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LENTELIU SARASAS

1.lentelé. E-valdzios pasirengimo indeksas deSimtyje pirmaujanciy Saliy.



IVADAS

Elektroniné valdzia — tai XX a. paskutiniame deSimtmetyje pasaulyje ir Lietuvoje pradétas
vartoti terminas. Méginant apibrézti elektroning valdzia galima teigti, kad tai internetiniy ir
informaciniy technologijy taikymas vieSajame administravime — kartu su organizaciniais pokyciais
bei naujomis ziniomis — siekiant pagerinti vieSasias paslaugas ir demokratinius procesus.

Elektroninés valdzios kiirimo 1d€jos neatsiejamos nuo daugelyje Saliy igyvendinamuy pastangy
modernizuoti vieSaji sektoriu. Gyvename zmonijos istorijos tarpsnyje, kai rySys - valdzia ir pilietis
i8sivysteé 1 plona gija ir nebeliko demokratinés valstybés pagrindo. Nusilpgs tradicinés valdzios

efektyvumas paskatino naujos, veiksmingesnés e. valdzios formavimasi.

Besikeiciant gyvenimo biidui iSkyla nauji reikalavimai valdymui ir vieSajam administravimui.
Valdzios perkélimas | elektroning erdve, informaciniy technologiju iterpimas i egzistuojancias
modernizavimas. E. valdzios esmé — padaryti aptarnavimo sfera labiau prieinama, orientuoty {
klienta (paslaugos gavéja), labiau aktualia pilieCiams ir grei¢iau reaguojancia i ju poreikius. Tik
kryptingai siekiant Siy esminiy tiksly, galésime sakyti, kad jgyvendinama veiksminga ir efektyvi

valdzia.

Vykstant globaliai valdZios transformacijai aktualiausia tema nustatyti kas lemia e. valdzios

veiksminguma ir kokybg.

Dauguma autoriy nagrinédami elektroninés valdzios atsiradimo prielaidas bei jgyvendinima,
valdZios transformacija | e. valdZia, apzvelgia procediiriniy valdymo procesy optimizavima:
biurokratijos mazinimas, valdzios skaidrumo ir atsakomumo didinimas, pilieCiu — valdzios
bendravimo rysio stiprinimas, IT taikymas vieSajame administravime, o 1 €. vieSyju paslaugy raida,
zitirima kaip 1 pagrinding priemon¢ iSreiSkiancia e. valdzios veiksminguma, taciau mazai
nagrin¢jami kriterijai, kurie vertinami norint parodyti e. valdZios veiksminuma ir kokybeg. Susidaro

ispudis, jog laikomasi nuostatos, kad visi e. valdzios sprendimai yra efektyvis.

Sio darbo tikslas - itirti valdZios veiksminguma ir kokybe lemiancius kriterijus. Pasitelkiant
uzsienio valstybiy patirtj, jvertinti Lietuvos situacija tarptautiniame lygmenyje, iStirti vieSuyju
elektroniniy paslaugy veiksmingumo ir kokybés vertinima Lietuvoje.

Pagrindiniai darbo uZdaviniai:

1.Pateikti e. valdzios veiksmingumo ir kokybés raida remiantis teisés aktais ir kitais
dokumentais.

2.I8analizuoti e. valdzios veiksmingumo pasireiSkimo kryptis ir kriterijus.



3.I8analizuoti e. valdzios kokybés vertinima.
4.Pateikti JAV ir ES valstybiy patirt veiksmingos elektroninés valdzios formavime.
5.I8analizuoti Lietuvos elektroninés valdzios realizavimo situacija.
6.1sanalizuoti vieSyju elektroniniy paslaugu veiksmingumo ir kokybés vertinima Lietuvoje.
Siems uzdaviniams ir tikslams pasiekti buvo taikomi tokie metodai:
1. Mokslinés literatiros analizé — naudojama siekiant pateikti e. valdzios idéjos iStakas, bei
plétra.
2. Apibendrinimo metodas — tai pagrindiné priemone, siekiant nustatyti kriterijus
itakojancius e. valdZios veiksminguma ir kokybe.
3. Lyginimo metodas — padeda atskleisti Lietuvos situacija tarptautiniame kontekste.
4. Atvejo tyrimas — metodas, kuris padeda atskleisti e. paslaugy kokybés ir veiksmingumo
vertinima Lietuvos institucijose ir imonése. Suteikia galimybg lyginti tiriamus objektus,
analizei naudojant tuos pacius parametrus.

5. Loginis—analitinis — metodas naudojamas daryti apibendrinimams ir i§vadoms.

Pirmajame skyriuje analizuojama elektroninés valdzios id¢jos raida. Taip pat , Atlickama JAV
ir ES iniciatyvy bei kity dokumenty, skatinanciy efektyvios ir veiksmingos valdzios realizavima,
apzvalga. Apibréziamos veiksmingumo ir kokybés savokos e. valdzioje, bei kokiais matais
matuojamas e. valdzios veiksmingumo lygis, apraSoma e. valdzios itaka valdzios funkcijoms,
visuotiniam bendravimui ir e.paslaugy teikimui, taip pat pateikiami e. valdzios veiksminguma ir
kokybg itakojantys kriterijai.

Antrasis skyrius skirtas uzsienio valstybiy e. valdzios realizavimo apzvalgai. Pasitelkiant e.
valdzios pasirengimo indeksy lentele pateikiamos Salys efektyviausiai igyvendinancios e. valdzia
Apzvelgiama keliy pirmaujanciy Saliy e. valdzios realizacijos projektai , ju itaka pilieCiams, verslui,
valdziai, atskleidziamos efektyvumo ir veiksmingumo pasireiskimo sritys.

TreCiajame skyriuje pristatoma Lietuvos padétis pasauliniame kontekste. Pristatomi
pagrindiniai dokumentai, apzvelgiama pasiekimai. Pateikiami elektroninés vyriausybeés,viesuju e.
paslaugy perkélimo i elektroning erdve tyrimy rezultatai ir palyginami su ES Salimis.

Ketvirtasis skyrius skirtas tyrimo pristatymui. Cia apra$omas atliktas viesujuy elektroniniy
paslaugy veiksmingumo ir kokybés vertinimas Lietuvoje. Nustatoma, ar yra vertinami vieSyju
paslaugy projektai LR ministerijose, LR savivaldybése ir IT imonés (kurianciose paslaugas), pries
pakliidami | elektroning erdve, pateikiami vertinimo tikslai ir metodai. Taip pat, analizuojami
veiksniai jtakojantys projekto veiksmingumo ir kokybés vertinima. Rezultatai pateikiami diagramy

pagalba.



Atlikus pagrindiniy darbo tiksly ir uZdaviniy realizavima, pateikiamos iSvados ir pasitilymai,
kuriais siekiama pabrézti neigiamus bei teigiamus aspektus.

Darbo pabaigoje pridedamas literatiiros sarasas, kuriame iSvardinama knygos, straipsniai, ir
kita darbe naudota literatiira lietuviu kalba, iSdéstyta lotyny abécélés tvarka. Literatiiros saraso
pabaigoje pateikiami darbe naudoti LR teisés aktai ir uzsienio Saliy autoriy literatiira.

Darbe buvo naudoti straipsniai internete, kurie apZzvelgia uzsienio Saliy bei Lietuvos
elektroninés valdzios raidos etapus, igyvendinimo prioritetus, patirti bei pasiekimus. Internetiniai
puslapiai pateikiami kity Saltiniy sarase.

Sio darbo santrauka pateikiama lietuviy ir angly kalbomis.



1. ELEKTRONINES VALDZIOS RAIDA

1.1. Elektroninés valdzios iStakos

Informacin¢je visuomenéje formuojasi naujos visuomenés bendravimo formos, nauji
visuomenes ekonominio ir socialinio gyvenimo organizavimo biidai. Informacinés technologijos
uztikrina vis pigesnj ir paprastesnj informacijos prieinamumo, apdorojimo, saugojimo ir perdavimo
procesa. Naujos informacinés komunikacijos technologijos, sparti interneto plétra suponavo ne tik
ypatinga visuomenés bendrabiivio sankloda, bet ir 1émé pokyc¢ius valdymo bei vieSojo
administravimo srityse ir valdymo aplinkoje. Nusilpgs tradicinés valdzios efektyvumas paskatino

naujos — veiksmingesnés e. valdzios formavimasi.

Neéra vieningo oficialaus Saltinio su elektroninés valdzios apibrézimu. IS jvairiy elektroninés
valdZios apibidinimy galima iSskirti dvieju lygiy — siauraja ir placigja — elektroninés valdZios
sampratas. Siaurgja prasme elektroniné¢ valdzia siejama su valdzios institucijy informacijos ir
paslaugy teikimu elektroniniais kanalais. Placigja prasme ji apima {vairius informaciniy ir
telekomunikaciniy technologiju diegimo vieSajame sektoriuje aspektus, kadangi paslaugy teikimas
neatsiejamas nuo platesnio konteksto: teikimo kanaly ir biidy, bendradarbiavimo tarp pilieciy,
verslo ir valdzios instituciju priemoniy, tarnautojy kompetencijos informaciniy technologijy srityje,

galiausia — gyventojy galimybiy pasinaudoti informaciniy technologijy priemonémis.[12]

Valstybés valdymas tampa kartu ir demokratiniu reprezentavimu, ir tiesiogine demokratija.
Naujosios technologijos gali sustiprinti miisy demokratija, sudaryti mums didesnes galimybes negu
bet kada anksCiau geriau suprasti tai kas vyksta, uztikrinti didesni politiniu procesy skaidruma ir

geresnius rysius tarp vyriausybés ir rinkeju.[21]

Jau 1990 m. JAV atsirado pirmosios e. valdzios uzuomazgos, siekiant patobulinti vieSojo
sektoriaus funkcionaluma. Jungtinés Amerikos Valstijos buvo pirmosios, kurios iskele idéja
reorganizuoti, modernizuoti valdyma per informacines komunikacines technologijas. Jungtiniy
Amerikos Valstijy prezidentui B. Klintonui i8kélus klausima, kaip reorganizuoti valdzios darba,
kuris tapty efektyvesnis, greitesnis, kokybiSkesnis ir pigesnis 1993 m. buvo paruoStas pirmas

oficialus dokumentas ivardijantis e. valdzios galimybes.

JAV vice prezidentas Ale Gore, pasitelkgs komanda Zzmoniy, surado 1200 veiksmu valdZios
kokybés ir efektyvumo gerinimui. Jie nenor¢jo automatizuoti senos, susidévéjusios valdzios
procesy. Besiformuojanti naujoji valdzia yra ne senosios perkélimas i elektroning erdve, o naujo
modelio kiirimas. Tai reikalavo pergalvoti esminius, pagrindinius valdzios, paslaugy atlikimo budus
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— kaip Zzmonés dirbs ir kaip bus aptarnaujami vartotojai. Biurokratinés struktiiros sukurtos
pramoningje epochoje, pasirodo, nebegali efektyviai sprgsti Ziniomis paremtos visuomenés keliamy
problemy. Taigi, 1993 m. buvo parengta ataskaita —,,Valdzios kiirimas, kuri dirba geriau ir kainuoja

maziau: pertvarkymas per informacines technologijas™.[10]

Knygoje “The world of eGovernment” autorius pateikia du naujos efektyvesnés valdzios
atsiradimo motyvus. Pirmasis — strateginiais tikslais {vaizdZio formavimui, paremti
administracinémis reformomis, kurios didina efektyvuma, informacinés visuomenés indéli ir
bendradarbiavima. Antrasis — reakcija 1 vidines ir iSorines aplinkybes kaip technologijy plétra,

egzistuojancias zinias “know-how”, darbuotojy, pilie€iy reikalavimus.[14]

Technologijy
pletra [22%)

/

Efektyvurmo
pasiekimas (49%)

Yidines
technologijos (14%)

/

Finios
Krniow-How" (5%) Indalis | informacing
visuomeng (23%)

Darbuotajai (=1%)
YaldZios
Pilieiy reforma (10%)
reikalavimai (22%)

\\

Falitinis
bendradarbiavimas (7 %)

Konkurencingumas tarp /
gyvenamujy vietoviy (16%) lvaizdis (5%)

1. pav. E. valdzios atsiradimo motyvai

Siuo metu, valstybés valdymo modernizavimas, diegiant informacines komunikacines

technologijas valdymo procese, daugelyje Saliy tapo vienu svarbiausiy uzdaviniu.[16]

1.2. Elektroninés valdZios idéjos jgyvendinimas

Elektroninés valdzios kiirimo idéjos neatsiejamos nuo daugelyje Saliy igyvendinamy pastangy
modernizuoti vieSaji sektoriy. XX a. paskutiniame deSimtmetyje daugelis pasaulio vyriausybiy
pradéjo igyvendinti iniciatyvas, siekiant panaudoti interneto atveriamas galimybes jvairiems viesojo
sektoriaus tobulinimo tikslams. Pagrindinis siekis - pagerinti valdzia, kad ji biity veiksminga

visiems .[2]



Iniciatyvos yra planinés uzduotys tobulinant kokybe aptarnavimo pilie€iams, verslui, valdziai
ir tarnautojams, bei iSreiSkiant veiksminguma. Strategijos ir nutarimai atrenkantys kas “tinka” ir

kaip pateikti yra pagrindas Salies vykdomos valdzios s¢kmei.

Elektroninés valdzios id¢ja kilusi JAV buvo greitai nukopijuota Europos sajungos, ir nuo tada

yra formuojamos politinés iniciatyvos vystymas lygiagreciai su JAV.[17]

Sekanciai apzvelgiamy dokumenty pateikimas supaZindins su e. valdZios veiksmingumo ir

kokybés raida.

1.2.1.JAYV iniciatyvos ir kiti dokumentai

1993 m. pasirasyta Jungtiniy valstijy nacionaliné informacinés infrastruktiros iniciatyva. Sios
iniciatyvos pagrindinis tikslas buvo integracija technologijy, kompiuteriniy programy ir sriciy,
kurios padéty lengviau ir prieinamiau bendrauti su Zmonémis. Tai dokumentas jvardijantis e.

valdzios galimybes ir veiksmingumo sritis.

1996 m. Informaciniy technologiju valdymo reforma — aktas. Svarbus dokumentas, kuris

palengvino e. valdzios idiegima federaliniu lygiu.

E. valdzia: nauja Amerikos revoliucija — 2001 m. patvirtintas dokumentas, kuriame numatoma
pilnos e. valdzios jgyvendinimo vizija. Numatomos tobulintinos sritys ir planai kaip pasiekti

veikminguma ir efektyvuma.

2002 m. prezidentas pristaté e. valdzios strategija, numatan€ia nemazai visas valdZios
struktiiras apimanciy iniciatyvy, itraukianiy institucijy valdymo ir informaciniy technologiju
investicijas. Siy iniciatyvy tikslas yra paalinti perteklinius procesus bei sistemas ir ryskiai pagerinti

vieSyju paslaugy, teikiamy pilieciams ir verslui, kokybg ir pagerinti e. valdzios veiksminguma.

