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IVADAS

Temos aktualumas ir naujumas. E. valdzios paslaugy Zinomumas Lictuvoje yra mazas:
naudojimasis elektroniniy valdzios varty portalu — centriniu elektroniniy paslaugy portalu,
sudaranciu galimybes vieno langelio principu gauti jvairias e. valdzios elektronines paslaugas —
2012 m. buvo vos 6,5 proc. (IVPK, Pagrindiniy..., 2012). Tai parodo, kiek Lietuvos pilie¢iai yra:
priprate prie tradiciniy paslaugy teikimo biido, nepasitiki internetinémis technologijomis teikiamy
paslaugy, nemoka jomis naudotis arba yra iSband¢ vieng kartg ir liko nepatenkinti. Visos Sios
priezastys suponuoja iSvada, kad valdzia deda per mazai pastangy savo elektroniniy paslaugy
vieSinimui, populiarinimui, tobulinimui ir pritaikymui prie jvairaus amziaus paslaugy gavéjy
poreikiy, internetiniy programy efektyvumo rekomendacijy laikymuisi. Vienintelis biidas, kurj
valdzia naudoja siekiant didinti e. paslaugy naudotojy ratg — jstatyminis, normatyviniuose aktuose
jtvirtinant pareiga duomenis teikti ar gauti tik elektroniniu budu (pvz, Valstybiné mokesciy
inspekcija, Socialinio draudimo fondo valdyba), i§ anksto pla¢iajai visuomenei neargumentuojant
efekto, proceso ir rezultato kriterijy rodikliy ir taip nemotyvuojant jomis naudotis. Vis dél to,
pagrindinis e. valdzios uZdavinys - tapti instrumentu gerinan¢iu valstybés institucijy ry$j su
visuomene, skatinanciu ir keic¢ianciu vieSojo sektoriaus veiklg efektyvaus administravimo kryptimi
(Limba T., Elektroninés..., 2004).

Elektroninés valdZios integracijos ir kokybeés vertinimo temy profesionalus vertinimas ir
analiz¢ yra salyginai naujas tyrimy objektas. Pati e. valdZios savoka atsirado 1997 m., kai ja JAV
Nacionalingje veiklos rezultaty apzvalgoje (angl. — National Performance Review) pirmg kartg
pavartojo ataskaitoje ,,Galimybés Amerikai: Reorganizavimas naudojant informacines
technologijas® (angl. — Access America: Reengineering Through Information Technology)
(Osterweil L. J., 2007). Taigi Sios srities tyrimai pradéjo biti atliekami nuo mazdaug 2000-yjy m.

Siame darbe nagrin¢jamas e. valdzios paslaugy prieinamumo ir naudojimo gerinimo
aspektas remiantis integralumo ir kokybiSkumo kriterijais, taip pat dabartiné e. valdzios paslaugy
padétis palyginimo budu sugretinama su pirmaujanciomis e. paslaugy teik¢jomis — Jungtinés
Amerikos Valstijomis ir Nyderlandy Karalyste.

Tokia lyginamoji analizé ir integralumo bei kokybiskumo pjiiviy e. paslaugy kontekste
nagrin¢jimas leis jvertinti Lietuvoje sukurty e. valdzios paslaugy mazo naudojimo priezastis ir
identifikuoti salygas Siems rodikliams pagerinti.

Moksliné problema. Placigja prasme jprastos valdzios virtimg e. valdzia ir jos paslaugy

atsiradima, kiekybinius ir kokybinius aspektus daugiausiai nagrinéja Azijos ir Siaurés Amerikos
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mokslininkai, kurie technologine kompiuterinés infrastruktiiros ir jos taikymo prasme yra
labiausiai pazenge: prof. Chee-Wee Tan nagrinédamas e. valdzios paslaugy kokybinius kriterijus
pabrézia, kad ,.e. paslaugy kokybé yra itin reikSminga tam, kad gyventojai priimty ir naudotysi
elektroninémis paslaugomis.“ (Lee C. W., 2013). Chae-Eon Lee, Gwangyong Gim ir Boonghee
Yoo atliktoje studijoje ,,SarysSis tarp kokybés ir pilieCiy pasitenkinimo elektroninés valdzios
paslaugomis,, akcentuojamas e. verslo, kaip e. valdzios paslaugy pirmtako, paslaugy kokybés
tyrimy panaudojimas e. valdzios tyrimams, nes zmongés, priprat¢ prie elektroniniy privataus
sektoriaus paslaugy, jy kokybés standarty ir patogumo yra link¢ to paties tikétis ir i§ vieSojo
sektoriaus e. paslaugy. Studijoje taip pat giliai iSanalizuotos vis dar tobulinamos metodikos,
skirtos jvertinti e. valdzios paslaugy kokybés kriterijus. Lemuria Carter ir France Belanger
atliktoje studijoje ,,E. valdzios paslaugy igyvendinimas: pilie¢iy pasitikéjimas, inovacijos ir
priémimo faktoriai* panasiai kaip ir Chae-Eon Lee, Gwangyong Gim ir Boonghee Yoo akcentuoja
1 e. verslo paslaugy kokybés uztikrinimo kriterijus, taciau iSskiria vieSojo sektoriaus specifika:
»versle yra leidziama pasirinkti savo klientus. Vis dél to, e-valdZzios institucijos yra atsakingos kad
biity teikiamos kokybiSkos paslaugos visiems rinkimy teis¢ turintiems pilieCiams, jskaitant
asmenis su mazomis pajamomis ir nejgalumu.” (Carter L., 2005). PanaSius vieSojo sektoriaus
paslaugy iSskirtinumus analizuoja ir Stefan Iovan kartu su Gheorghe Iulian Daian straipsnyje
,»Debesy kompiuterijos jtaka elektroninei valdziai“, pradedant nauda paciai valdziai, socialinés
informacijos tikslesne analize ir gyventojy informacijos konsolidavimo paprastumu (lovan S.,
2013). Mohammed A. Kafaji tyrime ,,Paslaugy kokybés kaip vartotojy pasitenkinimo e. valdzios
programomis mediatoriaus® analizuoja panaSius aspektus, kokie bus nagriné¢jami Siame darbe.
Mohammed A. Kajafi i§skiriamos dvi sagvokos: paslaugos kokybé¢ ir turinio kokybé (Kafaji M. A.,
2013). Jos abi yra labai svarbios vertinant naudotojy pasitenkinimg ir siekiant uztikrinti vieSosios
e. paslaugos tikslumg ir operatyvumg. Tyréjas konstatuoja IT specialisty dalyvavimo svarbg
projekty iniciavimo ir priémimo etapuose, taip pat susijusiy interesy grupiy (paslaugy naudotojy)
dalyvavimg projektavimo etape. Apibendrinant uZsienio autoriy nuomones, teigtina, kad
,Interneto pasiekiamumas yra ne vienintelis elementas jtakojantis elektroninés valdzios kuriamy
paslaugy vystyma. Siy paslaugy naudojimas taip pat priklauso nuo i$silavinimo ir mentaliteto
poky¢iy, o taip pat nuo paslaugy sukiirimo sékmés ir modernios visuomenés pripazinimo ir
naudojimosi.*“ (Teodora V., ..., 2010).

Lietuviy autoriy vieSyjy e. paslaugy kokybé, pasauliniai tyrimai ir Lietuvos kontekstas
juose yra maziau nagriné¢jami. Egidijus Barcevicius teigia, kad ,,Siuo metu technologijos jau leisty
sukurti skaitmening organizacija, kurios visa veikla (o ne atskiri jos fragmentai) biity perkelta j
skaitmeninj formatg*“ (Tejasvee S., ..., 2010). Taip buty pasiekta reintegracija, kai buty paskatintas

tarpinstitucinis bendradarbiavimas, sumazinta vieSojo sektoriaus fragmentacija. Tadas Limba
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publikacijoje ,,Elektroninés valdZios priemoniy jtaka vieSosios vertés didinimui* akcentuoja, kad
,»€. valdzia turi tapti instrumentu gerinanciu valstybés institucijy ry$j su visuomene, skatinanciu ir
kei¢ian¢iu vieSojo sektoriaus veiklg efektyvaus administravimo kryptimi.“ (Limba T.,
Elektroninés..., 2004). Lidija KaSubien¢ ir Povilas Vanagas tyrime ,,Elektroninés valdzios kokybés
vertinimo prielaidos* antrino uzsienio mokslininky ir analitiky mintims, kad pilieCiai i8
elektroninés valdzios paslaugy laukia tokiy paciy rezultaty kaip i§ privataus sektoriaus e. paslaugy,
taip pat, kad vieSojo sektoriaus paslaugy plétra turéty mazinti iSlaidas paslaugy teikimui, nes jos
bty teikiamos automatiskai, 24/7 rezimu ir nepriklausyty nuo vietos, kur yra subjektas. Taciau
teorinés prielaidos néra tapacios realybei.

Kaip parodé aktualiausig tyrimg atlikusi Lietuvos Respublikos valstybés kontrolé, Kuri
Valstybinio audito ataskaitoje ,,Vieno langelio principo Igyvendinimas teikiant Elektronines
paslaugas®“ konstatuoja, kad néra jmanoma suskaiCiuoti visy Lietuvoje teikiamy elektroniniy
vieSyjy paslaugy, o taip pat néra skaiciuojama kiek jos atsiperka, t.y. neskai¢iuojamas ekonominis
atsipirkimo kriterijus, jvertinant paslaugos teikima jprastu ir elektroniniu biidais. Siuo metu netgi
,héra mechanizmo, kuris leisty vientisai vertinti el. paslaugy poreikj valstybés ir savivaldybiy
institucijose ir spresti dél naujy el. paslaugy kiirimo centralizuotai.” (Kasubiené¢ L., ..., 2007).
Sioje ataskaitoje siilomas tolimesnio vystymosi modelis Lietuvoje yra diegti kuo daugiau
konsoliduoty paslaugy — t.y. kad asmuo norédamas gauti rezultata, pvz., jregistruoti vaiko gimima,
turéty ne aplankyti penkias institucijas, ar atlikti penkis skirtingus veiksmus e. erdvéje, bet vieng
karta save identifikaves galéty vienoje vietoje atlikti visus reikiamus veiksmus vieng po Kkito.
Tokia paslauga biity Zenkliai efektyvesne, greitesné, naudojamesné ir patrauklesné naudotojui.

Taigi kokybiniai ir integraciniai sprendimai yra pagrindinis veiksnys, skatinantis
paslaugy gavéjus (naudotojus) jomis pasitikéti ir tradicinius btidus pakeisti elektroniniais.

Sio darbo tyrimo objektas yra elektroninés valdzios paslaugy integravimas visuomenéje
integravimo ir kokybiskumo aspektais.

Tyrimo metu bus istirta, ar vieSyjy e. paslaugy naudojimas Lietuvoje yra tiesiogiai susij¢s
su jy kokybés kriterijy vertinimu.

Darbo tikslas — iSanalizuoti kokybinius kriterijus ir jy taikyma elektroniniy valdzios
paslaugy greitesnei sklaidai visuomenéje.

UZdaviniai tikslui pasiekti:

1. ISanalizuoti teorinius kokybinius e. paslaugy Kriterijus.

2. ISanalizuoti pirmaujanciy e. valdzios paslaugy teikéjy — JAV ir Nyderlandy
Karalystés konsoliduotas e. paslaugas pilie¢iams.

3. Jvertinti Lietuvos e. valdzios paslaugy kiarimo kokybés rysj tarp paslaugos

kokybés ir naudotojy pasitenkinimo.
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Tyrimo hipotezé — viesyjy e. paslaugy kokybés didinimas salygoja didesnj jy naudojima.

Darbo metodika ir Saltiniai. Darbas atliktas vadovaujantis moksliniy Saltiniy analize,
kurie rasti jvairiose mokslo publikacijy duomeny bazése, bibliotekose ir internete, taip pat
apzvelgiant jvairius tyrimus ir svarbius bei darbui aktualius oficialiy minimy organizacijy
interneto tinklapius. Tyrimui naudojamos kiekybinés apklausos ir struktirizuoto interviu
metodikos.

Darbo praktiné reik§Smé

Gauti darbo rezultatai gali buti kritiski tolimesniam Lietuvos e. valdZios priemoniy
vystymuisi ir kokybiniams kriterijams identifikuoti. Esamas disonansas tarp vieSojo
administravimo, privaciy juridiniy asmeny ir fiziniy asmeny poreikiy e. paslaugoms ir jy kokybei
negali biti toleruojamas ir turi biiti eliminuotas. Tai sudaryty salygas ne tik efektyvesniam e.
valdzios paslaugy naudojimui, bet nauda gauty ir pati Lietuvos valdzia: tarptautiniame kontekste
galétume tapti pavyzdziu, o vietos rinkoje sumazinti patiriamas i$laidas paslaugy teikimui, skatinti
neblogai iSplétota kompiuteriniy rySiy infrastruktiiros naudojima, didinti pilie¢iy pasitenkinimg
valdzios paslaugomis ir jos sprendimais.

Darbo struktiira

Pirmame skyriuje apzvelgiami iSanalizuoti literatiiros Saltiniai, e. valdZios paslaugy
teoriniai kokybés tyrimy rezultatai, integralumo j visuomeng problematika ir teorinés galimybeés,
detalizuojama atlikta e. valdzios kiirimo ir transformacijos analizé bei e. paslaugy integravimo
kryptys. Antrame skyriuje analizuojama pasauliné pirmaujanciy vieSyjy e. valdZios paslaugy
teikejy — JAV ir Nyderlandy Karalystés bei Lietuvos e. paslaugy kokybiniy sprendimy
igyvendinimo patirtis. TreCiame skyriuje iSanalizuoti Lietuvos vieSyjy e. paslaugy kokybiniai ir
integralumo aspektai trimis pjaviais: vieSyjy paslaugy teikéjy (vie$ojo administravimo subjekty)
poziiiris | e. valdzios paslaugy kokybés uZztikrinimo procesus; privaciy subjekty, vieSojo
administravimo institucijoms kurianciy technologinius vieSyjy e. valdzios paslaugy sprendimus,
kokybés iniciatyvy skatinimo procesus; Lietuvos gyventojy, besinaudojanc¢iy internetu, poziiiris |
e. valdzios teikiamy paslaugy kokybg ir jy poreikj.

Darbg sudaro 88 puslapiai (be priedy), 10 lenteliy, 30 paveiksly, 1 priedas.

Darbe i8 viso panaudota 58 Saltiniai.
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1. ELEKTRONINES VALDZIOS KURIMO IR INTEGRAVIMO TEORINIAI
ASPEKTAI

1.1. Elektroninés valdZios kiirimas ir jos transformacijos analizé

Elektroninémis paslaugomis daugeliui Zzmoniy tenka naudotis kasdien: e. bankininkyste,
elektroniniy vieSojo transporto Dbiliety sistema, socialiniais tinklais; darbas taip pat
nejsivaizduojamas be kompiuterizuoty ar automatizuoty jrankiy, tokiy kaip dokumenty valdymo
sistemos, specializuotos sistemos ligoninése, policijoje, mokslo ijstaigose. Kiekvieng dieng
dirbdami kompiuteriu Zzmonés yra jprate savo veiksmo rezultatg gauti itin greitai ir patogiai. Apie
kiekvieng asmenj labai daug informacijos galima gauti per keleta sekundziy naudojantis
internetine paieSka. Didysis angly kalbos Zodynas Zodj ,,to google®, kilusj nuo bene populiariausio
paieskos variklio Google, 2013 m. jtrauké kaip norminj ir placiai vartoting angly kalbos Zodj. Visa
tai rodo itin didelj informaciniy technologijy pagrindu sukurty priemoniy poreikj kasdieniniame
gyvenime.

Elektroninés valdzios ar elektroninés demokratijos galimybiy suvokimas visgi ne taip
greitai skverbiasi kelig j kiekvieno zmogaus gyvenima. Tam jtakos turi daugelis motyvy:
kompiuterinio rastingumo stoka, politinés prielaidos, postsovietizmo likuciai kultiroje ir Zmoniy
samongje, kiti socialiniai motyvai.

Elektroninés valdzZios savoka. Elektroninés valdzios koncepcijos iStakos siekia
interneto, kaip visuotinai paplitusio duomeny perdavimo tinklo, atsiradimo laikus (apie 1985 m.).
Elektroninio pasto ir internetiniy svetainiy atsiradimas sudaré galimybes Zenkliai sparciau dalintis
informacija, priimti reikiamus sprendimus visose gyvenimo srityse. E. valdzios teorinés jzvalgos
1gavo pagreit] 1995 m. JAV kompanijai Microsoft iSleidus vizualiai patrauklig operacing sistema
MS Windows 95. Kartu visiems prieinamos tapusiomis reliacinés duomeny bazés leido |
kiberneting srit; jkelti labai daug duomeny ir taip juos iSvieSinti visiems suinteresuotiems
asmenims, kas itin palengvino priéjima prie valdzios priimty sprendimy.

Kitg esminj zingsnj e. valdZios procesai Zenge placiai paplitus mobiliesiems telefonams.
Trumpyjy zinu¢iy (SMS), o véliau multimedijos Zinu¢iy (MMS) paplitimas ir itin greitas
perdavimo biidas jgalino atsirasti aukStesnio lygio e. valdzios paslaugoms — informacijos teikimui
mobiliaisiais tinklais. Tokios paslaugos tapo ir iki Siol yra reikSmingos kai reikia skubiai
informuoti dideles visuomenés grupes (pvz., pagal teritorinius vienetus), pavyzdziui, informuoti
apie artéjancig stichija, primenant apie konkreCiu terminu apibréztas pilieiy ar verslo atstovy
pareigas ir t.t..

Trecias 18skirtinas etapas e. valdzios raidoje yra socialiniy tinkly iSpopuliar¢jimas. 2003 —

2004 m. paplitus socialiniy tinkly MySpace, LinkedIN, Facebook ir pan. naudojimui tai tapo
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puikia priemone valdZios institucijoms skleisti informacijg apie savo veikla, naujienas, teisékiiros

iniciatyvas, palieciancias kiekvieng asmenj individualiai, ir apie kitus sprendimus; komunikuoti su

visuomene jvairiais klausimais, norint — i§girsti pilieCiy nuomong.

Plétojantis e. valdzios jrankiams iki Siy dieny néra iskristalizuotas vieningas e. valdzios

apibrézimas. Nuo 2000 m. prad€jus gauséti teoriniy ir praktiniy e. valdzios taikymo tyrimy

atsiranda vis daugiau Sios srities apibrézimy.

Analizuojant elektroninés valdzios tikslus ir jos paslaugy kokybe, labai svarbu iSskirti e.

valdzios apibrézimy skirtumus ir panaSumus teoriniame kontekste. Pradedant nuo e. valdzios

atsiradimo, i$sivysté daug Sios srities apibrézimy.

Lentele 1. E. valdzios apibrézimy palyginimas

Eil.
Nr.

Autorius

Metai

Pasiiilytas e. valdZios
savokos apibréZimas

Savokos apibréZimas
nukreiptas i

Nuoroda j
Saltinij

Prof. Vatuiu

Teodora

2010

Tai bendras valdzios
sutarimas naudoti
informaciniy  technologijy
pagrindu sukurtas programas
ir kitas internetines
informacines technologijas,
kartu apjungiant procesus,
kurie sukuria Sias
technologijas, siekiant
pagerinti valdzios
informacijos ir paslaugy
pricinamumg ir  teikima
pilieCiams, arba  kitoms
institucijoms.

IRT naudojimas

Valdzios
prieinamumo
skatinimas

(V. Teodora,
..., 2010)

Europos
Komisija

2003

Tai  visuma  vieSajame
administravime  diegiamy
informaciniy ir
telekomunikaciniy
technologijy, organizaciniy
poky¢iy bei naujy jgidziy,
kurie panaudojami
tobulinant viesasias
paslaugas, = demokratinius
procesus ir viesasias
politikas.

IRT naudojimas

Viesyjy
teikimas

paslaugy

Organizaciniai
poky¢iai

(Remenyi D.,
2007)

Jungtiniy
Amerikos
valstijy
Kongresas

2002

Tai internetiniy aplikacijy ir
kity informaciniy
technologijy naudojimas
valdzioje, jas naudojant
kartu su kitoms
technologijomis siekiant:

a) pagerinti valdzios
informacijos ir paslaugy
pasiekiamuma ir teikima
vieSosioms ir  kitokioms
institucijoms  ir  kitoms
valdzios institucijoms; arba
b) tobulinti valdzios
procesus taip, kad jie tapty
efektyvesni, paslaugos buty
teikiamos kokybisSkesnés.

IRT naudojimas

Viesyjy
teikimas

paslaugy

Organizaciniai
poky¢iai

Paslaugy efektyvumas

(JAV
Kongresas,
2002)
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4, Kompiuteriniy 2012 Tai elektroninémis | IRT naudojimas (Richelle L.
informaciniy priemonémis sukurta sgsaja 0.,2012)
sistemy prof. tarp valdziy, jos klienty
Richelle L. (verslo, kity  valdZios
Oakley institucijy ir gyventojy) ir jy

teikéjy (verslo, kity valdzios
institucijy ir gyventojy).

5. Ekonomikos 2003 Tai IRT, konkreciai | IRT naudojimas (OECD,
kooperavimo ir interneto, naudojimas 2003)
vystymo siekiant  sukurti  geresn¢
organizacija valdzia.

OECD

6. Pasaulio bankas | 2011 Tai valdzios jstaigy IT | IRT naudojimas Pasaulio
(tokiy kaip tinkly (angl. — banko
WAN), interneto ir interneto
mobiliyjy technologijy) svetaing®
naudojimas, siekiant
transformuoti santykius su
pilieciais, verslu ir kitomis
valdzios institucijomis.

7. Jungtiniy  tauty | 2005 Tai valdzia, taikanti IRT, | IRT naudojimas (JTO, 2005)
organizacija siekiant transformuoti jos

vidinius ir iSorinius rys$ius. Organizaciniai
poky¢iai

8. IT tyrimy | 2007 Tai nuolatinis  paslaugy | VieSyjy paslaugy | (Shailendra
kompanija teikimo, konstitucinio | teikimas C., 2007)
Gartner dalyvavimo ir  valdymo

optimizavimas, Organizaciniai
transformuojant vidinius ir | pokyc¢iai
iSorinius rySius naudojant

technologijas, interneta ir | IRT naudojimas
naujuosius masiniy

informavimo priemoniy

produktus.

