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IVADAS

Didéjant informacijos kiekiui, modernéjant informacinéms technologijoms (toliau — IT),
did¢jant jy naudojimo lygiui valstybés institucijos skatinamos teikti vieSgsias paslaugas internetu.
Vartotojai vis labiau tikisi ir reikalauja operatyviai, greitai ir kokybiskai gauti jy pageidaujamas
paslaugas i$ bet kurios prisijungimo prie interneto vietos bet kuriuo paros laiku. Tai suformavo
elektroniniy paslaugy (toliau — e. paslaugos) poreikj visame pasaulyje.

Literatiroje nuolat pabréziama, kad elektroniné valdzia (toliau — e. valdzia) ir jos teikiamos
paslaugos yra vienas i§ biidy modernizuoti valstybés valdymg, sékmingiau vykdyti vieSojo
sektoriaus reforma, prisitaikant prie Ziniy visuomenés reikalavimy, gerinti rySiy tarp pilieciy ir
valdzios kokybe ir efektyvuma (Limba 2009). Dél $iy priezasCiy vieSyjy e. paslaugy, jy plétojimo ir
tobulinimo tema yra aktuali tiek Lietuvoje, tiek visame pasaulyje. Butina pridurti ir tai, kad ne tik
Lietuvoje, bet ir Europos Sajungoje (toliau — ES) valstybés pazangos lygis matuojamas ne vien tik
ekonominés veiklos, bet ir gyvenimo kokybés rodikliais, vienas i$ jy — vieSyjy paslaugy kokybé.

Daznai akcentuojama, kad Lietuvos viesyjy e. paslaugy plétros srityje vis dar susiduriama su
jvairiomis problemomis, kurias galima suskirstyti j dvi grupes — pasitlos ir paklausos. Pirmajai
grupei priskiriama: vieSyjy e. paslaugy stygius, e. paslaugy kiirimas, orientuojantis tik j institucijy,
o ne vartotojy poreikius ir nepakankama orientacija j technologiSkai pazangius sprendimus.
Paklausos problemoms priskiriamas prastas potencialiy vartotojy informuotumas ir nepakankamas
informaciniy ir rySiy technologijy (toliau — IRT) panaudojimo lygis tam tikrose socialinése-
demografinése gyventojy grupése (Zilioniené 2007 ).

Pagrindiné problema — menkai iSnaudojami e. paslaugy privalumai Lietuvoje, dé¢l to létai
modernizuojamas viesasis sektorius ir plétojama Ziniy visuomene.

Baigiamojo darbo objektas — viesosios e. paslaugos.

Baigiamojo darbo tikslas — sukurti vieSyjy e. paslaugy modelj, sudarantj prielaidas Lietuvoje
pagerinti jy kokybe.

Baigiamojo darbo tikslui pasiekti keliami uzdaviniai:

¢ iSanalizuoti e. valdzios ir vieSyjy e. paslaugy samprata, nauda, diegimo klifitis ir paskatas,
taip pat pagrindinius reikalavimus joms;

e isanalizuoti sitilomus viesyjy e. paslaugy modelius;

o atlikti Lietuvos teisés akty, reglamentuojanciy vieSyjy e. paslaugy teikima, ir jy
1gyvendinimo situacijos analize;

e iSnagrinéti Europos valstybiy gerosios praktikos pavyzdzius vieSyjy e. paslaugy teikimo

srityje;
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e iSanalizuoti rinkoje atlickamy tyrimy, susijusiy su vieSosiomis e. paslaugomis, pobudj ir jy
rezultatus;

e istirti Lietuvos viesyjy e. paslaugy teikéjy orientacijg j vartotojy poreikius;

e remiantis iSanalizuota informacija sukurti viesyjy e. paslaugy modelj Lietuvoje.

Darbe naudojami tyrimo metodai:

¢ antriniy duomeny ir mokslings literatiiros studijos ir analiz¢;

e sisteminimas ir apibendrinimas;

¢ lyginamoji analizé;

e stebéjimas;

e statistiniy duomeny analizé;

e modeliavimas.

Darbg sudaro: jvadas, 3 darbo skyriai, i§vados ir sitilymai, literatiros sgrasas. Pirmajame
darbo skyriuje atlikta mokslinés literatiiros ir kity Saltiniy analizé — iSnagrinéta pagrindiniy sgvoky
aibe, vieSyjy e. paslaugy teikiama nauda, pagrindiniai reikalavimai joms, dazniausiai kylancios
klittys Sias paslaugas tobulinant ir Sias klititis Salinan¢ios priemonés, sitilomi vieSyjy e. paslaugy
modeliai. Antrajame skyriuje atlikta Lietuvos vieSyjy e. paslaugy situacijos analizé — iSnagrinéti
pagrindiniai teisés aktai, jy jgyvendinimo situacija, Europos valstybiy gerosios praktikos pavyzdziai
Lietuvai, rinkoje atlickamy tyrimy rezultatai ir pobudis, taip pat atliktas orientacijos j vartotojy
poreikius stebéjimas. Paskutiniame darbo skyriuje remiantis surinkta informacija sukurtas viesyjy e.
paslaugy modelis, sudarantis prielaidas Lietuvoje gerinti Siy paslaugy kokybe.

RasSant darbg remtasi uZsienio ir Lietuvos autoriy darbais (straipsniais, disertacijomis, tyrimy
ataskaitomis, baigiamaisiais magistro darbais ir pan.): svedy mokslininky G. Goldkuhl ir A.Persson,
Jungtiniy Amerikos Valstijy mokslininky K. Layne ir J. Lee, Piety Koréjos mokslininky K. J. Lee ir
J. Hong, Lietuvos autoriy T. Limbos, V. Domarko, R. Garucko, R. Malaiskos, L. Zilionienés ir kity
autoriy darbais. Taip pat analizuota Lietuvos valstybés institucijy (Informacinés visuomenés plétros
komiteto, Vidaus reikaly ministerijos, Susisiekimo ministerijos, RySiy reguliavimo tarnybos ir kt.)
atlikty ir inicijuoty tyrimy ataskaitos, Lietuvos Respublikos pagrindiniai teisés aktai,
reglamentuojantys viesyjy e. paslaugy teikima, jvairls internetiniai Saltiniai ir kt.

Siame darbe atlikta viesyjy e. paslaugy modeliy sisteminé ir lyginamoji analizés, $iy modeliy
tinkamumo taikyti Lietuvoje vertinimas, Lietuvos vieSyjy e. paslaugy teikéjy orientacijos j vartotojy
poreikius tyrimas — mokslininky beveik nenagrinétos temos Lietuvoje. Atlikti tyrimai sudaré
galimybes sukurti j darbe nustatytas problemas orientuotg vieSyjy e. paslaugy modelj, tinkama
taikyti bet kurioje valstybés institucijoje ir visos valstybés mastu ir sudarantj prielaidas tobulinti

teikiamas paslaugas, plésti e. valdzig, modernizuoti viesajj sektoriy ir plétoti Ziniy visuomeng.
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1. VIESUJU ELEKTRONINIU PASLAUGU TEORINIAI ASPEKTAI

1.1. Elektroninés valdZzios ir elektroniniy viesyjy paslaugy sampraty aibé

Analizuojant e. valdzios ir vieSyjy e. paslaugy sampratg jvairiuose literatiros Saltiniuose
pateikiamos skirtingos jy apibréztys ir iSskiriamos vis kitos svarbiausios savybés. Analizuotoje
literatiiroje pateikiamos tokios apibréztys:

e T.Limba (2007) teigia, kad e. valdzia dazniausiai suvokiama kaip valstybinés valdzios tgsa
elektroningje erdvéje (toliau — e. erdvéje), pasireiSkianti valstybés funkcijy realizavimu,
organizaciniy poky¢iy tobulinimu pasitelkiant IT.

e V. Domarkas ir kt. (2006) pabrézia, kad esminis e. valdzios bruozas yra tas, kad taikant
Siuolaikines informacines ir komunikacines technologijas (toliau — IKT) atveriamos naujos
galimybés valdzios jstaigoms bendradarbiauti ir jy paslaugoms teikti kitoms organizacijoms ir
pilie¢iams.

e Lietuvos Respublikos vidaus reikaly ministerijos (toliau — VRM) rengiamuose aktuose,
susijusiuose su e. paslaugy plétra, e. valdzia apibiidinama kaip visuma vieSojo administravimo
veikloje diegiamy IKT, organizaciniy Sios veiklos poky¢iy ir naujy jgudziy, skirty vieSosioms
paslaugoms, demokratiniams procesams ir viesajai politikai tobulinti (Jastiuginas 2007).

e R. Garuckas ir A. E. Kazilitinas (2008) teigia, kad e. valdZia — tai valstybés ir savivaldos
institucijy reguliuojamas visuomenés santykiy plétros reiskinys, kurio tikslas — didinti vykdomosios
valdzios sprendimy priémimo skaidruma, kokybiskiau ir efektyviau teikti visuomenei, verslo
subjektams ir institucijoms vie$gsias paslaugas ir informacija, panaudojant tam IT teikiamas
galimybes.

e Siauresne prasme analizuotoje literatiiroje e. valdzia apibréziama kaip valstybinis
informacinés infrastruktiiros institutas, laiduojantis patogig vieSosios informacijos prieiga bei
apykaitg ir teikiantis vieSgsias paslaugas IT pagrindu, o vieSosios e. paslaugos — kaip valstybés
institucijy teikiamos paslaugos, naudojantis IKT (Limba 2004).

e M. J. Moonas (2002) teigia, kad apskritai e. valdZia apima keturis pagrindinius elementus:

1. saugy valdzios vidinj tinklg ir bendrag duomeny baz¢ valdzios institucijoms efektyviau
bendradarbiauti;

2. vie$gsias paslaugas, kuriy teikimas pagrjstas internetu ir IKT;

3. e. komercija, tam tikrg valdzios veiklg (pvz., vieSuosius pirkimus) padarancia efektyvesng;

4. skaitmening demokratija, sukuriancig didesnj valdzios skaidruma ir atskaitomybe.

Apibendrinus pateiktas e. valdzios ir vieSyjy e. paslaugy apibréztis, galima teigti, kad visose

i§ jy pabréziami du svarbiausi aspektai — vieSyjy paslaugy teikimas panaudojant IT ir siekis
12



paslaugas patobulinti, kad Sios atitikty did€jancius jy vartotojy ir kity suinteresuotyjy Saliy, pvz.,
paslaugy teikéjy, poreikius. Todél viesasias e. paslaugas galima apibrézti kaip vieSojo sektoriaus
institucijy panaudojant IT teikiamas paslaugas, kuriy pagrindinis tikslas — vartotojy ir kity
suinteresuotyjy Saliy kintanciy poreikiy patenkinimas. Biitent Si vieSyjy e. paslaugy samprata bus
naudojama Siame darbe.

R. Malaiska (2007) isskiria $iuos pagrindinius vieSyjy e. paslaugy tikslus:

e vykdomosios valdzios sprendimy priémimo skaidrumo didinimas;

e paslaugy prieigos uztikrinimas;

o kokybiSkesnis ir efektyvesnis vieSyjy paslaugy ir informacijos teikimas.

Darbo autoré mano, kad be $iy tiksly bitina iSskirti ir nuolatinj kintanciy vartotojy poreikiy
tenkinima, nes biitent tai uztikrina vieSyjy e. paslaugy paklausg ir skatina e. valdzios plétra.
Remiantis paminétais tikslais e. paslaugos yra kuriamos, tobulinamos ir plétojamos.

E. paslaugy kiirimo idéjos neatsiejamos nuo daugelyje valstybiy jgyvendinamy pastangy
modernizuoti vie$gjj sektoriy. Dazniausiai akcentuojamos vieSosios paslaugos, teikiamos
pilieiams, verslui, kitoms institucijoms, todél daugumoje literatiiros Saltiniy iSskiriami trys e.
valdzios paslaugy teikimo modeliai:

1) valdzia — valdziai;

2) valdzia — verslui;

3) valdzia — pilieciams.

Taciau kai kurie autoriai iSskiria ir ketvirtg e. paslaugy teikimo modelj — valdzia — tarnautojui
(Garuckas, Kazilitinas 2008).

Igyvendinant pirmajj i§ paminétyjy modeliy viena valstybés institucija teikia paslaugas kitai
valstybés institucijai (ta paslauga gali biti informacija, reikalinga paslaugos gavéjos veikloje),
jgyvendinant antrgjj modelj valstybés institucija paslaugas teikia verslui, trecigjj — gyventojams, o
esant ketvirtajam i§ paminétyjy modeliy paslaugos teikiamos valstybés institucijos darbuotojui (tai
e. valdzios priemonés tarnautojy darbo santykiams valdyti, savitarnos paslaugoms, zinioms ir
kompetencijai teikti). Siame darbe bus nagrinéjami antrasis ir tre¢iasis viesujy e. paslaugy teikimo

modeliai, t. y. valdZia — verslui ir valdzia — pilieciams.

1.2. Viesyjy elektroniniy paslaugy nauda ir reikalavimai joms

DaZzname literatiiros Saltinyje akcentuojama, kad vieSosios e. paslaugos yra vienas i§ budy
modernizuoti valstybés valdyma, sékmingiau vykdyti vieSojo sektoriaus reforma, prisitaikant prie

ziniy visuomenés reikalavimy, pagerinti visuomenés ir valdzios rysio kokybe ir efektyvumg. Taciau
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tai tik maza dalis vieSyjy e. paslaugy teikiamos naudos, nes nauda gauna Visos suinteresuotosios
Salys: tiek vieSasis sektorius, tiek paslaugy gavéjai, tiek visuomené ir pan.

Limba (2007) isskiria Siuos vieSyjy e. paslaugy teikimo privalumus valstybei:

e Valdzios struktiiry darbo naSumo gerinimas — galima paspartinti valdymo procesus,
greiCiau pasikeisti informacija, jg surasti, apdoroti ir pan. Kitaip tariant, e. valdzia skatina valdyma
tapti efektyvesnj ir nasesnj.

e .Gero valdymo* stiprinimas. PilieCiams padedama aktyviau jsitraukti j valstybés valdymo
procesg — suteikiama galimybé per valdzios institucijy interneto svetaines pateikti sprendimams
naudingy pasitlymy, stebéti priimamus sprendimus. Tokiu atveju pats valdymas tampa skaidresnis.

e Efektyvus vieSosios informacijos teikimas gyventojams. Vie$ojo administravimo
institucijos savo interneto svetainése pateikia nuolat atnaujintg vie$aja informacija, todél gyventojai
gali operatyviai ir efektyviai disponuoti §ia informacija.

e Viesyjy paslaugy teikimo gyventojams tobulinimas: pagerinama paslaugy kokybé,
paslaugos teikiamos greiciau, skaidriau, patogiau.

e VisapusiSskas visuomenés skaitmeninis integravimas. Gyventojai didZiuosiuose S$alies
miestuose paprastai biina geriau susipazing su IT naudojimu, jy teikiamais pranaSumais, taciau to
negalima pasakyti apie regionus, nutolusius nuo didziyjy miesty. Cia e. valdzia gali atlikti aktyvaus
visuomenés visapusisko integravimo vaidmen;j (Limba 2007).

Taip pat batina pridurti, kad informacijos gavimas, apdorojimas ir persiuntimas
Siuolaikinémis IKT mazina institucijos tarnautojy klaidy tikimybe, trumpéja interesantams
aptarnauti reikalingas darbo laikas ir kt. (Dzemydiené, Naujikiené 2007).

VieSosios e. paslaugos jy vartotojams naudingos, nes:

e sutaupoma nemazai laiko — nereikia vazinéti i§ vienos institucijos i kita, vaiks¢ioti po
skirtingy tarnautojy kabinetus, gaisti eilése;

e nereikia rapintis paslaugos suteikimo eiga — daugumos paslaugy atveju internetu
inicijuojamas paslaugos procesas (pvz., internetu pateikiamas prasymas iSduoti tam tikrg leidimg), o
visos paslaugai suteikti reikalingos procediiros — ne vartotojo riipestis, jis yra informuojamas apie
galutinj rezultata;

e paslaugg galima gauti vartotojui patogiu laiku — nereikia derintis prie institucijy darbo
laiko, paslaugg uzsisakyti galima 24 val. per para, 7 dienas per savaitg;

e paslaugg galima gauti vartotojui patogioje vietoje — nereikia niekur keliauti, paslauga
galima gauti namuose, sveciuose, universitete, darbe, ilsintis gamtoje — taigi bet kur, kur yra
interneto rySys (,, Prisijungusi... 2012).

Lietuvoje jgyvendinamo e. paslaugy plétros projekto ,,Prisijungusi Lietuva® interneto

svetainéje www.prisijungusi.lt pabréziama, kad e. paslaugos didina vartotojy pasitenkinima, nes jos
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patogesnés, aiSkesnés, greitesnés, be to, prisideda prie gamtosaugos, kadangi sudaro prielaidas
naudoti maziau kuro (nes iSvengiama nereikalingy kelioniy), maziau popieriaus (nes vis daugiau
procesy remiasi nebe popieriniais, 0 €. dokumentais) ir t. t.

Kad vieSosios e. paslaugos teikty naudg vartotojams, jos turi jj pasiekti, biiti prieinamos,
atitikti jy poreikius ir turéti kitas savybes. Darbo autoré mano, kad geriausiai buty Sias savybes
indentifikuoti remiantis kity valstybiy, kurios pasaulyje yra pripazintos kaip vienos i§ daugiausiai
pasiekusiy teikiant j vartotojy poreikius orientuotas paslaugas, patirtimi ar atliktais tyrimais. Tam
puikiai tikty Danija — valstybé, kuri viena pirmyjy priémé sprendimus, orientuotus j visuomenés
poreikius, ir iki Siol jos pagrindinis tikslas teikiant vieSasias e. paslaugas — vartotojy poreikiy
patenkinimas (Zr. 2.3 skyrelj).

Danijos techologijos instituto 2004 m. atlikto tyrimo ,,Reorganisation of government back-
offices for better electronic public services — European good practices” ataskaitoje Europos
Komisijai yra apibendrinta, kaip turi buti teikiama vieSoji e. paslauga, kad ji pasiekty vartotoja, t. y.
identifikuotos charakteristikos, kaip e. paslaugos turi buti teikiamos valstybés institucijy interneto
svetainése.

Paslaugos prieinamumg ir pasickiamumg apibtdina tokie veiksniai (Danish... 2004):

* paslaugos teikimas;

* vartotojo palaikymas;

* paslaugos marketingas.

Tyrimo ataskaitoje teigiama, kad paslaugos teikimas labai svarbu — paslauga turi bati teikiama
patogiomis ir suprantamomis priemoneémis, turi buti sukurta vartotojui draugiSka aplinka, t. y.
vartotojas gali sekti paslaugos gavimo metu atliekamas funkcijas, yra geriau informuojamas ir gali
kontroliuoti situacijg. Kitas ne maziau svarbus aspektas — daugiakanalé prieiga. Viesoji e. paslauga
turi biti prieinama jvairiais kanalais, ypa¢ todé¢l, kad internetas dar ne visose vietovése visiems
gyventojams yra lengvai prieinamas.

Vartotojo palaikymas. Turint omenyje, kad didziajai daliai e. paslaugy vartotojy S$ios
paslaugos yra naujové ir jos yra kiirimo stadijoje, reikalingas nuolatinis vartotojo mokymas —
pagalba, kaip naudotis e. paslaugomis. Tai gali buti elektroniné pagalba — instrukcijos, vadovai,
mokymai, o gali buti ir taip vadinamos ,,vartotojy dienos*. Antra vertus, labai svarbu uztikrinti
griztamojo rySio su vartotoju palaikymo mechanizma, teigiama minétame tyrime. Vartotojui turi
biti suteikta galimybé iSreikSti savo nuomong apie paslauga. Tam gali biiti naudojamos jvairios
priemonés — vartotojy nuomoniy tyrimai, galimybé iSreik§ti nuomong e. paStu, ar institucijos
tinklapyje esancios formos, kur vartotojas gali jvertinti e. paslaugos kokybe ir kt.

Marketingas ir reklama. Savalaiké, nuolatiné ir atitinkama reklama, informacijos sklaida

uztikrina vartotojy informuotuma ir supratima apie teikiamas e. paslaugas. Cia pasitelkiamos

15



tradicinés priemonés — ziniasklaida, reklama interneto svetainése, jvairios vietinés priemonés
institucijoje ir t. t. Taip pat vartotojai turi bati skatinami naudotis paslaugomis, jie turi pajusti
naudojimosi e. paslaugomis privalumus ir tiesioging nauda (Danish... 2004).

Metodai, kurie buvo identifikuoti kaip dazniausiai naudojami, siekiant supazindinti vartotojus
su e. paslaugomis, paskatinti jomis naudotis — informacija institucijos tinklapyje ir reklama kituose
interneto tinklapiuose. Taip pat iSskirti tokie informavimo kanalai:

« vietiné informacija (nenaudojant e. komunikacijos priemoniy);

* portalai (institucijos tinklapiai, pristatantys galimas e. paslaugas);

« informacija, reklama interneto erdvéje, kity institucijy tinklapiuose;

* vie$os interneto prieigos viety skaicius institucijoje.

Danijos technologijos instituto 2004 m. atlikto tyrimo rezultatai parodé, kad teikiant
paslaugas taip pat svarbu kokybé. Tyrime akcentuojama, kad labai svarbu nustatyti savybes, kurias
vartotojai indentifikuoja kaip paslaugos kokybe. Kalbant apie e. paslaugy kokybe reikéty kreipti
démes;j j Siuos aspektus: bendrg vertinimg, efektyvuma ir naudg vartotojui:

1. Bendras vertinimas — tai visiskas vartotojo pasitenkinimas ir likes¢iy pateisinimas arba ne.

2. Efektyvumas (kokiu laipsniu vartotojas i$sprendzia nustatytus uzdavinius ir tikslus) apima
atsakymus ] Siuos klausimus:

* ar lengvai surandamas interneto puslapis, kuriame teikiama paslauga;

* ar lengvai jame surandama informacija;

« ar lengva naudotis paslauga;

« ar tenkina paslaugos gavimo greitis;

« ar aiSki ir suprantama kalba.

Jei vartotojas turi problemy bent viename 1§ $iy aspekty, labiausiai tikétina, kad ateityje ta e.
paslauga nebesinaudos. Pirmos 2 pozicijos atspindi aptarnavimo efektyvuma, likusios —
pasitenkinimg paslauga. Tyrimas parodeé, kad e. paslaugos turi buti lengvai randamos (pasiekiamos),
prieinamos ir patogios vartoti. Galima teigti, kad teigiamas rezultatas (likesCiy patenkinimas)
pritraukia dar daugiau vartotojy ir yra varomoji jéga, skleidziant informacijg apie e. paslaugas.

3. E. paslaugy nauda, teikiamg vartotojui, taip pat galima iSmatuoti. Jei vartotojas jaucia, kad
jo likesciai yra patenkinami, tikétina, kad ta paslauga naudosis ir ateityje.

Apibendrinant Danijoje atlikto tyrimo rezultatus buitina pabrézti, kad pries teikiant vie$ajg e.
paslaugg butina i$siaiSkinti vartotojo poreikius: kokiomis priemonémis ir kanalais jis nori ir gali
gauti teikiamg paslauga, kokios paslaugos savybés jam svarbiausios, kokie yra jo ltikesciai ir pan.
Sukdirus ] vartotojo poreikius orientuotg paslauga svarbus tinkamas informacijos skleidimas, t. y.
potencialus paslaugos vartotojas privalo biiti informuojamas apie egzistuojanc¢ig paslauga, jos

pasiekiamuma, kur ja galima rasti ir apie kitus jam svarbius aspektus. Kad vartotojas galéty
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pasinaudoti vieSgja e. paslauga sklandziai, jam turi bati teikiama nuolatiné pagalba (paaiskinimai,
pavyzdziai, galimybé pateikti klausimg ir kt.). Ir pagaliau butina uztikrinti griztamajj rysj —
vartotojas turi turéti galimybe jvertinti suteiktos paslaugos kokybe ir jo lukeséiy atitikima. Tai
uztikrins ne tik visiSka vartotojo pasitenkinimg, bet ir suteiks galimybe valstybés institucijai
tobulinti teikiamg paslaugg.

Norint, kad vieSosios e. paslaugos atitikty vartotojy poreikius, biity paklausios ir egzistuoty
galimybé nuolat jas tobulinti, pagal Danijos technologijos instituto atlikto tyrimo rezultatus
paslaugas reikia teikti batent pagal kg tik apraSytg scenarijy. Todél toliau darbe bus analizuojama, ar
Lietuvoje teikiamos vieSosios ¢. paslaugos atitinka visus tyrime nustatytus reikalavimus, o
indentifikuoty neatitikimy Salinimo priemonés bus jtraukiamos i sukurta vieSyjy e. paslaugy

tobulinimo Lietuvoje modelj (zr. 3 skyriy).

1.3. Viesyjy elektroniniy paslaugy diegimo klittys ir paskatos

Teikti vieSgsias e. paslaugas ir sékmingai kurti e. valdzig trukdo daugelis kliG¢iy, taiau
egzistuoja ir nemazai veiksniy, kurie skatina §ios srities plétra. Visi Sie veiksniai yra sujungti j vieng
sistemg (Zr. 1 pav.).

:Vykstanﬁios e.paslaugy |, _ . L L
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1 pav. Sistema, paaiSkinanti vieSyjy e. paslaugy plétros Kliatis ir paskatas (Hassan ir kt. 2010)
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Pateiktoje sistemoje i$skiriamos Sios vieSyjy e. paslaugy teikimo klittys (Hassan ir kt. 2010):

1. Politinés klititys. Tai klititys, susijusios su politine lyderyste valstybéje, pvz., valdancioji
koalicija mazai démesio skiria vieSyjy e. paslaugy plétrai, neturi aiskios pozicijos §iuo klausimu, jai
tai néra svarbus veiksnys kuriant valstybés gerove.

Kalbant Lietuvos mastu, §i problema taip pat aktuali. Ilgameté e. valdZios politikos
koordinavimo saranga (Informacinés visuomenés plétros komitetas (toliau — IVPK) buvo pavaldus
Vyriausybei) lémé, kad e. valdzios, kaip ir apskritai informacinés visuomenés plétros sritis,
nacionalinéje valdzios sistemoje nebuvo pakankamai atstovaujama auksciausiu politiniu lygmeniu
ir jai nuolat triiko démesio. Siuo metu IVPK yra pavaldus Susisiekimo ministerijai, taigi, jo svarba
kaip valstybés institucijos dar labiau sumazéjo. lkoirus IVPK, buvo tikimasi, jog ilgalaikéje
perspektyvoje jis galéty tapti ir savarankiska ministerija, taciau taip nejvyko.

Be to, atstovavimui uZsienyje, ypa¢ ES lygiu, i§ pagrindiniy e. valdzios politikos
koordinuojancéiy institucijy buvo paskirti konkretis atstovai. Lietuvoje juo tapo VRM viceministras.
Taciau nacionaliniu mastu jis e. valdzios vadovu nebuvo, todél jo pasitlymai, ateinantys i§ veiklos
uzsienyje, ne visuomet buvo priimami ir jgyvendinami.

Problema ir tai, kad Lietuvoje néra vienos uz e. valdzios plétra atsakingos institucijos — e.
valdzios projekty valdymo bei vieSyjy e. paslaugy prieziiiros funkcijos priskirtos VRM, e. valdzios
projekty jgyvendinimo koordinavimo ir stebéjimo — IVPK, dalis IVPK vykdyty politikos
formavimo funkcijy perduotos Susisiekimo ministerijai, tam tikros funkcijos IRT inovacijy srityje
priskirtos Ukio ministerijai.

2. Administracinés klittys. Tai klititys, susijusios su tokiais klausimais kaip: prasta
organizaciné struktiira, sudétingas ir nesékmingas projekty valdymas, koordinavimo tarp
organizacijy/padaliniy trikumas, prieStaringi prioritetai, partneriy pasirengimo ir bendradarbiavimo
stoka, sudétinga vidiniy procesy reinZinerija.

Siame kontekste svarbu paminéti tai, kad plétojant e. valdzia Lietuvoje pritriiko horizontalaus
tarpinstitucinio koordinavimo priemoniy. Nors tam tikrais laikotarpiais tarpinstitucinés darbo
grupés ir komisijos buvo jteisintos teisés aktuose, taciau jos realaus horizontalaus koordinatoriaus
vaidmens neatliko, o jy rezultatai nebuvo itin geri. PavyzdZiui, nuo 2001 m. ilgg laika veike
Informacinés ir Ziniy visuomenés plétros komisija, kuri buvo gana aktyvi, kiekvieng mety ketvirtj
vertino pasiektus rezultatus, taciau jos veikla 2008 m. iSbléso (i§ dalies ir dél naujo Ministro
Pirmininko pasyvumo jos atzvilgiu). 2004 m. jgyvendinant E. valdZios koncepcijos jgyvendinimo
priemoniy plano nuostatas, VRM jsakymu buvo sudaryta darbo grupé e. valdzios projekty valdymo
ir vieSyjy e. paslaugy teikimo prieziturai koordinuoti, i kurig jtraukti VRM, IVPK, Teisingumo

ministerijos, Muitinés ir Valstybinés mokes¢iy inspekcijos (toliau — VMI) atstovai. Taciau IVPK
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atsisaké dalyvauti Sios grupés veikloje, kas 1émé, jog darbo grupé neveiké efektyviai (Europos...
2011).

Siekiant sudaryti salygas valstybés IS ir registrams standartizuotu budu keistis duomenimis
panaudojant Ziniatinklio paslaugas bei sudaryti sglygas sparCiau kurti e. paslaugas ir jas teikti
centralizuotai, 2008 m. buvo sukurta ir jdiegta valstybés institucijy IS interoperabilumo sistema
(toliau — VAIISIS), susidedanti i§ dviejy pagrindiniy daliy: duomeny mainy platformos ir centrinio
e. paslaugy portalo ,Elektroniniai valdzios vartai“ (prieiga internetiniais adresais:
www.epaslaugos.It, www.evaldzia.lt, www.govonline.lt ) (Viesojo... 2012). Taciau atlikti tyrimai
rodo, kad Si sistema veikia neefektyviai, vieSosios e. paslaugos Lietuvoje néra teikiamos
centralizuotai — ,,Elektroniniai valdzios vartai“ téra nuorody j skirtingy valstybés institucijy,
teikianciy Sias paslaugas, visuma (zr. 2.5 skyrelj).

3. PrieSinimasis. Tai klititys, susijusios su visuomenéS pasiprieSinimu naujovéms, Viso
valstybés institucijy personalo procesy létinimu, vengimu, trukdymu diegti naujoves, pertvarkyti
organizacines struktiiras ir keisti pareigybes, kas svarbu pereinant prie e. valdzios.

4. Technologinés klititys yra susijusios su vie$ojo sektoriaus administraciniy sistemy ir IRT
tinklo infrastruktiiros kaita. Prie $iy kliti¢iy priskiriami ir technologiniai i$Stkiai kuriant saugia
asmeny indentifikavimo sistema, kokybés standarty trikumas, svetainiy/portaly dizaino klausimai,
nepatikimos inerneto jungtys ir klausimai, susije su saugumu ir patikimumu.

Sioje srityje Lietuva susiduria su duomeny saugumo trikumu. Valstybés institucijy turimos IS
yra gana geros, taCiau skirtinga jy prigimtis, duomeny kodavimo principai, technologija,
nesgveikauja ir nedera tarpusavyje (Europos... 2011). Tai lemia organizacijos, atsakingos uZz
duomeny valdymg ir suderinty IS kiirima, nebuvimas.

5. Kultira. Cia turimi omenyje organizacijy socialiniai ir kutiriniai klausimai, pvz.,
neaktyvus pilieciy dalyvavimas, informacijos ir supratimo trikumas, pilie¢iy prieSinimasis
pokyciams, valdzios institucijy nenoras, kad visuomené¢ dalyvauty valdyme, -elektroninio
rastingumo, daugiakultiiriSkumo klausimai ir pan.

Si klititis taip pat egzistuoja Lietuvoje dél to, kad neskiriamas démesys marketingui —
paslaugos néra reklamuojamos, vartotojui nesuteikiama reikiama pagalba, jam triiksta informacijos
(zr. 2.4 ir 2.5 skyrelius), marketingas neakcentuojamas teisés aktuose (Zr. 2.1 skyrelis) kaip tai
daroma uzsienio valstybése (zr. 2.3 skyrelj).

6. Teisinés klittys (reglamentavimas) susijusios su atitinkamy jstatymy, reglamentuojanciy
direktyvy, kurios sudaro salygas arba padeda diegti vieSasias e. paslaugas, spragomis, tinkamos
teisinés sistemos trikumais.

