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DEKLARACLA

Mes, TelSiy rajono gyventojai, TelSiy rajono savivaldybés administracija, TelSiy rajono savivaldybés
Svietimo jstaigos ir jy specialistai bei darbuotojai bendrai siekiame auksciausios Svietimo paslaugy ir
jy gavéjy aptarnavimo kokybés bei atitikties paslaugy gavéjy poreikiams.

Todél Mes, Telsiy rajono savivaldybés administracija ir TelSiy rajono savivaldybés Svietimo jstaigos —
i$ vienos pusés, ir TelSiy rajono savivaldybés gyventojai — i kitos pusés, sutariame savo veikloje ir
tarpusavio santykiuose vadovautis Sia TelSiy rajono savivaldybés Pilieciy chartija bei integraliais ir
neatsiejamais jos priedais: Paslaugy kokybés standartais atskiroms Svietimo paslaugoms ir Asmeny
aptarnavimo kokybés standartu.
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JZANGA

Svietimas — asmens ugdymo ir mokymo sistema, leidZianti efektyviai formuoti Ziniy, gebéjimy, jgidziy,
vertybiniy nuostaty, funkcijy, patirties ir kompetencijy visuma. Svietimas, kaip asmens, visuomenés ir
valstybés ateities kdrimo bddas, grindziamas zmogaus nelygstamos vertés, jo pasirinkimo laisveés,
dorinés atsakomybés pripazinimu, demokratiniais santykiais, Salies kultiros tradicijomis.

Visame pasaulyje pripazjstama, kad mokytis yra prigimtiné kiekvieno Zmogaus teisé. Teisé j Svietima yra
nustatyta nacionalinio ir tarptautinio lygmens teisés aktuose, pvz., Europos zmogaus teisiy ir pagrindiniy
laisviy apsaugos konvencijoje arba Tarptautiniame ekonominiy, socialiniy ir kultdriniy teisiy pakte.

Svarbiausias Lietuvos tesiés aktas, numatantis teise j Svietimg yra Lietuvos Respublikos Svietimo
jstatymas, pazymintis, kad Svietimas — veikla, kuria siekiama suteikti asmeniui visavercio savarankisko
gyvenimo pagrindus ir padéti jam nuolat tobulinti savo gebéjimus, ir nurodantis, kad mokytis yra
prigimtiné kiekvieno Zmogaus teisé.

Svietimas — vienas svarbiausiy veiksniy, lemian¢iy tiek visuomenés issivystymo lygj, tiek paties Zmogaus
sékme Siuolaikinéje visuomenéje. Visuomenés augimas priklauso nuo Svietimo kokybés, o asmens
gyvenimo perspektyvos ir tolesné kultGriné bei profesiné reprodukcija — nuo dalyvavimo Svietimo
sistemoje galimybiy, rezultaty, Svietimo paslaugy kokybés ir prieinamumo.

Svietimo paslaugy kokybé ir jy prieinamumas stiprina kiekvienos 3alies, jos regiono arba maZesnio
teritorinio-administracinio darinio intelektinj potencialg ir skatina jsilieti j socialinio, ekonominio,
kultdrinio, technologinio, mokslinio ir kt. konkurencingumo erdve.

Plétojant Svietimo sistema orientuojamasi j Svietimo kokybe, siekiant nuolat j3 tobulinti, aktualizuojant
aktualius vystymosi ir dermés aspektus. Vienas i$ instrumenty, tarnaujanciy nuolatinio tobulinimo siekiui
yra Pilieciy chartija.

TelSiy rajono savivaldybés Pilieciy chartijos rengimo tikslas — pagerinti asmeny aptarnavimg, teikiant
Svietimo paslaugas TelSiy rajono savivaldybés administracijoje bei TelSiy rajono savivaldybés Svietimo
jstaigose.

PilieCiy chartija buvo kuriama siekiant, kad TelSiy rajono savivaldybés administracija ir TelSiy rajono
savivaldybés Svietimo jstaigos bUty labiau orientuotos j Svietimo paslaugy gavéjus, galéty atspindéti jy
viltis, jy veikla bUty pamatuojama ir vertinama bei nuolat gerinama.

Pilieciy chartijos parengimas ir jos nuostaty taikymas leis:

- suformuoti TelSiy rajono savivaldybés administracijos ir TelSiy rajono savivaldybés Svietimo
jstaigy veiklos kryptj, prioritetus ir jsipareigojimus dél Svietimo paslaugy kokybés;

- pagerinti TelSiy rajone teikiamy Svietimo paslaugy ir susijusio aptarnavimo kokybe ir atitikt;
paslaugy gavéjy poreikiams ir [ikesciams;

- sukurti glaudesnj rysj tarp TelSiy rajono savivaldybés Svietimo jstaigy ir jy nariy (pedagogy ir kity
darbuotojy) bei Svietimo paslaugy gavéjy, didinant pasitikéjima Svietimo paslaugy teikéjais, jy
veikla ir jos organizavimuy;

- padidinti TelSiy rajono savivaldybés administracijos ir TelSiy rajono savivaldybés Svietimo jstaigy
veiklos atviruma ir atsakomybe, sudarant galimybe vertinti Svietimo veiklg ir rezultatus ir
uztikrinant nuolatinj Svietimo paslaugy kokybés tobulinimo procesg;

- padidinti vz Svietimo paslaugy teikima ir aptarnavima atsakingy asmeny (svarbiausig —
pedagogy) darbo apibréztuma ir pasitenkinima darbu, jo rezultatais, jtraukiant juos j Pilieciy
chartijos rengimo procesa.

Pagrindiniai Pilieciy chartijos elementai:

- Svietimo paslaugy teikimo misija, vizija, vertybés, principai — esminiai teiginiai, apibddinantys
Svietimo pagrindus, kryptinguma ir fundamentinius reikalavimus Svietimo procesui ir rezultatui;

- Svietimo paslaugy tikslai — suformuluoti Svietimo paslaugy ir jas teikiandiy TelSiy rajono
savivaldybés Svietimo jstaigy veiklos orientyrai, nurodantys jy paskirtj ir veiklos prasme;
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Svietimo paslaugy gaveéjy l0kesciai — aiskds paslaugy gavéjy poreikiai Svietimo paslaugy gavimui
ir susijusiam aptarnavimui, suprantami ir priimami TelSiy rajono savivaldybés Svietimo jstaigy;
Svietimo paslaugy teikéjy jsipareigojimai — konkretds veiksmai, atsakomybés ir pasizadéjimai,
siekiant teikiamy Svietimo paslaugy teikimo ir paslaugy gavéjy aptarnavimo kokybés;

Svietimo paslaugy gavéjy jsipareigojimai — Svietimo paslaugy gavéjy pasizadéjimai ir elgesio
gaunant paslaugas principai, kuriy jiems privalu laikytis uztikrinant sklandy deklaruojamos
kokybés ir turinio paslaugy teikima, adekvaty aptarnavima ir paslaugy kokybés gerinimg;
aptarnavimo ir bendravimo teikiant Svietimo paslaugas tvarka ir bddai — bendravimo su TelSiy
rajono savivaldybés Svietimo jstaigomis ir specialistais aktualiais Svietimo paslaugy gavimo ir
teikimo klausimais salygos, kanalai ir formos;

Svietimo paslaugy teikimo ir aptarnavimo stebésena — Svietimo paslaugy teikimo, jj veikianciy
veiksniy informacijos rinkimo, apdorojimo, analizés ir vertinimo tikslingo ir sistemingo
organizavimo ir atlikimo apibddinimas;

paslaugy kokybés standartai — PilieCiy chartijos priedai, nustatantys atskiry Svietimo paslaugy
teikimo principus ir paslaugy teikimo specifinius aspektus (trukme ir kt.).
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I. PASKIRTIS

Pilieiy chartija — savanoriskai TelSiy rajono savivaldybés ir TelSiy rajono gyventojy inicijuota,
konsultuojantis su paslaugy gavéjais konsensuso pagrindu suformuluota ir viesai skelbiama deklaracija,
skirta jtvirtinti viesyjy Svietimo paslaugy teikimo tikslus, TelSiy rajono savivaldybés administracijai bei
TelSiy rajono savivaldybés Svietimo jstaigoms prisiimti jsipareigojimus siekiant kokybisko ir visuomenés
I0kescius atitinkancio Svietimo ir jo organizavimo, ir uztikrinant teikiamy sSvietimo paslaugy kokybe,
prieinamumg, aktualuma ir tinkama paslaugy gavéjy aptarnavima.

PilieCiy chartijos tikslas — didinti pasitikéjimg TelSiy rajone teikiamomis Svietimo paslaugomis ir
pasitenkinima aptarnavimo teikiant (gaunant) Svietimo paslaugas TelSiy rajone kokybe.

Tikslingas ir sekmingas Pilieciy chartijos nuostaty taikymas didins pasitenkinima TelSiy rajone teikiamy
Svietimo paslaugy gavimu ir pasitikéjima TelSiy rajono savivaldybés administracija bei TelSiy rajono
savivaldybeés Svietimo jstaigoms, jy specialistais ir visa TelSiy rajono savivaldybés Svietimo sistema,
kadangi Pilieciy chartija uztikrina, kad kiekvienas esamas arba potencialus TelSiy rajono savivaldybés
Svietimo paslaugy gavéjas:

- gali orientuotis j sutartg (Pilieciy chartijoje nustatytg) Svietimo paslaugos teikimo standartg ir
reikalavimus paslaugy teikimui bei susijusias aptarnavimui;

- zino kokiy veiksmy gali imtis paslaugy neatitikties standartams atveju ir kaip pateikti skunda bei
atstatyti skriaudg;

- turi informacija apie galimybes teikti siGlymus dél Svietimo paslaugy teikimo ir susijusio
aptarnavimo tobulinimo;

- supranta kaip vykdoma Svietimo paslaugy teikimo ir susijusio paslaugy gavéjy aptarnavimo
kokybés ir atitikties stebésena ir gerinimas bei gali jvertinti Siy procesy rezultatus.
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Il. MISIJA, VIZIJA ir VERTYBES

Misija

Visap;lusiékai ugdyti ir vystyti asmenybe, paruosti kiekvieng Svietimo paslaugas TelSiy rajone gaunantj
asmenj sékmingam gyvenimui nuolat besikei¢iancioje ir sudétingéjancioje aplinkoje ir veikimui
(profesiniam, socialiniam, kultGriniam ir kt.) visuomenéje ir Siuolaikinéje informatizuotoje,
skaitmenizuotoje ir technologizuotoje erdvéje.

Vizija

Atvira, nuolat tobuléjanti Svietimo paslaugy teikimo sistemg, pasizyminti aukstu visy Svietimo sistemos
dalyviy ir visy paslaugas teikianciy ir gaunanciy asmeny savarankiskumo, atsakingumo ir jtraukties lygiu,
teikiamy paslaugy apréptimi ir atitiktimi Svietimo paslaugy gavéjy poreikiams ir rytojaus reikalavimams.

Vertybeés

Vertybés, kurios puoseléjamos TelSiy rajono savivaldybéje teikiant ir gaunant Svietimo paslaugas:

- aktyvumas - siOlymai dél TelSiy rajone teikiamy Svietimo paslaugy planavimo, teikimo,
susijusio aptarnavimo ir tobulinimo bei kitais aktualiais Svietimo paslaugy teikimo klausimais
nuolatiniu pagrindu ir skirtingomis formomis teikiami visy suinteresuoty subjekty (jskaitant
sveikatos prieziUros, socialiniy paslaugy, bendruomeniy ir kt.);

- déemesingumas — | paslaugy gavéjy, paslaugas teikianciy asmeny ir subjekty poreikius,
klausimus bei pasidlymus reaguojama per trumpiausia galima laika, atsizvelgiama j objektyvias
ir individualias aplinkybes, tokiu bddu kuriant bendruomeniska ir patogig bei proaktyvia
Svietimo ir ugdymo aplinka;

- inovatyvumas — Svietimo sistema yra dinamiska ir pasiruoSusi pokyciams, o Svietimo paslaugy
teikéjai ir gavéjai domisi naujovémis ir jas skatina, iesko tobuléjimo sriciy ir kryptingai siekia
pazangos jose;

- lyderysté - teikiant Svietimo paslaugas, aptarnaujant Svietimo paslaugy gavéjus bei tobulinant
Svietimo paslaugy teikima ir aptarnavima skatinama asmeniné iniciatyva ir jsitraukimas, o
iniciatyvds asmenys palaikomi ir remiami;

- nuolatinis tobuléjimas — Svietimo paslaugy teikimas ir aptarnavimas tobulinamas gerinant
profesinius jgidzius, ieSkant geriausiy Svietimo sprendimy, naujy metody bei formy, o paslaugy
teikimo ir aptarnavimo procesas koreguojamas visada, kai fiksuojamos neatitiktys (procesai
vyksta kitaip nei numatyta), tokiu bddu mazinant administracine nasta, gerinant paslaugy
prieinamuma, spektra, suteikimo greitj, ugdant gebéjimus naudotis paslaugomis ir t. t.;

- pagarba - skatinama abipusé pagarba teikiant ir gaunant Svietimo paslaugas, inicijuojant ir
jgyvendinant susijusius sprendimus, bendravjant su paslaugy gavéjais, pedagogais,
vadybininkais ir aptarnaujanciais darbuotojais (vertinant jy darba), gerbiant jy pozicijg,
nuomone ir nuostatas;

- pavyzdingumas — Svietimo paslaugas teikiantys asmenys yra mandagis, pagarbis, geros
reputacijos, deramai ir saziningai atlieka savo pareigas ir funkcijas, laiku, efektyviai, atidziaj;

- pilietiSkumas — Svietimo paslaugy teikéjai ir gavéjai ropinasi TelSiy rajono, jos visuomenés ir
bendruomeniy bei atskiry gyventojy ateitimi, aktyviai naudotis sgveikos su kitais rajono ir
Valstybés subjektais galimybémis ir neatlikti veiksmy, pakenksianciy Valstybei ir visuomenei;

- profesionalumas — Svietimo paslaugos teikiamos ir gavéjai aptarnaujami skaidriai, operatyviai ir
kokybiskai, remiantis nustatytais normatyvais, suteikiant aiSkig informacijg, uztikrinant
paslaugy prieinamuma ir atitiktj poreikiams bei situacijos specifikai;

- s3ziningumas — Svietimo paslaugy teikimas ir gavimas grindziamas moralés principais.

TELSIY RAJONO SAVIVALDYBES PILIECIY CHARTIJA



BB TELSIY RAJONO SAVIVALDYBE

I1l. SVIETIMO PASLAUGU) PRINCIPAI

TelSiy rajono savivaldybés Svietimo paslaugy teikimo principai apibrézia vertybinius Svietimo paslaugy
teikimo aspektus, siekiant padidinti Svietimo paslaugy teikimo kokybe Savivaldybéje ir visuomenés
pasitenkinima Siomis paslaugomis.

TelSiy rajono savivaldybés administracija ir TelSiy rajono savivaldybés Svietimo jstaigos teikdamos
Svietimo paslaugas ir aptarnaudamos Svietimo paslaugy gavéjus vadovaujasi Siais principais:

- atskaitomybés — Svietimo paslaugy teikéjy ir gavéjy atsakingumas uz savo sprendimus ir
veiksmus, iSreiksStas atskaitomybe prieS vadovus, organizacijg, steigéjus ir visuomene uz
priimtus sprendimus, jy jgyvendinimo kokybe, funkcijy atlikima ir informacijos naudojima;

- efektyvumo - Svietimo paslaugy teikéjai, priimdami ir jgyvendindami sprendimus, teikdami
paslaugas, iSteklius naudoja ekonomiskai — rezultaty siekia kuo mazesnémis sgnaudomis,
racionaliai naudojant isteklius ir koncentruojant juos paslaugy teikimui ir aptarnavimui;

- nepiktnaudziavimo® — vadovaujamasi vieSaisiais interesais, Svietimo paslaugy teikéjams ir
gavéjams draudziama atlikti Svietimo ir susijusias funkcijas, kurioms atlikti jie neturi teisés akty
suteikty jgaliojimy arba priimti administracinius sprendimus siekiant kity, nequ jstatymy
nustatyta, tiksly, jie nesinaudoja viesaisiais iStekliais ir disponuojama informacija kitais nei
Svietimo, Svietimo paslaugy teikimo, jo organizavimo ir Svietimo paslaugy gavimo tikslais;

- partnerystés — esant poreikiui ir galimybei skirtingy interesy TelSiy rajono subjektai (gyventojai,
bendruomenés, vieSojo valdymo subjektai, nevyriausybinés organizacijos, sveikatos priezidros
jstaigos, verslo subjektais ir kt.) ir jy grupés jtraukiami j su Svietimo paslaugy teikimu susijusiy
sprendimy priémima ir jy jgyvendinima;

- proporcingumo — su Svietimo paslaugy teikimu susijusiy sprendimy ir jy jgyvendinimo
priemonés, Svietimas, Svietimo paslaugos ir jy mastas turi atitikti bGtinus ir pagrjstus
administravimo ir paslaugy teikimo tikslus;

- skaidrumo — numatytos Svietimo paslaugy gavimo salygos, taisyklés, tvarkos, procediros,
apskundimo galimybés aiskios ir visiems zinomos, pateikiama visi ir tiksli informacija, bGtina
paslaugos gaveéjui norint priimti pagrjsta sprendimg dél paslaugos, o nezinojimu ar paslaugy
gavéjy klaidomis nesinaudojama;

- subsidiarumo - su Svietimu ir Svietimo paslaugy teikimu susije sprendimai turi bati priimami ir
jgyvendinami, o Svietimo paslaugos turi biti teikiamos tuo vieSojo administravimo sistemos
arba paslaugy teikimo sistemos lygiu, kuriame jie (jos) yra efektyviausi (efektyviausios);

- standartizavimo - suformuluotos ir paskelbtos konkrelios normatyvinés nuostatos,
apibréziancios paslaugas ir jy charakteristikas, kuriy gali tikétis paslaugos gavéjas, ir kaip jis
privalo elgtis norédamas paslaugas gauti bei jy neatitikties deklaruotoms savybéms atveju;

- teisés virSenybés principas — TelSiy rajono savivaldybés administracijos ir TelSiy rajono
savivaldybeés Svietimo jstaigy bei jy atstovy jgaliojimai teikti paslaugas, priimti sprendimus bei
atlikti veiksmus, susijusius su Svietimo paslaugy teikimu yra nustatyti teisés aktuose, atitinka
juose jtvirtintus teisinius pagrindus ir nuostatas bei yra jomis grindziami;

- nediskriminavimo — Svietimo paslaugos teikiamos ir paslaugy gavéjai aptarnaujami nesiremiant
iSankstinémis nuostatomis, nepriklausomai nuo jy amziaus, socialinio statuso, iSsilavinimo,
religijos, raseés, lyties, tautybés, politiniy pazidry ar kt. subjektyviy pozymiy;

- vieno langelio — Svietimo paslaugy gavéjams ir suinteresuotoms salims paslaugos tiekiamos ir
jie aptarnaujami vienoje iS anksti apibréztoje ir vieSai skelbiamoje vietoje, nereikalaujant
pertekliniy duomeny ar dokumenty (kai jie prieinami paslaugy teikéjui is kity saltiniy);

- vieSsumas - aiski ir objektyvi informacija apie Svietimg, Svietimo paslaugas, susijusius
sprendimus ir iniciatyvas, svarbias veiklas bei ir jy motyvus prieinama visiems suinteresuotiems
subjektams?.

*Valdzia, jgaliojimais ar tarnybine padétimi
2 |$skyrus riboto naudojimo ir konfidencialig informacija, kurios naudojimas ir platinamas yra apibréztas atitinkamy teisés
akty

TELSIY RAJONO SAVIVALDYBES PILIECIY CHARTIJA



@ TELSIY RAJONO SAVIVALDYBE

IV. SVIETIMO PASLAUGY TIKSLAI

Svietimo ir su $vietimu susijusiy paslaugy teikimas yra priskirtinas tiek iSskirtinei vietos savivaldos
prerogatyvai, tiek valstybei deleguoty funkcijy plotmei, todél TelSiy rajono savivaldybés administracija
jgyvendindama TelSiy rajono savivaldybés nuostatuose iskelta tikslg skatinti ir plétoti vietos savivalda
ir jgyvendinti teisés akty nustatytas funkcijas, vykdyti ir jgyvendinti Tarybos sprendimus bei
techniskai aptarnauti jg, savivaldybés mera bei efektyviai tenkinti bendruomeneés interesus prisiima
jsipareigojimus, prisiima atsakomybe tinkamai atlikti savarankiskas ir valstybés perduotas funkcijas
susijusias su Svietimo paslaugomis:

ikimokyklinio ugdymo, vaiky ir suaugusiyjy neformaliojo Svietimo organizavimas, vaiky ir
jaunimo uzimtumo organizavimas;

prieSmokyklinio ugdymo, bendrojo ugdymo, profesinio mokymo ir profesinio orientavimo
organizavimas, savivaldybés teritorijoje gyvenanciy vaiky iki 16 mety mokymosi pagal
privalomojo Svietimo programas uztikrinimas, mokykly (klasiy), vykdanciy bendrojo ugdymo
programas ir skirty Salies mokiniams, turintiems iSskirtiniy gabumy ar specialiyjy poreikiy,
iSlaikymas

Svietimo pagalbos teikimo mokiniui, mokytojui, Seimai, mokyklai, vaiko minimaliosios priezidros
priemoniy vykdymo organizavimas ir koordinavimas;

bendrojo ugdymo mokykly mokiniy, gyvenanciy kaimo gyvenamosiose vietovése, neatlygintino
vezimo j mokyklas ir j namus organizavimas;

maitinimo  paslaugy organizavimas teisés akty nustatyta tvarka Svietimo jstaigose,
jgyvendinanciose mokyma pagal ikimokyklinio, prieSmokyklinio ir bendrojo ugdymo programas;
mokiniy nemokamo maitinimo savivaldybés jsteigtose mokyklose ir savivaldybés teritorijoje
jsteigtose nevalstybinése mokyklose administravimas ir nepasiturindiy Seimy mokiniy,
deklaravusiy gyvenamaja vieta arba gyvenandiy savivaldybés teritorijoje, apripinimo mokinio
reikmenimis administravimas.

Siy funkcijy pagrindu formuluojamas kompleksinis TelSiy rajono savivaldybés administracijos Svietimo
paslaugy tikslas, jtvirtintas TelSiy rajono savivaldybés strateginiame plétros plane: Diegti inovatyvig ir
kokybiska svietimo sistemg, ir tikslas, jtvirtintas TelSiy rajono savivaldybés strateginiame veiklos plane:
Sudaryti salygas bendruomenés ugdymuisi.

Siy tiksly jgyvendinimas patikétas TelSiy rajono savivaldybés administracijos Svietimo ir sporto skyriui,
kuris siekia dalyvauti formuojant Savivaldybés Svietimo politika, ja jgyvendinti, teisés akty
nustatyta tvarka vykdyti Svietimo viesajj administravimg Savivaldybés Svietimo jstaigose. Tam yra
iSkeltas uzdavinys Organizuoti, stebeéti ir tobulinti savivaldybés tarybai pavaldziy mokykly, Svietimo
pagalbos jstaigy vykdoma vaiky ir jaunimo bendrajj ugdyma, specialyjj ugdyma, ikimokyklinj ir
prieSmokyklinj ugdyma, neformalyjj vaiky ir suaugusiyjy Svietima, Svietimo pagalbos teikima, vaiky
ir jaunimo uzimtuma, vaiko minimalios prieziOros vykdyma.

Atsizvelgiant | auksciau pateiktus tikslus ir prisimamus vieSojo valdymo ir vieSyjy paslaugy subjekty
jsipareigojimus, esminis TelSiy rajono Svietimo paslaugy tikslas yra sudaryti palankias salygas
visapusiSskam ir individualiomis aplinkybémis bei amziaus specifika besiremian¢iam ugdomy ir
besimokandiyjy vystymui(-si) ir pasiruoSimui sekanciam Svietimo lygmeniui arba darbo rinkai
suteikiant jiems reikalingas kompetencijas, zinias ir gebéjimus.
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V. AKTUALIOS SVIETIMO PASLAUGOS

Lietuvos Respublikos Svietimo jstatymas apibrézia Svietimg kaip — ugdymo ir iSsilavinimo teikima,
savisviety; taip pat mokiniy, jy tévy (globéjy, ripintojy), Svietimo jstaigy, mokytojy ir kity Svietimo
teikéjy, Svietimo pagalbos specialisty veikly visuma.

