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[bookmark: _GoBack]MOKSLO TAIKOMOJO TYRIMO DARBŲ ATLIKIMO 
SUTARTIS

2023 m.                        d. Nr. 
Šiauliai

[bookmark: _Hlk85093631]Šiaulių valstybinė kolegija, atstovaujama direktorės dr. Linos Tamutienės, veikiančios pagal Šiaulių valstybinės kolegijos statutą, toliau vadinama Vykdytoju, ir Viešoji įstaiga Dainų pirminės sveikatos priežiūros centras, atstovaujamas direktorės Aurikos Koncienės, veikiančios pagal Viešosios įstaigos Dainų pirminės sveikatos priežiūros centro įstatus, toliau vadinama Užsakovu, sudaro šią Mokslo taikomojo tyrimo darbų atlikimo sutartį (toliau – Sutartis).

I. SUTARTIES OBJEKTAS
	1. Mokslo taikomojo tyrimo darbų atlikimas. Tyrimo objektas – Užsakovo Klientų aptarnavimo kokybės tyrimas naudojant ,,Slapto kliento“ tyrimo metodiką. Atlikus tyrimą – pateikti klientų aptarnavimo vertinimą bei sukurti ,,Klientų aptarnavimo standartą“.  Mokslo taikomojo tyrimo grupės vadovė – doc. dr. Ligita Šalkauskienė, tyrimo grupės nariai: docentė dr. Vitalija Gerikienė, lektorė Eslanda Mockevičienė.
II. VYKDYTOJO TEISĖS IR PAREIGOS

	2. Darbus atlikti pagal iš anksto suderintą su Užsakovu užduotį ir ne vėliau kaip iki 2023-12-10 ir perduoti Užsakovui darbo rezultatus pagal Darbų perdavimo–priėmimo aktą.
	3. Garantuoti, kad perduodami atliktų darbų rezultatai nepažeistų kitų asmenų išimtinių teisių.
	4. Užtikrinti neterminuotai informacijos, susijusios su mokslo taikomojo tyrimo darbų atlikimu, Sutarties vykdymu ir gautais rezultatais, konfidencialumą ir apsaugą. 
	5. Nedelsiant pranešti Užsakovui apie bet kokias aplinkybes, kurios trukdo ar gali
sutrukdyti Vykdytojui atlikti Darbus Sutartyje nustatytais terminais.
6. Darbus atlikti kaip įmanoma rūpestingai bei efektyviai, įskaitant, bet neapsiribojant
Darbų atlikimu pagal geriausius visuotinai pripažįstamus profesinius standartus ir praktiką,
panaudojant visus reikiamus įgūdžius ir žinias.
7. Šios Sutarties galiojimo metu sukurti intelektinės nuosavybės veiklos rezultatai yra
perduodami Užsakovui ir tampa jo nuosavybe, o Vykdytojui paliekama, teisė sukurtu rezultatu
naudotis mokslo ir studijų veikloje, įskaitant mokslinių straipsnių publikavimą bet kokia forma.
8. Vykdytojas turi ir kitas šios Sutarties ir Lietuvos Respublikoje galiojančių teisės aktų
numatytas teises ir pareigas.

III. UŽSAKOVO TEISĖS IR PAREIGOS

	9. Darbų perdavimo–priėmimo aktu priimti iš Vykdytojo pagal šią Sutartį atliktus darbus.
10. Pastebėjus nukrypimų nuo šios Sutarties sąlygų ar kitokių trūkumų, nedelsiant pranešti apie juos Vykdytojui 
11. Užsakovas įsipareigoja už atliktus darbus sumokėti Vykdytojui 3 000,00 Eur (tris tūkstančius eurų) į Vykdytojo banko sąskaitą Nr. LT207300010074110606, esančią „Swedbank“, AB per 30 (trisdešimt) dienų nuo Darbų perdavimo–priėmimo akto pasirašymo ir sąskaitos faktūros gavimo dienos.
IV. KITOS SUTARTIES SĄLYGOS

