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KAUNO MIESTO SAVIVALDYBĖS ADMINISTRACIJOS VEIKLOS TOBULINIMO VEIKSMŲ VALDYMO TVARKOS APRAŠAS
I. BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Šis aprašas skirtas neatitiktims, pastebėtoms Kauno miesto savivaldybės administracijai teikiant viešojo administravimo paslaugas, valdyti, siekiant:

1.1. užtikrinti galimybes pašalinti neatitikčių priežastis;

1.2. išvengti neatitikčių atsiradimo ar pasikartojimo;

1.3. kad tobulinimo veiksmai atitiktų atsiradusios problemos svarbą.

2. Šiuo aprašu yra reglamentuojama: 

2.1. identifikuotų neatitikčių registravimo tvarka;

2.2. galimų neatitikčių ir jų priežasčių analizė;

2.3. veiksmų, neleidžiančių neatitiktims atsirasti ar pasikartoti, poreikio įvertinimas;

2.4. reikiamų tobulinimo veiksmų nustatymas ir atlikimas;
2.5. atliktų tobulinimo veiksmų analizė;

2.6. duomenų įrašų apie atliktų veiksmų rezultatus pildymas.
3. Šiuo aprašu nustatyta tobulinimo veiksmų valdymo tvarka yra taikoma Kauno miesto savivaldybės administracijai.

4. Šiame apraše vartojamos santrumpos, paaiškinimai ir sąvokos:

Asmuo – fizinis ir (ar) juridinis asmuo.

Dokumentas – asmens veiklos procese užfiksuota informacija, nepaisant jos pateikimo būdo, formos ir laikmenos.
DSS – darbuotojų sauga ir sveikata.

Duomenų įrašai – dokumentai, kuriuose pateikti pasiekti rezultatai arba atliktų darbų įrodymai.
DVS – elektroninė dokumentų valdymo sistema.

KVS – kokybės vadybos sistema.

Neatitiktis – reikalavimo nevykdymas, problema.
Korekcinis veiksmas – veiksmas, kuris atliekamas, siekiant pašalinti nustatytos neatitikties ar kitos nepageidaujamos situacijos priežastį.
Prevencinis veiksmas – veiksmas, skirtas galimos neatitikties ar kitos galimos nepageidaujamos situacijos priežasčiai pašalinti.
Proceso šeimininkas – Kauno miesto savivaldybės administracijos padalinio vadovas arba specialistas, tiesiogiai atsakingas už tam tikros veiklos vykdymą.

Vadovybė – asmuo ar grupė žmonių, kurie nukreipia ir valdo organizaciją aukščiausiu lygiu.

Vadovybinė vertinamoji analizė – veikla, atliekama analizuojamo dalyko tinkamumui, adekvatumui ir rezultatyvumui nustatyti, siekiant užsibrėžtų tikslų.
VA – vadovybės atstovas kokybei, kuris, nesvarbu, kokia jo kita atsakomybė ir įgaliojimai, užtikrina, kad KVS procesai būtų nustatyti, įgyvendinami ir prižiūrimi, praneša Administracijos direktoriui apie KVS veiklą ir bet kokį poreikį ją gerinti, užtikrina kliento reikalavimų supratimo skatinimą Kauno miesto savivaldybės administracijoje.
5. Siekiant nuolat gerinti Kauno miesto savivaldybės administracijos teikiamas viešojo administravimo ir viešąsias paslaugas, yra atliekami tobulinimo veiksmai. Tobulinimo veiksmams priskiriami:

5.1. taisymo veiksmai, atliekami siekiant pašalinti nustatytą neatitiktį;
5.2. korekciniai veiksmai, atliekami siekiant pašalinti nustatytos neatitikties priežastį;
5.3. prevenciniai veiksmai, skirti galimos neatitikties ar kitos galimos nepageidaujamos situacijos priežasčiai pašalinti.

