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VIESOSIOS ISTAIGOS INOVACIJY AGENTUROS
KLIENTUY PATIRCIY VALDYMO SKYRIAUS
KLIENTY PATIRCIY VADOVO
PAREIGYBES NUOSTATAI

I SKYRIUS
BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Klienty patirciy valdymo skyriaus (toliau - Skyrius) klienty patirciy vadovas (toliau - KP
vadovas) yra tiesiogiai pavaldus Skyriaus vadovui (toliau - tiesioginis vadovas).

2. KP vadovo pagrindiné atsakomybeés sritis: teikiamy IA paslaugy ir klienty aptarnavimo
kokybés atitikties klienty likesc¢iams uZztikrinimas proaktyviai juos formuojant.

3. Vykdydamas pareigas KP vadovas turi vadovautis Lietuvos Respublikos (toliau - LR)
jstatymais, LR Vyriausybés nutarimais, tarptautiniais susitarimais bei sutartimis ir kitais su jo
atliekamu darbu susijusiais teisés aktais, IA jstatais ir jsakymais, Skyriaus nuostatais, IA vidaus
proceduromis, tvarkomis, taisyklémis ir kitais vidiniais teisés aktais, darbo sutarties nuostatomis
bei Siais pareigybés nuostatais. KP vadovas vykdo tiesioginio vadovo nurodymus bei pavedimus.

4. Privalomi kvalifikaciniai reikalavimai:

4.1.aukstasis arba jam prilygintas iSsilavinimas;

4.2.ne mazesné nei 1 (vieneriy) mety patirtis projekty valdymo/paslaugy vystymo srityse;

4.3. darbo patirtis klienty aptarnavimo, klienty tyrimy ar paslaugy kokybeés ir kontrolé
valdymo srityje;

4.4.gebéjimas savarankiskai planuoti, organizuoti veiklg, rinktis darbo metodus;

4.5.gebéjimas spresti kilusias problemas, dirbti komandoje, bendrauti su partneriais ir
klientais;

4.6. stipri orientacija | klientg ir rezultaty;

4.7.mokéjimas valdyti, sisteminti ir apibendrinti informacijg, apibrézti problemas ir
numatyti ju sprendimo bidus bei metodus, jvertinti rizikas, apibrézti tikslus ir uzdavinius;

4.8.labai geri darbo kompiuteriu jgidziai;

4.9.labai geras valstybinés kalbos ir bent vienos uzsienio kalbos mokéjimas ne Zzemesniu
kaip pazengusio vartotojo lygmens B1 lygiu;

4.10. kitokie kvalifikaciniai reikalavimai gali biti nustatomi atskiru IA jsakymu.

II SKYRIUS
PAGRINDINES FUNKCIJOS

5. KP vadovas atlieka Sias funkcijas:

5.1.analizuoja klienty patirtj naudojantis IA paslaugomis ir teikia pasitlymus klienty
patirties gerinimo bei lojalumo didinimo srityse;

5.2.jgyvendina klienty patirties valdymo strategija;

5.3.sukuria ir tobulina klienty patirties valdymo sistema;

5.4.sukuria ir valdo klienty pasitenkinimo matavimo sistema, analizuoja gautus duomenis,
teikia jzvalgas ir iSvadas, inicijuoja veiksmus klienty pasitenkinimui didinti;

5.5. uztikrina sklandzig vidinés ir iSorinés klienty aptarnavimo kokybés kontrolés sistemq;

5.6.inicijuoja pokycius procesuose ir procediirose, siekiant patenkinti klienty IGkescius;

5.7.uztikrina IA paslaugy krepsSelio valdymg, aktualios informacijos atnaujinima rysiy su
klientais valdymo sistemoje;

5.8.inicijuoja klienty patirties vertinimo kiekybinius ir kokybinius tyrimus, atlieka jy
rezultaty ir duomeny analize, teikia jzvalgas ir organizuoja veiksmus sutarty pokyciy
igyvendinimui;
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5.9.esant poreikiui bendradarbiauja su iSoriniais paslaugy tiekéjais, kontroliuoja jy
teikiamy paslaugy kokybe;

5.10. inicijuoja IA klienty poreikiy ir kitas apklausas, bendradarbiaujant su kitais IA
administracijos padaliniais, vykdo jy turinio analize, teikia rezultatus ir pasiulymus apie verslo
poreikius;

5.11. diegia naujus ir tobulina jau taikomus kokybés kontrolés metodus ir procesus
bendradarbiaujant su kitais IA administracijos padaliniais bei kitomis organizacijomis;

5.12. pagal kompetencijq bendradarbiauja su tarptautinémis ir nacionalinémis
institucijomis bei organizacijomis klienty patirciy valdymo srityje;

5.13. inicijuoja ir uztikrina bendradarbiavimag su kitais IA administracijos padaliniais,
siekiant teikiamy paslaugy integracijos per jgyvendinamas verslo vystymo priemones ir veiklas;

5.14. uztikrina savalaikj tiesioginio vadovo informavimg apie jgyvendinamas veiklas ir
priemones;

5.15. atlieka jgyvendinamoms veikloms vykdyti reikalingy vieSuyjuy pirkimy kontrole ir
stebéseng;

5.16. esant poreikiui (komandiruociy, laikino nedarbingumo, atostogy, poilsio dieny ir
kitais atvejais) pavaduoja Skyriaus vadovg ir Skyriaus koordinatoriy;

5.17. vykdo kitas tiesioginio vadovo uzduotis ir pavedimus, susijusius su Siuose
nuostatuose iSvardintomis funkcijomis;

5.18. nuolat tobulina savo Zinias, jgldzius ir kitas profesines savybes bei gebé&jimus;

5.19. pareigas vykdo ir darbus atlieka tinkamai bei kokybiskai, t. y. nustatyta apimtimi,
laiku, efektyviai naudojant skirtus isteklius, vadovaujantis IA vertybémis, veiklos procesais ir
kity IA tvarky bei taisykliy nuostatomis;

5.20. kitos KP vadovo pareigos nustatomos IA darbo tvarkos taisyklése, tvarkose,
procedurose, kituose vidiniuose IA teisés aktuose bei LR darbo kodekse ir kituose teisés aktuose,
reglamentuojanciose darbo santykius.

ITI SKYRIUS
TEISES

6. KP vadovo teisés yra nurodytos IA darbo tvarkos taisyklése, tvarkose, proceddrose,
kituose vidiniuose IA teisés aktuose bei LR darbo kodekse ir kituose teisés aktuose,
reglamentuojanciuose darbo santykius.

IV SKYRIUS
ATSAKOMYBES

7. KP vadovas atsako uz:

7.1.tinkamag ir kokybiska pareigy vykdyma ir darby atlikimag;

7.2.1IA darbo tvarkos taisykliy, tvarky, procediry, kity vidiniy IA teisés akty bei Sio
pareigybés aprasymo reikalavimy laikymasi, LR darbo kodekso bei kity teisés akty,
reglamentuojanciy darbo santykius, laikymasi.

8. KP vadovas uz pareigy ir/arba darby neatlikimg, atlikimg ne laiku, netinkamg ir/arba
nekokybiska atlikimg atsako LR darbo santykius reglamentuojanciy jstatymuy ir kity LR teisés
akty nustatyta tvarka, IA darbo tvarkos taisykliy, kity tvarky, taisykliy, proceduary ir kity IA
teisés akty nustatyta tvarka.




