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ZODYNAS

E. valdzia: vieSojo administravimo veikloje diegiamy informaciniy rysiy technologijy, organizaciniy §ios
veiklos pokyciy ir naujy jgudziy, skirty vieSosioms ir administracinéms paslaugoms, demokratiniams
procesams ir vieSajai politikai tobulinti visuma.

E. valdzios vartai: portalas, kuriame galima rasti informacijg ir nuorodas j visas svarbiausias teikiamas
vieSgsias ir administracines e. paslaugas.

E. paslauga: paprastai uz atlyginima elektroninémis priemonémis ir per atstumg individualiu informacinés
visuomenés paslaugos gavéjo praSymu teikiama paslauga.

Elektroniné erdvé: materialios iSraiSkos neturinti virtuali erdveé, prieinama interneto ar kity informaciniy
ry$iy technologijy pagalba.

Informacinés technologijos: jvairiy formy technologijos, skirtos informacijos kiirimui, apdorojimui,
saugojimui ir keitimuisi.

Mobiliosios technologijos: technologijos, leidzian¢ios naudotis informaciniy technologijy galimybémis
nepriklausomai nuo esamos vietos ir turimos jrangos.

Skaitmeniné atskirtis: skirtumas tarp zmoniy, kurie turi sugebéjimy ir galimybiy naudotis informacinémis
technologijomis ir ty, kurie §iy galimybiy neturi.

Vieno langelio principas: veiklos subjektas (darbuotojas, padalinys (tarnyba), kuri

teikia asmeniui vienoje vietoje paslaugas, tradiciskai gaunamas i§ keliy darbo viety ir subjekty.

VieSosios paslaugos: valstybés ar savivaldybiy jsteigty specialiy jstaigy bei organizacijy veikla, teikianti

gyventojams socialines, Svietimo, mokslo, kultiiros, sporto ir kitas jstatymy numatytas paslaugas.



IVADAS

Industrinés ir poindustrinés visuomenés peréjimo laikotarpio j informaciniy technologijy (toliau —
IT) visuomene permainos vyksta visame pasaulyje. 21-ajame amziuje atsirandancios informacinés
technologijos modernizuoja valdymo procesus ir jstaigy veikla.

Temos aktualumas: 20-to amziaus pabaigoje, pradéjus didéti IT ir interneto vartotojy skaiéiui,
jmongs, modernizavusios savo veiklg pritaikant IT, pritraukia naujaja auditorijg ir pradeda teikti
efektyvesnes ir paprastesnes paslaugas elektroniniu biidu. Augant informacinei visuomenei, valdZzios
institucijoms teko reaguoti j Siuolaikinius poky¢ius. Sie poky¢iai lémé valstybés institucijy paslaugy teikimo
perkélimg i elektroning erdve. Valstybés institucijos siekia teikti informacija, didinti veiklos skaidruma,
skatinti institucijy bendradarbiavimg tarpusavyje, sudaryti patogesnj pri¢jima prie teikiamy paslaugy ir
uztikrinti efektyvesnj jy atlikima bei skatinti bendravima su vartotojais. E. valdzia inicijuoja valstybés
institucijy veiklos automatizavima ir valstybés institucijy sujungima. Europos sajunga (toliau — ES) Zvelgia
1IT kaip j efektyviausig ES augimo jrankj, kadangi skaitmeniné ekonomika auga 7 kartus greiciau nei likusi
ekonomika. Butent todél, pristatant ,,Europe 2020 regiono vystymo strategija, tolimesniam IT vystymui
ES skyré 9,1 milijardo eury.

Tapusi ES nare, Lietuva pasinaudojo ES steigiamu paramos fondu ir per desimtmetj panaudojo
daugiau nei 1 milijarda lity informacinés plétros projekty diegimui 3alyje. Siandien Lietuvoje 97% namy
ikiy gali naudotis internetu. Sis rezultatas Zenkliai lenkia ES vidurkj, kuris yra 62%. Sparéiuoju
placiajuosciu internetu Lietuvoje gali naudotis 49% namy iikiy, tuo tarpu ES vidurkis yra 22%. Pagrindinius
kompiuterinio rastingumo jgudzius Lietuvoje turi 59% visy gyventojy, §is rezultatas atitinka ES vidurkj.
Taciau vieSojo sektoriaus elektroninémis paslaugomis Salyje naudojasi tik 42% gyventojy. Tai yra 8-tas
rezultatas, kadangi ES vidurkis yra 44%. Skirtumas néra zenklus, taciau krypciy, kur galima tobuléti, yra.
Lietuva uzima 10-tg vietg visoje ES pagal gyventojy galimybe gauti ir siysti uzpildytas e. formas, 22-tg vietg
pagal e. sveikatos paslaugas ir 24-tg vietg pagal internetinéje erdvéje teikiamus vieSuosius duomenis. ES
uzima 1- 3jg vietg tarp pasaulio regiony pagal e. valdZios indekso rodiklius ir net 4 Salys i$ §io regiono yra
tarp 10-ties Saliy, turinCiy geriausiai jvertinta e. valdzios sistemg. ES veiksmai, tobulinant e. valdzios
sistemg ir sprendziant susijusias problemas, yra vertinami kaip geroji praktika, todél institucijos e. valdzios
sistemos tobulinimo problemy sprendimas ir tobulinimo kryp¢iy nustatymas, atsizvelgiant j ES geraja
praktika, uztikrinty galimybe pasiekti efektyviausiy pokyciy. Tapusi ES nare, Lietuva prisijunge prie ES
Saliy ir vykdo ES steigiamus e. valdzios projektus, kuriy tikslas — vieSyjy paslaugy perkélimas i interneting
erdve arba valstybés funkcijy automatizavimas. Todé¢l analizés tema yra itin aktuali siekiant pagerinti

Klaipédos miesto savivaldybés (toliau — KMS) e. valdzios sistema.



Temos iStirtumas: Pagal (R. Petrauskas, E. Malinauskien¢, 2007), ,,Informaciniy technologijy
diegimas vie$ajame sektoriuje ilgai nebuvo tiriamas moksliniu aspektu, taciau jsigalint e. valdziai, jis Vis
labiau tampa pripazistamas kaip nauja politinio valdymo ir administravimo paradigma ir pamazu keicia
naujosios vieSosios vadybos reiksme.“ Tokio poziiirio pasekmé yra informaciniy technologijy paslaugy
integravimo ] vieSojo sektoriaus veiklg atsilikimas nuo privaciojo sektoriaus. E. valdzZios projekta
analizuoja: I. Ezz (2003), M. Janssen (2006), J. Gortmaker (2006), R. W. Wagenaar (2006), R. Gauld
(2006), S. Bhatnagar (2009), F. Bannister (2010). Pokyc¢ius viesajame sektoriuje po e. valdzios atsiradimo
analizuoja: K. Layne (2001), J. Lee (2001), M. J. Moon (2002), C. Booth-Thomas (2003), S. Bhatanagar
(2009), A. Di Maio (2010). (Gauld, 2006) savo tyrimuose jvardijo du svarbiausius e. valdzios idéjos
aspektus: vieSosios paslaugos teikimg pilie¢iams, naudojantis informaciniy technologijy ir interneto pagalba
jgalintomis paslaugomis, ir vieSojo sektoriaus politikos ir strategijos tobulinimg, detaliai prizitrint ir
koordinuojant vieSojo sektoriaus veikla naudojant informacines technologijas. E. valdZios modelio
evoliucija apraSyta (Bhatnagar, 2009). Isstikiai, su kuriais tenka susidurti bandant integruoti informacines
techologijas ] viesgji valdyma, aprasyti (Booth-Thomas 2003). (Gartner, 2000) apibréz¢ vieng i$ jvairiy
e. valdzios keliy stadijy modelj. Gartner suskirsté e. valdzios paslaugy teikimg j keturias skirtingas stadijas,
kurios tapo paciomis populiariausiomis moksliniuose tyrimuose ir yra naudojamos iki pat Sios dienos.
Svarbu paminéti, kad Lietuvoje vykdoma e. valdzios politika neatlieka moksliniy tyrimy $ioje srityje. Sios
srities tyrimai apima informaciniy technologijy problemas ir yra priskirti informaciniy komunikaciniy
technologijy moksliniy tyrimy sriciai. Lietuva, kaip ir daugelis kity Europos sgjungos Saliy, tiesiog vykdo
Europos Sajungos steigiamus e. valdzios projektus, kuriy tikslas — vieSyjy paslaugy perkélimas j interneting
erdve arba valstybés funkcijy automatizavimas. (R. Petrauskas, E. Malinauskiené): ,, Tai taip pat atsispindi
pilie€iy e. valdZios teikiamy paslaugy vartojime, nes Lietuva $iuo metu smarkiai atsilieka nuo bendro

Europos Sajungos vidurkio.*

Magistro baigiamojo darbo naujumas: Kadangi viesasis administravimas yra dar jaunas mokslas,
0 e. valdzia vieSajame sektoriuje atsirado tik 20-ojo amZiaus pabaigoje, dar néra atlikta daug moksliniy
tyrimy, susijusiy su e. valdzios projektu, esamomis problemomis ir jy Salinimu. VieSojo valdymo tobulinimo
2012-2020 mety programos reformy ataskaita atskleid¢, kad dauguma savivaldybiy negali tinkamai plétoti
IT ir perkelti savo paslaugy i internetine erdve. IVPK, UN ir kt. atliekamos ataskaitos, Eurostat ir Lietuvos
statistikos departamento pateikiami duomenys yra vertinami $alies, regiono, kartais miesto lygmeniu. Siame
darbe atliekama atvejo studija, tiriama vienos atskiros valdzios institucijos e. valdzios sistema. Darbe bus

atskleistos specifinés problemos, susijusios su tyrimo objektu, ir pateiktos konkrecios rekomendacijos Siy
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problemy Salinimui. Tai leis sutaupyti ne tik laiko, bet ir iStekliy ir uztikrins, kad tarp KMS ir jos vartotojy
skaitmeniné atskirtis mazés.

Sio magistro baigiamojo darbo tyrimo objektas yra KMS e. valdZios sistema ir jos teikiamos
paslaugos. Darbo objektas labai platus, todél bus apsiribojama paciais aktualiausiais ir daugiausiai problemy
kelianciais pasirinktos temos aspektais.

Problema: Viesojo sektoriaus elektroninés sistemos paklausos nepopuliarumas, lyginant su kitomis
€. paslaugomis, teikiamomis elektroningje erdvéje.

Hipotezé: KMS e. valdzios sistemos Zemas paklausos lygis, lyginant su e. prekybos ir
e.bankininkystés sistemomis, tiesiogiai susijes su gyventojy nezinojimo apie e. valdzios sistemg problema.

Tikslas: Atlikti atvejo studija KMS identifikuojant e. valdzios naudojimo problemas, dél kuriy
vartotojai vengia e. valdzios sistemos, ir, remiantis ES geraja praktika, pateikti rekomendacijy jy $alinimui.
Darbo uzdaviniai:

Atlikti e. valdzios moksliniy tyrimy teoring analizg.
Identifikuoti e. valdzios projekto diegimo problemas.
ISanalizuoti ir nustatyti e. valdzios teikiamy paslaugy problemy sprendimo ir tobulinimo kryptis ES.

Ivertinti e. valdzios situacijg KMS.

o &~ w N

Remiantis ES gergja praktika, pateikti rekomendacijy KMS e. valdZios sistemos tobulinimui.
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1. E. VALDZIOS DIEGIMO SITUACIJOS ANALIZE EUROPOS
SAJUNGOJE

(Vilkelis, 2010, p. 115) pazymi: ,,Vienas svarbiausiy uzdaviniy, keliamy Siuolaikinei valstybei, —
sukurti vyriausybe, kuri dirbty efektyviau ir kainuoty maziau, o jos veikla buty orientuota j Salies
gyventojus, jy reik§mes ir geroves“. Zinios ir informacija 21-ajame amZiuje yra vienas vertingiausiy
iStekliy. Tinkamas ziniy ir informacijos iSnaudojimas bei pritaikymas valstybés valdyme lemia jos
konkurencinguma pasaulyje. VieSajame sektoriuje pirmieji kompiuteriai ir sistemos, atliekanc¢ios vidinius
veiklos procesus, buvo pradétos diegti dar 1950 metais. Atsiradus internetui, visus §iuos jrankius buvo
galima sujungti j vieng visumg ir suteikti pri¢jimg prie jy ne tik vieSojo sektoriaus (toliau — VS)
tarnautojams, bet ir valstybés pilieCiams. Pagal (Petrauskas ir Malinauskiené, 2007, p. 65), ,,Atsirades
internetas atvéré naujas galimybes vieSojo sektoriaus reformai, kuomet perkeliant vieSasias paslaugas i
elektroning erdve ir diegiant 24/7 principa émeé keistis institucijy organizacija, vidiné kulttra ir vykdomosios
valdzios principai“. Toks perversmas VS davé kelig naujam valstybés valdymui — e. valdziai. E. valdzia
uztikrino galimybe sukurti efektyviau, grei¢iau ir skaidriau veikiancig valstybe, kuri galéty bendrauti su
savo gyventojais 24 valandas per para, 7 dienas per savaite. Siandien, norint perkelti VS j elektroning erdve
ir teikti paslaugas jos vartotojams informaciniy rysiy technologijomis (toliau — IRT), tai yra pasiekiama
sukuriant valstybés portalo sistema, kurioje jprastos valstybés paslaugos yra teikiamos elektroniniu biidu,

vadinamu e. paslaugomis.
1.1. Informaciniy technologiju vieSajame sektoriuje diegimo problemy analizé

21-ojo amziaus pradzioje informacinés technologijos (toliau — IT) tapo viena i§ svarbiausiy misy
gyvenimo daliy. (Morley ir Parker, 2012, p. 5.) pazymi, kad ,,Kompiuteris ir kitos technologijos daro jtaka
misy kasdieniam gyvenimui. Mes susiduriame su kompiuteriais parduotuveése, restoranuose ir kitose
mazmeninés prekybos vietose, reguliariai naudojame kompiuterj ir internetg tam, kad gautume naujos
informacijos, mégautumémés skaitmeninémis pramogomis, bendrautume su kitais, pirktuméme ir
naudotumémés internetinémis paslaugomis. <...> Versle taip pat nuolat naudojamasi kompiuteriais: tvarkant
internetines parduotuves, vykdant pardavimus, valdant robotus ir kitas masinas gamybos pramonéje. <...>
Valdzia taip pat naudoja kompiuterius Salies apsaugos stiprinimui, svarbios savo pilieciy informacijos

apsaugojimui, teisésaugos ir karinéms veikloms.“ Siandien kompiuteris ir internetas yra jprastas reginys.
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Sios technologijos yra jdiegtos beveik kiekvienoje darbo vietoje, o darbas be jy yra nejsivaizduojamas.
Kiekviena darbo jstaiga turi savo vidinius ir iSorinius tinklus, leidziancius dalytis informacija ir praneSimais,
programas, skirtas jvairiy sri¢iy darbo atlikimui, personalo darbo palengvinimui, siekiant iSlaisvinti
darbuotojus nuo rutininiy uzduociy ir suteikiant galimybe¢ jiems sutelkti laikg ir démesj ] svarbesnius
klausimus bei uzduotis. Taciau pagal (Heeks, 2011), 1930-1950 metais $i situacija buvo visiskai kitokia.
,»Toks pozitiris jstaigose atsirado daug véliau, tik po 2-ojo pasaulinio karo jvykiy.” (Vardi, 2013, p. 5)
pabrézia, kad ,,pirmosios modernaus kompiuterio uzuomazgos buvo aprasytos kompiuteriniy technologijy
tyréjo Alan Turing darbe ,,On computable numbers® 1936 metais. Alan Turing taip pat buvo pagrindinis
mokslininky grupés narys, kuris 1940-aisiais, pasitelkes savo universalaus kompiuterio id€jg, padéjo
gynybos departamentui iSnarplioti vokie¢iy kariuomenés koduotus pranesimus, suteikusius Amerikos
kariuomenei pranaSumg ir uztikrinusius jy pergalg.” Pagal (Heeks, 2011), ,,Nors pasibaigus 2-ajam
pasauliniam karui didelis démesys buvo skirtas IT tyrimams ir jy panaudojimo plétrai kasdien¢je veikloje,
prireiké dar beveik deSimtmecio, kad jos biity pradétos naudoti placiau. 1940-aisiais metais naudojamy
kompiuteriy skaicius Jungtiniy Amerikos Valstijy institucijose sieké vos 40.

Toks nedidelis naudojamy kompiuteriy skaicius buvo dél Siy priezasciy:

e Spausdinimo masinélés, pildymo sistemos ir automatiniai skai¢iuotuvai buvo daug patrauklesné
ir pigesné alternatyva darbo vietoje nei tuometiniai kompiuteriai.

e Netinkamai atliekami rinkos tyrimai (pvz., IBM, garsi kompiuteriniy technologijy gamintoja, po
2-0jo pasaulinio karo pareiské, kad , pasauliniu mastu kompiuteriy paklausa yra apie 12
kompiuteriy ir kad ji netes moksliniy tyrimy ir plétros Sioje srityje.“ (IBM Highlights, 1885—
1969); ENIAC jkiiréjai pranesé: ,,Mes nesitikime parduoti daugiau nei keliy savo kompiuteriy
pasaulinéje rinkoje. ““ (Schnaars ir Carvalho, 2004, p. 3).

e Ty laiky ir Siandienos kompiuteriy skirtumai. (pvz., 1950-aisiais metais vidutinio dydZio
kompiuteris sveré apie 13 tony. Jj turéjo valdyti nuo 2-jy iki 10-ties Zmoniy komanda, o technikos
veikimui uztikrinti reikéjo kambario dydzio ventiliuojamos patalpos. Kompiuteriai ir jy veikimo
principas buvo kuriami pagal uzsakovo pageidavimgq ir atlikdavo tik vieng operacijq, kuriai jis
buvo sukurtas. Tokio kompiuterio islaikymas kainuodavo apie 5000 doleriy per ménesj (zr. 1

lentele).
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1 lentelé. 1950-yjy ir Siy dieny kompiuteriy skirtumai

Kompiuteris 1950-aisiais metais Siy dieny kompiuteris
Kaina
5000 doleriy per ménes;j 500 doleriy
Vidutinis dydis
kambario dydzio Stalinis kompiuteris

Vidutinis svoris

13 tony 12 kilogramy

Naudojimasis

nuo 2-jy iki 10-ties Zmoniy komanda 1 Zmogus

Paskirtis

1 programa pagal poreiki universali masina

Veikimas

nuo 100 iki 5000 operacijy per sekund¢ | nuo 100 000 iki 5 000 000 operacijy per sekunde

Saltinis sudarytas darbo autoriaus pagal: Steven P. Schnaars ir Sergio Carvalho, , Predicting the market evolution of computers:
was the revolution really unforeseen Technology in Society Issue 26 2004, p. 1-16.

Visos §ios priezastys lémé kitokj pozitrj j kompiuteriniy technologijy potencialg. Net ir 21-0j0
amziaus pradzioje, kai IT ir kitos kompiuterinés technologijos jsitvirtino pilieciy, verslo ir valdZios
kasdieng¢je veikloje, nauji iSradimai Sioje srityje buvo vertinami skeptiSkai ir jy niekas neskubéjo pripazinti
naudingomis inovacijomis vienoje ar kitoje srityje. Vienas naujausiy pavyzdziy buvo gerai Zinomos
kompanijos ,,Panasonic® méginimas tapti medicinos pramonés dalimi. Pagal (Cooper, 2013) ir (Edwards,
2004), ,,Matsushita Electronics pristaté robota, kuris gabens ligoniy bylas, rentgeno nuotraukas, vaistus ir
kitus medicinos reikmenis po ligoninés patalpas.” Sis méginimas nepasiteisino, nes neturéjo paklausos.
Kompanijai pavyko parduoti vos 2 robotus ir prireiké beveik 10-ties mety, kad $i kompanija, patobulinusi
savo 1d¢ja, vél bandyty pritraukti klientus naujomis roboto teikiamomis paslaugomis, nors per tuos metus
mokslininkai jau pamaté kompiuteriy naudg ir potencialg. Pagal (Heeks, 2006, p. 63), ,,Ka galima pasiekti
tinkamai pritaikant IT darbo vietoje, mokslininkas Gammon maté jau 1954-aisiais metais. Savo vizijg ir
galimybes jis apras$¢ ir tais paciais metais iSspausdino straipsnyje ,,Automatizuotas biuro dokumenty
tvarkymas“. Pagal (Heeks, 2011), ,,Sis straipsnis yra pirmasis kartas, kai mokslinéje literatiiroje oficialiai
buvo paminéta e. valdzios idé¢ja“. Nors e. valdzia buvo paminéta tik 1993-aisiais metais, tac¢iau Gammon
savo darbe apras¢ IT pritaikyma ir panaudojimg VS, ka Siandien ir vadiname e. valdZia. Gammon savo darbe
aprasé vizija, kurioje Zzmogus ir kompiuteris dirbs iSvien. Pagal (Gammon, 1954, p. 63), ,,Kompiuteriai

padés zmonéms priiminéti efektyvesnius, svaresnius sprendimus, atlikti rutininius darbus, o taip pat galés
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pakeisti zmones, suteikdami jiems daugiau laisvo laiko ir energijos ruoSiant sprendimus, labiau gilinantis }
esminius, o ne j antraplanius klausimus. To nebiity galima atlikti be kompiuterio.“ Po §io straipsnio
kompiuteriai pradéjo atsirasti valstybinése jstaigose: gynybos, statistikos departamentuose, atominése
elektrinése, standartizavimo biuruose. (Haffner ir Lyon, 1998, p. 15) pabrézia, kad ,,Privatusis sektorius
(Toliau — PS) taip pat neatsiliko. Kompiuteriai tuo laikotarpiu pradedami diegti ten, kur buvo reikalingi
didelio masto skai¢iavimai, todél didzioji dalis tuo metu gaminamy kompiuteriy buvo diegiami bankuose.*.
Pagal (Heeks, 2006, p. 73), ,,Net ir esant nepalankioms salygoms, kurios buvo iSvardintos auksciau, IT
nauda buvo akivaizdi ir tyrimai Sioje srityje jgavo vis didesnj pagreitj. Jau 1990-aisiais metais Jungtinése
Amerikos Valstijose jdiegty kompiuteriy skai¢ius valstybés tarnyboje iSaugo nuo 40-ties iki 1 milijono.*
Atsiradus susidoméjimui IT, moksliniai tyrimai $ioje srityje vis spartéjo. Pagal (Hafner ir Lyon, 1998, p.
23), ,,1962-aisiais metais mokslininkas Licklider aprasé savo vizija, kurioje maté galimybe sujungti visus
Siuos kompiuterius j vieng tinklg dalijantis informacija jame nepriklausomai nuo laiko ar esamos
geografinés padéties. Sis atradimas buvo pirmosios interneto atsiradimo uzuomazgos. 1980, jgyvendinus
interneto projekta ir pristacius jj visiems, IT tapo pasiekiamos ne tik verslui, bet ir paprastiems pilie¢iams.
PS pastebéjo, kad internetas yra puiki priemoné iSplésti savo veiklg ir pritraukti naujy klienty. Pagal (U. S.
National performance review, 1993), ,,D¢l atviro pri¢jimo prie virtualios erdvés ir galimybeés jkelti jvairy
turinj, PS émeé siiilyti internetines paslaugas, pritaikytas jy veiklos principams. Tokia komerciné veikla gana
greitai tapo populiari ir 1990 metais internetas tapo ,,patogumu‘. Galimybé be papildomy pastangy ir kaSty
gauti ir teikti paslaugas 24 valandas per para, 7 dienas per savaite, nepriklausomai nuo esamos geografinés
padéties, tapo poreikiu. Pagal (Lee, et al., 2005), ,,Jausdamas spaudimg i§ PS ir gyventojy, kurie reikalavo
tokiy paciy paslaugy teikimo i§ savo valstybes, kokias jiems teikia PS, VS nebeliko nieko kito, kaip jdiegti
IT naujoves valstybés valdyme ir viesyjy paslaugy teikime®. Ir jau 1993 metais Europos Komisija pristaté
prane$img: ,,Plétra, konkurencingumas ir uzimtumas: i$Sukiai ir keliai ;] XXI amziy“, kuriame buvo
nurodytos gairés, kokiy veiksmy ir investicijy reikés, jei VS Zada savo vartotojams teikti analogiskas
paslaugas, kokios yra PS.

