PRIE LIETUVOS RESPUBLIKOS SOCIALINES APSAUGOS IR DARBO
MINISTERIJOS
DIREKTORIUS

. ISAKYMAS
DEL KLIENTU APTARNAVIMO TELEFONU TVARKOS APRASO IR TELEFONU
APTARNAUJAMU ASMENU AUTENTIFIKAVIMO TAISYKLIU PATVIRTINIMO

2020 m. rugpjucio 17 d. Nr. V-332
Vilnius

Vadovaudamasi Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo jstatymu, PraSymy ir skundy
nagrin€jimo ir asmeny aptarnavimo vie$ojo administravimo subjektuose taisyklémis, patvirtintomis
Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2007 m. rugpjicio 22 d. nutarimu Nr. 875 ,,.Dél PraSymy ir
skundy nagrinéjimo ir asmeny aptarnavimo vieSojo administravimo subjektuose taisykliy
patvirtinimo* ir sickdama uztikrinti kokybiska klienty aptarnavimag telefonu UZimtumo tarnyboje
prie Lietuvos Respublikos socialinés apsaugos ir darbo ministerijos (toliau — UZzimtumo tarnyba),
sudarant asmenims sglygas telefonu gauti asmeninio pobtidzio informacijg, asmens duomenis ar
Uzimtumo tarnybos interneto svetainés vartotojo duomeny priminimg bei uztikrinti asmens
duomeny apsaugg teikiant minétg informacijg telefonu UZimtumo tarnyboje:

1.Tvirtinu pridedamus:

1.1. Klienty aptarnavimo telefonu tvarkos aprasg (toliau — Aprasas);

1.2. Telefonu aptarnaujamy asmeny autentifikavimo taisykles (toliau — Taisykleés).

2. ]pareigoju jsakymo rengéjg supazindinti visus Uzimtumo tarnybos valstybés
tarnautojus ir darbuotojus, dirbancius pagal darbo sutartj, su Sio jsakymo 1 punktu patvirtintais
Aprasu ir Taisyklémis.

3.Pavedu:

3.1. Uzimtumo tarnybos administracijos padaliniy vadovams uztikrinti, kad biity laikomasi
ApraSo ir Taisykliy nuostaty;

3.2. Finansy, teisés ir pirkimy departamento Teisés skyriui organizuoti Sio jsakymo paskelbima
Teiseés akty registre ir paskelbti jj Uzimtumo tarnybos interneto svetainéje.

4.Pripazijstu netekusiais galios:

4.1. Lietuvos darbo birzos prie Socialinés apsaugos ir darbo ministerijos direktoriaus 2018
m. kovo 2 d. jsakyma Nr. V-94 | D¢l Klienty aptarnavimo telefonu Lietuvos darbo birZoje prie

Socialinés apsaugos ir darbo ministerijos ir teritorinése darbo birZose tvarkos patvirtinimo*;



4.2. Lietuvos darbo birzos prie Socialinés apsaugos ir darbo ministerijos direktoriaus 2018
m. kovo 20 d. jsakymg Nr. V-116 ,,Dé¢l Telefonu aptarnaujamy asmeny autentifikavimo taisykliy
patvirtinimo*.

5. Sio jsakymo kontrole v y k d 0 Uzimtumo tarnybos direktorius.

Direktore Inga Balnanosien¢



PATVIRTINTA

Uzimtumo tarnybos prie Lietuvos

Respublikos socialinés apsaugos ir darbo
ministerijos direktoriaus 2020 m. rugpjtcio 17 d.
isakymu Nr. V-332

KLIENTU APTARNAVIMO TELEFONU TVARKOS APRASAS

| SKYRIUS
BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Klienty aptarnavimo telefonu tvarkos aprasas (toliau — ApraSas) reglamentuoja darbo
ieSkanciy asmeny, e. paslaugy naudotojy, darbdaviy ir kity suinteresuoty asmeny (toliau kartu —
klientai) aptarnavimg telefonu Uzimtumo tarnyboje prie Lietuvos Respublikos socialinés apsaugos
ir darbo ministerijos (toliau — Uzimtumo tarnyba), $io aptarnavimo tikslus, uzdavinius, principus,
taip pat nustato asmeninio pobudzio informacijos ir asmens duomeny teikimo telefonu salygas ir
tvarka, taikomus darbo ieSkanciy asmeny ir e. paslaugy naudotojy autentifikavimo btidus ir asmens
duomeny apsaugos uztikrinimo priemones.