9. Tarptautiné 2009 Tai IRT naudojimas | IRT naudojimas (Tarptautiné...,
telekomunikacijy valdzioje  siekiant  teikti 2009)
sgjunga vie§gsias paslaugas, gerinti | VieSyjy paslaugy

valdymo efektyvumg ir | teikimas

skatinti demokratines

vertybes; taip pat | Organizaciniai
reguliavimo sistema, Kkuri | poky¢iai
palengvina iniciatyvas ir

ugdo ziniy visuomeneg. Visuomenés ugdymas

10. Prof. David | 2006 Tai elektroninés komercijos | IRT naudojimas (David
Brown,  buvgs koncepcijos ir  praktikos Brown, 2006)
Tarptautinio analogija, taikytina vieSajam
administraciniy sektoriui, nukreipianti |
moksly instituto valdzios paslaugy teikima
prezidentas visuomenei naudojantis

internetu arba i
technologines
infrastruktaras, kurios
reikalingos tokioms
paslaugoms teikti.
! http://web.worldbank.org/WBSITE/EXTERNAL/TOPICS/EXTINFORMATIONANDCOMMUNI

CATIONANDTECHNOLOGIES/EXTEGOVERNMENT/0,,menuPK:702592~pagePK:149018~piPK:149093~theSit

ePK:702586,00.html
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12

10

) mE B .

IRT naudojimas Organizaciniai Viesujy Paslaugy ValdzZios Visuomeneés
pokyciai paslaugy efektyvumas  prieinamumo ugdymas
teikimas skatinimas

Paveikslas 1. E. valdzios apibréZimy orientacija

Analizuojant 1 lenteléje pateiktus e. valdzios apibrézimus akivaizdu, jog visi yra
pirmiausiai orientuoti j IRT naudojimo skatinima vieSajame sektoriuje. Atitinkamai dél to turi biiti
imtasi ir organizaciniy vidiniy ir iSoriniy procesy pokyciy, sudarant galimybes teikti vie$gsias
paslaugas internetu. Deja, pamatinés e. valdzios sukiirimo iniciatyvos — skatinti efektyvinti
paslaugas ir taip ugdyti visuomeng, ja keisti, diegti e. demokratijos procesus, i§ esmeés
transformuoti pozitr] 1 vieS$gji valdyma lieka Sio apibrézimo paraStése. Paslaugy teikimo
strategijos yra sukoncentruotos ] technologinius aspektus, praleidziant socialinius, antropologinius
ir organizacinius kriterijy pjavius (Corradini F.,..., 2010). E. valdzios teikiama nauda, kai ji
naudojama daugiau nei tik e. paslaugy kiirimo prasme, yra eksponentiné (Lau E., 2006). IRT
naudojimas vieSojo administravimo sektoriuje sudaro prielaidas pagerinti gyventojams teikiamy
vieSyjy paslaugy kokybe, pagreitinti klausimy sprendimg, didinti veiklos skaidrumg ir sumazina
korupcijos apraiSkas (Raipa A., 2012).

Nepaisant to, pirmieji Zingsniai vie§ojo administravimo transformacijos link, t.y. diegiant
IRT naudojima, gali sukurti galimybes ilgainiam minéty pamatiniy prielaidy atsiradimui.

Harvardo universiteto tyréjai apibendrino EV teikiamg naudg ir jos gavejus (lentele 2).
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Lentele 2. E. valdzios teikiama nauda

Naudos gavéjai Verslas Pilieciai Valdzia

Teikiama nauda

Finansiné (tiesioging) SumaZinama nasta: SumaZinama nasta: ValdZios efektyvumo
administravimo administravimo didinimas:
supaprastinimas supaprastinimas zmogiskyjy istekliy

atlaisvinimas, juos
panaudojant vieSoms ir
privac¢ioms iniciatyvoms

VieSoji  (tiesioginé ir Pasitikéjimo valdZia gerinimas:

netiesioginé naudotojy pasitenkinimas ir lygybe; pasiekiama bendra politika ir jos programy
rezultatai; saugumo ir privatumo uztikrinimas

Ekonominé (tiesioginé ir Vystymosi skatinimas:

netiesioging) prisidéjimas prie verslo aplinkos gerinimo: informacinés ekonomikos skatinimas; verslo

galimybiy kiirimas

Saltinis: adaptuota autoriaus pagal (Lau E.)

Lygiagre€iai $io proceso esme¢ pagilina ir elektroniniy dokumenty atsiradimas.
Institucijos gali daryti savo veiklg efektyvesne, grei¢iau atsakyti j gautg praSyma, skundg ar kitokj
rastg. Lietuvoje, vadovaujantis Vie$ojo administravimo jstatymu, vieSojo administravimo
institucijos 1 gautg dokumentg turi atsakyti tokiu paciu biidu, kokiu jj gavo, t.y. jei gaunamas e.
parasu pasiraSytas dokumentas, tokio paties formato dokumentas turi biti ir iSsiystas. E. paraso
naudojimas Lietuvos institucijose dar yra pakankamai retai sutinkamas, tadiau tikétina, kad
ilgainiui kintant suvokimui, vis didesn¢ reikSme jgaunant dokumenty valdymo sistemoms, €.
dokumenty naudojimas taps pagrindiniu vie$ojo administravimo subjekty naudojamu instrumentu.

Elektroninio paraSo atsiradimas taip pat pagerino bei palengvino ir e. paslaugy teikima
autentifikacijos prasme. Asmuo gali identifikuoti save naudodamas elektroniniame parase esancig
vieSojo ir privataus rakto infrastruktiirg. Siuo biidu uZtikrinamas patikimas ir saugus asmens
identifikavimas vieSyjy tinkly erdvéje. Be to, sudaryta galimybé e. parasg naudoti kaip pasiraS§ymo
laikg patvirtinantj fakta, e. antspauda, patvirtinti e. laiSko gavimg (analogija tradiciniam
registruotam pastui) (Cavallini S., 2012). Plétojant e. identifikavimo procesus sukurtos
autentifikavimo platformos, apimancios keleta virtualiy identifikavimo procesy: e. paraSo
infrastruktiirg, e. bankininkyste, mobiliojo paraSo infrastruktirg. Taip kuriamos prielaidos kuo
didesniam pilieCiy ir verslo atstovy skaiciui suteikti galimybe naudotis vieSosiomis e.
paslaugomis.

Europos Komisijos analizé parodé¢, kad 83 proc. pagrindiniy e. paslaugy §iuo metu jau yra
sukurta, ir §is skaiCius nuolat auga. Taciau realus e. paslaugy naudojamumas yra svarstytinas.
Gautas rezultatas Europos mastu yra toks, kad sukurta daug paslaugy, taciau jy naudojimas yra

labai retas ir tik pavieniy gyventojy: pilie¢iai nesinaudoja e. paslaugomis vien tik dél paties fakto,
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kad jos yra sukurtos (F. Corradini, 2010). Tai yra susij¢ su valstybés kaip monopolininkés
paslaugy teikéjos statusu, bei nezinomu realiu poreikiu atitinkamy e. paslaugy kiirimui. IS 189
Saliy, 2008 m. nagrinéty Jungtiniy Tauty organizacijos, tik 20 procenty (39 valstybés) turi jrankius
elektroniniy valdzios paslaugy teikimui. Tam taip pat pritaria ir Accenture 2007 m. atlikta analizé,
nustaciusi, jog nepaisant to, kad daugelio valstybiy valdZios imasi priemoniy e. paslaugy teikimui,
net pacios brandziausios viesyjy e. paslaugy teikéjos yra nenaudojamos dél j piliecius orientuoty ir
kokybisky paslaugy trikumo (Osterweill L. J., 2007).

E. valdzia dar vadinama SMART valdzia: S — simple (paprasta), M — moral (morali), A —
accountable (atskaitinga), R — responsive (reaguojanti), T — transparent (skaidri). Pagrindiniai

motyvai, kodél valdzia turéty siekti buti elektronine arba SMART yra:

° valdzios skaidrumo uztikrinimas;

° finansinis valdzios motyvavimas;

. didesnis informacijos pasiekiamumas ir panaudojamumas;
. socialinés informacijos tikslesné analiz¢;

. procesy lankstumas ir greitis;

o gyventojy informacijos konsolidavimo paprastumas (Carter L., 2013)
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Sanaudy efektyvumas

Valdzios / Vyriausybés

e L
|

1 - ; : .

I Sajungos Statistikos Nevyriausybinés Privatus Viesyjy paslaugy

| oraanizaciios oraanizaciios sektorius teikéjai

1

1

|

|

Ziniy visuomenés

kurimas

Verslas:
Sumazinti transakeijy skaiciy ir
didinti konkurencinguma

Visuomené:
Pilieciai ir naudotojai —
poreikiy jvairové

Paveikslas 2. E. valdzios dalyviai

Saltinis: adaptuota autoriaus pagal (P. G. Nixon, ..., 2010)

Kadangi vieSojo sektoriaus institucijos Lietuvoje iki Siol yra tik jstatymus jgyvendinantys
subjektai, kuriems néra svarbus klienty srautas ir i§ to generuojamos pajamos, todél daugeliu
atvejy vieSyjy elektroniniy paslaugy kokybiSkas kirimas vieSojo administravimo subjektuose
dirbancio personalo néra traktuojamas kaip prioritetas. Svarbiausia $iuo atveju yra bet kokiu budu
suteikti paslauga, nekreipiant démesio i tai, kad ji biity sukurta naudojantis geriausia praktika e.
paslaugy kirime, pasaulinémis rekomendacijomis (pvz. W3C organizacijos, ISO standarty ir pan.)
ir sukelty naudotojy pasitenkinima.

Pasaulinéje praktikoje pastebétas rySys tarp i klienta orientuoty e. valdzios paslaugy ir
naudojamumo: kuo labiau iSanalizuoti ir jgyvendinti naudotojy poreikiai e. paslaugoje, tuo labiau
ja linkstama naudotis. E. valdzia turéty skatinti skaitmenin;j ,,Jojaluma* pabrézdama e. paslaugy
nauda laiko, kasty, mazesnio klaidy skai¢iaus, apdorojimo grei¢io aspektais. Tai bty didelé nauda
ir paciai valstybei, nes greiciau atsipirkty investicijos ir pareikalauty maziau darbuotojy darbo, kas

yra ypatingai svarbu apdorojant dideles duomeny apimtis.
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Valdzios institucijos, naudojancios elektroniniy paslaugy teikimo ir gavimo galimybes
jau Siuo metu gali tapti virtualiomis, t.y. nepriklausan¢iomis nuo veiklos vietos, kuri paslaugy
gavéjui — privaiam subjektui nebéra svarbi. Taip pat paslaugy teikimo prasme nebetenka
reikSmés ir pats aptarnaujantis asmuo — valstybés tarnautojas ar darbuotojas, dirbantis pagal darbo
sutart]. Teikiant paslaugas orientuojamasi ] struktiirizuota duomeny teikimg ir proceso
automatizavima, todél Zymiai svarbesnés tampa informaciniy technologijy sistemas aptarnaujancio
ir procesg valdandio bei kei¢iancio personalo kompetencijos. Apibendrinant, Siuo metu
technologijos jau leisty sukurti skaitmening¢ organizacijg, kurios visa veikla (o ne atskiri jos
fragmentai) biity perkelta i skaitmeninj formatg: informacija yra gaunama, teikiama, saugoma, del
jos diskutuojama, sprendimai priimami elektroniniu budu (Barceviéius E., 2008).

Teoriné EV koncepcija yra vis dar apribota $iy veiksniy:

1. Neéra e. valdzios standartizuoto, visiems priimtino apibrézimo;

2. E.valdzia skirtingoms interesy ar paslaugy gavéjy grupéms reiskia skirtingus dalykus

ir skirtingy dalyky i$ jos tikimasi;

3. Neéra nusistovéjusiy kriterijy, kada vieSojo subjekto atlickamag projekta jau galima

vadinti e. valdZzios paslauga (Yildiz M., 2007).

E. valdZios paslaugos ir jy modeliai
Lietuvos normatyviniuose teis¢€s aktuose iki Siol néra apibrézta ,,elektroninés paslaugos*
sgvoka. VieSosios e. paslaugos apibréZimas neatsiejamas nuo e. valdzios apibrézimy, todél Siame
darbe naudojamas toks vieSosios e. paslaugos apibrézimas: tai IRT priemonémis teikiamos
paslaugos, apimanc¢ios paslaugy teikima ir klienty aptarnavima. Sis apibrézimas kyla i$ to, kad e.
valdZia turi uZtikrinti pilieciy ir verslo dalyvavimg valdzios procesuose, jy nuomoniy i$girdima.
Kuo daugiau informacijos pasiekia pilieius, tuo didesnis potencialas pilieCiams jtakoti

sprendimus, tiesiogiai siejamus su asmeniniu gyvenimu.

Gyventojai

E. valdzia

Vers'as Valdzia

Paveikslas 3. E. valdzios ir jos teikiamy paslaugy naudotojai
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Ankstyvasis EV paslaugy tipizavimo ir klasifikavimo modelis yra sukurtas bendromis
Jungtiniy tauty organizacijos ir Amerikos vieSojo administravimo asociacijos pastangomis. Jj
sudaro penki e. paslaugy iSvystymo ctapai. Pirmasis — atsiradimo internete etapas. Antrasis —
valdzios institucijy interneto svetainiy kiekybinis augimas. Treciasis — paprastasis interaktyvumo
etapas, kai naudotojui leidziama parsisiysti jvairias deklaracijy ir praSymy formas i§ EV interneto
svetainiy, tac¢iau neleidziama jy pateikti e. biidu. Ketvirtajame etape atsiduria tokios paslaugos, kai
uz atliktus EV veiksmus interesantui sudaroma galimybé susimokéti e. bankininkystés
priemonémis. Penktasis — integralumo etapas, kai valdzios institucijos keiiasi elektroniniais
duomenimis.

Dabar paplites toks elektroniniy vieSyjy paslaugy skirstymas j tokius modelius:

Paslaugos tipas PaaiSkinimas Paslaugy pavyzdziai
1. | G2G EV paslaugos paciai valdziai E. informaciniy sistemy
saveikos, interoperabilumo
platformos
2. | G2C EV paslaugos gyventojams (pilieCiams) Valdzios institucijy interneto
tinklapiuose pateikiama
informacija, komunikavimas

IRT kanalais, pilieciy e. jtrauktis
i teisékiiros procesa

3. | G2B EV paslaugos verslui E.  vieSieji  pirkimai, e.
aukcionai, elektroninis mokeséiy
deklaravimas

4, | G2SG EV paslaugos civilinéms tarnyboms E. komunikavimas ir
koordinavimas stichijos atveju
5. | G2E EV paslaugos valdZios darbuotojams E. atsiskaitymai, e. mokymai,
elektroninis zmogiskyjy istekliy
valdymas
6. | C2C EV paslaugos, sukurtos pilie¢iy tarpusavio | E. aukcionai, e. skelbimai
interakcijai

Lentelé 3. E. valdzios paslaugy modeliai

Europos Sajunga yra iSskyrusi 20 pagrindiniy vieSyjy paslaugy, kurios pirmiausiai turi
biti perkeltos j e. erdve. Sios paslaugos, manoma, yra labiausiai reikalingos kiekvieno Zmogaus
gyvenime, taciau toks iSskyrimas yra pakankamai subjektyvus, taiau suprantamas, nes visy
Zmogui svarbiy gyvenimo etapy ir tam reikalingy e. vieSyjy paslaugy, néra jmanoma de¢l finansiniy
iStekliy ribotumo. Toks EV paslaugy sukiirimas duoty naudos ne tik pilie¢iams, taciau ir paciai

valdziai, nes kartu siekiama mazinti korupcijos mastus ir didinti valdzios institucijy veiklos

skaidruma.
Lentelé 4. Pagrindinés elektroninés viesosios ir administracinés paslaugos
Paslaugos gyventojams Paslaugos verslui
1. Pajamy mokescio deklaravimas 13. | Socialinés jmokos
2. Laisvy darbo viety paieSka 14. | Pelno mokestis
3. Socialinés apsaugos pasalpos: 15. | Pridétinés vertés mokestis
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3.1. | Nedarbo socialinio draudimo i§mokos 16. | Naujos jmonés registravimas
3.2. | Pasalpa vaiko islaikymui 17. | Duomeny pateikimas statistikos biurams
3.3. | Islaidos medikamentams (kompensacijy | 18. | Muitinés deklaracijos
grazinimas)
3.4. | Socialinés stipendijos 19. | Su aplinkosauga susij¢ leidimai
4. | Asmens dokumentai: 20. | Viesieji pirkimai
4.1. | Pasas
4.2. | Vairuotojo pazyméjimas
5. Automobiliy registravimas

6 Leidimai statyboms

7. Pareiskimai policijai

8. VieSosios bibliotekos: katalogy prieinamumas

9 Pazyméjimai: gimimo liudijimas ir santuokos
liudijimas

10. | Priémimas j aukStasias mokyklas

11. | Gyvenamosios vietos deklaravimas

12. | Su sveikatos apsauga susijusios paslaugos

Palyginimas su e. komercija

Kadangi e. valdzios paslaugy kokybés tyrimy yra salyginai nedaug, o tokiy paslaugy
gavéjai tikisi panaSios kokybés kaip privaciy subjekty teikiamy paslaugy, todél neatmestina ir
kartu buitina remtis pirmiausiai priva¢iy subjekty teikiamy e. paslaugy kokybiniais Kriterijais.

Akcentuotinas skirtumas tarp EV ir e. komercijos paslaugy — e. komercijos paslaugy
teikéjai gali rinktis savo klienta, t.y. orientuotis } tam tikrg klienty grupg, o EV paslaugy teikéjai
turi dazniausiai tenkinti visos valstybés pilie¢iy poreikius (Carter L., 2005). Kita vertus, gyventojy
gavejai tikisi tokio paties, ar net geresnio paslaugy kokybinio rezultato kaip ir gaunant Sias
paslaugas tradiciniu buidu. Trieblmaier nustaté, kad elektroniniy transakcijy saugumas sumazino
pilie¢iy nenorg atlikti pinigy pavedimus internetu, o tai taip pat salygojo pilieciy iSankstinj
pasitikéjima e. valdzios teikiamy paslaugy patikimumu (Osterweil L. J., ..., 2007). Trecias
skirtumas tarp $iy dviejy sri¢iy yra pats teikiamy paslaugy pobudis ir ,,produkcija®“: EV, ne taip
kaip e-komercijoje, kur orientuojamasi j prekiy pardavima, siekia skatinti pilie¢iy dalyvavimg ir
nuolating jy jtrauktj priimant sprendimus bei atsizvelgti ] gyventojy liikes¢ius tam, kad e. paslauga
tapty populiaresne uz tradicinj paslaugy teikimo biidg. Ketvirta, e. verslas ne taip grieZtai atriboja
tradicinj paslaugy gavimo biida nuo elektroninio. Nors elektroninis biidas ir yra greitesnis ir
efektyvesnis, vis dél to iSlieka klienty poreikis perkamg preke apzituréti. EV elektroniniu biudu
teikiamos produkcijos (daZniausiai — informacijos) kokybeés jvertinti pirkéjui néra leidZziama. Taip
pat, Lietuvoje pastebima tendencija, elektroninj paslaugy biida skatinti naudoti radikaliomis
priemonémis — norminiuose teisés aktuose yra nustatomas paslaugos teikimo budas, dazniausiai jis
pakeiciamas ] elektroninj, nepaliekant alternatyvy. Tai svarbus faktorius valdzios paslaugy
pasitenkinimo Kkriterijams vertinti, nes jvairaus amziaus pilie¢iai yra skirtingai linke naudotis IRT

ir paprasCiausiai gali neturéti reikiamy igiidziy, o i$ jy bus reikalaujama paslauga gauti vis tiek e.
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budu. IS ¢ia kyla asmeninés informacijos ir asmens duomeny apsaugos konflikty klausimas.
Penkta skirtumas tarp e. komercijos ir e. valdzios teikiamy paslaugy yra parduodamy
prekiy/paslaugy skirtingumas. Jeigu e. komercijos atveju dazniausiai pakanka elementarios e.
parduotuvés svetainés, tai e. valdzios paslaugy teikimo sprendimai yra visiSkai unikalas, todél yra
labai sudétinga nustatyti vieningus vertinimo Kkriterijus tokiy paslaugy kokybei jvertinti
objektyviai.

Be jau minéto e. pinigy transakcijy privalumo, e. valdzia taip pat iSnaudoja ir kitg e.
komercijos paslaugy teikimo bruoza — paslaugy teikimg 24/7 rezimu. Toks paslaugy
prieinamumas ir galimybé¢ jas gauti nepriklausomai nuo fizinés tiek piliecio, verslo subjekto ar
kitos vieSojo sektoriaus institucijos, tiek konkreCig paslaugg teikiancios vieSojo sektoriaus
institucijos vietos sudaro prielaidas paslaugy teikimo ir, i§ kitos pusés, gavimo kasty sumazéjimui
(Kasubien¢ L., ..., 2007).

Apibendrinant galima i$skirti skirtingas e. paslaugy kokybés kriterijy sistemas mokslinéje
literatiiroje, kurios gali bti sugrupuotos j tokias grupes:

e su tinklapiu susij¢ kriterijai (naudojamumas, turinys, struktiira, paieskos galimybés,
i$vaizda (dizainas), poky¢iy daznumas, sudétingumas, ir pan.);

e su tradiciniy paslaugy teikimu susije kriterijai (patikimumas, pasiekiamumas, paprastumas,
suprantamumas, saugumas).

Sie kriterijai yra reikiminiai paslaugy teikimo elektroniniu bidu atveju, nes jy kol kas
nejmanoma atskirti ir jie suteikia didziausias galimybés jvertinti naudotojy pasitenkinima e.

paslauga.