Griezta ir nelanksti VS valdymo forma tapo viena didziausiy kliticiy ir priezas¢iy, kodél VS negaléjo
greitai reaguoti ] IT raidg ir jy teikiamg naudg. Prasidéjus ekonominiam nuosmukiui ir globalizacijai,
18aiskéjo, kad VS nesugeba veikti taip efektyviai, kaip PS. Jauciant spaudima i§ savo vartotojy, VS neliko
nieko kito, tik keistis. Siandien VS kei¢ia savo valdymo forma, tampa panasesnis j PS bei bando pritaikyti
jo ideologija ir didziausius pasiekimus savo veikloje. Taciau viena svarbiausiy priezas¢iy — neiSmatuojami
rezultatai, prieSingai nei PS, trukdo pagristi kai kuriy priemoniy nauda. Pokyciai, kuriuos jgalins IT
diegimas, nebus jgyvendinti per naktj. Tyrimai rodo, kad IT diegimas VS neatneSa tokiy greity pokyciy ir

neparodo zenkliai sumazejusiy veiklos kasty kaip PS. Todél e. valdzia ir IT diegimas VS susilaukia blogo
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vertinimo, trukdancio tolimesniam jo vystymui ir maZinancio pastangas bei investicijas. Svarbu pabrézti ir
suprasti, kad e. valdzios diegimas yra ilgalaiké investicija, kuriai reikia laiko ir abipusio bendradarbiavimo
tiek 18 tiekéjy, tiek i§ vartotojy. Tai néra tiesiog teikiamy viesSyjy paslaugy perkélimas j interneting erdve.

Apibendrinant IT diegimo VS raidos problemas, jzvelgiama, kad Zmonés neskuba priimti naujoviy
tol, kol jos nepasiteisina. Nauji paslaugy teikimo btidai yra neatsiejami nuo naujy ir nuolat kintan¢iy IT.
Zmonés, kurie atsisaké naudotis IT technologijomis, nesidomi novatoriskais pasiekimais $ioje srityje bei
naujomis galimybémis gauti esamas paslaugas. Daugelis zmoniy atsisako naudotis naujomis galimybémis
dél kritisko poziiirio  jau seniau egzistavusias priemones.

Todél svarbu istirti ir jvertinti, ar egzistuoja koreliacija tarp vartotojy poziirio ] IT ir e. valdzios
teikiamas paslaugas ir kiek jtakos , renkantis naudotis VS teikiamomis paslaugomis IT pagalba, turi

vartotojy nusistatymas prie§ naujausias technologijas.

1.2. E. valdzios jgyvendinimo problemy analizé Europos Sajungoje

Mokslininkas (Paul G. Nixon et. al., 2006, p.19) savo knygoje raso: ,,vis dazniau ir daZniau pilie¢iai
ir valdzios institucijos naudoja IKT tinklus bendraujant ir atliekant jvairias uzduotis. E. valdzia Siandien
jau nebéra iSimtis ir tampa jprastu, visiems zinomu ir priimtinu biidu moderniai valdziai vykdyti.“ Nepaisant
to, daugelis Siandien vertina e. valdzios projekta (toliau — EVP) neigiamai ir teigia, kad tai néra prioritetiné
plétros kryptis, o finansai ir laikas, investuojamas | §j projekta, biity geriau panaudotas ple€iant kitus
valstybés sektorius. Pagal (D. C. Misra, 2008) ir (Spremic et. al, 2009), ,,e. valdzios diegimo klititys yra
labai panaSios visame pasaulyje. Vienintelis skirtumas tarp jy yra skirtingy valstybiy prioritetai ir Sios
problemos sprendimo tempai.“ Viena didziausiu problemy $iandien yra blogoji praktika. Pagal (United
Nations World Public Sector Report, 2003, p. 60), ,,60-80 % visy projekty, susijusiy su e. valdzia, buvo i$
dalies arba visiskai nes¢kmingi.” Siy projekty nes¢kmiy priezastys buvo:

e Prastas planavimas ir organizavimas.

e Neaiskds tikslai ir uzdaviniai.

e Uzdaviniy kitimas projektui tebevykstant.

e Projektuojant IT sistema, nejvertinta vartotojy paklausa ir jy sugebéjimai.

Siekiant jgyvendinti sekmingg EVP, yra labai svarbu jvertinti ne tik reikiamas investicijas, bet kartu
ir technologijas, reikiamg laikg bei vartotojy poreikius. (Heeks, 2011) pabrézia, kad ,,vienas i§ labiausiai

pribloSkianciy fakty yra tai, jog, pra¢jus keliems deSimtmeciams, problemos ir Siandien nesikeicia ir yra
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labai panasios j tas, kurios ikilo 1950-aisiais pradéjus diegti IT VS*“. Sias problemas galima suskirstyti j 5

atskiras grupes:

e Nepakankamos valstybés tarnautojy IT Zinios.

e Valstybés valdymo sistema turi biiti pritaikyta IT, o ne automatizuota.

e Neteisingai jvertintos iSlaidos ir pelnas.

e Neteisingai jvertinta paklausa ir vartotojy poreikiai.

e Skaitmeniné¢ atskirtis.

Pagal (E. Governement primmer, 2009, p. 48), ,,Sékmingas EVP jgyvendinimas daznai reikalauja

supaprastinti valstybés veiklos reguliavimo reikalavimus, modernizuoti veiklos procesus, ir sujungti

tarpvalstybines institucijas. Visam tam reikia investicijy, priklausan¢iy nuo institucijy skai¢iaus, ir iskilusiy

naujy problemy Salinimo pertvarkant valstybés valdyma®. Auks¢iau minétas skirtumas tarp VS ir PS IT

sistemy Yyra tas, kad vienos nauda lengvai iSmatuojama ir matoma, nes jos rodiklis yra pelnas, o VS EVP

rodikliai investitoriams néra tokie aiskis, jy rezultaty gali tekti laukti ilgai. Taciau net ir nesant aiSkiems

pelno rezultatams, EVP teikiama naudg galima jzvelgti vertinant ir neiSmatuojamus rezultatus (Zr. 2 lentelg).

2 lentelé. E. valdZios teikiama nauda valstybei ir vartotojams.

Nauda valstybei Nauda verslui ir pilie¢iams
Tiesioginé Mazinamos ilaidos: atlaisvinama | Palengvintas  vartojimas:  procesy
finansine darbo jéga ir resursai, skirti naujy | supaprastinimas, efektyvesnés ir greiCiau
nauda vieSojo ir verslo vartotojy procesy | atliekamos  paslaugos, mazinamos
diegimui, didinama produkty ir | vartotojy islaidos ir laikas, didinamas
paslaugy verteé. teisingumas.
Tiesioginé Pasiekiami investiciniai tikslai: | Didinamas vartotojy pasitenkinimas:
nefinansiné | atsiranda sgsaja tarp visy paslaugy | paslaugos prieinamos 24 valandas, 7
nauda teikimo kanaly, galimybé dalintis ir | dienas per savaitg, gerinama vartotojo
naudoti ta pacig informacijg | sgsaja ir paslaugy kokybé, didinamas
daugiau nei vienam procesui. prieinamumas, teisingumas, skaidrumas ir
pasirinkimo laisve.
Netiesioginé | Remiamas teisétumas: | Remiamas augimas: gerinama verslo
nauda ,,Gera | palaikomas pasitikéjimas ir | aplinka, kuriama informaciné visuomene,
valdzia apsauga visais lygiais, vieSojo | kuriama infrastruktira saugioms ir
viesoji sektoriaus  modernizavimas ir | patikimoms transakcijoms.
gérybé* transformavimas, didinamas
atsakingumas, pilieciy
bendravimas ir dalyvavimas.

Saltinis sudarytas autoriaus pagal: Lau E., Electronic govenrment and the drive for growth and equity, kn. Governance and

informatikon technology: From electronic government to informatikon government, Schénberger M. V., Lazer D.,
Masaciusecas: The MIT press, 2007, p. 328.
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Kita klititis EVP jgyvendinimui yra paciy valstybés tarnautojy neigiamas ir skeptiSkas poziiiris ]
naujus pokycius. Pagal (UNESCO, ,,E- Government Toolkit for Developing Countries”, Chapter 4.2.3,
2005), ,,Kai kuriais atvejais valstybés tarnautojai, investitoriai ir treciosios Salys baiminasi e. valdzios IT,
nes e. valdzia suteiks skaidrumo valstybés veiklai ir sumazins jy, kaip individy, asmenine¢ valdzios galig,
arba tod¢l, kad jie mano bisiantys pakeisti kompiuteriy ar paslaugy tiekéjy.“ Tokj poziiirj lemia Zemas
valstybés tarnautojy IT iSmanymas. Trikstant ziniy, valstybés tarnautojas baiminasi naujy permainy, nes
mano, kad kompiuteris darbo vietoje pakeis ji, uzuot priémgs ji kaip pagalbinj jrankj, padidinsiant] jo
naSumg darbo vietoje ir uztikrinsiant] daug didesnj darbo efektyvumg. Supratimas ir tinkamas situacijos
jvertinimas gali sumazinti $iy asmeny Skaitmening atskirtj ir uzkirsti kelig pasiprieSinimui. ValdZzios
institucijy vadovy akiratyje prioritetine tvarka turéty buiti organizuojami mokymai, teikiama pagalba
prisitaikant prie poky¢iy, naudojamos jvairios motyvacinés priemonés skatinantiems §j judéjima.

Kitas svarbus aspektas yra klaidingas e. valdzios jgyvendinimo procesas. Pagal (E. government
primer, 2009, p. 51), ,,E. valdzios projekto tikslas néra technologijy panaudojimas automatizuojant tai, kas
ankséiau biidavo atliekama ant popieriaus ir su piestuku. Sio projekto tikslas yra pakeisti visa veiklos
modelj.*“ Siekiant sékmingo EVP jgyvendinimo, neuztenka perkelti valstybés teikiamy paslaugy i jos
e. valdzios varty interneting svetaing. Reikia keisti valstybés valdyma sukuriant nauja platforma, kuri
sujungia visas valstybés institucijas, pakei¢ia informacijos rinkimo ir panaudojimo sistemas, sukuria
prieinama visoms valstybés institucijoms bendrg informacijos duomeny baze. Sie pokyéiai ne tik
automatizuoja valdzios institucijos veiklos procesus, bet ir pasalina neefektyvius veiklos procesus, taip pat,
jtraukia Siuos procesus | kompleksines uZduotis ir taip supaprastina, ir sutrumpina visa paslaugy teikima.
IvykdZzius poky¢ius, bus galima jgyvendinti valstybés portalo sistema, veikian¢ig pagal vieno langelio
principa. Taip pat svarbu tinkamai jvertinti zZmogis$kaja puse ir suprasti, kad Siame procese darbuotojai bus
ne tik atsakingi uz kompiuterio valdyma, bet ir duos naudos. Ir pati svarbiausia problema, kurios Salinimas
tiesiogiai susijes su e. valdzios paklausa, jos vartojimo rodikliais ir viso projekto sékme — skaitmeniné
atskirtis. (Hargittai, 2003, p. 2) teigé, kad skaitmening¢ atskirtis — tai ,,skirtumas tarp ty, kurie turi pri¢jima
prie skaitmeniniy technologijy ir ty, kurie neturi, arba skirtumas tarp ty, kurie naudojasi skaitmeninémis
technologijomis ir ty, kurie jy nesupranta.“ (United Nations E. Government Survey, 2012, p. 91) Mokslinéje
literattiroje iSskiriamos pagrindinés skaitmeninés atskirties problemos:

e Gyvenimo lygis.
e Miesto ir kaimo gyvenvietés.
e Amziaus skirtumas.

e Kompiuterinis rastingumas.
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e Poziiiris i technologijas.
e Tautinés mazumos ir nejgalieji.

Pragyvenimo lygis yra viena i§ svarbiausiy priezasciy, kodé¢l vieni namy tkiai turi kompiuterius ir
pri¢jimg prie interneto, o kiti — ne. Tyrimai rodo, kad tie Salies gyventojai, kuriy pragyvenimo lygis yra
geresnis nei vidutinis, bendrauja ir naudojasi Salies teikiamomis paslaugomis ir pagalba daug maziau nei
tie, kuriy pragyvenimo lygis yra zemas. Informacinés infrastruktiros plétimas yra viena didziausiy
e. paslaugy teikimo problemy Salyje, kadangi be tinkamos infrastruktiiros néra jmanoma uztikrinti tinkamo
ir efektyvaus e. paslaugy teikimo nuotoliniu biidu visiems Salies gyventojams. Tokios infrastruktiiros
projekto jgyvendinimas reikalauja dideliy investicijy. Daznai EVP vystymas yra kritikuojamas ir susiduria
su finansavimo problema, nes jos vartojimo rezultatai rodo maza Salies gyventojy susidoméjimg ir
aktyvuma.

Pagal (United Nations E-Government Survey 2012, p. 94) atliktus tyrimus matyti, kad ,,skaitmeniné
atskirtis priklauso ne vien nuo gyventojy pajamy ir pragyvenimo lygio, bet ir nuo i$simokslinimo lygio ir
karty pozitrio j IT.* Skaitmening atskirtj lemia ir Salies gyventojy amzius bei jy kompiuterinis rastingumas:
jaunesnio amziaus asmenims valstybés pagalbos reikia maziau nei vyresniojo amziaus asmenims. Daugelis
gyventojy negalvoja, kad IT yra pigesn¢ ir greitesné alternatyva kasdieninéms procediiroms. Jy manymu,
nauda, kurig jiems gali suteikti IT, nebus didesné uz pastangas, kuriy jiems reikés tinkamai naudojantis
jomis. Taip pat Sie Zzmonés nepatikliai Zitri ] IT manydami, kad jos yra nesaugios. Tod¢l didZioji dalis
asmeny, kurie yra potenciallis ir nuolatiniai valstybés paslaugy vartotojai, negali gauti Siy paslaugy
nuotoliniu biidu. Kita svarbi Sios skaitmeninés atskirties dalis yra kitatauciai ir nejgalieji. Europoje gyvena
Jvairiataute ir daugiakultiiré visuomene¢, todel svarbu uZtikrinti $iy paslaugy teikima ne tik kiekvienos Salies
valstybine ir tarptautine angly kalba, bet ir toje Salyje gyvenan¢iy tautiniy mazumy atstovams suprantama
kalba. Taip pat biitina atsiZvelgti ir | nejgaliuosius valstybés gyventojus. Jeigu e. valdZios svetaine nesuteikia
jokios galimybés ja naudotis regos sutrikimy turintiems gyventojams, jie automatiskai taps atskirti nuo
valstybes teikiamy paslaugy, taip sumazindami potencialiy e. valdzios portalo vartotojy skaiciy.

EVP jgyvendinimas susiduria su iSorinémis ir vidinémis problemomis. EVP naudg reikia jrodyti ne
tik potencialiems vartotojams, bet taip pat ir valstybés tarnautojams, kurie baiminasi permainy. Sis
pasiprieSinimas i§ vidaus turi didel¢ jtakg visam proceso jgyvendinimui ir turéty buti sprendZiamas kiek
galima anksciau. Kita sékmingam Sio projekto jgyvendinimui trukdanti problema — reikia dideliy
investicijy, kurios yra skiriamos nenoriai dél nesamy galimybiy apskaiciuoti pelno rezultatus. Projekto
sékme lemia ir laiko faktorius: skuboti ir netinkamai suplanuoti EVP jgyvendinimo bandymai baigsis
nes¢kmémis, nepateisintais liikesciais. Todél svarbu tinkamai pasiruosti EVP sukuriant infrastruktiira, kuri

bus prieinama visiems valdZios gyventojams, pritaikyti valstybés valdzig naujoms IT taip, kad i pertvarka
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biity ne paprastas teikiamy paslaugy automatizavimas, o vartotojy lukesc¢ius atitinkantis, nuolat tobulinamas
e. valdzios projektas.

Apibendrinant e. valdzios diegimo problemas, mokslinéje literatiiroje pabréziama, kad problemos,
trukdancios sékmingai IT integracijai VS, vyrauja jau ilgiau nei kelis deSimtmecius. IT naudojimo ziniy
stoka yra tiek iSoréje (vartotojai), tiek valdzios viduje (valdZios tarnautojai). EVP pagrindinis tikslas —
greitesnis valdzios tarnautojy bei institucijy veikimas ir paprastesnis paslaugy teikimas vartotojams. Taciau
esamas pasiprieSinimas dél skaitmeninés atskirties kKuria neigiama poziiirj j . valdzios teikiamas galimybes.
Sios problemos sukuria kontrastinga pozidirj j §ia sistema ir vertina naujoves, palengvinanéias Zmoniy
veikla, kaip papildomas pastangas ir nereikalingas investicijas.

Todél svarbu istirti, kaip vartotojai ir tarnautojai vertina IT savo kasdien¢je veikloje: ar priima jas
kaip pigesng ir greitesn¢ alternatyva kasdieninéms procediiroms, ar baiminasi, kad gauta nauda neatpirks
jdéty pastangy naudojantis jomis. O taip pat iSanalizuoti, kiek toks pozitris priklauso nuo vartotojo

naudojimosi IT Ziniy lygio ir galimybiy.

1.2.E. valdzios brandos analizé Europos Sajungoje

Pagal (Rasa Martens, 2005, p. 7), ,,Nuo 20 amziaus pabaigos e. valdzios kiirimas — pagrindinis
administracinis ir politinis Europos Sgjungos valstybiy nariy prioritetas“. Prasidéjus e. valdzios diegimo
fazéms, JAV buvo negincijama lyderé ir, pagal 2005 Global Egoverment readiness report, uzémeé pirmaja
vietg tarp visy Saliy, diegianciy e. valdZios projektus. (Rasa Martens, 2005, p. 9) savo darbe pazymi, kad
»Buropos Komisija pradéjo jgyvendinti eEurope iniciatyva, siekdama visiems europieCiams atskleisti
informacinés visuomenes nauda. 2000 m. birzelio mén. ES Ministry taryba, paraginta Europos Komisijos,
patvirtino eEurope 2002 veiksmy plang“. ES, skirtingai nei JAV, nusprend¢ susitelkti ties Zmoniy
naudojimosi IT tobulinimu. Tuo tarpu JAV pagrindinis tikslas buvo valdZios institucijy paslaugy
automatizavimas ir perkélimas j elektroning erdve. Paslaugy automatizavimas ir tiekimas internetinéje
erdvéje buvo svarbi projekto diegimo dalis, nes tai uztikrino greitesnj ir efektyvesnj paslaugy tiekimga,
suteiké daugiau laiko valdzios tarnautojams svarbiy uzduociy atlikimui bei taupé 1éSas. Taciau ES labiau
vertino ir laiké prioritetu naudos visuomenei suteikimg. Po 10-ties mety pozicijos pasikeité ir Siandien ES
yra ne tik IT naudojimo lyderé, bet ir rodo pavyzdj, kuriuo turéty sekti visos kitos Salys, norin¢ios pasiekti
tokiy paciy auksSty rezultaty. Suderintos holistinés pastangos tiek vietiniu, tiek valstybiniu lygiu ir IT
jdiegimas ] placiai iSplétota infrastruktiirag, aukstas pragyvenimo lygis ir aukStas ZmogiSkasis kapitalas,

turintis gebéjimy naudotis IT, jvertino, priémé ir jsisavino IT savo kasdieniame gyvenime.
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Pragyvenimo lygis Salyje Siandien vis dar yra vienas i§ akivaizdziausiy faktoriy, dél kuriy yra
stabdomas ar iSvis nevykdomas e. valdzios diegimas. Pri¢jimas prie IT, mokslas, kuris uZztikrinty
kompiuterinj raStinguma, yra tiesiogiai susijes su Salies pajamy lygiu. Kaip buvo minéta auksciau, visos
Salys susiduria su panaSiomis problemomis diegiant IT savo viduje, skiriasi tik Salies prioritetai. ES Salys
net ir ekonominés krizés salygomis sugebéjo iSlaikyti tokj patj investicijy lygj kaip anksSciau, o kai kurios
Salys — Estija, Vokietija, Nyderlandai, Slovakija, Slovénija, Austrija — net padidino investicijas j IT diegima
Salies viduje. Pagal (Europos ekonomikos ir finansy reikaly direktorata, 2014, p. 5), ,,besitgsianti ekonominé
kriz¢, létas ekonomikos vystymasis, mazas gimstamumas, gyventojy senéjimas ir nedarbas priverté ES
ieskoti naujy ir novatorisky priemoniy tam, kad atstatyty ekonominj augima, islikty konkurencinga
pasaulinéje rinkoje ir galéty teikti platy paslaugy asortimentg savo gyventojams®. Pagal (Oshikoya ir
Hussain, 2000, p. 7), ,,prasidéjus globalizacijai ir ekonominiam nuosmukiui, IT lygis yra vienas i$
svarbiausiy veiksniy, uztikrinan¢iy verslo ir Salies augima bei konkurencinguma pasaulyje®. E. valdzia ir
paslaugy teikimas interneto kanalais tapo viena 1§ pagrindiniy priemoniy, sumazinanciy i$laidas ir tuo pat
metu teikianciy efektyvesnes ir patogesnes paslaugas gyventojams bei verslui. ES mato IT kaip jrankj,
padedantj spresti problemas, ir (Europe 2020, p. 12) pabrézé, kad ,,Europos augimo strategija ateinancius
metus bus novatoriSkas IT naudojimas siekiant iSspresti ekonominio augimo, nedarbo, mokslo, socialinés
atskirties mazinimo ir klimato bei energijos problemas®. IT yra vertinamas kaip vienas i§ geriausiy Europos
augimo jrankiy, nes, pagal (Markus, Elixman, 2012, p. 15), ,,skaitmeniné ekonomika auga 7 kartus greiciau
nei likusi ekonomika®. ES Salys narés tolimesniam IT vystymui skyré net 9,1 milijardo eury. Vienas i§ 7
Europe 2020 projekty yra ,,Digital Agenda for Europe® (toliau DAE). DAE siekia atgaivinti Europos
ekonomikg ir suteikti Europos gyventojams bei verslui kiek jmanoma daugiau naudos i§ IT.