2. Aprasas parengtas vadovaujantis 2016 m. balandzio 27 d. Europos Parlamento ir Tarybos
Reglamentu (ES) 2016/679 dél fiziniy asmeny apsaugos tvarkant asmens duomenis ir dél laisvo
tokiy duomeny judéjimo ir kuriuo panaikinama Direktyva 95/46/EB (toliau — Bendrasis duomeny
apsaugos reglamentas), Lietuvos Respublikos uzimtumo jstatymu, Lietuvos Respublikos viesojo
administravimo jstatymu, Lietuvos Respublikos teisés gauti informacija i§ valstybés ir savivaldybiy
institucijy ir jstaigy jstatymu (toliau — Teisés gauti informacija jstatymas), Lietuvos Respublikos
asmens duomeny teisinés apsaugos jstatymu, Prasymy ir skundy nagrin€jimo ir asmeny
aptarnavimo vie$ojo administravimo subjektuose taisyklémis, patvirtintomis Lietuvos Respublikos
Vyriausybés 2007 m. rugpjicio 22 d. nutarimu Nr. 875 ,,Dél PraSymy ir skundy nagrinéjimo ir
asmeny aptarnavimo vie$ojo administravimo subjektuose taisykliy patvirtinimo“.

3. Aprase vartojamos savokos:

3.1. asmeninio pobiidZio informacija — Uzimtumo tarnybos tvarkoma informacija apie
asmenj, kuri néra asmens duomenys, taciau susijusi su asmeniui teikiamomis Uzimtumo tarnybos
darbo rinkos paslaugomis bei jgyvendinamomis uZimtumo rémimo ir kitomis priemonémis.

3.2. asmens duomenys — bet kokie Uzimtumo tarnybos tvarkomi asmens duomenys, taip
pat bet kokie kiti asmens duomenys, kaip jie apibrézti Bendrajame duomeny apsaugos reglamente,
ir duomenys, kurie néra priskiriami bendro ar asmeninio pobiidZio informacijai, kaip ji apibrézta
Siame Aprase;

3.3. autentifikacija — darbo ieskanCio asmens ar e. paslaugy naudotojo atpazinimo ir



asmens tapatybés patvirtinimo telefonu procesas;

3.4. bendrasis telefono numeris — telefono numeris klientams 1883 bei Uzimtumo tarnybos
klienty aptarnavimo departamenty skyriy, vykdanciy klienty aptarnavimo funkcijas, darbuotojy,
dirbanéiy tiesiogiai su klientais, telefono numeriai, skirti aptarnauti klientus telefonu;

3.5. bendro pobiidZio informacija — informacija apie Uzimtumo tarnybos funkcijas ir
teikiamas paslaugas, uzimtumo rémimo ir kitas priemones, jas reglamentuojanéiy teisés akty
nuostatas bei kita bendro pobiidzio informacija, susijusi su Uzimtumo tarnybos kompetencija,
kurioje néra tiesiogiai pateikiami jokie UZimtumo tarnybos tvarkomi konkretaus asmens duomenys
ar asmeninio pobiidzio informacija ir kurioje esan¢iy duomeny negalima susieti su jokiu konkre¢iu
asmeniu;

3.6. darbuotojas — Uzimtumo tarnybos valstybés tarnautojas ar darbuotojas, dirbantis pagal
darbo sutartj, teikiantis konsultacijg telefonu klientui;

3.7. e. paslaugy naudotojas — fizinis asmuo, Uzimtumo tarnybos interneto svetainés
vartotojas, kuris naudojasi Uzimtumo tarnybos elektroninémis paslaugomis;

3.8. UZimtumo tarnybos interneto svetainés vartotojo duomenys — duomenys, sKirti
prisjjungti UZimtumo tarnybos interneto svetaingje ir naudotis elektroninémis Uzimtumo tarnybos
paslaugomis;

3.9. Kklausimai, leidZiantys autentifikuoti asmenj — Telefonu aptarnaujamy asmeny
autentifikavimo taisyklése, patvirtintose Uzimtumo tarnybos direktoriaus, nurodyti klausimai,
darbuotojo uzduodami darbo ieskanciam asmeniui ar e. paslaugy naudotojui, kurie sudaro galimybg

atpazinti asmenj ir patvirtinti jo tapatybe telefonu.

