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Head of Customer Experience - ,CyberCare”

»CyberCare* klienty patirties vadové. Vadovauju Zmonéms, kurie ripinasi kokybe, mokymais
ir Ziniomis, o darbo rezultata matuoju paprastai: kiekvieno diena turi buiti bent kiek lengvesné
nei vakar. Gyvenu Vilniuje.
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Visi vaidmenys nuo 2017 m. — kiekvienas linija auks€iau penklingje, trukmés pagal mastel;.

PATIRTIS

03/2025 — dabar
Dabar

06/2022 — 03/2025
2 m. 10 men.

05/2019 — 06/2022
3m. 2 mén.

Head of Customer Experience

.CyberCare"” - Kokybé - mokymai - Ziniy bazé

e Vadovauju trims komandoms — kokybés uztikrinimo, mokymy ir ziniy bazes, —
kurios dirba kaip viena ir siekia bendro tikslo: klienty patirties, kurig verta prisiminti.

e Kasdien palaikau augimo, bendradarbiavimo ir nuoSirdaus rapinimosi darbu kultra.

QA Lead
.CyberCare"

e Beveik trejus metus vadovavau kokybés uztikrinimui ,,CyberCare”, véliau perémiau
visg klienty patirties sritj.

Supervisor, Global QA AML Compliance Team
+Western Union"

“Immediately upon stepping into a supervisor role, Toma demonstrated
customer-focused leadership by implementing metrics to identify and eliminate waste
and created standard work to protect the customer across our Partner Call Center sites.
[...] After problem solving the issue, [Toma] implemented countermeasures that reduced
the QA variance by almost 40%.”

WU Way Star” apdovanojimas, ,Western Union"

e Vadovavau 10 Zmoniy komandai, kuri aptarnavo 2 produktus 5 kalbomis; komandoje
buvo dviejy lygiy pareigybeés.

e Radau kokybés vykdymo spraga, ja iSsprendziau ir QA vertinimy nuokrypj sumazinau

beveik 40 %.

e |diegiau metrikas, padedancias rasti ir pasalinti Svaistyma, ir standartizuotg darba,
kuris apsaugo klientg visuose partneriy skambuciy centruose.

e Diegiau QA standartus ir uztikrinau, kad ,Consumer Protection” ir ,Fraud Claims"
vertinimy kvotos buty jvykdytos.

e Sklandziai ir skaidriai perkéliau naujus produktus j QA komanda, visapusiskai
palaikydama komandg ir puoselédama gerus santykius su operacijy partneriais.

e Atrinkau, jvedziau ir ugdziau darbuotojus: skyriau laiko kiekvienam, karjeros kelig
derinome kartu.
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09/2017 — 05/2019 Team Lead, Reaccreditation (B2B)
1m. 9 men. ~Western Union Business Solutions”

Panaikinau JK ir JAV pakartotinés akreditacijos darby sankaupg: parengiau naujg
strategija ir perskirsciau isteklius.

Jdiegiau JK pakartotinés akreditacijos atvejy karimg ,Salesforce" sistemoje, taip
pasalindama proceso Svaistyma, ir sukuriau GBP NA eilg, kad komandos darbas buty
matomas.

Tiesiogiai dirbau su ,Global Compliance” komanda, tobulindama pasaulines
pakartotinés akreditacijos proceduras.

Sukuriau naujg darbuotojy kokybés vertinimo procesg, po kurio rezultatai pastebimai
pageréjo.

Parengiau pripazinimo ir skatinimo plang, o JK procesg perdaviau su veiksmy planu ir
padeéjau jj perimti naujam komandos vadovui.

STIPRYBES - KALBOS - ISSILAVINIMAS

.Lean” procesai

.Lean” vadyba
Kokybés uztikrinimas
AML atitiktis

Klienty patirtis
Ugdymas ir tobuléjimas
Ziniy valdymas
Dokumenty valdymas
.Salesforce”

Toma Strelcilné - strelciune.lt

Lietuviy Klasikinés muzikos atlikimo
Gimtoji bakalauré

Angly Middlesex universitetas, Londonas
Profesinis lygis 201 —2014

Ispany

Pradinis lygis
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