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I SKYRIUS

BENDROSIOS NUOSTATOS




1. Lietuvos jtraukties Svietime centro paslaugy ir jy teikimo kokybés standartas
(toliau - Standartas) parengtas vadovaujantis Lietuvos jtraukties Svietime centro
nuostatais, patvirtintais Lietuvos Respublikos Svietimo, mokslo ir sporto ministro
2022 m. spalio 28 d. jsakymu Nr. V-1724 ,Dél Lietuvos jtraukties Svietime centro
nuostaty patvirtinimo*, ir Lietuvos jtraukties Svietime centro 2025 mety veiklos
planu, patvirtintu Lietuvos jtraukties Svietime centro direktoriaus 2025 m. kovo 20 d.
jsakymu Nr. V1-32 ,Dél Lietuvos jtraukties Svietime centro 2025 mety veiklos plano
patvirtinimo*.

2. Standartas reglamentuoja Lietuvos jtraukties Svietime centro (toliau - Centras)
paslaugy ir jy teikimo kokybés principus, teikimo procesg ir vertinimo kriterijus.

4. Standartas grindziamas modeliu
~planuok-veik-analizuok-tobulink*
(angl. Plan-Do-Study-Act) (toliau

- PDSA ciklas), siekiant uztikrinti
nuolatinj paslaugy ir jy teikimo
kokybés gerinima.



visoms

konsultavimo paslaugoms,

kvalifikacijos tobulinimo paslaugoms,

individualiy ir grupiniy uzsiémimy paslaugoms,

mokinio specialiyjy ugdymosi poreikiy pedagoginiu, psichologiniu, medicininiu ir
socialiniu pedagoginiu aspektais vertinimo (toliau - Specialiyjy ugdymosi poreikiy
vertinimas) paslaugoms,

metodinés pagalbos teikimo paslaugoms,

ergoterapijos ir kineziterapijos paslaugoms ir kt.

6. Standartu vadovaujamasi rengiant, tvirtinant, jgyvendinant ir atnaujinant
kiekvienos paslaugos teikimo tvarkos aprasa.

7. Standarte vartojamos sgvokos:

7.1. - metoding, konsultacing, informacinég, kvalifikacijos
tobulinimo ir kita Svietimo pagalba, kurig teikia Centro darbuotojai

ar jy komanda mokiniui (vaikui), jo tévams (globé&jams, rlpintojams),
mokytojams, Svietimo pagalbos specialistams, mokykloms, pedagoginéms
psichologinéms ir Svietimo pagalbos tarnyboms, joms teikiant
pedagoginiy psichologiniy tarnyby paslaugas (toliau - Tarnybos),
regioniniams specialiojo ugdymo centrams (toliau - Regioniniai centrai) ir
kitoms tikslinéms grupems, siekdami uztikrinti jtraukiojo ugdymo principy
jgyvendinimg praktinéje veikloje, teikti rekomendacijas ir kitg pagalba
pagal Centro nuostatuose nurodytas funkcijas.

7.2. - tai tokia paslauga, kuri atliepia paslaugy
gavejo poreikius ir siekia sukurti prasmingg poveikj bei sistemine verte
jgyvendinant jtrauktj Svietime. Ji teikiama vadovaujantis Standarte ir
atitinkamos paslaugos teikimo tvarkos aprase nurodytais principais,
grindziant PDSA ciklu, valdant rizikas ir nuolat tobulinant paslaugy
kokybe.



7.3. - mokinys (vaikas), turintis specialiyjy ugdymosi
poreikiy dél jvairiapusiy raidos, intelekto, mokymosi sutrikimy, elgesio
ar (ir) emocijy sutrikimy arba kurio specialiuosius ugdymosi poreikius
vertina Centras pagal funkcijas, jo tévai (globéjai, ripintojai), mokytojai,
Svietimo pagalbos ir kiti su mokiniu (vaiku) dirbantys specialistai ar
darbuotojai, mokykla, Tarnyba, Regioninis centras ir kt. Konkrecios
paslaugos gavejai nurodomi atitinkamos paslaugos teikimo tvarkos
aprase.

7.4. - Centro darbuotojas ar darbuotojy komanda,
teikiantys paslaugg pagal funkcijas ir kompetencija.

8.1. - paslaugos teikiamos siekiant, kad kiekvienam mokiniui
(vaikui), nepaisant skirtingy ugdymosi poreikiy, buty sudarytos lygios
galimybés mokytis kartu, ugdymo aplinka baty pritaikyta jvairiems
poreikiams, o specialisty veiksmai - orientuoti j mokinio (vaiko)
priklausymo bendruomenei jausmo stiprinima, dalyvavimg ir mokymosi
pazanga;

8.2. - paslaugy teikimas grindziamas mokslo jrodymais,
duomenimis, veiksmingomis praktikomis;

8.3. - teikiamos paslaugos turi padéti stiprinti mokinio
(vaiko) gebéjimus ir galias siekiant ugdymosi sékmeés, padéti mokiniui
(vaikui) ugdytis pagal gebéjimus, mokytojams, Svietimo pagalbos ir
kitiems su mokiniu (vaiku) dirbantiems specialistams bei darbuotojams,
tévams (globéjams, rlpintojams) - priimti tinkamiausius sprendimus
atliepiant mokinio (vaiko) poreikius;

8.4. - paslaugy teikéjai naudojasi savo profesine

patirtimi ir kompetencijomis, nuolat ugdo savo profesinius gebéjimus ir
tobulina kvalifikacijg, teikia paslaugas pagal savo profesine kompetencija,
o prireikus kreipiasi pagalbos j kitus specialistus;

8.5. - paslaugy teikéjai uztikrina turimos informacijos
apie konsultavimo paslaugy gavéjus konfidencialuma, atsako uz
konfidencialy gauty duomeny naudojima, profesinés etikos reikalavimy
laikymasi;



8.6. - paslaugos teikiamos bendradarbiaujant

su mokinio (vaiko) tévais (globéjais, rupintojais), mokinj (vaika)
ugdanciais mokytojais, Svietimo pagalbos ir kitais su mokiniu (vaiku)
dirbanciais specialistais bei darbuotojais, mokyklos ar savivaldybés
vaiko gerovés komisija (toliau - VGK), Tarnybomis, Regioniniais centrais,
nevyriausybinémis organizacijomis, kitais specialistais;

8.7. - paslaugy teikéjai iSlaiko nesaliSkuma ir
objektyvuma, atsiriboja nuo savo asmeniniy nuostaty ir vertinimy, islaiko
neutraluma priimdami sprendimus dél siulomos pagalbos formos;

8.8. - teikiamy paslaugy kokybés uztikrinimas
yra visy Centro darbuotojy ir paslaugy gavéjy bei bendradarbiaujanciyjy
teikiant paslaugas bendras jsipareigojimas;

8.9. - siekiama, kad paslauga buty kiek jmanoma
labiau individualizuota, tai yra planuojama ir jgyvendinama atsizvelgiant

j konkretaus paslaugos gavéjo poreikius, konteksta ir lukescius, iSskyrus
tuos atvejus, kai paslauga yra grupiné ir jos turinys orientuotas j bendryjy
Ziniy ir supratimo formavima, nesiejant su konkretaus paslaugos gavejo
situacija ar poreikiais; individualizuotos paslaugos aktualios paslaugy
gavéjy grupems, siekiant nuoseklaus veiklos supratimo ar sisteminio
pasirengimo dirbti su jvairiy poreikiy turin¢iais mokiniais (vaikais).

9. Kitos Standarte vartojamos sgvokos ir principai, jei néra patikslinti atitinkamos
paslaugos teikimo tvarkos aprasSe, atitinka Lietuvos Respublikos Svietimo jstatyme
vartojamas sgvokas.

10. Konkreciy paslaugy tipai ir formos, jei taikoma, nurodomi atitinkamy paslaugy
teikimo tvarkos aprase.

11. Esant karantino, ekstremalios situacijos, ekstremalaus jvykio ar jvykio (ekstremali
temperatira, gaisras, potvynis, puga ir kt.), kelian¢io pavojy paslaugy teikéjo ir (ar)
gavéjo sveikatai ir (ar) gyvybei, laikotarpiu paslauga neteikiama arba teikiama tik
tokiu budu, kuris nesukelty pavojaus paslaugy teikejo ir (ar) gavéjo sveikatai ir (ar)

gyvybei.



II SKYRIUS

PASLAUGY TEIKIMO
PROCESAS




PASLAUGY TEIKIMO PROCESAS

12. Centro paslaugos yra teikiamos remiantis Siuo procesu:
12.1. paslaugos ir jos teikimo planavimas,

12.2. paslaugos teikimas,

yoX
12.3. riziky valdymas, v\*
Q'
12.4. duomeny analizé ir vertinimas,
Y
12.5. grjztamasis rysys, %6
<
e N

12.6. paslaugy tobulinimas.

13. Sio Standarto 12.1-12.6 papunkc¢iuose
nurodyti paslaugos ir jos teikimo proceso etapai
taikomi tiek, kiek jie yra reikalingi ir proporcingi
konkrecios paslaugos specifikai. Paslaugoms,
kuriy turinys ir procesai yra nustatyti teisés
aktuose ar Centro teikiamy paslaugy tvarkos
aprasuose (pavyzdziui, Specialiyjy ugdymosi
poreikiy vertinimo), taikomi tik tie etapai ir
tokia apimtimi, kuri nepriestarauja privalomiems
reikalavimams ir nesukuria perteklinés
administracinés nastos.



III SKYRIUS

PASLAUGUY IR JU TEIKIMO
PROCESO PLANAVIMAS




14. Centro paslaugos ir jy teikimo procesas planuojami vadovaujantis Centro
metiniais veiklos planais ir gali bati tikslinamas einamaisiais metais.

15. Planuojant paslaugas atliekami proporcingi poreikiui ir konkrecios paslaugos
specifikai veiksmai:

15.1. remiantis Centro metiniais veiklos planais, gautomis paslaugy gavejy
uzklausomis, tyrimais ar kitais duomenimis

15.2. turimi zmogiskieji
iStekliai, sukauptos kompetencijos, fiziné aplinka, metiniuose veiklos
planuose suplanuotos vykdyti veiklos, paslaugos gavejo pateikta
informacija ir kt.;

15.3. planuojamos teikti

papildomi tikslai ir uzdaviniai gali bati
nenustatomi ty paslauguy, kuriy tikslas yra aiskiai nustatytas teises
aktuose ir yra nekintantis (pavyzdziui, Specialiyjy ugdymosi poreikiy
vertinimo, apeliacijy nagrin€jimo), jei tai nesukurty pridétineés vertes ir
neprireikty paslaugos kokybés analizei;

15.4.
15.5. vadovaujantis Standarto VIII skyriumi ir Sio Standarto
1 priedu (kiekybiniai ir (ar) kokybiniai);

nustatomas kiekvieno pasirinkto rodiklio siekinys, pagal kurj bus
vertinama, ar paslaugos planavimo etape nustatyti tikslai ir uzdaviniai yra
pasiekti ir kokiu mastu paslauga jgyvendinta; paslaugy rodikliai gali buti
nenustatomi, jei nustatyti rodiklius néra tikslinga dél paslaugos specifikos
ar privalomo reglamentavimo;

15.6. paslaugos bei jy teikimo proceso
ir

16.
kuri atitinkamy paslaugy atvejais yra derinama su paslaugy gavéju, uztikrinant
individualiy poreikiy, konteksto ir aplinkos salygy atitiktj.

17. Jei taikoma, dél suderintos paslaugos teikimo su paslaugy gaveju (-ais)
pasiraSsoma dviSalé arba triSalé paslaugy teikimo sutartis arba gaunamas informuoto
(-y) asmens (-y) sutikimas.
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IV SKYRIUS

PASLAUGU TEIKIMAS




18. Paslaugos teikiamos laikantis Standarte ir atitinkamy paslaugy teikimo tvarkos
aprasuose nurodyty principy, atitinkamy paslaugy teikimo tvarkos apraso, higienos ir
saugos reikalavimu.

19. Paslaugy teikimo metu uztikrinama (jei atitinkama dalis taikoma konkreciai
paslaugai):

19.1. paslaugos teikimo atitiktis planui ir (ar) programai, jei
reikia - paslauga ir jos teikimo procesas pritaikomi pagal
iSkilusius poreikius ar rizikas paslaugos teikimo metu;

19.2. paslaugos gaveéjo jtrauktis ir grjiztamasis rysys;
19.3. metody ir priemoniy veiksmingumas ir pritaikymas;

19.4. teikiamy paslaugy eigos ir rezultaty fiksavimas pagal
atitinkamos paslaugos teikimo tvarkos aprase numatyta
tvarka;

19.5. paslaugy teikéjy bendradarbiavimas ir dalijimasis
informacija tarp komandy, jei tai taikoma.

20. uz saugy, etiska ir kokybiskag paslaugos teikimg ir
laiku teikiamg informacijg apie rizikas ar nukrypimus nuo plano ir (ar) programos,
kaip tai numatyta Sio Standarto 27.1-27.4 papunkciuose ir Riziky valdymo Lietuvos
jtraukties Svietime centre politikos jgyvendinimo tvarkos aprase, patvirtintame Centro
direktoriaus 2025 m. gruodzio 22 d. jsakymu Nr. V1-106 ,Dél Riziky valdymo Lietuvos
jtraukties Svietime centre politikos jgyvendinimo tvarkos apraso patvirtinimo* (toliau
- Riziky valdymo politika).

21. uz informacijos, kuri yra reikalinga saugiai, etiskai ir
kokybiskai teikti paslauga, laiku identifikuoti rizikas ar nukrypimus nuo plano ir (ar)
programos, pateikima laiku paslaugos teikéjui.

13



PASLAUGY TEIKIMAS

22. Teikiant paslaugas, asmens duomenys tvarkomi vadovaujantis 2016 m.
balandzio 27 d. Europos Parlamento ir Tarybos reglamentu (ES) 2016/679 dél

fiziniy asmeny apsaugos tvarkant asmens duomenis ir dél laisvo tokiy duomeny
judéjimo ir kuriuo panaikinama Direktyva 95/46/EB (Bendrasis duomeny apsaugos
reglamentas), Lietuvos Respublikos asmens duomeny teisinés apsaugos jstatymu,
Centro asmens duomeny apsauga reglamentuojanciais vidaus teisés aktais ir kitais
teisés aktais, reglamentuojanciais asmens duomeny tvarkyma ir teisine apsauga.
Asmens duomeny tvarkymo tikslas - paslaugy teikimo ir koordinavimo procedury
uztikrinimas. Duomeny subjekty teisés jgyvendinamos Bendrojo duomeny apsaugos
reglamento ir Centro vidaus teisés aktuose nustatyta tvarka. Paslaugy teikima gali
stebéti kiti Centro darbuotojai mokymosi ir (ar) grjztamojo rysio suteikimo
siekiant tobulinti paslauga ir jos teikimg tikslais, studijy proceso dalyviai

ar kity institucijy, teikianciy svietimo pagalba, darbuotojai mokymosi ar
kvalifikacijos tobulinimo tikslais. Paslaugy teikimo stebésenos metu privalo
bati jgyvendinti visi asmens duomeny apsauga uztikrinantys veiksmai.
Paslaugy teikimo stebésena galima tik gavus duomeny subjekto sutikima ir
paslaugos teikéjui nustacius, kad stebésena neturés Zalingo poveikio ar kitaip
nepakenks duomeny subjekto interesams.

14



V SKYRIUS

RIZIKY VALDYMAS




23. Riziky valdymas yra neatsiejama paslaugy ir jy teikimo planavimo, paslaugy
teikimo ir tobulinimo proceso dalis.

24. Riziky valdymas paslaugy teikimo procese atliekamas vadovaujantis Riziky
valdymo politika.

25. Riziky valdymo tikslas teikiant paslaugas - laiku identifikuoti, jvertinti, valdyti
ir uzkardyti galimus nepageidaujamus jvykius, kad jie nesumazinty teikiamos
paslaugos kokybes.

26. Paslaugy ir jy teikimo rizikos, be nurodyty riziky grupiy Riziky valdymo
politikoje, gali buti susijusios su:

26.1. paslaugos gavéjo sveikata ar elgesio ypatumais;
26.2. aplinkos ar jrangos saugumu;

26.3. bendradarbiavimo tarp paslaugy teikéjo ir paslaugy gavejo
trikumu, komunikacijos nesklandumais;

26.4. Centro zmogiskuyjy istekliy trukumu, Centro darbuotojy
kvalifikacijos bei kompetencijy, metody, priemoniy ir kity instrumenty
trakumu;

26.5. neplanuotais organizaciniais ar iSoriniais pokyciais ir kt.
27. Rizikos valdomos Sia seka:

27.1. Centro grupiy vadovai kartu su paslaugy teikéjais identifikuoja
pasikartojancias ar sistemines paslaugy ir jy teikimo rizikas, nustato
konkrecios rizikos savininkus ir prevencines priemones, kurios
integruojamos j Centro grupés metinj veiklos plana.

27.2. Jei paslauga teikiama ne pagal metinj veiklos plang ir jos rizikos
nebuvo jvertintos jj rengiant, paslaugos teikéjas identifikuoja rizikas
paslaugos ir jos teikimo planavimo etape ir numato priemones rizikoms
iSvengti; jei reikia, aptaria su Centro grupés vadovu ir dokumentuoja
taip, kaip tai numatyta Riziky valdymo politikoje.

16



27.3. Paslaugos teikéjas paslaugos teikimo metu vertina realioje
situacijoje iSkylancias, naujai paaiskéjusias arba nepaisant prevenciniy
priemoniy pasikartojanéias rizikas. Sios rizikos néra i§ anksto planuotos
arba jy mastas ir forma skiriasi nuo numatytyjy. Paslaugos teikéjas,
teikdamas paslauga, taiko rizikos mazinimo priemones ir koreguoja
paslaugos teikimo plang ir (ar) programa.

27.4. Paslaugos teikéjas informuoja Centro grupés vadovag, kai rizika
kartojasi, virSija toleruotinas ribas, kai rizikai valdyti butini vadovo
sprendimai ir (ar) reikalingas institucinis ar tarpinstitucinis sprendimas.
Grupés vadovas organizuoja rizikos valdyma pagal Riziky valdymo
politikoje numatytg procesa.

27.5. ReikSmingos rizikos ir jy valdymo priemoneés gali buti aptariamos

Centro vidaus susirinkimuose, o iSvados naudojamos Centro paslaugy
kokybei gerinti ir paslaugy teikimo procesams tobulinti.

17



VI SKYRIUS

PASLAUGU IR JU TEIKIMO
PROCESO ANALIZE IR

VERTINIMAS




28. Paslaugy ir jy teikimo proceso analizé atliekama sistemingai, siekiant jvertinti, ar
pasiekti paslaugos planavimo etape numatyti tikslai, uzdaviniai ir rodikliai; nustatyti
ju (ne)pasiekimo priezastis ir uztikrinti nuolatinj paslaugy ir jy teikimo proceso
tobulinima.

29. pasirenkant tas, kurios yra
reikalingos ir proporcingos konkrecios paslaugos specifikai:

29.1. paslaugy ir jy teikimo rodikliy
jvertinimu, riziky analizés informacija, paslaugos eigos fiksavimu (jei
taikoma) ir kitais duomeny rinkimo jrankiais;

29.2. ir kitais
vertinimo budais;

29.3. surinktu vadovaujantis Sio Standarto VII skyriuje
nustatyta tvarka.

30. Analizé gali buti atliekama:

30.1. - kai paslauga susideda i$ aisSkiai apibrézto
uzsiemimy ar veikly ciklo; analizé apima pasiekty tiksly, uzdaviniy,
rodikliy ir grjiztamojo rysio jvertinimg ir galima rizikos poveikj;

30.2. - kai analizuojamos paslaugos, kurios teikiamos nuolat
per ilgesnj laikotarpj (pavyzdziui, per mokslo metus ar pagal ilgalaike
sutartj); periodiné analizé atliekama Centro nustatytu periodu (kas
ketvirtj, kas pusmet;j ar kitu nustatytu dazniu), vertinant paslaugy teikimo
eiga (susitarimy vykdyma, paslaugos pazangos dinamikg ir pan.) ir, jei
taikoma, surinkta grjiztamajj rysj;

30.3. po paslaugos suteikimo

pabaigos - kai siekiama jvertinti ilgalaikj paslaugos poveikj, jskaitant
rekomendacijy jgyvendinimg ir surinkto grjztamojo rySio analize;

19



30.4. -
atliekant metine paslaugy ir jy teikimo proceso analize, kuri apima:

e 30.4.1. grupés lygmens analize, atliekamg Centro darbuotojo,
teikusio paslaugas, ir tiesioginio vadovo pokalbio ir (ar) kity
jsivertinimo formy budu;

e 30.4.2. Centro lygmens analize, integruojama j metiniy veiklos ir
strateginiy plany rengima;

30.5. po tam tikros paslaugos suteikimo - kai fiksuojama paslaugos eiga
ir renkami duomenys, reikalingi atlikti analize po paslaugy ciklo, periodine
ar metine analize; paslaugos eigos fiksavimas néra laikomas analize,
taciau sudaro pagrindg analizei atlikti.

31. Analize organizuoja ir (arba) atlieka Centro grupés vadovas. Centro grupés
vadovas gali paskirti atsakingg asmenj analizei atlikti.

32. Analizés rezultaty duomenys dokumentuojami ir tvarkomi vadovaujantis
Bendruoju duomeny apsaugos reglamentu ir kitais teisés aktais, reglamentuojanciais
asmens duomeny apsauga. Analizei atlikti gali biti naudojami asmens duomenys
tiek, kiek tai batina paslaugos ir jos teikimo kokybei jvertinti ir paslaugai bei jos
teikimo procesui tobulinti. Analizés rezultatai gali biti aptariami Centro vidaus
susirinkimuose, laikantis konfidencialumo principo, jei aptarimas susijes su asmens
duomenimis. Analizés iSvados ir rekomendacijos naudojamos koreguojant paslaugy
teikimo planus ir (ar) programas, taikomas priemones ir metodus, tobulinant Centro
paslaugas ir jy teikimo procesus.

33. Apibendrinti ir nuasmeninti analizés rezultatai ir (ar) paslaugy tobulinimo kryptys

bei rekomendacijos gali buti pristatomi Centro darbuotojams, paslaugy gavejams ar
kitoms tikslinéms grupems.

20



VII SKYRIUS

GRIZTAMASIS RYSYS IR
JO RINKIMAS




34. Grjztamasis rySys yra neatskiriama paslauguy ir jy teikimo kokybés analizés

ir tobulinimo dalis, iSskyrus atvejus, kai dél paslaugos pobudzio grjztamojo rysio
rinkimas néra tikslingas, proporcingas arba nepadeda objektyviai vertinti paslaugos
kokybeés.

35. Asmenys ar grupes, i$ kuriy renkamas grjztamasis rysys, taip pat atvejai, kai
grjztamasis rySys nerenkamas, nustatomi atitinkamy paslaugy teikimo tvarkos
aprasuose, atsizvelgiant j paslaugos pobudj ir tiksla.

36. Grjztamasis rySys renkamas taikant skirtingus grjztamojo rysio tipus ir budus.
Tinkamas tipas ir budas parenkamas atsizvelgiant j paslaugos pobudj, trukme, tiksla
ir konkrety siekiama jvertinti paslaugos aspekta (pavyzdziui, pasitenkinimg paslauga,
paslaugos veiksminguma, rekomendacijy pritaikyma).

37. Grjztamojo rysio tipai taikomi taip:

37.1.

- renkamas i$ karto po paslaugos ar jos
dalies (uzsiémimo) suteikimo, kai siekiama jvertinti paslaugos teikimo
procedurinius ir organizacinius aspektus (pavyzdziui, informacijos
aiSkuma, paslaugos organizavimg, komunikacija, terminy laikymasi), taip
pat pasitenkinimg suteikta paslauga, galima paslaugos teikimo proceso
tobulinima;

37.2. - renkamas,
kai siekiama apibendrintai jvertinti paslaugos eigga, taikytus metodus,
paslaugos teikimo logikg ir viso paslaugy ciklo patirtj, atsizvelgiant j
paslaugos pobudj;

37.3. - renkamas po
nustatyto laikotarpio (pavyzdziui, po 3 ménesiy nuo paslaugos suteikimo),
kai siekiama jvertinti ilgalaikj paslaugos poveikj, rezultaty tvarumg ir
rekomendacijy jgyvendinima praktikoje, jei tai prasminga atitinkamos
paslaugos atzvilgiu.

38.

Budas parenkamas pagal paslaugos pobudj ir siekiama
jvertinti aspekta.
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39. Surinkti duomenys perduodami
grupés vadovui arba jo paskirtam atsakingam asmeniui, kuris juos sistemina ir
parengia analizei.

40. Surinktas grjztamasis rySys sisteminamas ir naudojamas atliekant paslaugy ir
jy teikimo proceso analize, vadovaujantis Sio Standarto VI skyriuje nustatyta tvarka.
Grjztamasis rySys néra analiz€, taciau sudaro vieng i$ pagrindiniy analizés duomeny
Saltiniy.
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VIII SKYRIUS

PASLAUGU IR JU TEIKIMO
KOKYBES VERTINIMO

RODIKLIAI




41. Centro paslaugoms bei jy teikimo procesui planuoti ir suteikty paslaugy bei jy
teikimo kokybei vertinti taikomos Sios

41.1. procesy efektyvumo rodikliai,

41.2. rezultaty rodikliai,

41.3. poveikio ir tvarumo rodikliai,

41.4. paslaugos gavejy pasitenkinimo gauta paslauga rodikliai,
41.5. tobulinimo rodikliai.

42. Pirmus dvejus metus po Standarto patvirtinimo Paslaugy teikéjas i$ Standarto

1 priede pateikty rodikliy pavyzdziy pasirenka rodiklius, tinkamiausius konkrecios
paslaugos ir jos teikimo kokybei vertinti. Paslaugos planavimo etape, vadovaujantis
Standarto 15.5 papunkciu, nustatomas kiekvieno pasirinkto rodiklio siekinys.
Rekomenduojama pasirinkti ne maziau kaip po vieng rodiklj i$ kiekvienos rodikliy
grupeés, kad buty galima atlikti visapusiska paslaugos ir jos teikimo analize,

iSskyrus atvejus, kai rodikliy i$ kiekvienos grupés pasirinkimas buty netikslingas,
neproporcingas ar nepadéty objektyviai vertinti paslaugos ir jos teikimo kokybés. Sis
pereinamasis laikotarpis skirtas tam, kad grupés galéty iSbandyti rodiklius, jvertinti
jy tinkamuma ir pasirinkti labiausiai paslaugos pobudj atitinkanc¢ius rodiklius.

43. Rodikliy duomenis renka paslaugos teikéjas, vadovaudamasis paslaugos teikimo
planu ir (ar) programa (jei taikoma), grjiztamuoju rySiu (jei renkama) ir kitais duomeny
rinkimo jrankiais. Surinkti duomenys perduodami grupés vadovui arba jo paskirtam
atsakingam asmeniui, kuris juos sistemina ir parengia analizei.

44, Rodikliy duomeny analizé atliekama Standarto VI skyriuje nustatyta tvarka.

45. Rodikliy duomeny Saltiniai nurodomi Standarto 1 priede. Jei reikia, atitinkamos
paslaugos teikimo tvarkos aprase duomeny Saltiniai gali buti pakartojami.
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IX SKYRIUS

PASLAUGUY IR JU TEIKIMO
PROCESO TOBULINIMAS




46. Paslaugy ir jy teikimo proceso tobulinimas atliekamas nuosekliai, remiantis
paslaugy ir jy teikimo proceso analizés bei vertinimo rezultatais ir siekiant gerinti
paslaugy bei jy teikimo proceso kokybe ir efektyvuma.

47. Tobulinant paslaugas ir jy teikimo procesg gali buti:

47.1. tikslinami ar keiCiami paslaugy planai ir (ar) programos, tikslai,
uzdaviniai, rodikliai, taikomi metodai, priemoneés, kiti instrumentai,
paslaugy teikimo organizavimas;

47.2. atnaujinamos ir pritaikomos paslaugy ir jy teikimo riziky prevencija
ir valdymo priemoneés;

47.3. atsizvelgiant j paslaugy ir jy teikimo proceso analizés ir vertinimo
rezultatus tobulinami paslaugy ir jy teikimo duomeny rinkimo ir vertinimo
procesai: griztamojo rysio ir jo rinkimo tipai, rodikliy pasirinkimas ir
taikymas, duomeny sisteminimas ir analizés organizavimas;

47.4. jei reikia, sudaromas paslaugy teikéjy kvalifikacijos kélimo
(kompetencijy tobulinimo) planas;

47.5. teikiamos papildomos ar tikslinés rekomendacijos paslaugy
gavéjams, paslaugy teikéjams ar kitoms tikslinéms grupémes.

48. Tobulinimo veiksmai gali bati taikomi Siais lygmenimis:

48.1. - tobulinant ar keic¢iant atskiro paslaugos
gavéjo paslaugy teikimo plang ir (ar) programg;

48.2. - tikslinant ar keic¢iant metodus,
priemones, kitus instrumentus ar paslaugos teikimo organizavimo tvarka;

48.3. - tobulinant paslaugy teikimo procesus,
analitines priemones, darbuotojy kompetencijas ar kitus veiklos aspektus.

49. Paslaugy teikimo tobulinimo priemonés gali buti aptariamos Centro vidaus
susirinkimuose, o sutarti pokyc€iai fiksuojami atitinkamuose Centro dokumentuose.

50. Igyvendintos tobulinimo priemonés tampa nauja jprastine praktika. Jy poveikis

vertinamas kitame PDSA cikle, siekiant uztikrinti nuolatinj paslaugy tobulinimo
procesa.
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X SKYRIUS

BAIGIAMOSIOS
NUOSTATOS




51. Sis Standartas taikomas visoms Centro teikiamoms paslaugoms ir jy teikimo
procesams.

52. Atitinkamy paslaugy teikimo tvarkos aprasai detalizuoja Sio Standarto nuostatas
pagal konkrecig sritj ar paslaugos tipa.

53. Standartas perzitrimas ne reciau kaip kartg per trejus metus. Pirmieji dveji
metai po Standarto patvirtinimo laikomi pereinamuoju laikotarpiu, kurio metu
iSbandomas visas Standarte nustatytas paslaugy teikimo ciklas - paslaugy
planavimas, duomeny fiksavimas, riziky valdymas planuojant ir teikiant paslaugas,
grjztamojo rysio rinkimas, rodikliy taikymas, surinkty duomeny analize ir
paslaugy bei jy teikimo proceso tobulinimas. Siuo laikotarpiu padaliniai taiko
skirtingus duomeny rinkimo budus ir vertinimo rodiklius, vertina jy tinkamuma ir
pritaikomuma pagal paslaugy specifika. Pasibaigus pereinamajam laikotarpiui,
patvirtinamas minimalus rodikliy rinkinys ir, jei reikia, atnaujinamos Standarto
nuostatos.
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1 PRIEDAS

PASLAUGU IR JU TEIKIMO
KOKYBES IVERTINIMO
RODIKLIU GRUPIU IR
KONKRECIU RODIKLIU

PAVYZDZIAI




1. Vertinant paslaugy ir jy teikimo kokybe, taikomos visos Standarte nustatytos
rodikliy grupés.

vadovaujantis Standarto VIII skyriumi.
bet paslaugai tinkami

2. Pamatuoty rodikliy duomenys naudojami Sio Standarto VI skyriuje nustatyta
tvarka - analizuojant paslaugos ir jos teikimo kokybe, vertinant, ar pasiekti
planavimo etape iskelti tikslai, uzdaviniai ir pasirinkti rodikliai, ir nustatant jy

(ne)pasiekimo ar virsijimo priezastis. Atsizvelgiant j rodikliy analizés rezultatus,
planuojami ir jgyvendinami paslaugy ir jy teikimo proceso tobulinimo veiksmai.

3. Rodikliy grupiy ir konkreciy rodikliy grupése pavyzdziai:

Rodiklis Aprasymas

3.1. | Procesy efektyvumo rodikliai. Parodo, kaip efektyviai organizuojamas
ir jgyvendinamas paslaugos teikimo procesas: reagavimas, plany ir (ar)
programy laikymasis, paslaugy teikimo trukmé, paslaugy apimtis, riziky
valdymo kokybé.

3.1.1. Matuojamas laikas nuo uzklausos gavimo

iki pirmojo kontakto su paslaugos gaveju
arba sprendimo dél paslaugos suteikimo
(pavyzdziui, dienomis, valandomis - pagal
konkrecios paslaugos tvarkos aprasa).
Tikslas - jvertinti, kaip greitai Centras
reaguoja j paslaugos gavejo poreikius ir ar
uztikrinamas paslaugy prieinamumas.
Duomenys renkami pagal registry,
uzklausy registravimo ir kitus jrasus,
kuriuose fiksuojamas kreipimosi ir
reakcijos laikai.
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3.1.2.

Matuojama, kiek paslaugy suteikta taip,
kaip buvo sutarta su paslaugy gavéju -
pagal plang, programa, grafika.

Tikslas - jvertinti, kaip nuosekliai
laikomasi suplanuoto paslaugy teikimo
modelio, kokios rizikos daro poveikj
nuosekliam plano ir (ar) programos
jgyvendinimui, ar organizaciniai procesai
veikia pagal numatytg tvarka.

Duomenys renkami fiksuojant paslaugos
teikimo eiga.

3.1.3.

Matuojamas laikas nuo pirmojo kontakto
ar sprendimo suteikti paslaugg iki
vienkartinés paslaugos ar paslaugy ciklo
pabaigos (pavyzdziui, dienomis, ménesiais
- pagal konkrecios paslaugos tvarkos
aprasa).

Tikslas - jvertinti, ar paslauga suteikiama
per suplanuotg ar pagrijsta laiko intervalg,
ar néra nepagrjsto delsimo.

Duomenys renkami fiksuojant paslaugos
teikimo eiga.

3.1.4.

Matuojamas bendras per pasirinktg
laikotarpj suteikty paslaugy skaicius (per
menesj, ketvirtj, pusmetj, mokslo metus,
kalendorinius metus).

Tikslas - stebéti paslaugy apimtis, darbo
kravj ir Centro veiklos masta.

Duomeny rinkimo Saltiniai: paslaugy
registrai ir (ar) duomeny bazeés, ataskaitos.
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3.1.5. Matuojama, kokia dalis riziky, identifikuoty
paslaugy ir jy teikimo proceso planavimo
((Identifikuotos rizikos + visos | ir teikimo metu buvo jvertinta ir suvaldyta
iSkilusios rizikos) x 100 %) vadovaujantis Riziky valdymo politika ir
((Valdomos rizikos + visos Siuo Standartu, kad nesukelty neigiamos
iSkilusios rizikos) x 100 %) jtakos paslaugos ir jos teikimo kokybei.
((Visos identifikuotos ir Tikslas - jvertinti paslaugy ir jy teikimo
suvaldytos rizikos + visos riziky valdymo veiksminguma ir numatyty
iSkilusios rizikos) x 100 %) prevencijos priemoniy taikyma.
Duomeny rinkimo Saltiniai: Centro
metiniai planai, paslaugy planai ir (ar)
programos, Riziky valdymo politikoje
numatyty riziky registrai ir paslaugos
teikimo eigos fiksavimo duomenys.
3.2. |Rezultaty rodikliai. Parodo tiesioginj paslaugos rezultatg - ar pasiekti
uzdaviniai, jgyvendintos planuotos veiklos, fiksuojama trumpalaiké pazanga.
3.2.1. Vertina, kiek paslaugos planavimo etape

nustatyty uzdaviniy buvo (ne)pasiekta,
pasiekta iS dalies ar virSyta ir kokiu mastu
pasiektas planuotas tikslas (per uzdaviniy
ir numatyty rezultaty pasiekima).

Tikslas - jvertinti paslaugos rezultatyvuma
ir nustatyti, kaip suplanuotos veiklos
prisidejo prie tikslo pasiekimo. Paslaugos
pabaigoje arba paslaugy ciklo pabaigoje
vertinamas kiekvieno uzdavinio
jgyvendinimo lygis pagal i$ anksto
nustatytg vertinimo sistemg (pavyzdziui,
pasiekta, iS dalies pasiekta, nepasiekta,
virSyta) ir apskaiciuojamas bendras
pasiekimo procentas. Tikslo pasiekimas
vertinamas remiantis uzdaviniy
jgyvendinimu ir numatytais rezultatais.
Duomeny rinkimo Saltiniai: paslaugos
teikimo planas ir (ar) programa, paslaugos
teikimo eigos fiksavimo duomenys,
paslaugos teikéjo vertinimai, paslaugos
gaveéjo suteiktas grjztamasis rysys, kiti
planavimo metu nustatyti duomeny
rinkimo jrankiai.
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3.2.2. Vertina individualig paslaugos gavéjo
pazanga pagal aiskiai nustatytus
gebéjimus, jgudzius ar kitus matuojamus

((Ivertinimas po paslaugos - parametrus, nustatytus pries paslaugg ir

Pradinis jvertinimas) + Pradinis |po jos.

jvertinimas x 100 % (tinka, kai | Tikslas - jvertinti trumpalaikj paslaugos

pradinis jvertinimas néra lygus, |poveikj konkretaus gavejo pazangai.

t. y. turi bati bent minimalus Duomenys renkami pamatuojant pradinj

pradinis lygis) lygj ir atliekant pakartotinj vertinima
paslaugos pabaigoje pagal pasirinktus

(Balai, kai pradiné reikSmé yra kriterijus (pavyzdziui, gebéjima atlikti

lygi ©) Ivertinimas po paslaugos | veiksma; gebéjima taikyti rekomendacijas;

- pradinis jvertinimas = sumazeéjusius sunkumus dél elgesio ir

Pazangos indeksas pan.). Papildomai, kai taikoma, gali bati

Pavyzdziui, pradinis gebéjimas | naudojami: paslaugos teikéjo stebéjimai

= O baly. Po paslaugos pradinis |ir jrasai; paslaugos teikéjo vertinimas;

gebéjimas = 3 balai. Pazangos | paslaugos gavejo, tévy (globéjy, rupintojy),

indeksas - 3 balai. mokytojy ar kity Svietimo pagalbos

(Sig absoliucia reik§me galima | specialisty, kurie dirba su paslaugos

konvertuoti j procentus, jei gaveéju, griztamasis rysys.

zinomas maksimalus balas.)

3.3. |Poveikio ir tvarumo rodikliai. Parodo pokytj, kuris isSlieka po paslaugos

teikimo pabaigos ilgesnj laikg arba pokytis tampa nauja ilgalaike praktika.

3.3.1. Matuojama, kiek Centro paslaugy teikimo

(Igyvendintos rekomendacijos +
visos pateiktos rekomendacijos)
x 100 %

metu pateikty rekomendacijy buvo
jgyvendinta po tam tikro laikotarpio nuo
rekomendacijy pateikimo (pavyzdziui,
1-3 mén., 3-6 mén. po rekomendacijy
pateikimo).

Tikslas - jvertinti rekomendacijy praktinj
panaudojimg ir jgyvendinimo tvaruma.
Duomenys renkami apklausos po
nustatyto laikotarpio budu, organizuojant
pokalbj, stebint rezultaty poveikj ir (arba)
i$ paslaugy teikéjo ataskaity, jrasy ar
kity duomenuy, kur bty uzfiksuotas
rekomendacijy jgyvendinimas.
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3.3.2.

(Gavéjy, nurodziusiy, kad
poveikis isliko, sk. + Visy
atsakiusiyjy sk.) x 100 %

Parodo, kiek paslaugos gavéjy po 3-6
menesiy yra isSlaike sukurtg pokytj,

toliau taiko suteiktas rekomendacijas
(pavyzdziui, tévai tebenaudoja
rekomendacijas; mokykla toliau taiko
priemones; mokinio (vaiko) elgesio
(gebéjimy) pokytis islieka).

Tikslas - jvertinti, ar paslaugos poveikis
yra isliekantis, o ne tik laikinas.
Duomenys renkami apklausiant paslaugy
gaveéjus po 3-6 meénesiy nuo paslaugos
suteikimo; paslaugos gavéjui pateikus
informacijg kita forma; i$ stebéjimo

ar kitos paslaugy teikéjo surinktos
informacijos iStraukos (kai taikoma).
Rodiklis taikomas, kai paslaugos pobudis
leidzia matuoti ilgalaikj poveikj.

3.3.3.

(Atvejy, kai pokytis iSliko >= 6
meén., sk. + Visy atvejy, kuriuose
buvo teiktos rekomendacijos) x
100 %

Matuojama, ar pokytis tapo ilgalaike
praktika mokinio (vaiko) ir jo Seimos,

kaip paslaugy gavejo, lygmeniu; klaseés,
mokyklos, jstaigos, kaip paslaugy gaveéjos,
lygmeniu.

Tikslas - jvertinti, ar paslauga sukure
jsitvirtinancius pokycius, o ne tik laiking
pageréjima.

Duomeny rinkimo Saltiniai: paslaugy
gaveéjo ar jo Seimos apklausa po 6

men., jstaigos, kaip paslaugy gaveéjos,
dokumentuose jtvirtinti pokyciai,
paslaugos teikéjo atliktas pakartotinis
pasiekty rezultaty po paslaugos suteikimo
vertinimas, jei taikoma.
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3.3.4. Matuojama, ar paslauga sukélé didesnio
masto sisteminj pokytj, pavyzdziui,
(tai gali metodika pritaikyta visose savivaldybés
buti kiekybinis arba kokybinis mokyklose; rekomendacijos jtrauktos j
rodiklis, pavyzdziui, pritaikyty nacionalinius dokumentus; diegti metodai,
metodiky skaicius; jstaigy, priemonés ir pan. tapo rekomenduojamo
pritaikiusiy rekomendacijas, nacionalinio standarto dalimi ir pan.
skaicius; priemoniy Tikslas - jvertinti paslaugy indélj j
integravimas j sisteminius sistemos pokycius.
dokumentus) Duomeny rinkimo Saltiniai: Centro
ataskaitos, mokykly, savivaldybiy,
nacionaliniai dokumentai, ataskaitos.

3.4. |Paslaugy gavéjy pasitenkinimo gauta paslauga rodikliai. Atspindi
paslaugos gavejy patirtj, suvokiamg paslaugos verte ir paslaugos
tinkamumag paslaugos gavéjams.

3.41. Matuojamas paslaugos gaveéjy
pasitenkinimas paslauga i$ karto po jos
(1-10 baly skale) suteikimo. Vertinimo jrankiai: trumpa
apklausa, pokalbis iS karto po suteiktos
paslaugos (uzsiémimo).

3.4.2. Matuojama tikimybé, kad paslaugos
(1-10 baly skale, gavéjas rekomenduoty paslaugg kitiems.
% pozityviy reklamuotojy Tikslas yra suprasti bendrg paslaugos
(zyméjusiy 9-10 baly) nuo visy | reputacijos ir patirties kokybés indeksa.
ir % kritiky (zyméjusiy 0-6 Tai yra tarptautinis standartas, bet jo
balus) nuo visy atsakiusiyjy). nereikia naudoti privalomai, jei paslauga
yra jautri.

Duomenys renkami i$ paslaugy gavéjy
suteikto grjztamojo rysio.
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3.4.3.

Matuojama, ar paslaugos gaveéjai geba
jvardyti, kg pritaikys praktikoje (pavyzdziui,
mokymuy metu suzinotg informacijg,
praktikg); ar supranta rekomendacijas
(pavyzdziui, gautas po mokinio (vaiko)
ergoterapijos uzsiémimuy); ar atpazjsta
naujus gebéjimus (pavyzdziui, jgytus
mokiniy (vaiky) grupése).

Tikslas - jvertinti, kiek paslaugos

gaveéjai suprato suteiktg informacija,
rekomendacijas ar jgytus gebéjimus

ir kiek jie yra pasirenge juos taikyti
praktikoje. Sis rodiklis padeda nustatyti,
ar paslauga sukuré prasmingg kognityvinj
ir praktinj jsitraukimg, nuo kurio priklauso
realus paslaugos poveikis.

Duomeny rinkimo Saltiniai: atviri
atsakymai apklausoje arba pokalbis su
paslaugos gaveju. Rekomenduojama §j
rodiklj naudoti teikiant paslaugas, kuriose
refleksija yra metodo dalis (pavyzdziui,
mokymuose, grupeése, konsultacijose).

3.4.4.

(Atsakymy skaicius =+ visy
gavejy skaicius x 100 %)

Matuojama, kiek procenty paslaugos
gavejy pateikeé grjztamajj rysj (apklausa,
refleksijg, pokalbj ir t. t.).

Tikslas - jvertinti metody efektyvuma, ne
patj pasitenkinima.

Duomeny rinkimo Saltiniai: jvairios
grjztamojo rySio formos, paslaugy teikejy
fiksuotas grjztamasis rysys pokalbiy metu,
paslaugy gavéjy skaicius. Jei naudojami
keli grjztamojo rySio budai (pavyzdziui,
pokalbis ir anketa), aktyvumo lygis gali
buti apskaic¢iuojamas kiekvienam budui
atskirai arba kaip bendra visy formy dalis.
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3.4.5.

(Gavéjuy, atsakiusiy , Taip“
arba , IS dalies taip“ + visy
atsakiusiyjy sk. x 100 %)

Matuojama, kiek paslaugos gavejy
nurodo, kad paslauga padéjo spresti jy
poreikj, padéjo suprasti situacija, suteiké
veiksmingy rekomendacijy ir pan.

Tikslas - jvertinti, kiek paslauga buvo
reikSminga ir naudinga paslaugos gaveéjui
i$ jo perspektyvos, t. y. ar gavéjas patiria,
kad paslauga padéjo spresti realy poreik],
suteikeé vertingy ziniy, rekomendacijy ar
praktinés pagalbos.

Duomeny rinkimo Saltiniai: apklausa po
paslaugy ciklo arba apklausa po nustatyto

laikotarpio.

i

Tobulinimo rodikliai. Padeda jsivertinti, ar Centras mokosi i$ patirties,
taiko analizés ir grjiztamojo rysSio rezultatus, nuosekliai gerina paslaugas ir jy

teikimo procesus.

3.5.1.

(%) (Igyvendinti
tobulinimo veiksmai + Visi
suplanuoti tobulinimo veiksmai)
x 100 %

Matuoja, kiek suplanuoty paslaugy ar

jy teikimo proceso tobulinimo veiksmy
(pavyzdziui, plany atnaujinimy, metody
pakeitimy, priemoniy korekcijy) realiai
buvo jgyvendinta.

Tikslas - jvertinti, kaip nuosekliai Centras
jgyvendina paslaugy tobulinimo veiksmus,
nustatytus pagal analizés duomenis.
Duomeny rinkimo Saltiniai: metiniy veiklos
plany jgyvendinimo ataskaitos, patobulinti
paslaugy teikimo planai ir programos,
padaliniy vadovy ataskaitos, Centro
dokumentai.

3.5.2.

Matuoja, kiek karty per metus Centro
padaliniai ar vadovy grupé atliko
strukturuotg atvejo analize arba profesine
refleksijg, siekdami paslaugos ir jos
teikimo kokybés gerinimo.

Tikslas - stebéti, kiek mokymosi kultlra
yra sisteminga ir kiek stipri refleksyvi
praktika.

Duomeny rinkimo Saltiniai: grupés vadovo
metiné suvestiné ir kt.
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3.5.3.

(%)

(Idiegtos inovacijos +
Suplanuotos inovacijos) x 100
%

Matuojama, kiek suplanuoty naujy
metody, priemoniy, instrumenty ar
procesy buvo jdiegta.

Tikslas - jvertinti Centro gebéjimga taikyti
naujoves ir diegti efektyvesnes praktikas.
Duomeny rinkimo Saltiniai: metiniy veiklos
plany jgyvendinimo ataskaitos, padaliniy
plany ataskaitos, Centro dokumentai.

3.5.4.

arba

Matuojama, kiek Centro darbuotojai taiko
kvalifikacijos kélimo metu jgytas zinias,
metodus ir kompetencijas praktikoje.
Vertinimo skalés pavyzdys:

e 1- netaikau,

e 2 - taikau retai,

e 3 - taikau daznai,

e 4 - taikau nuolat.

Rodiklis: vidurkis arba darbuotojy,
nurodziusiy 3-4 lygius, dalis procentais.
Tikslas - jvertinti, ar investicijos j
kompetencijy tobulinimg kuria realig verte
paslaugy kokybei.

Duomeny rinkimo Saltiniai: savirefleksijos
anketos, metiniai veiklos pokalbiai, vadovy
vertinimai (jei taikoma).

3.5.5.

(Dalyvavusiy analizéje arba
pasitlymus teikusiy darbuotojy
sk. + Visy grupiy darbuotojy sk.)
x 100 %

Matuojama, kokia dalis Centro darbuotojy
aktyviai jsitraukia j kokybés gerinimo
veiklas (ne formaliai, bet ar kokybés
siekimas tampa darbuotojy savastimi)

- teikia pasiulymus, dalyvauja analizése,
inicijuoja pokycius ir kitaip prisideda prie
PDSA ciklo.

Tikslas - jvertinti, kiek kokybés gerinimas
yra integruotas j kasdiene darbuotojy
praktikg ir tampa Centro kultlros dalimi.
Duomeny rinkimo Saltiniai: grupés
vadovo metiné suvesting, metiné trumpa
darbuotojy apklausa (pavyzdziui, ar

Siais metais buvo teiktas bent vienas
pasitulymas), metiné Centro veiklos
ataskaita.
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