Il SKYRIUS
KLIENTU APTARNAVIMO TELEFONU TIKSLAIL UZDAVINIAI IR PRINCIPAI

4. Pagrindiniai klienty aptarnavimo telefonu tikslai — teikiant informacija UZimtumo
tarnybos kompetencijos klausimais, didinti klienty informuotuma apie Uzimtumo tarnybos
teikiamas paslaugas, uzimtumo rémimo ir kitas priemones.

5. Pagrindiniai klienty aptarnavimo telefonu uZdaviniai — uZtikrinti informacijos apie
Uzimtumo tarnybos teikiamas paslaugas prieinamuma, teisés akty nustatyta tvarka ir salygomis
teikti praSoma informacija, kompetentingai teikti atsakymus j klienty praSymus ar skundus.

6. Darbuotojai, aptarnaujantys klientus telefonu, privalo laikytis §iy principy:

6.1. aiSkumo — trumpai ir suprantamai paaiSkinti, ar UZimtumo tarnyba kompetentinga

nagrinéti praSyma ar skunda;



6.2. i$samumo — paaiskinti, kokius dokumentus ir kokiu biidu reikéty pateikti, kad prasymas
ar skundas bty iSnagrinétas;

6.3. nukreipimo pagal kompetencija — nurodyti adresa, telefono numerj ar elektroninio pasto
adresg institucijos ar jstaigos, i kurig asmuo turéty kreiptis, jeigu praSyma gavusi Uzimtumo tarnyba
nekompetentinga nagrinéti kliento praSymo;

6.4. informacijos pakankamumo — pateikti kliento pageidaujamg vie$aja informacija, kuria
disponuoja Uzimtumo tarnyba ir kurig asmuo turi teis¢ gauti i§ valstybés institucijy bei jstaigy
jstatymy nustatyta tvarka, taip pat asmeninio pobiidZio informacija, asmens duomenis, UZzimtumo
tarnybos interneto svetainés vartotojo duomenis, autentifikavus darbo ieSkantj asmenj ar e. paslaugy
naudotoja pagal Siame ApraSe nustatytas taisykles;

6.5. asmens duomeny apsaugos — neteikti tretiesiems asmenims asmeninio pobidzio
informacijos ar asmens duomeny. Tokia informacija gali biiti teikiama tik Bendrajame duomeny
apsaugos reglamente ir Asmens duomeny teisin€és apsaugos jstatyme nustatytomis sglygomis ir

tvarka.

111 SKYRIUS
KLIENTU APTARNAVIMO TELEFONU ORGANIZAVIMAS

7. Uzimtumo tarnyba klientus aptarnauja ,,vieno langelio® principu bendruoju telefono
numeriu.

8. Klienty aptarnavimo telefonu tikslams pasiekti ir uzdaviniams jgyvendinti biitina
uztikrinti, kad darbuotojai, atsakingi uz klienty aptarnavimg bendruoju telefono numeriu, atitikty
Siuos reikalavimus: biity kompetentingi, komunikabilts, turintys dalykinio bendravimo telefonu
1giidziy, iSmanyty UZimtumo tarnybos veiklos tikslus, uzdavinius, funkcijas;

9. UZimtumo tarnybos Darbo rinkos ir uZimtumo politikos jgyvendinimo departamento
Konsultavimo telefonu skyriaus vedé¢jas, taip pat Uzimtumo tarnybos klienty aptarnavimo
departamenty skyriy, vykdanciy klienty aptarnavimo funkcijas, vedéjai turi uztikrinti, kad jiems
pavaldzius darbuotojus, jy atostogy, komandiruo¢iy ir kitais nebuvimo darbo vietoje atvejais
pakeisty kiti darbuotojai, turintys tokia paciag kompetencijg ir galintys aptarnauti klientus telefonu.
Kity UZimtumo tarnybos administracijos padaliniy darbuotojai turi biiti pasiruo$¢ prireikus pateikti
Siame punkte minéty administracijos padaliniy darbuotojams informacija, reikalinga atsakymams j
klienty klausimus parengti, ir prireikus $ig informacijg pateikti.

10. Uzimtumo tarnybos administracijos padaliniuose klientams matomoje vietoje, atviro

informavimo zonose, interneto svetain¢je turi buti nurodytas telefono numeris klientams — 1883.