6. Kauno miesto savivaldybės administracijos veiklos tobulinimo sistemą iliustruoja 1 priedas.

II. NEATITIKČIŲ IR TOBULINIMO VEIKSMŲ FIKSAVIMAS

7. Kauno miesto savivaldybės administracijos darbuotojai, pastebėję neatitiktį arba bet kokia forma gavę su neatitikimi susijusią informaciją iš tiesiogiai pavaldžių darbuotojų, užpildo Neatitikties ir tobulinimo veiksmų registre (2 priedas) 1–4 skiltis. Neatitikties ir tobulinimo veiksmų registras yra pildomas DVS „Kontora“.
8. Neatitikties ir tobulinimo veiksmų registre fiksuojami įrašai apie:

8.1. veiklų vykdymo metu pastebėtas neatitiktis;
8.2. tendencingas (pasikartojančias) neatitiktis, iškylančias aptarnaujant vieno langelio principu;
8.3. dėl tos pačios priežasties pasikartojančius asmenų žodinius nusiskundimus,
8.4. asmenų pasiūlymus;
8.5. darbuotojų pasiūlymus;
8.6. sugadintą asmenų turtą;
8.7. mokymų poreikį;
8.8. galimas neatitiktis;
8.9. tobulinimo veiksmus, susijusius ir su kitų identifikuotų neatitikčių šalinimu, įvertinus veiksmų poreikį pagal šio aprašo III skyriaus nuostatas.

9. Asmenų kreipimasis į Kauno miesto savivaldybės administraciją, kai išdėstoma asmens nuostata tam tikru klausimu, pranešama apie Administracijos veiklos pagerėjimą ar trūkumus ir pateikiami pasiūlymai, kaip juos ištaisyti, informuojama apie valstybės tarnautojų ir darbuotojų, dirbančių pagal darbo sutartis, numanomą piktnaudžiavimą ar neteisėtus veiksmus, nesusijusius su konkretaus asmens teisėtų interesų ir teisių pažeidimu, atkreipiamas dėmesys į tam tikrą padėtį, kitokie asmenų kreipimaisi į Administraciją, taip pat asmenų skundai ir pranešimai dėl galbūt pažeistų jų teisių ar teisėtų interesų, yra valdomi pagal Kauno miesto savivaldybės administracijos direktoriaus 2007 m. rugsėjo 27 d. įsakymą Nr. A-3252 „Dėl asmenų prašymų nagrinėjimo ir jų aptarnavimo Kauno miesto savivaldybėje“ ir Lietuvos Respublikos Vyriausybės 2007 m. rugpjūčio 22 d. nutarimą Nr. 875 „Dėl Asmenų prašymų nagrinėjimo ir jų aptarnavimo viešojo administravimo institucijose, įstaigose ir kituose viešojo administravimo subjektuose taisyklių patvirtinimo“ (Žin., 2008, Nr. 116-4422) nuostatas.

10. Galimos neatitiktys institucijoje yra fiksuojamos ne tik Neatitikties ir tobulinimo veiksmų registre, bet ir kitais Kauno miesto savivaldybės administracijos vidiniuose ir išoriniuose teisės aktuose numatytais būdais ir formomis:
10.1. stebėsenos duomenys – padalinių metinėse veiklos ataskaitose, strateginio veiklos plano įgyvendinimo ataskaitose;
10.2. vadovybinės vertinamosios analizės priimti sprendimai ir gerinimo rekomendacijos – vadovybinės analizės protokoluose;
10.3. fizinių ir juridinių asmenų skundai, prašymai ir kiti gauti dokumentai – DVS „Kontora“ gautų dokumentų registruose;
10.4. nelaimingi atsitikimai ir incidentai, DSS pažeidimai, avarijos ir incidentai – nelaimingų atsitikimų darbe, incidentų ir nelaimingų atsitikimų aktų registruose;
10.5. aplinkosaugos, gaisrinės saugos ir civilinės saugos pažeidimai – atitinkamų padalinių registruose;
10.6. neatitiktinės paslaugos ar produkto nupirkimas – Viešųjų pirkimų ir koncesijų skyriaus skatinamųjų pirkimų registruose;
10.7. žodiniai viešosios tvarkos pažeidimai – žodinių viešosios tvarkos pažeidimų registruose;
10.8. tarnybiniai pranešimai – tarnybinių pranešimų registruose;
10.9. teisėsaugos ir kitų institucijų pranešimai apie įvykusius pažeidimus, pradėtus tyrimus ir užvestas bylas – atitinkamų padalinių registruose.
11. Kauno miesto savivaldybės administracijoje KVS vidaus audito metu nustatytos neatitiktys yra fiksuojamos vidaus audito ataskaitoje ir valdomos pagal Kauno miesto savivaldybės administracijos vidaus audito metodiką, patvirtintą Kauno miesto savivaldybės administracijos direktoriaus 2010 m. liepos 29 d. įsakymu Nr. A-2596.