1.2. Elektroninés valdZios integravimo problematika
EV atsiradimas sglygojo organizacinius vidaus ir iSorés administravimo pokycius. Sie
pokyciai yra orientuoti } bendravimo tarp valdZios institucijy ir pilieciy, verslo subjekty ir kity
valdzios institucijy komunikavimo vystymusi ir reagavimo greitumu.
VieSojo administravimo sektoriaus naudojami komunikacijos budai:
e asmeninis (darbuotojas su klientu);
e telefoninis ir telefony centrais;
e interneto tinklapiy formomis;
e ¢. paStu;
e trumposiomis SMS Zinutémis;
e mobiliaisiais tinklapiais;
e mobiliosiomis aplikacijomis;

e socialiniais tinklais;
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e interaktyviosiomis vieSosiomis kompiuterinémis vietomis.

EV siekiant tapti tikra antrosios kartos interneto (angl. — Web 2.0) paslaugy naudotoja ir
kiir¢ja ES priemé Skaitmeninés Europos darbotvarkés programa, kuri padeda jgyvendinti
programos eEuropa 2020 tikslus. Skaitmeninés Europos darbotvarkés pagrindiniai uzdaviniai yra
jgalinti piliecius ir verslo atstovus dalyvauti e. valdzios procesuose; kurti Europos skaitmening
vieningg rinka; gerinti valdzios efektyvuma; parengti techning ir teising baze auksSc¢iau minétiems
uzdaviniams jgyvendinti.

Lietuvoje e. valdzios integraciniai procesai gali biiti 1étesni dél $iy priezasciy:

a) vieningos technologinés vystymosi krypties nebuvimas. Kiekviena institucija
nekoordinuojamai gali kurti e. paslaugas kokiomis nori technologijomis, nesiderinant prie kity
suinteresuoty Saliy poreikiy ir galimybiy;

b) elektroninés paslaugos suteikimo laiko apribojimo nebuvimas. Kuriant viesgsias €.
paslaugas néra nustatomi ir vertinami kriterijai per kiek laiko e. paslauga turi biti suteikta. Tai
priklauso nuo paslaugos pobudzio, ta¢iau e. paslaugy rezultato gavimo terminas — keli ménesiai —
neturéty biiti toleruotinas;

C) per menkas e. paslaugy procesy reikalavimy reglamentavimas;

d) neiSnaudojimas kity e. valdzios institucijy techniniy galimybiy, kas leisty atpiginti
paslaugy teikimg ir pagreitinti jos skaitmeninj apdorojima, taip padidinat paslaugy gavejy
apsitenkinima;

e) nevienodas skirtingy e. valdZios institucijy investiciniy poreikiy finansavimas, kuris
neleidZia sumaZinti atotriikio tarp technologine prasme maZiau paZengusiy paslaugy gaveéjy ir
Siuolaikines technologijas naudojanciyjy. Tai tik didina atotriikj tarp pacios e. valdZios

integralumo sukiirimo ir tikrojo vieno langelio principo naudojimo galimybiy.

E. valdzios integraciniai procesai
Siame darbe aptarti e. valdzios integraciniai procesai §iuo metu naudojami Lietuvos ir
Europos vie$ojo administravimo subjekty:
1. VieSojo langelio principas;
2. Interoperabilumo platformy galimybeés;
3. Viesyjy paslaugy centry steigimas;
4. Mobiliyjy technologijy ir socialiniy tinkly taikymas EV integracijai.
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Saltinis: adaptuota autoriaus pagal (O. Signore, ..., 2005)

Vieno langelio principas

Vieno langelio paslaugy teikimo koncepcijos iStakos siekia 1920 m., nuo automobiliy
remonto dirbtuviy skelbimo, jog ,,viskas atlickama vienoje vietoje*. Vieno langelio principas — tai
vieSojo administravimo subjekto veikimas savo kompetencijos ribose taip, kad interesantas gauty
tokig konsoliduotg paslauga, lyg jis biity kreipesis ] keletg skirtingy institucijy. E. valdZioje vieno
langelio principo taikymas leidZia sutaupyti interesanty laika gaunant paslauga, supaprastinti
dokumenty tvarkyma bei leisti interesantui stebéti jo praSymo nagringjimo stadija.

Sio principo atsiradimo prieZastis ir paskirtis — palengvinti zmoniy administracine nasta

tvarkant reikalus VA subjektuose, mazinti vaiks$¢iojimy skai¢iy, renkant sprendimui priimti ar
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paslaugai suteikti reikalingus dokumentus. Pagal nusistovéjusias metodikas, vieno langelio
principo taikymo etapai:

1. parengiamasis, kai sukuriamas vieno langelio diegimo planas;

2. administraciniy paslaugy perzitra ir sugrupavimas;

3. administraciniy paslaugy aprasy parengimas ir iSvieSinimas;

4. galimy sasajy dél vieno langelio principo jgyvendinimo su kitomis institucijomis

sukurimas.

VieSyju paslaugy centry steigimas

Vieno langelio principo inkrementacija yra viesieji paslaugy centrai, kuriuose teikiama
aibé e. valdzios paslaugy vienoje vietoje. Tokiy centry paskirtis yra uztikrinti vienoda viesyjy
paslaugy teikimg nepriklausomai nuo regiono socialinés ar ekonominés padéties, ypac vietovése,
nutolusiose nuo didziyjy administraciniy centry.

2010 m. VRM atliko viesyjy paslaugy centry (toliau — VPC) steigimo galimybiy studija
(VRM. Viesyjy..., 2010), kurioje konstatuota, jog Lietuvai galimi adaptuoti du variantai:

1. SutarCiy pagrindu sudarytos partneriy organizacijos;

2. Organizacijos, kuriose vienas i§ partneriy teikia aptarnavimo paslaugas.

Dazniausiai VPC kuriami siekiant §iy pagrindiniy tiksly:

1. Paslaugy prieinamumo ir priimtinumo pilie€iams padidinimas (taip pat jtraukiamas
savalaikiSkumo didinimas, procediirinis supaprastinimas, aukStesni kokybiniai standartai,
vartotojy poreikiy tenkinimas);

2. Asmeny aptarnavimo ir paslaugy teikimo kasty sumazinimas;

3. Funkcijy koncentracija aptarnaujant piliecius (t.y., skirtingy institucijy net ir skirtingo
valdymo lygio - centrinés — vietinés valdzios arba zinyby paslaugy sutelkimas);

4. Specializavimas.

Dazniausiai VPC teikia 10-14 vieSyjy paslaugy.

Lentele 5. Viesyjy paslaugy centry steigimo modeliai

Paslaugy teikimas vieSosiose
organizacijose

Misras modeliai

Paslaugy nuoma/pirkimas is
iSorés

1. Centralizuoty paslaugy
organizacija (vienos istaigos
lygmuo, angl. in-house )

4. Specializuotos
aptarnavimo/paslaugy
pardavimo organizacijos

7. Konsorciumo

2. Neformalaus
bendradarbiavimo

5. Uzdaros akcineés bendroves

8. Paprastosios paslaugu
nuomos (angl. outsorcing)

3. Sutar¢iy pagrindu sudaryta
partneriy organizacija

6. Organizacija, kurioje vienas
1§ partneriy teikia aptarnavimo
paslaugas

Saltinis: (VRM, Viesyjy..., 2010)
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Interoperabilumas (saveikumo platforma)

Interoperabilumo koncepcijos realizacija teoriniame lygmenyje IEEE (Institute of
Electrical and Electronics Engineers) organizacijos buvo apibrézta dar 1990 m., vos tik placiau
paplitus interneto naudojimui. Interoperabilumas - keliy sistemy, kompiuteriy arba programy
geb¢jimas keistis duomenimis ir pasinaudoti tais duomenimis. Saveikumas — sistemy ir jrenginiy
gebéjimas keistis informacija, jg apdoroti ir teisinga interpretuoti (R. Naujikiené, 2012).

Lietuvoje Siuo tikslu 2008 m. buvo sukurta VieSojo administravimo institucijy
informaciniy sistemy interoperabilumo sistema. Si duomeny mainy platforma sudaro prielaidas
efektyviau spresti informaciniy sistemy tarpusavio sgveikumo problemas, sudaryti salygas
pilieiams vienoje vietoje susirasti ir pasinaudoti vieSojo administravimo subjekty teikiamomis e.
paslaugomis. Siuo metu Lietuvos interoperabilumo platformoje yra naudojama virs 500 e.
paslaugy.

Tobulinant platformos galimybes, Informacinés visuomenés plétros komitetas prie
Susisiekimo ministerijos (toliau — IVPK) vykdo projekta, kurio metu bus apjungtos paslaugos ir
taip sudarytos palankesnés salygos lengviau ir grei¢iau gauti norimg rezultata. Kaip bandomaji
projekta IVPK pasirinko elektroninés gimimo registravimo procediiros optimizavima, kurio metu
bus apjungtos penkios e. paslaugos ir asmeniui nebereikés atlikti penkiy skirtingy veiksmy
siekiant vieno rezultato — vaiko gimimo registracijos.

Interoperabilumo platforma naudinga ir paciai valstybei, nes leidzia skirtingy brandos
lygiy e. paslaugas integruoti j kito lygio paslaugas, pvz., vienai institucijai naudojant senesnes
kartos duomeny mainy procediras, o kitai — naujesnés (pvz., XML technologijg),
interoperabilumo platforma leidzia duomenis gauti vienu metodu, o atiduoti — Kitu.

Europos vieSojo administravimo institucijy interoperabilumo sprendimai (IVPK,
VieSosios..., 2012) — tai paramos programa, kuri finansuoja projektus, skirtus ES Saliy nariy
vie$ojo administravimo institucijoms. Ja siekiama skatinti didinti priecinamumg prie
skirtingy Saliy registruose esan¢iy duomeny, sukurtijvairiose Salyse teikiamy e. valdzios
paslaugy kataloga, toliau plétoti STORK (autentifikavimo priemoniy ES mastu kiirimas) ir
PEPPOL (vieSyjy pirkimy ES mastu kiirimas) projekty sprendimus, sukurti galimybe Kkeistis
dokumentais tarp ES ir Saliy nariy tik elektroniniu badu. Pagrindiniai Europos sveikumo
programos tikslai yra teikti | vartotoja orientuotas e. valdzios paslaugas, supaprastinti jy
saveikumg G2G, G2B, G2C srityse. (Naujikiené R., 2012)

Kad biity galima jdiegti priemones, kuriomis buty skatinama Europoje teikti EV
paslaugas, turi biiti nustatytos kelios techninés ir teisinés sglygos. Viena i§ tokiy sglygy — skatinti

tarpvalstybinj sgveikumg, kad bity galima dalintis informacija, taikyti vieno langelio principo
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metodus, visoje Europoje naudoti nacionalinius elektroninés atpazinties budus ir moké&jimo
sistemas (R. Naujikiené, 2012). Saveikumui palaikyti ir skatinti turi biti naudojamos vie$os
specifikacijos bei kuriami pagrindiniai veiksniai, pavyzdziui, elektroninés atpazinties valdymas ir
skatinimas e. valdzios srityje diegti inovacijas (EK, Komunikatas..., 2010).

Techninés salygos, kurios turi biiti jgyvendintos, siekiant interoperabilumo (Bhatnagar S.,
2004):

1. Intraorganizacinés ir intrasektorinés siekiant dalintis informacija (jtraukiant
techninius standartus ir protokolus, duomeny kokybe ir aktualumg, dalomos informacijos saugg);

2. Intrasektorinés, siekiant teikti paslaugas ir registruoti klientus;

3. Intrasektorinés, siekiant tinkamai panaudoti informacijos technologing architekttirg
(pvz., kai informacija, vieno langelio principu, teikiama per viena portalg i§ keliy duomeny
Saltiniy (duomeny baziy), visuose Saltiniuose vienodai ir pakankamai turi biiti identifikuojami

asmenys — galutiniai paslaugos gavéjai, kuriems konkreciai paslauga yra suteikiama).

Mobiliyjy technologijy ir vieSyjy socialiniy tinkly taikymas

2013 m. mobiliyjy telefony naudotojy skaicius pralenké kompiuteriy naudotojy skaiciy
(Pasaulio ekonomikos forumas, The..., 2011). 2013 m., Jungtiniy tauty tyrimo duomenimis
mobiliaisiais telefonais pasaulyje naudojosi vir§ 5 mlrd. asmeny, o i$ jy trecdalis — iSmaniaisiais
mobiliaisiais jrenginiais. ISmaniyjy mobiliyjy jrenginiy naudojimas vis labiau plinta visuose
visuomenés sluoksniuose, versle ir padiose valdzios institucijose. Si situacija gali biti sékmingai
1Snaudota e. valdzios vidiniams administraciniams ir integraciniams procesams visuomengje
tobulinti, skatinant e. valdzios plétra ir artinima prie realiy vartotojy. Daugiakanalis e. paslaugy
teikimas ateityje taps esminiu sékmingos integracijos ir vystymosi procesy Saltiniu.

Visuomenéje placiai paplitusiy socialiniy tinkly panaudojimas e. valdzios paslaugy
vie$inimo, skatinimo jomis naudotis ir konsultavimo tikslams taip pat tampa reikSmingu veiksniu

faktiniuose integralumo procesuose.
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Saltinis: adaptuota autoriaus pagal (JTO United..., 2014)
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Saltinis: adaptuota autoriaus pagal (JTO United..., 2014)

Siy technologiniy ir socialiniy poky¢iy plotméje apibréziamas naujas terminas — mobili
valdZia — strategija ir jos jgyvendinimas naudojant bevieles ir mobilias technologijas, paslaugas,
aplikacijas ir jrenginius e. valdzios naudotojams. M. valdzios pridétiné verté yra ta, kad, iSpleciant
e. valdzios naudojimg, paslaugos tampa prieinamos ne tik visg para, bet jy gavimo/naudojimo
vieta yra neapibrézta. (Bhatnagar S., 2004)

VieSojo sektoriaus institucijy galimybés savo veikloje, paslaugy teikime naudoti

mobiligsias aplikacijas yra praktiskai beribés (Pasaulio ekonomikos forumas, The..., 2011).

1.3. Elektroninés valdZios kokybiniy sprendimy strateginés kryptys

Europos Komisija 2001 m. priéme¢ komunikata eEurope2002 siekdama skatinti ziniy

visuomenes plétrg ir e. demokratijos procesus ir per vienerius metus Europos Sgjungos mastu
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atpiginti interneto prieigos kaing, uztikrinti jos saugumg ir plétrg bei naudojimg, ypatingai
studenty tyréjy socialinése grupése. Tai pirmoji iniciatyva, kurig, priémus penkias direktyvas,
pavyko jgyvendinti.

2010 m. ES priémé nauja, ambicingesn¢ ekonomikos augimo strategija eEurope2020,
kurig jgyvendinti uztruks jau ne vienerius metu, o deSimtmetj. ES iskélé penkis pagrindinius
tikslus, i§ kuriy vienas — ,,Moksliniai tyrimai ir technologiné plétra®, sukurtas specialiai pazangiai
mokslinei ir ziniy visuomenei kurti. Nustatyta, kad 3 proc. ES bendrojo vidaus produkto turéty
biti investuojama ] mokslinius tyrimus ir technologing plétra. Taciau, kadangi kiekviena valstybé
turi galimybe koreguoti numatomus kriterijus, Lietuva nusistaté vos 1,9 proc. siekiamybe (Siuo
metu skiriama 0,9 proc.).

Nacionalingje teiséje LRV 2011 m. priémé Lietuvos informacinés visuomenés plétros
2011-2019 m. programa, kuria sau i$sikélé tokius tikslus:

1 prioritetas — Lietuvos gyventojy gebéjimy naudotis IRT didinimas;

2 prioritetas — elektroninio turinio ir paslaugy plétra bei jy naudojimo skatinimas;

3 prioritetas — IRT infrastruktiiros plétra.

Igyvendinant antrgjj prioriteta norima skatinti gyventojus naudotis elektroniniu biidu
teikiamomis vieSosiomis ir administracinémis paslaugomis, uztikrinti duomeny perdavimo
kokybe, funkcionuojanciy paieskos sistemy infrastruktiirg, taip prisidedant prie elektroninés

demokratijos plétros. Taciau Sie prioritetai yra orientuoti nei ] kokybe, nei | faktinj EP poreik].

E. valdZios paslaugy kokybés samprata

Elektronin¢ valdzia siejama su ] paslaugas orientuota valdzia, kuri, pasikliaudama
kompiuterinémis ir internetinémis technologijomis, savo uzduotis atlieka internetu (online), su
nutolusiais padaliniais dirba internetu, taip uztikrindamos operatyvuma, efektyvuma ir skaidruma;
skaitmenizuoja paslaugas ir teikia jas pilieCiams internetu nepriklausomai nuo vietos ar laiko,
todél teikiamos paslaugos tampa lengvai prieinamos. E valdzia siekia efektyviai patenkinti pilieciy
poreikius ir paskatinti jy dalyvavimg sprendimy priémime, kai tuo tarpu tradiciné — ne elektroniné
valdzia turi ribota pri¢jima ir reikalauja daugiau pastangy ir laiko tam, kad pilieciai gauty
paslaugas. E. valdzia eliminuoja neefektyvuma laiko, iSlaidy ir darbo resursy atzvilgiu. Ji suteikia
pilie¢iams laika, erdvé ir ekonominj patoguma (Lee C. E., 2009).

Siuo metu vieSasis administravimas Europos Sajungoje susiduria su paslaugy teikimo
principu ,,maziau yra daugiau®, t.y. atitinkanti naudotojy poreikius esant ribotiems finansiniams
iStekliams, gerinti verslo aplinkg teikiant geresnes paslaugas verslui ir pilie¢iams, ir pritaikant

paslaugy teikimg prie ekonomikos poreikio (EK Communication..., 2014).
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Naudotojy lukesCius geriau atitinkancios, pagal jy poreikius ir, jei jmanoma,
bendradarbiaujant su jais kuriamos vieSosios paslaugos gali buti veiksmingesnés, o naudotojai —
labiau patenkinti. Kad e. valdzia buty veiksmingesné, paslaugos turi biiti kuriamos pagal
naudotojy poreikius ir jas teikiant turi biiti sudaromos sglygos lanksciai ir sau tinkamu biidu
palaikyti rySius ir vykdyti operacijas su vieSojo administravimo institucijomis (EK
Komunikatas..., 2010).

E. valdzios paslaugy efektyvuma sudaro laikas, pastangos, pilieciy i§laidos investicijoms,
kai tuo tarpu gaunama nauda yra patogumas, sutaupytas laikas, gautos paslaugos ir
pasitenkinimas. E. valdZios paslaugos teikia paslaugas internetu. Sios paslaugos Zenkliai sumazina
laiko sgnaudas. Kad pilie¢iai baty patenkinti tik tada, kai gaunama nauda bity atitinkama ir
pateisinama sugaisStam laikui paslaugai gauti. Asmeny pasitenkinimas yra labai svarbus vertinimo
Kriterijus, nes nuo jo priklauso e. paslaugos naudojamumo lygis ir kiekis (Lee C. E., 2009).

E. paslaugos privaciam sektoriui ne tik suteikia privalumg konkurencijos plotméje, bet
taip pat gali jtraukti paslaugy naudotojus j patj paslaugy kiirimo ar tobulinimo procesa. Sj procesa
privatus sektorius iSnaudoja ne tik gerindamas paslaugy kokybe, bet ir parodydamas démesj
kiekvienam klientui, kuris gali jaustis svarbus ir reikSmingas. Toks paslaugy teikéjo ir kliento
(paslaugy gavéjo) santykis leidzia gerokai padidinti klienty lojaluma, griztamuma, prekinio zenklo
Zinojima, teigiamas rekomendacijas kitiems pirkéjams ir atitinkamai pelno augima (Kasubiene L.,
2007). Siuo atzvilgiu vie$yjy e. paslaugy kiiréjos per mazai informuoja visuomene apie tokiy
paslaugy egzistavimg ir nauda. E. paslaugy kokybé yra itin reik§minga tam, kad gyventojai
priimty ir naudotysi elektroninémis paslaugomis. Pavyzdziui, bene populiariausios elektroninés
paslaugos mokesciy mokeétojams elektroninés paslaugos patogumas yra pagrindinis motyvacinis
jrankis deklaruoti mokescius elektroniniu badu (Osterweil L. J., 2007).

Svarbu isskirti ir kitg e. valdZios paslaugy kokybés vertinimo kriterijy grupavima: pagal
informacijos (turinio) kokybé (informacijos tikslas, struktiira, patikimumas, apimtis, naudingumas
ir pan.) ir paslaugos suteikimo proceso kokybé (pasiekiamumas, naudojamumas, navigacija ir
pan.) (KaSubiené L., 2007). Daznai turinio kokybé yra painiojama su elektroniniy paslaugy
teikimo priemoniy kokybe, taciau vertinant e. paslaugy visumos kokybe, Sie abu aspektai turi biiti
aptarti. (Tan C. W., 2013).

Dar 1991 m. Forker apibréz¢ kokybés savoka Siais penkiais kriterijais: skaidrumas,
orientacija j produkta, orientacija j naudotoja, orientacija ] gamybg ir orientacija j verte (Osterweil
L. J., 2007).

Elektroniniy paslauguy kokybé — pilieciy suvokimas viesSyjy e. paslaugy bendro veikimo

(angl. — performance), kurios teikiamos per e. valdzios tinklapius, siekiant pasiekti jy (pilie¢iy)
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tikslus. Taigi, pabréZziamas akcentas j pagrindinj paslaugy gavéjg — naudotojg ir jo poreikius gauti
kokybiska ir greita rezultata.

Svarbu paminéti su paciy e. paslaugy kokybés savoka neatsiejamy apibrézimy:

Paslaugy turinio kokybé — paslaugy funkcijy efektyvumas, kurios tiekiamos per e.
valdzios tinklapius, siekiant patenkinti pilieiy paslaugy naudojimo tikslus. Paslaugy turinio
kokybé yra instrumentas siekiant sukurti teigiama naudotojy pasitenkinimo reakcija.

Paslaugy prieinamumo kokybé — paslaugy turinio efektyvumas, kai paslaugos
teikiamos per e. valdzios institucijy tinklapius siekiant patenkinti pilie¢iy veiksmy poreikius ir
tikslus (Osterweil L. J., 2007).

Lee ir Lin analizavo ry$j tarp e. paslaugos kokybés dimensijy ir bendro paslaugos
kokybés, naudotojy pasitenkinimo ir faktinio realaus prekiy/paslaugy jsigijimo. Analizés
duomenys parod¢, kad tinklapio dizaino, patikimumo, atsakomumo grei¢io ir pasitikéjimo
paslauga dimensijos yra pagrindinés ir esminés naudotojy pasitenkinimui (Sung Y. H., 2007).