IV SKYRIUS
KLIENTU APTARNAVIMO TELEFONU SALYGOS IR TVARKA

PIRMASIS SKIRSNIS
KLIENTU APTARNAVIMO TELEFONU TVARKA

11. Aptarnaujant klientus telefonu, laikomasi iy taisykliy:

11.1.  kliento telefono skambutj biitina atsiliepti kaip jmanoma greiciau nedelsiant, bet ne
veliau kaip pries 3 (tre€ig) signala;

11.2. iSvykstant i§ darbo vietos ilgiau nei 1 darbo dienai, butina nukreipti savo skambucius
kompetentingam darbuotojui;

11.3. butina prisistatyti skambinan¢iajam, pasakyti Uzimtumo tarnybos administracijos
padalinio pavadinimg, savo pareigas, vardg ar (ir) pavarde;

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

11.5. tegsiant pokalbj, reikia paklausti, kuo darbuotojas gali biiti naudingas klientui, ar kitaip
parodyti savo démesj;

11.6. darbuotojas turi biiti geranoriSkas kliento atzvilgiu, bendraujant su klientu turi biiti
maloni balso intonacija, mandagios frazés, nuoSirdus bendravimas ir noras padéti klientui;

11.7. ypatingg démes;j biitina skirti kalbai: nekalbéti per garsiai arba pernelyg tyliai, vengti
emocionaliy zodziy, nevartoti Zargono, mandagiai atsisveikinti;

11.8. butina atidziai iSklausyti klienta, prireikus papraSyti placiau paaiskinti praSymo ar
skundo esme, esant reikalui patikslinti, ar darbuotojas teisingai suprato, ka klientas nor¢jo pasakyti,
trumpai ir suprantamai atsakyti j klausimus, prireikus nurodyti teisés aktus ir kita informacija,
susijusig su klausimu;

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

11.10. 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;

11.11. skambinant Klientui:

11.11.1. butina pasiruosti i§ anksto: surinkti reikiama informacija, kad pokalbio metu ji bity

greitai pasiekiama;



5

11.11.2. po pasisveikinimo butina pasitikslinti, ar kalbama su reikiamu asmeniu ir ar
klientas gali kalbeti;

11.12. kai kalbant telefonu reikia papraSyti, kad klientas palaukty (reikia laiko surasti klienta
dominancig informacijg ir pan.), atliekami tokie veiksmai:

11.12.1. paklausiama kliento, ar jis gali palaukti, glaustai paaiSkinant priezastis;

11.12.2. nurodoma preliminari laukimo trukmé;

11.12.3. sulaukiama kliento atsakymo ir padékojama, kad jis sutinka laukti. Jeigu laukti
atsisakoma, sutariama, kad bus perskambinta klientui nedelsiant, kai bus surasta jj dominanti
informacija;

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

11.12.5. sugrjzus prie pokalbio, padékojama uz laukima;

11.13. kai klientg reikia sujungti su kitu darbuotoju, atliekami tokie veiksmai:

11.13.1. paaiskinama, kodél klientas perjungiamas ir su kokiu darbuotoju bei paklausiama,
ar klientas neprieStarauja, kad jj perjungty. Jeigu prieStarauja, pasiiiloma palikti zinute ir
uztikrinama, kad zinuté pasieks reikiama darbuotoja bei jis su klientu susisieks;

11.13.2. jsitikinama, ar darbuotojas, su kuriuo jungiama, pakélé telefono ragelj ir
informuojama dél ko skambinama,;

11.14. kai klientas skambina darbuotojui, kuris §iuo metu negali atsiliepti, atlickami tokie
veiksmai:

11.14.1. korektiskai ir pozityviai paaiSkinamos priezastys, kod¢l darbuotojas negali
atsiliepti;

11.14.2. nurodoma, kada darbuotojas turéty biiti darbo vietoje, o jeigu tokia informacija
nezinoma, pasiiiloma palikti zinute ir uztikrinama, kad zinuté pasieks reikiamg darbuotojg ir jis su
klientu susisieks;

11.14.3. pasiiloma klientui padéti, jeigu reikia, sujungiant ji su kitu kompetentingu
darbuotoju;

11.15. priemus kliento zinutg, butina tiksliai uZsiraSyti jo varda, pavarde, telefono numerj,
trumpg informacija, paaiskinancia, kod¢l klientas skambino, darbuotojo vardg ir (ar) pavarde, kuriam
klientas skambino, skambucio datg ir laika bei nepamirsti jos perduoti darbuotojui, kuriam ji skirta;