Visos paminétos klititys trukdo tobulinti vieSasias e. paslaugas ir jy plétrai valstybése, taciau

egzistuoja ir veiksniai, kurie plétrg skatina (jie 1 pav. jvardijami kaip paskatos) (Hassan ir kt. 2010):
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1. Vizija. VieSyjy e. paslaugy planavimas turéty prasidéti nuo vizijos parengimo, kuri apimty
tikslus ir problemas valstybéje Siuo klausimu ir j kurig bty jtraukti ir vieSyjy e. paslaugy vartotojai.

2. Strategija. Norint s¢kmingai valdyti vieSyjy e. paslaugy pokycius patariama parengti
konkrety veiksmy plang. Strategija turi biiti jtraukianti, motyvuojanti institucijas jgyvendinti vieSyjy
e. paslaugy programas. Joje turi biiti numatytos ir galimos viesyjy e. paslaugy kaitos problemos, jy
sprendimo budai.

3. Vadovybés parama. Norint, kad vieSyjy e. paslaugy tobulinimas ir plétra vykty sékmingai,
reikalinga auks$c¢iausiy valstybés pareigiiny parama, tik taip bus uztikrinti reikalingi iStekliai,
motyvuojami darbuotojai ir uztikrinamas ministerijy ir kity valstybés institucijy veiklos
koordinavimas.

4. Paklausa. Kai vieSosios e. paslaugos yra paklausios ir jau¢iamas visuomenés palaikymas,
valdzios institucijos jaucia spaudima ir yra motyvuojamos reformas jgyvendinti greiciau.

5. Finansavimas. Turi biiti skiriama pakankamai 1€Sy vieSyjy e. paslaugy projektuose
numatytiems tikslams jgyvendinti. Reikiamy 1€Sy prieinamumas yra svarbus veiksnys, uztikrinantis
viesyjy paslaugy transformavimg j vieSgsias e. paslaugas.

I$analizavus pagrindines vieSyjy e. paslaugy plétros klititis matyti, kad egzistuoja ne vienas, 0
keli pagrindiniai veiksniai, kurie 1étina ir stabdo e. valdzios plétra, vieSyjy paslaugy perkélimg j e.
erdve. Taciau Sias kliatis galima panaikinti ar bent susvelninti pasirinkus tam tinkamas priemones, t.
y. 1iSanalizuotas paskatas, pvz., politinés klititys gali biti paSalinamos vadovybei skiriant
pakankamai démesio plétros skatinimui, administracines klititis gali padéti paSalinti pakankama
vadovybés parama, e. valdzios projekty pakankamas finansavimas, aiski valstybés institucijos vizija
ir strategija, kuriose blity numatyti prioritetai, vidiniy procesy reinzinerijos veiksmy planas ir pan.
Darbuotojy prieSinimosi gali biiti iSvengta pakankamai démesio skyrus jy motyvavimui, parengus
tinkama institucijos strategija, kuri biity motyvuojanti, parodanti poky¢iy nauda. Kulttros klititis
galima paSalinti daugiau démesio skiriant paklausos didinimo priemonéms — vartotojai turi biiti
informuojami, motyvuojami, jiems turi biiti pabréZiama vieSyjy e. paslaugy nauda.

Pateiktos vieSyjy e. paslaugy diegimo klititys Lietuvoje rodo, kad joje egzistuoja ne vienas
veiksnys, kuris stabdo §ios srities plétra, o tuo paciu ir viesyjy e. paslaugy tobulinima, todél kuriant
vieSyjy e. paslaugy tobulinimo Lietuvoje modelj biitina jtraukti Sias paskatas, t. y. modelyje
démesys turi biti skiriamas institucijos vizijos ir strategijos formavimui, akcentuojama vadovybés

paramos svarba, numatytos vieSyjy e. paslaugy paklausos skatinimo priemonémis.
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1.4. Viesuyjy elektroniniy paslaugy modeliai

1.4.1. VieSujy elektroniniy paslaugy pakopy modeliai

Analizuotoje literataroje (Aita... 2011, Limba 2009, Goldkuhl ir Persson 2006 ir kt.) teigiama,
kad vieni i§ galimy vie$yjy e. paslaugy tobulinimo ir ¢. valdZios plétros modeliy — pakopy modeliai,
kitaip dar vadinami elektroniniy kopédiy arba e. paslaugy teikimo pagal brandos lygius. Siais
modeliais remiamasi valstybése jgyvendinant vieSyjy paslaugy plétra. Siuos modelius svarbu
analizuoti ir todél, kad jic buvo minimi ne tik pagrindiniuose e. valdzig reglamentuojanciuose
Lietuvos teisés aktuose (pvz., Elektroninés valdzios koncepcija, VieSojo administravimo iki 2010
m. srategija), bet ir valstybés institucijy atlickamuose tyrimuose (zr. 2.4 skyrelj) vertinant vieSyjy
paslaugy perkélimo j e. erdve lyg;.

Limba (2009) teigia, kad e. valdzios paslaugy pakopy modeliais galima gerinti vie$ojo
sektoriaus institucijy veiklos rodiklius diegiant IT, gerinant zmogiskuosius isteklius, vykdant
viesuju paslaugy teikimo funkcijas. Siy modeliy tikslas — tobulinti vie$ujy paslaugy perkélimo j e.
erdve procesus, didinti vieSyjy paslaugy teikimo efektyvuma. E. paslaugy pakopy modeliy
pagrindiné savybé — ankstesniy pakopy pasiekimy integravimas, jy iSplétimas ir patobulinimas
kylant pakopomis aukStyn. Kiekvienas lygis pasizymi didesniu integracijos ir sgveikos internete
laipsniu (Goldkuhl, Persson 2006).

Analizuotoje literatiiroje pateikty e. paslaugy pakopy modeliy lyginamoji analizé pateikiama
A priede. Analiz¢é atlikta remiantis Siy autoriy darbais: Layne ir Lee (2001), Andersen ir Henriksen
(2006), Goldkuhl ir Persson (2005), Goldkuhl ir Persson (2006), Limba (2009).

Visi A priede pateikti modeliai turi 4 arba 5 etapus, kurie panasus tuo, kad:

1. aiskiai atskiriami skirtingi e. paslaugy teikimo lygiai (pakopos);

2. pirmasis modeliy lygmuo pasizymi menku funkcionalumu, o paskutinis — visy valdymo
lygiy (vietos ir kity valdzios institucijy, fiziniy ar juridiniy asmeny) integravimu;

3. Zemesnése pakopose nenustatoma asmens tapatybé naudojamose IS;

4. kylant integravimo laipsniui modernéja naudojamos technologijos;

5. aukStesnése modeliy pakopose jgyvendinamas vieno langelio principas;

6. aukStesnése pakopose vartotojas tampa vis svarbesniu, suteikiama galimybé dalyvauti
kuriant paslaugas.

Analizuojami modeliai skiriasi tuo, kad vienuose i§ jy minimos modernesnés ir naujesnes
technologijos nei kituose, vieny modeliy pirmyjy etapy paslaugy lygis atitinka kity modeliy
paskutiniy etapy paslaugy lygiui, pvz., tai matyti lyginant ,,Sgveikios e. valdzios* modelj ir visus

2001 m. sukurtus modelius, pateikiamus A priede.
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Nagrinéjant modelius pagal paslaugy brandos lygius galima iSskirti kelis jy trikumus (Limba
2009):

1. Kiekviena aukstesnioji modeliy pakopa bitinai turi apimti Zemesnigsias, todél sukuriamas
dirbtinis universalumas.

2. Pakopy modeliy nauda iSrySkéja tik organizaciniams struktiiriniams poky¢iams pasivijus
technologinius institucijos pokycius.

3. Tik aukStesnése pakopose galimas visavertis dviejy ar daugiau institucijy, taip pat
vartotojo (kliento) ir institucijos bendravimas internetu.

4. Modeliuose per mazai démesio kreipiama j konkreciy vartotojy poreikius ir individualias
gyvenimo situacijas.

5. Per didelé orientacija j technologijas gali lemti tai, kad j vartotojo poreikius bus menkai
arba visai neatsizvelgta.

Nors sukurti vieSyjy e. paslaugy teikimo pagal brandos lygius modeliai turi trikumy, jie yra
placiai paplite jvairiy pasaulio valstybiy vieSojo sektoriaus sistemose teikiant vieSasias e. paslaugas
(pvz., JAV, Australijoje, Svedijoje, Olandijoje — zr. A priedas). Tai rodo, kad §io tipo modeliai yra
nesunkiai diegiami vie$ojo administravimo srityje.

Mokslininkai neiSskiria geriausio ar paties tinkamiausio ir visoms pasaulio vieSojo
administravimo institucijoms tinkan¢io universalaus e. paslaugy teikimo modelio. Kaip teigia
Limba (2009), kiekvienas e. valdzios paslaugy pakopy modelis gali biiti taikomas tik gerai jvertinus
savitus Salies vieSojo sektoriaus sistemos jgyvendinimo ypatumus. Pasak jo, tikétina, kad tinkamy
modeliy parinkimas pagal Salies centrinio valdymo ir vietos savivaldos specifika padéty iSspresti
nemazai su §ia sritimi susijusiy problemy.

Palyginus per deSimtmetj sukurtus e. paslaugy pakopy modelius galima teigti, kad
naujesniuose modeliuose minimos modernesnés IT ir didesné orientacija j vartotojy poreikius. Jei
anks¢iau modeliy lygiai dazniausiai buvo skiriami pagal technologijy vystymasi, t. y. kuo
aukStesnis lygmuo, tuo sudétingesnés technologijos naudojamos, tai naujausiuose modeliuose lygiai
dazniausiai skiriami pagal paslaugy pritaikyma vartotojo poreikiams. Kai kuriuose i§ A priede
analizuoty modeliy jau minimas ir vartotojy indélis | e. paslaugy kiirimg arba griztamasis rysys,
kuomet paslaugg suteikusi organizacija atlieka tyrima ir siekia i$siaiSkinti vartotojo nuomong apie
gautg paslaugg ir jos kokybe.

Atlikta e. paslaugy pakopy modeliy lyginamoji analizé (zr. A priedas) rodo, kad naujy etapy
atsiradimas modeliuose nereiSkia, kad turéty biiti konstruojami visiSkai nauji, panaSaus analogo
praeityje neturintys e. valdZios paslaugy pakopy modeliai. Praktiné $iy modeliy diegimo patirtis
rodo, kad juos efektyviai taikyti jmanoma tik Siek tiek patobulinus vieno ar kito jau sukurto modelio

struktiirg, kitaip tariant, papildzius juos naujais struktiiriniais fragmentais.
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Norint taikyti e. paslaugy pakopy modelius tobulinant vieSasias e. paslaugas Lietuvoje galima
biity remtis Siau ir Long, Capgemini, ANAO, SAFAD modeliy pagrindu sukurtu modeliu, nes juose
minimas ] vartotojy poreikius orientuoty paslaugy teikimas, vartotojy dalyvavimas Kkuriant
paslaugas ir priimant sprendimus, organizacijy bendradarbiavimas, vieno langelio principas. Taciau
nei vienas i$ $iy modeliy nebiity tinkamas taikyti nepatobulintas, kadangi nei vienas i$ jy neapima
visy iSvardinty aspekty, be to, juose neminimi tokie veiksniai kaip institucijos strategija, vadovybés
parama ir kt. veiksniai, aptarti 1.3 skyrelyje, kuriuos, kaip minéta, biitina iSskirti Lietuvos viesyjy e.

paslaugy tobulinimo modelyje.

1.4.2. Visuotinés kokybés vadybos modeliy taikymas elektroniniy paslaugy

teikime

Kaip minéta analizuojant reikalavimus vieSosioms e. paslaugoms (zr. 1.2 skyrelj), labai
svarbu nustatyti savybes, kurias vartotojai indentifikuoja kaip paslaugos kokybe. V. Nakrosis ir R.
Cerniiite (2010) teigia, kad viesajame sektoriuje kokybisky paslaugy teikimas yra uztikrinamas
jvairiais budais: apibréziant paslaugy kokybés reikalavimus dokumentuose, diegiant kokybés
vadybos modelius, organizuojant kokybés konkursus ir taikant jvairias kitas kokybés uztikrinimo
priemones. Todél Sio skyrelio tikslas iSanalizuoti visuotinés kokybés vadybos (toliau — VKV)
modelius ir jy taikymo galimybes tobulinant vieSasias e. paslaugas Lietuvoje.

Norint pradéti diegti VKV modelius esminis dalykas yra vartotojy poreikiy ir likes¢iy dél
paslaugy kokybés iSsiaiSkinimas. VKV galima jvardinti kaip Siuolaiking } vartotojo patenkinimag
orientuota kokybés uZztikrinimo iniciatyva, kuri pabrézia nuolatinj veiklos tobulinimag, vadovy
Isipareigojima ir darbuotojy dalyvavimg arba jy jgalinima, kuriant specifing kokybés organizacing
kultarg. VKV pripazjsta, jog vartotojo pasitenkinimas yra pagrindinis paslaugy teikimo matas.
VKV taikymas vie$ojo administravimo institucijose padeda suprasti jos paslaugy vartotojus ir kitas
suinteresuotas Salis, maZzinti klaidas, i$siaiskinti ir i§gryninti procesus, uztikrinti teikiamy paslaugy
kokybe, motyvuoti darbuotojus, kurti teigiamg institucijos jvaizdj, taupyti léSas ir pasiekti kity
naudingy rezultaty (Kokybés... 2007).

Labiausiai Europos valstybiy vieSuosiuose sektoriuose paplite VKV modeliai yra ISO 9000
kokybés valdymo Seimos standartai, Europos kokybés vadybos fondo (ang. — European Foundation
for Quality Management) tobulumo modelis (toliau — EKVF tobulumo modelis) ir jo pagrindu
sukurtas Bendrasis vertinimo modelis (ang. — Common Assessment Framework) (toliau — BVM)
(Dzeveckiené 2010).
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EKVF tobulumo modelj sudaro 9 elementai (zr. 2 pav.), kurie skirstomi j du blokus: pirmieji
5 parodo VKV jgyvendinimo lygj t. y. budai (priclaidos), kaip rezultatai yra siekiami, o lik¢ 4
parodo pasiektus rezultatus, jy raidg jgyvendinant VKV (Dzeveckiené 200).

IMOVACTIOE IR MOETMATL

2 pav. EKVF tobulumo modelis (Vadybos sistemy... 2012)

Sio modelio kriterijai yra (zr. 2 pav.) (Vadybos sistemy... 2012):

1.Vadovavimas (lyderyste) — parodo vadovy elgsena, kaip jie sugeba jkvépti darbuotojus, juos
motyvuoti ir taip vesti organizacijg j visuoting kokybe;

2. Zmonés/personalo valdymas — personalo potencialas turi bati panaudojamas nuolatiniam
veiklos tobulinimui;

3. Politika ir strategija — organizacijos politika ir strategija turi buti pagrjsta tinkama
informacija, remtis visuotinés kokybés koncepcija, turi biiti reguliariai atnaujinama;

4. Partnerysté ir iStekliai — iStekliy panaudojimo, i§saugojimo klausimai, bendradarbiavimas;

5. Procesai — lemianciy veiklos sékmg procesy nustatymas ir jy analizé;

6. Zmoniy rezultatai — ka organizacija padaré norédama uztikrinti darbuotojy motyvacija,
pasitenkinimg darbu;

7.Vartotojy rezultatai — kaip vartotojai suvokia paslaugas ir ar jie jauciasi patenkinti jomis;

8. Visuomenés /socialiniai rezultatai — bendruomenés pozZiiris j organizacijos daromg jtaka
visuomenei;

9. Pagrindiniai veiklos rezultatai — lyginama kg organizacija pasieké lyginant su planuotais

finansiniais uzdaviniais.
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EKVF tobulumo modelis remiasi aStuoniais principais (Kokybés... 2007): orientacija |
rezultatus, démesiu vartotojams, vadovavimu ir tikslo pastovumu, valdymu orientuojantis j procesus
ir remiantis faktais, personalo ugdymu ir jtraukimu, nepertraukiamu mokymu ir veiklos tobulinimu,
bendradarbiavimo plétojimu, atsakomybe visuomenei.

ISO 9000 kokybés standarty tikslas yra uztikrinti, kad vartotojams teikiamos paslaugos
atitikty tam tikrus kokybés reikalavimus. Standartai yra apibréziami kaip apraSyti susitarimai,
apimantys technines specifikacijas ir kitus aiSkius kriterijus, kurie gali biiti naudojami kaip gairés ar
charakteristiky apibréZzimai, siekiant uztikrinti, kad procesai ir paslaugos atitikty nustatytus tikslus
(Kokybés... 2007).

ISO kokybés valdymo standartai yra paremti 8 kokybés vadybos principais (DZeveckiené
2010): orientacija j klients, lyderyste, darbuotojy jtraukimu, procesiniu pozitriu, Sisteminiu
valdymu, nuolatiniu tobulinimu, faktais pagrjsty sprendimy priémimu, abipusiai naudingais rysiais

su tiekéjais. Sis modelis pateikiamas 3 paveiksle.

Vadovybés
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5
Paslaugy

IE&jimai

|Ejimai * teikimas

3 pav. ISO kokybés modelis (1SO... 2012)

Pagal ISO kokybés modelj j&jimy (jvesties) momentu (zr. 3 pav.) nustatomi reikalavimai,
reikalingi iStekliai ir duomenys. Teikiant paslauga vykdomas monitoringas (stebésena) ir
matavimai, tuo remiantis nuolat gerinamas paslaugy teikimo procesas — valdomi iStekliai,
tobulinami turimi jrankiai, nes vadovybé jaucia atsakomybe vartotojams, pagrindinis jy tikslas —
patenkinti vartotojy reikalavimus. I8¢jimy (iSvesties) metu vertinamas reikalavimy jgyvendinimas,

proceso efektyvumas ir naSumas, vartotojy pasitenkinimas.
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ISO kokybés ir EKVF tobulumo modeliai yra panasis, ta¢iau EKVF sukurtas modelis apima
daugiau ir platesnio pobtidZzio priemoniy, yra orientuotas j nuolatinj visy organizacijos procesy
tobulinimg ir veiklos gerinima jtraukiant visus darbuotojus. Siuo modeliu pripaZjstama, kad
zmogiskieji iStekliai yra tos galimybés, kurios leidzia siekti rezultaty, o procesai yra naudojami kaip
priemonés atskleisti ir panaudoti darbuotojy galimybes.

BVM yra ES valdininky, atsakingy uZz vie$ajj administravima, bendradarbiavimo rezultatas. Jj
parengé eksperty sudaryta darbo grupé, kurios tikslas buvo skatinti keitimasi valdymo naujovémis ir
bendradarbiauti ES tobulinant vieSyjy paslaugy teikimg. BVM parengtas vadovaujantis EKVF
tobulumo modeliu ir Vokietijos valdymo moksly universiteto parengtu Speyer modeliu. BVM
domisi ne tik Europa, bet ir Kinija, Brazilija, Artimyjy Ryty valstybés. Naudodamos §] modelj
vieSosios organizacijos gali nuolat tobulinti savo veiklg ir jvertinti save, t. y. nustatyti savo
stiprigsias ir silpngsias vietas, ir gautus rezultatus palyginti su kitomis organizacijomis (dalintis
gergja patirtimi) (ISoraité 2008).

BVM yra pagrijstas 8 tobulumo principais (Kokybés... 2007): orientacija j rezultatus, démesiu
pilieiams, klientams ir vartotojams, lyderyste ir siekiamo tikslo pastovumu, procesy ir fakty
valdymu, darbuotojy ugdymu ir jtraukimu, nepertraukiamu mokymusi ir veiklos tobulinimu,
bendradarbiavimo plétojimu, socialine atsakomybe.

BVM Kkriterijai (zr. 4 pav.) (Kokybés... 2007):

1. Vadovy veikla. Vadovai turi nurodyti organizacijai veiklos kryptj, kurdami jos misija,
vizija ir vertybes, kurti ir jgyvendinti organizacijos, veiklos ir poky¢iy vadybos sistema, motyvuoti
organizacijos darbuotojus, teikti jiems pagalbg bei rodyti pavyzdj. Organizacijos vadovai turi
bendradarbiauti su politikais ir kitomis suinteresuotomis Salimis, siekdami uZtikrinti atsakomybés
pasidalijima.

2. Strategija ir planavimas. Organizacijos turi nuolat kritiSkai stebéti strategijos ir plany
jgyvendinima, juos laiku atnaujinti bei pritaikyti. Organizacijai butina rinkti informacija apie
esamus ir blisimus suinteresuotyjy Saliy poreikius, prieinamus isteklius, inovacijas.

3. Zmongs. Organizacija pagal BVM turi derinti savo strateginius tikslus su zmogiskaisiais
iStekliais: juos nustatyti, plétoti ir riipintis, kad jie buty optimaliai panaudoti. Organizacija turi
skaidriai planuoti, valdyti ir tobulinti Zzmogiskuosius isteklius, atsizvelgdama | strategija ir
planavimg, nustatyti, plétoti ir panaudoti darbuotojy kompetencija, sieti individualius ir
organizacijos tikslus, jtraukti darbuotojus plétodama atvirg dialogg ir jgalindama juos veikti.

4. Partnerystés ir iStekliai. Vertinama kaip organizacija planuoja ir valdo pagrindines
partnerystes, ypa€ su vartotojais, siekdama paremti strategija ir planavima, veiksmingg procesy

eigg. BVM démesio centre yra pilieCiy jtraukimas ] vieSuosius reikalus ir vieSosios politikos
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formavimg, atvirumas pilieCiy poreikiams ir likes¢iams. Sékmingai veikianti organizacija turi
sé¢kmingai valdyti ir plétoti turimus iSteklius: finansus, informacija, zinias, technologijas ir k.

5. Procesai. Organizacija turi nuolat nustatyti, projektuoti, valdyti ir tobulinti procesus, plétoti
ir teikti j vartotojy poreikius nukreiptas paslaugas, kartu su vartotojais diegti procesy naujoves. Kad
vieSojo administravimo organizacijos gauty naudos i§ tobulinimy, jos turi gauti grjZztamaji
suinteresuotyjy Saliy rys;j.

6. I vartotojus orientuoti rezultatai. Tai organizacijos pasiekti rezultatai, susij¢ su vartotojy
pasitenkinimu pacia organizacija ir jos teikiamomis paslaugomis, remiantis jais sprendziama, kaip
organizacija gali patobulinti savo paslaugas.

7.1 zmones orientuoti rezultatai. Sis kriterijus apima visy darbuotojy pasitenkinima
organizacijos pasiektais rezultatais.

8. ] visuomene orientuoti rezultatai. Tai rezultatai, kuriuos organizacija pasiekia tenkindama
vietinés, nacionalinés ir tarptautinés bendruomenés poreikius ir likesCius. Jie apima tiek
visuomenés suvokimg apie organizacijos pozitrj ir indélj  gyvenimo kokybe, poveikij aplinkai, tiek
pacios organizacijos vidinius rodiklius apie jos indélio visuomenei veiksminguma.

9. Pagrindinés veiklos rezultatai. Tai rezultatai, kuriuos organizacija pasiekia jgyvendindama
savo strategija ir planus pagal skirtingy suinteresuoty Saliy poreikius ir reikalavimus. Tai taip pat su
valdymu ir tobulinimu susij¢ rezultatai.

5 pirmieji iSskirti veiksniai parodo organizacijoje vykdomus procesus, kurie gali padéti
uztikrinti kokybés valdyma, like 4 — jvertina organizacijos veiklos rezultatus (Vadybos sistemy...
2012).

BVM modelis

GALIMYBES REZULTATAI

. | Zmones
—  Zmonés o ——  orientuoti  —
rezultatai

, | pilie¢ius/
Vadovy  _ Strategijair __  procesai klientus
¢ A i AT RS § X orient| bloiti'
rezultatai

NAUJOVIY DIEGIMAS IR MOKYMASIS

4 pav. BVM modelis (Vie$ojo... 2012)

Apibendrinant iSanalizuotus VKV modelius bitina pabrézti, kad visi jie yra orientuoti j
vartotojy ir kity suinteresuotuojy Saliy poreikius, bendradarbiavimg, nuolatinj veiklos tobulinima,

griztamojo rySio skatinimg (kuris uztikrinamas vertinant veiklos rezultatus ne tik finansiniais
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rodikliais). Visuose aptartuose modeliuose, i$skyrus ISO Seimos standartus, pabréziamas darbuotojy
dalyvavimo skatinimas tobulinant organizacijos veiklg ir teikiamas paslaugas. Tai didelis
privalumas, nes darbuotojy prieSinimasis yra iSskiriamas kaip viena didziausiy kliti¢iy diegiant
vieSgsias e. paslaugas ir jas tobulinant (zr. 1.3. skyrelj). Taip pat visuose analizuotuose VKV
modeliuose pabréZziama valstybés institucijos vadovybés ir organizacijos strategijos svarba.
Strategijos sukiirimas ir vadovybés parama, kaip minéta (Zr. 1.3. skyrelj), yra vienos i§ didziausiy
viesyjy e. paslaugy diegimo paskaty ir kliti¢iy Salinimo piemoniy.

VKV modeliy tikslas — pasiekti, kad teikiamos paslaugos atitikty kokybés reikalavimus, kurie
nustatomi remiantis vartotojy poreikiais. Kaip minéta darbe, svarbu nustatyti savybes, kurias
vartotojai vertina kaip paslaugos kokybe (zr. 1.2. skyrelj), nes tik tada teikiama paslauga turés
paklausg ir vartotojai bus ja visiSkai patenkinti. Analizuotuose modeliuose pabréziama butinybé
s¢kmingai valdyti ir plétoti turimus iSteklius, tobulinti vidinius procesus, kas leidzia sutaupyti ne tik
finansinius organizacijos iSteklius, bet ir paslaugy suteikimui skiriamg laikg — tai vienas pagrindiniy
vieSyjy e. paslaugy privalumy.

VKYV principy taikymas Lietuvos vieSgjame sektoriuje sudaryty galimybes tobulinti viesasias
e. paslaugas, nes jie yra orientuoti ] vartotojo poreikiy patenkinimg, juose minimos pagrindinés
vieSyjy e. paslaugy tobulinimo paskatos — strategija, planavimas, vadovybés parama ir kt.,
pabréziama nuolatinio tobulinimo svarba ir grjiztamasis rySys. Taciau $ie modeliai neapima viso
Lietuvoje egzistuojanciy problemy spektro — juose neminima marketingo svarba, teisinés sistemos
tobulinimo butinybé, todél VKV modeliai gali buti tik vieSyjy e. paslaugy tobulinimo Lietuvoje

modelio sudétiné dalis.

1.4.3. Kiti vieSyjy elektroniniy paslaugy modeliai

N. Jurkénaité (2009) analizuoja tinkamiausig e. valdZios tobulinimo ir plétros modelj ziniy
ekonomikos salygomis. Ji iSskiria Siuos galimus taikyti e. valdZios modelius:

1. Kim e. valdzios evoliucijos modelis. E. valdZzios plétra aiskinama akcentuojant svarbiausius
7iniy ekonomikos pokyéius: socialing jvairove ir pilieting visuomeng. Sis modelis sudaro galimybe
pamatyti pokycius, kurie vyksta, kai vieSajame sektoriuje keiCiasi vertybés pereinant orientacijai
nuo vidiniy problemy sprendimo prie pilie¢iy problemy sprendimo. Taciau autoré pabrézia, kad Sis
modelis yra teorinis, jame neakcentuojami peréjimo j kitg plétros etapg parametrai, todél praktiskai
modelis netinkamas tobulinant viesgsias e. paslaugas.

2. Procediirinis modelis skirtas vidiniams procesams modernizuoti ir yra orientuotas |
organizacinius-struktiirinius  poky&ius akcentuojant IT vaidmenj. Sio modelio taikymas

neorientuotas ] pilieCiy ar verslo poreikiy ir galimybiy vertinimg. Modelio paskirtis — padéti priimti
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sprendimg pasirenkant plétros alternatyva pagal i§ anksto numatytus reikalavimus. Taigi, galima
teigti, kad §is modelis vieSosioms e. paslaugoms Lietuvoje tobulinti yra netinkamas, kadangi $iy
paslaugy tikslas yra vartotojy poreikiy tenkinimas ir orientacija j jy likescius.

3. SPRINT modelis. Sis modelis skirtas strateginiam valdymui tobulinti organizacijoje.
Nenumatyti e. valdzios plétros vertinimo Kkriterijai, nei$skirtos evoliucijos stadijos, sudaroma
galimybé kompleksiSkai nagrinéti e. valdzios plétra. | valdzios sprendimy priémimg sitiloma jtraukti
ne tik darbuotojus, bet ir kitas suinteresuotasias $alis, tokiu budu organizacijos sprendzia vidinio
efektyvumo problemas, supranta pilie¢iy ir aplinkos poreikius. Jgyvendinant §j modelj vykdoma
procesy analize ir radikalus jy perprojektavimas.

SPRINT modelj sudaro 4 etapai (5 pav.) (The SPRINT... 2012):

1. Pradzia — tai poky¢iy iniciavimas;

2. Organizaciné analizé — nagrinéjami veiklos procesai, analizuojama aplinka;

3. Organizacinis projektavimas — radikaliai perprojektuojami procesai remiantis atlikta
analize;

4. Pokyc¢iy jgyvendinimas — jgyvendinami ir valdomi suprojektuoti procesai.

!

Pokytiy
jeyvendinimas

4 etapas

Organizacinis
projektavimas

Organizacing
analize

Pradiia

5 pav. SPRINT modelis (The SPRINT... 2012)

Modelis efektyvus formuojant ziniy ekonomika, nes sudaro galimybe absorbuoti Zzinias ir
taikyti jas inovatyviuose procesuose, — teigia Jurkénaité (2009).

4. Vertés modelis. Sio modelio pagrindiné idéja — nuolatinis kokybés gerinimas, kuris tampa
jmanomas tik po grjZztamojo rySio gavimo. Modelj sudaro 4 pagrindiniai elementai: vizija
(nusprendziama, ko norima pasiekti), esama situacija (jvertinama esama padétis ir nustatoma, kiek
Ji nutolsta nuo vizijos), priemonés (nusprendziama, kaip pakeisti esamg situacija), griztamasis rysSys

(jvertinama, kaip poky¢iai priartino prie vizijos jgyvendinimo).
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5. Tarpinstitucinés daugialypés saveikos modelis (interoperability). Modelio pagrindiné idéja

— sinergija sukuriama bendradarbiaujant, dalinantis informacija, derinant IS, teisés aktus, technine

jrangg ir pan. Sio modelio taikymas yra bitinas skirtingais lygiais (institucijos, rajono, valstybés,

regiono ir pan.). Tai suteikia galimybe paslaugas teikti vieno langelio principu.

Aptarti modeliai sprendzia skirtingas problemas, taCiau yra bendri jy saly¢io taSkai

(Jurkeénaite 2009):

1. Modelio orientacijos

lygis

administravimas, e. demokratija.

2. E.valdzios plétros sagvoka: raida ar tobulinimas.

3. Modelio paskirtis: teorinis ar skirtas pratiskai spresti plétros problemas.

| pagrindines valdZios

dimensijas:

e. paslaugos, e.

Modeliy palyginimas pagal pateiktus salyCio taSkus pateikiamas 1 lentel¢je.

1 lentelé. E. valdZios plétros modeliy palyginimas (Jurkénaité 2009)

Modelis Salydio taskai
E. E. E. Raida | Tobulinimas | Teorinis | Praktiskai

paslaugos | administravimas | demokratija pritaikomas
Kim e. vadzios + + +
evoliucijos
Procediirinis + + + +
SPRINT + + + +
Vertés + + + +
Tarpinstitucinés + + + +
daugialypés
saveikos

IS 1 lenteléje pateikto e. valdzios plétros modeliy palyginimo matyti, kad praktiskai pritaikomi

yra tik 3 modeliai: procedirinis, SPRINT, vertés. Taciau jau minéta, kad procedirinis modelis e.

paslaugy tobulinimui Lietuvoje netinkamas, kadangi orientuojasi tik j vidinius organizacijos

pokycius, neatsiZzvelgiama j vartotojy poreikius.

R. S. Kaplanas ir D. P. Nortonas 1992 m. pasiiilé per trumpg laikg labai iSpopuliaréjusig ir

placiai taikomg subalansuoty rodikliy sistemg (ang. Balanced Scorecard), Kkurioje démesys

skiriamas 4 skirtingoms veiklos matavimo perspektyvoms: finansy, klienty, vidaus procesy,

inovacijy ir tobuléjimo. Laikui bégant buvo nuspresta, kad Kaplano ir Nortono modelis negali bati

taikomas viesajame sektoriuje tokiu pavidalu, kokiu jis taikomas pelno siekianciose organizacijose.

H. A. Rohmas 2002 m. pasialé vieSojo sektoriaus organizacijy subalansuoty rodikliy sistemoje

i§skirti misijos akcenta ir priezasties-pasekmes sasajy atzvilgiu sukeisti vietomis klienty ir finansing

perspektyvas (Veberiené 2010).
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Viesojo sektoriaus organizacijy subalansuoty rodikliy sistema,pasiiilyta Rohmo, pateikiama 6

paveiksle.

