LIETUVOS DARBO BIRZOS
PRIE SOCIALINES APSAUGOS IR DARBO MINISTERIJOS
DIREKTORIUS

JSAKYMAS

DEL KLIENTU APTARNAVIMO TELEFONU LIETUVOS DARBO BIRZOJE PRIE

SOCIALINES APSAUGOS IR DARBO MINISTERIJOS IR TERITORINESE DARBO
BIRZOSE TVARKOS PATVIRTINIMO

2018 m. kovo 2 d. Nr. VV-94
Vilnius

Vadovaudamasi Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo jstatymu ir PraSymy ir
skundy nagrinéjimo ir asmeny aptarnavimo vieSojo administravimo subjektuose taisyklémis,
patvirtintomis Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2007 m. rugpjiicio 22 d. nutarimu Nr. 875 ,,Dél
PraSymy ir skundy nagrin¢jimo ir asmeny aptarnavimo vieSojo administravimo subjektuose
taisykliy patvirtinimo* ir siekdama uztikrinti kokybiSka klienty aptarnavimg telefonu Lietuvos
darbo birzoje prie Socialinés apsaugos ir darbo ministerijos (toliau — Lietuvos darbo birza) ir
teritorinése darbo birZose:

1. Tvirtinu Klienty aptarnavimo telefonu Lietuvos darbo birzoje prie Socialinés
apsaugos ir darbo ministerijos ir teritorinése darbo birzose tvarkg (toliau — Tvarka) (pridedama).

2. ]pareigoju Lietuvos darbo birzos struktiiriniy padaliniy vadovus ir teritoriniy
darbo birzy direktorius uztikrinti Tvarkos nuostaty laikymasi.

3.Pavedu:

3.1. Lietuvos darbo birzos Kokybés vadybos ir kontrolés skyriui vykdyti Lietuvos darbo
birzos struktiiriniy padaliniy ir teritoriniy darbo birzy klienty aptarnavimo telefonu kokybés
prieziiirg ir nuolat teikti informacija apie Tvarkos reikalavimy laikymasi Lietuvos darbo birzos
direktoriui;

3.2. Lietuvos darbo birzos Finansy, teisés ir pirkimy departamento Teisés skyriui organizuoti §io
jsakymo paskelbima Teisés akty registre ir paskelbti jj Lietuvos darbo birZos interneto svetaingje.

4.Pripazijstu netekusiu galios Lietuvos darbo birzos direktoriaus 2012 m. liepos 4 d.
jsakyma Nr. V-347 D¢l Klienty aptarnavimo telefonu kokybés standarto patvirtinimo*.

5. Sio jsakymo kontrole vy k d 0 Lietuvos darbo birzos direktorius.



Direktoré Ligita Valalyté



PATVIRTINTA

Lietuvos darbo birZos prie Socialinés
apsaugos ir darbo ministerijos direktoriaus
2018 m. kovo 2 d. jsakymu Nr. V-94

KLIENTU APTARNAVIMO TELEFONU LIETUVOS DARBO BIRZOJE PRIE
SOCIALINES APSAUGOS IR DARBO MINISTERIJOS IR TERITORINESE DARBO
BIRZOSE TVARKA

| SKYRIUS
BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Klienty aptarnavimo telefonu Lietuvos darbo birzoje prie Socialinés apsaugos ir darbo
ministerijos ir teritorinése darbo birzose tvarka (toliau — Tvarka) reglamentuoja darbo ieSkanciy
asmeny, darbdaviy ir kity asmeny (toliau — Klientai) aptarnavimg telefonu Lietuvos darbo birzoje
prie Socialinés apsaugos ir darbo ministerijos (toliau — Lietuvos darbo birza) ir teritorinése darbo
birzose (toliau kartu bendrai vadinama — Darbo birza), Sio aptarnavimo tikslus, uzdavinius,
principus, taip pat nustato Asmens duomeny teikimo telefonu sglygas ir procediira, taikomus darbo
ieskanciy asmeny autentifikacijos btidus ir asmens duomeny apsaugos uztikrinimo priemones.

