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TAIKYMO SRITIS

Konsultavimo telefonu ir konsultacijy vertinimo procedury tvarkos aprasas (toliau -
Standartas) yra taikomas Nacionaliniame visuomenés sveikatos centre prie Sveikatos
apsaugos ministerijos (toliau — NVSC) teikiant tkio subjektams ir gyventojams (toliau -
Interesantai) konsultacijas telefonu bei jas vertinant.

Standartas yra privalomai taikomas NVSC Valstybés tarnautojams ar darbuotojams,
dirbantiems pagal darbo sutartj (toliau - Darbuotojai) telefonu arba tiesiogiai

konsultuojantiems Interesantus, besikreipiancius j NVSC.

VARTOJAMOS SAVOKOS

Aptarnavimo kokybés lygis - tai NVSC nustatytas minimalus aptarnavimo kokybés
lygis, vertinamas procentais (procentai rodo stebéto elgesio atitiktj nustatytiems kokybés
analizeés kriterijams).

I lygio konsultantas - NVSC darbuotojas, dirbantis Vilniaus departamento Vidaus
administravimo  skyriuje, kuriam pavestos funkcijos konsultuoti Interesantus,
besikreipianc¢ius bendrojo pobudzio klausimais, susijusiais su NVSC vykdomomis
funkcijomis.

II lygio konsultantas - NVSC darbuotojas, galintis suteikti specialig konsultacija apie
nustatyty ir / ar rekomenduojamy teisés akty reikalavimy taikyma konkreciu atveju. II lygio
konsultantg interesanto skambutis pasiekia tik perjungus I lygio konsultantui.

Duomeny bazé ,Konsultacijy medis - tai i§ anksto NVSC darbuotojy parengtas
tekstinis dazniausiai uzduodamy klausimy ir atsakymuy sarasas.

Skambudiy centras - tai NVSC sistema, leidZianti operatyviai valdyti skambuciy
srautus, lengvai ir efektyviai vykdyti jeinanciy ir iSeinanc¢iy skambuciy analize, optimaliai
iSnaudoti zmogiskuosius resursus, gerinti asmeny aptarnavimo kokybe bei didinti NVSC
veiklos efektyvuma.

Vertintojai - tai NVSC darbuotojai periodiskai perklausantys pokalbius ir vertinantys

konsultacijas suteiktas gyventojams ir tikio subjektams.

INTERESANTUY KONSULTAVIMO TELEFONU TIKSLAI, UZDAVINIAI

‘



Interesanty konsultavimo telefonu tikslai - teikti greita, teisingg, aiskia, i$samia
konsultacija, didinti Interesanty pasitenkinimg NVSC teikiamomis konsultavimo telefonu
paslaugomis.

Pagrindiniai Interesanty konsultavimo telefonu uzdaviniai - uztikrinti NVSC teikiamy
konsultavimo telefonu paslaugy prieinamumg, greitai ir kvalifikuotai konsultuoti
Interesantus NVSC veiklos klausimais.

Darbuotojai turi vadovautis vie$ojo administravimo principais, nurodytais Lietuvos
Respublikos vie$ojo administravimo jstatyme, informacijos teikimo principais, nurodytais
Lietuvos Respublikos teisés gauti informacija i$ valstybés ir savivaldybiy institucijy ir jstaigy
jstatyme, valstybés tarnautojy veiklos etikos principais, nurodytais Valstybés tarnautojy
veiklos etikos taisyklése, asmeny aptarnavimo reikalavimy, nurodytose Prasymy ir skundy
nagrinéjimo ir asmeny aptarnavimo vie$ojo administravimo subjektuose taisyklése, ir $iuo
Standartu.

Darbuotojo pagrindinis uzdavinys - suteikti Interesanto prasoma informacija, susijusia

su jam rapimo klausimo nagrinéjimu.

SKAMBUCIU CENTRO FUNKCIONALUMAS

Jeinanc¢iy skambuciy valdymas

[ NVSC jeinantys skambuciai valdomi automatiskai, juos paskirstant laisviems I lygio
konsultantams (toliau - Konsultantams) pagal ilgiausiai nekalbéjusius. Interesantas surinkes
NVSC bendrajj telefono numerj yra informuojamas, kad paskambino j NVSC ir kad jo

pokalbis yra jrasomas.

