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INDIVIDUALIU MOKYMOSI PASKYRU SISTEMOJE DALY VAUJANCIU ASMENU
KONSULTAVIMO TVARKOS APRASAS

I SKYRIUS
BENDROSIOS NUOSTATOS

1. VSI Europos socialinio fondo agentiiros (toliau — Agentiira) projekto Nr. 10-026-P-0001 ,,Mokykis
visg gyvenimg! KURSUOK platformos plétra“ (toliau — Projektas) Individualiy mokymosi paskyry
(toliau — IMP) sistemoje dalyvaujanciy asmeny konsultavimo tvarkos aprasas (toliau — Aprasas) nustato
viesai paskelbtu, konsultuoti skirtu telefono numeriu +370 700 22722 (toliau — Telefonas) ir elektroniniu
pastu info@kursuok.1t (toliau — El pastas) teikiamy konsultacijy organizavimo ir konsultavimo kokybés
stebésenos tvarka.

2. Aprasas nustato klientams rastu ir zodziu teikiamy konsultacijy organizavimo ir konsultavimo kokybés
stebésenos pagrindines gaires ir kriterijus, siekiant uztikrinti auksta klienty aptarnavimo kokybe teikiant
tikslias, iSsamias, lengvai suprantamas ir kokybiskas konsultacijas bei uztikrinti tinkamg ir vienoda
galiojanciy teisés akty nuostaty taikymo aiskinima.

3. Pagrindinis ApraSo taikymo tikslas — suteikti iSsamia, klienty praSomg informacija pagal Agentiiros ir
Projekto vykdomas funkecijas.

4. Siekiamas Apraso taikymo rezultatas — laiku ir kokybiskai suteiktos konsultacijos IMP sistemoje
dalyvaujantiems asmenims, kurie teigiamai vertina suteikta konsultavimo paslaugg ir yra Sia paslauga
visapusiSkai patenkinti.

5. ApraSe vartojamos sgvokos:

5.1. IMP sistemos konsultavimo centras (toliau — IMP KC) — Projekto struktiirinis padalinys,
atsakingas uz klienty konsultavimg Telefonu ir El. pastu;

5.2. Klientas — juridinis ar fizinis asmuo, kuris zodziu arba rastu kreipiasi i IMP KC. Klientai skirstomi
I:

5.2.1. Asmuo — fizinis asmuo, besimokantysis, kuris mokosi arba siekia mokytis IMP sistemoje;

5.2.2. Teikéjas — fizinis arba juridinis asmuo, kuris teikia mokymosi paslaugas IMP sistemoje, siekiant
igyvendinti mokymosi programas arba jgyvendinant mokymosi programas;

5.3. Konsultacija — Zodinis ar raSytinis paaiSkinimas, nuomoné apie tai, kaip taikomi Projekto
kompetencijai priskirti teisés aktai ar atskiros tokiy teisés akty nuostatos. PaaiSkinimas ar nuomoné
negali buti laikomi oficialiu teisés aiSkinimu ir neturi teisés akto galios;
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5.4. Konsultantas — Agentiiros darbuotojas, kuriam priskirtos funkcijos Zodziu ir / ar rastu konsultuoti
Klientus, besikreipian¢ius konsultacijos Telefonu ar El. pastu, susijusios su Projekto vykdomomis
funkcijomis;

5.5. Paklausimas — El. pastu ar Telefonu gautas Kliento klausimas / praSymas suteikti Konsultacija
zodziu ar rastu;

5.6. Konsultacija rastu — apibendrinto pobudZzio rasytinis iSaiSkinimas, konsultanto pateiktas El. pastu
ar, esant poreikiui, per Agentiiros dokumenty valdymo bendraja informacing sistemag (DBSIS), atsakant
1 gautg Kliento paklausima bei atsizvelgus | Kliento pateikta informacija ir / ar dokumentus;

5.7. Konsultacija ZodZiu — apibendrinto pobiidzio konsultanto atsakymas Zodziu j Kliento paklausima
Telefonu;

5.8. Anketa — IMP sistemos interneto svetain¢je www.Kursuok.lIt ir el. laiSko, siunc¢iamo i§ El. pasto
dézutés info@kursuok.It paraSo skiltyje skelbiama konsultacijy kokybés vertinimo anketa;

5.9. Konsultavimo kokybés jvertinimas — Klienty pateiktas jvertinimas apie rastu ar zodziu suteiktos
konsultacijos kokybe uzpildZius anketa arba Klienty pateiktas Zodinés konsultacijos jvertinimas, telefonu
pasirenkant skai¢iy nuo 5 (labai gerai) iki 1 (labai blogai);

5.10. Konsultacijos vertinimo forma — Zodziu ar rastu konsultanto suteiktos konsultacijos vertinimo
forma, parengta pagal Apraso nuostatas ir vertinimo kriterijus;

5.11. Duomeny bazé —i§ anksto Projekto darbuotojy parengta informacijos baz¢ apie dazniausiai Klienty
uzduodamus klausimus, atsakymus, teisés akty nuostatas ir kita pagrinding informacija, reikalinga
konsultacijoms teikti;