Lietuvoje j Svietimo jstaigas, organizacijas ir kitus subjektus jau jprasta zvelgti kaip j edukaciniy ir
socialiniy paslaugy teikéjus. Svietimui binant vie$aja gérybe, paslaugy teikimas traktuotinas kaip vie$ojo
valdymo institucijy veiklos sritis, esanti arliausiai gyventojy. Gyventojai kasdien kreipiasi j vieSojo
valdymo institucijas norédami gauti jiems reikalingas paslaugas, todél bitent jie geriausiai gali jvertinti
Siy paslaugy kokybe. Désninga, kad gyventojai bus patenkinti jiems teikiamy paslaugy kokybe, kai jos
atitiks jy poreikius ir [kescius.

Tokioje situacijoje visos Svietimo jstaigos, kaip organizacijos, turéty teikti kokybiskas paslaugas, kurios
atitikty vartotojy (vaiky ir jy tévy, globéjy, rUpintojy, taip pat kity suinteresuoty saliy) poreikius,
Iokesdius, be to, svarbu jgyti jy pasitikéjima bei lojaluma.

Pilieciy chartijos nuostatos taikomos Sioms Svietimo paslaugoms ir su jy teikimu (gavimu) susijusiu
paslaugy gavéjy aptarnavimu:

ikimokyklinio ugdymo paslauga;
priesmokyklinio ugdymo paslauga;
pradinio ugdymo paslauga;
pagrindinio ugdymo paslauga;
vidurinio ugdymo paslauga;
neformalaus Svietimo paslauga;
Svietimo pagalbos paslauga.
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Svietimo paslaugos, kurioms taikomos Pilieciy chartijos nuostatos3

Paslauga Trumpas aprasymas

Ikimokyklinio ugdymo tikslas - padéti vaikams iSsiugdyti savarankiSkumo,
pozityvaus bendravimo su bendraamziais ir suaugusiaisiais pradmenis, pradéti
mokytis kdrybiSkumo ir mokéjimo mokytis. Ikimokyklinis ugdymas yra
neformaliojo Svietimo dalis. Ikimokyklinis ugdymas néra privalomas, isskyrus
tada, kai nustatyta, kad vaikas auga socialinés rizikos Seimoje.

Ikimokyklinis
ugdymas

PrieSmokyklinio ugdymo tikslas — padéti pasirengti sékmingai mokytis
mokykloje. PrieSmokyklinis ugdymas yra neformaliojo Svietimo dalis.
Priesmokyklinis ugdymas yra privalomas.

Priesmokyklinis
ugdymas

Pradinio ugdymo tikslas yra trejopas: suteikti mokiniui dorinés ir socialinés,
kultdrinés brandos pradmenis; iSugdyti elementary rastinguma; padéti jam
pasirengti sékmingai mokytis pagal pagrindinio ugdymo programa. Pradinis
ugdymas yra formaliojo Svietimo dalis. Pradinis ugdymas yra privalomas.

Pradinis ugdymas

Pagrindinio ugdymo tikslas yra kompleksinis: suteikti asmeniui dorinés,
sociokultdrinés ir pilietinés brandos pagrindus; bendrajj rastingumg;
technologinio rastingumo pradmenis; ugdyti tautinj sgmoningumg; iSugdyti
Pagrindinis ugdymas | siekimg ir gebéjima apsispresti, pasirinkti ir mokytis toliau. Pagrindinis ugdymas
yra formaliojo Svietimo dalis. Pagal jstatymus, vaikai privalo mokytis iki 16 mety.
Taigi, Privalomasis mokymasis trunka iki 16 mety (paprastai iki 10 klasés), tai
apima visg arba beveik visg pagrindinio ugdymo programa.

Vidurinio ugdymo tikslas yra trejopas: padéti asmeniui jgyti bendrajj dalykinj,
sociokultdrinj, technologinj rastinguma; dorine, tautine ir pilietine brandg;
profesinés kompetencijos pradmenis. Vidurinis ugdymas yra formaliojo Svietimo
dalis. Vidurinis ugdymas néra privalomas, bet jj garantuoja valstybé.

Vidurinis ugdymas

Neformalaus Svietimo tikslas - tenkinti asmeny pazinimo, lavinimosi ir
saviraiskos poreikius bei ugdyti sgmoninga asmenybe, sugebancia atsakingai ir
Neformalusis kdrybingai spresti savo problemas ir aktyviai dalyvauti visuomenés gyvenime.
Svietimas# Neformalus Svietimas néra privalomas ir apima visas Svietimo paslaugas pagal
jvairias Svietimo poreikiy tenkinimo, kvalifikacijos tobulinimo, papildomos
kompetencijos jgijimo programas, iSskyrus formaliojo Svietimo programas.

Svietimo pagalbos tikslas didinti $vietimo veiksminguma, papildant ugdymo
procesg psichologine, socialine, pedagogine, specialigja pedagogine ir
Svietimo pagalbas specialigja pagalba.

Svietimo pagalba teikiama mokiniams, jy tévams (globéjams, rpintojams),
pagal nustatytg poreik;.

Sios paslaugos teikiamos siekiant jy gavéjams suteikti asmeninés, socialinés ir kultdrinés kompetencijos
pagrindus, galimybe sékmingai mokytis, deramai atlikti kitus savo amziy atitinkancius vaidmenis, rengtis
atsakingam ir kompetentingam dalyvavimui socialiniame ir kultdriniame gyvenime, sékmingai veikti
ekonominéje plotméje. Jy turinj apibrézia jy teikimo rezultatas, t. y. asmeniniai, socialiniai,
komunikaciniai, darbo ir veiklos bendrieji gebéjimai:

- rastingumo (skaitymo, rasymo, kalbéjimo ir skaiciavimo) gebéjimai;

3 Detalus aprasymas ir specifiniai paslaugy apsektai yra pateikiami Paslaugy standartuose

4 Neformalus Svietimas gali boti iSskaidytas j 3 dalis: formalyjj Sveitima papildantis ugdyma, kitg neformaly vaiky Svietima
ir neformaly suaugusiyjy Svietima, kiekvienam kuriy dél skirtingy Sias paslaugas teikianciy teikéjy kategorijy nepaisant
paslaugy panasumo parengtas atskiras standartas

5 Atsizvelgiant j tai, kad Svietimo pagalba apima skirtingas veiklas, kurios gali buti teikiamos tiek Svietimo jstaigos viduje,
tiek iSorés teikéjy pagalba, be to, skirtos skirtingy grupiy paslaugy gavéjams, paslaugai yra parengti 5 standartai:
Profesinis orientavimas ir Svietimo informaciné pagalba, Socialiné pedagoginé pagalba, Specialioji pedagoginé ir
specialioji pagalba, Psichologiné pagalba, Logopedo pagalba.
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komunikaciniai bei informaciniai gebéjimai;

gebeéjimas veikti prasmingai ir savarankiskai, imtis iniciatyvos ir prisiimti atsakomybe, kelti
asmeninio, visuomeninio bei profesinio gyvenimo ir veiklos tikslus bei juos koreguoti remiantis
racionaliu uzsibrézty tiksly jgyvendinimo salygy bei galimybiy suvokimu;

gebeéjimas mokytis, nuolat tobulinti jgidzius, socialine, kultrine ir profesine kompetencija;
kritinio mastymo ir problemy sprendimo jgUdziai, ypa¢ gebéjimas taikyti jvairias problemy
sprendimo strategijas, remtis iSsamia ir jvairiapusiska informacija, mokéjimas ja apdoroti,
analizuoti, sintetinti, interpretuoti, vertinti, formuluoti hipotezes bei alternatyvas;

gebéjimas grjsti santykius ir bendravima savitarpio supratimo, tarimosi ir susitarimo dvasia,
taikiai, demokratinémis priemonémis spresti kylancius nesutarimus ir konfliktus;

gebéjimas dalyvauti vieSajame mokyklos, vietos bendruomenés ir valstybés gyvenime,
individualiai ar kartu su kitais jgyvendinti, remiantis demokratiniais poveikio bidais ir principais;
gebéjimas savo gyvenime ir veikloje laikytis elgesio norma, padedancia puoseléti saugig ir sveika
gyvenamaja, gamtine ir kultdrine aplinka, atsizvelgti j subalansuotos vietos, krasto ir Valstybés
plétros interesus.

gebéjimas racionaliai, atsizvelgiant | uzsibrézty tikslg, tvarkyti ir efektyviai naudoti laikg,
finansus, medziagas ir darbo isteklius.
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VI. SVIETIMO PASLAUGOMIS SUINTERESUOTOS SALYS

Efektyviomis ir kokybiSkomis Svietimo paslaugomis ir aptarnavimu labiausiai suinteresuotos Salys yra:

- TelSiy rajono savivaldybés administracija, kuri tikisi, kad paslaugy gavéjams bus tinkamai
suteiktos paslaugos, jy poreikiai bus patenkinti, darbuotojams bdty sukurtos adekvacios darbo
salygos, skatinant skatinti jy lojaluma bei atsidavima darbui, o Svietimo paslaugy kokybé TelSiy
rajone gerés;

- TelSiy rajono savivaldybés Svietimo jstaigos, suinteresuotos kokybisku, j individualius ir
grupinius asmeny poreikius orientuotu, efektyviu ir tinkamu paslaugy teikimuy;

- Svietimo paslaugas teikiantys ir Svietimo paslaugy gavéjus aptarnaujantys pedagogai, Svietimo
vadybininkai, kiti darbuotojai ir specialistai, kurie nori efektyviai tenkinti Svietimo paslaugy
gavéjy poreikius tinkamai vykdant savo funkcijas, jauiant pasitenkinima savo darbo rezultatais;

- kitos jstaigos (socialiniy paslaugy, sveikatos priezidros ir kt.), kurios taip pat aptarnauja Svietimo
paslaugy gavéjus, kurios suinteresuotos tinkamu savo paslaugy gavéjy poreikiy patenkinimu,
jstaigy numatyty funkcijy vykdymu ir teigiamu teikiamy paslaugy jvertinimu;

- kiti tiekéjai - ne vieSieji subjektai, teikiantys paslaugas Svietimo paslaugy gavéjams (pvz.,
maitinimo ar pavézéjimo paslaugy teikéjai), siekiantys tinkamo savo veiklos rezultato;

- Svietimo paslaugas gaunantys asmenys (vaikai, jy tévai ir globéjai, suauge besimokantieji), kurie
siekia patenkinti savo poreikius efektyviai gaudami tinkamas ir kokybiskas viesgsias ar
administracines Svietimo paslaugas;

- visuomené, kuri tikisi rezultatyviy ir efektyviy Sveitimo paslaugy teikimo, uztikrinancio atskiry
asmeny, jy grupiy, visuomenés ir Valstybés vystymasi ir konkurencinguma vidutinés trukmés ir
ilgalaikéje perspektyvoje.

Svietimo paslaugy teikéjai sudaro mezo grupe, apimancia Tel3iy rajono savivaldybés administracija,
TelSiy rajono savivaldybés Svietimo jstaigas, Svietimo paslaugas teikiancius ir Svietimo paslaugy gavéjus
aptarnaujancius pedagogus, Svietimo vadybininkus, kitus darbuotojus ir specialistus bei kitas jstaigas
(socialiniy paslaugy, sveikatos priezidros ir kt.), kurios taip pat aptarnauja Svietimo paslaugy gavéjus, t.
y. visus subjektus inicijuojancius, atsakingus, vykdandcius, organizuojandius, prizidrincius, vertinancius ir
dalyvaujancius Svietimo paslaugy teikime is subjektinés pusés.

Svarbiausia suinteresuota Salis, kuri formuoja paklausg Svietimo paslaugoms, jy turinj ir forma ir kuriy
poreikiy tenkinimas yra Svietimo paslaugas gaunantys asmenys. Jie yra esminis Svietimo paslaugy ir jy
gavéjy aptarnavimo kokybés formavimo pagrindas.

Todeél svietimo paslaugy gavéjy lUkesciai, susije su gaunamomis paslaugomis ir lydinliu aptarnavimu,
turi biti aiskiai identifikuoti, o Svietimo paslaugy teikimas ir paslaugy gavéjy aptarnavimas turi atliepti
Sivos lGkescius prisiimant atitinkamus jsipareigojimus.

Pazymeétina, kad Svietimo paslaugy gavéjai apibréziami ne tik, kaip tiesiogiai ugdymo arba mokymo(-si)
ir susijusiose procesuose dalyvaujantys paslaugy gavéjais, bet ir jy atstovai bei suinteresuoti asmenys
(tévai, globéjai, ripintojai ir kiti asmenys).
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VIl. PASLAUGY GAVEJY LUKESCIAI IR TEIKEJY
JSIPAREIGOJIMAI

Svietimo paslaugy gavéjai turi pagrjstus lokescius susijusius su Svietimo paslaugy teikimu. Sie lokes¢iai
yra nukreipti ne tik j gebéjimus, kurie turi biti suformuojami teikiant Svietimo paslaugas, bet ir |
privalomas prielaidas, uztikrinancias Siy gebéjimy formavima:

- ugdymo procesas, paremtas aktualumu, nuoseklumu, sistemiskumu;

- pazangus jtraukiojo ugdymo metodai, kokybiskos ugdymo priemonés;

- kokybiska ugdymo aplinka ir infrastruktdra;

- saugumas, netolerancija paty¢ioms ir grupiniam (psichologiniam) engimui;

- vaiky ir jy tévy (globéjy, ropintojy) j(sitraukimo j ugdymo jstaigy savivalda salygy sudarymas.

Be to, paslaugy gavéjai, siekdami visos Svietimo sistemos efektyvumo ir rezultatyvumo, tikisi, kad
teikiamos Svietimo paslaugos ne tik patenkinty vartotojy poreikius ir Iokescius, minétus auksdiau, bet ir
bty prieinamos jvairiy socialiniy grupiy bei gabumy asmenims.

Sie lUkes¢iai yra integrali visos 3alies ir Telsiy rajono savivaldybés $vietimo sistemos dalis, atitikimas
jiems yra kertiné pareiga, prisiimta visy Svietimo paslaugy teikéjy jy normatyvinivose ir
perspektyviniuose dokumentuose. Tadiau jy tenkinimas teikiant Svietimo paslaugas daznai yra
priklausomas nuo to, kaip teikiamos konkrecios Svietimo paslaugos ir aptarnaujamas Sias paslaugas
gaunantis asmuo.

Pilieciy chartija parengta atsizvelgiant j atitinkamus Svietimo paslaugy gavéjy lokescius, kuriuos privalu
atitikti teikiant Svietimo paslaugas ir aptarnaujant Siy paslaugy gavéjus.

Siy lokes¢iy pagrindu formuluojami dvietimo paslaugy teikéjy jsipareigojimai, kuriy laikomasi ir paisoma
vykdant ir tobulinant su Svietimo paslaugy teikimu susijusig veikla, palaikant ir keliant Svietimo paslaugy
teikimo ir Svietimo paslaugy gavéjy aptarnavimo standartus.

TelSiy rajono savivaldybés administracijos, jos padaliniy ir TelSiy rajono savivaldybés Svietimo jstaigy bei
jy pedagogy, specialisty ir darbuotojy pareiga yra nuolat siekti, kad paslaugy gavéjy likesciai ne tik bus
patenkinti, bet ir pagal galimybes virsyti.

Todél Pilie¢iy chartija jtvirtina svarbiausius Svietimo paslaugy gavéjy [0kescius, susijusius su Svietimo
paslaugy teikimu bei aptarnavimu, ir Svietimo paslaugy teikéjy jsipareigojimus, prisiimamus siekiant
tenkinti Sivos lokescius.

Paslaugy teikéjy jsipareigojimai dél Svietimo paslaugy kokybés parametry laikymosi yra kertinis Pilieciy
chartijos elementas. Viesai paskelbus minétus jsipareigojimus, paslaugy vartotojams turéty boti aisku,
kokios Svietimo paslaugy kokybeés jie gali tikétis ir reikalauti is jas teikianciy subjekty. Viesojo valdymo
institucijy jsipareigojimams keliami tam tikri reikalavimai.

Svarbiausi svietimo paslaugy gavéjy lakesciai ir su jais susije Svietimo paslaugy teikéjy jsipareigojimai

Lokestis Jsipareigojimas | Detalizavimas

Svietimo paslaugy teikéjai vertina i$ Svietimo paslaugy gavéjy
gaunama informacija, skatina ir sveikina jos teikima visais
paslaugy gavéjams priimtinais bddais ir formomis (zodziu,

Galimybe vertinti telefonu, socialiniy tinkly pagalba ir t.t.). Svietimo paslaugy

v oL Uztikrinti gavéjai skatinami aktyviai reikSti nuomone visais teikiamy

Svietimo paslaugas v L z . . . S v .

. . .. | griztamojo rysio | Svietimo paslaugy ir aptarnavimo klausimais, o Svietimo

ir aptarnavima bei jj . I . . » .
galimybe paslaugy teikéjai  aktyviai renka informacija apie

jtakoti nepakankama poreikiy ir lokesciy tenkinima, deklaruoty

jsipareigojimy nevykdyma, naujai kylancius poreikius,
problemas, rOpescius ir lokescius, kuri privaloma tvarka
naudojama Svietimo paslaugy teikéjy veiklos tobulinimui ir j
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kurig privalu atsakyti jos subjektui. Svietimo paslaugy
teikéjai suteikia paslaugy gavéjams galimybe pateikti
skunda (manydamas, kad yra pazeistos jo, kaip paslaugy
gavéjo, teisés ar paslauga buvo suteikta nekokybiskai,
Svietimo paslaugos gavéjas turi teise pateikti skunda TelSiy
rajono savivaldybés Svietimo jstaigos (arba jos savininko
teisés jgyvendinandios institucijos) vadovui arba kitam
kompetentingam asmeniui (pareiginui).

Svietimo paslaugy teikéjai yra orientuoti j kokybisky Svietimo
paslaugy teikima, todél paslaugas, remdamiesi gergja
praktika ir patirtimi, teikia kompetentingi specialistai,
iSmanantys paslaugos tikimo specifika, o jvykus klaidai arba
esant Svietimo paslaugos ir susijusio aptarnavimo neatitikdiai
deklaruotiems standartams, Svietimo paslaugy teikéjai

s .| Uztikrinti informuoja apie tai Svietimo paslaugy gaveéja, atsipraso uz
Greitai ir efektyviai | ..~ . o . oo L
taisomos klaidos ir Svietimo sulfeltgs'ngpatggt{mus ir |§ta|so klaida ('el'lmlnu.OJa neajcmktl)
neatitiktys .paS|.alngl.) kokybe be|.m|n|m.|zu01.a jos .n(.ﬂglamus_padarlnluvs.. S.|ekdam|, kad

ir atitiktj tokios klaidos ir neatitiktys nesikartoty, Svietimo paslaugy
teikéjai kaupia klaidy ir neatitik¢iy duomenis, juos analizuoja,
nustato priezastys ir jas Salina. Be to, Svietimo paslaugy
teikéjai nuolatiniv pagrindu gerina ir tobulina teikiamas
Svietimo paslaugas ir Svietimo paslaugy gaveéjy aptarnavima,
atitinkantj  besikei¢iandius  Svietimo paslaugy gavéjy
poreikius.
Svietimo paslaugy teikéjai savo veikly vykdo nesalikai
Suteikti vienodg | nediskriminuodami Svietimo paslaugy esamy ir potencialiy
prieiga prie gavéjy pagal subjektyvius rasés, lyties, amziaus, negalios,
Lygiateisis p.aslaugosir tikéjimo, Iytin.é's.or.ientacijos ar kt. .po.iymius. Visi. Svietimo
traktavimas vienoda paslaugy gavéjai jiems yra lygus ir jy aptarnavimo arba
aptarnavima Svietimo paslaugy gavimo pirmenybé arba kiti specifiniai
visiems Svietimo paslaugy gavimo pozymiai (pvz., apimtis ir pan.)
asmenims priklauso tik nuo iS anksto apibrézty, viesai skelbiamy ir visy
suprantamy faktoriy.
Svietimo paslaugy teikéjai yra nepakantls bet kurioms
korupcijos (jskaitant piktnaudziavimag padétimi, valdzia arba
pareigomis bei vieSyjy ir privadiy interesy painiojima)
Bt ap.rz_aiékoms .ir remia.jc.ys .preve.ncijq.be.i sgveikauja su
nepakantiems atitinkamomis Valstybés jstaigomis, kuriy tikslas yra kova su
. korupcija ir jos apraiskomis, kovojant su asmenimis kurie
korupcijos

apraiskoms

neteisétai gauna Svietimo paslaugas (arba neteisétai jgyja
jiems priklausancios paslaugos papildomy elementy) bei
neteisétai jas teikia (priima sprendimus dél jy teikimo) (arba
neteisétai pakeicia priklausancios paslaugos
charakteristikas).

Pagarbair
démesingumas
paslaugos gavéjui ir
jo poreikiams

Padéti paslaugy
gavéjams ir biti
rupestingais

Svietimo paslaugy teikéjai sudaro salygas, uztikrinancias
savalaikj Svietimo paslaugy ir pagalbos gavima, koncentruoja
disponuojamus isteklius teiséty paslaugy gavéjy poreikiy
tenkinimui, informacijos sklaidai, uztikrinant déemesingumo ir
pagarbos, paramos ir rdpesCio Svietimo paslaugy gavéjy
poreikiais atmosfera.

Gerbti paslaugy
gavéjoir jo
duomeny

Svietimo paslaugy teikéjai gerbia Svietimo paslaugy gavéjy
sprendimus dél paslaugy gavimo ir kity jy gyvenimo aspekty,
uztikrina saugy Svietimo paslaugy teikimga, Svietimo paslaugy
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privatuma

gavéjy oruma ir privatuma (iSskyrus teisés akty numatytus
atvejus), valdo susijusias rizikas, garantuoja asmeninés
informacijos sauguma ir konfidencialuma (iSskyrus teisés akty
numatytus atvejus), suteikia galimybe Svietimo paslaugy
gavéjams susipazinti su surinktais jy asmens duomenimis,
Svietimo paslaugy teikimo procesu, eiga ir taikomais
metodais.

Uztikrinti
paslaugos
prieinamuma ir
gavimo
patoguma

Svietimo paslaugy teikéjai siekia informacija apie $vietimo
paslaugas teikti, paslaugas teikti, su paslaugomis susijusius
aptarnavimo veiksmus atlikti paciu patogiausiu paslaugos
gavéjui bodu ir forma, siekiant minimizuoti paslaugos gavéjo
paslaugai sunaudojamus isteklius (esant poreikiui ir galimybei
gavéjui neiseinant i§ namy, arba esant kaip jmanoma arciau
gyvenamosios vietos), jos pastangas ir administracinius bei
fizinius barjerus.

Paslaugos gavimo
laikotarpio
minimalumas

Greitai ir
efektyviai
naudoti isteklius
teikiant
paslaugas

Svietimo paslaugy teikéjai siekia efektyviausiu budu
iSnaudoti turimus ribotus iSteklius suteikiant paslaugas per
trumpiausig jmanoma laikg operatyviai priimant sprendimus
pradéti teikti Svietimo paslaugas arba patikslinti jy turinj. Tuo
tikslu Svietimo paslaugy teikéjai matuoja ir analizuoja
Svietimo paslaugy teikimo trukme, iesko efektyviy paslaugy
teikimo metody, mazinanciy paslaugos suteikimo laikg,
minimizuoti vertés nekuriandias laiko sanaudas Svietimo
paslaugy teikimo ir susijusio aptarnavimo laiko struktdroje,
tuo padiv islaikant auksty teikiamy Svietimo paslaugy ir
aptarnavimo kokybe.

Paslaugos
nuspéjamumas

Palaikyti
paslaugos ir jos
turinio
pastovuma

Svietimo paslaugy teikéjai, atsizvelgdami j teikiamy paslaugy
ir jas gaunanciy asmeny specifikg, uztikrina, kad teikiamos
Svietimo paslaugos bity nuspéjamos ir patikimos (vertinant is
paslaugos gavéjo pusés), jy gavimo ir susijusio aptarnavimo
tvarka keistysi tik siekiant didesnio efektyvumo, patogumo
gavéjui ir kokybés, o bet kurie pokyciai bOty i$ anksto
skelbiami numatant pagrjsta jy jsigaliojimo laikotarpj, kuris
leis su jais susipazinti ir lengvai integruoti j paslaugy gavimo
(teikimo) praktika.

Paslaugy teikéjy
kompetentingumas

Uztikrinti
nuolatinj
paslaugas
teikianciy
asmeny
tobuléjima

Svietimo paslaugy teikéjai nuolatinius pagrindu kelia
Svietimo paslaugas teikianciy pedagogy, vadybininky, kity
darbuotojy ir specialisty kvalifikacijg, siekiant kad jie turéty
Svietimo paslaugy teikimui ir Svietimo paslaugy gavéjy
aptarnavimui batiny jgidziy ir reikiamy Ziniy, skatina juos
semtis gerosios praktikos is kity Svietimo paslaugas teikianciy
nacionaliniy ir uzsienio jstaigy bei jy atstovy, siekiant
uztikrinti Svietimo paslaugy gavéjy lokescius atitinkancia
paslaugy ir aptarnavimo kokybe.