MISLIA

KLIENTAT IR SUINTERESUOTI ASMENYS

F 3

: ) | DARBUOTOJU

FINANSAV - < STRATEGIJA »  KOMPETENCI-
BIUDZETAS JA IR ORGA.
NIZACIIOS

PAJEGUMAS

A A

VIDINIAT PROCESALI

6 pav. VieSojo sektoriaus organizacijy subalansuoty rodikliy sistema (Daunoriené ir kt. 2007)

Klienty savokai buvo pasitlyta suteikti daug platesng¢ prasme — tai ne tik organizacijos
paslaugos gavéjai, bet ir Kiti suinteresuoti visuomenés nariai, susijusios vie$osios organizacijos,

o tobuléjimo ir plétros perspektyva pervadinti j darbuotojy kompetencijos ir organizacijos pajégumo
perspektyva akcentuojant zmogiskyjy istekliy svarba (Sudnickas 2008).

Pritaikius minétus pakeitimus strategija iSlieka kertiniu sistemos akmeniu, iSlaikant balansa
tarp visy perspektyvy, susiety priezasties-pasekmés rySiais ir atspindinciy organizacijos praeitj,
dabartj ir ateitj. Misijai tapus pagrindiniu akcentu pasikeité priezasties-pasekmés sasajos tarp
perspektyvy. Darbuotojy kompetencija ir organizacijos pajégumas nulemia vidinius procesus ir
biudzeto racionaly naudojima, sugebéjima uzdirbti 168y, o Sie veiksniai lemia klienty pasitenkinima.

Naudojant §§ modelj galima efektyviai ir nesudétingai jgyvendinti organizacijos strategija.
Subalansuoty rodikliy sistemos modelis leidZia nusistatyti tikslus ir atitinkamai paskirstyti resursus.
Kiekviename organizacijos veiklos lygyje suformuojami kiekybiskai iSmatuojami orientyrai.
Kiekvienas darbuotojas supranta tikslg ir zino, uz ka jis yra atsakingas. Pagrindinis subalansuoty
rodikliy sistemos bruozas — skaidrumo sukarimas organizacijoje (Daunoriené ir kt. 2007).

Kadangi viesyjy paslaugy sektoriuje (kaip ir kituose sektoriuose) nuolat vyksta pasikeitimai,
kuriuos lemia jvairios teisinés, organizacinés, procediirinés ar techninés priezastys, vie$gsias e.
paslaugas apraSantys modeliai turi buti pakankamai atviri ir lankstds, galintys prisitaikyti prie
pokyciy, lengvai priimti nuolat iSkylan¢ius naujus reikalavimus ir patirtj. Todé¢l kuriant vieSyjy e.
paslaugy tobulinimo model; galima biity panaudoti iteracinj problemy sprendimo proceso Planuok-
Daryk-Tikrink-Veik cikla (angl. Plan-Do-Check-Act), populiariai dar vadinama Demingo ciklu. Sio

ciklo procesy metu pagal principa ,,mokytis darant diegiamos ir tobulinamos e. paslaugos bei jy
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sistemos, pasinaudojant praeity iteracijy metu gautais rezultatais, jgyta patirtimi bei ziniomis (Aita...
2012).

Demingo ciklg sudaro 4 etapai (zr. 7 pav.):

1. Planavimo etapas, kuriame planuojama, kg ir kaip daryti.

2. Darymo etapas, kuriame vykdoma tai, kas suplanuota.

3. Tikrinimo etapas, kuriame yra tikrinama, kas padaryta.

4. Veikimo etapas, kurj sudaro veiksmai, nustatantys e. paslaugy ir jy sistemy privalumus,

trikumus, formuluojantys naujus reikalavimus joms.

PLANLIOK

DARYE

biay Muclatinis tobuléjimas

TIKRINK

7 pav. Demingo ciklas (Aita... 2012)

IS atliktos modeliy analizés matyti, kad tobulinant vieSasias e. paslaugas Lietuvoje biity
naudinga panaudoti SPRINT, vertés, subalansuoty rodikliy ir Demingo ciklo modeliy principus.
SPRINT modelis buty naudingas, nes jis orientuotas j strateginj valdyma, o viena i§ pagrindiniy
vieSyjy e. paslaugy diegimo paskaty yra tinkamos ir motyvuojancios strategijos ir vizijos
suktirimas. Taciau $is modelis visy nustatyty vieSyjy e. paslaugy teikimo problemy Lietuvoje
neiSspresty, pvz., darbe paminéty politiniy kliGc¢iy (zr. 1.3 skyreli) jis nepaSalinty, nes yra
orientuotas tik j vidinj organizacijos veiklos tobulinima, institucija supanti aplinka jame neminima.

Vertés modelio pagrinding idéja (t. y. nuolatinis kokybés gerinimas) taip pat biitina panaudoti
kuriamame Lietuvos vieSyjy e. paslaugy tobulinimo modelyje, kadangi kuriamo modelio
pagrindinis principas turi biiti nuolatinis teikiamy paslaugy tobulinimas. Taciau vertés modelio
tobulinant vieSgsias e. paslaugas neuztenka vien jau dél to, kad jame nekalbama apie vartotojy
poreikiy tyrimus prie§ Kuriant vieSasias e. paslaugas, kas svarbu norint teikti paklausias paslaugas.

Subalansuoty rodikliy sistema padeda sukurti skaidrumg organizacijoje, be to orientuojasi j
vartotojus ir Kitus suinteresuotuosius asmenis, jo pagrindas yra strategija — visa tai veiksniai, kurie
biitini tobulinant vieSasias e. paslaugas Lietuvoje. Taciau $io modelio trikumas tas, kad jis veikia

tik organizacijos viduje, o Lietuvoje egzistuoja problemos ir uz valstybés institucijy riby, todél
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subalansuoty rodikliy sistema visy vieSyjy e. paslaugy problemy Lietuvoje neiSspresty, taciau ja
tikty panaudoti kaip pagrindg kuriant vieSyjy e. paslaugy tobulinimo Lietuvoje model;.

Demingo ciklas taip pat galéty biiti kuriamo modelio pagrindas, kadangi jis uztikrina nuolatinj
paslaugy tobulinimg, jame akcentuojama grjztamojo rysSio svarba, pradinis $io modelio etapas yra
planavimas, kurio metu nustatoma, kg ir kaip reikia daryti, pvz., norint, kad paslaugos atitikty
vartotojy poreikius. Taciau Sis modelis per daug abstraktus, jame neakcentuojamos pagrindinés
vieSyjy e. paslaugy diegimo ir tobulinimo paskatos ir problemy sprendimo priemonés (zr. 1.3

skyrelj), todél vien tik jo taikymas neleisty efektyviai tobulinti vieSyjy e. paslaugy Lietuvoje.
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2. VIESOSIOS ELEKTRONINES PASLAUGOS LIETUVOJE

Remiantis 1999 m. Europos Komisijos sudarytu ir 2000 m. Vidaus rinkos tarybos patvirtintu

ES Bendruoju pagrindiniy vieSyjy paslaugy sarasu (ang. Common list of basic public services)

Lietuvoje turi buti teikiama 20 pagrindiniy vieSyjy paslaugy, i$ kuriy 12 teikiama gyventojams (The
role... 2003; Elektroninés valdzios... 2002):

1.

2
3
4
5.
6
7
8
9

pajamy deklaravimas;

. laisvy darbo viety paieska;

. socialinés iSmokos ir kompensacijos (pasalpos, kompensacijos uz vaistus, stipendijos);
. asmens dokumentai (pasai, tapatybés kortelés, vairuotojy pazyméjimai);

transporto priemoniy registravimas;

. leidimai statyti pastatus;

. pranesimai policijai;

. leidiniy, publikacijy paieSka vieSosiose bibliotekose;

. gimimo ir mirties liudijimai;

10. gyvenamosios vietos deklaracijos;

1

1. interaktyvios gydytojy konsultacijos ir registracija poliklinikose;

12. paraiSkos (mokytis universitete, kelti kvalifikacija).

P

agal minétajj sarasa verslo subjektams Lietuvoje turi bati teikiamos 8 pagrindinés vieSosios

paslaugos (The role... 2003; Elektroninés valdzios... 2002):

1.

pelno mokestis;

. pridétinés vertés mokestis (toliau — PVM);
. naujy jmoniy registravimas;
. duomeny teikimas Statistikos departamentui prie LRV,

2
3
4
5.
6
7
8

vieSieji pirkimai;

. socialinés jmokos darbuotojams;
. muitinés deklaracijos;

. leidimai, kuriuos reikia derinti su aplinkos apsaugos tarnybomis.
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2.1. Svarbiausiy teisés akty analizé

Formuojant e. valdzios reglamentavimo ir jgyvendinimo gaires, Lietuvos Respublikos
Vyriausybé (toliau — LRV) pradéjo svarstyti e. valdzios kiirimo ir vieSyjy e. paslaugy teikimo
valstybéje galimybes. Svarbus politinis Zingsnis buvo zengtas 2000 m. parengus Lietuvos
Respublikos (toliau — LR) ministro pirmininko potvarkj ,,Dél darbo grupés Elektroninés
Vyriausybés koncepcijai parengti sudarymo®, kurio vienas i§ tiksly — parengti E. valdzios
koncepcija (Limba 2007).

2002 m. gruodzio 31 d. priimtas LRV nutarimas ,,Dél Elektroninés valdzios koncepcijos
patvirtinimo®. Sios koncepcijos tikslas buvo (E. valdzios koncepcija galiojo iki 2009 m.) didinti LR
vykdomosios valdzios sprendimy priémimo skaidruma, kokybiskiau ir efektyviau teikti visuomenei,
verslo subjektams ir institucijoms vies$gsias paslaugas ir informacijg, panaudoti tam IT teikiamas
galimybes. Koncepcijoje buvo numatyta teikiant vie$gsias e. paslaugas garantuoti informacijos
sauguma, kurti saugias ir tarpusavyje suderintas svarbiausiy veiklos sri¢iy valstybines IS ir
registrus, skatinti e. atsiskaitymus uz paslaugas ir pirkimus bei e. paraso naudojima.

Taip pat buvo numatyta kurti naujas vies$gsias paslaugas, o esamas teikti nuotoliniu biidu ir
pritaikyti vartotojy poreikiams (ginti gyventojy interesus, padéti nejgaliesiems integruotis,
suskirstyti paslaugas pagal rinkos daliy poreikius, jautriai reaguoti j vartotojy praneSimus apie
paslaugy kokybe, jtraukti gyventojus i paslaugy tobulinimg). Koncepcijoje buvo teigiama, kad
vartotojai galés jvertinti internetu gaunamy paslaugy kokybe, patogumg. Taip pat buvo numatyta
kurti juridiniy ir fiziniy asmeny tapatybés nustatymo sistemas, priemones valstybés institucijy
bendravimui ir keitimuisi informacija, reikalinga teikiant vieSasias e. paslaugas. Sj tiksla
jgyvendinti buvo tikimasi sukiirus saugy valstybés institucijy tinklg, apimantj visas valstybés
institucijas, su tolygiomis kodavimo ir vartotojy tapatybés nustatymo priemonémis, kurios sudaryty
salygas institucijoms saugiai keistis informacija, uZtikrinti registry ir duomeny baziy apsaugg.
Kuriant ir jgyvendinant e. valdzios projektus koncepcijoje numatyta atsizvelgti j ES WAI (Web
Accessibility Initiative) rekomendacijas, kaip pritaikyti vieSyjy paslaugy teikimg internetu
nejgaliesiems (Elektroninés valdzios... 2002).

Lietuvai tapus ES nare, nemazai jos teisés akty suderinami su ES teise. Siekiama, kad vieSasis
administravimas kiekvienoje ES Salyje nebiity skirtingas, o vieSosios paslaugos biity teikiamos
pagal analogiska paslaugy teikimo scenarijy (Dzemydiené, Naujikiené¢ 2007). Be to, Lietuvoje
teikiamas vieSgsias e. paslaugas nuo Lietuvos jstojimo j ES dienos reglamentuoja ne tik

Nacionaliniai, taCiau ir ES teisés aktai.
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Projekto ,,e. valdzia pilieCiams* interneto svetainéje www.egov.lt iSskiriamos §ios pagrindinés
ES informacinés visuomenés strategijos, veiksmy planai, dare jtakg viesyjy e. paslaugy teikimo ir e.
valdzios plétros reglamentavui Lietuvoje iki 2010 m.:

1. Lisabonos strategija, priimta 2000 m. ir perzitréta 2005 m.;

2.12010 iniciatyva ,,Europos informacinés visuomenés augimui ir uzimtumui skatinti*;

3. Europos Komisijos 2006 m. balandzio 26 d. komunikatas ,,i2010 e. vyriausybés veiksmy
planas: e. vyriausybés plétros spartinimas Europoje visy labui®.

Lisabonos strategija buvo orientuota j inovacijas ir ES konkurencingumg. ES dokumentuose
daznai cituojamas pagrindinis Lisabonos darbotvarkés arba strategijos siekis: ,, iki 2010 m. tapti
pacia dinamiskiausia ir konkurencingiausia ziniy ekonomika pasaulyje, pajégia darniai ekonomiskai
augti, sukurti daugiau ir geresniy darbo viety bei didesn¢ socialing sanglaudg®. Vienas i$ Lisabonos
strategijos ramsCiy buvo informacinés visuomenés sukiirimas, padésiantis jgyvendinti Ziniy
ekonomikg ir kurti naujas darbo vietas didziausig augimo potencialg turinCiose srityse. Dauguma
tuometinio Parlamento priimty teisés akty buvo skirti suaktyvinti telekomunikacijy pramonés
konkurencijg ir skatinti naudojimasi internetu. Siekiant paskatinti naudojimasi internetu buvo
priimti kiti teisés aktai, numatantys sukurti ,,.eu* domeng, pazaboti besaikj siuntimg ir palengvinti
prekybg internetu (Europos informacinés... 2012).

Remiantis 2005 m. atnaujinta Lisabonos strategija Lietuva, kaip ir kitos ES narés, buvo
Ipareigota parengti 3 mety Lisabonos strategijos jgyvendinimo programg. Vienas i§ joje numatyty
tiksly buvo sukurti Ziniomis ir naujausiomis technologijomis veikla grindZian¢ia visuomene. Sj
tiksla Lietuvoje buvo numatoma pasiekti jgyvendinus tokius uzdavinius: sudaryti sglygas didéti
gyventojy kompetencijai ir socialinei sanglaudai IRT naudojimo srityje, modernizuoti viesaji
administravima, naudojant IT, skatinti Ziniomis, inovacijomis, mokslo laiméjimais ir IT grindziama
ekonomika. Lisabonos strategijos jgyvendinimo programoje buvo numatyta, kad valstybe¢ ir toliau
plétos jai biiting infrastruktira, sudarys palankias salygas teikti vieSasias paslaugas, suderinusi
valstybés informacijos $altinius (registrus, IS) (LR nutarimas... 2005).

12010 iniciatyva ,,Europos informaciné visuomené augimui ir uzimtumui skatinti“ , kuri kartu
su komunikatu ,,i2010 e. vyriausybés veiksmy planas: e. vyriausybés plétros spartinimas Europoje
visy labui* padéjo igyvendinti Lisabonos darbotvarke ir kitas Europos bendrijos politikos kryptis.
Veiksmy plane daugiausia démesio buvo skiriama keturiems pagrindiniams e. valdzios tikslams
(Europos... 2011):

1. kuo greiciau suteikti realios naudos visiems pilie¢iams ir verslo atstovams;

2. uztikrinti, kad dél susiskaldymo ir saveikos trilkumo e. valdZia nacionaliniu lygiu nesukurty

naujy kliticiy bendrai rinkai;
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3. padidinti e. valdzios naudinguma ES lygiu: sudaryti galimybes valstybéms naréms
pasinaudoti masto ekonomija ir bendradarbiauti sprendziant bendrus Europos uzdavinius;

4. uztikrinti visy ES suinteresuotyjy Saliy bendradarbiavimg kuriant ir teikiant e. valdzios
paslaugas.

12010 iniciatyvoje teigiama, kad e. jtrauktis turéty tapti labiau pastebima, jai daugiau démesio
turéty skirti politikai ir suinteresuotosios Salys. Taip pat skatinama sudaryti tinkamas salygas
naudotis IRT (pasirtpinti jperkamomis ir prieinamomis technologijomis bei suteikti galimybe
ugdyti gebéjimus), o prireikus priimti atitinkamus teisés aktus. Iniciatyvoje teigiama, kad teikiant
veiksmingas ir paklausias viesgsias e. paslaugas turi bendradarbiauti visos suinteresuotosios Salys.
Valstybés turi siekti sumazinti atskiry socialiniy grupiy asmeny naudojimosi internetu skirtumus,
didinti vieSyjy tinklavie¢iy skaiCiy ir prieinamuma, pritaikyma nejgaliems asmenims. Iniciatyvoje
daug démesio buvo skiriama medicinos paslaugoms motyvuojant tuo, kad kyla atskirties pavojus
asmenims vien dél to, kad daugéja vyresnio amziaus Zzmoniy. Pabréziama gerosios praktikos svarba
ir teigiama, kad Europos Komisija nuolat ja keisis, ja analizuos ir i§bandys naujoviskus sprendimus
(Europos informacinés...2012).

Art¢jant e. vyriausybés veiksmy plano galiojimo pabaigai, 2010 m. buvo patvirtinta nauja
strategija — ,,Europos skaitmeniné darbotvarké®. Tai ekonomikos strategijos ,,Europa 2020 viena i§
iniciatyvy. Europos Komisija strategijoje ,,Europa 2020 i§skyré tris pagrindinius augimo tikslus,
kurie bus jgyvendinami konkreciais veiksmais ES ir nacionaliniu lygmenimis: pazangus augimas
(skatinti ziniy, inovacijy, $vietimo ir skaitmening¢ visuomenes), tvarus augimas (tausoti isteklius,
didinti konkurencingumg) ir integracinis augimas (didinti dalyvavima darbo rinkoje, jgiidziy kovai
su skurdu jgijimas). Septynios strategijos ,,Europa 2020 inicityvos, tarp kuriy ir minétoji ,,Europos
skaitmeniné darbotvarké®, jpareigoja visas ES valstybes (Nauji... 2012).

Europos skaitmeningje darbotvarkéje daug démesio skiriama biidams ir priemonéms, kuriais
bty padidintos galimybés ir gebéjimai naudotis vieSosiomis e. paslaugomis (net uz savo gimtosios
valstybés riby), augty skaitmeninis pasitik¢jimas, biity didinamas e. priemoniy sgveikumas,
diegiamos IRT inovacijos, valstybiy nariy institucijos bendradarbiauty paslaugy teikimo klausimais.

Europos skaitmeninés darbotvarkés tikslai (Europos Komisijos... 2012):

1. Suteikti galimyb¢ nevarzomai naudotis bendraja rinka. Valstybiy sienos neturéty trukdyti
pilie¢iams naudotis paslaugomis ir rinktis pramogas. Komisija ketina supaprastinti leidimy naudotis
autoriy teisiy saugoma medziaga suteikimg, valdyma ir tarpvalstybinj licencijavimg ir taip suteikti
galimybe teisétai naudotis turiniu. Numatytos kitos priemonés: lengvesni elektroniniai mokéjimai ir
saskaity iSra§ymas, paprastesnis gincy sprendimas e. priemonémis.

2. Geresni IRT standartai ir sgveika. Suteikti zmonéms galimybe kurti, derinti ir diegti

naujoves, uztikrinant, kad IRT produkty ir paslaugy atviruma ir sgveikuma.
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3. Didesnis pasitikéjimas ir saugumas. Zmonés nepripazjsta technologijy, kuriomis jie
nepasitiki, todél naudodamiesi internetu jie turi jaustis saugiai. Sj uzdavinj tikimasi i§ dalies
iSspresti geriau derinant kova su jsilauzimais per e. erdve ir sugrieztinant asmens duomeny
apsaugos taisykles.

4. Didinti galimybes naudotis spar¢iuoju ir itin sparCiu internetu. 2020 m. strategijos
uzdavinys — uztikrinti, kad visi europieciai galéty naudotis 30 Mbps arba spartesniu interneto rysiu,
o puséje ES namy tikiy veikty 100 Mbps arba spartesnis interneto rysys.

5. Skatinti pazangiausius mokslinius tyrimus ir inovacijas IRT srityje. Valstybés privalo
daugiau investuoti ] mokslinius tyrimus ir plétrg, uztikrinti, kad geriausios idéjos patekty j rinka.

6. Gerinti pilieciy jgtidzius ir sglygas naudotis prieinamomis paslaugomis.

7. Didinti IRT naudg visuomenei. Padéti asmenims naudotiS paslaugomis, gerinti interneto
prieiga nejgaliesiems, pasirtipinti, kad iki 2015 m. pacientai galéty internetu pasiekti savo sveikatos
istorijos jrasus, skatinti naudoti taupancias energija IRT technologijas.

ISanalizavus ES teisés aktus matyti, kad juose pagrindinis démesys skiriamas viesyjy paslaugy
vartotojams, pilieCiams ir visuomenei — Visuose analizuotuose ES teisés aktuose akcentuojamas
realios naudos pilieiams ir verslo atstovams sukiirimas. Pagrindiniai tikslai yra sie: veiksmingy ir
paklausiy paslaugy kiirimas, atskirties tarp socialiniy grupiy mazinimas, paslaugy pritaikymas
nejgaliesiems, saugumo ir visuomenés pasitikéjimo teikiamomis paslaugomis didinimas. Teisés
aktuose démesys taip pat skiriamas bendradarbiavimui, dalijimuisi gergja praktika, inovatyviy
sprendimy priémimui. Véliau iSleistuose teisés aktuose démesys skiriamas kintantiems visuomenés
poreikiams, pvz., didéjant migracijai siekiama, kad paslaugomis ES pilie¢iai galéty naudotis ir uz
savo valstybés riby, didé¢jant e. priemoniy pasiiilai siekiama didinti jy sgveikumg, kad paslaugy
vartotojai turéty pasirinkimo galimybe.

DaZniausiai iSskiriamos Sios svarbiausios Lietuvos nacionalinio lygio ilgalaikés raidos
strategijos, kuriose minimos viesosios e. paslaugos:

1. Lietuvos (tikio) ekonomikos plétros iki 2015 m. ilgalaiké strategija;

2. Valstybés ilgalaikés raidos strategija 2002—-2015 m.;

3. Lietuvos 2007-2013 m. Europos Sajungos struktiirinés paramos panaudojimo strategija.

Lietuvos (tikio) ekonomikos plétros iki 2015 m. ilgalaikéje strategijoje (2002) numatoma
sukurti valstybés tarnautojy kompiuterinio rastingumo ir IKT panaudojimo administravime sistema,
modernizuoti IKT infrastruktiira provincijoje, pertvarkyti vieSyjy paslaugy teikimg taip, kad
reikalinga informacija buty prieinama per Kompiuteriy tinklus. Valstybés ilgalaikés raidos
strategijos (2002) vienas i$ pagrindiniy tiksly yra ziniy visuomenés plétojimas. Joje numatytos
tokios priemonés kaip elektroniniy atsiskaitymo sistemy funkcionavimo uztikrinimas, salygy per

vieSuosius tinklus atlikti muitinés, mokes¢iy mokejimo ir pajamy deklaravimo procediiras
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sudarymas. Treciosios i§ paminétyjy strategijy vienas iS tiksly yra produktyvis zmogiskieji iStekliai
ziniy visuomenei, o vienas i§ pagrindiniy uzdaviniy jgyvendinant $ig prioriteting kryptj —
efektyvesnio vieSojo administravimo siekis, stiprinant administracinius geb¢jimus, didinant vieSojo
administravimo efektyvumga bei uztikrinant jo skaidrumg ir atviruma (Lietuvos 2007-2013... 2011).

ISanalizavus nacionalinio lygio Lietuvos ilgalaikés raidos strategijas matyti, kad nei vienoje i$
ju neminimi vartotojai, jy poreikiy tenkinimo svarba, démesys pilie¢iams ir visuomenei ar reali
nauda jiems. Siuose teisés aktuose daugiau démesio skiriama vidinéms valstybés institucijy
problemoms, pvz., darbuotojy kompetencijai, technologijoms. Be to, matyti, kad Siose strategijose
i8skirti tikslai i§ esmés atitinka 2002 m. E. valdzios koncepcijoje pateikiamus tikslus.

Pirmoji 1§ pagrindiniy Lietuvos nacionaliniy informacinés visuomeneés strategijy buvo jau
minétoji 2002 m. patvirtinta E. valdzios koncepcija. Tac¢iau 2009 m. geguze atsizvelgiant j 2007 m.
Valstybés kontrolés valstybinio audito rekomendacijas ji buvo panaikinta kaip ir jos jgyvendinimo
priemoniy planas, o $iy dokumenty nuostatos integruotos i VieSojo administravimo plétros iki 2010
m. strategija ir i jos igyvendinimo 2007—-2010 m. priemoniy plang. Lietuvos vie$ojo administravimo
plétros iki 2010 m. strategijoje buvo numatyta vie$ojo administravimo vizija — teikti geresnes
vieSgsias paslaugas atsizvelgiant j asmeny poreikius vieSojo administravimo sistemoje. Nustatyti e.
valdzios tikslai — tobulinti gyventojams ir verslo subjektams teikiamy vieSyjy ir administraciniy
paslaugy ir informacijos prieinamuma ir kokybe, plétoti vieSojo administravimo sprendimy
priémima naudojant IRT (Lietuvos Respublikos... 2011).

Dar viena svarbi nacionalinio lygio strategija — Informacinés visuomenés plétros strategija,
buvo priimta 2005 m. ir galiojo iki 2010 m. E. valdzios plétra joje iSskirta kaip vienas i§ vie$ojo
administravimo modernizavimo panaudojant IT prioriteto elementas. Strategijoje buvo jtvirtinti
siekiai Kkurti e. valdzig, didinti vie$ojo administravimo institucijy veiklos efektyvuma, plétoti e.
bidu teikiamas paslaugas, uztikrinti e. demokratijos kirimasi (Europos... 2011).

Atlikta nacionaliniy informacinés visuomenés strategijy analizé rodo, kad véliau priimtuose
Lietuvos teisés aktuose 1§ esmés pakartojami tie patys tikslai (didinti valstybés institucijy veiklos
efektyvumag, plétoti e. paslaugas, kurti e. valdzig ir kt.) kaip ir pirmajame, t. y. E. valdZios
koncepcijoje. Todel galima konstatuoti, kad Lietuvai nepavyksta jgyvendinti 2002 m. uZsibrézty su
e. vadzios plétra susijusiy tiksly — jie nuolat perkeliami j naujus teisés aktus jau daugiau kaip 10 m.

2011 m. kovo 16 d. LRV patvirtino Lietuvos informacinés visuomenés plétros 2011-2019 m.
programa, kurioje numatomi tokie uzdaviniai (Lietuvos informacinés... 2012):

1. Skatinti gyventojus naudotis vieSosiomis e. paslaugomis (norima pasiekti, kad 2015 m.
vieSosiomis e. paslaugomis naudotysi 75 % valstybés gyventojy, 2019 m. — 85 % gyventojy),
uztikrinti duomeny perdavimo kokybe, funkcionuojanéiy paieSkos sistemy infrastruktira, taip

prisidéti prie e. demokratijos plétros. Tai motyvuojama tuo, kad dauguma vieSyjy e. paslaugy
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kompleksinés — informacija, kurios reikia paslaugoms teikti, disponuoja keletas organizacijy. Be to,
kaip problema jvardijama tai, kad $ios organizacijos teikdamos viesSgsias e. paslaugas remiasi
vidiniais veiklos procesais, o ne $iy paslaugy teikima reglamentuojanciais teisés aktais.

2. Kuo daugiau vieSyjy ir administraciniy paslaugy perkelti j e. erdve, taip siekti, kad
paslaugos bity teikiamos centralizuotai. Tikslas yra pasiekti, kad 2015 m. visiSkai internetu
pasiekiamy paslaugy dalis biity 90 %, 2019 m. — 100 %, galimybe susipazinti su savo sveikatos
istorija internetu atitinkamai turéty 50 % ir 100 % gyventojy.

3. Informuoti gyventojus apie galimybe naudotis teisine informacija, skelbiama internete,
skatinti juos e. priemonémis teikti pastabas ir pasitlymus ir taip daryti jtakg valdzios priimamiems
sprendimams. Tikimasi, kad 2015 m. gyventojy inicijuoty teisés akty projekty dalis bus 10 %, 2019
m. — 15 %.

4. Uztikrinti e. erdveés saugumg ir patikimumg, didinti gyventojy ir jmoniy pasitikéjima e.
erdve. Vartotojy pasitikéjimas svarbus tam, kad buty sudarytos salygos diegti tokias paslaugas kaip
e. sveikatos ar e. bankininkystés. Bene svarbiausios salygos atsirasti saugiai e. erdvei: asmens
tapatybés nustatymo priemoniy infrastruktiiros sukiirimas ir naudojimas, gyventojy gebéjimai
saugiai naudotis IRT, suvokti galimas grésmes e. erdvéje ir iSmanyti kovos su Siomis grésmémis
budus. Labai svarbu keisti pozitirj, kad uz neteisétus veiksmus e. erdvéje nebaudziama. Tikimasi
pasiekti, kad 2015 m. gyventojai, naudojantys asmens tapatybés korteles tapatybei patvirtinti e.
erdvéje sudarys 30 %, 2019 m. — 50 %.

5. Plétoti ir palaikyti bendrg valstybés institucijy ir jistaigy infrastruktiira, kuri uztikrinty
patikimg asmens tapatybés nustatymga ir patvirtinimg e. erdvéje. Planuojama, kad 2015 m. valstybés
ir savivaldybiy institucijos ir jstaigos, vykdancios e. dokumenty mainus sudaryty 100 % visy
Istaigy.

6. Kurti infrastruktiira e. dokumentams valdyti, taip uZztikrinti €. dokumenty autentiSkuma,
vientisuma ir i§saugojima.

Siame teisés akte jau akcentuojama orientacija j paslaugy vartotojus — siekiama didinti jy
pasitikéjimg, paslaugy saugumg ir patikimuma, suteikti vartotojams galimybe pateikti savo
nuomong. Taciau bitina pabrézti tai, kad neminima vartotojy poreikiy nustatymo bitinybé, vis dar
i$skiriami tie patys tikslai, kurie Lietuvos teisés aktuose minimi jau nuo 2002 m., pvz., perkelti j e.
erdve kuo daugiau vieSyjy paslaugy, kurti duomeny valdymo ir keitimosi jais infrastrukturg ir kt.,
kurie remiantis teis€s aktais tur¢jo biiti pasiekti jau senai.

Lietuvoje e. valdzig taip pat reglamentuoja VieSojo administravimo ir Elektroninio paraso
jstatymai. VieSojo administravimo jstatyme pirma kartag paminétas vieno langelio principas, kuris
labai svarbus teikiant vartotojy poreikiams pritaikytas vie$asias e. paslaugas. Siame jstatyme

teigiama, jog §is principas reiskia, kad asmeniui informacija suteikiama, praSymas, skundas ar
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praneSimas priimamas ir atsakymas ] juos pateikiamas vienoje darbo vietoje. Tam reikalingg
informacija i§ savo administracijos padaliniy, pavaldziy subjekty, prireikus — ir i§ kity vieSojo
administravimo subjekty, gauna paslaugg teikianti institucija, nejpareigodama tai atlikti paslaugos
vartotoja, jei tai yra jmanoma. VieSojo administravimo jstatymas iki §iol iSliko pagrindiniu teisés
aktu, reglamentuojanciu §io principo sampratg Lietuvoje ir jo taikymo teikiant vieSasias e. paslaugas
biitinybe. Vieno langelio principo taikymo Lietuvoje stebéjimo rezultatai pateikiami 2.5 skyrelyje.

Viesojo administravimo jstatyme taip pat numatytas vieSosios paslaugos teikimo terminas, t.
y. sprendimas turi bati priimtas per 20 darbo dieny. Jei per tg laikg paslauga nebaigta, institucija turi
teise terming pratesti dar 10 darbo dieny. Siame jstatyme teigiama, kad visi skundai ir pragymai,
pateikti e. paStu, turi blti pasiraSyti e. parasSu. Taigi, e. parasas — salyga, be kurios suteikti e.
paslaugg biity nejmanoma (LR Viesojo... 1999).

Elektroninio paraSo jstatyme reglamentuojama e. paraso iSdavimo, galiojimo sustabdymo
tvarka, jo galia, reikalavimai sertifikavimo paslaugy teikéjams. Taip pat numatoma,kad uzsienio
valstybiy sertifikatai galioja Lietuvoje tuo atveju, jei yra sudaryti teikéjo, akredituoto Lietuvoje arba
ES, uz jj laiduoja Lietuvos arba ES sertifikaty teikéjas arba jei su sertifikato teikéju sudaryta
tarptautiné sutartis (LR Elektroninio... 2000).