Praktikoje siiiloma, kad buity sukurta ir bandomoji paslaugos versija, kuria naudotojas
galéty pasinaudoti prie§ pradédamas transakcija/veiksma kaip prisijunges ir identifikuotas asmuo.
Taip asmuo galéty buti tikras dél savo atlieckamy veiksmy ir kad jo asmeniné informacija nebus
pavieSinta transakcijos metu. Rekomenduojama vertinti tiek naudojimasi paslauga, tiek
gyventojy informuotumg apie elektroniniu biidu teikiamas vies$gsias paslaugas ir pasiruoS§img jas
naudoti (IVPK Lietuvos..., 2012). Naudodamiesi socialiniais tinklais ir bendradarbiavimo
priemonémis (pvz., antrosios kartos Ziniatinklio (angl. — Web 2.0) technologijomis), naudotojai
gali aktyviai dalyvauti kuriant ir tobulinant vieSasias paslaugas ir taip prisidéti prie jy kokybes
(EK Komunikatas..., 2010).

DeLone ir MxLean 1992 metais pasitilé sistemy kokybés ir informacijos turinio kokybés
dimensijas sé¢kmingoms informacinéms sistemoms. 2003 m. vertinimo Sistema buvo papildyta
pridéjus paslaugy kokybés dimensijas. Parasuraman (JAV) universiteto mokslininkai sukiré E-S-
QUAL (jtraukiant efektyvumg, iSbaigtuma, prieinamumg ir privatumg) ir E-RecS-QUAL
(itraukdami atsakymo laika, kompensavima ir kontakta) kaip elektroniniy paslaugy vertinimo
priemones (Lee C. E., 2009). SERVQUAL modelis apibrézia paslaugy kokybe kaip suvokimo
skirtuma tarp naudotojo liikes¢iy, paslaugy naudojimo vertinimo ir paslaugy kokybeés. Sis modelis
placiai naudojamas e-pardavimy, e-aukciony, e-bankininkystés, e-valdzios ir internetiniy
technologijy pagrindu sukurty paslaugy kokybei vertinti (Sung Y. H., 2007).

Vertinant e. valdzig reikéty vertinti Siuos pagrindinius aspektus (R. Naujikiené, 2012):

e Prieigos gerinimg
e Administravimo iSlaidy mazinimag

e Integruoty paslaugy teikima
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e Paslaugy kokybés gerinima

e Paslaugy pritaikyma vartotojo reikméms
e Grjztamajj rysj i$ pilieciy

e Privatumo ir saugumo uztikrinima

e Kontrolés ir prieziiiros uztikrinimg

e Prisitaikyma prie poky¢iy

Vertinant paslaugy kokybe, taikytini keturi principai:

1. Auksta kokybé — tai yra EV paslaugy teikimas tuo metu ir tokiais budais, kokie yra
patogiis visuomenei, spartus skundy ar praSymy apdorojimas, popieriniy dokumenty
ir su tuo susijusiy procediiry mazinimas;

2. Lengva prieiga — sudarytos priemonés nejgaliems asmenims ar Kitoms visuomenés
grupéms lengvai jsitraukti j visuomenés ir valdzios veikla;

3. Ekonominis efektyvumas — kokybisky vieSyjy paslaugy teikimas turi buti pagrjstas
ekonominiais atsiperkamumo skaiciavimy kriterijais ir uztikrinti, kad paslaugos bty
teikiamos efektyviai visomis prasmémis;

4. Orientuota ] piliecius — turi biiti uZtikrintas griztamasis rysys i8 paslaugy gavéjy.

Apibendrinant auk$¢iau iSvardinty autoriy teiginius, e. valdzios paslaugy kokybé turéty

biiti vertinama $iais kriterijais (ne prioriteto tvarka):

e Laiko, i8laidy ir darbo resursy sumazéjimas;

e Paslaugos elektronizavimo poreikis;

e (GrjZtamojo rysio palaikymas;

e Suinteresuoty asmeny jtrauktis kiirimo/vystymo procesuose;

e Pateikiamos informacijos kokybé¢;

e Paslaugos pasiekiamumas;

e Paslaugos prieinamumas;

e Skaidrumas;

e Rezultato gavimo laikas (atsakomumas);

e Dizaino ergonomiskumas;

e ISbaigtumas;

e Privatumo uztikrinimas;

e Paslaugy integruotumas tarpusavyje.
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2. ELEKTRONINES VALDZIOS INTEGRAVIMO IR JO KOKYBINIU SPRENDIMU
PASAULINES PATIRTIES ANALIZE

2.1. Jungtiniy Amerikos Valstijy e. valdZios integravimo ir kokybiniy sprendimy
analizé

Jungtinés Amerikos Valstijos (JAV) yra tarp pirmaujanciy Saliy ketvirtuko pagal e.
valdzios brandumg. Jungtiniy tauty organizacijos duomenimis, pagal e. valdzios iSvystymo lygj,
JAV 2014 m. uzima 7-3j3 vieta pasaulyje i8 tirty 183 Saliy.

2002 m. JAV elektroninés valdzios strategijoje itin akcentuojamas vidaus efektyvumas,
skatinantis naudoti IRT ir suteikiantis galimybe geriau panaudoti biudzeto 1éSas, sutrumpindama
reagavimo elektroninéje erdvéje laikg nuo savaiciy iki minuciy (Limba T., Elektroninés... 2008).

2010 m. patvirtintoje vieSojo sektoriaus IRT strategijoje numatytos priemonés,
orientuotos | konsoliduoty paslaugy teikima konsoliduojant duomeny centrus, taip nutraukiant
prastai vykdomus projektus, mazinant nepagrjstai dideles i§laidas VA IRT plétrai. Kuriami
mechanizmai, leidziantys dalytis vieSojo sektoriaus IRT iStekliais, institucijos raginamos teikti
prioriteta debesy kompiuterijai. (IVPK, Lietuvos..., 2012). 2012 m. JAV paskelbé viesojo
sektoriaus IRT pirkimy gaires, kuriose nustatyta IRT vieSyjy pirkimy praktika, metodai ir
pasiiilymai dél geriausios praktikos pavyzdziy pritaikymo valstybés mastu. Taip pat priimtas teisés
aktas, kuris suteikia galimybg skelbti IRT pirkimy konkursus i§imtinai tik smulkiojo ir vidutinio
verslo jmonéms, siekiant sumazinti didziausiy korporacijy jtakg ir dominavimg vie$ojo
sektoriaus IRT pirkimuose (IVPK Lietuvos..., 2012).

Taip pat yra patvirtintas projektas ,,Vyriausybé be sieny®, kurio tikslas — jgyvendinti
vietos valdzios programas, skirtas apripinti gyventojus integruotomis vieSosiomis paslaugomis
elektroningje erdvéje (Limba T., 2008).

2011 m. JAV atliktame vieSyjy interneto svetainiy tyrime konstatuota, kad daugelis VA
institucijy turi pernelyg daug svetainiy, truksta bendro poziiirio ] Siy svetainiy turinj (IVPK,
Lietuvos..., 2012).

JAV prezidentas Barakas Obama priémé memorandumg, kuriuo stipriai remiama JAV
pilieciy galimybé dalyvauti valdZios priimamuose sprendimuose. Diegiant e. valdZios paslaugas
pilieCiams turi buti pasiekta, kad valdzia ir valdymas biity skaidriis, iSdiskutuoti ir sprendimai
priimti bendradarbiaujant visoms suinteresuotoms Salims.

Pagrindinis e. valdzios paslaugy teikimo tinklapis JAV yra www.usa.gov, kuriame yra
visa reikalinga informacija kaip susisiekti su valdzios institucijy atstovais, elektroninés paslaugos

ir dokumenty formos.
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Tinklapyje yra galimybé uzsisakyti informacijos atnaujinimus skirtingais duomeny
kanalais: e. pastu arba per RSS.

JAV federaliné valdzia skatina informacijos sklaidg ir antros kartos (angl. — Web 2.0)
priemonémis: socialiniais tinklais (Facebook, Twitter, Youtube) bei tinklarasciais.

JAV prezidenttros tinklapis www.whitehouse.gov taip pat naudoja antrosios Kkartos
technologijas komunikavimui su pilieciais: Youtube pagalba vieSinamos tarnautojy ir pareigiiny
diskusijos, sukurta ,,inovacijy galerija®, talpinanti ir vieSinanti itin daug informacijos, sudarytos
galimybés visg informacijg rasti naudojantis paieSkos sistema, sukurtas tinklarastis, kuriame
vieSinama ,,atviros vyriausybés* iniciatyvy medziaga.

2009 m. prad¢jo veikti tinklapis www.data.gov, kurio tikslas — vieSinti vyriausybés
jsipareigojimus ir ju vykdyma pilie¢iams. Siame tinklapyje yra vir§ 300 000 duomeny rinkiniy,
kuriuos prisijungusieji gali narSyti ir analizuoti, susijusiy su sveikatos apsauga, idarbinimo
socialinés politikos jgyvendinimu, vaisty informacija, mitybos, oro linijy, automobiliy saugumo ir
darbo viety saugumo informacija. Si informacija yra platinama neatlygintinai visiems norintiems,
taip skatinant jos pakartotinj panaudojima, ypa¢ mobiliosiose technologijose — mobiliyjy jrenginiy
programélése.

www.challenge.gov — tai internetinis tinklapis, kuriame vieSojo sektoriaus institucijos
gali ,,mesti 188tk pilieCiams ir pakviesti juos pasitlyti nauja, inovatyvy sprendimg konkreciai
problemai spresti — pradedant paprastais klausimais (pvz., S$ikiai) ir baigiant sudétingais
(programiniai sprendimai, koncepcijos ir kt., sprendziant esmines vie$asias problemas) (IVPK
Lietuvos..., 2012).

Mobiliyjy technologijy naudojimas. JAV yra iSleidusi aibe mobiliyjy aplikacijy, kurios,
gali buti vystomos ir pritaikomos privaciy vystytojy ir taip leidziama sukurti personalizuotas
mobiligsias programas. Tokiu biidu yra skatinamas ir atviryjy duomeny (angl. — open data)
platinimas ir naudojimas. Tai jgyvendinusi JAV valdzia pasieké teigiamy rezultaty. Kaip pavyzdj
galima paminéti informacijos dalinimasi realiu laiku apie $alyje vykstanéius Zemés drebéjimus. Si
informacija yra iSplatinama (angl. — pushed) | mobiliuosius jrenginius, kuriuose jdiegtos
programélés.

JAV, palaipsniui Zengusi su inovacijy pritaikymy gyvenime, susiduria su prasta
telekomunikacijy rysiy kokybé, nepakankama konkurencija ir auksta kaina. Si problema kyla dél
to, kad reikalingos itin didelés investicijos ] jau jdiegty ir pasenusiy technologijy keitimg. Vis dél
to, 2009 m. patvirtintas Nacionalinis plaiajuos€io rySio planas, kuriame numatyta skatinti
konkurencijg, mobiliajam internetui skirti daugiau istekliy, optimizuoti esamos infrastruktiiros
naudojima ir plésti plaGiajuoséio rysio tinkly plétra tose vietovése. Sio plano tikslas — ,,Pasiekti,

kad kiekvienas JAV gyvenantis asmuo galéty naudotis pladiajuosiu rySiu ir turéty tam
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reikalingas priemones ir jgidzius, jeigu tik jis to nori“. 2011 m. priimta ,,Nacionaliné bevielio
ry$io iniciatyva®, kurios tikslas — pasiekti, kad iki 2016 m. 98 proc. Salies teritorijos biity galima
naudotis bevieliu 4G rysiu (IVPK Lietuvos..., 2012).

2.2. Nyderlandy karalystés e. valdZios integravimo ir kokybiniy sprendimy analizé

Jungtiniy tauty organizacijos atlikto tyrimo duomenimis (JTO, United..., 2014),
Nyderlandy karalysté (toliau — Nyderlandai) yra pirmoje vietoje pasaulyje pagal e. dalyvavimo (e.
itraukties) kriterijus, o pagal e. valdzios iSsivystymo indeksa — penktoje vietoje i$ tirty 183
valstybiy.

Nyderlanduose 78 namy tikiy turi prieigg prie interneto. E. valdzia pradéjo vystytis 1990
m., nustatant, kad naudojant IRT valdzia turi buiti skatinama biiti efektyvesne ir adekvacia savo
atlickamy uzduociy prasme, greita ir profesionali.

2006 m. IRT sektoriaus veiksmy programa tapo pagrindiniu dokumentu, leidusiu
Nyderlandams itin greitai pakilti pasauliniame e. valdzios paslaugy teikimo reitinge. Programoje
pabréziami mokymosi, mobilumo, saugumo, sveikatos EV vystymo aspektai, kuriais
vadovaujantis turi bendradarbiauti visos pagrindinés Nyderlandy ministerijos. Be to, visos iki Sios
programos priémimo sukurtos viesojo sektoriaus EP traktuotinos kaip dar neiSvystytos. Programa
paremta vieSojo ir privataus sektoriaus bendradarbiavimo principy jgyvendinimu.. Programos
priemongs: visg gyvenimg trunkan¢iu mokymosi proceso pagrindu sukurti galimybes visiems
pilieCiams tobulinti savo jgidzius ir skatinti iSsilavinimg; kelionés planavimo aplikacijy
sukiirimas, skatinantis vieSojo transporto naudojimg; plataus masto stebéjimo tinklo sukiirimas,
siekiant mazinti nusikalstamuma; e. sveikatos sistemos sukiirimas.

Siuo metu Nyderlandy nacionalingje e. valdzios strategijoje nustatyti kriterijai, kuriais
sickiama ne tik teikti paslaugas internetu, bet ir jvertinti jy poveikj bei nauda, skatinti ne tik
modernizacija, bet dar labiau — inovacijas, o visa tai turi vystyti stipresnj darbo, ekonomikos ir
socialinés kultiiros augimg. (Nixon P. G., ..., 2010)

E. piliecio chartija. Si chartija sukurta nustatant 10 e. pilie¢io teisiy bendradarbiaujant su
vieSojo sektoriaus institucijomis. Ji leidZia skatinti pilie¢iy dalyvavimg valdZios procesuose ir
skatinti juos tobuléti, o tai taip pat yra nauda paciai e. valdziai — paslaugy teikéjai. Visuomene
skatinama remtis principu ,,Skysis ir paaiskink“. Ateityje Si sistema gali tapti vienu iS$ e. paslaugy
kokybés vertinimo kriterijy. (Nixon P. G, ..., 2010)

Nyderlandai taip pat yra viena pazangiausiy valstybiy pasaulyje, taikanCiy jvairius
komunikacijos su interesantais biidus: telefonija, vaizdo internetu konsultavima, tiesioginj

aptarnavimg. Nyderlandai, jgyvendindami ,Digital by default” strategija, jau pasieké savo
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ambicingg tiksla, kurj nusistaté 2004 m. — sumazinti valstybés bendruosius administravimo kastus

25 proc. ir iki 2018 m. siekia sutaupyti 1,5 mird. Eur.
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2.3. Lietuvos e. valdzZios integravimo ir kokybiniy sprendimy analizé

E. valdzios Lietuvoje pradzia galima laikyti 2003 m., kai Lietuvos Respublikos
Vyriausybé nutarimu patvirtino Elektroninés valdzios koncepcijos jgyvendinimo priemoniy plang
ir paskyré atsakingas institucijas uz jo jgyvendinimg. Per 11 mety Lietuva padaré didele pazangg ir
pagal e. valdzios i$sivystymo lygj, kurj jvertina Jungtiniy Tauty organizacija, yra 29 vietoje
pasaulyje i8 tirty 193 valstybiy (JTO United..., 2014). Taciau nagrinéjant platesnj konteksta galima
pastebéti, jog néra pakankamai kreipiama démesio i e. valdzios paslaugy naudojimo skatinima, jy
reikalingumo analize ir kokybés uztikrinimg. Pagal 2013 m. Pasaulio ekonomikos forumo atliktg
tyrimg, kuriame vertinta, kaip e. paslaugos yra vystomos siekiant skatinti valstybés
konkurencinguma, valstybés strateginiy plany iniciatyvas ir informacijos ir komunikacijos
technologijy panaudojimg valdzios procesuose, Lietuva téra vidutinioké, uzimdama 73 vietg
pasaulio reitinge (VRM, De¢l viesojo..., 2013).

Dar svarbiau kaip e. paslaugos yra naudojamos S$alies viduje, nes tai yra pagrindinis
subjektas, | kurj nukreiptas e. valdzios paslaugy kiirimas. Lietuvos statistikos departamento (toliau
— LSD) skelbiami duomenys konstatuoja, jog 2014 m. | ketv. VieSosiomis e. paslaugomis bent
kartg per metus naudojosi 41,5 proc. 16-74 m. amziaus Lietuvos gyventojy (IVPK Informacinés...,
2014). IVPK atlikto tyrimo duomenimis, gyventojai Lietuvoje daugiausiai (61 proc.) naudojasi
ketindami uzpildyti jvairiy praSymy formas, antroje vietoje (46 proc.) — ieSko informacijos apie
institucijg ir jos veikla, paslaugy teikimo tvarkg ir reikalavimus, darbuotojy kontakty. Taip pat
analizé¢je konstatuota, jog pagrindiniai argumentai, kodél nesilankoma institucijy interneto
svetainése — tai poreikio ar bitinybés nebuvimas (IVPK Informacinés..., 2014). Naujausiais
duomenimis, kuriuos apibendrino Lietuvos Respublikos Valstybés kontrolé (toliau — Valstybés
kontrolé, VK) (VK 2014), konstatuota, jog daznai, kuriant vie$gsias e. paslaugas net néra
jvertinamas tokiy paslaugy poreikis ir neatlickamas alternatyvy palyginimas, ar naujai sukurta e.
paslauga bus efektyvesné kasty, laiko sanaudy ir kompetencijy prasme nei standartiné valstybés
tarnautojo teikiama paslauga institucijoje; neatlickamas e. paslaugy vieSinimas, tod¢l Zinomumas
apie jas yra labai ribotas. Be to, nevertinama net tai, ar elektroniné vieSoji e. paslauga bus

naudingesné nei tradiciniu biidu teikiama paslauga.

53 proc. apklausty valstybés institucijy ir né viena iS septyniy
savivaldybiy nevertino ekonominio el. paslaugos naudingumo institucijai, taip
pat 53 proc. valstybés institucijy nurodeé, kad paslaugos suteikimo kastai jdiegus
el. paslaugq netapo mazesni. Apibendrinti institucijy apklausos duomenys rodo,
kad sios institucijos, diegdamos elektronines paslaugas, nesuinteresuotos gerinti
bei optimizuoti paslaugy teikimo procesus ir taupyti savo ZzZmogiskuosius

isteklius rutininiy darby atlikimui. Todél realizavus elektronines paslaugas
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teigia, kad jy kirimas ir palaikymas papildomai kainuoja ir finansiskai

neapsimoka. <...> neoptimizuoti vidiniai institucijy procesai riboja galimybes

teikti geresnés kokybés el. paslaugas, nepakeistas teisinis reglamentavimas

neleidzia panaudoti el. paslaugos, kaip priemonés, privalumy teikiant viesgsias

ir administracines paslaugas. (VK, 2014)

Antras itin svarbus kriterijus e. valdzios paslaugy vertinimo dalyje yra jy kokybé.
Didzioji dalis vieSojo sektoriaus elektroniniy paslaugy kiiré¢jy nesidomi kaip vertinamos jy
internetu  teikiamos paslaugos, neatlickamos naudotojy apklausos. Kokybiniy kriterijy
reglamentavimo nebuvimas sietinas su tuo, jog valstybé dauguma atvejy teikia monopolines
paslaugas, ¢ia néra konkurencijos, skatinancios kokybiniy ir efektyvumo faktoriy atsiradimg. Nors
tik ketvirtadalis viesyjy e. paslaugy teikéjy neatlicka naudotojy apklausy, taciau i§ likusiy trijy
ketvirtadaliy paslaugy teikéjy ankety dauguma atvejy néra jmanoma jvertinti kokia konkreti
paslauga, anot naudotojy, turi biiti tobulinama ir kaip. Siekiant, kad sukurtos el. paslaugy teikimo
priemonés bty patogios ir patrauklios el. paslaugy vartotojams, auditoriy nuomone, el. paslaugy
kokybés vertinimas turéty ne tik parodyti bendra vartotojy nuomone, bet ir padéti nustatyti
silpnasias el. paslaugos teikimo vietas, triikstamus el. paslaugos funkcionalumus (VK, 2014). Taip
pat paminétina, jog nuo 2012 m. jsigaliojus Valstybés informaciniy iStekliy valdymo jstatymui
visos e. vieSyjy paslaugy teikéjos yra jpareigotos nuolat fiksuoti informacijos gavejy ar
elektroniniy paslaugy naudotojy nuomones ir jomis remiantis tobulinti tvarkomas valstybés
informacines sistemas ar registrus (LRS Lietuvos..., 2011).

Konkurencine prasme, e. valdzia varzosi tik tarp vietos savivaldos subjekty, t. y.
kiekviena savivaldybe, apskritis, Zemé ar kitos valstybés administracinis objektas kuria savo
paslaugas savo srities gyventojams (Kasubiené L., 2007). Valstybés kontrolés i§vadoje teigiama,
jog turi biiti skatinamas pasauliniu lygiu pasitvirtings konsoliduotas e. paslaugy teikimas,
sudarantis salygas paslaugos gavéjui gauti pilnos apimties paslaugg vienoje vietoje (svetaingje),
taCiau Siuo metu vykdomi centralizuoty el. paslaugy kirimo projektai yra pavieniai, t. y. néra
mechanizmo, kuris leisty vientisai vertinti el. paslaugy poreikj valstybés ir savivaldybiy
institucijose ir spresti dél naujy el. paslaugy kiirimo centralizuotai.

Igyvendinant e. valdZios projektus kylancios problemos: valdZios institucijos neturi
aiSkiai suformuluoty poreikiy ir vizijos, vyriausybinis koordinavimas yra menkas, diegiant
veiklos ir kokybés valdymo sistemas per daug démesio skiriama kompiuterizavimui ir per mazai
veiklos pokyciams, per mazai bendradarbiauja projektus jgyvendinancios organizacijos,
nepakankama jgyvendinan¢iy institucijy patirtis (IVPK Lietuvos..., 2012).