Atsakyti uz
paslaugy teikima

Svietimo paslaugy teikéjai vertindami $vietimo paslaugy
gavéjy poreikius ir priimdami sprendimus dél Svietimo
paslaugy teikimo laikosi Svietimo paslaugy kokybés ir
Asmeny aptarnavimo kokybés standarty nuostaty bei teisés
akty nuostaty, todél prisima atsakomybe uz priimtus
sprendimus ir jy jgyvendinima.

Paslaugos teikéjy
veiksmy
savalaikiSkumas ir
punktualumas

Uztikrinti
veiksmy
patikimuma ir
punktualuma

Svietimo paslaugy teikéjai laiku ir punktualiai vykdydami
savo veiklg brangina ir taupo Svietimo paslaugy gavéjy laika ir
supranta, kad jy veiksmai turi biti suplanuoti taip, kad bty
jgyvendinami per laikotarpj priimting Svietimo paslaugy
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gavéjams. Pasikeitus situacijai, nesant galimybés laiky atlikti
veiksmo, susijusio su Svietimo paslaugy teikimu ir Svietimo
paslaugy gavéjy aptarnavimu, Svietimo paslaugy teikéjai apie
tai nedelsiant informuoja.

Tikslus poreikiy
nustatymas ir
informavimas apie
veiksmus, bitinus
norint gauti
Svietimo paslauga

Skaidriai ir
atvirai
informuoti

Svietimo paslaugy teikéjai siekia numatyti koks gali boti
informacijos poreikis vieSai ir suprantamai pateikti esamiems
ir potencialiems Svietimo paslaugy gavéjams svarbius
duomenis, reikalavimus, taisykles, procediras. Svietimo
paslaugy gavéjams aktuali informacija apie Svietimo
paslaugas, galimybes jomis pasinaudoti, paslaugas
teikiancius specialistus, teikimo tvarka, teikiama jiems
suprantama kalba, pilna apimtimi, atnaujinama nuolatiniu
pagrindu, o neatitiktis ir netikslumai pasalinami (patikslinami)
per trumpiausig jmanoma laika.

Bendradarbiauti

Svietimo paslaugy teikéjai kryptingai bendradarbiauja su
Svietimo paslaugy gaveéjais ir kitomis suinteresuotomis
Salimis stengdamiesi formuoti Svietimo paslaugy pasitlg, kuri
geriausiai atitinka kompleksinius Svietimo paslaugy gavéjy ir
visuomenés poreikius. Svietimo paslaugy gavéjai skatinami
dalyvauti nustatant Svietimo paslaugy poreikj, suformuojant
Svietimo paslaugy turinj, nustatant tikslus ir siekiamus
rezultatus, taip padedant jiems patiems priimti sprendimus,
turindius jtakos jy gyvenimo kokybei.

Individualizuoti
paslauga

Svietimo paslaugy teikéjai supranta kiekvieno paslaugy
gavéjo atvejo specifiSkuma ir siekia suprasti specifinius
kiekvieno paslaugos gavéjo poreikius surandant optimaly jo
atvejui paslaugos teikimo sprendimg, atitinkantj iSteklinius
apribojimus  ir nepazeidziantj visuomenés socialinio
teisingumo interesy. Svietimo paslaugy gavéjy poreikiai
nuolat stebimi, jy kaita analizuojama, priartinant teikiamas
paslaugas ir aptarnavima prie aktuliy poreikiy.

Didinti
visapusiskuma ir
papildomuma

Svietimo paslaugy teikéjai orientuojasi j tarpusavyje susijusiy
paslaugy komplekso teikimg, esant poreikivi teikiant
papildomas (papildancias) Svietimo paslaugy gavéjy poreikius
atitinkancias paslaugas (tokias kaip sveikatos prieziGros
paslaugos, socialinés paslaugos, susisiekimo paslaugos ir
pan.).

Be auksciau lenteléje minéty, Svietimo paslaugy teikéjai prisiima jsipareigojima, kad TelSiy rajono
savivaldybés administracija, jos padaliniai ir TelSiy rajono savivaldybés Svietimo jstaigos besikreipiancius
ir Svietimo procesuose dalyvaujancius Svietimo paslaugy gavéjus aptarnaus mandagiai, objektyviai,
iSsamiai, nesaliskai, pagal galimybes ir esant poreikiui ugdydami Svietimo paslaugy gavéjy gebéjimus
naudotis paslaugomis bei uZzsakyti jas elektroniniu bidu ir nuolat tobulindami veikla (mazindami
administracine nasta, suteikimo greitj, skaitmeninima bei kt. Svietimo paslaugy teikimo ir paslaugy
gavéjy aptarnavimo charakteristikas).
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VIIl. PASLAUGY GAVEJY JSIPAREIGOJIMAI IR VEIKSMAI
(ELGSENOS PRINCIPAI)

Svietimo paslaugy teikimas ir susijes paslaugy gavéjy aptarnavimas bGdamas aiskiai orientuotas j gavéjo
poreikiy tenkinima, tuo padiu, kaip abipusés sagveikos iSraiska, privalo pasizyméti apibréztais ir
pripazjstamais Svietimo paslaugy gavéjy jsipareigojimais ir elgsenos principais, kuriuos paslaugy gavéjai
ir jy veiksmai turi atlikti, norint gauti deklaruojamos kokybés paslaugas.

Svietimo paslaugy gavéjai jsipareigoja TelSiy rajono savivaldybés administracijai, jos padaliniams, Tel3iy
rajono savivaldybés Svietimo jstaigoms ir jy pedagogams, vadybininkams, specialistams bei kitiems
darbuotojams:

- aiskiai ir suprantamai formuluoti savo problemas, klausimus, uzklausas ir uzsakymus;

- buti mandagus, kultdringi, tolerantiski ir neturéti iSankstiniy jsitikinimy apie paslauga arba ja
teikiantj asmenj;

- bOti Svietimo paslaugas teikiandiy jstaigy ir asmeny partneriais ir su jais aktyviai
bendradarbiauti;

- prioriteta teikti problemy sprendimui sSvietimo jstaigose;

- gerbti kity asmeny (Svietimo paslaugy gavéjy ir Svietimo paslaugas tiekianciy asmeny) privaty
gyvenima, jy turta ir asmenine informacijg;

- iSmanyti savo teises ir pareigas;

- laikytis konfidencialumo principy, jeigu konfidenciali informacija yra integrali Svietimo
paslaugos gavimo dalis;

- nepiktnaudziauti savo padétimi (pvz., negalia);

- pagal galimybes prisidéti prie Svietimo paslaugy finansavimo;

- pagarbiai, etiSkai bendrauti ir saziningai elgtis;

- pareiksti nuomone, teikti grjztamajj rysj dél Svietimo paslaugy ir aptarnavimo, jy kokybés ir
formos, naujai atsiradusiy poreikiy, deklaruojamy jsipareigojimy nesilaikymo;

- pasitikéti Svietimo paslaugas teikiandiy jstaigy ir asmeny kompetencija ir profesionalumu,
neturint iSankstiniy nusistatymy jy atzvilgiy;

- prisidéti prie informacijos apie Svietimo paslaugas sklaidos ir viesinimo;

- proaktyviai jsitraukti j Svietimo ir Svietimo paslaugy teikimo procesg formuojant paslaugos turinj
ir uztikrinant jos atitiktj poreikiams;

- tausoti Svietimo paslaugy teikimui ir paslaugy gavéjy aptarnavimui naudojama turta ir isteklius.

Sie jsipareigojimai yra nekintami ir privalomi 3vietimo paslaugy gavéjams dalyvaujant Svietimo
procesuose ir gaunant bet kurig Svietimo paslaugg, visose Telsiy rajono savivaldybés Svietimo jstaigose ir
Svietimo paslaugy teikimo vietose, visais kiekvienos Svietimo paslaugos teikimo ir gavimo bei
aptarnavimo etapais, bendraujant su bet kuriuo Svietimo paslaugas teikianciu arba aptarnaujanciu
asmenimi (pedagogu, vadybininku, specialistu arba kitu darbuotoju).

Sie jsipareigojimai ir jy laikymasis neatleidZia $vietimo paslaugy gavéjy nuo bitinybés tenkinti visus
teisétus ir pagrjstus reikalavimus ir prasymus, be to atlikti Svietimo paslaugy gavimui privalomus
formalius veiksmus:

- kreiptis dél Svietimo paslaugy gavimo nustatytais kanalais;

- savarankiskai arba padedant atsakingiems specialistams uzpildyti prasyma dél Svietimo
paslaugos gavimo;

- pateikti reikalingus dokumentus;

- esant poreikiui uzpildyti arba pasirasyti papildomas formas ir dokumentus;

- pasiradyti sutartj dél Svietimo paslaugy teikimo (sutarties keitimo arba nutraukimo aktg);

- pasirasyti priémimo-perdavimo aktg;

- pateikti praSyma dél paslaugos teikimo sustabdymo, nutraukimo, tesimo, sumazinimo ar
keitimo.
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IX. APTARNAVIMO IR BENDRAVIMO BUDAI IR TVARKA

Komunikacija

Remiantis iSreiksStais visuomenés ir atskiry jos nariy poreikiais, taikant geriausig praktikg ir standartus
TelSiy rajone nustatomas platus ir diversifikuotas Svietimo paslaugy gavéjy aptarnavimo ir bendravimo
su Svietimo paslaugy gavéjais ir suinteresuotais subjektais bady ir kanaly sarasas.

Sis sgrasas ir jos turinys formuojamas remiantis Siais principais:

prieinamumo — visiems paslaugy gavéjams ir suinteresuotoms salims turi boti sudaryta galimybé
ir salygos pateikti uzklausg arba iSsakyti savo nuoomone, teikti pasidlymus ir pastabas bei
skundus;

atvirumo — visi paslaugy gavéjai ir suinteresuoti asmenys turi b0ti supazindinti su nustatytais
kanalais, jy naudojimo biddais, sglygomis ir tvarkomis, savo teisémis jomis naudotis ir
pareigomis jomis naudojantis;

integravimo — kiekvienas pateiktas siOlymas ir nuomoné turi biti apsvarstyta ir priimtas
sprendimas dél jos turinio jtraukimo | paslauga (procesg), o atsakymas subjektui dél
igyvendinimo pateiktas ne véliau kaip per 20d. d.

Jeigu asmenys ir organizacijos turi klausimy, pastaby, komentary ir skundy dél Svietimo paslaugy
teikimo arba aptarnavimo, Pilieciy chartijoje suformuluoty jsipareigojimy laikymosi, jie gali kreiptis j
TelSiy rajono savivaldybés administracijg, jos padalinius ir TelSiy rajono savivaldybés Svietimo jstaigas
atitinkamais kanalais jiems patogia forma.

Pagrindiniai bendravimo ir bendradarbiavimo bddai ir kanalai teikiant / gaunant socialines paslaugas ir
aptarnaujant socialiniy paslaugy gavéjus yra Sie:

paskambinti j socialines paslaugas teikiancia jstaiga (padalinj);

parasyti elektroninj laiSka socialines paslaugas teikianciai jstaigai (padaliniui);

apsilankyti socialines paslaugas teikiancios jstaigos (padalinio) svetainéje (internetiniame
puslapyje);

apsilankyti socialines paslaugas teikiancios jstaigos (padalinio) socialiniy tinkly (facebook,
instagram, youtube ir pan.) paskyrose;

parasyti laiska socialines paslaugas teikianciai jstaigai (padaliniui);

atvykti j socialines paslaugas teikiancig jstaiga (padalinj);

uzsisakyti TelSiy rajono savivaldybés administruojamas socialines paslaugas nuotoliniu bddu.

Auksciau isvardinti bendravimo ir bendradarbiavimo kanalai ir jy modifikacijos gali biti naudojamos ne
tik bendriems Svietimo paslaugy gavimo ir uzsakymo klausimams spresti, bet ir siekiant specifiniy tiksly,
susijusiy su Svietimo paslaugy teikimy ir paslaugy gavéjy aptarnavimu:

diskutuoti ir bendrauti aktualiais klausimais, teikti pasiGlymus ir komentarus (info@telsiai.lt);
rasti daugiau informacijos apie visas TelSiy rajono savivaldybés administracijos ir TelSiy rajono
savivaldybés Svietimo jstaigy teikiamas Svietimo paslaugas (Lietuvos paslaugy katalogas
https://www.lietuva.gov.lt, TelSiy rajono Svietimo paslaugy sgrasas
https://www.telsiai.lt/go.php/lit/Svietimas, 3Svietimo paslaugas teikianciy jstaigy (padaliniy)
svetainés (internetiniai puslapiai) https://www.dziugogimnazija.lt ir kt.;

Prenumeruoti TelSiy rajono savivaldybés naujienlaiskj
(https://www.telsiai.lt/go.php/lit/Naujienu-prenumerata);

Rasti informacijg korupcijos prevencijos klausimais https://www.telsiai.lt/go.php/lit/Korupcijos-
prevencija);

Suzinoti TelSiy rajono savivaldybés Svietimo aktualijas ir gauti paskutines naujienas
(https://www.telsiai.lt/go.php/lit/Naujienos);

Aktyviai dalyvauti TelSiy rajono savivaldybés tarybos, komitety, komisijy posédziuose, projekty
pristatymuose ir svarstymuose, ir kitose iniciatyvose, iSsakyti savo pasiGlymus ir pageidavimus
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(https://www.telsiai.lt/go.php/lit/Prisijungimas-gyventojams,
https://www.telsiai.lt/go.php/lit/Posedziai, http://195.182.76.101/videovi/Conference);

- |vertinti TelSiy rajono savivaldybés administracijos ir TelSiy rajono savivaldybés TelSiy rajono
savivaldybés Svietimo jstaigy darbg;

- Susipazinti su paslaugy teikimo kokybés standartais
(https://www.telsiai.lt/go.php/lit/Svietimas);

- Pranesti apie Pilieciy chartijos nesilaikymo atvejus (info@telsiai.lt).

Taip pat Savivaldybés internetiniame tinklapyje per 6 mén. nuo pilieCiy Chartijos patvirtinimo
suformuojama skiltis ,Svietimo paslaugy teikimo vieosios konsultacijos", kurioje visiems esamiems ir
potencialiems paslaugy gavéjams, suinteresuotoms salims ir visuomenés nariams sudaromos galimybeés:

- issakyti savo nuomone dél Svietimo paslaugy teikimo TelSiy rajono savivaldybéje;

- paskelbti turimg informacijg apie Svietimo paslaugy teikima TelSiy r. sav.

- pasidalinti idéjomis ir iniciatyvomis, susijusiomis su Svietimo paslaugy teikimu Tel3iy r. sav.
- vykdyti apklausas, susijusias su Svietimo paslaugy teikimu TelSiy r. sav.

- komentuoti kity suinteresuoty subjekty pateiktg informacija.

Sioje skiltyje bus pateikiama apibendrinta informacija, susijusi su $vietimo paslaugy teikimu:

- Piliecdiy chartija ir paslaugy standartai bei aptarnavimo standartas;
- Svietimo paslaugy jstaigy veiklos ataskaitos;

- vertinimo anketos;

- patikrinimy ir audity iSvados;

- pasitlymy jgyvendinimo planai;

- standarty jgyvendinimo ir kiti rodikliai.

TelSiy rajono savivaldybés administracija ir TelSiy rajono savivaldybés Svietimo jstaigos jsipareigoja
suteikti visiems besikreipiantiems asmenims aktualias jiems paslaugas, informacijg, dokumentus arba
oficialy atsakyma suteikti per tesiés aktuose nustatytg laikotarpj tokiu paciu bidu, kuriuo buvo kreiptasi,
arba bidu formaliai nurodytu interesanto pateikiant uzklausa (pvz., kanalu rastu nurodytu prasyme).

Tuo atveju jeigu TelSiy rajono savivaldybés administracija ir TelSiy rajono savivaldybés Svietimo jstaigos
dél objektyviy priezasCiy negali uztikrinti informacijos, dokumenty arba oficialaus atsakymo suteikimo
per nustatytg laikotarpj, TelSiy rajono savivaldybés administracija ir TelSiy rajono savivaldybés Svietimo
jstaigos apie tai informuoja besikreipusj asmenj, nurodydama vélavimo priezastis ir patikslinta paslaugos
suteikimo termina.

ISkilusius klausimus ir problemas TelSiy rajono savivaldybés administracija ir TelSiy rajono savivaldybés
Svietimo jstaigos ir paslaugy gavéjai sprendzia abipusiu susitarimu remiantis Lietuvos Respublikos teisés
aktais ir jy nustatyta tvarka.

Grjztamasis rysys ir skundai

TelSiy rajono savivaldybés administracija ir TelSiy rajono savivaldybés Svietimo jstaigos yra
besimokancios organizacijos, nuosekliai siekianti aukstos Paslaugy gaveéjy aptarnavimo kokybés. Tam
pasiekti bltinas paslaugy gavéjy grjztamasis rySys, atsiliepimai (visais atvejais po aptarnavimo) bei
sudaryta galimybé pateikti skundus (nepavykus paslaugy suteikti ir paslaugy gavéjy aptarnauti pagal
apibréztus standartus).

Grjztamajj rysj, skundus ir atsiliepimus apie aptarnavima svietimo paslaugy gavéjai kvieCiami teikti:

- elektroninio pasto adresais (pasirasius saugiu elektroniniu parasu): _info@telsiai.lt ir TelSiy
rajono  savivaldybés Svietimo ir sporto skyriaus specialisty kontakty skiltyje
(https://www . telsiai.lt/go.php/lit/Kontaktai/6) nurodytais specialisty elektroninio pasto adresais;

- telefonu: 8444 60 202 (pirmadienj-ketvirtadienj 8.00-17.00, penktadienj 8.00- 15.45, piety
pertrauka 12.00-12.45);

- zodziu arba rastu TelSiy rajono savivaldybés administracijos darbo valandomis (darbo laikas:
pirmadienj—ketvirtadienj 8.00-17.00, penktadienj 8.00- 15.45, Zemaités g. 14, 87133 TelSiai).
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Jeigu skundas yra gautas el. pastu arba pastu ir jeigu TelSiy rajono savivaldybés administracija ir TelSiy
rajono savivaldybés Svietimo jstaigos gali identifikuoti skunda pateikusj paslaugos gavéja, jam per 2
darbo dienas nuo skundo gavimo yra issiunciamas skundo gavimo faktg patvirtinantis dokumentas.

TelSiy rajono savivaldybés administracijos ir TelSiy rajono savivaldybés Svietimo jstaigy sprendimai gali
bUti skundziami, atitinkamai, TelSiy rajono savivaldybés administracijos direktoriui ir TelSiy rajono
savivaldybés Svietimo ir sporto skyriui.

TelSiy rajono savivaldybés administracija ir TelSiy rajono savivaldybés Svietimo jstaigos jsipareigoja j
pateikta grjztamajj rysj /| atsiliepimus atsizvelgti ieskant bddy gerinti paslaugy gavéjy aptarnavima
ateityje.

TelSiy rajono savivaldybés administracija ir TelSiy rajono savivaldybés Svietimo jstaigos jsipareigoja
Paslaugos gavéjo skunda isSnagrinéti per 20 darbo dieny.

VieSosios konsultacijos

Savivaldybés gyventojai turi galimybe dalyvauti TelSiy rajono savivaldybés administracijos ir TelSiy
rajono savivaldybés Svietimo jstaigy organizuojamose vieSosiose konsultacijose, kurios gali bti
organizuojamos priimant naujus [ svarstant esamy su Svietimo paslaugy teikimu susijusiy teisés akty
pakeitimus, svarstant Svietimo paslaugy teikimo pokycius ir kitomis aplinkybémis. VieSosios
konsultacijos organizuojamos, kai siekiama j tam tikry problemy identifikavimo ir sprendimo alternatyvy
/ bGdo formavimo procesg jtraukti Savivaldybés gyventojus.

Sprendziant dél vieSosios konsultacijos vykdymo, TelSiy rajono savivaldybés administracijos ir TelSiy
rajono savivaldybés Svietimo jstaigy vadovaujasi teisés aktuose numatytais konsultavimosi efektyvumo
ir proporcingumo principais — su visuomene turi biti konsultuojamasi laiku ir dél esminiy klausimy, taip
pat tiek, kiek tai yra btina.

Savivaldybéje vieSosios konsultacijos organizuojamos remiantis Viesyjy konsultacijy metodika ir jos
taikymo gairémis bei pagrindiniais vieSyjy konsultacijy principais:

- jtraukimo - siekiama Savivaldybés visuomenés grupéms uztikrinti lygias dalyvavimo teises ir
skatinti jy jsitraukima. Konsultacijos dalyviy indélis turi atitikti tiksline sprendziamo klausimo
grupe;

- informatyvumo - privalu pateikti visg informacijg (jskaitant konsultacijos tiksla, konteksta,
sprendimy priémimo tvarka, dalyvavimo bddus), reikalingg visuomenei efektyviai dalyvauti
konsultacijoje;

- pasiekiamumo — pasirenkami konsultacijy vykdymo ir vieSinimo bddai, kurie tikslinéms grupéms
yra patogus ir zinomi;

- aiskumo — visa su konsultacija susijusi informacija turi bdti pateikiama taip, kad jg lengvai
suprasty visi tikslinés grupés nariai (jvairias paslaugas gaunantys, skirtingy kompetencijy ir kt.
asmenys);

- objektyvumo - visa TelSiy rajono savivaldybés administracijos ir TelSiy rajono savivaldybeés
Svietimo jstaigy vieSosios konsultacijos dalyviams ir visuomenei pateikiama informacija
(jskaitant konsultacijos rezultatus) turi boti objektyvi ir nesaliska;

- atskaitomybés — priimant sprendimus siekiama proporcingai konsultuotis su visuomene ir
atsizvelgti j jvykusios konsultacijos rezultatus. Visuomenei laiku pateikiama konsultacijos
ataskaita ir nurodomas jos poveikis vieSosios politikos sprendimams;

- vertinimo — jvykdzius konsultacija, atliekamas jos proceso ir poveikio vertinimas, taip siekiant
nustatyti konsultacijos efektyvuma ir toliau gerinti visuomenés jtraukimo | Savivaldybeés
valdyma bddus.

Pagal tiksline grupe, dalyviy skaiciy, siekiamus rezultatus ir skiriama laikg pasirenkamas tinkamiausias
konsultacijos metodas arba jy rinkinys. Pagrindiniai viesyjy konsultacijy vykdymo metodai:

- Apklausa;
- Apskritojo stalo diskusija;
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Fokus grupé;

Konferencija / plataus masto renginys;
Kvietimas teikti pasidlymus;

Viesas klausymas.
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X. SVIETIMO PASLAUGUY IR APTARNAVIMO KOKYBES
STEBESENA

Svietimo paslaugy teikimo ir paslaugy gavéjy aptarnavimo kokybés ir atitikties poreikiams bei
IGkesciams stebésena yra privaloma norint uztikrinti tinkama Pilieciy chartijos nuostaty integravima j
praktinj Svietimo paslaugy teikima ir susijusiy sprendimy priémimg, jgyvendinimg bei procesy inicijavima
ir vyksma.

Stebésenos tikslai
Atliekant veiklos stebéseng siekiama Siy tiksly:

Jvertinti Svietimo paslaugy teikimo efektyvumg;

Jvertinti Svietimo paslaugy gavéjy aptarnavimo kokybe;

Nustatyti skirtumus tarp Svietimo paslaugy vertinimo (skirtingy laikotarpiy, paslaugy rdsiy,
teikiandiy organizacijy ir kt. aspekty) ir identifikuoti priezastis;

Suprasti pagrindines Svietimo paslaugy tobulinimo kryptis, atsizvelgiant j nustatytus trokumus ir
stiprybes;

Informuoti Svietimo paslaugy gavéjus ir suinteresuotus subjektus apie Svietimo paslaugy
kokybeés lygj ir Svietimo paslaugy efektyvuma.

Stebésenos budai
Auksciau isvardintiems tikslams siekti:

formuluojami Svietimo paslaugy rezultatyvumo, efektyvumo ir kokybés rodikliai;
renkami nustatyty rodikliy reikSmes atspindintys ir matuojantis duomenys;

atliekami pasitenkinimo Svietimo paslaugomis tyrimai;

renkami Svietimo paslaugy gaveéjus ir suinteresuoty subjekty siGlymai, pastabos, skundai.

Rezultatyvumo, efektyvumo ir kokybeés rodikliai
Svietimo paslaugy ir paslaugy gavéjy aptarnavimo stebésena vykdoma atliekant atitinkamy 3vietimo
paslaugy ir gavéjy aptarnavimo rezultatyvumo, efektyvumo ir kokybés rodikliy ir jy reikSmiy analize.