Konsultantas konsultuodamas Interesanta naudojasi duomeny baze ,Konsultacijy
medis“, nesuradus reikiamos informacijos duomeny bazéje , Konsultacijy medis“ skambuciai
kreipiami II lygio konsultantams, prie§ tai jspéjus Interesanty. Skambuciai II lygio
konsultantui perjungiami atsizvelgus j jam rapimo klausimo temga. Kiekvienoje klausimo
temoje yra nustatyta II lygio konsultantams perjungimo prioriteto tvarka, t. y. pagal

manomai auksciausia kompetencija turintj II lygio konsultanta.




Konsultuoja I lygio
konsultantas

1 pav. NVSC skambuciy centro strukttira

Duomeny bazé ,Konsultacijy medis®

Vienodam konsultavimui uztikrinti NVSC naudojama duomeny bazé ,Konsultacijy
medis®. Ji uztikrina, kad visi tuo paciu klausimu skambinantys Interesantai gauty vienodas,
nepriestaringas konsultacijas. Duomeny bazé ,Konsultacijy medis“ atnaujinama ir jei reikia
pildoma tokiu daznumu, kuris leisty uztikrinti, kad joje kaupiama informacija bty aktuali
ir sutapty su kituose informaciniuose $altiniuose pateikiama informacija.

Duomeny bazé ,Konsultacijy medis“ padalyta i dvi pagrindines dalis: bendrajq ir
specialigja. Bendraja dalj sudaro bendrojo pobudzio klausimy ir atsakymy katalogas, o
specialigja dalj - NVSC specialiyjy funkcijy (visuomenés sveikatos sauga, visuomenés
sveikatos sauga kontrolé, uzkre¢iamujy ligy valdymas, produkty vertinimas ir pan.) klausimy
ir atsakymy katalogas.

Konsultantui pasirinkus tam tikrg katalogg, atveriami to katalogo poaplankiai, kuriuose
galima pasiekti vis konkretesnés informacijos kategorijas, kol randamas asmens pateiktas

paklausimas, atsakymas j jj ir teisinis konsultacijos $altinis.

[Seinanciy skambuciy valdymas

[Seinan¢iy skambuciy valdymas yra atliekamas per administravimo aplinka.
Kiekvienam vidiniam telefono numeriui yra suteikiamas iSorinis numeris per kurj vykdomi
iSoriniai skambuciai. Kiekvieno I ir Il lygio konsultanto iSeinan¢iam skambuciui yra priskirtas
vienodas numeris, j kurj perskambines Interesantas patekty j pradinj taska, t.y. pas I lygio

konsultantg.

Skambuciy centro funkcionalumas




NVSC skambucdiy centras turi $iuos bendrus funkcionalumus:

1 lentelé. Bendrieji skambuciy centro funkcionalumai

Eil. .. .. y

Nr. Funkcija Funkcijos aprasymas

1. | Skambucdiy  registracija | Duomeny apie skambutj registravimas duomeny
(priémimas) bazéje - skambucio eilés numeris, telefono Nr.,

skambinimo  laikas, priémes Konsultantas,
priémimo laikas, pokalbio pabaigos laikas.

2. | Konsultanto busenos | Galimybé nustatyti laiko tarpg, per kurj
grazinimo uzlaikymas (dél | Konsultantui,  baigus  pokalbj, suteikiamas
duomeny jvedimo) papildomas laikas jvesti duomenis j sistema, t. y.

sistemoje automatizuotai uzlaikyti konsultanto
biisenos grazinima j ,aktyvig®.

3. | Pokalbio jrasymas Pokalbis jrasomas pagal skambutj ir Konsultanta
pilnai nuo pradinio priémimo tasko iki galutinio
pokalbiy uzbaigimo tasko (su peradresavimo
istorija).

Turi buati galimybé perklausyti skambucio jrasa
pilnai ir nuosekliai.

4. | Konsultanto skambuciy | Galimybé perziaréti Konsultantui peradresuotus
valdymas ir atsakyty | arba jo priimtus skambucius bei perklausyti jo
skambuciy perzitra pokalbio jrasa.

5. | Skambudiy informacijos | [rasyty pokalbiy paieska pagal skambucio duomenis
perziara ir jrasy perklausa | (interesanto tel. Nr., laika, Konsultanta); skambucio

duomeny  perziira bei jraso  perklausa.
Automatizuotai sistemos jrasomi duomenys -
informacija apie skambutj ir jrasyti pokalbiai -
negali buti kei¢iami sistemos naudotojy.