11.16. 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 pauze;



11.17. pokalbio telefonu su klientu metu galima pertraukti klienta tokiu atveju, jeigu klientas
kalba ilgai (ilgiau negu 3 min.) arba nesuprantamai, neaiskiai, neriSliai. Pertraukiant pokalbj su klientu
biitina atsiprasyti (pvz., ,,Atsiprasau, noréciau pasitikslinti ir pan.);

11.18. bendraujant telefonu, pokalbiui su klientu biitina skirti visa démesj — pokalbio metu
bitina stengtis, kad nebiity jokiy trukdziy, nedirbti kity darby, neSiurenti popieriaus lapy,
nesiblaskyti, nevalgyti, negerti, nekramtyti kramtomos gumos, nesiklausyti jjungto radijo ar
televizoriaus, nustatyti asmeniniuose telefonuose, kompiuteryje, iSmaniuosiuose jrenginiuose
funkcija ,,begars¢ aplinka“ ar jg atitinkancig funkcija, ne¢iaudéti ar nekoséti tiesiai j telefono ragelj
(mikrofong);

11.19. baigiant pokalbj reikia mandagiai atsisveikinti su klientu, nepaisant to, ar klientas
pras¢ suteikti informacijg ar reiSkeé pretenzijas arba pateiké skunda. Visada reikia padékoti klientui
uz pareikstg pastabg, pretenzija;

11.20. atsisveikinus su klientu, reikia sulaukti, kol jis pirmas padés ragel;;

11.21. jeigu pokalbio metu skambutis nutriko, biitina perskambinti klientui, nepaisant to, ar
skambino jis, ar buvo skambinama jam, iSskyrus atvejus, kai Klientas nepaliko savo telefono

numerio.

ANTRASIS SKIRSNIS
INFORMACIJOS, SUSIJUSIOS SU ASMENINIO POBUDZIO INFORMACIJA AR
ASMENS DUOMENIMIS, TEIKIMO TELEFONU SALYGOS IR TVARKA

12. Darbuotojas, isklauses telefonu paskambinusio darbo ieSkanCio asmens klausimg ir
pageidavimg gauti asmeninio pobiidzio informacijg ir (ar) asmens duomenis ar e. paslaugy
naudotojo pageidavimg gauti Uzimtumo tarnybos interneto svetainés vartotojo duomeny priminima,
papraSo patvirtinti savo tapatybe prie§ pateikdamas praSoma informacija:

12.1. papraso asmens nurodyti savo asmens kodo paskutinius keturis skaitmenis;

12.2. pateikia klausimus, leidziancius autentifikuoti asmenj.

13. Skambinanc¢iajam teisingai atsakius } visus darbuotojo uzduotus klausimus, leidZiancius
autentifikuoti asmenj, laikoma, kad skambinantysis asmuo yra autentifikuotas kaip darbo ieSkantis

asmuo arba e. paslaugy naudotojas.

V SKYRIUS
KONFLIKTU VENGIMAS APTARNAUJANT KLIENTUS TELEFONU



14. Darbuotojai kuria Uzimtumo tarnybos jvaizd] ir formuoja palanky pozitrj bei teigiama
nuomong¢ apie jstaiga, todel jie turi stengtis, kad kalbant telefonu nekilty konfliktiniy situacijy.

15. Nepavykus iSvengti konflikto, biitina iSlaikyti pozityvy santykj su klientu, ieSkant abiem
puséms priimtino sprendimo, atitinkancio teisés akty reikalavimus.

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

16.1. pokalbio pradzioje klientas turi buti apie tai jspétas;

16.2. pokalbio metu klientui jZzeidinéjant 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 pokalb;.

VI SKYRIUS
KLIENTU APTARNAVIMO TELEFONU KOKYBES STEBESENA

17. Uzimtumo tarnybos Kokybés vadybos ir kontrolés skyrius, taip pat Uzimtumo tarnybos
administracijos padaliniy, kuriy darbuotojai aptarnauja klientus telefonu ir kuriuose pokalbiai telefonu
yra jraSomi (toliau — klientus telefonu aptarnaujantys administracijos padaliniai), vadovai atlieka klienty
aptarnavimo telefonu kokybés prieziiira.

