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IVADAS

Temos aktualumas. Siandienos gyvenimas jau nejsivaizduojamas be interneto rysio teikiamy
paslaugy, nes jos itin palengvina vartotojy gyvenimo jprocius ir kasdienybe. Elektronines paslaugas
teikia jvairios institucijos: vartotojams suteikiamos galimybés jsigyti prekes i jvairiy elektroniniy
parduotuviy tiek Lictuvoje, tiek uzsienio Salyse bei atsiskaityti uz jvairiy tiekéjy teikiamas paslaugas.
Kiekvienas verslo subjektas yra suinteresuotas, kad vartotojas galéty jsigyti jo teikiamg produkcijg ar
paslaugas kuo paprasCiau ir greiCiau, todel vis daugiau paslaugy bei prekiy vartotojai gali jsigyti net
neiSeidami i§ namy. Verslo atstovai nuolat konkuruoja tarpusavyje ir stengiasi sudaryti kuo palankesnes
salygas vartotojams prekes bei paslaugas jsigyti elektroninémis rySiy priemonémis. Todél galima
pagristai teigti, jog elektroniniy paslaugy teikimas tarp verslo subjekty yra itin iSpopuliaréjes ir vis
daugiau vartotojy naudojasi jiems suteikiamomis elektroniniy paslaugy teikimo galimybémis.

Taciau elektroninés paslaugos apima ne tik prekiy ar paslaugy jsigijimg privaciame (verslo)
sektoriuje — elektroninés paslaugos apima ir galimybe vartotojams gauti jiems reikalingas paslaugas is
vieSojo sektoriaus institucijy, o vieSajame sektoriuje paslaugy teikimo veikla apibiidinama kaip viesojo
valdymo institucijy veiklos sritis, esanti arciausiai gyventojy. Gyventojai kasdien kreipiasi j vieSojo
valdymo institucijas norédami gauti jiems reikalingas paslaugas, todél biitent jie geriausiai gali jvertinti
Siy paslaugy kokybe. Tikétina, kad gyventojai bus patenkinti jiems teikiamy paslaugy kokybe, kai jos
atitiks jy poreikius ir likescius (Paslaugy standartai..., 2016). Prie jvairiy VieSojo sektoriaus institucijy
teikiamy paslaugy vartotojai gali prisijungti identifikave savo asmens tapatybe¢ elektroniniu parasu arba
naudodamiesi elektronine bankininkyste. Tokiu badu prisijunge tiek fiziniai, tiek juridiniai asmenys gali
uzsakyti jvairias paslaugas ir uz jas sumokéti taip pat per elektroning bankininkyste. Elektroniniu buidu
1§ institucijy galima uzsakyti jvairaus pobiidZio pazymas, leidimus, licencijas, uzsiregistruoti jvairiy
paslaugy gavimui arba pateikti tam tikrus praSymus, skundus, ieskinius j teismus, deklaruoti gyvenamaja
vietg arba pateikti meting pajamy mokescio deklaracija, taip pat elektroniniu biidu galima apmokéti uz
lvairias paslaugas bei pirkinius.

Bitent elektroninés paslaugos, teikiamos per internetg suteikia galimybe visuomenei taupyti laikg
bei pinigus, be to jas galima pasiekti visg parg, svarbiausia turéti tam tinkamg jranga ir prieinamg
interneto rySj (Butkevicitté ir Rutkauskiené, 2008, p. 68). Todél statistiniai duomenys rodo, kad
,Lietuvoje sparCiai daugéja administraciniy ir vieSyjy paslaugy, perkelty i skaitmening erdve, ir vis
daugiau paslaugy gavéjy jomis naudojasi. Statistikos departamento duomenimis, 2016 metais tokiomis
paslaugomis naudojosi visos Lietuvos jmonés ir 45 procentai gyventojy“ (Lietuvos Respublikos
Vyriausybés..., 2014). Kadangi elektroninés paslaugos (toliau — e. paslaugos) tampa neatsiejama

kiekvieno i§ misy gyvenimo dalimi, todél viesojo sektoriaus institucijy teikiamos e. paslaugos turi
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uztikrinti ne tik Siy paslaugy prieinamuma gyventojams, bet ir jy kokybg. Kadangi e. paslaugy teikimas
daznai susijes su jvairiais asmens duomenimis, tai taip pat itin svarbu, kad tokie duomenys kaip
gyventojy asmens kodai, banko sgskaity numeriai ir pan. nebity ,,nutekinti“ treCiosioms Salims ir jais
neteisétai nedisponuoty bei negaléty pasinaudoti tos teisés neturintys asmenys. Todél e. paslaugy
teikimas turi buti nuolat grieztai kontroliuojamas tai prizitirin¢iy valdzios institucijy, o teisés aktai nuolat
tobulinami ir perzitirimi bei atnaujinami, atsizvelgiant ir j tarptautinius teisés aktus, jvairius Europos
Sajungoje priimtus reglamentus, direktyvas ir kitg teising baze.

Temos naujumas. Nors e. paslaugy teikimas vieSajame sektoriuje misy S$alies mokslininky ir
tyrinétas, taciau nagrin€¢jama tema pasigendama moksliniy darby jvairoveés. E. paslaugy teikimo
viesajame Sektoriuje ypatumus analizavo: BarceviCius (2008), Dzemydiené ir Naujikiené (2009),
OstaSius ir Petraviciaté (2010), Limba (2009), Dirzyté ir Patapas (2013), Mil¢ ir Junevicius (2013).
Ganétinai placiai e. paslaugas vieSajame bei privaiame sektoriuje monografijoje analizavo
Dzemydiené, Naujikiené ir Dzindalieta (2016). E. valdzios bei e. paslaugy rinkinio temos analizuotos
Domarko (2009), Kasubienés ir Vanago (2007), Tvarijonaviciatés, Patasienés ir PataSiaus (2010),
Pranai¢io ir Ivanickienés (2014), Vedligos, Mikulskienés ir Cepuraités (2019). Kokybe analizavo: Kano
(1996), kuris kokybe vartotojy pasitenkinimo modelyje apibrézia trimis kriterijais: pagrindiniai
poreikiai, papildomi poreikiai ir vartotojy likesCiai. Pabedinskaité ir Vitkauskas (2009) atliko
daugiakriterinj produkto kokybés vertinima, Guseva (2010) atliko elektroninés komercijos kokybés
kriterijy identifikavima bei jy analize, Kinderis, Zalys ir Zaliené (2011) atliko paslaugy kokybés
vertinima viesbuéiy verslo sektoriuje, Zaptorius (2011) analizavo problemas, su kuriomis susiduria
jmongés, teikiancios internetines paslaugas gyventojams, iSskyré bei nagrinéjo veiksnius, kurie jtakoja
efektyvy vartotojy aptarnavima bei jo kokybe, Labanauskaité ir Sturalo (2014) nagringjo paslaugos
kokybés daromg jtakg veiklos pelningumui.

Tyrimo objektas — viesojo sektoriaus institucijose teikiamy e. paslaugy kokybé.

Tyrimo dalykas — vie$ojo sektoriaus institucijose teikiamy e. paslaugy kokybés vertinimas.