6. | Skambuciy centro | Realaus laiko ataskaitos apie skambuciy srautg
monitoringas (bendras, atsakyty, praleisty skaicius; laukimo

trukmé, skambuciy trukmé); Konsultanty basena ir
darbo kravis.

7. | Standartinés  statistinés | Uz laikotarpj bendrai ir pagal Konsultantus -
ataskaitos priimta skambuciy, praleista skambuciy, vidutiné

skambuciy trukme, skambuciy trukmeés
pasiskirstymas.

8. | Archyviniy duomeny | Galimybé automatizuotai nustatyti duomeny
tvarkymas saugojimo perioda. Pasibaigus saugojimo laikui

duomenys automatiskai istrinami.




Sinchronizacija su kitomis
IS

Galimybé, sinchronizuotai skambuciui, lygiagreciai
iSkviesti kita WEB aplikacija Konsultanto
darbastalyje konsultacijos informacijos jvedimui.

Skambuciy centro naudotojai

NVSC skambuciy centro sistemos naudotojy yra trys grupés: administratoriai, I ir II

lygio konsultantai ir vertintojai.

Administratoriy funkcijos:

#
#
#
#
#
#

#

naudotojy teisiy ir roliy administravimas;

klasifikatoriy tvarkymas;

[ir II lygio konsultanty duomeny jvedimas ir tvarkymas;

autoatsakiklio tvarkymas;

duomeny archyvavimas;

statistiniy ataskaity karimas ir pateikimas;

darbo ir nedarbo dieny suvedimas.

Konsultanty funkcijos:

#
#
#
#
#

tos dienos praleisti skambudiai (atskambinus, informacija apie skambutj i$ sagraso dingsta).

skambucio priémimas;

informacijos apie skambutj jvedimas;

skambucio peradresavimas II lygio konsultantui;

atsakymas Interesantui jj dominanciu klausimu;

neatsakyty skambuciy saraso stebéjimas kompiuterio ekrane, kuriame matomi visi

Vertintojy funkcijos:

# skambudiy ir jy statistines informacijos perzitra;

# skambucdiy centro monitoringas;

# jrasyty pokalbiy perklausa;

# konsultanty duomeny jvedimas ir tvarkymas.

Skambuciy centro bendrieji parametrai

# Naudotojo sasaja tai WEB aplikacija (naudojama interneto narSykles pagalba),

nereikalaujanti instaliacijos Konsultanto darbo vietoje;

# Naudotojo sasaja patogi, intuityvi, nesunkiai suprantama;

# Galimybé naudoti lietuviskus raSmenis, apibréztus valstybiniais standartais;




# Darbui su skambuciy centru naudotojui neturi reikéti programavimo jgadziy ar
mokéti specifinés programavimo kalbas;
# Naudotojo sasajoje realizuotas jvedimo lauky reik§miy kontrolé ir jy logiskumo

patikrinimas.

Skambuciu centro duomeny saugos reikalavimai

Skambuciu centro saugomiems duomenims yra keliami duomeny saugos reikalavimai,
apsaugant sistema nuo galimo pasaliniy duomeny jvedimo bei esamy duomeny
nesankcionuoto pakeitimo:

# Duomenys periodiskai archyvuojami;

# Patikimas autentifikacijos mechanizmas;

# Naudojami saugus protokolai su duomeny Sifravimu.

Skambuciy centro ataskaitos

Skambuciy centro ataskaitos yra pagrindinis skambucdiy centro programinés jrangos
modulis, skirtas skambuc¢iy centro apskaitai. Sio modulio pagalba yra matuojamas
skambuciy centro bendras efektyvumas ir kiti rodikliai svarbiis skambuciy centro veiklai.