E valdzios strategija — 2003 m. — strategija turinti dvi atSakas: pirmoji — investuojant 1 IT
modernizavima per agentiiras naudojant e. verslo principus; antroji — investuojant | IT integravima
per agentiras, kurios yra iSsidést¢ pagal pilieCiy grupes. Turi biiti iSmatuojama patobulinimai,

kuriais vyriausybé tarnauja savo pilieciams.[17]

Galimybés pilieCiams naudotis centralizuota elektronine valdzia 2005-2006 m. veiksmy

planas. Tai priemoné didinti e. valdzios veiksminguma.



1.2.2.ES iniciatyvos ir kiti dokumentai

Baltoji knyga 1993 m. — ,,Augimas, konkurencingumas ir uZimtumas*. Pagrindiné idéja buvo
iSvystyti IT infrastruktiira per Europa. Tai kaip pradiné salyga augimui, konkurencingumui,

naujoms rinkoms ir darbo vietoms, bei uzuomazga e. valdzios igyvendinimui.

Europos projektas ,,Informaciné visuomené” prasidéjo kaip reakcija i Amerikos nacionaling
informacinés infrastruktiiros iniciatyva. 1994 m. Europos tarybos suformuotos eksperty grupés
ataskaita — ,,Europa ir globali informaciné visuomené: rekomendacijos Europos tarybai”, kur buvo

atskleistos valdZios veiksmingumo pagerinimo galimybés naudojant IT.[17]

Atsizvelgiant | globalizacijos procesus ir poreik] stiprinti konkurencinguma pasaulio rinkose,
Europos Bendrija uzsibréz¢ tiksla, itvirtinta Europos Tarybos 2000 metais priimtoje Lisabonos
strategijoje — sukurti Europoje konkurencingiausia Ziniy ekonomika. Tam tikslui,per pastaruosius
keleta mety, buvo kuriamos iniciatyvos ,,eEuropa +“, ,,eEuropa 2003, ,,eEuropa 2005%, kurios
skirtos uztikrinti, kad Europos sajunga pasinaudoty visais informacinés visuomenés atneSamy

poky¢iy privalumais ir siekty Lisabonos strategijoje uzsibrézty tiksly.

“eEurope 2005 informacinés visuomenés visiems veiksmuy planas - Europos Sajungos
valstybiy planas dél informacinés visuomenés plétros regione. Jis yra sudétiné Lisabonos strategijos
dalis, aprépianti dvi tarpusavyje susijusias veiksmy grupes. Pirmoji veiksmy grupé apima paslaugas
(elektronines vieSasias paslaugas ir e-versla), antroji orientuota i infrastruktiiros ir apsaugos

veiksmus. Tai sritys, kurios jtakoja veiksmingos ir kokybiSkos valdZios realizavima.

“eEurope +” — iniciatyva orientuota | ES Salis kandidates, kurios tikslas — padéti Salims
kandidatéms lengviau integruotis 1 “eEurope 2005 veiksmy plana, nustatyti gaires, skatinant ES
kandidaciy ekonomiky reformas ir modernizavima, orientuojantis { informacinés visuomenés

pléetra.[13]

12010 iniciatyva - Europos informacin¢ visuomen¢ 2010, tai naujausia ES iniciatyva nustatanti
placias politikos kryptis. Ji skatina atvirg ir konkurencinga skaitmening ekonomika ir pabrézia IRT
svarbiausia vaidmenj integracijai ir gyvenimo kokybei. Vadovaujantis 12010 — pagrindiniu
atnaujintos Lisabonos partnerystés skatinant ekonomikos augima ir kuriant darbo vietas elementu —
bus padedama kurti integruota informacinés visuomenés bei garso ir vaizdo informaciniy priemoniy
politikos metoda. Kad Europa biity konkurencinga, vieSojo administravimo institucijos turi biiti

veiksmingos ir naujovisSkos. E. vyriausybé — raktas, padésiantis iSnaudoti vieSojo sektoriaus



potenciala.[38]

Elektroningés valdzios kiirimo iniciatyvos itraukiamos i svarbiausius regiono bei atskiry
valstybiy informacinés visuomenés plétros planavimo dokumentus. Juose pateikiama
nekvestionuojama mintis, kad elektroninés valdzios procesai ir ju rezultatai tiesiogiai ir bitinai
skatina informacinés visuomenés ir ziniy ekonomikos plétra, bei didina valdzios jtaka ir

veiksminguma.[13]
1.3. Elektroninés valdZios veiksmingumas ir kokybé

1.3.1.Elektroninés valdZios veiksmingumo kryptys

Veiksmingumas dazniausia matuojamas pagal tai, kaip tai paveikia tikslines grupes.
Remiantis teisés aktais (pavyzdziui, e. Europe iniciatyvomis, Lietuvos e. valdzios koncepcija) ir

kitais dokumentais galime nustatyti Sias e. valdzios veiksmingumo pasireiskimo kryptis:

* VieSajam administravimui;
* (Gyventojams;

e Verslui.

E. valdZios veiksmingumas iSreiSkiamas e. paslauga - kaip pagrindine e. valdZios iSraiskos

forma.
Elektroninés valdzios jtaka vieSajam administravimui

Administravimas elektroninéje erdvéje susideda i§ dvieju dimensiju: reguliuojancios e.
vyriausybés, t.y. informacinés visuomenés teisinés bazés sudarymo, taip pat dalyvaujancios e.
vyriausybés, kurioje vieSasis sektorius pasirodo kaip aktyvus informaciniy ir komunikaciniy

technologijy vartotojas, siekiant uztikrinti veiksminguma valdymo ir reikaly tvarkymo procese.[18]

Taigi, galima traktuoti, kad e. valdZzia tai instrumentas, kurio pagrindiné iSraiskos forma yra e.
paslaugos, pateiktis informaciniy technologijy pagalba, skirtos gerinti valstybés institucijy rysi su

visuomene, keiciant vieSojo sektoriaus veikla efektyvaus administravimo kryptimi.

Savokos e-administravimas ir e-paslaugos yra vystomos norint sukurti geresni ir efektyvesni
vie$aji administravima ir paslaugas, leisti pilieCiams akimirksninj pri¢jima prie informacijos ir
paslaugy gavimo. Keletas skirtingo tipo technologiju ir sistemy gali biiti naudojami vystyti Sias

paslaugas, iskaitant duomenuy baziy technologijas; tinkly technologijos; asmens identifikavimo,

1



sekimo ir valdymo technologijos; pareigy automatizavimo ir multimedijos technologijos.[18]

Vienas svarbiausiy uzdaviniy Siuolaikinei valstybei — sukurti vieSojo administravimo sistema,
kuri dirbty geriau, trumpéty administravimo paslaugy vykdymo laikas ir kainuoty maziau, o jos
veikla bty skirta gyventojams, ju reikmeéms ir gerovei.Tai vienas 1§ uzdaviniy siekiant veiksmingos
ir kokybiskos valdzios.

Bendradarbiavimas - svarbi e. valdzios funkcija.

Valdzios pasirengimo dirbti “on - line* metody nauda yra akivaizdi:

+ Naikina bendravimo ir reikiamos paslaugos gavimo barjerus.

« Didina efektyvuma: per sumazéjusia paslaugos gavimo kaina, laiko taupyma, supaprastinta

aptarnavima ir paslaugos gavimo procesus.

« Sudaro galimybes: pilieiai ir verslas turi placias pasirinkimo galimybes, bendrauti su

valdzios institucijomis ar pasinaudoti paslaugomis — 24 valandas per para.

« Minimalios sanaudos, korupcijos ir kySininkavimo mazinamas didinant skaidruma

valdzioje.

« Skatina ir ple¢ia demokratinius procesus per greitai pasiekiama informacija ir tiesiogini

dalyvavima.

Interaktyvi vie$oji politika gali uztikrinti visas 3 valdzios ir visuomenés bendravimo formas:

1. Informavima — valdzia teikia informacija visuomenei, tiek savo iniciatyva, tiek ir pilieciui

pareikalavus.

2. Konsultavima — valdZia konsultuojasi su visuomene, pilie€iai yra praSomi pateikti savo

nuomong apie vieng ar kitg problema.

3. Dalyvavima — pilieciai jtraukiami ir dalyvauja politinius sprendimus. Jie reiSkia savo

nuomong, siiilo sprendimo variantus. [27]

Mazg¢jancios interneto ir kompiuterinés technikos kainos sparciai keic¢ia daugelio Zmoniy
gyvenimus. Kuriamos naujos paslaugos, esancios paslaugos pradedamos teikti naujais bidais.

Teisingai pritaikius informacines technologijas galima:



« sukurti geresni pri¢jima prie informacijos ir paslaugy;

« paslaugas teikti jvairiais kanalais;

« paslaugas suskirstyti pagal rinkos dalies poreikius, geriau tenkinti tiksliniy grupiy poreikius;

 efektyviau reaguoti i klienty pranesimus apie paslaugy kokybg ir turinj;

« paslaugas grupuoti pagal gyvenimo tarpsnius ar bendrus ivykius;

 itraukti vartotojus i paslaugy pertvarkyma ir tobulinima.[40]

Taigi, galime teigti, kad valdzios veiksmingumas pasireiskia per efektyvias e priemonés:
tarnautojy informacijos valdymui, darbo santykiy valdymui, savitarnos paslaugoms, Ziniy ir
kompetencijos valdymui, tarpinstitucinius e rySius (bendradarbiavima), paZangius e procesus

(duomeny mainai, léSy pervedimai).

Elektroninés valdZios jtaka gyventojams ir verslui

E. paslauga - paslauga suteikianti asmeniui galimybe jo buvimo vietoje skaitmeniniu pavidalu
informacija. Paslaugos, kurias gali suteikti e. valdZia, apima nuo paprastos informacijos
tinklalapiuose iki visiSkos saveikos, kur vartotojai ir valdzia jjungiami | dialoga tarpininkaujant

technologijoms.[27]

ES valstybés narés sutar¢ del 20 pagrindiniu vieSyju paslaugy saraso, 12 paslaugu skirta
pilie¢iams, 8 — verslui. Tai paslaugos reikSmingiausios kiekvienam pilieCiui ir verslininkui, per
kurias labiausia pasireiskia e. valdzios veiksmingumas ir kokybé. Tik vykdant kokybiska ir

veiksminga valdzia, Sios paslaugos suteiks placias galimybes.[14]

Informaciniy technologiju pritaikymas ir atsirandancios galimybés teikti Vyriausybés
paslaugas elektroniniais kanalais atveria placius geresnio klienty aptarnavimo horizontus. Atkrinta

bitinybé stovéti eilése, apskritai atvykti { valstybés institucija.

Atkrinta biitinybé derintis prie valstybés institucijy darbo laiko — paslaugos bus teikiamos 24
valandas per para, 7 dienas per savaite i§ bet kur, bet kuriuo paros metu. Pilieciai galés gauti
valstybés institucijy paslaugas jiems patogiu laiku ir jiems patogioje vietoje - internetas suteikia

tokias paslaugy teikimo galimybes.



Paslaugos gyventojams:
1. Pajamy mokestis: deklaravimas, registravimas;
2. Darbo birzy teikiamos darbo paieskos paslaugos;
3. Socialinio draudimo jmokos bedarbiy iSmokoms;
vaiky paSalpoms, studenty stipendijoms ir gydymo i§laidoms;
4. Asmens dokumentai (pasas ir vairuotojo pazymeéjimas);
5. Automobiliy registracija (naujy, naudoty ir importiniy);
6. PraSymas i8duoti leidima statybai;
7. PraneSimai policijai (pvz., vagystés atveju);
8. Viesosios bibliotekos (katalogai, paieskos priemonés);
9. Liudijimai (gimimo, santuokos): kreipimasis ir gavimas;
10. Stojimas 1 aukStesniasias / aukStasias mokyklas;
11. Gyvenamosios vietos deklaravimas;
12. Gydytojo registracija.[14]

E-Valdzios plany igyvendinimas sukurs naujy galimybiy efektyvinti verslo bendravima su
valstybés institucijomis. Bus siekiama, kad su valdZios institucijomis kuo daugiau bity

bendraujama internetu - taigi verslininkui patogiu laiku, nelaukiant eilése.

Taciau tokie pakeitimai sukurs verslui naujy iSbandymy. Informacinés technologijos labai,
kartais net i§ esmes, keicia verslo aplinka - darbo organizavimo principus, grupés darbo supratima,
budus, kaip galima pasiekti vartotoja ir kaip isigyti prekes. Dauguma atveju keicia ir “gamybos”

savokos naudojima.
Paslaugos verslui:

1. Socialinés imokos darbuotojams;



2. Pelno mokesciy deklaravimas;

3. PVM;

4. Naujos imongés registravimas;

5. Duomeny perdavimas statistikos biurams;

6. Muitinés deklaracijos;

7. Aplinkosauginiai leidimai (jskaitant praneSimus);

8. Viesieji pirkimai.[14]

Elektroningés paslaugos yra keturiy brandos lygiy. Pirmasis lygis — informacinio pobudzio
vieSosios paslaugos. Institucija pateikia vieSaja informacija internetu. Antrojo lygio metu bus
vykdomos dalinés operacijos, valstybinés institucijos naudos dalinai automatizuotas formas ir
klausimynus, kurie galés biiti uzpildyti ir atspausdinti. Treciojo lygio metu bus kuriamas dalinai
interaktyvus lygmuo, isteigtas naudotojo tapatybés atpaZinimas, jis galés pateikti klausimus
valstybés institucijoms ir tuomet jos galés pateikti uzklauséjui atsakymus. Taciau Siame etape
valstybés instituciju paslaugos vis dar bus teikiamos ne elektroniniu biidu. Ketvirtojo lygio metu bus
kuriama pilnai interaktyvi sistema. UZklausus elektroniniu biidu bus gaunamas galiojantis
elektroninis atsakymas ar paslauga. Pagrindinis vyriausybiy tikslas — jgyvendinti elektroniniy

paslaugy teikima auksciausiu lygiu.[3]

Kaip jau minéta anksciau, e. valdzios veiksmingumas pasireiSkia per elektronines vieSasias

paslaugas. Taigi, apibendrinant, Sios paslaugos pasireiskia:

Visuomenei:

« Paslaugas internetu: interaktyvi informacija, “Vieno langelio” principas, ,,Asmens bylos”

principas;

* e demokratija: apklausos, rinkimai, reitingai ir pan;

* e kampanijas: interesy grupiy informavimo kampanijos.

Verslui:



« e konkursai: pirkimo, pardavimo, aukcionai ir pan;

« e mokesciai: skai¢iuoklés, atsiskaitymai, iSklotinés ir pan;

« e dokumentai: verslo leidimai, licencijos, pazymos ir pan.[14]

1.3.2 Kriterijai jtakojantys elektroninés valdZios veiksmingumag

E. valdZzios raidos tendencijos, jos svarba valdzios istaigy veiklos efektyvumui didinti bei
demokratijai plétoti ir kiti bruozai mokslinéje literatiiroje nagrin¢jami jvairiais poziiiriais , paprastai
iSrySkinant viena ar kita aspekta. Iki Siol diskutuojama, kuris e. valdzios bruozas daro didesne itaka
veiksmingam valdymui.[6]

Daugelis mokslininky pazymi, kad valdzios veiksmingumas yra siejamas su gyventoju
poreikiy patenkinimu ir efektyviu iStekliy panaudojimu tiems poreikiams patenkinti. Vienas i$
svarbesniy diskutuotiny klausimy yra veiksmingumo vertinimo problema. Veiksmingumo vertinimo
procesas néra labai paplites reiSkinys, kuris turéty apibréztus vertinimo kontiirus, todél labai sunku
nustatyti esminiu vertinimo taskus. Kadangi, e. valdZia yra vieSojo administravimo paslaugy
teikimas IRT pagalba, pateikiami kriterijai apims tas vertinimo sritis, kurios atspindi e. paslaugy
veiksminguma. Taigi, sekanciai pateikiami kriterijai, kuriais remiantis gali biti vertinamas e.
valdzios veiksmingumas. Mano manymu, yra 5 esminés e. valdzios veiksmingumo vertinimo sritys,
kurios pateikiamos detaliau.