Tyrimo problema — kokie vieSojo sektoriaus institucijose teikiamy e. paslaugy kokybés aspektai
netenkina gyventojy? Kaip galéty biiti tobulinama vieSojo sektoriaus teikiamy e. paslaugy kokybé?

Tyrimo hipotezé: teigiama vieSojo sektoriaus teikiamy e. paslaugy kokybés vertinima salygoja
vartotojy iSprusimas informaciniy technologijy srityje, ju igytas iSsilavinimas bei amzius.

Darbo tikslas: iSnagrin¢jus e. paslaugy teikimo ir jy kokybés vertinimo modelius, jvertinti
Lietuvos viesojo sektoriaus institucijy teikiamy e. paslaugy kokybe vartotojy pozitriu.

Darbo uzdaviniai:

1) ISnagrinéjus e. paslaugy bei jy teikimo vieSajame sektoriuje specifikos ypatumus, pateikti jy

teisiniam reguliavimui budingus bruozus, aptarti e. paslaugy teikimo priezitirg ir kontrole vykdanéiy



institucijy svarbg bei atlikti vieSojo sektoriaus institucijose teikiamy e. paslaugy statistiniy rodikliy
analizg;

2) Identifikuoti e. paslaugy kokybei bei jos vertinimui biidingus ypatumus, i$nagrinéti galimus
paslaugy kokybés vertinimo modelius bei nustatyti e. paslaugy teikimo kokybei vieSajame sektoriuje
keliamus reikalavimus;

3) Pagristi tyrimo metodo pasirinkima;

4) Remiantis tyrimo metu gautais rezultatais, jvertinti e. paslaugy teikimo kokybe vieSajame
sektoriuje.

Darbo rezultatai: iSanalizavus tyrimo metu gautus rezultatus, paaiskéjo, kad vieSajame sektoriuje
teikiamy e. paslaugy kokybé¢ vartotojus dazniausiai tenkina i§ dalies, tuo tarpu konkre¢iy institucijy
teikiamy e. paslaugy kokybe vartotojai yra linke vertinti gerai arba vidutiniSkai.

Tyrimo metodai. Magistro baigiamajame darbe, norint jgyvendinti uzsibréztg tikslg, taikomi
jvairiis tyrimo metodai: dokumenty analizés metodas naudojamas, analizuojant mokslinio pobiidzio
literatiirg; Lyginimo metodas pasitelkiamas tiek lyginant tyrimo metu gautus respondenty atsakymus
tarpusavyje tiek ir su Statistikos departamento duomeny bazéje pateiktais statistiniais rodikliais;
Statistiniy duomeny analizés metodas taikomas apdoroti empirinio tyrimo metus gautus rezultatus;
Apibendrinimo metodo déka susisteminami tiriamojoje dalyje gauti duomenys ir pateikiamos
apibendrintos i§vados, o sintezés metodo pagalba parengiamos rekomendacijos e. paslaugy kokybés
vieSajame sektoriuje gerinimui.

Darbo struktiira. Magistro baigiamajj darbg sudaro: lenteliy, paveiksly bei priedy sarasai, jvadas,
teoriné darbo dalis (1 skyrius), metodologiné darbo dalis (2 skyrius), analitiné/tiriamoji darbo dalis (3
skyrius), i$vados, rekomendacijos, darbe naudota literatiira, anotacija ir santrauka liectuviy bei angly

kalbomis bei darbo priedai.



1. E. PASLAUGOS IR JU TEIKIMO SPECIFIKA VIESAJAME SEKTORIUJE
BEI JU KOKYBES VERTINIMUI BUDINGI BRUOZAI: TEORINIAI
ASPEKTAI

1.1. E. paslaugy samprata

Pries pradedant nagrinéti e. paslaugy specifikg vieSojo sektoriaus institucijose, visy pirma bitina
panagrinéti sgvoka e. paslaugos, kadangi §i samprata yra ganétinai jvairi ir skirtingi mokslininkai bei
teisés aktai jg apibrézia skirtingai, todél biitina iSgryninti Sig sagvoka ir pasirinkti Sio magistro baigiamojo
darbo autorei priimtiniausig e. paslaugy samprata, kuri sekan¢iuose darbo skyriuose bei poskyriuose ir
bus naudojama.

Interneto svetainéje www.epaslaugos. It nurodoma, kad §iuo metu gyventojams vieSojo sektoriaus

institucijos teikia 555 e. paslaugas i$ kuriy 428 yra nemokamos ir 127 — mokamos. Tuo tarpu juridiniams
asmenims §ioje svetainéje teikiamos 396 e. paslaugos i§ kuriy 266 yra nemokamos ir 130 — mokamos.
Taigi, vieSojo sektoriaus institucijose teikiamy paslaugy gana didelé dalis jau yra persikélusi j interneting
erdve ir vieSojo sektoriaus teikiamos e. paslaugos uzima ganétinai didelg dalj visy teikiamy paslaugy. E.
paslaugos gyventojams teikiamos dél jvairiy priezas¢iy, taciau vienos svarbiausiy i$ jy yra Sios: vie$ojo
sektoriaus institucijos yra jpareigojamos teisés akty kuo daugiau paslaugy esant techninéms galimybéms
ir finansiniams bei ZmogiSkiesiems iStekliams, suinteresuotiems asmenims teikti elektroniniu badu, e.
paslaugos gavimas yra kur kas patogesnis ir turi savo pranasumy, Kuomet gyventojui néra batina vykti j
konkrecig institucija, gaisti laiko kelion¢je ar stovint eilése, be to, didzioji dauguma teikiamy e. paslaugy
yra neatlygintino pobtidzio, t. y. uz jas nereikia mokéti. Todél nenuostabu, jog nuolat auga vieSajame
sektoriuje ple¢iamy e. paslaugy ratas, o paslaugy elektronizavimo procesa zenkliai skatina ir valstybinio
sektoriaus institucijoms keliami atitinkami reikalavimai gerinti savo veiklos kokybg, efektyvinti
institucijos veikla, taupiai naudoti jstaigai skirtus finansinius resursus, tobulinti jau teikiamas ir diegti
naujas e. paslaugas tiek fiziniams, tiek ir juridiniams asmenims (Ostasius, 2010). VieSajame sektoriuje
teikiamos viesosios paslaugos gali bati apibidinamos ir kaip ,,valstybés ar savivaldybiy kontroliuojamy
juridiniy asmeny veikla teikiant asmenims socialines, Svietimo, mokslo, kultiiros, sporto ir kitas jstatymy
numatytas paslaugas. Istatymy nustatytais atvejais ir tvarka vieSgsias paslaugas gali teikti ir kiti
asmenys‘ (Dzemydien¢, Naujikien¢ ir Dzindalieta, 2016, p. 23). Taciau e. paslaugy savokai budingi tam
tikri i§skirtiniai poZymiai, kurie bus aptariami Siame darbe kiek véliau, panagrinéjus pacig e. paslaugy

sgvoka. Savoka e. paslaugos vieSajame sektoriuje daznai jvardijama ir tokiais sinonimais kaip:
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elektroninés valdzios paslaugos, elektroninés vieSosios paslaugos, elektroniné valdzia, elektroniné
demokratija ir pan. Zemiau esancioje lenteléje Nr. 1 (Zr. 1 lentele) pateikiami e. paslaugy apibrézimai.