Rezultatyvumo, efektyvumo ir kokybés rodikliai

Rodiklis Aprasymas Siekiama
skaitiné
reikSmé

Rezultatyvumo rodikliai

Per metus suteikty paslaugy

iy Atskiros paslaugos suteikimo atvejy skaicius per metus -
skaicius® P 9 9 P

. - Atskiros paslaugos unikaliy (pagal asmens koda) gavéjy i
Paslaugy gavéjy skaicius (pareiskéjy) skaiius per metus

Efektyvumo rodikliai

Atskiros paslaugos suteikimo atvejy trukmés vidurkis,
skai¢iuojamas nuo prasymo dél paslaugos suteikimo -
uZregistravimo dienos

Vidutiné paslaugos
suteikimo trukme

Kokybés rodikliai

Paslaugy standarty jgyvendinimo rodikliai

6 Taikomas ne visoms identifikuotoms paslaugoms ir galim bGti vertinamas absoliucia arba santykine israiska
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Apklausty Svietimo

Svietimo paslaugos gavéjy, kuriems pateikti klausimynai dél
Svietimo paslaugy efektyvumo ir kokybés, dalis bendrame

>80

paslaugos gavejy skaicius Svietimo paslaugos gavéjy skaiciuje

Periodiskai atliekamy pasitenkinimo atskira paslauga vertinimy
bei po paslaugos suteikimo atliekamo vertinimo pagal >5
individualig uzklausa vidurkis (nuo 1 iki 10)

Vidutinis pasitenkinimo
paslauga jvertinimas

Atskiros paslaugos suteikimo atvejy, kuriais paslaugy suteikimo
numatyta | laikotarpis buvo trumpesnis uz nustatyta paslaugos suteikimo
atvejy | terming, skaiciuojant nuo prasymo dél paslaugos suteikimo >60
uzregistravimo dienos, dalis bendrame 3vietimo paslaugos
suteikimo atvejy skaiciuje

Grei¢iau  nei
suteikty  paslaugy
skaicius

Jsitraukimo ir dalyvavimo rodikliai

Klausimyna uzpildZiusiy | Svietimo paslaugos gavéjy, pateikusiy atsakymus j klausimus
Svietimo paslaugy gavéjy | dél Svietimo paslaugy efektyvumo ir kokybés, dalis bendrame >90

skaicius apklausty Svietimo paslaugos gavéjy skaiciuje

PasiOlymus dél Svietimo

paslaugy kokybés ir | Svietimo paslaugos gavéjy, pateikusiy pasiGlymus dél Svietimo
efektyvumo pateikusiy | paslaugy kokybés ir efektyvumo, dalis bendrame apklausty >20
Svietimo paslaugy gavéjy | Svietimo paslaugos gavéjy skaiciuje

skaicius

Grjztamojo rysio (reagavimo
j Svietimo paslaugy gavéjy
pasidlymus dél Svietimo
paslaugy teikimo ir
aptarnavimo) intensyvumas

Atsakymy dél Svietimo paslaugy gavéjy pasitlymy jvertinimo ir

igyvendinimo skaiciaus santykis su pateikty pasidlymy skaic¢iumi 775

Rodikliy reikSmés matuojamas ne reciau nei vieng kartg per kalendorinius metus (balandzio — geguzés
men.).

Rodikliy reikSmés yra skelbiamos vieSai Svietimo paslaugy gavéjams ir suinteresuotiems subjektams
patogiais budais ir forma jiems lengvai pasiekiamose vietose (interneto tinklapiuvose, socialiniuose
tinkluose, Svietimo paslaugy gavimo vietose ir kt.)’.

Pasitenkinimo Svietimo paslaugomis tyrimas

Siekiant surinkti duomenis apie Svietimo paslaugy ir paslaugy gavéjy aptarnavimo kokybe, tuo paciu
uztikrinti aukstg Svietimo paslaugy kokybe, Svietimo paslaugy gavéjy aptarnavimo kokybe Svietimo
paslaugy bei aptarnavimo sistemos tobulinimg, Pilieciy chartijoje jtvirtinty jsipareigojimy vykdyma,
atliekamas periodinis Svietimo paslaugy gavéjy pasitenkinimo Svietimo paslaugomis ir aptarnavimo
kokybe tyrimas.

Svietimo paslaugy gavéjy pasitenkinimo Svietimo paslaugomis ir aptarnavimu tyrimai yra bodas
paslaugos gavéjui pranesti apie Svietimo paslaugy ir aptarnavimo kokybe, taip pat jsipareigojimy,
susijusiy su Svietimo paslaugy teikimu ir aptarnavimu, laikymasi. Tokiy tyrimy tikslas — gauti Svietimo
paslaugy gavéjy svietimo paslaugos ir aptarnavimo jvertinima bei suformuluoti jy lokescius ir poreikius,
susijusius su Svietimo paslaugy ir aptarnavimo kokybe ir efektyvumu siekiant tobulinti Sias Svietimo
paslaugas ir aptarnavima.

7 Jeigu Telsiy rajono savivaldybés administracija, jos padaliniai ir TelSiy rajono savivaldybés Svietimo jstaigos dél
objektyviy priezasciy (pvz., dél epidemiologinés padéties, informaciniy ir rysiy technologijy funkcionalumo trokumy)
negali akumuliuoti visy reikalingy duomeny apie Svietimo paslaugos efektyvuma ir kokybe, 3i informacija pazymima viesai
skelbiant Svietimo paslaugy kokybeés ir efektyvumo rodiklius ir jy reikSmes.
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TelSiy rajono savivaldybés administracija, jos padaliniai ir susijusios Svietimo paslaugy jstaigos
periodiskai ir po Svietimo paslaugos suteikimo vykdo pasitekinimo Svietimo paslaugomis tyrimus, kuriy
metu (pagal poreikj) nustatoma:

- arpaslauga yra reikalinga;

- kokios yra pagrindinés Svietimo paslaugy gavéjy aptarnavimo problemos;

- ar Svietimo paslaugy gavéjai yra pakankamai informuoti apie teikiamas administracines ir
viesgsias Svietimo paslaugas, kontaktavimo budus, darbo laika ir kitus Svietimo paslaugy
teikimo (gavimo) aspektus;

- ar Svietimo paslaugy gavéjams nustatytas asmeny priémimo laikas, konsultavimo ir paslaugos
teikimo budai yra prieinami ir patogis;

- ar paslaugy gavéjams tenka ilgai laukti, kol juos aptarnaus Svietimo paslaugas teikiantys
darbuotojai ir specialistai;

- ar Svietimo paslaugy gavéjus tenkina reagavimo ir atsakymy j prasymus / skundus / uzklausas ar
pranesimus pateikimo laikas;

- arsvietimo paslaugy gavéjai aptarnaujami mandagiai ir pagarbiai;

- arSvietimo paslaugy gavéjy klausimai yra iSsprendziami;

- arsvietimo paslaugy gavéjy problemos sprendziamos profesionaliai ir kvalifikuotai;

- arSvietimo paslaugy ir aptarnavimo kokybé yra pakankama;

- Svietimo paslaugy gavéjy pozicija ir nuomoné kitais, su Svietimo paslaugomis ir aptarnavimu
susijusiais klausimais.

Vykdant pasitenkinimo Svietimo paslaugomis tyrima taip pat sudaroma galimybé paslaugy gavéjams
jsitraukti j Svietimo paslaugy formavimg iSsakant savo nuomone dél konkrecios paslaugos tobulinimo
galimybiy ir nurodant:

- kokios priemonés turi biti taikomos gerinant Svietimo paslaugos teikima ir aptarnavimg;
- kokie Svietimo paslaugos elementai yra nereikalingi ir kuriy reikia atsisakyti.

Svietimo paslaugy gavéjy pasitenkinimas $vietimo paslaugomis ir aptarnavimu matuojamas vertinant
uzpildytus klausimynus, kuriy turinys gali biti tikslinamas ir koreguojamas priklausomai nuo situacijos.

Pasitenkinimo Svietimo paslaugomis ir aptarnavimu klausimyno pavyzdiné forma

Klausimas Atsakymas
1. Ar paslauga yra reikalinga? Ne / Greiciau nereikalinga / Greiciau
reikalinga / Taip / Neturiu nuomonés
2. Kaip vertinate paslaugos kokybe? 1/2/3/4/5/6]7 /89 /108
9
ni Kokios priemonés turi bti taikomos gerinant
Svietimo paslaugos teikima ir aptarnavima?
n2 Kokie Svietimo paslaugos elementai yra nereikalingi
ir kuriy reikia atsisakyti?

8 Paslaugy gavéjy pasitenkinimas Svietimo paslaugomis yra laikomas priimtinu, jeigu pasitenkinimo baly vidurkis siekia
arba virsija 5. Tais atvejais, kai pasitenkinimo paslauga vidurkis nesiekia nustatytos 5 baly reikSmés, atliekama paslaugy
gavéjy nepakankamo pasitenkinimo lygio analizé (esant poreikiui organizuojant vieSgsias konsultacijas), kurios metu
formuluojamos paslaugy kokybés ir efektyvumo didinimo priemonés ir jy jgyvendinimo planas. Tais atvejais kai
pasitenkinimo paslauga vidurkis siekia 8 ir daugiau baly, konkreti Svietimo paslauga laikytina gerosios praktikos pavyzdziu
ir turi bGti naudojama kaip pagrindas tobulinant kitas Svietimo paslaugas, pasitenkinimo kuriomis vidurkis yra zemesnis.

9 Klausimyno klausimai formuojami pagal faktine situacija, poreikj ir aplinkybes, remiantis konkre¢iomis problemomis ir
tikslais, atitinkamai, gali boti jtraukiami skirtingy sri¢iy klausimai, pvz., ,Ar gaunant paslauga vyrauja geras
mikroklimatas?", ,Ar mokytojai gerbia mokinius ir jy teises?", ,Ar Svietimo jstaiga atsizvelgia j asmens savituma ir padeda
siekti individualiy tiksly?" ir pan.
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Uz klausimyny pateikima paslaugy gavéjams, rezultaty apibendrinima ir pateikima TelSiy rajono
savivaldybés administracijai yra atsakingos TelSiy rajono savivaldybés Svietimo jstaigos arba TelSiy
rajono savivaldybés administracijos padaliniai.

Pasitenkinimo Svietimo paslaugomis tyrimy ataskaitos ir viesai skelbiamos TelSiy rajono savivaldybés
administracijos, jos padaliniy ir TelSiy rajono savivaldybés Svietimo jstaigy internetiniuose puslapiuose,
taip pat su jomis galima susipazinti TelSiy rajono savivaldybés administracijos ir TelSiy rajono
savivaldybés Svietimo jstaigy patalpose.

Svietimo paslaugy ir susijusio aptarnavimo tobulinimas
Remiantis stebésenos rezultatais vykdomas Svietimo paslaugy ir aptarnavimo tobulinimas, kurio
esminiai zingsniai:

- Svietimo paslaugy ir aptarnavimo keitimo poreikio nustatymas;

- Svietimo paslaugy ir aptarnavimo keitimo poreikio priezasCiy (pvz., per auksti ar per mazi
standartai, netinkama vertinimo metodologija, pasikeitusi istekliné situacija (pedagogy,
vadybininky, specialisty ir kity darbuotojy skaiciaus mazéjimas), pasikeite paslaugy gavéjy
poreikiai) nustatymas;

- Svietimo paslaugy ir aptarnavimo gerinimo plano parengimas (numatomos konkrecios
priemonés (procesy pakeitimas, istekliy gausinimas, paskirstymas ir perskirstymas), vykdytojus
ir iSteklius) (pagal poreikj jtraukiant paslaugy gavéjus ir suinteresuotus subjektus)

- Svietimo paslaugy ir aptarnavimo kokybés gerinimo informacijos sklaida (uztikrinant ne tik
informacijos apie gerinimo iniciatyvas, bet ir gerinimo rezultatus, vieSuma)
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PASLAUGY KOKYBES STANDARTAS

Paslaugos standartas tai visuomenei skirtas ir viesai skelbiamas dokumentas, kuriame nurodyti
visuomenei aktualGs paslaugos kokybés parametrai ir vieSojo valdymo ir viesyjy paslaugy teikimo
subjekty jsipareigojimai dél iy parametry laikymosi.

Paslaugos standartu apibréziami:

Svietimo paslaugy teikimo principai, tikslas ir uzdaviniai;

paslaugy kokybés parametrai (reikalavimai);

standarty jgyvendinimo rodikliai — kaip galima pamatuoti ir jvertinti, ar yra laikomasi Svietimo
paslaugy kokybés parametry (reikalavimy);

Svietimo paslaugy kokybés vertinimo tvarka.

Nustatant paslaugy standartus siekiama dviejy tiksly:

informuoti gyventojus, kokios kokybés paslaugy jie gali tikétis ir reikalauti;
paskelbti vieSojo valdymo institucijy jsipareigojimus dél teikiamy paslaugy kokybés.

Paslaugy standarty funkcijos:

apibrézti TelSiy rajono savivaldybés administracijos, jos padaliniy ir TelSiy rajono savivaldybés
Svietimo jstaigy jsipareigojimus dél nustatyty paslaugy kokybés parametry laikymosi;

formuoti visuomenés lukescius dél paslaugy kokybés, kurios jie turi tikétis ir reikalauti is TelSiy
rajono savivaldybés administracijos, jos padaliniy ir TelSiy rajono savivaldybés Svietimo jstaigy;
didinti TelSiy rajono savivaldybés administracijos, jos padaliniy ir TelSiy rajono savivaldybés
Svietimo jstaigy ir jstaigy orientacija j rezultatus ir paslaugy gavéjo poreikius;

didinti TelSiy rajono savivaldybés administracijos, jos padaliniy ir Svietimo jstaigy veiklos
atviruma ir atsakomybe, sudaryti galimybes vertinti jy veikla ir jos rezultatus;

uztikrinti nuolatinj paslaugy kokybés tobulinima.

TelSiy rajono savivaldybés Svietimo paslaugy teikimo kokybés standartai yra:

nuolatiniu pagrindu prieinami TelSiy rajono savivaldybés, uz Svietimo paslaugas atsakingy jos
administracijos padaliniy ir TelSiy rajono savivaldybés Svietimo jstaigy interneto puslapivose;
aktualTs. reguliariai atnaujinami remiantis paslaugy gaveéjy poreikiais ir Svietimo tendencijomis;
pateikiami pagal toliau nurodyta paslaugos aprasymo forma?©.

Paslaugos kokybés standarto Sablonas

PASLAUGOS APIBUDINIMAS

PASLAUGOS TEIKIMO PRINCIPAI

PASLAUGOS KOKYBES PARAMETRAI

PASLAUGOS STANDARTO JGYVENDINIMO RODIKLIAI

PASLAUGOS STANDARTO KOKYBES VERTINIMAS

1 Pagal poreikj, paslaugy apraSymuose gali biti nurodoma tik Sablono dalis, jterpiamos papildomos aprasymo
kategorijos.
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PRIEDAS 1. PASLAUGU STANDARTAI

Ikimokyklinis ugdymas

PASLAUGOS APIBUDINIMAS

Paslauga teikiama siekiant padéti vaikams tenkinti prigimtinius, kultOros, taip pat ir etninés, socialinius,
pazintinius poreikius, iSsiugdyti savarankiskumo, sveikos gyvensenos, pozityvaus bendravimo su
suaugusiais zmonémis ir bendraamziais pradmenis, pazinti savo Salj, pradéti mokytis kdrybiskumo ir
mokéjimo mokytis.

Ikimokyklinis ugdymas neprivalomas.

Teikiamas vaikams nuo gimimo iki 5 mety (imtinai) arba iki jam pradedamas teikti prieSmokyklinis
ugdymas.

Ikimokyklinis ugdymas vyksta Seimoje, o tévy (globéjy) pageidavimu — pagal ikimokyklinio ugdymo
programa vykdomas lopsSelivose-darzelivose, darzelivose, taip pat gali biti vykdomas bendrojo ugdymo
mokyklose, universalivose daugiafunkcivose centruose ar kitose jstaigose, turindiose leidima
ikimokyklinio ugdymo programai vykdyti

Ikimokyklinis ugdymas néra privalomas, bet Lietuvos Respublikos Svietimo, mokslo ir sporto ministro ir
Lietuvos Respublikos socialinés apsaugos ir darbo ministro nustatyta tvarka ir atvejais vaikui
ikimokyklinis ugdymas gali biti skirtas, kaip privalomas.

Paslauga teikiama neatlygintinai.

PASLAUGOS TEIKIMO PRINCIPAI

Teikiant paslauga vadovaujamasi principais, apibrézianciais paslaugy teikimo specifika: viesojo
administravimo principais, gero valdymo principais ir kokybisko asmeny aptarnavimo principais, is kuriy
paslaugos teikimo metu, akcentuotini:

- aktualumas;

- nuoseklumas;

- savalaikiSkumas.

PASLAUGOS KOKYBES PARAMETRAI

Paslaugos teikiamos ir visi paslaugy gavéjai aptarnaujami kokybiskai, tai atspindint paslaugos gavéjy
paslaugy kokybés vertinimams.
Paslaugy pasidla yra pakankama.

PASLAUGOS STANDARTO JGYVENDINIMO RODIKLIAI

Paslaugy ir aptarnavimo kokybé vertinama pagal Sivos rodiklius:

- paslaugos kokybés vertinimo baly metinis vidurkis (=>7 balai);

- apklausty besikreipianciy ir paslaugas gaunanciy asmeny dalis (=>85 proc.).
Paslaugy pasitlos pakankamumas vertinamas pagal paslaugy suteikimo atvejy (patenkinty prasymy)
skaiciy, tenkantj vienam paslauga suinteresuotam (dél paslaugos besikreipusiam) asmeniui (pateiktam
prasymui) (=>0,99).

PASLAUGOS STANDARTO KOKYBES VERTINIMAS

Vertindami paslaugy ir aptarnavimo kokybe Svietimo paslaugy teikéjai periodiskai susisiekia su paslaugy
gavéjais paslaugy teikimo metu ir teikia elektronine arba fizine (popierine) grjztamojo rysio forma
paslaugos gavéjuifjo atstovui.

Taip pat jvertinti paslauga bet kuriuo metu taip pat galima uzpildzius klienty pasitenkinimo anketa, kuri
patalpinta paslaugos teikéjo internetiniame puslapyje.

Vertindami paslaugy pasitla Svietimo paslaugy teikéjai analizuoja pateikty ir patenkinty prasymy patekti
j ikimokyklinio ugdymo jstaigas dalj per metus.
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Priesmokyklinis ugdymas

PASLAUGOS APIBUDINIMAS

Paslauga teikiama siekiant uztikrinti optimalig vaiko raidg, atsizvelgiant j jo asmens unikaluma ir
ugdymosi poreikius, padéti pasirengti sekmingai mokytis pagal pradinio ugdymo programa.

Paslauga pradedama teikti vaikui, kai tais kalendoriniais metais jam sueina 6 metai. PrieSmokyklinio
ugdymo paslauga gali boti teikiama anksciau tévy (globéjy) sprendimu, bet ne anksciau, negu vaikui
sueina 5 metai.

PrieSmokyklinis ugdymas vykdomas pagal vieny mety Lietuvos Respublikos Svietimo, mokslo ir sporto
ministro patvirtintg prieSmokyklinio ugdymo bendrajg programa.

PrieSmokyklinio ugdymo paslauga teikia ikimokyklinio ugdymo jstaigos, bendrojo ugdymo jstaigos, taip
pat ja gali teikti laisvasis mokytojas ar kiti Svietimo paslaugy teikéjai, vadovaudamiesi Lietuvos
Respublikos Svietimo, mokslo ir sporto ministro nustatyta tvarka.

Tiems vaikams, kurie turi specialiyjy ugdymosi poreikiy, priesmokyklinio ugdymo programa pritaiko
priesmokyklinio ugdymo pedagogas kartu su pagalbos mokiniui specialistais ir tévais (globéjais). Tokiu
atveju grupéje dirba prieSmokyklinio ugdymo pedagogas ir mokytojo padéjéjas.

Paslauga teikiama neatlygintinai.

PASLAUGOS TEIKIMO PRINCIPAI

Teikiant paslaugg vadovaujamasi principais, apibrézianciais paslaugy teikimo specifiky: viesojo
administravimo principais, gero valdymo principais ir kokybisko asmeny aptarnavimo principais, i$ kuriy
paslaugos teikimo metu, akcentuotini:

- aktualumas;

- nuoseklumas;

- savalaikiSkumas.

PASLAUGOS KOKYBES PARAMETRAI

Paslaugos teikiamos ir visi paslaugy gavéjai aptarnaujami kokybiskai, tai atspindint paslaugos gavéjy ir
suinteresuoty asmeny (pradinio ugdymo mokytojy, analizuojanciy mokiniy prieSmokyklinio parengimo
kokybe) paslaugy kokybés vertinimams.

Paslaugy pasitla yra pakankama.

PASLAUGOS STANDARTO JGYVENDINIMO RODIKLIAI

Paslaugy ir aptarnavimo kokybé vertinama pagal sivos rodiklius:

- paslaugos kokybés vertinimo baly metinis vidurkis (=>7 balai);

- apklausty besikreipianciy ir paslaugas gaunanciy asmeny dalis (=>85 proc.).
Paslaugy pasitlos pakankamumas vertinamas pagal paslaugy suteikimo atvejy (patenkinty prasymy)
skaiciy, tenkantj vienam paslauga suinteresuotam (dél paslaugos besikreipusiam) asmeniui (pateiktam

prasymui) (=>0,99).

PASLAUGOS STANDARTO KOKYBES VERTINIMAS

Svietimo paslaugy teikéjai periodiskai susisiekia su paslaugy gavéjais paslaugy teikimo metu ir teikia
elektronine arba fizine (popierine) grjztamojo rysio forma paslaugos gavéjui/jo atstovui.

Taip pat jvertinti paslauga bet kuriuo metu taip pat galima uzpildzius klienty pasitenkinimo anketa, kuri
patalpinta paslaugos teikéjo internetiniame puslapyje.
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Pradinis ugdymas

PASLAUGOS APIBUDINIMAS

Paslauga teikiama siekiant suteikti asmeniui dorinés ir socialinés brandos pradmenis, kultros, taip pat ir
etninés, pagrindus, isugdyti elementary rastinguma, padéti jam pasirengti sékmingai mokytis pagal
pagrindinio ugdymo programa.

Pradinukai (paslaugos gavéjai) mokosi lietuviy kalbos, matematikos, pasaulio pazinimo, meninio
ugdymo, muzikos, dorinio ugdymo ir kino kultiros. Nuo antrosios klasés pradedama mokytis pirmosios
uzsienio kalbos. Pradinis ugdymas yra visapusis, t. y. integraliai ugdomas vaiky kdrybiSkumas, socialinés,
komunikacineés, kultdrinés ir kitos svarbios kompetencijos.

Pagal pradinio ugdymo programa vaikas pradedamas ugdyti, kai jam tais kalendoriniais metais sueina 7
metai. Pradinis ugdymas pradedamas vaikui teikti vienais metais anksciau, kai vaikas tévy (globéjy)
sprendimu buvo ugdomas pagal prieSmokyklinio ugdymo programa metais anksciau.

Pradinis ugdymas vykdomas pagal ketveriy mety pradinio ugdymo programas. Jos jgyvendinamos
vadovaujantis Pradinio ugdymo programos aprasu, Pradinio ugdymo bendrosiomis programomis,
bendraisiais ugdymo planais, kuriuos tvirtina Lietuvos Respublikos Svietimo, mokslo ir sporto ministras.
Pradinis ugdymas gali bGti vykdomas kartu su dailés, muzikiniu, meniniu, sportiniu ar kitu ugdymu.
Pradinio ugdymo paslauga teikia bendrojo ugdymo jstaigos.

Paslauga teikiama neatlygintinai.

PASLAUGOS TEIKIMO PRINCIPAI

Teikiant paslaugg vadovaujamasi principais, apibrézianciais paslaugy teikimo specifika: vieSojo
administravimo principais, gero valdymo principais ir kokybisko asmeny aptarnavimo principais, i$ kuriy
paslaugos teikimo metu, akcentuotini:

- aktualumas;

- nuoseklumas;

- savalaikiSkumas.

PASLAUGOS KOKYBES PARAMETRAI

Paslaugos teikiamos ir visi paslaugy gavéjai aptarnaujami kokybiskai, tai atspindint paslaugos gavéjy
paslaugy kokybés vertinimams.

PASLAUGOS STANDARTO JGYVENDINIMO RODIKLIAI

Paslaugy ir aptarnavimo kokybé vertinama pagal Siuos rodiklius:
- paslaugos kokybés vertinimo baly metinis vidurkis (=>7 balai);
- apklausty besikreipianciy ir paslaugas gaunanciy asmeny dalis (=>85 proc.).