1.Valdymo formavimas - e. valdzia, pirmiausia, turi biiti diegiama tose valstybinio valdymo

srityse, kuriose glaudziai siejasi su vieSyjuy interesy igyvendinimu. Valstybés valdymo

optimizavimas taip pat neatsiejamas nuo veiksmingos valdZios jgyvendinimo. Biitinas e.

valdZios priemoniy ir projekty koordinavimas tarp atskiry valstybiniy institucijy, vengiant

funkciju dubliavimo. Privatumo ir apsaugos uztikrinimas — turi biiti tiksliai ir profesionaliai
atliktas norint iSlaikyti pasitikéjima valdZios institucijomis.

E. valdzios diegimo veiksmingumas priklauso ir nuo nuolatinés diegimo proceso kontrolés bei
vertinimo ir iSorinio e. valdZios projekty audito. Taip pat, e. valdZios diegimas turi buti atitinkamai
istatymiSkai reglamentuotas. Ypa¢ yra svarbu sukurti tinkama teising aplinka atsizvelgiant { e.
valdzios diegimo sritis. Politiniy sprendimy formavimas taip pat neatsiejama proceso dalis.
Pagrindas yra ilgalaikés politinés nuostatos. Auksc¢iausios vykdomosios valdzios institucijos turi
biiti suinteresuotos e. valdzios kiirimu bei plétra, privalo remti e. valdzios diegima ne tik taktiniu,

bet ir strateginiu lygmeniu.



Visuomenés dalyvavimas. Visuomen¢ taip pat turi dalyvauti kuriant e. valdzia. Aktyviai
dalyvaudami pilieciai skatina valstybés valdymo sistemos, tenkinancios ju poreikius, plétra. VieSojo
ir privataus sektoriaus bendradarbiavimas - vyriausybé turéty i verslo sektoriy zitiréti kaip { partneri,
sickdama uztikrinti finansavima, profesionaliy darbuotojy pasiiila, geresnés prieigos prie IKT
infrastrukttros galimybes.

2.Ekonominis efektyvumas - finansavimo pagrindimas — efektyvus iStekliy panaudojimas,

kasty/pelno analizé - biitina norint uztikrinti efektyviausia iStekliy naudojima numatytiems

tikslams pasiekti. ,,Ekonominis efektyvumas “ — tai apibrézto tikslo pasiekimas maziausiomis
sanaudomis arba didziausios naudos gavimas esamomis sgnaudomis.

3.KT plétra - 1T infrastruktiiros kiirimas — infrastruktiiros pokyCiy mastai turi atitikti

laukiamus e. valdzios diegimo rezultatus. PrieSingu atveju kyla grésmé, kad sukurta IT

infrastrukttira bus tik brangi ir neveiksminga naudojama programin¢ (kompiuterin¢) jranga. IT
strateginis plétros planas nubréZzia svarbias gaires IT plétrai, leidZia nuosekliai planuoti ir kurti
efektyvia informaciniy technologijuy infrastruktira.

4.Darbuotojy kvalifikacija - Valstybés tarnautojai turi buti suinteresuoti e. valdzios kiirimu ar

bent biiti pasiryz¢ mokytis bei kelti savo kvalifikacija. VieSojo sektoriaus kulttra ir darbuotojuy

kompetencija leidzia spresti apie galimus trukdzius diegiant e. valdzig. Poreikis tobulinti
zinias IT srityje atsiranda tik tada, kaip pakyla bendras valstybés tarnybos kulttros lygis.

5.E. paslaugos - bitina uztikrinti lengvai prieinama, patogy, nebrangy, efektyvy naudojimasi

e. valdzios priemonémis. Programy jgyvendinimas ir paslaugy teikimas — atsizvelgiant {

visuomenes poreikiy tyrimus. E. paslaugos — pagrindiné e. valdZios iSraiska.[27]

2 paveikslélyje pateikiami kriterijai, kureis remiantis galime ivertinti e. valdzios

veiksminguma.

VALDYMO FORMAVIMAS

Paolitiniy sprendimy formavimas
Valdymo funkcijy uztikrinimas
Teisinés aplinkos formavimas Kompiuterinio rasting
Veiklos organizavimas standartai

DARBUOTOJN) KVALIFIKACLIA

IT PLETRA

Isigyjamos kompiuterinés,
programinés jrangos skaicius

EKONOMINIS EFEKTYVUMAS

Potenciali paslaugos nauda
Tikétinas vartotojy skaicius
Kasty/pelno analizé{sprendimas
dél ekonominio efektyvumo)

m 1 H

Naalaikiai fi i

E. VALDZIA = PASLAUGOS +IT

E. PASLAUGOS

Paslaugos aktualumas
{nustatomas apklausos bidu)
Paslaugos prieinamumas

{e. paslaugy kanalai)

Paslaugy isvystymo lygis
Internetiniy svetainiy atitikimas
reikalavimams

Integravimas j mokymo procesus
IT naudos rodikli
a) gyventojai reg
naudojantys interneta
b} imonés naudojancios interneta
¢} gyventojai naudojantys e.
paslaugas

Atviro kodo programiné jranga
Naujy technologijy strate gijy
viesajame administravime
kiirimas, IT diegimas

Prieigos tasky plétra




2. pav. E. valdZios veiksmingumo vertinimo kriterijai

1.3.3.Elektroninés valdzios kokybés vertinimo sritys ir kriterijai

Savoka kokybé apibréziama ivairiai. Vienas i§ apibrézimy - turimy charakteristiky visumos
atitikties reikalavimams laipsnis, taip pat - tinkamumas tikslui ar naudojimui.[31]

Norint uztikrinti ir jgyvendinti veiksminga e. valdZzia — kokybés gerinimas yra neatsiejamas
dalykas. Kiekvienos valstybés svarbus uzdavinys igyvendinti kokybiSka — atitinkancia gyventoju
poreikius, galimybes ir reikalavimus valdzia.

E. valdzios kokybés vertinimas, kaip ir veiksmingumas, §iuo metu yra sunkiai apibiidinamas
procesas. Naujausio tyrimo ,,E-valdzios biiklé Lietuvoje ir perspektyvos* duomenimis, kuris atliktas
2006 mety pabaigoje , teigiama, kad e. valdzios efektyvumo ir rezultatyvumo tyrimy praktiskai
néra.[20]

Kadangi, e. paslaugos — pagrindiné e. valdzios iSraiSkos forma, e. valdzios kokybé turi

atsispindéti jose.
E. VALDZ10S KOKYBE = PASLAUG! KOKYBE + IT KOKYBE
APLINKOS KOKYBES DIMENSIJA PATEIKIMO KOKYBES DIMENSIJA REZULTATO KOKYBE
Grafikos kokyhé Informacijos kokyhé Duomeny sauga
Aiskumo kokyhé Naudejimosi lengvumas Techniné kokybé
Techniné kokyhé Emocing nauda

3. pav. E. valdzios kokybés vertinimas

E. paslaugy kokybé yra neatsiejama nuo: paslaugy vartotojy monitoringo (pagal ji tobulinti,
diegti naujas paslaugas) ir nuo jas teikiancios institucijos. Vadovybé turi biiti motyvuota teikti

naudingas paslaugas ir atsizvelgti | kokybés vertinimo kriterijus.



2. ELEKRONINES VALDZIOS REALIZAVIMAS

Skirtingy Saliy e. valdZios efektyvumo palyginimui naudojamas sintetinis e. valdzios indeksas,

kuris leidzia objektyviai ivertinti e. valdzios galimybes ir pasirengima.[28]

Salis Indeksas
Jungtinés Amerikos valstijos 0.9132
Danija 0.9047
Jungtiné Karalysté 0.8852
Svedija 0.8741
Koré¢jos respublika 0.8575
Australija 0.8377
Kanada 0.8369
Singapiiras 0.8340
Suomija 0.8239
Norvegija 0.8178

1. lentele. E-valdZios pasirengimo indeksas deSimtyje pirmaujanciy Saliy

Vadovaujantis Siuo indeksu, sekanc¢iuose skyreliuose pateksime keleto pirmaujanciy valstybiy

e. valdzios realizavimo pavyzdzius.

2.1. JAV patirtis

Jungtinés Amerikos Valstijos jau daug mety neuzleidzia lyderio pozicijy taikant informacines
technologijas versle, valdyme bei privadiame sektoriuje. Sioje Salyje taip pat pritaikoma daugiausia
IKT inovacijy, kuriamos naujos informacinés technologijos. ,,Amerikos institucijos privalo Zengti
koja kojon su Zmogaus minties progresu” (B. Klintonas).[29]

Siandien JAV yra pirmaujanti valstybé, turinti didziausia elektroninés vyriausybés indeksa,
kuris leidzia objektyviai ivertinti e. valdzios efektyvuma ir sekti jos progresa ateityje.

JAV isteigta e. valdzios institucija (angl. An Office of Electronic Government), kuri atsakinga
uz visus e.valdzios procesus. E.valdZia suprantama kaip informaciniy iStekliy procesas, kurio
valdymui sukuriama nauja struktiira, skiriamos léSos ir vyksta efektyvi kontrolé. Visa tai padeda

kurti veiksmingg ir kokybiska e.valdzia.

JAV — 4 prioritetai :



* Pilie¢iy pasitenkinimo federaline Vyriausybe tobulinimas;
* Internetu pagristos Vyriausybeés plétra;
* TarpZinybinio bendradarbiavimo stiprinimas;

* Reformy idiegimas | Vyriausybés kultiira.[16]

Internetinis puslapis www.firstgov.com suteikia galimybes JAV pilie¢iams atrasti reikiama

informacija vienoje vietoje. Sistema atitinka aukSCiausius standartus saugant vartotoju privatuma.
Tai vieninga automatizuota sistema, skirta tarptautinés prekybos informacijos ir standartizuoty
duomeny surinkimui, naudojimui, apdorojimui, paskirstymui tarp institucijy ir saugojimui. Visos 50
valstijuy turi savus interneto puslapius, nuo ju stengiasi neatsilikti vietinés savivaldybés. Tyrimai
rodo, kad valstybiniy puslapiu lankymas yra viena i§ sparciausiai populiar¢janciy internetiniy veikly

ir e. valdzios diegimo procesas skatina veiksmingy ir kokybisky e. paslaugy diegima.[17]

2.2. ES saliy patirtis

E. vyriausybés kiirimas — tai daznos Europos Salies vienas i§ prioritetiniy tiksly. Savoka
vyriausybé Cia jgauna platesng prasme¢ — kaip viso lygio vykdomoji valdzia arba — tiesiog valdzia.
DidZigja dalimi e-vyriausybés kiirimas grindZziamas valstybiniy institucijyu elektroninés
komunikacijos su pilieciais stiprinimu, siekimu kiek jmanoma labiau diegti interneto vartojima
visose visuomenés grupése. Kaip teigiama Lisabonos Europos tarybos iSvadose, "vie$oji
administracija turi déti pastangas eksploatuoti naujas technologijas visais lygiais, siekiant, kad
informacija biity kiek labiau jmanoma prieinamesné. ES Salys narés turi uZtikrinti visuotini

elektroninj pri¢jima prie visy vieSyju paslauguy sektoriy...". Pagrindinis akcentas - visos ES
priklausanc¢ios S$alys, bendradarbiaudamos tarpusavyje ir taikydamos geriausia Sios srities

praktika.[2]

Pagrindiniai veiksniai, su kuriais siejama Europos vieSojo sektoriaus pertvarkymo ir
elektroninés valdZios kiirimo poreikis - kintantis pasaulis (tarptautiné konkurencija, vidaus rinka,
technologiju vystymasis, ES plétra ir kt.) didesni pilieCiy ir bendroviy likesciai (poreikis greitai,
veiksmingai ir atskaitingai teikti aukStos kokybés paslaugas); mazesni iStekliai (poreikis teikti

daugiau turint maziau istekliy).

Naujieji Europos Komisijos interneto vartai (portalas) “Jasy Europa”, suteikia visa

reikalingg prakting informacija 20-¢ia ES oficialiy kalby mobiliems Europos gyventojams ir verslo


http://www.firstgov.com/

subjektams.
Pagrindiniai i$Stkiai biidingi visoms Europos Salims yra :

1. Pri¢jimas ir naudojimas informacijos;
2. Viesasis aptarnavimas greitesnis ir pricinamesnis;

3. Internetas gali padidinti efektyvuma.
Europos komisija atlieka didelj vaidmeni e. valdzios formavime:

e Prizitri ir koordinuoja politikos procesus, tikrina progresa;
* Forume vadovauja diskusijoms ir praktikos pasikeitimui ;

* Finansuoja Europos mastu projektus.

* Didziulis Suolis Europiniu lygiu e. valdzioje buvo padarytas tada, kai komisija 1999 isleido
iniciatyva “eEuropa — Informaciné visuomené visiems”. eEuropos pagrindas yra jvesti
kiekviena pilieti, kiekviena nama, mokykla, versla, administracija “on-line” i skaitmenini

amziy, sukurti i§silavinusia Europa.[16]

Kaip jrankis efektyviai realizuoti eEuropos planus buvo pasirinktas atviras koordinavimo
metodas. Sis metodas susideda i§ sukurtos politikos tiksly kartu su laiko planais ir yra bendras
valstybéms naréms. Nauda Sio informatyvaus ir lankstaus metodo, bendradarbiaujant e. vadzioje -
pasireiskia palyginimo procesu ir pasikeitimu geriausios praktikos pagalba.[14]

E. vyriausybeés kiirimo procesa taip pat svarbu pagreitinti siekiant modernizacijos ir naujoviy,
nes valdZios institucijos susiduria su tokiomis problemomis kaip visuomenés sen¢jimas, klimato
kaita ir terorizmas, pilieciai reikalauja geresniy paslaugy, daugiau saugumo ir demokratijos, o
verslo atstovai — maziau biurokratijos ir daugiau veiksmingumo. Tesiantis Europos Sajungos plétrai
ir didéjant ivairovei, atsiranda naujy poreikiy ir reikalavimy,

Poreikis daugiau dalintis patirtimi yra pla¢iai pripaZistamas. Siuo tikslu igyvendintos ir
igyvendinamos tam tikros priemoneés, pavyzdziui, e. vyriausybés gerosios patirties sistema, e.
vyriausybés observatorija, portalas ,,Jusy Europa®.

Sios priemonés sukurs salygas rizikos pasidalijimui ir masto ekonomijai ie§kant naujovisky
sprendimy ir reprodukuojamu sudedamyju elementy inovacijai, taip pat padés dalintis geraja
patirtimi. Si veikla taip pat apima pacios Komisijos darba. Sickiant didesnio e. valdZios efektyvumo

e. vyriausybés darbotvarkéje numatoma palaipsniui modernizuoti Simtus vieSyju paslaugu.



