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3
IVADAS

Vienas 1§ svarbiausiy XX amziaus pabaigos ir XXI amziaus pradzios bruozas yra vis didéjantis
informaciniy — komunikaciniy technologijy, geb¢jimy ugdymo, Ziniy ir informacijos vaidmuo
visuomeneés vystymuisi. Vis daZniau kalbama apie informacinés eros pradzia, kad mes gyvename
,elektroningje visuomengje ir artéjame prie ,virtualios ekonomikos®, kurios varomoji jéga yra
informacija, kad mes jau egzistuojame ,globalinés informacinés ekonomikos®“ salygomis, kad
prasideda informacinés visuomenés formavimosi procesas [15].

Pirmieji bandymai taikyti internetines technologijas politikoje atsirado 1990 mety pradzioje,
kai internetas buvo pradétas naudoti prieSrinkiminei agitacijai ir propagandai. 1993 metais prasidéjo
vyriausybiniy struktiry skverbimasis i elektroning erdve [14]. Tais metais JAV atsirado pirma oficiali
interneting svetaine, priklausanti Baltiesiems riimams. Jau 2000 metais Amerikos pilie¢iai | Baltuosius
rumus, Kongresa ir Senata atsiunté¢ daugiau nei 80 milijony elektroniniy laisky. S¢ékmingas interneto,
kaip politinés komunikacijos instrumento, panaudojimas sudar¢ prielaidas interneto ir kity Siuolaikiniy
komunikacijos priemoniy pagrindu sukurti elektroning valdzia, apriipinta elektronine sasaja [33].

Pasaulin¢je praktikoje yra naudojama daug elektroninés valdzios apibrézimy. ,Tai
informaciniy bei komunikaciniy technologiju panaudojimas, siekiant padidinti valdZios veiklos
efektyvuma, ekonomiskuma, skaidruma, o taip pat visuomeneés valdZios kontrolés galimybes* [44].
JAV jstatymas apie e-valdzig ja apibrézia, kad tai ,Interneto ir kity technologijy panaudojimas siekiant
tobulinti valdzios informacijos prieiga ir pateikima, o taip pat paslaugas visuomenei, kitoms
organizacijos ir valstybiniams organams; valdZios veiklos tobulinimas, iskaitant efektyvuma,
ekonomiskuma, paslaugy kokybg ir transformacija“ [18]. Europos Taryba pateikia sekantj elektroninés
valdzios apibrézima: ,Elektronin¢ valdzia — tai informaciniy ir komunikaciniy technologijy
panaudojimas valdzios administraciniuose organuose, susij¢s su organizacinias pokyciais ir naujais
geb¢jimais, kurio tikslas tobulinti paslaugy teikima ir demokratinius procesus, bei stiprinti
vyriausybinés politikos palaikyma.” [13]. Trumpai elektroning valdzia galime apibrézti kaip
informaciniy ir rySio technologijy taikyma vieSojo administravimo procesuose, o elektroninés
paslaugos yra svarbi §io mechanizmo dalis.

Europos strategijos e-valdzios plétrai kiirimas prasidéjo 2000 metuy kova, kai “e-Europe 2002”
iniciatyva buvo pristatyta Lisabonos Europos Taryboje ir patvirtinta Feiros Taryboje (2000 m. birzelj).
Sis mechanizmas taip pat numaté kokybinius bei kiekybinius rodiklius elektroninés valdzios
monitoringui. Kuriant pagrindinius elektroninés vyriausybés veiklos rodiklius, pagrindinis démesys
buvo skiriamas paklausai, t.y faktinius, realius pilieciy ir verslo organizacijy poreikius, kontaktuojant
su vyriausybinémis organizacijomis.

Daugelis elektroninés valdzios teikiamy paslaugy vertinimo metodiky remiasi potencialo

tyrimais. Tai yra to, ka galéty gauti pilieciai, verslo organizacijos ir pacios valdZios struktiiros
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panaudojant informacines-komunikacines technologijas teikiant ir vartojant paslaugas. PavyzdZziui,
JTO atliktame tyrime [45], ivestas taip vadinamo ,e-valdZios iSsivystymo indekso” (angl. e-
Government index) ir pateikta $io indekso reikimé 169 JTO naréms. Sis indeksas atspindi $alies
potenciala, naudojant elektronines vieSasias vyriausybés paslaugas, bet ne realy Siy paslaugy
naudojima. Kompanijos Accenture atliktame tyrime (angl. eGovernment Leadership — Realizing the
Vision) [54] elektroniniy vyriausybiy iSsivystymo lygio nustatymas buvo atlieckamas pagal paslaugy
1Svystymo lygi (angl. Service Manurity) ir rySiu su klientais valdymo (angl. Customer Relationship
Management) kokybe, santyki. Siuo atveju taip pat buvo atliekamas potencialo jvertinimas, t.y ka gali
gauti klientai, bet ne tai, kokioje apimtyje jie tai gauna realiai. Praktini elektroniniy vieSyjuy paslaugy
naudojima prade¢jo tirti rinkos tyrimy kompanija Taylor Nelson Sofres [34]. Jie iStyré vyresniy nei 31
mety gyventoju naudojimasi vieSosiomis paslaugomis. Siuo atveju buvo tiriamas ne elektroninés
valdzios potencialas, bet kiek zmoniy realiai naudojosi elektroninés valdZios paslaugomis. 2006 metais
Lietuvoje buvo atliktas elektroninés valdzios padéties tyrimas, kuris jvertino vieSajame sektoriuje
teikiamy paslaugy prieinamuma elektroningje erdvéje, ju kokybe bei plétros perspektyvas.

Siame darbe, elektroninés valdZzios teikiamy vieSuy paslaugy kokybei jvertinti pasaulyje,
atskiroje Salyje, regionuose ar miestuose siiiloma naudoti elektroninés valdzios potenciala — paslaugy
priecinamuma internete, kieki, Siy paslaugy interaktyvuma, orientacija i vartotoja ir patoguma.

Temos aktualumas ir naujumas. Paprastai ataskaitos vieSyju paslaugy perkélimo lygis yra
nustatomas valstybiniu lygiu. Remiantis [38] Saltiniu, galima teigti, kad ,,Lietuvoje visiSkai i virtualia
erdve perkelty vieSuju paslaugy dalis nepakito nuo 2004 mety ir Siuo metu yra mazesné negu Europos
Sajungos vidurkis®. Labai didelg itaka bendram vieSyjuy paslaugy ivertinimui tarptautiniu mastu turi
itakos regioninés valdzios vieSyju paslaugu perkélimas i virtualia erdve.

Siuo metu néra nusistovéjusios metodikos tokiems tyrimams ir vieSuju paslaugy perkélimo i
elektroning erdve tyrimo vertimo kriteriju. Atskiry valstybiy vienu metu su Lietuva istojusiy 1 ES
sajunga elektroniniy vyriausybiu teikiamy viesujy paslaugy kokybé vertinama dviejuose matavimuose
— potencialo ir paklausos. Taip pat patikrinsime §ia metodika ir pateiksime pasitilymus jos naudojimui.

Darbo objektas. Elektroniniy vieSyjy paslaugy kiekybinio ir kokybinio vertinimo metodai.

Darbo tikslas. ISanalizuoti naudojamus elektroniniy vieSyju paslaugy kiekybinius ir
kokybinius vertinimo metodus ir atlikti teikiamy elektroniniy vieSuyju paslaugy kokybini vertinima
Lietuvoje.

Darbo uzdaviniai. Siekiant minéto darbo tikslo suformuluoti §ie pagrindiniai darbo uzdaviniai:

e apzvelgti elektroniniy vieSyju paslaugy kokybés ir kiekybés vertinimo metodus, Siuose

vertinimuose naudojamus rodiklius ir juy taikymo galimybes elektroniniu vieSyjy paslaugy

realizavimo procese;
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e apzvelgti pasaulyje naudojamus elektroniniy vieSuju paslauguy vertinimo modelius;
e atlikti tyrima, vertinanti Lietuvos e-valdZios teikiamas elektronines paslaugas ir jy naudos

vartotojui priklausomybg nuo teikiamos paslaugos kokybés.

Tyrimo metodai. Magistro darbe bus naudojami Sie metodai: literatiiros analizés, gauty tyrimo
duomeny grupavimo, apibendrinimo ir lyginimo metodai. Empirinei analizei bus taikomas kiekybinis
metodas.

Darba sudaro trys dalys. Pirmoje dalyje yra pateikiama elektroniniy vieSuyju paslauguy vertinimo
modeliai ir metodai. Antrojoje dalyje yra jvertinama geriausia patirtis pasaulyje, bei iSanalizuojami
Lietuvoje atlikti elektroniniy vieSuju paslaugy tyrimai. Tre€iojoje darbo dalyje yra pateikiama tyrimo,
atlikto norint iSsiaiSkinti kaip Lietuvos pilie¢iai vertina elektroniniy vieSyjy paslaugu kokybe,

medziaga. Darbo pabaigoje yra pateikiamos i§vados ir rekomendacijos.
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1. ELEKTRONINIU VIESUJU PASLAUGU VERTINIMO

MODELIAI IR METODAI

1.1. Elektroniniy vieSyjy paslaugy samprata ir vystymosi scenarijai

1.1.1. Elektroniniy vieSyjuy paslaugy samprata

Elektroninés vieSosios paslaugos yra siejamos su valdzios teikiamomis paslaugomis ir §ios
valdzios naudojimusi {jvairiais elektroniniais kanalais Siy paslaugy teikimui. Tai apima pilieCiy
(vartotojy) galimybes dalyvauti informaciniame ar komerciniame rySyje su atitinkamomis valdZios
institucijomis jiems riipimais klausimais. Elektroninés valdzios institucijos §iuo poZiiiriu yra taip pat
saveikos dalyviai, bendraujantys vienas su kitu elektroniniais kanalais, naudodami savo institucijy
vidinius tinklus (intraneta). Sio bendradarbiavimo tikslas — padidinti darbo efektyvuma, kai kelios
institucijos vienu metu, lygiagre€iai gali aptarnauti vartotoja ir kartu dalintis savo darbo rezultatais,
reikalingais kitoms institucijoms, kad vartotojui teikiama paslauga bity kokybiskai ir efektyviai
tvykdyta. Elektroniné demokratija yra susijusi su galimybe iSplésti pilieCiy dalyvavima Salies valdyme.
norimus klausimus ir greitai gauti atsakymus. Tai lieCia ir pilieCius. Jie greitai gali pareiksti savo
nuomong ripimais klausimais, pateikti pasiiilymus valdzios darbo efektyvumo didinimui ir pan.

Visi Sie faktoriai priklauso vienas nuo kito. PavyzdZziui, elektroniniy vieSyjuy paslaugy teikimo
gerinimas padeda padidinti vieSosios administracijos efektyvuma, o taip pat daryti politing itaka
virtualiose pilieCiy bendruomenése. IS esmés, tai yra rySys, kuriame dalyvauja politikai, pilieciai/verslo
atstovai ir valstybés tarnautojai/viesi pareigiinai. Tokia saveika galime atvaizduoti trikampiu, pateiktu
pav. 1.

Pilieciai/verslas

Elektroniné Elektroninés
ij vieSosios
demokratija
paslaugos
Politikai Valstybés tarnautojai
Elektroniné
valdzia

1 pav. Elektronines valdZios rySys [49]
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Elektroninés valdzios savoka ivairis mokslininkai apibrézia remdamiesi (vairiais principais.
Vieni autoriai naudoja apraSomuosius apibrézimus — kokie pokyc€iai vyksta visuomengje ir atskirose
jos struktiirose, déka elektroninés valdzios idiegimo. Kiti naudoja taikomaji elektroninés valdzios
aspekta ir tiesiog iSvardina atskiry tokios valdzios instrumenty taikyma. Taip pat egzistuoja ir
techniniai apibrézimai, kurie savo démesi koncentruoja naudojamiems technologiniams sprendimams
ir programiniy produkty specifikavimui. Taip egzistuoja ir ekonominiai elektroninés valdzios
apibréZimai, orientuoti { maksimaly valstybés valdymo efektyvuma. Kiekvienas i§ Siy pozitriy yra
teisingas, nes atspindi tam tikra elektroninés valdzios funkcionavimo aspekta. Tokiu biidu galima
pateikti eilg elektroninés valdZios apibrézimuy. Elektroniné valdzia — tai:

e Valstybés valdymo organizavimas, paremtas elektroniniy informacijos apdorojimo,
perdavimo ir platinimo priemoniy, visuy lygiy valdzios organy paslaugy tiekimas visoms
pilieciy kategorijoms elektroninémis priemonémis, o taip pat pilieiy informavimas apie
valdzios veikla tomis paciomis priemonémis [43].

e Informacinés technologijos valstybés valdyme [21].

e FElektroninio verslo transformavimas valstybinéms ir valdZios organizacijoms, kuriame
valstybé dalyvauja kaip informaciniy technologijy korporacinis vartotojas [35].

e Automatizuotos valstybinés tarnybos, kuriy pagrindinés funkcijos yra: laisvos pilieciu
prieigos prie visos bitinos valstybinés informacijos uZtikrinimas, mokesCiy rinkimas,
transporto priemoniy ir patenty registravimas, reikalingos informacijos pateikimas, sutar¢iy
sudarymas ir reikalingy vyriausybiniam aparatui medziagy ir jrengimy pateikimas. Tai gali
sumazinti mokes¢iy mokétoju iSlaidas valstybés aparato iSlaikymui ir finansavimui,
padidinti valdzios organy veiklos atviruma ir skaidruma [27].

Taciau kiekvienas i§ Siy apibrézimuy elektroning valdzia pateikia kaip eilini taikomaji
sprendima, egzistuojanciu struktiiry modifikavima, o ne kaip nauja savarankiska valstybés valdymo
principy kompleksini transformavima. Tokie sprendimai pabrézia valdzios apriipinima informaciniy
technologiju priemonémis. Todél véliau susiformavo ir kitas poziiris i elektroning valdZia. Siuo metu
daugelis mokslininky elektroning valdzia nagringja kaip koncepcija, kuri nukreipta | bendros valstybés
veiklos efektyvumo didinima [52].

Siuo poziiiriu elektroniné valdzia suprantama kaip trijy moduliy — G2G (angl. government to
government — vyriausybeé vyriausybei), G2B (angl. government to business — vyriausybé verslui) ir
G2C (angl. government to citizens — vyriausybé pilie¢iams), visuma. Pasak H. Zhou [51], tai yra trys
elektronings  valdZios paslaugy teikimo modeliai. Supaprastintai, kiekvienos valstybés
visuomeniniame gyvenime egzistuoja trys subjektai: valstybé, pilieciai ir verslo organizacijos
(verslas), atstovaujantis Salies ekonomika (pav. 2). Pilieciai, atatinkamai, atstovauja pilieting

visuomeng, o valstybe yra integruojanti sistema.



G2C

Pilieciai

G2B

coc B2B

2 pav. Visuomeninio gyvenimo subjektai [36]

Bene labiausiai apibendrintai elektroninés valdzios (kartu ir jos teikiamuy paslaugy) esme
nusako poziiris, kad elektroniné valdzia — bendradarbiaujantis valdymas (angl. collaborative
governance), pripazistant, kad tas valdymas yra sudétingas ir prieStaringas, kadangi vieSasis valdymas
daugiausia remiasi administravimu bei kontrole, ir tai daro itaka valstybés tarnautojy elgsenai, o
visuomenés dalyvavimo tame valdyme itakai didinti reikalinga abipus¢ saveika [39]. Pasaulyje
pirmaujancios elektroninés valdZios iniciatyvos elektroning valdzia traktuoja kaip elektroniniy vieSyju
paslaugy ir elektroninio dalyvavimo, t. y. visuomenes ijtraukimo i sprendimy priémima, saveika. Sie du
sekmingos elektroninés valdZios aspektai yra glaudZiai susij¢ ir turi biiti jgyvendinami lygiagreciai
[39, p. 112—134]. VieSosios paslaugos yra vieSojo administravimo funkcija.

Teisiniu aspektu vieSasis administravimas yra istatymy ir kity teisés akty reglamentuojama
vieSojo administravimo subjekty veikla, kuri skirta jstatymams ir kitiems norminiams teisés aktams
lgyvendinti priimant administracinius sprendimus, bei teikiant istatymuy nustatytas administracines
paslaugas, administruojant vieSyju paslauguy teikima ir atliekant vieSojo subjekto administravima.

Visais laikais svarbiausia valdymo problema buvo jo brangumas valdomiesiems. Ypac¢ brangi
valdymo sistema susiformavo demokratingje sistemoje, nes bendruomenei vis labiau stengiantis
tiesiogiai kontroliuoti valdzig ir kaip galima labiau apriboti neigiama biurokratijos jtaka visuomenei,
atsirado daugybé visas valdymo grandis ir viena kita kontroliuojanciu instituciju, priklausanciy
[vairiausiems valdZios lygmenims.

VieSasis administravimas — tai procesas, jungiantis organizacijas, individus, veikiancius pagal
tam tikrus istatymus ir taisykles, parengtus istatymy leidéju, vykdomosios valdzios ir teisiniy
institucijy, vieSojo administravimo praktikoje yra sujungtas istatymuy leid¢ju, teismy, ivairiy lygiuy

valdininky, politiniy partijy, interesy grupiy, ju lyderiy, masinés informacijos prienamiy potencialas,
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galimybés ir perspektyvos. TradiciSkai vieSasis administravimas yra suprantamas kaip valstybeés
tarnybos veikla, kaip studijy sritis ir kaip profesija. Svarbiausiais administracinés metodikos
elementais laikomi planavimas ir 1éSy paskirstymas, vieSyu programy vertinimas, sprendimy
priémimas, t.y. vieSojo administravimo sektoriaus veikla. VieSojo administravimo jistatymas —
istatymais ir kitais teisés aktais reglamentuojama valstybés ir vietos savivaldos institucijuy, kity
istatymais jgalioty subjektu vykdomoji veikla, skirta jstatymams, kitiems teisés aktams, vietos
savivaldos institucijy sprendimams igyvendinti, numatytoms vieSoms paslaugoms administruoti.

T. Lowi ir kiti mokslininkai [33] apibrézia sekancias vieSojo administravimo funkcijas:

e Reguliavimo. Si funkcija neleidZia pilie¢iams pereiti priimtino elgesio riby, naudojant

baudziamaja teise, tam tikrus draudimus.

e Paskirstymo. Tai mokes¢iy iplauky panaudojimas individualiems poreikiams tenkinti.

e Perskirstymo. Tai vienos grupés apmokestinimas, kad naudos gauty kita grupé.

e Institucijy formavimas.

e Paslaugy teikimas.

Bendru atveju elektroninés paslaugos samprata pasitilé ir apibrézé kompanija HP. Kompanija
teigia, jog elektroninés paslaugos yra ,,modulinés, lanksCios ir informacinémis technologijomis
pagristos paslaugos, kurios {vykdo tam tikras uzduotis, atlieka transakcijas ar darbus‘ [22].

Elektroninéms paslaugoms apibidinti galima vartoti ir tokj apibréZima: elektroniné paslauga
susijusi su informacijos apsikeitimu su vartotoju per atvirus (nesaugius) tinklus bei paskatina tam tikry
procesy vykdyma imong¢je, siekiant reikiamo rezultato. Jei rezultatas yra elektroninio formato, jis gali
buti pateiktas per portala uzsakovui [53].

VieSosios paslaugos - kai asmuo betarpiskai kreipiasi 1 vieSyju paslaugy teikéja. VieSuju
paslaugy teikéjo informaciné sistema per duomeny mainy platforma, gauna paslaugos komponenty
duomenis i$ kity administracines paslaugas teikianciy institucijy [32].

Elektroninés vieSosios paslaugos - kai asmuo savo buvimo vietoje per portala patvirtina savo
tapatybe, pasirenka paslauga, stebi jos teikimo eiga, gauna rezultata ir atlicka mokéjima uz paslauga.
Portalas kreipiasi 1 paslaugos teikéjo informacing sistema ir inicijuoja paslaugos vykdyma tokiu pat
budu kaip ir vieSosios paslaugos atveju [38].

Bendru atveju elektroniniy vieSyju paslaugy teikimas turi atitikti sekancius principus:

Orientacija i pilie€ius. Pilieciai, kaip vyriausybés savininkai, o ne tik jos paslaugy vartotojai,
apsprendzia elektroniniu vieSyjy paslaugy tiekimo politika ir vystymo kryptis.

Naudojimo paprastumas ir patogumas. Visy elektroniniy sprendimy, naudojamu viesuju
paslaugy teikime, tikslas yra palengvinti pilieCiams naudotis sistema, pagreitinti uzklausy aptarnavima

ir sutrumpinti laukimo laika.
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Transformacija j versla. Programinés priemonés, architektiira ir infrastruktiira, o taip pat
elektroniniy vieSyjuy paslaugy teikimo politika turi biti nukreipti | tai, kad tokiai elektroniniy vieSyjuy
paslaugy teikimo sistemai suteikti verslo modelio efektyvuma, su atitinkama vertybiy sistema.

Kaina ir sudétingumas. Jie turi buti minimalis, kad darbas su tokia sistema nesukelty
problemy kaip pilieciams, taip ir verslo organizacijoms.

Aptarnavimas. Elektroniniy paslaugy teikimo efektyvumas turi pasireiksti galimybe greitai ir
su minimaliomis sanaudomis aptarnauti maksimaliai galima vartotoju skaiiy, uZztikrinant auksta
aptarnavimo kokybg.

Sprendimy suderinamumas. Visi sprendimai (techniniai ir programiniai) turi uztikrinti jvairiy
struktiiry ir organy, sudaranc¢iy sistema, tarpusavio saveika ir pilng suderinamuma.

Vykdymas. Sprendimai turi atitikti tranzakcijy tobulinimo tiksla déka ju atlikimo laiko ir
sudétingumo mazinimo.

Atskaitomybé. Sprendimai turi didinti duomeny tiksluma ir jy archyvavimo galimybg, o taip
pat vidini ir i1Sorinj tranzakcijy audita.

Reik§mingumas. Elektroninis vieSyju paslaugy teikimas — pagrindinis valdzios tikslas
vieningo tinklo erdvéje.

Galima 18skirti sekancius elektroniniy vieSyju paslaugy brandos lygius [46]:

e Pirmasis lygis — informacinio pobiidzio vieSosios paslaugos. Institucija pateikia viesSaja

informacijq internetu.

e Antrasis lygis — daliné transakcija. Institucija pateikia vartotojui savo tinklalapiuose 18
dalies automatizuotas formas ir anketas, kurias uZpildgs ir iSspausdings vartotojas gali jomis
naudotis (pvz., pateikti institucijai duomenis).

e Treciasis lygis — dalinis interaktyvumas. Vartotojo tapatybé nustatoma sistemoje. Jis gali
pateikti paklausimus, ir institucija elektroninio paklausimo pagrindu atsako 1 §i paklausima.
Taciau vieSoji paslauga (pvz., pazyma) pristatoma neelektronine forma.

o Ketvirtasis lygis — visiSkas interaktyvumas. Vartotojas elektroniniais kanalais paduoda
uzklausa ir gauna galiojancia elektroning viesaja paslauga.

Kadangi vieSyjuy paslaugy jvairové yra gana didele, prioritetas turi biiti atiduodamas toms
paslaugoms, kurios turi didziausia itaka ir vert¢ klientams. Kaip jau miné¢jome egzistuoja trijy risiy
elektroniniy vieSyju paslaugy teikimo modeliai.

G2G. Modelio ,,vyriausybé — vyriausybei® funkcija galima charakterizuoti kaip valstybiniy
iSlaidy mazinima, dokumenty kelio tarp jvairiy jos struktiiry mazinima, galimybiy kontroliuoti atskiry
organy ir tarnautojy darba, padidinti konkurencinguma tarp tarnautojy ir juy kvalifikacijos kélima ir,
svarbiausia, didinti valdzios skaidruma ir mazinti korupcija. Kalbant apie elektroninés valdzios

teikiamy paslaugy G2G modelj, reikia suprasti, kad visu pirma kalbama apie visy lygiy valdzios
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organy valdymo procesy informatizavima, apie visy tarpzZinybiniy santykiy informatizavima, apie
kompiuteriniy sistemy, galin¢iy palaikyti visu $iy organy interakcijos su visuomene ir verslu funkcijas.
Negalima sakyti, kad vyriausybés viduje yra realizuota elektroning¢ tranzakcija, jei jos struktiirose néra
automatizuotas atatinkamas procesas.

G2B ir G2C. Siuos modelius galima nagrinéti lygiagrediai, nes piliediai, kaip ir verslas,
valdzios atzvilgiu yra dviejuose vaidmenyse: kaip mokesCiy mokétojai ir verslas ir pilieCiai yra
valdzios savininkai, bet kartu jie yra ir jos pagrindiniai klientai. Pagrindiniai elektroniniy paslaugu
tieckimo pagal modelius G2B ir G2C uzdavinius galima apibrézti sekanciai: biurokratijos iveikimas,
orientacijos 1 pilieCius idiegimas valdzios struktiirose, resursy iSlaisvinimas, eiliy panaikinimas,
privacios inciatyvos versle legalizavimo supaprastinimas, smulkaus ir vidutinio verslo aktyvumo
didinimas, valdzios vadybos optimizavimas.

