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1.PASKIRTIS

Vienodo ir kokybisko konsultavimo uZtikrinimo ir konsultacijy kokybés vertinimo
procediiros aprasas (toliau — Procediiros aprasas) nustato konsultavimo, siekiant uztikrinti
vienoda ir kokybiska Radiacinés saugos centro (toliau — RSC) kompetencijai priskirty teisés
akty nuostaty taikymo aiskinimg ir reikalavimy laikymasi, tvarkg bei konsultacijy kokybés
vertinimo tvarka.

2. TAIKYMO SRITIS

Procediiros apraSas taikomas visiems RSC darbuotojams, kurie teikia konsultacijas dél

RSC kompetencijai priskirty teisés akty nuostaty taikymo ar atlicka RSc suteikty
konsultacijy kokybés vertinima.

3.NUORODOS

3.1. Lietuvos Respublikos vie$ojo administravimo jstatymas;

3.2. Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2010 m. geguzés 4 d. nutarimas Nr. 511 ,,Dél
institucijy atliekamy priezitiros funkcijy optimizavimo®;

3.3. Lietuvos Respublikos tikio ministro ir Lietuvos Respublikos teisingumo ministro
2015 m. liepos 3 d. jsakymas Nr. 4-432/1R-169 ,,Dél Vienodos ir kokybiskos asmeny
konsultavimo praktikos uZtikrinimo gairiy patvirtinimo*;

3.4. Lietuvos Respublikos teisingumo ministro 2010 m. lapkric¢io 10 d. jsakymas Nr.
1R-247 ,,Del Teises akty, reguliuojanéiy oikio subjekty priezitirg atlickanciy institucijy veikla
ir jtvirtinan¢iy atitinkamy priezitiros sri¢iy reikalavimus, sgraSo rengimo ir skelbimo
rekomendacijy patvirtinimo®;

3.5. Radiacinés saugos centro direktoriaus 2008 m. sausio 31 d. jsakymas Nr. 5 ,,Dél
PraSymy ir skundy nagringjimo ir asmeny aptarnavimo Radiacinés saugos centre taisykliy
patvirtinimo®;

3.6. Radiacinés saugos centro direktoriaus 2014 m. kovo 13 d. jsakymas Nr. V-13 , Dél
Radiacinés saugos centro darbo reglamento patvirtinimo®;

3.7. Radiacinés saugos centro direktoriaus 2014 m. birZelio 10 d. jsakymas Nr. V-40
,,Dél Ukio subjekty konsultavimo Radiacinés saugos centro tvarkos apra$o patvirtinimo®.

4.APRASYMAS
4.1. VIENODO KONSULTAVIMO UZTIKRINIMAS

Vienodos ir kokybiskos konsultavimo praktikos uztikrinimas RSC padeda:

1. efekyviai jgyvendinti valstybinés radiacinés saugos prieZiliros optimizavimo
uZdavinius, kuriais siekiama mazinti korupcijos salygas, uZtikrinti radiacinés saugos ir
radioaktyviyjy Saltiniy fizinés saugos reikalavimy suprantamuma ir patogy prieinamumg ir
keisti RSC misijos sampratg labiau pabréZiant metodinés pagalbos teikimg tikio subjektams,
kad Sie galéty tinkamai laikytis teisés akty reglamentuojantiy radiacing saugg ir
radioaktyviyjy $altiniy fizing sauga;

2. i8vengti klaidingy, nevienody konsultacijy;

3. uztikrinti mandagy ir kokybiska asmeny aptarnavimg RSC ir taip skatinti didesnj
pasitikéjimg RSC veikla;
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4. sumazinti teisés akty, reglamentuojanéiy radiacing saugg ir radioaktyviyjy Saltiniy
fizing saugg, reikalavimy nesilaikymo atvejy skaiciy;
5. uztikrinti teisinj tikruma Gikio subjektams.

4.2. KONSULTAVIMO RSC TVARKA
4.2.1. iiniq konsultacijoms Saltiniai ir jy tvarkymas

RSC rengia vie$gsias konsultacijas, apibendrings patvirtintas raSytines konsultacijas,
atsakymus ] tkio subjekty rastu, elektroniniu pastu arba RSC interneto svetainés www.rsc.lt
skyriaus ,,VieSosios konsultacijos® srityse ,,Klauskite®, ,,Dazniausiai uZduodami klausimai® ir
»Verslui® pateiktus klausimus dél RSC kompetencijai priskirty teises akty nuostaty taikymo,
zodziu teiktus paaiskinimus ir kitg informacija, kuri yra ar gali buiti aktuali visiems tam tikra
veiklg vykdantiems tkio subjektams, taip pat priémus naujus teisés aktus ar pakeitus
galiojancius teiseés aktus [3.4, 3.5] nustatyta tvarka.

VieSyjy konsultacijy projektai, suderinti ir vizuoti rengéjo, dokumentg rengusio
skyriaus vedéjo (jeigu dokumentas susijes su kito skyriaus veikla, jj vizuoja atitinkamo
skyriaus vedéjas) bei Ekspertizés ir apSvitos stebésenos departamento (toliau — EASD)
direktoriaus (jeigu dokumentas susijes su EASD veikla) arba RSC direktoriaus pavaduotojo
pagal nustatyta administravimo srit}, teikiami tvirtinti RSC direktoriui.

Atsakant | individualaus pobiidZio praSyma suteikti konsultacijg atsakymui vieSosios
konsultacijos statusas nesuteikiamas. VieSosios konsultacijos statusas nesuteikiamas ir tiems
atsakymams j praSymus suteikti konsultacijas, kurivose yra informacijos, kuri negali biti
viesai skelbiama vadovaujantis teisés aktais ar kitais dokumentais.

RSC direktoriui patvirtinus vieSgsias konsultacijas, jos skelbiamos ,konsultacijy
medyje” RSC interneto svetainéje www.rsc.lt, vieSyjy konsultacijy teksto pabaigoje paZymint,
kad $i informacija laikoma vie3aja konsultacija pagal [3.1] 36> straipsnj.

RSC skyriy vedéjai pagal kompetencijg organizuoja ,konsultacijy medyje” skelbiamy
vieSyjy konsultacijy perZilira ne reciau kaip 2 kartus per metus, nuo vasario 1 d. iki balandzio
15 d. ir nuo rugpjiicio 1 d. iki spalio 15 d., ir, jeigu biitina, teikia siilymus RSPKS vedéjui deél
»Konsultacijy medyje* skelbiamy viesyjy konsultacijy keitimo.

RSPKS vedeéjas, jvertinus nurodyty RSC skyriy vedéjy pateiktus siilymus dél
»~konsultacijy medyje” skelbiamy vieSyjy konsultacijy keitimo, ne re€iau kaip 2 kartus per
metus, iki geguzés 1 d. ir iki lapkri¢io 1 d., jeigu biitina, organizuoja vieSyjy konsultacijy
rengima bei teikia jas skelbti RSC svetainés ,.konsultacijy medyje®.

Gauti praSymai suteikti konsultacijas nagrinéjami ir atsakymai teikiami [3.5], nustatyta
tvarka, jeigu nenustatyta kitaip.

4.2.2. Konsultavimas ZodZiu

Konsultacijos gali biiti teikiamos ZodZiu — telefonu ar tiesiogiai asmeniui atvykus j
RSC. RSC priimamajame dirbantis darbuotojas suteikia galimybe besikreipianciajam
asmeniui i§déstyti pra§yma rastu, jei pastarasis pageidauja.
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Konsultuojant Zodziu RSC ar telefonu RSC
darbuotojas turi vadovautis 4.2.1 nustatytais Ziniy
konsultacijoms $altiniais.

RSC priimamajame dirbantis darbuotojas,
besikreipiantiems asmenims teikia informacija telefonu pagal
kompetencija. Asmeniui pageidaujant specialisto

konsultacijos, skambutis perjungiamas atitinkamos srities
darbuotojui, o nesant ar negalint jam konsultuoti, atitinkamo
skyriaus vedéjui.

4.2.2.1. Konsultavimas ZodZiu RSC

Asmeny konstultavimas atliekamas ZodZiu RSC, asmeniui tiesiogiai atvykus | RSC.
Asmuo atvykes konsultacijai bendrauja su RSC priimamajame dirban¢iu darbuotoju, kuris
iSklauso atvykus] asmenj ir suteikia jam konsultacijg. Jei RSC priimamajame dirbantis
darbuotojas negali atsakyti j asmens klausimg, konsultavimui pakvie¢iamas atitinkamos srities
darbuotojas arba skyriaus vedéjas (jeigu jis yra darbo vietoje ir tuo metu gali suteikti
konsultacija). Atskirais atvejais, kai problemos negali i§spresti minéti darbuotojai, kvie¢iamas
direktoriaus pavaduotojas arba EASD direktorius (priklausomai nuo administruojamos srities)
arba RSC direktorius.

Konsultacijos Zodziu gali biiti derinamos i§ anksto telefonu ar elektroniniu pastu
tiesiogiai su darbuotoju. Jei suplanuotas susitikimas su besikreipian¢iu asmeniu, darbuotojas
turi informuoti RSC priimamajame dirbantj darbuotoja.

Kai asmuo, kuris nori konsultuotis Zodziu su RSC darbuotoju, nemoka valstybinés
kalbos arba del sensorinio ar kalbos sutrikimo negali suprantamai reik$ti minéiy, jam
kreipiantis j RSC priimamajame dirbantj darbuotoja turi dalyvauti asmuo, gebantis i§versti
praSyma, skundg ar prane$ima } valstybing kalbg (vertéjas). Vertéja pakvie€ia asmuo, kuris
nori konsultuotis ZodZiu su RSC darbuotoju, savo iniciatyva.

Zodziu RSC suteikta konsultacija turi biiti uZregistruota 4.2.4. nustatyta tvarka.

4.2.2.2. Konsultavimas telefonu

Jei RSC bendruoju telefonu konsultuojantis
darbuotojas negali suteikti informacijos, jis skambinantj
asmenj sujungia su atsakingu RSC darbuotoju pagal
kompetencija.

Skambinan¢io asmens turi biiti praSoma nurodyti
savo varda, pavarde ir Gkio subjekto, kuriam jis atstovauja,
pavadinima, kontaktine informacijg, skambinancio fizinio
asmens — vardg, pavarde, kontakting informacija.

Teikiant paaiskinimus telefonu, biitina vadovautis
»konsultacijy medyje” paskelbta informacija. Telefonu gali
biiti teikiama ir kita informacija, kuriai pateikti nereikia
detalesnés analizés, papildomo tyrimo ar duomeny
rinkimo.

Jeigu néra galimybés iSkart pateikti paaiskinimo telefonu (reikia detalesnés analizés,
papildomo tyrimo ar duomeny rinkimo), konsultuojantis RSC darbuotojas informuoja, kad
paaiSkinimas bus pateiktas véliau skambinancio asmens nurodytu telefonu, elektroniniu pastu,
arba pasiiilo asmeniui pateikti klausimag rastu.
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Asmuo, kurio telefonu gautas paaiskinimas netenkina, paai$kinimo gali kreiptis rastu.

RSC darbuotojas, teikiantis konsultacijas telefonu, turi:

1. tinkamai pasisveikinti, nurodydamas savo vardg ir pavardg (jstaigos pavadinimo
nurodyti nereikia);

2. kalbeti mandagiai, draugiSku tonu, aiskiai tariant ZodZius. I§laikyti tokj kalbéjimo
tempa, kad asmuo spéty suprasti, kas jam yra sakoma. Vengti techniniy terminy, Zzargono ar
trumpiniy, Zinomy tik tos srities specialistams;

3. i8klausyti asmenj ir uzduoti papildomy klausimy, kurie atskleisty klausimo esme.
Kai i$siaiskinama klausimo esmeé, rekomenduojama pakartoti jg kitais ZodZiais ir taip
isitikinti, ar teisingai suprasta klausimo esme;

4. greitai ir operatyviai rasti biiting informacija;

5. teikti tik tg informacijg, kuri yra oficialiai patvirtinta (teisés aktai, vieSosios
konsultacijos, DUK ir pan.). RSC darbuotojas turi konsultuoti tik RSC kompetencijos
klausimais, prieSingu atveju RSC darbuotojas turi mandagiai atsiprasyti ir paprasyti kreiptis i
kita institucija, galésiancig suteikti konsultacija, ir, jeigu jmanoma, nurodyti kity institucijy
bendrus telefony numerius;

6. klausimus, kurie nepatenka | jo kompetencijos sritj, peradresuoti kitam RSC
darbuotojui. RSC darbuotojas turi paaiskinti, kodél negali padéti tam tikru klausimu, ir
pasakyti, kad kitas RSC darbuotojas, kurio specializacija yra biitent asmenj dominanti sritis,
galéty padeti. Prie§ perjungiant skambutj kitam RSC specialistui biitina jam pasakyti koks
asmuo skambina ir kokiu klausimu jam reikalinga konsultacija. Jeigu kitas RSC darbuotojas
telefonu neatsiliepia (pavyzdziui, kalba su kitu asmeniu, laikinai pasitraukia i§ darbo vietos,
del ligos, atostogy, komandiruociy ar kity prieZas€iy jo néra darbo vietoje), turi biiti ieSkoma
laisvo ir galincio atsiliepti ir suteikti konsultacijg RSC darbuotojo. Jeigu vis délto nepavyksta
rasti laisvo RSC darbuotojo, kuris galéty suteikti konsultacijg, registruojamas skambinanciojo
numeris ir jam nurodoma, kad jam bus perskambinta po nustatyto laiko, kurio pakakty
informacijai, blitinai tinkamai ir i§samiai atsakyti j pateiktg klausimag, surinkti. Jeigu per
asmeniui nurodytg laiko tarpg néra galimybés pateikti iSsamios konsultacijos keliamu
klausimu, RSC darbuotojas iki asmeniui nurodyto termino pabaigos turi jam perskambinti ir
pranesti, kad klausimas dar nagrinéjamas ir asmuo S$iuo klausimu sulauks dar vieno
skambucio per naujg termina,

7. paprasyti, kad asmuo palaukty. Kai RSC darbuotojas turi surasti ar pasitikslinti tam
tikrg informacija, jis turi papras$yti, kad asmuo palaukty, kol, reikiama informacija bus rasta, ir
nuspaudZia laukimo mygtuka, tada asmuo girdi jraSyta muzika. RSC darbuotojas turi
uztikrinti, kad asmuo suprasty, jog pokalbis bus laikinai nutrauktas ir del kokiy prieZaséiy.
RSC darbuotojas, kas dvi minutes turi pranesti konsultacijos laukian¢iam asmeniui, jog jis dar
ieSko iSsamiai konsultacijai suteikti biitinos informacijos;

8. tinkamai atsisveikinti. RSC darbuotojas turi uZtikrinti, kad pokalbis baigtysi tik
tada, kai skambinantis asmuo nori jj baigti;

Telefonu suteikta konsultacija turi biiti uZregistruota 4.2.4. nustatyta tvarka.

4.2.3. Konsultavimas rastu

Patvirtinta raSytiné konsultacija — RSC direktoriaus ar jo jgalioto asmens atsakymas
raStu | tkio subjekto pateikta klausima ar praSyma suteikti konsultacijg dél RSC
kompetencijai priskirty teisés akty nuostaty taikymo.

Procediiros apraas parengtas jgyvendiant investicinj projekta Nr. 10.1.3-ESFA-V-918-01-0005
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Patvirtintos raSytinés konsultacijos tkio subjektams
tetkiamos RSC iniciatyva arba atsakant j Tikio subjekty rastu
ar elektroniniu biidu pateiktus klausimus dél RSC
kompetencijai priskirty teisés akty nuostaty taikymo,
pazymint, kad S§i informacija yra patvirtinta raSytiné
konsultacija.

Patvirtinta rasytiné konsultacija, vie3oji konsultacija ir
iSankstinis patvirtinimas netenka galios, kai pakei¢iamos
teisés akty nuostatos, kuriomis vadovaujantis buvo pritarta
tkio subjekto paaiskinimui.

Jeigu tkio subjektas vadovaujasi RSC direktoriaus patvirtinta radytine arba viesaja
konsultacija, kuri vélesne RSC direktoriaus konsultacija arba teismo sprendimu pripaZjstama
kaip neatitinkanti (klaidinga) teisés akty reikalavimy, Gikio subjektui poveikio priemonés uz
netinkama teisés akty vykdyma, kurj lémé klaidinga konsultacija, netaikomos.

RSC, atsizvelgdamas j praSymo suteikti konsultacijg gavimo biidg, RSC interneto
svetainéje ir (ar) raStu pateikia prane$ima tkio subjektui apie jam suteiktg klaidinga
konsultacija, susijusi su patvirtinta raSytine arba vie$gja konsultacija, kuri vélesne RSC
direktoriaus konsultacija arba teismo sprendimu pripazjstama kaip neatitinkanti (klaidinga)
teisés akty reikalavimy, ne véliau kaip per 5 darbo dienas nuo tokio sprendimo priémimo
dienos.

Nustatyta i$lyga dél klaidingos konsultacijos pasekmiy netaikoma, jeigu yra bent viena
i8 8iy salygy:

1. po konsultacijos pateikimo buvo keiiamas teisinis reglamentavimas, dél kurio
konsultuota;

2. ukio subjektas buvo informuotas, kad konsultacija klaidinga, ar kitu btdu turéjo
realia galimybe gauti informacijg, kad konsultacija klaidinga, ir terminas nuo S$ios
informacijos gavimo iki patikrinimo buvo pakankamas paZeidimams, kuriuos lémé klaidinga
konsultacija, pasalinti;

3. jeigu poveikio priemonés yra biitinos ir nei§vengiamos siekiant uZkirsti kelig Zalos
visuomenei ar kity asmeny interesams arba aplinkai atsiradimui;

4. jeigu jstatymuose vadovavimasis klaidinga konsultacija yra numatytas kaip tkio
subjekto atsakomybe lengvinanti aplinkybé skiriant ir (ar) taikant poveikio priemones.

4.2.3.1. Konsultavimas elektroniniu pastu

RSC darbuotojas gaves elektroniniu pastu paklausimg
del konsultacijos privalo jj uZregistruoti [3.6] nustatyta tvarka.
Rengiant atsakymo projekta RSC darbuotojas turi vadovautis
4.2.1 nustatytais Ziniy konsultacijoms $altiniais.

Patvirtinta raSytiné konsultacija siunc¢iama elektroniniu
paStu, kai gaunamas pavedimas jg parengti ir iSsiysti
elektroniniu pastu.

Elektroninis laiSkas su atsakymu, kuriuo numatoma
teikti patvirtintg raSyting konsultacijg, projektas rengiamas ir
derinamas [3.6] nustatyta tvarka.

Patvirtinta raSytiné konsultacija siun¢iama tkio subjektui, kuris pateiké pradyma
suteikti konsultacijg ar kuriam $i patvirtinta raSytiné konsultacija yra skirta.
Elektroniniu pastu suteikta konsultacija turi biiti uZregistruota 4.2.4. nustatyta tvarka.
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4.2.3.2. Konsultavimas oficialiu rastu

Patvirtinta raSytiné konsultacija jforminama RSC
raStu.

RSC ra$to, kuriuvo numatoma teikti patvirtintg
raSyting konsultacijg, projektas rengiamas ir derinamas [3.6]
nustatyta tvarka. Rengiant atsakymo projekta RSC
darbuotojas turi vadovautis 4.2.1 nustatytais Ziniy
konsultacijoms $altiniais.

Patvirtinta rasytiné konsultacija siun¢iama tkio
subjektui, kuris pateiké prasymg suteikti konsultacijg ar
kuriam $i patvirtinta raSytiné konsultacija yra skirta.

Oficialiu rastu suteikta konsultacija turi biiti uZregistruota 4.2.4. nustatyta tvarka.