18. Atliekant klienty aptarnavimo telefonu kokybés priezitirg, karta per ménes; Kokybés
vadybos ir kontrolés skyriaus specialistai, klientus telefonu aptarnaujanciy administracijos padaliniy
vadovai, perklauso ne maziau kaip 8 kiekvieno darbuotojo telefoniniy pokalbiy jrasus. Perklausymui
telefoniniy pokalbiy jrasai pasirenkami pagal skirtingg ménesio dieng, pokalbio trukme, tema (jei yra
galimyb¢ ja identifikuoti).

19. Perklausius pokalbiy jrasus ar konsultacija telefonu teikusiam darbuotojui paciam
nustacius, kad konsultacijos telefonu metu buvo padaryta klaida (suteikta klaidinga informacija ar
kt.), esant galimybei, turi biiti perskambinta klientui ir patikslinta informacija.

20. UZimtumo tarnybos Kokybés vadybos ir kontrolés skyrius, klientus telefonu
aptarnaujantys administracijos padaliniai tarpusavyje dalinasi apibendrinta informacija apie

perklausyty pokalbiy metu nustatyta geraja patirtj ir dazniausiai pasitaikancias klaidas.

VIl SKYRIUS
BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS



21. Darbuotojai, aptarnaujantys klientus telefonu, turi vadovautis Apraso 2 punkte nurodyty
teisés akty reikalavimais, vieSojo administravimo principais, nurodytais VieSojo administravimo
jstatyme, informacijos teikimo principais, nurodytais Teisés gauti informacija jstatyme, valstybés
tarnautojy veiklos ir tarnybinés etikos principais, nurodytais Lietuvos Respublikos valstybés
tarnybos jstatyme, Lietuvos darbo birzos prie Socialinés apsaugos ir darbo ministerijos bei
teritoriniy darbo birzy valstybés tarnautojy ir darbuotojy, dirbanciy pagal darbo sutartis, etikos
kodeksu, patvirtintu Lietuvos darbo birzos prie Socialinés apsaugos ir darbo ministerijos
direktoriaus 2013 m. birzelio 18 d. jsakymu Nr. V-321 ,,.Dél Lietuvos darbo birZos prie Socialinés
apsaugos ir darbo ministerijos bei teritoriniy darbo birzy valstybés tarnautojy ir darbuotojy,
dirbanciy pagal darbo sutartis, etikos kodekso patvirtinimo* ir Siuo ApraSu.

22. Darbuotojai, aptarnaujantys klientus telefonu, turi uztikrinti Bendrojo duomeny

apsaugos reglamento ir Asmens duomeny teisinés apsaugos jstatymo reikalavimy laikymasi.




PATVIRTINTA

Uzimtumo tarnybos prie Lietuvos
Respublikos socialinés apsaugos ir darbo
ministerijos direktoriaus 2020 m.
rugpjucio 17 d. jsakymu Nr. V-332

TELEFONU APTARNAUJAMU ASMENU AUTENTIFIKAVIMO TAISYKLES

| SKYRIUS
BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Telefonu aptarnaujamy asmeny autentifikavimo taisyklés (toliau — Taisyklés) nustato
klausimus, kurie telefoninio pokalbio UZimtumo tarnyboje prie Lietuvos Respublikos socialinés
apsaugos ir darbo ministerijos (toliau — Uzimtumo tarnyba) metu turi buti uzduodami darbo
ieSkan¢iam asmeniui, pageidaujanciam gauti asmeninio pobtidzio informacijg ir (ar) asmens
duomenis, ar e. paslaugy naudotojui, pageidaujanciam gauti Uzimtumo tarnybos interneto svetainés
vartotojo duomeny priminima, taip pat $iy klausimy naudojimo taisykles.

2. Taisyklése vartojamos sgvokos atitinka Lietuvos Respublikos uzimtumo jstatyme ir
Klienty aptarnavimo telefonu tvarkos aprase, patvirtintame Uzimtumo tarnybos direktoriaus,

vartojamas sgvokas.