Elektroninio paraso jstatyme minimas skaitmeninis sertifikatas yra e. paso, vairuotojo
pazymeéjimo arba nario kortelés atitikmuo, kurio pagalba galima jrodyti savo asmens tapatybe arba
teis¢ prieiti prie reikalingos informacijos internete. Skaitmeniniai sertifikatai specialaus Sifravimo
deka suteikia absoliuty saugumg ir garantuoja visy elektroniniy veiksmy dalyviy tapatybe.
Skaitmeninius sertifikatus Lietuvoje teikia 3 organizacijos: V] Registry centras, Gyventojy registro
tarnyba prie LR VRM, UAB ,,Skaitmeninio sertifikavimo centras®, nors pagal E. paraSo jstatymag
norin¢iy akredituotis sertifikavimo paslaugy teikéjy skai¢ius neribojamas.

E. parasa Lietuvoje reglamentuoja ir ES e. paraso direktyva, kurioje teigiama, kad turi biti
skatinama e. paraso produkty sgveika. Kadangi ES vidaus rinka uztikrina laisvg asmeny judéjima,
ES valstybiy pilieCiams tenka susiduri su kity valstybiy institucijomis, todél galimybé naudotis e.
rySiais tokiais atvejais gali biiti labai naudinga. E. paraSo direktyvoje didelis démesys teikiamas
saugumui. Valstybés narés jpareigojamos paskirti institucijas, kurios riipintysi e. paraso jrangos
saugumu, taip pat uztikrinti, kad sertifikavimo paslaugy teikéjai suteikty saugig ir skubig sertifikaty
galiojimo panaikinimo paslaugg.

LRV nuo 2011 m. geguzés 1 d. LR RySiy reguliavimo tarnybai pavedé vykdyti e. paraSo
prieziiirg. Remiantis Lietuvos e. paraso jstatymu (2000) e. paraso priezilros institucija rengia
kvalifikuotus sertifikatus sudaranciy sertifikavimo paslaugy teikéjy registravimo tvarka, juos

paslaugy teikimo tvarka. Apie e. paraSo saugumo uztikrinimo pareigg Siame jstatyme kalbama néra.
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Kadangi daugelis e. valdzios plétros projekty Lietuvoje jgyvendinama pasinaudojant ES
Struktiiriniy fondy parama, svarbu i$nalizuoti, kokiais Kriterijais remiantis suteikiamas
finansavimas. 2007-2013 m. ekonomikos augimo veiksmy programos prioriteto ,,Informaciné
visuomen¢ visiems* jgyvendinimo priemonés ,,Elektroninés valdzios paslaugos® finansavimo
salygy aprase (2009) nustatomos projekty finansavimo sglygos, reikalavimai paraiSkai dél projekto
finansavimo, taip pat reikalavimai pareiskéjams bei metodiniai nurodymai projekty vertintojams.

Pagal Aprasg finansuojamy veikly tikslas — kurti vartotojui patogias, lengvai pasiekiamas ir
naudingas viesgsias e. paslaugas. Projektas, jgyvendinamas pagal Priemong, turi:

1. Sumazinti geografiniy ir ekonominiy veiksniy nulemtg skaitmenine¢ atskirt] ir skatinti
informacinés visuomenés procesus;

2. Plétoti elektroninius sprendimus, didinant vieSojo sektoriaus institucijy efektyvuma;

3. Per 2 m. nuo paslaugos sukiirimo paslauga turi naudotis 30 % visy vartotojy;

4.Po 2 m. 70 % paslaugos vartotojy turi ja vertinti teigiamai,

5. Kuriant e. paslaugas, turi buti uztikrinama (ten, kur yra jmanoma), kad informacinés
visuomenés teikiama nauda galéty naudotis kiekvienas norintis nepriklausomai nuo negalios,
i$silavinimo, amziaus, lyties ir t. t.;

6. Projekto vykdytojas turi 2 metus po projekto jgyvendinimo pabaigos vertinti pateikiamus
atsiliepimus ir apibendrinty atsiliepimy pagrindu, jeigu jie yra argumentuoti ir pagrjsti, tobulinti
projekto metu jdiegtas e. paslaugas;

7.Vykdyti veiklas, skirtas vieSinti e. paslaugas potencialiems jy vartotojams: seminarai,
vieSinimo priemoniy leidyba, informacinés laidos, kuriose bity skleidziama informacija apie
projekte numatomas jdiegti e. paslaugas, jy sukuriamg pridéting verte ir pranaSumus, palyginus su
tradiciniu budu teikiamomis paslaugomis.

Atlikus finansavimo salygy apraSo analiz¢ matyti, kad naujy e. paslaugy teikéjai praktiSkai
kontroliuojami tik 2 metus po paslaugy sukiirimo — jie jpareigojami vertinti vartotojy teikiamus
atsiliepimus apie paslaugas, paslaugas tobulinti ir vieSinti, véliau tokia prievolé nenustatoma.
Kalbant apie paslaugy pritaikymg atskiroms vartotojy socialinéms grupéms reikia pabrézti, kad
paslaugy teikéjai jpareigoti teikiamas paslaugas pritaikyti nejgaliesiems tik ten, kur yra jmanoma,
vadinasi, galimyb¢ atsirasti atskirciai vistiek islieka.

Literatiiroje ir pasaulingje praktikoje susiformavusi nuomoné, kad vieSojo sektoriaus reformos
negali bati darnios ir rezultatyvios be tinkamo veiklos rezultaty jvertinimo. Vie$ojo administravimo
istatyme numatyta, kad vieSojo administravimo jstaigos strateginiy ar metiniy veiklos plany
vykdymg vertina Vidaus audito tarnyba. Vidaus kontrolés ir vidaus audito jstatyme (2002)
numatoma, kad atliekant vidaus audita reikia vertinti:

1. ar veikla vykdoma pagal teisés aktus, veiklos planus ir procediiras;
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2. ar turtas apsaugotas nuo sukéiavimo, iSSvaistymo, pasisavinimo ar kity neteiséty veiky;

3. ar pateikiama teisinga informacija apie veikla.

Istatyme taip pat daug kalbama apie finansy kontrolés biitinybe, ta¢iau net neuzsimenama apie
teikiamy paslaugy kokybés jvertinimg, vartotojy pasitenkinimg teikiamomis paslaugomis, galimybe
pareiksti savo nuomong ir pan.

Apibendrinant pagrindinius Lietuvos ir ES strateginius teisés aktus, reglametuojancius e.
valdzios plétra ir vieSyjy e. paslaugy teikimag Lietuvoje, tikslinga jy galiojimo laikotarpj ir

pagrindines nuostatas pavaizduoti grafiSkai (zr. 8 pav.).

4 Nacionaliniai Informacinés visuomenés
teisés aktai plétros strategija
e.valdZoskdrimas, vieSojo

administravimo institudijy
veiklos efektywumo didinimas,
e.paslaugyplétojimas, e.
demokrafija

ES struktirinés paramos panaudojimo
strategija

efektyvesnis viesasis adminigtravimas,

administraciniy gebeéjimy stiprinimas,

skaidrumas

Lietuvos (likio) ekonomikos plétrosiki 2015

programa
IS derinimas, m strategija
socialiné darbuotojy kompiuterinis
dermmnrg\iﬁr:ﬂe informacijos
alanki mo mas p ; per
ERED pﬁzﬁfm kompiuteriytinklusprieinamumo didinimas

E.valdzioskoncepcija Valstybésilgalaikésraidos
Skaidrumas, inrmacijossaugumas, IS strategija
e. atsiskaitymy sistemos

derinimas, e. paraso naudojimo skatinimas,
orientadija | vartotojy p oreikius, nejgaliyjy plétojimas, salygyteikti e.
integradia, vartotojyjtraukimas| paslaugy paslaugas sudarymas
tobulinimg, gritamasisrysys, vartotojy
tapatybés pustatymas, bpndradamg as
2000 2004 2006 2
i2010 iniciatyva
nauda pilieGiamsir versiui,
bendrarinka, bendradarbiavimas
tarp valstybiyir suinteresuotujy
Saliy, poltiky démesys,
naudojimosilT sglygygerinimas,

Metai

_201£ _201:1

socialiniy grupiyatskirties
mazinimas, gerosios praktikos
svarba

ES teisés aktai

8 pav. Pagrindiniy strateginiy teisés akty analizés rezultaty apibendrinimas (sudaryta autorés)

Analizuojamuose Lietuvos nacionaliniuose teisés aktuose per visg nagrinéjamg laikotarpj
pagrindinés nuostatos beveik nekito — 2002 m. E. valdzios koncepcijoje nustatyti tikslai buvo nuolat
perkeliami i§ vieny teisés akty, kurie nustojo galioti, j kitus naujai priimtus teisés aktus. Tuo tarpu

ES teisés aktuose démesys skiriamas kintantiems visuomenés poreikiams, pvz., nuolat didéjant
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migracijai siekiama, kad paslaugomis ES pilie¢iai galéty naudotis ir uz savo valstybés riby, didé¢jant
e. priemoniy pasiilai siekiama didinti jy sgveikuma, kad paslaugy vartotojai turéty pasirinkimo
galimybeg ir pan. Be to, ES teisés aktuose lyginant su nacionaliniais daugiau démesio skiriama
vieSyjy e. paslaugy vartotojams, pilieCiams ir visuomenei — jau nuo 2000 m. akcentuojama reali
nauda jiems, orientacija j jy poreikius. O S$tai iSanalizavus nacionalinio lygio ilgalaikés raidos
strategijas matyti, kad nei vienoje i§ jy net neminimi vartotojai, jy poreikiy tenkinimo svarba,
démesys pilie¢iams ir visuomenei ar reali nauda jiems. Siuose teisés aktuose daugiau démesio
skirlama vidinéms valstybés institucijy problemoms, pvz., darbuotojy kompetencijai,
technologijoms.

IS to galima daryti iSvada, kad norint tobulinti vie$gsias e. paslaugas Lietuvoje pirmiausia
démesj reikia skirti tinkamy teisés akty parengimui, t. y. rengiant teisés aktus reikia atsizvelgti j kity
valstybiy patirt] — daugiau démesio skirti vartotojams, jy kintantiems poreikiams, o ne ty paciy
tiksly ir moraliskai pasenusiy nuostaty perkélimui i§ vieny teisés akty j kitus. Be to, biitina
uztikrinti, kad teisés akty buty laikomasi ir jie uzimty deramg padétj — teikiant paslaugas biity
vadovaujamasi biitent teisés aktais, o ne institucijy vidiniais dokumentais, kaip buvo pastebéta

Informacinés visuomenés plétros 2011-2019 m. programoje.

2.2. Teisés akty jgyvendinimo analizé

Saugus valstybinis duomeny perdavimo tinklas (toliau — SVDPT), minimas 2002 m. E.
valdzios koncepcijoje, buvo sukurtas, taciau valstybés institucijos iki Siol prie jo jungiasi vangiai.
2010 m. ir 2011 m. I pusmetj paslaugos buvo teikiamos Prezidentdrai, Seimui, Vyriausybés
kanceliarijai, visoms ministerijoms, Valstybés saugumo departamentui, Specialiyjy tyrimy tarnybai,
VMI, Ligoniy kasoms, teismams, visoms savivaldybéms ir kitoms jstaigoms. Bendras sutaréiy
skaicius sudaré 1260, 2012 m. Il pusmecio pabaigoje — 1257 (V] ,, Infostruktira*... 2012). Taigi,
SVDPT nariy sumazéjo. Tai galéjo lemti vartotojy poreikiy nepakankamas tenkinimas — galbit, Sio
tinklo vartotojai néra patenkinti jiems teikiamomis paslaugomis, todél pasitraukia i$ tinklo,
nutraukia sutartis ir pan. Kadangi 2012 m. pradzioje pagal LR Statistikos departamento pateikiama
informacijg Lietuvoje veiké vir§ 3800 vieSojo sektoriaus institucijy, prisijungusiyjy prie SVDPT
dalis sudaré¢ apie 30 %. O tai yra gana maza dalis norint, kad wvalstybés institucijy
bendradarbiavimas biity sklandus ir duoty naudos.

Lietuvos informacinés visuomenés pletros 2011-2019 m. programos vertinimo Kkriterijy
reikSmiy pokyc¢iy jvertinimo ataskaitos (2011) duomenimis 2011 m. pasiekti tokie programos
1gyvendinimo rezultatai:

1. VieSosiomis e. paslaugomis naudojosi 61,1 % gyventojy (2015 m. tikslas — 75 %);
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2. Visiskai internetu pasiekiamy paslaugy dalis buvo 69,1 % (2015 m. tikslas — 90 %),
galimybe susipazinti su jiems suteiktomis medicininémis paslaugomis, nustatytomis diagnozémis,
iSduotais kompensuojamais vaistais tur¢jo 84 % gyventojy, taciau ja pasinaudojo tik 0,4 % turinéiy
Sig galimybe asmeny. Ateityje, kai bus sukurta Sveikatos apsaugos ministerijos kuriama
Elektroninés sveikatos paslaugy ir bendradarbiavimo infrastruktiros 1S, planuojama rinkti
duomenis ir apie gyventojus, kurie turi galimybe internetu susipazinti su savo e. sveikatos istorija.

3. LR Seimo kanceliarijos duomenimis 2011 m. LR Seimo teisés akty IS Projekty
registravimo posistemyje registruotas 3661 naujas teisés akty projektas (i§ jy 38 projektus
registravo savivaldybes), 185 teisés akty projektams pateikti pasitilymai (tai sudaré 5,6 % teises
akty projekty) (2015 m. tikslas — 10 %).

4. 8 % gyventojy naudojo asmens tapatybés korteles tapatybei patvirtinti e. erdvéje (2015 m.
tikslas — 30 %).

5. Informacija apie vieSojo sektoriaus organizacijas, vykdancias e. dokumenty mainus,
nebuvo surinkta. Duomenis planuojama pradéti rinkti nuo 2012 m. Tikimasi, kad 2015 m. 100 %
valstybés institucijy vykdys e. dokumenty mainus.

Apibendrinant Lietuvos informacinés visuomenés plétros 2011-2019 m. programos
igyvendinimo rezultatus galima teigti, kad pasiekti rezultatai gana Zenkliai skiriasi nuo planuojamy
pasiekti 2015 m., pvz., naudojimasi vieSosiomis e. paslaugomis per 4 metus reikia padidinti daugiau
nei 10 %, aukSCiausiu interaktyvumo lygiu teikiamy paslaugy dali daugiau nei 20 %, asmens
tapatybés kortelés naudojimg tapatybés patvirtinimui e. erdvéje — beveik 4 kartus. Tai pat batina
pabrézti, kad $ioje programoje nustatyti tikslai yra gana mazi, pvz., 2015 m. tikimasi, kad 30 %
gyventojy naudos tapatybés kortele asmenybei indentifikuoti, pilieiy dalyvavimas priimant teisé€s
aktus taip pat bus nezenklus — tikimasi, kad 2015 m. 10 % sitlomy teisés akty sudarys pilieciy
inicijuotieji ir pan., nors siekiai, kad pilieciai dalyvauty tobulinant vieSgsias e. paslaugas ir bty
sudarytos galimybés indentifikuoti vartotojus, buvo nustatyti jau 2002 m. E.valdzios koncepcijoje.

Siekiant teikti asmens poreikiams pritaikytas viesasias e. paslaugas bitinas e. parasas, Kuris
leisty indentifikuoti asmenj, kuris nori naudotis paslauga. Lietuvoje e. parasg ir kvalifikuotg
sertifikatg Siuo metu galima taikyti (LR elektroninio... 2012):

1. Elektroniné draudéjy ir gyventojy aptarnavimo sistema (Sodra). Draudéjai nuo 2008 m.
teikdami praneSimus ir praS§ymus e. budu turi juos pasiraSyti e. parasu patvirtintu kvalifikuotu
sertifikatu, nuo 2009 m. spalio mén. draudéjai turintys daugiau negu 10 darbuotojy praneSimus
Sodrai teikia tik e. budu.

Gyventojams suteikiama galimybé gauti informacija apie jiems priskaiCiuotas iSmokas,
valstybinj socialinj draudimg, pasirinkta Pensijy kaupimo fondg ir kt. Taip pat Sioje sistemoje

gyventojai gali pildyti ir teikti e. praSymus iSmokoms skirti, popierinéms pazymoms iSduoti,
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pateikti uzklausg dél valstybinio savanoriskojo socialinio draudimo sutarties sudarymo bei ja
sudaryti, treCiajam asmeniui (kredito, draudimo jstaigai ir pan.) e. biudu pateikti informacija,
susijusia su valstybinio socialinio draudimo laikotarpiais, jmokomis, gautomis valstybinio
socialinio draudimo iSmokomis.

2. Elektroniniy nedarbingumo pazyméjimy tvarkymo sistema. Naudodamosi ja sveikatos
priezitiros jstaigos iSduoda nedarbingumo pazyméjimus.

3. Centriné viesyjy pikimy informacin¢ sistema. LR VieSyjy pirkimy jstatymas numato, kad
elektroninis pasiiilymas turi biiti pateiktas su e. parasu.

4. VMI elektroninio deklaravimo sistema. Joje e. parasas naudojamas teikiamiems
deklaravimo dokumentams pasiraSyti, elektroninio deklaravimo sutartims sudaryti tarp mokesciy
mokétojy bei apskri¢iy mokeséiy inspekcijy, Kitiems VMI teikiamiems dokumentams pasirasyti.

5. Valstybiné jmoné ,Registry centras” suteikia galimybe e. budu registruoti nauja
individualiag jmong, uzdaragja akcing bendrove, asociacija ar vie$gja jstaiga, teikti registruoti
juridinio asmens duomeny ir dokumenty pakeitimus.

6. Lietuvos darbo birza (toliau — LDB) teikia gyventojams ir verslui paslaugas, kuriy gavéjai
gali pasinaudoti e. parasu tam, kad biity nustatyta jy tapatybé jungiantis prie LDB portalo.

7. Policijos departamentas prie VRM teikia e. paslaugas gyventojams, naudodamasis 2011 m.
jdiegta policijos e. paslaugy sistema. Dalis www.epolicija.lt portale teikiamy paslaugy susijusios Su
e. paraso naudojimu (policijai asmenys teikia praneSimus, pasiraSytus e. parasu).

8. Valstybin¢ keliy transporto inspekcija nuo 2011 m. vasario 1 d. priima e. parasu
pasiraSytus praSymus ir prie jy pridedamus e. dokumentus, reikalingus paslaugoms gauti, t. y.
naudodama VAIISIS asmens identifikavimo paslauga, teikia keliy transporto veiklos licencijavimo
paslaugas.

9. Kitos sistemos: www.verslovartai.lt (interneto svetainé skirta supaprasti leidimy ir
licencijy gavimo procediirg verslo imonéms, suteikti informacija apie verslui taikomus reikalavimus
ir pan.), vieSyjy pirkimy interneto svetainé — www.cpo.lt, ,,Elektroniniai valdzios vartai®, muitinés
deklaracijy apdorojimo sistema.

10. Valstybiné vartotojy teisiy apsaugos tarnyba interneto tinklalapyje www.vvtat.It yra
sudariusi galimybe gyventojams ir verslo subjektams pateikti e. skundg ir kitus su vartotojy teisiy
apsauga susijusius kreipimusis, pasiraSytus e. parasu.

11. E. pasto laisky pasiraSymas.

Taigi, matyti, kad Lietuvos viesyjy e. paslaugy vartotojams suteikiama gana mazai galimybiy
pasinaudoti e. parasu, todél néra skatinamas e. paraso naudojimas valstybés institucijose. Tai
patvirtina LR Rysiy reguliavimo tarnybos uzsakymu 2012 m. kovo mén. atliktas tyrimas, kuriuo

siekta nustatyti, kiek Lietuvos gyventojy, turin¢iy e. paraso formavimo priemones, jomis naudojosi.
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Tyrimo ataskaitos duomenimis, 23 % respondenty, nurodziusiyjy, kad turi e. paraso formavimo
priemones, jomis naudojasi daznai (kelis kartus per savaite), 25 % — kartais (kelis kartus per
ménesj), 17 % nurodé, kad naudojasi retai (kelis kartus per metus), 33 % — 2011 m. e. paraSu
nesinaudojo.

Tarp verslo subjekty e. parasas naudojamas placiau. Minéto tyrimo duomenimis ViSi
apklaustieji privatas juridiniai asmenys e. parasg naudojo teikdami elektroninius socialinio
draudimo pranesimus SODRA sistemai, 65 % atsakiusiyjy — vieSyjy pirkimy procediirose, 18 % —
vidiniams dokumentams, 24 % — sutartims pasiraSyti, po 6 % — svarbiy duomeny apsikeitimui su
partneriais ir klientams, pastaryjy pageidavimu, pateikiant €. paraSu pasiraSytus elektroninius
atsakymus. Tyrimai rodo, kad tarp Lietuvos gyventojy ir verslo subjekty vis dar placiausiai e.
parasas naudojamas e. paslaugoms, kurias teikia VI ,,Registry centras®, SODRA ir VieSyjy pirkimy
tarnyba, gauti (LR elektroninio... 2012).

E. para$g taip pat naudoja:

1. Ministro Pirmininko tarnyba Vyriausybés priimtiems teisés aktams vizuoti ir pasiraSyti bei
leidimy jeiti ] Vyriausybés pastatg uzsakymo sistemoje.

2. 2011 m. jsteigta ir pradéta eksploatuoti LRV e. pasiraiymo IS ,,ELPAS“. Si sistema sudaro
galimybes jforminant ir iSleidZiant Vyriausybés priimtus teisés aktus atsisakyti popieriniy jy
varianty. Jy atsisakyta ir teikiant jstatymy bei Respublikos Prezidento dekrety projektus Seimui ir
Prezidentei.

3. Nuo 2013 m. sausio 1 d. jsigalioja LR Civilinio kodekso pakeitimas, kuris nustato, kad
teismo jsakyma, jteikiamg e. rySiy priemonémis, teiséjas turi pasiraSyti e. parasu.

4. LR Teisingumo ministerija naudoja e. parasg vidiniams dokumentams pasirasyti.

5. LR Susisiekimo ministerija kartu su IVPK ir Valstybine keliy transporto inspekcija
jgyvendina bendrg iniciatyva tarpusavyje keistis tik e. dokumentais, pasiraSytais e. parasu.

6. LR Sveikatos apsaugos ministerijoje nuo 2011 m. geguzés 2 d. vidiniai dokumentai
dokumenty valdymo sistemoje pasiraSomi tik e. paraSu.

7. LR generaliné prokuratira naudoja e. parasg tvirtindama jstaigos finansines operacijas,
atlieckamas per elektronines banky sistemas, ir perduodama uzpildytas statistines ataskaitas Lietuvos
statistikos departamentui.

8. Lietuvos bankas teikia e. paslaugas tarpbankiniams mokéjimams atlikti, ataskaitoms i$
Jmoniy bei duomenims apie kredito jstaigy paskolos gavéjus ir jiems suteiktas paskolas gauti.

9. Lietuvos policijos kriminalistiniy tyrimy centras €. parasg naudoja vidiniams jstaigos
poreikiams.

10. Informatikos ir rySiy departamentas prie VRM e. parasa naudoja jtariamy, kaltinamy ir

teisty asmeny Zinybinio registro duomeny pagrindu parengtoms pazymoms ar i§rasams pasiraSyti.
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11. IVPK e. paraSas naudojamas rengiant didzigja dalj vidiniy dokumenty, jforminant su
viesyjy pirkimy vykdymu susijusius dokumentus, taip pat susirasinéjant su Susisiekimo ministerija.

12. Valstybin¢ teritorijy planavimo ir statyby inspekcija prie Aplinkos ministerijos yra
Lietuvos statybos leidimy ir statybos valstybinés priezitros IS ,Infostatyba®“ ir LR teritorijy
planavimo dokumenty registro valdytoja. Teikiant praSymus iSduoti su statyba susijusius
dokumentus IS ,,Infostatyba‘“ numatyta galimybé pateikti dokumentus, pasirasytus e. parasu.

Apibendrinant galima teigti, kad analizuojamos valstybés institucijos e. parasa dazniausiai
naudoja savo vidiniams poreikiams, t. y. vidiniams savo dokumentams, ataskaitoms pasirasyti. Tik
kelios institucijos e. paraSg naudoja bendraudamos viena su Kita, keisdamosi duomenimis,
bendraudamos su pilieciais ir verslo subjektais ar teikdamos jiems paslaugas.

E. parasg savo veikoje naudoja Sios Lietuvos savivaldybés:

1. 2011 m. AnykS$¢iy rajono savivaldybés administracija baigé jgyvendinti projekta
»Elektroniniy priemoniy, skirty jtraukti gyventojus i demokratijos procesus, diegimas Anyksciy
rajono savivaldybéje® ir turi galimybe priimti i§ gyventojy peticija, skunda, gauti prane$ima apie
1vyki rajone bei pateikti jiems atsakymus, pasirasytus e. parasu.

2. Birzy rajono savivaldybés administracija naudoja e. paraSa pasiraSant savivaldybés
tarybos sprendimus, administracijos direktoriaus jsakymus dél teritorijy planavimo dokumenty
patvirtinimo, planavimo organizatoriy teikiamus teritorijy planavimo dokumentus registruojant
Savivaldybeés teritorijy planavimo dokumenty registre.

3. Kauno miesto savivaldybés administracija €. paslaugoms teikti naudoja ,,Elektroniniy
valdZzios varty“ priemones.

4. Klaipédos rajono savivaldybés administracija 2011 m. prad¢jo naudoti IS ,,Infostatyba®,
kurioje registruojami teritorijy planavimo dokumentai, vieSyjy pirkimy konkursy medziaga,
prasymai uzregistruoti patvirtintus teritorijy planavimo dokumentus, iSduoti licencijas.

5. Vilniaus miesto savivaldybés administracija suteikia asmenims galimybe pateikti e.
paraSu pasirasytus dokumentus norint gauti savivaldybés iSduodamus leidimus ar kita uzsakyta
dokumentg. Daugumai savivaldybés teikiamy paslaugy uztenka asmeny identifikacijos (tapatybés
nustatymo) interneto svetainéje.

6. Pagégiy rajono savivaldybés administracijoje 2011 m. jgyvendintas projektas ,,E.
demokratija“, kurio tikslas — leisti Lictuvos Zmonéms tiesiogiai matyti, kaip balsuoja Tarybos
nariai, taip pat pasisakyti tam tikrais klausimais. Norint paraSyti savo nuomong ar balsuoti uz
sprendimus, reikia prisijungti prie svetainés naudojantis VAIISIS sistema.

7. Pasvalio rajono savivaldybés administracija 2011 m. jgyvendinusi projekta ,.E.

demokratija Pasvalio rajono savivaldybéje* gyventojams sudaré galimybe iSreikSti savo nuomong ir
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daryti jtakg politiniams sprendimams, t. y. prisijungus per VAIISIS sistemg galima komentuoti,
pateikti pastabas dél priimty sprendimy, taip pat stebéti posédzius internetu, pateikti peticija.

8. Vilkaviskio rajono savivaldybés administracija informavo, kad 2011 m. idiegé paslauga
gyventojams ,,Pilietinio dalyvavimo aktyvinimas priimant Vilkaviskio rajono savivaldybés teisés
aktus panaudojant informacines technologijas®. Prisijunge per VAIISIS sistemg gyventojai gali
teikti pasitlymus dél teisés akty projekty, uzduoti klausimus savivaldybés tarybos nariams.

Lietuvoje 2012 m. lapkri¢io 23 d. Lietuvos savivaldybiy asociacijos duomenimis buvo 60
savivaldybiy, vadinasi, tik 13 % visy savivaldybiy savo veikloje naudojo e. parasg. Tai labai
nezenkli dalis. Be to, nagrin¢jant veiklas, kuriose savivaldybés naudojo e. parasa, galima pastebéti,
kad tik 5 savivaldybés naudodamos e. parasa teikia tam tikras paslaugas vartotojams (0 tai tik 8 %
visy Lietuvos savivaldybiy) — dazniausiai gyventojams suteikiama galimybé teikti pasitilymus dél
teisés akty projekty, pastabas dél priimty sprendimy ar uzduoti klausimus.

LR Rysiy reguliavimo tarnybos (2012) duomenimis, didZioji dalis valstybés istaigy planuoja
perkelti teikiamas paslaugas j e. erdve ir taikyti e. paraso technologija, todél paslaugy, skatinanciy
e. paraso naudojima, tikimasi, nuolatos daugés. Taciau biitina pabrézti tai, kad tikslus terminas,
kada planuojama pradéti naudoti e. parasa vieSyjy e. paslaugy teikimui, nepateikiamas, iSlieka
neapibréZtumas, valstybés institucijos vengia jsipareigoti tai padaryti iki tam tikro laiko. Tai rodo,
kad Lietuvoje egzistuoja problemos, susijusios su politine lyderyste — politikai, institucijy vadovai
per mazai démesio skiria vieSyjy e. paslaugy tobulinimui, nenustato tikslios ir motyvuojancios
strategijos, neapibrézia aiskiy ir visiems zinomy tiksly ir jy pasiekimo terminy.

Lietuvoje iki §iol minima, kad viena didziausiy problemy yra tarpusavyje nesuderinti
valstybés institucijy IS ir registrai, nors §is tikslas buvo numatytas jau 2002 m. E. valdzios
koncepcijoje. Tai rodo, kad teisés aktai Lietuvoje jgyvendinami nesékmingai, nepavyksta pasiekti
tiksly, kurie uzsibrézti nuo 2002 m. ir nuolat perkeliami | naujesnius teisés aktus. Be to, valstybés
jstaigose egzistuoja didelis neapibréztumas — nenustatomi uzsibrézty tiksly jgyvendinimo terminai.

Tobulinti vieSgsias e. paslaugas ir plésti e. valdzig Lietuvoje taip pat trukdo per mazas
démesys vartotojy poreikiams, iki S$iol neefektyviai veikian¢ios vartotojy indentifikavimo
priemonés, kas trukdo teikti personalizuotas paslaugas. Visa tai rodo, kad valstybéje egzistuoja
politinés klititys, truksta institucijy vadovybés ir auksc¢iausio lygio valdZios pareigliny paramos, per
mazai démesio skiriama institucijy strategijos ir kity vidiniy dokumenty, orientuoty j norminius
teisés aktus ir vartotojy poreikius, kiirimui. | Siy problemy sprendimo budus biitina atsizvelgti

kuriant viesyjy e. paslaugy tobulinimo Lietuvoje model;.
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2.3. Europos valstybiy gerosios praktikos pavyzdziy analizé

Daugeli problemy vieSajame sektoriuje iSspresti padeda kitos valstybés patirtis. Tai daznai
vadinama geraja praktika. Dalijimasis geraja praktika padeda pasinaudoti jau zinomais problemy
sprendimo biidais, grei¢iau priimti sprendimg, modenizuoti viesgjj sektoriy ir pan. Tod¢l Sio darbo
vienas i§ uzdaviniy — i$nagrinéti Europos valstybiy priimamus sprendimus teikiant vie$gsias e.
paslaugas, iSanalizuoti jy svarbiausius principus Sioje srityje. Siame skyrelyje pateikiami Europos
valstybiy gerosios praktikos pavyzdziy analizés pagrindiniai rezultatai, detali analizé pateikiama B
priede.

Viena i§ valstybiy, kuriy patirtimi Lietuva galéty pasinaudoti, — Austrija, viena pirmyjy
Europoje pradéjo detaly reglamentavima e. valdzios srityje. Austrijos e. valdzios jstatymas laikomas
pavyzdziu visai Europai. Austrijoje kaip pagrindiniai sékmés veiksniai pleciant e. valdzig iSskiriami
(Ledinger 2009):

e palaikymas auksc¢iausiu politiniu lygiu;

e bendradarbiavimas ir veiklos koordinavimas;
e moderniausiy technologijy naudojimas;

e orientacija ] pilietj;

e vartotojy pasitikéjimas;

e privatumas ir duomeny apsauga;

e skaidrumas;

e tarpusavio sgveika.

Remiantis Austrijos patirtimi Lietuvai reikéty daugiau démesio skirti teisinés siStemos
formavimui, valstybés institucijy bandradarbiavimui kuriant ir teikiant vieSasias e. paslaugas, e.
paslaugy prieinamumo ne tik kompiuteriais, bet ir kitomis $iuolaikinémis bendravimo priemonémis
didinimui. Austrijoje teikiant vieSgsias e. paslaugas svarbiausias yra vartotojas — pradedant jo
poreikiy i3sisaiskinimu, baigiant griztamojo ry$io jgyvendinamu per atlickamus tyrimus. Sio
pozitrio reikéty laikytis ir Lietuvai teikiant vieSgsias e. paslaugas, nes tik taip bus tenkinami
vartotojy poreikiai, paslaugos atitiks jy likescius ir bus paklausios.