Europos Komisijos tyrimo duomenimis, 2012 metais 49 procentai visy gyventojy, kurie

kreipési j valstybés institucijas, tai daré¢ elektroniniu biadu (ES vidurkis — 46 procentai). Be to,
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Lietuvos gyventojai, palyginti su kity ES valstybiy nariy gyventojais, labiau link¢ pripazinti, kad
elektroninis bendravimas su valstybés institucijomis veiksmingas ir naudingas. Dalis Lietuvos
gyventojy vis dar renkasi ne elektroninius bendravimo su valstybés institucijomis budus, nes
nenori atlikti veiksmy elektroniniu buidu, stokoja reikiamy gebéjimy ar nezino, kad tokios
galimybés apskritai yra, todél labai svarbu kurti patogias, aiskias, kompleksines, gyventojams ir
imonéms skirtas elektronines paslaugas ir jas vieSinti (LRV Nutarimas..., 2014).

Analizuojant valstybés normatyvinj reguliavimg ir strateginius planus, pastebima
tendencija, kad nuo e. valdzios iStaky Lietuvoje atsiradimo siekiama j skaitmening erdve perkelti
kuo daugiau administraciniy paslaugy (LRV Informacinés...., 2014), ir daznu atveju tai téra tik
deklaratyviis teiginiai, orientuoti j kiekybe, o ne kokybe. Lietuvoje neiSplétoti atvirg ir visapusiskg
valstybés institucijy ir visuomenés dialogg uztikrinantys sprendiniai, todél nesudarytos galimybés
gyventojams aktyviai ir efektyviai dalyvauti priimant vieSojo valdymo sprendimus (LRV
Nutarimas..., 2014).

Lyginant su kitomis ES wvalstybémis, Lietuva uzima vidutines pozicijas pagal
gyventojy naudojimasi el. valdzios paslaugomis (2010 m. — 23 vieta ES). 2010 m. 17,3 proc.
Lietuvos gyventojy buvo siunte uZpildytas formas vieSojo sektoriaus jstaigoms per paskutinius
12 mén. ir pagal §j rodiklj Lietuva uzémé 16 vieta ES (13 vieta 2008 m.). Lietuvos interneto
vartotojai nesinaudoja el. valdZios paslaugomis, nes, jos jiems neaktualios; linke reikalus tvarkyti
tiesiogiai bendraudami su zmonémis, atrodé patogiau gauti paslaugg jprastu budu (IVPK
Lietuvos..., 2012).

Nesant nustatyty minimaliy paslaugy kokybés standarty, aiskiy susitarimy tarp paslaugy
vartotojy ir paslaugy teikéjy, visuomenei neugdomi paslaugy kokybés teiséti lukesciai.

Pati Lietuvos Respublikos Vyriausybé konstatuoja, kad Siuo metu neinventorizuotos
vieSojo sektoriaus teikiamos paslaugos, nenustatytas tikslus jy kiekis, apimtis ir tikslingumas.
Neidentifikuoti visi esami ir galimi paslaugy teikéjai. Teisés aktai kai kuriais atvejais riboja verslo
Jmoniy, nevyriausybiniy organizacijy galimybes dalyvauti paslaugy teikimo procesuose. Tai
mazina paslaugy teikéjy konkurencijg ir neuztikrina biudzeto 1¢Sy efektyvaus naudojimo paslaugy
teikimo srityje (LRV Viesojo..., 2012). Be to, Lietuvoje vertinant e. paslaugy teikima, dazniausiai
apsiribojama dvidesimcia Europos Sajungos nustatyty biutinyjy e. paslaugy visuomenei (IVPK
Lietuvos..., 2012).

2013-2015 m. bus panaudota apie 75 mln. Lt vieSojo valdymo tobulinimui analizuojant
visuomenés elektroniniy paslaugy pasitikéjimo kriterijus, elektroniniy paslaugy kokybe ir
pradedant kurti naujas paslaugas siekiant skatinti visuomeng¢ dalyvauti vieSojo valdymo

procesuose (VRM Viesojo..., 2013). Taciau reikia nepamirsti, kad informaciniy sistemy vystymas



39

yra atlieckamas privataus kapitalo firmy, kuriy pagrindinis tikslas — patenkinti uzsakovo poreikius,

demonstruojant pasiektus funkcionalumo rezultatus (Kafaji M. A., 2013).

2.3.1. Valstybés informaciniy iStekliy saveikumo platforma

Valstybés informaciniy iStekliy sgveikumo platformos atsiradimg salygojo tai, kad
skirtingos valstybés ir savivaldos institucijos ieskojo tik konkreCiai joms biidingy problemy
sprendimy ir sieké pagerinti tik savo veiklos efektyvumg. Nebuvo ieskoma kompleksiniy,
sisteminiy sprendimy, kur interesantas ir jo problema biity svarbiausi, nebuvo orientuojamasi ]
efektyvy ir skaidry valstybés léSy naudojimg perkeliant vie$gsias ir administracines paslaugas i
internetine erdve. (A. Raipa, 2010)

Eliminuojant $iuos trakumus, 2008 m. IVPK sukiiré VieSojo administravimo institucijy
informaciniy sistemy interoperabilumo (sistemy saveikos) platforma (2013 m. kovo 1 d.
pavadinimas pakeistas ] Valstybés informaciniy istekliy sagveikumo platformg - VIISP), kurig
sudaro dvi dalys:

1. duomeny mainy platforma;

2. centrinis elektroniniy paslaugy portalas www.epaslaugos.lt.

Sio portalo pirmasis tikslas — visiems Lietuvos Respublikos pilie¢iams sudaryti
galimybes surasti ir naudotis VA subjekty teikiamomis paslaugomis ir gauti visg reikalinga
informacija. Sioje sistemoje jdiegtos tapatybés nustatymo ir autentifikavimo funkcijos, taip pat
paslaugos teikimo proceso stebésenos, moké¢jimy, klienty aptarnavimo aplinkos tvarkymo, e.
paslaugy kiirimo, e. formy rengimo, e. paraso panaudojimo ir informavimo paslaugy funkcinés
galimybés. (R. Naujikiené, 2012).

Antrasis tikslas — teikti centralizuotas sistemines paslaugas, apimancias vieSyjy
elektroniniy paslaugy kiirima, teikimg ir steb&jima, interplatformines duomeny teikimo paslaugas
(angl. — webservice), apimant bet neapsiribojant EP naudotojy identifikavimu, mokéjimo uz
suteiktas paslaugas galimybes.

Igyvendinant duomeny mainus per vieng centrini duomeny mainy mazga, sudaromos
prielaidos:

e sudaryti vieng ir aktualy valstybés institucijy tvarkomy duomeny kataloga;
e tuo biidu Zinoti, kokie duomeny rinkiniai yra prieinami, ir naudoti juos pagal
institucijy poreikius teikiant vieSgsias paslaugas;
¢ unifikuoti duomeny mainy formatus ir mainy vykdymo buda.
IS esmés VIISP turi buti dviejy paslaugy tipy telkinys, susidedantis i§ minétyjy e.

paslaugy teikimo moduliy ir i$ techninés infrastruktiiros, sudarant galimybe savo kompiuterinés



40

infrastrukttiros neturintiems VA subjektams paprastai perkelti teikiamas vieSgsias ir
administracines paslaugas j elektroning erdve.

Kurianti ir plétojant VIISP siekiama mazinti informaciniy sistemy ir valstybés registry
palaikymo ir integravimo kastus, sudaryti visas galimybes skirtingy duomeny formaty
transakcijoms vykti sklandZiai ir operatyviai, lengviau pritaikyti teikiamas paslaugas prie
besikei¢ian¢iy naudotojy poreikiy, skatinti atviry duomeny naudojimg, duomeny mainy
konstravimo ir valdymo procediiry atlikimg vienoje vietoje. VieSyjy paslaugy teikimas naudojant
VIISP naudingas ir institucijoms, ir gyventojams (visos vieSosios el. paslaugos vienoje
vietoje) (IVPK Lietuvos..., 2012).

Valstybés institucijos, naudodamos VIISP gali ne tik lengviau ir pigiau integruoti kitas
susijusias informacines sistemas ar registrus, taip keifiantis duomenimis, bet ir sumazinti
patiriamg administracing nastg. Norédamos naudotis kitus duomeny Saltinius, valstybés
institucijos turi pasiraSyti duomeny teikimo / gavimo / keitimosi sutartis su IVPK. Nebereikia
administruoti eilés sutarCiy, kaip tai jvyksta esant nekoordinuotai ir nekonsoliduotai integravimo
plétrai.

Biitina paminéti ir e. valdzios ir e. demokratijos iniciatyvas, kurias dar labiau plétoja
VIISP. Tai elektroninio paraso autentifikavimo infrastruktiiros sukiirimas vieSajam sektoriui.
Autentifikavimo sistema apima: visy pagrindiniy Salies banky autentifikavimo sistemy
panaudojima (10 vnt.), stacionaraus ir mobilaus e. paraso infrastruktiiros panaudojimg (6 vnt.),
valstybés tarnautojo kortelés, asmens tapatybes kortelés ir ES Saliy tapatybés korteliy palaikyma
(3 vnt.), tarpvalstybinio autentifikavimo (per ES STORK projektg) sistemos palaikyma (6 vnt.).
Taigi, 1§ viso yra 25 budai identifikuoti asmenj, kas yra pakankamai kiekvienai valstybés
informacinei sistemai. Toks autentifikavimo paslaugy teikimas Zzenkliai sumaZzina valstybés
institucijy sagnaudas naudotojy identifikavimo sprendimams jgyvendinti.

Siuo metu VIISP apjungia daugiau nei 500 elektroniniy paslaugy gyventojams, verslui ir

valdZios subjektams.

2.3.2. LRS ir Teisés akty projekty informaciné sistema

Lietuvos Respublikos Seimo iniciatyva skatinti pilieCiy dalyvavimg valdzios procesuose
igyvendinta Teisés akty ir Seime jregistruoty teisés akty projekty paieSkos informacinéje
sistemoje. IS IS pavadinimo suprantama, kad sistemoje skelbiami visi teisés akty (valstybes
lygmens) projektai. Jgyvendinant e. demokratijos principus ir skatinant pilieiy e. jtrauktj juose,
informacinéje sistemoje sudaryta galimybé visiems asmenims teikti pastabas, komentarus ir

sitilymus dél iSvieSinty teisés akty projekty.
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LRS tinklapis taip pat pasizymi vieSumo ir e. jtraukties skatinimu: elektroniniam
komunikavimui su pilie¢iais naudojamos socialiniy tinkly (Facebook, Flickr, Twitter ir Youtube)
paslaugos, gyvai transliuojami ir saugomi LRS posédziy ir konferencijy vaizdo jrasai, spaudos
konferencijy garso jrasai, tinklapis pateikiamas keturiomis uzsienio kalbomis, 0 tinklapyje

skelbiamas naujienas galima uzsisakyti RSS kanalu.
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3.  ELEKTRONINES VALDZIOS KOKYBINIU SPRENDIMU VERTINIMAS

3.1. Elektroninés valdzios paslaugy teikéjy elektroniniy paslaugy kokybés uztikrinimo

biidy tyrimas

3.1.1. Tyrimo metodologija

Tyrimo tikslas ir uZdaviniai. Tyrimo metu siekiama iSsiaisSkinti kaip EV paslaugy
teikéjai uztikrina e. paslaugy kokybe. Tikslui pasiekti reikia jvertinti:
1. Kokybés uztikrinimo biidus.
2. EP suinteresuoty naudotojy jtrauktj.
3. Fiziniy asmeny jtrauktj.
4. VA subjekty nuomong apie jy paciy teikiamy EP kokybe.

Metodai. Tyrimo atlikti apklausos (interviu) metodu nepavyko, nes respondentai
nesutiko skirti tam laiko. Siekiant kuo didesnio neutralumo (nes tiriamieji tiesiogiai susij¢ su
tirianCiuoju profesinéje srityje) ir gauty atsakymy patikimumo, tyrimas atliktas struktiirizuoto
interviu metodu, raStu (elektroninémis priemonémis). Kokybinius kriterijus iSreiSkiant
kiekybiniais siekiama iSanalizuoti atsakymus ir juos apibendrinti statistiskai.

Tyrimo procediiros parinkimas. Tyrimas atliktas apklausiant tiksling grupe — vieSojo
sektoriaus institucijy, teikianéiy e. valdzios paslaugas, atstovus. Institucijy atstovy parinkimas —
kritinis §io tyrimo, kuriuo norima i$siaiskinti EP kokybés uztikrinimo budus, etapas. Parinktos
tokios institucijos, kurios statistiSkai suteikia daugiausiai vieSyjy e. paslaugy.

Matavimo skalés parinkimas. Interviu metu uzduotiems klausimams pateikti
nominaliosios skalés tipo atsakymy variantai.

Imties sudarymo biidas ir dydis. Tyrimo imtis sudaryta pagal tikslinés atrankos
kriterijus — apklausti asmenys yra elektroninés valdzios paslaugy teikéjy atstovai, Sios srities
ilgameciai darbuotojai, profesionalai.

BiudzZetas ir laiko diagrama. Tyrimas atliktas internetinés apklausos pagalba, todél

papildomy iSlaidy tyrimui atlikti nepatirta. Tyrimas atliktas 2014 m. gruodzio mén.
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Tyrimo metu apklausti vieSojo sektoriaus atstovai — elektroninés valdzios paslaugy

teik¢jai, Sios srities profesionalai 1§ 15 institucijy. Gauti atsakymai 1§ 11 institucijy:

¢ Gyventojy registro tarnyba;
e V] Regitra;
e VI Registry centras;

e Valstybiné mokesciy inspekcija prie Finansy ministerijos;

e Valstybiné gelezinkelio inspekcija prie Susisiekimo ministerijos;

e Nacionaliné teismy administracija;

e Valstybinis studijy fondas;

e Lietuvos saugios laivybos asociacija;

e Lietuvos Respublikos ginkly fondas prie Lietuvos Respublikos vidaus reikaly

ministerijos;

e VI Zemés ukio informacijos ir kaimo verslo centras;

e Lietuvos Respublikos vyriausioji rinkimy komisija.

Nors j tyrimo klausimus atsaké pakankama imtis VA darbuotojy, tadiau atsakymy

gavimas buvo pakankamai vangus. Dalis klaustyjy | anketa neatsake greiiausiai de¢l baimeés biiti

vertinami, parodyti, kad kazka daro ne taip kaip visi, galbiit neteisingai.

Lentelé 6. Tyrimo subjekty tvarkomy informaciniy sistemy statistiné suvestiné

Eil. Subjekto pavadinimas Valdomy (tvarkomy) IS | Integracijy su kitomis IS

Nr. ar registry skaicius ar registrais skaicius

1. Gyventojy registro tarnyba 4 1

2. VI Regitra 2 11

3. VI Registry centras 12 55

4, Valstybiné mokesCiy inspekcija prie Finansy 12 30
ministerijos

5. Valstybiné gelezinkelio inspekcija prie 4 3
Susisiekimo ministerijos

6. Nacionaliné teismy administracija 2 25

7. Valstybinis studijy fondas 2 13

8. Lietuvos saugios laivybos asociacija 5 20

9. Lietuvos Respublikos ginkly fondas prie Lietuvos 1 2
Respublikos vidaus reikaly ministerijos

10. | VI Zemés ikio informacijos ir kaimo verslo 14 15

centras
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11. | Lietuvos Respublikos vyriausioji rinkimy komisija 1 6

IS viso: 59 181

Saltinis: sudaryta autoriaus pagal www.registrai.lt ir Www.Irs.It duomenis

6-os lentelés duomenys rodo, kad statistiskai vienai informacinei sistemai (toliau — IS) ar
registrui tenka apie 3 integruotas IS. Tai turéty sglygoti didesne VA EP informacijos kokybe ir
1Ssamuma bei naudotojy pasitenkinimg teikiamomis paslaugomis.

Visos Sios institucijos kartu sudéjus e. valdzios paslaugomis savo produkcijg
(informacijg) suteikia vidutiniskai apie 2,9 mln. karty per metus.

IS 11 apklaustyjy VA, teikiancCiy e. valdzios paslaugas, 9-ios teigia atliekancios kuriamy
e. paslaugy kokybés vertinimus. Lietuvos Respublikos ginkly fondas prie VRM (toliau — LGF) ir
Gyventojy registry tarnyba j §j klausima atsaké neigiamai. Pastaroji teikia informacijg fiziniams
asmenims, duomeny registrui teikéjams, teisétvarkos ir asmens tapatybe patvirtinancius
dokumentus iSduodancioms institucijoms, finansy istaigoms, sveikatos prieziliry jstaigoms,
notarams ir antstoliams. LGF duomenis teikia visiems suaugusiems Lietuvos pilie¢iams. Tali
potencialiai visa Lietuvos suaugusiy asmeny populiacija. Tokios svarbios IS kaip Gyventojy
registras teikiamy paslaugy kokybés nevertinimas tik patvirtina anks¢iau minétg teiginj, kad VA
subjektai daznai tiesiog jgyvendina normatyviniuose teisés aktuose nustatytas funkcijas.

Vertinant kuriamos programings jrangos e. paslaugoms teikti pirmajj kokybés gerinimo
blidg — programinés jrangos testavimg, bendra tendencija (zr. 7 paveikslg) yra savo turimy ziniy

interpretavimas ir pateikimas rezultato vertinimui.

Kaip siekiate, kad kuriamy e. paslaugy kokybé bty gera?

B Testuojant pagal specifikacija

B Vadovaujantis standartais
Vadovaujantis turimomis
Ziniomis

B Eksperimentuodami

B vadovaujantis geraja praktika

Paveikslas 7. VA subjekty kuriamy e. paslaugy kokybés uztikrinimo biidai

Dauguma atsakiusiyjy, kad e. paslaugy kokybei uztikrinti pasirenka testavimg pagal
specifikacija, vadovaujantis turimomis Ziniomis arba eksperimentuojant, apibendrintai galima

teigti, jog vadovaujasi savo ziniomis. Testavimas pagal specifikacijg, kurig 1§ esmés uzsakovai
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patys ir sukuria, néra tinkamas budas kokybei uztikrinti, nes specifikacijos rengimo metu daznai
nepasitelkiami iSoriniai Saltiniai, kurie naudosis sukurta paslauga ateityje. Tai suponuoja ir
Lietuvoje netaikomas demonstracinés EP versijos vieSinimo buidas, kuomet potencialiis naudotojai
gali 18bandyti programg (EP) pries realy jos naudojima. Testavimas pagal specifikacijg atlickamas
9 i§ 11 respondenty (jo neatliecka V] RC ir GRT). Sio etapo netaikymas VA subjekte traktuotinas
teigiamai, nes jis neatspindi realios kuriamos IS kokybés buklés.

Testavimas vadovaujantis turimomis ziniomis yra subjektyvus ir abejotinas kriterijus
vertinti IS kokybe, nes turimy ziniy lygio vertinimas yra sudétingas, o tai tiesiogiai jtakoja
kuriamos IS kokybe. Tokj testavimg atlicka 10 i§ 11 respondenty. Jo neatlicka V] Regitra. Tai
vertintina kaip teigiamas pozymis, nes gali buti skiriama daugiau laiko kitiems kokybés
uztikrinimo kriterijams.

Eksperimento biidu — visiskai nepatikimu ir neuztikrinanciu kokybés — vadovaujasi trys i$
11 respondenty.

Kokybiskus, pagrjstus geriausia pasauline praktika ir tarptautiniais standartais, testavimo
tyrimus vos apie pusé respondenty: vadovaujantis tarptautiniais standartais testavimus atlieka 5 18

11 respondenty; gerosios praktikos rekomendacijomis remiasi 7 i§ 11 atsakiusiyjy.

Lentelé 7. Respondenty naudojamos kokybés uztikrinimo priemonés

Vadovau-
Vadovaujantis jantis
Testuojant pagal | Vadovaujantis turimomis Eksperimen- geraja
specifikacijg standartais Ziniomis tuodami praktika

GRT Taip
Lietuvos Respublikos ginkly Taip Taip Taip Taip
fondas prie VRM
Lietuvos Respublikos Taip Taip Taip
vyriausioji rinkimy komisija
Lietuvos saugios laivybos Taip Taip Taip Taip
administracija
Nacionaliné teismy Taip Taip Taip
administracija
Valstybiné gelezinkelio Taip Taip Taip Taip
inspekcija prie Susisiekimo
ministerijos
Valstybiné mokesc¢iy Taip Taip Taip Taip Taip
inspekcija prie Finansy
ministerijos
Valstybinis studijy fondas Taip Taip Taip
VIRC Taip Taip
V] Regitra Taip
V] Zemes tkio informacijos ir Taip Taip Taip Taip
kaimo verslo centras
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Visus metodus naudoja vienintelé Valstybiné mokesciy inspekcija prie Finansy
ministerijos. Ji deda daugiausiai pastangy naudotojy pasitenkinimui savo teikiamomis
paslaugomis uztikrinti.

Daugelj metody kokybei uztikrinti (4 i§ 5) naudoja LR Ginkly fondas prie VRM,
Lietuvos saugios laivybos administracija, Valstybiné gelezinkelio inspekcija prie SM, ir VI Zemés
tkio informacijos ir kaimo verslo centras.

Maziausiai metody taiko GRT ir VI Regitra, aplikuodamos vos po vieng metoda
testavimui.

EP kokybeés vertinimui neabejotinai reik§més turi didziosios paslaugy gavéjy grupés —
fiziniy asmeny ir kity suinteresuoty asmeny jtrauktis i EP kiirimo ar modernizavimo procesus
pries jiems esant jdiegtiems ] realig aplinkg. Jy likes¢iy patenkinimas turi itin didel¢ svarbg e.
paslaugos naudojimui, jos paprastumui, suprantamumui ir pasitenkinimui. Vienintelis LR Ginkly
fondas prie VRM prisipazjsta nejtraukianti suinteresuoty asmeny. I§ to galima buty daryti iSvada,
kad paslaugos, kurios yra teikiamos respondenty, yra kokybiskos ir tenkina naudotojy poreikius,
taciau pacios institucijos oponuoja sau.