Il SKYRIUS
KLAUSIMU SARASAS

3. Klausimai, skirti darbo ieSkan¢iam asmeniui, aptarnaujamam telefonu UZzZimtumo
tarnyboje, autentifikuoti, yra Sie:

3.1. unikalus (paskutinés) registracijos UZimtumo tarnyboje numeris;

3.2. vardas ir pavardé;

3.3. gyvenamosios vietos adresas;

3.4. telefono numeris;

3.5. paskutinio apsilankymo UzZimtumo tarnyboje data ir laikas (pakanka, kad bty
nurodytas bent ménuo);

3.6. paskutinio apsilankymo UZimtumo tarnyboje pas aptarnaujantj specialista turinys
(galimy atsakymy apibiidinimas: iSduotas pasiiilymas jsidarbinti, informuotas apie galimybe
dalyvauti priemong¢je, informuotas apie priemong ir pan.);

3.7. paskutinés bet kurios uzimtumo formos, nurodytos Uzimtumo jstatymo 3 straipsnio 1

dalyje, veiklos pabaigos data;



3.8. elektroninio pasto adresas (klausimas uzduodamas, jeigu Uzimtumo tarnybos

valdomoje informacinéje sistemoje (toliau — UT IS) yra nurodytas elektroninio pasSto adresas).

111 SKYRIUS
KLAUSIMU NAUDOJIMO TAISYKLES

4. Autentifikuojant darbo ieskantj asmenj, pageidaujantj telefonu gauti asmeninio pobudzio
informacijg ir (ar) asmens duomenis:

4.1. darbuotojas papraSo skambinanciojo telefonu darbo ieSkan€io asmens nurodyti savo
asmens kodo paskutinius keturis skaitmenis ir uzduoda dar 3 (tris) pasirinktus klausimus, nurodytus
Taisykliy 3 punkte;

4.2. jeigu darbuotojas néra jsitikings dél skambinancio asmens tapatybés, jis gali uzduoti
daugiau nei 3 (tris) klausimus, nurodytus Taisykliy 3 punkte;

4.3. skambinancio telefonu darbo ieskanc¢io asmens pateikiami atsakymai j visus darbuotojo
uzduodamus klausimus turi sutapti su UT IS esancia informacija.

5. Jeigu skambinancio telefonu darbo ieSkancio asmens pateikti atsakymai nesutampa su UT
IS esancia informacija arba skambinantysis neatsako j bent vieng uzduotg klausima, laikoma, kad
asmuo néra autentifikuotas ir asmeninio pobtidzio informacija ir (ar) asmens duomenys negali biiti
teikiami.

6. Autentifikuojant e. paslaugy naudotojg, pageidaujantj telefonu gauti Uzimtumo tarnybos
interneto svetainés vartotojo duomeny priminimg:

6.1. darbuotojas papraso nurodyti:

6.1.1. e. paslaugy naudotojo asmens kodo paskutinius keturis skaitmenis;

6.1.2. elektroninio pasto adresg, kurj e. paslaugy naudotojas yra nurodes registruodamasis
UZimtumo tarnybos interneto svetaingje;

6.1.3. e. paslaugy naudotojo vardg ir pavarde;

6.2. jeigu e. paslaugy naudotojas yra registruotas UZimtumo tarnyboje ir darbuotojas néra
isitikines dél jo tapatybés, jis papildomai gali uzduoti klausimy, nurodyty Taisykliy 3 punkte;

6.3. e. paslaugy naudotojo pateikiami atsakymai j Taisykliy 6.1 ir 6.2 papunkciuose
nurodytus darbuotojo praSymus (klausimus) turi sutapti su UT IS esancia informacija.

7. Jeigu e. paslaugy naudotojo pateikti atsakymai nesutampa su UT IS esancia informacija
arba e. paslaugy naudotojas neatsako j bent vienga uzduota klausimg, laikoma, kad e. paslaugy
naudotojas néra autentifikuotas ir Uzimtumo tarnybos interneto svetainés vartotojo duomenys

negali biiti teikiami.



IV SKYRIUS
BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

8. Taisykliy privalo laikytis visi darbuotojai, aptarnaujantys darbo ieskancius asmenis
telefonu.

9. Darbuotojai, aptarnaujantys darbo ieSkanéius asmenis telefonu, turi uztikrinti 2016 m.
balandzio 27 d. Europos Parlamento ir Tarybos reglamento (ES) 2016/679 dél fiziniy asmeny
apsaugos tvarkant asmens duomenis ir dél laisvo tokiy duomeny judéjimo ir kuriuo panaikinama
Direktyva 95/46/EB (Bendrasis duomeny apsaugos reglamentas) ir Lietuvos Respublikos asmens

duomeny teisinés apsaugos jstatymo reikalavimy laikymasi.