5.12. Kiekybinis IMP KC vertinimo buidas — tai IMP KC darbo apimties jvertinimas skai¢iais: bendras
skambuciy ir laisky skaicius, atsakyty ir neatsakyty skambuciy ir laisky skaicius, kiek laiko yra atsakoma
1 skambucius ir laiSkus, vidutiné pokalbio trukmé ir kt.;

5.13. Vidinis IMP KC kokybés vertinimo biidas — Konsultanty suteikty konsultacijy kokybés vertinimo
biidas pagal ApraSe nustatytus kriterijus, kurj atlieka Vyriausiasis konsultantas;

5.14. ISorinis IMP KC kokybés vertinimo biidas — Projekto suteikiamy konsultacijy kokybés tyrimas
ar apklausa, siekiant gauti Klienty nuomong apie Projekto jvaizdj, paslaugy prieinamuma, aktualios
informacijos radimg ir visais Projekto kanalais suteikty konsultacijy kokybe;

5.15. PraSymas — su asmens teisiy ar teiséty interesy pazeidimu nesusij¢s asmens kreipimasis j Agentiirg,
prasant suteikti administracing paslauga, priimti administracinj sprendimg arba atlikti kitus teisés aktuose
nustatytus veiksmus. PraSymas, palyginus su Paklausimu, reikalauja gilesnés analizés, situacijos
vertinimo ir oficialaus Agentiiros atsakymo;
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5.16. Skundas — asmens raSytinis kreipimasis j Agentiirg, kuriame nurodoma, kad yra pazeistos
besikreipiancio ar kito asmens teisés ar teiséti interesai, ir praSoma juos apginti.

6. Kitos Aprase vartojamos sgvokos suprantamos taip, kaip jos apibréztos Lietuvos Respublikos vieSojo
administravimo jstatyme.

7. Teikiant konsultavimo paslaugas Klientams IMP KC Konsultantai vadovaujasi 2016 m. balandzio 27
d. Europos Parlamento ir Tarybos reglamento (ES) 2016/679 d¢l 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
istatymu, 2014 m. liepos 23 d. Europos Parlamento ir Tarybos reglamente (ES) Nr. 910/2014 dé¢l
elektroninés atpazinties ir elektroniniy operacijy patikimumo uZztikrinimo paslaugy vidaus rinkoje,
kuriuo panaikinama Direktyva 1999/93/EB (OL 2014 L 257, p. 73), Lietuvos Respublikos pasto jstatyme,
Lietuvos Respublikos teisés gauti informacijg 1§ valstybés ir savivaldybiy institucijy ir jstaigy istatyme,
Lietuvos Respublikos kibernetinio saugumo jstatymu ir kitais teisés aktais, aktualiais uztikrinti teikiamy
konsultacijy kokybe ir teisinj pagristuma.

IT SKYRIUS

KONSULTACIJU TEIKIMO BUDAI EIGA, DOKUMENTAVIMAS,
KONSULTANTU TEISES, PAREIGOS IR ATSAKOMYBE

8. Konsultacijos Projekte yra teikiamos Zodziu (Telefonu) ir raStu (El. paStu). Konsultacijas Projekte
teikia Konsultantai ir, esant poreikiui, Vyriausiasis konsultantas. Prie§ pradedant teikti Konsultacijas
Konsultantai pasiraSo nesaliSkumo deklaracijg ir konfidencialumo pasizadéjima.

9. Siekiant uztikrinti teikiamy konsultacijy skaidrumg ginfo atveju bei procesy tobulinimo atveju
teikiamy konsultacijy Zodziu pokalbiai yra jraSomi bei teikiamy konsultacijy raStu el. laiSkai yra saugomi
Sio Apraso VI skyriuje nustatyta tvarka. Tuo atveju, jeigu Klientas nesutinka su salyga, kad Konsultacijos
zodziu pokalbis biity jraSomas, Klientui siiloma kreiptis rastu.

10. Jgyvendindami savo darbo veiklos funkcijas Konsultantai vadovaujasi Aprasu.

11. Konsultantas, esant neaiSkumams konsultavimo srityje ar siekiant gerinti konsultacijy kokybe, teikia
sitilymus, pastebéjimus ir pastabas Vyriausiajam konsultantui.

12. Jeigu Konsultantas pastebi daZznai pasikartojancius Klienty paklausimus, jis kreipiasi | Vyriausiajj
konsultantg, informuojant poreikj parengti ir paskelbti Kursuok.lt svetaingje tipinj klausimg — atsakyma
dazniausiai uzduodamy klausimy skiltyje ar atitinkama tema pranes$img Ziniasklaidai.