	12. Vykdytojas gali pasitelkti trečiuosius asmenis mokslo taikomojo tyrimo darbams atlikti tik gavęs Užsakovo rašytinį sutikimą.
13. Už Sutarties sąlygų nevykdymą šalys atsako įstatymų numatyta tvarka.
14. Sutartyje neaptartos sąlygos sprendžiamos vadovaujantis Civilinio kodekso 6.707–6.715 straipsnių nuostatomis ir kitomis įstatymų nustatytomis normomis dėl intelektinės nuosavybės.
	15. Ginčai, kilę dėl šios Sutarties vykdymo, sprendžiami derybiniu būdu, o nesusitarus – įstatymų nustatyta tvarka.
16. Ši Sutartis sudaroma dviem egzemplioriais, turinčiais vienodą teisinę galią, po vieną kiekvienai šaliai. Sutartis gali būti sudaroma ir vienu egzemplioriumi Šalims ją pasirašant
kvalifikuotais elektroniniais parašais.

V. SUTARTIES GALIOJIMO TERMINAS IR NUTRAUKIMAS

17. Sutartis įsigalioja nuo jos pasirašymo dienos ir galioja iki sutartinių įsipareigojimų įvykdymo. 
18. Sutartis gali būti nutraukta Šalių rašytiniu susitarimu.
19. Sutarties priedai:
19.1. Techninė specifikacija;
19.2. Darbų perdavimo–priėmimo akto forma.

VI. ŠALIŲ ADRESAI IR REKVIZITAI
	Vykdytojas 
	Užsakovas

	Šiaulių valstybinė kolegija
Įstaigos kodas 111968241
	Viešoji įstaiga Dainų pirminės sveikatos priežiūros centras

	Aušros al. 40, 76241 Šiauliai
	Įstaigos kodas 145371299

	Tel. (8 41)  52 37 68
	Aido g. 18, 78242 Šiauliai

	El. p. administracija@svako.lt
	Tel. + 370 690 24252

	
	El. p. aurika.konciene@dainupspc.lt
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TECHNINĖ SPECIFIKACIJA
Atlikti ,,Slapto kliento“ tyrimą. Pagrindinis „Simuliacinių vizitų“ tyrimo tikslas – įvertinti darbuotojus pagal tam tikrus kriterijus, siekiant išsiaiškinti, kaip jie išmano klientų aptarnavimą, kaip jie atstovauja organizaciją, bendrauja su klientais ar atitinka kitus vadovų iškeltus reikalavimus. 
Pagal tokio tyrimo rezultatus vadovas gali, atkreipti dėmesį į problemines sritis, suprasti kaip yra aptarnaujamas  Klientas, planuoti darbuotojų mokymus, jų paaukštinimą pareigose, atleidimą, koreguoti atlyginimą ir premijas. 
Šiuose tyrimuose naudosime įvairius ,,Slapto kliento“ tyrimo metodus (slaptą vizitą, slaptą skambutį, el. užklausą ir kt.). 
· Griežtai laikytis ,,Slapto kliento“ tyrimo paslaugos atlikimo principų (konfidencialumo, pagarbos, gilintis į užsakovo aptarnavimo specifiką).
· Rengti ir sutartu laiku pateikti kokybiškas ir užsakovo poreikius atitinkančias tyrimo ataskaitas (per kelias dienas nuo ,,Slapto kliento“ užduoties atlikimo pateikti  visa su užduotimi susijusia kiekybine ir kokybine informacija,  visa tyrimo metu surinkta informacija – pateikiama užsakovui,  greitai apdorojami tyrimo duomenys).
· Konsultuoti, pateikti tolimesnio aptarnavimo kokybės gerinimo veiksmų planą bei pasiūlymus, kaip galima būtų tikslingai išnaudoti tyrimo medžiaga.