1 lentelé. E. paslaugy apibréZimai

»El. paslaugos — paprastai uz atlyginima elektroninémis priemonémis ir per atstumg individualiu

oyoe—

Patasius, 2010, p. 156).

E. paslaugos — elektroninis valdzios paslaugy teikimas, apimantis informacija, programas ir/ar paslaugas

(Kasubiené ir Vanagas, 2007).

Elektroniné paslauga - veiklos procesy, teikiant paslaugas, automatizavimo rezultatas (Ostasius, 2011).

,.Elektroniné paslauga gali biiti apibréziama kaip paslaugos vaidmuo kibernetinéje erdvéje® (Zaptorius,

2011, p. 429).

Elektroniné paslauga — tai nuotoliniu biudu, pasinaudojant jvairiais informaciniy ir rysiy technologijy
kanalais ir priemonémis (pavyzdziui, kompiuteriu, mobiliuoju telefonu, interaktyvia skaitmenine televizija
ar kt), Lietuvos ir uzsienio valstybiy fiziniams ir (ar) juridiniams asmenims teikiama vieSoji ar
administraciné paslauga, kuri apima visy veiksmy sekq nuo paslaugos inicijavimo momento iki siekiamo
paslaugos rezultato suteikimo. Elektroning paslaugq inicijuoti gali tiek paslaugos gavéjas, tiek paslaugg
teikianti institucija, be atskiro paslaugos gavéjo kreipimosi ir sutikimo (Informacinés visuomenés plétros

komitetas, 2016).

Elektroniniy paslaugy esminis tikslas — didinti informacijos srautg ir gerinti teikiamy paslaugy lygj, taip

stiprinant santykius tarp valdZios bei jos pilie¢iy (Reijswoud ir Jager, 2008).

,.Elektroninés paslaugos yra elektroninémis priemonémis — paprastai internetu — sitilomos paslaugos,
kurios susijusios su pradétomis ir didelémis operacijomis, Kurias kontroliuoja vartotojas“ (Colby ir

Parasuraman, 2003, p. 28).

Elektroniniy rysiy paslauga — paprastai uz atlygj teikiama paslauga, kurig visiskai ar daugiausia sudaro
signaly perdavimas elektroniniy rysiy tinklais, jskaitant telekomunikacijy paslaugas ir perdavimo
(siuntimo) paslaugas transliavimui (retransliavimui) naudojamais tinklais. Elektroniniy rysiy paslaugos
neapima elektroniniy rysiy tinklais ar naudojant elektroniniy rysiy paslaugas perduodamos informacijos
turinio teikimo ar redakcinés turinio kontrolés paslaugy, tarp jy informacinés visuomenés paslaugy, kuriy

visiskai ar daugiausia nesudaro signaly perdavimas elektroniniy rysiy tinklais (Lietuvos Respublikos

elektroniniy rysSiy jstatymas, 2004).

Sudaryta darbo autorés

Kaip matome i§ lenteléje Nr. 1 (zr. 1 lent.) pateikty e. paslaugos apibrézimy, $iai savokai
biidingiausi poZymiai yra sekantys:

1) jvairiy paslaugy vie$ojo sektoriaus institucijose teikimas elektroninémis rysiy priemonémis;

2) paslaugos teikiamos nuotoliniu biidu (per atstuma);

3) paslaugos teikiamos atlygintinai arba neatlygintinai;
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4) Siy paslaugy teikimui bitinas arba nebititinas paslaugy gavéjo prasymas. Pirmieji du pozymiai
didesniy diskusijy ir priestaravimy nekelia, kadangi neginCytina tai, jog e. paslaugos yra teikiamos
nuotoliniu buidu, jy teikimui/perdavimui pasitelkiant elektronines rysiy priemones, kurios gali buti labai
jvairios pradedant kompiuteriu, mobiliuoju telefonu ir baigiant tokiomis technologijomis kaip
interaktyvi skaitmeniné televizija. Tuo tarpu sekantys du e. paslaugy poZzymiai net pateikiamuose e.
paslaugy apibrézimuose yra ganétinai painiis. Kai kuriuose apibrézimuose (Tvarijonaviciaté ir kt., 2010;
Lietuvos Respublikos elektroniniy rysiy jstatymas, 2004) akcentuojama, kad e. paslaugos paprastai yra
teikiamos uz tam tikrg atlygj, taciau i§ esmés vieSajame sektoriuje yra teikiama ir nemazai e. paslaugy,
kurias suinteresuoti asmenys gali gauti ir nemokamai (pavyzdziui, internetu registruotis pas pirminio ar
antrinio lygio gydytojus, kreiptis j Seimos gydytoja dél elektroninio recepto vaistams ar apsilankymo pas
antrinio lygio specialistus siuntimo iSraSymo, registruoti vaikus j ugdymo jstaigas, pildyti praSymus stoti
1 aukstgsias universitetines/neuniversitetines bei aukStesnigsias mokyklas, pildyti metines gyventojy
pajamy mokesciy deklaracijas Valstybinés mokesciy inspekcijos (toliau — VMI) internetiniame portale
EDS, VMI arba Valstybinio socialinio draudimo fondo valdybos prie Socialinés apsaugos ir darbo
ministerijos (toliau — SODRA) asmeninéje paskyroje perskaityti gautus informacinius prane$imus bei
zinutes ir kreiptis dél jvairiy kity e. paslaugy suteikimo. Visos minétos paslaugos teikiamos
neatlygintinai — jos teikiamos nuotoliniu btdu elektroniniy rySiy priemonémis. Taciau, kai kurios
paslaugos teikiamos atlygintinai, pavyzdziui, nekilnojamojo ar kilnojamojo turto jregistravimas,
perregistravimas, iSregistravimas ir pan., jvairiy asmens dokumenty (asmens tapatybés kortelés, LR
pilie¢io paso, jvairiy vizy, leidimy gyventi Lietuvoje, gimimo, mirties, santuokos liudijimy, vairuotojo
pazyméjimo iSdavimas, keitimas) ir pana$ios kitos paslaugos yra apmokestinamos. Taciau ir ¢ia biina
18im¢iy, pavyzdziui, prarastg asmens dokumentg paskelbti negaliojanciu galima neatlygintinai, uzpildant
tam tikroje internetinéje svetainéje atitinkama forma/ankets.