Suinteresuoty asmeny jtrauktis siekia 90,9 proc., o i§ fiziniy asmeny pasitilymus gauna
4/5 respondenty (81,8 proc.), taciau paéiy respondenty nuomone, jy teikiamos paslaugos tenkina
vos 63,6 proc. naudotojy. IS ¢ia iSplaukia dvi i§vados: arba ] suinteresuoty asmeny pageidavimus
dél jvairiy priezasCiy néra atsizvelgiama, arba atsakymai j klausima, ar yra jtraukiami suinteresuoti
asmenys j EP kiirimo procesa néra visiskai teisingi.

IS naudotojy pasitenkinimui taip pat svarbus paslaugos rezultato (Siuo atveju —
informacijos) iSsamumas ir tikslumas, tod¢l EP teik¢jams buvo uzduotas klausimas ,,Ar Jisy e.
paslaugos yra integruotos su kitomis sistemomis taip, kad biity pateikiama platesn¢ ir detalesne
informacija?“. | §j klausima keturios i§ penkiy (81,8 proc.) VA institucijy atsaké teigiamai. Sie
atsakymai, vél gi, kelia klausima, ar respondentai atsaké tiksliai, ar atmestinai, nes 6 lentelés
duomenimis, kiekviena i§ atsakiusiyjy institucijy turi integracines sgsajas. Nepaisant to, Sie
atsakymai yra susij¢ su ankstesniy klausimy rezultatais, t. y. nors integracines s3sajas turi 9 i§ 11
institucijy, jy paciy nuomone, naudotojy pasitenkinimas néra itin aukstas, todél svarstytina

bitinybé didinti integraciniy sasajy skaiciy.
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3.1.3. Tyrimo rezultatai

e Apklaustieji vieSojo administravimo subjektai, kartu suteikiantys vidutiniskai apie
2,9 min. produkty (informacijos), siekdami uztikrinti e. valdzios paslaugy kokybe, yra linke
naudotis nepatikimais kokybés uztikrinimo btidais.

e Tik pazangios VA institucijos, kuriy paslaugy poreikis kyla daugumai Lietuvos
gyventojy ir juridiniy asmeny (pvz., Valstybiné mokesciy inspekcija prie Finansy ministerijos)
taiko pasitvirtinusius EP kokybés uztikrinimo biidus.

e Dauguma respondenty jtraukia suinteresuotus asmenis ] EP kirimo ar
modernizavimo procesus.

e Fiziniai asmenys yra aktyviis EP naudotojai ir pasitilymy jy tobulinimui teikéjai.

e [ suinteresuoty asmeny poreikius daznai néra atsizvelgiama.

e Bitina didinti IS integraciniy sasajy skaiCiy elektroniniy paslaugy tobulinimui ir

naudotojy pasitenkinimui skatinti.
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3.2. Privataus sektoriaus — vieSyjy elektroniniy paslaugy kiiréjy e. paslauguy kokybés

uztikrinimo biidy tyrimas

3.2.1. Tyrimo metodologija

Tyrimo tikslas ir uZdaviniai. Tyrimu sickiama iSsiaiSkinti kaip e. valdzios paslaugy
kiréjai — privatiis juridiniai asmenys, programuotojai, uztikrina kuriamy produkty kokybe. Tuo
tikslu reikia jvertinti:

1. Kokybés uztikrinimo biidus.

2. Privaciy subjekty jtaka vieSojo administravimo subjektams, kuriantiems elektroninés

valdzios paslaugas.

Metodai. Siekiant kuo didesnio neutralumo (nes tiriamieji tiesiogiai susij¢ su tirian¢iuoju
profesingje srityje) ir gauty atsakymy patikimumo, tyrimas atliktas struktiirizuoto interviu metodu,
rastu (elektroninémis priemonémis). Kokybinius kriterijus isreiskiant kiekybiniais siekiama
iSanalizuoti atsakymus ir juos apibendrinti statistiskai.

Tyrimo procediiros parinkimas. Tyrimas atliktas apklausiant tiksling grupe — privacius
juridinius asmenis, kuriancius technologines priemones vie$ojo administravimo subjektams,
atlieckantiems e. valdzios paslaugy teikimo funkcijas. Apklaustos pagrindinés Lietuvos
programuotojy jmonés, tiesiogiai savo veikla susijusios su e. valdzios paslaugy kiirimu.

Matavimo skalés parinkimas. Interviu metu uzduotiems klausimams pateikti
nominaliosios ir ranginés skaliy tipo atsakymy variantai.

Imties sudarymo biudas ir dydis. Tyrimo imtis sudaryta pagal tikslinés atrankos
Kriterijus — apklausti asmenys yra juridiniy asmeny, kurianéiy elektroninés valdZios paslaugas,
atstovai, Sios srities ilgameciai darbuotojai, profesionalai.

BiudzZetas ir laiko diagrama. Tyrimas atliktas internetinés apklausos pagalba, todél

papildomy iSlaidy tyrimui atlikti nepatirta. Tyrimas atliktas 2014 m. gruodZio mén.
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3.2.2. Tyrimo duomeny analizé

Tyrimo metu apklausti 14 privataus sektoriaus atstovy, kurianéiy viesasias elektronines
paslaugas vieSojo sektoriaus institucijoms. IS jy atsaké 7 jmonés:
e UAB Alna Software;
e UAB Affecto Lietuva;
e UAB Blue Bridge Code;
e UAB NRD;
o UAB ATEA,
e UAB Blue Bridge;
e Neatskleidé tapatybés.

Dauguma $iy imoniy yra sukiirusios bent keleta e. valdzios paslaugy: viena jmoné sukiire
iki 5 naujy e. paslaugy, dvi — nuo 5 iki 10, po vieng atitinkamai nuo 10 — 20 ir nuo 20 — 30, o dvi
jmonés sukiiré vir§ 30 naujy e. paslaugy. Apibendrinant galima teigti, kad Sios septynios jmonés
sukiiré maziausiai 101 naujg e. valdzios paslauga.

VieSojo administravimo institucijos paslaugy plétra uzsako re€iau: keturios jmongs,
tobulindamos e. paslaugy kokybe vysté iki 5 e. valdzios paslaugy, po vieng atitinkamai nuo 5 — 10,
nuo 10 — 20, virs 30. Vadinasi, $ios septynios jmonés kokybiniu poziiiriu tobulino maziausiai 49 e.
paslaugas.

Visos be iSimties jmones siekia uztikrinti kuriamy internetiniy programy kokybe ne
maziau kaip vienu metodu. Pagrindinis naudojamas metodas — atitikties kuriamos sistemos
reikalavimy specifikacijai. Sj metoda naudoja visi be iSimties respondentai. Tai savaime
suprantamas metodo pasirinkimas, nes pagrindinis programuotojy uzdavinys yra sukurti
reikalavimy specifikacija atitinkancig programing jranga.

Antrasis pagal respondenty atsakymus taikomas metodas — gerosios pasaulinés praktikos
taikymas vertinant kuriamos ir sukurtos programinés jrangos kokybe. Toliau seka pasauliniy
(testavimo) standarty taikymas, o galiausiai — maziausiai naudojama metodika yra savo paciy
sukurtos metodikos taikymas.

Tik viena jmoné i§ septyniy respondenty atlieka testavimus pagal visus aukSciau
1Svardintus metodus. Dvi jmonés taiko po tris metodikas testavimams atlikti, o likusios keturios —
po dvi.

Taciau net pasaulinés praktikos taikymas neapriboja paslaugy kiréjy nuo vieSojo
administravimo sektoriaus iSkelty reikalavimy apribojimy. 6 i§ 7 apklausty imoniy teigia, kad

nepaisant reikalavimy apribojimy, jos vis tiek teikia sitilymus, kad programiné jranga biity
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geresné. Tik viena jmoné, saves neidentifikavusi, atsake, jog visas uzduotis, kuriant e. valdzios
paslaugas, atlieka reikalavimy specifikacijos ribose.

Panasi situacija yra vertinant analizuojamojo privataus sektoriaus sitilymus dél kuriamos
programinés jrangos integracijos galimybiy. Penkios i§ septyniy jmoniy atsaké, kad teikia

pasiiilymus vieSojo administravimo institucijoms dél geresniy e. paslaugy integravimo kriterijy.
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3.2.3. Tyrimo rezultatai

e Privataus sektoriaus jmonés linkusios naudotis pasauline praktika gristais
standartais ir geraja praktika.

e Visos jmonés analizuoja kuriamg programing jranga pagal reikalavimy
specifikacijas.

e Privataus kapitalo jmonés daznai siekia gerinti kuriamy e. paslaugy apimtj
kokybiniu pozitiriu, nepaisant esamy apribojimy reikalavimy specifikacijoje.

e Programuotojy kompanijos daznai siekia gerinti kuriamy e. paslaugy apimtj

integravimo poziiiriu, nepaisant esamy apribojimy reikalavimy specifikacijoje.
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3.3.Fiziniy asmeny elektroniniy paslaugy naudojimo ir jy kokybés vertinimo

tyrimas
3.3.1. Tyrimo metodologija

Tyrimo objektas, tikslas ir uzdaviniai. Atlickant tyrimg norima i$siaiskinti, ar Lietuvos
gyventojams, besinaudojantiems e. valdzios e. paslaugomis yra svarbiis kokybés ir integravimo
Kriterijai tolimesniam e. valdzios e. paslaugy naudojimui.

Tyrimo tikslas — elektroninés valdzios paslaugy kokybés vertinimas.

Tyrimo uzdaviniai:

1. ISsiaiSkinti e. paslaugy naudotojy amziaus, iSsilavinimo ir kompiuterinio
rastingumo jtakg e. paslaugy naudojimui.

2. [vertinti dabarting elektroniniy paslaugy naudojimosi situacijg Lietuvoje.

3. Ivertinti e. valdzios paslaugy naudotojy poreikius vieSyjy e. paslaugy naudojimo
daznumui didinti.

Tyrimo metodai. Tyrimui atlikti ir uzdaviniams jgyvendinti pasirinktas kiekybinés
apklausos metodas. Sis metodas pasirinktas dél to, kad biity galima tyrimo duomenis i§plésti visos
Lietuvos mastu ir jvertinti situacijg Lietuvoje. Sgsajoms tarp apklausos kintamyjy nustatyti
naudojamas Pirsono y* suderinamumo kriterijus, taikant (pagal tolimesnius skaigiavimus) 4,66
procenty reik§mingumo lygmenj, a = 0,0466.

Matavimo skalés parinkimas. Tyrimo metu sudaryta apklausos anketa, naudojant
nominaligsias, rangines ir intervaly skales. Visi naudoti kintamieji yra nepriklausomi, tiek
binariniai, tiek daugiareikSmiai.

Imties sudarymo biuidas ir dydis. /mties dydzio nustatymui, kai Zinomas populiacijos
dydis taikoma:

_ N xz2 xXpXxq
e2X(IN—-1+z2xpxq

n

kur:

n — imties dydis

N — populiacijos dydis = 2.389.7022 (pilname¢iy Lietuvos Respublikos pilie¢iy skaitius)

z — patikimumo lygmens konstanta; taikysime, kad patikimumo lygmuo — 95 %, tada z =
+1,96;

€ — pageidaujamas tikslumas

p =q =50 % - tiriamojo pozymio pasirodymo/nepasirodymo tikimybé

2 Lietuvos statistikos departamento duomenys, http:/osp.stat.gov.lt/web/guest/statistiniu-rodikliu-analize
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Tada pakankamas apklaustyjy imties dydis:

_ 2.389.702 X 1,962 X 50 x 50 _2.389.702 x 3,8416 x 50 X 50
52 x(2.389.702 — 1) + 1,962 x 50 x 50 25 x 2.389.701 + 3,8416 x 50 X 50

= 384,1

IS to iSplaukia, kad imties statistiné paklaida:

Bxn= Z\l / 38 o0

Kadangi j klausimyng gauta 442 atsakymai, todél imties statistiné paklaida:.

=\/ N %X 1,962 Xp X q 14 66%

nx(N—1)+196%xpXxq

BiudZetas ir laiko diagrama. Tyrimui atlikti pasirinkta internetiné¢ apklausy atlikimo
programa (www.apklausa.lt), todél jokiy papildomy sanaudy atlickant apklausa nepatirta. Tyrimas
atliktas 2014 m. gruodzio 8§ — 11 d.
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3.3.2. Tyrimo duomeny analizé

Tyrime dalyvavo 442 Lietuvos pilieciai, besinaudojantys internetu.

Respondenty apZvalga
oy Respondent
AmZius sEaiéius ) Proc.
18 -25m. 32 7,2
26 -35m. 120 27,1
36 - 45 m. 98 22,2
46 - 65 m. 178 40,3
65 m. arba daugiau 14 3,2
IS viso 442 100,0

Lentelé 8. Respondentai pagal amzZiaus grupes

2007 Mean = 3,05
Std. Dev.'= 1,044
i =442

1507

o
=]
e
"
=
]
=3
=
c
% 10077
c
£
o
@
2
50 [e]
0 T T T T
1 2 4 5

3
AmzZius
1-18-25m.;2-26-35 m.; 3-36-45 m.; 4 - 46-65 m.; 5 - 65 m. ir daugiau
Paveikslas 8. Respondentai pagal amziaus grupes
Netikeéta, taciau daugiausiai (40,3 proc.) apklaustyjy yra 1§ amziaus grupés nuo 46 iki 65
m. Maziausiai, kaip ir tikétasi, atsakymy gauta i§ asmeny, vyresniy nei 65 m. amziaus. Statistinis ]

anketos klausimus atsakiusiojo asmens amziaus vidurkis — 42 m.
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4007 Mean = 2,76
Sted. Dev. = 493
M =442
//"‘\

300
n
=3
o
T
>
[
=
=
T
- 200
j
[+
o
0
L1}
o

100

[
o T T T

1 2 3
Jisy issilavinimas:
1 - vidurinis arba nebaigtas vidurinis; 2 - aukdtasis neuniversitetinis (profesinis); 3 - aukstasis universitetinis

Paveikslas 9. Respondentai pagal issilavinimg

Didzioji dauguma respondenty turi aukstgjj universitetin arba jam prilygintg i$silavinimag
(78,7 proc.). Aukstajj neuniversitetinj (profesinj) iSsilavinimg turi 18,3 proc. respondenty, o like

2,9 proc. — vidurinj arba nebaigta vidurinj i$silavinima.

300 Mean =3,03
Std. Dev. = 706
=442

2007

Respondenty skaiéius

100

!Wé N

Respondenty kompiuterinis rastingumas

1 - elementarus; 2 - vidutinis; 3 - geras; 4 - labai geras

Paveikslas 10. Apklausos respondentai pagal kompiuterinio rastingumo lygj
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258 1§ 442 (58,4 proc.) respondenty atsaké, kad turi gerus kompiuterinio raStingumo
igidzius, o 2,7 proc. jvardino savo kompiuterinj raStinguma kaip elementary. Apibendrinus,

galima biity teigti, jog 97,3 proc. respondenty turéty galéti naudotis EV EP be didesniy problemy.

Apklausos anketos duomeny analizé

Respondenty amzZiaus jtaka EP naudojimo tikslams

Elektroninémis
valdZios paslaugomis
naudojatés Siais
tikslais:

: Tik asmeniniais tikslais
Tik su darbu susijusiais

tikslais

| Tiek asmeniniais, tiek su
darbu susijusiais tikslais

1207

100

a0

Respondenty skaiéius

18

4

18- 25m. 26-35m. 36-45m. 46 - B5m. G5 m.arba
daugiau

Respondentai pagal amZiaus grupes

Paveikslas 11. E. paslaugy naudojimo daznumo priklausomumas nuo naudotojy amziaus
grupes

DidZioji dalis apklaustyjy (59,3 proc.) teigia EV EP naudojantys tiek asmeniniais, tiek su
darbu susijusiais tikslais. Si tendencija auga proporcingai dalyviy amziui iki 65 m. Tai gali bati
susije su vieSojo ir privataus sektoriaus subjekty prievole dirbti su valstybés informacinémis
sistemomis. Tuo tarpu tik darbo tikslais naudojanciyjy yra santykinai maZzai — vos 7,7 proc.
Likusieji 33 proc. vieSojo sektoriaus EP naudoja tik asmeniniais tikslais.

Tikrinant pagal iuos duomenis pagal y* kriterijy gauname: P(4?) = 0 < a = 0,0466, todél

EP naudotojo amzius jtakoja EP naudojimo tikslus.




57

Amziaus jtaka EV paslaugy naudojimo daznumui

1o Kaip daznai rj_audoa(:_atés valstybés
institucijy teikiamomis
elektroninémis paslaugomis?

M DaZniau nei karta per 3 mansesius

I K<arta per 3 ménesius

[ Karta per 6 ménesius

i Karta per 12 ménesiy

O Reciau nei karta per 12 menesiy
= Mesinaudoju

Respondenty skaicius

18-25m 26-35m 36-45m 46 -65m 65 m.arba daugiau

Respondentai pagal amZiaus grupes

Paveikslas 12. Respondenty EP naudojimo daznis pagal amzZiaus grupes

DaZniausiai, net 51,1 proc., EV EP yra naudojamas dazniau nei kartg per tris ménesius —
tai akivaizdi tendencija visose amziaus grupése iki 65 m., taigi didZioji dalis naudotojy jau turéty
biti jprate ir prisitaike naudotis Siomis paslaugomis.

Tikrinant pagal §iuos duomenis pagal y* kriterijy gauname: P(y?) = 0 < a = 0,0466, tod¢l

naudotojy amzius turi itaka e. paslaugy naudojimo daznumui.

Amziaus jtaka kylantiems neaiSkumams naudojant EP
Bendrai apzvelgiant vieSyjy e. paslaugy naudotojy patirtj galima teigti, jog beveik pusei
ju teko susidurti su neaiskumais kaip ja naudotis. Like 52 proc. apklaustyjy atsaké su tokiomis

problemomis nesusidire.
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Ar naudojantis
elektronine
paslauga
(paslaugomis)
Jums kilo
neaigkumu,
reik&jo
pagalbos?
Ilep
Ene

Paveikslas 13. E. paslaugy naudotojy, kuriems kilo neaiskumai naudojantis EP, dalis

Ar naudojantis
120 elektronine
paslauga
(paslaugomis)
Jums kilo
neaiskumu,
reikejo
pagalbos?

W Taip
HEre

100

60

Respondenty skaicius

40~

207

36 -45m. 46 -6B5m. 65 m. arba daugiau

Repondenty amZius
Paveikslas 14. Respondenty, susidirusiy su neaiskumais naudojantis EP, skaicius pagal

amziaus grupes
Nenuostabu, kad procentaliai daugiausiai neaiSkumy kyla vyresnio amziaus Zzmonéms, ir
Si tendencija tolygiai auga amziaus grupése nuo 26 m. Taciau keista, kad su EP neaiSkumais
susiduria jauni 18-25 m. amziaus asmenys. Atskirai reikéty panagrinéti to priezastis, taciau

greiciausiai tai susij¢ su teisinés ar kitos srities specifinés terminologijos nepazinimu.
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Tikrinant pagal §iuos duomenis pagal * kriterijy gauname: P(y?) = 0 < a = 0,0466, tod¢l

respondenty amzius turi jtaka EP naudojimo daznumui.

Respondenty amziaus jtaka EP paprastumo vertinimui
Net 69,7 proc. respondenty teigia, kad vieSojo sektoriaus teikiamos elektroninés

paslaugos galéty ir turéty buti paprastesnés paprastiems naudotojams.

Ar Jusu naudotos
elektronings Easlaugns
galéty bati
paprastesnés?

125 .
: Taip, galéty bati paprasciau

Me, viskas buvo aighu ir
paprasta

Respondenty skaiéius
3 g

(4, ]
1

25

18-25m. 26-35m. 36 -45m. 46 - B3 m. 63 m. arba
daugiau

Respondenty skaiéius pagal amzZiaus grupes

Paveikslas 15. Respondenty amzZiaus jtaka viesyjy elektroniniy paslaugy paprastumo
vertinimui

Nattralu, kad daugiausiai problemy naudojantis EP kyla vyresnio amziaus Zmonéms,
taCiau sudétinga jomis naudotis visy amziaus grupiy respondentams. Tai akivaizdus kokybisky,
paprasty ir suprantamy paslaugy poreikio vertinimas.

Tikrinant pagal §iuos duomenis pagal ¥* kriterijy gauname: P(y?) = 0,035 < a = 0,0466,

todél darytina iSvada, kad respondenty amzius turi jtakg e. paslaugy paprastumo vertinimui.
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Naudotojy amZiaus jtaka bendro vieSyju elektroniniy paslaugy tinklapio www.epaslaugos.It

Zinomumui ir tokio tinklapio poreikiui.

1207

1007

807

G0

Respondenty skaicius

40

20

18-25m. 26-35m. 36-45m. 46 - 65 m. G3m. arba
daugiau

Respondenty skaiéius pagal amZiaus grupes

Ar Zinote ir
naudojotés tinklapiu
www.epaslaugos. t?

B Taip
[

Paveikslas 16. www.epaslaugos.lt Zinomumas ir naudojimas pagal amZiaus grupes

2007

1507

100-]

Respondenty skaiéius

50

o

— L] — |
18-25m. 26-35m. 36-45m. 46 - B5m. 65 m. arba
claugiau

Respondenty amZiaus grupés

Ar norétumete
gauti visg Jums
reikalingg
informacija
viename
tinklapyje?

Bl ieatsake | kausima
M Taip
Clne

Paveikslas 17. Apklausos dalyviy poreikis gauti visas EV paslaugas viename tinklapyje

Respondentams bu

Vo pateikti du klausimai:

e Ar zinote ir naudojotés tinklapiu www.epaslaugos.It?

e Ar norétuméte gauti visg Jums reikalingg informacijg viename tinklapyje?
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Respondentai vienodai teigiamai atsaké j abu klausimus, nors antrajame naudojama
tariamoji biisimojo laiko forma, taCiau galima traktuoti, kad klausimas néra pakankamai teisingai
suformuluotas, todél gauti atitinkami rezultatai.