E. vyriausybés sekme ir potencialas jau dabar akivaizdus keliose ES Salyse, kurios yra tarp

pasaulio lyderiy.

E. valdzios efektyvumas ir veiksmingumas yra vienas pagrindiniy diskusiniy klausimy.
Efektyvi ir veiksminga valdzia siekia naudoti IT norédama pagerinti vartotojo patirti vieSajame
aptarnavime, sumazinti kaing — ypatingai bendradarbiaujant verslui su vyriausybe, pagerinti

administravimo efektyvuma ir valdzios skaidruma.[18]

2.2.1.Svedija

Lengvas prieinamumas prie internetiniy tinkly - tai pagrindinis tikslas, kurj iskéle Svedijos
vyriausybé, kurdama e.valdZios politika - $vediska e.valdzios modelj. Sis modelis numato geresni
paslaugy teikima pilieCiams ir imonéms naujais elektroniniais kanalais. Svarbus tikslas yra stiprinti
demokratija, plésti skaidry ir kokybiska aptarnavima, itraukti piliecius i politikos formavimo ir
sprendimy priémimo procesa. Turi biiti atsizvelgiama i skirtingus vartotoju poreikius, kad nelikty
pilieciy, negalin¢iy pasinaudoti naujomis e.valdzios galimybémis. Todé¢l yra sukurta daugiakanalé
paslaugy prieiga — internetu, telefonu, ,,prie langelio®. Interneto svetainiy dizainas ir kalba sudaro
salygas paslaugomis pasinaudoti visiems. [ pilieius orientuotas vieSasis administravimas
grindziamas glaudziu skirtingy valdZios institucijuy bendradarbiavimu. Sio modelio jgyvendinimas

parodé, kad Svedijoje kuriama kokybiska ir veiksminga e. valdZia.

Tarptautiniu mastu Svedija yra viena pirmaujanéiy 3aliy pagal asmeniniy kompiuteriy ir
interneto naudojima. Daugiau nei 2/3 gyventojy nuo 18 iki 64 mety amZiaus turi namuose asmenini
kompiuteri. Daugiau nei 80proc. naudojasi internetu i§ namy, darbo ar mokyklos. Vienas i$
veiksniy, lémusiy tokia situacija, yra asmeniniy kompiuteriy mokes¢iy reforma, inicijuota 1998
metais. Imonéms buvo panaikintas pelno mokestis uz kompiuteriy nuoma darbuotojams, kurie
naudojo juos asmeniniams tikslams, o darbuotojams nuomos sumai pradétos taikyti mokesciy
lengvatos.

Siuo metu beveik visos Svedijos viesosios institucijos turi svetaines, visi valstybés tarnautojai
gali biti pasiekiami elektroniniu pasStu. Svetainiy lankytoju per pastaruosius trejus metus padaugéjo
daugiau nei dvigubai. 2005 metu balandzio mén. beveik pus¢ interneto naudotojuy aplanke viesasias
svetaines. Vienos populiariausiy yra Nacionaliné darbo birzos svetainé ir Nacionaliné mokesciy
informaciné svetainé, skirta mokes¢iy mokétojams. 2005 metais beveik pusé milijono Svedy
pasinaudojo internetu, pildydami pajamy mokes¢io susigrazinimo paraiSkas. Pagal ES Tarybos
patvirtinta metodika Svedijoje atliktas e.paslaugy jvertinimas parodé, kad pagal ketvirtajj ir trediaji
lygmenj teikiama po keturias (i§12) paslaugas. Svedijoje e. valdzios paslaugos i§vystytos geriausia

Europoje ir pasiektas aukSciausias vieSuju paslaugu lygis — 89%. Itrauktos visos paslaugos



teikiamos internetu: mokes¢iy susigrazinimo sistema, PVM registracija, darbo paieskos ir nauju

kompanijy registracija.[2]
2.2.2.Estija

Naujy technologiju diegimo pozitiriu Estija pirmauja ne tik Ryty Europoje, bet ir pagristai

laikoma viena i§ pirmaujanciy pasaulio Saliy.

Estijoje Internet’o tinklas vaidina svarby vaidmeni (80% Estijos banky sutar¢iy yra vykdoma
bitent per Internet’o tinkla). Toki Internet tinklo populiaréjima salygojo kelios priezastys:

1. 1997 m. Estijos prezidento iniciatyva buvo ikurtas “Tiger Leap” (Tigro Suolis) fondas, kuris
suvienijo Svietimo ministerijos ir Estijos IT sektoriaus pastangas. Fondo tikslas - Estijos
mokyklose jrengti bent po viena kompiuterj dvide$imé&iai moksleiviy. Siuo metu L. Meris
planuoja sukurti “virtualia vyriausybg”, kuri sumazinty biurokratizma vyriausybéje.

2. Estijoje egzistuoja 80 tasky kuriuose galima nemokamai naudotis Interneto paslaugomis (per du
metus $is skaicius turéty padidéti iki 300)

3. Be abejo sparciam Internet populiaréjimui turéjo jtakos 1997 m. nutiestas optinis kabelis iki
Svedijos. [22]

Kiekviena Salis turi savo e. valdzios modelio igyvendinimo prioritetus, kurie padeda siekti
veiksmingumo ir kokybés.

Estijoje ikurta E-valdymo akademija - tai ne pelno siekianti organizacija, kurios pagrindinis
tikslas - kurti ir plétoti Zinias apie e. valdyma ir e. demokratija. Tai dar vienas Estijos i$skirtinis e.
valdzios jgyvendinimo bruozas, kurio déka skatinama veiksminga ir kokybiSka e. valdzia.
Akademija organizuoja mokymus ir tyrimus bei keitimasi patirtimi e. valdymo srityse. Akademija
sudaro salygas tarptautinés, vidaus patirties analizés sisteminimui i tokias Ziniy formas, kurios gali
biti teikiamos suinteresuotiems Estijoje ir uZsienio Salyse. Pagrindiné akademijos auditorija —
politikai, valstybés tarnautojai bei informacijos ir komunikacijos technologijy specialistai, taip pat ir
visi tyréjai, dirbantys e. valdymo srityse. Daugiausiai démesio skiriama Nepriklausomy Valstybiy
Sandraugos Salims (ypa¢ Kaukazui ir Centrinei Azijai), Mongolijai bei PietryCiy Europai. Laikui
bégant, i§saugant Ziniy perdavimo Rytams misija, E-valdymo akademija sieks tapti pirmaujancia
Europos Sajungoje (ES) institucija e. valdymo srityje. [21]

Surinkes reikiama mobilaus telefono numeri, Estijos gyventojas vis dazniau tokiu budu
atsiskaito uz automobiliy saugojimo aikstelés paslaugas, nusiperka mieto transporto biliety ar
suzino vaiko mokykloje gautus paZymius. Daugiau kaip 80 procenty mokes¢iy mokétojy savo
deklaracijas atitinkamai inspekcijai pateikia internetu. Salies pasididziavimu tapo didziulis ir

modernus telekomunikaciju centras ,,Skype®, kuriame jvesti | eksploatacija kompanija ,,e-Bay*



pra¢jusiais metais iSleido 2,6 milijjardo doleriy. Tai suma, virSijanti viso prie§ 15 mety Salyje

gaminto BVP verte.[22]



3. ELEKTRONINE VALDZIA LIETUVOJE — TARPTAUTINIAME KONTEKSTE

2002 m. Lietuvos Respublikos vyriausybé savo nutarimu patvirtino Elektroninés valdzios
koncepcija. Sioje koncepcijoje iSdéstytas pozitiris i elektroninés valdZios reidkinius Lietuvoje.
Manoma, kad tai padés gerinti vieSyjuy paslaugy teikima valstybés ir savivaldybiy institucijoms ir
istaigoms, gyventojams, verslo subjektams. E-vyriausybés koncepcijos igyvendinimui yra
suformuota organizaciné struktiira, kuri apjungia vyriausybines ir nevyriausybines organizacijas,

verslo subjektus, fondus i viena visuma.
Palyginus Lietuvos ir ES — vyriausybés koncepcijas matosi, kad jos i§ esmés nesiskiria.

Koncepcijos ir plany igyvendinimas keicia pilieciy ir verslo galimybes: atsiranda visapusiskas
bendravimas internetu — patogiu laiku, nelaukiant eilése, galimybé gauti e. vieSasias paslaugas
tvairiais keliais bei patogiau prieiti prie informacijos; itraukti vartotojus i paslaugy pertvarkyma;
sulaukti efektyvios valdZios reakcijos i klienty praneSimus apie paslaugy kokybe ir turini,
efektyviau organizuoti verslo bendradarbiavima su valstybés institucijomis ir kt. IS kitos pusés
vieSojo administravimo istaigose atsiras skaidrumas valdyme ir aiSki tarnautojy asmeniné
atsakomybé, o taip pat sprendimy priémimo mechanizmai taps skaidriis. Visa tai, ir yra pagrindas i8

ko susideda veiksminga ir kokybiska e. valdzia.[12]

Informacinés technologijos ir telekomunikacijos (ITT) tampa vienu pagrindiniy veiksniy,
daranc¢iy itaka efektyviai valstybés ir savivaldos institucijy veiklai. ITT naudojimas vieSojo
administravimo srityje sudaro prielaidas pagerinti gyventojams ir verslo subjektams teikiamu
paslaugu kokybe, pagreitinti klausimy sprendima, didinti veiklos skaidruma ir sumazinti korupcijos
apraiSkas. Visa tai ver€ia vieSojo administravimo institucijas taikyti naujus darbo ir valdymo

metodus.

Dabartiniu metu, svarbiausios valstybés istaigos turi savo interneto svetaines, kurios yra
teikiamy e. paslaugy pagrindas. Vyriausybés iniciatyva sukurtas integruotas valstybés instituciju
svetainiy tinklas — valstybés ,,Vartai”, kuriy tikslas sudaryti galimybe Zmonéms gauti visa viesa su
valstybés institucijomis ir ju vykdomomis funkcijomis susijusia informacija bei skatinti aktyvy
pilie¢iy dalyvavima valstybés gyvenime. Sis projektas yra vienas i§ biitiny veiksniuy siekiant e.

valdzios kokybiskumo.

Norédami pateikti e. valdzios veiksminguma ir kokybe Lietuvoje, aptarsime keleto tyrimy

rezultatus.

Pagal pasiekimus kuriant elektroning vyriausybeg tarp Vidurio Europos Saliy Lietuvai tenka tik

vidutiniokés vaidmuo, rodo naujausias ,,Economist Intelligence Unit* tyrimas. [takingo Zzurnalo
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"Economist" atliktame tyrime "Elektroniné vyriausybé Vidurio Europoje: viesojo administravimo
tvertinimas" Lietuvos pasiekimai jvertinti 4,62 punkto i§ 10 galimy. Pagal §j rodiklj Lietuva uzima
7-aja vieta ir lenkia tik Latvija (4,58 punkto), Slovakija (4,44 punkto), Rumunija (3,99 punkto) bei
Bulgarija (3,71 punkto). Elektroninés vyriausybés kiirime pirmauja Estija (5,87 punkto), Cekija
(5,67 punkto), Slovénija (5,33 punkto), Lenkija (4,74 punkto), Vengrija (4,69 punkto) bei Turkija
(4,64 punkto).[32]

Elektroniné vyriausybé vidurio Europoje
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4 . pav. Elektroniné vyriausybé vidurio Europoje

Siuo metu daugumos naujyju Europos Sajungos (ES) valstybiy nariy vyriausybés
administracing veikla aktyviai perkelia i interneta. Geriausiomis Siuo poziiiriu Vidurio Europoje
dabar laikomos Estija, Cekija ir Slovénija, tadiau jas sparéiai vejasi ir kitos $alys.

Pasak "Economist Intelligence Unit", aktyviai kurti elektroning vyriausybg leidzia nuoseklios
strategijos, tiksliis planai, aiski ir centralizuota Sio plano jgyvendinimo atsakomybé bei moderni
istatymy baze. Taciau daugiausia sunkumy kelia silpna infrastruktiira bei elektroninés vyriausybeés
tiksly igyvendinimo klittys.

Lietuva pagyry sulauké uz internetu teikiamas vieSasias paslaugas verslui (7,57 punkto), pagal
kuriy teikima nusileidziama tik Cekijai (7,57 punkto) ir Estijai (7,52 punkto).[32]

Tyrime Salys buvo vertinamos atsizvelgiant | kelis kriterijus, iskaitant prisijungima,
technologing infrastruktiira, verslo ir teising aplinka, iSsilavinima ir kvalifikacija, vyriausybés
politika ir vizija, elektroning demokratija, bazini iSsimokslinima bei internetines paslaugas
paprastiems zmonéms ir verslo klientams.

Pagal Eurostat apklausa 54 % esty naudojosi internetu 2005, tuo tarpu ES vidurkis yra 43 %.

Pagal apklausa tik 16% lietuviy naudojasi internetu namie, o Estijoje 39 %. Lietuva akivaizdziai
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atsilicka nuo kaimyny. Sie duomenys mums leidZia spresti apie visuomenés informacinj -
konsolidacini integraluma, elektroninés demokratijos iSsivystymo laipsni ir gebéjima sparciai
valdyti savo valstybe naudojantis elektroninémis priemonémis. Valdzia, kuri atskyré save nuo
visuomenes, nepasSalino barjery akumuliuoti griztamaja informacija padedancia greitai reaguoti i
visuomenes poreikius ir infrastruktiiriSkai manevruoti, tokia valdzia pasmerkta zlugti ir prazudyti
valstybe. Siu dieny tarpvalstybinis konkurencingumas nejmanomas be gerai organizuoty ir
interaktyviu rysiy tarp bendruomeniy ir aukséiausios valdzios.[26]

Bendrovés “TNS Gallup Lietuva” atlikto tyrimo duomeninis 2005 m. pagrindiniy vieSyjy
paslaugy perkelimo 1 elektroning erdve lygis Lietuvoje sieké 64,65 proc. (2004 m. — 49,17 proc.).
Analogiskas rodiklis Europos Sajungoje (jskaitant Norvegija, Islandija ir Sveicarija) sieké 65 proc.
(10-yje nauju Europos Sajungos valstybiu nariy — 53 proc., 15-oje senyju Europos Sajungos
valstybiy nariy — 72 proc.). Pirmaujanéios (daugiau nei 80 proc.) ES valstybés narés — Svedija,

Austrija, Jungtiné Karalyste, Airija, Suomija ir Danija.

Pagrindiniy vieSuyjy paslaugy perkélimo |
elektronine erdve lygis
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5. pav. Pagrindiniy vieSyju paslaugu perkélimo i elektroning erdve lygis 2005m.

Europos Komisijos 2005 m. gruodZio ménesj pristatytoje informacinés visuomenés jvertinimo
ataskaitoje, parengtoje ivertinus “elektroninés Europos 2005 iniciatyvos igyvendinima, Lietuva
uzima 13 vieta tarp visy Europos Sajungos Saliu pagal pagrindiniy vieSuju paslaugy pasiekiamuma
internetu.