2. Tvarka parengta vadovaujantis Lietuvos Respublikos uzimtumo jstatymu, Lietuvos
Respublikos vieSojo administravimo jstatymu (toliau — VieSojo administravimo jstatymas),
Lietuvos Respublikos teisés gauti informacijg i§ valstybés ir savivaldybiy institucijy ir jstaigy
jstatymu (toliau — Teisés gauti informacijg jstatymas), Lietuvos Respublikos asmens duomeny
teisinés apsaugos jstatymu (toliau — Asmens duomeny teisinés apsaugos jstatymas), PraSymy ir
skundy nagrinéjimo ir asmeny aptarnavimo vieSojo administravimo subjektuose taisyklémis,
patvirtintomis Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2007 m. rugpjii¢io 22 d. nutarimu Nr. 875 ,,Dél
Prasymy ir skundy nagrinéjimo ir asmeny aptarnavimo vieSojo administravimo subjektuose
taisykliy patvirtinimo*, Valstybés tarnautojy veiklos etikos taisyklémis, patvirtintomis Lietuvos
Respublikos Vyriausybés 2002 m. birZelio 24 d. nutarimu Nr. 968 ,.Dél Valstybés tarnautojy
veiklos etikos taisykliy patvirtinimo*.

3. Tvarkoje vartojamos sgvokos:

3.1. Asmens duomenys — bet kokie Darbo birzos tvarkomi asmens duomenys, taip pat bet
kokie kiti asmens duomenys, kaip jie apibrézti Asmens duomeny teisinés apsaugos jstatyme, tai yra
informacija, kuri néra priskiriama bendro pobiidZio informacijai, kaip ji yra apibréZta Sioje
Tvarkoje;

bet kuri informacija, susijusi su fiziniu asmeniu — duomeny subjektu, kurio tapatybé yra zinoma arba

gali biiti tiesiogiai ar netiesiogiai nustatyta pasinaudojant tokiais duomenimis kaip asmens kodas, vienas arba

keli asmeniui buidingi fizinio, fiziologinio, psichologinio, ekonominio, kultiirinio ar socialinio pobiidzio



poZymiai.

3.2. Autentifikacija — darbo ieskanc¢io asmens, E. paslaugy naudotojo atpazinimo, tai yra jo
asmens tapatybés patvirtinimo Sios Tvarkos IV skyriaus Antrajame skirsnyje nurodytu tapatybés
patvirtinimo telefonu biidu procesas;

3.3. Bendrasis telefono numeris — telefono numeris Klientams — 8 700 55166, telefono
numeris laisvoms darbo vietoms registruoti ir paskelbti — 8 700 55155, taip pat telefono numeris —
1883 bei teritoriniy darbo birzy telefono numeriai, skirti aptarnauti Klientus ,,vieno langelio*
principu telefonu;

3.4. Bendro pobiidzio informacija — informacija apie Darbo birzos funkcijas ir teikiamas
paslaugas, uzimtumo rémimo priemones, jas reglamentuojanciy teisés akty nuostatas bei kita
bendro pobiidZio informacija, susijusi su Darbo birzos kompetencija, kurioje néra tiesiogiai
pateikiami jokie Darbo birzos tvarkomi konkretaus asmens duomenys ir kurioje esanciy duomeny
negalima susieti su jokiu konkreciu asmeniu;

3.5. Darbuotojas — valstybés tarnautojas ar darbuotojas, dirbantis pagal darbo sutartj,
teikiantis konsultacijg telefonu Klientui;

3.6. E. paslaugy naudotojas — fizinis asmuo, kuris naudojasi Darbo birzos elektroninémis
paslaugomis siekdamas susirasti darbg ir kuris néra registruotas teritorinéje darbo birZoje bei kuris
kreipiasi telefonu j Darbo birzg sieckdamas gauti savo, kaip Lietuvos darbo birzos interneto svetainés
vartotojo, duomeny priminima;