Ketvirtasis e. paslaugy teikimui budingas pozymis - §iy paslaugy teikimui ir jy gavimui tam tikrais
atvejais yra butinas paslaugy gavéjo praSymas. Taigi, paslaugy gavéjo prasymas biitinas jvairiy juridiniy
fakty patvirtinimui skirtiems dokumentams, pazymoms gauti (gimimas, santuoka, iStuoka, mirties
atvejai), disponavimas nekilnojamuoju turtu ir jvairiis su nekilnojamuoju turtu susij¢ sandoriai
(pirkimas, pardavimas, dovanojimas, paveldéjimas, jkeitimas ir t.t.), kai kurie didesnés vertés
kilnojamyjy daikty sandoriai (jvairiy transporto priemoniy j/i$/perregistravimas, pirkimas, pardavimas
ir pan.), jvairts leidimai bei licencijos (vertimasis tam tikra veikla (gydytojo, slaugytojo, advokato,
notaro ir kt.)) leidimai Zvejoti ar medzioti, Saunamyjy ginkly jsigijimas ir jy laikymas, leidimai prekiauti
akcizinémis prekémis (alkoholio ir tabako gaminiais) ir kt. Kaip matome, jvairtis dokumentai,
patvirtinantys tam tikrus juridinius faktus, gali bati uzsakomi ir elektroniniu btidu, pateikiant nustatytos
formos prasyma. PraSymo pateikimas tokiais atvejais yra viena esminiy salygy, paslaugos gavéjui norint

gauti vieSajame sektoriuje teikiamg (-as) e. paslauga (-as).
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Europos Parlamento ir Tarybos 2015 m. direktyvoje Nr. 1535 taip pat isskiriami e. paslaugai
budingi pozymiai ir nurodoma, jog e. paslaugai budingas jos teikimas per atstumg, elektroninémis
priemonémis, gavus asmeniska paslaugy gavéjo prasyma:

i) ,, teikimas per atstumq* reiskia, kad paslauga teikiama Salims nesant kartu vienoje vietoje;

i) , elektroninémis priemonémis* reiskia, kad is pradziy paslauga elektronine jranga
pasiunciama ir priimama duomenims apdoroti (jskaitant skaitmeninj tankinimgq) ir saugoti, o galutinai
perduodama ir priimama laidais, radijo, optinémis, kitomis elektromagnetinémis priemonémis;

iii) ,,asmeniSku paslaugy gavéjo prasymu “ reiskia, kad paslauga teikiama perduodant duomenis
asmenisku prasymu (Europos Parlamento ir Tarybos direktyva, 2015). Atkreiptinas démesys, kad Sioje
direktyvoje neidentifikuojamas paslaugos atlygintinumo pozymis, todél manytina, kad kiekviena
valstybé gali savarankiskai nuspresti, kokios jy viesojo sektoriaus institucijose teikiamos e. paslaugos
gali buti teikiamos atlygintinai, o kokios — neatlygintinai. Kai kuriy mokslininky nuomone paslauga
laikytina tik mainy objektu tapusi veikla (Bagdoniené ir Hopenien¢, 2004). Sekanciuose darbo skyriuose
bus remiamasi Siuo e. paslaugy apibrézimu (elektroninis valdZios paslaugy teikimas, apimantis
informacija, programas ir/ar paslaugas) (Kasubiené ir Vanagas, 2007), kadangi darbo autorés
nuomone, biitent §is apibrézimas yra nors ir ganétinai trumpas, bet pakankamai iSsamus, jame nekalbama
apie vartotojo prievolg uz teikiamg e. paslaugg susimokéti, be to, neakcentuojamas privalomas vartotojo
praSymas (jo inicijavimas) norint gauti vieng ar kitg valdzios institucijose teikiamga e. paslaugg. Darbo
autorés nuomone, butent Sis apibrézimas yra tinkamiausias, kadangi tikrai ne kiekvienu atveju i$
vartotojo reikalaujama uz teikiamg e. paslaugg susimokéti ir ne kiekvienu atveju, vartotojas privalo
pateikti praSyma teikti vieng ar kitg e. paslauga.

Labai iSsamus e. paslaugos apibrézimas yra pateiktas Elektroniniy paslaugy apibrézimo,
tipizavimo ir vertinimo modelio 10 priede nurodant, kad e. paslauga yra:

e nuotoliniu budu, pasinaudojant jvairiais informaciniy ir rysiy technologijy kanalais ir
priemonémis (pavyzdziui, kompiuteriu, mobiliuoju telefonu, interaktyvia skaitmenine televizija ar
kt.);

e Lietuvos ir uzsienio valstybiy fiziniams ir (ar) juridiniams asmenims teikiamas viesoji ar
administraciné paslauga;,

e apimanti visy veiksmy sekq nuo paslaugos inicijavimo momento iki siekiamo paslaugos
rezultato suteikimo;

o clektroning paslaugg inicijuoti gali tiek paslaugos gavéjas, tiek paslaugq teikianti
institucija, be atskiro paslaugos gavéjo kreipimosi ir sutikimo (Elektroniniy paslaugy apibrézimo...,
2016). E. paslaugos gali buti apibréziamos ir kaip tam tikra vieSojo administravimo subjekty veikla,
kurios metu fiziniams asmenims ar verslui teikiamos jvairios socialinés, $vietimo, mokslo, kultiiros,
sporto ir kitos teisés aktais numatytos paslaugos (Mil¢é ir Junevicius, 2013)
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Aptarus e. paslaugy savoka bei jai biidingus bruozus, galima aptarti ir koks yra esminis §iy
paslaugy teikimo tikslas. Jj ganétinai iSsamiai apibrézia Kai kurie autoriai nurodydami, kad pagrindinis
vieSyjy elektroniniy paslaugy teikimo tikslas — pagerinti trijy pagrindiniy suinteresuotyjy Saliy —
gyventojy, verslo jmoniy ir vyriausybés — poreikiy tenkinimg bei palengvinti jy tarpusavio bendravimg
ir komunikavimg. Vartotojy poreikiy tenkinimas — vienas pagrindiniy tobulumo siekianciy organizacijy
principy — turi tapti esminiu ir viesojo sektoriaus organizacijoms (Kasubiené ir Vanagas, 2007, p. 73).
I8 Sio e. paslaugy teikimo tikslo apibuidinimo, matome, kad e. paslaugy teikimas vieSajame sektoriuje
turi buti maksimaliai orientuotas j vartotojy poreikiy tenkinimg ir valstybinés institucijos turi stengtis
maksimaliai uztikrinti §iy paslaugy teikimo kokybe vartotojams. Todél, galima daryti prielaidg, kad
vieSojo sektoriaus institucijos, teikdamos e. paslaugas vartotojams, turéty neatsilikti nuo privataus
sektoriaus (verslo subjekty) vartotojams teikiamy e. paslaugy kokybés ir lygiuotis j jas, kad vartotojai
biity patenkinti vieSojo sektoriaus institucijose jiems teikiamy e. paslaugy kokybe. Dzemydienés,
Naujikienés ir Dzindalietos (2016) teigimu, valstybés biitent ,,siekdamos nasSaus, veiksmingo, skaidraus
valdymo ir efektyvaus vieSojo administravimo, pasitelkia Siuolaikines informaciniy bei komunikaciniy
technologijy galimybes ir taiko jas pazangiems valstybés valdymo biidams kurti ir modernizuoti® (p.
25).

Toliau Siame darbo poskyryje aptariama e. valdzios samprata ir nagrin¢jami e. paslaugy vieSajame
sektoriuje ir e. valdzios skirtumai. Sickiant palyginti ir iSrySkinti sgvoky e. paslauga ir e. valdzia
skirtumus lenteléje Nr. 2 (Zr. 2 lent.) pateikiamos e. valdzios sgvokos.

ISnagrinéjus lenteléje Nr. 2 pateikiamus e. valdzios apibrézimus, iSryskéja, kad e. valdzia yra kur
kas platesné sgvoka nei sgvoka e. paslaugos ir $ios sgvokos anaiptol néra tapacios, kadangi jprastais
biudais ir nusistovejusia tvarka teiktos paslaugos yra perkeliamos j vies$aja erdve ir tampa e. paslaugomis.
E. paslaugos yra tik vienas i$ sudétiniy e. valdzios elementy, kai automatizuojant bei optimizuojant tam
tikras teikiamas paslaugas, jos perkeliamos j vieSaja erdve.

Tuo tarpu e. valdzia turéty biti suvokiama pla¢iau ir apimti vieSojo administravimo
modernizavimo procesg bei procediras, taip viesaji valdyma padarant kiek jmanoma Siuolaikiskesni,
kokybiskesnj bei labiau prieinamg informacines technologijas naudojantiems asmenims. Pazymétina ir
apimanciy valstybés institucijy vidines problemas, ,,vieno langelio* principo jgyvendinimo kliiitis,
vieSyjy e. paslaugy pateikimo, realizavimo, Zinomumo kliiitis, IRT prieinamumo, atskirties kliiitis ir,
Zinoma, su e. valdzios plétra susijusius aktualius teisinius ir finansinius klausimus. Didelé problema -
vieSyjy e. paslaugy teikimo Zemas lygis ir Zinomumo stoka - susideda is smulkiyjy problemy

(Vitkauskaité, Gatautis, Mazeika, 2007, p. 48-49).
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2 lentelé. E. valdzios savokos

,Elektroniné valdzia yra valdzios institucijos procesas, pasizymintis savita struktiira, Kurio rezultatas yra

vieSojo administravimo paslauga skirta visuomenei (Kasubiené, 2007, p. 1018).

E. valdZia — tai valdZios (valdymo) budai, priemonés, integruotos sistemos ir paslaugos, kurios
jgyvendinamos pasitelkiant ir taikant modernias informacines ir komunikacines technologijas savo
vidiniams ir iSoriniams rySiams organizuoti, transformuoti, siekiant pagerinti viesojo administravimo ir
valdymo funkcijas, uztikrinant elektroninés demokratijos siekius ir teikiant gyventojams bei verslui vis

daugiau viesyjy vertybiy ir elektroniniy paslaugy (Dzemydiené ir kt., 2016, p. 19).

E. valdzia tai informacinémis ir rysiy technologijomis grindziama priemoné, skirta valdzios jstaigy
organizacinei ir administracinei veiklai gerinti sudarant galimybe pilieciams nuotoliniu biidu susipazinti su
valdzios jstaigy informacija ir pasinaudoti teikiamomis paslaugomis, skatinanti piliecius dalyvauti vertinant
valdZios organizacijas ir griztamuoju rySiu daryti jtakq valdymo ir administravimo procesams (Domarkas,

2009, p. 151).

,.Elektroniné valdzia yra valdzios institucijos procesas, pasizymintis savita struktaira, kurio rezultatas yra

vieSojo administravimo paslauga skirta visuomenei (Kasubiené, 2007, p. 1018).

E. valdzia — tai IT taikymas komunikacijai ir vidinei bei iSorinei saveikai su pilieciais, verslu ir kitomis

vyriausybés organizacijomis (Margetts, 2005).

E. valdzia — tai jvairiy IT taikymas komunikacijos srityje, plétojant tiek vidine, tiek ir iSoring sgveikg su

pilieéiais, verslu ar vyriausybinémis organizacijomis (Barcevicius, 2008).

Sudaryta darbo autorés

Taigi, e. valdzios jgyvendinimas i§ valstybés pareikalauja jvairiy problemy kompleksinio
sprendimo, kuris turi biiti efektyvus, 0 jo sprendimo biidai lankstiis ir tuo paciu uztikrinantys teisés akty
nuostaty laikymasi bei tinkamg e. valdzios jgyvendinimg. E. paslaugos yra skirstomos j tam tikrus tipus
(zr. 1 priedg).

E. paslaugy teikimas gali biiti skirstomas j tam tikrus etapus arba lygius. Tai atsispindi toliau
esancCiame paveiksle Nr. 1 (zr. 1 pav.).

Kaip matome i§ paveiksle Nr. 1 pateikty e. paslaugy teikimo lygiy, jy galima iSskirti esant penkis.
Kiekvienas jy yra itin svarbus norint, kad e. paslaugos visuomenei biity teikiamos sklandziai ir buty kiek
jmanoma kokybiSkesnés. Toliau aptariamas kiekvienas i$ e. paslaugy teikimo lygiy, siekiant paaiskinti
kiekvieno i§ juy specifika bei svarba. Pirmojo lygio paslaugos apima informacijos visuomenei teikimq.
Tai yra itin svarbus e. paslaugy teikimo lygis, kadangi biitent jo pagrindu teikiamos aukstesnio lygio e.
paslaugos. Antrojo lygio paslaugos (daliné transakcija) svarbios tuo, jog Siame e. paslaugy teikimo
lygyje ,.institucija vartotojui pateikia savo interneto tinklalapiuose i§ dalies automatizuotas formas ir
anketas, kurias uZpildes ir iSspausdings vartotojas gali jomis naudotis (pvz., pateikti institucijai

duomenis)“ (Pranaitis ir Ivanickiené, 2014, p. 159).
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Teikiama informacija

|¢

Daliné transakcija

Dalinis interaktyvumas
Administraciné procediira be popieriaus

AutomatiSkai teikiama turima informacija

1 pav. E. paslaugy teikimo lygiai

Saltinis: parengta pagal Pranaitis ir Ivanickiené, 2014, p. 158-159.

Treciojo lygio paslaugos (dalinis interaktyvumas). Siame lygyje sistemoje nustatoma asmens
tapatybeé, Siuo metu save identifikuoti asmenys gali prisijunge per interneting bankininkystg ir
elektroninés valdzios vartus arba naudodami elektroninj parasg, mobilyjj telefong ar pasitelkiant kitas
elektronines rys$iy priemones. Siame lygyje asmuo gali institucijai elektroniniu badu pateikti
paklausimus ir gauti j juos atsakymus, ta¢iau pazymétina, jog vie$oji paslauga (pvz. pazyma) vartotojui
pristatoma neelektronine forma (Pranaitis ir Ivanickiené, 2014). Ketvirtojo lygio paslaugos
(administraciné procediira be popieriaus), Siame lygyje vartotojas pateikia institucijai elektroning
uzklausg ir kaip grjZztamajj ry$j atgal jam suteikiama elektroniné vie$oji paslauga. Penktojo lygio
paslaugos (automatiskai teikiama jau turima informacija) Siam e. paslaugy teikimo lygiui buidinga tai,
kad vartotojui elektroniniu badu teikiama pilnos apimties reikiama informacija.

Apibendrinant pirmgjj magistro baigiamojo darbo poskyrj akcentuotina, kad e. paslaugy sqvoka
yra ganétinai paini ir reikalaujanti iSsamesnés diskusijos, kadangi ne tik mokslininky darbuose, bet ir
teisés aktuose ji traktuojama skirtingai, o tai jneSa daug sumaisties ir chaoso. Pazymétina tai, kad
vieSajame sektoriuje teikiamos €. paslaugos itin daznai tapatinamos su tokiais apibréZimais kaip e.
valdzia, elektroninés valdzios paslaugos ar elektroniné demokratija. Visos Sios sqvokos nors ir atrodo
panasios, bet jy esmé ir paskirtis yra skirtinga, pavyzdziui, e. valdzia yra kur kas platesné sqvoka nei e.

paslaugos ir joje e. paslaugos yra tik viena is e. valdzios sudedamyjy daliy.
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1.2. E. paslaugy teikimo Lietuvoje teisinis reglamentavimas, instituciné

prieziura bei kontrolé

Siame magistro baigiamojo darbo poskyryje aptariamas e. paslaugy teisinis reguliavimas, taip pat
nagrinéjama €. paslaugas teikianCiy subjekty institucing prieziiirg bei kontrolg vykdanéiy institucijy
paskirtis bei veikla.

Kaip ir kiekvienoje veiklos srityje, taip ir e. paslaugy teikime, ypac¢ svarbi tokiy paslaugy teikimg
reglamentuojanti teisiné bazé bei institucijos, uztikrinancios teisés akty nuostaty laikymasi,
kontroliuojancios e. paslaugy teikimg bei vykdancios e. paslaugy teikimo stebéseng. Be abejonés,
svarbiu kriterijumi tampa ir finansiniai iStekliai bei tinkamas jy panaudojimas tiek jau esamy e. paslaugy
teikimui, tiek ir jy plétrai, kadangi kai kurie projektai, skirti e. paslaugy plétrai, gali bati visiSkai arba i§
dalies finansuojami i§ Europos Sgjungos (toliau — ES) projektams skirty 1é8y.

E. paslaugy ir apskritai e. valdzios pradzia Lietuvoje siekia 2002 m. pabaigg, kuomet siekdama
patenkinti modernéjancios visuomenés keliamus lukesCius, valstybé nusprendé modernizuoti vieSojo
sektoriaus institucijy veikla. Tuo tikslu 2002 m. pabaigoje Vyriausybé patvirtino Elektroninés valdzios
koncepcijq, kuria siekta padidinti vykdomosios valdzios sprendimy priemimo skaidrumq, kokybiskiau ir
efektyviau teikti visuomenei, verslui ir valstybés bei savivaldybiy institucijoms viesgsias paslaugas ir
informacijq, jas vieno langelio principu perkeliant j elektroning erdve. Mazdaug po mety patvirtintas ir
koncepcijos jgyvendinimo priemoniy planas. Tai buvo elektroninés valdzios (e. valdZios) projekto
pradzia (Klimanskis, 2016). Metams bégant, paslaugy modernizavimas ir jy perkélimas j interneting
erdve jgavo vis didesnj pagreitj, vis daugiau vieSojo sektoriaus institucijy gyventojams ir verslo
subjektams pradéjo teikti e. paslaugas. Todél teisiné bazé, atsizvelgiant j tam tikrus aspektus nuolat
kei¢iama ir atnaujinama.

E. paslaugy teikimo veikla Lietuvoje reguliuojama jvairiuose teisés aktuose, i§ kuriy svarbiausi:
Elektroniniy ry$iy jstatymas, Informacinés visuomenes paslaugy jstatymas, Visuomenés informavimo
istatymas, Vartotojy teisiy apsaugos jstatymas, Autoriy teisiy ir gretutiniy teisiy jstatymas,
Administraciniy nusizengimy kodeksas bei Civilinis kodeksas. Siame darbo poskyryje pla¢iau aptariami
tik esminiai teisés aktai, tiesiogiai susije su e. paslaugy teikimo vieSajame sektoriuje teisiniu
reguliavimu.

Vienas pagrindiniy teisés akty, e. paslaugy teikime yra Elektroniniy rySiy jstatymas, kuriame
reguliuojami visuomeniniai santykiai, susij¢ ,,su elektroniniy rySiy paslaugomis tinklais ir su jais
susijusiomis priemonémis bei paslaugomis, elektroniniy rySiy iStekliy naudojimu, taip pat
visuomeninius santykius, susijusius su radijo jrenginiais, galiniais jrenginiais ir elektromagnetiniu

suderinamumu®  (Lietuvos Respublikos elektroniniy rysiy jstatymas, 2004). Siame jstatyme
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apibréziamos jvairios e. paslaugoms bei jy teikimui svarbios sgvokos, tokios kaip, elektroniniy rysiy
paslauga, asmens duomeny saugumo pazeidimas, elektroniniai rySiai, elektroninio pasto praneSimas,
elektroniniy rysiy infrastruktiira, elektroniniy rysiy iStekliai bei veikla ir pan. Svarbu paminéti tai, kad
Sio teisés akto reguliavimo dalyka reglamentuojantys ir tiesiogiai taikomi ES teisés aktai jgyvendinami
biitent pagal Siame jstatyme jtvirtintas nuostatas. Atkreiptinas démesys ir | tai, kad savo kompetencijos
ribose taikydamos §j normin;j teisés aktg valstybés institucijos privalo atsizvelgti j Europos Bendrijy
Komisijos pateiktas rekomendacijas, 0 nusprendusios pateikty rekomendacijy nesilaikyti, pagal jstatyme
jtvirtintg imperatyvia nuostatg privalo apie tai informuoti Europos Bendrijy Komisija, nurodant, kokie
yra rekomendacijy nesilaikymo motyvai (Lietuvos Respublikos elektroniniy rysiy jstatymas, 2004).

Kitas svarbus norminis dokumentas — Informacinés visuomenés paslaugy jstatymas,
reguliuojantis informacinés visuomenés paslaugy teikimo subtilumus bei kitg informacinés visuomenés
paslaugy teikéjy vykdoma veikla. Siame jstatyme pateikti tokiy savoky paaiskinimai, kaip: informaciné
sistema, informacinés visuomenés paslaugos, informacinés visuomenés paslaugos gavéjas, jsisteiges
paslaugos teikéjas, paslaugos teikéjas, paslaugy teikimas elektroninémis priemonémis, paslaugy
teikimas per atstuma. Pastarosios dvi sgvokos itin svarbios, todél trumpai jas aptarsim. Pagal §j jstatyma,
paslaugy teikimas elektroninémis priemonémis yra jvardijamas Kkaip informacinés visuomenés
paslauga, kuri ,,i$ pradziy yra teikiama ir gaunama jos paskirties vietoje, naudojant elektroning jrangg
duomenims tvarkyti ir saugoti, o galutinai perduodama ir priimama elektroniniy rySiy tinklu*
(Informacinés visuomenés paslaugy jstatymas, 2006). Tuo tarpu paslaugos teikimas per atstumg, Siame
teisés akte yra apibréziamas kaip tam tikros informacinés visuomenés paslaugos teikimas, kuomet
paslaugos teikéjas ir jos gavéjas néra kartu vienoje vietoje (Informacinés visuomenés paslaugy
jstatymas, 2006). Taip pat Siame jstatyme apibréziamos ir informacinés visuomenés paslaugos, Kurios
jvardijamos kaip elektroninémis priemonémis ir per atstumg individualiu informacinés visuomenés
paslaugos gavéjo praSymu paprastai uz atlyginimg teikiamos paslaugos (Informacinés visuomenés
paslaugy istatymas, 2006).

Dar vienas itin svarbus dokumentas, numatantis e. paslaugy vieSajame sektoriuje teikimg
Lietuvoje yra Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2014 m. kovo 12 d. priimtas nutarimas Nr. 244 ,.Dél
informacinés visuomenés plétros 2014-2020 mety programos ,,Lietuvos Respublikos skaitmeniné
darbotvarké® patvirtinimo®. Sios programos antrajame tiksle numatyta, jog Lietuvoje turi biti
kuriamos saugios, pazangios, gyventojams ir verslui naudotis patogios bei jy poreikius atitinkancios
vieSosios ir administracinés elektroninés paslaugos, o visuomené turi biiti skatinama jomis naudotis
(Lietuvos Respublikos Vyriausybés..., 2014). Siame nutarime pazymima ir tai, jog nors daugelis el. biidu
teikiamy viesSyjy bei administraciniy paslaugy yra sudétinio pobiidzio, bet neretai jas teikiancios vieSojo
sektoriaus institucijos neatsizvelgia j gyventojy poreikius (Lietuvos Respublikos Vyriausybés..., 2014).

Todél minétoje programoje numatoma prioritetini démesj skirti e. paslaugy kokybés gerinimui,
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uztikrinant naudojimosi jomis sauguma bei patraukluma visuomenei, pirmenybg teikiant sudétiniy e.
paslaugy, teikiamy Europos Sajungos mastu. Numatoma, jog ,,sudétinés paslaugos turi biiti kuriamos
pagal tam tikrus paslaugos gavéjo gyvenimo jvykius, sujungiant keliy institucijy teikiamas paslaugas,
kad paslaugos gavéjas vienoje vietoje gauty visg aktualig informacija ir galimybe uzsakyti reikalingas
paslaugas* (Lietuvos Respublikos Vyriausybés..., 2014).

Viena svarbiausiy institucijy, prizitrinéiy e. paslaugy teikimg Lietuvoje yra Lietuvos
Respublikos rySiy reguliavimo tarnyba (toliau — RRT), kurios misija — ,uztikrinti veiksmingg
konkurencija, investicijas, inovacijas ir patraukliy paslaugy jvairove elektroniniy rySiy, pasto,
gelezinkeliy transporto, patikimumo uZztikrinimo paslaugy srityse, taip pat vieSojo sektoriaus duomeny
teikimo atlyginimy pagrjstuma* (RRT veikla, 2020). Siai institucijai taip pat pagal Lietuvos Respublikos
Vyriausybés 2018 m. sausio 10 d. priimtg nutarimg Nr. 45 (nauja redakcija Nr. 265, 2019 m. kovo 20
d.) yra pavesta atlikti ir ,atlyginimo uz dokumenty teikimg ir registro objekto registravimg dydziy
apskai¢iavimo priezitiros institucijos funkcijas® (Lietuvos Respublikos Vyriausybés nutarimas, 2018).
Sios institucijos interneto svetain¢je WWw.ITt.It prie RRT teikiamy paslaugy yra nuoroda ir j jos
teikiamas viesgsias elektronines paslaugas. tarp Siy paslaugy galima rasti Operatoriy tinkly informacing
sistema (toliau — OTIS), kuri skirta ,,vieSyjy elektroniniy rySiy tinkly, teikiamy fiksuotoje vietoje,
valdytojams pateikti informacija apie jy turimo geografinio tinklo iSvystyma* (Elektroninés vieSosios
paslaugos, 2020). Taip pat jstaigos tinklapyje nurodoma, kad praSymus RRT asmenys gali teikti per
interneto portalg E. pilietis https://epilietis.Irv.lt/ . RRT taip pat turi dar vieng interneting svetaing,

www.nebukberysio.lt , kurios paskirtis yra suteikti vienoje vietoje vartotojams patogia priciga prie RRT

administruojamy informaciniy iStekliy apie jvairaus pobiidzio miisy Salyje teikiamas elektroniniy rysiy
paslaugas, suzinoti apie jy kokybe, naudojimo saugumg bei numatoma e. paslaugy aprépties plétra.

Minétajame internetiniame puslapyje www.nebukberysio.lt kiekvienas asmuo gali atlikti interneto

spartos matavimus, pagal RRT atlickamus belaidZio interneto duomeny perdavimo spartos kontroliniy
matavimy rezultatus, rasti operatoriy duomeny perdavimo spartg bei mobiliojo rySio paslaugy teikéjy
aprépties zemélapius tiek visoje Salyje, tiek ir atskirose savivaldybése. Taip pat asmenys internete
susidiire su tokiais reiskiniais kaip smurtas ar patycios ir bet kokio pobiidZio nesantaikos kurstymas,
vaiky seksualinis i$naudojimas ar pornografija, narkotiniy medziagy platinimas ir pan. gali uzpildyti tam
tikrg praneSimo forma. RRT teikia ir prevencines paslaugas, teikdama vartotojams apibendrintus
patarimus tokiais klausimais kaip saugus elgesys socialiniuose tinkluose, elektroninés bankininkystés
bei elektroninés prekybos saugumo uZztikrinimas, apsauga nuo jvairiy duomeny vagyscéiy, virusy ar
kitokio pobtidZio grésmiy internetinéje erdveje.

Nacionalinis kibernetinio saugumo centras jsteigtas prie LR Krasto apsaugos ministerijos pagal

LR Kibernetinio saugumo jstatymo 8 straipsnio nuostatas yra atsakingas uZz:
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e kibernetinio saugumo subjekty bei jy teikiamy paslaugy atitikimg organizaciniams bei
techniniams kibernetinio saugumo reikalavimams;

e vertina kibernetinio saugumo biiklg $alyje nacionaliniu lygmeniu bei atlieka su tuo susijusius
tyrimus;

e taiko technines priemones, kad viesojo sektoriaus institucijy teikiamos e. paslaugos atitikty
kibernetiniam saugumui keliamus reikalavimus ir biity iSvengta kibernetiniy pazeidimy;

e teikia nurodymus institucijoms, kad buty pasalinti uzfiksuoti truikumai, susij¢ su kibernetiniu
saugumu;

e taiko butinas kibernetiniam saugumui uztikrinti priemones;

e Asmens duomeny teisinés apsaugos jstatymo nustatyta tvarka tvarko asmens duomenis, kurie
yra butini uztikrinti Sios institucijos kibernetinj saugumg ir vykdo kitas teisés aktais jam priskirtas
funkcijas (Lietuvos Respublikos kibernetinio saugumo jstatymas, 2014).