Skambuciy centro ataskaitos yra skirstomos j dvi pagrindines grupes: suminés
ataskaitos ir detalios ataskaitos. Tokios ataskaitos yra pateikiamos pagal kiekvieng ataskaitos
tipa. Suminése ataskaitose skai¢iavimai pateikiami, jvertinus $iuos kriterijus:

# nevertinami skambucdiai, kurie buvo vykdomi ne darbo metu (po darbo valandy ir ne
darbo dienomis);

# nevertinami praleisti skambudiai, kuriems ta pacia dieng perskambino Konsultantas.

# skambudiai vertinami nuo to laiko kai skambutis patenka j eile.

Detaliose ataskaitose matomi visi skambuciai, kurie pateko j telekomunikacine sistemg
ir buvo vienaip ar kitaip apdoroti jos pagalba. Svarbu paminéti, kad:

# vertinami visi jvyke skambudiai;

# nurodomas detalus kiekvieno skambucio, prisiregistravimo / i$siregistravimo bei
pauzes laikas;

# suteikiama galimybé perklausyti pokalbiy jrasus.

Pagrindiniai ataskaity tipai yra Sie:

# ataskaitos pagal veiklos plana: gyventojy ir tkio subjekty skambuciai pagal sritis

(visuomenés sveikatos sauga, visuomeneés sveikatos saugos kontrolé, uzkre¢iamyjy

ligy valdymas, produkty vertinimas);

e
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#  skambuciy centro statistika: skambucdiy isklotiné; vidutiné pokalbiy trukmeé;
bendra pokalbiy trukmé; vidutinis laukimo laikas;

#  skambucdiy centro rodikliai: gauty skambuciy skaicius; atsakyty skambuciy
skaicius; atsakyty jeinanciy skambuciy skai¢ius uz pasirinkta laiko perioda ar
konsultantg; efektyvumas (atsakyty skambucdiy kiekis/bendras jeinanciy
skambuciy kiekis * 100 (%); praleisti skambudiai, kurie yra skai¢iuojami tuomet,
kai konsultantui skamba, o jis nepakelia ragelio; praleisti skambuciai, kurie yra
skaic¢iuojami tik tada, kuomet skambinantysis nesulaukeé ir pats padéjo ragelj
(minimalus laukimo laikas 40 s); skambucdiy eiléje laukusiy ilgiau nei 40
sekundziy skai¢ius; imami visi laiko periode konsultanto atsakyti skambuciai ir
paskaiciuojamas vidutinis laukimo laikas, iki kol skambutis buvo atsakytas; kiek
skambuciy perjungta j antra lygj?; kiek skambuciy i$ antrinio lygio perjungta
atgal j pirminj lygj?;

#  Tir Il lygio konsultanty darbo laiko apskaita: prisijungimo laikas, ,pertraukos®.

INTERESANTY APTARNAVIMO TELEFONU ORGANIZAVIMAS

Konsultantai NVSC Interesantus aptarnauja tik bendruoju telefono numeriu.
Interesanty aptarnavimo telefonu tikslams pasiekti ir uzdaviniams jgyvendinti batina:

# paskirti I ir II lygio konsultantus, atsakingus uz aptarnavima bendruoju telefonu
numeriu ir kitais numeriais. [ ir II lygio konsultantai privalo bati kompetentingi,
komunikabils, turintys dalykinio bendravimo telefonu jgtidZius, apmokyti nepriekaistingai
atlikti savo darbg, iSmanyti NVSC tikslus, uzdavinius, funkcijas;

# Interesantus aptarnauti telefonu visa darbo dieng;

# skambinusiy telefonu Interesanty svarbesnius klausimus, j kuriuos atsakymo i$ karto
pateikti nebuvo jmanoma, arba Interesanty skundus fiksuoti Asmens kreipimosi telefonu
registracijos korteléje, kurioje jraSomas eilés numeris, data, Interesanto vardas ir pavardé,
telefono numeris, glaustas klausimo turinys, darbuotojo, aptarnavusio Interesantg telefonu,
vardas, pavardé, pareigos;

# apie telefonu pateiktus prasymus ir skundus nuolat pranesti tiesioginiam vadovui;

# NVSC vadovas turi uztikrinti, kad T ir / ar II lygio konsultanto (-y) atostogy,
komandiruodiy ir kitais nebuvimo NVSC atvejais pakeisty kiti konsultantai, turintys tokig
pacia kompetencijq ir galintys aptarnauti interesantus telefonu;

# NVSC turi rengti aptarnavimo telefonu mokymus I ir II lygio konsultantams

tobulinant jy bendravimo telefonu jgudzius bei kalbésena.