Verslui skirtos paslaugos Lietuvoje 1 interneta perkeliamos sparciau, negu paslaugos, skirtos

gyventojams. Verslui skirty paslaugy perkélimo i interneta brandos lygis 2005 m. geguzés mén.
sieké 76,14 proc. (2004 m. — 59,70 proc.), o gyventojams - 56,6 proc. (2004 m. — 43,63 proc.).



Verslininkai e-valdzios paslaugomis naudojasi ypa¢ aktyviai. Remiantis minéta ataskaita, tarp ES

Saliy uzimame 5 vieta pagal verslo subjekty naudojimasi vieSosiomis paslaugomis.[35]

Lietuvoje igyvendinamas pirmasis iSsamus elektroninés valdzios padéties tyrimas, padés
vertinti Siuo metu vieSajame sektoriuje teikiamuy paslaugy prieinamuma elektroningje erdvéje, ju
kokybe bei plétros perspektyvas. Pagrindinis tyrimo ,,E-valdzios biiklé Lietuvoje ir perspektyvos
tikslas — nustatyti, ar $iuo metu Lietuvoje formuojama vieSyju elektroniniy paslaugy sistema yra
kryptinga bei orientuota i ilgalaike perspektyva. Jis atlickamas 4 pjuviais: vieSojo administravimo

efektyvumo didinimo, korupcijos prevencijos, paslaugy prieinamumo bei kylanc¢iy riziky.

Apibendrinant e. valdZios paslaugy biiklés Lietuvoje esamus tyrimus galima teigti, kad iki Siol
vertinant e. valdZios iSplétojima buvo vertinamas tik e. paslaugy skaicius (arba idiegty paneuropiniy
e. paslaugy skaicius) bei ju perkélimo i e. erdve lygis. E. paslaugy vartojima tyré tik Lietuvos
Respublikos Statistikos departamentas ir tai labai apibendrintai. E. valdZios paslaugy efektyvumo ir
apskritai rezultatyvumo tyrimy praktiskai néra.[20]

Siuo metu Lietuvoje geriausiai i§vystytos elektroninés vieSosios paslaugos yra susijusios su
gyventoju ir juridiniy asmeny mokesciy deklaravimu, valstybinio socialinio draudimo imokomis,
muitinés deklaracijy ir statistiniy duomeny pateikimu, idarbinimo paslaugos, vieSyju biblioteky
teikiamos paslaugos, - paZyméjo ministerijos sekretorius V.Abraitis. - [gyvendinus Elektroninés
valdzios koncepcijos plana, Lietuva yra uzsibrézusi pasiekti, kad 90 proc. pagrindiniuy vieSyju
paslaugy buty teikiama naudojant informacines ir rySiy technologijas.[35]

Svarbiausios e. valdzios diegimo problemos Lietuvoje yra valstybés institucijy poziiiris 1 e.
valdzios kiirima, tarnautojy kompiuterinis rastingumas, e. paraso plitimas, teisin¢ baz¢. Tai stabdo

kokybiskos ir veiksmingos e. valdzios igyvendinima.



4. ELEKTRONINIU PASLAUGU PROJEKTU VEIKSMINGUMO IR KOKYBES
VERTINIMAS LIETUVOJE

Dauguma autoriy nagrin¢ja e. paslaugy diegima, plétra, indéli gyvenimo kokybés,
aptarnavimo sferos gerinimui, bet niekas nemini kokios priemonés naudojamos siekiant uzsibrézty
rezultaty, veiksmingumo ir kokybés vertinimui. Todé¢l iSkyla klausimas ar Lietuvoje vertinama e.
paslaugy veiksmingumas ir kokybé, kuo remiantis siekiama teikti tik kokybiskas ir veiksmingas
paslaugas. PrieSingu atveju e. valdZzia gali tapti tiesiog madingas projektas, neturintis tiek teigiamos
itakos pilieciy gerovei, kad jai diegti investuojami pinigai pasiteisinty. Susikiirusi informaciné
visuomen¢ diktuoja valdziai naujas valdymo formas ir e. vadzios diegimas - neiSvengiamas
procesas. TaCiau pagrindinis efektyvios e. valdzios tikslas teikti veiksmingas ir kokybiskas e.
paslaugas, atsizvelgiant i biitent tos Salies visuomenés branda ir poreikius, todél vertinimas yra
neatsiejama dalis.

Sios problemos kontekste isry$kéja tyrimo tikslas — nustatyti ar vertinama e. paslaugy
veiksmingumas ir kokybé LR ministerijose, LR savivaldybése ir IT imonese, kokia metodologija
remiasi vertindami e. paslaugy veiksminguma ir kokybg.

Taigi, galime iSkelti hipoteze — Lietuvoje e. paslaugy veiksmingumo ir kokybés vertinimas yra
pradiniame etape.

Tyrimo objektas — LR ministerijy, LR savivaldybiy ir IT imoniy e. paslaugy veiksmingumo ir
kokybés vertinimo sistema.

Tyrimo dalykas — e. paslaugy vertinimo kriterijai veiksmingumo ir kokybés aspektu.

Tyrimo uZdaviniai:

> Nustatyti, ar savivaldybés, ministerijos ir IT imonés vertina veiksminguma ir kokybe
igyvendinamos e. paslaugy projektus.

> Nustatyti, kokia metodika remiasi vertindamos e. paslaugy veiksminguma ir kokybeg.

> ISanalizuoti veiksminguma ir kokybe itakojanciy veiksniy vertinima: investicijuy, IT
plétros, veiklos organizavimo, teising sistemos, darbuotoju kvalifikacijos.

> Pateikti rezultatus ir jy analizg.

Tyrimo metodika:

Kadangi, tyrimas turi atitikti konkre€ius tyrimo uzdavinius ir teisingai atspindéti tiriamaji
reidkinj, kiekvieno tyrimo metu yra sudaroma konkreti metodika. Siam tyrimui a§ naudoju atvejo
analizés metodq, kadangi siekiama atskleisti konkretaus atvejo (objekto) padétj ir suteikia galimybg
lyginti daugelj tyrimo objekty, naudojant analizei vienodus parametrus. Taip pat suteikiama

galimybé parodyti atskiry sfery pozitiri i e. paslaugy veiksmingumo ir kokybés vertinima.
3



Apibendrinimo metodas pasirenkamas bendry esminiy pozymiy ir savybiy atspind¢jimui, galima

detaliau pavaizduoti ir atskleisti esama situacija Lietuvoje.

Tiriamieji - LR savivaldybés, ministerijos ir IT imonés. Tyrimo imtis — 6 institucijos/istaigos.

Atliekant atvejo #yrimq imtis sudaroma parenkant tipiniy atvejy imtj :

o

O

o

Ministerijos: VRM ir SMM — atsitiktiniu biidu i§ visy ministerijy.

Savivaldybés: Vilniaus savivaldybé — kaip daugiausia pasiekusi ir iSsivysciusi
savivaldybé; Alytaus savivaldybé — atsitiktiniu budu, kaip vidutinio lygmens
pasiekimuose;

IT jmonés: UAB ,, Hewlett-Packard“ (IT-1), atsitiktiniu budu, kaip viena i$
stambiausiy imoniy kurianc¢iy e. paslaugas ir UAB , Komsetas“(IT-2), kaip viena

smulkesniy jmoniy.

Informacijai surinkti buvo pasirinktas anketinis metodas. Respondentams buvo pateikti

pusiau uzdari klausimai, paliekant tus¢ia eilut¢ respondento nuomonei jraSyti, kadangi siekiama

atskleisti poziiir] { vertinimo procesa. Anketa sudaré 23 klausimai, 1§ kuriy 13 — e. paslaugy

veiksmingumo ir 10 — e.paslaugy kokybés vertinimo analizei.

Tyrimo etapai:

1.

2.

Institucijy (ministerijy ir savivaldybiy) ir imoniy imties parinkimas.
Anketos sudarymas.
Apklausos atlikimas.

Tyrimo rezultaty pateikimas.

4.1. Elektroniniy paslaugy veiksmingumo vertinimas

Norint jvertinti e. paslaugy veiksmingumo vertinima Lietuvoje, respondentams buvo pateikta

13 vienody klausimu, kuriais siekiama atskleisti:

>

YV V.V V V V VY

Pagrindini e. paslaugy veiksmingumo vertinimo tiksla;

Kokia metodologija remiasi vertindami e. paslaugy veiksminguma;
Kokia biudZeto dalis skiriama e. paslaugos veiksmingumo vertinimui;
Kaip vyksta e. paslaugy veiksmingumo vertinimo veiklos organizavimas;
Kaip LR teisiné sistema jtakoja e. paslaugy veiksmingumo vertinima;

Ar kvalifikacija, susijusi su e. paslaugy vertinimu, keliama;

Kokioms IT sritims skiriamas didziausias démesys ir investicijos;

Kokie kriterijai labiausia jtakoja e. paslaugy veiksminguma.



4.1.1.Elektroniniy paslaugy veiksmingumo vertinimas LR ministerijose

Nusta¢ius, kad ir VRM ir SMM vertina e. paslaugy veiksminguma buvo atskleisti pagrindiniai

vertinimo tikslai, kuriy siekia ministerijos. Abiejy ministeriju pagrindinis tikslas — uZztikrinti

platesni paslaugos vartojima ir patenkinti vartotojy poreikius. Siems tikslams pasiekti remiasi

metodais:

>
>

VRM - tyrimais ir pilie¢iy nuomone (forumai apklausos);

SMM - tyrimais.

Sekantis tyrimo Zingsnis buvo iSanalizuoti 5, mano manymu, pagrindinius, labiausiai

itakojancius e. paslaugy veiksminguma kriterijus.

>

Investicijos e. paslaugy veiksmingumo vertinimui — ministerijos sutinka, kad didinant
investicijas didé¢ja ir veiksmingumas, tafiau investuojama nenoriai,0 biudzeto dalis
skiriama e. paslaugos veiksmingumui vertinti telpa 0 — 25 % skalg¢je.

Veiklos organizavimas — tai dar vienas kriterijus itakojantis e. paslaugy veiksminguma.
Svarbu nustatyti, kaip organizuojama institucijoje veikla, ar ji suderinta ir nesukuria
papildomy vertinimo problemuy. Atsakomybés suteikimas tam tikram skyriui/ komisijai
padeda eliminuoti problemas susijusias su veiklos darna, todél Svietimo ir mokslo
ministerijoje yra skyrius atsakingas uz e. paslaugos veiksmingumo vertinimag. VRM
veiksmingumui vertinti nejkurta specialus skyrius/ komisija, kuris organizuoja ir atlieka
vertinimo procesa, todél susiduriama su e. paslaugy veiksmingumo vertinimo
problemomis.

Teisinés sistemos itaka taip pat yra didel¢ e. paslaugy veiksmingumo vertinimui. Tiek
VRM, tick SMM sutinka, kad Lietuvoje teisiné sistema turi pakankamai daug teisiskai
neapibrézty sri¢iy , kurios stabdo veiksmingy e. paslaugu igyvendinima.

Darbuotoju kvalifikacija, palankios salygos jos kélimui turi dideli poveiki e. paslaugu
administravimui, karimui ir teikimui, todél SMM ministerijoje darbuotojai turi galimybe
kelti kvalifikacija ir siun¢iami nuolat { tobulinimosi kursus. VRM darbuotojai taip pat
siunc¢iami tobulintis, ta¢iau tik esant reikalavimui specialios kvalifikacijos darbuotojo.
Informaciniy technologiju svarba vertinama taip pat vienodai abejose ministerijose.
Didziausios investicijos skiriamos programinés jrangos atnaujinimui ir naujos techninés

irangos isigijimui, kuri padeda efektyviau administruoti e. paslaugy teikima.

LR ministerijose, dauguma paslaugy igyvendinama 3 brandos lygiu siekiant dvipusés

saveikos.



Tyrimo rezultatai rodo, kad abiejy ministeriju poziiiris ir veiksmai vertinant e. paslaugy
veiksminguma panaSts. 6 paveikslélyje pateikiami stabdantys ir skatinantys e. paslaugy

veiksminguma kriterijai iSryskéje tyrimo metu.

jjai, skatinantys ir stabdantys e. paslaugy veiksminguma
LR ministerijose

VRM SMm

Stabdantys Skatinantys

O Investicijos | e. paslaugos veiksmingumui ertinti B Veiklos organizavimas
O Darbuotojy kvalifikcijos kélimas o Teisiné sistema
o Investicijos programinés jrangos atnaujinimui @ Investicijos naujos programinés jrangos jsigijimui

| Investicijos naujos techninés jrangos [sigijimui

6. pav. Kriterijai, stabdantys ir skatinantys e. paslaugy veiksminguma LR ministerijose

Taigi, nuolat vertinamas e. paslaugy veiksmingumas labiausia pasireiské per gyventojy,
besinaudojanciy e. paslaugomis pagauséjima, taciau tai neatsiejama tiek nuo pastovaus projekto
vertinimo, tiek nuo iSoriniy veiksniy kaip IT plétra miestuose ir kaimuose, bei gyventoju

i$silavinimo lygio.

4.1.2.Elektroniniy paslaugy veiksmingumo vertinimas LR savivaldybése

Pagrindinis e. paslaugy vertinimo tikslas, kurio siekia Vilniaus ir Alytaus miesty
savivaldybés yra patenkinti vartotojy poreikius, taip pat Vilniaus miesto savivaldybéje manoma,

kad vertinimas uZtikrins platesnj paslaugos vartojima. Siems tikslams pasiekti remiasi metodais:

» Vilniaus savivaldybéje — palyginimo biidu;

» Alytaus savivaldybéje — pilieCiy nuomone.

Kriterijai, labiausia itakojantys e. paslaugu veiksminguma:

» Investicijos e. paslaugy veiksmingumo vertinimui - savivaldybés sutinka, kad didinant

investicijas did¢ja ir veiksmingumas, tafiau atskiros investicijos, skirtos e. paslaugos

veiksmingumo vertinimui, savivaldybése neskiriamos.



Veiklos organizavimas — tai labai svarbus veiksnys siekiant kokybisko paslaugos
tvertinimo. Alytaus savivaldyb¢je veiksmingumui vertinti néra specialaus skyriaus/
komisijos/asmens, kuris organizuoja ir atlieka vertinimo procesa, tod¢l susiduriama su e.
paslaugy veiksmingumo vertinimo problemomis, priesingai negu Vilniuje. Cia yra jkurta
komisija i§ visy struktiriniy padaliniy, atsakinga uz veiksmingumo jvertinima.

Vilniaus ir Alytaus miesty savivaldybése manoma, kad Lietuvoje teisiné sistema turi
pakankamai daug teisiSkai neapibrézty sri¢iy, kurios stabdo veiksmingy e. paslaugu
1gyvendinima ir sukelia nemazai problemuy.

Savivaldybés pripazista, kad darbuotojy kvalifikacija, palankios salygos jos kélimui turi
dideli poveiki e. paslaugy veiksmingumui, taciau dél riboty finansy, savivaldybése
darbuotojai siunciami i kvalifikacijos kélimo kursus tik kai yra butinybé.

Informaciniy technologiju svarba savivaldybése skiriasi. Vilniaus savivaldybé investuoja |
programinés jrangos atnaujinima, naujos kiirimai nei naujos techninés irangos isigijima, o
Alytaus savivaldyb¢je didziausias démesys sutelktas i naujos techninés irangos isigijima.