Vis dél to, didesné dalis respondenty (56,56 proc.) atsaké, jog vieSyjy . paslaugy portalu
www.epaslaugos.lt naudojasi, taCiau galima iSvada, jog nepakankamas integruoty paslaugy
skaiCius, nes apklaustieji taip pat iSreiSké poreikj tokj tinklapj valstybéje turéti ir juo naudotis
(88,91 proc.).

Tikrinant pagal $iuos duomenis pagal ¥* kriterijy gauname: P(}%) = 0,373 > o = 0,0466,

todel darytina iSvada, kad e. paslaugy portalo Zinomumui jtakos respondenty amzius neturi.

Akivaizdu, jog elektroninés valdzios paslaugy portalas www.epaslaugos.lt néra
pakankamai vieSinamas, o dar labiau — mazai vieSinamas jo turinys. Gauti atsakymai suponuoja

iSvada, kad vartotojai pasigenda e. paslaugy kiekybes.

EP naudotojuy amziaus jtaka EP plétros poreikiams

EP bty naudojamos dazniau, jeigu: Re:ﬁ;g?ssnm Proc.

E. paslaugos biity paprastesnés 76 17,2

E. paslaugos biity kokybiskesnés 56 12,7

E. paslaugos biity labiau vie$inamos ir Zinomos 102 23,1

Biity vienas tinklapis, kuriame galéciau gauti 184 41,6

visg reikalingg informacija arba visas reikalingas

paslaugas

Nesinaudoc¢iau 24 5,4
I§ viso: 442 100,0

Lentelé 9. E. valdzios paslaugy plétros poreikiai

Ar naudotumetes e.
valdZios paslaugomis
daZniau, jeigu:

1] E. paslaugos bty
paprastesnés

m E. paslaugos hiity
kokybiskesneés

o E. paslaugos bty labiau
vigsinamos ir Zinomos
Bty vienas tinklapis,
kuriame galégiau gauti visg,
reikalingg informaciig arba
visas reikalingas paslaugas

O nesinaudogiau

Paveikslas 18. E. valdzios paslaugy plétros poreikiai
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paslaugomis daZniau, jeigu
100
E. paslaugos bty paprastesnés

E. paslaugos bty kokybiskesnés

E. paslaugos bty labiau vieSinamos ir
Zinomos

Bdty vienas tinklapis, kuriame galéiau gauti
M is3 reikalingg informacijg arba visas
reikalingas paslaugas

[ Nesinaudaogiau

L Ar naudotumetes e. valdZios

Respondenty skaiéius

= = T
18-25m 26-35m 36-45m 46 -65m 65 m. arba daugiau

Respondenty amzZius

Paveikslas 19. E. valdzios paslaugy plétros poreikis pagal naudotojy amzZiaus grupes

Kaip matyti 1§ aukSCiau esanciy paveiksly 94,6 proc. respondenty noréty tobulesniy
vieSyjy e. paslaugy: 41,63 proc. pageidauty vieno tinklapio, kuriame biity visos e. valdzios
teikiamos paslaugos; 23,08 proc. noréty daugiau zinoti apie tokiy paslaugy egzistavima ir kad §i
informacija juos pasiekty jvairiais budais; 17,2 proc. labiau jsitraukty j e. valdzios procesus jeigu
paslaugos biity paprastesnés ir suprantamesnés.

Vieno bendro tinklapio noréty visy amziaus grupiy iki 65 m. respondentai, ypatingai
vyresnieji — nuo 46 m. Sie taip pat noréty ir paprastesniy vieSyju e. paslaugy. Vyriausieji
respondentai taip pat pageidauty, kad e. paslaugos biity paprastesnés. Jauniausieji vienodai
susiduria su dviem problemomis, kurias galima apibendrinti j vieng — jie mazai zino apie tokiy

paslaugy egzistavima.
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Respondenty iSsilavinimo jtaka EP naudojimo daZznumui

Kaip daznai _r!audplj.atés .

200 roninamis na i
elektroninémis paslaugomis?

Wl Dazniau nei karta per 3 ménesius
[ Kartg per 3 ménesius

[ iKarta per 6 menesius

W \<art3 per 12 ménesiy

] Reciau nei kartg per 12 menesiy
[ Mesinaudoju

1509

100

Respondenty skaiéius

S04

0= —— ™
Yidurinis arba nebaigtas vidurinis Auktasis neuniversitetinis (profesinis) Auktasis universitetinis

I1gsilavinimas

Paveikslas 20. EP naudotojy issilavinimo jtaka e. paslaugy naudojimo daznumui

Akivaizdi tendencija, kad aukStesnj iSsilavinimg turintys asmenys yra labiau linke
naudotis elektroninémis vieSosiomis e. paslaugomis: net 85 proc. i§ respondenty, naudojanciy e.
paslaugas dazniau nei kartg per 3 mén. turi aukstajj universitetinj iSsilavinima. Jie taip pat sudaro
51,1 proc. 18 aukstaj] universitetinj i$silavinimg turin¢iy asmeny. Kitos dvi grupés — vidurinjjj arba
zemesnj ir auk$tgjj neuniversitetinj (profesinj) iSsilavinimg turintys asmenys — e. paslaugomis
naudojasi pakankamai retai. Tarp aukstajj neuniversitetinj (profesinj) i§silavinimag turin¢iy asmeny
e. paslaugas dazniau nei kartg per tris ménesius naudoja 41,4 proc. respondenty, o tarp vidurinj ar
zemesn] iSsilavinimg turin¢iy asmeny — vos 0,9 proc. Tarp pastaryjy e. paslaugomis dazniausiai
naudojamasi kartg ] 3 mén. arba kartg per 12 meén.

Tikrinant pagal Siuos duomenis pagal XZ kriterijy gauname: P(XZ) =0 < a = 0,0466, todel

darytina isvada, kad respondenty i$silavinimas turi jtaka e. paslaugy naudojimo daznumui.
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Respondenty iSsilavinimo jtaka e. paslauguy supratimui, pagalbos poreikiui ir neaiSkumy

kilimui

. Ar naudojantis
250 elektronine
paslauga
(paslaugomis)
Jums kilo
neaigkumu,
reikéjo
pagalbos?
.Taip
Ene

200

150

100=]

Respondenty skaicius

a0

Widurinis arba nebaigtas  Aukstasis neuniversitetinis  AukStasis universitetinis
vidurinis (profesinis)

ISsilavinimas

Paveikslas 21. Respondenty issilavinimo jtaka EP supratimui ir pagalbos poreikiui

Respondenty iSsilavinimas nepaneigiamai turi jtaka e. paslaugy valdymui ir naudojimuisi:
auks$tajj universitetinj iSsilavinimg turintys zmonés zenkliai maziau (42 proc.) susiduria su
pagalbos naudojantis EP poreikiu — prieSingai nei vidurinj arba nebaigta vidurinj ir aukstajj
neuniversitetinj (profesinj) i$silavinimg turintys asmenys, kuriems, atitinkamai 69 proc. ir 70,3
proc., kilo sunkumy naudojantis vieSosiomis e. paslaugomis.

Tikrinant pagal $iuos duomenis pagal y? kriterijy gauname: P(4?) = 0 < o = 0,0466, todél

patvirtinama iSvada, kad iSsilavinimas jtakoja respondenty EP supratimg ir pagalbos poreikj.
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ISsilavinimo jtaka e. paslaugy paprastumo poreikiui

Ar Jusu naudotos
elektroninés paslaugos
galéty bati
paprastesnés?
:Taip, galéty biti paprasciau

Me, viskas buvo aighu ir
paprasta

2507

200

1307

100

Respondenty skaiéius

509

o 3]
— |
Vidurinis arba nebaigtas  Aukétasis neuniversitetinis  Auk$tasis universitetinis
viclurinis (profesinis)

1&silavinimas

Paveikslas 22. Issilavinimo jtaka EP paprastumo poreikiui

Nors aukstajj iSsilavinimg turintys asmenys pakankamai sékmingai geba susidoroti su EP
naudojimu, taciau Siems taip pat kyla poreikis naudotis paprastesnémis e. paslaugomis. Toks
poreikis kyla 1§ visy pagal iSsilavinimg klasifikuoty naudotojy grupiy. Kadangi poreikis kyla i$
visy grupiy, todél paprastumo poreikis néra sietinas su asmeny issilavinimu.

Tikrinant pagal §iuos duomenis pagal y° kriterijy gauname: P(;%) = 0,256 < o = 0,0466,

kas patvirtina, jog reikSminio rySio tarp i$silavinimo ir paprastumo poreikio néra.
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ISsilavinimo jtaka paslaugos gavimo biido pasirinkimui

Ar
4007 teiktumeate
pirmenyheg
elektroninei
paslaugai,
ar tradiciniu
budu
teikiamai
300+ paslaugai
(nuvaZiavus
institdcija)?
M Eleltroninei
[ Tradicinei

2007

Respondenty skaiéius

100

- -
Widurinis arba nebaigtas  Aukétasis neuniversitetinis Aukétasis universitetinis
vidurinis (profesinis)

ISsilavinimas

Paveikslas 23. Respondenty issilavinimo jtaka paslaugy gavimo biido prioritetams

Visos trys pagal iSsilavinimg suskirstyty respondenty grupés pasisako uz elektroniniy

paslaugy gavimo biidg. Taciau pastebimas skirtumas tarp $iy grupiy pasisakymy variacijy:

e Vidurinj ar nebaigta vidurinj iSsilavinimg turintys asmenys pasiskirst¢ daugmaz
vienodai tarp tradicinio paslaugy gavimo bido ir tarp elektroninio (elektroniniam
skirta 4 proc. daugiau).

e Aukstaj] neuniversitetin} (profesinj) iSsilavinimg turintys asmenys prioritetg taip pat
teikia elektroniniam paslaugy gavimo budui — uz ji pasisaké 70 proc. respondenty.

e 91 proc. aukstaj] universitetinj iSsilavinimg turin¢iy respondenty noréty elektroninio
paslaugy gavimo biido, ty. 10 karty daugiau nei tos pacios grupés asmeny,
pasisakiusiy uz tradicinj paslaugy gavimo buda.

Tikrinant pagal $iuos duomenis pagal * kriterijy gauname: P(x°) = 0 < a = 0,0466, taigi,

iSsilavinimas jtakoja paslaugos gavimo budo pasirinkima.
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I$silavinimo jtaka e. paslaugy plétros ir kokybés poreikiams

Ar naudoturnétes e
valdZios paslaugomis
dazZniau, jeigu:

1507

E. paslaugos bty

paprastesnés

E. paslaugos bity

kokyhiskesnes

E. paslaugos bty labiau

vieginamos ir Zinomos

Bty vienas tinklapis,

) kuriame galégiau gauti visg

100 reikalingg informacijg arba
visas reikalingas paslaugas

[ Nesinaudogiau

Respondenty skai¢ius

4]
[=]
1

0= R
Widurinis arba nebaigtas  AukStasis neuniversitetinis  Auk$tasis universitetinis
vidurinis (profesinis)

ISsilavinimas

Paveikslas 24. Issilavinimo jtaka EV paslaugy poreikiams

ISsilavinimas tiesioginés jtakos vieSyjy elektroniniy paslaugy poreikiams neturi,

patvirtina ir Pirsono y° reik§me, kuri lygi P(x%)=0,165 > o = 0,0466.

ta
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Kompiuterinio rastingumo jtaka kylantiems neaiSkumams naudojant VA EP

Ar naudojantis
elektronine
paslauga
(paslaugomis)
Jums kilo
neaiskumu,
reikejo
pagalbos?
M 1aip
Ere

1507

1004

Respondenty skaiciust

43}
=]
1

Elementarus, moku
naudotis interneto  surasti informacijg  visus reikalingus

Yidutinis, moku  Geras, gebu atlikti  Labai geras, gebu
atlikti visus
internete, aebu  darbus kompiuteriu reikalingus darbus,
atlikti uZcluotis suvokiu
teksto rengykle kompiuterinius

(pvz. MS Ward) procesus

naréykle

Kompiuterinio rastingumo vertinimas

Paveikslas 25. Respondenty kompiuterinio rastingumo jtaka kylantiems neaiskumams

naudojantis VA EP

Kompiuterinio raStingumo jtaka yra akivaizdi bet ne triviali EP neaiSkumy
interpretavimui. Didesn¢ dalis respondenty, turin¢iy gerg arba labai gerg kompiuterinj raStinguma,
teigia seékmingai susidorojanti su kylanciais sunkumais ir neaiSkumais naudojantis EV
paslaugomis. Atvirkstiné situacija kitose dviejose grupése: asmeny, turin€iy elementary arba
vidutinj kompiuterinj rastinguma ir susidurian¢iy su EP naudojimo neaiSkumais procentiné dalis
yra zenkliai didesné.

Ta patvirtina ir Pirsono xz kriterijus, pagal kurj gauname: P()(Z) =0<a=0,0466

Lentelé 10. Respondenty kompiuterinio rastingumo jtaka EP naudojimo sudétingumui

Kompiuterinio rastingumo lygio Respondenty, kuriems reikéjo Respondenty, kuriems nereikéjo
vertinimas pagalbos naudojantis EP, proc. pagalbos naudojantis EP, proc.
dalis nuo grupés respondenty dalis nuo grupés respondenty
skaiciaus skaiciaus
Elementarus, moku naudotis 83,33 16,67
interneto narSykle
Vidutinis, moku susirasti informacija 70,59 29,41
internete, gebu atlikti uzduotis teksto
rengykle (pvz. MS Word)
Geras, gebu atlikti visus reikalingus 43,8 56,2
darbus kompiuteriu
Labai geras, gebu atlikti visus 40,38 59,62
reikalingus  darbus  kompiuteriu,
suvokiu kompiuterinius procesus
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Kompiuterinio rastingumo jtaka kokybiniams EV EP poreikiams

Ar naudotumetes e
valdZios paslaugomis
daZniau, jeigu:

1209

paprastesnés
E. paslaugos bty
kokykigkesnés

] E. paslaugos bty labiau
vieginamos ir Zinomos

E. paslaugos bity
100+ :

Bty vienas tinklapis,

801 kuriame galédiau gauti visa
reikalingg informacijg arba
vigas reikalingas paslaugas

[ Hesinaudoiau

607 16

Respondenty skaiéius

Elementarus, moku  Vidutinis, moky  Geras, gebu atliti Labai geras, gebu

naudetis interneto surasti informacii  visus reikalingus atlikti visus
nar&ykle internete, gebu  darbus kompiuteriu reikalingus darbus,
atlikti uZdutis suvokiu
teksto rengykle kompiuterinius
(pvz. MS Word) procesus

Kompiuterinio rastingumo vertinimas

Paveikslas 26. Respondenty kompiuterinio rastingumo jtaka kokybiniams EV EP
poreikiams

Aukstesn] kompiuterinj raStinguma turintys asmenys daugiausiai noréty, kad elektroninés
valdZios paslaugos bty viename tinklapyje, kuriame galéty rasti visg reikalingg informacija arba
visas reikalingas paslaugas ir kad ios paslaugos biity labiau vie§inamos. Zemesnj kompiuterinj

raStinguma turin¢iy asmeny nuomone, EP turéty biiti paprastesnés ir labiau vieSinamos.
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EP naudojimo daZznumo jtaka galimai kylan¢iy neaiSkumy apdorojimui

Ar naudojantis
elektronine
paslauga
(paslaugomis)
Jums kilo
neaiskumu,
reikéjo
pagalbos?
.Taip
Ene

1209

100

80

60

Respondenty skaigius

40

20

Dazniau nei Karta per 3 Kartg per 6 Kartg per 12 Rediau nei Nesinaudoju
karta per 3 ménesius  ménesius ménesiy  kartg per 12
menesius menesiy

EV EP naudojimo daZnumas

Paveikslas 27. EP naudojimo daznumo jtaka galimai kylanciy neaiskumy apdorojimui

DazZniau VA EP naudojantys asmenys yra labiau prate prie paslaugy turinio ir apdorojimo
procediiry, taciau visose respondenty grupése pagal EP naudojimo daznumg santykinai didelis
skai¢ius respondenty, kurie susiduria su neaiSkumais ir kuriems reikia pagalbos naudojantis e.
paslaugomis. Taigi, EP naudojimo daznumas neturi esminés jtakos pripratimui prie e. paslaugy ir
1§ to galimai kylan¢iam problemy apdorojimui. Tai neigiamas kokybés jvertinimas VA EP
teikéjams.

Tikrinant pagal $iuos duomenis pagal ¥* kriterijy gauname: P(}%) = 0,287 > o = 0,0466,

todel reikSminio rysio tarp EV EP naudojimo daZznumo ir kylan¢iy neaiSkumy apdorojimo néra.
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Naudojimo daZnumo jtaka paslaugos gavimo biido pasirinkimui

2507

200

135077

100

Respondenty skaicius

Ar
teiktumete
pirmenyhe
elektroningi
paslaugai,
ar tradiciniu

hudu
teikiamai
paslaugai
(nuvaZiavus

o

institucija)?
M Elektroninei
[ Tradicinei

=
Dazniau nei Kartg per 3 Kartg per 6 Kartg per 12 Rediau nei Mesinaudoju
kartaper 3 ménesius  ménesius menesiy  kartg per 12

ménesius menesiy

EV EP naudojimo daZnumas

Paveikslas 28. EP naudojimo daznumo jtaka paslaugos gavimo biido pasirinkimui

Kuo respondentai dazniau naudojasi EP, tuo procentaliai daugiau jy noréty ir toliau

naudotis e. paslaugomis. Respondentai, kurie naudoja EV paslaugas refiau nei karta per

kalendorinius metu, teigia, kad jiems paslaugos gavimo biidas néra svarbus.

Tikrinant pagal §iuos duomenis pagal y* kriterijy gauname: P(y?) = 0 < a = 0,0466, tod¢l

yra rySys tarp EV EP naudojimo daznumo ir paslaugos biido pasirinkimo.
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Naudojimo daZznumo jtaka EV paslaugy tobulinimo kokybiniams poreikiams

1207

1007

80

G0

Respondenty skaicius

20

104
@

- - -
DaZniau nei Kartg per 3 Kartg per & Kartgper 12 Reéiau nei  Mesinaudoju
kartaper 3 ménesius  ménesius meénesiy  kartg per 12

ménesius menesiy

EV EP naudojimo daZnumas

Ar naudotumetes e.
valdZios paslaugomis
daZniau, jeigu:

paprastesnes

E. paslauges hity

kokyhiskesnés

| E. paslaugos bty labiau
vigginamos ir Zinomos

Biity vienas tinklapis,

kuriame galeciau gauti visg

reikalingg informacijig arba

visas reikalingas paslaugas

[ Mesinaudogiau

: E. paslaugos bty

Paveikslas 29. EP naudojimo daznumo jtaka EV paslaugy tobulinimo kokybiniams

poreikiams

Analizuojant respondenty atsakymy pasiskirstymo sasajas tarp Siy dviejy klausimy, néra

aiSkios tendencijos, ar kuri nors grupé pageidauty iSskirtinai vieno kokybinio kriterijaus gerinimo.

Visos grupés bty linkusios pritarti nuomonei, kad vieno tinklapio, kuriame bty visos EV

paslaugos, buvimas yra pageidautinas reiskinys Lietuvoje.

Visos informacijos viename tinklapyje poreikio rySys su EV paslaugy portalo Zinomumui

250+

200

1507

1007

Respondenty skaiéius

50

o

Taip

Ar norétumete gauti visa Jums reikalinga informacija

viename tinklapyje?

Ar Zinote ir
naudojotés tinklapiu
www.epaslaugos.it?

M Taip
Hne

Paveikslas 30. Visos informacijos viename tinklapyje poreikio rysys su EV paslaugy

portalo Zinomumui
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Vertinant respondenty atsakymus kyla nuostaba, kad net tie, kurie Zino e. valdzios
paslaugy portala www.epaslaugos.lt, noréty jog visos EV paslaugos biity viename tinklapyje. Tai
suponuoja iSvada, kad www.epaslaugos.lt esantis paslaugy skaicius netenkina naudotojy poreikio.
Taip pat tai galéty biiti viena 1§ strateginiy www.epaslaugos.It krypciy, siekiant sukurti visavertj e.
valdzios paslaugy portala.

Reik§minio rysio tarp $iy dviejy kriterijy néra: P(y%) = 0,428 > o = 0,0466.
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3.3.3. Tyrimo rezultatai

Nuo EP naudotojy amziaus priklausantys veiksniai:
- EP naudojimo tikslai (didé¢jant amziui didéja tendencija EP naudoti tiek
asmeniniais, tiek darbo tikslais).

- EP vieSinimo poreikis.

Nuo EP naudotojy amziaus nepriklausantys veiksniai:

- EP naudojimo daznumas

- EP naudojimo metu kylan¢iy neaiSkumy skaicius

- EP naudojimosi paprastumo (sudétingumo) jvertinimas

- EP portalo Zinomumas ir naudojimas.

Nuo EP naudotojy issilavinimo priklausantys veiksniai:

- EP naudojimo daznumas (kuo aukstesnis iSsilavinimas — tuo labiau linkstama
jomis naudotis ir atvirksciai).

- Pagalbos naudojantis EP poreikis (kuo aukStesnis iSsilavinimas — tuo maziau
pagalbos reikia ir atvirksciai).

- Paslaugos gavimo biidas (kuo aukStesnis iSsilavinimas, tuo labiau linkstama

naudotis elektroninémis paslaugomis).

Nuo EP naudotojy issilavinimo nepriklausantys veiksniai:

- EP paprastumo poreikis (visos pagal i8silavinimg respondenty grupés pageidauty
paprastesniy EP).

- EP plétros ir kokybés poreikiams.

Nuo EP naudotojy kompiuterinio rastingumo priklausantys veiksniai:

- Kylan¢iy neaiskumy naudojantis EP skaiCius (kuo geresnis kompiuterinis
raStingumas, tuo maziau problemy naudojantis EP patiriama).

- EP kokybés ir plétros poreikiai (kuo geresnis kompiuterinis rastingumas, tuo
didesnis poreikis EP vieSinimui, kuo Zemesnis — vieSinimui ir EP naudojimo
paprastumui).

Nuo EP naudotojy kompiuterinio rastingumo nepriklausantys veiksniai:
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Nuo EP naudojimo daznumo priklausantys veiksniai:
- Paslaugos gavimo biidas (kuo dazniau naudojama paslauga, tuo didesnis poreikis

gauti ja elektroniniu budu).