PASLAUGOS STANDARTO KOKYBES VERTINIMAS

Svietimo paslaugy teikéjai periodiskai susisiekia su paslaugy gavéjais paslaugy teikimo metu ir teikia
elektronine arba fizine (popierine) grjztamojo rysio forma paslaugos gaveéjui/jo atstovui.

Taip pat jvertinti paslauga bet kuriuo metu taip pat galima uzpildzius klienty pasitenkinimo anketg, kuri
patalpinta paslaugos teikéjo internetiniame puslapyje.
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Pagrindinis ugdymas

PASLAUGOS APIBUDINIMAS

Paslauga teikiama siekiant suteikti asmeniui dorinés, sociokultirinés ir pilietinés brandos pagrindus,
bendrajj rastinguma, technologinio rastingumo pradmenis, ugdyti tautinj samoningumg, iSugdyti
siekima ir gebéjima apsispresti, pasirinkti ir mokytis toliau

Pagal pagrindinio ugdymo programa mokinys pradedamas ugdyti, kai jgyja pradinj iSsilavinima.
Pagrindinis ugdymas vykdomas pagal SesSeriy mety pagrindinio ugdymo programas. Pagrindinio
ugdymo programy pirmoji dalis apima ketveriy mety pagrindinio ugdymo tarpsnj, antroji dalis — dvejy
mety pagrindinio ugdymo tarpsnj. Pagrindinio ugdymo programos jgyvendinamos vadovaujantis
Pagrindinio ugdymo programos aprasu, Pagrindinio ugdymo bendrosiomis programomis, bendraisiais
ugdymo planais, kuriuos tvirtina Svietimo ir mokslo ministras. ] pagrindinio ugdymo programy antrajg
dalj gali biti jtraukiami profesinio mokymo programy moduliai ir jskaitomi tesiant mokymasi pagal
profesinio mokymo programas Svietimo ir mokslo ministro nustatyta tvarka. Pagrindinis ugdymas gali
bdti vykdomas kartu su dailés, muzikiniu, meniniu, sportiniu ar kitu ugdymu.

Mokymosi aplinka turi sudaryti galimybes mokiniy aktyviam ugdymui, mokymuisi individualiai ir jvairaus
dydzio grupémis, praktinei, eksperimentinei, teorinei ir kitokiai veiklai, o mokytojams turi bati sudarytos
galimybés dirbti inovatyviai, naudojant Siuolaikines mokymo technologijas.

Pagrindinio ugdymo paslauga teikia bendrojo ugdymo paslaugas teikiandios jstaigos (pagrindinés,
jaunimo, profesinés mokyklos, progimnazijos, gimnazijos, daugiafunkciai centrai).

Nuo g klasés (gimnazijos |) sudaromos salygos mokiniams pasirinkti dalyky modulius, mokytis
pasirenkamyjy dalyky pagal polinkius ir gebéjimus. Jei mokykla nori, mokiniams, kuriems sunkiau
mokytis, arba atvirksciai — kurie mokosi itin sékmingai, kuriam laikui gali sudaryti individualius ugdymo
planus. Mokiniui iki 16 mety mokytis privaloma. Privalomasis mokymasis paprastai trunka iki 10 klasés.
Pagrindinis iSsilavinimas jgyjamas baigus pagrindinio ugdymo programg ir patikrinus mokymosi
pasiekimus, iSskyrus atvejus, kai asmuo Lietuvos Respublikos Svietimo, mokslo ir sporto ministro
nustatytais atvejais yra atleidziamas nuo mokymosi pasiekimy patikrinimo.

Paslauga teikiama neatlygintinai.

PASLAUGOS TEIKIMO PRINCIPAI

Teikiant paslauga vadovaujamasi principais, apibrézianciais paslaugy teikimo specifika: vieSojo
administravimo principais, gero valdymo principais ir kokybisko asmeny aptarnavimo principais, is kuriy
paslaugos teikimo metu, akcentuotini:

- aktualumas;

- nuoseklumas;

- savalaikiskumas;

- sistemiskumas.

PASLAUGOS KOKYBES PARAMETRAI

Paslaugos teikiamos ir visi paslaugy gavéjai aptarnaujami kokybiskai, tai atspindint paslaugos gavéjy
paslaugy kokybés vertinimams.

PASLAUGOS STANDARTO JGYVENDINIMO RODIKLIAI

Paslaugy ir aptarnavimo kokybé vertinama pagal Siuos rodiklius:
- paslaugos kokybés vertinimo baly metinis vidurkis (=>7 balai);
- apklausty besikreipianciy ir paslaugas gaunanciy asmeny dalis (=>85 proc.).

PASLAUGOS STANDARTO KOKYBES VERTINIMAS

Svietimo paslaugy teikéjai periodiskai susisiekia su paslaugy gavéjais paslaugy teikimo metu ir teikia
elektronine arba fizine (popierine) grjztamojo rysio forma paslaugos gavéjuifjo atstovui.

Taip pat jvertinti paslauga bet kuriuo metu taip pat galima uzpildzius klienty pasitenkinimo anketg, kuri
patalpinta paslaugos teikéjo internetiniame puslapyje.

TELSIY RAJONO SAVIVALDYBES PILIECIY CHARTIJA

31



@ TELSIY RAJONO SAVIVALDYBE

Vidurinis ugdymas

PASLAUGOS APIBUDINIMAS

Paslauga teikiama siekiant padéti asmeniui jgyti bendrajj dalykinj, sociokultGrinj, technologinj
rastinguma, dorine, tautine ir pilietine branda, profesinés kompetencijos pradmenis.

Valstybés garantuojamas visuotinis vidurinis ugdymas teikiamas bet kuriam asmeniui, jgijusiam
pagrindinj isilavinima.

Vidurinis ugdymas vykdomas pagal dvejy mety vidurinio ugdymo programas. Jas sudaro privalomieji ir
pasirenkamieji bendrojo ugdymo dalykai bei galimi profesinio mokymo programy moduliai. Jos
jgyvendinamos vadovaujantis Vidurinio ugdymo programos aprasu, Vidurinio ugdymo bendrosiomis
programomis, bendraisiais ugdymo planais, kurivos tvirtina Svietimo ir mokslo ministras. Vidurinis
ugdymas gali boti vykdomas kartu su dailés, muzikiniu, meniniu, sportiniu ar kitu ugdymu. Jeigu
vidurinio ugdymo programa vykdoma kartu su profesinio mokymo programa, jos gali bdti vykdomos
ilgiau negu dvejus metus.

Vidurinis ugdymas neprivalomas, trunka dvejus metus (gimnazijy IlI-IV klasés ar 11 ir 12 vidurinés
mokyklos klasés). Mokiniai mokosi pagal individualius ugdymosi planus. | programa gali boti jtraukti
profesinio mokymo programos moduliai.

Pagal vidurinio ugdymo programa galima mokytis vidurinése mokyklose, gimnazijose, profesinése
mokyklose. Mokiniai taip pat gali rinktis ugdyma, labiau atitinkantj jy vertybes, pasauléziorg, religinius
jsitikinimus, filosofines pazitras. Toks ugdymas teikiamas netradicinio ugdymo mokyklose. Netradicinio
ugdymo mokyklos gali dirbti pagal savo paciy pasirengtas programas, taciau bendras mokomyjy dalyky
ir atskiram dalykui skiriamy valandy skaicius 1—12 klasése nuo valstybiniuose bendruosiuose ugdymo
planuose numatytyjy gali skirtis ne daugiau kaip 25 procentais.

Vidurinis issilavinimas jgyjamas baigus vidurinio ugdymo programa ir iSlaikius brandos egzaminus,
iSskyrus atvejus, kai asmuo Svietimo ir mokslo ministro nustatytais atvejais yra atleidziamas nuo brandos
egzaminy.

Paslauga teikiama neatlygintinai.

PASLAUGOS TEIKIMO PRINCIPAI

Teikiant paslaugg vadovaujamasi principais, apibrézianciais paslaugy teikimo specifika: vieSojo
administravimo principais, gero valdymo principais ir kokybisko asmeny aptarnavimo principais, i$ kuriy
paslaugos teikimo metu, akcentuotini:

- aktualumas;

- nuoseklumas;

- sistemiskumas.

PASLAUGOS KOKYBES PARAMETRAI

Paslaugos teikiamos ir visi paslaugy gavéjai aptarnaujami kokybiskai, tai atspindint paslaugos gavéjy
paslaugy kokybés vertinimams.

PASLAUGOS STANDARTO JGYVENDINIMO RODIKLIAI

Paslaugy ir aptarnavimo kokybé vertinama pagal Siuos rodiklius:
- paslaugos kokybés vertinimo baly metinis vidurkis (=>6 balai);
- apklausty besikreipianciy ir paslaugas gaunanciy asmeny dalis (=>80 proc.).

PASLAUGOS STANDARTO KOKYBES VERTINIMAS

Svietimo paslaugy teikéjai periodiskai susisiekia su paslaugy gavéjais paslaugy teikimo metu ir teikia
elektronine arba fizine (popierine) grjztamojo rysio forma paslaugos gavéjui/jo atstovui.

Taip pat jvertinti paslauga bet kuriuo metu taip pat galima uzpildzius klienty pasitenkinimo anketa, kuri
patalpinta paslaugos teikéjo internetiniame puslapyje.
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Formalyjj Svietima papildantis ugdymas

PASLAUGOS APIBUDINIMAS

Formalyjj Svietima papildandio ugdymo paskirtis — pagal ilgalaikes programas sistemiskai plésti tam
tikros srities Zinias, stiprinti gebéjimus ir jgUdzius ir suteikti asmeniui papildomas dalykines
kompetencijas.

Paslauga teikiama neatlygintinai.

PASLAUGOS TEIKIMO PRINCIPAI

Teikiant paslaugg vadovaujamasi principais, apibrézianciais paslaugy teikimo specifiky: vieSojo
administravimo principais, gero valdymo principais ir kokybisko asmeny aptarnavimo principais, i$ kuriy
paslaugos teikimo metu, akcentuotini:

- aktualumas;

- nuoseklumas;

- sistemiskumas.

PASLAUGOS KOKYBES PARAMETRAI

Paslaugos teikiamos ir visi paslaugy gavéjai aptarnaujami kokybiskai, tai atspindint paslaugos gavéjy
paslaugy kokybés vertinimams.

PASLAUGOS STANDARTO JGYVENDINIMO RODIKLIAI

Paslaugy ir aptarnavimo kokybé vertinama pagal Sivos rodiklius:
- paslaugos kokybés vertinimo baly metinis vidurkis (=>7 balai);
- apklausty besikreipianciy ir paslaugas gaunanciy asmeny dalis (=>85 proc.).

PASLAUGOS STANDARTO KOKYBES VERTINIMAS

Svietimo paslaugy teikéjai periodiskai susisiekia su paslaugy gavéjais paslaugy teikimo metu ir teikia
elektronine arba fizine (popierine) grjztamojo rysio forma paslaugos gavéjuifjo atstovui.

Taip pat jvertinti paslauga bet kuriuo metu taip pat galima uZzpildzius klienty pasitenkinimo anketg, kuri
patalpinta paslaugos teikéjo internetiniame puslapyje.
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Kitas neformalus vaiky Svietimas

PASLAUGOS APIBUDINIMAS

Neformaliojo vaiky Svietimo paskirtis — tenkinti mokiniy pazinimo, ugdymosi ir saviraiskos poreikius,
padéti jiems tapti aktyviais visuomenés nariais; formalyjj Svietimg papildancio ugdymo paskirtis — pagal
ilgalaikes programas sistemiskai plésti tam tikros srities Zinias, stiprinti gebéjimus ir jgodzius ir suteikti
asmeniui papildomas dalykines kompetencijas.

Paslauga teikiama neatlygintinai.

PASLAUGOS TEIKIMO PRINCIPAI

Teikiant paslauga vadovaujamasi principais, apibrézianciais paslaugy teikimo specifika: vieSojo
administravimo principais, gero valdymo principais ir kokybisko asmeny aptarnavimo principais, i$ kuriy
paslaugos teikimo metu, akcentuotini:

- aktualumas;

- naudingumas;

- nuoseklumas.

PASLAUGOS KOKYBES PARAMETRAI

Paslaugos teikiamos ir visi paslaugy gavéjai aptarnaujami kokybiskai, tai atspindint paslaugos gavéjy
paslaugy kokybés vertinimams.

PASLAUGOS STANDARTO JGYVENDINIMO RODIKLIAI

Paslaugy ir aptarnavimo kokybé vertinama pagal Siuos rodiklius:
- paslaugos kokybés vertinimo baly metinis vidurkis (=>7 balai);
- apklausty besikreipiandiy ir paslaugas gaunandiy asmeny dalis (=>85 proc.).

PASLAUGOS STANDARTO KOKYBES VERTINIMAS

Svietimo paslaugy teikéjai periodiskai susisiekia su paslaugy gavéjais paslaugy teikimo metu ir teikia
elektronine arba fizine (popierine) grjztamojo rysio forma paslaugos gavéjuifjo atstovui.

Taip pat jvertinti paslauga bet kuriuo metu taip pat galima uzpildzius klienty pasitenkinimo ankets, kuri
patalpinta paslaugos teikéjo internetiniame puslapyje.
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Neformalus suaugusiyjy Svietimas

PASLAUGOS APIBUDINIMAS

Neformaliojo suaugusiyjy Svietimo paskirtis — sudaryti sglygas asmeniui mokytis visa gyvenimga, tenkinti
pazinimo poreikius, tobulinti jgyta kvalifikacija, jgyti papildomy kompetencijy.

Neformalusis suaugusiyjy Svietimas teikiamas kiekvienam jj pasirinkusiam asmeniui, ne jaunesniam kaip
18 mety.

Paslauga teikiama neatlygintinai.

PASLAUGOS TEIKIMO PRINCIPAI

Teikiant paslauga vadovaujamasi principais, apibrézianciais paslaugy teikimo specifika: vieSojo
administravimo principais, gero valdymo principais ir kokybisko asmeny aptarnavimo principais, is kuriy
paslaugos teikimo metu, akcentuotini:

- aktualumas;

- naudingumas;

- nuoseklumas.

PASLAUGOS KOKYBES PARAMETRAI

Paslaugos teikiamos ir visi paslaugy gavéjai aptarnaujami kokybiskai, tai atspindint paslaugos gavéjy
paslaugy kokybés vertinimams.

PASLAUGOS STANDARTO JGYVENDINIMO RODIKLIAI

Paslaugy ir aptarnavimo kokybé vertinama pagal Siuos rodiklius:
- paslaugos kokybés vertinimo baly metinis vidurkis (=>7 balai);
- apklausty besikreipiandiy ir paslaugas gaunandiy asmeny dalis (=>85 proc.).

PASLAUGOS STANDARTO KOKYBES VERTINIMAS

Svietimo paslaugy teikéjai periodiskai susisiekia su paslaugy gavéjais paslaugy teikimo metu ir teikia
elektronine arba fizine (popierine) grjztamojo rysio forma paslaugos gavéjuifjo atstovui.

Taip pat jvertinti paslauga bet kuriuo metu taip pat galima uzpildzius klienty pasitenkinimo anketg, kuri
patalpinta paslaugos teikéjo internetiniame puslapyje.
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Profesinis orientavimas ir Svietimo informaciné pagalba

PASLAUGOS APIBUDINIMAS

Profesinio orientavimo paskirtis — teikiant ugdymo karjerai, profesinio informavimo ir profesinio
konsultavimo paslaugas padéti asmeniui rinktis jam tinkamas Svietimo ir uzimtumo galimybes, sudaryti
salygas jgyti karjeros kompetencijy ir aktyviai kurti savo karjera.

Svietimo informacinés pagalbos paskirtis — padéti mokyklai ir kitam Svietimo teikéjui, mokytojams,
mokiniams, visiems Lietuvos Respublikos pilieiams ir gyventojams gauti informacija apie Svietimg, jo
kokybe, issilavinimo paklausa darbo rinkoje.

Paslauga teikiama neatlygintinai.

PASLAUGOS TEIKIMO PRINCIPAI

Teikiant paslauga vadovaujamasi principais, apibrézianciais paslaugy teikimo specifika: vieSojo
administravimo principais, gero valdymo principais ir kokybisko asmeny aptarnavimo principais, is kuriy
paslaugos teikimo metu, akcentuotini:

- aktualumas;

- naudingumas;

- nuoseklumas.

PASLAUGOS KOKYBES PARAMETRAI

Paslaugos teikiamos ir visi paslaugy gavéjai aptarnaujami kokybiskai, tai atspindint paslaugos gavéjy
paslaugy kokybés vertinimams.

PASLAUGOS STANDARTO JGYVENDINIMO RODIKLIAI

Paslaugy ir aptarnavimo kokybé vertinama pagal Siuos rodiklius:
- paslaugos kokybés vertinimo baly metinis vidurkis (=>5 balai);
- apklausty besikreipianciy ir paslaugas gaunanciy asmeny dalis (=>80 proc.).

PASLAUGOS STANDARTO KOKYBES VERTINIMAS

Paslaugy teikéjai periodiskai susisiekia su paslaugy gavéjais paslaugy teikimo metu ir teikia elektronine
arba fizine (popierine) grjztamojo rysio forma paslaugos gavéjui/jo atstovui.

Taip pat jvertinti paslauga bet kuriuo metu taip pat galima uzpildzius klienty pasitenkinimo anketa, kuri
patalpinta paslaugos teikéjo internetiniame puslapyje.
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Socialiné pedagoginé pagalba

PASLAUGOS APIBUDINIMAS

Socialinés pedagoginés pagalbos paskirtis — padéti tévams (globéjams, rOpintojams), kad boty
jgyvendinta vaiko teisé j mokslg, uztikrinti jo sauguma Svietimo jstaigoje: Salinti priezastis, dél kuriy
vaikas negali lankyti mokyklos ar vengia tai daryti, sugrazinti j Svietimo jstaigg jg palikusius vaikus, kartu
su tévais (globéjais, rupintojais) padéti vaikui pasirinkti mokyklg pagal protines ir fizines galias ir joje
adaptuotis.

Svietimo jstaiga, teikdama mokiniui socialing pedagogine pagalba, bendradarbiauja su socialine pagalba
teikianc¢iomis tarnybomis, sveikatos prieziUros ir teisétvarkos institucijomis ir konsultuoja mokinio tévus
(globéjus, ropintojus) ir mokytojus.

Paslauga teikiama neatlygintinai.

PASLAUGOS TEIKIMO PRINCIPAI

Teikiant paslaugg vadovaujamasi principais, apibrézianciais paslaugy teikimo specifiky: viesojo
administravimo principais, gero valdymo principais ir kokybisko asmeny aptarnavimo principais, is kuriy
paslaugos teikimo metu, akcentuotini:

- konfidencialumas;

- nuoseklumas;

- savalaikiskumas.

PASLAUGOS KOKYBES PARAMETRAI

Paslaugos teikiamos ir visi paslaugy gavéjai aptarnaujami kokybiskai, tai atspindint paslaugos gavéjy
paslaugy kokybés vertinimames.

PASLAUGOS STANDARTO JGYVENDINIMO RODIKLIAI

Paslaugy ir aptarnavimo kokybé vertinama pagal Sivos rodiklius:
- paslaugos kokybés vertinimo baly metinis vidurkis (=>5 balai);
- apklausty paslaugas gavusiy asmeny dalis (=>80 proc.).

PASLAUGOS STANDARTO KOKYBES VERTINIMAS

Paslaugy teikéjai periodiskai susisiekia su paslaugy gavéjais paslaugy teikimo metu ir teikia elektronine
arba fizine (popierine) grjztamojo rysio forma paslaugos gavéjui/jo atstovui.

Taip pat jvertinti paslauga bet kuriuo metu taip pat galima uzpildzius klienty pasitenkinimo anketg, kuri
patalpinta paslaugos teikéjo internetiniame puslapyje.
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Specialioji pedagogine ir specialioji pagalba

PASLAUGOS APIBUDINIMAS

Specialiosios pedagoginés ir specialiosios pagalbos paskirtis — didinti asmens, turinlio specialiyjy
ugdymosi poreikiy, ugdymosi veiksminguma.
Paslauga teikiama neatlygintinai.

PASLAUGOS TEIKIMO PRINCIPAI

Teikiant paslaugg vadovaujamasi principais, apibrézianciais paslaugy teikimo specifika: vieSojo
administravimo principais, gero valdymo principais ir kokybisko asmeny aptarnavimo principais, is kuriy
paslaugos teikimo metu, akcentuotini:

- konfidencialumas;

- nuoseklumas;

- savalaikiskumas.

PASLAUGOS KOKYBES PARAMETRAI

Paslaugos teikiamos ir visi paslaugy gavéjai aptarnaujami kokybiskai, tai atspindint paslaugos gavéjy
paslaugy kokybés vertinimams.

PASLAUGOS STANDARTO JGYVENDINIMO RODIKLIAI

Paslaugy ir aptarnavimo kokybé vertinama pagal Siuos rodiklius:
- paslaugos kokybés vertinimo baly metinis vidurkis (=>5 balai);
- apklausty paslaugas gavusiy asmeny dalis (=>80 proc.).

PASLAUGOS STANDARTO KOKYBES VERTINIMAS

Paslaugy teikéjai periodiskai susisiekia su paslaugy gavéjais paslaugy teikimo metu ir teikia elektronine
arba fizine (popierine) grjztamojo rysio forma paslaugos gavéjui/jo atstovui.

Taip pat jvertinti paslaugg bet kuriuo metu taip pat galima uzpildzius klienty pasitenkinimo anketa, kuri
patalpinta paslaugos teikéjo internetiniame puslapyje.
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Psichologiné pagalba

PASLAUGOS APIBUDINIMAS

Psichologinés pagalbos paskirtis — stiprinti Svietimo paslaugy gavéjy psichologinj atsparuma ir psichikos
sveikatg, prevencinémis priemonémis skatinti saugios ir palankios ugdymuisi aplinkos mokykloje
kdrimga, padéti mokiniams atgauti dvasine darna, gebéjima gyventi ir
mokytis, aktyviai bendradarbiaujant su jy tévais (globéjais, ripintojais).

Asmenybeés ir ugdymosi problemy turinciam, taip pat smurtaujanciam ar smurtg patyrusiam mokiniui
psichologiné pagalba visuotinai teikiama pagalbos teikéjams bendradarbiaujant su mokinio tévais
(globéjais, ropintojais) ir mokytojais, juos konsultuojant.

Paslauga teikiama neatlygintinai.

PASLAUGOS TEIKIMO PRINCIPAI

Teikiant paslaugg vadovaujamasi principais, apibrézianciais paslaugy teikimo specifika: vieSojo
administravimo principais, gero valdymo principais ir kokybisko asmeny aptarnavimo principais, is kuriy
paslaugos teikimo metu, akcentuotini:

- konfidencialumas;

- nuoseklumas;

- savalaikiskumas.

PASLAUGOS KOKYBES PARAMETRAI

Paslaugos teikiamos ir visi paslaugy gavéjai aptarnaujami kokybiskai, tai atspindint paslaugos gavéjy
paslaugy kokybés vertinimams.

PASLAUGOS STANDARTO JGYVENDINIMO RODIKLIAI

Paslaugy ir aptarnavimo kokybé vertinama pagal Siuos rodiklius:
- paslaugos kokybés vertinimo baly metinis vidurkis (=>5 balai);
- apklausty paslaugas gavusiy asmeny dalis (=>80 proc.).

PASLAUGOS STANDARTO KOKYBES VERTINIMAS

Paslaugy teikéjai periodiskai susisiekia su paslaugy gavéjais paslaugy teikimo metu ir teikia elektronine
arba fizine (popierine) grjztamojo rysio forma paslaugos gavéjui/jo atstovui.

Taip pat jvertinti paslauga bet kuriuo metu taip pat galima uzpildzius klienty pasitenkinimo anketg, kuri
patalpinta paslaugos teikéjo internetiniame puslapyje.
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Logopedo pagalba

PASLAUGOS APIBUDINIMAS

Logopedo pagalbos paskirtis — didinti asmens, turindio specialiyjy ugdymosi poreikiy, ugdymosi
veiksminguma.
Paslauga teikiama neatlygintinai.

PASLAUGOS TEIKIMO PRINCIPAI

Teikiant paslaugg vadovaujamasi principais, apibrézianciais paslaugy teikimo specifika: vieSojo
administravimo principais, gero valdymo principais ir kokybisko asmeny aptarnavimo principais, is kuriy
paslaugos teikimo metu, akcentuotini:

- aktualumas;

- konfidencialumas;

- savalaikiskumas.

PASLAUGOS KOKYBES PARAMETRAI

Paslaugos teikiamos ir visi paslaugy gavéjai aptarnaujami kokybiskai, tai atspindint paslaugos gavéjy
paslaugy kokybés vertinimams.
Paslaugy pasidla ir teikimo intensyvumas yra pakankamas.