Atskiry Saliy individualios pastangos ir novatoriskos programos:

e Jungtinés Karalystés ,,Digital Efficiency* programa: Valstybés valdymo struktiiroje sukurtas
naujas veiklos padalinys, atsakingas uz skaitmenines valstybés paslaugas. Sio padalinio komandos
uZduotis yra uztikrinti sklandy skaitmeniniy paslaugy teikimg. Si investicija atsipirks taupant
islaidas, sumazinus darbuotojy, atsakingy uz jy elektronines paslaugas kituose padaliniuose,
skaiciy.

e Nyderlandy ,,Digital by Default“ programa: Tai valstybés strategija, kuri siekia perkelti kiek
galima daugiau teikiamy paslaugy gyventojams ir verslui j internetine erdve. Si programa beveik
leido pasiekti Saliai savo uzsibrézto tikslo: 2004 metais Nyderlandai paskelbé, kad naudodami IT
sumazins Salies administracines islaidas 25 procentais, o iki 2018 m. sutaupys 1,8 milijardo JAV

doleriy.
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e [Italijos ,,Compass of Transparency“ programa: 20/2 metais jdiegtas valstybés internetinis
portalas, leidZiantis valstybés gyventojams ir verslui realiu laiku stebéti ir analizuoti visus valstybés
veiksmus bei informacijq keiciant ar diegiant naujus jstatymus. Tai Zenkliai padidino kritusio
pasitikéjimo valstybe rodiklius.

o Estijos ,,Today I Decide*“ programa: 200! metais Estijos valdZios sukurtas jrankis, leidZiantis
Salies pilieciams ir verslo subjektams bendrauti su valdzios institucijomis, isreiksti savo nuomoneg ir
uzduoti klausimus, susijusius su visomis politinémis sritimis. Sis projektas sumazino valstybés
pilieciy pasyvumq ir suaktyvino jy dalyvavimq valstybés valdyme.

Sios novatorigkos programos teikia realia nauda pilie¢iams ir paskatina ne tik jy naudojimasi
e. valdzios teikiamomis paslaugomis, bet ir tolimesnj Sio projekto vystymo rémimga. Tai 1émé, kad, pagal
2010, 2012 ir 2014 United Nations E-Goverment Survey tyrimy rezultatus, Europa §iandien yra pirmaujantis
regionas, o Europos Salys uzima didZiausig dalj tarp aukSciausiai vertinamy Saliy (zr. 1 paveiksla) pagal
,»E. valdzios vystymosi indekso* analize, kuri susideda i$ 3 daliy:
I E. paslaugy teikimas.
Il. Telekomunikacijy rysys.

IIl.  Zmogiskieji gebéjimai.

1 paveikslas. E. valdzios indekso sudedamosios dalys

E. paslaugy teitkimas W
Telekonmumikactjy ryys B
Zmogiikie) gebéyimal

«b

Saltinis sudarytas autoriaus pagal: United nations e-government survey 2014: e-government for the future we want
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3 Lentelé. Pasauliniai e. valdzios indekso ir dalyvavimo lyderiai

2014 m. pasauliniai e. valdzios lyderiai | 2014 m. dalyvavimo e. valdZioje lyderiai
1 Kor¢jos respublika Nyderlandai
2 Australija Koré¢jos respublika
3 Singapiiras Urugvajus
4 Pranciizija Pranciizija
5 Nyderlandai Japonija
6 Japonija Jungtiné karalysté
7 Jungtinés Amerikos Valstijos Australija
8 Jungting¢ karalysté Cile
9 Naujoji Zelandija Jungtinés Amerikos valstijos
10 Suomija Singapiiras

Saltinis sudarytas autoriaus pagal. ,, United nations e-government survey 2014: e-government for the future we want*.

Aiskiai matoma verteé ir nauda vartotojams leido ES jtvirtinti novatoriskas IT naujoves valstybés
veikloje bei uztikrinti efektyvesnj bendradarbiavima su savo vartotojais. Kaip buvo minéta auksc¢iau,
e. valdzios nauda netampa matoma iskart. Prireiké daugiau nei deSimtmecio, kad ES idéjos ir projektai tapty
vienu i§ geriausiai i§vystytu ir jdiegtu e. valdZios projektu pasaulyje. ES nesustojo tikéti savo vizija ir ja
tobulino skirdama vis daugiau laiko ir finansy jai, todel Siandien jau gali parodyti iSmatuojamus rezultatus
laiko ir finansy atzvilgiu bei pavyzdj, kuriuo turéty sekti kiti, norintys sustiprinti savo Salies veikimg ir
pilie€iy pasitikéjimag valdZia Siuo ekonomiSkai nepalankiu laikotarpiu.

Apibendrinant atlikta e. valdzios brandos analiz¢ ES, galima i$skirti kelis pagrindinius veiksnius,
kurie 1ém¢ ES e. valdZios sistemos dominavima pries kKitus regionus. Pastovus EVP finansavimas, nuolatinis
vartotojy ugdymas ir sistemos tobulinimas atsizvelgiant ] paklausg bei tokiy sistemy, kaip ,,Digital
Efficiency*, ,,Digital by Default”, ,,Compass of Transparency* ir kt., diegimas sukiiré pridéting verte ir
jrode, kad ES Saliy prioritetas yra jy vartotojai. Toks holistinis jud¢jimas EVP tobulinimo link yra ES
e. valdzios sékmés pagrindas.

Norint atlikti vartotojy ugdymo apie e. valdzig ir jos paslaugas analizg¢, svarbu jvertinti $ios sistemos
skvarbg Salies viduje; nustatyti, kiek vartotojy pasickia informacija ir naujienos apie esamas sistemas ir
alternatyvas; kiek vartotojai Zino apie galimybe ugdyti savo sugeb¢jimus, kurie padés naudotis
atsirandanc¢iomis naujovémis; jvertinti vartotojy paklausa Siai informacijai gauti bei esamy vartotojy apie
dabarting sistema atsiliepimus. Taip pat iSsiaiskinti, kaip pasiekti potencialius vartotojus bei susigrazinti

buvusius vartotojus.
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1.3.Europos sajungos e. valdzios lyginamoji analizé globalioje perspektyvoje

Pagal (G. Zilinskas, 2014, p. 165) ir (United nations e-government survey, 2014, p. 23), ,,Moksliniy

tyrimy rezultatai rodo, kad visos ES valstybés jvairiose e. valdzios vystymo srityse pasiekia vis geresniy

rezultaty“. Pasauliniu mastu ES bei visas Europos regionas uzima lyderiy pozicijas tarp visy regiony ir

valstybiy. Sis rodiklis priklauso nuo to, kad, idiegus EVP, ES valstybés nesustojo ir toliau skatino e. valdZios

augimg skirdamos finansavimg bei tirdamos naujas technologijas ir jy panaudojimo biidus. Pagal (G.

Zilinskas, 2014, p. 166), ,.ES Salys e. valdzios plétros kontekste buvo skatinamos taikyti paZangias

technologijas, diegti geresni valdymg bei iSplésti paslaugas ir kartu siekti didesnio skaidrumo,

veiksmingumo bei integracijos“. ES néra vienintelis regionas, pasiZymintis Siais pasiekimais, kadangi

konkurencija dél aukstesniy rezultaty vyksta viso pasaulio mastu. Tai puikiai iliustruoja nuolat kintanti

lentelé, vaizduojanti 15 Saliy, pasiekusiy auksc¢iausius e. valdzios vertinimo rezultatus (Zr. 4 lentele):

4 lentele. E. valdzios lyderiai 2010, 2012 ir 2014 metais

Vieta 2010 m. 2012 m. 2014 m.
1 Koré¢jos Respublika Kor¢jos Respublika Koréjos Respublika
2 Jungtinés Amerikos Valstijos Nyderlandai Australija
3 Kanada Jungtiné Karalysté Singaptras
4 Jungtiné Karalysté Danija Pranciizija
5 Nyderlandai Jungtinés Amerikos Valstijos Nyderlandai
6 Norvegija Pranciizija Japonija
7 Danija Svedija Jungtinés Amerikos Valstijos
8 Australija Norvegija Jungtiné Karalysté
9 Ispanija Suomija Naujoji Zelandija
10 Prancizija Singapiiras Suomija
11 Singaptras Kanada Kanada
12 Svedija Australija Ispanija
13 Bahreinas Naujoji Zelandija Norvegija
14 Naujoji Zelandija Lichtensteinas Svedija
15 Vokietija Sveicarija Estija

Saltinis sudarytas autoriaus pagal: United nations e-government survey 2010: Leveraging e-government at a time of financial

and economic crisis, United nations e-government survey 2012: E-government for the people, United nations e-government
survey 2014: E-government for the future we want.
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Pagal naujausius e. valdzios vystymo rodiklius regionai pasiskirsté taip:

o 16 Saliy i§ Europos (64 %).

o 5 Salys i§ Azijos (20 %).

o 2 Salys i§ Amerikos (8 %).

o 2 Salys i§ Okeanijos (8 %).

Zemiau pateiktas paveikslas, kuriame atvaizduotas regiony i§sidéstymas ir pasaulinis vidurkis:

2 paveikslas: Pasaulio regiony e. valdzios rodikliai

Pasaulinis vidurkis = 0.8 -
07 1

06 1

0.5 1

E. valdZios mdeksas 4 -

0.5074

04084

[ R = R ]
(=T % I )
1 1

02651

Afrika Okeanija Azija Amerika Europa

Saltinis sudarytas autoriaus pagal: E-government for the people, United nations e-government survey 2014: E-
government for the future we want.

Pagal tyrimy rezultatus matoma, jog Europos Salys, taip pat ir visas Europos regionas, yra
negincijami lyderiai diegiant e. valdZios sistemas. Svarbu paminéti, kad Sis regiony iSsidéstymas nekinta
nuo 2003 mety ir Europos regionas lenkia savo konkurentus jau 12 mety is eilés.

Pagal pasaulio banko paskutinius duomenis, ,,visos 25 Salys, uzémusios auks$¢iausias vietas pagal
2014 mety tyrimo rezultatus, taip pat yra ir dideles pajamas gaunancios Salys.“ Si statistika dar kartg
patvirtina, kokj svarby vaidmen; Salies vystymuisi vaidina gaunamos pajamos. Taciau Salies pajamos néra
vienintelis ir negin¢ijamas rodiklis, uztikrinantis s€kmingg e. valdzios diegima Salyje. Puikus pavyzdys yra
Indija, kurios, (pagal Centrinés Zvalgybos agentiira), bendras vidaus produktas siekia vos 4000 doleriy, kai
tuo tarpu ES valstybiy vidurkis yra 16,584 doleriy. Nepaisant to, Indija sugeb¢jo finansuoti savo EVP
diegima bei tobulinimg ir nuo 2012 iki 2014 mety sugebéjo padaryti respektabilig pazanga, leidusia pasaulio
reitinguose pakilti i§ 125-tos | 118-tg vietg. Taip pat svarbu pabrézti, kad, (pagal World atlas), gyventojy
skaicius Indijoje yra per 1,236,344 gyventojy, Sis rodiklis yra beveik dvigubai didesnis, lyginant su visu
Europos regionu, kur gyventojy skaicius siekia apie 741,218. Esant tokiam kiekiui gyventojy, reikia geraja
praktika pagrjstos strategijos diegiant e. valdzig valstybés viduje, ko Indija stokoja ir kuo gali pasigirti ES
Salys. Jy holistinis ir vieningas e. valdZios projektas ir idéjos jau yra tapusios geraja praktika visame

pasaulyje ir teikia naudos ne tik ES Salims, bet ir visam Europos regionui, pavyzdziui, Rusijai, kuri,
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s¢kmingai tobulindama savo e. valdzios sistemas, jau kyla pasauliniuose reitinguose. Pagal (CS Transform,
2011) atlikta lyginamaja e. valdzios sgveikos sistemos analiz¢ tarp ES ir Indijos, buvo nustatyta, kad ,,ES
e. valdzios sgveikos sistema v.2* Zenkliai lenkia Indijos ,,e. valdZios privalomuosius pagrindus® ir beveik
atitinka visus ,,CS Transform* rekomenduojamus standartus.
Standartai yra tokie:
e Atviras. Sukurtas pagal vieSai priimtus sprendimus.
e Subrendes. Egzistuoja ilga laika, todél yra patikrintas ir patikimas.
e Tarptautinis. Tarptautinis i§ prigimties ir nepritaikytas vienai atskirai Saliai.
e L engvai teikiamas. Teikiamas vieSai, neapribotas mokesciais ar kitomis salygomis. Jei paslauga
turi apribojimy, jie yra saZiningi ir negali biiti diskriminuojantys.
e Palaikomas rinkos. Standartas yra daugiau nei gairé, turi biiti priimtas rinkoje tiekéjy ir gavéjy.
Zemiau pateiktoje lenteléje (Zr. 5 lentele) yra pateiktos tiek Indijos, tiek ES pagrindinés nuostatos,
atsizvelgus ] auk$c¢iau minétus standartus. Matomas aiSkus skirtumas, kadangi ES atitinkamai atsizvelgé |
visus keliamus standartus kurdama antraja savo e. valdzios versijos strategija. Indijos padétis yra priesinga,

nes daugelio standarty jie net neapzvelgé ir, diegiant EVP, nepateiké savo strategijoje ,,privalomyjy

pagrindy®.
Lentele 5. ES ir Indijos e. valdzios sistemy palyginimas
Rekomend E. valdZios sgaveikos sistema v.2 Privalomieji pagrindai
uojamas
standartas

Atviras v Vienodos salygos visiems teikti | X Patvirtinti standartai bus valdomi
e. valdzios turinj. Visuomenés | pelno nesiekiancios organizacijos.
vertinimas yra viena i§ pagrindiniy | v Suinteresuoti asmenys gali elgtis
sprendimy priémimo dalis. pagal bendradarbiavimo ir skaidrumo
standartus.

Subrendgs | v Visais atvejais veikimo salygos turi | X Nenurodyta

biiti patikrintos laiko ir pripaZintos,
18skyrus tuos atvejus, kai siekiama
pristatyti pazangy, novatoriska
sprendimg ar technologija.

Tarptautinis | v ESS v.2 vadovaujasi tokia hierarchija: | X Nenurodyta
Tarptautinis, ES lygmens, Salies

lygmens.
Lengvai v Paslaugy sglygos visiems atvirai | v Salygy dokumentacijos prieinamos
teikiamas | prieinamos. be jokio papildomo mokescio.

Intelektinés nuosavybés sglygos ir teises
yra priimtos pelno nesiekiamumo
salygomis arba patento pagrindais.

26



Slentelés tesinys
Palaikomas rinkos v Visais atvejais veikimo salygos | X Nenurodyta.
turi buti patikrintos laiko ir
pripazintos, i§skyrus tuos atvejus,
kai siekiama pristatyti pazangy,
novatoriska sprendima ar
technologija.
Saltinis sudarytas autoriaus pagal: E-government interoperability: a comparative analysis of 30 countries.

Kitas svarbus ES rodiklis, kuris lenkia visus kitus regionus, yra infrastruktiira ir zmogiskasis
kapitalas. Tokie regionai, kaip Azija ir Afrika, yra pasieke tik 70 % ir 40 % atitinkamai viso ES
infrastrukttros lygio. DeSimt Saliy, uzZimanciy paskutines vietas Azijos regione, yra pasiekusios tik 37 %
e. valdzios pasirengimo, lyginant su ES, o deSimt $aliy, uzimanéiy paskutines vietas Afrikos regione,
pasieké vos 20 % e. valdzios pasirengimo lygio, lyginant su ES. Azija per paskutinius metus investavo |
infrastuktiiros tobulinima, bet vis tiek zenkliai atsilicka nuo ES rodikliy, i§skyrus pasauline lydere — Kor¢jos
respublika, kuri lenkia bet kuria kit 3alj savo pasiekimais. Si $alis dominuoja pasaulyje pagal pla¢iajuos¢io
interneto teikima, o mobiliyjy jrenginiy pripazinimas uztikrino, kad beveik kiekvienas Salies gyventojas turi
prieiga prie e. valdzios teikiamy paslaugy bei dalyvauja Salies valdymo veikloje. Idiegus e. valdzios portala,
Salies gyventojai gali gauti bet kokig jmanoma valstybés paslaugg tiek nacionaliniu, tiek $alies lygiu viska
supaprastinant pagal pomégius, amziy, vietg ir t. t. Kor¢jos respublika sukiiré paprasta, suprantamg ir patogy
portalg gyventojams, taciau nenustojo tobulinti savo projekto ir prad¢jo teikti programas, pritaikytas tiek
Apple 10S, tiek Google Android jrenginiams, uZztikrindama, kad pri¢jimas prie valstybés paslaugy bus
paprastas, pigus ir visiems prieinamas. Taciau vienos ar keliy $aliy auksti rodikliai tam tikruose regionuose
yra nepakankami viso regiono mastu. Azijos, Koréjos respublikos ir Japonijos auks$tus pasiekimus
sumenkina aplinkiniy $aliy rezultatai, taip pat ir Amerikos regione auksti Jungtiniy Amerikos Valstijy ir
Kanados pasiekimai yra atitinkamai mazi, lyginant su kitomis regiono Salimis. ES ir Europos regionas yra
vienintelis regionas, galintis pasigirti aukStais rodikliais, kuriuos demonstruoja daugiau nei viena Salis.
Visos Europos Salys per paskutinius dvejus metus pasieké aukStesniy rezultaty ir net 16 % pakelé viso
regiono vidurkj.

Tolimesni ES tikslai yra tokie:

o Iki 2013 m. placiajuostis internetas visiems gyventojams.

o Iki 2020 m. greitesnis internetas visiems. Interneto tiekimo greitis nuo 30 mbps ar daugiau.
o Iki 2020 m. 50 % visy gyventojy turés interneto prieiga, kurios greitis bus 100 mbps ar
daugiau.

o Iki 2020 m. 50 % visy suaugusiyjy naudosis e. valdzios paslaugomis.
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Sie ateities planai rodo, kad regiono padétis tik gerés ir didins atotriikj nuo savo konkurenty.

Lyginant Europos regiong su kitais pasaulio regionais, tampa akivaizdu, kad ES bei viso Europos
regiono aukStus rezultatus uztikrino nuolatinis paslaugy tobulinimas, investicijos ] infrastruktiirg ir
e. valdzios diegimg, zmogiskojo kapitalo mokymas ir kélimas.

Zemiau pateikti kiekvieno regiono pirmaujanios 3alys pagal e. valdzios rodiklj ir atitinkami

vertinimo kriterijy rodikliai (Zr. 6 lentelg):

o Afrikos regiono lyderiai: Tunisas ir Mauricijus.

o Amerikos regiono lyderiai: Jungtinés Amerikos Valstijos ir Kanada.
o Azijos regiono lyderiai: Koréjos respublika ir Singapiiras.

o Europos regiono lyderiai: Pranctzija ir Nyderlandai.

o Okeanijos regiono lyderiai: Australija ir Naujoji Zelandija.

Lentel¢ 6. Pirmaujanciy pasaulio Saliy e. valdzios komponenty rodikliai

E. valdzios | Infrastruktiiros | Zmogiskojo Interneto
Salis indeksas indeksas kapitalo turinys
indeksas
Tunisas 0,5390 0,3074 0,6717 0,6378
Mauricijus 0,5338 0,4406 0,6882 0,4724
Jungtinés Amerikos Valstijos 0,8748 0,7406 0,9390 0,9449
Kanada 0.8418 0.7168 0.8952 0.9134
Kor¢jos respublika 0.9462 0.9350 0.9273 0.9764
Singapiiras 0.9076 0.8793 0.8515 0.9921
Pranciizija 0.8938 0.8003 0.8812 1.0000
Nyderlandai 0.8897 0.8175 0.9224 0.9291
Australija 0.9103 0.8041 0.9978 0.9291
Naujoji Zelandija 0.8644 0.7506 1.0000 0.8425

Saltinis sudarytas autoriaus pagal: E-government for the people, United nations e-government survey 2014: e-government for
the future we want.

Nors ES lyderés kai kuriose vietose atsilieka nuo savo konkurenciy, tai neturi jtakos viso regiono
rezultatams. Kaip minéta aukSciau, skirtingai nei kelios Salys 18 kity regiony, Europos regione yra net 16
Saliy, turin€iy panaSius rodiklius. Tai uZztikrina negin¢ijamg Europos regiono pirmavima.

Zemiau pateikti visy regiony vidurkio rezultatai (Zr. 7 lentele):

Lentelé 7. Pasaulio regiony e. valdZios komponenty rodikliai

Regionas E. valdzios Infrastruktiiros Zmogiskojo Interneto
indeksas indeksas kapitalo turinys
indeksas
Afrika 0.2661 0.1478 0.4492 0.2011
Amerika 0.5074 0.3805 0.7202 0.4216
Azija 0.4951 0.3584 0.6615 0.4652
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7lenlelés tesinys

Europa 0.6936 0.6678 0.8434 0.5695
Okeanija 0.4086 0.2564 0.7073 0.2621
Viso pasaulio 0.4712 0.3650 0.6566 0.3919

Saltinis sudarytas autoriaus pagal: E-government for the people, United nations e-government survey 2014: e-government for
the future we want.

Pagal visy regiony rodiklius Europos regionas yra iSvystes 2 kartus, o kai kur net 3 kartus, platesne
interneto tiekimo infrastruktiira, taip pat daugiausiai yra investaves | zmogiskaji kapitalg siekdamas
pritraukti naudotis valstybés internetinémis paslaugomis visus savo gyventojus bei mazinti skaitmening
atskirtj, kuri ir taip yra zemiausia visame pasaulyje. Europos regiono Saliy interneto teikiamy paslaugy
turinio vidurkis yra pats didziausias tarp visy regiony. Visi Sie pasiekimai jrodo, kad ES yra lyderé diegiant
e. valdzios sistemas ir jos pavyzdys turi tapti geraja praktika visiems, norintiems pasiekti kuo efektyvesniy
rezultaty. eEuropa 2020 ir DAE nurodyti tikslai ir veiksmai jrodo, kad ES neketina sustoti ir toliau tobulins
savo e. valdzios sistemg bei teiks vis daugiau naudos savo pilieCiams skatindama jy dalyvavimg valstybés
valdyme, keldama pasitikéjimg valdzia ir kovodama su globalizacija bei ekonomine krize.

Akivaizdis ES pasiekimai jrodo, kad sutelkus resursus galima sukurti tvarig infrastruktiirg Salyje bei
iSugdyti stipry zmogiskaji kapitala, kuris supranta ir vertina naujy galimybiy suteikiamus patogumus ir
galimybes. Konkurentai turéty atsizvelgti | ES teikiamg geraja praktika ir stengtis nepapulti ; dazna
problema, kai valstybé jsipareigoja didinti paslaugy turinj, uZuot tenkinus vartotojy pageidavimus.

Apibendrinant e. valdzios lyginamajg analizg, galima teigti, kad ES ir Europos regionas yra
vienintelis regionas, galintis pasigirti aukstais rodikliais, kuriuos demonstruoja daugiau nei viena $alis. Tali
lémé bendras holistinis $aliy judéjimas, peréjes nuo pasitlos didinimo prie paklausos patenkinimo. Si
strategija per paskutinius dvejus metus uztikrino visy Europos e. valdzios rodikliy rezultaty augima 16 % ir
Siandien yra laikoma geraja praktika bei leido ES iSvengti Sios daznos problemos, su kuria susiduria jy
konkurentai.