3.7. Interneto svetainés vartotojo duomenys — duomenys, skirti prisijungti Lictuvos darbo
birzos interneto svetainéje ir naudotis elektroninémis Darbo birzos paslaugomis;

3.8. Klausimai, leidZiantys autentifikuoti asmenj — Lictuvos darbo birzos direktoriaus
patvirtinti klausimai, Darbuotojo uzduotini darbo ieSkan¢iam asmeniui ar E. paslaugy naudotojui,
autentifikuojant jj Sios Tvarkos IV skyriaus Antrajame skirsnyje nurodytu budu;

3.9. Klienty aptarnavimo telefonu registracijos Zurnalas — dokumentas ar informaciné
sistema, kurioje, aptarnaujant Klientus telefonu, fiksuojama $i informacija: pokalbio telefonu data ir
laikas, Kliento vardas ir pavarde, telefono numeris, glaustas klausimo turinys, darbuotojo,

aptarnavusio Klientg telefonu, vardas, pavarde, pareigos.

Il SKYRIUS
KLIENTU APTARNAVIMO TELEFONU TIKSLAI, UZDAVINIAI IR PRINCIPAI

4. Pagrindiniai Klienty aptarnavimo telefonu tikslai — teikti informacija Darbo birZos
kompetencijos klausimais, didinti Klienty informuotuma apie Darbo birzas teikiamas paslaugas,

uzimtumo rémimo priemones.
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5. Pagrindiniai Klienty aptarnavimo telefonu uzdaviniai — uztikrinti informacijos apie Darbo
birzos teikiamas paslaugas prieinamuma, teisés akty nustatyta tvarka ir saglygomis teikti praSoma
informacija, spresti Klienty keliamus klausimus.

6. Darbuotojas turi vadovautis Tvarkos 3 punkte nurodyty teisés akty reikalavimais, vieSojo
administravimo principais, nurodytais VieSojo administravimo jstatyme, informacijos teikimo
principais, nurodytais Teisés gauti informacija jstatyme, ir §ia Tvarka.

7. Darbuotojas privalo:

7.1. mokéti trumpai ir suprantamai paaiskinti, ar Darbo birZa kompetentinga nagrinéti
praSyma ar skunda;

7.2. paaiskinti, kokius dokumentus ir kokiu budu reikéty pateikti, kad prasymas ar skundas
biity iSnagrinétas;

7.3. nurodyti adresa, telefono numerj ar elektroninio pasto adresg institucijos ar jstaigos, ]
kurig asmuo turéty kreiptis, jeigu praSyma gavusi Darbo birZza nekompetentinga nagrinéti Kliento
prasymo;

7.4. pateikti Kliento pageidaujamg viesaja informacija, kuria disponuoja Darbo birza ir kurig
asmuo turi teis¢ gauti i§ valstybés institucijy bei jstaigy jstatymy nustatyta tvarka, taip pat asmens
duomenis ar Lietuvos darbo birzos interneto svetainés vartotojo duomenis, autentifikavus darbo
ieskantj asmenj ar E. paslaugy naudotojg pagal Sioje Tvarkoje nustatytas taisykles;

7.5. neteikti tretiesiems asmenims informacijos, susijusios su asmens duomenimis apie Kitus
asmenis. Tokia informacija gali buti teikiama tik Asmens duomeny teisinés apsaugos jstatymo

nustatytomis sglygomis ir tvarka.