Abi savivaldybés siekia efektyviau administruoti e. paslaugy teikima.

LR savivaldybése, dauguma paslaugy igyvendinama 3 brandos lygiu.

7 paveikslelyje pateikiami stabdantys ir skatinantys e. paslaugy veiksminguma kriterijai, kurie

i8ryskéjo tyrimo metu.

7.

ijai, skatinantys ir stabdantys e. paslaugy veiksmingumag
LR savivaldybése

Vilniaus savivaldybé Alytaus savivaldybé

Stabdantys Skatinantys

O Investicijos | e. paslaugos veiksmingumui vertinti  ® Veiklos organizavimas
O Darbuotojy kvalifikcijos kélimas 0O Teisiné sistema
m Investicijos programinés jrangos atnaujinimui @ Investicijos naujos programinés jrangos jsigijimui

| Investicijos naujos techninés jrangos |sigijimui

pav. Kriterijai, stabdantys ir skatinantys e. paslaugu veiksminguma LR savivaldybése

Nuolat vertinamas e. paslaugy veiksmingumas labiausia pasireisk¢ per gyventoju,

besinaudojanciy e. paslaugomis pagauséjima, taciau tai neatsiejama nuo:



>

Vilniaus savivaldybéje - IT plétros miestuose ir kaimuose, gyventoju iSsilavinimo lygio,
bei darbuotojuy kvalifikacijos, aukStesnio paslaugy perkélimo lygio i interneta, saugumo
uztikrinimo.

Alytaus savivaldybe¢je — IT plétros.

Galime teigti, kad Alytaus savivaldybé vis dar mazai riipinasi veiksmingumo vertinimu ir

kriterijy stabdanciy veiksmingy paslaugy teikima pakankamai daug.

4.1.3.Elektroniniy paslaugy veiksmingumo vertinimas IT jmonése

Atlikus tyrima dvejose IT imonése, kurios uzsiima e. paslaugy kurimu, nustatyta, kad

vertindami e. paslaugy veiksminguma siekia :

>

>

UAB ,Hewlett-Packard* - uztikrinti platesnj paslaugos vartojima, patenkinti vartotoju
poreikius, atskleisti IT galimybes, patenkinti uzsakovo poreikius.
UAB ,,Komsetas*“ siekia vertinimo pagalbas uztikrinti platesni paslaugos vartojima,

patenkinti vartotoju poreikius; atskleisti IT galimybes.

Siems tikslams pasiekti remiasi metodais:

>

>

UAB ,Hewlett-Packard“ — pagal nustatytus jmonés vertinimo kriterijus, taip pat
palyginimo biidu.
UAB ,,Komsetas‘ - palyginimo budu.

Kriterijai itakojantys e. paslaugy veiksmingumo vertinima I'T imonése:

>
>

Investicijos e. paslaugy veiksmingumo vertinimui — telpa 0 — 25 % skaléje.

Veiklos organizavimas — matome, kad UAB ,Komsete“ susiduriama su veilos
organizavimo problemomis vertinant e. paslaugy veiksminguma, o UAB ,,Hewlett-
Packard* paskirtas atsakingas asmuo, kuris organizuoja ir atlieka vertinimo procesa, todeél
nesusiduriamas su tokiomis problemomis, kurias jtakoja veiklos organizavimas.

Teisine sistemos jtaka taip pat yra didelé e. paslaugy veiksmingumo vertinimui. Imonése
manoma, kad Lietuvoje teisiné sistema turi pakankamai daug teisiskai neapibrézty sriciy,
kurios stabdo veiksmingy e. paslaugy igyvendinima.

Darbuotojy kvalifikacija, palankios salygos jos kélimui turi dideli poveiki e. paslaugy
veiksmingumui. UAB ,,Hewlett-Packard“ nuolat siuncia darbuotojus i kvalifikacijos
kélimo kursus, o UAB ,Komsetas* pritaria, kad tai yra svarbui, ta¢iau darbuotojai
siunCiami kvalifikacijai kelti tik tada, jeigu reikalaujama specialios kvalifikacijos

darbuotojy e. paslaugy projekto dokumentuose.



» Informaciniy technologijy svarba: UAB ,Hewlett-Packard“ didziausios investicijos
skiriamos programinés irangos atnaujinimui, naujos programinés irangos isigijimui ir
naujos techninés jrangos isigijimui, UAB ,Komsetas* investicijas skiria naujos
programinés jrangos isigijimui ir naujos techninés jrangos isigijimui.

Dauguma paslaugy yra kuriamos 3 brandos lygiu.

8 paveikslélyje pateikiami stabdantys ir skatinantys e. paslaugy veiksminguma kriterijai IT

imonése, kurie iSrySkéjo tyrimo metu.

jjai, skatinantys ir stabdantys e. paslaugy veiksminguma
IT jmonése

UAB "Hewlett-Packard UAB "Komsetas"

—

o Investicijos | e. paslaugos veiksmingumui vertinti m Veiklos organizavimas

Stabdantys Skatinantys

0O Darbuotojy kvalifikcijos kélimas o Teisiné sistema
B Investicijos programinés jrangos atnaujinimui @ Investicijos naujos programinés jrangos [sigijimui
| Investicijos naujos techninés jrangos jsigijimui

8. pav. Kriterijai, stabdantys ir skatinantys e. paslaugy veiksminguma IT jmonése

Taigi, gyventojy, besinaudojanciy e. paslaugomis pagaus¢jima neatsiejamas ir nuo:

> UAB ,Hewlett-Packard“ — darbuotoju kvalifikacijos, gyventojuy iSsilavinimo lygio,
darbuotojy noro kazka keisti ir plésti.
> UAB , Komsetas™ — IT plétros, gyventojy iSsilavinimo lygio.

4.1.4.Apklausos rezultaty apibendrinimas

Atlikus tyrima, galime teigti, kad e. paslaugy veiksmingumo vertinimas pakankamai svarbus
procesas visoms institucijoms ir jmonéms. Apibendrinant tyrimo rezultatus, iSrySkéja esminis
vertinimo tikslas, jog visoms imonéms ir institucijoms yra svarbu patenkinti vartotoju poreikius. IT
imoniy iSskirtinis tikslas — atskleisti IT galimybes. Pagrinde, tikslai igyvendinami atliekant tyrimus,
atsizvelgiant { pilieiy nuomong forumy pagalba, bei paslaugy palyginimo biidu. Vertinimo tiksly

pasiskirstymas bei naudojama metodologija pavaizduota 9 - 11 paveiksléliuose.



ingumo vertinimo tiksly pasiskirstymas

SMM VRM VS AS IT-1 IT-2

0 NEVERTINAME

OATSKLEIST IT GALIMYBES

m PATENKINTI VARTOTOJY PREIKIUS

@ UZTIKRINTI PLATESN| PASLAUGOS VARTOJIMA)

9. pav. E. paslaugy veiksmingumo vertinimo tikslai

eiksmingumo vertinimo metodologijy
populerumas
14%
29%
29%

28%

O TYRIMAI

m PILIECIY NUOMONE
O VIDINIAI INSTITUCIJOS/ISTAIGOS VERTINIMO KRITERIJAI
0 PALYGINIMO BUDAS

10. pav. E. paslaugy veiksmingumo vertinimo metodologijos

dologijy pasiskirstymas

%, T K

SMM VRM VS AS IT-1 IT-2

m NEVERTINA
0 PALYGINIMO BUDAS

0 VIDINIAI INSTITUCIJOS/ISTAIGOS VERTINIMO KRITERIJAI
m PILIECIY NUOMONE

@ TYRIMAI




11. pav. E. paslaugy veiksmingumo vertinimo metodologijy pasiskirstymas

E. paslaugy veiksmingumg jtakojanciy kriterijy analizé

Atlikus tyrima ir apibendrinus rezultatus, paaiskéjo, kad visos institucijos ir imonés sékminga
veiksmingumo realizavimg pirmiausia sieja su investicijomis — didéja investicijos — did¢ja
veiksmingumas, taciau pastebima, kad i veiksmingumo vertinima investuojama nenoriai. Visiskai
neinvestuoja abi savivaldybés, remiasi tuo, kad atskiros 1éSos veiksmingumui vertinti nei$skiriamos

ir nenumatomos.

| e. paslaugy veiksmingumo vertinima,
pasiskirstymas

0 1 2

‘ISMM EVRMOVS OAS mIT-1 @ IT-2

12. pav. Investiciju, i e. paslaugy veiksmingumo vertinima pasiskirstymas

13 ir 14 paveiksléliuose pavaizduota imoniy ir instituciju investavimo | IT sritys, kurios,
respondenty nuomone, turi didZiausia itaka e. paslaugy veiksmingumui. Visos imonés ir institucijos
investuoja 1 naujos techning€s jrangos isigijima, o | programinés irangos atnaujinima neinvestuoja tik
Alytaus savivaldybé ir UAB “Komsetas”. IT imonés nevengia investuoti ir { naujos programinés

{rangos 1sigijima.

u, | IT sritis, bendras pasiskirstymas

@ Programinés jrangos atnaujinimui m Naujos programinés jrangos jsigijimui

0 Naujos techninés jrangos jsigijimui 00 Ne, neskiriame




13.pav. Investicijy { IT sritis bendras pasiskirstymas

mos IT sritys pagal institucijas/jmones

@ Programinés jrangos atnaujinimui m Naujos programinés jrangos jsigijimui

0O Naujos techninés jrangos [sigijimui

14 . pav. Investuojamos IT sritys pagal institucijas/imones

E. paslaugos veiksmingumo vertinima itakoja ir veiklos organizavimas institucijoje. Kaip
matome 15 paveikslélyje, pusé respondenty (VRM, AS, UAB ,,Komsetas*) teigia, kad susiduria su

e. paslaugy vertinimo problemomis, kurias itakoja veiklos neorganizuotumas.

rganizavimas institucijose/jmonése

@ Néra specialaus skyriaus/ asmens, kuris atlieka vertinimo procesg
o lkurtas specialus skyrius/komisija, kuris organizuoja ir atlieka vertinimo proces
O Paskirtas atsakingas asmuo organizuojantis ir atliekantis vertinimo procesg

15. pav. Veiklos organizavimas institucijose/imonése

Sekantis, ne maziau svarbus tyrimo zingsnis, nustatyti ar palankios darbuotoju kvalifikacijos
kélimui sqlygos, kadangi tai dar vienas i$ pagrindiniy veiksniy lemianciy veiksmingas e. paslaugas.
Rezultatai rodo, kad didesné dalis darbuotojus siuncia i tobulinimosi kursus tik tada, kai tam tikros

kvalifikacijos darbuotoju reikalaujama specialiuose dokumentuose ir tik SMM ir UAB ,,Hewlett -



Packard“ kelia darbuotojuy kvalifikacija nuolatos, stengdamiesi igyti daugiau naujy Ziniy, kurias

panaudoja kasdieniniame darbe keliant veiksmingumo lygi.

arbuotojy kvalifikacijos kélimo salygos

@ NUOLAT
B JEIGU REIKALAUJAMA SPECIALIUOSE DOKUMENTUOSE
O NESUDARYTOS SALYGOS

16. pav. Darbuotojy kvalifikacijos kélimo salygos

Vienbalsis atsakymas buvo i klausima ar susiduriama su teisinés sistemos spragomis, kurios
itakoja e. paslauguy veiksminguma. Visi respondentai teigia, kad LR teisiné sistema turi pakankamai
daug teisiSkai neapibrézty sri¢iy, kurios stabdo veiksmingu e. paslaugy igyvendinima.

Tyrimo metu, buvo nustatyta daZniausiai jgyvendinamas paslaugy lygis, kuris visose
institucijose ir imonése sutapo — dvipuses saveikos (3 lygis).

Taigi, 17 ir 18 paveiksléliuose susistemintai pateikiami veiksniai, respondenty nuomone,

labiausia jtakojantys e. paslaugu veiksminguma.

y veiksminguma labiausia jtakojantys veiksniai

SMM VRM VS AS IT-1 IT-2
@ Darbuotojy kvalifikacija m Didesnés |éSos
0O Pastowus projekto vertinimas o lT plétra
| Gyentojy i$silavinimo lygis @ Aukstesnis paslaugos perkélimo | interneta lygis
® Saugumo lygis O Darbuotojy noras kazka keisti ir plésti

17. pav. E. paslaugy veiksminguma itakojantys veiksniai



rinti e. paslaugy veiksminguma jtakojantys veiksniai
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@ Darbuotojy kvalifikacija m Didesnés léSos

0O Pastows projekto vertinimas o IT plétra

| Gyentojy iSsilavinimo lygis @ Aukstesnis paslaugos perkélimo | interneta lygis
m Saugumo lygis 0 Darbuotojy noras kazka keisti ir plésti

18. pav. Apibendrinti e. paslaugy veiksminguma jtakojantys veiksniai

4.1.5.1svados

E. paslaugy veiksmingumo tyrimas LR ministerijose, LR savivaldybése ir IT imonése parode¢,
kad tai néra svetimas procesas, kurio pagrindinis tikslas teikti paslaugas atitinkancias vartotoju

poreikius.

1. Pagrindinés veiksmingy e. paslaugy teikimo problemos — Lietuvos teisiné sistema, kuri
turi pakankamai daug teisiSkai neapibrézty sriCiy, kurios stabdo veiksmingy e.

paslaugy igyvendinima; veiklos organizuotumo nebuvimas.

2. Veiksniai, labiausia jtakojantys e. paslaugy veiksminguma - gyventoju iSsilavinimo

lygis ir IT plétra.
3. Naujos techninés jrangos isigijimas pagrindiné investicijy sritis.
4. Mazas suinteresuotumas skatinti darbuotojus kelti kvalifikacija ir igyti nauju ziniy.

5. Lietuvoje, e. paslaugy veiksmingumo vertinime zengiami tik pirmieji zingsniai. Tai

néra ta sritis 1 kuria skiriamos pakankamos investicijos ir démesys.



4.2. Elektroniniy paslaugy kokybés vertinimas

Norint jvertinti e. paslaugy kokybés vertinima Lietuvoje, respondentams buvo pateikta 10

vienody klausimuy, kuriais siekiama atskleisti:

Kokia metodika remiasi vertindami e. paslaugy kokybe;

Kokiais dokumentais remiasi vertindami e. paslaugu kokybe;
Kokia biudzeto dalis skiriama e. paslaugos kokybés vertinimui;
Kaip vyksta e. paslaugy kokybés vertinimo veiklos organizavimas;
Kokie yra i$silavinimo reikalavimai,

Kurioms IT sritims vertinama kokybé;

YV V V ¥V V VYV V

Kriterijus ribojancius kokybisky e. paslaugy teikima.

4.2.1.Elektroniniy paslaugy kokybés vertinimas LR ministerijose

Kadangi, VRM ir SMM vertina e. paslaugy kokybe, buvo nustatyta kokia metodika remiasi
vertindamos e. paslaugas :
» VRM - pagal nustatytus vidinius institucijos vertinimo kriterijus;
> SMM — pagal kokybés vertinimo standartus (ISO) ir pagal nustatytus vidinius
institucijos vertinimo kriterijus.
Taip pat, vertindamos e. paslaugu kokybg abidvi ministerijos remiasi ES iSleistomis
direktyvomis ir uZzsienio Saliy patirtimi. DidZiausias démesys sutelktas kokybiskam paslaugy

realizavimui.