13. Konsultanty atlieckamos funkcijos ir Siy funkcijy jgyvendinimo eiga:

13.1. IMP sistemoje dalyvaujanciy asmeny konsultavimg sudaro:
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13.1.1. savarankiskas asmeny narSymas Kursuok.It svetainéje;
13.1.2. Konsultanto teikiamos paslaugos Klientui susisiekus:
13.1.2.1. konsultavimas, informavimas ir/arba nukreipimas susisiekus zodziu (Telefonu +37070022722);

13.1.2.2. konsultavimas, informavimas ir/arba nukreipimas susisiekus rastu (El. pastu info@kursuok.lt);

13.1.2.3. konsultavimas, informavimas ir/arba nukreipimas susisiekus http://kursuok.ltkursuok.It/

svetainés susirasinéjimo lange.
14. Bendros konsultavimo paslaugos teikimo sglygos:

14.1. Konsultacijos teikiamos tiek, esant tokiam Kliento poreikiui, anonimiskai, tiek ir identifikuojant
Klientg pagal fizinio arba juridinio asmens duomenis;

14.2. Konsultacijos teikiamos neribojant uzklausy kiekio;

14.3. Konsultacijos zodziu ir rastu Klientams teikiamos darbo dienomis pagal Agentliros nustatyta
grafika;

14.4. jei pokalbio metu nepakanka informacijos Klientui atsakyti i kylan¢ius klausimus, Kliento
paprasoma kontaktiniy duomeny ir sutikimo susisiekti, kai reikiama informacija bus parengta. Tokiu
atveju Konsultantas atlieka reikiamos apimties situacijos analize, susijusig su Kliento uzklausa ir, per
sutarta su Klientu laikotarpj, susisiekia zodziu arba rastu, suteikiant Klientui atsakyma ir/arba
15aiSkinima, atliepiantj Kliento paklausima;

14.5. Konsultanty darbo prioritetas darbo metu — atsakyti ; Klienty einamuoju laikotarpiu pateiktas
uzklausas raStu ir ZodZiu. Konsultantai darbo metu visuomet turi biiti prieinami Klienty aptarnavimui
Zodziu ir rasStu;

14.6. jei rastu ar zodziu ; Konsultantg kreipiamasi uzgauliai, vartojama necenziiriné ar Zzeminanti leksika,
jeigu pokalbio Telefonu metu Klientas jzeidinéja Konsultanta, jam grasina arba asmens elgesys kelia
pagristy jtarimy, kad asmuo yra apsvaiges nuo alkoholio, narkotiniy, psichotropiniy ar kity svaigiyjy
medZziagy ir dél to asmens nejmanoma tinkamai aptarnauti, Konsultantas jspéja tokj asmenj, kad pokalbis
gali biiti nutrauktas ir galés biiti tesiamas, kai Klientas bus pasirenges bendrauti pagarbiai, prireikus
nutraukia pokalbj bei informuoja Vyriausigjj konsultantg. Jeigu Telefonu skambina ar rastu kreipiasi
asmenys, piktnaudziaujantys bendravimu, ir po jspé€jimo tokie kreipimaisi kartojasi, Konsultantas
neprivalo | juos atsakyti, konsultavimas nutraukiamas ir apie tai informuojamas Vyriausiasis
konsultantas. Tuo atveju, kai Klientas kreipiasi ;] Konsultanta ne valstybine kalba, Konsultantas
vadovaujasi 17.1. papunkciu;

14.7. kilus jtarimy, kad Klientui gali grésti pavojus sveikatai ar gyvybei, arba jis gali kelti pavojy kitiems,
Konsultantas apie tai nedelsdamas informuoja Vyriausiajj konsultantg.
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15. Konsultacijy teikimas ZodZiu atliekamas tokiu badu:
15.1. i skambutj Konsultantas atsako per tris signalus, jei tuo metu neturi aktyvios uzklausos;

15.2. esant dideliam Telefono linijos uzimtumui (trys ir daugiau asmeny laukia eiléje), prag¢jus dviem
minutéms laukimo, Klientas balso Zzinute informuojamas apie susidariusig eile, skambutis yra
nutraukiamas. Konsultantas perskambina Klientui uzbaiges pirmiau buvusias neatsakyty skambuciy
uzklausas pagal eilés tvarka, pradedant nuo seniausiai neatsakyty skambuciy uzklausy ir pabaigiant
naujausiomis neatsakytomis skambuciy uzklausomis;

15.3. esant didesniam skambuciy srautui, kuomet budintis Konsultantas pamato, kad skambuciy eiléje
laukia daugiau nei penki asmenys, o ] praleistus skambucius perskambinti fiziSkai nebespéja,
Konsultantas apie tai informuoja Vyriausiajj konsultantg ir tokiu atveju j bud¢jima yra iSkviec¢iami tuo
metu skambucius galintys priimti kiti Konsultantai, kurie tuo metu atlieka kitas uzduotis, nesusijusias su
atsiliepimu j skambucius telefonu;

15.4. 1 Kliento uzklausg zodziu, kai dé¢l didelio skambuciy kiekio nepavyksta atsiliepti ir skambutis yra
praleidziamas, atsakoma ne véliau kaip per 1 (vieng) parg. ISimtis taikoma tais atvejais, kuomet dél
ypatingai didelio jeinan¢iy skambuciy srauto atsakyti j visus skambucius yra fiziskai nejmanoma;

15.5. Klienty skambuciai gali buiti neatsakyti ir neperskambinti tik iSimtiniais atvejais, kai dél itin didelio
skambuciy srauto néra galimybés laiku atsiliepti net pasitelkus visa Konsultanty komandg. Tokiais
atvejais Konsultantas pranesa apie susidariusig situacija Vyriausiajam konsultantui.