4.2.4. Konsultacijy registravimas

RSC darbuotojai, konsultave besikreipiancius asmenis tiesiogiai, telefonu ar
elektroniniu pastu, registruoja konsultacijas Konsultacijy registracijos zurnale, kurio forma
nustatyta Procediiros apraso 1 priede. Elektroniné Konsultacijy registracijos Zurnalo forma
patalpinta Radiacinés saugos centro byly mainy protokolo (FTP) tarnybinéje stotyje.

4.3. RSC SUTEIKTU KONSULTACIJU KOKYBES VERTINIMO BUDAI

Vienas i§ bidy vertinti RSC suteikty konsultacijy kokybe — tai nustatyti
konsultuojamy asmeny pasitenkinimg suteiktomis paslaugomis. Gyventojai ir Gikio subjektai
RSC svetainés skiltyje Verslui—Paslaugos— Apklausa dél teikiamy paslaugy kokybés gali
pareiksti savo nuomone uzpildydami anketg apie RSC darbuotojy teikiamy paslaugy kokybe.

Ukio subjektams vieng kartg per metus elektroniniu pa$tu yra iSsiun¢iama anketa apie
RSC darbuotojy teikiamy paslaugy kokybe. Anketose pateiktos informacijos analizé yra
pristatoma per RSC darbuotojy ketvir¢io pasitarima.

4.3.1. Telefonu suteikty konsultacijy kokybés vertinimas

Telefonu suteikty konsultacijy kokybe vertina RSC direktoriaus jsakymu patvirtinta
trijy RSC darbuotojy vertinimo grupe. Si grupe yra paskiriama triju mety laikotarpiui, taiau
RSC darbuotojy vertinimo grupés sudétis §iuo laikotarpiu gali biti kei¢iama atskiru RSC
direktoriaus jsakymu.

RSC darbuotojy vertinimo grupé, kiekvieno ketviréio
pabaigoje nuo RSC darbuotojy vertinimo grupés paskyrimo
dienos, organizuoja RSC darbuotojy vertinimo grupés
susirinkimus, kuriy metu atsitiktiniu biidu atrenka ne maZiau
negu 10 telefonu suteikty konsultacijy jraSy ir jvertina jy
kokybe, uZpildydami Procediiros apraso 2 priede pateiktg
Skambuciy kokybés vertinimo lentele. Kiekvienai telefonu
suteiktai konsultacijai uzpildoma viena Skambuciy kokybes
vertinimo lentelé, kuriai turi pritarti visi trys RSC darbuotojy
vertinimo grupés nariai. Telefonu suteikty konsultacijy
kokybés vertinimas turi vykti taip, kad visi trys RSC
darbuotojy vertinimo grupés nariai vertinty visy konsultanty
skambucius vienodai.

Procediiros apraSas parengtas jgyvendiant investicinj projekta Nr. 10.1.3-ESFA-V-918-01-0005
nnformacijos apie visuomenés sveikatos bei radiacing sauga teikimo tkio subjektams ir gyventojams gerinimas*
vadovaujantis [3.2 ir 3.3] nuostatomis.




Skambuciy kokybés vertinimo lentelés paskutingje eilutéje skaidiuoklé susumuoja
visus teigiamus atsakymus ir juos padalija i§ visy aktualiy tai konsultacijai reikalavimy. Jei
tam tikri reikalavimai néra aktual@s, pavyzdziui, reikalavimai peradresuoti skambutj, jei
peradresavimas nejvyksta, tokie reikalavimai nejskaiiuojami. Skai¢iuoklé pateikia telefonu
konsultacijos kokybés jvertinimo procenting i$raiska.

Atlikus telefonu suteikty konsultacijy kokybés vertinima, konsultacijas teike ir
pasirinkti vertinti RSC darbuotojai apie rezultatus informuojami elektroniniu pastu pridedant
ju vertintos telefonu suteiktos konsultacijos Skambuciy kokybés vertinimo lentelg. Taip pat,
apie RSC darbuotojo telefonu suteiktos konsultacijos kokybés vertinimo rezultatus
elektroniniu pastu informuojamas tiesioginis konsultacijg teikusio RSC darbuotojo vadovas.