PASLAUGOS STANDARTO JGYVENDINIMO RODIKLIAI

Paslaugy ir aptarnavimo kokybé vertinama pagal Siuos rodiklius:

- paslaugos kokybés vertinimo baly metinis vidurkis (=>5 balai);

- apklausty paslaugas gavusiy asmeny dalis (=>80 proc.).
Paslaugy pasitlos ir teikimo intensyvumas vertinamas pagal paslaugy suteikimo atvejy skaiciy, tenkant;j
vienam paslaugos gavéjui per mén. (=>2).

PASLAUGOS STANDARTO KOKYBES VERTINIMAS

Paslaugy teikéjai periodiskai susisiekia su paslaugy gavéjais paslaugy teikimo metu ir teikia elektronine
arba fizine (popierine) grjztamojo rysio formga paslaugos gavéjuifjo atstovui.

Taip pat jvertinti paslauga bet kuriuo metu taip pat galima uzpildzius klienty pasitenkinimo anketg, kuri
patalpinta paslaugos teikéjo internetiniame puslapyje.
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PRIEDAS 2. ASMENY APTARNAVIMO KOKYBES STANDARTAS

Savokos ir santrumpos

Asmenys (paslaugy vartotojai, klientai ar interesantai) — j TelSiy rajono savivaldybés administracijg ar
pavaldzig Svietimo jstaiga (ar jos padalinj) besikreipiantys fiziniai asmenys ar fiziniy asmeny grupés,
juridinis asmuo ar kitas subjektas, kuriam TelSiy rajono savivaldybés administracija arba TelSiy rajono
savivaldybés Svietimo jstaiga teikia administracine ir (ar) viesajg paslaugg, jj konsultuoja arba jam teikia
informacija / atlieka kitus teisés aktuose numatytus veiksmus.

Asmeny aptarnavimas — TelSiy rajono savivaldybés administracijos arba TelSiy rajono savivaldybés
Svietimo jstaigos ir jy darbuotojy veikla, apimanti vieSyjy paslaugy teikimg ir prasymy, skundy
nagrinéjima, priimty sprendimy jforminimg ir perdavimg, informacijos teikimg asmenims, kurie kreipiasi
j Telsiy rajono savivaldybés administracija ir pavaldzias Svietimo jstaigas ar jy struktdrinius padalinius
atvyke | vietg, telefonu, rastu (pastu ar elektroniniu bddu), bei nuotoliniu bddu, t. y. naudodamiesi
kitomis informacinémis komunikacinémis priemonémis, programomis (pavyzdziui, virtualaus
bendravimo platformos ir kt.), kurig sudaro visi veiksmai, pradedant asmens sutikimu ir baigiant
paslaugos suteikimu.

Darbuotojai — TelSiy rajono savivaldybés administracijoje, jos Svietimo ir sporto skyriuje, TelSiy rajono
savivaldybei pavaldZiose Svietimo jstaigose ar jy struktdriniuose padaliniuose dirbantys valstybés
tarnautojai ar specialistai.

Standartas — TelSiy rajono savivaldybés Asmeny aptarnavimo kokybés standartas.

Standarto paskirtis

Asmeny aptarnavimo kokybés standartas (toliau — Standartas) TelSiy rajono savivaldybés vidinis teisés
aktas, parengtas siekiant padidinti gyventojy pasitenkinimg TelSiy rajone teikiamomis Svietimo
paslaugomis bei susijusiu asmeny aptarnavimu ir taikomas TelSiy rajono savivaldybés administracijoje
(Svietimo ir sporto skyriuje) ir Telsiy rajono savivaldybés Svietimo jstaigose, pavaldZiose TelSiy rajono
savivaldybei.

Pagrindinis Standarto tikslas yra standartizuoti asmeny aptarnavimo normas ir formuoti bendrg asmeny
aptarnavimo kultdra bei vertybes TelSiy rajono savivaldybés administracijoje ir TelSiy rajono
savivaldybés Svietimo jstaigose.

Standarte nustatyti asmeny, besikreipianciy dél Svietimo paslaugy arba gaunanciy Svietimo paslaugas
aptarnavimo principai, normos ir jsipareigojimai, bendrosios nuostatos ir procediros, pavyzdiniai
aptarnavimo etalonai (jskaitant tinkamus sprendimy variantus nestandartinése situacijose).

Standartas parengtas tam, kad nepriklausomai nuo situacijos ar subjektyviy veiksniy skirtingi asmenys
boty vienodai kokybiSkai aptarnaujami TelSiy rajono savivaldybés administracijoje ir TelSiy rajono
savivaldybés Svietimo jstaigose, pavaldziose TelSiy rajono savivaldybei (ir skirtinguose jy struktiriniuose
padaliniuose) nepriklausomai nuo situacijos ar kity veiksniy, tokiu bddu gerinant bendradarbiavima tarp
paslaugas teikianciy ir aptarnaujanciy asmeny bei paslaugas gaunanciy ir aptarnaujamy asmeny.

Standarto nuostatos aktualios TelSiy rajono savivaldybés administracijos ir TelSiy rajono savivaldybés
Svietimo jstaigy darbuotojams teikiant Svietimo paslaugas, atsakant j pateiktus klausimus, sprendziant
konfliktus ir kitose su asmeny aptarnavimu susijusiose situacijose.

Standarte sidlomos aptarnavimo gairés ir nuostatos yra universalios, taikytinos skirtingas funkcijas
atliekantiems TelSiy rajono savivaldybés administracijos ir TelSiy rajono savivaldybés Svietimo jstaigy
darbuotojams (vadovams, specialistams, pedagogams, socialiniams darbuotojams, jy padéjéjams ir kt.
darbuotojams). TelSiy rajono savivaldybés administracijos ir TelSiy rajono savivaldybés Svietimo jstaigy

TELSIY RAJONO SAVIVALDYBES PILIECIY CHARTIJA

41



BB TELSIY RAJONO SAVIVALDYBE

darbuotojai privalo laikytis tiek Standarto nuostaty, tiek galiojandivose teisés aktuose nustatyty
reikalavimy, kurie turi virsenybe prieStaravimy tarp teisés aktuose nustatyty reikalavimy ir Standarto
nuostaty atveju.

Standarto nuostaty taikyma ir vykdo ir laikymasi kontroliuoja TelSiy rajono savivaldybés Svietimo ir
sporto skyriaus vadovai, juos pavaduojantys darbuotojai.

Asmeny aptarnavimo principai

Aptarnavimo kultGra yra kertinis bet kurio paslaugos teikéjo veiklos elementas.

Svietimo paslaugy teikéjams tenka aptarnauti skirtingus (skirtingo amziaus, patirties, isilavinimo,
socialinio statuso, I0kesciy, vertybiy) asmenis, kiekvienas iS kuriy yra vienodai svarbus ir turintis teise j
pagrjstus lukescius bei poreikius atitinkantj aptarnavima. Tokiy [Okesciy ir poreikiy tenkinimas apibrézia
aptarnavimo sékminguma.

Esminis sékmingo asmeny aptarnavimo bruoZas yra aptarnavimo proceso efektyvumas ir kokybé. Sioms
proceso savybéms pasiekti TelSiy rajono savivaldybés administracija ir TelSiy rajono savivaldybés
Svietimo jstaigos bei jy darbuotojai turi vadovautis atitinkamais principais, susijusiais su vieSyjy ir
administraciniy Svietimo paslaugy teikimo specifika:

profesionalumas — paslaugas teikiantis ir paslaugy gavéja aptarnaujantis darbuotojas
(organizacija) kompetentingai atlieka uzduotis, profesionaliai bendrauja, iSlieka nesaliskas ir
objektyvus, disponuoja tinkamomis Ziniomis, gebéjimais ir jgidziais, kurie leidzia aiSkiai suprasti
aptarnaujamo asmens poreikius, numatyti problemos sprendimo veiksmus, nerodo
nepasitenkinimo (nei probleminés situacijos metu, nei véliau — jei asmuo kreipiasi tiesiogiai j
TelSiy rajono savivaldybés administracija ir TelSiy rajono savivaldybés Svietimo jstaigg su
prasymais, skundais dél netinkamo aptarnavimo, galimai negauty ar netinkamai gauty paslaugy
ir pan.), neragina aptarnaujamy asmeny rasyti skundus, pareiskimus nukreiptus pries TelSiy
rajono savivaldybés administracijg ir TelSiy rajono savivaldybés Svietimo jstaigas ar kitus
aptarnaujamus asmenis;

pagarba — paslaugas teikiantis ir paslaugy gavéja aptarnaujantis darbuotojas (organizacija) zino,
kad aptarnaujami asmenys ir bendradarbiai nusipelno tokio pat pagarbaus elgesio, todél
bendrauja be isankstiniy nuostaty, siekia padeéti kiekvienam, besikreipianc¢iam j TelSiy rajono
savivaldybés administracija ir TelSiy rajono savivaldybés Svietimo jstaigas, nevartoja galimai
zeminandiy ar kaltinandiy teiginiy, pastebéjimy ar komentary, nejuokauja aptarnavimo tema,
nepriekaistauja (zodziu, rastu, savo elgesiu ar gestais) aptarnaujamam asmeniui, palaiko ir
tinkamai atstovauja TelSiy rajono savivaldybés administracijg ir TelSiy rajono savivaldybeés
Svietimo jstaigas visose profesinése veiklose;

konfidencialumas — paslaugas teikiantis ir paslaugy gavéja aptarnaujantis darbuotojas
(organizacija) saugiai ir tikslingai valdo aptarnaujamy asmeny duomenis, apsaugant juos nuo
galimo nutekéjimo ir grésmiy, bendraudamas su kitais darbuotojais ir treciaisiais asmenimis yra
profesionalus ir dalykiskas asmens duomeny apsaugos atzvilgiu;

pagrjstumas — paslaugas teikiantis ir paslaugy gavéja aptarnaujantis darbuotojas (organizacija)
vadovaujasi faktine informacija, atsiribodamas nuo galimai SaliSko sprendimy priémimo, visi
sprendimai priimami laikantis teisés aktais nustatyty terminy, stengiamasi taupyti kity ir savo
laikg;

informatyvumas — paslaugas teikiantis ir paslaugy gavéjg aptarnaujantis darbuotojas
(organizacija) uztikrina, kad reikiama informacija maksimaliai tiksli, paprastai randama, aktuali ir
nedviprasmiska, pateikiama suprantamai, savalaikiai, paprastai, atsizvelgiant j asmeny
suvokimo lygj ir neapkraunant pertekline informacija (esant bitinybei, principas uztikrinamas
konsultuojantis su kitu, galin¢iu iSspresti konkrecdias problemas, darbuotoju arba, esant
bUtinybei, pasidlant kompetentingo darbuotojo konsultacija);
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- démesingumas - paslaugas teikiantis ir paslaugy gavéja aptarnaujantis darbuotojas
(organizacija) skiria aptarnaujamam atitinkama démes;j (nebendrauja su kitais aptarnaujamais
asmenimis, darbuotojais, pazjstamais ir pan., iSskyrus atvejus, kai tikslinama aptarnaujamam
asmeniui aktuali informacija, nesinaudoja kompiuteriu, mobiliaisiais jrenginiais (telefonais ir
pan.) asmeninéms arba nesusijusios su asmens aptarnavimu reikméms), neignoruoja
besikreipianciy asmeny (jskaitant tuos atvejus, kai kreipimasis vyksta kito asmens aptarnavimo
metu) yra atviras ir atidus asmens poreikiams, neskubina ir nepertraukia, esant poreikiui,
uzduota tikslinandius klausimus, tinkamai valdo konfliktines situacijas, siekia aukstos laiku
pateikiamy rezultaty kokybés ir aptarnaujamy asmeny pasitenkinimo;

- tobuléjimo — paslaugas teikiantis ir paslaugy gavéjg aptarnaujantis darbuotojas (organizacija)
tobulina paslaugy teikimo ir aptarnavimo procesus bei procediras, siekdami atitikti augancius
aptarnaujamy asmeny lGkescius ir reikalavimus kokybei.

Asmeny aptarnavimo biddai (formos) ir nuostatos

Asmenys, besikreipiantys j TelSiy rajono savivaldybés administracijg ir / ar j pavaldzias vieSasias ir
administracines Svietimo paslaugas teikiancias jstaigas, ir / ar gaunantys paslaugas jose, aptarnaujami ir
paslaugos jiems teikiamos skirtingais budais (forma):

- vietoje (atvykus j TelSiy rajono savivaldybés administracija arba TelSiy rajono savivaldybés
Svietimo jstaigg ar jstaigos padalinj);

- telefony;

- rastu, el. pasty;

- internetu (socialiniy tinkly, vaizdo skambudiy arba vaizdo konferencijy sistemy bei platformy
pagalba ir pan.).

Tiesiogiai asmenis aptarnaujantys darbuotojai atstovauja TelSiy rajono savivaldybe ir [ ar TelSiy rajono
savivaldybés Svietimo jstaigg ir yra jy atspindys. Todél nepriklausomai nuo aptarnavimo bido (formos)
asmeny aptarnavimui privalo biti taikomos atitinkamos kokybisko aptarnavimo nuostatos, kuriy turi
laikytis visi darbuotojai. Sios nuostatos apima tokius aspektus kaip:

- tinkama reprezentacija;
- tinkamas pozitris;
- tinkama kalba.

Tinkama reprezentacija aptarnaujant asmenis apima tinkama iSvaizdg, tinkama darbo viets ir tinkama
aplinka.

Aptarnaujant asmenis turi biti iSlaikoma reprezentatyvi iSvaizda, kuri negali trikdyti asmeny démesio.
Darbuotojai, aptarnaujantys asmenis, turi dévéti tvarkingg, démesio neblaskandig ir darbui tinkama
apranga bei avalyne, aksesuarus, papuosalus, makiaza ar pan., darbo metu ir visomis savaités dienomis
iSlaiko dalykiSka jvaizdj. Darbuotojai, aptarnaujantys asmenis, visada prisistato aptarnaujamiems
asmenims, esant bUtinybei, segi vardg, pavarde ir pareigas nurodandia identifikacine kortele arba Sig
informacija pateikia kita forma.

Darbuotojo, aptarnaujancio asmenis, darbo stalas, darbo vieta, kabinetas ir asmeny priémimo ar
aptarnavimo zona bet kuriuo metu turi bdti SvarGs ir tvarkingi, be asmeniniy, su darbu nesusijusiy,
asmens démes;j galinCiy blaskyti daikty. Ant stalo yra tik darbui reikalingos priemonés — kompiuteris,
kanceliarinés priemoneés, reikalingi dokumentai ir kt., néra asmeniniy, su darbu nesusijusiy, asmens
démesj galinciy blaskyti daikty. Vartotojus priimanciy darbuotojy darbo kabinetuose turi boti
papildomas stalelis arba papildomos vietos ant darbuotojo stalo, skirtos asmeny atsineStiems
dokumentams, rastams ir pan., pasidéti, kédés aptarnaujamiems asmenims atsisésti.

Aplinka, kurioje darbuotojas aptarnauja asmenis, privalo biti saugi (pazyméti kliuviniai ir judéjima arba
kitas funkcijas ribojantys objektai, pvz., slidis laiptai, uztikrinama, kad jie bUty greitai pasalinti arba
sutvarkyti), ergonomiska ir geros buklés. Eksponuojama informaciné medziaga yra aktuali ir pasiekiama
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asmenims pasiekiama. Patekus j aptarnavimui naudojamas patalpas, asmeniui turi boti aisku, kur judéti
(aiskiai pateikiama informacija apie darbuotojus, padalinius, skyrius, kabineto numerius ir pan.). Darba
galintys trukdyti garsai, vaizdai ir kiti aspektai pagal galimybe izolivojami.

Tinkamas pozilris aptarnaujant asmenis apima malony aptarnavima, orientacijg j problemy sprendima,
korektiSkuma.

Aptarnaujami asmenys turi jaustis laukiami. Darbuotojai yra pasirenge ir nori juos aptarnauti bet kurivo
metu ir bet kuriuo aptarnavimo kanalu, visada mandagis, kantrls, supratingi, elgiasi paslaugiai,
dalykiSkai. Aptarnaudami asmenis, darbuotojai visuomet maloniai pasisveikina ir prisistato, vengia
bendrauti uzdara, gynybine, dominuojancia ir agresyvia kiono kalba, nepagarbiu, jsakmiu ar pasaipiu
tonu.

Darbuotojai, aptarnaudami asmenis, visada stengiasi iSlaikyti teigiama pozidrj ir ieskoti problemos
sprendimy, siekia padéti, o ne uztikrinti sau palanky situacijos pabaigos variantg, pvz., nukreipiant j kitg
jstaiga. Pries pradédami sidlyti sprendimus, darbuotojai visada issiaisSkina asmeny poreikius, siekdami
kaip galima geriau juos atliepti. Darbuotojai rodo susidoméjimg asmeny poreikiais, uzduoda
tikslinancius, atvirojo tipo klausimus, kurie suteikia galimybe iSsiaiskinti asmeny poreikius ir rasti
optimaly sprendima. Aptarnaujamy asmeny laikas yra branginamas, stengiamasi rasti optimaly
sprendima ir nesukelti papildomy ripesciy

Darbuotojai asmeny akivaizdoje nekalba asmeniniais klausimais ir nekritikuoja kity asmeny, darbuotojy,
vadovy, politiky, teikiamy paslaugy, darbo pobidzio, nereiskia neigiamy emocijy apie savo asmeninio
gyvenimo aplinkybes. Gave pastaby iS asmeny, darbuotojai padékoja uz suteikta informacija, jei reikia,
atsipraso ir stengiasi j tai atsizvelgti. Darbuotojai visada valdosi ir niekada nepraranda savitvardos.
Darbuotojai informuoja asmenis, kai aptarnaujant atsiranda trukdziy ar jsivelia klaidy, ir is karto
atsipraso. Saziningai elgiamasi su asmeniu net ir tada, kai reikia perduoti nemalonia informacijg, nieko
nenutylima, asmuo neklaidinamas.

Tinkama kalba aptarnaujant asmenis apima oficialig kalba, kalbos suprantamumag, etiketa.

Darbo kalba aptarnaujant asmenis — valstybiné (lietuviy). Paprastai pokalbj darbuotojai pradeda lietuviy
kalba. Kai asmuo nekalba ar nesupranta valstybinés kalbos arba dél sensorinio ar kalbos sutrikimo negali
suprantamai isreiksti savo minciy, arba asmeniui pageidaujant kalbéti kalba, kurios darbuotojai gerai
nemoka, darbuotojai atsipraso, randa reikiama kalba kalbantj kolega ir bendravima perduoda jam, arba
uztikrina, kad aptarnavime dalyvauty pagal poreikj pakviestas vertéjas.

Aptarnaujantis asmenis darbuotojai kalba paprasta kalba, vartoja tinkamus (norminius) profesinius
terminus ir frazes valstybine (lietuviy) kalba, tadiau stengiasi vartoti asmeniui suprantamus zodzius,
vengdamas asmenims nesuprantamy sutrumpinimy ir savoky, t. y. bendraudami su asmenimi prisiderina
prie aptarnaujamy asmeny ziniy lygio, kadangi zino, kad dalykiné terminologija, santrumpos ir kasdienis
zargonas gali kelti nesusipratimy, todél sudétingus terminus paaiskina paprastai ir aiSkiai, bendraudami
stengiasi prisitaikyti prie asmeny supratimo lygio.

Darbuotojai vartoja ne tik suprantamg ir aiskia kalbg, bet ir vengia mazybiniy Zodziy, laikosi dalykinio
bendravimo etiketo, nebendrauja jsakmiu tonu, vengia sarkazmo, ironijos, nepadoriy juoky ir pan. Jei
tenka j asmeny klausima atsakyti ,ne" arba ,nezinau", Sis atsakymas turi boti paaiskintas detaliau. Jei
klausimas sudétingas ir reikia iSsamesnés informacijos, darbuotojai asmeny papraso kontaktiniy
duomeny arba pateikti klausimus rastu, j kuriuos turi bati atsakyta sutartu laiku.

Aptarnaudami asmenis, TelSiy rajono savivaldybés administracijos ir TelSiy rajono savivaldybés Svietimo
jstaigy darbuotojai:

- Prioriteta teikia nuotoliniams bendravimo bidams;

- Negalia turintiems ar dél kity fiziniy priezas¢iy negalintiems atvykti j asmeny aptarnavimo vietg
asmenims turi bOti sudarytos visos salygos gauti paslaugas el. bddu arba darbuotojams atvykus |
asmens gyvenamaja vietg;
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Teikia paslaugas nuotoliniu bddu, nereikalaujant atvykti j TelSiy rajono savivaldybés
administracijos ir TelSiy rajono savivaldybés Svietimo jstaigy patalpas, kai asmens tapatybé yra
identifikuojama elektroninémis rysio priemonémis ar atsakant j kontrolinius klausimus;
Susitikimus TelSiy rajono savivaldybés administracijos ir TelSiy rajono savivaldybés Svietimo
jstaigy patalpose organizuoja tik tokiais atvejais, jei aptarnaujamo asmens klausimy nuotoliniu
bUdu iSspresti nepavyksta arba reikalingas keliy darbuotojy / jstaigy atstovy dalyvavimas;
Darbuotojas apie tikslig susitikimo vietg aptarnaujama asmenj informuoja i$ anksto (el. pastu /
telefonu) ir, esant poreikiui, perspéja apie laikino leidimo apsilankyti vietoje, isdavimo tvarka.

Asmeny aptarnavimas vietoje

Asmenys aptarnaujami jiems apsilankius TelSiy rajono savivaldybés administracijos (Svietimo ir sporto
skyriaus) patalpose ir TelSiy rajono savivaldybés Svietimo jstaigy patalpose.

Asmeny aptarnavimo vietoje loginé seka:

1)
2)
3)
4)
5)
6)

7)
8)

Pasisveikinimas;

Pokalbio pradzia;

Poreikio issiaiskinimas;

ISklausymas ir nuraminimas;

Sprendimo sidlymas (esant poreikiui, nukreipimas);
Dokumenty priémimas ar pildymas;

Jsitikinimas, kad asmuo suprato;

Padéka ir atsisveikinimas (esant poreikiui, nukreipimas).

Pasiruosimui aptarnauti vietoje taikomos specifinés nuostatos:

Asmeny aptarnavimo ir darbuotojy darbo vieta bei aplinka, darbuotojy darbo aplinka yra is
anksto parengta asmeniui priimti ir tinkama aptarnauti asmenis bet kurivo darbo laiko metu;
Judéjimo negalia turintiems ar sunkiai fiziskai judantiems asmenims pasiGloma pagalba.

Asmeny aptarnavimui vietoje taikomos specifinés nuostatos

Asmenys gali b0ti aptarnaujami darbuotojy darbo vietoje arba bendrose patalpose, skirtose
asmenims priimti, aptarnauti ir paslaugoms teikti;

Priimdami asmenj, jei tokia galimybé yra, darbuotojai pasitlo jam prisésti;

Pasitikdami asmenis, darbuotojai visada pasisveikina, prisistato, yra aktyvds, pradeda ir
vadovauja pokalbiui, randa aptarnaujamam asmeniui tinkantj bendravimo bidsg;

Darbuotojai j aptarnaujama asmenj kreipiasi vardu, daugiskaitos antruoju asmeniu (iSskyrus
atvejus kai asmuo pageidauja, kad j jj bity kreipiamasi vienaskaitos antruoju asmeniu);

Asmens aptarnavimo metu darbuotojai nepalieka asmens vieno (iSskyrus tuos atvejus, kai dél
tiesiogiai su asmens aptarnavimu susijusiy klausimy sprendimo asmuo turi biti paliktas vienas,
kuriy metu darbuotojai atsipraso, informuojame asmenj, kodél ir kuriam laikui jis yra
paliekamas, praso palaukti ir grjze pries tesdami aptarnavima, padékoja asmeniui uz laukima).

Asmeny aptaranavimo vietoje pabaigai taikomos specifinés nuostatos

Susitikimo pabaigoje (ir priklausomai nuo aptarnavimo situacijos) darbuotojas pasiteirauja
asmens, ar pateikta informacija jam yra aiski ir ar asmuo turi kity klausimy. Jei neaptarty ir
neisspresty klausimy nelieka, darbuotojai pagarbiai atsisveikina su aptarnaujamu asmeniu;
Aptarnave asmenij(-is), darbuotojai palydi juos iki dury, sutvarko aptarnavimui naudotas
priemones;

Pasibaigus darbo laikui, darbuotojai aptarnauja asmenj, kurj priémé iki darbo laiko pabaigos, o
kitus laukiancius asmenis perspéja apie besibaigiantj darbo laika ir informuoja, kiek dar asmeny
spés aptarnauti.
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Asmeny aptarnavimas telefonu

Asmenys telefonu aptarnaujami paskambinus bendraisiais TelSiy rajono savivaldybés administracijos
(Svietimo ir sporto skyriaus) ir TelSiy rajono savivaldybés Svietimo jstaigy telefono numeriais arba
tiesiogiai darbuotojui. Jstaigy ir atsakingy darbuotojy kontaktiné informacija yra viesai pateikiama TelSiy
rajono savivaldybés interneto tinklalapyje ir TelSiy rajono savivaldybés Svietimo jstaigy tinklapiuose.