Svarbiausias uzdavinys taikant §ig strategija Salyje yra tinkamas gyventojy paklausos jvertinimas.
UZzuot bandant perpildyti esama sistema naujomis paslaugomis, svarbu jvertinti, kokiems pokyciams
gyventojai teikia prioriteta: paprastesnéms ir lengviau prieinamoms galimybéms naudotis sistema;
sudétingy ir archajiSky sistemos procediiry, privercianciy daugel] vartotojy atsisakyti Sios sistemos,
supaprastinimui; sistemoms, sukurtoms vartotojams pagal jy interesus; naujoms galimybéms iSmokti
naudotis jau esama sistema.

Siame skyriuje atlikta mokslinés literatiiros analizé atskleidé problemas tarp vartotojy ir e. valdZios
tiekéjy. Sios problemos atomazgos atsirado dar 1950 metais, kai pradéjo atsirasti pirmieji kompiuteriai.
Esamas pasipriesinimas dél skaitmeninés atskirties kuria neigiama pozifirj j naujoves. Zmonés néra linke
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keistis ir neskuba priimti naujoviy. Kompiuterinio raStingumo ir IT priemoniy stoka iSlieka vienu i$
didziausiy barjery, kuris uzkerta kelig inovacijy plétrai. Mokslingéje literatiiroje pazymima, kad §i problema
egzistuoja ne tik tarp vartotojy, bet ir tarp paciy valstybés tarnautojy, kurie mums teikia Sias paslaugas.
Todél svarbu istirti, kiek jtakos $iy paslaugy vartojimui ir skatinimui bei plétimuisi daro neigiamas poziiiris
1 IT priemones, kurios jgalina Sias paslaugas. Kita svarbi problema yra vartotojy ugdymas. Mokslinéje
literatiiroje pazymima, kad vartotojy mokymas ir informacijos skleidimas apie esamas sistemas ir galimybes
mazina zmoniy abejinguma ir diding jy susidoméjima Siomis paslaugomis. Mokslinéje literattiroje apraSoma
problema — pasiiilos perteklius — yra daznas reiSkinys. ES pasiekimai $ioje srityje jrodé, kad valstybés turéty
koncentruotis ties paklausos patenkinimu, uzuot didinusios savo pasiiilg ir turéty sukurti tvarig infrastruktiirg
savo Salyje su lengvai naudojama ir prieinama sistema savo vartotojams. Todél ES $alys, kurios atsizvelge
1 ES e. valdzios tobulinimo gaires ir gergja praktika bei sutelké savo pastangas j savo vartotojus ir paslaugy

vartojimo paklausa, yra vienos i§ lyderiy pasaulyje tarp Saliy, kurios teikia e. valdZios paslaugas.
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2. EUROPOS SAJUNGOS E. PASLAUGU TEIKIMO IR PROBLEMU
IDENTIFIKAVIMO ANALIZE

E. paslaugos Siandien pasieké tokj lygi, kuris padeda gyventojams ir verslo atstovams greiciau,
lengviau ir efektyviau tvarkyti administracinius ir vieSuosius reikalus bei gauti reikalingg informacija.
Vienas i§ svarbiausiy e. paslaugy pasiekimy yra jy integracija j VS. Tai suteiké galimybg valstybés
gyventojams internetinéje erdvéje, 0 taip pat naudojantis ir kitais el. tinklais, kreiptis ir bendrauti su valdzios
atstovais 24 valandas per para. Taip buvo sukurta patogesné, maziau kainuojanti, grei¢iau dirbanti sistema,
suteikusi galimybe vartotojams palaikyti nenutrtikstama ry$j su valstybés atstovais, leidusi biiti ne tik

stebétoju, bet ir dalyviu procesuose, kuriy metu yra teikiamos tam tikros paslaugos.

2.1.E. paslauguy sampratos jvairové

Pagal (Ginevicius et al., 2007, p. 163), ,,Nors e. paslaugos teikiamos jau daugiau nei 20 mety,
mokslingje literatiiroje jos néra apibréztos kaip tam tikra viena sgvoka.“ Tiek Lietuvos respublikos (toliau
— LR) teisés aktuose, tieck ES parlamento aktuose néra tikslaus savokos ,,e. paslauga® apibrézimo. Nors LR,
ES parlamentas ir tokie mokslininkai, kaip Rowley (Rowley, 2006, p. 342), apibtidina e. paslaugas
skirtingai, visi jie sutinka, kad pati bendriausia ,,e. paslaugos sagvoka yra, pagal (LR Elektroniniy rysiy
Istatymas, 2004), ,,paprastai uz atlyginimg elektroninémis priemonémis ir per atstumg individualiu
informacinés visuomenés paslaugos gavéjo prasymu teikiamos paslaugos“. Zemiau pateiktoje lenteléje (Zr.
8 lentelg) yra pateikti jvairlis e. paslaugos apibréZimai, kuriuos galima rasti mokslingje literattiroje.

Lentele 8: E. paslaugos skirtingi apibrézimai.
Autorius(-iai)/Saltinis ApibréZimas
Javalgi, Martin ir Todd, | Paslaugos, kurias galima teikti el. saltiniais.
2004, p. 561. Rust ir
Kannan, 2003, p. 38.

Boyer, Hallowell ir Roth, | Interaktyvios paslaugos, teikiamos internetu naudojant
2002, p. 175. pazangias telekomunikacines, informacines, multimedijos
technologijas.

Jackie Tam, 2006, p. 223. Ukiné veikla tarp dviejy $aliy, kuri sukuria verte ar nauda
vartotojui suteikdama jam norimga biiseng ar poky¢ius.
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8 lentelés t¢sinys

Moon, 2002, p. 425. Informaciniy ir komunikaciniy technologijy panaudojimas siekiant
palengvinti valdymo funkcija.

Valenta, 2002. VieSojo administravimo paslaugy teikimas visais nuotoliniais
biudais.

Viesieji interneto | Jprastos informacijos, prekybos, sveikatos, bankininkystés ir kitos

prieigos taskai | paslaugos, teikiamos internetu.

(www.vipt.It).

Lietuvos Respublikos | Paprastai uz atlygj teikiama paslauga, kurig visiSkai ar didZiaja

elektroniniy rySiy | dalimi sudaro signaly perdavimas elektroniniy rysiy tinklais,

istatymas, 2004. iskaitant telekomunikacijy paslaugas ir perdavimo (siuntimo)
paslaugas transliavimui (retransliavimui) naudojamais tinklais.

Saltinis sudarytas autoriaus pagal: jvairius Saltinius.

Mokslinéje literatiiroje e. paslaugos samprata yra jvairi, taciau visi mokslininkai sutinka, kad tai yra
paslaugos, teikiamos nuotoliniu badu. E. paslauga mokslingje literatiiroje yra apraSoma kaip procesas,
susidedantis i§ 3-jy, 4-iy ar daugiau sudedamyjy daliy. Siame darbe bus naudojamas ES parlamento
direktyvose aprasytas e. paslaugy modelis, kuris susideda i§ 4-iy sudedamyjy daliy, nes, pagal (Nacionaliné
bendroji strategija, 2007-2013), ,,Lietuvoje, kaip ir daugelyje ES Saliy, moksliniai tyrimai Sioje srityje néra
vykdomi“. Lietuvos politika Siuo klausimu yra ES paskirty projekty vykdymas: valdzios automatizavimas,
perkélimas j elektroning erdve ir jgyvendinimas. E. paslaugos sudedamosios dalys yra (zr. 3 paveiksla):

3 paveikslas. E. paslaugos sudedamosios dalys

Paslauga

Teikimas el. tinklais

E-paslauga

Automatidkas gavimas

Neimanoma be IT

Saltinis sudarytas darbo autoriaus pagal: ES tarybos jgyvendinimo reglamentg 282, 2011.

Siuo atveju paslauga yra teikéjas ar institucija, kuri néra toje pacioje geografinéje vietoje kaip
paslaugos gavéjas ir neatlieka funkcijos ,,akis j akj“ su gavéju, bet vis tiek teikia paslaugas. Tai yra labai
svarbu, nes, pavyzdziui, Vilniuje valdzios institucijos yra jvairiose miesto vietose, o jy darbo laikas yra
pritaikytas institucijos darbuotojams, bet ne miesto gyventojams. E. paslaugos uztikrina galimybe viska
atlikti vienoje vietoje, gyventojui palankiu laiku, negaistant laiko kelionéms ir stovéjimui eilése. Paslaugos

teikimas internetu ar kitokiais el. tinklais yra paslaugos teikimas gavéjui ir teikéjui sgveikaujant su IT, taciau
32



Siuo atveju tai néra batinai internetas. Paslaugai suteikti gali bati naudojami ir kiti el. tinklai. Automatiskas
paslaugos gavimas uztikrina, kad Zzmogus, jmoné, vartotojas galéty lengvai ir patogiai gauti paslauga
nejdedant papildomy pastangy. Tais atvejais, kai gavéjas bus praSomas atlikti papildomus veiksmus gauti
norimai paslaugai, jie turés bati minimalas. Gavéjui tereikés atlikti tam tikrus elementarius veiksmus:

e Apsilankyti svetainéje, teikéjo portale (pvz., www.epaslaugos.lt).

e Uzsiregistruoti arba uzpildyti praSyma gauti e. paslaugai.

e [vesti tam tikrus duomenis (pvz., savo asmening arba kontakting informacijq: vardg, pavarde,
Seimyning padétj, asmens kodg, telefono numerj, gyvenamosios vietos adresq, el. pasto adresqg
ir pan.).

Paslaugos teikimas nesant IT yra nejmanomas, nes paskutiné e. paslaugos savybé yra ta, kad ji

negali egzistuoti be IT. Pagal (Elektroninés valdzios vartai), e. paslaugos, teikiamos gyventojams, gali buti:

Lenteleé 9: E. valdzios teikiamy paslaugy pavyzdys
Paslaugos gyventojams Paslaugos verslui
Valstybinés mokeséiy inspekcijos (turto ir | Informacijos statistikos jstaigoms pateikimas
pajamy) elektroninio deklaravimo paslaugos
Sodros elektroniné gyventojy aptarnavimo | Naujos jmonés registravimas
sistema — EGAS
Lietuvos darbo birzos elektroninés paslaugos | PVM deklaravimas, registravimas
gyventojams
Gyvenamosios vietos deklaravimo paslaugos | Teistumo (neteistumo) pazymy uzsakymo ir
iSdavimo paslauga fiziniams asmenims
Pazymy gavimas ir pan. Skundas, pareiskimas ar praneSimas apie
galimai padaryta teisés pazeidima ir pan.
Saltinis sudarytas pagal: LR elektroninés valdzios varty (Www.epaslaugos.lt) informacijq.

Taip pat svarbu pabrezti, kad ES parlamento direktyvoje buvo patvirtinta, jog paslaugos, turincios
materialyjj turinj, néra laitkomos e. paslaugomis. Bankomatai, stovéjimo aikSteliy automatai ir pan. taip pat
néra laikomi e. paslaugomis, nors ir, vartotojui sgveikaujant su el. prietaisais, yra naudojamasi el. tinklais.

Apibendrinant e. paslaugy jvairove, matoma didelé variacija tarp e. paslaugos sgvokos apibiidinimy
mokslingje literatiiroje. Pra¢jus daugiau nei 20 mety nuo e. paslaugos atsiradimo, $i savoka mokslinéje
literatiiroje vis dar néra apibrézta. AnalogiSka situacija egzistuoja ir tarp pilieciy (vartotojy) — dauguma
pilie¢iy neturi pakankamai informacijos apie e. paslaugas.

Norint pateikti galimas e. paslaugy tobulinimo gaires, svarbu istirti, kiek vartotojai zino apie tokiu
budu teikiamas paslaugas, kaip jie vertina §ig alternatyva, lyginant su jprastiniu paslaugy gavimo budu, ir

kokioms e. paslaugy savybéms teikia prioritets.
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2.2.E. paslaugy teikimo problemy analizé Europos Sajungoje

Pagal (Deursen, 2006, p. 271), ,.E. valdzios teikiamy paslaugy pasitlai vis didéjant, atsiranda
buitinybé atsizvelgti  paklausg®. Kaip minéta auks¢iau, EVP sieké perkelti kiek jmanoma daugiau paslaugy
1 informacijos interneto terpg, taciau pastaraisiais metais pilie¢iy naudojimosi e. valdzios teikiamomis
paslaugomis indeksas pagaliau priverté valdzios atstovus susimastyti ir atsizvelgti j auditorijos, kuriai yra
teikiamos Sios paslaugos, paklausg. Pagal (United Nations e-government survey, 2014, p.141), ,,pilieciy
e. valdzios paslaugy naudojimosi indekso pasaulinis vidurkis yra apie 50 %. Taciau jis labai kinta, lyginant
viena 3alj su kita. Pavyzdziui, Danijos, Suomijos Svedijos rodikliai siekia virs 80 %, o Italijos ir Rumunijos
rodikliai yra zemiau 20 %. Atitinkamai Danijoje ir Islandijoje net 70 % gyventojy pildo ir siuncia jvairius
blankus internetiniu budu, Italijoje ir Rumunijoje Sis rodiklis siekia vos 10 %*. Europos gyventojy
e. paslaugy naudojimo vidurkis yra Zzemas. Pagal (Eurostat 2013) duomenis, tik 52 % visy gyventojy ieskojo
informacijos valstybés tinklapiuose, tik 35 % naudojosi aukstesnio lygio paslaugomis ir tik 29 % siunté
uzpildytus blankus valstybés institucijoms. Zemiau pateiktame paveiksle (zr. 4 paveiksla) vaizduojamas
svyruojantis skirtumas tarp ES Saliy gyventojy naudojimosi internetu ir e. valdzios paslaugomis.

4 paveikslas: ES saliy gyventojy interneto ir e. valdzios paslaugy naudojimas
Naudojimasis infernet: Wl 100%

MNaudojimasis e. paslangomis: ¢

0%

A%

-55% "E a -ﬂ-ﬂz\ 2225552
BRI R

Saltinis sudarytas autoriaus pagal: OECD, Government at a glance, 2013.

Pagal pateiktus duomenis, 4 paveiksle matyti svyravimas tarp valstybiy gyventojy naudojimosi tiek
interneto, tiek valstybés teikiamomis e. paslaugomis. ES, atsizvelgdama j Siuos rodiklius, pristaté: ,,eEurope
2020, ,,E-government action plan for Europe 2011-2015“ ir ,,Digital agenda for Europe® planus, kurie
padés pagerinti esamg situacijg. Po ,,Digital agenda for Europe* plano pristatymo jau 2012 mety rodikliai

zenkliai pakito ir iSaugo. Interneto vartojimas padidéjo iki 70 %, o valstybés e. valdzios paslaugy
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naudojimas iSaugo iki 44 %. PaSalinus esamas kliatis, ES turi galimybe iki 2015 mety pasiekti savo
numatyty tiksly. Sios klititys yra:

e Vartotojy pasitenkinimas teikiamomis paslaugomis.

e Vartotojy baimé.

e Paslaugy prieinamumas ir gebéjimas naudotis jomis.

Pasiekti numatyty tiksly ir pritraukti daugiau vartotojy yra vienas i$ prioritetiniy ES tiksly. Pasitila,
kaip minéta aukséiau, tobuléja ir auga, taciau paklausa stovi vietoje. Tokig situacija lemia vartotojy
nepasitekinimas esama sistema. Daugiau nei Kketvirtadalis visy gyventojy, arba pusé visy e. valdzios
paslaugy vartotojy, sudaranc¢iy 28 %, atsisako naudotis e. paslaugomis jau po pirmojo bandymo, nes sistema
jiems pasirodo nepatraukli, sudétinga, neatitinkanti jy lukes¢iy. Sutaupytas laikas ir galimybé atlikti Sias
paslaugas vietoje pagal savo poreikius neatperka jdéty pastangy, kuriy reikéjo paslaugai atlikti. Jie
reikalauja, kad paslaugos biity teikiamos taip, kaip PS. E. prekyba ir e. bankininkysté, vartotojy huomone,
vis dar islieka geriausiai vertinamomis internetinéje terpéje teikiamomis paslaugomis. Taip pat svarbu
paminéti, kad PS informuoja savo vartotojus apie teikiamas paslaugas, ko negalima pasakyti apie e. valdzig.
Pagal (Dijk, et al., 2007, p. 160), ,,daugelyje $aliy e. valdzios teikiamy paslaugy pasiiila yra didesné nei jy
paklausa, nes daugelis zmoniy, nors ir nori naudotis siomis teikiamomis paslaugomis, to negali padaryti,
nes nezino apie jas ir nesupranta, kaip jomis naudotis“. DaZnas valstybés gyventojas net nezino apie valdzios
varty portala, bet tikrai zino savo e. bankininkystés portalg. Nepakankamas kiekis informacijos apie esamas
paslaugas uzkerta kelig potencialiems vartotojams. Kita svarbi problema yra saugumas. Pagal (Limba, 2009,
p. 376), ,.,gyventojai nepasitiki e. valdzia ir jos teikiamomis paslaugomis. Jie nenori pateikti asmeninés
informacijos, baiminasi, kad visi valdzios veiksmai yra stebimi ir jy asmeniné informacija gali nutekéti
tre¢iosioms Salims®. E. valdzios paslaugy vartotojai nepasitiki savo duomeny saugumu ir, paprasyti pateikti
asmening informacija, tiesiog nutraukia transakcija. Tai yra dél to, kad gyventojai jsitikine, jog jy asmeniné
informacija bus kaupiama ir saugoma valdzios skaitmeniniuose archyvuose, i kuriuos jsilauzus, $ie
duomenys gali biiti paviesinti arba panaudoti nusikalstamiems tikslams. Paskutiné ir pati svarbiausia kliatis,
pagal (Limba, 2009, p. 376), ,.kiekvieno Zmogaus galimybés patekti prie kompiuterio ir gebéjimai juo
naudotis yra skirtingi. Dazniausiai tie zmonés, kurie naudotysi valstybés teikiamomis e. paslaugomis, neturi
galimybés pasinaudoti jomis“. Pasiturintys ir auksStesniy gebé&jimy zmonés daZniausiai neturi poreikio
naudotis valstybés teikiama pagalba. Maziau pasiturintys zmonés yra viena is didziausiy valstybés vartotojy
auditorijy, jiems labiausiai reikia valstybés pagalbos, taciau, kaip jprasta, Sie Zzmonés neturi galimybés
naudotis tokiomis valstybés paslaugomis, nes savo namy tkyje jie neturi nei kompiuterio, nei interneto.

Tokia padétis juos fiziskai atriboja nuo valstybés teikiamy paslaugy e. terpéje. Patobulinus valstybés
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infrastruktiirg bei pradéjus teikti Sias paslaugas kitais keliais, pavyzdziui, mobiliuoju internetu, biity
sudaryta galimybé Siomis paslaugomis naudotis Siam zmoniy segmentui.

Apibendrinant galima teigti, jog, atsizvelgus i tai, kad populiariausia ir geriausiai vertinama
e. paslauga internetinéje terpéje Siandien yra e-bankininkysté, PS teikiamy e. paslaugy pranaSumas yra
neginéijamas. Vartotojy ugdymas ir informavimas uztikrino, kad Kkiekvienas vartotojas zino savo
e. bankininkystés rekvizitus, bet tikrai ne kiekvienas zino savo savivaldybés elektroninés svetainés ar
elektroniniy valdzios varty elektroninés svetainés adresus. Esant efektyvesnéms e. paslaugy sistemoms,
vartotojai reikalauja to paties i$ savo valdzios institucijy. Negaunant tokiy skubiy poky¢iy, kokie egzistuoja
PS, vartotojai tiesiog atsisako naudotis Siomis paslaugomis ir ES Siandien netenka daugiau nei pusés visy
savo e. valdzios sistemos vartotojy po pirmojo jy bandymo naudotis Sia sistema.

Norint istirti ir nustatyti galimas Siy paslaugy teikimo tobulinimo kryptis, yra svarbu jvertinti, kiek
PS informacijos sklaida ir vartotojy zinojimas apie jy teikiamas e. paslaugas lenkia VS; kaip tokig iniciatyva
vertina vartotojai; kaip vartotojai vertina sias paslaugas, lyginant su paslaugomis, teikiamomis VS; kiek

jiems yra svarbios PS diegiamos alternatyvios naujovés Sioms paslaugoms gauti.

2.3.E. paslaugy tobulinimo strategijos Europos Sajungoje

Atsizvelgdama | esamg padétj, Europos Komisija pristaté ,,E. Governemet action plan 20112015
ir ,,Digital agenda for Europe®. Siy programy jdiegimo déka ES sajunga tikisi padidinti 3alies gyventojy
naudojimosi e. valdzios paslaugomis skaiciy nuo 42 % iki 50 % ir pasiekti, kad daugiau nei 25 % Siy
vartotojy pildyty ir pateikty valstybés tarnyboms uzpildytas dokumento formas. Taip pat tikimasi, kad
valstybés teikiamomis e. valdzios paslaugomis naudosis net 85 % verslo subjekty. Per metus nuo $iy
programy pristatymo gyventojy, besinaudojanciy e. valdzios paslaugomis, skaicius iSaugo 2 %. Jei situacija
neblogés, ES iki 2015 mety turi galimybe pasiekti savo uzsibrézty tiksly. Zemiau pateikta dabartinés ir

norimos situacijos vaizdiné reprezentacija (zr. 5 paveiksla).
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5 paveikslas: Dabartinis ir siekiamas interneto vartojimas
Tikslas

Reguliarus intermeto MNeigalign intereto  E. valdtios paslaugy  Asmenys, kurie siuméia
vartojimas vartgjimas nandejimas uzpildytus blankns

B Dabartms sitnacija

Saltinis sudarytas autoriaus pagal: ,, European commission 2013: Staff working document, Digital agenda scoreboard 2013 .

Po pristatyto ,,i2010 egovernemnt action plan“ Europos komisijos strategijy, judant j priekj,

prezidentas Jose Manuel Barroso pristaté ,,Europe 2020 strategijg ir pareiské, kad, ,,norint pasiekti tvarig

ateitj, mes turime zitiréti j priekj. Europa turi grjzti atgal j savo kelig ir likti jame — toks yra Sios strategijos

tikslas“. Vienas i§ ,,Europe 2020 strategijos prioritety yra ,,Digital agenda for Europe®. Jos tikslas yra

remiantis Europos komisijos ,,The Europe interoperability framework® jvardintais pagrindiniais 12 gero

valdymo principais pakeisti savo teikiamas e. valdzios paslaugas visg démesj skiriant savo naujajam

prioritetui — vartotojui. Zemiau pateiktoje lenteléje (zr. 10 lentele) yra pateikti e. valdzios sistemoje padaryti

pakeitimai pagal Europos Komisijos jvardintus gero valdymo principus.

10 lentelé: 12 gero administravimo principy

Pavadinimas

ApraSymas

Subsidiarumas ir
proporcingumas

Subsidiarumo principas reikalauja, kad ES sprendimai baty priimti kiek
galima labiau atsizvelgiant | gyventojy poreikius, 0 proporcingumo
principas uztikrina, kad ES Salys narés turéty kiek galima daugiau laisvés
priimant atitinkamus sprendimus.