Galimi klientų aptarnavimo kokybės vertinimo kriterijai:
· Tvarka tiriamajame taške. Ar klientų aptarnavimo vietoje yra tvarka, švara, ar informacinė medžiaga išdėstyta tvarkingai, suprantamai, ar lengva orientuotis.
· Aptarnaujančio personalo išvaizda. Ar aptarnaujantis darbuotojas apsirengęs tvarkingai, ar segi kortelę.
· Aptarnaujančio personalo elgesys. Ar darbuotojas pasisveikina pirmas, akių kontaktas. Ar kalba mandagiai, ar elgiasi paslaugiai.
· Pardavimo įgūdžiai. Ar darbuotojas įsiklauso į kliento poreikius, ar kalba argumentuotai, įtikinamai, sugeba pagrįsti savo siūlymus, ar išsamiai apibūdina siūlomas paslaugas, aiškiai nurodo jų skirtumus ir panašumus, privalumus bei trūkumus, pasiūlo alternatyvius sprendimus, ar išsamiai suteikia informaciją.
· Atsisveikinimas ir bendras įspūdis. Ar darbuotojas atsisveikina, kaip atsisveikina, ar norisi čia sugrįžti.

Tyrimo eiga:

· Tyrimo eigoje bus stebimas  Klientus aptarnaujantis personalas. 
· „Slaptas pirkėjas“ vykdys tyrimą 4 med. registratorėms po 3 kartus, iš viso 12 kartų, Po kiekvieno atlikto vizito bus pildomos anketos - vertinimai.  Po Standarto įdiegimo  pakartotinis „ Slapto pirkėjo“ tyrimas 8 med. registratorėms po 1 kartą.
· Tyrimo pabaigoje visa surinkta informacija bus statistiškai analizuojama ir rezultatai pristatomi užsakovui sutartu laiku.
Tyrimo atlikimo ir rezultatų pateikimo terminas 1–4 sav. (priklauso nuo užsakyto vizitų kiekio) nuo sutarties pasirašymo.

Į tyrimo projekto kainą įskaičiuota:
· anketos pagal scenarijų suformavimas;
· tyrimo suplanavimas ir koordinavimas;
· slaptų pirkėjų atranka ir instruktavimas;
· nuolatinio kontakto su Užsakovu palaikymas, konsultavimas visais aktualiais su tyrimu susijusiais klausimais.

Atlikti klientų aptarnavimo standarto (KAS) sukūrimo ir įgyvendinimo paslaugą, kurią  sudaro tokie etapai ( projekto įgyvendinimo laikotarpis iki 12 mėn.):
· Klientų aptarnavimo standarto sukūrimas (remiantis įmonės specifika, vadovo pageidavimais ir mūsų patirtimi) klientų aptarnavimo standarto parengimas.
· Personalo mokymai (esant poreikiui) (remiantis tyrimo rezultatais parengiama mokymų programa) personalo interaktyvūs mokymai dirbti pagal klientų aptarnavimo standartą.
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 (Darbų perdavimo–priėmimo akto forma)

DARBŲ PERDAVIMO–PRIĖMIMO AKTAS 

2023 m. ____________d.

Šiaulių valstybinė kolegija, atstovaujama direktorės dr. Linos Tamutienės, veikiančios pagal Šiaulių valstybinės kolegijos statutą, toliau vadinama Vykdytoju, ir Viešoji įstaiga Dainų pirminės sveikatos priežiūros centras, atstovaujamas direktorės Aurikos Koncienės, veikiančios pagal Viešosios įstaigos Dainų pirminės sveikatos priežiūros centro įstatus, toliau vadinama Užsakovu, pasirašo šį Darbų perdavimo–priėmimo aktą ir konstatuoja:
1. Vykdytojas perduoda, o Užsakovas priima atliktus mokslo taikomojo tyrimo darbus pagal 2023-____-____ mokslo taikomojo tyrimo darbų atlikimo sutartį Nr. ___.
2. Šalys viena kitai pretenzijų neturi.

Perdavė	Priėmė

	Vykdytojas 
	Užsakovas

	Šiaulių valstybinė kolegija
Įstaigos kodas 111968241
	Viešoji įstaiga Dainų pirminės sveikatos priežiūros centras

	Aušros al. 40, 76241 Šiauliai
	Įstaigos kodas 145371299

	Tel. (8 41)  52 37 68
	Aido g. 18, 78242 Šiauliai

	El. p. administracija@svako.lt
	Tel. + 370 690 24252
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