Telefonu gali boti teikiami tik tokie praSymai, kuriems pateikti asmuo neprivalu patvirtinti asmens
tapatybés, t. y. neprisistaciusiam asmeniui gali biti teikiama tik bendro pobidzio, viesai prieinama
informacija, o viesai neprieinama informacija gali biti teikiama tik save identifikavusiems asmenims.

Asmeny aptarnavimo telefonu loginé seka:

1)
2)
3)
4)
5)

6)

7)
8)

Pasisveikinimas;

Prasymas prisistatyti (jei skambina darbuotojas, prisistatymas)

Pokalbio pradzia;

Poreikio iSsiaiskinimas (jei skambina darbuotojas, informacijos pristatymas);

ISklausymas ir nuraminimas (jei skambina darbuotojas, aptarnaujamo asmens pozicijos
iSsiaiskinimas);

Sprendimo sidlymas (esant poreikiui, nukreipimas, jei skambina darbuotojas, informacijos
aptarimas);

Jsitikinimas, kad asmuo suprato;

Padéka ir atsisveikinimas (esant poreikiui, nukreipimas).

Pasiruosimui aptarnauti telefonu taikomos specifinés nuostatos:

Darbuotojai atsiliepia j visus darbo metu gaunamus skambucius, net ir j tuos, kuriy sulaukiama
likus kelioms minutéms iki darbo pabaigos;

| telefono skambucius darbuotojai pagal galimybe atsako nedelsiant;

Pries pradédami pokalbj, darbuotojai tinkamai nusiteikia ir pasiruosia pokalbiui;

Pries atlikdamas skambutj, darbuotojas jsigilina j situacija, paruoSia visus reikalingus
dokumentus ar informacijg, kurios gali prireikti pokalbio metu.

Asmeny aptarnavimui telefonu taikomos specifinés nuostatos:

Nepriklausomai nuo to, kas yra skambucio iniciatorius — darbuotojas ar asmuo, susisiekes su
pasnekovu darbuotojas pasisveikina, prisistato nurodydamas varda, pavarde, atstovaujama
jstaiga (padalinj);

Jeigu skambucio iniciatorius yra darbuotojas, pokalbio pradzioje po pasisveikinimo ir
prisistatymo patikslinama aptarnaujamo asmens tapatybe ir pasiteiraujama, ar jis skambudio
gavimo metu gali kalbéti;

Tais atvejais kai skambinant asmeniui skambutis atmetamas ar jis neatsiliepia, neperskambina,
darbuotojas tg pacig dieng darbo metu (ne anksciau, kaip po pusvalandzio) dar kartg jam
paskambina;

Kalbédami telefonu, darbuotojai kalba greiciu, leidZiandiu aptarnaujamam asmeniui suprasti
klausimo esme ir sekti minciy déstymo logika, bendraudami su aptarnaujamu asmeniu,
darbuotojai kontrolivoja pokalbio trukme;

Tais atvejais, kai atsakymai j asmens klausimus yra vieSai prieinami internete, darbuotojai
pasitikslina, ar asmuo turi prieiga prie interneto ir, priklausomai nuo atsakymo, arba teikdami
instrukcijas kartu su asmeniu atlieka informacijos paieskos zingsnius, arba suteikia informacija
telefonu, atsako j kylancius klausimus arba, jei problema kompleksing, pasidlo atvykti j jstaiga ar
padalinj, kur susitikimo su asmeniu metu bty suteikiama visa informacija;

Pokalbio metu darbuotojai naudojasi asmens suteikta informacija ir atsizvelgia j visas
aplinkybes, jei reikia papildomos informacijos tiksliam ir iSsamiam atsakymui pateikti (pvz.,
prireikus surasti su klausimu susijusias bylas ar dokumentus), darbuotojai apie tai informuoja
asmen| ir papraso palaukti (nepaliekant skambintojo laukti nezinioje ir, esant galimybei,
nurodant laukimo laika), o prireikus, pasitlo ir suderina laika pakartotiniam skambuciui;
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- Jei atsakymui j aptarnaujamo asmens klausima pateikti prireikia daugiau laiko, darbuotojas turi
paklausti ar skambintojas palauks, ar darbuotojas gali jam perskambinti kai turés galimybe.
Pastaruoju atveju darbuotojas papraso, kad skambintojas nurodyty kontaktinj numerj, ir
paklausia, kada gali paskambinti.

Asmeny aptaranavimo vietoje pabaigai taikomos specifinés nuostatos:

- Pokalbio pabaigoje darbuotojas paklausia asmens, ar visi kile klausimai iSspresti, ar jam aiskds jo
tolesni veiksmai ir kt. (jeigu lieka neisspresty klausimy, asmeniui praneSama, kad jo uzklausa yra
uzregistruota ir klausimas bus sprendziamas, o informacija apie priimta sprendima bus pateikta
artimiausiu metu);

- Pokalbis su aptarnaujamu asmeniu baigiamas, kai abi pusés iSsprendzia aktualius klausimus,
gauna reikiamus atsakymus arba sutaria dél tolimesniy veiksmy;

- Baigdamas pokalbj, darbuotojas padékoja asmeniui uz skambutj, skirtg laika, atsisveikina ir
palinkime geros dienos (vakaro, savaitgalio);

- Jei j skambutj darbuotojas atsiliepia darbo dienos pabaigoje ir, tikétina, kad j visus klausimus
nepavyks atsakyti arba darbuotojas turés pabaigti pokalbj dél kity priezasciy, jis mandagiai apie
tai informuoja asmenj ir atsipraso, peradresuoja skambutj kitiems darbuotojams (jei asmens
kreipimosi priezastis jam yra labai svarbi) arba susitaria, kada artimiausiu metu galima asmeniui
perskambinti ir atsakyti j visus rOpimus klausimus.

Asmeny aptarnavimas rastu ir el. pastu

Telsiy rajono savivaldybés administracija (Svietimo ir sporto skyrius) ir Telsiy rajono savivaldybés
Svietimo jstaigos bei jy darbuotojai priima ir registruoja praSymus, uzklausas, skundus ar kitus
pranesimus bendruoju ar darbuotojy el. pastu, gave uzklausas ir paklausimus rastu (prasymai, uzklausy
formos ir kt.).

Uzklausy, laisky, prasymy, skundy ir rasty gavimui rastu ir el. pastu taikomos specifinés nuostatos:

- Jeigu aptarnaujamo asmens laiskg bUtina uzregistruoti, o uzklausa iS asmens gauta savo
naudojamu darbo el. pastu adresu, jis persiunciamas registracijai bendruoju pastu ar
darbuotojui, atsakingam uz uzklausy registravima;

- Darbuotojai turi teise neregistruoti ir (ar) nenagrinéti teikiamy uzklausy, jeigu néra nurodomi
laisko siuntéjo kontaktiniai duomenys, laiSko turinys néra pakankamai aiSkus, o pateikus
prasyma patikslinti reikiamg informacija uzklausai registruoti, atsakymas negautas (laiske apie
tai informuojame asmenis, pavyzdziui, prierasu: ,Informuojame, kad nepatikslinus duomeny per
5 darbo dienas, josy uzklausa nebus registruojama ir nagrinéjama dél nepateiktos bUtinos
informacijos."

Asmeny aptarnavimui rastu ir el. pastu taikomos specifinés nuostatos:

- Bendraujant el. pastu naudojama tik darbiné el. pasto dézuté (el. pasto adresas), o bendraujant
rastu naudojamas tik TelSiy rajono savivaldybés administracijos registracijos (esant poreikiui,
buveinés) ir TelSiy rajono savivaldybés Svietimo jstaigos registracijos (esant poreikiui, buveinés)
adresas;

- ] rastu gautas uzklausas turi biti atsakoma per 20 darbo dieny (konkreciam terminui priklausant
nuo uzklausos sudétingumo);

- ] visus el. laiskus, gautus | darbuotojy darbo el. pasto dézute, atsakoma (sureaguojama)
artimiausiu metu, bet ne véliau kaip per 3 darbo dienas;

- Atsakymo | uzklausa, rasta, prasyma, laiSka turinys gali biti arba tiesioginis atsakymas |
uzklausa sprendziant klausimga, problemga, arba informacija apie uzklausos gavimg, nagrinéjimo
bUseng, perdavima spresti kitam asmeniui ir pan.;

- Darbuotojas rengdamas rasta arba raSydamas el. laiska pagal galimybes atsizvelgia j galima
aptarnaujamo asmens reakcijg (naudojami tokie konstruktai, kaip ,iS anksto pranesa“,
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~apgailestauja", ,atsizvelgia®, ,kilus klausimams, kviecia konsultuotis nurodytais kontaktais",
kt.);

Bendraudami rastu ir el. pastu, darbuotojai privalo laikytis rastvedybos taisykliy, stengtis
nedaryti gramatiniy klaidy, rasyti aiskiai ir suprantamai, laikytis bendryjy asmeny aptarnavimo
principy, tekstuose vartoti trumpas ir aiSkias sakiniy konstrukcijas, lietuviskus rasmenis (iSskyrus
j uzsienio kalbg iSversty tekstg), vengti kitokiy nei dalykiniy fraziy ar raiSkos priemoniy
(pavyzdziui, neraSome Sypsenéliy);

Bendraudami el. pastu, laukelyje ,tema" darbuotojai visada nurodo aisky su zinutés turiniu
susijusj pavadinima.

El. pastu siundiamos zinutés pradzioje darbuotojas privalo oficialiai pasisveikinti, atsakymo j
asmens uzklausg atveju padékoti uz kreipimasi, pabaigoje atsisveikinti, palinkéti geros dienos,
vakaro arba savaitgalio, esant progai, pasveikinti su Sventémis ir pan.

El. laiSkuose visada naudojamas darbuotojo parasas, kuriame nurodomas darbuotojo vardas,
pavardé, pareigos, atstovaujama jstaiga, struktdrinis padalinys, kontaktiné informacija.

El. laiSke ir raste darbuotojai nurodo visus siuniamus priedus, o jei el. laiSke pateikiamos
interneto svetainiy nuorodos, pries iSsiysdami tokj el. laiSka darbuotojai patikrina, ar jos
tinkamai atsidaro ir jose nurodyta tinkama ir teisinga informacija, ;

Pries iSsiysdami rastg ar el. laiSka darbuotojai atidziai perskaito teksta, prireikus, perzidri
ankstesne korespondencijg su asmeniu, jsitikina, kad atsakyta j visus aktualius klausimus ir
nepersiuncia susirasinéjimo su kolegomis, nebent susirasinéjimo tekstas atitinka formalius
reikalavimus ir tiesiogiai atsako j asmens uzklausa.

Asmeny aptarnavimas internetu

Sivolaikiniy informaciniy technologijy naudojimas yra nei$vengiama praktika, placiai taikoma asmeny
aptarnavimo srityje. Konsultacijos panaudojant internetinius sprendimus veikia kaip ir aptarnavimas
gyvai arba telefonu, taciau leidzia iSnaudoti papildomus patogius ir daugiafunkcius kanalus
komunikacijai. Paslaugy teikéjams, siekiantiems didinti paslaugy prieinamumga, asmeny informuotuma
apie teikiamas paslaugas ir galimybes, aptarnavimas internetiniy technologijy pagrindu (socialiniuose
tinkluose arba vaizdo konferencijy (skambuciy) pagalba) yra vienas pagrindiniu aptarnavimo formatu.

Asmeny aptarnavimui socialinivose tinkluose taikomos specifinés nuostatos:

Aptarnavimas socialinivose tinkluose vykdomos sukidrus paskyras atitinkamuose socialiniuose
tinkluose ir nurodzius galimybe asmenims kreiptis j darbuotojus;

Pateikdami informacijg socialinivose tinkluose, darydami jrasus, keldami nuotraukas ir pan.,
darbuotojai teikia dalykiska oficialig informacija, neatskleidzia konfidencialios informacijos;
Atsakydami j jrasy komentarus darbuotojai bendrauja mandagiai, pagarbiai ir formaliai,
naudodami atitinkamus konstruktus, pvz., ,Norédami gauti Sig informacija, praSome kreiptis j
..", .Dékojame vz jusy klausima..." irpan.;

| zinutes, uzklausimus ir komentarus socialinivose tinkluose atsakoma ne véliau kaip per 3 darbo
dienas;

Pateikdami atsakymus j Zinutes, darbuotojai bendrauja dalykiSkai — pasisveikina, sureaguoja j
kreipimasi, klausima ar pastabg, pateikia asmeniui atsakyma, nurodydami galimus tolesnius
veiksmus (pavyzdziui, paskambinti nurodytu telefonu numeriu, paskaityti informacija jstaigos
interneto tinklalapyje ir t. t.) arba, jei jmanoma, atsakyti j klausima i$ karto. | Zinutes reikéty
atsakyti ne véliau kaip per 3 darbo dienas.

Asmeny aptarnavimui vaizdo konferencijy (vaizdo skambuciy) pagalba taikomos specifinés nuostatos:

Nuotolinio darbo, riboty galimybiy aptarnauti asmenis gyvai ir pan. atvejais aptarnavima
efektyvu (taupant ir asmens, ir darbuotojo laika) vykdyti vaizdo skambudiu pagalba panaudojus
vaizdo konferencijy programas, skirtas virtualiems susitikimams organizuoti;
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- Vaizdo skambudio data, laikg, temg, preliminary turinj ir klausimus darbuotojai is anksto
suderina su visais aptarnaujamais asmenimis ir kitomis suinteresuotomis salimis, jeigu aktualu,
susitikima pakviecia kompetentingus specialistus, galin¢ius padéti iSspresti problemg;

- Vaizdo susitikimuose darbuotojai dalyvauja naudodamiesi vaizdo kameros funkcija;

- Pagal galimybes ir poreikj darbuotojai daro susitikimy jrasus, kurie ateityje padéty jvertinti
aptarnavimga, spresti konfliktus, gavus skundus ar norint pasitikslinti informacija.

Netinkamo aptarnavimo pavyzdziai

Zemiau pateikiamos netinkamo asmeny aptarnavimo aprai$kos (pavyzdziai), neatitinkantys auk3¢iau
iSdéstyty aptarnavimo nuostaty:

- Su aptarnaujamu asmenimi sveikinamasi neformaliai, pvz., ,Labas", ,Alio" (aptarnaujant
telefonu);

- Inicijavus pokalbj jis pradedamas Zodziais ,,Jus trukdo..." (aptarnaujant telefonu);

- ] aptarnaujama asmenj kreipiamasi ,tu" arba vien tik vardu;

- Nepasitikslinus, ar tikrai atsiliepé asmuo, kuriam skambinta, pradedamas déstyti skambucio
tikslas ir pan. (aptarnaujant telefonu);

- Vadovaujamasi tik asmens pateikta informacija ir sitlomu sprendimu neissiaiskinus visy detaliy;

- Pokalbis pradedamas is karto nuo ropimy klausimy ar problemy déstymo, asmeniui nespéjus
jsigilinti j bendra situacija;

- Laukiama, kol asmuo pradés kalbéti pirmas, asmuo skubinamas kalbéti, vartojamos
skubinancios frazés, pvz., ,Paskubékit";

- Bendraujant priestaraujama asmeniui, vartojamos neigiamos frazés, pvz., ,JUs pats kaltas dél
savo problemos";

- Teikiama sudétinga, gausi informacija, cituojami jstatymy ir teisés akty punktai be
interpretavimo ir apibendrinimo, nurodoma asmeniui bendrai pasiskaityti sudétingus Saltinius

- Asmuo paliekamas vienas pildyti sudétingas formas;

- Baigiantis pokalbiui laukiama, kol asmuo pats pasakys, ar jam viskas aisku ir klausimas
iSsprestas;

- Jei pasirodo, kad klausimas, dél kurio asmuo kreipési, néra darbuotojo kompetencijoje, asmens
aptarnavimas nutraukiamas, pvz., sakant ,JUs ne Cia kreipétés";

- Atsisveikinant vartojamos neformalios atsisveikinimo frazés, pavyzdziui, ,Ate" ir pan.;

- Baigiantis susitikimui ar pokalbiui nieko neklausiama, laukiama, kol asmuo pats pasakys, ar jam
viskas aisku ir klausimas iSsprestas;

- Asmeniui nurodoma kreiptis bendrai j jstaiga, padalinj ar skyriy, kur neaisku, ar jam kas padés;

- Kt

Konflikty valdymas

Dél prieSingy nuomoniy, interesy, nesuderinamy motyvy susiddrimo, kurio metu konfliktuojancios pusés
uzvaldomos nemaloniy jausmy, stokoja savikontrolés, asmeny aptarnavimo metu gali kilti konfliktinés
situacijos.

Norint iSvengti konflikty, darbuotojams turi mokeéti prisitaikyti prie situacijos, gebéti elgtis adekvaciai
aplinkybéms ir tinkamai reaguoti j kitos pusés veiksmus.

Darbuotojai, pateke j konfliktine situacija, bet kokiu atveju turi suprasti ir nepriimti asmeniskai asmens
kritikos ir priekaisty. Svarbu suvokti, kad daznu atveju asmuo nepatenkintas veikiancia sistema, teisés
aktais, vadovaujasi iSankstinémis nuostatomis apie vieSyjy institucijy darbg apskritai, o ne apie
konkretaus darbuotojo atliekamus veiksmus.

AtsidUrus konfliktinéje situacijoje ir siekiant jg suvaldyti, o poveikj minimizuoti, darbuotojai visada
privalo:
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- Butiramus;

- Elgtis profesionaliai;

- Vengti provokaciniy veiksmy ir neeskaluoti konflikto;

- Neuzimti gynimosi pozicijos, pasireiSkiancios kompetencijos atsisakymo, iSankstinio kaltés
priskyrimo be aplinkybiy nustatymo;

- Stengtis nustatyti konfliktinés situacijos priezast; ir jvertinti jos kilme;

- Pademonstruoti asmeniui, kad jis yra isgirstas, jo nepasitenkinimas ir priekaistas suprastas;

- Siekti racionalaus konflikto sprendimo;

- Pasidlyti asmeniui galimus veiksmus ir problemos sprendimo bddus;

- Nevengti neigiamai atsakyti asmeniui (konstruktyviai argumentuojant, pvz., ,SiGlomas
sprendimas prieStarauja teisés aktams" ir kt.), jeigu jo siGlomas sprendimo bddas yra
neefektyvus, nenaudingas, sunkiai jgyvendinamas ar yra paprastesniy alternatyvy. Taciau to
nereikéty daryti asmeniui jsiaudrinus.

Jei darbuotojai nesugeba laikytis Siy reikalavimy, sureaguoja labai asmeniskai ir jiems sunku ramiai ir
adekvadiai valdyti situacijg, taip pat tais atvejais, kai darbuotojas net ir laikydamasis Siy reikalavimy
nesugeba iSspresti konfliktinés situacijos, pasikvieCiamas kolega ar vadovas, kuris toliau perima
konfliktinés situacijos valdyma.

Konfliktinés situacijos valdymo loginé seka:

1) Situacijos jvertinimas;

2) Isklausimas;

3) Pasitikslinimas;

4) Sprendimo pasidlymas;

5) Konfliktinés situacijos nuslopinimas ir tolimesniy l0kesciy identifikavimas.

Netinkamo konfliktinés situacijos valdymo apraiskos (pavyzdziai):

- Kontr-kaltinimas (kitos pusés, t. y. aptarnaujamo asmens kaltinimas dél susiklosciusios
situacijos);

- Bendravimas pakeltu tony;

- Problemos menkinimas;

- Netikéjimo asmens pozicija demonstravimas;

- Nesupratingumo ir nepalaikymo demonstravimas;

- I8ankstinis ir nepagrjstas sprendimo pasitlymas;

- Problemos sprendimo nepagrjstas peradresavimas kitiems darbuotojams (kitoms jstaigoms);

- Gincijimasis dél objektyviy fakty;

- Bendravimo nutraukimas (grasinimas nutraukit bendravima) neissprendus situacijos.

TelSiy rajono savivaldybés administracijos ir TelSiy rajono savivaldybés Svietimo jstaigy darbuotojai turi
teise neaptarnauti asmeny, kurie yra akivaizdziai apsvaige nuo alkoholio, narkotiniy ar kt. medziagy ir /
ar elgiasi neadekvaciai (yra agresyvis, trukdo darba, zemina darbuotojy ar kity asmeny oruma). Kilus
konfliktinei situacijai su tokiais asmenimis, darbuotojai praso juos palikti patalpas ir, prireikus, kreipiasi |
apsaugos darbuotojus, prasydami palydéti asmenis iki iSéjimo. KraStutiniu atveju (apsaugos
darbuotojams nepavykus iSspresti situacijos arba konfliktui kilus vietoje, kurie nedirba apsaugos
darbuotojai), kreipiamasi j Policijg. Jeigu asmens elgesys turi akivaizdziy nusikaltimo, baudziamojo arba
administracinio nusizengimo pozymiy (pvz., kysininkavimas, prekyba poveikiu, sukciavimas,
nusikaltimai aplinkai ir zmoniy sveikatai, diskriminavimas, apgaulingas apskaitos tvarkymas),
darbuotojas apie tai iSkart pranesa savo tiesioginiam vadovui. Apie asmeny elgesj ir pareiskimus,
turincius akivaizdziy teisés pazeidimo pozymiy, tiesioginis darbuotojo vadovas pranesa atitinkamoms
institucijoms.
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Asmens duomeny apsauga

Darbuotojai, dirbantys su asmeny duomenimis ar turintys prieigg prie asmeny duomeny, aptarnaudami
asmenis, turi uztikrinti Siy asmeny duomeny apsauga.

Aptarnaujamy asmeny duomenys yra suprantami kaip bet kuri informacija, susijusi su fiziniy asmeny,
kuriy tapatybé yra Zinoma arba gali bUti tiesiogiai ar netiesiogiai nustatyta pasinaudojant tokiais
duomenimis, kaip asmens kodas, vienas arba keli asmeniui budingi fizinio, fiziologinio, psichologinio,
ekonominio, kultdrinio ar socialinio pobidzio pozymiai. Tokie duomenys yra laikomi konfidencialiais, be
asmeny sutikimo jais draudziama dalytis, platinti tretiesiems asmenims ar kitaip operuoti pazeidziant
jstatymus.

TelSiy rajono savivaldybés administracijos ir TelSiy rajono savivaldybés Svietimo jstaigy aptarnaujamy
asmeny duomenis tvarkomi vadovaujantis atitinkamais dokumentais, kuriy tikslas yra saugoti zmogaus
pagrindines teises ir laisves, visy pirma Zzmogaus teise j asmens duomeny apsaugg, ir uztikrinti auksta
asmens duomeny apsaugos lygj:

- 2016 m. balandzio 27 d. Europos parlamento ir tarybos 2016 m. balandzio 27 d. priimtu
reglamentu (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)®;

- Lietuvos Respublikos asmens duomeny teisinés apsaugos jstatymo (Nr. |-1374) nuostatomis ir
galiojandiais pakeitimais;

- kitais teisés aktais, kurie reglamentuoja asmens duomeny apsauga ir tvarkyma.

TelSiy rajono savivaldybés administracijos ir TelSiy rajono savivaldybés Svietimo jstaigy darbuotojai
aptarnaujamy asmeny duomenis renka ir tvarko apibréztais ir teisétais tikslais, nustatytais pries renkant
duomenis, toliau jy netvarko su tikslais nesuderinamu bodu. Asmeny duomenys tvarkomi tik tuo atveju,
jei turimas asmeny sutikimas, yra jgyvendinama teisés aktas numatyta pareiga, vykdant sutartinius
jsipareigojimus su asmenimis, siekiant ginti asmeny interesus, atliekant paskirtas uzduotis ar funkcijas
viesojo intereso labui, siekiant teiséty jstaigos, padalinio ar visuomenés interesy.

Darbuotojai, dirbantys su asmeny duomenimis turi pasirasyti sutikimg dél duomeny tvarkymo, apsaugos
ir konfidencialumo.

Darbuotojai, aptarnaujantys asmenis, uztikrina, kad boty laikomasi Siy reikalavimy:

- asmeny duomenys tvarkomi tik juos informavus ar jiems sutikus;

- gaunamiir naudojami tik tie asmeny duomenys, kurie yra reikalingi paslaugos teikimui;

- asmeny duomenys naudojami ir tvarkomi tik teisétomis priemonémis, , saziningu ir skaidriu
body;

- asmeny duomenys yra adekvatds, tinkami ir tiks|Os jy tvarkymo laikotarpiu, nuolat atnaujinami,
o netikslius ar neiSsamius duomenis TelSiy rajono savivaldybés administracijos ir TelSiy rajono
savivaldybés Svietimo jstaigy darbuotojai iStaiso, papildo, sunaikina (iStrina). Uztikrina, kad
duomenys, kurie néra tikslUs (atsizvelgiant j jy tvarkymo tikslus), b0ty nedelsiant istrinami arba
iStaisomi;

- asmeny duomenys neperduodami tretiesiems asmenims ar naudojami kitais, su paslauga
nesusijusiais tikslais;

- visa asmeny pateikta informacija yra konfidenciali, uztikrinamas maksimalus (naudojantis
skirtingomis  automatizuotomis, = mechanizuotomis,  organizacinémis,  skaitmeninémis
priemonémis, susijusiomis su asmeny duomenimis ar asmeny duomeny rinkiniais) jos
saugumas, jskaitant apsaugg nuo duomeny tvarkymo be leidimo, neteiséto jy tvarkymo,
netycinio praradimo, sunaikinimo, sugadinimo;

- TelSiy rajono savivaldybés administracija ir TelSiy rajono savivaldybés Svietimo jstaigos
aptarnaujamy asmeny duomenis saugo teisés aktuose nustatyta tvarka ir terminais.
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PRIEDAS 3. Socialiniy paslaugy teikejy kontaktine informacija

Bendravimo ir

Eil. bendradarbiavimo | Kontaktiné informacija
Nr. . -
bddai ir kanalai
1 Paskambinti j TelSiy rajono savivaldybés Svietimo paslaugy teikéjy telefono numeriai:

Svietimo paslaugas
eikiancia jstaiga
(padalinj)

- TelSiy rajono savivaldybés administracijos telefono numeris 8 444
52229;

- Teldiy rajono savivaldybés administracijos Svietimo ir sporto
skyriaus telefono numeris 8444 60202;

- TelSiy lopSelio-darzelio ,Berzelis" telefono numeris 8 444 60274;

- TelSiy lopSelio-darzelio ,Egluté" telefono numeris 8 444 31739;

- TelSiy lopSelio-darzelio ,Mastis" telefono numeris 8 444 60216;

- TelSiy lopSelio-darzelio ,Nykstukas" telefono numeris 8 444 60295;

- TelSiy lopSelio-darzelio ,Sauluté" telefono numeris 8 444 60231;

- Tel3iy lopselio-darzelio ,Zemaitukas" telefono numeris 8 444
32775;

- TelSiy r. Nevarény pagrindinés mokyklos telefono numeris 8 444
44153;

- TelSiy r. VieSvény pagrindinés mokyklos telefono numeris 8 444
43660;

- TelSiy ,Ateities" progimnazijos telefono numeris 8 444 78488;

- TelSiy ,Atzalyno" progimnazijos telefono numeris 8 444 70222;

- Telsiy ,Germanto" progimnazijos telefono numeris 8 444 60266;

- Telsiy ,Kranto" progimnazijos telefono numeris 8 444 78460;

- Telsiy ,Dziugo" gimnazijos telefono numeris 8 444 60234;

- Telsiy Vincento Borisevitiaus gimnazijos telefono numeris 8 444
60211;

- Teldiy Zemaités gimnazijos telefono numeris 8 444 78540;

- TelSiy r. Luokés Vytauto Kleivos gimnazijos telefono numeris 8 444

43113;

- TelSiyr. Tryskiy Lazdyny Pelédos gimnazijos telefono numeris 8
44ty 4,6781;

- TelSiy r. Varniy Motiejaus Valandiaus gimnazijos telefono numeris
8 444 47537

- TelSiy r. Buozény mokyklos-daugiafunkcio centro telefono
numeris 8 444 41747;

- TelSiy r. UbiSkés daugiafunkcio centro telefono numeris 8 444
40369;

- TelSiy meno mokyklos telefono numeris 8 444 60220;
- TelSiy sporto ir rekreacijos centro telefono numeris 8 444 60318;
- TelSiy Svietimo centro telefono numeris 8 444 60213.

Svietimo paslaugas teikiantis ir paslaugy gavéjus aptarnaujantys
darbuotojai sipareigoja, kad, paslaugos gavéjui aktualiu klausimu
kreipiantis j darbuotoja telefonu, su juo bus susisiekta artimiausiu galimu
(laisvu nuo iS anksto rezervuoty susitikimy su paslaugy gavéjais)
konsultavimui paskirtu metu.

Esant poreikiui, paslaugy gavéjai gali tiesiogiai susisiekti su paslaugas
teikianciais specialistais. Jy telefono numeriai yra nurodyti TelSiy rajono
savivaldybés administracijos ir TelSiy rajono savivaldybés Svietimo jstaigy
internetiniuose puslapiuose (www.telsiai.lt ir kituose).

Jeigu paslaugos gavéjas paskambina ne darbo metu ar nesulaukia, kol
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skambutj priims kitus paslaugy gavéjus tuo metu aptarnaujantis
specialistas, TelSiy rajono savivaldybés administracija ir TelSiy rajono
savivaldybés Svietimo jstaigos jsipareigoja susisiekti su skambinusiais
paslaugy gavéjais ne véliau nei kitg darbo diena.

Parasyti elektroninj
laiska Svietimo
paslaugas
teikiandiai jstaigai
(padaliniui)

TelSiy rajono savivaldybés svietimo paslaugy teikéjy elektroninio pasto
adresai:

- TelSiy rajono savivaldybés administracijos bendrasis el. p. adresas
info@telsiai.lt;

- TelSiy lopSelio-darzelio ,Berzelis" elektroninio pasto adresas
|dberzelis@gmail.com;

- TelSiy lopSelio-darzelio ,Egluté" elektroninio pasto adresas
egluteld@gmail.com;

- TelSiy lopSelio-darzelio ,Mastis" elektroninio pasto adresas
|[dmastis@gmail.com;

- TelSiy lopSelio-darzelio ,Nykstukas" elektroninio pasto adresas
nykstukas.telsiai@gmail.com;

- TelSiy lopSelio-darzelio ,Sauluté" elektroninio pasto adresas
saulutetelsiai@gmail.com;

- Tel3iy lopselio-darzelio ,Zemaitukas" elektroninio pasto adresas
|d.zemaitukas@gmai.com;

- TelSiy r. Nevarény pagrindinés mokyklos elektroninio pasto
adresas nevarenumokykla@gmail.com;

- TelSiy r. Viesvény pagrindinés mokyklos elektroninio pasto adresas
viesvenumokykla@gmail.com;

- Teldiy ,Ateities" progimnazijos elektroninio pasto adresas
ateitiespg@gmail.com;

- Telsiy ,Atzalyno" progimnazijos elektroninio pasto adresas
rastine@atzalynomokykla.lt;

- TelSiy ,Germanto" progimnazijos elektroninio pasto adresas
germanto.mokykla@gmail.com;

- Telsiy ,Kranto" progimnazijos elektroninio pasto adresas
info@krantoprogimnazija.lt;

- Teldiy ,DzZiugo" gimnazijos elektroninio pasto adresas
sekretore@dziugogimnazija.lt;

- TelSiy Vincento Borisevitiaus gimnazijos elektroninio pasto
adresas gimnazija@borisevicius.lt;

- Teldiy Zemaités gimnazijos elektroninio pasto adresas
zemaite@tzg.lt;

- TelSiy r. Luokeés Vytauto Kleivos gimnazijos elektroninio pasto
adresas Ivkgimnazija@gmail.com;

- TelSiy r. Tryskiy Lazdyny Pelédos gimnazijos elektroninio pasto
adresas tryskiailzdp@gmail.com;

- TelSiy r. Varniy Motiejaus Valanciaus gimnazijos elektroninio pasto
adresas motvalgimnazija@gmail.com;

- TelSiy r. Buozény mokyklos-daugiafunkcio centro elektroninio
pasto adresas motvalgimnazija@gmail.com;

- TelSiy r. Ubiskés daugiafunkcio centro elektroninio pasto adresas
ubiskesmokykla@gmail.com;

- TelSiy meno mokyklos elektroninio pasto adresas
tlsmuzika@gmail.com;

- TelSiy sporto ir rekreacijos centro elektroninio pasto adresas
info@tsrc.It;

- TelSiy Svietimo centro elektroninio pasto adresas info@sctelsiai.lt.

TELSIY RAJONO SAVIVALDYBES PILIECIY CHARTIJA

53


mailto:ldberzelis@gmail.com
mailto:egluteld@gmail.com
mailto:ldmastis@gmail.com
mailto:nykštukas@takas.lt
mailto:saulutetelsiai@gmail.com
mailto:zemaitukas@andernetas.lt
mailto:nevarenumokykla@gmail.com
mailto:viesvenumokykla@gmail.com
mailto:rastine@atzalynomokykla.lt
mailto:info@krantoprogimnazija.lt
mailto:gimnazija@borisevicius.lt
mailto:zemaite@tzg.lt
mailto:lvkgimnazija@gmail.com
mailto:lzdp@delfi.lt
mailto:ubiskesmokykla@gmail.com
mailto:tlsmuzika@gmail.com
mailto:tsrc@tsrc.lt

BB TELSIY RAJONO SAVIVALDYBE

Svietimo paslaugas teikiantis ir paslaugy gavéjus aptarnaujantys
darbuotojai jsipareigoja, kad, paslaugos gaveéjui kreipiantis j darbuotojg su
klausimu el. pastu, atsakymas bus pateiktas artimiausiu galimu (laisvu nuo
iS anksto rezervuoty susitikimy su paslaugy gavéjais) konsultavimui
paskirtu metu.

Esant poreikivi, paslaugy gavéjai gali tiesiogiai el. pastu susisiekti su
paslaugas teikiandiais specialistais. Jy el. pasto adresai yra nurodyti TelSiy
rajono savivaldybés administracijos ir TelSiy rajono savivaldybés Svietimo
jstaigy internetinivose puslapiuose.

| paslaugos gavéjo el. laiSkus Svietimo paslaugas teikiantys darbuotojai
atsako ne véliau kaip per 3 darbo dienas.

Atvykti j Svietimo
paslaugas teikiancig
jstaiga (padalinj)

TelSiy rajono savivaldybés Svietimo paslaugy teikéjy adresai ir darbo laikas:

- TelSiy rajono savivaldybés administracijos adresas
Zemaités g. 14, TelSiai (darbo laikas: pirmadienj—ketvirtadien]
8.00-17.00, penktadienj 8.00- 15.45);

- Tel3iy rajono savivaldybés administracijos Svietimo ir sporto
skyriaus adresas Zemaités g. 14, TelSiai (darbo laikas: pirmadienj—
ketvirtadienj 8.00-17.00, penktadienj 8.00- 15.45, piety pertrauka
12.00-12.45);

- TelSiy lopSelio-darzelio ,Berzelis" adresas Kalno g. 20, Telsiai
(6.30—18.30);

- TelSiy lopSelio-darzelio ,Egluté" adresas Lygumy g. 52, TelSiai
(7.00-19.00);

- Telsiy lopSelio-darzelio ,Mastis" adresas S. Daukanto g. 35, TelSiai
(6.30—18.30);

- Tel3iy lopselio-darzelio ,Nykstukas" adresas Zalgirio g. 2, Tel3iai
(7.00-18.30);

- Telsiy lopSelio-darzelio ,Sauluté" adresas Dariaus ir Giréno g. 4,
TelSiai (6.30-18.30);

- Teldiy lopselio-darzelio ,Zemaitukas" adresas Kauno g. 4, TelSiai
(7.00-19.00);

- TelSiy r. Nevarény pagrindinés mokyklos adresas Liepy g. 34,
Nevarény mstl., TelSiy r. sav. (7.30-18.00);

- TelSiyr. VieSvény pagrindinés mokyklos adresas Judros g. g,
Viesvény | k, TelSiy r. sav. (8.00-17.00);

- Telsiy ,Ateities" progimnazijos adresas Lygumy g. 47, TelSiai
(8.00-17.00);

- TelSiy ,Atzalyno" progimnazijos adresas P. Cvirkos g. 2, TelSiai
(8.00-17.30);

- Teldiy ,Germanto" progimnazijos adresas Zemaités g. 37, TelSiai
(8.00-17.00);

- Telsiy ,Kranto" progimnazijos adresas Mascio g. 14, TelSiai (8.00—
17.00);

- TelSiy ,DZiugo" gimnazijos adresas Sedos g. 29, TelSiai (8.00—
17.00);

- TelSiy Vincento Boriseviciaus gimnazijos adresas Dziugo g. 6,
TelSiai (8.00—17.00);

- Telsiy Zemaités gimnazijos adresas Sviesos g. 15, Tel3iai (8.00—
17.00);

- TelSiy r. Luokés Vytauto Kleivos gimnazijos adresas Mokyklos g. 5,
Luokés mstl., TelSiy r. sav. (8.00—17.00);

- TelSiyr. Tryskiy Lazdyny Pelédos gimnazijos adresas Lazdyny
Pelédos g. 18, Tryskiy mstl., TelSiy r. sav. (8.00-17.00);

- TelSiy r. Varniy Motiejaus Valanciaus gimnazijos adresas Dariaus ir
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Giréno g. 56, Varniai, TelSiy r. sav. (8.00-17.00);

TelSiy r. Buozény mokyklos-daugiafunkcio centro adresas
Mokyklos g. 6, Buozény k., TelSiy r. sav. (8.00-17.00);

TelSiy r. Ubiskés daugiafunkcio centro adresas Igno Vaisvilos g. 2,
Ubiskés mstl., TelSiy r. sav. (8.00-17.00);

TelSiy meno mokyklos adresas S. Daukanto g. 17, TelSiai (8.00—
17.00);

TelSiy sporto ir rekreacijos centro adresas Birutés g. 60, TelSiai
(8.00-17.00);

TelSiy Svietimo centro adresas S. Daukanto g. 35, LT-87104 TelSiai
(pirmadienj—ketvirtadienj 8.00-17.00, penktadienj 8.00-

15.45, piety pertrauka 12.00-12.45).

Parasyti laiska
Svietimo paslaugas
teikiandiai jstaigai
(padaliniui)

TelSiy rajono savivaldybés svietimo paslaugy teikéjy adresai ir pasto kodai:

TelSiy rajono savivaldybés administracijos adresas

Zemaités g. 14, LT-87133 TelSiai;

Tel3iy rajono savivaldybés administracijos Svietimo ir sporto
skyriaus adresas Zemaités g. 14, LT-87133 TelSiaij;

TelSiy lopselio-darzelio ,Berzelis" adresas Kalno g. 20, LT-87133
TelSiaij;

TelSiy lopselio-darzelio ,Egluté" adresas Lygumy g. 52, LT-87142
TelSiaij;

TelSiy lopselio-darzelio ,Mastis" adresas S. Daukanto g. 35, LT-
87104 Telsiaj;

TelSiy lop3elio-darzelio ,Nykstukas" adresas Zalgirio g. 2, LT-87118
Telsiai;

TelSiy lopselio-darzelio ,Sauluté" adresas Dariaus ir Giréno g. 4,
LT-87352 Telsiaij;

Telsiy lopselio-darzelio ,Zemaitukas" adresas Kauno g. 4, LT-
87149 Telsiai;

TelSiy r. Nevarény pagrindinés mokyklos adresas Liepy g. 34, LT-
88468 Nevarény mstl., Telsiy r. sav.;

TelSiy r. VieSvény pagrindinés mokyklos adresas Judros g. 9, LT-
88405 Viesvény | k, TelSiy r. sav.;

TelSiy ,Ateities" progimnazijos adresas Lygumy g. 47, LT-87125
Telsiai;

Telsiy ,Atzalyno" progimnazijos adresas P. Cvirkos g. 2, LT-87351
Telsiai;

Telsiy ,Germanto" progimnazijos adresas Zemaités g. 37, LT-87131
Telsiai;

TelSiy ,Kranto" progimnazijos adresas Mascio g. 14, LT-87139
Telsiai;

TelSiy ,Dziugo" gimnazijos adresas Sedos g. 29, LT-87113 Telsiai;
TelSiy Vincento Borisevitiaus gimnazijos adresas Dziugo g. 6, LT-
87116 TelSiai;

Teliy Zemaités gimnazijos adresas Sviesos g. 15, LT-87123 TelSiaj;
TelSiy r. Luokés Vytauto Kleivos gimnazijos adresas Mokyklos g. 5,
LT-88238 Luokés mstl., TelSiy r. sav.;

TelSiy r. Tryskiy Lazdyny Pelédos gimnazijos adresas Lazdyny
Pelédos g. 18, LT-88155 Tryskiy mstl., TelSiy r. sav.;

TelSiy r. Varniy Motiejaus Valandiaus gimnazijos adresas Dariaus ir
Giréno g. 56, LT-88321 Varniai, TelSiy r. sav.;

TelSiy r. Buozény mokyklos-daugiafunkcio centro adresas
Mokyklos g. 6, LT-88437 Buozény k., TelSiy r. sav.;

TelSiy r. Ubiskés daugiafunkcio centro adresas Igno Vaisvilos g. 2,
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LT-88188, Ubiskés mstl., TelSiy r. sav.;

TelSiy meno mokyklos adresas Katedros a. 7, LT-87131 TelSiai;
TelSiy sporto ir rekreacijos centro adresas Birutés g. 60, Lt-87118
TelSiaij;

TelSiy Svietimo centro adresas S. Daukanto g. 35, LT-87104 TelSiai.

Apsilankyti Svietimo
paslaugas
teikiandios jstaigos
(padalinio)
svetainéje
(internetiniame
puslapyje)

TelSiy rajono savivaldybés Svietimo paslaugy teikéjy tinklapiy adresai:

TelSiy rajono savivaldybés administracijos svetainés adresas
www.telsiai.lt;

TelSiy rajono savivaldybés administracijos Svietimo ir sporto
skyriaus svetainés adresas
https://www.telsiai.lt/go.php/lit/Svietimas;

TelSiy lopselio-darzelio ,Berzelis" svetainés adresas
https://ldberzelisdirektor.wixsite.com/berzelis;

TelSiy lopselio-darzelio ,Egluté" svetainés adresas
https://www.egluteld.lt/;

TelSiy lopselio-darzelio ,Mastis" svetainés adresas
http://ldmastis.lt/;

Tel3iy lop3elio-darzelio ,Nykstukas" svetainés adresas
http://ldnykstukas.It/;

Tel3iy lop3elio-darzelio ,Sauluté" svetainés adresas
https://www.saulutetelsiai.lt;

Telsiy lopselio-darzelio ,Zemaitukas" svetainés adresas
https://ldzemaitukas.lt;

TelSiy r. Nevarény pagrindinés mokyklos svetainés adresas
http://www.nevarenumokykla.lt/;

TelSiy r. VieSvény pagrindinés mokyklos svetainés adresas
https://www.viesvenai.telsiai.lm.lt/;

TelSiy ,Ateities" progimnazijos svetainés adresas
https://www.ateitis.|t;

TelSiy ,Atzalyno" progimnazijos svetainés adresas
https://atzalynomokykla.lt/;

TelSiy ,Germanto" progimnazijos svetainés adresas
https://germantas.telsiai.Im.lt/;

TelSiy ,Kranto" progimnazijos svetainés adresas
https://www.krantas.telsiai.lm.lt/;

Telsiy ,DZiugo" gimnazijos svetainés adresas
https://www.dziugogimnazija.lt;

TelSiy Vincento Borisevitiaus gimnazijos svetainés adresas
https://www.borisevicius.lt;

TelSiy r. Luokés Vytauto Kleivos gimnazijos svetainés adresas
https://www.luoke.telsiai.lm.lt;

TelSiy r. Tryskiy Lazdyny Pelédos gimnazijos svetainés adresas
http:/ftryskiumokykla.lt/;

TelSiy r. Varniy Motiejaus Valanciaus gimnazijos svetainés adresas
https://valanciaus.varniai.Im.lt;

TelSiy r. Buozény mokyklos-daugiafunkcio centro svetainés
adresas https://buozenumokykla.lt/;

TelSiy r. UbiSkés daugiafunkcio centro svetainés adresas
https://ubiskesmokykla.webnode.com/;

TelSiy meno mokyklos svetainés adresas
https://telsiumenomokykla.lt;

TelSiy sporto ir rekreacijos centro svetainés adresas
http://www.tsrc.It/;

TelSiy Svietimo centro svetainés adresas https://sctelsiai.lt/.
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TelSiy rajono savivaldybés Svietimo ir ugdymo bei susijusiy
paslaugy teikejy deklaracija

Pilieciy chartija skirta TelSiy rajono savivaldybés administracijai, jos padaliniams ir TelSiy rajono
savivaldybés Svietimo jstaigoms prisiimti jsipareigojima uztikrinti auksta Svietimo paslaugy kokybe
ir Svietimo paslaugy gavéjy aptarnavimo lygj ir panaudoti savo iSteklius tobulinant Svietimo
paslaugy teikima ir jy gaveéjy aptarnavima.

Pilieciy chartija parengta bendradarbiaujant su TelSiy rajono savivaldybés gyventojais, TelSiy rajono
savivaldybés administracijos ir TelSiy rajono savivaldybés Svietimo jstaigy vadovais ir darbuotojais
bei specialistais, su kuriais buvo aptartos ir suderintos aktualios TelSiy rajono savivaldybés
administracijos, jos padaliniy ir susijusiy Svietimo paslaugy jstaigy teikiamos administracinés ir
vieSosios Svietimo paslaugos bei jy kokybé ir gerinimo poreikiai, galimybés ir iniciatyvos.

Patvirtindami tai, mes Zemiau pasirasiusieji ir turintys tam jgaliojimus, Zzymime, kad TelSiy rajono
savivaldybés administracija, jos padaliniai ir TelSiy rajono savivaldybés Svietimo jstaigos laikysis
PilieCiy chartijos nuostaty, jsipareigojame deramai veikti TelSiy rajono savivaldybés vardu
uztikrindami Svietimo paslaugy teikima ir paslaugy gavéjy aptarnavimga, laikome S3ig chartija
pasirasytg 2022 m. birzelio __ d. ir besalygiskai galiojancia nuo jos pasiraSymo dienos.

TelSiy rajono savivaldybés administracijos direktorius Tomas Katkus

TelSiy rajono savivaldybés administracijos Svietimo ir

sporto skyriaus vedéja V Lina Leinartiené
TelSiy lopselio-darzelio ,Berzelis" direktoré V Regina Lukauskiené
TelSiy lopselio-darzelio ,Egluté" direktoré V Vita Gailiené
TelSiy lopselio-darzelio ,Mastis" direktoré V Danuté Popovic
TelSiy lopselio-darzelio ,Nykstukas" direktoré V Giedré Jachimovic
TelSiy lopselio-darzelio ,Sauluté" direktoré V Rosita Petkuviené
TelSiy lop3elio-darzelio ,Zemaitukas" direktoré V Edita Andrijauskiené
TelSiy r. Nevarény pagrindinés mokyklos direktoré “ Irena Zutautiené

TelSiy r. VieSvény pagrindinés mokyklos direktorius(-é)

TelSiy ,Ateities" progimnazijos direktoré “ Rita MotiejOniené
Telsiy ,,Atzalyno" progimnazijos direktorius “ Kestutis Saplinskas
Telsiy ,Germanto" progimnazijos direktoré “ Alma Mikiené
TelSiy ,Kranto" progimnazijos direktoré “ Irena Daubariené
TelSiy ,,Dziugo" gimnazijos direktorius “ Mindaugas Sabaliauskas
TelSiy Vincento Borisevitiaus gimnazijos direktorius ( Robertas Ezerskis
Tel3iy Zemaités gimnazijos direktorius ( Zydrinas Zelnys

TelSiy r. Luokés Vytauto Kleivos gimnazijos
direktorius(é)
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TelSiy r. Tryskiy Lazdyny Pelédos gimnazijos direktorius

Tel3iy r. Varniy Motiejaus Valanciaus gimnazijos
direktorius

TelSiy r. Buozény mokyklos-daugiafunkcio centro
direktorius(-€)

TelSiy r. UbiSkés daugiafunkcio centro direktoré
TelSiy meno mokyklos direktorius
TelSiy sporto ir rekreacijos centro direktorius

Tel3iy Svietimo centro direktorius

TELSIY RAJONO SAVIVALDYBE

Juozas Maneikis

arasas

Egidijus Stonys

arasas

arasas

Rita Buivydiené

arasas

Antanas Kontautas

arasas

Vacys Butkus

arasas

Simonas Baliutavicius

arasas
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TelSiy rajono savivaldybés mero deklaracija

AS, Telsiy rajono savivaldybés meras Kestutis Gusarovas, savo parasu patvirtinu, kad TelSiy rajono
savivaldybé ir jos jstaigos laikysis Sios Pilieciy chartijos nuostaty.

Telsiai

2022 m. birzelio _d.
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