16. Atsiliepus i Kliento skambuti:
16.1. su Klientu pasisveikinama ir prisistatoma, ,,L.aba diena, Kursuok.It";

16.2. Kliento uzklausa iSklausoma nepertraukiant, o prireikus uZduodami patikslinamieji klausimai,
siekiant jg kuo tiksliau suprasti.;

16.3. Klientui pateikiama iSsami su jo paklausimu susijusi informacija. Konsultantas, teikdamas
atsakyma, vadovaujasi Duomeny baze, teisés aktais ir svetainéje skelbiama informacija. Atsakymas turi
biti aiSkus ir pakankamas, kad klientui nereikéty papildomai ieSkoti susijusiy dokumenty ar nuorody;

16.4. jei pokalbio metu identifikuojama, kad Klientui reikalinga kito Projekto Konsultanto pagalba,
Klientas skambucio metu nukreipiamas j aktualig skambucio linija, kuria paskambinus sulauks reikiamo
atsakymo ar pagalbos. Prie§ nukreipiant, Klientas yra informuojamas, j kokia Telefono linijg bus
nukreiptas ir kokios pagalbos gali tikétis;

16.5. jei pokalbio metu Konsultantas identifikuoja sudétingg situacija, kurioje jzvelgia Lietuvos
Respublikos jstatymy ir/ar teisés akty pazeidimus, ar kitokio pobudzio susidariusig ar susidarancig
konflikting situacijg, Konsultantas pasizymi kuo i§samesn¢ informacijg apie situacijg (fizinio ar juridinio
asmens duomenis, su situacija susijusius faktus, telefono numerij, i§ kurio skambinama) ir nedelsiant apie
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ja pranesa Vyriausiajam konsultantui. Vyriausiasis konsultantas tokiu atveju uZzfiksuoja susidariusig
situacijg ir, atsizvelgiant j situacijos sudétingumag ir kompleksiSkumg, nurodo Konsultantui, kokiy
tolimesniy veiksmy imtis, arba pats Vyriausiasis konsultantas organizuoja darba, susijusj su Sia uzklausa;

16.6. jei Klientas skambutyje dalyvauja ne vienas, Konsultantas iSsiaiSkina kity dalyviy pagrjstumag
dalyvauti pokalbyje. Konsultuojamas tik paklausimg turintis asmuo, kity asmeny dalyvavimas turi buti
aptariamas ir patvirtintas Konsultanto. Prie§ pateikiant asmenin¢ informacijg Klientui, kurio pokalbio
klausosi ir kitas pokalbyje dalyvaujantis asmuo, Konsultantas pasitikslina, ar Klientas sutinka, kad jo
duomenys biity jgarsinami dalyvaujant kitam asmeniui;

16.7. pokalbio pabaigoje Klientas turi teis¢ ZodZiu ar rastu suteikti atgalinj rysj apie gauta paslauga.
17. Konsultacijy teikimas rastu:

17.1. Kliento rastu pateiktame paklausime turi biiti aiSkiai suformuluoti klausimai (aprasyta situacija, dél
kurios norima gauti konsultacijg). Klientui konsultacijos teikiamos Lietuvos Respublikos valstybine
kalba. Konsultacijos pagal galimybes gali biiti teikiamos ir kita kalba, jeigu Konsultantas tg kalba moka;

17.2. I Kliento pateikta raSytinj paklausimg rekomenduojama atsakyti per kuo trumpesnj terming, taciau
ne véliau kaip per 3 (tris) darbo dienas nuo jo gavimo dienos. Esant objektyvioms aplinkybéms, atsakymo
pateikimo terminas gali biiti pratestas, ta¢iau negali virSyti 5 (penkiy) darbo dieny;

17.3. jeigu yra gautas sudétingas ar kompleksinis paklausimas ir negalima parengti patvirtintos ra§ytinés
konsultacijos per Apraso 17.2 papunktyje nustatyta termina, Sis terminas gali buiti pratestas iki 20 darbo
dieny, apie tai rastu informuojant Klienta bei nurodant termino pratgsimo priezastis. Tokiu atveju,
Konsultantas §j paklausimg uZregistruoja svarbiy paklausimy registre ir pagal poreikj derina atsakyma
su kitais kolegomis;

17.4. siekdamas parengti tikslig patvirtintg raSyting konsultacijg ir iSvengti neteisingy interpretacijy, ne
veliau kaip per 3 (tris) darbo dienas nuo paklausimo gavimo dienos patvirtintg Konsultantas gali Kliento
paprasyti patikslinti duomenis, nustates konkrety terming duomenims patikslinti. Konsultacija teikiama
tik gavus patikslintus duomenis. Tokiu atveju patvirtintos rasytinés konsultacijos pateikimo terminas $io
Apraso 17.2. papunktyje nustatyta tvarka skai¢iuojamas nuo patikslinty duomeny gavimo i§ Kliento
dienos;