Sekantis Zingsnis buvo iSanalizuoti kokybés vertinima jtakojancius kriterijus.

» Investicijos e. paslaugy kokybés vertinimui — abejose ministerijos, biudzeto dalis skiriama
e. paslaugos kokybés vertinimui telpa 0 — 25 % skal¢je, o didZiausios investicijos
skiriamos : VRM — IT plétrai, SMM — tyrimams ir konsultavimui.

» Veiklos organizavimas — svarbu ar veiklos organizavimas suderintas, ar nesukuria
papildomy vertinimo problemy. Svietimo ir mokslo ministerijoje yra skyrius atsakingas uz
e. paslaugos kokybés vertinima. Vidaus reikaly ministerijoje e. paslaugy kokybei vertinti
nejkurtas specialus skyrius/ komisija, kuris organizuoja ir atlieka vertinimo procesa, todeél
néra organizuotumo, daznas nesusikalb¢jimas tarp darbuotoju, susiduriama su e. paslaugy
kokybés vertinimo problemomis.

» E. paslaugy kokybés vertinimo specialistai keliami reikalavimai: VRM - aukstasis
issilavinimas vertinamo projekto srityje ir sertifikatai, SMM— aukstasis issilavinimas ir

darbo patirtis vertinamo projekto srityje. 4



>

Kokybeés reikalavimai informacinéms technologijoms keliami Siose srityse: VRM —

visuomeninio pritaikymo, SMM — paslaugy prieinamumo .

Abudu respondentai teigia, kad per pastaruosius dvejus metus pasikeité e. paslaugy kokybés

reikalavimai. Paslaugos teikiamos labiau atsizvelgiant | vartotojuy poreikius, o pagrindiniai veiksniai

ribojantys kokybisky paslaugy teikim: VRM — per Zemas IT iSvystymo lygis ir kultiira bei

tradicijos, SMM - per Zemas IT i§vystymo lygis.

4.2.2.Elektroniniy paslaugy kokybés vertinimas LR savivaldybése

Atlikus tyrima, buvo nustatyta, kad Vilniaus ir Alytaus savivaldybés, vertindamos e. paslaugy

kokybg, remiasi nustatytais vidiniais institucijos vertinimo kriterijais;

Taip pat, vertindamos e. paslaugy kokybg savivaldybés remiasi dokumentais:

>

>

Vilniaus savivaldybé — e. valdzios koncepcija, ES isleistomis direktyvomis bei uzsienio
Saliy patirtimi;

Alytaus savivaldybé — uzsienio $aliy patirtimi.

Kokybes kriterijais vertina:

>

>

Vilniaus savivaldybé - paslaugos realizavima, veiklos organizavima ir darbuotojy
kvalifikacija;

Alytaus savivaldybé — paslaugos realizavima ir veiklos organizavima.

Sekantis zingsnis buvo iSanalizuoti kokybés vertinima jtakojancius kriterijus.

>

Investicijos e. paslaugy kokybés vertinimui savivaldybése telpa 0 — 25 % skalgje, o
didziausios investicijos skiriamos: Vilniaus savivaldybéje — IT plétrai, personalo
kvalifikacijos tobulinimo sistemai, tyrimams ir konsultavimui, Alytaus savivaldybéje—
personalo kvalifikacijos tobulinimo sistemai.

Veiklos organizavimas — Vilniaus ir Alytaus savivaldybése uztikrinama kokybisky e.
paslaugy projekto veiklos organizavimas, nes paskirtas atsakingas asmuo/skyrius,
reikalavimams.

E. paslaugy kokybés vertinimo specialistams keliami reikalavimai: Vilniaus savivaldybéje
specialistai tik direktoriaus lygmens, Alytaus savivaldybéje - aukstasis iSsilavinimas ir
darbo patirtis vertinamo projekto srityje.

Kokybes reikalavimai informacinéms technologijoms keliami Siose srityse: Vilniaus
savivaldybéje — duomeny saugos, visuomeninio pritaikymo, paslaugos prieinamumo,

Alytaus savivaldybéje — visuomeninio pritaikymo.



Abudu respondentai teigia, kad per pastaruosius dvejus metus kokybés reikalavimai e.
paslaugoms pageréjo. Jos teikiamos labiau atsizvelgiant i vartotojy poreikius. Veiksniai ribojantys
kokybisku paslaugy teikima: Vilniaus savivaldybéje — darbuotoju kvalifikacija, finansiniy istekliy

ribotumas ir kultiira bei tradicijos, o Alytaus savivaldybé¢je — finansiniy iStekliy ribotumas.

4.2.3.Elektroniniy paslaugy kokybés vertinimas IT jmonése

Atliktas tyrimas parode, kad, vertindamos e. paslaugy kokybe, IT imonés remiasi nustatytais
vidiniais institucijos vertinimo kriterijais ir uzsienio Saliy patirtimi, UAB ,,Hewlett-Packard*
remiasi ir ES i§leistomis direktyvomis.

Kokybés kriterijais vertina:

UAB , Hewlett-Packard“ - paslaugos realizavima, veiklos organizavima ir personalo
kvalifikacija;

UAB ,,Komsetas® — paslaugos realizavima.

Sekantis Zingsnis buvo iSanalizuoti kokybés vertinima jtakojancius kriterijus.

» Investicijos e. paslaugy kokybés vertinimui IT imonése telpa 0 — 25 % skaléje, o
didZiausios investicijos skiriamos IT plétrai ir personalo kvalifikacijos tobulinimo
sistemai.

» Veiklos organizavimas — UAB , Hewlett-Packard™“ suderintas ir nesukuria papildomu
problemy paskirto atsakingo asmens/skyriaus déka. UAB ,Komsetas* susiduria su
sunkumai, kurie atsiliepia paslaugy kokybei, kadangi néra organizuotumo.

» E. paslaugy kokybés vertinimo specialistams keliami reikalavimai: UAB ,,Hewlett-
Packard* — aukstasis iSsilavinimas ir patirtis vertinamo projekto srityje, UAB ,, Komsetas‘
- aukstasis iSsilavinimas vertinamo projekto srityje.

» Kokybés reikalavimai informacinéms technologijoms keliami Siose srityse: UAB
,Hewlett-Packard“ — duomenuy saugos, visuomeninio pritaikymo, UAB , Komsetas“ —
visuomeninio pritaikymo .

Abudu respondentai teigia, kad per pastaruosius dvejus metus kokybés reikalavimai e.
paslaugoms iSaugo ir labiau atspindi vartotojy poreikius. Taciau yra veiksniai ribojantys kokybisky
paslaugy teikima kaip : UAB ,,Hewlett-Packard — per zemas IT iSvystymo lygis ir kultira bei
tradicijos ir darbuotoju nenoras kazka keisti,o UAB ,, Komsetas‘ — finansiniy iStekliy ribotumas, per

zemas IT iSvystymo lygis.

4.2.4.Apklausos rezultaty apibendrinimas



Visos tyrime dalyvavusios institucijos ir jmonés vertina e.paslaugy kokybg. Pagrindiné
vertinimo metodika — vidiniai institucijos/imonés vertinimo kriterijai, taip pat pagrindiniai

dokumentai, kurie jtakoja kokybés vertinima yra ES direktyvos ir uzsienio Saliy patirtis.

augy kokybés vertinimo metodika

@ Kokybés vertinimo standartus (ISO) m Vidinius institucijos/imonés vertinimo kriterijus 0O Nevertiname

19. pav. E. paslaugy kokybés vertinimo metodika

umentai jtakojantys e. paslaugy kokybés
vertinimga

SMM VRM VS AS IT-1 IT-2

@ Nesiremiame, tokiy dokumenty neZinome
m Nesiriame, nes tokie dokument tiksliai nenumato visy vertinimo srici
0O Uzsienio Saliy patirtimi

O ES iSleistomis direktyvomis

m IVPK iSleistomis rekomendacijomis
@ E.valdZios koncepcija

20 . pav. Pagrindiniai dokumentai itakojantys e. paslaugy kokybés vertinima

Tyrimo metu buvo nustatytos sritys, kurias institucijos ir imonés vertina siekdamos

kokybisky e. paslaugu. Jos pavaizduotos 21 paveikslélyje.



ais vertinamos sritys

‘ @ Paslaugy realizavimo m Veiklos organizavimo 0O Personalo kvalifikacijos

21 . pav. Kokybes kriterijais vertinamos sritys

Paslaugy realizavimo sritis yra pagrinding, kurig vertina beveik visos institucijos ir imonés,

i8skyrus Alytaus savivaldybg.

E. paslaugy kokybe jtakojanc¢iy Kkriterijy analizé

Atlikus tyrima ir apibendrinus rezultatus matome, kad kokybés vertinimui investicijy neskiria
tik Vilniaus savivaldybé, kuri teigia, kad néra iSskirstytos léSos, kurios paskiriamos bitent e.
paslaugy kokybés vertinimui.Visy imoniy ir institucijy investicijos i e. paslaugy kokybés vertinima

nevirsija 25% biudzeto.

bés vertinimg pasiskirstymas

‘ISMM EVRM OVS 0AS mIT-1 @ IT-2

22 . pav. Investiciju i e. paslaugu kokybés vertinima pasiskirstymas

Investicijy pasiskirstyma institucijose ir jmonése iliustruoja 23 ir 24 paveiksléliai. Cia



matome, kad dauguma investuoja | personalo kvalifikacijos tobulinimo sistema ir IT plétra.

s institucijose/jmonése

SMM VRM

@ IT plétrai m Veiklos organizavimo tobulinimui
O Personalo kvalifikacijos tobulinimui 0 Tyrimams ir konsultavimui

23. pav. Investuojamos sritys institucijose ir imonése

pasiskirstymas

@ IT plétrai m Veiklos organizavimo tobulinimui

O Personalo kvalifikacijos tobulinimui 0 Tyrimams ir konsultavimui

24 . pav. Investicijy pasiskirstymas

E. paslaugy kokybe itakoja ir veiklos organizavimas. Kaip pavaizduota 25 paveikslélyje, 4

respondentai 1§ 6 teigia, kad e. paslaugy kokybés vertinimo organizuotumu yra patenkinti.



kokybés vertinimo veiklos

Uztikrinamas, nes Uztikrinamas, nes Ne, néra organt

paskirtas atsakingas darbuotojai nuolat

skyrius/asmuo konsultuojasi, dalinasi
informacija ir patirtimi

[BSMM mVRM OVS 0AS mIT-1 @ T2

25 .pav. E. paslaugy kokybés vertinimo veiklos organizuotumas

Sio tyrimo metu buvo nustatyti institucijose ir jimonése e. paslaugy kokybe vertinanéiy

specialisty iSsilavinimo reikalavimai, kurie pateikti 26 paveikslélyje.

ai iSsilavinimui

Aukstasis isilavinimas ir  Aukstasis i
darbo patirtis darbo

Aukstasis i$silavinimas

‘ISMM BVRM OVS OAS mIT-1 @12

26 . pav. I8silavinimo reikalavimai kokybés vertinimo specialistams

Pagrindinés sritys, kuriose keliami kokybés vertinimo reikalavimai informacinéms

sistemoms pavaizduoti 27 paveikslélyje.



rtinamos pagal kokybés reikalavimus

Duomeny saugos  Visuomeninio Paslaugos

pritaikymo prieinamumo

‘IéMM BVRMOVS OAS mIT-1 @IT-2

27 . pav. IT sritys vertinamos pagal kokybés reikalavimus

Tyrimo metu, buvo nustatyti veiksniai ribojantys kokybisku e. paslaugy teikimq, kurie

pavaizduoti 28 ir 29 paveiksléliuose. Pagrindinis veiksnys — per Zemas IT i§vystymo lygis.

ntys kokybisky e. paslaugy teikima pagal
institucijas/jmones

SMM

VRM VS

@ Darbuotojy kvalifikacija m Finansiniy istekliy ribotumas
0O Per Zemas IT iSwstymo lygis 0O Teisiniai aktai
m Kultdra, tradicijos @ Darbuotojy nenoras kazka keisti

28 . pav. Veiksniai ribojantys kokybiskuy e. paslaugu teikima institucijose ir jmonése



iai ribojantys kokybisky e. paslaugy teikima

@ Darbuotojy kvalifikacija m Finansiniy iStekliy ribotumas
O Per Zemas IT iSwstymo lygis O Teisiniai aktai
m Kultdra, tradicijos @ Darbuotojy nenoras kazka keisti

29. pav. Veiksniai ribojantys kokybisky e. paslaugy teikima

4.2.5.1svados

E. paslaugy kokybés vertinimas atlieckamas visose institucijose ir jimonése. Remiantis tyrimy

rezultatais pateiksime e. paslaugy kokybés vertinimo situacija Lietuvoje.

1.

Metams bégant, kokybés reikalavimai e. paslaugoms didéja, t. y. atsiranda daugiau

geresnés kokybés paslauguy.

Vidiniai institucijos/ imonés nustatyti standartai — pagrindiniai e. paslaugy kokybés
vertinimo kriterijai.

ES dokumentai labiau itakoja e. paslaugy kokybés vertinima negu isleisti Lietuvoje.

Siekiant geresnés kokybés e. paslaugy, pagrindinés investicijos skiriamos personalo
kvalifikacijos kélimui ir IT plétrai, kuri jvertinta kaip pagrindinis veiksnys ribojantis

kokybisky paslaugy teikima.
Vyrauja nepakankamas veiklos organizuotumas vertinant e. paslaugy kokybe.

Paslaugy realizavimo ir visuomeninio pritaikymo sritys yra pagrindinés, kuria vertina

visos institucijos ir jmonés remdamosi kokybés vertinimo kriterijais



ISVADOS IR PASIULYMAI

ISvados

1.

E. valdzios veiksmingumo ir kokybés vertinimas reikalingas procesas, bet nediskutuotini
vertinimo kriterijai. Tai daro ispudi, jog laikomasi nuostatos, kad visi e. valdZios sprendimai yra

efektyvis.

E. valdzia tai priemoné, siekiant reorganizuoti ir modernizuoti valdyma per IKT. Remiantis
teisés aktais (pavyzdziui, Lietuvos e. valdzios koncepcija, e Europe planais) galime teikti, kad
Sis veiksmingas modernizavimas pasireiSkia trimis kryptimis: vieSajam administravimui,

gyventojams ir verslui.

E. valdzios veiksmingumo kriterijai — tai pagrindas e. valdzios plétros teisingo kryptingumo
tvertinimui. E. valdzios veiksmingumo vertinimas mazai diskutuojama sritis, todél néra
susiformavusiy vieningy vertinimo standarty. Remiantis teisés aktais (pavyzdziui, Lietuvos e.
valdzios koncepcija, e Europe planais) ir kitais dokumentais iSskirtinos 5 veiksmingumo
vertinimo sritys: valdymo formavima, ekonomini efektyvuma, IT plétra, darbuotoju

kvalifikacija, e. paslaugas.

Darant prielaida, kad e. valdzios pagrindiné iSraiSka e. paslaugos, nustatomos Sios e. valdzios
kokybés vertinimo sritys — aplinkos kokybés dimensija, pateikimo kokybés dimensija, rezultato

kokybé.