III. TOBULINIMO VEIKSMO POREIKIO ĮVERTINIMAS IR PLANO SUDARYMAS

12. Tobulinimo veiksmo poreikis pripažįstamas aktualiu, jei pašalinta neatitikties priežastis ir įgyvendintas veiksmas padės tiksliau ir efektyviau tenkinti reikalavimus, gerins Kauno miesto savivaldybės administracijos veiklos rodiklius, padės siekti iškeltų tikslų.

13. Neatitiktims, fiksuojamoms Neatitikties ir tobulinimo veiksmų registre, tobulinimo veiksmą, neviršydamas savo įgaliojimų, gali numatyti darbuotojas ar padalinio, kuriame užfiksuota neatitiktis, vadovas. Tobulinimo veiksmus inicijuoja pats darbuotojas, jei jis turi įgaliojimus ir jam užtenka kompetencijos, arba padalinio vadovas, užpildydamas Neatitikties ir tobulinimo veiksmų registro 5–8 skiltis.
14.  Siekdamas sumažinti neatitikčių, įvardytų šio aprašo 10 punkte, kiekį ar užkirsti kelią galimoms, pasikartojančioms neatitiktims, pašalinti jų atsiradimo priežastis, darbuotojas ar padalinio, kuriame fiksuojamos šios neatitiktys, vadovas gali inicijuoti tobulinimo veiksmus ir užfiksuoti juos Neatitikties ir tobulinimo veiksmų registre, užpildydamas 1–8 skiltis.

15. Jei darbuotojas ar padalinio, kuriame užfiksuota neatitiktis, vadovas negali savarankiškai nustatyti neatitikties priežasčių ir inicijuoti tobulinimo veiksmų, jis informuoja VA. VA kartu su darbuotoju ar padalinio (-ių) vadovu (-ais) bendru sutarimu inicijuoja ir numato tobulinimo veiksmus. Pagal poreikį gali būti kviečiami ekspertai arba sudaroma komisija, atsižvelgiant į nustatytos neatitikties apimtį ir patirtus nuostolius arba patirtą riziką. Numatyti tobulinimo veiksmai fiksuojami Neatitikties ir tobulinimo veiksmų registre, užpildant 5–8 skiltis. Įrašus daro darbuotojas ar padalinio, kuriame užfiksuota neatitiktis, vadovas.
16. VA, įvertinęs neatitikties svarbą, pagal poreikį gali inicijuoti tobulinimo veiksmo poreikio svarstymą vadovybės posėdyje, kuriame atliekama vertinamoji analizė (toliau – vadovybinės vertinamosios analizės posėdis). Šiuose posėdžiuose yra numatomos priemonės, būdai, laikas ir sąnaudos trūkumams ir neatitikčių priežastims šalinti, paskiriami atsakingi asmenys. Priimti sprendimai yra fiksuojami vadovybinės vertinamosios analizės posėdžių protokoluose. Šiuo atveju Neatitikties ir tobulinimo veiksmų registre, 4 skiltyje, pateikiama nuoroda į konkretų vadovybinės vertinamosios analizės posėdžio protokolą.

17. Vadovybinės vertinamosios analizės metu, svarstant Kauno miesto savivaldybės administracijos veiklą, gali būti inicijuojami sprendimai parengti tobulinimo veiksmų planus atskiroms veikloms ar procesams, kurie nesusiję su neatitikčių valdymu, gerinti. Jei tobulinimo veiksmų planas nėra sudaromas vadovybinės vertinamosios analizės metu, Administracijos direktorius paskiria atsakingą asmenį, kuris parengia tobulinimo veiksmų planą. Planą sudaro detali įgyvendintinų veiksmų seka su nurodytais orientaciniais atlikimo terminais ir reikalingais ištekliais. Šis planas pateikiamas tvirtinti Administracijos direktoriui ir VA. Patvirtintą planą VA įformina Neatitikties ir tobulinimo veiksmų registre, užpildydamas 1–8 skiltis.
IV. TOBULINIMO VEIKSMO ĮGYVENDINIMAS

18. Tobulinimo veiksmai atliekami laikantis sudaryto plano. Įrašai apie įgyvendintus tobulinimo veiksmus fiksuojami Neatitikties ir tobulinimo veiksmų registre, užpildant 9 skiltį. Įrašus daro darbuotojas, atlikęs tobulinimo veiksmus, ir apie atliktą veiksmą informuoja tobulinimo veiksmo iniciatorių.

V. TOBULINIMO VEIKSMO REZULTATYVUMO ĮVERTINIMAS

19. Tobulinimo veiksmo iniciatorius įvertina atlikto tobulinimo veiksmo rezultatyvumą ir daro įrašus Neatitikties ir tobulinimo veiksmų registro 10 skiltyje.
20.  Analizės metu siekiama nustatyti, kaip įgyvendintas tobulinimo veiksmas, ar pašalinta pastebėtos neatitikties priežastis. Jeigu tobulinimo veiksmo rezultatyvumas nepakankamas, tolesni veiksmai planuojami ir atliekami pagal šio aprašo III ir IV skyriuose nustatytą tvarką.
21. Informaciją apie užfiksuotas neatitiktis, atliktus tobulinimo veiksmus ir jų rezultatyvumą VA per ataskaitinį laikotarpį pateikia Administracijos direktoriui vadovybinei vertinamajai analizei atlikti.
____________________
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(Neatitikties ir tobulinimo veiksmų registro forma)
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Ar panaikintos priežastys?





Teisėsaugos ir kitų institucijų pranešimai apie įvykusius pažeidimus, užvestus tyrimus, bei bylas





Aplinkos apsaugos skyriaus registrai





Žodiniai viešosios tvarkos pažeidimai





Žodinių viešosios tvarkos pažeidimų registrai





Nelaimingų atsitikimų darbe, incidentų ir nelaimingų atsitikimų aktų registras
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Vadovybinės analizės protokolai





Vadovybinės analizės metu priimti sprendimai ir gerinimo rekomendacijos





Viešųjų pirkimų ir koncesijų skyriaus skatinamųjų pirkimų registrai
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Ar reikia tobulinimo veiksmo?





Neatitikties ir tobulinimo veiksmų registras





Ar reikia tobulinimo veiksmo?
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Įgyvendinimas





Tobulinimo veiksmų planas





Rezultatyvumo vertinimas
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DVS „Kontora“ gautų dokumentų registrai





Fizinių ir juridinių asmenų skundai (raštu) dėl neatitiktinės paslaugos teikimo





Neatitiktinės paslaugos ar produktų nupirkimas





Vidaus audito ataskaita





Vidaus audito metu užfiksuotos neatitiktys





Aplinkosauginiai pažeidimai





Mokymų poreikis





Darbuotojų pasiūlymai





Asmenų pasiūlymai





Sugadintas asmenų turtas





Galimos neatitiktys





Vieno langelio aptarnavimo metu iškylančios neatitiktys





Veiklų metu pastebėtos neatitiktys





Asmenų žodiniai nusiskundimai





Tarnybinių pranešimų registras








Tarnybiniai pranešimai





Vidaus audito rekomendacijos