Didziausias
démesys
vartotojui

Sio principo tikslas yra atitikti gyventojy ir verslo subjekty poreikius.
Tikimasi, kad tai leis uztikrinti sauguma, lankstuma, pri€¢jimg jvairiais
budais bet kur ir bet kada prie vienos kontaktinés svetainés (net jei
paslaugos teikiamos i§ skirtingy, bendradarbiaujanciy administracijy),
kurioje informacijg vartotojas turés pateikti tik vieng kartg ir daugiau to
kartoti nebereikés.

Itraukimas ir
prieinamumas

Itraukimo principas uztikrins, kad visi galéty naudotis naujosiomis
technologijomis tam, jog buty jveiktas socialinis ir ekonominis barjeras
bei skaitmeniné atskirtis. Prieinamumo principas uztikrins, kad nejgalieji
ir vyresnio amziaus zmonés galéty naudotis tokiomis paciomis
paslaugomis kaip ir Kiti gyventojai.

Apsauga ir
privatumas

Gyventojai ir verslo subjektai turi bati uztikrinti, kad jy
bendradarbiavimas su valdzios institucijomis bus paremtas pasitikéjimu ir
ju privatumu bei informacijos saugumu.

37



10 lentelés tesinys
Daugiakalbysté | Daugiakalbysté yra privaloma, kad gyventojai ir verslo subjektai galéty
tikétis gauti valstybés teikiama informacija bei naudotis jy teikiamomis
paslaugomis savo gimtaja kalba. Visos valdzios funkcijos turi bati
prieinamos visomis ES oficialiomis kalbomis.
Administraciniy | Administraciné nasta sukelia papildomas islaidas verslo subjektams, todél

procediiry administracinés procediiros turi biiti supaprastintos ir pagreitintos.
supaprastinimas
Skaidrumas Administracinés procediiros turi biiti suprantamos, gyventojai ir verslo

subjektai turi turéti teise Sekti procediiras, susijusias su jais, teikti
atsiliepimus apie paslaugy kokybe, prisidéti prie naujoviy kiirimo ir esamy
paslaugy tobulinimo.

Informacijos Dokumenty rinkiniai ir informacija turi bati archyvuojama ir issaugota.
kaupimas

Atvirumas Sis principas uztikrins vartotojy ugdyma.

Galimybé Yra svarbu dalintis patirtimi, sprendimais ir juos pritaikyti naujoms
dalintis patirtimi | problemoms spresti.

Technologinis Viesasis administravimas neturi nustatyti jokiy technologiniy sprendimy

neutralumas ir | bandant prisitaikyti prie nuolat besikei¢ian¢iy technologijy.
prisitaikymas
Veiksmingumas | Viesasis sektorius turi uztikrinti, kad gyventojai ir verslo subjektai gauty
ir efektyvumas efektyvig ir veiksmingg nauda. Taip pat turi jrodyti, kad gyventojy
mokesciai bus naudojami naudingai.

Saltinis sudarytas autoriaus pagal: ,, European Commission Communication The European Interoperability Framework (Annex
2). [2010] ©J C 376.

Pagal proporcingumo principa, $iy principy diegimas néra privalomas ES $alims naréms, taciau
vieninga ir holistiné strategija, paremta gerajg patirtimi, uztikrina patogesnj e. valdzios prieinamumg ir
priémimg Visoje ES, ne tik pirmaujanciose Salyse. ES pirmauja pasaulyje butent dél vieningo Sio tikslo
vykdymo. Isankstiniai duomenys jau jrodé, kad $i strategija pagerino esamg situacija ir artéja prie tiksly,
jvardinty ,,Egovernment action plan 20112015 strategijoje.

Apibendrinant galima teigti, kad, norint uztikrinti efektyvesnj EVP $alyje, §iy gerojo administravimo
principy negalima nepaisyti, nors jie ir yra tik sitlomojo pobtidzio. ES kylantis e. valdZzios rodikliai jrodé jy
negin¢ijamg nauda siekiant efektyvesniy e. paslaugy teikimo savo vartotojams. Kiekviena $alis, norinti
judéti j priekj ir spresti esamas EVP problemas, turéty atsizvelgti j pateiktus sitilymus ir nustatyti, kokius
prioritetus kelia jy vartotojai ir kiek Siy principy diegimas gali turéti jtakos tobulinant savo Salies EVP.

VS nesugebe¢jimas prisitaikyti prie nuolat besikeicianciy tendencijy ir létas pokyciy vykdymas lémé
vartotojy susidomejimo teikiamomis e. valdZios paslaugomis maz¢jima. Daugelis Zmoniy, nors ir naudojasi
e. paslaugomis, teikiamomis PS, vis dar atsisako naudotis e. valdzios teikiamomis paslaugomis, nes jos
nepatenkina jy lukesciy. Jie atsisako naudotis Sia sistema dél nepatogios vartotojo sasajos, bereikalingy

komplikuoty veiksmy ir yra nepatenkinti gautais rezultatais. Konkurenty sitilomos e. paslaugos yra
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pranasesnés ir iSliecka dominuojanciomis paslaugomis elektroningje terpéje. Konkurenty teikiamos
paslaugos vis didina vartotojy liikes¢ius, kurie reikalauja tokiy paciy e. paslaugy i§ VS. Moksliniai tyrimai
irodé, kad ES tendencija — e valdzios paslaugy suasmeninimas ir teikimas pagal vartotojy paklausg —
pasiteisino ir rodo Zenkly vartotojy susidomejima Siomis paslaugomis. Norint susigrazinti savo buvusius
vartotojus ir pritraukti naujus potencialius vartotojus, bitina atsizvelgti j vartotojy lukescius. Todél
kiekviena Salis turéty atsizvelgti | ES gerosios praktikos pateiktus 12 gero administravimo principy ir
pritaikyti juos savo teikiamose e. paslaugose. Norint atskleisti tobulintinas e. valdzios sistemas, biitina iStirti
ir jvertinti esamg vartotojy nuomong apie teikiamas e. valdzios paslaugas KMS, kaip jie vertina gautus

rezultatus ir kam teikia batinybe naudojant e. paslaugas.
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3. Klaipédos miesto savivaldybés e. paslaugy tobulinimo galimybiy

tyrimas

3.1. Tyrimo metodika

Pirmoje darbo dalyje buvo atlikta uzsienio ir lietuviy autoriy mokslinés teorijos analizé. Teorijos
analizés rezultatai atskleidé, kad senasis e. valdzios tobulinimo poziliris, automatizuojamos valstybés
paslaugos ir jy perkélimas j interneto erdve yra nebepakankamas. E. valdZios vartotojai i§ VS institucijy vis
dazniau reikalauja panaSesniy paslaugy ] tas, kurios yra teikiamos PS. Mokslinéje literatiiroje aiskiai
matomas Saliy lyderiy pavyzdys, kuriuo turéty sekti visos kitos Salys, norincios tobuléti Sioje srityje. Joms
biitina atsizvelgti | vartojimo paklausg, uzuot visg savo laikg skiriant pasiiilos didinimui. ValdZzios
institucijos privalo atsizvelgti | savo vartotojy asmeninius geb¢jimus, technines, ekonomines ir socialines
problemines sritis bei sukurti e. valdzios sistema, kuri i§spresty Sias problemas. Siekiant identifikuoti KMS
e. valdzios problemines sritis ir nustatyti tobulinimo galimybes atsizvelgiant i Siuos vartotojy pageidavimy
aspektus, biitina sukurti teorinj e. valdzios sistemos vertinimo model;.

Tyrimo tikslas: Istirti ir identifikuoti Klaipédos miesto savivaldybés e. valdzios sistemg ir jos
problemines sritis, jei jmanoma, nurodyti galimas problemy mazinimo ar sprendimo Kryptis.

Tyrimo objektas: Klaipédos miesto savivaldybés e. valdzios sistema.

Tyrimo uzdaviniai:

1. istirti e. valdZios sistemos situacija Klaipédos miesto savivaldybéje;

2. istirti vartotojy ir valdzios tarnautojy pozitrj j Klaipédos miesto savivaldybés e. valdZios

sistema;

3. identifikuoti pagrindines problemas, kurios trukdo Klaipédos miesto savivaldybés EVP

tobulinimui;

4. nustatyti problemy $alinimo ir mazinimo buidus atsizvelgiant | ES geraja praktika;

5. nurodyti e. valdzios sistemos tobulinimo galimybes Klaipédos miesto savivaldybéje.

Tyrimo strategija: Sis tyrimas skirtas atskleisti KMS e. valdzios sistemos problemines sritis ir
galimas tobulinimo kryptis. Kadangi tyrimo pagrindinis objektas yra viena konkreti organizacija, Siam
tyrimui atlikti pasirinkta atvejo studija. Atvejo studija mokslinéje literataroje aprasoma pagal (Lokke A. K.,
Sorensen P. D., 2014, p65), ,,Atvejo studija — tai konkrecios situacijos, jvykio, grupés ar organizacijos
tyrimas“. Siame darbe atliekamas atvejo studijos tyrimas apjungia kelis skirtingus tyrimo ir duomeny
rinkimo metodus. Norint atskleisti vartotojy ir teikéjy perspektyva, Siame darbe atliekami kokybiniai ir
kiekybiniai duomeny rinkimo metodai, todél pasirinktas misSrus metody prieigos tipas. Vartotojy
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perspektyvos atskleidimui reikéjo atlikti didelés apimties tyrimg. Tai lengviausia atlikti rengiant anketing
apklausg, todél vartotojy perspektyvai atskleisti buvo naudojamas kiekybinis duomeny rinkimo metodas.
KMS darbuotojy perspektyvai atskleisti reikéjo zenkliai mazesnés apimties tyrimo, kadangi Siuo atveju
svarbiau kokybe, o ne kiekybeé. Siai perspektyvai atskleisti pasirinktas kokybiniy duomeny rinkimo metodas
— interviu.

Tyrimo instrumento pagrindimas: Pirmiausia bus atlikta Lietuvos ir uzsienio moksliniy darby
analiz¢ ir atskleistos pagrindinés e. valdzios Sistemos probleminés sritys bei jy sprendimo metodai. Kadangi
e. valdzios sistema yra skirta tiek gyventojams, tiek valstybés tarnautojams, Sis tyrimas bus atliekamas
atsizvelgiant tiek j vartotojo perspektyva, tiek j paciy darbuotojy perspektyva. Pagal (Morkevicius V., et al.,
2008, p. 77), ,,Taikant misriy metody strategija, skirtingi informacijos $altiniai, skirtingi metodai derinami
siekiant surinkti ir kiekybinius, ir kokybinius duomenis. Misriy metody strategijoje skirtingi metodai
derinami taip, kad vienu metodu surinkti ar iSanalizuoti duomenys papildyty, praturtinty ar patikrinty kitu
metodu surinktus ar iSanalizuotus duomenis.” Pagal (Klassen A. C., et al., 2012, p379), mokslinéje
literatroje yra skiriami 3 skirtingi misriy metody prieigos dizainai:

1. Nuosekliy procediry tyrimas. Kuomet kiekybiniai ir kokybiniai duomenys renkami
nuosekliai vieni po kity.

2. Lygiagreciai vykstan¢iy procediiry tyrimas. Siekdamas iSsamios tyrimo problemos, analizés
tyréjas tuo pat metu renka ir kiekybinius, ir kokybinius duomenis.

3. Transformuojanéiy, pakei¢ianéiy procediiry tyrimas. Siame tyrime svarbiausia ne tai, kaip
chronologine prasme pritaikomi kiekybiniai ar kokybiniai metodai, bet tai, kokiu tikslu
kiekybiniai ir kokybiniai duomenys yra naudojami.

Siame darbe buvo naudojamas nuosekliai vykstandiy procediry dizainas. Pirmiausia buvo
atliekamas kiekybinis tyrimas ir istirta vartotojy pozicija. Toliau buvo atliekamas kokybinis tyrimas, kurio
metu buvo imami interviu i§ KMS darbuotojy ir tiriama, kaip jie vertina esamg padétj bei aiSkinamasi, kaip
bty galima patobulinti $ia situacija. Sio darbo eiga pavaizduota Zemiau esan¢iame paveiksle (7r. 6

paveikslg).
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6 paveikslas: Tyrimo eiga

Mokslmés [neratiivos analszé o untexs

V

Kielgybizio ir kokybinso tyrame modelio sadarymas

Eieioybings tyremas
(anketine apkiyusa Klupédos micsto gyveniojams)

Eokybings tymmmas
(imterviu so Klapddos puesto savivaldybes dasbootogas)

4

Draomeny amahizé

}

Dromeny apdoropimas

}

ivady feqmulivimas

Saltinis sudarytas darbo autoriaus.

Kiekybiniam tyrimui atlikti reikéjo sudaryti vertinimo modelj, pagal kurio Kriterijus buvo sudaroma

anketiné apklausa. Tyrimo vertinimo modelis pavaizduotas Zemiau esan¢iame paveiksle (zr. 7 paveikslg).
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7 paveikslas: E. valdzios sistemos vertinimo teorinis modelis
Teorinis e. valdiios vertinimo modelis

. . P . Timamas vartotojy pofuins | nanjausias [T
| -JLMLD-“-‘. m::ebe_]m:l! agpgk[;u H Ko:upmlenms raifmgumas H IT pRemones H il’]l.!. na'.tdnjl:n.a_ l:asd.len:iu.-éje n'qu:Io_le.

l Tmama_ kaip Imonés vertina laika, kun
| Technimiai aspektai H Efektyiumas H Paslaugy efelryvurmas sugaiio nonmai paslangal gauh, ir
I : galutinio rezultato pasitenkininig
_ ) Tiriama, kaip Zuonés verting galimybe
| Sistemnos suasmeninimas susikurti savo asmenine paskyTa sistemoje.
- Tiriama, kaip Zmenés vertina sistemos
| Prieinammimas H Varotojo sasajos efekyiumas tetkiamas galimybes vartotojul

Tirianaa, kaip vartotojai vertina galinybes

Alematyvios sistemos Raudojimo pandotis sistemna ir alterpatyviy sistemos
galimybes naudojimo galimybiy paklausa
- : : Timamas vartotoju suvokimas apie esamas
| Vartotopy pasiekianmimas H Informacijos sklaida b sistemas ir teikiamias paslaugas bei
mformacijos sklaida apie jas.

Tinama, kaip vartotojai vertina piniginiy

| Ekononuiniai aspektal H Sanaudy maZinimas ’_[ Piniginiy flaidy mainimas | ilaidy ma#inima naudojantis 3ia programa.
maudy 1 !

[ Laiko taupymas Tinama, kaip vartotojai vertiza laiko
' taupymea nandojantis 3ia programa.

. ) o ) ) o - Tirianuas Zmomiy pasitikéjimas saugumu
Soctalimal aspektai Pasitikéjimas H‘asml:éjms nternetiuais kanalais perduodant asmeninius duomenis
mterneto kanalas,
‘ Suvokiamas navdingumas H Nandojimo paprastumas Tinama, kaip vartotojal vertina sistemos
. naudojimeo sudétingumma.

Saltinis sudarytas darbo autoriaus.

Pagal §j modelj buvo sudaryta anketiné apklausa ir pateikta KMS gyventojams. Kiekybinio tyrimo
instrumentu pasirinkta anketa, kadangi, pagal (Prakapas R., Tomas B., 2011, p. 64), ,,Apklausa — vienas
populiariausiy socialiniy ir elgsenos moksly metody. Siuo biidu tiriamos nuostatos, nuomonés, Zinios <...>.
Populiaruma lemia santykinis apklausos atlikimo paprastumas, pigumas, galimybé greitai ir lengvai surinkti
daug duomeny.“ Lengvas anketos duomeny rinkimas uZtikrina galimybe jtraukti kiek galima daugiau
respondenty, nes anketos paruosimas ir uzpildymas nereikalauja dideliy kasty.

Kokybinio tyrimo instrumentu pasirinktas interviu, kadangi, pagal (Prakapas R., Tomas B., 2011,
p56), ,,Interviu — tai nuoSirdus, atviras pokalbis nagrinéjama tema <...>. Interviu tikslas — leisti kitam jeiti
j individo pasaulj. Cia svarbiausia kokybé, bet ne kiekybé. Biitinas supratimas, pagarba, uzuojauta®. Nors
interviu ir yra sudétingesnis duomeny rinkimas, taciau jis nereikalauja tokios apimties teigiamiems
rezultatams gauti. Interviu tikslas yra ne kiekybe, o kokybé. Interviu metu galima atlikti iSsamesng situacijos
analize, labiau susitelkti j klausimus.

Kiekybinis tyrimo metodas: Kiekybinio darbo tyrimo instrumentas Siame darbe yra anketiné
apklausa, skirta KMS gyventojams. Anketinis tyrimas buvo suskirstytas j kelis skirtingus etapus:

1. Pasirenkama tyrimo auditorija ir tyrimo apimtis.

2. Renkami respondentai Klaipédos mieste.
43




3. Atlickama gauty rezultaty analizé.

Pirmiausia buvo pasirinkta tyrimo auditorija. Kadangi tyrimo objektas yra KMS e. valdzios sistema,

tai jos respondentais pasirinkti KMS gyventojai. [vertinus galimybes ir respondenty norg dalyvauti tyrime,

buvo pasirinkta apklausti per 300 atskiry respondenty. Anketa buvo platinama atsitiktiniams respondentams

internetu bei dalinamas spausdintas anketinio klausimyno variantas. Pra¢jus duomeny rinkimui skirtam

laikui ir surinkus 317 unikaliy respondenty, anketinio klausimyno rezultatai buvo jvedami j Microsoft

Office Excel programa, kurioje susumuoti rezultatai buvo atvaizduoti atskirose diagramose ir procentinése

iSraiSkose.

Rengiant tyrimo anketing apklausa, buvo atsizvelgta j anketos, pagal (Tidikis R., 2003, p. 477),

rengimo reikalavimus ir nei vienam i$ jy nenusizengta. Anketos rengimo reikalavimai.

Klausimai ir atsakymai turi biiti gerai visiems suprantami, paraSyti taisyklinga kalba.

Klausimai neturi biiti per daug abstraktiis, per daug tiesmukiski ir primityvis.

Klausimai ir atsakymai neturi jZeisti respondento.

Atsakymai turi atspindéti realig tikrove, tirilamos problemos turinj.

Atsakymai turi buiti i§samiis, aprépti visus galimus variantus; kiekvienas respondentas turi rasti tarp
Jju priimting jam atsakyma.

Neturi biiti vienasaliy klausimy, kurie galéty sukelti nereikalingg iSankstinj nusistatyma.
Klausiamojo neturi varginti anketos klausimy skaicius, klausimai neturi biiti monotoniski.

Reikia numatyti respondento kompetencijg atsakyti j klausimus, rinktis i§ pateikty atsakymy.
Neteikti klausimy, kurie skatinty respondenta ,,pataikauti® anketuotojui arba atsakinéti pagal
susidariusius vieSosios nuomoneés standartus.

Anketa turi turéti pazintine reikSme, dominti respondentg, zadinti jo norg atsakyti i visus
klausimus, skatinti analizuoti ir objektyviai vertinti save, aplinkinius, jvairius reiskinius ir jvykius.

Anketinj klausimyng sudaré 16 atskiry klausimy, kurie buvo suskirstyti i 5 atskiras kategorijas (Zr.

11 lentelg).

11 lentelé. Kiekybinio tyrimo klausimy kategorijos

Klausimy kategorijos Klausimy numeriai

Informacijos apie elektronines paslaugas sklaida. 1-7 (7 klausimas skirtas teikiamos
informacijos pokyc¢iams jvertinti)

Vartotojy kompiuterinis rastingumas ir IT vertinimas. 8-10
Valstybés teikiamy paslaugy naudojimas. 11
E. valdZzios paslaugy naudojimas ir vertinimas. 12-13
Galimybés tobulinti e. valdzios sistemg pagal vartotojy | 14—16
paklausag.

Saltinis Sudarytas darbo autoriaus.
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1-6 klausimo rezultatai atskleis, kiek vartotojai zino apie esamas valdzios paslaugas internetinéje
erdvéje ir leis palyginti, kiek VS elektroniniy paslaugy informacijos sklaida atsilieka nuo PS. Rezultatai
parodys, ar vartotojai zino apie valdzios institucijos internetinius puslapius ir ar jiems teko matyti reklamos
apie Sias paslaugas, o taip pat leis palyginti tg pacig situacijg su PS teikiamomis paslaugomis.

7 klausimo rezultatai atskleis, kiek ir kaip didesné informacijos sklaida pakeisty vartotojy zinojima
ir susidom¢jimg valdzios teikiamomis e. paslaugomis. PokyCiams jvertinti naudojama ranginé skalé,
suskirstyta nuo 1 (visiSkai nesutinku) iki 10 (visiskai sutinku).

8-10 klausimo rezultatai atskleis vartotojy kompiuterinio rasStingumo lygj ir vartotojy poziiirio ]
e. paslaugy naudojima pobiidj. Rezultatai parodys, kiek ir kokias IT vartotojai naudoja, o ranginé skalé,
suskirstyta nuo 1 (visiskai nesutinku) iki 10 (visiskai sutinku), parodys vartotojy poziiirj pateikiant atskirus
teiginius, pareiSkiant savo nuomong.

11 klausimo rezultatai atskleis, ar KMS gyventojai naudojasi valdZios teikiamomis e. paslaugomis.

12-13 Klausimo rezultatai atskleis KMS gyventojy nuomong apie valdzios teikiamas paslaugas,
parodys, kaip jie jas vertina: ar laiko jas patogesne alternatyva, ar vengia ja naudotis bei atskleis to vengimo
priezastis. Ranginés skalés, suskirstytos nuo 1 (visiskai nesutinku) iki 10 (visiSkai sutinku), rezultatai
parodys, kaip vartotojai vertina KMS e. valdzios sistema, padés issiaiskinti vengimo naudotis Sia sistema
priezastis.

14-16 klausimo rezultaty apZvalga, atlikta remiantis gerosios praktikos kriterijais, atskleistais
atliekant moksliniy $altiniy analize, parodys KMS e. valdZios sistemos tobulinimo galimybes. Sie rezultatai
parodys, kokios yra prioritetinés tobulinimo kryptys pateikiant atskirus teiginius ir vertinant juos pagal
rangine skale, suskirstyta nuo 1 (visiskai nesutinku) iki 10 (visiskai sutinku). Taip pat parodys, kokius gerojo
administravimo principus, aptartus teorinéje darbo dalyje, jie laiko biitinybe.