Iki sausio 25 d. RSC darbuotojy vertinimo grupé parengia ataskaitg uZ praéjusius
metus apie praéjusiais metais atlikta telefonu suteikty konsultacijy kokybe ir pateikia RSC
direktoriui, RSC direktoriaus pavaduotojai ir EASD direktoriui.

Nuasmeninti ataskaitos uZ pra¢jusius metus apie praéjusiais metais atliktg telefonu
suteikty konsultacijy kokyb¢ duomenys pristatomi artimiausio RSC darbuotojy ketvir¢io
pasitarimo metu.

Procediiros aprafas parengtas jgyvendiant investicinj projekta Nr. 10.1.3-ESFA-V-918-01-0005
,»Informacijos apie visuomeneés sveikatos bei radiacing sauga teikimo Gkio subjektams ir gyventojams gerinimas*
vadovaujantis [3.2 ir 3.3] nuostatomis.
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Vienodo ir kokybisko konsultavimo
uztikrinimo ir konsultacijy kokybés
vertinimo procediiros aprasas

2 priedas

(Skambudiy kokybés vertinimo lentelés forma)

SKAMBUCIU KOKYBES VERTINIMO LENTELE

Konsultavusio RSC darbuotojo vardas, pavardé

Skambugcio data, laikas, identifikuojantis Nr.

Pasisveikinimas Taip Ne  [Neaktualu
Ar konsultaves RSC darbuotojas tinkamai pasisveikino?

Ar konsultaves RSC darbuotojas prisistaté vardu ir pavarde?
Ar konsultaves RSC darbuotojas pasisiiilé padéti interesantui?

Jei skambutis buvo peradresuotas, ar konsultaves RSC darbuotojas
pritaiké pasisveikinima?

BN AVE RSB E

Interesanto duomenys

5 |Ar konsultaves RSC darbuotojas papraié/patvirtino interesanto varda ir
pavarde?

6 |Ar konsultaves RSC darbuotojas papra§é/patvirtino interesanto jmonés
pavadinimg?

Interesanto klausimas

7 |Ar konsultaves RSC darbuotojas pakartojo/patikslino interesanto
klausima?

8 |Ar konsultaves RSC darbuotojas klausé papildomy klausimy tam, kad
atskleisti klausimo esme?

Sprendimas

9 |Ar konsultaves RSC darbuotojas atsaké | interesanto klausima tiksliai ir
teisingai?

10 |Ar konsultaves RSC darbuotojas nukreipé interesantg ten, kur jis galéty
rasti atskyma/papildomos informacijos? ‘

Informavimas
11 | Ar konsultaves RSC darbuotojas citavo teisingus teisés aktus?

12 | Ar konsultavgs RSC darbuotojas priminé interesantui apie RSC interneto
svetaing?

Konsultavimo telefonu jgudziai
13 | Ar konsultaves RSC darbuotojas teisingai peradresavo skambutj? |

Skambucio pabaiga
14 | Ar konsultaves RSC darbuotojas paklausé ar dar kokios pagalbos reikia?
15 |Ar konsultaves RSC darbuotojas tinkamai atsisveikino?

Bendravimo jglidZiai
16 |Ar konsultaves RSC darbuotojas uZtikrino, kad nebiity per ilgy pauziy
(tylos) skambudio metu?
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17 |Ar konsultaves RSC darbuotojas visada leido interesantui baigti minti
(nepertrauke jo)?

18 |Ar konsultaves RSC darbuotojas elgési profesionaliai per visa skambutj?

19 |Ar konsultavgs RSC darbuotojas kalbéjo aiSkiai?

20 |Ar konsultaves RSC darbuotojas kalbéjo pasitikédamas savimi
(uztikrintai)?

21 |Ar konsultaves RSC darbuotojas naudojo tinkamus ZodZius (be Zargono
ir pan.)?

22 |Ar konsultaves RSC darbuotojas kalbéjo maloniai, draugiskai ir
paslaugiai?

23 | Ar konsultavusio RSC darbuotojo klausimai buvo efektyviis?

24 | Ar konsultaves RSC darbuotojas aktyviai klausési?

I8 viso

Kokybés procentiné iSraika |

%