# NVSC Interesantams matomoje vietoje, interneto svetainése, atviro informavimo
zonose turi bati nurodyti Interesanty aptarnavimo bendrasis telefono numeris.
# Siekiant uztikrinti paslaugy kokybe, pokalbis telefonu bus jrasomas, pries tai jspéjant

Interesanta.

Interesanty aptarnavimo telefonu kokybés reikalavimai

Interesantas laikomas aptarnautu kokybiskai, jeigu:

# informacija telefonu pateikta aiskiai, i$samiai ir tiksliai;

# parodytas konsultanto asmeninis démesys kiekvienam Interesantui, kompetencija,
profesionalumas;

# konsultantas kalbéjo mandagiai, konstruktyviai ir efektyviai, suvokeé telefoninio pokalbio
ribas - ka galima ir ka reikia sakyti telefonu;

# jis aptarnautas maloniai ir pagarbiai, nerodant konsultanto nuostaty ar jausmy,
surandant kiekvienam Interesantui individualy, jo poreikius geriausiai atitinkantj problemos

sprendima.

INTERESANTU APTARNAVIMO TELEFONU VERTINIMO KRITERIJAI

Interesanty aptarnavimo telefonu vertinimo kriterijy paskirtis — uztikrinti auksta
asmeny aptarnavimo kokybe NVSC, periodiskai vykdant Interesanty aptarnavimo kokybés
stebéseng, atsizvelgiant j nustatytus kokybés analizés kriterijus. Interesanty aptarnavimo
kokybés stebésena (toliau - Stebésena) yra sudétiné ir batina asmeny aptarnavimo kokybés
sistemos dalis, nes uztikrina nuolatine Interesanty aptarnavimo NVSC Standarto taikymo
stebésena, NVSC suteikiama grjztamajj ry$j apie Interesanty aptarnavimo kokybés lygj
(atitiktj Standartui) ir padeda nustatyti tobulintinas asmeny aptarnavimo sritis.

Interesanty aptarnavimo telefonu kokybé yra matuojama remiantis balso jrasymo
sistemos galimybémis. Sistema jgalina jrasyti I ir II lygio konsultanty su Interesantais
pokalbius, atlikti aptarnavimo kokybés analize, vertinant atskiras I ir I lygio konsultanto
pokalbio bei atlikty veiksmy dalis, naudojant sukurtg forma.

Stebésena vykdoma ne reciau kaip vieng karta per kalendorinius metus. Atliekant
stebéseng konsultantai vertinami pagal i§ anksto parengtus kriterijus, taikomus: jprastoms
Interesanty aptarnavimo situacijoms (pvz., aptarnavimo aplinka, démesys ir pagarba) ir
sudétingoms Interesanty aptarnavimo situacijoms (pvz., elgesys suklydus, konflikty
valdymas, bendravimas su agresyviais Interesantais).

Atlikus stebéseng, rezultatai gali bati nagrinéjami dviem lygmenimis:

e
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# individualiu (darbuotojo) - nustatoma, kaip konkretaus konsultanto elgesys
atitinka Standarto normas - stebésenos kriterijus; naudingas suteikiant individualy
griztamajj ry$j konkrec¢iam konsultantui apie jo asmeny aptarnavimo kokybe ir nustatant jo
mokymo(-si) gaires;

# Interesanty aptarnavimo skyriaus (padalinio) - nustatoma, kaip konkretaus
padalinio konsultanto elgesys atitinka Standarto normas — monitoringo kriterijus; naudingas
siekiant nustatyti skirtingy padaliniy aptarnavimo kokybés lygio skirtumus, taip pat stebéti
aptarnavimo kokybés kitima padalinyje, padalinyje taikyty aptarnavimo kokybés tobulinimo
priemoniy veiksminguma;

Jei atlikus stebéseng nustatoma, kad esamas Interesanty aptarnavimo kokybés lygis
yra mazesnis nei nustatytas minimalus, pirmiausia atliekama neatitikimo priezasciy analizé.
Tada, atsizvelgiant j nustatytas prieZastis, pagal poreikj ir galimybes inicijuojami konsultanty
ugdymo, infrastruktiros tobulinimo veiksmai, asmeny aptarnavimo reglamentavimo
perzitra ar pan., kad baty iStaisytos esamos aptarnavimo kokybés lygio neatitiktys Standarto
reikalavimams. Taigi jdiegus stebéseng bus uztikrintas nuoseklus Standarte nustatyty
principy ir elgesio taisykliy taikymas, Interesanty aptarnavimo kokybés teismuose
tobulinimas, siekiant padidinti ne tik Interesanty pasitenkinima aptarnavimu, bet ir
pasitikéjimg teismais.