Vienas 1§ svarbiausiy elektroniniy vieSyju paslaugu tiekimo pagal modelius G2B ir G2C
principas yra vieningas prieigos taskas. Kai informacija apie visas valdZios teikiamas elektronines
vieSasias paslaugas yra viename portale, tai suteikia papildomus patogumus mokes¢iu mokétojams.
Viena i§ ju — atkrinta butinybé daug karty pildyti ivairias formas su tais paciais personaliniais
duomenimis. Vieng karta itraukti 1 duomenuy bazg, Sie duomenys automatiskai atsiranda formose, kada
vartotojas yra autorizuojamas. Kitas privalumas — vieno prieigos tasko buvimas suteikiant mokes¢iy
mokeétojui kompleksing paslauga, kuri stimuliuoja vartotoja kuo greiiau pervesti savo operacijas su
valdzia 1 elektroning erdve.

Taciau, pilieiai ir verslas saveikauja su valstybe ne kaip su kazkokiu atskiru objektu, o su
daugeliu zinyby, regioninémis struktiiromis, jvairiais departamentais ir t.t. Tokiu biidu elektroniniy

vieSuju paslaugy teikimo modeliy saveika valstybés viduje,galime pavaizduoti schema, pateikta pav. 3.

4
i

Piliegial M

3 pav. Valdzios saveika su pilie€iais ir verslu [36]
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Faktiskai visos vyriausybinés paslaugos gali biiti klasifikuotos i tris pagrindines kategorijas:
informacings, interaktyvios ir tranzakcinés. ReikSmingiausios yra informacinés ir tranzakcinés
elektroninés paslaugos. Informacija yra  kiekvieno sprendimo priémimo, atsakymo, veiklos,
iniciatyvos, saveikos ir sandorio tarp vyriausybés ir gyventojy, vyriausybeés ir firmy ir tarp vyriausybiy
savarankiskai pagrindas. Kaip informacija yra surinkta, apdorota, analizuota, pateikta ir skleidZiama
yra atskira informaciniy technologiju pramonés Saka. Informacijos ir Ziniy amZiuje néra kitos
institucijos kuri pateikia tiek duomeny ir informacijos, kaip vyriausybé. Kadangi paslaugos yra viesas
vyriausybés veidas, pirminis visy elektroniniy vyriausybiy iniciatyvy tikslas yra suteikti vartotojams
efektyvia priemong, skirta bendrauti su vieSojo sektoriaus paslaugy teikéjais. Tai jmanoma pasiekti
gerinant informacinius srautus, informacijos apdorojimo metodus ir priemones tiek iSor¢je tiek viduje.
Informacija yra pagrindinis vyriausybés veiklos rezultatas ir todél, padaryti ministerijas, skyrius,
agentiiras, darbuotojus ,,e-paruostas®, yra intensyvus ir ilgas procesas.

Dauguma pasaulio valstybiy vyriausybés yra patalpinusios Internete savo svetaines. Taciau kai
kuriy Saliy svetainiy turiniai yra statiniai, jose pateikiama informacija yra nepakankama ir nepilna,
daznai tik vieSyju rySiy pobuidzio ir su stipriais politiniais aspektais. Neziiirint 1 didel¢ informaciniy ir
telekomunikaciniy technologiju paZanga, vyriausybés peré¢jimas | elektroning forma yra ilgas ir
sudétingas procesas. Salys smarkiai skiriasi socialiniu ir ekonominiu pozZitriu, i§sivystymo lygiu, o tuo
paciu ir salygomis idiegti elektroning valdZia ir ja vystyti. Labai svarbus yra e-valdzios vertinimas. Tai
leidzia lengviau suvokti kokioje savo vystymosi stadijoje Siuo metu yra e-valdzia, jos teikiamos

elektroninés paslaugos, ka reikia tobulinti ir kaip reikia tobulinti.

1.1.2. Elektroniniy vieSyjuy paslaugy vystymosi scenarijai

Analizuojant elektronines vieSasias paslaugas labai svarbu apzvelgti ir ateities vystymosi
perspektyvas Sioje srityje. Ypatingai yra naudinga nustatyti kokia gali buti visuomenés reakcija
progresuojant e-valdziai ir kaip tai galéty itakoti teikiamuy elektroniniy paslaugy kokybe. Tam tikslui
valstybiné Svedijos Inovacijy Sistemy Agentira VINNOVA' suformulavo 4 galimus e-valdzios
scenarijus 2016 metams [49]. Formuluodama Siuos scenarijus VINNOVA rémési dviem pagrindiniais
klausimais, kurie iSkyla vertinant elektroning valdzia. Pirmas klausimas yra susijgs su tai, koks bus
vartotojy 1Ssivystymo lygis, naudojantis kompiuteriais. Ar jis vis augs ir tuo paciu kils reikalavimai
elektroninés valdZios teikiamoms paslaugoms, ar bus kazkokios klifitys vartotojyu kompiuteriniam
i$silavinimui didéti. ISkeliama prielaida, kad jei ekonomikos augimas bus létas, o tai reik$ létesng
informaciniy technologijy plétote, taciau daugiau vartotoju spés su naujais technologiju pasiekimais. Ir

atvirkSCiai, greitas naujoviy plitimas su spar¢iu ekonomikos augimu, leis isisavinti tik daliai, taip

' www.vinnova.se
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vadinamai ,,patyrusiy, vartotoju grupei. Tokiu biidu, diegiant elektroning valdzia ir jos teikiamas
paslaugas yra labai svarbu vienodai traktuoti visus pilie¢ius (elektroninés valdzios paslaugy
vartotojus).

Antras klausimas susijgs su tuo, kokia mes matysime vyriausybe ateityje: integruota ar
fragmentuota, t.y. kaip bendradarbiaus atskiros centrinés vyriausybés institucijos. IS vienos puseés
Internetas sudaro palankias prielaidas glaudesniam ir efektyvesniam valdzios institucijy
bendradarbiavimui. Taciau i§ kitos pusés, sprendima apie valdzios instituciju integruotuma ar
susiskaldyma lemia ne tik Internetas, bet ir politiniai sprendimai. Kiti faktoriai lemiantys integruotuma
gali biiti skirtingy kultiry egzistavimas skirtinguose organuose, skirtingos darbotvarkés, skirtumai tarp
regiony politikos ir pan.Tokiu budu galima iSskirti keturis galimus elektroninés valdzios vystymosi

scenarijus[49],priklausomai nuo vartotoju pazangos ir nuo valdzios integruotumo,kaip parodyta pav. 4.

Progresyviis
vartotojai

,Nekviestas

State.se v
svecias

Integruota
vyriausybé

Fragmentuota
vyriausybé

Kartos spraga Atsitraukimas

Maziau progresyvis
vartotojai

4 pav. VINNOVA pasiiilyti elektroninés valdZios vystymosi scenarijai [49]

State.se. ISeities taskas Siam scenarijui yra aukstas technologiju ir ekonomikos i$sivystymas.
Siam scenarijui pagrindu imama Svedija. Cia pastebimas smarkiai augantis interneto vartotojy skai¢ius
ir kartu progresyviy vartotoju skaicius. Iki 2016 mety numatoma, kad Salyje 95% gyventoju bus
interneto vartotojai, o informaciniy-komunikaciniy technologijy plétros tempai leis turéti prieiga prie
interneto praktiSkai i§ bet kurio Salies tasko. Interneto vartotojy progresyvuma stabdantis faktorius yra
vyresnio amziaus vartotojai. Siag klifiti jau dabar jveikia patogi vartotojo sasaja, o taip pat tokiy
paslaugy, ypa¢ aktualiy vyresnio amziaus zmonéms, kaip sveikatos prieziiros sistemos dalies
paslaugy, tokiy kaip registracija pas gydytojus, vaisty uzsakymas, konsultacijos internetu ir pan.,

perkélimas i interneta. Kita labai svarbi problema, be kurios sprendimo neimanomas vartotoju
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skaiCiaus did¢jimas, yra saugumas. Idiegta vartotojy autorizacijos sistema, leidzianti paprastai
identifikuoti vartotoja, idiegtos ir pastoviai tobulinamos apsaugos nuo isilauzimy, virusy, duomeny
vagys¢iy priemones leido iSvengti stambiy incidenty, kas labai pakeélé naudojimosi ivairiomis
internetinémis paslaugomis ir visy pirma elektroninés valdZios teikiamomis vieSosiomis paslaugomis,
pasitikéjima vartotoju tarpe.

Siame scenarijuje, valdzios integruotumui numatytas vieningas prieigos portalas, kuris
tiesiogial sujungtas su valdZios organy intranetais. Tai reiSkia, kad visos valdZios institucijos
integruotos pagal vartotojo porekius, priklausomai nuo atskiro vartotojo poreikiy ir pageidavimy.
Kartu tokia jungtis leidzia jvairioms institucijoms operatyviai keistis informacija, diskutuoti, priimti
bendrus sprendimus, naudoti bendrus duomenis ju nedubliuojant. Zvelgiant i§ vartotojo poziciju,
priklausomai nuo jo poreikiy jis vienu metu gali kontaktuoti su keliom institucijom vienu metu, kurios
reikalingos jo poreikiy tenkinimui. PavyzdZziui, steigdamas imong vartotojas 1§ vienos prieigos pasiekia
MokesCiu Inspekcija, Patenty registravimo tarnyba, Imoniy registravimo tarnyba, Regioning
administracija, jos Ekonomikos skyriy ir t.t.

Taip pat labai svarbi §io scenarijaus iSdava yra vartotoju dialogas su valdzia. Tai sprendziama
ne tik ,,daznai uzduodamy klausimy*“ (FAQ) principu, bet ir tiesioginiu dialogu telekonferenciju
pagalba. Tokios naudos vieSuy diskusijy formos leidzia vartotojams reiksti savo nuomong dél jvairiy
vyriausybés rengiamy projekty, o tuo paciu ir dalyvauti sprendimy priémimo procese.

»Nekviestas sve¢ias“. Siame scenarijuje numatomas spartus ir pozityvus ekonomikos
vystymasis, atitinkantis Svedijos pavyzdi. Telekomunikaciniy priemoniy, didinandiy prieiga prie
interneto vystymasis taip pat vyksta spar€iai. Taciau ¢ia pasireiSkia skaitmeninio atotriikio situacija,
kada interneto vartotojai skiriasi nuo kity. Tai pasireiSkia ne tik tarp atskiry valstybés pilieciy grupiy,
bet ir tarp atskiry Salies regiony pilieiy ir tarp atskiry valstybiy. Nors teigiama, kad internetas jungia
zmones, ta¢iau juos skiria juy socialinis gyvenimas. Yra regiony ar gyventoju grupiy, kurie neturi
kompiuteriy dél jvairiy ekonominiy priezasc¢iy. Kitose Salyse labai jau¢iamas atotriikis tarp miesto ir
kaimo vietoviy gyventoju, tarp skirtingu amziaus grupiy pilieCiu. Atotriiki lemia ne tik pati
kompiuteriy ir telekomunikaciniy priemoniy bei paslaugy kainos, bet ir kompiuterinis raStingumas.
Taip pat jtakos turi ir skirtingy kultiiry egzistavimas atskiry Saliy viduje ir tarp atskiry Saliy.

Interneto vartotojai siekia paprastumo ir paprastos prieigos ieSkant informacijos ar naudojantis
paslaugomis. Tai liecia ir tokia socialing grupg, kaip neijgalieji. Taciau ne kiekviena valdZia gali
suteikti tokias salygas. Tai priklauso ir nuo pacios valstybés iSsivystymo lygio ir nuo politinés
situacijos bei nuo pacios valdymo formos.

Taip susidaro tam tikri prieStaravimai tarp valdzios noro dirbti kartu su pilie€iais, naudojant
,valdzios portala® ir galimybiy sukurti ji prieinama visiems ir visur. Taip pat yra didelis valdzios

organy susiskaldymas (fragmentacija): atskiros institucijos siekia kuo labiau panaudoti ivairias
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telekomunikacines technologijas savo darbe, taciau triikksta koordinavimo ir to pasékoje gaunami
atskiri, nesusij¢ vienas su kitu atskiry instituciju portalai. Tai sukelia nepatogumu vartotojams,
duomenys paprastai dubliuojami, kiekvienas portalas pasizymi savita autentifikacija, dizainu,
galimybémis. D¢l to nukencia ir ju populiarumas tarp pilie€iy, Zymiai mazéja saugumas, apsauga nuo
virusy ir isilauzéliy. Atskiry institucijy intranetai yra atskiri, o bendradarbiavimas tarp institucijy ir
keitimasis informacija apsiriboja tik elektroniniu pastu.

To iveikimui scenarijuje yra numatomas palaipsninis elektroninés valdZios atskiry institucijy
esamy portaly jungimas. Taciau jungimas vyksta ne kurio nors portalo pagrindu, bet sukuriamas naujas
portalas, sudarytas i§ nuorody 1 atskirus institucijy portalus bei atskiry valdzios atstovy kontaktine
informacija. Po tam tikro laiko toks portalas palaipsniui tampa jo vartotojy diskusijy ir nuomoniy
reiskimo vieta. Cia galima atrasti informacijos, kaip vienas ar kitas politikas reaguoja i paklausimus,
kokias pastabas vartotojai reiskia vienos ar kitos institucijos darbui ir jy portalams. Toks portalas
leidzia sujungti visa Salies vieSaji administravima { vieninga paieSkos sistema. Tokiu biidu sudaroma
galimybé pilieCiams atverti prieiga prie valdzios teikiamy vieSy paslaugy portaly, nors jie néra
integruoti.

Atsitraukimas. Siame scenarijuje akcentuojamas saugumas. Naudojimasis internetu pleéiasi,
taciau priemones, uztikrinancios informacijos srauty jud¢jima ir informacijos apdorojimo priemonés
turi problemy. Tai ypac pasireiskia, kada organizacijos ar valdzios institucijos saugo ir naudoja
asmeny privacia informacija. Biitent atskiri atvejai, kai buvo isilauZta i serverius ir pavogta personali
informacija (asmens kodai, kreditiniy korteliy numeriai, socialiniy iSmoky informacija) Zymiai
sumazino pasitike¢jima internetu. Nors ir didinamos visos apsaugos priemongs (autorizacija daroma
sudétingesne, kuriamos naujos ugniasienés ir t.t.), saugumo problema iSlieka. Kartu su apsaugos
priemonémis tobuléja ir kibernetiniy nusikaltéliy naudojamos priemonés ir biidai.

Tokiu biidu galimas elektroninés valdZios ir vartotojy atsitraukimo scenarijus. Siame
scenarijuje valdzios institucijy intranetai iSjungiami vieSai prieigai, portaluose talpinama tik
informacinio pobiidzio informacija, nebekuriamos naujos vieSyju paslaugy teikimo priemonés.
Vartotojai, savo ruoztu, vengia naudotis vieSomis paslaugomis elektroninémis komunikacijos
priemonémis, o griZta prie seny, tradiciniy ir jau iSbandyty priemoniuy, tokiy kaip asmeniniai kontaktai
ir paStas. Toks seno ir naujo miSinys didina i§laidas: daug ISy buvo investuota i paslauguy teikimo
priemones, kuriomis mazai kas naudojosi ir padidé¢jo vieSojo administravimo aparato darbo
apkrovimas, padid¢jo valdininky skaicius ir, savaime aisku, i§laidos jiems islaikyti.

Kartos spraga. Siame scenarijuje technologinis progresas vystosi taip pat sparéiai, kaip ir
pirmame scenarijuje. Sparciai diegiamos naujos technologijos, interneto prieiga pleciasi ir pasiekia
98% Salies teritorijos. Pleciasi globalizacija ir atskiros vartotoju grupés pradeda daryti jtaka ne tik

Salies viduje, bet ir pasauliniu mastu tam tikrose srityse. Pavyzdys gali biiti ,,atviro kodo* programy
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kiirimas, kai programuotojy grupés nusprendZia kokios naujos funkcijos turi biiti jtrauktos | kuriama
produkta, kaip jos turi veikti ir t.t. Tai jau apima ne atskiro regiono programuotojus, bet praktiskai viso
pasaulio. Pagal $i scenarijy toks bendradarbiavimas turi persikelti ir i elektroning valdzia, kai ivairios
Jjos priemonés ir naujos id¢jos generuojamos atskiry pilie¢iy grupiy.

Cia ir pasireiskia kartos atotriikis. Siame scenarijuje atotriikis yra ne tarp vartotojy ir
,hevartotoju™, o tarp progresyviuy ir ,neprogresyviy“ vartotoju. Konkurencija tarp programiniy
priemoniy kiiréjy reikalauja i ju pastovaus kuriamy programiniy priemoniy atnaujinimo. Toks daznas
atnaujinimas i§ vartotoju reikalauja pastoviai sekti Sias naujoves ir kartu atnaujinti ne tik naudojamas
programines priemones, bet ir technines. Tokiu biidu gali atsirasti kartos spraga, kai vyresnio amzZiaus
vartotojai, nespé€jantys su progresu, gali pradéti jaustis atskirti. O juk tokie vartotojai sudaro nemaza
visy vartotojy segmenta. Tokiu biidu vyriausybé priversta ieskoti kity bendravimo kanaly: telefonas,
pastas. Tokiu budu susidaro situacija, kuri primena elektroninés bankininkystés id¢ja. Daugelis banky
investavo 1 elektroning bankininkyste tam, kad sumazinti savo skyriy skai¢iy. Taciau dabar matome,
kad $iy skyriy skaicius nesumazejo.

Sios situacijos sprendimui labai svarbu yra koordinacija. Skirstant léSas internetiniams
kanalams labai svarbu neuzmirsti tradiciniy (asmeniniy kontakty, telefono, pasto) ir iSlaikyti optimalia
proporcija tarp ju. Cia ir pasireiskia atskiry institucijy integracija: optimaliai paskirstyti tradicinius
kanalus tarp ivairiy valdzios institucijy, naudojancias bendrus duomenis.

Kaip matome, Siuose scenarijuose akcentuojamos saugumo uZztikrinimo elektroningje erdveje

problemos, kurios gali tapti viena pagrindiniy kliti¢iy s€kmingam elektroninés valdZios diegimui [40].

1.2. Elektroniniy vieSyjy paslaugy vertinimo modeliai

1.2.1. E-valdzios iSsivystymo lygio indeksas

Siuo metu yra i§skiriamos penkios pagrindinés e-valdZios i§sivystymo stadijos [45]:

e formavimasis — oficialus valstybinés valdZios organy buvimas Internete;

e iSpléstas buvimas — ,valstybiniy®“ svetainiy, turin¢iy tobulesnes funkcijas ir sitilanciy
dinamiskai atnaujinama informacija, skaiciaus padidéjimas;

e interaktyvus bendravimas — vartotojams uztikrinamos interaktyvios paslaugos Internete, jie
turi prieiga prie pastoviai atnaujinamo svetainés turinio ir be visko, gali pateikti uzpildytas
tvairiy oficialiy dokumenty formas, bei pateikti oficialiems asmenims praneSimus
elektroniniu pastu, o taip pat bendrauti su Siais asmenimis Internetu;

e transakcijy vykdymas — vartotojai gali apmoketi paslaugas ir vykdyti sandorius Internetu;

e cfektyvi integracija — pilna elektroniniy paslaugy integracija, neribojama administracinémis

priemonémis.



17

Kad nustatyti kokia yra palanki terpé elektroninei vyriausybei vystytis ir tobulinti jos teikiamas
elektronines paslaugas, buvo atlikta lyginamoji analizé (angl. benchmarking) pagrindinése srityse,
kurias apima valstybiy elektroninés vyriausybés vystymo nacionalinés programos. Kaip pagrindinis
rodiklis, buvo naudojamas e-valdzios iSsivystymo indeksas (angl. e-government index), kuris leidzia
nustatyti kiekybinius faktorius, kurie itakoja e-valdzios sukiirima, o taip pat nustatyti ,,atskaitos taska®,
kurio pagrindu Salis gali vertinti savo progreso e-valdzios vystymo srityje laipsni.

E-valdzios iSsivystymo indeksas yra vidurkinis dydis. Jame ivertinami svarbiy salyguy,
uztikrinan¢iy tokia e-valdzios funkcionavimo terpg, kuri garantuoja neribota ir savalaiki bet kurios
Salies gyventojuy grupés prieiga prie reikiamos informacijos ir paslaugy, jvykdymo rodikliai. Saliy
iSsidéstymo pagal $i indeksa rezultatai atspindi ju bendra ekonominio, socialinio ir politinio
i$sivystymo lygi.

E-valdzios iSsivystymo indeksas nustatomas pagal specialia metodika, kuri remiasi trijy
pagrindiniy sudedamyjy daliy vertinimu:

e oficialus valstybinés valdzios valdymo organy buvimas Internete;

e csama telekomunikacinés infrastruktiiros padétis;

e 7mogiSkyju resursy i$sivystymo lygis.

Buvimo Internete vertinimas atspindi Salies padéti vienoje 1§ penkiy anks¢iau minéty stadijy,

kurios eksperty vertinamos nuo 0% iki 100%. Vertinimo grafinis atitikimas pateiktas pav. 5.

A

100% —

Efektyvi integracija

T P I —-—, e

1 1 Le7
Tranzakcijy vykdymas Vidurkis 76%

(sandoriy sudarymas)

60% —

Interaktyvus
dalyvavimas
(abipuse interakcija)
40%

ISplestas
dalyvavimas
(vienpuseé interakcija)

20%

5 pav. E-valdzios iSsivystymo stadijos [38]
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Telekomunikacinés infrastruktiiros biiklé vertinama tradiciniais informaciniy ir komunikaciniy
technologijuy 18vystymo rodikliais, renkamais ITU (Tarptautiné elektrinio rySio sajunga). Tai tokie
rodikliai kaip:

e tinklo serveriy skaicius, tenkantis 10000-¢iy gyventojy;

e gyventojy, naudojanciy Interneta, skaicius;

e abonentiniy telefoniniy linijy skaiCius tenkantis 100-u1 gyventojy;

e mobiliy telefony skaicius, tenkantis 100-ui gyventoju;

e televizoriy skaicius, 1000-¢iui gyventoju.

Zmogiskuju resursy issivystymo lygiu charakterizuojamas gyventojuy ir vyriausybés galimybes

ir norai naudoti e-valdZios paslaugas. Cia naudojami trys rodikliai:

e zmogiskojo issivystymo lygis (angl. UNDP — Human Development Index’), atspindintis
visuomenés socialing-ekonoming padéti, iskaitant Svietimo, ekonomikos ir sveikatos
apsaugos i8sivystymo lygius;

e informacijos prieinamumo indeksas (angl. Information Access Index), kuris kasmet
nustatomas organizacijy - Transparency International® ir Freedomhouse International®;

e miesto ir kaimo gyventoju santykis.

1.2.2. Kompanijos Accenture tyrimai

Accenture’ — viena i§ pirmaujanéiy konsultaciniy kompanijy, besispecializuojanti vadybos ir
informaciniy technologiju srityse. 2001-2002 metais kompanija atliko elektroninés valdzios pasaulyje
tyrimus, kurie buvo pavadinti ,,Jgyvendinant ateities vizija“ (angl. Realizing the Vision) [54].
Elektroniniy vyriausybiy vertinimas buvo atlickamas naudojant sekancius kriterijus:

Paslaugy i§vystymo lygis (angl. Service Maturity). Sis kriterijus matuoja lygmeni, i kuri
vyriausybé i§vysté savo internetini buvima. Tai paslaugy, kurios yra Internete ir uz kurias atsakingos
vyriausybinés institucijos, skai¢ius (angl. Service Maturity Breadth — paslaugy iSvystymo lygis) ir
iSbaigtumo lygis, kuriuo kiekviena paslauga yra pasiiilyta (angl. Service Maturity Depth — paslaugu
1Svystymo pilnumas).

Paslaugy iSvystymo lygio vertinimui buvo naudojami trys lygiai:

o Pateiktys (angl. Publish). Pasyvus/pasyvus rySys. Vyriausybé pateikia informacija savo

svetaingje. Vartotojai gali su ja susipazinti. Tuo komunikacija ir apsiriboja.

? http://www.undp.org/humandevelopment

3 http://www.transparency.org

* http://www.freedomhouse.org

3 http://www.accenture.com/home/default.htm
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Apsikeitimas informacija (angl. [Interact). Aktyvus/pasyvus rySys. Vartotojas turi
galimybg pasiysti informacija vyriausybinéms organizacijoms ir parsisiysti informacija 18
vyriausybinés svetaines.
Tarpusavio bendravimas (angl. Transact). Aktyvus/aktyvus rySys. Vartotojas turi
galimybg kreiptis 1 valstybing institucija elektroniniy priemoniy pagalba, o vyriausybiné

institucija — atsakyti tokiu paciu budu.

Paslaugy iSvystymo pilnumas, arba rySiy su vartotojais valdymas (angl. Customer Relationship

Management) buvo vertinamas naudojant sekan¢ius parametrus:

Paslaugy individualumas (angl. /nsight). Ar vyriausybé atsimena mane? Kada vartotojas
lankosi svetainéje, ar jvertinami ankstesni jo apsilankymai, kad paslauga buty tobulinama,
siekiant padaryti ja patogesne vartotojui.

Prieigos prie paslaugy patogumas (angl. Interaction). Ar galima pasiekti kelis
tarpusavyje susijusius vyriausybinius tinklalapius 1§ vieno lango? Yra vertinamas laipsnis,
kaip prie keliy paslaugy galima prieiti i§ vienos svetainés ar portalo.

Orientacija j kliento poreikius (angl. Organization Performance). Ar svetainés
organizavimas atitinka vartotojo poreikius ir likes¢ius. Cia vertinama, ar svetainés
struktiira atitinka vartotojo poreikius, ar vyriausybinés institucijos struktiira.

Vartotojy palaikymas (angl. Customer Offerings). Ar padeda svetainé vartotojui, ar
pateikiami patarimai, priklausomai nuo vartotojo poreikiy ir situacijos? Matuojamas
laipsnis, kaip svetain¢je identifikuojamos teikiamos paslaugos ir kaip kokybiSkai
suteikiama reikiama pagalba vartotojui, naudojantis paslaugomis.

Naudingos nuorodos (angl. Networks). Ar gali vartotojas per Sia svetaing atrasti kity
vyriausybiniy organizaciju teikiamas paslaugas? Vertinamas laipsnis, kaip vyriausybiniy
organizacijy svetainés suri$tos su nevyriausybinémis svetainémis, kas vartotojui suteikia

papildomas paslaugas.

Atliekant tyrimus paslaugy iSvystymo lygio kriterijaus ,,svoris“ sudar¢ 70%, o paslaugu

1Svystymo pilnumo - 30%. Tyrimas buvo atliktas 23 Salyse ir buvo nagrinéjamos 169 vieSosios

paslaugos 9 pagrindiniuose sektoriuose: socialinis apriipinimas, teisétvarka ir visuomenés saugumas,

pajamos, gynyba, Svietimas, transportas, demokratinés procediros, pirkimai ir pastas. Pagal tyrimo

rezultatuose nustatyta bendro elektrininés vyriausybés iSsivystymo lygio reikSmeg (angl. Overal

Maturity — OM), buvo iskirti keturi lygiai:

Inovacijy lyderiai (angl. Innovative Leaders). Sios 3alys issiskiria i3 kity dél didelio i§vystyty

paslaugy, kurios siiilomos Internete, skai¢iaus. Skaiiaus brandziy paslaugy, pasiilyty tinkle. Salys

Sioje kategorijoje pasieké OM reikSmg, kuri virSijo 50 procenty.
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Numatomi pretendentai (angl. Visionary Challiengers) turi tvirta paslaugy tiekimo pagrinda

Internete ir rodo tam tikra ry$iy su vartotojais i§vystyma. Sioje kategorijoje $aliy OM yra tarp 40
procenty ir 50 procenty.

Naujokai (angl. Emerging Performers) turi dideli paslaugy spektra, bet Zemame iSvystymo
lygyje, tadiau turi didele galimybe i3sivystyti, maksimizuojant rysiy su vartotojais i§vystymo lygi. Siy
Saliy OM reikSme - tarp 30 procenty ir 40 procenty.

Pagrindo kiir¢jai (angl. Platform Builders). Kol kas turi nedidelj teikiamu vieSyju paslaugy

Internete skaiciy, kurios taip pat néra auksto lygio. Sios 3alys vélai pradéjo e-valdzios formavima, o
taip néra pakankamai i§vystyta infrastruktiira kokybiskam elektroniniy paslaugy tiekimui. Siy 3aliy
OM reik§meé — maziau nei 30 procenty.

Lyderiy patirtis parod¢, kad sudarant elektroniniy vyriausybiy kiirimo programas reikia labai
aiSkiai suvokti laukiamus rezultatus. Programos vykdymo metu, reikia sekti e-valdzios vystymo

progresa pagal anks€iau minétus kriterijus.

1.2.3. Taylor Nelson Sofres (TNS) tyrimai

Kompanija TNS® specializuojasi globaliuose marketingo tyrimuose. 2002 metais TNS atliko
tyrima, kaip 31 Saliy gyventojai naudojosi e-valdZios teikiamomis vieSosiomis paslaugomis ir pateike
ataskaita, kurioje palygino Siuos tyrimus su tokiais pat atliktais 2001 metais [35]. Skirtingai nei
anks¢iau minétuose tyrimuose, TNS kaip informacijos Saltini panaudojo e-valdzios vartotojus arba
potencialius vartotojus. TNS pavyko apklausti daugiau nei 29000 zmoniy 1§ 31 Salies.

TNS tyrimai turi labai svarbia reikSme, nes jie orientuoti i e-valdZios iSsivystymo ivertinima
pilie€iy praktiniu jos panaudojimu. ISskirtiné Sio tyrimo svarba yra sprendimus priimantiems asmenims
ir e-valdZios kiiréjams. Sis tyrimo aspektas nebuvo paliestas anks¢iau misy aprasytuose tyrimuose.

Vartotoju elgsenos tyrimai yra biitini bet kokio naujo produkto pateikimo rinkai kampanijos
sudétiné dalis. Nenuostabu, kad taikant tai e-valdziai tokie tyrimai buvo atlikti kompanijos,
specializuojanciosios rinkos tyrimuose.

TNS tyrimo tikslas buvo suformuluotas sekanciai: ,,Suprasti Interneto itaka vyriausybiy darbui
globaliu ir nacionaliniu mastu* [35, P. 2].

Tyrimo metu kiekvienam respondentui buvo uzduodami du klausimai. Vienas — apie tai, kaip
asmuo daznai naudojosi e-valdZzios teikiamomis paslaugomis paskutiniy mety laikotarpyje, ir kitas —
apie tai, kokiu laipsniu Zmogus laiko e-valdZia konfidencialiu kanalu, perduodant savo asmeninius
duomenis (saskaitos numeris, asmens kodas ir pan.). Pagal §io tyrimo rezultatus, TNS pateiké

rezultatus, kokia suaugusiy zmoniy dalis naudojasi e-valdzios paslaugomis (pav. 6).

® http://www.tnsglobal.com/
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6 pav. Suaugusiy gyventojy, kurie naudojosi e-valdzios paslaugomis per paskutinius 12 meénesiy
skaicius [34]
Kaip matome 1§ diagramos, patektos pav. 6, visy tirty Saliy vidurkis yra 30% suaugusiy Salies
gyventojy, kurie naudojosi e-valdZios paslaugomis.
TNS i8skyré sekancius e-valdzios vartotojy tipus:
o leskotojai (angl. Information Seekers) — jie Interneta naudoja informacijos paieskai
vyriausybinése svetainése. Vidutiniskai jie sudaro 24%.

e Siuntéjai (angl. Downloaders) — Interneta naudoja parsisiysti vairias vyriausybines formas,
kurias uzpildo ir grazina pastu ar faksu (11%).

e Patar¢jai (angl. Consulters) — Interneta naudoja iSsakyti savo nuomong, dalyvauti jvairiose
apklausose. (4%).

e Informatoriai (angl. Providers) — jie Interneta naudoja asmeninés ar namy tkio
informacijos pateikimui (8%).

o Pirkéjai (angl. Tramsactors) — Interneta naudoja vyriausybiniy paslaugy ar prekiy
apmokeéjimui banko saskaita ar kreditine kortele (8%).

Vidutiniskai (pagal visas Salis) 24% suaugusiy gyventoju e-valdzia laiko pakankamai saugia
konfidencialios (kreditinés kortelés numeris, banko saskaitos numeris ir pan.) informacijos pateikimo
terpe. Sis rodiklis padidéjo palyginti su ankstesniu tyrimu 9%. Daugiausia Zmoniy e-valdZia saugia
laiko Danijoje (40%), Singapiire (39%), Suomijoje (35%), Honkonge (33%), Norvegijoje (32%) ir
Svedijoje (32%).

Tuo paciu vidutinis gyventojy, laikan¢iy e-valdZia nesaugia, vidutiniSkai sudaro 64%.
Daugiausia abejoniy e-valdZia kelia Japonijos (90%), Vokietijos (82%), Pranciizijos (76%), Taivano
(75%) ir Ttalijos (72%) gyventojams.
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1.2.4. Visuomeninés vertés koncepcijos panaudojimas

Vienas i§ kokybiniy vieSyjy paslaugy vertinimo metody yra visuomeninio vertingumo
koncepcijos panaudojimas. Sios koncepcijos pagrindai buvo suformuluoti B. Bozemano [9], M. Koulo,
G. Parstono [12] ir kity mokslininky. Nuo 2000 mety pradzios visuomenings vertés koncepcija buvo
pradéta naudoti teoriniuose tyrimuose, bei vieSyju paslaugu standarty sudarymo bei ju tobulinimo
metodiniy rekomendacijy sudarymui. Visuomenin¢ verté (angl. Public Value) placiaja prasme galima
apibrézti kaip vertg, kuri sukuriama valstybinio valdymo organy visuomenei teikiamy vieSyju
paslaugy, teisiniy akty priémimo, reguliavimo politikos ir t.t., pagalba, kas rezultate itakoja
visuomeneés pasitenkinima vyriausybiniy struktiiry darbu. G. Kelis, D. Mulganas ir S. Mauersas savo
darbe [26] iSskyré tris pagrindinius visuomeninés vertés Saltinius: vieSosios paslaugos, valstybés
valdymo organy darbo rezultatai ir pasitikéjimas valdzios institucijomis.

VieSosios paslaugos yra pagrindiné visuomeninés vertés sudétiné dalis. I. Kernsas [25] iSskyré
penkis pagrindinius faktorius, kurie jtakoja vieSyju paslaugy vertés suvokima: paslaugy prieinamumas,
vartotojy pasitenkinimo aptarnavimu lygis, visuomenés priimama teikiamy paslaugy reikSme,
saziningumas teikiant paslaugas ir iSlaidos ju gavimui. Valstybés valdymo organai, siekdami
maksimizuoti vieSyju paslauguy visuomening vert¢ turi vadovautis tokiy paslaugy suteikimo iSlaidy
optimizavimu ir tokiy paslaugy charakteristiky, kaip aptarnavimo kokybé (vartotojo priimamas tiekéjo
pozitris), galimybé pasirinkti paslaugos gavimo biida (galimy paslaugos gavimo kanaly skaicius),
informacijos apie paslauga prieinamumas, pilnumas ir tikslumas, klaidy, teikiant paslauga, atsiradimo
tikimybe, paslaugos gavimo greitis, paslaugos teikimo procediiros skaidrumas, procediiros
kompleksiskumas (reikalingy kontakty su paslauga teikianciomis institucijomis skaicius), vartotojo
palaikymas paslaugos gavimo proceso metu (griztamo rysio uztikrinimas, konsultacijos), gerinimas.

Valstybés valdymo organy veiklos rezultatai. Visuomené vertina valstybés valdymo organy
darba ne tik pagal aptarnavimo pavyzdi, bet ir pagal vyriausybés geb¢jima pateikti eil¢ socialiai
pageidaujamy ir reikSmingy rezultaty, kurie yra vyriausybés vykdomos politikos tokiose srityse kaip
ekonomikos ir infrastruktiiros vystymas, sveikatos apsauga, Svietimas, socialin¢ sfera ir t.t. Valstybés
valdymo organy veiklos visuomening vertg nustatyti yra labai sunku, pasinaudojant valstybiniy organuy
poveikio 1 socialinius-ekonominius rezultatus analiz¢, nes negalima tiksliai nustatyti visus
prieZastinius-pasekminius rySius. Taciau galima iSskirti eil¢ mechanizmy, jtakojanéiy valstybés
valdymo organy aukstesniy veiklos rezultaty pasiekima: verslo procesy optimizavimas, informacijos
prieinamumo ir paslaugy kokybés didinimas pagrindinése funkcinése veiklos sferose.

Pasitikéjimas valdzZios institucijomis. Tam tikra prasme pasitikéjimas valdzios institucijomis
gali buti jvertintas kaip valstybés valdymo organy veiklos rezultaty pavyzdys. Taciau kiti rezultatai

atlieka aptarnavimo funkcija, o pasitikéjimas yra kolektyvinés pilieCiy patirties pasekmé. M. Grimslio
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[19] atlikti tyrimai parodé, kad pasitik€jimas ir pasitenkinimas teikiamomis vieSosiomis paslaugomis
didele dalimi priklauso nuo to, kaip bendravimo su valstybinés valdZios organais patirtis jtakoja
pilie¢iy informuotuma, paciy kontrolés galimybe, o taip pat jtaka procesams, susijusiems su valdzios
institucijy veikla. VieSyju paslauguy atveju kontrol¢ suprantama kaip galimybé stebéti paslaugos
teikimo procesa (procedury skaidrumas), o itakojimo galimybeg apsprendzia vartotoju individualiy

poreikiy Zinojimas ir jy ivertinimas organizuojant aptarnavima (aptarnavimo lankstumas).

Pav. 7 pateikti trys pagrindiniai visuomeningés vertés Saltiniai, bei ju tarpusavio rysiai.

Pasitikéjimas valdzZios
institucijomis

X

7 pav. Visuomenings vertés elementy tarpusavio rysys [19]

7

Visuomeniné verté

Valstybés valdymo organy
veiklos rezultatai

VieSosios paslaugos

Visuomeninés vertés koncepcijos pagrindas — valstybinés valdzios organy darbo vertinimas jos
itakos 1 pagrindines visuomenines vertybes (vieSasias paslaugas, rezultatus ir pasitik€jima) poziiiriu.
Kaip pagrindinés vyriausybinés valdzios vertybés Sioje koncepcijoje nagrinéjamos JTO sudaryti gero
vieSo administravimo principai [47]. Tai efektyvumas ir rezultatyvumas, strateginis matymas,
orientacija 1 kompromisus, skaidrumas ir atsiskaitomumas, jautrumas, dalyvavimas, lygiateisiSkumas,
o taip pat jstatymo virSenybé. Sios vie§ojo administravimo charakteristikos gali biti valstybinio
valdymo kokybés matavimo rodikliy sistemos sudarymo pagrindu. Remiantis S$iais iSskirtais
visuomeninés vertés sukirimo faktoriais galima suformuluoti naujy valstybiniy valdzios organy
tarpusavio santykiy organizavimo formy, besivystan¢iy elektroninés vyriausybés koncepcijos
salygomis, analizg bei jvertinima:

1. Elektroniniy vieSyju paslaugy kokybés vertinimas ir vartotoju pasitenkinimo aptarnavimu

laipsnis.

2. Naujuy valstybiniy valdzios organy santykiy su visuomene formy itakos i valstybinés

valdzios organy veiklos rezultatus jvertinimas.

3. Nauju santykiy formy ijtakos 1 valstybinés valdzios organy darbo veiklos visuomenés

priémima ir pasitikéjimo valdZios institucijomis vertinimas.

Remiantis faktoriy, kurie jtakoja priimama paslauguy kokybg, valstybinés valdZzios valdymo
organy veiklos rezultatus, o taip pat pasitikéjima valdzios institucijomis, analize [54] galime iSskirti

penkis pagrindinius indikatorius valstybinés valdZios organy portaly jvertinimui: atvirumo indikatorius



24
(1, ), skaidrumo (7, ), interaktyvumo (/, ), orientacijos | vartotoja (/, ) ir vartojimo patogumo (/).
Kiekvienam indikatoriui nustatoma pagrindiniy kriterijy ir ju atitinkanciy reikSmiy aibe, kuri
ekspertiSkai vertinama modeliuojant portalo lankymo patirti. Kiekvieno indikatoriaus reikSme

skai¢iuojama pagal formulg (1):

1en(1& S

]i:_z ZSjj (1)

=\ MYy =

.

Cia: I, -i-tasis indikatorius;

n, - savybiy, priklausanciy indikatoriui /,, skaiCius,

m, - reikSmiy, vertinamoje savybéje K,

S - J-los savybes vertinimas,

S/ - maksimali j savybés reik§mé atitinkamoje matavimy skaléje

Kiekviena savybé eksperto yra vertinama keturiy baly sistemoje nuo 0 iki 3: 0 — savybés néra
arba ji nefunkcionuoja; 1 — savybé iSvystyta zemiau vidutinio lygio; 2 — savybé veikia
vidutiniu/normaliu lygiu; 3 — savybé vir§ija vidutini iSvystymo lygi. Visos i sistema jtrauktos savybés,
kriterijai ir indikatoriai laitkomi vienodo svorio.

Atvirumo indikatorius. Charakterizuoja iSsivystyma elektroniniy vieSyjy paslaugy teikime
(tvertina elektroniniy vieSyjy paslaugy interaktyvumo iSvystymo lygi) ir atspindi valstybiniy valdymo
organy vartotojy aptarnavimo elektronini atviruma. Sio indikatoriaus jvertinimui gali biti 18skirti dvi
pagrindines kriterijy grupes: ,rySys su administracija® (verslui ir pilieciams teikiamos valstybés
valdymo organy vieSosios paslaugos, kurios priskirtos normatyvinémis procediiromis ir reglamentais)
ir ,,bendro naudojimo* (Svietimo, sveikatos apsaugos ir t.t).

Skaidrumo indikatorius. Vertina informacijos, kuria pateikia valstybés valdymo organai apie
save, pilnuma ir kokybeg. Skaidrumas iSreiSkia portalo pagalba sukurtas galimybes valstybés valdymo
organy veiklos supratimui ir monitoringui. Kadangi skaidrumas vaidina esminj vaidmeni suteikiant
pasitikejima, auksta skaidrumo indikatoriaus reikSmeé rodo dideli portalo potenciala didinant valstybés
valdymo organy visuomeninés vertés didinima visuomenés pasitikéjimo didinimo déka. Sio
indikatoriaus pagrindinés savybés yra struktiiros skaidrumas, veiklos skaidrumas, o taip pat griztamo
rysio skaidrumas.

Interaktyvumo indikatorius. Interaktyvumas charakterizuoja organizacijos nora, pasiruosima
ir galimybes reaguoti | vartotojy uZklausas. Interaktyvumo indikatorius portalo pagalba matuoja
griztamo rySio su vartotojais galimybes ir ju poveiki valstybés valdymo organy veiklai (sprendimy
priémimui). Sio indikatoriaus jvertinimui naudojamos sekandios savybés: elektroninés konsultavimo

paslaugos 18vystymas ir aktyvaus politinio dalyvavimo paslaugos iSvystymas.
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Orientacijos j vartotoja indikatorius. Charakterizuoja portalo informacijos ir paslaugy,
orientuoty { vartotoja, organizavimo biida, o taip pat santykiy su klientais valdymo metody i§vystyma.
Siuo indikatoriumi vertinami: daugiakanalés prieigos prie portalo i§vystymas, turinio i$skaidymo
patogumas, ,,vieno lango* principo realizavimas, vartotojo palaikymo organizavimas.

Vartotojo patogumo indikatorius. Charakterizuoja portalo prieigos ir darbo su juo, kaip su
interaktyviu informaciniu resursu, patoguma. Sis indikatorius dazniausiai remiasi portalo techniniy
charakteristiky ir ergonominio Zzmogaus-kompiuterio bendravimo, kuris uZztikrinamas vizualiniy
priemoniy pagalba, jvertinimu. Sio indikatoriaus savybés gali biiti pri¢jimo paprastumas, navigacija, o
taip pat vizualinis turinio apipavidalinimas.

Portalo vertinimo indikatoriai ir jy tarpusavio rySiai pateikti pav. 7.

Atvirumo indikatorius

> Viesyjy paslaugy kokybé

Skaidrumo indikatorius

A 4

Pasitikéjimas valstybiniais
valdymo organais

Interaktyvumo indikatorius

Valstybinés valdzios valdymo
Orientacijos j vartotoja organy veiklos kokybé
indikatorius

Vartojimo patogumo indikatorius

8 pav. Portalo vertinimo indikatoriai ir jy jtaka valdzios organy veiklos visuomeninei vertei [19]

1.3. Elektroniniy vieSyjy paslaugy vertinimo metodai

Elektroninés valdzios teikiamy elektroniniy paslaugy vertinimas bendraja prasme suprantamas
kaip ju vertés nustatymas: nauda vartotojui (ir finansiné, ir emociné ir kt.), didesnis vieSojo
administravimo efektyvumas ir skaidrumas (ekonominé¢ nauda institucijai ir valstybei). VieSojo
administravimo paslaugos yra teikiamos ne rinkoje — vartotojas ne tik negali pasirinkti tarp skirtingy
paslaugy teikéjuy, jis negali pasirinkti ir to, ar vartoti paslauga ar ne. Paslaugy teikéjai néra pelno
siekiantys subjektai, todel ju veikla néra nulemta efektyvumo siekio. VieSojo administravimo
institucijy vadovai bei darbuotojai paprastai turi kity motyvaciju — gerinti gyventoju aptarnavima,

tiesiog vykdyti vadovybés nurodymus, gauti asmeninés naudos, minimizuoti pastangas ir pan. Todé¢l
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maksimalus elektroninés valdzios paslaugy naudingumas vartotojams bei ju efektyvumas nesusiklosto
savaime, kaip kad savaime néra aiskiis Siy siekiamy rodikliy ivertinimo biidai. Bendru atveju

elektroninés valdzios teikiamy paslaugy vertés kiirimo procesa galima pavaizduoti grandine, pateikta

pav. 9.

Pirmtakai Ivestis Tarpininkai Isvestis Poveikis Pasékmé
Duomeny sistemos Pinigai Intemeto kanalai L Informacija ir sprendimai Finansiné nauda Visuomenés tikslai
Teisiniai | Darbas | Kiti . kanalai Priémimas | Informacija ir paslaugos | Nefinansing nauda
Instituciniai Technologijos ] Admini ai B Tranzakcijos
Zmogiskieji Politinis palaikymas ; Vartojimas
Technologiniai Tikslas
Reikalavimai

Strategija Kirimas Karimas :
PASIRUOSIMAS VERTINGUMAS NAUDOJIVAS POVEIKIS

Vertinime galime matuoti paprastus rodiklius 1§ vertés kiirimo proceso grandinés, kurie pateikti

9 pav. Elektronings valdZios teikiamuy paslaugu vertés kiirimo procesas [38]

lenteléje 1. Cia pateikiami rodikliai, naudoti anks¢iau apragytuose vertinimuose.

1 lentelé. Matavimai, rodikliai ir duomeny rinkimo metodai, naudoti vertinimuose

Vertés Duomeny surinkimo metodo
grandinés Matavimo pavyzdys Rodiklio pavyzdys
9 pavyzdys
taSkas
Pirmtakai Telekomunikacijy Telefony skai&ius 1000 gyventojy' | Oficiali statistika'
infrastruktiira Interneto vartotoju skaicius 1000
gyventoju'
Zmogiskujy resursy JTO Vystymosi programos
infrastruktiira igsilavinimo indeksas'
Strategija e-Valdzios strategijos buvimas
[vestis Pinigai Metinés valdzios islaidos IT Oficiali statistika
Kirimas Kirimo geriausia praktika Pamoky (egzistuojan¢iy moduliy) | Vidinis isivertinimas
skaiCius
Tarpininkai | Valdzios portaly kokybé Navigacijos portale vertinimas'* Treéiy Saliy eksperty
vertinimas'*
W3C prieinamumo vertinimas™ W3C ataskaitos'’
Portalo privatumo vertinimas' Paieskos sistemy atskaitos’
Valdzios portalo susijungimas su Vidinis isivertinimas
nevyriausybiniy organizacijy
portalais
Specifinés valdzios portalo | % portalo viety, paaiskinan&iy kaip | Vidinis isivertinimas'
savybés ivesti duomenis'
I$sivystymo lygis Portalo i$sivystymo lygis’ Eksperty vertinimas’
Priémimas | Numatoma vartotojy Specifiniy portalo paslaugy Vartotojy apklausa ="
elgsena valdzios portale supratimas”
Suaugusiy, nebijanciy pateikti savo
duomenis portale %>
Pirmenybé kanalui — telefonui,
pastui ir t.t.2
Laukiama vartotojy nauda’
Vartotojy suvokiama nauda i$
valdZios portalo’
Vartojimas | Vartotojy naudojimasis e- Pasitenkinimas atitinkamomis e- Vartotojy apklausa™
valdZia valdZios paslaugomis
Vartotojy patirtis Kontakty, kuriuose buvo atkurti
naudojantis e-valdzia praéjusiy kontakty duomenys %”
ISvestis Vartotojy nuostata Vartotojy pasitenkinimas Vartotojy apklausa”

naudojantis e-valdzios
paslaugomis

teikiamomis paslaugomis ir ju
kokybe’




27
1 —JTO e-valdzios i8sivystymo indeksas.
2 - ACCENTURE tyrimai.
3 - TNS tyrimai.
4 — ,,E-valdzios buklé Lietuvoje ir perspektyvos®.

Kaip matome, duomeny rinkimui naudojami Sesi pagrindiniai Saltiniai.

Vartotojy apklausa. Apklausos yra placiai paplitgs kiekybinis duomeny rinkimo metodas.
Kiekybiniy apklausy metu surenkami apibendrinantys duomenys, juos galima apraSyti, lyginti,
analizuoti pasitelkiant statistinius metodus. Apklausy metu gaunami duomenys apie vyraujancias
nuostatas, nuomones, vertybes, orientacijas, poziiirius, patirt] ir pan. Anketavimas (anketin¢ apklausa)
— vienas 18 kiekybinés apklausos tipy. Pagrindinis anketavimo principas — respondentai raStu atsakinéja
1 1§ anksto suformuluotus ir aiSkia tvarka klausimyne (anketoje) pateiktus klausimus. Kiekvienas
respondentas atsako 1 tuos pacius klausimus.

Eksperty jvertinimas. Ekspertinis vertinimas — procesas, kurio metu ekspertai remdamiesi
savo ziniomis ir patirtimi, taip pat vadovaudamiesi ekspertinio vertinimo uzduotimi jvertina vertinimo
uzsakovy pasiiilymuose nurodyty objekty parametrus arba nustato tam tikro proceso ar objekto
vertinimo kriterijus, ju parametrus, kriterijy ir ju parametry lyginamuosius svorius. Ekspertas — turintis
specialiy Ziniy ir patirties vertinamo objekto srityje asmuo, kuri vertinimo uzsakovas kviecia atlikti
ekspertini vertinima.

Vidinis jsivertinimas. Panasu { vartotojy apklausa, taciau Sio isivertinimo dalyviai Siuo atveju
yra instituciju, teikianéiy elektronines vieSasias paslaugas, darbuotojai. Cia i§ visy darbuotojy
surenkami duomenys pagal anketing apklausa arba neformaliy pokalbiy pagalba. Siuos duomenis
apibendrina institucijos sukurta vadovaujanciy specialisty grupé ir {vertina esama institucijos teikiamy
vieSyju paslaugy situacija pagal atskirus rodiklius.

Oficiali statistika. Tai oficialiy istaigy teikiama statistiné informacija. Lietuvoje tai vykdo
Statistikos departamentas prie Lietuvos Respublikos Vyriausybés, igyvendinanti bendra valstybeés
politika statistikos metodologijos ir organizavimo srityse. Taikydama tarptautiniy organizacijy
metodologinius principus, ji renka, apdoroja, analizuoja ir skelbia statistikos duomenis apie Salies
ekonominius, socialinius, demografinius ir aplinkos pokycius. Statistiné informacija prieinama visiems
vartotojams, kurie domisi misy Salies ekonomikos ir visuomenés raida.

PaieSkos sistemy ataskaitos. Visos populiariausios paieskos sistemos (Google, Yahoo ir pan.)
taip pat skelbia statistikg. Ja sudaro svetainiy lankomumo jvertinimai, draudZiamo turinio informacijos
svetainés, svetainés saugumo uztikrinimas ir pan. Cia labiausiai aktuali informacija apie svetainiy
lankomuma ir saugumo lygi. Yra net atskiros organizacijos, atlieckancios panaSius tyrimus, ypac¢ kas
liecia svetainés lankomuma, ir galincios pateikti rekomendacijas svetainés lankomumui didinti.

W3C ataskaitos. World Wide Web Consortium (W3C) yra konsorciumas leidziantis

programings irangos standartus (,,rekomendacijas®, kaip jie jas vadina) internetui. Tokiu bidu Cia
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galima atrasti atsakymus apie tai, ar portalo prieiga atitinka internetinius standartus: duomeny
perdavimo protokoly tipai, perduodamy duomeny kodavimo standartai, slaptumo uztikrinimas ir pan.
Kaip matome (lentel¢ 1), tyrimai naudoja jvairiy duomeny rinkimo metody kombinacijas. Tai

leidzia kartu ir palengvinti tyrima ir gauti objektyvesnius rezultatus.

2. ELEKTRONINIU VIESUJU PASLAUGU VERTINIMO PRAKTIKA
PASAULYJE

2.1. Elektroniniy vieSyjy paslaugy vertinimo geriausia patirtis

Siuolaikinj e-valdzios i§sivystymo etapa labiausiai i§sivys¢iusiose valstybése galime apibudinti
kaip ,,brandumo* (angl. maturity) etapa. Tai susij¢ su dviem faktoriais: e-valdzios augimo tempy
létéjimu 1§ vienos puseés ir realiy rezultaty (angl. benefits) pasiekimu. Dar 2002 metais konsultaciné
grup¢ Gartner Group pasitle savo keturiy faziy e-valdzios vystymosi modeli [37]. Pagal jos prognozes,
nuo 2000 mety pradZios prasidéjusi buma, turi pakeisti laikinas kritimas, kurio rezultate prasidés

stabilesnis, kokybinis e-valdzios augimas (pav. 10).

Vaizdumas

Tyrimai ir
testavimai

Vyriausybiniai E-paslaugos ne visada

portalai reiskia auksta kokybe Naujos kartos
vyriausybinés tarnybos
Vieninga e- Saugumo
vyriausybés klausimai

strategija
Kanaly valdymo

problemos Pagrindinis démesys -

bendradarbiavimui su
Trikdziai darbe ir partneriais naujy paslaugy
peno nebuvimas kdrimui

I1zoliuotos atskiry
vyriausybiniy organy
svetainés

Verslo procesy
E-vyriausybés reinZinerija
stagnacija

Informacinés
svetainés

Technologiniai Optimistiniai likeséiai ~ Susidoméjimo Gilus Realus
pokyéiai ir entuziazmas nuosmukis susidoméjimas pasiekimai
1994-1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2010

10 pav. Elektroninés vyriausybés vystymosi stadijos [37]
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Siuo metu tai puikiai pasitvirtina ir e-valdzios reitingai vienareik§miskai rodo isivyséiusiy
valstybiy e-valdzios vystymosi tempu létéjima. Accenture duomenimis [53] e-valdZios vidutiniai
augimo tempai sumazéjo nuo 11,5% 2002 metais iki 5,1% 2006 metais. Be to, netgi §i dinamika yra
pasiekiama déka taip vadinamy ,,antrosios bangos e-valdzios®, kurios jau pradeda lenkti tokias Salis
kaip JAV, Didziaja Britanija, Kanada. Kiti i$sivysc¢iusiy Saliy e-valdzios brandumo rodikliais galime
laikyti realius rezultatus, gautus i$ idiegty projekty. Jei 2000 mety pradzioje pagrindiniai deklaruojami
tikslai buvo paslaugy kokybés didinimas ir naujy prieigos kanaly pateikimas, tai dabar Salys didesne
dalimi orientuojasi i rezultatus, iSreikStus finansiniais rodikliais. Pavyzdziui, Kanadoje buvo atlikta
lyginamoji iSlaidy ivairiems paslaugy teikimo blidams analizé. Rezultatai parodé, kad elektroniniy
paslaugy teikimas leidZia Zymiai sumazinti iSlaidas. Tyrimo duomenys parod¢, kad asmeninis piliecio
kreipimasis kainuoja 44 CAD, kreipimasis paStu — 38 CAD. Aptarnavimas telefonu — 8 CAD, o
1Slaidos tos pacios paslaugos teikimui elektronine forma sudaro 1 CAD.

Taip vadinamoms besivystan¢ioms Salims aktualios problemos e-valdzios srityje yra Siek tiek
kitokios. Paskutiniu metu pastebimas tam tikras techninio atotrukio tarp iSsivys€iusiy ir besivystanciy
Saliy maze¢jimas. Jungtiniy Tauty vystymo programos (UNDP) duomenimis [48] 2007 metais 173
(91%) 18 193 pasaulio valstybiy turéjo savo atstovybes Internete. Taip pat, kaip rodo statistika, vis
daugiau besivystancio tipo valstybiy peréjo antra vystymosi stadija, susijusia su interaktyviy paslaugy
teikimu. Tuo paciu, atotriikio tarp iSsivysciusiy bei besivystanciy Saliy sumazejima galima paaiSkinti
jau minétu augimo tempu maZz¢jimu. Kitas labai svarbus atotriikio faktorius yra e-valdZios lygio
priklausomybé nuo bendro ekonominio ir politinio iSsivystymo lygio. Kuo aukstesnis valstybés
ekonominis potencialas ir kuo didesnémis laisvomis 1€éSomis gali disponuoti vyriausybe, tuo daugiau
galimybiy ji turi investuoti | e-valdzia.

Nagrin¢jant e-valdzios efektyvuma, galima iSskirti tris tokio efektyvumo faktorius:
technologinis, socialinis-kultiirinis ir politinis. Technologinis efektyvumas yra susijgs su technologiniy
platformy tobulinimu. Siuo aspektu yra aiskas lyderiai — JAV ir stambios Europos valstybés. Didele
reikSme e-valdZios vystymosi procesams turi socialiné-kultiiriné aplinka, kurioje vyksta e-valdZios
kiirimas. Atskiry e-valdzios projekty s¢kmé didele dalimi priklauso nuo to, kaip jie derinasi su
egzistuojancia valdZios-pilie€iy santykiy visuma ir bendra socialiniy santykiy visuma. Svarbiausias e-
valdzios efektyvumo faktorius yra vykdomos politikos stabilumas ir nuoseklumas. 24 1§ 25 valstybiy,
pirmaujanciy e-valdzios srityje sukire tiksly formaly priemoniy realizacijos plana.

UZsienio Saliy e-valdZios patirties perémime galime iSskirti sekancias tokio perémimo formas:

e technologiniy platformy, uzsireckomendavusiy Salyse-lyderése panaudojimas;

e valdymo mechanizmy ir institucijy, uztikrinan¢iy e-valdzios idiegima perémimas.

e konkreCiy projekty, kurie realizuojami tam tikroje valstybéje, rinkinio perémimas,

atsizvelgiant | e-valdzios realizacijas kitose valstybése.
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E-valdzios diegimo procesy valdymas didZigja dalimi priklauso nuo dominuojancios valstybés
valdymo sistemos. Pavyzdziui, Skandinavijos valstybéms biidinga orientacija i pilieiy ir verslo
dalyvavima priimant vyriausybinius sprendimus. Todé¢l, e-vyriausybés vystymo strategijos kirime ir
svarbiausiy sprendimy priémime didel; vaidmeni vaidina konsultacinés tarybos. Taciau tokia valdymo
forma yra nepriimtina Singapurui, kur vyrauja griezti hierarchiniai santykiai ir autoritarinis sprendimy
priéemimo stilius. Tai taip pat lieCia ir tam tikro e-projekty rinkinio pasirinkima. Jei Didziojoje
Britanijoje ir JAV akcentuojamas elektroninés demokratijos technologiju vystymas, tai Lotynu
Amerikos Salyse — finansy vadybos automatizavimas. Rusijai biidingas sprendimy priémimo
palaikymo (angl. decision support system) vystymas. Visais $iais atvejais e-valdzios vystymas atspindi
pagrindinius valstybés valdymo bruoZzus, kurie Britu Sajungos valstybése numato pilie€iy itraukima 1
sprendimy priémima, Lotyny Amerikoje — makroekonominés veiklos efektyvumo didinima ir kova su
korupcija, o Rusijoje — valdininky aptarnavima ir maksimaly jy darbo suprastinima.

Kitas svarbus faktorius, 1 kuri reikia atsizvelgti perimant kity Saliy patirtj, susijgs su valstybés
valdymo organy bendra sistema. Labai didelg e-valdzios modeliui turi valdymo lygiu skaicius. Mazose
unitarinio tipo valstybése (pavyzdziui, Singapiire) valdymas, nuo valstybés politikos sudarymo iki
paslaugy pilie¢iams teikimo, sutelktas centriniame lygyje. Siuo atveju galima paprastas, tiesinis e-
valdzios modelis, pagal kuri pilieCiai tiesiogiai ieina i centrinés valdZios organo serveri, kad galéty
realizuoti savo vieSo pobiidzio poreikius. Tac¢iau didelés pagal teritorija valstybés turi du (unitarinés
valstybés) arba tris (federacijos) valdzios lygius, kas daro sudétingesnius atitinkamy sprendimy
priémimo procesus. Dviejy ar trijy lygiy valdymo sistemose reikia modeliuoti ne tik pacia valdymo
sistema kiekviename lygyije, bet ir sudaryti tarpusavio saveikos tarp lygiuy modeli. Sis uzdavinys darosi
sudétingesnis dar ir dél to, kad atskiri valdzios lygiai saveikauja pagal pakankamai sudétinga schema.

Taip pat galima suformuluoti dar viena tarptautinés patirties perémimo efektyvumo kriterijy,
budinga e-valdziai. Analizuojant jvairiy besivystanciy Saliy civilizuota vystymasi bei nagrinéjant
tvairius Siy Saliy e-valdzios vertinimy duomenis, galima i8skirti dvi vystymosi strategijas:

e orientacija 1 tam tikra valstybiy-lyderiy grupg;

e santykinai savarankiskas vystymasis.

Pirmoji strategija biidinga valstybéms, kurios dél nedidelés teritorijos, geografinés padéties ar
ekonomikos charakteristiky, orientuojasi 1 tam tikra valstybiy-lyderiy grupg. Rytu Europos valstybéms
(tame tarpe ir Lietuvai, bei kitoms naujoms ES naréms) vystymosi orientyras yra Europos Sajunga,
nedideléms Lotyny Amerikos valstybéms — JAV, kai kurioms PietryCiu Azijos valstybéms — Japonija.
IS kitos puses, tokia strategija yra neperspektyvi pakankamai stambioms daugianacionalinéms
valstybéms, kurioms budingos labai sudétingos ir unikalios socialinés-kulttrinés charakteristikos, kad
Ju atsisakymas reiks didelés identiSkumo dalies praradima. Ryskiausi tokiy Saliy pavyzdZziai yra Kinija,

Rusija, Indija.
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Apibendrinant galimus modelius, kurie naudojami priimant sprendimus apie konkretaus
projekty rinkinio diegima, galima iSskirti du realizavimo biidus. Daznai tokiy projekty realizavimas
vykdomas tarptautiniy organizacijy iniciatyva — tokiy kaip Pasaulinis Bankas — kurios suteikia zenklia
finansing parama konkretiems projektams, o taip pat pateikia jau sukurtas programines priemones ir
teikia metodologing pagalba. Taciau Siuo atveju galima kalbéti apie dalini suvereniteto atsisakyma e-
valdzios srityje, kei€iant jj | {vairius resursus ir privalumus: finansinius, informacinius, metodologinius
ir zmogiSkuosius. Didele svarba turi antras variantas, kai konkretaus projekty rinkinio realizacija
vykdoma daugmaZ savarankiskai. Siuo atveju vyriausybé gali laikytis vieno i§ sekandiy strategijy
varianty:

1. Orientacija i esamus informaciniy technologiju (IT) sprendimus. Cia pradinis tagkas yra ne
pats valdymo uzdavinys, o esami sprendimai ir galimybé juos pritaikyti. Si strategija gali
buti efektyvi ten, kur labai iSvystyta IT industrija, kuri pateikia pakankama kieki paruosty
sprendimy, kad bty galima patenkinti pagrindinius valstybés poreikius (pavyzdziui, JAV).
Taciau Sis biidas ribojamas verslo, kuriems buvo kuriamos vienos ar kitos realizacijos,
uzdaviniy ir valstybés uzdaviniy neatitikimas.

2. Orientacija j esamus uzdavinius. Cia iseities tagkas yra valdymo problemos identifikavimas
ir tik po to technologiniy priemoniy, tinkanciy iSspresti §1 uzdavini, parinkimas. Kaip
taisyklé tokie projektai pasidaro nesisteminiais ir iSskaidytais, turi Zinybinj charakterj.
Tritkumas taip pat yra ir konceptualaus pagrindo nebuvimas.

3. Egzistuojanios patirties perémimas. Cia iseities taskas yra egzistuojantis, daZniausiai
uzsienio praktikoje, sékmingas projekto realizavima, kurio pavyzdziu modeliuojami
projektai. Tokiy projekty sékmingam realizavimui bitinas bendras socialinis-kulttirinis ir
valdymo kontekstai.

4. Kompleksiné strategija, kai kuriama autonominé informaciniy-komunikaciniy technologijy
sistema, taikoma valstybés valdymui. Sis biidas yra labiausiai progresyvus, bet praktikoje
labai sunkiai realizuojamas, rySium su finansiniais ar kito pobtuidzio ribojimais.

Dar vienas svarbus aspektas yra demokratiniy ir administraciniy komponenty santykis e-
valdzioje. E-valdZios teoretikai ir praktikai e-valdzia nagrin¢ja kaip biida demokratijai sukurti arba net
kaip nauja tobula demokratijos forma [11]. Idealus klasikinés demokratijos variantas numaté visy
pilieciy dalyvavima, priimant politinius sprendimus. Taciau tokios formos taikyma ribojo valstybés
mastai. RySium su tuo, realizuojant stambius demokratinius projektus buvo atsisakyta tiesioginés
demokratijos ir pereita prie atstovaujamosios. Taciau atstovaujamoji demokratija taip pat tur¢jo
trakumy, kaip politiky atitrikimas nuo visuomeneés, veiksmingos kontrolés i§ visuomenés pusés
negalimumas. Tokiu biidu, kaip teigia elektroninés demokratijos Salininkai, vystantis elektroninéms

komunikacijy priemonéms, Sie trukumai dingsta, nes susidaro galimybé apjungti tiesioginés ir
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atstovaujamosios demokratijy stiprigsias puses [11]. Tada galima padaryti iSvada, kad e-valdzia yra
nauja, labiau tobula demokratijos forma.

Taciau pati e-valdZia netransformuoja valdzios sistema, o tik tobulina jos savybes. IS kitos
pusés, bet kurioje valstybeje egzistuoja dvi besiprieSinancios viena kitai sistemos:

e politing, orientuota i sprendimy priémimo konkurencini pobiidi ir pilie€iy itraukima 1

valdymo procesa;

e administracine, kurios tikslas sukurti efektyvy valdzios vertikaluma.

Bet kuri e-valdzia taip pat sudaryta i§ dvieju pagrindiniy sudétiniy daliy — elektroninés
demokratijos ir elektroninés administracijos. Elektroniné administracija — tai funkcijy ir paslaugy,
kurias valstybé naudoja realizuodama savo funkcijas ir teikdama vyriausybines paslaugas, visuma.
Atvirk$ting procesa galima pavadinti elektronine demokratija: pilieiai ir juy asociacijos gali
kontroliuoti valdzios organy darba. AukSCiausia elektroninés demokratijos forma yra suteikimas
pilie¢iams galimybe dalyvauti valstybés valdyme, panaudojant jvairius technologinius sprendimus.
Kaip rodo praktika, Siy dieny savo vystymosi tempais elektroniné administracija smarkiai lenkia
elektroning demokratija. Tai pastebima net labiausiai iSsivysCiusiose, taciau labiausiai tai biidinga
besivystancio tipo valstybéms.

Verslo peréjimas | ,,orientacija i klienta™, padaré didziul¢ jtaka ir e-valdzZios administracinio
komponentui (viesSyjuy paslaugu teikimui). Buvo sukurta ,,vieno langelio principo® (angl. One Stop
Government — OSG) koncepcija. OSG - vienas svarbiausiy valstybés prioritety vieSojo administravimo
srityje siekiant uztikrinti vadinamaji "gera valdyma" (angl. good governance), taip pat tai esanti svarbi
antikorupciné priemoné. Sios koncepcijos sukiirima sukélé keturios pagrindinés priezastys:

1. Privaciame sektoriuje supaprastéjo bendravimo su klientais biidas, ir todél, buvo padaryta

i1Svada, kad vyriausybé taip pat gali vystytis Sia kryptimi.

2. Visame pasaulyje egzistuoja vyriausybiniai organai, kurie suprastino kontakta su pilie€iais
ir verslu OSG principu, o tai reiskia, kad tai atlikti jmanoma.

3. Siuo metu egzistuoja technologijos ir patirtis, leidzian¢ios tiesiogiai pereiti nuo labai létos
biurokratijos prie OSG.

4. Atlikti elektroniniy paslaugy vertinimai parodé¢, kad tose Salyse ir regionuose, kur yra
idiegta OSG, pilieciai ir verslas veikia efektyviau ir yra labiau konkurencingi, negu tuose
regionuose, kur ,,vieno langelio principas* néra idiegtas.

Siuo metu galima pateikti eile pavyzdziu kur sékmingai idiegtas ir veikia OSG. Tai
PoupaTempo Brazilijoje, ServiceCanada — Kanadoje, CenterLink — Australijoje, e-Seva — Indijoje.
Taciau ne visi OSG diegimo bandymai buvo sékmingi. Pagrindinés sékmingy bandymo
charakteristikos yra lyderiavimas aukSCiausiame lygyje, atitinkamy resursy, reikalingy peréjimui,

buvimas, grieZtai apibrézti ir iSskirti sékmés kriterijai, puikiis vadovavimo projektais gebéjimai.
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Kadangi ne visi regionai yra vienodi, svarbu suprasti, kokie yra pilieCiy prioritetai duotame regione ir
pritaikyti procesa Siems prioritetams. Vykstant OSG diegimui ir vystymuisi, esama biurokratija
keiCiasi, ir yra butinas palaikymas, kad iveikti savaimini pasiprie§inima Siems procesams.

Visy pirma, OSG tai ne technologinis procesas. Tai poky¢iy valdymo projektas, kuris turi
s¢kmingai pakeisti valdininky darba su klientais ir suteikti Siems valdininkams instrumentarijy,
reikalinga sukurti teigiama darbo su klientais patirti. Bendrauti su klientais valdininkai gali jvairiais
budais (asmeniskai, pastu, telefonu ir kt.). Jei egzistuoja keletas kanaly, buitina uztikrinti, kad klienty
patirtis, naudojantis kiekvienu i§ juy, bltu panasi. Kaip rodo ivairlis vieSyju paslaugy teikimo
vertinimai, pakankamai iSvystytas e-valdzios per¢jimas prie OSG yra neiSvengiamas, taciau jis yra
patrauklus ir besivystan¢ioms Salims.

Egzistuoja keletas universaliy OSG modeliy, kuriuos galima suskirstyti 1 dvi grupes:

A. Pagal paslaugu sudétinguma, integracijos lygi ir pridedamaja vertg.

Paslaugu teikimas vieno langelio principu daznai sukelia tarpzinybinés integracijos buitinuma,
nors daugelis paslaugy gali biti teikiamos viename vienos zinybos lange. Galima i$skirti skirtumus
tarp paprasty vieno lango sistemy, nereikalaujanciy tarpzinybinio bendradarbiavimo ir sudétingy
sistemy, reikalaujanciy tarpzinybinio bendradarbiavimo ir apsikeitimo duomenimis.

1. Pirmo Zingsnio modelis, veikia kaip informaciné tarnyba ir nesuteikia Zenklios pridétinés
vertés ar daug teikiamy paslaugy. Tai pati ankstyviausia ir papras¢iausia OSG ir e-valdzios
vystymosi stadija. Ji duoda ribotus rezultatus.

2. ,,Parduotuvés™ modelis. Jis apjungia paprastas elektronines atskiry zinyby paslaugas,
nenumato sudeétingos vidinés reinzinerijos ir integracijos. IS esmés tai vertikali integracija,
nenumatanti horizontalios. Tai vidutinio sudétingumo OSG. Pavyzdziais gali buti
vyriausybiniai portalai.

3. Pilnai integruotas modelis. Tai paprasty ir kompleksiniy paslaugy apjungimas, Zymi vidiniy
procesy reinzinerija, pilna vertikali ir horizontali integracija. Tai didelio sudétingumo
modelis. Tik keletas valstybiy artéja prie Sio modelio: Kanada, DidZioji Britanija, Piety
Kor¢ja, Singapiiras.

B. Apimties ir specializacijos pozilriu.

1. Universalus modelis. Prieigos prie daugelio zinyby teikiamu vieSyjy paslaugy.

2. Specializuotas modelis. Universalus aptarnavimas tam tikroje sferoje arba sektoriuje
(1moniy registravimas, liudijimy iSdavimas ir t.t.).

Optimalus modelis yra A3 ir B kombinacija: universalaus, integruoto vieno lango principo

modelis.

Pagrindiné vieno lango vyriausybés prielaida — tai integruota e-valdzia, numatanti kaip

horizontalia, taip ir vertikalia vyriausybiniy informaciniy sistemy viding integracija bei stabily vieSuju
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paslaugy teikima vieno lango principu. Geras pavyzdys yra tas, kai iSvystyti vyriausybiniai portalai
organizuojami ne pagal ministerijy struktiiros principus, o pagal teikiamy paslaugy tematika ir tipus,
bei klienty tipus, nepriklausomai nuo atsakingos Zinybos

Paslaugy teikimas vieno lango principu gali biiti pradétas egzistuojancio institucinio modelio
pagrindu, bet greitai iSkyla biitinumas atlikti verslo procesu reinZinerija ir tarpZinybing integracija.
Taip pat tai reikalauja vidiniy sistemy ir procesy suderinamumo, bendros tarpinés infrastruktiiros
vairiose zinybose ir ivairiuose vyriausybes lygiuose, o taip pat biitina turéti atitinkama teisini ir
institucini pagrinda. Taciau svarbiausia — vieno lango principas reikalauja stiprios politinés valios
aukscCiausiame lygyje, nukreiptos i ,,daug zinyby — viena vyriausybeé‘ kulturos sukiirima, tarpzZinybinés
ir vyriausybés vidinio bendradarbiavimo kliento labui kultiiros sukiirima. Néra kitos vieSyju paslaugy
teikimo, kaip vieno lango principas, alternatyvos, jei pagrindinis tikslas — greitas ir patogus vieSyjuy

paslaugy teikimas.

2.2. Elektroniniy vieSyjy paslaugy vertinimas Lietuvoje

»Visuomenés ir valdZios rySio internete kokybés analizé* (2001-2002)

Tyrime buvo atlikta Lietuvos Respublikos ministeriju bei savivaldybiy svetainiy kokybés
analize, o taip pat iStirta griZtamojo rysio su pilie€iais internete kokybe [31]. Tyrimas buvo atliekamas
2001 m. gruodzio 12 — 2002 m. vasario 27 d., ji atliko Lietuvos Teisés Institutas. Siuo tyrimu buvo
siekta nustatyti kaip elektroniné valdzia Lietuvoje atitinka jos pirma brandos lygi. Kaip valdzios
institucijy svetainése pateikiama informacija apie tai, kg ir kaip reikia daryti norint gauti viena ar kita
paslauga, kad zmogus, biidamas namie arba darbo vietoje, galéty suzinoti atsakymus i jam rapimus
klausimus. Kitaip tariant, pirmasis lygmuo igyvendina zmogaus teis¢ gauti informacija. Informacija
laikui bégant gali keistis, tad ypac svarbu ja nuolat aktualizuoti institucijy interneto svetainése. Taip
pat tyrimas tur¢jo atsakyti i tai, kaip ministerijos ir savivaldybés atsako i1 pilie¢iy paklausimus
elektroniniu pastu.

Tyrimas buvo atliktas pagal Svedo Phil Noble ir vokie¢io Bernhard Lehmann parengta ES
valstybiy politiky bei valdininky internetiniy kompetencijy tyrimo metodika [41]. Si metodika remiasi
specializuota politiky tinklapiy bei griztamojo rySio su visuomene analize.

Tyrimas buvo atlickamas ministerijy ir savivaldybiy svetainéms. Kriterijai, pagal kuriuos buvo
atlieckamas vertinimas buvo suskirstyti | keturias grupes:

e svarbi informacija apie ministerija, savivaldybe (struktiira, darbuotojy elektroninio pasto

adresai, dokumenty saraSai ir t.t.);



35

e aktuali informacija gyventojams (naujienos, lankytoju priéemimo laikai, atsiliepimy
skyreliai ir pan.);

e svetainés globalizavimas bei techniniai privalumai (versija uZsienio kalba, informacija apie
svetainés atnaujinima, apsilankymuy skaitiklis);

e kultiiring, laisvalaikio bei kita idomi informacija (tik savivaldybiy svetainéms).

Norint i8tirti griztamojo rySio su pilieCiais kokybe, ministeriju skyriams ir savivaldybiy

padaliniams buvo siunc¢iami elektroniniai paklausimai. Buvo tiriami atsakymy pateikimo greitis ir

kokybé. Apibendrinant tyrimo rezultatus, buvo padarytos pagrindinés sekancios pagrindinés iSvados:

e tiriant LR ministeriju interneto svetaines pastebéta, kad didzioji ju dalis - 85% yra
pakankamai informatyvios.

e LR savivaldybiy interneto svetainiy analizé parod¢, kad 25 savivaldybés 1S 60 vis dar neturi
savo svetainiy.

e visuomenés ir valdzios bendravimo elektroniniu paStu tyrimo rezultatai parode, kad
atsakymy, gauty per LR Vyriausybés, ministerijy ir savivaldybiy elektroninio pasto vartus
kiekis ir kokybé yra gerokai aukStesni nei atsakymuy i§ Siy institucijy atskiry padaliniy
darbuotoju.

Atlikto tyrimo rezultatai parod¢, kad Lietuvos auks¢iausiosios valdzios instituciju — Lietuvos
Respublikos Seimo, Prezidentiiros ir kai kuriy ministerijy — tinklapiy internetinés kompetencijos yra
artimos Europos Sajungos valstybiy vidutiniam lygiui. Lietuvos ministeriju darbuotojuy internetiné
kompetencija dar Zema ir internetinis rySys menkai tepanaudojamas ministerijy griztamajam rySiui su
visuomene. Todé¢l ministerijy tarnautojy internetiniy administraciniy gebéjimy lygio kélimu ministerijy
vadovybés turéty daugiau rupintis.

Atsizvelgiant 1 §io tyrimo rezultatus 2002 m. gruodzio 31 d., priimtas Lietuvos Respublikos
Vyriausybés nutarimas ,,D¢l elektroninés valdzios koncepcijos patvirtinimo*. Siekdamos kokybiskiau
ir efektyviau teikti informacija visuomenei, valstybinés institucijos turi naudoti SiuolaikiSkas
priemones — kurti, modernizuoti ir nuolat atnaujinti savo interneto svetaines, tinkamai struktiiruoti
informacija jose, suteikti galimybes gyventojams uzsisakyti naujienas mobiliuoju telefonu ir/arba
elektroniniu pastu, taip pat atsakingai kaip ir tradicinémis priemonémis bendrauti su visuomene
elektroniniu pastu [30]. 2003 m. balandzio 18 d. buvo priimtas Lietuvos Respublikos Vyriausybés
nutarimas dél bendryjy reikalavimy valstybés instituciju interneto svetainéms patvirtinimo [6]. Jame
sakoma I skirsnyje ,,Bendrosios nuostatos* nustatyta: ,,Valstybés institucijos interneto svetainéje turi
buti garantuotas abipusis rySys tarp interneto vartotojo ir institucijos (elektroninio pasto ir (arba)

klausimy ir atsakymy forma).*
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»Informaciniy technologijy poveikio Lietuvos vieSajam administravimui vertinimas* (2006)

Lietuvoje gerokai paspart€jo internetiniy technologiju taikymo procesas. Taciau tyrimy, kaip
pasikeité vieSuyju istaigy teikiamy elektroniniy paslaugu kokybé, nebuvo atlieckama. Todél lyginamajai
analizei buvo svarbu atlikti valdzios institucijy internetiniy svetainiy informatyvumo tyrimus, taikant
tuos pacius kriterijus ir tokia pat metodika kaip ir 2002 metais atliktame tyrime [17]. Sis tyrimas taip
pat vertino elektroninés valdzios brandos lygmeni. Intrnetiniy svetainiy turinio analiz¢ atliko KTU
VieSojo administravimo studiju programos magistrant¢ Vitalija LukoSevifiené, rengdama magistro
darba tema Informaciniy technologiju poveikio Lietuvos vieSajam administravimui vertinimas
(vadovas prof. Vladislavas Domarkas).

Ministerijy interneto svetainése turiniui jvertinti buvo parinkta 14 pagrindiniy kriterijy,
atitinkanciy svarbiausias ministerijy interneto svetainiy informacijos sritis, kurios aktualios teikiant
biutiniausia informacija gyventojams ir atspindi griZztamaji institucijos ir visuomeneés rysi. Tie kriterijai
buvo Sie:

e Ministerijos struktiira;

e Ministerijos elektroninio paSto vartai;

e Ministro asmeninis elektroninio pasSto adresas;

e Darbuotojy elektroninio pasto adresai;

e Ministerijos dokumentai, teis€s akty projektai;

e Ministerijos nuostatai;

e Ministerijos tarptautiniai ry$iai;

e Aktualijos, naujienos;

e Ministerijos praneSimai spaudai, Ziniasklaidai;

e QGyventojy priemimo grafikai;

e Dazniausiai uzduodamy klausimy sarasas;

e Atsiliepimy skyrelis svetaingje;

e Svetainés versija uzsienio kalba;

e Informacija apie svetainé€s atnaujinima.

Atliktas tyrimas parodé, kad dabar visy ministerijy internetiniy svetainiy informatyvumas
atitiko daugiau nei puseg i§ 14 pasirinkty kriterijy. Tuo tarpu 2002 metais atliktame tyrime nustatyta,
kad 77% ministerijy atitiko daugiau nei pusg kriterijy. Tiriant savivaldybiy internetiniy svetainiy
informatyvuma, nustatyta, kad internetines svetaines dabar turi visos 60 savivaldybiy (2002 m. — 35).
Tik 12% savivaldybiy internetiniy svetainiy tenkina maziau kaip pusg informacijos vertinimo kriterijy

(2002 m. - 39%).
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IS esmes Sio tyrimo tikslas buvo nustatyti kaip pakito elektroninés valdzios situacija vystantis
telekomunikacinéms technologijoms. 2006 m. kovo mén. atlikto Lietuvos Respublikos ministerijy ir
savivaldybiy svetainiy informatyvumo tyrimo rezultaty parodé, kad per laikotarpi nuo 2002 metais
atlikto tyrimo Lietuvos ministerijos ir savivaldybés padaré ryskia pazanga taikant Siuolaikines
informacines technologijas ir didinant internetiniy svetainiy informatyvuma: pageréjo ministerijy ir
savivaldybiy interneto svetainése pateikiamos informacijos kokyb¢ bei sukurti savivaldybiy, kurios iki
tol netur¢jo, internetiniai tinklapiai. ValdZios istaigy internetiniy svetainiy informatyvumo didé¢jimo

dinamika sudaro geras prielaidas toliau vystyti e.valdZia.

»Elektroninés valdzios Lietuvoje biiklé ir perspektyvos* (2006)

2006 metais Lietuvoje buvo atliktas pirmasis iSsamus elektroninés valdzios padéties tyrimas,
kuris tvertino vieSajame sektoriuje teikiamy paslaugy prieinamuma elektroninéje erdveje, ju kokybe
bei plétros perspektyvas. “Microsoft™ inicijuota tyrima atliko Lietuvos laisvosios rinkos institutas
(LLRI)® ir Vilniaus universiteto UNESCO Tarptautinis Ziniy ekonomikos ir Ziniy vadybos centras
(TZC). Tyrimo tikslas - nustatyti, ar $iuo metu Lietuvoje formuojama vieSuju elektroniniy paslaugy
sistema yra kryptinga bei orientuota i ilgalaik¢ perspektyva. Tyrimas buvo atliktas 4 pjuviais: vieSojo
administravimo efektyvumo didinimas, korupcijos prevencija, paslaugy prieinamumas bei kylancios
rizikos.

Tinkamas budas vertinti egzistuojanciy elektroniniy paslaugy naudinguma yra paciai paslauga
teikianciai institucijai stebéti atskiry elektroniniy paslaugy vartotojy skaiciaus dinamika ir vykdyti visy
tos vieSojo administravimo paslaugos vartotoju apklausa dél paslaugos naudingumo jiems ir esamy
trikumy (pvz., kodél jie nesinaudoja). Vertinant potencialy elektroninés paslaugos naudinguma
vartotojams, viena svarbiausiy aplinkybiy yra jos naudojimo daZznumas. Kuo daznesni vartotojo
kontaktai su vieSojo administravimo institucija, tuo didesné tikimybe, kad elektroniné paslauga bus
naudojama. Taip pat paslaugos vartojimas priklauso nuo tokiy paslaugos savybiy kaip informacijos
aktualumas, lengva paieska, paslaugos naudojimo aiSkumas, galimybé gauti pagalba.

Vertinant elektroniniy paslaugu kokybe vartotojo poziiiriu buvo iSskirtos $ios trys dimensijos:

1. Aplinkos kokybés dimensija susijusi su vartotojo sasajos iSvaizda, jai priskirtos dvi
subdimensijos: grafikos kokybé (rodo, kaip gerai vizualiai iSreikSti vartotojo sasajos
elementai, pvz., tekstas, ikonos, skaitmeniniai vaizdai ar pagrindas) ir aiSkumo kokybé
(apibrézia laipsni, kuriuo vartotojo sasajos dizaino struktiira padeda vartotojui surasti, ko jis

nori).

7 http://www.microsoft.It
8 http://www.Irinka.lt
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2. Pateikimo kokybés dimensija susijusi su vartotojo ,,bendravimu* su tinklalapiu naudojimosi
paslauga metu, todél ji apima aspektus reikSmingus vartotojams, kai jie ieSko informacijos,
renkasi 1§ galimy varianty ar isigyja paslaugas. Informacijos kokybé apima vartotojui
suteiktos informacijos iSsamumo, tikslumo ir savalaikiSkumo masta (pvz., prekiy
apibidinimai, apmokéjimo salygos arba daZnai uZduodami klausimai). Naudojimosi
lengvumu apibiidinamas vartotojo sasajos funkcionalumo vartotojui siekiant gauti
elektroning paslauga lygis. Techniné kokybe¢, atspindi duomenuy perdavimo ir duomeny
apdorojimo kokybe paslaugy teikimo metu.

3. Mokslininky pateiktame modelyje rezultato kokybe laikoma tai, ka vartotojas gauna
pateikus paslauga. Sia dimensija iSreiskia trys subdimensijos: patikimumas (paslaugy
teik¢jo pazady laikymosi mastas. Reikia pastebéti, kad $i subdimensija neapima patikimo
techninio infrastruktiiros veikimo, kadangi $ig sritj apima techninés kokybés subdimensija)
ir emociné nauda (paslaugos sukelty teigiamy jausmuy mastas).

Pagal Sias dimensijas buvo iStirtos trys vieSosios paslaugos: metinés pajamy deklaracijos
pateikimas, LR piliecio paso iSdavimas ir vieSyju biblioteku e-paslaugos. Smulkius tyrimo rezultatus
galime atrasti [29].

Taip pat buvo atliktas ir keliy vyriausybiniy institucijy (Ukio ministerijos, Svietimo ir kultiiros
ministerijos, RySiy reguliavimo tarnybos ir Informacinés visuomenés plétros komitetas) bei e-valdzios
portalas. Visomis dimensijomis, Ukio ministerijos svetainé buvo auk3¢iausios kokybés tarp visy
vertinamy svetainiy [29].

Sis tyrimas buvo atlickamas vertinant paslaugas vartotojo pozitiriu, nes iki to laiko didZiojoje
dalyje tyrimy, vertinimy ir dokumenty vieninteliais elektroninés valdZios iSplétojimo kriterijais
laikytas elektroniniy vieSyju paslaugy skaicius bei ju perkélimo i elektroning erdve lygis.

Apibendrinus §io tyrimo rezultatus buvo pateiktos iSvados, kad Lietuvoje vis dar vyrauja
elektroniniy vieSyju paslaugy vertinimas pagal ju interaktyvumo lygi. Taciau paslaugy rezultatyvumas
apima daug daugiau kriterijjy. Didelés dalies Siuo metu Lietuvoje teikiamy elektroniniy vieSyjy
paslaugy interaktyvumo lygis néra pakankamas tam, kad vartotojas pajusty paslaugos
,.elektroniSkumo* efekta.

Sios studijos rémuose atlikti empiriniai atskiry elektroniniy vieSuju paslaugy bei atskiry
valdzios instituciju Internetiniy svetainiy vertinimai parodé, jog vartotojai labiausiai vertina
elektroninio pajamy mokes¢io deklaravimo paslauga bei Ukio ministerijos svetaine. Elektroniniy
vieSyju paslaugu poreikis verslui ir gyventojams yra skirtingas — yra objektyviy priezaséiy, dél kuriy
verslas labiau linkes naudotis elektroninémis vieSosiomis paslaugomis nei gyventojai, todel tam tikro

santykio tarp Sioms vartotoju grupéms skirty paslaugy siekimas néra ekonomiskai pagristas.
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Svarbi Sio tyrimo reikSmeé buvo ta, kad ji parod¢, kad elektroninés valdzios vertinimai iki Siol
buvo fokusuoti { tarpinius rezultatus (reikalavimy interneto svetainéms iSpildyma, interaktyvumo lygi
ir pan.), o ne nauda vartotojui ir vieSajam administravimui bei paslaugy efektyvuma [50]. Reikia ivesti
tokius rodiklius, kaip patogumas vartotojui, orientacija | vartotoja, interaktyvumas ir skaidrumas.
Kadangi Sie papildomi rodikliai geriau atspindi teikiamy e-paslaugu kokybg ir nauda vartotojams, juos

idiegus, tikétina, kokybé ir vartojimas pageréty [50].
»VieSyjy paslaugy, teikiamy informacinémis technologijomis, esamos biiklés analizé* (2007)

2007 m. spalio—lapkri¢io ménesiais Lietuvos Respublikos Vidaus reikaly ministerijos
uzsakymu atlikta vieSyju paslauguy, teikiamy informacinémis technologijomis, esamos biiklés analizé
[23]. ,,.BGI Consulting* 2007 m. atliko vieSyju paslaugy, teikiamy informacinémis ir rySio
technologijomis, esamos biiklés stebésena. Sio tyrimo tikslas buvo istirti atskiry viesujy elektroniniy
paslaugy perkélimo i elektroning terpe esama lygi bei ju perkélimo 1 elektroning terpg brandos rodikli.
Taip buvo siekiama nustatyti:

e Lietuvos gyventojams aktualiausias ir populiariausias vieSasias paslaugas;

e kaip Lietuvos gyventojai vertina vieSojo administravimo subjekty administruojamy vieSuyju

paslaugy kokybg;

e nustatyti apklausty Lietuvos gyventoju, kurie nesinaudoja internetu, nesinaudojimo
priezastis 1ir kokia vieSoji paslauga, nurodyta plane, teikiama informacinémis
technologijomis jiems biity aktualiausia.

Tai pirmoji i§sami vieSyju paslaugy, teikiamy informacinémis technologijomis, esamos buklés
analizé, kurioje pateikiami vieSujy paslauguy pilieCiams brandos rodikliai, apklausoje dalyvavusiy
respondenty nuomon¢ apie informacinémis technologijomis teikiamy vieSyjy paslaugy kokybe ir pan.

Stebésena apémeé vieSasias paslaugas, teikiamas informacinémis ir rysiy technologijomis
(elektroninés vieSosios paslaugos), nurodytas Elektroninés valdzios koncepcijos igyvendinimo
priemoniy plane, kuriame pateikiamas vieSyju paslaugu sarasas, sudarytas atsizvelgiant i Europos
Sajungos programinius dokumentus (E. Europos 20 pagrindiniy vieSuju paslaugy sarasa: 12 i$ ju skirta
gyventojams ir 8 verslui) ir kitos Lietuvos valstybés institucijy ir istaigy administruojamos vie$osios
paslaugos (elektroninés vieSosios paslaugos, itrauktos i plana).

Tyrimo metu buvo jvertinta, kokia gyventoju dalis ir kaip daznai naudojasi
internetu/elektroniniu pastu, kokia yra naudojanciy Sias technologijas gyventoju dalis didZiuosiuose
Salies miestuose ir atskirose apskrityse, kokia yra vartotojy demografija pagal amziy, pajamas,
1Ssimokslinima. Vartotojai vertino bendra teikiamu elektroniniy vieSyju paslaugy kokybg. Taip pat
Siame tyrime buvo padaryta iSvada, kad nebutinai daznai naudojama paslauga yra aukstos kokybés.

Buvo nustatyta, kad vieSuyju paslaugu gyventojams brandos rodikliy vidurkis— 51%.
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Apklausus vieSojo administravimo subjektus, administruojancius elektronines vieSasias
paslaugas, itrauktas i plana, formuluojama iSvada, jog ateityje didesnis démesys turéty biiti skiriamas
elektroniniy vieSyju paslaugy turiniui tobulinti, siekiama jomis naudotis kuo pla€iau, o ne vien tik Sias
paslaugas perkelti | elektroning terpg. Atliktas tyrimas taip pat atskleidé pagrindines priezastis,
trukdancias vieSojo administravimo subjektams, administruojantiems plane nurodytas vieSasias
paslaugas teikti maksimaliu galimu perkélimo 1 elektroning terpg lygiu.

Atlikta vieSyju paslaugy, teikiamy informacinémis ir rySiy technologijomis, esamos bikles
stebésena leido {vertinti svarbiausius informaciniy technologiju panaudojimo rodiklius atskirose Salies
apskrityse, jose esant] skaitmeninj sklasta — t.y. informaciniy technologijy naudojimo skirtumus pagal

gyvenamaja vieta, amziy, pajamas.

»Savivaldybiy institucijy teikiamy vieSyjy elektroniniy paslaugy tyrimas“ (2007)

Informacinés visuomenes plétros komitetas prie LRV 2007 m. uzsaké Savivaldybiy institucijy
teikiamuy vieSyju elektroniniy paslaugy tyrima, kuri atliko Vilniaus Gedimino technikos universiteto
Verslo technologijy katedros mokslininky grupé. Tyrimo tikslas buvo nustatyti, kokios yra pagrindinés
galimos vieSosios ir administracinés savivaldybiy elektroninés paslaugos ir koks yra esamas Siy
paslaugy perkélimo i elektroning terpe lygis.

Buvo analizuojami sekantys kriterijai:

e savivaldybiy teikiamy vieSuju paslaugy perkélimo i elektroning terpg lygis;

e savivaldybiy institucijy techninés galimybés bei tarnautoju gebéjimai teikti vieSasias

elektronines paslaugas;

e gyventojy ir imoniy suinteresuotumas naudotis vieSosiomis elektroninémis paslaugomis.

Vertinimo rezultatai leido nustatyti, kad dauguma Lietuvos Respublikos savivaldybiuy teikia tik
pirmojo ir antrojo brandos lygio vieSasias elektronines paslaugas. 71% apklausoje dalyvavusiu
savivaldybiu neturi atskiro informaciniy technologiju padalinio, tarnautojy nuomone, ju savivaldybeés
personalo kompiuterinis raStingumas yra vidutiniSkas, o savivaldybés pasiprieSinimas technologiniams
pokyc€iams yra vidutinis. 20% 15-74 mety amziaus Lietuvos gyventoju internetu kreipési 1 vieSojo
administravimo institucijas. VieSojo sektoriaus institucijy interneto svetainése zmoneés dazniausiai
lankosi tam, kad surasty bendra informacija apie institucija, jos veiklos sritis.

Savivaldybiy tinklalapiuose Siuo metu dazniausiai teikiamos tokios paslaugos:

e Pirmojo brandos lygio paslaugos — informacija apie vaiky, jaunimo ir suaugusiyju bendrojo

lavinimo organizavimg; licenciju verstis mazmenine prekyba tabako gaminiais i§davimo
tvarka; teritoriju planavimo, bendrojo plano ir detaliyjy plany sprendimy jgyvendinimo

tvarka;
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e Antrojo brandos lygio paslaugos — galimybé parsisiysdinti elektronines formas, reikalingas
gauti projektavimo salygy savadus norintiems projektuoti gyvenamaji nama, sodo namelj;
atlikti pramoninés, gamybinés ir visuomeninés paskirties objekty rekonstrukcija arba
projektuoti naujus objektus; perplanuoti buta; gauti leidimus statyti, rekonstruoti,
remontuoti, griauti; gauti licencijas mazmeninei prekybai tabako gaminiais, alkoholiniais
geérimais;

e TreCiojo brandos lygio paslaugos — galimybé internete uzpildyti paraiSkos formas,
reikalingas gauti pakartotini civilinés buklés akty registravimo liudijima; gauti leidimus
organizuoti taikius masinius susirinkimus vieSosiose vietose, organizuoti koncertus,
festivalius, sportinius, komercinius renginius; gauti archyvines pazymas;

e Ketvirtojo brandos lygio paslaugas — galimybe internetu ne tik pateikti paraiska, bet ir gauti
atsakyma — yra realizavusi tik Vilniaus miesto savivaldyb¢, kurioje yra sukurta paslauga,
skirta pazymuy apie gyventojy gaunamas socialines pajamas iSdavimui.

Kaip matome, §is tyrimas tyré ne tiek paciy teikiamy elektroniniy vieSyju paslaugy kokybe, bet

Jju teikimo brandos lygi. Manoma, kad Siy paslaugy teikimo lygis turi priklausyti nuo paslaugos
teikianCios institucijos techninés jrangos lygio bei paciy tarnautoju kompiuterinio rastingumo lygio.
Toks vertinimas leidzia nustatyti elektroniniy vieSyju paslaugy teikimo tobulinimo galimybes. Taip pat

paslaugy lygio kélima lemia ir vartotoju suinteresuotumas Sio lygio kélimu.

»E-paslaugy plétra iSsiplétusioje ES: e-valdZia ir e-sveikata Lietuvoje* (2007)

Siame atlikta bendra elektroniniy viesujy paslaugy Lietuvoje analizé, fokusuojant démesi
elektroninés sveikatos paslaugas. Tyrimas leido padaryti iSvada, kad Sios sritys yra skirtingose
vystymosi stadijose. E-valdZios paslaugos perzenge pirmaja igyvendinimo stadija (sistema sukurta ir
idiegta) ir iZzenge 1 antraja, kurioje diegimo politika turéty koncentruotis i Sios paslaugos naudojima ir
poveiki. E-sveikatos vystimasis, deja, vis dar pirmoje stadijoje [42]. Kaip ir ankstesniuose tyrimuose
buvo atlikta demografiné analize, Siuolaikiniy kominikacijos priemoniy naudojimo bikleé. Skirtingai
nuo kity tyrimy, Sis tyrimas rémeési daugiausia bendra statistine informacija, o taip tesé€s akty bei
dokumenty analizeé. Taip pat buvo atlikta jvairiy elektronines vieSasias paslaugas teikianciy svetainiy
stebésena ir pateiktas $iy svetainiy vertinimas.

Pagrindinis elektronines valdzios triikumas yra tai, kad jis nepasiekia elektroniniy paslaugy
tiksly, pvz., efektyvumo ir skaidrumo. Elektroniné valdzia nekeiCia esancio vieSojo administravimo
rémy ir tradicijy, bet prie ju prisitaiko. Elektroniniy sveikatos paslaugy pasiila yra aiskiai
nepakankama, nors reikalinga ir vartotojams.

Siuo metu vieSojo administravimo reforma yra daugiasluoksné. Ji buvo sukurta bendram

vieSojo sektoriaus efektyvumui padidinti, nesikoncentruojant i e-valdzia ar e-sveikata. Mes tikime,
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motyvacija didinti vieSojo sektoriaus efektyvuma, savaime yra priezastis, kodél e-valdzia ir e-sveikata
yra prioritetinés priemonés. Vartotoju pasitenkinimas ir sutaupytos l€Sos turéty biiti vertinamos ir
skelbiamos kasmet.

Vertinimas nustaté, kad pagrindinis e-valdZios trikumas yra tai, kad jis nepasiekia e-paslaugu
tiksly, pvz., efektyvumo ir skaidrumo. E-valdZia nekeicia esanio vieSojo administravimo rémy ir
tradicijy, bet prie juy prisitaiko. Nors nemaza dalis paslaugy formaliai buvo idiegtos, jos pacios
administraciniy procediiry nesupaprastina. Be to, e-valdZios paslaugy pasitla yra ne vartotojuy
paklausos ar kaSty optimizavimo sprendimas priimtas vieSosios administracijos, bet ES rekomendaciju
rezultatas. E-valdzios idiegimo procesa apsunkina motyvacijos stoka, projektu vadybos igtidziu
trikumas tarp vieSosios administracijos pareigiiny, prastas ir fragmentiskas idiegimo monitoringas, ir,
svarbiausia, léta vieSojo administravimo reforma.

Giliau Siame tyrime buvo iStirta e-sveikatos paslaugos. Buvo nustatyta, kad tokiy paslaugu
pasiiila yra aiSkiai nepakankama, nors reikalinga ir vartotojams. Daug e-sveikatos projekty Lietuvoje
Siuo metu {diegiami vietiniu ir nacionaliniu lygiu, atsiranda pagrindinés e-sveikatos paslaugos, kuriami
atskiri moderniis tarptautiniai e-sveikatos pilotiniai tinklai ir bendradarbiavimo projektai. Dauguma
eksperty pripazino, kad létas e-sveikatos paslaugy idiegimas salygotas politiky ir paslaugos teikéjo
motyvacijos stokos ir riboto suvokimo, kokios paslaugos turéty buti vystomos. Kol kas néra
dokumento skirto e-sveikatos vystymui.

Taciau tai lieCia ne tik e-sveikatos paslaugas. Bendra vieSojo administravimo reforma yra pati
pagrindiné priemon¢ tolimesniam sékmingam e-paslauguy vystymui. Tai pakeisty vyraujanti vieSojo
administravimo sistemos modelj, kuris, remiantis vietiniais ir tarptautiniais ekspertais, yra uzdaras ir
hierarchiSkas. Naujoji sistema turéty biiti lanksti, orientuota | vartotoja, maziau hierarchiska sprendimy
priémime, interaktyvi. Reforma turéty pakeisti vieSojo administravimo funkcija ir orientacija i tiksly
pasiekima ir vartotoja. Didesné orientacija i vartotoja parodytuy, kurios e-paslaugos turéty buti
diegiamos ir leisty paslaugai priartéti prie gyvenimo ciklo: apmokymo, tobulinimo ir skatinimo. Tai
taip pat leisty teisingai tkainoti ir skatinti elektroninius vartotojus, naudoti geriausius verslo modelius
mazinti kaStams ir tarnauti vartotojui. Be to, tai skatinty investuoti | apmokymus ir padidinty
gebejimus.

Tokiu biudu $is vertinimas patvirtina, kad elektroninés valdzios vertinimus reikia atlikti
reguliariai. Svarbiausia pereiti nuo papras¢iausiy vertinimo kriterijy (svetainiy kokybés, paslaugos
brandos lygio) prie naudos vartotojui, jo pasitenkinimo paslauga vertinimo. Taip reikalingas ir
elektroniniy vieSyjy paslauguy ekonominio naudingumo ir efektyvumo vertinimas. Reikalinga pereiti
nuo administraciniy funkcijy vertinimo prie verslo/ekonominiy paslaugy naudingumo vertinimo.

Auks€iau minéty tyrimy apibendrinimas pateiktas lenteléje 2.



2 lentelé. Zymiausiy Lietuvos e-valdzios tyrimy ir vertinimy apibendrinimas
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Tyrimas Privalumai Trikumai Metai
,,Visuomeneés ir valdzios Taip buvo pirmas Tyrimas buvo tik 2001 -
rySio internete kokybés tyrimas, vertinant e- kiekybinis: vertino 2002
analize* paslaugy bukle tik savivaldybiy ir

Lietuvoje ministerijy svetainiy
Sis tyrimas paskatino buvima, o ne ju
priimti atitinkamus kokybe
nutarimus del e-
paslaugy tiekimo
plétimo
,Informaciniy Tyrimo tikslas buvo Tyrimui buvo 2006
technologiju poveikio vertinti kaip pasikeité naudojami tie patys
Lietuvos vieSajam ministerijy ir kriterijai, kaip ir
administravimui savivaldybiy svetainiy pirmame tyrime
vertinimas* biiklé nuo pirmo Tyrimas tik
tyrimo konstatavo pokycius
tarp svetainiy kiekio
ir informacijos
pateikimo jose
turinio per laikotarpi
nuo pirmo tyrimo
,Elektroninés valdzios Tyrimas buvo Pagrindinis démesys | 2006
Lietuvoje buklée ir atlieckamas ne tik buvo skiriamas e-
perspektyvos* pagal ministerijy paslaugas teikianciy
svetaines, bet ir pagal svetainiy kokybei.
paslaugy kokybe I$ naudos vartotojui
Buvo taikomas ne tik kriteriju buvo
apklausos metodas, pasirinkta tik
bet ir ekspertinis ,,emociné nauda‘“
vertinimas Apklausai buvo
Buvo analizuojama ne parinktas labai
tik paslaugas mazas respondenty
teikianciy svetainiy skaicius
kokybe, bet ir vestas Buvo analizuojamos
vartotojo naudos tik keturios e-
kriterijus paslaugos
,,Viesuju paslaugy, Tyrimo metu buvo Tyrime buvo 2007
teikiamy informacinémis nustatyti atskiry pateikta tik butinybé
technologijomis, esamos elektroniniy vieSyju vesti naujus
buklés analize* paslaugy brandos kriterijus blisimiems
lygiai vertinimams, taciau
I$siaiskinta, kokios pats vertinimas ju
paslaugos yra pagrindu nebuvo

populiariausios ir
geriausiai vertinimos,
kas leidzia numatyti
kelius joms tobulinti
ar diegti

Vertinimai buvo
atliekami apklausos ir

atliktas
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stebésenos metodais,
kas leidzia vertinti ne
tik kiekybiskai, bet ir
kokybiskai
Parengtos labai
1Ssamios iSvados ir
rekomendacijos

,.Savivaldybiy instituciju Tyrimo pagrindinis Tyrimas apémeé tik 2007
teikiamuy vieSyjuy tikslas buvo jvertinti savivaldybes
elektroniniy paslaugy ne tiek vartotoju Nebuvo atskirai
tyrimas* pozitri { elektronines vertinamos paciy
vieSasias paslaugas ir savivaldybiy
ju kokybe, bet ir svetainése teikiamos
paslaugy tiekéjy paslaugos
poziiiri 1 jas
Vertinant tiekéju
pozitr buvo
1$siaiSkinta
pagrindinés prieZastys
trukdancios Siy
paslaugy diegimui
,,E-paslaugy plétra Tai labai i§sami Vertinimas buvo 2007
i§siplétusioje ES: e- elektroniniy vieSyju smarkiai
valdzia ir e-sveikata paslaugy analize, koncentruotas | vieng
Lietuvoje* vertinanti ir paslauga
telekomunikacinés Nors buvo pateiktas
infrastrukttiros jtaka e- ekonominiy kriterijy
paslaugy naudojimusi butinumas, taciau
Vertinimas rémesi ne nepateikta ju
subjektyviy apklausy taikymo metodika
rezultatais bei tyréju bendrame
vertinimu, bet elektroniniy vieSyju
objektyvia statistine paslaugy vertinime

informacija
Pateiktos
rekomendacijos apie
naujy — ekonominiy
rodikliy biitinuma
vertinimui

3. ELEKTRONINIU VIESUJU PASLAUGU KOKYBES TYRIMAS
LIETUVOJE

3.1. Elektroniniy vieSyjy paslaugy teikimo situacija Lietuvoje
Lietuvos Respublikos Vyriausybé 2002 m. gruodzio 31 d. priémé ,,Nutarima dé¢l e-valdZios

koncepcijos patvirtinimo* [1]. 2001 m. buvo priimtas Lietuvos Respublikos Vyriausybés ,,Nutarimas

del Lietuvos nacionalinés informacinés visuomenés plétros koncepcijos patvirtinimo® [2].
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Informacinés visuomenés kiirima ir vystyma reglamentuoja ir eilé kity dokumenty: LR Seimo
»Rezoliucija dél ziniy visuomenés ir ziniy ekonomikos plétros Lietuvoje prioritetiniy darby* [3], LR
Vyriausybes ,,Nutarimas dé¢l Lietuvos informacinés visuomengs strateginio plano patvirtinimo* [4], LR
Vyriausybés ,,Nutarimas de¢l Lietuvos informacinés visuomenes plétros 2002 mety detaliojo plano
patvirtinimo® [5]. Specifines sritis reglamentuoja LR Seimo priimti elektroninio paraso, valstybés,
juridiniy asmeny, nekilnojamo turto registro, autoriy teisiy ir gretutiniy teisiy, telekomunikacijy ir kt.
istatymai. Informacinés visuomenés plétros procesa Lietuvoje koordinuoja Informacinés visuomeneés
plétros komitetas prie Lietuvos Respublikos Vyriausybeés’.

Lietuvos e-valdzios koncepcija yra pagrindinis dokumentas apibréziantis e-valdzios savoka ir
tikslus. Siame dokumente aiSkiausiai pateikiama informaciniy technologiju vaidmens valstybés
valdyme koncepcija. Koncepcijoje yra suformuluotas tikslas ,didinti LR vykdomosios valios
sprendimy priémimo skaidruma, kokybiSkiau ir efektyviau teikti visuomenei, verslo subjektams ir
institucijoms vieSasias paslaugas ir informacija, panaudoti tam informaciniy technologiju teikiamas
galimybes®. Pabréziamas svarbiausias uzdavinys yra pasiekti, kad nuo 2005 m. vieSosios paslaugos
bty teikiamos naudojantis informacinémis technologijomis.

Lietuvos vyriausybés nutarime ,Dél Elektroninés valdZios koncepcijos igyvendinimo

priemoniy plano patvirtinimo*'

pateiktos teikiamos (planuojamos teikti) elektroninés vieSosios
paslaugos, numatytos Europos Sajungos programiniuose dokumentuose, pateiktos lenteléje 3.

3 lentele. Lietuvoje teikiamos (planuojamos teikti) elektroninés vieSosios paslaugos

PilieCiams Verslui

e laisvy darbo viety paieska, ® naujy imoniy registravimas,
e socialinio draudimo iSmoky ir kompensacijy | ¢ duomeny teikimas Statistikos departamentui
(nedarbo, socialinio draudimo iSmokos, prie Lietuvos Respublikos Vyriausybeés,

stipendijos, socialiné parama Seimai ir | e vieSieji pirkimai naudojant IRT,

vaikams ir kt.) skyrimas, e valstybinio socialinio draudimo jmoky
e asmens dokumenty iSdavimas, mokejimas,
e transporto priemoniy registravimas, e muitinés deklaracijy pateikimas,
e statybos leidimy iSdavimas, e leidimy, kuriuos reikia derinti su aplinkos
e praneSimy policijai teikimas, apsaugos tarnybomis, iSdavimas.

e publikacijy paieska vieSosiose bibliotekose,
e gimimo, mirties, santuokos ir iStuokos

liudijimy iSdavimas,

 www.ivpk.It
' Nutarimas dél elektroninés valdZios koncepcijos jgyvendinimo priemoniy plano patvirtinimo. 2003 m. lapkri¢io 25 d. Nr.
1468, Vilnius.
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e gyvenamosios vietos deklaracijy priémimas,

e konsultacijy dé¢l sveikatos prieziiiros istaigu
teikiamy paslaugy teikimas ir registracija pas
sveikatos prieziiiros specialista,

e paraisky  mokytis  universitete,  kelti

kvalifikacija teikimas.

Lietuvoje 1 e-valdzios sriti jau investuota gana daug léSy ir sukurta pagrindin¢ infrastruktiira,
negalima pagristai teigti, kad vyksta esminiai vieSojo administravimo pokyciai. Mazdaug trec¢dalis
organizacijy nurodo esminius su IT sprendimuy taikymu susijusius poky¢ius, o likusios — jokiy arba
neesminius [24]. Atskiros organizacijos turi gana daug idomios patirties taciau sistemiskai Sie pokyciai
kol kas dar nevyksta: jprastas lyderystés tipas, taip pat vidin¢ institucijy struktiira nepasikeite,
procediiros 1§ esmés nesupaprastéjo, zinybiSkumo problema tarpinstituciniuose santykiuose tebéra
tokia pat didelé, o taupesnio ar efektyvesnio iStekliu naudojimo nepastebima. IT vieSojo valdymo
modelio nepakeité: automatizuojami iprasti biurokratiniai procesai, nesiekiant ju kaip nors giliau
pakeisti ar optimizuoti. Lietuvos kontekste galima kalbéti apie Rusijos modelio diegima — iprasta
racionaliosios biurokratijos modelj, i kuri integruojamos technologijy teikiamos galimybeés.

Taciau galima (vardyti su technologijomis susijusius sprendimus, kurie prisideda arba galéty
prisidéti prie valdymo pasiekimy gerinimo. Kai kurios vieSojo valdymo institucijos jau dabar gana
neblogai iSnaudoja interneta informacijai skelbti, sudaromos galimybés pateikti klausimus — o taip
didinamas valdymo skaidrumas. Internetas tampa vis efektyvesné erdveé organizuotiems pilieciy
veiksmams derinti ir nuomonei i8reikSti. NemaZzai vieSyjuy paslaugy perkelta 1 elektroning erdve (bent
kelios svarbios paslaugos — 100 proc.), o pagal $iy paslaugy naudojima Lietuvos imonés lenkia ES-25
vidurki. Taciau bendros tendencijos valdymo srityje néra palankios. Korupcijos lygio indikatoriai
(korupcijos suvokimo indeksas) pastaraisiais metais neger¢jo ar netgi prastéjo (nuo 2001 Sis indeksas
iSliko toks pat - 4,8) [28]. Be to, sudétingas ir painus reguliavimas, nepakankama vieSyjuy paslaugu
kokybé ir prieinamumas, skurdo ir socialinés atskirties (iskaitant skaitmening atskirt) tendencijos.
Apibendrinant, e-valdzios sprendimu itaka iki Siol dar nebuvo pakankama, kad pakeisty bendra,
paprastai — nepalankia valdymo pasiekimy tendencija.

Lietuvos laisvosios rinkos instituto atlikta ekspertiné apklausa atskleidé¢ e-valdzios biikle ir
plétros prielaidas Lietuvoje [29]. Eksperty vertinimais:

e pagrindin¢ teisin¢ baz¢ e-valdziai yra pakankama (neskaitant fakto, kad pacio vieSojo

administravimo teisin¢ reglamentacija yra taisytina);

e [RT infrastruktira yra gerai i§vystyta;

e dauguma vieSojo administravimo institucijy teikia e-paslaugas ir jas tobulina;
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e juprieinamumas ir vartojimas did¢ja;

e 7moniy gebe¢jimai naudotis auga;

e nacionalinés vieSojo administravimo institucijos yra pakankamai kompiuterizuotos;

e finansiniy iStekliy trukumo néra, nors procediiros sudétingos.

Pagrindinius e-valdzios trukumus skirtingi ekspertai nurodo skirtingai, kas, be abejo, susij¢ su

skirtingomis e-valdZios sampratomis. Paminétini Sie trikumai:

e c-valdzia Lietuvoje traktuojama supaprastintai, tik kaip technologiju naudojimas vieSajame
administravime, bet ne biidas pakeisti pacig administravimo paradigma;

e c-valdZios paslaugos kopijuojamos nuo ES rekomendacijuy, neatsizvelgiant i realius
gyventoju poreikius;

e ES lésy isisavinimo tikslas uzgoZia pacios e-valdzios prioritetus;

e neskai¢iuojamas paslaugy efektyvumas (kainos prasme);

e c-paslaugos daznai igyvendinamos formaliai ir jy potencialas neiSnaudojamas;

e vieSojo administravimo institucijuy vadovai neturi motyvacijos igyvendinti e-paslaugas;

e vieSojo administravimo pareigiinams labai triiksta e-valdzios projekty valdymo Ziniy ir
igidziy.

Eksperty nuomone, siekiant kokybiskos e-valdzios plétros reikia:

e csamas e-paslaugas geriau reklamuoti;

e mokyti vieSojo administravimo institucijuy darbuotojus ir vartotojus;

e pateikti e-terpé€je daugiau vietos valdZios informacijos;

e stebéti paslaugy vartojima ir tobulinti paslaugas;

e nurodyti nuolat geras praktikas;

e paslaugas planuoti ir teikti decentralizuotai;

e sustiprinti projekty valdyma priskiriant vienam projektui vieng atsakinga institucija.

Tai, kad e-valdZios vertinimai iki Siol buvo fokusuoti { tarpinius rezultatus (reikalavimy
interneto svetainéms iSpildyma, interaktyvumo lygi ir pan.), o ne nauda vartotojui ir vieSajam
administravimui bei paslaugy efektyvuma, yra aiSkinama dideliais naudos ir efektyvumo rodikliy
steb¢jimo kastais. Studijos [29] autoriai siiilo nediegti minéty tarpiniy ,,vartotojo galios* varianty, bet
pereiti tiesiogiai prie sistemos, kurioje e-valdZios paslaugos biity vertinamos paciy vartotoju. Tam
reikia, kad kiekviena e-paslaugas teikianti institucija idiegtyu nuolatini e-paslaugy vartojimo
monitoringa. Visu vieSojo administravimo instituciju e-paslaugy vartojimo rodikliai turéty buti

suvedami ir palyginami, o daugiausiai pasiekusios institucijos viesai pagerbiamos ir {vertinamos. Sie
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pasiekimai taip pat turéty atsispindéti vertinant atsakingu pareigiiny darbo rezultatus karjeros ir

atlyginimo prasme.

3.2. Tyrimo metodologija

Tyrimo tikslas. Nustatyti, kaip Lietuvos pilieciai vertina teikiamy elektroniniy vieSyju
paslaugy kokybe, bei kokie kriterijai itakoja ju pasirinkima naudotis arba nesinaudoti tokiomis
paslaugomis.

Tyrimo uzdaviniai:

e nustatyti aktualiausias ir populiariausias vieSasias paslaugas, nurodytas plane;

e jvertinti kokios priezastys lemia naudojimasi elektroninémis vieSosiomis paslaugomis;

e nustatyti, kaip respondentai vertina vieSojo administravimo subjekty administruojamu

vieSyju paslaugy kokybe pagal:

a) vartotojo patogumo indikatoriy (pri€¢jimo paprastumas, navigacija, o taip pat vizualinis
turinio apipavidalinimas);

b) orientacijos | vartotoja indikatoriy (daugiakanalés prieigos prie portalo iSvystymas,
turinio iSskaidymo patogumas, ,vieno lango® principo realizavimas, vartotojo
palaikymo organizavimas);

c) interaktyvumo ir bendradarbiavimo indikatoriy (pasiruoSimas ir galimybés reaguoti i
vartotojy uzklausas);

d) skaidrumo ir atvirumo indikatoriy (,,rySys su administracija®, veiklos skaidrumas, o taip
pat griztamojo rysio skaidrumas).

Tyrimo objektas. Elektroniniy vieSyju paslaugy teikimo Lietuvoje kokybé.

Hipotezés:

1. VieSosios paslaugos nauda vartotojui priklauso nuo teikiamos paslaugos kokybes.

2. Pasirinkimas naudotis elektroninémis vieSosiomis paslaugomis priklauso nuo piliec¢iy

amziaus.

Klausimyno sudarymas. Tyrime naudojama 12 klausimy anketa su  struktiirizuotu
klausimynu (Priedas Nr. 1). Tiriamyjy pilieCiy buvo praSoma nurodyti ju lyti, amziy, pajamas,
i§silavinima, socialini statusa, pateikti atsakymus 1 klausimus susijusius su elektroniniu vieSyju
paslaugy kokybe. Anketa sudaryta besilaikant anketos sudarymo principy. Pacioje pradzioje pateiktas
tyrimo tikslas, nurodyta jog yra garantuojamas konfidencialumas ir anonimiskumas, kad surinkta
informacija bus naudojama apibendrintai. Anketoje taip pat nurodyta, kaip teisingai ja pildyti.

Kaip jau min¢jome, yra iSskiriami keturi pagrindiniai elektroniniy vieSyju paslaugy

indikatoriai: vartotojo patoguma ( /,, ), orientacija | vartotoja (/, ), interaktyvuma ir bendradarbiavima



49
(1,) ir skaidrumg ir atviruma (/, ). Kiekvienam indikatoriui nustatoma pagrindiniy kriterijy ir ju
atitinkan¢iy reikSmiy aibé, kuri ekspertiSkai vertinama modeliuojant portalo lankymo patirti.

Kiekvieno indikatoriaus reikSmé skaic¢iuojama pagal formule (1):

1en(1& S

fz:—Z ZSjj (1)

=\ MYy =

.

Cia: I, -i-tasis indikatorius;
n, - savybiuy, priklausanciy indikatoriui /,, skaiCius,
m, - reikSmiy, vertinamoje savybéje K,
S - J-ios savybes vertinimas,

S/ - maksimali j savybés reik§mé atitinkamoje matavimy skaléje

Kiekviena savybé eksperto yra vertinama penkiy baly sistemoje nuo 1 iki 5: 1 — labai blogai; 2
— blogai; 3 — patenkinamai; 4 — gerai; 5 — labai gerai. Visos 1 sistema jtrauktos savybeés, kriterijai ir
indikatoriai laikomi vienodo svorio.

Anketoje pateikiami uzdaro tipo klausimai siekiant iSsiaiSkinti respondenty socialing-
demografing padéti ir tiriamyju nuomong apie elektroniniy vieSyju paslaugy kokybe. Anketoje pateikti
klausimai elektroniniy vieSuyju paslaugy kokybei jvertinti yra vertinami pagal matavimo skalg penkiy
baly sistemoje.

Respondenty atranka. Respondentai atrinkti atsitiktine tvarka, iSlaikant tik proporcinguma
tarp respondenty lyties, kuri atitinka Lietuvos Respublikos gyventojy pasiskirstyma pagal Iyti''.
Pasirinkta imtis apklausiant ar¢iausiai esancius ir lengviausiai prieinamus populiacijos respondentus.

Norint nustatyti imties patikimuma buvo pasinaudota http://www.surveysystem.com tinklapiu.
Apskai€iuojant buvo nurodytas patikimumo intervalas 8%, taip pat patikimumo lygis 95%, pilieCiuy
populiacija yra 2,8 min. Suvedus visus Siuos rodiklius gauta patikima imtis — 150 respondenty.

Anketinéje apklausoje dalyvavo 152 respondentai. IS viso buvo iSdalinta 303 anketos: anketa
buvo patalpinta vieno i§ komerciniy banky intranete, taip pat viename i$ internetiniy portaly, bei dalis
buvo iSsiysta elektroniniu pastu. IS visu iSdalinty ankety sugrizo 50,2 proc. Bendra ankety griZztamuma

negalime jvertinti, nes nenustatysime, kiek intraneto ir interneto vartotojy perziiiréjo anketa.

' Statistikos Departamentas prie LRV. [interaktyvus], 2008, [ZiGiréta 2008 09 25]. Prieiga per interneta
http://dbl.stat.gov.It/statbank/SelectVarVal/define.asp?MainTable=M3010202&PLanguage=0&PXS1d=3765&ST=ST.
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3.3. Tyrimo rezultatai

Respondenty pasiskirstymas pagal Iyti (pav. 11) atitiko Lietuvos gyventoju pasiskirstyma pagal

amziy.

Lytis

46,71%

O Moterys
B Vyrai

53,29%

11 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal lyti

Amzius

>65 h 1,97%

56-65 [ ]7,24%
46-55 [ T T 730,92%

36-45 [ T]12,50%

26-35 [T ] 13,82%

18-25 * 33,55%

12 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal amziaus grupes
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Kaip matome, daugiausia buvo apklausta studentisko amziaus (18-25 m) - 33,55% ir vidutinio
amziaus (46-55 m) — 30,92% respondenty. MaZesniaja tiriamyjuy dali sudaré pensinio amziaus

respondentai — 1,97%(zr. 12 pav.).

Pajamy dydis

daugiau nei 2500 Lt 3,95%

2001 - 2500 Lt 16,45%

1501 - 2000 Lt | 19,08%
801 - 1500 Lt 42,11%
iki 800 Lt 18,42%

13 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal pajamy dydi
Beveik pusés (42,11%) respondenty ménesio pajamos sudaro 801-1500Lt. Bendrai, daugiau
nei puseés respondenty (61,19%) pajamos sudaro 800-2000Lt. Net penktadalio (18,42%) respondentuy
pajamos nesiekia 800Lt (Zr. 13 pav.).

ISsilavinimas

Aukstasis | | 48,03%
AukStesnysis | 25,00%
Profesinis - 13,82%
Vidurinis | 10,53%
Pagrindinis -:| 2,63%

14 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal i$silavinima
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Tyrimo metu apklausty respondenty daugiausia turi aukstaji iSsilavinima (48,03%). Kartu su
aukstesnijji i8silavinima turin€iais respondentais (25,00%) jie sudaro beveik tris ketvirtadalius visy

dalyvavusiy tyrime (zr. 14 pav.).

Socialinis statusas

Pensininkas :| 2,43%

Vadovas 3,95%

Tarnautojas | 13,82%
Specialistas | 29,619
Darbininkas | | 13,82%

Studentas | 36,18%

15 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal socialini statusa
Kaip matome, Sioje apklausoje daugiausia respondenty yra studentai (36,18%) ir specialistai
(29,61%). Darbininkai ir tarnautojai uzima lygias respondenty skai¢iaus dalis (13,82%). Maziausia

respondenty dalj sudaro pensininkai ir vadovai (zr. 15 pav.).

Naudojimosi Internetu vieta

Kita.  |]1,97%

VieSoje vietoje 10,53%

Darbe | 27 63%

Mokymo jstaigoje :| 1,97%

N

Namuose 7,89%

16 pav. Respondenty atsakymuy apie naudojimosi internetu vieta pasiskirstymas
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Kaip matome, daugiau nei pusé vartotoju elektroninémis vieSosiomis paslaugomis naudojasi 18
namy (57,89%), kur turi interneto prieiga. Daugiau nei ketvirtadalis respondenty (27,63%) vieSosiomis
paslaugomis naudojasi i$ interneto prieigos, esancios darbe (Zr. 16 pav.).
Norint i$siaiSkinti pagrindines priezastis, lemiancias respondenty naudojimasi elektroninémis
vieSosiomis paslaugomis, buvo uzduotas klausimas apie Sias priezastis. Atsakymu pasiskirstymas

pateiktas pav. 17.

Naudojimosi vieSosiomis e-paslaugomis
priezastys

5,26% 3,95%

O Informacijos pateikimas ir
konfidencialumo uztikrinimas

| Paslaugy greitas pasiekiamumas i
laiko taupymas

O Paslaugos ir informacijos apie jg
buvimas vienoje vietoje

63,16% OKita

17 pav. Respondenty atsakymuy apie paskatas naudoti vieSosiomis e-paslaugomis pasiskirstymas

Beveik 2/3 respondenty (63,16%) elektronines vieSasias paslaugas renkasi d¢l laiko taupymo.
Beveik ketvirtadalio respondenty (27,63%) pagrindinis motyvas — pacios paslaugos ir informacijos
apie ja buvimas vienoje vietoje. Tai taip pat savotiskas laiko taupymas, o taip pat rodo, kad vartotojui
svarbu ir konsultacijos apie paslaugos teikimo eiga. Maziausiai respondentai vertina informacijos
pateikima ir konfidencialumo uztikrinima (Zr. 17 pav.).

Siekiant patikrinti iSkelta hipotezg, kad pasirinkimas naudotis elektroninémis vieSosiomis
paslaugomis priklauso nuo pilieiy amziaus, buvo skaiciuojamas koreliacijos koeficientas. 4 lenteléje
pateikti apklaustyjy duomenys Siuo klausimu. Pagrindiniai kriterijai kurie buvo i$skirti tai yra laiko
taupymas — net 39 iki 25 mety respondentai pasirinko §i varianta, maziausiai buvo atsizvelgta i
konfidencialuma naudojantis elektroninémis vieSosiomis paslaugomis. Spirmeno koreliacijos
koeficiento reik§mé (— 0,032), o Pirsono (- 0,007), tai reiSkia, kad vyrauja silpna koreliacija. Tai
patvirtina musy prie§ tyrimo atlikima iSkelta hipotezg, kad pasirinkimas naudotis elektroninémis

vieSosiomis paslaugomis priklauso nuo pilieciy amziaus.
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Lentelé¢ Nr. 4 Tiriamyjy pasiskirstymas: Kas lemia vartotoju pasirinkima naudotis elektroninémis

vieSosiomis paslaugomis pagal ju amziy (N=152).

Amzius

Kas lemia vartotojy pasirinkima
naudotis elektroninémis
vieSosiomis paslaugomis? 18-25 | 26-35 36-45 46-55 56-65 >65 | Viso:

Konfidencialumas - 1 1 1 2
Laiko taupymas 39 8 12 30
Informacija vienoje vietoje 10 10 5 14
Kita 2 2 1 2

Viso: 51 21 19 47 1 3

96
42

JHL ) QUL N (IS

=N |O®

Respondenty naudojimasis e-vieSosiomis
paslaugomis

Informacijos teikimas bedarbiams dél nedarbo socialiniy iSmoky | 0
Gyvenamosios vietos deklaracijos priémimas |0

Gimimo, mirties, santuokos liudijmy idavimas | 0

Galimybé dalyvauti konkurse valstybés tarnautojo pareigoms uzimti |0
Konsuttacijos dél sveikatos priezidros staigy teikiamy paslaugy [T 8

Informacijos dél socialinio draudimo imoky pateikimas ir gavimas i

Informacijos patekimas/gavimas dél asmens dokumenty i$davimo ] 64

PraneSimy policiiai teikimas ] 11p

Vairuotojo pazyméjimo keitimas/iSdavimas

Parai$ky mokytis universitete, ketti kvalifikacija teikimas

Transporto priemoniy registravimas [ 121

Darho paieska ir darbo pasitlymy uZsisakymas Darbo birzos tinklalapyje ] 131

Leidiniy ir publikacijy paieSka vieSosiose bibliotekose | 145

Mokes¢iy ar turto deklaravimas ] 141

0 20 40 60 80 100 120 140 160

18 pav. Kokiomis e-vieSosiomis paslaugomis naudojasi respondentai

IS 18 pav. pateikty atsakymuy matome, kad populiariausios elektroninés paslaugos yra mokesciy
ir turto deklaravimas, leidiniy paieska bibliotekose ir darbo paieSka. Maziausiai respondenty naudojosi
sveikatos prieziiiros paslaugomis, socialinio draudimo i§mokuy paslaugomis ir paslaugomis, iSduodant
asmens dokumentus. Respondentai visiSkai nesinaudojo paslaugomis, susijusiomis su bedarbio
pasalpomis, gyvenamosios vietos deklaravimu, gimimo/mirties liudijimy iSdavimu ir paslaugomis dél

konkursy valstybés tarnautojy vietoms uzimti.



55

Elektroniniy vieSyjy paslaugy kokybés vartotojo atzvilgiu tyrimo rezultatai

Konsultacijos dél sveikatos prieZidros

o o 2,88
istaigy teikiamy paslaugy
Informacijos dél socialinio draudimo
L L R 3 3,23
i8moky pateikimas ir gavimas
Informacijos pateikimas/gavimas dél
S 10 3,1
asmens dokumenty isdavimo
Pranesimy policijai teikimas 23 3,36
O Labai gerai
Vairuotojo pazyméjimo keitimas/isdavimas 51 4,05|g Gerai
| | | O Patenkinamai
Paraisky, npl_(yt|s__un|\{e_r51tete, kelti 2 3,32|0 Blogai
kvalifikacijq teikimas
| | | ® Labai blogai
Transporto priemoniy registravimas 51 4,02
Darbo paieska ir darbo pasitlymy ‘ ‘ ‘ % ‘ 453
uzsisakymas Darbo birzos tinklalapyje ’
Leidiniy ir publikacijy paie$ka vieSosiose | | | |
bibliotekose | | 53 | | [ 18 [ 420
Mokes¢iy ar turto deklaravimas 108 4,65
] ] ] ] ]
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

19 pav. Respondenty informacijos apie paslaugos pateikimo suprantamuma vertinimas
Desinéje grafiko puséje yra pateiktas bendras informacijos apie paslauga pateikimo
suprantamumo vertinimas. Kaip matome, Siuo poziliriu geriausiai yra jvertinta mokes¢iy ar turto
deklaravimo paslauga bei darbo paieSkos paslauga. Pakankamai gerai jvertinta ir paieskos bibliotekose
paslauga. Blogiausiai yra jvertinta paslaugos apie konsultaciju dél sveikatos priezitiros istaigy teikiamy
paslaugy informacijos pateikimas internete. Sia paslauga naudojosi maZiausia respondenty.
Vidutiniskai vartotojai vertina transporto priemoniy registravima, bei vairuotojo pazymeéjimo isdavimo

paslauga (Zr. 19 pav.).

Konsultacijos dél sveikatos priezidros
istaigy teikiamy_ paslaugy

Informacijos dél socialinio draudimo
iSmoky pateikimas ir gavimas

Informacijos pateikimas/gavimas dél
asmens dokumenty iSdavimo

Pranesimy policijai teikimas

Vairuotojo pazyméjimo keitimas/iSdavimas

Parai§ky mokytis universitete, kelti
kvalifikacijg teikimas

Transporto priemoniy registravimas

Darbo paieska ir darbo pasitlymy
uzsisakymas Darbo birzos tinklalapyje

Leidiniy ir publikacijy paieSka vieSosiose
bibliotekose

Mokes¢iy ar turto deklaravimas

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

20 pav. Respondenty e-viesuju paslaugu puslapio pateiktos informacijos supratimas
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Kaip matome, pagal tai, kaip vartotojai supranta pateikta informacija apie paslauga, svetainés
vertinamos labai pana$iai. Galima pazyméti, kad Siuo poziliriu silpniausia yra konsultacijy dél
sveikatos priezitiros teikiamy paslauguy svetain¢. Geriausiai yra vertinama darbo paieskos paslaugos
svetinéje pateikiama informacija, ja net 69 respondentai jvertino labai gerai. Todél ji yra greiCiausiai

suprantama (zr. 20 pav.).

Konsultacijos dél sveikatos priezidros

2,7
istaigy teikiamy paslaugy 75

Informacijos dél socialinio draudimo
i§moky pateikimas ir gavimas

3,53

Informacijos pateikimas/gavimas deél
asmens dokumenty i$davimo

417

Pranesimy_policijai teikimas 3,56
O Labai gerai
Vairuotojo pazyméjimo keitimas/i§davimas 3,74|m Gerai
0O Patenkinamai
Parai$ky mokytis universitete, kelti 3,53|0 Blogai

kvalifikacijg teikimas

® Labai blogai

Transporto priemoniy registravimas

Darbo paie$ka ir darbo pasialymy,
uzsisakymas Darbo birZos tinklalapyje

Leidiniy ir publikacijy paieSka vieSosiose
bibliotekose

Mokes¢iy ar turto deklaravimas 87 4,46
\ ]

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

21 pav. Respondenty atsakymuy apie peréjimuy tarp puslapiy naudojantis paslauga (mygtuky ir nuorody
18déstymas) patoguma pasiskirstymas

Pagal §1 vertinima taip pat pirmauja mokesciy ir turto deklaravimo elektroniné vieSoji paslauga.
Nors respondentai vienodu skai¢iumi labai gerai vertina antrg ir trecia pagal populiaruma elektronines
vieSasias paslaugas, taciau ,.gerai“ daugiau respondenty vertino paieSkos bibliotekose paslaugos

pateikima (Zr. 21 pav.).

Konsultacijos dél sveikatos priezidros jstaigy ‘ | | | | | 92
teikiamy paslaugy, ‘ | | | | B

Informacijos dél socialinio draudimo i§moky |
pateikimas ir gavimas

Informacijos pateikimas/gavimas dél asmens ‘ | | | | |
dokumenty i§davimo

Pranesimy policijai teikimas | 3,58

Vairuotojo pazyméjimo keitimas/i§davimas | 3,93

Parai$ky mokytis universitete, kelti
kvalifikacijg teikimas

Transporto priemoniy registravimas | 4,02

Darbo paieska ir darbo pasidlymy
uzsisakymas Darbo birzos tinklalapyje ‘ | | | | | |

| 4,42

Leidiniy ir publikacijy paie$ka vieSosiose
bibliotekose ‘ | | | | | | | 4’23
Mokes&iy ar turto deklaravimas ‘ | | : : : : : | 4,44
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22 pav. Respondenty e-vieSyju paslaugy vartotojo patogumo atzvilgiu vertinimas
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I geriausiai vartotojo patogumo teikiamy elektroniniy vieSyju paslaugu ketvertuka jvertinus
visus tris pozymius patenka mokesCiy ir turto deklaravimo, paieSkos vieSosiose bibliotekose, darbo
paieskos ir transporto priemoniy registravimo paslaugos. Silpniausia §iuo poziiiriu yra jvertinta
konsultacijy dél sveikatos priezitiros istaigu teikiamy paslaugy paieskos elektroniné vie$oji paslauga

(Zr. 22 pav.).

Konsultacijos dél sveikatos prieziaros

e o 2,75
istaigy teikiamy paslaugy
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Informacijos pateikimas/gavimas dél 3.77
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O Labai gerai
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O Patenkinamai
Parai§ky mokytis universitete, kelti i
0O Blogai
kvalifikacijg teiki 3,22 ogal
@ Labai blogai
Transporto priemoniy registravimas 4,12
Darbo paie$ka ir darbo pasidlymy 4,38
uzsisakymas Darbo birzos tinklalapyje ’
Leidiniy ir publikacijy paieSka vieSosiose
bibliotekose 3,86
Mokesgiy ar turto deklaravimas ﬂ 4,62
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23 pav. Respondenty atsakymuy apie terminy paaiskinima svetainéje pasiskirstymas
Ivairiy terminy paaiskinimy pateikimo svetainéje kokybés poziliriu vartotojai geriausiai vertina
mokesciy ir turto deklaravimo paslaugos svetaing(4,62) ir darbo paieSkos paslaugos svetaing(4,38).
Reikia pazyméti, kad vartotojai §iuo pozitiriu gana gerai vertina elektroniniy viesSujuy paslaugu susijusiu
su transporto priemoniy registravimu ir vairuotojo pazyméjimuy isdavimu:atitinkamai 4,12 ir 4,01(zr.
23 pav.).
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Pranesimy policijai teikimas 63
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24 pav. Galimybes pateikti klausimus tiesiogiai i§ svetainés vertinimas
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Siuo pozifiriu geriausiai vertinama informacijos apie asmens dokumentus pateikima/gavima
paslaugos svetainé (4,89) ir darbo paieskos elektroninés vieSosios paslaugos svetainé (4,68). Nuo jos
0,11 tasky atsilicka mokesciy ir turto deklaravimo paslauga. Taip pat respondentai labai palankiai §iuo

pozitiriu vertino praneSimy policijai paslaugos svetaing (zr. 24 pav.).
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25 pav. Respondenty informacijos naujumo vertinimai
Kaip matome, pagal §i kriterijy, vartotojai gana palankiai vertina visas vieSasias elektronines
paslaugas. Pagal informacijos atnaujinima vartotojai palankiausiai vertina mokesCiy ir turto
deklaravimo paslaugos svetaing (4,62). Reikia pastebéti, kad pagal S§i kriterijy vartotojai gana
neigiamai vertina paraiSkuy mokytis universitete paslauga (3,43), nors $i svetainés savybé turi biiti labai

svarbi §iai svetainei(zr. 25 pav.).

Konsultacijos dél sveikatos prieZidros jstaigy
teikiamy paslaugy

Informacijos dél socialinio draudimo iSmoky,
pateikimas ir gavimas

Informacijos pateikimas/gavimas dél asmens
dokumenty i§davimo

Pranes§imy policijai teikimas
Vairuotojo pazyméjimo keitimas/i§davimas

Paraisky mokytis universitete, kelti
kvalifikacijg teikimas

Transporto priemoniy registravimas

Darbo paie$ka ir darbo pasitlymy
uZsisakymas Darbo birZos tinklalapyje
Leidiniy ir publikacijy paieSka vieSosiose
bibliotekose

Mokes¢iy ar turto deklaravimas

0,00 0,50 1,00 1,50 2,00 2,50 3,00 3,50 4,00 4,50 5,00

26 pav. Respondenty vieSyju e-paslaugu orientacijos i vartotoja atzvilgiu vertinimas
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Apibendrinant pagal orientacija 1 vartotoja, respondentai geriausiai jvertino mokesCiy ir turto
deklaravimo paslaugos (4,60) ir darbo paieSkos svetaing (4,46). Reikia pazyméti, kad Siuo pozitiriu
respondentai labai palankiai jvertino ir tokias svetaines, kaip praneSimu policijai teikimo (4,09),
informacijos dokumentus

gavimo/teikimo (4,02) ir vairuotojo pazyméjimo

apie

asmens

keitima/gavima (4,00).
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27 pav. respondenty paraiskos paslaugai pildymo internete galimybés vertinimas
Kaip matome, Siuo atzvilgiu geriausiai yra vertinama darbo paieskos paslaugos svetainé (4,66).
Mokeséiy ar turto deklaravimo paslauga vertinama 4,45. Silpniausiai vertinama konsultacijos dél

sveikatos prieziiiros paslaugy teikimo paslauga (2,88). MaZza vertinima greiciausiai gali lemti didesnis

parsisiunc¢iamy paslaugai atlikti reikalingy formuy kiekis, o ne juy pildymas tiesiogiai svetaingje(zr. 27

pav.).
Konsultacijos dél sveikatos prieZitros | | | 7 | | 238
istaigy teikiamy paslaugy | | | | | d
Informacijos dél socialinio draudimo
2
i8moky pateikimas ir gavimas | | 0 | | | 3,23
Informacijos pateikimas/gavimas dél
asmens dokumenty isdavimo | | rz | | | 3,38
Pranesimy policijai teikimas 69 [ 3,10
| | | | | O Labai gerai
Vairuotojo pazymejimo keitimas/is davimas 54 | 3,46| @ Gerai
| | | | | O Patenkinamai
Parai$ky mokytis universitete, kelti BI i
kvalifikacijg teikimas 19 54 | 3,18|0 Bloga
| | | | & Labai blogai
Transporto priemoniy registravimas 21 41 | 18 3,23
Darbo paie$ka ir darbo pasidly my, | | |
uzsisakymas Darbo birzos tinklalapyje % 45 3,94
Leidiniy ir publikacijy paieSka vieSosiose | | | |
bibliotekose 2l | 59 | [ | 2 | I s
Mokes iy ar turto deklaravimas 69 H 38 | 12 4,03
] ] ] ] ] ] ]
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28 pav. Respondenty apmokéjimo uz paslauga galimybés tiesiogiai svetaingje vertinimas
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Tiesioginio apmokéjimo uz paslaugas poziiiriu respondentai geriausiai vertina mokesciy ir turto
deklaravimo svetaing (4,03). Visas kitas svetaine respondentai vertina gana silpnai (nei viena

neperkopé 4 baly vertinimo (zr. 28 pav.).
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29 pav. Respondenty pagalbos, naudojantis paslauga, kokybés vertinimas
IS respondenty pateikty atsakymuy galima padaryti iSvada, kad pagalba visose svetainése
respondentai vertina teigiamai. Geriausiai jie vertina mokes¢iy ir turto deklaravimo svetaing (4,57) ir

darbo paieskos (4,55). Silpniausiai — konsultacijos dél sveikatos priezitiros paslaugy svetaing (zr. 29

pav.).
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30 pav. Pagrindinés informacijos i§saugojimo ir vélesnio panaudojimo kitose formose galimybé
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Siuo pozidriu respondentai geriausiai vertino darbo paie$kos paslaugos svetaing (4,66).
Mokeséiy ir turto deklaracijos svetaing respondentai jvertino 4,62. Silpniausia vertinima gavo

konsultaciju dél sveikatos paslaugu informacijos pateikimo svetainé (2,00) (zr. 30 pav.).

Konsultacijos dél sveikatos priezidros jstaigy.
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Informacijos dél socialinio draudimo iSmoky,
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31 pav. Bendras vieSyju paslaugy vertinimas interaktyvumo ir bendradarbiavimo pozitriu

Interaktyvumo ir bendradarbiavimo poziliriu respondentai geriausiai jvertino darbo paieskos
elektroning vieSaja paslauga (4,45). Tik 0,03 balo nuo jos atsiliko mokes¢iy ir turto deklaravimo
paslauga (4,42). Silpiausia Siuo poziiiriu vartotojai pripazino konsultaciju dél sveikatos prieziiiros

istaigy teikiamy paslaugy e-viesosios paslaugos svetaing (2,5) (zr. 31 pav.).
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32 pav. Galimybés pasitikrinti paslaugos vykdymo stadija vertinimas
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Patogiausiai ir geriausiai respondenty nuomone atliekamos paslaugos biiseng galima pamatyti
darbo paieSkos paslaugos (4,37) ir mokesCiy ar turto paslaugos (4,33) svetainése. Maziausiai
respondentus tenkina konsultaciju dél sveikatos prieziiiros istaigu teikiamy paslaugu svetainés

galimybés patikrinti paslaugos atlikimo stadija (2,38) (zr. 32 pav.).

Konsultacijos dél sveikatos priezidros | | | 5 | | | 1,63
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kvalifikacijg teikimas ’
B Labai blogai
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33 pav. Nusiskundimo paslauga galimybés teikimo svetaingje vertinimas
Kaip matome ¢ia tik viena svetainé perzenge 4 baly vertinimo riba — darbo paieSkos paslaugos
svetain¢ (4,21). Tai gal¢jo lemti, kad respondentai sunkiai atrado arba visiSkai neatrado svetainése
vietos, kurioje tiesiogiai galéty parasSyti savo nusiskundimus ar komentarus apie paslauga. Tai leisty
vartotojams naudojantis paslauga suzinoti kity nuomong apie ja (zr. 33 pav.).

Konsultacijos dél sveikatos prieZidros
istaigy teikiamy paslaugy

Informacijos dél socialinio draudimo
iSmoky pateikimas ir gavimas

Informacijos pateikimas/gavimas dél
asmens dokumenty iSdavimo

Pranesimy policijai teikimas 33

O Labai gerai
| Gerai
O Patenkinamai

Vairuotojo pazyméjimo keitimas/iSdavimas

Parai$ky mokytis universitete, kelti

kvalifikacijg teikimas 0O Blogai

8 Labai blogai

Transporto priemoniy registravimas

Darbo paie$ka ir darbo pasitlymy
uzsisakymas Darbo birZos tinklalapyje

Leidiniy ir publikacijy paie$ka vieSosiose | |
bibliotekose | |

] ]
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Mokesgiy ar turto deklaravimas

34 pav. Respondenty nuomong¢ apie asmeny, atsakingy uz teikima paslauga, kontakty teikima
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I§ pateiktos diagramos matome, kad respondentai gana teigiamai vertina asmeny, atsakingy uz

paslaugos teikima, kontaktinés informacijos pateikima svetainése. AiSkiausiai $i informacija,

respondenty nuomone, pateikta darbo paieskos (4,50) ir mokes¢iy bei turto deklaravimo (4,46)

svetainése. Maziausia vertinima respondentai suteiké konsultaciju dél sveikatos prieziiiros istaigy

teikiamy paslaugy svetaingje suteiktos kontaktinés informacijos (2,38) (zr. 34 pav.).

Konsultacijos dél sveikatos priezitros

o o 3 2,38
istaigy teikiamy paslaugy | | | |
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35 pav. Respondenty nuomong¢ apie gauty atsakymy | paklausimus i§samuma ir operatyvuma

Stuo poziiiriu labai neigiamai respondentai jvertino atsakymuy i paklausimus iSsamuma ir

operatyvuma paraiSky mokytis universitete (2,92). TradiciSkai Siuo poziliriu geriausiai vertintos

mokesciy ir turto deklaravimo (4,35) ir darbo paieskos (4,46) elektroninés vieSosios paslaugos (zr. 35

pav.).
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36 pav. Respondenty bendras vertinimas teikiamos paslaugos atvirumo ir skaidrumo poziiiriu
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Kaip matome, atvirumo ir skaidrumo pozitiriais geriausiai jvertintos yra darbo paieSkos (4,38)
ir mokesCiy bei turto deklaravimo (4,24) elektroninés vieSosios paslaugos. Blogiausiai ir pagal Siuos
keturis kriterijus ivertinta konsultaciju dél sveikatos priezitiros istaigy teikiamu paslaugy elektroniné
vie$oji paslauga (2,19) (zr. 36 pav.).
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37 pav. Bendras e-vieSuju paslaugu ivertinimas pagal keturis kriterijus
Kaip matome pagal pagrindinius keturis kokybés kriterijus dvi geriausiai jvertintos elektroninés
paslaugos yra darbo paieskos (4,43) ir mokesCiy bei turto deklaravimo (4,42). PraktiSkai vienodai yra
vertintos vairuotojo pazymejimo iSdavimo/keitimo (3,93), leidiniy paieSka vieSosiose bibliotekose
(3,94) ir transporto priemoniy registravimas (3,93). Zemiausio jvertinimo susilauké konsultacijos dél
sveikatos priezitiros istaigy teikiamuy paslaugu (2,72) (zr. 37 pav.).
Respondenty buvo papraSyta apibendrintai jvertinti elektronines vieSasias paslaugas penkiy

baly sistemoje. Respondenty vertinimo pasiskirstymas pateiktas pav. 38.
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38 pav. Apibendrintas e-vieSyju paslaugy vertinimo respondentais pasiskirstymas
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Kaip matome, apibendrintai respondentai ,,labai gerai“ daugiausia vertino darbo paieskos bei
mokesCiy ir turto deklaravimo elektronines vieSasias paslaugas. ,,Patenkinamai“ — transporto
priemoniy registravima, vairuotojo pazymejimo keitima bei paieSka vieSosiose bibliotekose. ,,Labai
blogai‘ respondentai daugiausia vertino konsultacijy dél sveikatos prieziiiros istaigy teikiamy paslaugy
bei informacijos apie asmens dokumenty pateikima/gavima paslaugas. Sio vertinimo vidurkiai pateikti
pav. 39.

Kaip matome S§is bendras jvertinimas labai nezymiai skiriasi nuo atskirai pagal keturis rodiklius
paskaiciuoto ivertinimo. Tai rodo, kad Zmoniy vertinimo iSskaidymas yra objektyvesnis, nei tiesiog
praSymas apibendrintai vertinti elektronines vieSasias paslaugas. Vertinant apibendrinant, Zmogui visy
pirma i8kyla bendras svetainés vaizdas. ISskaidzius §i vertinima, mes vertiname atskiras jo dalis, 1

kurias vartotojui lengviau susikoncentruoti.

Konsultacijos dél sveikatos priezitiros
istaigy teikiamy, paslaugy,

Informacijos dél socialinio draudimo iSmoky,
pateikimas ir gavimas

Informacijos pateikimas/gavimas dél
asmens dokumenty iSdavimo

Pranesimy policijai teikimas

Aad
Y
w

Vairuotojo pazyméjimo keitimas/i§davimas
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kvalifikacijg teikimas
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Darbo paieska ir darbo pasidlymy,
uzsisakymas Darbo birzos tinklalapyje

Leidiniy ir publikacijy paieSka vieSosiose
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Mokes iy ar turto deklaravimas | 4,41
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39 pav. Apibendrintas e-paslaugy vertinimas respondentais

Siame tyrime dalyvave respondentai tick apibendrintai, tiek pagal i$samius kriterijus jverting
elektroniniy vieSuju paslauguy kokybe iSskyré labiausiai pazengusias e-paslaugas tokias kaip: mokes¢iy
ir turto deklaravimas, darbo paieska ir darbo pasiilymu uzsisakymas darbo birzos tinklalapyje.
Siekiant, kad wvartotojai naudotysi visomis elektroninémis vieSosiomis paslaugomis turéty biiti
atsizvelgiama 1 ju kokybg vartotojo atzvilgiu, ne vien tik i jos brandos lygi. Be to labai svarbu, kad
tokie tyrimai, ivertinantys egzistuojanciy e-paslaugy kokybe, biity vykdomi periodiSkai atsizvelgiant |
kintanc¢ius visuomenes poreikius.

Lietuvoje vis dar vyrauja elektroniniy vieSyju paslaugy vertinimas pagal ju interaktyvumo lygi.
Taciau paslaugy rezultatyvumas apima daug daugiau kriteriju. Bet kurio lygio elektroninés valdzios

paslaugoms esminé charakteristika yra informacijos aktualumas, t. y. nuolatinis informacijos
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atnaujinimas ir galimybé lengvai rasti reikiama informacija svetain¢je (aiSkus meniu, nuorodos,
paieSkos sistemos). Sio tyrimo rezultatai patvirtina hipotezg, kad Zmoniy, besinaudojanéiy
elektroninémis vieSosiomis paslaugomis, kiekis labai priklauso ne tik nuo jy aktualumo, bet ir nuo
kokybisky paslaugy teikimo vartotojui. Svarbu ne tik pateikti paslauga vartotojams, bet ir pasiriipinti
jog ji biity kokybiska, saugi, patikima ir naudinga. Taip pat reikéty nuolatos jas tobulinti, atsizvelgiant

1 pilie¢iy nuomong.

ISvados

1. Galime teigti, kad elektroniné valdzia — bendradarbiaujantis valdymas (angl. collaborative
governance), pripaZistant, kad tas valdymas yra sudétingas ir prieStaringas, kadangi vieSasis
valdymas daugiausia remiasi administravimu bei kontrole, ir tai daro jtaka valstybés
tarnautojy elgsenai, o visuomenés dalyvavimo tame valdyme itakai didinti reikalinga
abipusé saveika.

2. FElektroniné valdZia galima traktuoti kaip elektroniniy vieSuyjy paslaugy ir elektroninio
dalyvavimo, t. y. visuomenés itraukimo i sprendimy priémima, saveika. Sie du sekmingos
elektroninés valdzios aspektai yra glaudziai susijg ir turi biiti jgyvendinami lygiagreciai.

3. E-valdZia tapo vienu 1§ svarbiausiy viesojo sektoriaus reformos elementy ir yra naudojama
kaip instrumentas vieSojo administravimo institucijuy nasumo didinimui ir rySio su
visuomene stiprinimui. Dauguma vyriausybiy kurdamos e-valdzios strategijas daZniausiai
koncentruojasi ties trumpo bei vidutinio periodo tikslais, taciau nebando aprépti platesnés,
ilgesny laiko tarpa apimancios perspektyvos, kuri atskleisty informaciniy ir komunikacijos
technologiju vaidmeni ne tik valdzios funkcionavimui, bet ir valstybés ekonominiam bei
socialiniam gyvenimui.

4. Daugelio pasaulio valstybiy vyriausybés yra patalpinusios Internete savo svetaines. Taciau
kai kuriy Saliy svetainiy turiniai yra statiniai, jose pateikiama informacija yra nepakankama
ir nepilna, daznai tik vieSyjy rySiy pobiidZio ir su stipriais politiniais aspektais.

5. Siame darbe atlikus elektroninés valdzios galimy vystymosi scenariju analize, galima
padaryti iSvada, kad egzistuoja keturios elektroninés valdZzios, kaip vieSojo administravimo
paslaugy teikimo, plétros kryptys:

e | vartotojus orientuota ir jy poreikius suprantanti e. valdzia;
e 7Ziniomis pagrista elektroniné valdZia, kuomet svarbiausias dalykas yra ziniy vadyba

vieSajame administravime ir demokratiniuose procesuose;
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e paskirstyta e-valdzia, kuri | paslauguy granding jtraukia vis daugiau veiksniy i§ skirtingy
sektoriy;

e tinkliné elektronin¢ valdZia, kurioje pagrindini vaidmeni atlieka tinklinis
bendradarbiavimas tarp suinteresuoty grupiy, teikiant e-paslaugas ir uztikrinant
demokratinius procesus.

Identifikavus vartotojo interesus, turi biiti atlieckamas elektroninés paslaugos atitikimo

vartotojo interesams, elektroninés vieSosios paslaugos naudingumo vertinimas. Egzistuoja

ne viena elektroninés valdzios vertinimo metodika. Galimi jvairiis elektroninés paslaugos
vertinimo kriterijai: saugumas (autentifikacija ir abipusiai pripazistamas e-identifikavimas),
patogumas (uzpildyty duomeny lauky skaicius/transakcijai), skaidrumas ir atskaitingumas

(galimybe sekti proceso eiga), daugiakalbiSkumas, integralumas (paslauga prieinama is

nacionalinio portalo), prieinamumas (svetainés atitikimas tarptautinio prieinamumo

standartams), pagalbos funkcija.

Vertinant elektroniniy paslaugy naudinguma yra svarbu ne tik vykdyti naudojimosi

elektroninémis paslaugomis stebésena, bet ir numatyti bei periodiSkai atlikti e-paslaugy

vartotojy nuomoniy tyrimus.

Yra biitini elektroninés valdzios diegimo kaSty ir laukiamos naudos vertinimai, jrodantys

vie$ojo administravimo institucijose diegiamy elektroninés valdzios paslaugy teigiama

ekonominj efekta (atsipirkima).

Darbe atliktas tyrimas patvirtina hipotezg, kad elektroninés vieSosios paslaugos vartotojy

kiekis labai priklauso ne tik nuo jos aktualumo, bet ir nuo paslaugos teikimo kokybés.

Svarbu yra ne tik pateikti paslauga, bet ir pasiriipinti jos kokybe. Atliktas tyrimas patvirtino

ir parode, kad tam, kad identifikuoti atvejus, kur elektroninés vieSosios paslaugos

diegiamos nepakankamai s€kmingai, turéty biiti atlickamas tyrimas vartotojy pasitenkinimo
paslaugos teikimo kokybe pagrindu.

Tikrinant iSkelta tyrime hipotezg, kad pasirinkimas naudotis elektroninémis vieSosiomis

paslaugomis priklauso nuo pilie¢iy amziaus, buvo nustatyta jog ji teisinga.

. Tyrimo metu respondentai vertindami naudojamy e-paslaugu kokybg, pagal vartotojo

patoguma, interaktyvuma, orientacija i vartotoja, skaidruma ir atviruma, geriausiai ivertino
mokesCiy ir turto deklaravimo Valstybinés mokes¢iy inspekcijos tinklalapyje, darbo
paieskos ir darbo pasitlymuy uzsisakymo Lietuvos darbo birZos tinklalapyje ir leidiniy bei
publikaciju paieskos vieSosiose bibliotekose paslaugas.

Tyrimo metu vartotojai pagal tuos pacius keturis e-paslaugy kokybés kriterijus pras¢iausiai
tvertino konsultacijos dél sveikatos priezitros paslaugy teikimo ir paraiSky mokytis

universitete, kelti kvalifikacija teikimo paslaugas. Sioms paslaugoms turéty biti teikiamas
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didesnis démesys kokybés prasme, nes pagal tyrimo rezultatus respondentai jy teikimu néra

patenkinti.

Pasiulymai

Siuo metu atlickami atskiri elektroninés valdzios diegimo bei ju kokybés tyrimai (pagal
uzsakyma). Sitiloma idiegti reguliary (kaip maziausiai karta per metus) atlieckama tyrima,
kurio kriterijai atitikty elektroniniy paslaugy iSsivystymo lygi.

Sitloma idiegti kiekvienoje vieSosios paslaugos teikimo svetaing¢je vartotoju vertinimo
priciga. Tai galéty biiti trumpa anketa apie vartotojo pasitenkinima Sia paslauga.
Klausimynas galéty buti sudaromas atsiZvelgiant | Sio darbo tyrime naudotus keturis
elektroniniy vie$yju paslaugy kokybés vertinimo kriterijus. Sios anketos rezultatai
betarpiskai jtakoty elektroninés paslaugos teikimo tobulinima.

Sitloma periodiSkai stebéti visy Lietuvoje naudojamu vieSyjuy e-paslaugy vartojimo
daznuma, pagal tai nustatant populiariausias ir nepopuliariausias paslaugas. Maziausiai
naudojamoms turéty biiti nustatomos priezastys, kuo tos paslaugos néra populiarios ir
pateikiami sprendimai kaip jas padaryti populiaresnémis. O daZniausiai naudojamos

paslaugos tampa gerais pavyzdziais kuriant naujas vieSasias e-paslaugas.
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Aurimas Kaselionis, Elektroniniy vieSyju paslaugu stebésenos metodai: Lietuva pasaulio
kontekste. Magistro baigiamasis darbas, elektroninés valdzios administravimas. Vilnius, Mykolo

Romerio universitetas, 2008.

Darbe pateikiama elektroninés valdzios vertinimu, kurie buvo atlikti pasaulyje ir Lietuvoje
analizé. Laikant, kad teikiamos visuomenei e-valdZios paslaugos internetu yra pagrindiné
komunikaciné priemon¢ ir kad nuo valdzZios istaigy tinklapiy turinio priklauso e-valdzios efektyvumas.
Darbe aptariamos bendrosios elektroninés valdzios paslaugy teikimo visuomenei tendencijos. Darbe
apzvelgiama medZiaga apie kai kuriuos pasaulinius elektroninés valdZios vertinimus ir juy tendencijas.
Pateikiami pagrindiniai vieSyju elektroniniy paslaugy vertinimo sistemos modeliy elementai,
gvildenami tokiy paslaugy teikimo rezultaty vertinimo modelio etapai bei pateikiamos vertinimo
sistemos indikatoriy charakteristikos: veiklos indikatoriy apibréztis, indikatoriy konstravimo
klausimai, jy vertinimo technikos ir indikatoriy pasirinkimo principai bei duomeny apie veikla
rinkimas pagal nustatytus (pasirinktus) indikatorius.

Pagrindinis darbo tikslas — atskleisti elektroniniy vieSyjy paslaugy teikimo kokybés vertinimo
kriterijus, parengti vertinimo metodika ir ja remiantis atlikti teikiamu elektroniniy vieSyjuy paslaugy
kokybés tyrima. Darbas atliktas remiantis mokslinés ir metodologinés literattiros analize ir vykdyto
tyrimo rezultatais. Elektroniniy vieSyju paslaugy kokybés vertinimas atliktas naudojant vartotoju

apklausa.

Raktiniai zodziai: Vertinimo metodai, e-paslaugos, e-paslaugy kokybe¢, e-valdzia.
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Aurimas KasSelionis, Public e-services evaluation methods: Lithuania in world context. Master

finishing paper-work, Vilnius, Mykolas Romeris university, 2008.

The aim of this work is to review the main characteristics of indicators of the results-based
public administration monitoring and evaluation system. The concept of the public administration
monitoring and evaluation system is defined, the key elements of models of the public administration
monitoring and evaluation system are identified, stages of the model are described and main
characteristics of indicators of the system are developed. The one of objectives of the work is to survey
some of the global tendencies in e-Government benchmark. On the basis of assumption, that Internet is
the main measure for e-government in delivering information services for the general public,
tendencies of e-services and public information delivery via Internet sites of are analysed in this work.
The following characteristics of the indicators of the system are analysed: concept of performance
indicators, position of process of indicators definition in the system of monitoring and evaluation,
principles of indicators assessment techniques.

The aim was to find out electronic public administration services quality evaluation from users
position. This will allow to analyze the gap between the users and the owners perception of service
web site quality, to identify users and owners priorities in service quality evaluation, and to find ways
of harmonization between sers specific needs and owners goals. Suggestions for the services web sites
visibility, perception, technique, content and services improving were prepared. The proposed
technique is intended not only for service web site quality evaluation, but also for revealing its

shortcomings, identifying the users expectations and priorities.

Key words: Evaluation methods, e-services, e-services quality, e-government.



75
PRIEDAI

Tyrimui panaudota anketa.

Laba diena, gerbiamas (-0ji) respondente. AS, Mykolo Romerio universiteto magistrantiiros
studentas atlieku tyrima tema “Elektroniniy vieSuju paslaugy kokybé®.
Sio tyrimo metu surinkta informacija bus pateikta tik apibendrinta forma. Sioje anketoje Jiisu
pateikti duomenys vieSai nebus skelbiami. Maloniai praSome Jiisy atsakyti i pateiktus klausimus.
Dékojame uz Jusy atsakymus.

Kas 1émé Jisy pasirinkima naudotis elektroninémis vieSosiomis paslaugomis?

Informacijos pateikimas ir konfidencialumo uZztikrinimas ©)
Paslaugy greitas pasiekiamumas ir laiko taupymas O
Paslaugos ir informacijos apie ja buvimas vienoje vietoje ©)
Kita O

Zemiau penkiabaléje sistemoje praome jvertinti atitinkamas Jiisy naudojamos paslaugos(-y)
atitinkamus parametrus:

5 - labai gerai;

4 - gerai;

3 - patenkinamai;
2 - blogai;

1 - labai blogai;
0 — neZinau.

Vartotojo patogumas

Informacija apie paslauga

internete pateikiama I;Siflmacigiiﬁéfe Ar patogus peréjimas tarp
suprantamai, skambinti ir P ga mternete puslapiy (mygtukuy,
o galima surasti greiciau oo 1
konsultuotis tiesiogiai su nuorody i§déstymas)

AR = negu per 5 min
institucija nereikia gup

Mokesciy ar turto deklaravimas

Leidiniy ir publikacijy paieska
vieSosiose bibliotekose

Darbo paieska ir darbo
pasitilymy uzsisakymas Darbo
birzos tinklalapyje

ParaiSky mokytis universitete,
kelti kvalifikacija teikimas

Transporto priemoniy
registravimas

Vairuotojo pazyméjimo
keitimas/iSdavimas

Informacijos pateikimas/gavimas
dél asmens dokumenty iSdavimo

Gyvenamosios vietos
deklaracijos priémimas

Pranesimy policijai teikimas

Gimimo, mirties, santuokos
liudijimy iSdavimas

Konsultacijos dél sveikatos
prieziiiros istaigy teikiamy
paslaugu

Informacijos dél socialinio
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draudimo iSmoky pateikimas ir
gavimas

Informacijos teikimas
bedarbiams dél nedarbo
socialiniy iSmokuy

Galimybé dalyvauti konkurse
valstybés tarnautojo pareigoms
uzimti

0]

rientacija | vartotoja

Ar pateiktoje
informacijoje yra
specifiniy terminy

paaisSkinimai

Ar svetaingje yra
galimybé tiesiogiai
pateikti vartotojui
ripimus klausimus

Informacija pastoviai
atnaujimama

Mokesciy ar turto deklaravimas

Leidiniy ir publikacijy paieska
vieSosiose bibliotekose

Darbo paieska ir darbo
pasitilymy uzsisakymas Darbo
birzos tinklalapyje

Paraisky mokytis universitete,
kelti kvalifikacija teikimas

Informacijos dél socialinio
draudimo iSmoky pateikimas ir
gavimas

Transporto priemoniy
registravimas

Vairuotojo pazyméjimo
keitimas/iSdavimas

Informacijos pateikimas/gavimas
dél asmens dokumenty iSdavimo

Gyvenamosios vietos
deklaracijos priémimas

Pranesimy policijai teikimas

Gimimo, mirties, santuokos
liudijimy iSdavimas

Konsultacijos dél sveikatos
prieziiiros istaigy teikiamy
paslaugu

Informacijos teikimas
bedarbiams dél nedarbo
socialiniy iSmokuy

Galimybé dalyvauti konkurse
valstybés tarnautojo pareigoms
uzimti

Interaktyvumas ir bendradarbiavimas

Paraiska
paslaugai
pildoma
internete

paslauga vykdomas

Apmokéjimas uz

internete

Interneto
svetainéje
pateikiama
vartotojo
pagalba, kaip
pasinaudoti
paslauga

Ar Jusy
pagrindiniai
duomenys yra
i$saugojami taip,
kad jie
automatiskai
panaudojami
kitose formose?

Mokesciy ar turto deklaravimas

Leidiniy ir publikacijy paieska
vieSosiose bibliotekose

Darbo paieska ir darbo
pasitilymy uzsisakymas Darbo
birzos tinklalapyje
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Paraisky mokytis universitete,
kelti kvalifikacija teikimas

Informacijos dél socialinio
draudimo iSmoky pateikimas ir
gavimas

Transporto priemoniy
registravimas

Vairuotojo pazyméjimo
keitimas/iSdavimas

Informacijos pateikimas/gavimas
dél asmens dokumenty iSdavimo

Gyvenamosios vietos
deklaracijos priémimas

Pranesimy policijai teikimas

Gimimo, mirties, santuokos
liudijimy iSdavimas

Konsultacijos dél sveikatos
prieziiiros istaigy teikiamy
paslaugu

Informacijos teikimas
bedarbiams dél nedarbo
socialiniy iSmokuy

Galimybé dalyvauti konkurse
valstybés tarnautojo pareigoms
uzimti

Skaidrumas ir atvirumas

Galimybé
pasitikrinti
kokioje stadijoje
yra paslaugos
vykdymas
(registracijos,
patikrinimo,
atsakymo
ruos$imo)

Galimybé pateikti
nusiskundimus apie
paslaugos vykdyma

Atsakingy
asmeny apie
paslaugos
teikima
kontaktiné
informacija

Atsakymus {
paklausimus
gaunate
operatyviai,
pateikiami
iSsamis
atsakymai

Mokesciy ar turto deklaravimas

Leidiniy ir publikacijy paieska
vieSosiose bibliotekose

Darbo paieska ir darbo
pasitilymy uzsisakymas Darbo
birzos tinklalapyje

Paraisky mokytis universitete,
kelti kvalifikacija teikimas

Informacijos dél socialinio
draudimo iSmoky pateikimas ir
gavimas

Transporto priemoniy
registravimas

Vairuotojo pazyméjimo
keitimas/iSdavimas

Informacijos pateikimas/gavimas
dél asmens dokumenty iSdavimo

Gyvenamosios vietos
deklaracijos priémimas

Pranesimy policijai teikimas

Gimimo, mirties, santuokos
liudijimy iSdavimas

Konsultacijos dél sveikatos
prieziiiros istaigy teikiamy
paslaugu
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Informacijos teikimas
bedarbiams dél nedarbo
socialiniy iSmokuy

Galimybé dalyvauti konkurse
valstybés tarnautojo pareigoms
uzimti

Bendra kokybé

Mokesciy ar turto deklaravimas

Leidiniy ir publikacijy paieska vieSosiose bibliotekose

Darbo paieska ir darbo pasiiilymy uZsisakymas Darbo birZos tinklalapyje

ParaiSky mokytis universitete, kelti kvalifikacija teikimas

Informacijos dél socialinio draudimo iSmoky pateikimas ir gavimas

Transporto priemoniy registravimas

Vairuotojo pazymejimo keitimas/iSdavimas

Informacijos pateikimas/gavimas dél asmens dokumenty iSdavimo

Gyvenamosios vietos deklaracijos priémimas

PraneSimy policijai teikimas

Gimimo, mirties, santuokos liudijimy iSdavimas

Konsultacijos dél sveikatos prieziiiros istaigy teikiamy paslaugu

Informacijos dél socialinio draudimo iSmoky pateikimas ir gavimas

Informacijos teikimas bedarbiams dél nedarbo socialiniy iSmoky

Galimybe¢ dalyvauti konkurse valstybés tarnautojo pareigoms uzZimti

Jusy lytis:
Moteris O
Vyras O

Jusy amZius
18-25
26-35
36-45
46-55
56-65
>65

ONONONONONO)

Jusy pajamy dydis:
iki 800 Lt
801 — 1500 Lt
1501 —2000 Lt
2001 — 2500 Lt
daugiau nei 2500 Lt

ONONONONO)

Jisy iSsilavinimas:
Pagrindinis
Vidurinis
Profesinis
Aukstesnysis
Aukstasis

OXONONONO)



Jusy socialinis statusas:

Studentas
Darbininkas
Specialistas
Tarnautojas
Vadovas
Pensininkas

Elektroninémis vieSosiomis paslaugomis naudojatés:

Namuose

O

©)
©)
©)
®)
©)

Mokymo istaigoje

Darbe
VieSoje vietoje
Kita

@)

©)
©)
©)
®)
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Dékojame uz Jusy atsakymus.