17.5. Pakartotiné konsultacija gali biiti teikiama, jeigu klientas kreipiasi dél to paties klausimo ir pateikia
nauja informacija. Jeigu tas pats Klientas pakartotinai kreipiasi | IMP KC (tuo paciu klausimu,
nenurodydamas naujy aplinkybiy), tai jis informuojamas apie tuo klausimu jau suteiktg konsultacijg ir
apie tai, kad pakartotinai konsultacija nebus teikiama;

17.6. Konsultuodamas asmenj rastu, Konsultantas laikosi elektroninio susirasingjimo etiketo:
atsakydamas ] laiSka pasisveikina, padékoja uz laiSka, pagarbiai kreipiasi j Klienta, tiksliai ir i$samiai
atsako ] jo paklausima, pateikdamas aisky atsakyma, o laisSko pabaigoje nurodo savo varda..
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18. PraSymy ir Skundy pateikimas ir nagrinéjimas:

18.1. Prasymai ir skundai, susije¢ su Projektu, Agentiirai gali buti pateikiami rastu elektroniniu pastu vienu
1§ Siy adresy: skundai@kursuok.lt, info@kursuok.lt, info@esf.lt. Gavus Skunda arba PraSyma

Konsultantai nedelsiant, bet ne véliau kaip per 1 darbo dieng, apie tai informuoja Vyriausigjj konsultanta.
Visi pateikti PraSymai ir Skundai yra registruojami Agentiiros dokumenty valdymo sistemoje. | PraSyma
ar Skundg Agentura Klientui atsako oficialiu Agentiiros dokumenty valdymo sistemoje registruotu rastu,
suderintu pagal viding Agentiiros dokumenty bei gautos korespondencijos valdymo ir derinimo tvarka;

18.2. uz Prasymy ir Skundy nagrinéjima bei atsakymy pateikimo organizavimg tiesiogiai atsakingas
Vyriausiasis konsultantas. Rengiant atsakymg j PraSymus ir Skundus Vyriausiasis konsultantas atlieka
i$samig jvykusios, su PraSymu ar Skundu susijusios situacijos analizg, derinant atsakyma konsultuojasi
su Konsultantais, teisininkais ir kitais specialistais, kuriy jsitraukimo reikia, siekiant pateikti atsakyma j
PraSyma ar Skundg pateikusiam Klientui bei suteikti kuo iSsamesn¢ pagalba susidariusioje situacijoje;

18.3. pateikti PraSymai ir Skundai turi biiti sudaryti taip, kad Agenttra galéty atpaZinti elektroninio
dokumento formata, atidaryti ir apdoroti jj Agentiiros darbo organizavimo ir dokumenty valdymo
sistemoje, atpazinti turinj, identifikuoti elektroninj parasa ir PraSyma ir/ar Skunda pateikusj asmenj.
Skunde ar PraSyme turi buiti nurodyta: PareiSkéjo vardas, pavardé ir kontaktiniai duomenys, taip pat
iSsamus Skundo apraSymas, jskaitant konkrecius faktus ir aplinkybes. Turi buti nurodyta pateikimo data.
Dokumentas turi biiti pasiraSytas paprastu ar el. parasu;

18.4. jei PraSymo ar Skundo turinys yra bendro pobiidZio ir nereikalauja identifikuoti jj pateikusio
asmens, El. pastu gautas laiSkas registruojamas Agentiiros dokumenty valdymo sistemoje, o atsakymas
oficialiu rastu pateikiamas laiSke nurodytu kontaktu. ;

18.5. Prasymai, Skundai yra nagriné¢jami vadovaujantis galiojanciais Lietuvos Respublikos teisés aktais
ir pagarbos, teisingumo, sgziningumo, protingumo, neSaliSkumo, nepiktnaudziavimo teisémis ir
tarnybinio bei bendradarbiavimo principais;

18.6. PraSymai, Skundai iSnagrin¢jami ir atsakymai parengiami ne véliau kaip per 20 darbo dieny nuo
Prasymo ar Skundo gavimo Agentiiroje datos, nejskaitant Prasymo ar Skundo gavimo dienos. Sis

terminas gali biiti pratgstas, jei PraSymas ar Skundas reikalauja iSsamesnio situacijos nagrinéjimo,
analizés bei vertinimo;

18.7. Agentiira turi teis¢ pakartotinai nenagrinéti PraSymy ir / ar Skundy tuo paciu klausimu, jeigu juose
néra nurodoma naujy aplinkybiy, sudaran¢iy Skundo ar PraSymo pagrindg ir / ar néra pagrjsty argumenty,
kad Agentiiros sprendimas dél ankstesnio Pra§ymo ar Skundo iSnagrinéjimo yra neteisingas;

18.8. atsakymai j PraSymus ir Skundus yra pateikiami tik valstybine kalba.
IIT SKYRIUS
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KONSULTACIJU KOKYBES UZTIKRINIMAS IR KONSULTAVIMO KOKYBES
VERTINIMO TVARKA

19. Siekiant jvertinti konsultavimo paslaugos kokybg, yra atlickamas kiekybinis konsultavimo paslaugos
vertinimas, vidinis kokybinis vertinimas ir iSorinis kokybinis vertinimas.

20. Kiekybinis konsultavimo vertinimas atliekamas tokiu badu:
20.1. stebima jgyvendinty konsultacijy zodziu kiekybiné statistika;
20.2. stebima jgyvendinty konsultacijy rastu kiekybiné statistika;

20.3. stebima sudétingesniy situacijy statistika (Skundy Agentiirai skaicius, apskysty Agentiiros
sprendimy skaiCius, organizuoty komisijos posédziy skaifius nagrinéti Skundus ir sudétingesnius
atvejus);

20.4. stebimi individualiis Konsultanty pasiekti kiekybiniai rodikliai konsultuojant zodziu ir rastu;

20.5. stebimi vidinio konsultavimo paslaugos kokybés vertinimo rodikliai (kiek vertinimy jgyvendinta,
kokie vertinimy rodikliai procentais, kiek jgyvendinta griZztamojo rysio pokalbiy ir kt.);

20.6. stebimi iSorinio konsultavimo paslaugos kokybés vertinimo rodikliai (kiek ankety uZpilde Klientai,
kokiu balu jvertino teikiamy konsultacijy kokybe, kokiy kategorijy griZtamasis rySys suteiktas).

21. Vidinis konsultavimo paslaugos kokybés vertinimas atliekamas pasitelkiant Vidinio kokybinio
vertinimo anketa:

21.1. uz vidinj konsultavimo kokybés vertinimo organizavima, vykdyma ir kokybés uZtikrinima
atsakingas Vyriausiasis konsultantas, jeigu nepaskirta kitaip;

21.2. konsultavimo kokybés vertinimo metu analizuojami kokybiniai proceso vertinimo rodikliai;

21.3. naujy darbuotojy konsultavimo kokybés vertinimas pradedamas tik pasibaigus darbuotojo
bandomajam laikotarpiui arba ne veliau kaip praéjus 3 ménesiams nuo jsidarbinimo Agentiiroje pradZios.
Darbuotojai, kurie Agentiiroje néra iSdirb¢ 3 ménesiy, gali biiti vertinami individualiai, tadiau jy
vertinimo rodikliai néra jtraukiami j bendrg komandos rezultata;

21.4. visy darbuotojy konsultacijos vertinamos vienodai ir objektyviai, pagal 1§ anksto nustatytus
vertinimo kriterijus;

21.5. konsultavimo kokybés vertinimai atliekami ne maziau kaip kartg per metus;

21.7. vertinimas atliekamas jgyvendinant ne maZiau kaip 5 kiekvieno konsultanto pokalbiy Telefonu
simuliacijas ir ne maziau kaip 5 kiekvieno Konsultanto rastu pateikty atsakymy j pateiktus paklausimus
simuliacijas. Esant poreikiui, konsultacijy vertinimo imtis gali biiti didinama arba mazinama,;
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21.9. kiekvieno pokalbio Telefonu ir rastu pateikto atsakymo vertinimas fiksuojamas konsultacijos
vertinimo formoje, kartu nurodant rezultatus, identifikuotas konsultavimo stiprigsias ir tobulintinas
vietas. Suteikty konsultacijy kokybés vertinimui naudojama Vidinio kokybinio vertinimo forma. Formoje
nurodomi vertinimo kriterijai, pagal kuriuos vertinama suteikty konsultacijy kokybé. Jtraukty kriterijy
skaicius esant poreikiui gali keistis. Konsultantai yra supazindinami su vertinimo kriterijais likus ne
maziau kaip trims darbo dienoms iki 21.7 papunktyje nurodyto vertinimo proceso;

21.10. konsultavimo kokybés vertinimo rezultatai ir griztamasis rySys Konsultantui suteikiamas
individualiy susitikimy su Vyriausiuoju konsultantu metu.

22. ISorinis konsultavimo kokybés vertinimas:

22.1. iSorinio kokybés vertinimo tikslas — gauti subjektyvig Klienty nuomong¢ bei gerinti teikiamy
konsultacijy kokybe;

22.2. uz iSorinio konsultavimo kokybés vertinimo organizavimg ir koordinavimg atsakingas Vyriausiasis
konsultantas, jeigu nepaskirta kitaip;

22.3. i8orinis konsultavimo kokybés vertinimas atlieckamas siekiant iSmatuoti Klienty pasitenkinimo lygij
ar gauti griztamajj rySj apie Projekte suteiktas konsultacijas, gautas paslaugas, pasiekiamuma,
aptarnavimo kultiirg, vykdyta kontrolg ir pan.;

22.4. iSorinis kokybés vertinimas apie Projekte turétas patirtis uZtikrinamas organizuojant jvairias
griztamojo rySio gavimo priemones, tokias kaip:

22.4.1. tiksliniy grupiy nuomoniy tyrimas;

22.4.2. slapto Kliento tyrimas;

22.4.3. Apklausos Anketos pildymas po gautos konsultacijos IMP KC;
22.4 4. kiti pasirinkti biidai;

22.5. 18orinis kokybés vertinimas pasirinktu biidu organizuojamas ir atliekamas ne reciau kaip 1 kartg per
kalendorinius metus;

22.6. Agentira, atsizvelgdama | turimus finansinius ir ZmogiSkuosius iSteklius, siekia uztikrinti tyrimo
imties reprezentatyvuma, pasirinkdama grjZztamojo rySio gavimo priemones.

23. Projekto IMP KC privalo kasmet atlikti asmeny aptarnavimo kokybés vertinimg pagal anoniminiy
asmeny apklausy rezultatus arba pasirinktus objektyvaus pobiidzio kriterijus.

24. Per anonimines apklausas gali buti praSoma asmeny pareiksti nuomong dél Projekte aktualiy asmeny
aptarnavimo kokybés aspekty:

24.1. ar asmenys pakankamai informuoti apie Projekto Konsultanty darbo laika;
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24.2. ar asmenims patogus Projekte nustatytas asmeny priémimo laikas;

24.3. ar asmenims tenka ilgai laukti priémimo;

24.4. ar asmenys buvo atidziai iSklausyti juos aptarnaujanciy Projekto Konsultanty;

24.5. ar aiskiai ir tiksliai buvo atsakyta j asmeny klausimus;

24.6. per kiek laiko asmenys sulauké atsakymo j pateiktg klausima;

24.7. ar asmenys informuoti apie veiksmus, kuriy Agentiira émési spresdamas jy klausimus.

25. Asmeny aptarnavimo kokybés vertinimas gali buiti atlieckamas pagal pasirinktus Kiekybinius
vertinimo Kriterijus:

25.1. kiek PraSymy ir Skundy per metus buvo iSnagrinéta greiciau nei per nustatytg terming;
25.2. kiek per metus buvo atvejy, kai atsakymai j PraSymus ir Skundus buvo pateikti véliau, nei nustatyta;

25.3. kiek per metus uzfiksuota atvejy, kai asmenys kreipési j Agentiirg skysdami pateikta atsakyma | jy
PraSyma ar Skundg arba juos aptarnavusj Agentiiros Konsultantg ar kitg Projekte dirbantj specialista;

25.4. kiek per metus uzfiksuota atvejy, kai asmenys kreipési i aukStesnes pagal pavaldumg arba gincus
nagrinéjancias institucijas skysdami pateikta Agentiiros atsakyma arba juos aptarnavusj Agentiiros
Konsultantg ar kita Projekte dirbant] specialista.

IV SKYRIUS
ASMENS DUOMENU APSAUGOS UZTIKRINIMAS VYKDANT KONSULTAVIMA

26. Konsultantai turi uZtikrinti informacijos, su kuria susipaZjsta prisijungg prie jvairiy su darbu susijusiy
informaciniy sistemy ar registry, pvz., IMP informacinés sistemos, Neformaliojo Svietimo programy
registro ir kity sistemy, konfidencialumg. Konsultantai visg gauta informacija apie Klientg laiko
konfidencialia ir neatskleidZia jos be Kliento sutikimo tretiesiems asmenims, iSskyrus jstatymy
nustatytais atvejais. UZ neteisétg asmens duomeny atskleidimg Konsultantai atsako teisés akty nustatyta
tvarka.

27. Sistemose, kuriose turi prieiga, Konsultantas turi teise¢ ieSkoti ir analizuoti informacija tik toje
apimtyje, kuri yra reikalinga, siekiant suteikti atsakymus ir pagalba konkreciam besikreipusiam Klientui.
Konsultantas negali naudoti informaciniy sistemy, prie kuriy Konsultantui suteiktas prisijungimas, kitais,
nei Siame ApraSe nustatytais tikslais.
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28. Konsultantas negali naudoti asmeniniy mobiliyjy jrenginiy (telefony, kompiuteriy, plansetiniy
kompiuteriy) jungdamasis prie su Konsultanto darbo funkcijomis susijusios programinés jrangos,
informaciniy sistemy jrankiy ar bendravimo platformy, taip pat naudoti Siose platformose sukurty
asmeniniy paskyry.

29. Kai konsultacijos metu butina pateikti asmens duomenis, Klientas identifikuojamas. Konsultantai,
sickdami nustatyti asmens tapatybe, papraso pateikti identifikacinius duomenis: varda, pavarde,
gyvenamaja vieta, grupés, | kurig asmuo yra registruotas, pavadinimg ir kitus IMP informacingje
sistemoje nurodytus duomenis. Nepateikus pakankamy duomeny, leidzianciy patvirtinti Kliento
tapatybe, asmens duomenys konsultacijos metu neteikiami..

30. Pareiskéjui informacija apie treiuosius asmenis ir informacija, susijusi su kity IMP vartotojy asmens
duomenimis, kaip nustatyta Asmens duomeny teisinés apsaugos jstatyme, yra neteikiama. Jei dél
informacijos kreipiasi PareiSkéjo atstovas, jis privalo pateikti atstovavimo teise liudijanti dokumenta.

31. Visi PraSymai, Skundai ir jy nagrin¢jimo rezultatai saugomi konfidencialiai ir laikantis asmens
duomeny apsaugos reikalavimy.