NVSC Interesanty aptarnavimo kokybei vertinti yra nustatomi kiekybiniai ir

kokybiniai Interesanty aptarnavimo telefonu kokybés vertinimo kriterijai.

Kiekybiniai Interesanty aptarnavimo kokybés vertinimo kriterijai

# Skambuciy trukmé;

# Aptarnavimo lygis - tai telefono skambuciy skaicius, kuriy Konsultanto atsiliepimo
trukmé (interesanto laukimo trukmé) buvo ne daugiau nei 20 sekundziy.

# Atsiliepty skambuciy skaicius;

# Praleisty skambuciy skaicius.

Kokybiniai Interesanty aptarnavimo kokybés vertinimo kriterijai

Interesanty aptarnavimo telefonu kokybé yra matuojama remiantis balso jrasymo
sistemos galimybémis. Skambuciy centras jgalina jrasyti [ ir II lygio konsultanty pokalbius
su Interesantais, atlikti aptarnavimo kokybeés analize, vertinant atskiras konsultanto pokalbio

bei atlikty veiksmy dalis, naudojant sukurta forma.
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Kokybés analizeés kriterijai

[rasyty pokalbiy klausymui ir analizei yra naudojama Skambudiy centre paruosta
Kokybés analizés forma (2 lentelé). Sioje formoje pateikiami kriterijai (kriterijy skai¢ius 26),

kurie yra sugrupuoti pagal temas (grupiy skaicius 8).

2 lentele. Kokybés analizés forma

Eil.

Nr Kriterijaus pavadinimas Taip | Ne | Neaktualu

Pasisveikinimas

Ar Konsultantas tinkamai pasisveikinimo?

2 | Ar Konsultantas prisistaté vardu?

Ar Konsultantas pristaté jstaigos vardu?

Interesanto duomenys

4 | Ar Konsultantas pakartojo / patikslino Interesanto
klausimq?

5 | Ar Konsultantas klausé papildomy klausimy tam, kad
atskleisty klausimo esme?

Sprendimas

6 | Ar Konsultantas atsake | Interesanto klausimgq tiksliai
ir teisingai?

7 | Ar Konsultantas nukreipé Interesantq ten, kur gali
rasti atsakymq?

8 | Ar Konsultantas pagrjstai ir tikslingai peradresavo
skambut;j?

9 | Ar Konsultantas nukreipé Interesantq ten, kur gali
rasti papildomos informacijos?

10 | Ar Konsultanto klausimai buvo efektyviis?

Informavimas

11 | Ar Konsultantas citavo duomeny bazés ,Konsultacijy
medis“ turinj?

12 | Ar Konsultantas priminé Interesantui apie interneto
svetaine?

Konsultavimo telefonu jgudziai

13 | Ar Konsultantas laikési procedury prasydamas
Interesanto palaukti?

14 | Ar Konsultantas tinkamai peradresavo skambutj?

Skambucio pabaiga

15 | Ar Konsultantas paklausé Interesanto, ar Siam dar
reikia kokios nors pagalbos?

16 | Ar Konsultantas jsitikino, kad Interesantas suprato
informacijq?

17 | Ar Konsultantas tinkamai atsisveikino?

Bendravimo jgudziai

18 | Ar Konsultantas uZztikrinimo, kad pokalbio metu
nebuty per ilgy pauziy (tylos)?

19 | Ar Interesantas buvo isklausytas jj nepertraukiant?

20 | Ar Konsultantas elgési profesionaliai per visq pokalbj?

e
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21 | Ar Konsultantas kalbéjo (taré ZodZius) aiskiai?

22 | Ar Konsultantas kalbéjo pasitikédamas savimi
(uztikrintai)?

23 | Ar Konsultantas vartojo tinkamus ZodZius (be Zargono,
trumpiniy ir kt.)?

24 | Ar Konsultantas kalbéjo maloniai, draugiskai ir
paslaugiai?

25 | Ar Konsultantas aktyviai klausési?

IS VISO

PRIEDAI

1 priedas. Konsultanty bendravimo telefonu atmintiné
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