Nuo EP naudojimo daznumo nepriklausantys veiksniai:
- EP neaiSkumy skaicius (prie to nepriprantama).

- EP kokybés ir plétros poreikiai.

Kitos isvados:

EP kiirimas turéty buti vienodai orientuotas tiek j fizinius asmenis, tiek j privataus
sektoriaus atstovus.

E. paslaugos visy amziaus grupiy respondenty yra vertinamos kaip sudétingos.

EP portalas netenkina naudotojy poreikiy (truksta e. paslaugy viename tinklapyje).

EP naudotojai nezino kur rasti e. paslaugas — reikalingas stiprus papildomas
vieSinimas.

Naudotojai nori daugiau e. paslaugy.
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3.4. Tyrimy duomeny rezultatai

Apibendrinant atliktus tris tyrimus, akivaizdus disonansas tarp visy trijy tirty grupiy
poreikiy ir veiksmy: jeigu fiziniai asmenys nori daugiau zinoti apie viesasias e. paslaugas ir gauti
jas kokybiskesnes, privatus sektorius, kuriantis viesgsias e. paslaugas — siekia uztikrinti kokybe
pasauliniais standartais ir skatina viesajj sektoriy labiau orientuotis | EP kokybe ir integravima, tai
vieSasis sektorius yra orientuotas isskirtinai j kuriamy e. paslaugy kiekybe.

Nepaisant to, kad patys vieSieji subjektai pripazjsta, jog gaunamas grjZtamasis rysys tiek
1§ paslaugy naudotojy — suinteresuoty asmeny, tiek i§ fiziniy asmeny, VA institucijos yra linkusios
ignoruoti minéty grupiy pasitlymus ir taip nesirtpina EP kokybe bei naudojimo pasitenkinimu. Be
to, EP paslaugos, anot privaciy juridiniy asmeny — e. paslaugy karéjy, yra tobulinamos
pakankamai daznai: dviem naujai kuriamy e. paslaugy projektams tenka vienos e. paslaugos
vystymo projektas, ta¢iau kokybiniai kriterijai visgi néra siekiamybé.

Analogiski rezultatai ir analizuojant integravimo procesus: nors fiziniai asmenys jy
pasigenda ne itin stipriai, 0 e. paslaugy kiuréjai, nepaisant informaciniy sistemy kirimo
reikalavimy apribojimy, skatina vieSojo administravimo subjektus atkreipti démes;j | integravimo
procesy apimties didinima, taip galimai sukuriant didesnj e. paslaugy naudojamuma ir
pasitenkinimo Kriterijy rezultatg.

Valstybés institucijy poziiirj ] kokybés uztikrinimg taip pat parodo ir testavimo
mechanizmy naudojimas: daZniausiai naudojamasi savo turimomis Ziniomis, arba testuojant pagal
savo paciy sukurtos specifikacijos reikalavimus; tuo tarpu privataus sektoriaus atstovai Siame
kontekste naudoja geriausig pasauling praktikg. Be abejo, kiekvienu atveju yra reikSminiy
18skirtinumy, taciau apibendrinamieji vidurkiai rodo atsainy valstybés institucijy poziiir } kokybe.

Valstybei taip pat biitina investuoti i gyventojy kompiuterinio rastingumo didinima, kuris
turi nemenkg jtaka elektroniniy paslaugy naudojimo daznumui, kylan¢iy problemy apdorojimui,
elektroninio paslaugos gavimo biido pasirinkimo preferencijai, o taip pat biity efektyvus variklis
pacios Valstybés teikiamy e. paslaugy kokybei rastis. Grjztamojo rySio uztikrinimas taip pat
salygoty geresniy ir efektyvesniy e. paslaugy kiirimo prielaidas, kas galéty mazinti patiriamus
kastus, patiriamus paslaugas teikiant tradiciniu buidu.

Valstybé¢ turéty atkreipti démesj ir ] savo kuriamy e. paslaugy vieSinima, kurio $iuo metu
praktiSkai néra. Respondentai noréty daugiau Zinoti apie sukurtas ir kuriamas e. paslaugas, tai
galéty salygoti didesnj jy naudojima ir greitesn] atsiperkamuma, kasSty sagnaudy mazinima.

Kuriamos e. paslaugos kokybiniy ir kiekybiniu kriterijais turéty biiti vienodai orientuotos
tiek j fizinius, tiek j privacius ir vieSuosius juridinius subjektus, nes dauguma respondenty naudoja

EV e. paslaugas tiek asmeniniams, tiek su darbu susijusiems tikslams.
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ISVADOS

1. Lietuvai biitina pereiti nuo kiekybinio e. valdzios paslaugy vertinimo prie kokybinio,
nes kiekybinis paslaugy vertinimas néra racionalus, ypa¢ kai Lietuvoje néra vertinamas tokiy
paslaugy elektronizavimo poreikis ir ekonominiai atsiperkamumo kriterijai.

2. Teoriniai kokybiniai kriterijai (paslaugy elektronizavimo poreikio analizé; laiko,
iSlaidy ir darbo resursy sumaz¢jimo ekonominiai aspektai; griztamojo rySio uztikrinimas ir
palaikymas; suinteresuoty asmeny jtrauktis e. paslaugy kirimo procesuose; pateikiamos
informacijos kokyb¢; paslaugos pasiekiamumas; paslaugos prieinamumas; skaidrumo didinimas;
rezultato gavimo laiko mazinimas; paslaugos dizaino ergonomisSkumas; paslaugos isbaigtumas;
privatumo uztikrinimas; paslaugy integravimas tarpusavyje) turi buti privalomi vertinant e.
valdzios paslaugy kokybe, nes jy objektyvus jvertinimas duoda naudg visoms paslaugy teikéjy ir
gavejy grupéms.

3. T teorinius kokybinius kriterijus atsizvelgusios ir savo veikloje jgyvendinancios Salys
(darbe nagrinéti JAV ir Nyderlandy atvejai) iSsiverz¢ | pasauliniy reitingy lyderius ir jtrauké savo
piliecius ] e. valdzios procesus. Tokiu pavyzdziu turéty sekti ir Lietuva.

4. Lietuvoje biitina skatinti vieSyjy e. paslaugy vieSinimg ir antrosios kartos interneto
technologijy naudojimg komunikavimui su visuomene.

5. Integruojant paslaugas ] visuomeng biitina atsizvelgti | socialiai pazeidziamy grupiy,
tokiy kaip nejgalieji ir vyresnio amZiaus zmones, poreikius.

6. Integravimo skatinimas valstybés informacinése sistemose ir registruose sudaryty
prielaidas efektyviam vieno langelio principo taikymui ir jo veikmui.

7. Didindama vieSyjy e. paslaugy kokybe ir vieSinimg laiméty pati valdzia: augty
pasitik¢jimas ja, pilieiai galéty padéti priimti efektyvesnius, kokybiSkesnius ir daugumai
priimtinus sprendimus.

8. Reikia reglamentuoti vieSojo sektoriaus kuriamy e. paslaugy kokybinio testavimo
procediiras arba jy metodikas.

Darbo pradzioje iSkelta hipoteze ,,vieSyjy e. paslaugy kokybés didinimas salygoja didesnj
ju naudojima® pasitvirtina tuo atveju, jeigu prie kokybiniy kriterijy priskirsime e. paslaugos

vieSinimg.
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PASIULYMAI

Darbo tiriamoji dalis yra labai apribota vieSojo administravimo institucijy, teikianciy e.
valdzios paslaugas, noru bendradarbiauti ir atskleisti gana jautrig informacija. Pastbétinas
reiSkinys bijoti biiti vertinamam Kkity institucijy kontekste. Toks pats apribojimas yra ir i§ privaciy
juridiniy asmeny, kurianéiy e. valdZios paslaugy informaciniy technologijy priemones. Sie
dalyviai néra linke dalintis savo turima informacija, galbiit konkurencijos prasme.

Atliekant tyrimg minétieji atstovai nesutiko susitikti ir pakalbéti apie Sio darbo temos
problematikg. Tiriamieji saké neturintys tam laiko. Nebiity galima teigti, jog Si tema jiems
neaktuali, taciau reikéty pirmiausiai iSanalizuoti kokia tiriamojo darbo metodika tikty gilesniam
panasaus pobudzio tyrimui. Gautas respondenty skaicius (viesojo ir privataus juridinio sektoriaus
atvejais) yra déka anksc¢iau susiformavusiy pazin€iy. Tai taip pat gal¢jo buti priezastimi siekiant

iSvengti detalesnio giluminio interviu.
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SANTRAUKA

Elektroninés valdzios administravimo magistro baigiamojo darbo tema yra aktuali
Lietuvai ir kitoms e. valdzios kontekste maziau pazengusioms valstybéms, nes itin sparciai
plétojantis ir keiCiantis informaciniy technologijy priemonéms neiSvengiamai keiciasi visuomenés
iprociai ir poreikiai. Lietuvai palaipsniui pereinant prie Ziniy visuomengs svarbiis ir valdanciyjy
organy administraciniai pasikeitimai. Nors jie ir yra apriboti turimais finansiniais iStekliais, taciau
plétojantis kiekybiskai neiSvengiamai skatins eksponentiskai didesnes investicijas ] kokybiniy
kriterijy pritaikyma, todél labai svarbu laiku juos pritaikyti. Si tema Lietuvos kontekste yra itin
mazai tirta. Remiantis uzsienio valstybiy, pirmaujanciy jgyvendinant kokybiskas, 0 ne tik
kiekybiskas, e. valdzios paslaugas, patirtimi, Lietuva gali greitai pasiekti pirmiausiai sau paciai
naudingy ir reikalingy rezultaty: pilieiy jtraukties i e. valdzios ir e. demokratijos procesus,
efektyvy sprendimy priémimg bei aktualy kasty mazejima.

Sio darbo tyrimo objektas yra elektroninés valdZios paslaugy integravimas visuomenéje
integravimo ir kokybiSkumo aspektais.

Darbe naudojamas mokslinés literatiiros analizés metodas. Empiriniy tyrimy metodai:
vienas kiekybinis ir du kokybiniai. Jiems atlikti pasirinkti anketiniai strukttrizuoti metodai.

Darbg sudaro trys skyriai: pirmeji du — teorinio pobudzio, tre¢iasis — empirinis tyrimas.

Analizuojant moksline literatiira darbe iSnagrinéti e. valdzios paslaugy kokybiniai
kriterijai, pirmaujan¢iy uzsienio valstybiy — JAV ir Nyderlandy Karalystés patirtis teikiant
konsoliduotas ir kokybiskas e. paslaugas pilieciams. ISkelta mokslinio tyrimo hipotezé — ,,vieSuyjy
e. paslaugy kokybés didinimas salygoja didesnj jy naudojima®. Darbe atlikti trys tyrimai siekiant
pvertinti Lietuvos e. valdzios paslaugy kiirimo kokybés rysj tarp paslaugos kokybés ir naudotojy
pasitenkinimo. Atliekant tyrimus iSaiSkintos e. valdZios paslaugy teikéjy — vieSojo administravimo
subjekty, e. valdzios paslaugy kuré¢jy — privaciy juridiniy asmeny, e. valdZios paslaugy
naudotojy — fiziniy asmeny nuostatos kokybiSkumo pjiiviais.

Analizuota uzsienio Saliy patirtis ir tyrimy rezultatai suponuoja tokias svarbiausias
iSvadas: norint sutaupyti valstybés 1éSas ir uztikrinti e. valdzios paslaugy efektyvumga bitina pereiti
nuo kiekybiniy prie kokybiniy e. valdZios paslaugy vertinimo Kkriterijy; skatinti visuomenés
jtraukt] j sprendimy priémimg ir tam naudoti antrosios kartos (angl. — Web 2.0) technologijas
tokias kaip socialiniai tinklai bei tinkamai iSnaudoti mobiligsias technologijas. Tam, kad buty
uztikrinta pilieCiy jtrauktis taip pat biitina vieSinti jau esamas ir naujai kuriamas e. valdZzios
paslaugas. Kaip atskleidé¢ tyrimo rezultatai, fiziniai asmenys labiausiai pageidauja Zinoti, kad

tokios elektroninés paslaugos apskritai egzistuoja.
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Darbo pabaigoje pateiktos iSvados ir pasitilymai, kurie galéty didinti Lietuvos e. valdzios
integracinius procesus ] visuomene, uztikrinti vieno langelio principo taikyma.
Gauti darbo rezultatai gali buti naudojami viesojo tolimesniam administravimo institucijy

e. valdzios priemoniy vystymuisi ir jy kokybiniams Kkriterijams adaptuoti.
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SUMMARY

Master thesis on electronic government administration topic is of interest for Lithuania
and other less advanced countries in the context of e-government because due to the rapid
development and growth of information technologies it is inevitable that habits and needs of
society are changing as well. As Lithuania is gradually becoming a knowledge society, the
changes in administration of governing bodies are also very important. Although government is
limited by its financial sources, the development in quantity levels will promote with bigger, even
exponential, expences on investment due to the adopting of qualitative criteria. This makes it very
important to adopt qualitative factors on time. This topic is analized seldomly in the context of
Lithuania. Refering to the experience of other countries that lead in the quality e-government
services, it is possible for Lithuania to quickly achieve benefits for its own needs such as involving
citizens into e-government and e-democracy processes, efective enactment and relevant decrease
in costs.

The aim of this paper is an integration of e-government services into society on
integration and quality dimensions.

Analysis of scientific literature is used in this paper. Methods used for empirical research
are quantitative and qualitative. Structurized questionaires are used to fullfil the research.

There are three sections in this paper. The first and the second are based on theoretic
research and the third one — on empirical research.

Analizing scientific literature qualitative criteria on e-government are studied. Also, the
experience of the U.S.A. and the Netherlands that are the leading countries in the world by
provision of consolidated and quality e-services for citizens is analized. The hypothesis of the
research is as follows: the increase of e-service quality is related to the growth of its use.

There are three researches made on evaluation of relation between Lithuanian e-
government services qualitative programming and satisfaction of its usage. On basis of above
mentioned researches the attitudes on quality were clarified of:

- Public administration subjects — the providers of e-government services

- Private legal persons — the factual originators of e-govermnent services

- Natural persons — the users of e-government services.

Analyzing the experience of other countries and the results of the researches presupposes
such conclusions:

- It is essential to move forward from qualitative evaluation criteria of e-government

services to the quantitative ones on purpose to save state funds and ensure the

effectiveness of e-services
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- Itis strongly recommended to promote citizens into decision-making processes.

- For the above mentioned purpose it is necessary to use Web2.0 technologies such

asocial networks and mobile technologies.

In order to ensure the inclusion of citizens in decision-making process it is inevitable to
publicize already existing and newly developed e-services.as the results of the research shows,
most natural persons want to know that such electronic services exists.

In the end of the paper, the conclusions and recommendations that could increase
Lithuanian e-government processes of integration into society and to ensure the application of the
one-stop shop are proposed.

The results of this paper can be used to further development of public administration
bodies and their e-government services and the development of qualitative criteria to adapt.
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PRIEDAI

1 PRIEDAS. TYRIMO MEDZIAGA

KLAUSIMYNAS E.VALDZIOS PASLAUGU TEIKEJAMS (VIESO SEKTORIAUS,
TEIKIANCIO E. PASLAUGAS, ATSTOVAMS)

1. | Ar atliekate kuriamy e. paslaugy kokybés | o Taip

vertinimg? o Ne

2. | Kaip siekiate, kad kuriamy e. paslaugy kokybé | o Testuojant pagal specifikacija
bty gera? 0 Vadovaujantis standartais

0 Vadovaujantis turimomis Ziniomis
o Eksperimentuodami

0 Vadovaujantis geraja praktika

3. | Ar Jus tenkina sukurty e. paslaugy kokybé? o Taip
o Ne

4. | Ar jtraukiate suinteresuotus asmenis j elektroniniy | o Taip

paslaugy kiirimo/tobulinimo procesa? o Ne

5. | Ar gaunate sitilymy dél e. paslaugy tobulinimo i§ | o Taip

fiziniy asmeny? o Ne

6. | Ar Jusy e. paslaugos yra integruotos su kitomis | o Taip
sistemomis taip, kad biity pateikiama platesné ir | o Ne

detalesné informacija?

7. | Kiek uzklausy per metus gaunate dél e. paslaugos | o Iki 1.000

suteikimo? o 1.000 - 10.000

o 10.000 — 100.000

o 100.000 — 1.000.000

o Daugiau nei 1.000.000
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KLAUSIMYNAS E. VALDZIOS PASLAUGU KUREJAMS (PRIVATAUS SEKTORIAUS
ATSTOVAMS)

1. | Kaip jvertinate, ar kuriamy elektroniniy paslaugy | o Vadovaujamés pasauliniais standartais

(e-service) kokybé yra gera? 0 Vadovaujamés geraja praktika

0 Vadovaujamés savo sukurta metodika

O Suprogramave testuojame pagal sukurtg reikalavimy

specifikacija

2. | Ar Jus patys teikiate sililymus paslaugos | o Taip

uzsakovui dél kuriamy e. paslaugy kokybés? o Ne, igyvendiname tik tai, ko praso uzsakovas

3. | Ar Jus patys teikiate sitlymus paslaugos | o Taip

uzsakovui dél kuriamy e. paslaugy integracijos? o Ne, igyvendiname tik tai, ko praso uzsakovas

4. | Kiek naujy e. paslaugy esate sukiire vieSajam | olki5
sektoriui? o5-10
ol10-20
020-30
o Virs 30

5. | Kiek e. paslaugy esate tobuling vieSajam sektoriui | olki5

dél kokybés ar integracijos gerinimo? o5-10
ol1l0-20
020-30

o Virs§ 30
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KLAUSIMYNAS FIZINIAMS ASMENIMS

1. Jisy amzius: o 18-25
0 26-35
o 36-45
0 46-65
O 65 ir daugiau
2. Jusy i8silavinimas: O Vidurinis arba nebaigtas vidurinis
O AukStasis neuniversitetinis (profesinis)
O Aukstasis universitetinis
3. Kaip vertinate savo kompiuterinj rastinguma? o Elementarus, moku naudotis interneto narSykle
O Vidutinis, moku surasti informacija internete, gebu
atlikti uzduotis teksto rengykle
o Geras, gebu atlikti visus reikalingus darbus
kompiuteriu
o Labai geras, gebu atlikti visus reikalingus darbus,
suvokiu kompiuterinius procesus
4, Elektroninémis valdzios paslaugomis naudojatés | o0 Tik asmeniniais tikslais
(pvz.: SoDra, VMI, vie$ojo transporto e. bilictai | o Tik su darbu susijusiais tikslais
mobiliuosiuose jrenginiuose, gimimo registravimas, | O Tiek asmeniniais, tiek su darbu susijusiais tikslais
dokumenty teismui teikimas, vairuotojo pazyméjimo
uzsakymas, registravimasis vairavimo egzaminui,
elektroniné registracija i poliklinika ir kt.):
5. Kaip daznai naudojatés valstybés institucijy o Karta per 3 ménesius
teikiamomis elektroninémis paslaugomis (pvz.: o Karta per 6 ménesius
SoDra, VMI, viesojo transporto e. bilietai o Karta per 12 ménesiy
mobiliuosiuose jrenginiuose, gimimo registravimas, | O Reciau nei kartg per 12 ménesj
dokumenty teismui teikimas, vairuotojo pazyméjimo | O Nesinaudoju
uzsakymas, registravimasis vairavimo egzaminui,
elektroniné registracija j poliklinika ir kt.)
6. Ar naudojantis elektronine paslauga (paslaugomis) | o Taip
Jums kilo neaiskumy, reikéjo pagalbos? o Ne
7. Ar Jisy naudotos elektroninés paslaugos galéty buti | o Taip, galéty biti paprasciau
paprastesnés, lengviau suprantamos, intuityvesnés? o Ne, viskas buvo aisku ir paprasta
8. Ar gavote visg reikiamg informacija naudojantis | o Taip
viena paslauga? Ar reikéjo kreiptis j kelis tinklapius | o Reikéjo kreiptis j kelis tinklapius
(paslaugy teikéjus)?
9. Ar susidiiréte su elektroninés paslaugos sutrikimais | o Taip
pildant duomenis? o Ne
10. Ar zinote ir naudojotés tinklapiu www.epaslaugos.It | o Taip
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? o Ne
11. Ar norétuméte gauti visa Jums reikalingg informacija | o Taip
viename tinklapyje? o Ne
12. Ar teiktuméte pirmenybe elektroninei paslaugai, ar | o Elektroninei
tradiciniu biidu teikiamai paslaugai (nuvaziavus j | o Tradicinei
institucija)? o Kreipiantis pastu
13. Ar susidiiréte su problema, kad elektroniniu biidu | o Taip
gauta paslauga ar dokumentas buvo nepripazjstamas | o Ne
kity institucijy? o Nesinaudojau
14. Ar naudotumétés e. valdzios paslaugomis dazniau, | O E. paslaugos biity paprastesnés

jeigu:

o E. paslaugos biity kokybiskesnés

o E. paslaugos biity labiau vieSinamos ir Zinomos
visuomenei

O Biity vienas tinklapis, kuriame galéciau gauti visg
reikalingg informacija arba visas reikalingas
paslaugas

o Nesinaudoc¢iau
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PATVIRTINIMAS APIE ATLIKTO DARBO SAVARANKISKUMA

2014-12-22
Vilnius

A8, Mykolo Romerio universiteto (toliau — Universitetas), Socialinés informatikos
instituto, Elektroninés valdZios administravimo studentas Vaidas Valikonis, patvirtinu, kad Sis
rasto magistro baigiamasis darbas ,,Elektroninés valdzios integravimas ir jo kokybiniai sprendimai
visuomenei*:

1. Yra atliktas savarankiSkai;
2. Nebuvo pristatytas ir gintas kitoje mokslo jstaigoje Lietuvoje ar uzsienyje;
3. Yra paraSytas remiantis akademinio raSymo principais ir susipazinus su rasto darby
metodiniais nurodymais.
Man zinoma, kad uz sgziningos konkurencijos principo pazeidimg — plagijavima

studentas gali biiti Salinamas 1§ Universiteto kaip uz akademinés etikos pazeidima.

Vaidas Valikonis