Ekonominio bendradarbiavimo ir plétros organizacija atlikusi Danijos e. valdzios iniciatyvy,
baigty 2010 m., plataus masto perzitirg padaré iSvada, kad §i valstybé viena i§ pirmyjy priémé
naudingus sprendimus placiajai visuomenei. Danija jau 2001 m. patvirtino savo pirmaj3
Elektroninés vyriausybés strategija. Nuo tada Vyriausyb¢, regiony ir vietos valdZios institucijos
glaudziai dirbo kartu gerindamos ir plésdamos j pilieius orientuotus €. valdzios sprendimus

(Egovernment... 2012).
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Danijos vieSgjame sektoriuje laikomasi nuostatos, jog savo tikslus galima pasieki tiek, kiek
bendradarbiaujama kuriant viesgsias e. paslaugas tarp suinteresuotyjy Saliy. Danijoje svarbiausia:

» Kokybé. Paslaugos turi biiti aktualios, patogios naudoti, suteiktos kalba, kuri yra suprantama
paslaugos vartotojui, suprantamos — turi biiti teikiama nuolatiné pagalba vartotojui ir pan.

 Saugumas. Vartotojai turi jausti, kad jy asmeniniai duomenys yra patikimose rankose.

» Efektyvumas. VieSasis sektorius turi tirti, ar priilmami sprendimai, naudojamos priemongs,
skiriamos 1éSos ir pan. teikia naudg vartotojams ir kitoms suinteresuotosioms $alims, ar vartotojai
visiSkai patenkinti jiems teikiamomis paslaugomis.

Biitent ] Siuos aspektus Lietuvai reikéty atsizvelgti tobulinant vieSgsias e. paslaugas. Nes
laikantis Siy nuostaty Danijoje kuriama e. valdzia, kuri, kaip jau minéta, tarptautiniy organizacijy
pirmiausia pripazjstama kaip naudinga placiajai visuomenei. E. valdzios kiirimas ir vieSyjy e.
paslaugy teikimas remiantis tokiu poziiiriu Danijai padeda jau daugeli mety iSlikti lyderiaujanciy
valstybiy gretose pagal vieSyjy e. paslaugy prieinamumo, pasiekiamumo, vartojimo ir kt. rodiklius.

2010 m. duomenimis Vokietijos vieSyjy e. paslaugy patogumas vartotojams ir jy
pasitenkinimas paslaugomis virsijo ES vidurkj (Vokietijoje atitinkamai — 83 % ir 87 %, ES — 79 %
ir 80 %). Vokietija daug démesio skiria institucijy bendradarbiavimui teikiant vies$gsias e.
paslaugas, teikiamy paslaugy kokybei, prieinamumui ir pritaikymui vartotojy poreikiams. Siekiama,
kad vartotojai kuo aktyviau galéty dalyvauti valstybés valdyme ir biity iSsamiai informuojami apie
priimamus sprendimus. Be to, atlikty tyrimy rezultatai (zr. B priedas) rodo, kad Vokietijos
uzsibrézti tikslai yra efektyviai jgyvendinami, taikomos priemonés duoda rezultatus. Biitent to
triksta Lietuvai — kaip parodé teisés akty jgyvendinimo analizé (zr. 2.2 skyrelj), nors tokie tikslai
kaip bendro institucijy tinklo sukiirimas arba e. paraso naudojimo plétimas yra numatyti teisés
aktuose, taCiau tai vyksta per létai arba nesékmingai.

Pagal Europos Komisijos ataskaitg ,,Smarter, Faster, Better eGovernment — 8th Benchmark
Measurement*, publikuota 2009 m., Svedija yra brandi informaciné visuomen¢ ir lyderé daugelyje
vyriausybés sri¢iy, todél jos patirtimi vieSyjy e. paslaugy teikimo srityje pasinaudojusi Lietuva turi
galimybe tobulinti savo vies$aj] sektoriy ir plésti e. valdzia.

Atlikta analizé (zr. B priedas) parodé, kad Svedijoje prioritetinis tikslas yra vartotojy poreikiy
tenkinimas. Siekiama, kad teikiamos vieSosios e. paslaugos biity patogios, prieinamos, atitinkancios
vartotojy likes¢ius. Svedijoje, kaip ir kitose darbe analizuotose valstybése, sickiama suteikti
vartotojams galimybe pareiks§ti savo nuomone valstybés valdymo klausimais. Taip pat daug
démesios skiriama bendradarbiavimui kuriant e. valdzios politika, pvz., tai buvo padaryta kuriant
2011 m. IT strategija (2r. B priedas). Zinoma, svarbus Zingsnis tobulinant vie$asias e. paslaugas yra

nuolat atlieckami tyrimai ir steb¢jimai e. valdZios srityje. Tai uztikrina grjZztamajj rysj, kuris suteikia
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galimybe matyti priimty sprendimy spragas, jas taisyti ir taip nuolat gerinti vieSyjy e. paslaugy
kokybe ir plésti e. valdzia.

Apibendrinant Europos valstybiy gerosios praktikos pavyzdziy analizés, pateiktos B priede,
rezultatus galima konstatuoti, kad norint pasiekti tokius rezultatus e. valdzios srityje, kokius pasieké
Austrija, Danija, Vokietija ar Svedija, Lietuvai tobulinant vie§asias e. paslaugas biitina daugiau
démesio skirti teisinés siStemos formavimui, valstybés institucijy bandradarbiavimui kuriant ir
teikiant vieSasias e. paslaugas, reklamos priemoniy intensyvesniam naudojimui. Teikiant paslaugas
svarbiausiu turi tapti vartotojas — pradedant jo poreikiy iSsiaiSkinimu, baigiant grjztamojo rysio
jgyvendinimu atliekant jvairius nuomoniy tyrimus. Pagrindinis valstybés siekis turi biti teikiamy
paslaugy kokybé, aktualumas, patogumas, suprantamumas, saugumas ir pan. Vartotojai turi bati
visiSkai patenkinti jiems teikiamomis paslaugomis, jiems turi buti suteikiama reikalinga pagalba ir
informacija. Be to, paslaugos turi teikti realig naudg ir kitoms suinteresuotosioms $alims. Geriausia
tai pasiekti j vieSyjy e. paslaugy kiirimg jtraukiant visas suinteresuotgsias $alis. Kg tik iSdéstytomis
nuostatomis biitina remtis kuriant vieSyjy e. paslaugy modelj Lietuvoje, sudarant] priclaidas Sias

paslaugas tobulinti.

2.4. E. valdzios srityje atliekamy tyrimy analizé

Kitas Sio darbo uzdavinys — iSanalizuoti Lietuvoje atliktus Su vieSosiomis e. paslaugomis
susijusius tyrimus, iSsiaiSkinti jy pobudj ir dazniausiai tiriamas sritis, iSnagrinéti statisting
informacija ir ateities polinkius. Detali e. valdzios srityje atlickamy tyrimy analizé pateikiama C
priede, Siame skyrelyje pateikiami tik atliktos analizés apibendrinti rezultatai.

2007 m. birzelio mén. IVPK, norédamas nustatyti vieSyjy e. paslaugy interaktyvumo lygj, €.
paslaugy paklausa ir kitus rodiklius, atliko tyrima, kuriame dalyvavo 5 savivaldybés: Varénos,
Lazdijy, Vilniaus miesto, Siauliy miesto ir Kauno miesto. 2007 m. spalio mén. Vidaus reikaly
ministerijos (toliau —VRM) uzsakymu UAB ,,TNS Galup®“ atliko tyrima, kurio metu siekta
1$siaiSkinti, kiek vieSyjy e. paslaugy buvo teikiama maksimaliu lygiu, kurios paslaugos buvo
i§plétotos labiausiai. Siy tyrimy rezultatai pateikiami C priede.

Apibendrinant 2007 m. atliktus tyrimus galima konstatuoti, kad buvo atliekami kiekybiniai
tyrimai, t. y. pagrindinis tikslas buvo issiaiskinti, kiek ir kokiu brandos lygiu | e. erdve perkelta
vieSyjy e. paslaugy. Tyrimy, kuriuose buvo analizuota vartotojy nuomon¢ apie teikiamas e.
paslaugas, jy trikumus, vartotojy poreikius ir pan., rasti nepavyko. Lietuvos situacija viesyjy e.
paslaugy srityje 2007 m. buvo prasta — tik 19 % visy paslaugy teikiamy gyventojams | e. erdve buvo

perkeltos auks¢iausiu lygiu, o didZioji dauguma buvo perkeltos maziau nei 50 %. Nors konstatuota,
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kad techninés galimybés teikti paslaugas yra geros, tik reikéty daugiau démesios skirti personalo
kompiuteriniam rastingumui didinti.

Siekdama atlikti visy vieSyjy e. paslaugy stebésena VRM 2009 m. inicijavo tyrima, kurio
metu buvo surinkta informacija apie $ias paslaugas ir nustatyti jy perkélimo j e. erdve rodikliai, taip
pat atliktas aktualumo, populiarumo, naudojimosi patogumo ir kt. parametry vertinimas vartotojy
pozitiriu. Apibendrinant $io tyrimo rezultatus, pateiktus C priede, galima teigti, kad buvo siekiama
suzinoti ne tik kiekybinius vieSyjy e. paslaugy rodiklius: perkélimo i e. erdve lygi, vieSyjy e.
paslaugy vartotojy kiekj ir pan., bet ir kokybinius: vartotojy nuomone¢ apie e. paslaugas,
nesinaudojimo jomis priezastis, patogumga jomis naudotis ir kt.

Tyrimo rezultatai parodé, kad nors kiekybiniy rodikliy atzvilgiu vieSyjy e. paslaugy teikimo
situacija ger¢jo, t. y. i e. erdve perkelty vieSyjy paslaugy dalis didéjo, bet tik pusé $iy paslaugy
teikéjy atliko vartotojy nuomoniy tyrimus, nemaza dalis vartotojy nebuvo patenkinti paslaugy
kokybe. Be to, tai, kad nustatytas didelis atotriikis tarp vieSyjy e. paslaugy faktinio naudojimo ir
poreikio joms, patvirtina, kad paslaugos neatitiko vartotojy poreikiy arba $ie nebuvo informuoti apie
jiems reikalingy paslaugy egzistavimg. Per maZzg vartotojy informuotumg apie viesgsias e.
paslaugas, jy pranaSumus, suteikiamg naudg ir pan. rodo ir tai, kad vieSyjy e. paslaugy vartotojai
apklausos metu teigé, kad jprastu biidu teikiamos paslaugos jiems patogesnés, e. paslaugos jiems
neaktualios, jprastinéms paslaugoms jie teiké prioriteta.

2010 m. IVPK uzsakymu UAB ,,Socialinés informacijos centras* atliko tyrimg, kurio metu
buvo jvertintas vieSyjy paslaugy perkélimo i e. erdve lygis ir apskaiciuotas bendras internetu
pasiekiamy vieSyjy paslaugy rodiklis Lietuvoje. Taip pat buvo vertinta ES struktiriniy fondy
paramos léSomis finansuojamy vieSyjy paslaugy perkélimo i e. erdve projekty dokumentacija,
nustatant 2015 m. numatoma viesyjy paslaugy perkélimo j e. erdve lygj po projekty jgyvendinimo.

IVPK uzsakymu UAB ,,Socialinés informacijos centras* 2010 m. atliko tyrima ,,Elektroniniy
paslaugy naudojimo vertinimas®, kurio tikslas buvo jvertinti gyventojams skirty vieSyjy €. paslaugy
naudojimo ir pasitenkinimo jomis lygio rodiklius Lietuvoje. Detalis 2010 m. atlikty tyrimy
rezultatai pateikiami C priede.

Apibendrinant 2010 m. atliktus tyrimus galima teigti, kad nuo 2009 m. kiekybiniai rodikliai:
viesyjy e. paslaugy perkélimo | e. erdve lygis, visiS8kai perkelty paslaugy skaicius ir kt., pageréjo
nezenkliai. Be to, nei viena 1§ pagrindiniy vieSyjy e. paslaugy visiskai neatitiko vartotojy poreikiy,
tik kelios 1§ jy virSijo 90 % vartotojy pasitenkinimo lygj, daugelio paslaugy pritaikymas buvo
mazesnis nei 10 %, buvo ir tokiy, kurios visiSkai neatitiko vartotojy poreikiy. Analizuojant atlikty
tyrimy pobiidj matyti, kad 2010 m. daugiau démesio skirta vartotojy poreikiy atitikimo tyrimams,
vartotojams suteikta galimybé jvertinti gauty paslaugy kokybe.
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2011-2012 m. buvo atlickami kiekybiniai vieSyjy e. paslaugy tyrimai (zr. C priedas),
kokybiniy tyrimy rasti nepavyko. Valstybés institucijy atlikty tyrimy rezultatai parode, kad
paslaugy perkélimo i e. erdve rodikliai ger¢jo, nors ir nesparciai — daugéjo auksc¢iausiu brandos
lygiu perkelty paslaugy skaicius, did¢jo vieSyjy e. paslaugy perkélimo ] interneta lygis. 2006—2012
m. daugéjo ir vieSyjy e. paslaugy teikéjy, taciau dauguma jy teiké 1-0jo ar 2-ojo brandos lygiy
paslaugas, be to 2012 m. pradzioje net penktadalis vieSojo sektoriaus subjekty dar neteiké e.
paslaugy, o deSimtadalis jy net neturéjo interneto svetainés. Taigi, nors verslo subjektams ir
gyventojams nebuvo techniniy kliti¢iy naudotis vieSosiomis e. paslaugomis ir jie noréjo tai daryti,
ne visas paslaugas buvo suteikta galimybé jiems gauti e. badu.

ISanalizavus pagrindinius Lietuvoje atliktus viesyjy e. paslaugy tyrimus 2007-2012 m. matyfti,
kad daugiausiai démesio juose skiriama kiekybiniams rodikliams — nuolat tiriama, kokj brandos lygj
yra pasiekusios vieSosios e. paslaugos, kiek paslaugy teikiama auksciausiu brandos lygiu, kiek
vartotojy naudojasi tam tikra paslauga ir kt. Remiantis kiekybiniais atlikty tyrimy rodikliais galima
teigti, kad nuo 2007 m. vieSyjy paslaugy verslui perkélimas buvo spartesnis lyginant su
paslaugomis gyventojams.

Auksciausiu interaktyvumo lygiu teikiamy paslaugy skaiCius per pastaruosius penkerius
metus Kito gana Zenkliai — 2007 m. pradzioje IV lygiu buvo teikiama 1 vie$oji e. paslauga, ty paciy
mety pabaigoje — 5. Taciau iki 2009 m. pazanga buvo nedidelé — auks¢iausiu lygiu buvo teikiamos
tik 6 paslaugos, o daugiau nei pusé jy buvo teikiamos nepakankamu lygiu ir paslaugos galutiniam
suteikimui reikéjo tiesiogiai vykti j valstybés institucija, pateikti reikalingus duomenis joms,
pasirasyti. 2010 m. visiSkai interaktyviy paslaugy skaicius iSaugo iki 11, 2011 m. liko nepakites, o
2015 m. numatoma, kad visiska interktyvuma igis 16 vieSyjy e. paslaugy, taciau vis gi bus didelis
atotriikis tarp gyventojams ir verslui teikiamy paslaugy — pastaryjy dalis tarp aukSciausig perkélimo
lygj pasiekusiy paslaugy zymiai didesné.

Kiekybiniy rodikliy atZvilgiu Lietuvos situacija palyginus su kitomis ES valstybémis 2010 m.
buvo gana prasta (zr. C priedas) — daugelis valstybiy, kuriy situacija 2004 m. buvo blogesné ar tokia
pati kaip Lietuvos, jau seniai pralenké Lietuvg e. paslaugy pasiekiamumo internetu srityje, pvz.,
Belgija, Cekija, Latvija (kurios raida buvo labai sparti), Malta, Nyderlandai ir kt.

Tik 2 i Siame darbe analizuoty tyrimy, t. y. atliktuose 2009 ir 2010 m., nagrinéti e. paslaugy
kokybiniai rodikliai, t. y. noréta iSsiaiskinti, ar teikiamomis paslaugomis yra patenkinti jy vartotojai,
kaip jie vertina suteikty paslaugy kokybe, kodél nesinaudoja vieSosiomis e. paslaugomis ir pan. Sie
tyrimai parod¢, kad vartotojy nuomoniy tyrimus atliko vos daugiau nei pusé (53 %) visy viesyjy e.
paslaugy teikéjy (tam dazniausiai buvo naudojamos trumpos apklausos), buvo pastebéti nemazi
nuokrypiai tarp paslaugy aktualumo ir faktinio naudojimo (paklausa buvo didesné nei naudojimasis

paslaugomis), todél galima daryti iSvada, kad teikiamos paslaugos neatitiko vartotojy poreikiy, pvz.,
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buvo teikiamos ne tos paslaugos, kuriy noréta, netenkino kokybé, teikimo kanalai ar pan., o galbit,
apie Siy paslaugy egzistavimg vartotojai buvo neinformuoti ar per mazai informuoti. Tuolab, kad tik
35 % visy pagrindiniy paslaugy pritaikymo lygis vartotojy poreikiams 2010 m. vir$ijo 50 %.
ISnagrinéti tyrimai parodé, kad Lietuvos vieSojo sektoriaus institucijoms reikéty daugiau
démesio skirti kokybiniams vieSyjy e. paslaugy tyrimams, vartotojy nuomonés analizei,
apklausoms, kas leisty iSsiaiskinti paslaugy vartotojy poreikius, remiantis jais teikti viesgsias e.
paslaugas, taip didinti jy paklausg ir naudojimasi jomis. Be to, vartotojai turi biiti informuojami apie
vieSyjy e. paslaugy egzistavima, naujy atsiradima, Siy paslaugy privalumus ir teikiamg nauda, jiems
turi buti suteikiama reikiama pagalba, nes, jei vartotojai nemoka ir nezino, kaip pasinaudoti vie$aja

e. paslauga, ja nesinaudos, kad ir kaip noréty.

2.5. Orientacijos j vartotojy poreikius stebéjimas

Kadangi naujy tyrimy apie vieSyjy e. paslaugy atitikima vartotojy poreikiams rasti nepavyko,
kitas darbo uzdavinys — i$siaiSkinti, ar paslaugy teikéjai Siuo metu atlieka tokius tyrimus, kokio
pobtidzio tyrimai yra, ar paslaugy vartotojai turi galimybe pareik§ti nuomong apie suteiktos
vieSosios e. paslaugos kokybe, naudingumg ir pan. Taip pat siekiama iSsiaiSkinti, ar vartotojams
suteikiama reikiama pagalba naudojantis paslauga, ar atsakoma j visus rapimus klausimus ir kt.

Tyrimas buvo atlieckamas 2012 m. rugséjo 14—19 dienomis stebint vieSyjy e. paslaugy teikéjy
interneto svetaines. Tyrimui atlikti buvo pasirinkta 20 pagrindiniy vieSyjy e. paslaugy, isskirty
Europos Komisijos Bendrajame pagrindiniy vieSyjy paslaugy sgrase ir aptarty Sio skyriaus
pradZioje.

Paslaugos gyventojams:

1. Gyventojy pajamy deklaravimas. Paslauga teikiama adresu www.vmi.lt (teikéjas — VMI).
Paslaugos teikéjas savo interneto svetainéje pateikia anketg, kuri yra bendra visoms jo teikiamoms
paslaugoms. Si anketa vie3ai neskelbiama, ja rasti galima interneto svetainés pagrindiniame meniu,
kuris yra gana platus, todél anketa sunkiai pastebima. Be to, uzpildyta anketa reikia atspausdinti ir
pateikti pastu arba tiesiogiai prista¢ius VMI.

Paslaugos vartotojams informacija riipimais klausimais suteikiama telefonu, galima uzduoti
klausimg interneto svetaingje, ten pat pateikiamas ir atsakymas, taip pat galima siysti elektroninius
paklausimus paslaugos teikéjui. Visi tam reikalingi kontaktiniai duomenys matomi kiekviename
interneto svetainés lange.

2. Laisvy darbo viety paieska. Paslauga teikiama interneto svetainéje www.ldb.1t (paslaugos
teik¢jas — LDB). Pirmajame interneto svetainés puslapyje pateikiama anketa apie teikiamos

paslaugos kokybe, kurig galima uzpildyti e. erdve¢je, taiau ji galioja tik terminuotam laikotarpiui.
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Interneto svetainéje taip pat pateikiami paslaugy teikéjo kontaktiniai duomenys (e. pasto adresas,
telefono ir fakso numeriai), reikalingi kreipiantis iskilus klausimams.

3. Nedarbo socialinio draudimo ismokos. Paslauga teikiama adresu www.ldb.It (paslaugos
teikéjas — LDB). Pacioje interneto svetainéje pateikiama tik bendro pobudZzio informacija apie Sig
paslauga, reikalingy dokumenty sarasas, iSmokos mokéjimo sglygos ir pan. Kur kreiptis norint
pateikti praSyma dél paSalpos skyrimo, informacija nepateikiama. Paslaugy teikéjo interneto
svetainéje pateikiami kontaktiniai duomenys (e. pasSto adresas, telefono ir fakso numeriai), kuriais
reikia kreiptis kilus klausimams dél paslaugos teikimo.

4. Vaiky prieziiiros iSmokos. Paslauga teikiama internetin¢je svetainéje adresu www.sodra.lt
(paslaugos teikéjas — Valstybinio socialinio draudimo fondo valdyba). Sios paslaugos vartotojy
neaiSkumams i8spresti skirtas skyrelis ,,Dazniausiai uzduodami klausimai®, kuriame pateikiami
atsakymai ] vartotojams dazniausiai kylanc¢ius klausimus. Taip pat paslaugos teikéjui galima e. budu
siysti paklausimus, naudotis pagalba, esancia interneto svetainéje, t. y. paaiSkinimais kaip naudotis
vie$aja e. paslauga.

5. Asmens dokumenty (paso, asmens tapatybés kortelés) iSdavimas. Paslauga teikiama
interneto svetainése www.dokumentai.lt, www.vilnius.policija.lt ir kiekvieno miesto migracijos
tarnybos interneto svetainéje. Siose interneto svetainése pateikiami tik kontaktiniai duomenys, kur
reikia kreiptis asmeniskai norint gauti paslaugg.

6. Vairuotojo pazyméjimo iSdavimas. Paslauga teikiama www.regitra.lt (paslaugos teikéjas —
VI ,Regitra®). Interneto Svetaingje gerai matomoje vietoje pateikiama anketa apie konkrecios
paslaugos — vairuotojo pazyméjimo iSdavimo, kokybe. Anketa skirta i$siaiSkinti, ar vartotojams
patogi yra interneto svetainé, ar paslaugos aiskiai ir matomai pateikiamos, ar pateikiama visa
informacija, ar vartotojai gauna visus atsakymus | riipimus klausimus, ar gaunamos Visos
reikalingos paslaugos e. biidu ir pan. Taciau visi apklausoje naudojami klausimai yra uzdaro
pobudzio, negalima iSsamiau pateikti savo nuomong. Nepaisant to, pagrindiniame interneto
svetainés meniu galima pateikti pastabg, pasitilyma, atsiliepimg ir pan.

7. Automobiliy registracija. Tyrimo atlikimo metu vyko parengiamieji darbai, skirti Sios
paslaugos perkélimui j e. erdve, interneto svetainéje www.regitra.lt (paslaugos teikéjas — VI
»Regitra®) buvo pateikiama tik informacija apie vykdoma projekta ir kontaktiniai duomenys, skirti
pasiteirauti kilus klausimams.

8. Pareiskimai policijai. Paslauga prieinama adresu www.epolicija.lt. Interneto svetainéje yra
galimybé pasinaudoti pagalba, uzduoti klausimus ir gauti atsakymus ] juos, parasyti atsiliepimg apie
teikiamas paslaugas. Taip pat pateikiama trumpa apklausa, kurioje vartotojy teiraujamasi, kodél

naudojamasi portalu www.epolicija.lt, taciau joks tyrimas apie teikiamy paslaugy kokybe ir
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vartotojy pasitenkinimg nevykdomas. Kontaktiniai duomenys (telefono numeriai, e. pasto adresai),
kuriais galima pasinaudoti kilus klausimams, Sioje interneto svetaingje taip pat pateikiami.

9. Viedyjy biblioteky paslaugos. Sios paslaugos teikiamos kiekvienos vieSosios bibliotekos
interneto svetainéje, pvz., www.kvb.It, www.biblioteka.lt, www.amb.It, www.biblioteka.smsvb.lt,
www.Inb.It. I§ pateikty vieSyjy biblioteky interneto svetainiy, tik Adomo Mickeviciaus bibliotekos
svetainéje pateikiamas uzdaras klausimas vartotojams, kaip jie vertina teikiama paslauga —
literatiiros Saltiniy paieska. Kai kuriy kity paminéty biblioteky svetainése yra galimybé uzduoti
klausimg ir gauti atsakyma j rapima klausima, taip pat pateikiami kontaktiniai duomenys, kuriais
galima kreptis j paslaugos teikéjg kilus klausimams dél paslaugos ar atsiradus neaiSkumams.

10. Priémimas | auks$tgsias mokyklas. Paslauga prieinama www.lamabpo.lt (paslaugos
teikéjas — Lietuvos aukstyjy mokykly asociacija). Stebéjimo metu priémimas j aukstasias mokyklas
nebuvo vykdomas, todél buvo nejmanoma nustatyti, ar $ios paslaugos teikéjas vartotojams suteikia
galimybe pareik$ti nuomong apie suteiktas paslaugas. Tac¢iau interneto svetaingje vartotojai galéjo
pateikti uzklausa, joje yra skyrelis ,,Dazniausiai uzduodami klausimai®, paspaudus nuoroda
,Pagalba“ detaliai paaiSkinama, kaip uzpildyti priémimo praSymus. Be to, pateikiami paslaugos
teikéjo kontaktiniai duomenys (e. pasto adresas, telefono ir fakso numeriai), suteikiama galimybé su
paslaugos teikéju susisiekti per kompiutering bendravimo programa ,,Skype*.

11. Gyvenamosios vietos deklaravimas. Paslauga teikiama interneto svetainéje
www.epaslaugos.It (paslaugos teikéjas — ,,Elektroniniai valdZios vartai®). Sios paslaugos
vartotojams suteikiama galimybé pateikti atsiliepimg ar pastabg apie teikiamg paslauga, yra skyrelis
,Dazniausiai uzduodami klausimai®. Taip pat pateikiami paslaugos teikéjo kontaktiniai duomenys
(asmenys, 1 kuriuos reikia kreiptis, telefono numeriai, e. pasto adresai ir kt.).

12. Gimimo, mirties, santuokos liudijy iSdavimas. Paslaugg teikia kiekvienos savivaldybés
metrikacijos skyrius, informacija apie paslaugg teikiama jy interneto svetainése, pvz.,
www.vilnius.lt, www joniskis.It, www.ep.kaunas.It ir kt., taip pat per Elektroninius valdzios vartus
— www.epaslaugos.It. Daugelio savivaldybiy interneto puslapyje buvo suteikiama galimybé
pareiksti pastabas, pasitlymus ir atsiliepimus dél suteiktos paslaugos kokybés, taip pat buvo
pateikiami kontaktai, kuriais galima gauti atsakymus } riipimus klausimus.

13. Registracija pas sveikatos priezitros specialistus. Paslauga teikiama: www.sergu.lt
(Projektas ,,ISankstiné pacienty registracija® — prisijungusios 50 gydymo jstaigy), www.vilnius.lt
(Vilniaus miesto savivaldybé — Vilniaus miesto poliklinikos), www klaipéda.lt (Klaipédos miesto
poliklinikos), daugelis sveikatos priezitiros jstaigy turi savo asmenines interneto svetaines, kuriose
galima uzsiregistruoti pas gydytoja, pvz., www.pylimas.lt (Vilniaus miesto Centro poliklinika).
Daugelis 8iy paslaugy teikéjy savo interneto svetainése lankytojams suteikia galimybe palikti

atsiliepimg ar pastabg apie paslaugy kokybe, taip pat pateikiami dazniausiai vartotojy uzduodami
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klausimai ir atsakymai j juos (,,Dazniausiai uzduodami klausimai*), kontaktiniai duomenys, kuriais
galima gauti atsakymus j vartotojams riipimus klausimus.

Paslaugos verslo subjektams:

1. Socialinés jmokos. Si paslauga teikiama interneto svetainéje www.sodra.lt (paslaugos
teikéjas — Valstybinio socialinio draudimo fondo valdyba). Vartotojams skiriamas skyrelis
»Dazniausiai uzduodami klausimai®, taip pat suteikiama galimybé pateikti uzklausg rapimu
klausimu, pateikiami kontaktiniai duomenys, kuriais galima susisiekti su paslaugos teikéju ir gauti
reikiamg pagalbg

2. Pelno mokescio ir PVM deklaracijos. Paslaugos teikiamos www.deklaravimas.vmi.lt
(paslaugos teikéjas — VMI). Vartotojams pateikiami kontaktiniai duomenys, kuriais galima gauti
visg reikiamg informacija.

3. Naujos  kompanijos registravimas. Paslauga teikiama interneto  svetaingje
www.registrucentras.It (paslaugos teikéjas — V] Registry centras). Vartotojams pateikiami
kontaktiniai duomenys, reikalingi gauti atsakymus j riipimus klausimus, taip pat svetainéje galima
pateikti atsiliepima, pastabg, pageidavima ir kt. apie teikiamas paslaugas ir jy kokybe.

4. Statistikos duomeny teikimas. Teikiama internetiniu adresu www.stat.gov.lt (paslaugos
teikéjas — Statistikos departamentas). Interneto svetaingje pateikiami kontaktiniai duomenys, skirti
pasiteirauti kilus neaiSkumams, ar ieSkant pagalbos. Paslaugos teikéjo interneto puslapyje
pateikiami dazniausiai uzduodami klausimai ir atsakymai j juos, vartotojai gali naudotis detalia
paieska.

5. Muitinés deklaracijos. Paslaugos prieinamos adresu www.cust.It (paslaugos teikéjas — LR
muiting). Interneto svetaingje pateikiama apklausa, kuria siekiama i$siaiSkinti vartotojy nuomong
apie muitinés paslaugy kokybe. Apklausos pobiidis — atviri klausimai. Taip pat Sioje interneto
svetainéje vartotojams suteikiama galimybé pareikSti nuomong¢ paklausimy ir pastaby forma,
pateikiami kontaktai norintiems susisiekti su paslaugos teikéju, pateikiami dazniausiai vartotojy
uzduodami klausimai ir atsakymai j juos, suteikiama galimybé uzduoti klausima paslaugos teikéjui.

6. Su aplinkosauga susij¢ leidimai ir ataskaitos. Paslaugos teikiamos interneto svetainéje
www.alis.am.It (paslaugos teikéjas — LR aplinkos ministerija (Aplinkosaugos leidimy IS)). Joje
pateikiami reikiami kontaktai, skirti susisiekti su paslaugos teikéju ir gauti reikiamg informacija,
taip pat galima pasinaudoti pagalba, kur detaliai apraSomos teikiamos paslaugos ir jy gavimo
tvarka.

7. Viesieji pirkimai. Paslaugos teikiamos interneto adresu www.cvpp.lt (paslaugos teikéjas —
Centrinis vieSyjy pirkimy portalas). Interneto svetainéje teikiama pagalba, kaip naudotis
paslaugomis (paaiSkinimai, nuorodos, veiksmy planas ir pan.), iSskiriami dazniausiai vartotojy

uzduodami klausimai ir pateikiami atsakymai j juos, suteikiama galimybeé uzduoti klausima, pateikti
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atsiliepimg ar pastabg, atsisiysti mokomaja medziagg vieSyjy pirkimy klausimais, taip pat
pateikiami kontaktiniai duomenys, skirti ripimy klausimy uzdavimui.

Apibendrinant atlikto tyrimo rezultatus galima teigti, kad tik nedidelé dalis vieSyjy e.
paslaugy teikéjy suteikia galimybe jy vartotojams pareiksSti savo nuomong apie suteikty paslaugy
kokybe, trukumus, atitikimg jy poreikiams, pateikti pasitlymus ir pastabas. IS darbe analizuoty 20
vieSyjy e. paslaugy, teikiamy tiek gyventojams, tiek verslo subjektams, apklausos apie paslaugy
kokybe buvo vykdomos tik 5 paslaugoms, tai sudaro 25 % visy paslaugy, taciau reikia atsizvelgti |
tai, kad vienos i§ paslaugy — literatiiros Saltiniy paieSkos vieSyjy biblioteky duomeny bazése,
apklausg vykdé tik vienas i§ keliy analizuoty tiekéjy, t. y. minéta Adomo Mickeviciaus viesoji
biblioteka. Dar vienas dazniau naudojamas biidas suzinoti vartotojy nuomon¢ apie suteiktas
paslaugas — galimybé palikti atsiliepima, pastaba, komentarg ir pan. Sis biidas buvo naudojamas 7
paslaugoms (35 % paslaugy).