111 SKYRIUS
KLIENTU APTARNAVIMO TELEFONU ORGANIZAVIMAS

8. Darbo birza Klientus aptarnauja ,,vieno langelio* principu bendruoju telefono numeriu ir
kitais telefono numeriais.

9. Klienty aptarnavimo telefonu tikslams pasiekti ir uZzdaviniams jgyvendinti bitina
uztikrinti, kad:

9.1. Darbuotojai, atsakingi uz Klienty aptarnavimg bendruoju telefono numeriu ir kitais
telefono numeriais, atitikty Siuos reikalavimus: buty kompetentingi, komunikabilTs, turintys
dalykinio bendravimo telefonu jgiidziy, iSmanyty Darbo birzos veiklos tikslus, uZdavinius,
funkcijas;

9.2. informacija, susijusi su Klienty skambuciais bendruoju telefono numeriu, biity

fiksuojama Klienty aptarnavimo telefonu registracijos Zurnale.
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10. Darbo birzos vadovas ar jo jgaliotas Darbo birzos darbuotojas turi uztikrinti, kad
darbuotojus jy atostogy, komandiruo¢iy ir kitais nebuvimo Darbo birzoje atvejais pakeisty kiti
darbuotojai, turintys tokia pacia kompetencijg ir galintys aptarnauti Klientus telefonu.

11. Darbo birzoje Klientams matomoje vietoje, interneto svetainése, atviro informavimo

zonose turi biiti nurodytas bendrasis telefono numeris.

IV SKYRIUS
KLIENTU APTARNAVIMO TELEFONU TAISYKLES

PIRMASIS SKIRSNIS
BENDROSIOS KLIENTU APTARANVIMO TELEFONU TAISYKLES

12. Aptarnaujant Klientus telefonu, laikomasi Siy taisykliy:

12.1. j Kliento telefono skambut] butina atsiliepti kaip jmanoma greiCiau nedelsiant, ne
veliau kaip pries 3 (treig) signala;

12.2. iSvykstant i§ darbo vietos ilgesniam laikui, bitina nukreipti savo skambucius
kompetentingam darbuotojui;

12.3. biutina prisistatyti skambinanciajam, pasakyti Darbo birzos pavadinimg, padalinio
pavadinima, savo pareigas, vardg ar (ir) pavardg;

12.4. reikia naudoti mandagias pasisveikinimo formas. Pasisveikinant negalima vartoti
trumpiniy;

12.5. jeigu skambinantis Klientas neprisistato, reikia mandagiai paprasyti pasakyti varda ir
pavardg, kitus reikiamus Kliento duomenis;

12.6. tesiant pokalbj, reikia paklausti, kuo darbuotojas gali biiti naudingas Klientui, ar kitaip
parodyti savo démes;;

12.7. Darbuotojas turi biiti geranoriskas Kliento atzvilgiu, bendraujant su Klientu turi buti
maloni balso intonacija, mandagios frazés, Silta bendravimo maniera, jauciamas noras padéti
Klientui;

12.8. ypatinga démesj biitina skirti kalbai: nekalbéti per garsiai arba pernelyg tyliai, vengti
emocionaliy Zodziy, nevartoti Zargono, mandagiai atsisveikinti,

12.9. bitina atidZiai iSklausyti Klienta, prireikus papraSyti placiau paaiSkinti praSymo ar
skundo esmeg, esant reikalui patikslinti, ar darbuotojas teisingai suprato, kg Klientas nor¢jo pasakyti,
trumpai ir suprantamai atsakyti j klausimus, prireikus nurodyti teisés aktus ir kita informacija,

susijusig su klausimu;



5

12.10. jeigu klausimas reikalauja ilgesnio nagrinéjimo, su Klientu turi biiti susitarta del kito
skambucio telefonu ar kita susiekimo priemone ir turéty biiti susitarta dél jo laiko;

12.11. jeigu buvo sutarta tiksli skambinimo data ir laikas, bitina paskambinti Klientui sutartu
laiku. Jeigu iki to laiko negauta visa reikiama informacija, vis tiek reikia paskambinti Klientui ir
pranesti, kas suzinota ir kada vél bus paskambinta bei pranesta apie galutinj atsakyma;

12.12. skambinant Klientui:

12.12.1. butina pasiruosti i§ anksto: surinkti reikiamg informacija, kad pokalbio metu ji biity
greitai pasiekiama;