Lietuva — viena tarp vangiai zingsniuojan¢iy Saliy e. valdzios diegime. E. valdzios
veiksmingumo ir kokybés tyrimai Lietuvoje yra ,tabu“. Siekiant didziausios ekonominés
naudos, e. valdzia deréty vertinti pagal jos galutini tiksla - suming nauda visuomenei, kuri
atsispindi, kaip vartotojy pasitenkinimas (geriausiai atspindimas paslaugy naudojimo rodiklio) ir
geresné vieSojo administravimo kokybé (vertintina kaip pacioje vieSojo administravimo
sistemoje sutaupytas laikas ir pinigai). PrieSingu atveju e. valdzia gali tapti tiesiog madingas
projektas, neturintis tiek teigiamos itakos pilie¢iy gerovei, kad jai diegti investuojami pinigai

pasiteisinty.

Lietuvoje, e. paslaugy veiksmingumo ir kokybés vertinime Zengiami tik pirmieji zingsniai. Tai
néra ta sritis | kurig skiriamos pakankamos investicijos ir démesys. Pagrindinés veiksmingy
paslaugy diegimo problemos Lietuvoje — teisiné sistema ir veiklos organizuotumo nebuvimas,

labiausia investuojama sritis siekiant e. paslaugy kokybés ir veiksmingumo — IT plétra.



Pasiiilymai

1. Vieningo dokumento, aprasancio e. valdzios veiksmingumo ir kokybés vertinima sudarymas —
priemoné e. valdzios veiksmingumui ir kokybei gerinti. Tai budas, nukreipti institucijas ir

imones teisinga linkme, parodant vertinimo svarba.

2. Organizacijos, kuri plétoty zinias apie e. valdyma, e.valdZia ikiirimas, tai dar vienas Zingsnis

link kokybiskos ir veiksmingos e. valdzios jgyvendinimo.
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SANTRAUKA

E. valdZzios esmé — padaryti aptarnavimo sfera labiau prieinama, orientuota i klienta
(paslaugos gavéja), labiau aktualia pilieCiams ir grei€iau reaguojancia i juy poreikius. Tik kryptingai

siekiant Siy esminiy tiksly, galésime sakyti, kad ijgyvendinama veiksminga ir efektyvi valdzia.

Vykstant globaliai valdzios transformacijai aktualiausia tema nustatyti kas lemia e. valdzios
veiksminguma ir kokybe. Sio darbo tikslas - atskleisti valdZios veiksminguma ir kokybe lemianéius
kriterijus.

Jau 1990 m. JAV atsirado pirmosios e. valdZios uzuomazgos, siekiant patobulinti vieSojo
sektoriaus funkcionaluma. Jungtinés Amerikos Valstijos buvo pirmosios , kurios iskélé idéja
reorganizuoti, modernizuoti valdyma per informacines komunikacines technologijas, kuris tapty
efektyvesnis, greitesnis, kokybiSkesnis ir pigesnis.

Elektroninés valdzios idéja kilusi JAV buvo greitai nukopijuota Europos sajungos, ir nuo tada
yra formuojamos politinés iniciatyvos vystymas lygiagreciai su JAV

Veiksmingumas dazniausia matuojamas pagal tai kaip tai paveikia tikslines grupes. E.
valdzios veiksmingumo pasireiSkimas vyksta trimis kryptimis, nukreiptas i : vieS$aji administravima,
gyventojus, versla.

Daugelis mokslininky pazymi, kad valdzios veiksmingumas yra siejamas su gyventoju
poreikiy patenkinimu ir efektyviu iStekliy panaudojimu tiems poreikiams patenkinti. Vienas iS$
svarbesniy diskutuotiny klausimy yra veiksmingumo vertinimo problema. Kriterijai, kuriais
remiantis gali biiti vertinamas e. valdzios veiksmingumas apima Sias vertinimo sritis :valdymo
formavima, ekonominj efektyvuma, IT plétra, darbuotojuy kvalifikacija, E. paslaugas.

Kadangi e. paslaugo — pagrindiné e. valdzios iSraiSkos forma, e. valdzios kokybé turi
atsispindeéti jose. E. valdzios kokybés vertinimo sritys — aplinkos kokybés dimensija, pateikimo

kokybés dimensija, rézultato kokybeé.

Skirtingy Saliy e. valdzios efektyvumo palyginimui naudojamas sintetinis e. valdzios indeksas,
kuris leidzia objektyviai jvertinti e. valdzios galimybes ir pasirengima. Jungtinés Amerikos

Valstijos jau daug mety neuZzleidZia lyderio pozicijy .

Lietuvoje igyvendinamas pirmasis iSsamus ,E-valdzios biikle Lietuvoje ir perspektyvos®
tyrimas, kuris padés jvertinti §iuo metu vieSajame sektoriuje teikiamy paslaugy prieinamuma
elektroninéje erdvéje, ju kokybe bei plétros perspektyvas. Lietuvoje, e. paslaugu veiksmingumo ir
kokybés vertinime zengiami tik pirmieji Zingsniai. Tai néra ta sritis 1 kuria skiriamos pakankamos

investicijos ir démesys.

Darbo baigimo data: 2006-12-20



SUMMARY

The aim of e.government — to make a service more available and orientated to the customer,
relevant for all people and effectively reacted to their needs. Only purposeful of these aims can

bring really efficient ant effective government.

In the global government transformation, topical theme is to identify e. government efficiency

and quality dependency.

In the year 1990, in the USA were initial e. government nudes, with the purpose to modernize
government functions. USA was the first country, which brought idea to reorganize, modernize
governance via ICT that makes governance more efficient, qualitative, quick and cheaper. The EU
quickly copied the electronic government idea and since then the electronic government political

initiatives are developed parallel in the USA and in the EU.

Efficiency measure usually is according as influence to the interests groups. E. government

efficiency manifest is in three ways: public administration, citizens and business.

Many scientists’ notes that efficiency of the government associative with people needs
satisfaction and the effective use of resource. One of the more important questions is efficiency
measure problem. Criterions for the e. government efficiency measuring involve these areas:
formation of governance, economical effectiveness, IT development, personnel qualification, e.

service.

E. service — is the main e. government expression tool, that’s why e. government quality is
reflected in e. service. E. government quality touchstones: environment quality dimension,

presentation quality dimension, results quality.

For the all countries e. government effectiveness comparison is used e. government readiness
index that helps to measure e. government possibilities and preparation. The USA is in leader

position already many years.

In the Lithuania is realized first full-scale research “E. government condition in the Lithuania
and perspectives” which helps measure e. service availability, quality and development perspectives
in electronic area in the public sectors. In e. government and e. service efficiency and quality

measuring are done first steps.



PRIEDAI

Priedas 1. Anketos klausimai

VEIKSMINGUMAS

1. Kaip manote, ar reikalingas jgyvendinamy e. paslaugu projekty veiksmingumo vertinimas?

o Taip, nes pagrindinis tikslas teikti tik veiksmingas e. paslaugas

o Ne, nereikalingas. Visos paslaugos teikiamos internetu yra efektyvios

2. Kokiy tiksly siekiate vertindami e. paslaugu projekty veiksminguma?

o Uztikrinti platesni paslaugos vartojima

o Patenkinti vartotoju poreikius

o Atskleisti IT galimybes

o Tai numatyta e. paslaugos projekto igyvendinimo dokumentuose
o Nevertiname

o Kitas:

3. Kokiais metodais remiatés atlikdami e. paslaugos veiksmingumo vertinima?

o Tyrimais

o Pilie¢iy nuomoné (komunikacinés formos : forumai, apklausa konkrec¢iu klausimu ir kt. )

o Pagal nustatytus institucijos/istaigos vertinimo kriterijus

o Palyginimo budu ( paslaugos teikiamos internetu ir jprastais buidai teikiamos paslaugos
palyginimas)

o Nevertiname

o Kitas:

4. Ar susiduriate su e. paslaugy veiksmingumo vertinimo problemomis, kuriy atsiradima

itakoja nesuderintas veiklos organizavimas?



Ne, veiksmingumui vertinti ikurtas specialus skyrius, kuris organizuoja ir atlicka
vertinimo procesa

Ne, veiksmingumui vertinti paskirtas atsakingas asmuo, kuris organizuoja ir atlieka
vertinimo procesa

Taip, reikalingas elektroniniy paslaugy projekty veiksmingumo vertinimui
skyrius/asmuo, kuris organizuoty, koordinuoty ir atlikty veiksmingumo vertinimo
procesa

Kitas:

Kaip jvertintuméte jgyvendinamy projekty ekonominj veiksminguma?

Didé¢ja investicijos - didéja veiksmingumas
Did¢ja investicijos - maz¢ja veiksmingumas
Didé¢ja investicijos - nekinta veiksmingumas
Mazg¢ja investicijos - didéja veiksmingumas
Maze¢ja investicijos - mazéja veiksmingumas

Mazg¢ja investicijos - nekinta veiksmingumas

Kokia biudzeto dalis skiriama e. paslaugos projekto veiksmingumo vertinimui?

O

O

0-25%
25-50%
50-100%
Neskiriama

Kitas:

Ar susiduriate su teisinés sistemos spragomis, kurios ijtakoja e. paslaugu projekty

veiksminguma?

o

O

Taip, teisine sistema Lietuvoje turi pakankamai daug teisiSkai neapibrézty sriciy, kurios
stabdo veiksmingy vieSyju e. paslaugy igyvendinima

Ne, teisin¢ sistema Lietuvoje pakankamai pritaikyta plétoti veiksmingas elektronines
paslaugas

Kitas:

Kaip manote, ar istaigoje/imonéje, kurioje Jis dirbate, darbuotoju kvalifikacijos kélimui
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(susijusiam su veiksmingy e. paslaugy tiekimo gerinimu) sudarytos palankios salygos?

Taip, nuolat darbuotojai siun¢iami i tobulinimosi kursus
Ne, kvalifikacija keliama tik savarankiskai, darbuotojo iniciatyva ir 1¢Somis
Tik tada, jeigu reikalaujama specialios kvalifikacijos darbuotoju viesujuy e. paslaugy

projekto dokumentuose

Kitas:

Ar skiriamos investicijos 1 IT, kurios skatinty veiksmingy e. paslaugy igyvendinima,

priezilirg ir teikima?

O

(@)

Taip, skiriame programinés jrangos atnaujinimui
Taip, skiriame naujos programinés jrangos {sigijimui
Taip, skiriame naujos techninés jrangos isigijimui
Ne, neskiriame

Kitas:

10. Kuriai IT pagerinimo sri¢iai skiriamas didziausias démesys?

(@)

O

Programinei/techninei irangai padedanciai efektyviau administruoti e. paslaugy tiekima
Tinkly ir prieigos prie paslaugy saugumui
Privatuma uztikrinanc¢iai programinei jrangai

Kitas:

11. Kokio brandos lygio (paslaugos perkélimo i interneta lygiu) e. paslaugos dazniausia

igyvendinamos?

Pirmo, internete pateikiama informacija biitina pradéti paslaugos gavima

Antro, saveika: parsiysti ar atspausdinti pritaikytos formos, reikalingos pradéti paslaugos
gavimo procedira

Trecio, dvipus¢ saveika : internete pateikiamos elektroninés formos, kurias pildant
pradedama paslaugos gavimo procediira

Ketvirto, transakcija : galimyb¢ elektroniniu biidu pilnai {vykdyti procediiras ir gauti

paslauga

12. Ar pasiteisina e. paslaugy vertinimas, gyventojuy, besinaudojanéiy vieSosiomis e.
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paslaugomis, pagaus¢jimo atzvilgiu?

o Taip, nuolat vertinamy paslaugu veiksmingumas pritraukia daugiau vartotoju, kadangi
padeda koreguoti paslaugy teikima atsizvelgiant | gyventoju poreikius

o Ne, veiksmingumo vertinimas nepritraukia daugiau vartotoju

13. Kaip manote, kas labiausia itakoja e. paslaugy veiksminguma?

o Darbuotojy kvalifikacija

o Didesnés 1¢Sos

o Pastovus projekto vertinimas

o IT plétra

o Gyventojy iSsilavinimo lygis

o AuksStesnis paslaugos perkélimo i interneta lygis
o Saugumo lygis

o Kitas:

KOKYBE

14. Kokia metodika remiatés vertindami e. paslaugy kokybe?

o Pagal kokybes vertinimo standartus (ISO)
o Pagal nustatytus vidiniu institucijos/imonés vertinimo kriterijus
o Nevertiname

o Kitas:

16. Kokiais dokumentais remiatés vertindami e. paslaugy kokybe?

o E. valdzios koncepcija

o IVPK isleistomis rekomendacijomis

o ES isleistomis direktyvomis

o Tokiy dokumenty nezinome

o Tokiy dokumenty néra

o Nesiremiama, nes tokie dokumentai tiksliai nenumato visy vertinimo sri¢iy

o Kitas:




15. Kokias sritis , itakojancias e. paslaugy kokybg vertinate, remdamiesi kokybés vertinimo

kriterijais?

o Paslaugy realizavimo

o Veiklos organizavimo

o Personalo kvalifikacijos
o Nevertiname

o Kitas:

17. Kokiose srityse keliami kokybés vertinimo reikalavimai informacinéms technologijoms?

o Duomeny saugos
o Visuomeninio pritaikymo
o Paslaugos prieinamumo

o Kitas:

18. Kaip manote, ar imong¢je/istaigoje, kurioje Jiis dirbate, uztikrinama kokybiSku e. paslaugy

projekto igyvendinimo veiklos organizavimas?

o Taip, nes paskirtas atsakingas asmuo/skyrius, koordinuojantis ir prizilirintis visa
paslaugos igyvendinimo procesa

o Taip, kadangi darbuotojai nuolat konsultuojasi,dalinasi informacija ir patirtimi

o Ne, néra organizuotumo, daznas nesusikalb¢jimas tarp darbuotojy

o Kitas:

19. Kokie i8silavinimo reikalavimai keliami e. paslaugy kokybés vertinimo specialistams?

o Aukstasis iSsilavinimas vertinamo projekto srityje
o AuksStasis i8silavinimas ir darbo patirtis vertinamo projekto srityje
o Sertifikatai kokybés vertinimo srityje

o Kitas:

20. Kokia biudZeto dalis skiriama e. paslaugos kokybés vertinimui?

o 0-25%
o 25-50%



o 50-100%
o Neskiriama

o Kitas:

21. Kuriai sriciai, gerinanciai e. paslaugo kokybe, skiriamos didziausios investicijos?

IT plétrai

©)

o Veiklos organizavimo tobulinimui

Personalo kvalifikacijos tobulinimo sistemai

©)

o Tyrimams ir konsultavimui

o Kitas:

22. Kaip manote, kaip pasikeiteé teikiamy paslaugy kokybées reikalavimai per pastaruosius dvejus

metus?

o Paslaugos teikiamos labiau atsizvelgiant i vartotojy pageidavimus
o Paslaugos teikiamos labiau atsizvelgiant | vartotoju poreikius
o Paslaugy kokybé nepasikeité

o Kitas:

23. Kas, Jusy nuomone, labiausia riboja kokybisky e. paslaugy teikima?

o Darbuotojy kvalifikacija

o Finansiniy istekliy ribotumas
o Per Zemas IT i§vystymo lygis
o Teisiniai aktai

o Kultura, tradicijos

o Kitas:




