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KAUNO RAJONO SAVIVALDYBĖS ADMINISTRACIJOS
GYVENTOJŲ APTARNAVIMO IR DOKUMENTŲ VALDYMO SKYRIAUS
TEIKIAMŲ PASLAUGŲ SKAIDRUMO APKLAUSOS REZULTATAI

2025 m. birželio 2 d.
Kaunas

Kauno rajono savivaldybės (toliau – Savivaldybė) administracijos Gyventojų aptarnavimo ir dokumentų valdymo skyriuje (toliau – Gyventojų aptarnavimo ir dokumentų valdymo skyrius) laikotarpiu nuo 2025 m. balandžio 9 d. iki 2025 m. gegužės 9 d. įskaitytinai buvo vykdoma Gyventojų aptarnavimo ir dokumentų valdymo skyriaus teikiamų paslaugų skaidrumo apklausa.
Tyrimas atliktas įgyvendinant Savivaldybės korupcijos prevencijos 2025-2026 metų veiksmų plano, patvirtinto Savivaldybės tarybos 2025 m. kovo 26 d. sprendimu Nr. TS-136 „Dėl Kauno rajono savivaldybės korupcijos prevencijos 2025–2026 metų veiksmų plano patvirtinimo“ korupcijos prevencijos priemonę Nr. 2.2.4 „Atlikti tyrimą, atsitiktiniu būdu pasirinkus Savivaldybės administracijos struktūrinį padalinį, taip pat Savivaldybei pavaldžias įstaigas ir įmones, siekiant įvertinti teikiamų paslaugų skaidrumą“. Tyrimą atliko Savivaldybės administracijos vyriausioji specialistė Indrė Karpienė (Savivaldybėje už korupcijai atsparios aplinkos kūrimą atsakingas darbuotojas). Minėtas tyrimas susidėjo iš dviejų dalių: vidinės – Gyventojų aptarnavimo ir dokumentų valdymo skyriaus darbuotojų apklausos (elektroniniu būdu) ir išorinės – Gyventojų aptarnavimo ir dokumentų valdymo skyriaus teikiamų paslaugų gavėjų apklausos apie teikiamų paslaugų skaidrumą. 
Vidinės ir išorinės apklausos anketos buvo sudarytos laikantis anonimiškumo principo, gauti duomenys pateikiami tik statistiškai apibendrinti. Vidinėje apklausoje dalyvavo 10 respondentų iš 10 dirbusių darbuotojų, tai yra visi Gyventojų aptarnavimo ir dokumentų valdymo skyriaus darbuotojai. Išorinėje apklausoje dalyvavo 19 respondentų. 
Vidinės apklausos anketa sudaryta iš 15 klausimų: 6 iš jų susiję su respondentų požiūriu į teikiamų paslaugų skaidrumą, 7 – su respondentų ar kolegų patirtimi teikiant paslaugas, 1 – apie bendrą vertinimą Gyventojų aptarnavimo ir dokumentų valdymo skyriaus, 1 - su pasiūlymais Gyventojų aptarnavimo ir dokumentų valdymo skyriui.
Išorinės apklausos anketa sudaryta iš 10 klausimų: 3 iš jų susiję su respondentų požiūriu į Gyventojų aptarnavimo ir dokumentų valdymo skyriaus teikiamų paslaugų skaidrumą, sąžiningumą ir įstatymų nustatytų terminų laikymąsi, 5 – su respondentų patirtimi Gyventojų aptarnavimo ir dokumentų valdymo skyriuje, 1 – apie bendrą vertinimą Gyventojų aptarnavimo ir dokumentų valdymo skyriaus, 1- su pasiūlymais Gyventojų aptarnavimo ir dokumentų valdymo skyriui. 


VIDINĖS APKLAUSOS REZULTATŲ APŽVALGA

1. Ar jaučiate, kad Gyventojų aptarnavimo ir dokumento valdymo skyriaus paslaugų teikimas vyksta skaidriai?
10 respondentų (100 proc.) nurodė, kad Gyventojų aptarnavimo ir dokumentų valdymo skyriuje paslaugos teikiamos skaidriai.
2. Ar manote, kad visi sprendimai Gyventojų aptarnavimo ir dokumentų valdymo skyriuje yra priimami nepažeidžiant viešojo intereso ir nesant interesų konflikto?
9 respondentai (90 proc.) nurodė, kad Gyventojų aptarnavimo ir dokumentų valdymo skyriuje sprendimai priimami nepažeidžiant viešojo intereso ir nesant interesų konflikto, 1 respondentas (10 proc.) nurodė, kad negali atsakyti (nežino).
3. Ar manote, kad paslaugų teikimo procesai yra pakankamai aiškūs ir suprantami Kauno rajono savivaldybės gyventojams?
9 respondentai (90 proc.) nurodė, kad Gyventojų aptarnavimo ir dokumentų valdymo skyriaus paslaugų teikimo procesai yra aiškūs ir suprantami gyventojams, 1 respondentas (10 proc.) nurodė, kad tik iš dalies. 
4. Kaip vertinate Gyventojų aptarnavimo ir dokumentų valdymo skyriaus darbuotojų pasirengimą suteikti informaciją apie paslaugas (informacijos prieinamumą)?
6 respondentai (60 proc.) nurodė, kad labai gerai vertina Gyventojų aptarnavimo ir dokumentų valdymo skyriaus darbuotojų pasirengimą suteikti informaciją apie paslaugas, 4 respondentai (40 proc.) nurodė, kad vertina gerai.
5. Kaip manote, ar Gyventojų aptarnavimo ir dokumentų valdymo skyriaus darbuotojai turi pakankamai informacijos apie paslaugų skaidrumą ir etikos normas, susijusias su paslaugų teikimu?
8 respondentai (80 proc.) mano, kad Gyventojų aptarnavimo ir dokumentų valdymo skyriaus darbuotojai yra pakankamai informuoti apie skaidrumo principo ir etikos normų laikymąsi teikiant paslaugas, 2 respondentai (20 proc.) nurodė, kad darbuotojai yra iš dalies informuoti.  
6. Ar pastebite, kad Kauno rajono savivaldybės administracijoje yra skatinama skaidrumo kultūra?
8 respondentai (80 proc.) nurodė, kad Savivaldybės administracijoje yra skatinama skaidrumo kultūra, 2 respondentai (20 proc.) mano, kad tik iš dalies.
7. Ar Kauno rajono savivaldybės administracijoje buvo gauta pranešimų dėl Gyventojų aptarnavimo ir dokumentų valdymo skyriaus neskaidriai suteiktų paslaugų?
7 respondentai (70 proc.) nurodo, kad nebuvo gauta pranešimų dėl neskaidriai suteiktų paslaugų, 3 respondentai (3 proc.) negali atsakyti (nežino). 
8. Jeigu į 7 klausimą atsakėte teigiamai, ar buvo imtasi priemonių tokiems atvejams pašalinti? Jeigu taip, kokių?
Į šį klausimą atsakymai nebuvo pateikti. 
9. Ar kito Gyventojų aptarnavimo ir dokumentų valdymo skyriaus darbuotojo elgesys Jums yra kėlęs abejonių dėl teikiamų paslaugų skaidrumo?
9 respondentai (9 proc.) nurodė, kad nebuvo kilusių abejonių dėl kito darbuotojų teikiamų paslaugų kokybės, 1 respondentas (10 proc.) negali atsakyti (nežino).  
10. Ar esate susidūrę su situacija, kai paslaugų gavėjai bandė daryti įtaką paslaugų teikimo procesui, siekdami gauti naudą neskaidriu būdu?
9 respondentai (90 proc.) nurodė, kad nebuvo situacijų, kai paslaugų gavėjai būtų bandę daryti įtaką paslaugų teikimo procesui, siekdami gauti naudą neskaidriu būdu, 1 respondentas (10 proc.) nurodė, kad yra buvusi tokia situacija. 
11. Jeigu į 10 klausimą atsakėte teigiamai, kokių priemonių ėmėtės gavus tokį asmenų prašymą?
Pateiktas atsakymas – „vadovavomės teisės aktais ir tokie prašymai nebuvo priimti ir tenkinti“.  
12. Ar kiti Gyventojų aptarnavimo ir dokumentų valdymo skyriaus darbuotojai yra susidūrę su situacija, kai paslaugų gavėjai bandė daryti įtaką paslaugų teikimo procesui, siekdami gauti naudą neskaidriu būdu?
6 respondentas (60 proc.) nurodė, kad nežino ar kiti Gyventojų aptarnavimo ir dokumentų valdymo skyriaus darbuotojai yra susidūrę su situacija, kai paslaugų gavėjai bandė daryti įtaką paslaugų teikimo procesui, siekdami gauti naudą neskaidriu būdu, 4 respondentai (40 proc.) atsakė, kad kiti darbuotojai nėra susidūrę su tokia situacija.
13. Jeigu į 12 klausimą atsakėte teigiamai, ar žinote kokių priemonių buvo imtasi gavus tokį asmens prašymą?
Į šį klausimą atsakymai nebuvo pateikti. 
14. Ar turite kokių nors pastebėjimų, susijusių su Gyventojų aptarnavimo ir dokumentų valdymo skyriaus darbuotojų teikiamų paslaugų skaidrumu?
Pastebėjimų nebuvo gauta. 
15. Kokiu bendru balu vertinate Gyventojų aptarnavimo ir dokumentų valdymo skyriaus teikiamų paslaugų skaidrumą? (1 balas - labai blogai, 5 balai - labai gerai)
Bendras balas yra 5 (labai gerai). 

SVARBIAUSI REZULTATAI

Atlikus Gyventojų aptarnavimo ir dokumentų valdymo skyriaus darbuotojų apklausą dėl teikiamų paslaugų skaidrumo, paaiškėjo, kad darbuotojai aukštai vertina tiek savo tiesioginę veiklą, tiek skyriaus taikomus skaidrumo, etikos ir paslaugų teikimo principus. Rezultatai rodo, kad skyriaus viduje vyrauja stipri pasitikėjimo, atsakomybės ir skaidrumo kultūra.
Visi apklausoje dalyvavę darbuotojai (100 proc.) nurodė, kad paslaugos skyriuje teikiamos skaidriai. 90 proc. respondentų teigė, kad visi sprendimai priimami nepažeidžiant viešojo intereso ir nesant interesų konflikto, o 10 proc. atsakė, kad to negali įvertinti. Tai rodo aukštą pasitikėjimą procesais ir priimamų sprendimų teisėtumu bei etiškumu.
Paslaugų teikimo aiškumą darbuotojai taip pat vertina palankiai – 90 proc. mano, kad procesai yra aiškūs ir suprantami gyventojams, o 10 proc. teigia, kad jie yra aiškūs tik iš dalies. Tai rodo, kad darbuotojai yra įsitikinę paslaugų prieinamumu ir suprantamumu, tačiau mato galimybių tobulinti tam tikrus procesus ar jų pristatymą visuomenei.
Darbuotojų pasirengimas suteikti informaciją apie paslaugas buvo įvertintas labai teigiamai – 60 proc. atsakė, kad vertina savo pasirengimą labai gerai, o 40 proc. – gerai. Taip pat 80 proc. respondentų nurodė, kad yra pakankamai informuoti apie paslaugų skaidrumo ir etikos normas, o 20 proc. pažymėjo, kad informuoti tik iš dalies. Tai atskleidžia stiprų kompetencijos lygį, bet kartu rodo poreikį nuolat atnaujinti informaciją bei vykdyti vidinius mokymus.
80 proc. darbuotojų teigia, kad Savivaldybėje skatinama skaidrumo kultūra, o 20 proc. mano, kad ši kultūra skatinama tik iš dalies. Šie duomenys rodo, kad Savivaldybės lygmeniu formuojama teigiama vertybinė aplinka, tačiau tam tikri komunikacijos aspektai dar galėtų būti stiprinami.
Apie neskaidrumo atvejus, 70 proc. darbuotojų nurodė, kad jų žiniomis nebuvo gauta pranešimų dėl neskaidriai suteiktų paslaugų. 30 proc. teigė, kad nežino, ar tokie atvejai buvo. Tai rodo, kad darbuotojai nesusiduria su neskaidrumo situacijomis arba šia informacija nėra aktyviai dalijamasi skyriuje.
Apie galimus bandymus daryti įtaką, 90 proc. nurodė, kad su tokiais atvejais nesusidūrė, tačiau vienas darbuotojas patvirtino turėjęs situaciją, kai paslaugos gavėjas bandė paveikti procesą siekdamas neskaidrios naudos. Darbuotojas pažymėjo, kad buvo vadovaujamasi teisės aktais, o prašymas nebuvo tenkintas. Tai rodo tinkamą reagavimą į spaudimą ir įsipareigojimą veikti pagal įstatymus. 
Ypač svarbus vertinimo aspektas – bendras skyriaus paslaugų skaidrumo balas. Visi darbuotojai paslaugų skaidrumą įvertino aukščiausiu balu – 5 iš 5 (labai gerai). Šis rezultatas rodo ne tik stiprų pasitikėjimą savo ir kolegų veikla, bet ir atspindi skyriaus vidinę kultūrą, orientuotą į skaidrumą, atsakomybę ir etišką veikimą. 
Apklausos rezultatai atskleidžia, kad Gyventojų aptarnavimo ir dokumentų valdymo skyriuje vyrauja stiprus pasitikėjimas skaidrumu, etišku elgesiu ir aiškiomis procedūromis. Darbuotojai jaučiasi kompetentingi, informuoti ir atsakingi už savo darbą. Aukščiausias bendras skaidrumo įvertinimas patvirtina pozityvią vidinę nuostatą ir skyriaus reputaciją. Visgi rekomenduojama stiprinti vidinę komunikaciją apie galimus rizikos atvejus, dalintis patirtimi su kolegomis bei užtikrinti nuoseklų informacijos atnaujinimą apie reagavimo procedūras, kad skaidrumo kultūra būtų ne tik išlaikyta, bet ir dar labiau sustiprinta.

IŠORINĖS APKLAUSOS REZULTATŲ APŽVALGA

1. Ar manote, kad paslaugos Gyventojų aptarnavimo ir dokumentų valdymo skyriuje yra teikiamos skaidriai?
19 respondentų (100 proc.) nurodė, kad Gyventojų aptarnavimo ir dokumentų valdymo skyriuje yra teikiamos skaidriai. 
2. Ar paslaugos Gyventojų aptarnavimo ir dokumentų valdymo skyriuje yra teikiamos pagal įstatymų nustatytus terminus?
18 respondentų (95 proc.) mano, kad Gyventojų aptarnavimo ir dokumentų valdymo skyriuje yra teikiamos pagal įstatymų nustatytus terminus, 1 respondentas (5 proc.) mano, kad iš dalies. 
3. Ar galite lengvai rasti informaciją apie paslaugas, kurias teikia Gyventojų aptarnavimo ir dokumentų valdymo skyrius?
19 respondentų (100 proc.) nurodė, kad lengvai pavyko rasti informaciją apie skyriaus teikiamas paslaugas.
4. Ar Jums buvo paaiškinta, kokie dokumentai yra reikalingi norint gauti paslaugas Gyventojų aptarnavimo ir dokumentų valdymo skyriuje?
19 respondentų (100 proc.) nurodė, kad paslaugų gavėjams buvo paaiškinta, kokie dokumentai yra reikalingi norint gauti atitinkamas paslaugas. 
5. Ar paslaugų teikimo metu buvo užtikrintas sąžiningas ir skaidrus darbuotojo elgesys (pavyzdžiui, darbuotojo veiksmai nesukėlė pagrindo manyti, kad už atlygį paslauga galėtų būti suteikta greičiau ir panašiai)?
18 respondentų (95 proc.) nurodė, kad paslaugų teikimo metu jiems buvo užtikrintas sąžiningumas ir skaidrus darbuotojo elgesys, 1 respondentas (5 proc.) nurodė, kad nebuvo užtikrintas sąžiningumas ir skaidrus darbuotojo elgesys. 
6. Ar manote, kad Savivaldybės administracija skatina atsakingą ir sąžiningą paslaugų teikimą?
18 respondentų (95 proc.) mano, kad Savivaldybės administracija skatina atsakingą ir sąžiningą paslaugų teikimą, 1 respondentas (5 proc.) mano, kad neskatina. 
7. Ar buvo atvejų, kai Jums nebuvo suteikta reikalinga informacija dėl teikiamų paslaugų?
14 respondentų (74 proc.) nurodė, kad jiems nebuvo tokių atvejų, kai nebuvo suteikta reikalinga informacija dėl paslaugų teikimo, 5 respondentai (26 proc.) nurodė, kad jiems pasitaikė tokių atvejų. 
8. Ar žinote, kur galite pateikti skundus ar pasiūlymus dėl teikiamų paslaugų skaidrumo?
16 respondentų (84 proc.) nurodė, kad žino, kur gali pateikti skundus ar pasiūlymus dėl teikiamų paslaugų skaidrumo, 3 respondentai (16 proc.) nurodė, kad nežino, kur gali pateikti skundus ar pasiūlymus. 
9. Kokiu bendru balu vertinate Gyventojų aptarnavimo ir dokumentų valdymo skyriaus teikiamų paslaugų skaidrumą? (1 balas - labai blogai, 5 balai - labai gerai)
Bendras balas – 5 (labai gerai). 
10. Ar turite kokių nors pastebėjimų, susijusių su Gyventojų aptarnavimo ir dokumentų valdymo skyriaus darbuotojų teikiamų paslaugų skaidrumu?
Pastebėjimų nebuvo gauta.

SVARBIAUSI REZULTATAI

Atlikus apklausą apie Gyventojų aptarnavimo ir dokumentų valdymo skyriaus teikiamų paslaugų skaidrumą, gauti labai teigiami rezultatai, atspindintys tiek paslaugų kokybę, tiek darbuotojų elgesį. Visi apklausos dalyviai teigė, kad paslaugos yra teikiamos skaidriai, o tai rodo, kad gyventojai pasitiki teikiamomis paslaugomis. Be to, dauguma respondentų (95 proc.) mano, kad paslaugos yra teikiamos laikantis įstatymų nustatytų terminų, o tik 5 proc. pastebi, kad tai vyksta tik iš dalies. Tai rodo, kad didžioji dalis paslaugų gavėjų gauna paslaugas laiku ir pagal nustatytus reikalavimus.
Visi apklausti respondentai patvirtino, kad lengvai rado informaciją apie paslaugas, kurias teikia Gyventojų aptarnavimo ir dokumentų valdymo skyrius. Tai rodo, kad informacija yra lengvai prieinama ir gyventojai nepatiria sunkumų norėdami sužinoti, kokias paslaugas gali gauti. Be to, visi respondentai nurodė, kad jiems buvo aiškiai paaiškinta, kokie dokumentai yra reikalingi norint gauti paslaugas, kas užtikrina skaidrumą ir sumažina klaidų tikimybę paslaugų gavimo procese.
Didžioji dalis (95 proc.) paslaugų gavėjų patvirtino, kad paslaugų teikimo metu buvo užtikrintas sąžiningas ir skaidrus darbuotojo elgesys, ir kad darbuotojo veiksmai nesukėlė pagrindo manyti, jog paslauga galėtų būti suteikta greičiau už atlygį ar kitaip neskaidriais būdais. Tik 5 proc. respondentų nurodė, kad nesijautė užtikrinti dėl darbuotojo elgesio. Tai rodo, kad dauguma paslaugų gavėjų patiria aukštą paslaugų teikimo kokybę ir sąžiningumą.
Taip pat dauguma respondentų (95 proc.) mano, kad Savivaldybės administracija skatina atsakingą ir sąžiningą paslaugų teikimą. Tai rodo, kad gyventojai pasitiki administracijos požiūriu į paslaugų teikimo etiką ir skaidrumą. Nepaisant to, 26 proc. respondentų nurodė, kad buvo atvejų, kai jiems nebuvo suteikta reikalinga informacija apie paslaugas, o 74 proc. teigė, kad tokių atvejų nebuvo. Tai rodo, kad nors didžioji dalis gyventojų gauna visą reikalingą informaciją, kai kurie gali patirti trūkumų informacijos pateikimo srityje, todėl šioje srityje vis tiek galima būtų tobulinti procesus.
Respondentai taip pat teigė, kad žino, kur galima pateikti skundus ar pasiūlymus dėl teikiamų paslaugų skaidrumo – 84 proc. nurodė, kad žino šią informaciją. Tačiau 16 proc. nežinojo, kur gali pateikti skundus, kas rodo, kad vis dar yra erdvės didinti informuotumą apie šias galimybes.
Visi respondentai labai gerai įvertino paslaugų skaidrumą – bendras balas buvo 5 iš 5. Tai rodo itin aukštą paslaugų skaidrumo vertinimą ir gyventojų pasitenkinimą šiuo aspektu. 
Apibendrinant, galima teigti, kad Gyventojų aptarnavimo ir dokumentų valdymo skyrius skaidriai teikia paslaugas, laikosi įstatymų nustatytų terminų ir užtikrina sąžiningą darbuotojų elgesį. Vis dėlto, tam tikros sritys, tokios kaip informacijos teikimo procesų gerinimas ir gyventojų švietimas apie prašymų ar skundų teikimo galimybes, galėtų būti tobulinamos. Tokios priemonės padėtų dar labiau padidinti paslaugų gavėjų pasitikėjimą ir užtikrinti skaidrumą.

BENDRAS VERTINIMAS

Apibendrinus Gyventojų aptarnavimo ir dokumentų valdymo skyriaus darbuotojų ir teikiamų paslaugų gavėjų apklausų rezultatus, galima teigti, kad tiek Gyventojų aptarnavimo ir dokumentų valdymo skyrius, tiek jo teikiamos paslaugos vertinamos kaip labai skaidrios ir sąžiningos. Darbuotojai aukštai vertina savo veiklą ir patvirtina, kad paslaugos teikiamos skaidriai bei laikantis etikos ir teisinių normų. Dauguma darbuotojų taip pat mano, kad skaidrumo kultūra yra skatinama, tačiau yra galimybių tobulinti vidinę komunikaciją ir nuosekliai atnaujinti informaciją apie reagavimo procedūras. Paslaugų gavėjai taip pat išreiškia aukštą pasitenkinimą – visi respondentai patvirtino, kad paslaugos buvo teikiamos skaidriai ir pagal teisės aktų reikalavimus. Tačiau kai kurie pastebėjo informacijos trūkumus, kurie galėtų būti pagerinti. Be to, nors dauguma žino apie galimybes teikti skundus ar pasiūlymus, daliai gyventojų šią informaciją vis dar reikėtų pateikti aiškiau. Apklausos rezultatai rodo, kad skyrius veikia pagal aukštus etikos ir skaidrumo standartus, tačiau rekomenduojama toliau gerinti informacijos sklaidą ir paslaugų prieinamumą, kad būtų užtikrintas dar didesnis gyventojų pasitikėjimas ir dalyvavimas paslaugų tobulinimo procesuose.
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