Visy analizuoty paslaugy teikéjy interneto Svetainése galima surasti kontaktinius duomenis,
kurie skirti kreiptis iSkilus klausimams, taciau reikia jvertinti tai, kad kreiptis telefonu galima tik
darbo laiku. Kai kurie paslaugy teikéjai taip pat pateikia e. pasto adresus, kuriais galima uzduoti
ripimg klausimg ir gauti atsakyma i ji. Nemazai paslaugy teikéjy suteikia galimybe pateikti
elektronines uzklausas, vartotojams skiriamas skyrelis ,,Dazniausiai uzduodami klausimai®, kuriame
pateikiami atsakymai ir patarimai dél dazniausiai kylan¢iy nesklandumy ir problemy, taip pat tarp
paslaugy teikéjy Lietuvoje populiarus skyrelis ,,Pagalba“, kuriame pateikiamas iSsamus paslaugos
apraSymas ir jos gavimo tvarka.

Sis orientacijos j vartotojy poreikius stebéjimas patvirtino 2009-2010 m. atlikty tyrimy
rezultatus — viesyjy e. paslaugy teikéjai retai atlicka vartotojy apklausas, pasitenkinimo ir kitus
kokybinius tyrimus. Matyti, kad situacija nepasikeité — ne visi vieSyjy e. paslaugy teikéjai suteikia
galimybe vartotojams pateikti savo nuomong apie teikiamas paslaugas, iSreiksti savo pageidavimus
ir pastabas, o tai riboja galimybe teikti vartotojy poreikiams pritaikytas viesasias paslaugas, didinti
Siy paslaugy paklausg, vartotojy skaiéiy ir, zinoma, nuolat jas tobulinti. Tai jrodo, kad 2002 m. E.
valdzios koncepcija nebuvo jgyvendinta, kadangi joje buvo numatyta jautriai reaguoti j vartotojy
praneSimus apie paslaugy kokybe, patoguma, jtraukti gyventojus j vieSyjy e. paslaugy tobulinima.

VieSosioms e. paslaugoms tobulinti, pritaikyti vartotojy poreikiams ir trumpinti paslaugy
suteikimo laikg svarbus vieno langelio principas. Daugelyje valstybiy, pvz., Danijoje, Austrijoje,
Vokietijoje, Svedijoje, vieSosios e. paslaugos daZniausiai teikiamos vieno langelio principu. Sis
principas reiskia, kad vartotojas prisijunges prie vieno interneto puslapio gali gauti visas viesasias e.
paslaugas, visa jam reikiama informacija, pamatyti formas, jas uzpildyti ir pateikti vienu
spusteléjimu vienoje vietoje, t. y. vartotojui nereikia kreiptis j paslaugos teikéjg, jis néra

nukreipiamas | kitas interneto svetaines ir pan. Lietuvoje taip pat daznai akcentuojama, kad
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paslaugos teikiamos vieno langelio principu, todél svarbu iSanalizuoti, ar vartotojams suteikiama
galimybé gauti pagalbg ir pateikti savo nuomong $iuo principu veikian¢ioje svetainéje, ir apskritai,
svarbu issiaiskinti, kaip §i interneto svetainé veikia Lietuvoje.

Skelbiama, kad Lietuvoje vieno langelio principu vieSosios ¢. paslaugos teikiamos interneto
svetainéje Www.epaslaugos.lt (,,Elektroniniai valdzios vartai®). Sis portalas skirtas gyventojams,
verslo subjektams ir paslaugy teikéjams. Pasirinkus gyventojy sritj atsidaro interneto svetainés
langas, kuriame gyventojams skirtos paslaugos suskirstytos pagal grupes, t. y. mokesc¢iai, migracija,
politika ir pan. Pasirinkus paslaugos grupe¢ (pvz., mokeséiai) vartotojas dar turi pasirinkti ir norima
paslaugg pagal paslaugos teikéjg. Toliau vartotojas turi pasirinkti prisijungimo btidg: bankas,
asmens tapatybés kortel¢ ar e. paraSas. Vartotojas nukreipiamas ] kit interneto svetaing pagal
pasirinktg prisijungimo biidg — j pasirinkto banko ar e. paraso teikéjo interneto svetaing. Po to dar
kartg reikia pasirinkti norima paslauga, nes vél pateikiamas visas galimy pasirinkti paslaugy sarasas.
Pasirinkus VMI teikiamas paslaugas vartotojas nukreipiamas atgal j ,,Elektroninius valdZios
vartus®, o i§ ten j paslaugos teikéjo interneto Svetaing, pvz., | VMI inteneto svetaing, kur dar karta
reikia pasirinkti pageidaujamg paslaugg, tik tuomet ji suteikiama. Visg §j paslaugos gavimo kelig

galima pavaizduoti grafiskai (zr. 9 pav.).

,,Elektroniniai valdzios vartai‘ 4 Banko interneto svetainé

1. Vartotojo grupés pasirinkimas: 5. Prisijungus pasirenkama norima
gyventojas ar verslo subjektas paslauga

2. Paslaugos srities pasirinkimas: mokesciai, 6
politika ar kt.

3. Paslaugos teikéjo pasirinkimas: VMI,
Sodra ar kt. 7

\

Paslaugos teikéjo interneto svetainé
8. Pasirenkama pageidaujama paslauga
9. Paslauga suteikiama

A 4

A

9 pav. VieSosios e. paslaugos suteikimo remiantis vieno langelio principu Lietuvoje schema (sudaryta autorés)

Taigi, paslaugos gavimas naudojantis portalu www.epaslaugos.It uztrunka zymiai ilgiau, be
to, galima teigti, kad paslaugos ,,Elektroniniuose valdzios vartuose* teikiamos ne vieno langelio
principu, nes §i interneto svetainé vartotoja tik nukreipia j reikiamg vieta, kurioje galima rasti
norimas paslaugas, joje néra nei vartotojui reikalingy formy, nei informacijos, tai tarsi Zemélapis,
kuriuo naudojantis suzinoma, kur galima gauti pageidaujama vie$aja e. paslauga. Naudojantis Siuo
portalu paslaugai gauti reikia padaryti net 9 Zingsnius (Zr. 9 pav.), o vartotojai nori gauti ja kuo
greiciau, todél toks paslaugos suteikimo biidas atbaido vartotojus.

Kalbant apie pagalbg Sio portalo lankytojams galima iSskirti tik ,,Dazniausiai uzduodami

klausimai® skyrelj, kuriame pateikiami vartotojams kylantys klausimai ir atsakymai j juos,
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pateikiamus paslaugy apraSymus ir kontaktinius duomenis prie kiekvienos paslaugos, kuriais reikia
kreiptis | paslaugg teikiancia institucijg. Jokios vartotojy apklausos steb&jimo metu interneto
svetainéje ,,Elektroniniai valdzios vartai® vykdomos nebuvo, paslaugy vartotojai savo atsiliepimus
ar pastabas galéjo pateikti tik e. pastu.

Remiantis stebé&jimo metu surinktais faktais galima konstatuoti, kad portalas ,,Elektroniniai
valdzios vartai“ néra orientuotas j vartotojy poreikiy tenkinimg todé¢l, kad: néra vykdomi jokie
vartotojy poreikiy tyrimai, interneto portalas gana neaiskus, sudétingas, naudojantis juo paslaugos
gavimas uztrunka zymiai ilgiau nei tiesiogiai jungiantis prie paslaugos teikéjo interneto svetainés,
vartotojui beveik nesuteikiama jokia pagalba, mazai démesio skiriama grjztamajam rysiui.
Vadinasi, vieno langelio principas Lietuvoje veikia nesékmingai, biitina perzitiréti jo sampratg ir
remiantis valstybiy, kuriose $is principas padeda tenkinti vartotojy poreikius ir tobulinti vie$gsias e.
paslaugas (pvz., Austrija, Danija), patirtimi sukurti vieno langelio principu veikiantj portala,
kuriame gyventojai galéty gauti visas jiems reikalingas paslaugas ir informacijg grei¢iau, paprasciau

ir patogiau.
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3. VIESUYJU ELEKTRONINIY PASLAUGU TOBULINIMO
MODELIAVIMAS

Remiantis pirmojoje darbo dalyje iSanalizuota literattira, antrojoje dalyje atlikta Lietuvos
vieSyjy e. paslaugy sektoriaus situacijos analize (teisés akty ir jy jgyvendinimo analize, orientacijos
] vartotojy poreikius tyrimu), gerosios praktikos pavyzdziy Lietuvai analize ir kita darbe iSnagrinéta
informacija galima daryti iSvada, kad Lietuvos vieSyjy e. paslaugy tobulinimo modelis turi biti
kuriamas laikantis iy nuostaty:

1. Pagrindinis démesys turi bti skiriamas $iy paslaugy vartotojams:

1.1. Paslauga turi buti teikiama remiantis vartotojo poreikiais: paslaugy teikéjai turi
i$sisiaiskinti, kokios priemonés klientams yra prieinamos ir suprantamos, kokiais kanalais vartotojai
paslaugas nori gauti, kokias paslaugos savybes indentifikuoja kaip paslaugos kokybe. Tai padéty
1§spresti kultiiros ir pasiprieSinimo klititis, aptartas pirmojoje darbo dalyje.

Svarbu daugiau démesio skirti vartotojo indentifikavimo sistemos kiirimui ir plétojimui, nes
tai leisty teikti personalizuotas paslaugas. Taciau kaip parodé iSanalizuota informacija, e. parasas
valstyb¢je naudojamas vangiai, ypac¢ gyventojy tarpe.

Vartotojo pasitenkinimas yra pagrindinis paslaugos suteikimo kokybés jvertinimo matas,
todél valstybés institucijos turi stengtis, kad vartotojai biity patenkinti, pvz., Danijos teisés aktuose,
kaip minéta, numatyta, kad j vartotojo praSymus, uzklausas ir kt. reikia reaguoti kuo greiciau, tai
neturi uztrukti ilgiau kaip 10 dieny. Lietuvoje, kaip parod¢ teisés akty analize, | vartotojo praSymus
reaguojama daug lé¢iau — j vartotojo paraiSkg galima atsakyti per 30 darbo dieny.

1.2. Orientacijos ] vartotojy poreikius tyrimas ir teisés akty analizé atskleidé, kad Lietuvoje
mazai démesio skiriama vartotojy mokymui, kaip naudotis e. paslaugomis, taip pat pagalbos
naudojantis vieSosiomis e. paslaugomis teikimui. Atlikta literatiiros ir gerosios praktikos analizé
parodé, kad nuolatiné pagalba vartotojui ir jy mokymas uZztikrina vartotojo pasitikéjima,
informuotuma, supratima ir norg naudotis paslauga.

Danijos pagrindiniuose teisés aktuose, reglamentuojanciuose e. valdzig, pabréziama, kad
visapusiSka pagalba turi bati visada prieinama pilieCiams, Sioje valstybéje pagalba tiek internetu,
tiek telefonu vartotojams prieinama visg parg. Danijoje daug démesio skiriama pilieCiy Svietimui
vieSyjy e. paslaugy tema, pvz., valstybé investavo daug 1éSy, kad galéty kurti e. mokymasi
mokyklose ir universitetuose. Akivaizdu, kad Lietuvai to triiksta.

1.3. Paslaugy pritaikymas socialinés atskirties grupéms. UZsienio valstybése, pvz., Danijoje,
teisés aktuose didelis démesys skiriamas nejgaliesiems asmenims, nuolat sprendziama, kaip jiems

padéti integruotis | visuomene, pvz., darbe minétas filmas gesty kalba apie svarbiausius e. asmens
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tapatybés kortelés aspektus, Danijos e. parasg, e. mokymasj ir pan. Tuo tarpu Lietuvoje, nors teisés
aktuose ir akcentuojama, kad paslaugos turi biti prieinamos ir pritaikytos vartotojams su negalia,
taciau priemonés tam pasiekti nekuriamos.

1.4. Vieno langelio principas leidzia vartotojams vienu prisijungimu gauti visas jiems
reikalingas paslaugas. Daugelyje valstybiy paslaugy teikimas vieno langelio principu uZztikrina
vartotojy poreikiy patenkinima, e. valdzios plétra. Dazniausiai valstybése veikia interneto puslapis,
prie kurio prisijungg pilieciai ir verslo subjektai gauna visas pageidaujamas paslaugas, jame
randamos visos reikalingos formos, informacija, naudingi patarimai ir pan.

Lietuvos interneto portalas www. epaslaugos.It yra pristatomas kaip veikiantis vieno langelio
principu, taciau atliktas steb¢jimas parodé, kad taip néra — prisijungus prie jo ir pasirinkus norimg
vie$aja paslaugg vartotojas nukreipiamas j kitas interneto svetaines, kuriose jis gali gauti pasirinktg
paslaugg. Paslaugos teikimas naudojantis interneto portalu www.epaslaugos.lt uztrunka zymiai
ilgiau nei tiesiogiai jungiantis prie paslaugos teikéjo interneto svetainés. Taigi, galima konstatuoti,
kad Lietuvoje vieno langelio principas suvokiamas siek tiek kitaip nei uzsienio valstybése, todél
butina sukurti interneto svetaing, kurioje vartotojai galéty gauti visa reikiamg informacija apie e.
valdzig ir pasinaudoti visomis valstybéje teikiamomis vieSosiomis e. paslaugomis prisijunge tik prie
Sios svetainés, o ne buty nukreipiami j kity valstybés institucijy interneto svetaines.

2.Vartotojy poreikiy patenkinimg parodo griztamasis rySys — vartotojui turi biiti suteikta
galimybé pateikti savo nuomone¢ apie paslauga ir jos suteikimo kokybe. Kaip parodé atliktas
orientacijos ] vartotojy poreikius tyrimas, Lietuvoje retai suteikiama galimybé vartotojui palikti
atsiliepimg apie suteikta paslauga, dar reciau vykdomos vartotojy pasitenkinimg parodancios
apklausos. Cia dazniausiai atliekami kiekybiniai vieSuju e. paslaugy tyrimai, prieSingai nei tose
valstybése, kurias galima laikyti gerosios praktikos valstybémis Sioje srityje. Atlikti tyrimai parodé,
kad pvz., Austrijoje atlickant vieSyjy e. paslaugy tyrimus dazniausiai vertinami tokie rodikliai, kurie
parodo paslaugy pritaikyma vartotojy poreikiams, vartotojy pasitenkinima teikiamomis paslaugomis
ir pan. Net strateginiuose gerosios praktikos valstybiy dokumentuose numatomi nuolatiniai tyrimai,
ko nepastebéta Lietuvoje.

3. Pirmojoje Sio darbo dalyje aptartas Danijos technologijos instituto tyrimas parodé, kad
sékmingam vieSyjy e. paslaugy teikimui labai svarbus marketingas. Nuolatiné ir tinkama reklama
uztikrina vartotojy informuotumg apie paslaugos egzistavimg ir supratimg apie teikiamas paslaugas
ir jy nauda. Todél kuriant Lietuvos vieSyjy e. paslaugy tobulinimo modelj batina jtraukti Siuos
aspektus. Antrojoje darbo dalyje aptarty valstybiy pavyzdziai parodé, kad kai kuriose i§ jy net
iSleistas atskiras jStatymas, skirtas vieSyjy paslaugy marketingui (pvz., Danija), Lietuvoje tuo tarpu

reklama ir marketingas jstatymuose net neminimi, — atskleidé Lietuvos teisés akty analizé.
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4. Pasaulin¢ praktika rodo, kad s€ékmingai e. valdzios plétrai jgyvendinti vienas i$ pagrindiniy
dalyky yra teisinis reglamentavimas, strategijy ir jy igyvendinimo plany rengimas. Tos valstybés,
kuriy teisiné sistema vieSyjy e. paslaugy srityje laikoma pavyzdziu pasauliui, dazniausiai pasiekia
geriausius rezultatus, pvz., Austrija. Be to, teisinés sistemos spragos laikomos vienomis i$
didziausiy kliaéiy tobulinant viesgsias e. paslaugas ir pleCiant e. valdzig, 0 aiSki strategija,
planavimas, misijos ir vizijos sukiirimas, tuo tarpu, — viena pagrindiniy paskaty. Lietuvai bitina
daugiau démesio skirti teisinio reglamentavimo tobulinimui — teisés aktuose biitina aptarti
griztamojo rysio svarbg, vieSyjy e. paslaugy reklamos biitinybe, vartotojy poreikiy analizés
panaudojimg prie$ kuriant viesgsias e. paslaugas ir kt.

5. Visose nagrinétose gerosios praktikos valstybése labai akcentuojama valstybés institucijy
bendradarbiavimo svarba, biitinybé joms jungtis j bendra tinklg. Darbas kartu Austrijoje yra
pagrindinis prioritetas, kad e. paslaugy teikimas biity sékmingas. Sioje valstybéje vyrauja bendras
supratimas, kad e. valdZzia turi bati sukurta bendrais standartais, procediiromis bei procesais, ir kad
kiekvienam dalyviui turi biti suteikta galimybé dalyvauti e. vyriausybés veikloje. Danija ir Svedija
yra jvairiy tarptautiniy projekty, susijusiy su e. paslaugy teikimu, naréS (minétieji REPPOL,
»Siaurés valstybiy sajunga®), kuriy tikslas bendradarbiavimas, bendros teisinés sistemos kiirimas,
kad pilieciai paslaugomis galéty naudotis ir uz savo valstybés riby.

Danijoje laikomasi nuostatos, kad kiekviena vieSoji institucija turéty ne kurti savo sistemas, o
priimti jau sukurtas, kuriose jau panaudoti geri bendri sprendimai. Tai jmanoma tik jei
koordinuojama skaitmenizavimo veikla visose valstybés, regiony ir savivaldybiy institucijose, ko
labai triksta Lietuvoje. Tai jrodo faktas, kad tik nedidelé dalis valstybés institucijy yra
prisijungusios prie Lietuvoje sukurto SVDPT, informacijos apie aktyvy valstybés institucijy
dalijimgsi duomenimis taip pat néra. Tai dar viena pagrindiniy kliGéiy, trukdanti pasinaudoti kity
institucijy sukaupta patirtimi ir taip neleidzianti tobulinti teikiamy paslaugy. Be to, nors Lietuvoje
daznai minima valstybés institucijy IS suderinamumo svarba, jos iki Siol yra skirtingos, néra
galimybés keistis duomenimis, tarp dazniausiy problemy, trukdanciy vieSyjy e. paslaugy plétrai,
minimas ir IS nesuderinamumas.

Remiantis auksciau pateiktomis nuostatomis ne visi pirmojoje darbo dalyje iSanalizuoti
vieSyjy e. paslaugy tobulinimo modeliai gali biiti taikomi tobulinant §ias paslaugas Lietuvoje. Todél
svarbu iSanalizuoti, kurie modeliai yra tinkami spresti Lietuvos vieSyjy e. paslaugy teikimo
problemas, kurie — ne, t. y. kuriuos i§ analizuoty modeliy buty galima panaudoti kuriant vieSyjy e.
paslaugy tobulinimo Lietuvoje modelj.

E. paslaugy pakopy modeliuose e. paslaugy teikimo lygiai (pakopos) labai skiriasi vienas nuo
kito — aukstesniesiems lygiams budingas valdymo lygiy integravimas, bendradarbiavimas, vieno

langelio principas, tafiau zemesniuosiuose asmuo neindentifikuojamas, vartotojas visiskai
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neminimas, jis tampa svarbus tik aukstesnése pakopose. Per didelé orientacija j technologijas daznai
lemia tai, kad j vartotojo poreikius menkai arba visai neatsizvelgiama, be to, tik kai kuriuose i$
modeliy minimas grjztamasis rySys ir vartotojy dalyvavimas kuriant paslaugas. Tai akivaizdziai
neatitinka nustatyty principy, kuriais reikia vadovautis kuriant vieSyjy e. paslaugy tobulinimo
Lietuvoje model;.

Viesyjy e. paslaugy modelis turi biiti lankstus, o e. paslaugy teikimo pagal brandos lygius
modeliams biidingas dirbtinis universalumas, kadangi kiekviena auk$tesné¢ pakopa bitinai turi
apimti Zemiasnigsias. Be to, vieSyjy e. paslaugy tobulinimas turi bati nuoseklus nenutriikstantis
procesas, kuriame gavus grjZztamajj ry$j sugrjZztama prie vieSosios e¢. paslaugos kirimo, ji
tobulinama, pritaikoma prie pasikeitusiy poreikiy, tuo tarpu pakopy modeliuose pasiekus
aukscCiausig brandos lygj tarsi sustojama ir tobulinimui daugiau galimybiy nelieka.

Kita darbe iSanalizuota modeliy grupé — VKV modeliai. Vartotojy poreikiy ir luikeséiy dél
paslaugy kokybés iSsiaiSkinimas yra esminis dalykas norint pradéti diegti Siuos modelius. Atlikta
viesyjy e. paslaugy situacijos Lietuvoje analizé parodé, kad to Lietuvai labiausiai ir truksta. VKV
pripazjsta, jog vartotojo pasitenkinimas yra pagrindinis paslaugy teikimo matas. Be to, VKV
modeliai pabrézia nuolatinj tobulinima, vadovybés palaikyma tobulinant vie$asias e. paslaugas, 0 tai
tobulinimg skatinantis veiksnys. Bitina paminéti ir tai, kad VKV modeliuose akcentuojama
butinybé sékmingai valdyti ir plétoti turimus iSteklius, tobulinti vidinius procesus, kas leidzia
sutaupyti ne tik finansinius organizacijos iSteklius, bet ir paslaugy suteikimui skiriamg laikg — tai
vienas pagrindiniy vieSyjy e. paslaugy privalumy.

EKVF tobulumo modelis biity tinkamas tobulinant viesgsias e. paslaugas Lietuvoje, nes:

1. Susideda 1§ dviejy pagrindiniy bloky: biidy, kaip siekti rezultaty ir pasiekty rezultaty
jvertinimo, kas padeda nuolat jvertinti, ko dar triksta, kad tikslas biity pasiektas (labai svarbus
griztamasis rySys) ir tuo paciu rodo, kurig priemong reikia tobulinti ar keisti.

2. Modelyje skiriamas démesys vadovy elgsenai, personalui, planavimui ir strategijai —
pagrindinéms vieSyjy e. paslaugy diegimo ir tobulinimo klittims ir paskatoms, iSskiriamoms
literatiiros Saltiniuose. Tik su vadovy palaikymu, turint aiSkig strategijg, misijg ir vizijg galima
pasiekti norimg rezultata. Personalas labai svarbus, nes be pakankamos jo kvalifikacijos ir
suinteresuotumo tikslg pasiekti nejmanoma.

3. Modelyje démesys skiriamas bendradarbiavimui, kuris labai akcentuojamas Kkitose
valstybése ir mazai démesio tam skiriama Lietuvoje.

4. Modelyje pabréziamas visy suinteresuotyjy Saliy palaikymas — vartotojy, darbuotojy,
visuomenés — tai pagrindinis sékmés matas. Taip pat neatmetama finansiniy rodikliy svarba, tai

svarbu, nes vienas i$ vieSyjy paslaugy perkélimo j e. erdve tiksly — sumazinti sgnaudas.
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5. Tarp pagrindiniy modelio principy i$skiriami mokymas ir nepertraukiamas veiklos
tobulinimas.

Trikkumas tas, kad Siame modelyje neakcentuojama marketingo ir reklamos svarba, vartotojy
mokymo ir pagalbos jiems teikimo bitinybé, ko labai triksta ir svarbu jgyvendinti Lietuvoje.

ISO 9000 kokybés standarty privalumai yra: siekis, kad paslaugos atitikty tam tikrus
nustatytus kokybés reikalavimus, orientacija j klientg, nuolatinis tobulinimas, bendradarbiavimo
skatinimas, proceso ir galutinio rezultato vertinimas, vadovybés atsakomybé prie§ vartotoja,
griztamojo rySio svarba. Biitent Siuos modelio veiksnius reikéty panaudoti kuriant vieSyjy e.
paslaugy tobulinimo Lietuvoje modelj. Taciau Siame modelyje neakcentuojama darbuotojy
dalyvavimo svarba tobulinant vie$gsias e. paslaugas, kaip tai akcentuojama EKVF tobulumo
modelyje.

BVM buvo kuriamas siekiant skatinti tarptautinj bendradarbiavimg tobulinant vieSyjy e.
paslaugy teikima, be to, ji kiir¢ ES valdininkai, atsakingi uz vie$gji administravima. Tai dideli Sio
modelio privalumai. BVM sékme rodo tai, kad juo domisi ne tik Europa, bet ir Kinija, Brazilija,
Artimyjy Ryty valstybés. BVM principy panaudojimas kuriant vieSyjy e. paslaugy tobulinimo
Lietuvoje modelj bty naudingas, nes $is modelis pagrjstas orientacija j rezultatus, démesiu
suinteresuotosioms Salims, nepertraukiamu tobulinimu, bendradarbiavimo plétojimu. Kadangi S$is
modelis yra sukurtas panaudojant EKVF tobulumo modelj, jo sandara yra tokia pati, t. y. BVM
sudaryta i§ dviejy veiksniy bloky, vienas blokas parodo organizacijoje vykdomus procesus siekiant
tikslo, o kitas jvertina pasiektus rezultatus.

Siame modelyje, kaip ir EKVF tobulumo modelyje, démesys skiriamas vadovy veiklai,
strategijai, darbuotojams, bendradarbiavimui. Sis modelis taip pat akcentuoja vartotojy jtraukima j
vieSosios politikos formavimg ir vieSyjy e. paslaugy kiirima, griZztamajj suinteresuotyjy Saliy rysj.
Taciau Siame modelyje neakcentuojama marketingo svarba, vartotojy mokymo ir nuolatinés
pagalbos jiems teikimo butinybé, ka bitina jtraukti j vieSyjy e. paslaugy tobulinimo Lietuvoje
modelj.

Dar vienas darbe analizuotas modelis — SPRINT. Sis modelis skirtas strateginiam valdymui
tobulinti organizacijoje, taigi, atitinka tik vieng i§ VKV modeliy veiksniy — strategija ir planavimas.
Sio modelio pagrindiné idéja (t. . j sprendimy priémima jtraukti visas suinteresuotasias 3alis) leisty
sé¢kmingai tobulinti vie$gsias e. paslaugas Lietuvoje. Galimybé dalyvauti sprendimy priémime
skatinty vartotojy susidoméjima vieSosiomis e. paslaugomis, o tai didinty jy paklausa.

Vertés modelio pagrindinés idéjos yra nuolatinis kokybés gerinimas ir griZztamojo rySio
svarba. Siuos veiksnius biitina panaudoti kuriamame Lietuvos viesyjy e. paslaugy tobulinimo
modelyje. Taciau apskritai §is modelis yra gana siauras ir jo idéjy norint tobulinti Lietuvos viesajj

sektoriy nepakanka.
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Viesgsias e. paslaugas aprasantys modeliai turi biiti pakankamai atviri ir lankstiis, galintys

prisitaikyti prie poky¢iy, lengvai priimti nuolat iskylangius naujus reikalavimus ir patirtj. Sias

savybes turi Demingo ciklas. Demingo ciklo principo panaudojimas kuriant vieSyjy e. paslaugy

tobulinimo Lietuvoje modelj suteikty modeliui lankstumo, uztikrinty nenutriikstamg tobulinima.

Aptarus darbe iSanalizuoty modeliy tinkamumg tobulinant viesSgsias e. paslaugas Lietuvoje

galima konstatuoti, kad tinkamiausias bity BVM modelis, todél jis kuriant vieSyjy e. paslaugy

model] bus imamas kaip pagrindas. Sis modelis prapleCiamas teisinés sistemos ir marketingo

veiksniais. Kuriamam modeliui norint suteikti lankstumo ir uztikrinti nuolatinj tobulinima

panaudojamas Demingo ciklo principas. Remiantis pateiktomis nuostatomis sukurtas vieSyjy e.

paslaugy tobulinimo Lietuvoje modelis pateikiamas 10 paveiksle.
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s

10 pav. VieSuju e. paslaugy tobulinimo Lietuvoje modelis (sudaryta autorés)
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Sukurto viesyjy e. paslaugy tobulinimo Lietuvoje modelio pagrindas — vartotojy reikalavimai,
kadangi pagrindinis vieSyjy e. paslaugy tobulinimo tikslas — uztikrinti, kad vartotojams teikiamos
paslaugos atitikty jy poreikius. Todél svarbu laiku nustatyti ne tik nuolat kintancius vartotojy
reikalavimus, bet ir paslaugy savybes, kurias vartotojai indentifikuoja kaip paslaugos kokybe. Tam
turi bati atlickami nuolatiniai vartotojy poreikiy tyrimai.

Siekiant, kad paslaugos atitikty vartotojy poreikius svarbu sukurti indentifikavimo sistema,
nes tik taip bus galima teikti personalizuotas paslaugas, t. y. vartotojo indentifikavimas suteikia
galimybe teikti paslaugas, atitinkanc¢ias vartotojo poreikius. Vartotojy poreikiy patenkinimag
uztikrinti taip pat padeda vieno langelio principas, kuris suteikia galimybe paslaugas gauti vienoje
vietoje, daug greiCiau ir papras¢iau. Vartotojy nuolatinis mokymas ir pagalba jiems uztikrina jy
informuotumg, sugebéjimg naudotis paslaugomis ir naujovémis. Tai skatina pasitenkinimg
paslaugomis ir pakartotinj jy naudojima.

Kaip minéta darbe, vieSyjy e. paslaugy teikimo sé¢kmei uztikrinti labai svarbus marketingas.
Savalaike, nuolating ir atitinkama reklama, informacijos sklaida uztikrina vartotojy informuotumg ir
supratimg apie teikiamas e. paslaugas. Marketingo ir reklamos butinybé turi biiti reglamentuojama
valstybés teisés aktais. Marketingo priemoniy pasirinkimas turi biiti pagristas vartotojo poreikiy ir
pasiekiamumao tyrimais.

Issiaiskinus vartotojy poreikius ir likes¢ius numatoma, kas ir kaip bus daroma. Todél §j etapa
galima jvardinti Strategija ir planavimas, nes strategija — tai veiksmy planas ar schema tiksly
jgyvendinimui. Organizacijos strategija formuojama remiantis nustatytais vartotojy poreikiais,
organizacijos veiklag reglamentuojanciais teisés aktais, vidiniais iStekliais ir poreikiais, t. y.
atsizvelgiant | personalo poreikius, turimus iSteklius ir vadovy numatytus organizacijos tikslus.

Vartotojams bitina suteikti galimybe per valdzios institucijy interneto svetaines pateikti
sprendimams naudingy pasiiilymy, stebéti priimamus sprendimus. Tai skatina ne tik varotojy
pasitenkinima, bet ir veiklos skaidrumg. Vartotojy poreikiai ir dalyvavimas svarbus kuriant ne tik
atskiros organizacijos veiklos planus, bet ir visos valstybés teising sistemg.

Organizacijai priimant sprendimus taip pat naudinga pasinaudoti kity institucijy patirtimi ir
nuomone, nes tokiu budu organizacijos sprendzia ne tik vidinio efektyvumo problemas, supranta
pilieciy ir aplinkos poreikius, bet ir turi galimybg¢ pasinaudoti geraja patirtimi.

Strategijos jgyvendinimui labai svarbi vadovy veikla. Jie turi jgyvendinti organizacijos
strategija, kurti vizijg ir misijg, motyvuoti organizacijos darbuotojus, teikti jiems pagalbg bei rodyti
pavyzdj, valdyti institucijos iSteklius ( finansus, informacija, Zinias, technologijas, pastatus ir kt.).

Tolesnis modelio zingsnis — veikimas, t. y. procesy valdymas, remiantis turimais istekliais j

vartotojy poreikius orientuoty paslaugy teikimas ir kita kasdiené organizacijos veikla. Paslaugos
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teikiamos laikantis prie$ tai buvusiame modelio etape numatyta tvarka, laikantis nustatyty
reikalavimy.

Norint tobulinti teikiamas vies$gsias e. paslaugas biitinas grjztamasis rySys, todél tolesnis
modelio zingsnis — veiklos rezultaty vertinimas, kurie remiantis BVM skirstomi j keturias sritis — j
vartotojus orientuoti rezultatai, ] personalg orientuoti rezultatai, socialiniai rezultatai (vietinés,
nacionalinés ir tarptautinés bendruomenés pasitenkinimas), kurie rodo suinteresuotyjy Saliy
pasitenkinimg suteiktomis paslaugomis, ir finansiniai rezultatai.

Vertinant | personalg orientuotus rezultatus renkama informacija apie darbuotojy motyvacija,
pasitenkinimg darbu, vertinant j vartotojus orientuotus rezultatus atlickami vartotojy nuomoniy
tyrimai, suteikiama galimybé iSreik$ti nuomong e. pastu, palikti atsiliepimus ir kt. siekiant jvertinti,
ar teikiamos paslaugos atitinka jy poreikius, ar jie jauciasi jomis patenkinti. Visuomenés /socialiniai
rezultatai rodo bendruomenés poziiirj | organizacijos daroma jtakg visuomenei, finansiniai — kg
organizacija pasieke lyginant su planuotais finansiniais uzdaviniais.

Remdamasi gautais rezultatais organizacija nustato, ka reikia keisti jos veikloje, kas neatitiko
vartotojy ir kity suinteresuotyjy Saliy poreikiy ir pan., o tai lemia nuolatinj tobuléjima ir mokymasi.
Sis etapas modelyje jvardijamas gerinimu. Jame pasiektus rezultatus galima lyginti su kity
organizacijy pasiektais rezultatais ir taip iSryskinti tobulinimo spragas ir galimas sritis. Mokymasis
i§ kity suteikia galimybe panaudoti geraja praktika savo veikloje ir taip pasiekti dar geresniy
rezultaty. Toliau visi aptarti modelio Zingsniai kartojasi i§ naujo.

Sitlomas vieSyjy e. paslaugy tobulinimo modelis Lietuvoje sudaryty salygas pasalinti visus
darbe tyrimais indentifikuotus vieSyjy e. paslaugy teikimo Lietuvoje sistemos trikumus, padéty
didinti $iy paslaugy paklausa valstybéje ir modernizuoty viesaji sektoriy. Sis viesyjy e. paslaugy
tobulinimo Lietuvoje modelis orientuotas j politiniy, administraciniy, kultiiros, pasiprieSinimo ir
kity pagrindiniy vieSyjy e. paslaugy tobulinimo kliti¢iy pasalinimg — jame didelis démesys
skiriamas valstybés teisinei sistemai, jos kiirimui remiantis vartotojy dalyvavimu, valstybés
institucijy bendradarbiavimu, vadovybés palaikymui, personalo motyvacijai ir dalyvavimui priimant
sprendimus. Teikiant viesgsias e. paslaugas pagal sitiloma modelj svarbiausiu tampa vartotojas —
visi procesai remiasi jo poreikiy iSsiaiSkinimu, tai pasiekti padeda efektyvi vartotojo
indentifikavimo sistema, vartotojui nuolat teikiama reikalinga pagalba. Visa tai uZtikrina vartotojo
pasitenkinimg ir teikiamy paslaugy paklausg. Nuolatinj tobulé¢jima uZtikrina grjZztamasis rysys, kurio
metu vertinamas ne tik vartotojo, bet ir kity suinteresuotyjy Saliy pasitenkinimas.

Naudodamos §j vieSyjy e. paslaugy tobulinimo modelj Lietuvos valstybés institucijos turéty
galimybes nuolat tobulinti savo veiklg ir vertinti save, t. y. nustatyti savo stiprigsias ir silpngsias
vietas, ir gautus rezultatus palyginti su kitomis organizacijomis (dalintis geraja patirtimi), kas taip

pat skatina nuolatinj paslaugy ir veiklos tobulinimg.
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ISVADOS IR SIULYMAI

Siame darbe VieSosios e. paslaugos suprantamos kaip vieSojo sektoriaus institucijy
panaudojant IT teikiamas paslaugas, kuriy pagrindinis tikslas — vartotojy ir kity suinteresuotyjy
Saliy kintan¢iy poreikiy patenkinimas. ISanalizavus literatiiros Saltinius nustatyta, kad vieSosios e.
paslaugos teikia naudg visoms suinteresuotosioms Salims: spartina valdymo procesus, suteikia
galimybe greiCiau keistis, surasti ir apdoroti informacija, padeda pilieCiams aktyviau jsitraukti j
valstybés valdyma, pagerina paslaugy kokybe ir pan., todél jas tobulinti labai svarbu.

Darbe atlikta pagrindiniy nacionaliniy ir ES teisés akty analizé leido padaryti iSvads, kad
Lietuvos nacionaliniuose teisés aktuose per visg nagrinéjamg laikotarpj pagrindinés nuostatos
beveik nekito — 2002 m. E. valdzios koncepcijoje nustatyti tikslai buvo nuolat perkeliami i§ vieny
teisés akty, kurie nustojo galioti, i kitus naujai priimtus teisés aktus, tuo tarpu ES teisés akty
nuostatos derinamos prie kintan¢iy visuomenés poreikiy. Be to, ES teisés aktuose lyginant su
nacionaliniais daugiau démesio skiriama vie$yjy e. paslaugy vartotojams, pilieCiams ir visuomenei
—jau nuo 2000 m. akcentuojama reali nauda jiems, orientacija j jy poreikius.

Teisés akty jgyvendinimo analizé parodé, kad Lietuvoje sunkiai sekasi jgyvendinti teisés
aktuose nustatytus tikslus — pasiekti rezultatai daug skiriasi nuo planuoty pasiekti, bendras valstybés
institucijy duomeny perdavimo tinklas veikia neefektyviai, vieSyjy e. paslaugy vartotojams
suteikiama gana mazai galimybiy pasinaudoti e. paraSu, valstybés institucijos iki Siol naudojasi
tarpusavyje nesuderintomis IS ir registrais, nors tikslas suderinti IS buvo numatytas jau 2002 m. E.
valdzios koncepcijoje ir pan.

Europos valstybiy gerosios praktikos pavyzdziy analizé parodé, kad norint pasiekti tokius
rezultatus e. valdzios srityje, kokius pasické Austrija, Danija, Vokietija ar Svedija, Lietuvai
tobulinant vieSgsias e. paslaugas biitina daugiau démesio skirti teisinés sistemos formavimui,
valstybés institucijy bandradarbiavimui kuriant ir teikiant vieSasias e. paslaugas, reklamos
priemoniy intensyvesniam naudojimui. Teikiant paslaugas svarbiausiu turi tapti vartotojas —
pradedant jo poreikiy iSsiaiSkinimu, baigiant grjZtamojo rySio jgyvendinamu atliekant jvairius
nuomoniy tyrimus. Be to, paslaugos turi teikti realig visoms suinteresuotosioms $alims, geriausia tai
pasiekti jas jtraukiant j vieSyjy e. paslaugy kirima.

[Sanalizavus pagrindinius Lietuvoje atliktus vieSyjy e. paslaugy tyrimus 2007-2012 m. matyti,
kad daugiausiai démesio juose skiriama kiekybiniams rodikliams. Tik keliuose i§ jy siekta
i§siaiskinti vartotojy pasitenkinimg vieSosiomis e. paslaugomis. Sie tyrimai parodé nemazus
nuokrypius tarp paslaugy aktualumo ir faktinio naudojimo — teikiamos paslaugos neatitiko vartotojy
poreikiy, jie buvo per mazai informuojami apie e. paslaugy egzistavimg. ISnagrinéti tyrimai parode,

kad Lietuvos vieSojo sektoriaus institucijoms reikéty daugiau démesio skirti kokybiniams viesyjy e.
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paslaugy tyrimams: vartotojy nuomonés analizei, apklausoms, kas leisty iSsiaiSkinti paslaugy
vartotojy poreikius, remiantis jais teikti vieSasias e. paslaugas, taip didinti jy paklausg ir
naudojimasi jomis.

Atliktas orientacijos ] vartotojy poreikius steb¢jimas parodé, kad tik 25 % pagrindiniy
paslaugy buvo vykdomos apklausos apie paslaugy kokybe, galimybe palikti atsiliepima, pastaba,
komentarg ir pan. turéjo 35 % paslaugy vartotojai. Ne visy nagrinéty paslaugy vartotojams buvo
suteikiama reikalinga pagalba ir informacija. Stebéjimas parodé, kad portalas ,,Elektroniniai
valdzios vartai®, pristatomas kaip veikiantis vieno langelio principu, taip pat néra orientuotas j
vartotojy poreikiy tenkinimg — jame néra vykdomi jokie vartotojy poreikiy tyrimai, interneto
portalas gana neaiskus, sudétingas, naudojantis juo paslaugos gavimas uztrunka zymiai ilgiau nei
tiesiogiai jungiantis prie paslaugos teikéjo interneto svetainés, vartotojui beveik nesuteikiama jokia
pagalba, mazai démesio skiriama grjZztamajam rySiui, vieno langelio principas veikia neefektyviai.

Remiantis pirmojoje darbo dalyje iSanalizuota literatiira, antrojoje dalyje atlikta Lietuvos
vieSyjy e. paslaugy sektoriaus situacijos analize ir kita darbe iSnagrinéta informacija nustatyta, kad
Lietuvos vieSyjy e. paslaugy tobulinimo modelyje pagrindinis démesys turi bati skiriamas
vartotojams (turi buti vykdomi jy poreikiy tyrimai, jie turi baiti nuolat mokomi, jiems turi buti
suteikiama reikalinga pagalba, valstybéje turi biiti sukurtas efektyviai veikiantis vieno langelio
principas, turi biti uztikrinamas grjztamasis rySys ir pan.), sékmingam vieSyjy e. paslaugy teikimui
uztikrinti turi bati panaudotas marketingas. Remiantis gerosios praktikos ir Lietuvos situacijos
analizémis nustatyta, kad modelyje turi buti akcentuojama teisinio reglamentavimo ir
bendradarbiavimo tarp institucijy ir visy suinteresuotyjy Saliy svarba.

[Sanalizavus vieSyjy e. paslaugy tobulinimo modelius ir nustacius pagrindines problemas,
trukdancias tobulinti vies$gsias e. paslaugas Lietuvoje, buvo nuspresta, kad geriausiai kuriant vieSyjy
e. paslaugy tobulinimo modelj kaip pagrinda imti BVM. Taip nuspresta, nes juo domisi daugelis
valstybiy, jis buvo kuriamas bendradarbiaujant skirtingy valstybiy atstovams, Sis modelis pagrjstas
orientacija ] rezultatus, démesiu suinteresuotosioms Salims, nepertraukiamu tobulinimu,
bendradarbiavimo plétojimu, modelyje démesys skiriamas vadovy veiklai, strategijai, darbuotojams,
bendradarbiavimui. Sis modelis taip pat akcentuoja vartotojy jtraukima j vieSosios politikos
formavimg ir viesyjy e. paslaugy kirima, griztamajj suinteresuotyjy Saliy rysj. Kuriant vieSyjy e.
paslaugy tobulinimo Lietuvoje modeli BVM prapleCiamas teisinés sistemos ir marketingo
veiksniais. Kuriamam modeliui norint suteikti lankstumo ir uZtikrinti nuolatin} tobulinima
panaudojamas Demingo ciklo principas.

Sitlomas viesSyjy e. paslaugy tobulinimo modelis Lietuvoje sudaro salygas pasalinti darbe
tyrimais indentifikuotus vieSyjy e. paslaugy teikimo Lietuvoje sistemos trilkumus ir didinti Siy

paslaugy paklausg valstybéje bei modernizuoty viesajj sektoriy.
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PRIEDAI

A priedas. E. paslaugy teikimo pagal brandos lygius modeliy lyginamoji analizé (sudaryta

autorés)
Su;q(:)lrl Taikymas Pagrindiniai etapy bruoZai
Modelis | metai | praktikoje I 1 11 v \Y
Informacija Formy pateikimag Tarpinstitucinis
AV interneto tinkle, susijungimas per
Layne & e.valdzios svetainése, formy prisijungusiojo | panasias Vieno langelio
Lee 2001 projektai atsisiuntimas indentifikavimas | funkcijas principas
Naujausia Klausimai ir Vartotojui
informacija atsakymai suteikiama
Hiller & interneto gaunami Sandoriai Vieno langelio | galimybé pareiksti
Belanger [2001 svetainése internetu internetu principas $avo nuomong
Specializuota,
nuolat Bendravimas
Jungtiniy Statistiné ribota | atnaujinama indentifikuojant | Sandoriy Vieno langelio
tauty 2001 informacija informacija vartotojg atlikimas tinkle | principas
Organizacijy
intranetas, Asmeniniams
paslaugos poreikiams Sujungiamas Vidaus ir iSorés
uzsakomos  ir | pritaikytos internetas ir| organizaciniy
E. valdzios gaunamos paslaugos intranetas, vieno| duomeny
brandumo P005 internetu internetu langelio principas| mobilumas
Teikiama ribota | Paieskos Balsavimas
informacija sistemos, Tam tikry internetu,
naudojant el.pastas, sandoriy vartotojy
interneto oficialiy  formy | atlikimas Vieno langelio | apklausos,
Siau, Long 2005 svetaing atsisiuntimas internete principas nuomoniy tyrimai
Visiskas
duomeny
Informacija Parsisiunciamos | Elektroninés tvarkymas e. | Paslaugy
Capgemini 2007 internete formos formos budu suasmeninimas
Veiksmingy,
Vartotojy orientuoty i
Orientavimasis segmentacija, juy| klientus
i Kliento poreikiy | poreikiy paslaugy Vartotojy indélis
Capgemini 2009 administravimg | suvokimas nustatymas karimas kuriant paslaugas
Organizacijy
Informacija, Smulki duomeny | Teikiant keitimasis
IAustralijos | uzklausos ir | paieSka ir | paslaugas vartotojui
nacionaliniai | paieska filtravimas nustatoma reikalingais
ANAO audito ramai | internete internete asmens tapatybé | duomenimis
Duomeny
paieska
institucijos Vieno langelio
duomeny bazése, principas,
Svedijos Teikiama paslaugy paslaugos
administraci | pagrindiné teikimas e. pastu | Didelis démesys| atitinkancios
nés plétrog informacija indentifikuojant | indentifikuojant | vartotojy
SAFAD agentiira internete vartotoja vartotoja poreikius
Paklausi,
Saveikios Modernios Integruotos Salies lygio | Tarporganizaciné | prisijungusi
e. valdzios 2009 programos organizacijos portalas integracija valdzia
Sprendziami Siejami Dalijamasi
E.valdzios techniniai organizacijy Ziniomis tarp
saveikumo 2009 klausimai darbo procesai organizacijy Bendra nauda Suderinti tikslai
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B priedas. Europos valstybiu gerosios praktikos pavyzdZziy analizé

Austrija viena pirmyjy Europoje pradéjo detaly reglamentavimg e. valdzios srityje. Austrijos
e. valdzios jstatymas laikomas pavyzdziu visai Europai. Sis jstatymas buvo priimtas 2004 m., o
2008 m. priimtas pirmasis jo pakeitimas. [statyme reglamentuojamas glaudesnis bendradarbiavimas
tarp visy institucijy, kurios teikia vieSgsias paslaugas, numatoma butinybé joms jungtis j bendrg
tinklg. Darbas kartu yra pagrindinis prioritetas, kad e. paslaugy teikimas biity sékmingas.
Bendradarbiavimas ir koordinavimas Austrijoje vykdomas net strateginiu lygmeniu. Tai svarbu
todél, kad nebiity skirtingy pozitriy j e. valdzig ir viesgsias e. paslaugas. Visos vieSojo sektoriaus
institucijos Austrijoje pareiské nora jgyvendinti e. valdZios sgsajy ir pagrindiniy funkcijy bendra
sistemg. Austrijoje vyrauja bendras supratimas, kad e. valdZzia turi buti sukurta bendrais standartais,
procediiromis ir procesais, ir kad kiekvienam dalyviui turi buti suteikta galimybé dalyvauti e.
vyriausybés veikloje (Best Practice... 2008).

Austrijos e. valdZios jstatymo svarbiausi principai yra (Best Practice... 2008):

1.Vartotojy laisveé pasirenkant rySio priemones susisiekimui su valdZios institucijomis;

2.Saugumas ir patobulinta teisiné apsauga, pasiekiama taikant atitinkamas technines
priemones, pvz., pilieciy korteles;

3.Nekliudomas informacijos ir vieSyjy paslaugy teikimas Zmonéms, turintiems specialiyjy
poreikiy.

Naujausiuose Austrijos Vyriausybés planuose teigiama, kad kiekvienas pilietis kiekvienoje
bendruomenéje turi turéti prieigg prie visy e. paslaugy — Vyriausybes, provincijy ir vietos lygmens.
Saugis rysiai ir sandoriai, konfidencialus asmens duomeny tvarkymas valstyb¢je turi pirmenybe.
Vienas i§ svarbiausiy pazady, kuriuos pateiké Austrijos Vyriausybé — suteikti daugiau galimybiy
asmenims pareikSti savo nuomong e. biidu, tarp kuriy ir e. balsavimas. Siekiama, kad netolimoje
ateityje Austrijos pilieCiai naudodami Siuolaikinius rySio jrenginius, pvz., mobiliuosius telefonus,
galéty valstybés institucijos pateikti savo nuomong ir balsuoti referendumuose bei rinkimuose
(Administration on... 2011).

Austrijoje kaip pagrindiniai sékmés veiksniai pleciant e. valdzig i$skiriami (Ledinger 2009):

e palaikymas auksc¢iausiu politiniu lygiu;

e Dbendradarbiavimas ir veiklos koordinavimas;
e moderniausiy technologijy naudojimas;

e orientacija ] pilietj;

e vartotojy pasitikéjimas;

e privatumas ir duomeny apsauga;
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e skaidrumas;
e tarpusavio sgveika.

Austrijoje veikia interneto puslapis help.gv.at/myhelp.gv.at, kuriame paslaugos teikiamos
vieno langelio principu. Siame puslapyje galima gauti paslaugas 200 gyvenimisky jvykiy, jame
atlickamos oficialios procediros, pateikiami mokétini mokesciai ir jy mokéjimo terminai, jvairiy
prasymy ir deklaracijy formos, naudingi patarimai vartotojams ir kt. Sio puslapio paslaugomis
naudotis galima prisijungus su pilieCio kortele (Ledinger 2009).

Pilie¢io kortelé — Austrijos asmens indentifikavimo priemoné e. erdvéje. Si kortelé yra su
kvalifikuotu e. parasu. Ji gali buti naudojama pirkimams siekiant padidinti interneto sandoriy
sauguma ar naudojantis e. bankininkystés paslaugomis. Si kortelé yra prieinama jvairiais formatais,
ji nepriklauso nuo tam tikros rtsies technologijos.

E. valdzia Austrijoje suvokiama kaip aukSciausio lygio prioritetas, todel auksc¢iausia politiné
atsakomybé Austrijoje priklauso federaliniam kancleriui. Austrijos valdzios institucijy teigimu,
teikiant vieSgsias e. paslaugas jgyvendinami pagrindiniai uzdaviniai: supaprastinti ir pagreitinti
procesus tarp pilie¢iy ir valdzios institucijy (Meesters 2007).

Austrija jau nuo 2007 m. yra pasiekusi 100 % e. paslaugy pasiekiamumo rodiklj, ji daug
démesio skiria vartotojy nuomoniy tyrimams, kuria jy poreikius atitinkancias paslaugas ir
priemones jomis naudotis. Kaip pavyzd; galima paminéti ,,Digital Austria Explorer®. Tai unikalus
Austrijos e. vyriausybés projektas, teikiantis visai valstybei prieiga prie daugiau nei 10 000 formy ir
350 jvairiy paslaugy ir procediiry ,,vienu spusteléjimu®. Si priemoné buvo pristatyta 2010 m., ja
kuré pasaulinés IT kompanijos bendradarbiaudamos su Austrijos federaline kanceliarija. Kuriant §j
jrank] buvo atsizvelgiama ] gyventojy nuomong¢ — gyventojy buvo klausiama, kokios interneto
narSyklés charakteristikos jiems yra svarbiausios. ,,Digital Austria Explorer” paslaugos nuolat
plec¢iamos ir pritaikomos prie vartotojy poreikiy (Ledinger 2009).

Tai, kad Austrija daug démesio skiria vartotojy nuomonei, jrodo ir tai, kad 2011 m. atliktas
tyrimas ,,eGovernment MONITOR 2011* parodé¢, kad Austrija pirmauja teikiant patrauklias ir ]
vartotojg orientuotas vieSgsias e. paslaugas — net 95 % e. valdzios paslaugy vartotojy nuosekliai
naudojasi Siomis paslaugomis ir yra visiskai jomis patenkinti. Austrijoje nuolat atliekami tyrimai
apie tai, kokios vieSosios e. paslaugos pilieciams yra reikalingos.

Atliekant vieSyjy e. paslaugy tyrimus Austrijoje dazniausiai vertinami penki rodikliai
(Meesters 2007):

1. Prieinamumas: ar visi Zzmonés gali naudotis e. paslaugomis, pvz., Zzmonés su negalia;

2. Naudojimas: ar interneto svetainé saugi, ar néra kliti¢iy ja naudotis, pvz., programiné

jranga;
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3. Vartotojo pasitenkinimo stebéjimas: ar svetainéje suteikiama galimybé vartotojui palikti
atsiliepimg ar praneSimg paslaugos teikejui;

4. Vieno langelio principas: kokia dalis pagrindiniy paslaugy teikiama pagrindiniame
valstybés e. valdzios portale auksc¢iausiu lygiu;

5. Portalo dizaino pritaikymas vartotojo poreikiams: ar lengva rasti informacija, reikalingg
vartotojui, ar aiski struktiira ir pan.

Danija yra tarptautinio projekto REPPOL dalyvé. Sio projekto tikslas — sukurti
standartizuotus dokumentus, kurie leisty bet kurios valstybés narés institucijoms vykdyti vieSuosius
pirkimus, kurie padidinty efektyvuma ir sumazinty islaidas, suteikty pri¢jimg ne tik prie vietiniy ar
regioniniy rinky. Projekto partneriai yra Austrija, Danija, Suomija, Pranciizija, Vokietija, Graikija,
Italija, Norvegija, Portugalija, D. Britanija ir Svedija. Danija taip pat yra ,,Siaurés Europos grupés“
(,,North Europe Subset“) aktyvi naré. Siai grupei be Danijos priklauso Svedija, Norvegija, Islandija
ir Suomija, taip pat bendradarbiauja Jungtiné Karalysté. Grupés tikslas — palengvinti sgveika ir kurti
bendra e. pirkimy platforma tarp nariy. 2007 m. sausio mén. grupés Salys susitaré dél bendro e.
pirkimy standarto UBL 2.0 jgyvendinimo (Egovernment... 2012).

2011 m. Danijoje buvo jkurta Skaitmenizavimo agentiira (The Danish Agency for
Digitisation), kurios tikslas uztikrinti, kad valstybés Skaitmenizavimo strategija yra jgyvendinama
pilieCiy labui ir naujos skaitmeninés galimybés yra visiSkai iSnaudojamos. 2011 m. priimtos
Skaitmenizavimo strategijos (Digitisation Strategy for 2011-2015) pagrindinis tikslas — palengvinti
pilie¢iy bendravima su vieSojo sektoriaus organizacijomis palaipsniui keiciant popierines
dokumenty formas ir tradicinj pasta. Siekiama visus praSymus ir paraiSkas perkelti j e. erdve, tam
tikslui visi pilie€iai ir organizacijos automatiSkai gavo nemokama skaitmening¢ pasto dézute, j kurig
i$ vieSojo sektoriaus institucijy buvo issiysta informacija ir institucijy kontaktai. Vyriausybé tikisi,
kad iki 2015 m. bus galima 80 % visos korespondencijos pilieCiams siysti ir i$ jy gauti skaitmenine
forma (DK: New... 2011).

Strategijoje pabréziama, kad pilieCiams naudojantis vieSosiomis e. paslaugomis ir kitais
ripimais klausimais bus nuolat prieinama visapusiska pagalba. Taip pat numatoma priimti bendrus
su e. erdve susijusius sprendimus, skatinamus valstybés, regiony ir savivaldybiy atstovy. Kiekviena
viesoji institucija turéty ne kurti savo sistemas, o priimti jau sukurtas, kurioms kurti jau turimi geri
bendri sprendimai. Tai jmanoma tik tada, kai perkélimo ] e. erdve veikla veiksmingai
koordinuojama visose valstybés, regiony ir savivaldybiy institucijose. Tai numatoma jgyvendinti
(DK: New... 2011):

e kuriant bendrag skaitmenine infrastruktiirg, kuri biity saugi ir pakankamai tvirta, sukurta
tenkinti vartotojy poreikius;

e veiksmingai dalijantis patikimais pradiniais duomenimis tarp administracijy;
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e priimant jstatymus, kurie didina skaitmeninés visuomenés galimybes;
e sustiprinant vieSyjy paslaugy perkélimo j e. erdve koordinavima.
2011-2015 m. Danijos skaitmenizavimo strategijoje numatomi tokie prioritetai
(Egovernment... 2012):
e c. erdvéje lengvai pricinamos vieSosios paslaugos piliec¢iams ir jmonémes;
e darnios | pilieciy ir verslo jmoniy poreikius orientuotos paslaugos;
e glaudis vieSojo sektoriaus rySiai su pilieciais ir jmonémis;
e vartotoju besiriipinancios organizacijos;
e vieSojo sektoriaus duomeny tvarkymas saugiu ir patikimu biidu.
Numatomos strategijos jgyvendinimo priemonés (Egovernment... 2012):
Visiems prieinama pagalba tiek internetu, tiek telefonu visg para;
Gerali veikiantys savitarnos sprendimai (vieno langelio principas);
Automatizuotas sgskaity faktiry tvarkymas;
Visiems prieinami vieSieji duomenys;
Veiksmy planas kuriant nuotoling medicing;
Nuolatiniai tyrimai;
Glaudus institucijy bendradarbiavimas ir atsakomybés pasidalijimas;

Apie pilie€ius renkama reikalinga informacija, kurig patys galés perziareéti ir tikslinti;

© 0 N o g b~ w0 DR

Aiskds ir visiems zinomi teisés aktai ir kt.

Danijos teisés aktuose reglamentuojama, kad valdZios institucijos turi kuo grei¢iau reaguoti j
vartotojy praSymus, uzklausas ir pan., ir jei tai trunka ilgiau nei deSimt dieny, jie turi informuoti
vartotoja apie priezastis, kodel atsakymas atidedamas ir kada jo bus galima tikétis.

Danijoje daug démesio skiriama vieSyjy e. paslaugy marketingui ir reklamai, nes Sioje
valstybéje labai akcentuojama pilie¢iy informavimo biitinybé. Tai patvirtina 2003 m. priimtas
rinkodaros jstatymas (Act on Marketing Practices (2003)). Valstybés teisés aktuose daug démesio
skiriama pilie€ims su negalia ir tiems, kuriems sunku naudotis vieSosiomis e. paslaugomis dél tam
tikry priezas¢iy. Tokiems asmenims suteikiama galimybé naudotis tradiciniais biidais teikiamomis
paslaugomis. Siam tikslui jau surinkta informacija apie asmeny sugebéjimus, jiems svarbig
informacija, norima interneto svetainiy dizaing, patoguma, kalba, kuria norima gauti paslaugas,
prieinamumg prie IT priemoniy ir kt. (Egovernment... 2012)

Danijoje daug démesio skiriama jauny asmeny Svietimui vieSyjy e. paslaugy tema.
Vyriausybé nusprendé investuoti 500 min. Danijos krony, savivaldybés dar pridés iki 1 mlrd.
Danijos krony, e. mokymuisi mokyklose ir universitetuose kurti. Taip norima priartinti mokymosi
lygi prie ateities poreikiy, siekiama moksleiviams suteikti galimybe mokymosi tikslams naudotis
SiuolaikiSkomis IT priemonémis.
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Siekdama padidinti vieSyjy e. paslaugy prieinamumg Danija skyré 15 mln. Danijos krony
interneto paklausos vieSosiose vietose nustatymo tyrimams, t. y. siekiama nustatyti, kuriose
vieSosiose vietose internetas yra reikalingiausias. [staigos, atsakingos uz Svietima, moksla ar kulttira
Jpareigotos nemokamai teikti vartotojams interneto prieigg.

Analizuojamoje valstybéje laikomasi nuostatos, kad vieSasis sektorius turi domeétis ir diegti
naujausius technologijy pasiekimus. Pavyzdziui, daugelis naujy e. paslaugy jau greitai bus
prieinamos per mobiligsias programas: zmonés galés naudoti savo ,,iSmaniuosius‘ telefonus prieigai
prie e. paslaugy, savitarnos puslapiy ar portaly. 2011 m. liepos mén. Danijoje buvo pradéta naudoti
e. paraso sistema NemID (EasyID), kuri numato saugaus skaitmeninio rySio priemones. 2011 m. i
priemoné buvo naudojama 310 mlin. karty, 79 % suaugusiy gyventojy ja naudojo prieigai tick prie
vieSyjy paslaugy, tiek prie internetinés bankininkystés. Ateityje su NemlID pagalba tikimasi
palengvinti vartotojy naudojimasi vieSosiomis e. paslaugomis ir jy bendravimg su savivaldybiy,
regiony ir valstybés institucijomis. 2011 m. sausj buvo sukurtas filmas gesty kalba apie svarbiausius
NemlID aspektus, Danijos skaitmeninj parasa, e. mokymasj ir pan. Sis filmas pasakoja Zitirovams
apie NemID apsaugg, kaip uzsakyti $ig kortele ir kaip naudotis jos funkcijomis (Egovernment...
2012).

Danijoje veikia du pagrindiniai portalai, skirti vieSyjy e. paslaugy vartotojams:
www.borger.dk — interneto portalas, skirtas pilie¢iams, ir www.virk.dk — portalas verslui. Siuose
portaluose paslaugos teikiamos vieno langelio principu. Dar viena Danijos priemoné teikti e.
paslaugas — NemSMS. Tai bendravimo priemoné skirta pilie¢iams ir jmonéms Saugiai gauti ir siysti
e. dokumentus, bendrauti su vieSojo sektoriaus institucijomis, gauti SMS priminimus i§ vie$ojo
sektoriaus institucijy apie renginius, vieSojo sektoriaus iniciatyvas, naujoves ir pan. (E-
government... 2010).

Mokymosi jstaigose taip pat naudojama NemlID ir NemSMS priemonés, kurios padeda
prisijungti prie mokymosi jstaigy duomeny baziy, taip pat studentai turi galimybe gauti praneSimus
apie mokymosi pasikeitimus, paskaitas, seminarus ir pan. tiesiogiai j savo mobilyjj telefona.
Naudojantis Siomis priemonémis e. biidu pildomi jvairiis praSymai ir kiti dokumentai universitete
(Egovernment... 2012).

Vokietija. Valstybéje 2011 m. patvirtinta nacionaliné e. valdzios strategija ir konkreciy jos
jgyvendinimo priemoniy sgrasas. Pagrindinis démesys skiriamas federalinés infrastruktiiros kiirimui
ir suderinimui atskiruose valdymo lygiuose. Strategijoje akcentuojamas démesys vieSyjy e.
paslaugy naudojimosi saugumui ir paprastumui. Taip pat pabréZiama butinybé dalintis geraja
praktika ir ja panaudoti savo veikloje. ISsakomas noras gerinti aptarnavimo kokybe, tam tikslui
jkurtas naujas trumpasis telefono numeris, kuriuo vartotojai gali gauti visg reikiamg informacija,

susijusig su vieSyjy e. paslaugy teikimu, t. y. paskambinus juo galima susisiekti su visomis valdzios
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institucijomis, teikianciomis vieSgsias paslaugas. Numatoma, kad Vokietijos e. valdzia orientuosis ]
Europos reikalavimus, geraja praktika, derins savo sprendimus, IT prie kity Saliy sprendimy ir
naudojamos jrangos. Taip pat dalyvaus jvairiuose organizuojamuose projektuose, kuriuose bus
skatinama e. valdZios plétra (Egovernment... 2011).

Nacionalingje e. valdzios strategijoje (2011-2015 m.) numatomos SeSios strateginés kryptys
(Egovernment... 2011):

1. Orientacija j nauda vartotojams ir pa¢ioms valstybés institucijoms. Potenciallis paslaugy
vartotojai turi bati iSsamiai informuoti apie jiems sitilomas paslaugas ir prieiga prie jy. Tam galima
panaudoti bet kokias priemones — Ziniasklaida, IT ir pan. Pabréziama, kad butina nepamirsti ir tokiy
vietoviy, kuriose interneto prieiga yra nepakankamo lygio.

2. Sanaudy efektyvumas ir veiksmingumas. Numatoma skirti tiek reikiamy iStekliy
(finansiniy, techniniy, organizaciniy), kad bty galima teikti greitas, ekonomiSkas ir aukStos
kokybés paslaugas. [vairius procesus ] e. erdve siekiama perkelti kiek jmanoma labiau.

3. Duomeny apsauga ir skaidrumas. Duomeny apsauga, saugumas ir skaidrumas yra viena i§
svarbiausiy paskaty pilie¢iams teigiamai priimti, pasitikéti ir intensyviai naudotis e. paslaugomis.
Todé¢l Sia strategija siekiama uZztikrinti ne tik minétus veiksnius, bet ir tai, kad bty renkami tik tie
vartotojy duomenys, kurie biitini teikiant e. paslaugas.

4. Socialinis dalyvavimas. Aktyvus pilie¢iy ir jmoniy dalyvavimas kuriant e. valdzia, taip pat
planuojant ir priimant sprendimus, bus skatinamas tiek, kiek jis yra pagristas, ir leidZiamas pagal
jstatymus. Poveikis ir dalyvavimo rezultatai bus skaidris, prieinami pilieiams ir jmonéms.

5. Inovacijos ir darna. Visy lygiy valdZios institucijos turi remti aukstos kokybes ir j klientus
orientuotas naujoves ir biiti joms atviros, taip pat turi siekti, kad jy naudojamos inovacijos biity
darnios su kity institucijy naudojamomis.

6. Tvirtos e. valdZios paramos per IT uZtikrinimas. Naudojamos IT sistemos turéty biiti
paprastos, jy veikimo principai turi leisti priimti tokius sprendimus, kuriuos galima bty perduoti
kitoms institucijoms, lygiai taip pat kaip duomenis, kuriuos turi sukaupusi institucija.

Jau 2009 m. Vokietijoje buvo pakeistas pagrindinis jstatymas (Grundgesetz) siekiant
uztikrinti supaprastintg sprendimy priémimo procesg IT institucijose. Jis taip pat sudaré teisinj
pagrinda sukurti nuoseklius elektroninius rysius tarp visy Vokietijos valdzios institucijy. Pries tai
galiojo dar vienas svarbus strateginis dokumentas — ,,Orientacija  ateitj per inovacijas*, kuriuo buvo
sickiama sumazinti biurokratijg, gerinti vieSojo sektoriaus paslaugy kokybe ir efektyvuma.
Neatsiejama $ios strategijos dalis buvo programa ,,E. valdzia 2.0“, sukurta laikantis Europos
veiksmy plano 12010 nuostaty. Ji orientavosi | keturias veiklos sritis: vieSyjy paslaugy kokybés ir
kiekybés didinima, elektroninio bendradarbiavimo tarp valdzios institucijy ir verslo bendruomeniy

sukiirima, elektroninés tapatybés kortelés (e. ID) jvedima ir saugios bendravimo infrastruktiros
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pilie¢iams, jmonéms ir vieSojo administravimo institucijoms sukiirimg. Programos s€ékme jprasmino
»e. valdzia 2.0 galutiné ataskaita®, kurioje teigiama, kad pavyko sumazinti sgnaudas teikiant
vieSgsias paslaugas, padidinti vieSyjy e. paslaugy pasiila, sukurti saugaus tinklo infrastruktiirg,
valdzios ir verslo bendradarbiavimo metodus, sudaryti sglygas paslaugy vartotojy dalyvavimui
kuriant paslaugas. Programa paskatino orientuoty j vartotojy poreikius paslaugy plétra, padidino
informuotuma tarp tiksliniy grupiy (Egovernment... 2011).

Svedija. 2008-2010 m. Svedijos e. valdzios veiksmy plane (Action Plan for eGovernment)
buvo numatyta, kad valstybés e. valdzios politikos tikslas yra tapti pirmaujancia $alimi kuriant
informacine visuomene. Nuo tada, Svedijos vyriausybés prioritetiniai uzdaviniai yra padidinti
visuomenés pasitikéjimg ja, gerinti vartotojy jgudzius ir skatinti prieiga prie IT paslaugy
(Egovernment in Sweden 2012).

2011 m. pabaigoje Svedijoje buvo patvirtinta IT strategija, pavadinta ,,IT in the service of
mankind — a digital agenda for Sweden*. Sioje strategijoje numatytos 143 priemonés, orientuotos j
tokias sritis kaip interneto naudojimo kasdienéje veikloje skatinimas, vartotojui patraukliy ir
paprasty naudoti paslaugy pasitlos didinimas ir kt. Kuriant $ig strategija buvo konsultuojamasi su
Svedijos vietos valdzios institucijy ir regiony asociacijos (SALAR) nariais, regioniniu
bendradarbiavimo forumu, jmonémis, ministerijomis, €. sveikatos centru, e. valdzios delegacija ,,E.
delegationen®, programinés jrangos kompanijomis, Svedijos savivaldybiy asociacija ir kitomis
organizacijomis (Egovernment in Sweden 2012).

Svedijoje daug démesios skiriama vartotojy poreikiy tenkinimui. 2009 m. pabaigoje Svedijos
Vyriausybé suteike 800 000 Svedijos krony (apie 78 000 eury) parama Svedijos vietos valdZios
institucijy ir regiony asociacijai (SKL), kad ji ir toliau kurty metodus ir IKT priemones palengvinti
pilie¢iy dalyvavima priimant politinius sprendimus. Svedijoje viesosios paslaugos teikiamos ne tik
internetu, bet ir iSmaniaisiais telefonais. VieSosios e. paslaugos prieinamos ne tik $vedy, bet ir
araby, angly, pranciizy, rusy ir ispany kalbomis. Sioje valstybéje taip pat skatinama tvirta ir ateities
poreikius atitinkanti IT infrastruktiira, sudaranti geriausias sglygas teikti tas vieSasias e. paslaugas
pilie¢iams ir verslo subjektams, kuriy jiems reikia. Vartotojams turi biiti sudarytos salygos gauti
paslaugas tada, kada jie nori ir tokiu budu, kokiu vartotojai pageidauja. Paslaugos turi biiti saugios
ir prieinamos i§ bet kurios pasaulio vietos (Egovernment in Sweden 2012).

Valstybe siekia visiSkai jgyventi e. demokratija, sveikatos prieziiiros ir socialiniy paslaugy
srityse aktyviai taikyti IT, nustatyti aiSkius nacionalinés e. sveikatos strategijos tikslus.

Svedijos teisés aktuose numatytus tikslus siekiama jgyvendinti (Egovernment in Sweden
2012):

1. Kuriant vieningg e. asmens tapatybés korteliy sistemg prieigai prie vieSyjy e. paslaugy;

2. Steigiant darbo grupes, kurios spresty klausimus, susijusius su e. valdzios plétra;
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3. Leidziant teisés aktus, skirtus reglamentuoti valstybés institucijy e. duomeny mainus;

4. Steigiant interneto forumg, kuriame paslaugy vartotojams bus suteikiama galimybé
dalyvauti formuojant ateities e. valdzia;

5. Kuriant bendrg programinés jrangos infrastruktiirg;

6. Nuolat atliekant tyrimus ir stebéjimus e. valdZzios srityje;

7. Kuriant aiSky e. valdzios projekty finansavimo mechanizma.
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C priedas. E. valdZios srityje atlickamy tyrimy analizé

2007 m. birzelio mén. IVPK, norédamas nustatyti viesyjy e. paslaugy interaktyvumo lygj, €.
paslaugy paklausg ir kitus rodiklius, atliko tyrimg, kuriame dalyvavo 5 savivaldybés: Varénos,
Lazdijy, Vilniaus miesto, Siauliy miesto ir Kauno miesto. Atliktas stebéjimas parodé, kad Lietuvos
savivaldybése 2007 m. vyravo I ir II vieSyjy paslaugy perkélimo lygis. Atliekant stebéjimag buvo
nustatyta, jog tik Vilniaus miesto savivaldybé sitlo IV lygio paslaugas — pazymy apie gyventojy
gaunamas socialines pajamas i§davima. Sio tyrimo metu iStyrus 24 savivaldybes buvo nustatyta,
techninés galimybés teikti vieSgsias e. paslaugas yra geros, o vidutinis personalo kompiuterinis
raStingumas — 3,4 balo (penkiabaléje vertinimo sistemoje), t. Y. aukStesnis negu vidutinis
(Savivaldybiy... 2007).

2007 m. spalio mén. Vidaus reikaly ministerijos (toliau —VRM) uzsakymu UAB ,,TNS
Galup* atliko tyrima, kuris parodé, kad 5 i§ 26 paslaugy, iSskaidyty gyventojams, buvo teikiamos
maksimaliu lygiu: pajamy, turto deklaravimas ir konsultavimas, laisvy darbo viety paieska, leidimy
uzsienieciams dirbti Lietuvoje iSdavimas, gyventojy konsultavimas dél galimybiy jgyti iSsilavinima.

Daugelio svarbiy paslaugy, tokiy kaip: asmens dokumenty isdavimas, socialinio draudimo
iSmoky ir kompensacijy moke¢jimas, transporto priemoniy registravimas, statybos leidimy
1Sdavimas, praneSimy policijai teikimas, gimimo, mirties, santuokos ir iStuokos liudijimy iSdavimas,
konsultacijy deél sveikatos priezitiros jstaigy teikiamy paslaugy teikimas ir registracija j pri€émimgag
pas sveikatos prieziliros specialista, brandos lygis 2007 m. nesiek¢ 50 %. VieSyjy paslaugy
gyventojams brandos rodikliy 2007 m. vidurkis buvo 51 %, verslui — 62 %.

Tyrimo duomenimis, geriausiai Lietuvoje 2007 m. buvo iSplétotos vieSosios e. paslaugos,
susijusios su gyventojy pajamy ir turto deklaravimu (naudojosi — 52,8 % gyventojy), vieSyjy
biblioteky saugomos informacijos paieSka (Sia paslauga naudojosi — 38,4 % gyventojy),
jsidarbinimo paslaugomis (Sia paslauga naudojosi — 28,9 % gyventojy), paraisky mokytis
universitete, kelti kvalifikacijg teikimu (Sia paslauga naudojosi — 28,4 % gyventojy). Taciau viena
aktualiausiy vieSyjy e. paslaugy Lietuvos gyventojams — e. sveikatos paslauga — buvo vangiai
naudojamasi dél nepakankamo perkélimo j e. erdve lygio.

Siekdama atlikti visy vieSyjy e. paslaugy stebéseng VRM 2009 m. inicijavo tyrima, kurio
metu buvo surinkta informacija apie Sias paslaugas ir nustatyti jy perkélimo j e. erdve rodikliai:

- I brandos rodiklis: vieSosios paslaugos visiSkai pasiekiamos internetu,

- II brandos rodiklis: vieSosios paslaugos pasiekiamos internetu,

- VieSyjy e. paslaugy aktualumo, populiarumo, naudojimosi patogumo ir kity parametry

vertinimas gyventojy ir verslo subjekty apklausos pagrindu.

87



Apklausos metu 1§ viso gautos 36 vieSojo administravimo institucijy anketos. Apklausa buvo
skirta issamiai informacijai apie vieSasias e. paslaugas surinkti ir pateikti:

- i8samius kiekvienos vieSosios paslaugos lygiy aprasymus ir $iy paslaugy perkélimo j tam
tikrg lygj terminus;

- informacijg apie operacijy skaiciy teikiant vieSgsias paslaugas jprastu biidu ir IRT;

- vieSosioms paslaugoms perkelti j e. erdve patirtas ir planuojamas patirti i§laidas;

- viesosios paslaugos teikimo iSlaidas, teikiant paslauga jprastu ir e. budais;

- informacijg, kokiais ry$io kanalais ir vieSyjy paslaugy teikimo IRT jrankiais institucijos
naudojasi bei numato naudotis ateityje;

- informacijg, ar institucijy teikiamos paslaugos yra skirtos kity vie$ojo administravimo
institucijy funkcijoms vykdyti;

- pagrindines priezastis, trukdancias vieSojo administravimo subjektams viesgsias paslaugas
teikti maksimaliu brandos lygiu;

- vieSojo administravimo institucijy atlieckamas paslaugy vartotojy apklausas dé¢l teikiamy
paslaugy kokybeés.

Tyrimas parod¢, kad bendras 20 pagrindiniy vieSyjy paslaugy I brandos rodiklis 2009 m.
buvo 40 % (verslui — 62,5 %, gyventojams — 25 %), 1l brandos rodiklis — 84 % (verslui — 88,75 %,
gyventojams — 80,83 %). Remiantis Siais rezultatais galima teigti, kad visiSkai pasiekiamy internetu
(baigtiniy) paslaugy dalis tarp 20 pagrindiniy paslaugy 2009 m. buvo gana maza. 2009 m.

pagrindiniy vieSyjy paslaugy perkélimo j e. erdve lygis pateikiamas zemiau esancioje lenteléje.
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2009-2010 m. atlikty tyrimy rezultaty apibendrinimas (sudaryta autorés remiantis VRM ir IVPK duomenimis)

Pritaikymas
vartotojy
poreikiams,
proc.

2009 m. | 2010m. | 2015 m.* | 2010 m.

Gyventojams teikiamos paslaugos

Perkélimo lygi ,
VlCéO_]l e. paSIauga T 1mo 1ygis, proc

Pajamy deklaravimas 100 100 100 90

Darbo paieska 100 100 100 29

Socialinés ir  socialinio  draudimo

paslaugos  (pasalpos,  kompensacijos, 50 50 50 33

pazymy iSdavimas)

Socialinés ir  socialinio  draudimo

paslaugos (e. praSymai-paraiskos gauti 59 80 80 62

soc. parama, spec. poreikiy paslaugas)

Vairuotojo pazyméjimo iSdavimas 49 100 100 -

Su asmens dokumenty iSdavimu susijusios

paslaugos 25 25 25 29

Keliy transporto priemonés registravimas o5 o5 100 54

Su statybomis ir statyby leidimais

susijusios paslaugos 99 100 100 29

Pranesimy policijai teikimas 67 100 100 8

Viesyjy biblioteky paslaugos 79 80 100 8

P?zqu (glp’ll'rlﬂo, .mlrtles, santuokos) 39 39 75 0

uzsisakymas ir i§davimas

Pa.r'als.kq stoti 1 aukStgsias mokyklas 75 75 75 0

priémimas

Gyvenamosios vietos deklaravimas 100 100 100 29

Elektroniné  gyventojy registracija |

priemima pas  sveikatos  prieziliros 100 100 100 8

specialistg

Paskolos studentams - 60 60 4
Verslui teikiamos vieSosios paslaugos

Su socialiniu  draudimu  susijusios 100 100 100 62

paslaugos

Pelno ir pridétinés vertés mokesciy 100 100 100 92

deklaravimas

Imoniy registravimas 50 50 100 33

Duomeny _ teikimas Statistikos 80 80 100 37

departamentui

Elektroninis muitinés deklaracijy teikimas 99 100 100 8

§u _aphnkosauga susijusiy  leidimy 20 20 80 0

iSdavimas

VieSyjy pirkimy vykdymas 99 100 100 33

*numatomas paslaugos teikimo lygis
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Tyrimo rezultatai atskleidé, kad maksimalus vieSyjy paslaugy perkélimo j e. erdve lygis 2009
m. pasiektas teikiant Sias paslaugas gyventojams: pajamy deklaravimas, darbo paieska,
gyvenamosios vietos deklaravimas, registracija pas sveikatos priezitiros specialistg. I$skirtinos nuo
bendro brandos rodikliy vidurkio 2009 m. atsilikusios paslaugos: socialinés ir socialinio draudimo
paslaugos, su asmens dokumentais susijusios paslaugos, keliy transporto priemoniy registravimo
paslaugos, pranesimy policijai teikimas.

Vertinant pagrindiniy vieSyjy paslaugy gyventojams perkélimo j e. erdve brandos (I1) rodikliy
visuma, galima konstatuoti, kad per trejus metus (2007—2009 m.) buvo padaryta nemaza pazanga —
2007 m. Sis rodiklis (II) sieke 51 %, 2008 m. — 56 %, 2009 m. — 80,8 %. Tyrimo rezultatai parode,
kad 5 1§ 8 viesyjy paslaugy verslui 2009 m. buvo teikiamos 4-uoju ir 5-uoju paslaugos perkélimo j
e. erdve lygiais: su socialiniu draudimu susijusios paslaugos, pelno mokes¢io deklaravimas,
pridétinés vertés mokescio deklaravimas, duomeny teikimas Statistikos departamentui, muitinés
deklaracijy teikimas. Nuo 2007 m. vieSyjy paslaugy verslui perkélimas j e. erdve buvo spartesnis
lyginant su paslaugomis gyventojams. 2007 m. bendras vieSyjy paslaugy verslui brandos rodiklis
(IT) sieké 62 %, 2008 m. — 76 %, 0 2009 m. — 88,75 %.

VieSojo administravimo institucijos apklausos metu tur¢jo nurodyti, ar atliecka paslaugy
vartotojy nuomoniy tyrimus. Teigiamas atsakymas | §j klausimg nurodytas 25 paslaugoms (53 %),
neigiamas — 22 paslaugoms (47 %). Siekiant i$siaiSkinti paslaugy vartotojy nuomone¢ daZniausiai
interneto svetainéje buvo pateikiamos trumpos apklausos dél teikiamy e. paslaugy kokybés, kity
paslaugy vartotojams suteikta galimybeé iSreik$ti nuomong, kai jie gauna paslauga, apie paslaugos
kokybe, naudinguma ir pan.

Minéto tyrimo metu buvo apklausiami gyventojai, kurie naudojasi internetu, apie naudojimasi
vieSosiomis e. paslaugomis. IS Siy gyventojy tik 58,1 % nurodé, kad yra naudojesi vieSosiomis e.
paslaugomis, tai sudaré¢ 32,8 % visy apklaustyjy. Pagrindinés priezastys, dél kuriy dalis gyventojy
nesinaudojo vieSosiomis e. paslaugomis, buvo tai, kad Sios paslaugos jiems buvo nereikalingos, jie
mané, kad jos nekokybiskos, kiti jprastg paslaugos gavimo buidg laiké patogesniu. Tyrimas taip pat
parod¢, kad egzistuoja nemazy nuokrypiy tarp paslaugy aktualumo ir faktinio naudojimo, t. y. e.
paslaugy naudojimo intensyvumas yra Zymiai mazesnis nei poreikis joms. Siekiant jvertinti, ar
vieSosios e. paslaugos yra patogios naudotis, buvo apklausti tie gyventojai, kurie yra iSbande
konkrecias e. paslaugas. Kaip patogiausios paslaugos jvardintos VMI ir ,Regitros* teikiamos
paslaugos, kurias kaip nepatogias jvardino maza dalis (iki 9 %) jomis pasinaudojusiy gyventojy.

Paslaugy aktualumo ir faktinio naudojimo atotriikis ir tai, kad nemaza dalis gyventojy
vieSgsias e. paslaugas jvardijo kaip nepatogias, rodo, kad 2009 m. paslaugos neatitiko vartotojy
poreikiy arba ne visiskai juos atitiko. Tai patvirtina ir paciy gyventojy iSskirtos nesinaudojimo jomis

priezastys.
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Imoniy apklausos rezultatai atskleide, kad 92 % ty jmoniy, kurios naudojosi internetu, 2009
m. naudojosi ir vieSosiomis e. paslaugomis. Visos respondenty imties atzvilgiu (t. y. jskai¢iuojant ir
tas ijmonés, kuriose internetas nenaudojamas) tai sudaré 77,5 %. Pagrindiné priezastis, dél kurios
jmonés nesinaudojo vieSosiomis €. paslaugomis — mazas Siy paslaugy aktualumas konkre¢ioms
imonéms (Sig priezasti nurodé¢ 44 % jmoniy). Nemaza dalis atsakymy buvo siejama su
nepakankama vieSyjy e. paslaugy kokybe ir jprastu budu teikiamy vieSyjy paslaugy
prioritetizavimu.

2010 m. IVPK uzsakymu UAB ,,Socialinés informacijos centras* atliko tyrimg, kurio metu
buvo jvertintas vieSyjy paslaugy perkélimo j e. erdve lygis ir apskaiCiuotas bendras internetu
pasiekiamy vieSyjy paslaugy rodiklis Lietuvoje. Taip pat buvo vertinta ES struktiriniy fondy
paramos 1éSomis finansuojamy vieSyjy paslaugy perkélimo j e. erdve projekty dokumentacija,
nustatant 2015 m. numatoma vieSyjy paslaugy perkelimo i e. erdve lygj po projekty igyvendinimo.
Sis tyrimas buvo atlickamas tiesioginio stebéjimo metodu, jo rezultatai apibendrintai pateikiami
lenteléje (zr. auksciau).

Lyginant 2009 ir 2010 m. vieSyjy paslaugy perkélimo j erdve lygj, matyti, kad i§ dvideSimt
dviejy lenteléje pateikty paslaugy tik SesSiy perkelimo lygis padidéjo, taciau keturiy i§ jy padidéjo
neZenkliai — vos po 1 %, taigi paZzanga buvo maza.

Atliktas tyrimas parodé, kad 2010 m. maksimaly perkélimo lygj buvo pasiekusios 6 paslaugos
teikiamos gyventojams: pajamy mokes¢io deklaravimas, vairuotojo pazyméjimas, leidimai
statyboms, pareiSkimai policijai, gyvenamosios vietos deklaravimas, informacija apie paslaugy
teikimg skirtingose ligoninése. Numatoma, kad 2015 m. jgyvendinus numatomus projektus
maksimaly lygj pasieks dar 3 paslaugos: darbo paieska, automobiliy registracija, vieSyjy biblioteky
paslaugos. Auksciau pateiktoje lenteléje taip pat matyti, kad 2010 m. maksimaly perkélimo lygj
buvo pasiekusios 5 paslaugos teikiamos verslui: socialinés jmokos, pelno mokestis, pridétinés
vertés mokestis, muitinés deklaracijos, vieSieji pirkimai. Numatoma, kad 2015 m. maksimaly lygj
pasieks dar 2 paslaugos: naujo juridinio asmens registravimas ir duomeny pateikimas statistikos
biurams.

2010 m. tyrimo rezultatai parodé¢, kad nei viena i§ 20 pagrindiniy vieSyjy e. paslaugy visiskai
neatitiko vartotojy poreikiy, tik kelios 1§ jy virsijo 90 % vartotojy pasitenkinimo lygji: gyventojy
pelno mokescio ir verslo subjekty PVM ir pelno mokes¢io deklaravimas. Daugelio paslaugy
pritaikymas vartotojy poreikiams buvo mazesnis nei 10 % — gyventojams: praneSimy policijai
teikimas, vieSyjy biblioteky paslaugos, gyventojy registracija pas gydytoja, paskolos studentams;
verslo subjektams: elektroninis muitinés deklaracijy teikimas. Kelios i§ paslaugy visiskai neatitiko
vartotojy poreikiy: pazymy uzsisakymas ir iSdavimas, paraiSky stoti ] aukstgsias mokyklas

pateikimas, su aplinkosauga susijusiy leidimy iSdavimas.
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Kiti 2010 m. atlikto tyrimo rezultatai:

e pagrindiniy vieSyjy paslaugy perkélimo j internetg brandos lygis — 78,1 %;

e gyventojams skirty pagrindiniy vieSyjy paslaugy perkélimo j internetg brandos lygis — 76 %;

e verslo subjektams skirty vieSyjy paslaugy perkélimo i internetg brandos lygis — 81,3 %;

e visiskai interaktyviy pagrindiniy e. paslaugy kiekis — 59 % (lyginant su 2009 m. nepakito);

e pagal e. paslaugy vartotojy poreikius pritaikyty pagrindiniy e. paslaugy kiekis — 37 %.

Numatomi tokie biisimi 2015 m. $iy paslaugy rodikliai:

¢ pagrindiniy vieSyjy paslaugy perkélimo i internetg brandos lygis — 92,8 %;

e gyventojams skirty vieSyjy paslaugy perkélimo j internetg brandos lygis — 89,7 %;

e verslo subjektams skirty vieSyjy paslaugy perkélimo | internetg brandos lygis — 97,5 %;

e visiskai interaktyviy pagrindiniy e. paslaugy kiekis — 80 %.

IVPK uZsakymu UAB ,,Socialinés informacijos centras* 2010 m. atliko tyrima ,,Elektroniniy
paslaugy naudojimo vertinimas®, kurio tikslas buvo jvertinti gyventojams skirty viesyjy e. paslaugy
naudojimo ir pasitenkinimo jomis lygio rodiklius Lietuvoje. Gyventojy, kurie per 6 ménesius iki
tyrimo atlikimo naudojosi kuria nors vieSaja e. paslauga, atlickant tyrimg buvo praSoma
apibendrintai jvertinti suteiktos paslaugos kokybe: pateikiamos informacijos aiSkuma, naudinguma
ir i8déstymo patoguma (buvo vertinama skaléje nuo 1 iki 10, kurioje 1 reiské ,,labai nekokybiska®, o
10 — ,,labai kokybiska®). Palankiausiai buvo vertinamos su asmens dokumenty (pasas, vairuotojo
pazyméjimas) i8davimu, transportu (pvz., informacija apie keliy bikle, eismo salygas) susijusios
paslaugos bei vieSyjy biblioteky teikiamos paslaugos (pvz., leidiniy paieska, rezervavimas). Trys
kokybiskiausios vieSosios e. paslaugos verslui, vartotojy pozitriu, yra PVM, muitinés ir pelno
mokescio deklaracijos, kuriy kokybé jvertinta vidutiniSkai aukStesniais nei 9 balais i§ 10
(Pagrindiniy... 2010).

VieSyjy e. paslaugy tyrimg 2011 m. lapkri¢io—gruodZzio meén. atliko UAB ,,Socialinés
informacijos centras IVPK uzZsakymu. Atliktas tyrimas parodé, kad pagrindinés vieSosios
paslaugos ] internetg Lietuvoje perkeltos 81,5 % (lyginant su 2010 m., rodiklis padidéjo 3,4 %
punktais). Ypac¢ padaugejo visiSkai interaktyviy, t. y. aukSciausiu brandos lygiu teikiamy, e.
paslaugy procentas, kuris, lyginant su 2010 m., padidéjo 10 % punkty ir pasieké 69,1 %. VieSyjy
paslaugy, skirty gyventojams, perkélimas j e. erdve padidéjo 1,5 % punkto (iki 77,6 %), o paslaugy
verslo subjektams perkélimas — 6,9 % punkto (iki 87,5 %) (ISaugo... 2012).

2011 m. atlikto tyrimo rezultatai rodo, kad auks¢iausiu galimu perkélimo ] internetg brandos
lygiu 2011 m. Lietuvoje buvo teikiamos Sios paslaugos: gyventojy pajamy deklaravimas, laisvy
darbo viety paieSka, vairuotojy pazyméjimy iSdavimas, praneSimy policijai teikimas, gyvenamosios
vietos deklaravimas, socialiniy jmoky uz darbuotojus deklaravimas, pelno mokescio ir pridétinés

vertés mokescio deklaravimas, naujos jmongés steigimas, muitinés deklaracijy teikimas, vieSyjy
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pirkimy vykdymas. Lyginant su 2010 m. aukStesniu brandos lygiu buvo teikiama: laisvy darbo viety
paieska, gimimo ir santuokos liudijimy iSdavimas, naujy jmoniy steigimas.

Lietuvos statistikos departamento (2012) duomenimis nuo 2006 m. nuolat daugéjo vieSyjy e.
paslaugy teikéjy, ta¢iau 2012 m. pradzioje didzioji dauguma (82,7 %) jy teiké 1-0jo brandos lygio
paslaugas, nemaza dalis (59,6 %) teiké 2-ojo lygio paslaugas, ta¢iau 3-0jo ir 4-0jo lygio paslaugas
teiké palyginus nedidelé dalis valstybés institucijy ir istaigy, be to tokias paslaugas teikianciy
jstaigy dalis padidéjo Zymiai maZiau nei 1-ojo lygio paslaugas teikian¢iyjy. Sio tyrimo rezultatai

pateikiami Zemiau esanc¢iame paveiksle.
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Istaigy dalis pagal internetu teikiamas vieSasias e. paslaugas (82 procentai... 2012)

2012 m. pradZioje kompiuteriais ir internetu naudojosi beveik visos (99,7 %) verslo jmonés,
kuriose dirbo 10 ir daugiau darbuotojy, praneSa Statistikos departamentas (2012), remdamasis IT
naudojimo jmonése tyrimo duomenimis. Tai rodo, kad technines galimybes naudotis vieSosiomis e.
paslaugomis turi beveik visos nemaziau kaip 10 darbuotojy turin¢ios jmonés. Taciau nepaisant to,
kad verslo sektorius gali ir nori naudotis vieSosiomis e. paslaugomis, ne visos vieSojo sektoriaus
jstaigos teikia jas, netgi ne visos jy turi interneto svetaing — rodo Statistikos departamento atlikti
tyrimai (Zr. Zemiau esantis paveikslas). Matyti, kad 2012 m. pradzioje beveik penktadalis jstaigy dar
neteiké vieSyjy e. paslaugy, o beveik deSimtadalis jy netgi neturé¢jo interneto svetainés. Taciau
polinkis yra teigiamas — 2004—2012 m. jstaigy, teikian¢iy vie$asias e. paslaugas ir jstaigy, turinciy

interneto svetaines, skai¢ius augo (isskyrus 2005-2006 m.).
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2012 m. pirmajj ketvirt] asmeninius kompiuterius namuose turéjo 57 %, o interneto prieiga —
55 % namy ikiy, nemazai gyventojy jvardijo, kad jie turi galimybe naudotis internetu kitose
vietose. Tai rodo, kad didziajai daliai Lietuvos gyventojy néra techniniy kliti¢iy naudotis
vieSosiomis e. paslaugomis.

Vertinant Lietuvos vieSyjy paslaugy perkélimo j e. erdve lygj, svarbu jj palyginti su kity
valstybiy padétimi. Zemiau esandioje lenteléje pateikiamas 20 pagrindiniy viesyjy e. paslaugy
prieinamumas ES valstybése. Matyti, kad nemazai valstybiy jau 2010 m. buvo pasiekusios 100 %
lygj, daugeliui valstybiy triko tik keliy procenty iki visiS§ko paslaugy prieinamumo. Lietuvos e.
paslaugy prieinamumo lygis 2010 m. buvo mazesnis uz bendrg ES lygj, nuo Lietuvos atsiliko tik
kelios ES salys — Bulgarija, Graikija, Kipras, Rumunija, Slovakija, Vengrija. Per 6 metus Lietuvoje

e. paslaugy pasiekiamumo lygis padidéjo 32 % — nuo 40 % iki 72 %.Taigi, pazanga buvo nezenkli.

20 pagrindiniy vieSyjuy e. paslaugy prieinamumas, procentais (Informacinés... 2011)

|, | 2004 Ilznnﬁ | 2007 | 2000 | 2010 |

ES 2T EU 58 T3 B4
Airija IE 52 B2 52 BO 100
Austrija AT TE a3 100 100 100
Belgija BE 35 47 &z a1t Te
Bulgarija BG 14 40 TO
Cekija cZ 31 33 57 62 T4
Danija DK 681 86 &1 B4 B5
Estija EE il B2 T2 Bz a4
Graikija GR 3z 30 45 45 47
Ispanija ES 55 57 &0 BOD 85
Italija IT 54 81 [ad" 68 100
Jungting Karalysteé UK 58 88 78 B3 BE
Kipras cY 25 ar 48 51 55
Latvija Lw ] 10 27 il B3
Lenkija PL 10 20 21 55 Ta
Lietuwa LT 40 42 ar 62 T2
Livksemburgas Lu 21 21 41 g4 T2
Malta MT 40 I @1 100 100
MNyderlandai ML 33 L] &3 T B5
Portugalija PT 42 g2 81 100 100
Prancizija FR 50 85 T2 TT BS
Rumunija RO a7 47 60
Slovakija SH 15 20 a0 & 62
Slovenija 51 45 8o @1 B5 B5
Suomija Fl a1t 84 &5 BE B5
Svedija SE TE 78 75 B5 100
Vengrija HU 15 50 42 53 il
Vokietija DE 47 40 72 T4 B5

Taciau pagal jmoniy naudojimosi e. paslaugomis rodiklj 2010 m. Lietuva buvo viena pirmyjy

ES, jos situacija buvo zenkliai geresné uz bendrg ES lygj (zr. Zemiau esanti lentel¢).
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Imoniy naudojimasis vieSosiomis e. paslaugomis, procentais (Informacinés... 2011)

| |2cm |2m? |2nue |2nun |2n1n

ES 27 EU 63 65 B TO FiL
Airija IE 24 pte] at B4 87
Austrija AT a1 a1 B0 i7 75
Belgija BE 59 51 g2 B0 Fi
Bulgarija B 44 45 58 50 G4
l:':e-lnija CZ 78 73 73 85 8o
Dianija DK By it a0 a0 a2
Estija EE ite] 74 77 Ta BO
Graikija GR 24 g2 B3 TE 7
Ispanija ES 58 58 G4 G4 ar
Italija IT EY 24 B2 B1i B4
Jungting Karalysté UK 52 54 g4 85 a7
Kipras L 44 54 g5 i T4
Latvija LW 40 45 55 g2 72
Lenkija PL @1 o4 i ai Ba
Listuwva LT 76 76 BE a0 85
Liuksemburgas Lu g3 B85 a0 BT a0
Malta MT &7 T T4 TG i7
Myderlandai ML 70 a1 B85 82 85
Portugalija PT &0 72 75 75 75
Prancizija FR &6 (=] 73 73 TE
Rumunija RO 38 42 39 41 50
Slovakija SHK 77 B85 B3 at BE
Slovénija 51 75 23 B3 B3 BE
Suomija Fl 23 =r 85 85 el
§-..-edija SE B0 78 TE BE a0
Vengrija HU 45 55 80 Lils] Fa |
Vokietija DE 42 58 56 83 87
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