Kokybinis tyrimo metodas: Kokybinio tyrimo instrumentas Siame darbe yra interviu. Interviu
tyrimas buvo suskirstytas j kelis skirtingus etapus:

1. Pasirenkama tyrimo auditorija ir tyrimo imtis.

2. Renkami respondentai Klaipédos mieste.

3. Atliekama gauty rezultaty analizé.

Pirmiausia buvo pasirinkta tyrimo auditorija. Kadangi tyrimo objektas yra KMS e. valdzios sistema,
tai jos respondentais pasirinkti KMS darbuotojai. Jvertinus galimybes ir respondenty norg dalyvauti tyrime,
buvo pasirinkta apklausti bent 2 atskirus respondentus. Interviu gauti buvo sudétinga, respondentai
atsisakydavo teikti net anonimiskus interviu. Interviu sudaré ir pravedé Sio darbo autorius. Kokybinio tyrimo
metu pavyko apklausti tik 2 respondentus. Ieskant prasmingy atsakymy j pateiktus klausimus, interviu metu

padaryty jraSy buvo klausomasi kelis kartus. Atsakymai grupuojami j skirtingas kategorijas. Siekiant
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atskleisti tyrimo klausimus, surinkti ir sugrupuoti duomenys buvo analizuojami. Mokslin¢je literatiiroje,
pagal (Butkeviciené E., 2013), yra i$skiriami 3 skirtingi interviu tipai:

1. Standartizuotas (struktiirizuotas) interviu. Interviu klausimai yra parengti i§ anksto ir uzduodami
laikantis jy eilés tvarkos.

2. Pusiau standartizuotas (pusiau strukttirizuotas) interviu. Klausimai yra standartizuojami tik i§ dalies.
Bitini ir galimi interviu klausimai yra numatomi i§ anksto. Kadangi interviu néra grieztai
formalizuojamas, vyrauja laisvesné atmosfera tarp klausianciojo ir respondento.

3. Nestandartizuotas (giluminis) interviu. Naudojami atviro tipo klausimai; néra i§ anksto numatomi
galimi atsakymy variantai; atsakymus formuluoja patys respondentai.

Siame darbe buvo naudojamas standartizuotas interviu tipas — respondentams buvo pateikiami i3
anksto eilés tvarka sudaryti klausimai. Siekiant iSlaikyti tyrimo etika, respondenty tapatybés ar pozicijos
nebus atskleistos, o visi interviu pokalbiai buvo jraSomi ir saugojami uztikrinant jy anonimiskuma. Interviu
tyrimas sudarytas i$ 13 klausimy, suskirstyty i 4 atskiras kategorijas (zr. 12 lentelg).

12 lentelé. Kokybinio tyrimo klausimy kategorijos

Klausimy kategorijos Klausimy numeriai
Darbuotojy kompiuterinis rastingumas ir IT | 1-5
vertinimas.
E. valdzios paslaugy naudojimas ir vertinimas. | 67,
8-9 klausimai skirti palyginti esamg sistema su
konkurentais i§ PS.
E. valdzios informacijos skleidimas. 10

E. valdZios paslaugy vartojimo skatinimas. 11-13
Saltinis sudarytas darbo autoriaus

1-5 klausimu siekiama atsakyti, ar KMS vyrauja teorinéje dalyje atskleista vidiné organizacijos béda
—IT vengimo problema — ir kaip $ig problema stengiamasi i$spresti. Taip pat Siy klausimy rezultatai parodys,
kaip darbuotojai vertina IT naudojimg savo darbo vietose.

6—7 klausimas atskleis, ar KMS darbuotojai yra susidiir¢ su valdZios teikiamomis e. paslaugomis ir
parodys, kaip $i sistema vertinama i$ vartotojo perspektyvos.

8-9 klausimo rezultatai atskleis, kaip darbuotojai vertina KMS teikiamas e. paslaugas su konkurenty
teikiamomis e. paslaugomis i§ PS. Taip pat parodys, kokios problemos egzistuoja bandant §ig sistema
padaryti panaSesne j konkurenty i§ PS.

10 klausimo rezultatai atskleis, kaip KMS bando pasiekti ir pritraukti savo gyventojus naudotis

teikiama e. valdzios sistema ir kaip yra reklamuojama §i sistema.
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11-13 klausimo rezultatai atskleis, ar darbuotojai skatina gyventojus naudotis KMS teikiamomis
e. paslaugomis ir kokiais biidais jie bando jrodyti $iy paslaugy naudg bei pranasumus. Taip pat parodys,
koks vartotojy poziliris vyrauja pamingjus Sias paslaugas.

Kiekybinio ir kokybinio tyrimo instrumenty pavyzdziai yra pateikti skiltyje ,,Priedai‘.

3.2 E. valdzios situacijos analizé Klaipédos miesto savivaldybéje

E. valdZios situacijos KMS tyrimui atlikti pasitelkta VS] Viesosios politikos ir vadybos instituto tyrimy
analiziy rezultatai ir kiekybinio bei kokybinio tyrimo metu surinkti rezultatai. Pagal (Elektroniniy paslaugy
naudojimo tyrimas, 2014, p. 5), ,,Internetu naudojasi 71 % 16—74 mety amziaus Lietuvos gyventojy®, taciau
pagal gautus anketinés apklausos rezultatus, apklausus 317 16—74 mety amZiaus KMS gyventojy, net 98 %
apklaustyjy teige, kad naudojasi internetu. Sie rodikliai yra daugiau nei ketvirtadaliu aukstesnis rezultatas,
lyginant KMS tyrimo rezultatus su VPVI atlikto tyrimo visoje Lietuvoje rezultatais. Svarbu paminéti, kad
pavyko apklausti tik 8 gyventojus, kuriy amzius sieké 55-ius ar daugiau mety. 97 % visy apklaustyjy iki 55-
eriy mety teige, jog jie naudojasi internetu. Vartotojy amzius yra svarbus rodiklis, nes, pagal auk$c¢iau
minéto Saltinio vertinimo ataskaitos rezultatus, ,,Dazniau internetu naudojasi jaunesni (16—49 mety)
gyventojai, turintys didesnes pajamas, taip pat aukstesnjji ar aukstajj iSsilavinima, 3-jy didziyjy miesty
gyventojai, dirbantys Zzmonés, o taip pat akademinis jaunimas. Likusi gyventojy dalis (29 %) internetu
nesinaudoja. AnalogiSkai, kaip ir pirmojoje Siy mety tyrimo bangoje, taip ir Sioje — tai daZniau vyresni (50—
74 mety) Zmongs, bedarbiai ir pensininkai, mazesnes pajamas ir Zemesn] iSsilavinimg turintys kaimisky
vietoviy gyventojai.© Pagal (Elektroniniy paslaugy naudojimo tyrimas, 2014, p. 35), ,,Pastaraisiais metais
Lietuva uzima vidutines vietas jvairiuose sudétiniuose (t. y. apimanciuose daugelj kriterijy, pavyzdziui, IRT
infrastruktiira, skaitmeninius jgtidZius, interneto paslaugy iSplétojima ir pan.) reitinguose.* Taciau net 89 %
visy apklaustyjy KMS gyventojy nurodé, kad kompiuteriu naudojasi kiekvieng dieng, o interneto narSymui
kiekvieng dieng juos naudoja net 87 % visy apklaustyjy. Vizuali gauty rezultaty reprezentacija pavaizduota

zemiau pateiktame paveiksle (zr. 8 paveikslg).
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8 Paveikslas: IT ir interneto naudojimas KMS.
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Saltinis sudarytas autoriaus pagal: Kiekybinio tyrimo rezultatus.

Taip pat tik 17 % i8 visy respondenty nurodé, kad vengia naudotis kompiuteriais dél jgtidZiy stokos ir tik 22
% nurodé, jog vengia naudotis jais atliekant savo darbus. 87 % visy apklaustyjy sutinka, kad naudojimasis
kompiuteriais palengvina jprastinj informacijos gavimag, 80 % teigia, jog kompiuteriai palengving jy darby
atlikima, o 87 % respondenty sutinka, jog kompiuteriai paspartina jy veiklg atliekant darbus. Tac¢iau daugiau
nei puse, 53 % visy respondenty, teigia, kad naudojantis kompiuteriais reikia papildomy, sudétingy jgudziy
ir ziniy. Taciau, net 78 % apklaustyjy sutinka, jog kompiuteriy teikiama nauda atperka laikg ir pastangas,
jdétas naudojantis jais. KMS gyventojy pozilris } naujausias IT yra teigiamas, dauguma jy sutinka, kad Sios
priemonés teikia pagalbg ir kasdieninéje, ir darbingje veikloje. DidZioji dalis respondenty nevengia naudotis
IT ir neturi iSankstinio neigiamo nusistatymo pries jas, taciau daugiau nei puseé jy vertina IT kaip sudétingy
papildomy jgtidZiy reikalaujancias priemones. Vizuali gauty rezultaty reprezentacija pavaizduota Zemiau
pateiktame paveiksle (Zr. 9 paveikslg). KMS tarnautojy pozidris j IT naudojimg jy darbo vietoje yra
teigiamas. Jie nevengia naudotis IT darbo vietoje ir teigia, kad néra mate, jog jy kolegos vengty tai daryti.
Interviu metu buvo paminéta, kad tokios technologijos, kaip vidinis savivaldybés intranetas ir sujungta
bendra duomeny bazé, paspartina jy veikla, mazina popierizmg ir Zmonés nebegali jsivaizduoti sklandaus
savo darbo atlikimo be $iy IT. Buvo teigiama, kad skatinti darbuotojus naudotis IT néra bitinybes, nes
vengimas naudotis IT KMS neegzistuoja. Taip pat buvo paminéta, kad savivaldybés darbuotojams yra
organizuojami periodiniai mokymai ir komandiruotés, kurias veda tre¢iyjy 3aliy jstaigos. Siy mokymy ir

......

naujausiomis IT darbo vietoje.
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9 Paveikslas: KMS gyventojy pozitris j IT.
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Saltinis sudarytas autoriaus pagal: Kiekybinio tyrimo rezultatus.

Pagal (Lietuvos informacinés visuomenés plétros tendencijy ir prioritety 2014-2020 metais
vertinimas, 2012, p.39), ,,Valstybés institucijy svetainése internete lankési 32 % gyventojy (45 % interneto
vartotojy). <...> Rezultatai atskleidé, kad elektroniniy valdZios varty portale lankési 12 % Lietuvos
gyventojy (29 % nuo besilankiusiy vieSojo sektoriaus institucijy interneto svetainése)“. KMS vyrauja
panasios tendencijos: net 63 % visy apklaustyjy nezino apie valstybés elektroniniy varty portalg, net 51 %
visy apklaustyjy nezino apie KMS interneting svetaine, o 33 % atsake, jog nezino apie galimybe bendrauti
su valdZios institucijomis ir gauti jy teikiamas paslaugas elektroniniu biidu. Taciau net 88 % visy apklaustyjy
teigia Zinantys apie elektroninés prekybos svetaines, kurias sitilo PS atstovai. Vizuali reprezentacija
pavaizduota Zemiau pateiktame paveiksle (zr. 10 paveikslg).

10 Paveikslas: E. paslaugy informacijos sklaida KMS.

70% —63%

60% 51%
33%
(]
20%
10%
0%

Respondentai
(O]
o
X

NeZino apie NeZino apie NeZino apie Zino apie PS Maté informacija Maté informacija
valdzios Klaipédos miesto galimybe bendrauti teikiamas apie PS teikiamas e.apie VS teikiamas e.
elektroniniy varty savivaldybés su valdZios elektronines paslaugas paslaugas
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Saltinis sudarytas autoriaus pagal: gautus kiekybinio tyrimo rezultatus.
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Sie rezultatai tiesiogiai atspindi informacijos sklaida apie $ias paslaugas KMS. Respondentai teigia,
kad per pastaraji ménesj reklamg apie PS teikiamas e. paslaugas maté net 86 % visy apklaustyjy, kai per ta
pati laikotarpj reklama apie VS teikiamas e. paslaugas maté tik 25 % visy apklaustyjy (Ziiréti 10 paveiksig).
Sie rodikliai atspindi VS atsilikima nuo PS informuojant savo vartotojus apie esamas galimybes ir teikiamas
paslaugas bei neefektyvig informacijos sklaidg mieste. Pagal (Ndou, 2004, p. 1), ,,VieSasis sektorius daznai
lieka pakraStyje, nes nesugeba susidoroti ir priimti naujausiy technologijy bei pritaikyti savo veikimo
modelio®, todél tokios paslaugos, kaip e. bankininkysté ir e. prekyba yra vienos i§ populiariausiy ir
geriausiai vertinamy tarp vartotojy. Apie tokias paslaugas vartotojai zino daugiau ir vertina jas kaip
efektyviausiai teikiamas paslaugas internetinéje terpéje, o e. valdzios teikiamos paslaugos lieka nuosaliau,
yra uzmirStamos, arba apie jas gyventojai i§ vis nieko nezino. KMS atlikto interviu metu buvo atskleista,
kad savivaldybé neturi tokiy resursy ir zmogiskyjy iStekliy kaip PS ir negali taip efektyviai reklamuoti savo
teikiamy e. paslaugy. Atlikus kiekybinj tyrima, paaiSkéjo, kad net 68 % respondenty mano, jog elektroninis
naujienlaiskis apie teikiamas paslaugas ir naujoves paskatinty juos naudotis savivaldybés teikiamomis
e. paslaugomis, taciau, kaip buvo minéta auksciau, savivaldybé neturi tieck zmogiskyjy istekliy, kad bity
galima taip reklamuoti savo paslaugas. Naujienos ir informacija apie savivaldybés e. paslaugas yra
pateikiamos tik savivaldybés internetinéje svetainéje, arba suteikiamos vartotojams, kurie kreipiasi
tiesiogiai j savivaldybe. Pagal (Elektroninio paslaugy naudojimo tyrimas, 2014, p.20), ,,Pagrindiniai tikslai,
kodél lankomasi elektroniniy valdZios varty portale — tai elektroninés vieSosios paslaugos uzsisakymas arba
naudojimasis ja (8ig prieZast] paminéjo 55 % vartotojy), informacijos apie institucijy teikiamas paslaugas ar
jstaigas paieska (atitinkamai 46 % ir 27 %). <...> Daugumai paslaugy (8 i§ 12) buvo suteiktas jvertinimas,
aukstesnis nei bendras visy tirty paslaugy vertinimo vidurkis, kuris siekia 8,3 balo“. KMS gyventojai
nurode, kad net 85 % 18 visy respondenty miesto gyventojy teko bendradarbiauti su valstybés institucijomis
ir kad 54 % 18 jy tai atliko elektoriniu btidu. Taciau prieSingai nei IVPK tyrimo rezultatai, gauta paslauga
elektroniniu biidu buvo patenkinti tik 49 % procentai visy vartotojy, o 56 % jy pasirodé, jog naudotis Sia
sistema ir gauti tam tikrg paslaugg buvo sudétinga. Nors 80 % visy respondenty teigia, kad §i sistema leidzia
patogiau bendrauti su valdzios institucijomis, 83 % sako, kad §i sistema taupo jy laikg ir mazina jy i$laidas,
taciau 47 % vis tiek sutinka su teiginiais, pagal (Styven et al., 2011, p. 114), ,,Vartotojai tiki, kad e. valdzios
sistemos naudojimas yra sudétingas ir atima daug laiko, todél vartotojai yra linke kreiptis j valdzios
institucijas dél paslaugy gavimo jprastu biidu® ir, pagal (E. goverment survey, 2014, p. 142), ,,Daugiau nei
pusé e. valdZzios sistemos vartotojy yra link¢ nustoti naudotis $ia sistema po pirmojo jy bandymo*. Taip pat
net 82 % visy vartotojy pareiskée, kad PS elektroniniu biidu teikiamos paslaugos yra pranasesnés, todél ir Si
sistema turéty buti panasesné ] sistemas, teikiamas PS. Vizuali reprezentacija pavaizduota zemiau

pateiktame paveiksle (Zr. 11 paveiksla).
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11 Paveikslas: E. valdZzios sistemos naudojimas ir vertinimas.
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Saltinis sudarytas darbo autoriaus pagal: gautus kiekybinio tyrimo rezultatus.

Apibendrinant atliktos analizés rezultatus, galima teigti, kad KMS gyventojai yra jgij¢ auksta
kompiuterinio rastingumo lygj ir teorinéje dalyje nurodyta koreliacijos problema tarp IT naudojimo ir
e. valdZios sistemos naudojimo KMS neegzistuoja nei tarp vartotojy, nei tarp valstybés tarnautojy, nes
apklausti respondentai jvertino IT naudojimg ir jy teikiama naudg teigiamai. Taciau informacijos sklaida ir
vartotojy mokymas apie VS teikiamas elektronines paslaugas KMS smarkiai atsilieka nuo PS pastangy.
Informacijos triikumas ir nepakankamos zinios 1émé, kad vartotojai, nezinodami, kaip naudotis teikiamomis

paslaugomis, pateiké neigiamg e. valdzios sistemos teikiamy paslaugy vertinima.

3.3 Klaipédos miesto savivaldybés e. paslaugy teikimo problemy identifikavimas

Pagal (Elektroniniy paslaugy naudojimo tyrimas, 2014, p. 5), ,,Pagrindiniai barjerai, kodel
nesilankoma vieSojo sektoriaus institucijy interneto svetainése — tai poreikio ar biitinybés nebuvimas. Kitos
priezastys: tokios kaip sudétingumas naudotis, informacijos neradimas ir pan.“ Tarp KMS gyventojy
poreikio ar biitinybés problema néra itin aktuali, nes net 75 % 1§ visy apklaustyjy nurodé, kad jiems teko
naudotis KMS teikiamomis paslaugomis ir 54 % i§ jy tai atliko kreipdamiesi j valstybés institucija
elektroniniu biidu. Taciau, kaip minéta ankstesniame skyriuje, net 56 % i§ jy nurodé, kad naudotis
elektronine sistema ir gauti paslaugas buvo sudétinga. Likusi respondenty dalis, tai yra 46 % visy
apklaustyjy, kurie dél Siy paslaugy nesikreipé | KMS elektroniniu btuidu, pagrindines atsisakymo priezastis

jvardijo tokias:

e Nezinojimas apie tokig galimybe (22 %).
¢ Nenoré¢jimas pateikti savo asmeniniy duomeny elektroniniu biidu (16 %).

e Nezinojimas, kaip naudotis $ia sistema (14 %).
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Problema, lenkianti visas kitas pagal atsakymy skaiCiy, — auk$¢iau apibiidintas informacijos
trakumas apie esamas galimybes ir teikiamas paslaugas. Vizuali reprezentacija pavaizduota Zzemiau

pateiktame paveiksle (zr. 12 paveiksla).

12 Paveikslas: Pagrindinés priezastys, dél kuriy atsisakoma naudotis e. valdzios sistema.
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Saltinis sudarytas darbo autoriaus pagal: gautus Kiekybinio tyrimo rezultatus.

Pagal auksc¢iau minéta Saltinj, ,,Taigi, norint paraginti kuo daugiau visuomengs ar interneto vartotojy
naudotis vieSojo sektoriaus institucijy teikiamomis elektroninémis paslaugomis, <...> rekomenduojama
Sviesti ir visuomene, aiSkinant tokio naudojimosi paslaugomis galimybes ir naudas.“ Nors KMS gyventojai
sutinka ir vertina $ig sistema kaip lengvesne alternatyva bendrauti su valdzios institucijomis ir teigia, jog ji
taupo jy laika ir iSlaidas, taciau viena didZiausiy priezasCiy, kodél Sia sistema néra naudojamasi, yra
nezinojimas apie tokig galimybe. Pagal auksSC¢iau minétg Saltinj, ,, Tiesa, gyventojy pasitikéjimas interneto
saugumu yra kiek Zemesniame lygyje, nei pasitik¢jimas bendravimu su vieSojo sektoriaus institucijomis.
Saugiai bendraudami internetu jauciasi 53 % internauty. Kita priezastis, dél kurios respondentai vengia
naudotis Sia sistema, yra nepakankamas saugumo jausmas bendraujant su valstybés institucijomis. Saugumo
jausmo nebuvimas neigiamai atsiliepia tarp vartotojy. Kita svarbi problema, dél kurios respondentai
nesinaudoja KMS teikiamomis paslaugomis elektroniniu biidu, yra nenoréjimas pateikti asmeniniy
duomeny internetu. | klausima ,,Kokiems gerosios praktikos principams i$ iSvardinty 12 teikiate prioritetg?*
net 69 % visy apklaustyjy pasirinko atsakymo varianta — ,,saugumas®. Vienbalsiai (net 92 % visy
apklaustyjy) buvo nurodyta, kad, bendraujant su valstybés institucijomis, Zzmonéms yra svarbus jy duomeny

saugumas. Vizuali reprezentacija pavaizduota zemiau pateiktame paveiksle (zr. 13 paveikslg).
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13 Paveikslas: ES gerosios praktikos administravimo principy prioritetai.
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Saltinis sudarytas darbo autoriaus pagal: gautus kiekybinio tyrimo rezultatus.

Pagal auksciau pateikto paveikslo rezultatus (zr. 13 paveikslg) matoma, kad saugumas kartu su
paprastumu ir patogumu yra vienos i§ svarbiausiy prioritetiniy sri¢iy naudojantis e. valdZios teikiamomis

paslaugomis. Kitos kiekybiniame tyrime atskleistos nesinaudojimo $ia sistema problemos buvo:

e Sistema atrodé nepatogi ir per sudétinga (11 %).
e Man reikiamos paslaugos nebuvo teikiamy paslaugy sarase (10 %).

e Neturé¢jimas galimybés dél jrangos trikumo (10 %).

Pagal (Lietuvos informacinés visuomenés plétros tendencijy ir prioritety 2014-2020, 2012, p. 41),
»larp kity atsakymy, kodél nesinaudojama vieSojo sektoriaus institucijy interneto paslaugomis,
respondentai atskirais atvejais minéjo, kad kiti Seimos nariai ar artimieji viska uz juos padaro, <...>kad tam
ne itin tinka naudojama jranga (nepritaikytas mobilusis telefonas), blogai mato.“ KMS nepateikia savo
svetainés, pritaikytos mobiliesiems jrenginiams versijos, taip pat nepateikia atskiros programos, kitaip
vadinamos ,,App“, savo paslaugos vartotojams. Apklausus KMS gyventojus, net 63 % atsaké, kad tokia
programa paskatinty juos naudotis $ia sistema. Taip pat net 45 % visy apklaustyjy pageidauty mobiliesiems
Irenginiams pritaikytos tinklalapio versijos. Pagal auk§¢iau minétg Saltinj, ,,Vis délto pagal vieng rodiklj —
judriojo telefono rySio naudojima — Lietuva pastaraisiais metais buvo tarp pirmaujanciy ES valstybiy. 2006
m. 100-ui Lietuvos gyventojy teko 139 judriojo telefono rySio abonentai ir pagal §j skaiciy Salis atsiliko tik
nuo Liuksemburgo. 2009 m. pagal §j rodikli Lietuva iSliko pirmaujanciy valstybiy ketverte (Sali aplenké
Graikija, Italija ir Portugalija). <...> 2011 m. mobiliuoju telefonu naudojosi 95 proc. 16—74 m. Lietuvos
gyventoju. <..> Sia tendencija lemia tai, kad Lietuvoje yra didelé mobiliojo telefono operatoriy
konkurencija, tod¢l mobiliojo telefono paslaugy kainos gana zemos, d¢l konkurencijos mazinamos paslaugy
kainos, kurios §iuo metu yra vienos maziausiy Europoje.* Lietuvoje yra puikiai i§vystyta mobiliojo rysio
infrastruktiira, taip pat sparciai auga iSmaniyjy mobiliyjy jrenginiy vartotojy skai¢ius. Kadangi operatoriy

siilomos kainos, lyginant su jprastinio interneto tiekéjy sitilomomis kainomis, yra gana zemos, mobilieji
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Jrenginiai tampa populiaria ir daznai naudojama alternatyva. Jsigyti reikiamg mobiliojo rySio jrangg, kad
biity galima naudotis tokiomis paslaugomis, yra kur kas paprasCiau ir pigiau nei jprasta kompiuterj ir
interneto prieiga, be to, naudojantis Siomis paslaugomis, mobili minéty jrenginiy prigimtis i§ esmés suteikia
tikrgjg ,,Bet kada ir bet kurioje vietoje” reikSme. Pagal (TNS LT Interneto vartotojy tyrimas, 2014),
,Lietuvoje iSmaniuosius telefonus turi daugiau nei kas tre¢ias miisy Salies gyventojas. Miisy Salyje tarp
besinaudojanc¢iy iSmaniaisiais telefonais mobilus internetas jau jgauna gana tvirtas pozicijas, kg parodo 75
proc. juo besinaudojanciy lietuviy.“ Ir kiekybinio tyrimo metu net 71 % visy respondenty nurod¢, kad
alternatyviis paslaugos vartojimo budai paskatinty juos naudotis Sia sistema. Vizuali reprezentacija

pavaizduota Zemiau pateiktame paveiksle (zr. 14 paveiksla).

14 Paveikslas: Mobiliesiems jrenginiams pritaikytos e. valdzios sistemos paklausa.
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Programa sukurta Mobiliesiems jrenginiams Alternatyvis naudojimosi
iSmaniesiems telefonams pritaikyta interneto bldai paskatinty
paskatinty vartotojy svetainé paskatinty vartotojus naudotis Sia
naudojimasi Sia sistema  vartotojus lankytis joje sistema

Saltinis sudarytas darbo autoriaus pagal: gautus kiekybinio tyrimo rezultatus.
Sistema, pritaikyta mobiliesiems jrenginiams, yra puiki alternatyva dabartiniais biidais teikiamai sistemai,
o0 jos paklausa yra negin¢ijama ir atsispindi tiek respondenty atsakymuose, tiek $iy jrenginiy populiarumo

ir vartotojy rato didéjime.

Apibendrinant esamas problemas, matoma koreliacija tarp ES problemy analizés ir KMS e. valdzios
sistemos naudojimo problemy analizés. Viena i§ pagrindiniy problemy islieka informacijos stoka ir
gyventojy ugdymas apie esamas galimybes ir teikiamas paslaugas. Menkas gyventojy ugdymas ir
informavimas taip pat lemia vartotojy baime ir nepasitikéjima $ia sistema. Novatoriskos galimybés naudotis
Sia sistema kartu su didéjanciu mobiliyjy jrenginiy populiarumu suteikty taip reikiamos informacijos

sklaidos apie §ig sistemg tarp naujy, potencialiy vartotojy.
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3.4.Klaipédos miesto savivaldybés e. paslaugy teikimo tobulinimo kryp¢iy

nustatymas

Atlikus e. valdzios ES diegimo ir brandos analiz¢, buvo atskleista, kad pagrindinis nuopelnas, leides
uztikrinti sékmingg e. valdzios sistemos diegima ir ES pirmavima pasaulyje, yra §ios sistemos vartotojy
ugdymas ir vartotojy paklausos iSpildymas. Atlikus kiekybinj tyrimg ir iSanalizavus pagrindinés KMS
e. valdzios sistemos problemas, paaiskéjo, kad net trecdalis visy apklaustyjy nezino apie tokig sistema. Taip
yra dél nepakankamo informacijos srauto ir reklamos apie esamas paslaugas KMS viduje. Kokybinio tyrimo
metu buvo atskleista, kad KMS neturi 1éSy ir pakankamai zmogiskyjy iStekliy, jog galéty atlikti viesg
reklamg ir informavimo kampanija apie §ig sistemg ir jos teikiamas paslaugas, kaip ta daro PS. Visa
informacija ir naujienos yra pateikiamos jy tinklalapyje bei vartotojams, kurie kreipiasi tiesiogiai | $ig
valdzios institucijg. Kitaip Siuo metu nauji, potencialiis vartotojai néra pasiekiami. Daugiau nei pusé visy
vartotojy, tai yra 56 %, nurodé, kad naudotis Sia sistema jiems buvo sudétinga. Paklausus respondenty,
kokiems 12-ai ES gerojo administravimo principams, skirtiems tobulinti §ig sistema, jie teikia pirmenybg,
74 % atsaké, jog teikty pirmenybe paprastumui, o 64 % taip pat paminéjo patoguma. Pagal (Elektroniniy
paslaugy naudojimo tyrimas, 2014, p. 6), ,,Elektroniniy valdzios varty kokybe jos vartotojai vertina 7,9
balais i§ 10 galimy, geriausiai jvertindami informacijos naudinguma (8,1 balo). Tuo tarpu navigacijos,
funkcionalumo, informacijos pateikimo turinio naudingumas vartotojui, kaip ir turinio aiSkumas, paciy
vartotojy jvertinti kiek Zemesniais balais (atitinkamai 7,6 ir 7,8 balai i§ 10 galimy).“ E. valdzios vartai
Siandien yra vertinami geriau, nei daugelis kity valdzios teikiamy e. sistemy. Pagal auks¢iau minétg Saltinj,
»Kiek zemesniu, nei bendru vidutiniu balu, kuris siekia 8,3 balo, gyventojai ivertino socialinés apsaugos
pasalpas (8,2 balo), darbo paieskos paslaugas (7,8 balo), leidimus statyboms (7,6 balo) bei
pareiSkimy/pranesimy policijai paslauga (7,5 balo). I IVPK atliktos apklausos rezultaty matyti, kad
e. valdZios vartai lenkia daugumg valdZios institucijy elektroningje terpéje ir turéty biti pavyzdys teikiant
e. paslaugas internetinéje erdvéje. Siandien, apsilankius KMS tinklalapyje www.klaipeda.lt, kuris yra
pagrindinis Sios institucijos reklamos, visos informacijos ir naujieny Saltinis, matome neatsakingai
jgyvendintg idéja. Lyginant KMS internetinj tinklalapj ,,www.klaipeda.lt* su e. valdZios varty tinklalapiu
www.epaslaugos.lt, pastebimi akivaizdis skirtumai. Pradiniame KMS tinklalapio puslapyje matome 2
skirtingas paskyras ,,Gyventojui ir ,,Gyventojams®, kuriy turéty biti tik viena ir turéty pateikti suvienodintg
turinj. Kitos paskyros ,,Verslui ir ,, Turistui* nesidubliuoja. Sios paskyros ,,Gyventojui ir ,,Gyventojams*
pateikia skirtingg turinj ir yra skirtingose puslapio vietose. Tai gali sukelti sunkumy ir nepatogumy
nepastabiems ar maziau apie IT iSmanantiems vartotojams, o triikstamas turinys vienoje ar kitoje skiltyje

gali lemti vartotojo sprendima, jog jam reikalingos paslaugos Siame tinklalapyje néra. Apsilankius LR
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e. valdzios varty svetainéje ,,www.epaslaugos.It“, tokiy klaidy neaptinkame. Svetainé suskirstyta j atskiras
grupes pagal vartotojy poreikj, néra pasikartojanciy kategorijy, todél, pateikiant tinklalapio turinj, néra
informacijos neatitik¢iy besikartojanciose kategorijose. Kita klaida KMS tinklalapyje — pateikiamos 2
skirtingos paskyros ,,Paslaugos® ir ,,vieSosios paslaugos®, kurios abi nuveda j tg patj paslaugy sarasg. Trecia
klaida — uzuot pateikus vieng i§ svarbiausiy informacijos Saltiniy ,,D.U.K*, dar vadinamg ,,Daznai
uzduodami klausimai®, ir atsakymus j juos, Siame tinklalapyje yra klausimams skirta skiltis ,,Klausimai ir
atsakymai®, kuri nepateikia jokios informacijos, apibiidintos antrast¢je. Taip pat tinklalapyje yra neveikianti
skiltis ,,Dienos klausimas®. Dar viena KMS tinklapio klaida — pateiktos reklaminés juostos (be jokio
konteksto ir pan.) ir skiltis ,,Naudinga informacija“. Si skiltis ir reklamjuostés atlieka ta pa¢ia funkcija —
pateikia visg informacija ir reklama, todél skiltyje ,,Naudinga informacija* biity galima atsisakyti Siy
reklamjuosgiy. Lyginant KMS tinklalapj su e. valdZios varty tinklalapiu, tokiy klaidy nepastebime. Cia néra
reklamjuosciy ar kitos informacijos, kuri apsunkinty informacijos ieSkojimg bei naudojimasi $ia svetaine.
Vietoj neveikianciy ir savo paskirties neatliekanciy paskyry yra pateikiama lengvai ir aiskiai prieinama
skiltis ,,D. U. K, kuri yra vienas i§ pagrindiniy informacijos Saltiniy ir biitinybé kiekvienai interneto
svetainei, turin¢iai didelj kiekj informacijos. Visy auks¢iau iSvardinty klaidy neturéty buti, nes vienody
skil¢iy dubliavimasis tik apsunkina vartotojy naudojimasi $ia internetine svetaine, maZina §ios sistemos
efektyvuma ir kelia neestetiSka bei profesionalumo stokojantj jvaizdj. Apsilankius LR e. valdzios varty
svetainéje wWww.epaslaugos.It, tokiy klaidy neaptinkame. Vizuali skirtumy ir panaSumy reprezentacija

pateikta Zemiau esancioje lentel¢je (Zr. 13 lentele)

13 lentelé. KMS ir LR e. valdZzios varty portalo skirtumai.

Klaipédos miesto savivaldybés tinklalapis \ LR e. valdZios varty portalas
Besidubliuojancios paskyros
Taip Ne
Nesuvienodinta informacija
Taip Ne
Yra D.U.K paskyra
Ne Taip
Neveikiancios paskyros
Taip Ne
Reklaminés antraStés
Taip Ne

Saltinis sudarytas darbo autoriaus pagal: Klaipédos miesto savivaldybés tinklalapio informacija ir LR e. valdZios varty portalo
informacija.

Kita kiekybinio tyrimo metu atskleista problema — dalis vartotojy nesinaudoja $ia sistema, nes
nezino, kaip ja naudotis. Vartotojai teigia, jog Sia sistema naudotis yra sudétinga. Pagalbiné informacija,

kaip ja naudotis, baty iSeitis. Siandien internete vaizdine medziaga galima talpinti be papildomy kasty.
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Aiskinamoji informaciné vaizdo medziaga, parodanti, kaip naudotis Sia sistema ir uzsisakyti teikiamas
paslaugas, galéty biiti patalpinta $ioje svetainéje ir tai nereikalauty papildomy islaidy bei suteikty naudingos
informacijos daugeliui vartotojy. Alternatyva Siam pasitlymui, kuri reikalauty papildomy kasty ir
zmogiskyjy istekliy, yra pacioje KMS teikiama ,,e. valdzios stotelé®, t.y. kompiuteris su interneto prieiga ir
valdZios tarnautoju, iSmananciu, kaip naudotis KMS teikiama e. valdzios sistema. KMS pritaiké savitarnos
sistema, kuri labai populiari PS paslaugas teikianciose jstaigose, todél savivaldybé taip pat galéty sékmingai
pritaikyti ,,e. valdzios stotele*, kuri apmokyty ar suteikty galimybe¢ naudotis Siomis paslaugomis asmenims,
neturintiems reikalingos jrangos ar galimybiy naudotis Sia sistema. Grjztant prie KMS tinklalapio, saugumas
— taip pat aktuali problema tarp KMS vartotojy. Atliekant kiekybinj tyrimg, dalis respondenty teige, kad
atsisaké naudotis Siomis paslaugomis, nes nenoréjo pateikti savo asmeniniy duomeny internetu. Pirmoje §io
poskyrio dalyje apibuidintos KMS tinklalapio klaidos ir treciyjy Saliy reklamos gali sukelti neigiama poziiirj
vartotojams ir padidinti esamg nesaugumo jausma internetingje erdveje. Treciyjy Saliy reklamos vartotojams
gali sukelti baime, jog jy informacija bus perduota ar nutekes treCiosioms Salims. Klaidos, esanc¢ios KMS
tinklalapyje, gali sukelti vartotojy neigiama nuomong apie jy asmenings informacijos saugumg ir tinkama

jos tvarkyma bei prieziiirg vidingje sistemoje.

Pagal (Flores J., ir Vasquez-Parraga A., 2015, p. 17), ,,Ankstesni tyrimai atskleidé, kad pasirinkimo
laisvés nesuteikimas naudojantis teikiamomis paslaugomis gali sukelti vartotojy nepasitenkinimg
vieninteliu teikiamu paslaugos gavimo budy ir kitus paslaugos teikimo biidus paversti geidZziamomis ir
patrauklesnémis alternatyvomis. <...>Tyrimy rezultatai teigia, kad suvarzius vartotojy pasirinkimo laisve,
atsiranda motyvacija atsisakyti to, kas yra ir skatina norg atgauti pasirinkimo laisve.” Vartotojai i$ prigimties
vertina pasirinkimo laisve ir skirtingas galimybes laiko paslaugos teikimo pridétine verte. AnalogiSka
situacija vyrauja ir KMS. Atlikus kiekybinj tyrimg, paaiskéjo, kad net 71 % visy respondenty sutinka, jog
alternatyviis paslaugos teikimo biidai paskatinty juos naudotis KMS teikiamomis paslaugomis. 63 %
respondenty atsaké, kad iSmaniojo jrenginio mobilioji programélé ,, Apps* paskatinty jy naudojimasi KMS
teikiamomis paslaugomis, ir 67 % atsaké, jog KMS tinklalapio versija, pritaikyta mobiliesiems jrenginiams,
paskatinty ju naudojimasi $ia sistema. Siandien mobiliyjy jrenginiy naudojimas yra kasdienybé net valdZios
institucijy internetinése svetainése. VieSasis transportas, VMI ir kitos valstybés institucijos teikia savo
paslaugas, pritaikytas mobiliesiems jrenginiams, ir net sitilo mobiliyjy jrenginiy programéles ,,Apps®. Pagal
(Gasiulis G., 2014), ,.Siuo metu 20-25 proc. lankytojy srauto ateina i§ i§maniyjy telefony ir planeéiy. Tai
jau néra pavieniai lankytojai, kaip prie§ keleta mety, o reikSminga klienty dalis. Biitinai reikia net ne
mobiliosios, o prie jrenginio prisitaikan¢ios versijos.“ Zmonés vis dazniau naudoja mobiliuosius jrenginius

savo kasdienei veiklai ir net bendravimui su valdzios institucijomis. Mobiliosios technologijos VS néra
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naujiena, Siandien jos po truputj realizuojamos, taciau, atsizvelgiant j esamg paklausa, nepakankamai greitai.
Pagal aukS$ciau minéta Saltinj, ,,Mobiliosios valdzios institucijy svetainiy versijos — tikra retenybé. Jy neturi
ne tik Seimas, Prezidentiira, Vyriausyb¢, bet ir didziuma ministerijy. Tiksliau, 1§ keturiolikos ministerijy
vos keturiy tinklalapiai yra pritaikyti iSmaniesiems jrenginiams. O i$ ty keturiy viena — Socialinés apsaugos
ir darbo ministerijos — sukurta, Svelniai sakant, atmestinai: joje yra vienintelis meniu mygtukas, kurj
spusteléjus iSmetamas visas svetainés ,,medis“, sudarytas i§ daugiau nei Simto punkty.“ KMS savo
tinklalapyje teikia miesto naujienas apie renginius bei kita naudingg informacija. Mobiliojo irenginio
programélé yra puiki alternatyva ir galimybé pritraukti naujus potencialius vartotojus. Mobiliosios
programélés atitinkamose sistemose ,,Android®, ,,los* ir ,,Windows phone* jy vartotojams yra teikiamos
pagal demografinius pozymius. Todél lietuviskos programélés daznai yra jvairiy populiariausiy programéliy
sarasy virStnése. Tai yra nemokama reklama ir puiki galimybé atkreipti potencialiy vartotojy démes;.
Informacija apie renginius KMS ir kitos naujienos yra aktualios visiems gyventojams. Naujienos apie
renginius ypac aktualios jaunajai kartai, kuri retai domisi KMS naujienomis ir beveik nesinaudoja KMS
teikiamomis paslaugomis. Daznas programélés naudojimas informacijai gauti ateityje paskatinty jaunima
naudotis kitomis teikiamomis KMS e. valdzios sistemos paslaugomis.

Apibendrinant galima teigti, kad jdiegus e. valdzios sistema, KMS neiSvengeé daugumos problemuy,
su kuriomis susiduria ES $alys. Kaip minéta teoringje dalyje, pagal (D. C. Misra, 2008) ir (Spremic et al,
2009), ,,e. valdzios diegimo klititys yra labai panaSios visame pasaulyje. Vienintelis skirtumas tarp jy yra
skirtingy valstybiy prioritetai ir kokiu grei¢iu yra sprendziamos $ios problemos.* KMS, kaip ir daugelis kity
Saliy, nesusidoroja su vartotojy informavimo ir ugdymo problemomis, vartotojy baime dél nepakankamos

informacijos ir greito technologijy judéjimo j priekj bei naujy jy vartojimo tendencijy.
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ISVADOS

Hipotezé: Dazniausiai paminéta priezastis, dél kurios KMS gyventojai nesinaudoja savivaldybés e. valdzios

sistema, buvo nezinojimas apie $ig sistemg. Todél galima teigti, kad nezinojimas apie ja daro didziausig

jtaka Sios e. valdzios sistemos zemam paklausumui tarp vartotojy.

1.

Atlikta Lietuvos ir uzsienio moksliniy publikacijy analiz¢ atskleidé, kad e. valdzia yra siekiama
sukurti efektyviau dirbancig ir pigiau kainuojancig vyriausybg. E. valdZia mazina iSlaidas, atlaisvina
darbo jéga ir resursus. E. valdZzia skatina bendradarbiavima tarp valstybés institucijy: sukuria s3saja
tarp visy paslaugy teikimo kanaly, uztikrina efektyvesnj duomeny perdavimg ir rinkima, leidzia ta
pacia informacijg naudoti daugiau nei vienam procesui. E. valdzia sukuria bendradarbiavimg tarp
vartotojy ir valdzios institucijy: jtraukia vartotojus j paslaugy teikimo procesa, didina jy pasitikéjima
valstybés institucijomis.

Nauji paslaugy teikimo biidai yra neatsiejami nuo nuolat tobuléjanciy IT. Moderniy technologijy
valdymas reikalauja naujy Ziniy ir sugebéjimy. Siy naujoviy nauda reikia jrodyti ne tik potencialiems
vartotojams, bet taip pat ir valstybés tarnautojams. Nepakankamas zmogiskojo kapitalo ugdymas
skatina skaitmening atskirtj tarp valdzios tarnautojy ir vartotojy.

Efektyviai veikianciai e. valdzios sistemai nepakanka perkelti valdZios institucijy teikiamy paslaugy
1 interneting erdve. Diegiant e. valdzios sistema, atsiranda infrastruktiiros ir Zmogiskojo kapitalo
problemy. Tinkamam e. valdZios sistemos veikimui reikalinga iSplétota infrastruktiira ir auksto lygio
zmogiSkasis kapitalas, uZtikrinantis §iai sistemai pritaikyta institucijos veikima, supaprastintus
valdZios reguliavimo reikalavimus, modernius veiklos procesus.

ES valstybés nariy prioriteting e. valdzios tobulinimo kryptis yra vartotojy paklausos iSpildymas. ES
valstybés narés plétoja informacing visuomen¢ siekdamos padidinti vartotojy pasitenkinimag
valdZios institucijomis. E. valdZios sistema ir IT diegimas jgalina patogesnj prieinamuma, paslaugy
kokybe, palengvina paslaugy vartojima, supaprastina procesus, mazina vartotojy islaidas ir laika,
didina skaidrumg ir maZina biurokratizma, kuria patikimg infrastruktiirg patikimoms transakcijoms.
Atliktas kiekybinis tyrimas atskleidé, kad vartotojai nezino apie KMS e. valdzios sistemg. KMS
susiduria su nepakankamo informacijos teikimo ir Zmoniy ugdymo apie esamg e. valdZios sistemg
problema. Konkurencija tarp Lietuvos interneto tiekéjy ir pigus interneto tiekimas uztikrino zenkly
Lietuvos interneto prieigos rodikliy pranaSuma prie§ ES Salis nares. Didelis interneto naudojimo
rodiklis ir ES Saliy nariy vidurkj atitinkantis kompiuterinis rastingumas uZztikrina, kad vartotojai geba

ir atlieka transakcijas internetinéje erdvéje, taCiau j valstybés institucijas KMS elektroniniu biidu
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nesikreipia net beveik pusé visy respondenty. Kas trecias gyventojas to nedaro dél to, jog nezino
apie esamg sistema.

KMS e. valdzios sistema neatitinka ES 12 gerojo administravimo principy. Atlikto kiekybinio
tyrimo rezultatai atskleidé, kad net beveik pusé visy procentai respondenty su valstybés
institucijomis elektroniniu bidu nebendrauja, nes nezino apie $ig galimybe ir nemoka naudotis
e. sistema; nesusigaudo ganétinai sudétingame sistemos veikimo procese; jauciasi neuztikrinti dél
duomeny saugumo. Sios priezastys atskleide, kad KMS neatitinka penkiy ES nurodyty gerojo
administravimo principy:

veiksmingumo ir efektyvumo principas;

démesio vartotojui principas;

jtraukimo ir priecinamumo principas;

apsaugos ir privatumo principas;

administraciniy procediry supaprastinimo principas.
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REKOMENDACIJOS

Atlikus anketing apklausa, paaiskéjo, kad Klaipédos miesto gyventojai nesinaudoja savivaldybes

e. valdzios teikiamomis paslaugomis dél Siy priezasciy:

e Nezinojimas apie tokig galimybe.
e Nemok¢jimas naudotis Sia sistema.

e Nenor¢jimas pateikti savo asmeniniy duomeny elektroniniy biidu.

Atsizvelgus ] Sias problemas, Klaipédos miesto savivaldybés e. valdzios sistemos tobulinimui

rekomenduojama:

Atliekant eksperto interviu, paaiskéjo, kad Klaipédos miesto savivaldybé neturi pakankamai resursy
atlikti vieSosios reklamos kampanijai, todél reikéty atsizvelgti | padidéjusia mobiliyjy jrenginiy
paklausg ir srautg valstybiniy institucijy tinklalapiuose bei sukurti savo programéle ,,App®, skirta
mobiliesiems jrenginiams. Sios programélés yra sitilomos ir reklamuojamos mobiliyjy jrenginiy
vartotojams pagal jy demografinius pozymius, ir lietuviskos programélés daznai patenka j saraso
vir§ing. Mobiliyjy jrenginiy programélés sukiirimas pritraukty naujus ir potencialius sistemos
vartotojus.