12.12.2. po pasisveikinimo butina pasitikslinti, ar kalbama su reikiamu asmeniu ir ar
Klientas gali kalbéti;

12.13. kai kalbant telefonu reikia paprasyti, kad Klientas palaukty (reikia laiko surasti
Klientag dominancig informacijg ir pan.), atliekami tokie veiksmai:

12.13.1. paklausiama Kliento, ar jis gali palaukti, ir glaustai paaiSkinamos priezastys;

12.13.2. nurodoma, kiek mazdaug reikés laukti;

12.13.3. sulaukiama Kliento atsakymo ir padékojama, kad jis sutinka laukti. Jeigu laukti
atsisakoma, sutariama, kad bus perskambinta Klientui nedelsiant, kai bus surasta jj dominanti
informacija;

12.13.4. jeigu yra techninés galimybés, jjungiamas skambucio uzlaikymo mygtukas;

12.13.5. sugrjzus prie pokalbio, padékojama uz laukima;

12.14. kai Klientg reikia sujungti su kitu darbuotoju, atlickami tokie veiksmai:

12.14.1. paaiskinama, kodél Klientas perjungiamas ir kur bei paklausiama, ar Klientas
neprieStarauja, kad jj perjungty. Jeigu prieStarauja, pasiiloma palikti zinut¢ ir uztikrinama, kad
zinuté pasieks reikiamg darbuotojg bei jis su Klientu susisieks;

12.14.2. jsitikinama, ar darbuotojas, su kuriuo jungiama, pakelé telefono rageli ir
informuojama dé¢l ko skambinama;

12.15. kai Klientas skambina darbuotojui, kuris $Siuo metu negali atsiliepti, atliekami tokie
veiksmai:

12.15.1. korektis8kai ir pozityviai paaiSkinamos priezastys, kodél darbuotojas negali
atsiliepti;

12.15.2. nurodoma, kada darbuotojas turéty biti darbo vietoje, o jeigu tokia informacija
nezinoma, pasitiloma palikti Zinute ir uztikrinama, kad Zinuté pasieks reikiama darbuotojg ir jis su
Klientu susisieks;

12.15.3. pasitloma Klientui padéti, jeigu reikia sujungiant ji su kitu kompetentingu

darbuotoju;
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12.16. priémus Kliento zinute, biitina tiksliai uzsiraSyti jo varda, pavarde, telefono numer;,
trumpa informacija, paaiSkinancia, kodél Klientas skambino, darbuotojo varda, kuriam Klientas
skambino, skambucio datg ir laikg bei nepamirsti jos perduoti darbuotojui, kuriam ji skirta;

12.17. kalbéti telefonu reikia jtikinamai, ramiai, glaustai, pasitikint savimi. Bendraujant
biitina vartoti mandagius kreipinius. Visada reikia biiti mandagiam, net ir tada, kai Klientas kalba
pakeltu tonu, leisti jam pasisakyti. Papildomy klausimy Klientui galima uzduoti tik tuomet, kai
Klientas baigia kalbéti ar padaro pauzg;

12.18. pokalbio telefonu su Klientu metu galima pertraukti Klientg tokiu atveju, jeigu Klientas
kalba ilgai (ilgiau negu 3 min.) arba nesuprantamai, neaiSkiai, nerisliai. Pertraukiant pokalbj su Klientu
bitina atsiprasyti (pvz., ,,Atsiprasau, noréciau pasitikslinti ir pan.);

12.19. bendraujant telefonu, pokalbiui su Klientu batina skirti visg démesj — pokalbio metu
bitina stengtis, kad nebuty jokiy trukdziy, nedirbti kity darby, neSiurenti popieriaus lapy,
nesiblaskyti, nevalgyti, negerti, nekramtyti kramtomos gumos, nesiklausyti jjungto radijo ar
televizoriaus, neciaudéti ar nekoséti tiesiai  telefono ragelj;

12.20. baigiant pokalbj reikia mandagiai atsisveikinti su Klientu, nepaisant to, ar Klientas
prasé suteikti informacijg ar reiSké pretenzijas arba pateiké skundg. Visada reikia padékoti Klientui
uz pareikstg pastaba, pretenzija;

12.21. atsisveikinus su Klientu, reikia sulaukti, kol jis pirmas padés ragel;j;

12.22. jeigu pokalbio metu skambutis nutriiko, butina perskambinti Klientui, nepaisant to, ar
skambino jis, ar buvo skambinama jam, iSskyrus atvejus, kai Klientas neprisistaté ir nepaliko savo

telefono numerio.

ANTRASIS SKIRSNIS
INFORMACIJOS, SUSIJUSIOS SU ASMENS DUOMENIMIS, TEIKIMO TELEFONU
TAISYKLES

13. Darbuotojas, iSklauses paskambinusio darbo ieSkancio asmens klausimg ir pageidavima
gauti ne bendro pobiidZzio informacija, bet asmens duomenis arba E. paslaugy naudotojo
pageidavimg gauti savo, kaip Lietuvos darbo birzos interneto svetainés vartotojo, duomeny
priminima, prie$ pateikdamas prasoma informacija, papraso asmens patvirtinti savo tapatybe.

14. Darbuotojas, iSklauses asmens klausimg ir pageidavima gauti asmens duomenis ar savo,
kaip Lietuvos darbo birzos interneto svetainés vartotojo, duomeny priminimg ir patvirtinti savo
tapatybe, pries pateikdamas praSomg informacija:

14.1. papraso asmens nurodyti savo asmens koda;

14.2. pateikia klausimus, leidzian¢ius autentifikuoti asmenj;



7

14.3. jeigu darbuotojas néra jsitikings dél darbo ieSkanCio asmens tapatybés, jis gali uzduoti
dar kelis papildomus klausimus, siekiant tinkamai autentifikuoti asmenj.

15. Skambinanc¢iajam teisingai atsakius j visus uzduotus klausimus apie asmenj, kurio asmens
kodas buvo pateiktas darbuotojui, laikoma, kad skambinantysis asmuo yra autentifikuotas kaip
darbo ieSkantis asmuo arba E. paslaugy naudotojas, kurio asmens kodas buvo nurodytas

darbuotojui.

V SKYRIUS
KONFLIKTU VENGIMAS APTARNAUJANT KLIENTUS TELEFONU

16. Darbuotojai kuria Darbo birzos jvaizdj ir formuoja palanky poziiirj bei teigiama
nuomong apie jstaiga, todel jie turi uZtikrinti, kad kalbant telefonu nekilty konfliktiniy situacijy.

17. Nepavykus iSvengti konflikto, biitina iSlaikyti pozityvy santykj su Klientu, ieSkant
abejoms puséms naudingo sprendimo, atitinkancio teisés akty reikalavimus.

18. Siekiant uztikrinti paslaugy kokybe, pokalbis telefonu gali biiti jrasytas. Jei pokalbis telefonu
yra jraSomas:

18.1. pokalbio pradzioje Klientas turi biiti apie tai jspétas;

18.2. pokalbio metu Klientui jzeidinéjant jj aptarnaujantj darbuotoja, jam grasinant arba kai
Kliento elgesys kelia pagristy jtarimy, kad jis yra apsvaiges nuo alkoholio, narkotiniy,
psichotropiniy ar kity svaigiyjy medziagy ir dél to jo nejmanoma tinkamai aptarnauti, darbuotojas

turi jspéti Klientg, kad pokalbis gali biiti nutrauktas, ir prireikus gali nutraukti pokalbj.

VI SKYRIUS
BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

19. Tvarkos privalo laikytis visi darbuotojai.

20. Tvarka gali biiti kei¢iama Lietuvos darbo birzos direktoriaus jsakymu.