32. Asmens duomenys naudojami laikantis 2016 m. balandzio 27 d. Europos Parlamento ir Tarybos
reglamento (ES) 2016/679 dél fiziniy asmeny apsaugos tvarkant asmens duomenis ir dé¢l laisvo tokiy
duomeny judéjimo ir kuriuo panaikinama Direktyva 95/46/EB (Bendrasis duomeny apsaugos
reglamentas), Lietuvos Respublikos asmens duomeny teisinés apsaugos jstatymo ir kity asmens duomeny
apsaugg reglamentuojanciy teisés akty reikalavimy.

V SKYRIUS
KONSULTAVIMO KRIZIU VALDYMO PLANAS

33. Konsultavimo metu galin¢ios i8kilti krizinés situacijos ir jy sprendimo biidai:

Pavadinimas Sprendimo buidas Atsakingi asmenys
33.1. | Smarkiai padidéjes I konsultavimo linijg aktyviai jsitraukia visi | Konsultantai,
skambuciy ir laiSky esami konsultantai. Vyriausiasis
srautas konsultantas
33.2. | IMP informacinés Skubus praneSimas | Konsultantai,
sistemos techninis http://kursuok.ltkursuok.lt/svetainéje; Vyriausiasis
gedimas standartizuoto ~ atsakymo  parengimas; | Konsultantas,  IT

tiesioginis  kontaktas su Projekto IT | specialistai,
specialistais  ir  techninio  palaikymo

komanda.

33.3 | Klientai kreipiasi dél Parengiamas ir vieSai paskelbiamas detalus | Konsultantai,
pasikartojancio dazniausiai uzduodamy klausimy | Vyriausiasis
klausimo. dokumentas ir/arba praneSimas | Konsultantas,

http://kursuok.ltkursuok.It/svetaingje. komunikacijos

specialistas
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33.4. | Duomeny saugumo | Konsultantai atpazing galimus asmens | Agentliros
pazeidimas arba | duomeny saugumo ar kibernetinio incidento | Duomeny  saugos
kibernetinis incidentas. | bruozus nedelsiant informuoja Agentiros | pareiglnas,

Duomeny  saugos  pareigiing ir/arba | Agentiros
kibernetinio saugumo vadova; stabdomas | kibernetinio
pazeidziamy sistemy naudojimas; | saugumo vadovas

vadovaujamasi Agentiiros asmens duomeny
saugumo pazeidimy valdymo tvarka.

33.5.

Ziniasklaidos  atstovai
kreipiasi ] Agentlra,
Projekto darbuotojus ar
Konsultantus, praSydami

Konsultantai besikreipusiam ziniasklaidos
atstovui pranesa, kad informuos apie S$j
kreipimgsi  atsakingus asmenis, kurie
artimiausiu metu susisieks. Pabaigus pokalbj

Vyriausiasis
konsultantas,
komunikacijos
specialistas,

pakonsultuoti  jvykusig | apie jj informuoja Vyriausigji konsultanta. | Projekty komandos
situacija. Vyriausiasis  konsultantas informuoja | vadovas,  veiklos
komunikacijos specialistg ir, pagal poreikj, | ekspertas
Projekty komandos vadova.

33.6. | Atsitinka stichin¢ | Konsultantai pasirlipina savo saugumu, | Projekty komandos
nelaimé ar jvyksta kita | stengiasi susisiekti su Projekty komandos | vadovas,
nenumatyta  situacija, | vadovu ir / arba Vyriausiuoju konsultantu, | Vyriausiasis
palietusi placiaja | gauna tiesioginj nurodyma i§ komandos | konsultantas
visuomeneg. vadovo, ka daryti susidariusioje situacijoje.

VI SKYRIUS

BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

34. Agentiira visy su projekto jgyvendinimu susijusiy dokumenty, jskaitant IMP KC vykdomy

konsultacijy raStu ir ZodZiu jrasy saugojimg organizuoja vadovaudamasi Bendryjy dokumenty saugojimo
terminy rodykle, patvirtinta Lietuvos vyriausiojo archyvaro 2011 m. kovo 9 d. jsakymu Nr. V-100 ,,Dé¢l
Bendryjy dokumenty saugojimo terminy rodyklés patvirtinimo®, ir 2021-2027 m. ES fondy investicijy

programos projekty administravimo ir finansavimo taisyklémis. Vadovaujantis 2021 m. birzelio 24 d.

Europos Parlamento ir Tarybos reglamentu (ES) 2021/1060, nustatan¢iu bendrgsias nuostatas ES
fondams, turi buti uZtikrinta galimybé Europos Komisijai, Europos Audito Rimams ir kitoms auditg

atlickanCioms institucijoms susipazinti su projekto dokumentais nustatyta laikotarpj po galutinio

programos uzbaigimo. Atsizvelgiant | nacionaliniy projekty administravimo taisykliy reikalavimus,

projekto dokumentai saugomi ne trumpiau kaip 10 mety po projekto jgyvendinimo pabaigos, o

dokumenty saugojimo terminas gali biiti pratgstas, jeigu atliekami patikrinimai, auditai ar vyksta teisiniai
procesai.

35. Sis Aprasas perzilirimas ir atnaujinamas ne reciau kaip karta per metus arba esant poreikiui.
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