Klaipédos miesto savivaldybés elektroninis tinklalapis yra vienintelé gyventojy informavimo apie
e. valdzios paslaugas priemoné. Siekiant uztikrinti vartotojy naudojimgsi Sia sistema, reikéty
atsizvelgti | geriausiai vertinamus valdZios tinklalapius ir paSalinti savo tinklalapio klaidas: skirtinga
informacijg tose paciose paskyrose, paskyry dubliavimasi, neveikian¢ias nuorodas. Treciyjy Saliy
reklaminiy juosty panaikinimas tinklalapyje sumaZzinty vartotojy nepasitikejima §ia sistema ir baime,
kad jy duomenys gali atitekti kitoms institucijoms.

Kadangi Klaipédos miesto gyventojai nurode¢, jog nemoka naudotis §ia sistema, o savivaldybé neturi
pakankamai zmogiskyjy resursy atlikti mokymams, savivaldybe savo tinklalapyje turéty patalpinti
vaizding mokomaja medziaga, mokancig naudotis $ia sistema. Taip pat rekomenduotina savivaldybés

viduje jrengti savitarnos zong, kurioje zmonés galéty susipazinti Su Sia sistema ir i$mokti ja naudotis.
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SANTRAUKA

Magistro baigiamajame darbe nagrinéjamos viesojo sektoriaus problemos, atsirandancios bandant

prisitaikyti prie spartéjan¢ios 21 amziaus technologijy raidos. Sios temos aktualumas yra grindziamas
informacinés visuomenés kylan¢iy poreikiu pritaikyti informacines technologijas kasdienéje veikloje,
siekiant padidinti visuomenés gerove. Naujos valstybés valdymo paradigmos reikalauja pigesnés ir
efektyvesnés valstybés veiklos. Valdzios institucijos siekia Sio tikslo pertvarkydamos ir pritaikydamos savo
veiklg prie naujy informaciniy technologijy. Diegiant informacines technologijas ir keiciantis, valstybés
institucijos susiduria su naujomis problemomis.
Sio magistro baigiamojo darbo tikslas yra atskleisti Klaipédos miesto savivaldybés e. valdZios sistemos ir
e. paslaugy teikimo problemas, nustatyti problemy Salinimo galimybes ir pateikti gaires tolimesniam
sistemos tobulinimui. Tikslui pasiekti buvo naudojami skirtingi metodai: moksliniy $altiniy, susijusiy su
e. valdzios diegimo problemomis, analizé ir Europos Sajungos gerosios praktikos Salinant §ias problemas
analizé. Atlikty analiziy rezultatai naudojami baigiamojo darbo tyrime, sukuriant e. valdzios sistemos ir e.
paslaugy teikimo vertinimo modelj. Pagal vertinimo model;j sudarytas kiekybinis ir kokybinis tyrimas.

Atlikus moksliniy $altiniy ir lyginamaja Europos regiono analizes globalioje perspektyvoje, galima
teigti, kad auksti Europos Sajungos pasiekimai ir problemy sprendimai yra pasiekti orientuojantis j paslaugy
vartotojus ir kuriant nauja pozilirj | bendradarbiavimg tarp gyventojy ir valstybés. Gerai iSplétota
infrastrukttira uztikrino sékmingg e. valdzZios sistemos diegima, o auksStas ZmogiSkasis kapitalas priémé Sig
sistemg ir naudoja informacines technologijas bendraujant su valdzios institucijomis.

Atliktas tyrimas atskleidé, kad Klaipédos mieste yra gerai iSplétota infrastruktiira, o gyventojy
kompiuterinis raStingumas atitinka Europos Sajungos lygj, tafiau esama e. valdZios sistema Klaipédos
miesto savivaldybéje neatitinka gyventojy lukesciy ir Europos Sajungos 12 gerojo administravimo principy.
Siy problemy $alinimui darbe pateikiamos dvi kryptys: susitelkimas j vartotojy paklausos ipildyma ir
e. valdzios sistemos tobulinimas pagal Europos Sajungos nurodytus principus.
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SUMMARY

IMPROVEMENT OPPORTUNITIES OF E-SERVICES PROVIDED IN THE
KLAIPEDA CITY MUNICIPALITY IN THE PERSPECTIVE OF EUROPEAN
UNION E-GOVERNMENT IMPLEMENTATION

This master thesis analyses problems arising in the public sector from trying to adapt to the
accelerating technology development of the 21st century. The relevance of the theme is based on the rising
need of the information society to apply information technologies in their daily living activities to improve
the well-being of the society. New paradigms of state governance require cheaper and more effective state
performance. State authorities are trying to achieve this aim by reforming and adapting their activities to the
new information technologies. By changing and introducing new technologies state authorities are
encountering new problems. The aim of the master thesis is to reveal these problems, identify the possible
solutions for elimination of these problems and to provide guidelines for further development of the e-
government system and the provision of e-services in Klaipeda city municipality. In order to achieve this
aim, several different methods were used: an analysis of scientific literature related to the problems of e-
government implementation and an analysis of the good practice of eliminating these problems of European
Union. The results of these analyses used in the master thesis were for the creation of the evaluation model
of the e. government system and the provision of e-services. A quantitative and qualitative research was
prepared in accordance with the evaluation model.

Following the completion of the analysis of the scientific literature and the comparative analysis of
the European region in the global perspective, it can be said that the achievements of European Union and
solutions to these problems were achieved by focusing on the users of the service and by creating a new
approach to the cooperation between the user and state authorities.

The completed study revealed that the infrastructure in the city of Klaipeda is well-developed and
the level of computer literacy skills of the people in the city of Klaipeda corresponds to the level of the
European Union, however, the current e-government system in the Klaipeda city municipality does not
correspond to the expectations of the people and the 12 principles of good administration of European
Union. Two approaches for the elimination of these problems are provided in the master thesis: Focusing
on the fulfilment of the user demand and development of the e-government system according to the 12
principles of good administration
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PRIEDAI

Priedas Nr. 1
Kiekybinio tyrimo (Anketos) pavyzdys

Gerb. Respondente,

prasome Jusy atsakyti j anketos, kurios tikslas yra istirti vartotojy nuomong apie Klaipédos miesto savivaldybés ir
institucijy teikiamas elektronines paslaugas bei nustatyti jy tobulinimo kryptis, klausimus.

Anketa yra anoniminé ir jos rezultatai bus naudojami tik tyrimo analizavimui, skirtam parengti baigiamajj magistro darba
Mykolo Romerio Universitete.

Koks Jiisy amZius?

16-24
25-34
35-44
45-54
55-64
65-74

OoOoooon

1. Ar Zinote valstybés elektroniniy varty portalo adresa?
] Taip I Ne
2. Ar Zinote savo savivaldybés elektroninés svetainés adresa?
O Taip O Ne
3. Ar Zinote kokios nors elektroninés parduotuvés adresa?
I Taip O Ne
4. Ar Zinote apie galimybe bendrauti su valdZios institucijomis elektroniniu biidu?
I Taip O Ne

5. Ar matéte informacijos ar reklamos apie valdZios institucijy teikiamas elektronines paslaugas per
pastaraji ménesj?

[J Taip [ Ne

6. Ar matéte informacijos ar reklamos apie banku, kredity elektronines paslaugas ar internetines
parduotuves per pastarajj ménesj?

(1 Taip [1Ne

7. PazyméKkite, ar sutinkate su Zemiau pateiktais teiginiais. 1 — visiSkai nesutinku, 10 — visi§kai sutinku.
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o Informacija ir reklama apie $ias paslaugas paskatinty mane naudotis jomis
o ®©@ @@ ® 6 & 0 ®

o Flektroninis naujienlaiSkis apie naujas galimybes ir pakeitimus didinty mano susidoméjima Siomis
paslaugomis
O © @@ @ 66 & ®
e Galimybé¢ suZinoti daugiau ir iSmokti naudotis Siomis paslaugomis man yra aktuali
O © @@ @ 66 & ®

8. Kaip daZnai naudojatés kompiuteriu, planSetiniu kompiuteriu ar mobiliuoju telefonu?

O Kiekvieng dieng

O 1-3 kartus per savaite
O 1-3 kartus per ménesj
O Visai nesinaudoju

9. Kaip daznai naudojate Siuos jrenginius nar§ymui internete?

O Kiekvieng diena

O 1-3 kartus per savaite
O 1-3 kartus per ménesj
O Visai nesinaudoju

10. Pazymékite, ar sutinkate su Zemiau pateiktais teiginiais apie auk$¢iau iSvardintus irenginius. 1 — visiSkai
nesutinku, 10 — visiskai sutinku.

e AS vengiu naudotis jais dél jgudziy stokos
O ®© ® ® 6 6 © ® o

e AS visuomet stengiuosi atlikti darbus, uzduotis ir kita veiklg nenaudojant jy
O ®© ® ® 66 6 © ®
e Jie palengvina jprastinj informacijos gavima
® ® ® 6 © ® o
e Jie palengvina mano darby atlikima
O ®© ® ® 6 6 © ® o

e Jynaudojimas paspartina mano veikla
O ®© ® ® 66 6 © ®

e Jynaudojimas reikalauja papildomy sudétingy veiksmy ir specialiy Ziniy
O ®© ® ® 6 6 © ® o

e Jy teikiama nauda neatlygina laiko ir pastangy, jdéty naudojantis jais
O ®© ® ® 6 6 © ® o

11. Ar Jums teko naudotis valstybés teikiamomis paslaugomis (pajamu deklaravimas; laisvy darbo viety
paieska; gimimo, mirties, santuoky liudijimu iSdavimas; gyvenamosios vietos deklaravimas ir t. t.)

(1 Taip [1Ne
12. Ar dél §iy paslaugy kreipétés j valdZios institucijas elektroniniu biidu?

(1 Taip [1Ne
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Jei atsakéte teigiamai, nurodykite ar buvote patenkinti paslauga. 1 — visi§kai nesutinku, 10 — visi§kai sutinku.

Paslauga a$ buvau patenkintas
O @ @ ® 6 & 0 ® O

Paslauga naudotis buvo sudétinga
o @ ®@ ® 66 &6 0 ® O

Jei atsakéte neigiamai, jvardykite prieZastis:

OoOoooooo

Nezinojau apie tokig galimybe

Nezinojau, kaip naudotis Sia sistema

Sistema pasirodé nepatogi ir sudétinga

Man reikiamos paslaugos nebuvo teikiamy paslaugy sarase

Neturéjau galimybés dél jrangos triikumy (interneto, kompiuterio, kity el. prietaisy)
Nenor¢jau pateikti savo asmeniniy duomeny elektroniniu btidu

Kita

13. Pazymékite ar sutinkate su Zemiau pateiktais teiginiais. 1 — visiSkai nesutinku, 10 — visi§kai sutinku.

Si sistema leidZia patogiau bendrauti su valdZios institucijomis

O @ ® ® 6 6 0 ®
Si sistema taupo mano laikg

O @ ® ® 6 6 0 ®
Si sistema taupo mano ilaidas

O @ ® ® &6 6 0 ® O
Sia sistema naudotis yra lengva

O @ ® ® 6 ® ®

@

14. PaZzyméKkite ar sutinkate su Zemiau pateiktais teiginiais. 1 — visi§kai nesutinku, 10 — visiSkai sutinku.

Si sistema turéty biiti panasesné j konkurenty (elektroninés bankininkystés, internetiniy parduotuviy)

O ®© ® ® 6 6 © ® o
Asmeninés paskyros sukiirimas ir naudojimas palengvintu paslaugy gavima (asmeniné informacija bty
ivedama vieng karta, kuriant asmening¢ paskyra, ir daugiau jos jvedinéti nebereikéty)

O ®© ® ® 6 6 © ©)
Sistema turéty pateikti informacija pagal asmeninés paskyros kriterijus (naujienos, renginiai, paslaugos,
aktuali informacija, suskirstyta pagal amziaus grupes, Seimynine padétj, uzimamas pareigas ir t. t.)

O ®© ® ® 6 6 © ® o
Galimybeé dalyvauti paslaugy gavimo procese man yra svarbi

O ®© ® ® 6 6 © ® o

Duomeny saugumo uztikrinimas man yra svarbus
O @ ® @ 6 6 0 ®

15. PaZzyméKite, ar sutinkate su Zemiau pateiktais teiginiais. 1 — visi§kai nesutinku, 10 — visi§kai sutinku.

Mobiliyjy jrenginiy programélés (apps) paskatinty mane naudotis valdzios teikiamomis elektroninémis
paslaugomis
O @ ® @ 6 6 0 ®

Savivaldybés tinklapio versija, pritaikyta mobiliesiems jrenginiams, paskatinty mane naudotis valdzios

teikiamomis elektroninémis paslaugomis
O © ® @ 66 6 © ®
Alternatyviis naudojimo buidai paskatinty mane naudotis valdzios teikiamomis elektroninémis paslaugomis
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O @ ® ® & ® © ® O O

16. Kokiy e. valdZios sistemu savybiy tobulinimui Jus teiktuméte prioriteta (pasirinkite kelis atsakymo
variantus)?

Paprastumas
Greitumas
Patogumas
Suasmeninimas
Privatumas
Saugumas
Prieinamumas
Skaidrumas

OoOooOooooo
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Priedas Nr. 2
Kokybinio tyrimo (interviu) klausimai

Koks Jiisy pozitiris  naujai atsirandancias IT Klaipédos miesto savivaldybéje?
Ar Jis vengiate naudoti IT savo darbo vietoje?
Ar Jus esate pastebéje, kad kiti darbuotojai vengty naudoti IT savo darbo vietoje?

Ar Jus esate skatinami taikyti ir naudoti naujausias IT savo darbo vietoje?

o~ e

Kaip Jums atrodo — IT atsiradimas, kaip vidinis savivaldybés intranetas, palengvino ir pagreitino Jusy veikla
darbo vietoje ar tiesiog uzkrové papildomais veiksmais?

Ar Jums kada nors teko naudotis Klaipédos miesto savivaldybés teikiamomis e. paslaugomis kaip gyventojui?
Jei teko, kaip vertinate §ig sistema?

Ar sutinkate su teiginiu, kad §i sistema turéty biiti panasesné j konkurentus i§ privaciojo sektoriaus?

© ®© N o

Kokios problemos trukdo $iai sistemai biiti panasesnei j konkurentus i§ privaciojo sektoriaus?

10. Kaip Jas bandote supazindinti Zmones su Klaipédos miesto savivaldybés teikiamomis e. paslaugomis?

11. Ar stengiatés savo klientams (Klaipédos miesto savivaldybés gyventojams) sitilyti naudotis Klaipédos miesto
savivaldybés teikiamomis e. paslaugomis?

12. Koks pozitiris vyrauja tarp klienty, pasitlius Jiems naudotis Klaipédos miesto savivaldybés teikiamomis
e. paslaugomis?

13. Ar stengiatés skatinti ir jtikinti savo klientus naudotis Klaipédos miesto savivaldybés teikiamomis e.

paslaugomis?
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Priedas Nr. 3

Teorinés dalies ir tyrimo instrumento koreliaciné lentelé

Klausimas

Problema

1,2,4 Anketos klausimas yra
skirtas jvertinti, kiek
vartotojai zino apie esamas e.
paslaugas ir galimybe jomis
naudotis.

2.1 Teorinés dalies poskyryje atskleista problema: Praéjus
daugiau, nei 20-¢iai mety nuo e. paslaugos atsiradimo §i sgvoka
mokslingje literatiiroje vis dar néra apibrézta. Analogiska
situacija yra ir tarp pilie¢iy (vartotojy), dauguma pilieciy neturi
pakankamai informacijos apie e. paslaugas. Gauti rezultatai leis
jvertinti ir iStirti, kiek informacijos apie Sias e. paslaugas
pasiekia juos ir kiek vartotojai zino apie tokiu budu teikiamas
valdzios paslaugas.

3, 5, 6 Anketos klausimas yra
skirtas jvertinti, kiek zmonés
zino ir kaip jie yra
informuojami apie esamas e.
paslaugas atitinkamai PS ir
VS.

2.2 Teorinés dalies poskyryje atskleista problema: PS
informuoja savo vartotojus apie teikiamas paslaugas, daug
agresyviau, nei jy konkurentai VS, todél vartotojai zino apie PS
teikiamas e. paslaugas daug daugiau nei apie analogiSkas
paslaugas VS. Todél daznas valstybés gyventojas net nezino
apie valdzios varty portalg, bet tikrai Zino savo
e. bankininkystés portalg. Nepakankamas kiekis informacijos
apie esamas paslaugas uzkerta kelig potencialiems vartotojams.
Gauti rezultatai leis jvertinti ir iStirti, kiek vartotojai Zino apie
analogiskas paslaugas PS ir kiek juos pasiekia informacija ir
reklama i§ PS ir VS.

7 Anketos klausimas yra
skirtas  jvertinti  vartotojy
susidoméjimg esamomis €.
valdZzios  paslaugomis ir
galimybe¢ juos ugdyti.

1.3 Teorinés dalies poskyryje aprasyti faktoriai Iémg¢ ES regiono
e. valdzios srityje dominavima pasaulyje. Jau geraja praktika
tapes pavyzdys - tinkamai ugdomi sistemos vartotojai ir
nuolatiniai tobulinimai atsizvelgiant i jy atsiliepimus. 1.4
teorinés dalies poskyryje apraSyta problema: Valstybés
isipareigoja didinti teikiamy e. paslaugy turini, uzuot
tenkinusios vartotojy paklausg. Gauti rezultatai leis jvertinti ir
istirti  kiek vartotojai Zino apie galimybe wugdyti savo
sugeb¢jimus, kurie padés naudotis atsirandanc¢iomis
naujovémis. Jvertinti vartotojy paklausa Siai informacijai gauti

8,9,10 Anketos klausimai yra

skirti Kompiuterinio
raStingumo lygio ir
kompiuteriniy technologijy
naudojimo tendencijy
nustatymui.

1.1 Teorinés dalies poskyryje atskleista problema: Vartotojai
yra nelink¢ pripaZinti naujausiy IT naujoviy ir sprendimy, kol
jie nepasiteisina. Naujy paslaugy tiekimas elektroniniu biidu yra
neatsiejami nuo naujy IT. 1.2, 2.2 Teorinés dalies poskyriuose
atskleista problema: Vieni 1§ svarbiausiy nepasisekusiu EVP
lgyvendinimo reiskiniai yra nejvertinta vartojimo paklausa ir jy
sugebe¢jimai, ir skaitmening atskirtis. Gauti rezultatai leis iStirti
ir jvertinti, ar egzistuoja koreliacija tarp vartotojy pozitrio j IT
ir e. valdzios teikiamas paslaugas bei kiek vartotojy
nusistatymas prie§ naujausias IT turi jtakos jy pasirinkimui
naudotis VS teikiamomis paslaugomis IT pagalba.

11, 12 Anketos klausimas yra
skirtas  jvertinti  vartotojy
pozitriui ] e. valdzios

2.2 Teorinés dalies poskyryje atskleista problema: Daugiau nei
ketvirtadalis visy gyventojy, arba pusé visy e. valdzios paslaugy
vartotojy, sudaranciy 28 %, atsisako naudotis e. paslaugomis jau
po pirmojo bandymo, nes sistema jiems pasirodo nepatraukli,
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sistemos naudojimg  ir
atsisakyma ja naudotis.

sudétinga, neatitinkanti jy lakeséiy. Sutaupytas laikas ir
galimybé atlikti Sias paslaugas vietoje, pagal savo poreikius
neatperka jdéty pastangy, kuriy reikéjo paslaugai atlikti. Jie
reikalauja, kad paslaugos biity teikiamos taip, kaip PS. Gauti
rezultatai leis istirti ir jvertinti, ar jie naudojasi, ar nesinaudoja
Sia sistema ir kodél. Kaip jie vertina Sios sistemos
funkcionaluma ir leis nustatyti problemines $ios sistemos vietas.

13 Anketos klausimas yra
skirtas  jvertinti  vartotojy
pozilrj j esamg e. valdzios
sistema.

1.2 Teorinés dalies poskyryje atskleista problema: esamas
pasiprieSinimas, dél nepagrjstos baimés, nesamos reikalingos
jrangos, finansy, ar lygiy galimybiy naudotis paslaugomis kuria
neigiamg poziiirj ] . valdzios teikiamas galimybes. Tai sukuria
kontrastingg poziiir] i $ig sistemg ir vertina Sias naujoves, kurios
turi palengvinti Zmoniy veiklg, kaip papildomas pastangas ir
nereikalingas investicijas. Gauti rezultatai leis iStirti ir jvertinti,
ar vartotojai vertina pokycius jgalintus IT pagalba, kaip pigesne
ir greitesn¢ alternatyva kasdieninéms procediroms, ar kad
nauda, kurig jiems gali suteikti IT, nebus didesné uz pastangas,
kuriy jiems reikés tinkamai naudotis jomis

14, 15 Anketos klausimas yra
skirtas  jvertinti  vartotojy
poziiirj | e. valdZios paslaugas
teikiamas mobiliyjy jrenginiy

pagalba ir kitomis
alternatyviomis
priemonémis, ir sistemos

vartotojo sgsajos pritaikyta
pagal atskirus  vartotojy
bruoZus sukiirima.

1.4 Teorinés dalies poskyryje aprasyti e. valdZios srities lyderés-
Piety kor&jos gerosios praktikos pavyzdziai. Mobiliyjy
technologijy ir kity alternatyvy integracija tiekiant e. valdzios
paslaugas, supaprastinta e. valdzios sistemos vartotojy sgsaja,
leidZianti susikurti savo profilius ir teikianti informacija pagal
vartotojy bruozus. Gauti rezultatai leis jvertinti ir iStirti, kaip $ie
gerosios praktikos pavyzdziai galéty biiti pritaikyti teikiant
galimas e. valdzios tobulinimo gaires.

16 Anketos klausimas yra
skirtas atskleisti didziausiy
pageidautiny  esamos  e.
valdzios sistemos pokyc¢iy
krypti pagal ES pateiktus
rekomendacinius ,,(Gerojo
administravimo principus‘

2.3 Teorinés dalies poskyryje aprasyti ,,Gerojo administravimo
principy” pakeitimai yra rekomendacinio pobudZio, taiau
norint uztikrinti geresnj EVP Salyje negalima jy nepaistyti. ES
kylantis e. valdzios rodikliai jrodé jy negin¢ijama nauda ir tapo
geraja praktika siekiant geresniy e. paslaugy teikimo savo
vartotojams. Gauti rezultatai leis jvertinti ir istirti labiausiai
vartotojy nuomone reikiamas tobulinti e. valdzios sistemos
sritis.
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PATVIRTINIMAS APIE ATLIKTO DARBO SAVARANKISKUMA

20 - -
Vilnius

A8, Mykolo Romerio universiteto (toliau — Universitetas),

(fakulteto / instituto, programos pavadinimas)

Studentas (-¢) ,
(vardas, pavarde)

patvirtinu, kad $is rasto darbas / bakalauro / magistro baigiamasis darbas

@,

1. Yra atliktas savarankiskai ir sgziningai;

2. Nebuvo pristatytas ir gintas kitoje mokslo jstaigoje Lietuvoje ar uZsienyje;

3. Yra paraSytas remiantis akademinio raS§ymo principais ir susipaZinus su rasto darby metodiniais
nurodymais.

Man Zinoma, kad uZ saZiningos konkurencijos principo pazeidimg — plagijavimg studentas gali biiti

Salinamas i§ Universiteto Kaip uz akademinés etikos pazeidima.

(parasas) (vardas, pavardé)
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Darbo autoriaus el. pastas: a.kudaris@yahoo.com
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