Apibendrinant sj darbo poskyrj, galima teigti, kad e. paslaugy teikimas viesajame sektoriuje yra
reguliuojamas ganétinai placiai norminiais teisés aktais, tarp kuriy svarbiausiais isskirtini tiesiogiai e.
paslaugy teikimg viesajame sektoriuje reguliuojantys tokie teisés aktai kaip Elektroniniy rySiy jstatymas,
Informacinés visuomenés paslaugy jstatymas, Visuomenés informavimo jstatymas bei kibernetinio
saugumo jstatymas. Taciau, pazymétina, kad e. paslaugy teikimas ir jo teisinis reguliavimas
neapsiriboja tik Siais minétais teisés aktais, taip pat Si sritis regulivojama ir Vartotojy teisiy apsaugos
istatyme, Autoriy teisiy ir gretutiniy teisiy jstatyme, o teisiné atsakomybé uz Siy paslaugy netinkamg
teikimg numatyta Administraciniy nusizengimy kodekso, Civilinio kodekso ir Baudziamojo kodekso

eve—

kibernetinio saugumo centras.

1.3. E. paslaugy teikimas vieSojo sektoriaus institucijose: statistiniy rodikliy

analizé

Sis darbo poskyris, skirtas susipazinti su statistiniais rodikliais, aktualiais vieSojo sektoriaus
institucijose teikiamy e. paslaugy atZvilgiu, panagrinéti vieSojo sektoriaus institucijose teikiamy
e. paslaugy apimtis bei pokyc¢ius 2015-2020 m. laikotarpyje bei aptarti dazniausiai $iomis paslaugomis
besinaudojan¢iy asmeny demografinius rodiklius.

Visy pirma biitina trumpai aptarti vieSajame sektoriuje teikiamy paslaugy rasis bei galimus jy
teikéjus. VieSojo sektoriaus institucijos pagal VieSojo administravimo jstatyma gali teikti dviejy raisiy

paslaugas viesgsias bei administracines. Administraciniy paslaugy teikimas yra priskiriamas tik viesojo

20



administravimo subjekty kompetencijai, o vieSyjy paslaugy teikimas jstatymu yra pavestas valstybés ar
savivaldybiy kontroliuojamiems juridiniams asmenims arba Kitiems teisés aktuose nustatytiems
asmenims (Paslaugy standartai..., 2016). Toliau esanCiame paveiksle Nr. 2 (Zr. 2 pav.) pavaizduotos

vieSajame sektoriuje teikiamy paslaugy riiSys, joms priskiriamos sritys bei galimi $iy paslaugy teikéjai.

VieSosios paslaugos

I I
Leidimuy/licencijuy isdavimas, asmeny
Socialinés, svietimo, mokslo, kultairos, sporto deklaracijy priémimas ir tvarkymas, asmeny
irkitos jstatymuy numatytos paslaugos konsultavimas irinformacijos teikimas,
administracinés proceduros vykdymas
N 3
Teikéjai:
valstybeés irsavivaldybiy kontrolinojami Teikéjai:
juridiniai asmenys arbakiti jstatymuose tik viesojo administravimo subjektai

numatyti asmenys

2 pav. Viesojo sektoriaus paslaugy rasys ir ju teikéjai

Saltinis: Paslaugy standartai. Rekomendacijos vie§ojo valdymo institucijoms (2016). Prieciga per interneta:
https://webcache.googleusercontent.com/search?g=cache:ndUDsas2fiwJ:https://vakokybe.vrm.lt/get.php%3Ff.855+&cd=3
&hl=lt&ct=clnk&gl=lt .

Lietuvos Respublikos ekonomikos ir inovacijy ministerijos 2020 m. vasario 28 d. pateiktoje 2019
m. veiklos ataskaitoje nurodoma, jog pagal skaitmenines viesgsias paslaugas Lietuva yra 8-ta tarp ES
valstybiy nariy. Lietuva padaré didele pazangq viesojo sektoriaus e. paslaugy srityje pagal visus
rodiklius, o ypac pagal galimybe is valdZios institucijy gauti is anksto uzpildytas e. formas (88 proc., 3
vieta ES), pagal jmonéms skirtas vieSgsias paslaugas (97 proc., 4 vieta), pagal interneto paslaugy
uzbaigtumgq (96 proc. 5 vieta), naudojimgsi e. valdzios paslaugomis (81 proc. interneto naudotojy, 9
vieta ES) ir pagal e. recepto naudojimg (85 proc., 9 vieta) (Lietuvos Respublikos ekonomikos ir
inovacijy..., 2020). Pagal Siuos rodiklius misy Salis Europos Sajungos valstybiy nariy kontekste atrodo
tikrai pakankamai gerai.

Siekiant iSsiaiskinti kaip daznai miisy Salyje asmenys naudojasi vie$ojo sektoriaus institucijose
teikiamomis e. paslaugomis, visy pirma biitina paanalizuoti statistinius duomenis, susijusius su
visuomenés informaciniu ra$tingumu bei galimybémis naudotis informacinémis technologijomis (toliau
— IT), kadangi Sie duomenys yra itin svarbiis ir bitent jie stipriai jtakoja naudojimosi
e. paslaugomis apimtis. Statistikos departamento pateikiamais duomenimis, 2016-2020 m. laikotarpyje,
asmeninius kompiuterius Lietuvoje turinciy namy tikiy skaicius kasmet vis didéjo, pavyzdziui, 2016 m.
Salies miestuose ir kaimuose gyvenantys asmenys, turintys namuose kompiuterj sudaré 70,5 procentus

(toliau — proc.) salies gyventojy, 2017 m. — 73 proc., 2018 m. — 75,5 proc., 2019 m. — 76,7 proc., 2020
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m. — taip pat 76,7 proc. (Namy tkiai, turintys asmeninj kompiuterj, interneto prieiga, 2020). Miesto ir
kaimo vietovése gyvenanciy asmeny, turin¢iy namuose bent vieng kompiuterj skai¢iai 2016-2020 m.

laikotarpiu taip pat skyrési, Sie statistiniai rodikliai pavaizduoti paveiksle Nr. 3 (zr. 3 pav.).

0 20 40 60 80 100

m Kaimas © Miestas

3 pav. Namy iikiy, turéjusiu/turinciy asmeninj kompiuterj 2016-2020 m. procentinis

pasiskirstymas pagal gyvenamajq vietove

Saltinis: sudaryta pagal Namy tkiai, turintys asmeninj kompiuterj, interneto prieiga (2020). Prieiga per interneta:

https://osp.stat.qov.|t/statistiniu-rodikliu-analize#/ .

IS paveiksle Nr. 3 pateikty duomeny matome, kad namy tikiuose asmeniniy kompiuteriy skaicius
2016-2020 m. laikotarpiu tarp miesto gyventojy kasmet augo ir bitent tarp miesto gyventojy asmeniniai
kompiuteriai turéti dazniau nei tarp kaimo vietovése gyvenanciy asmeny. Pastebima ir tai, kad tarp
kaimo vietovése gyvenanciy asmeny, vienu laikotarpiu namy iikyje turimy asmeniniy kompiuteriy
skai¢ius sumazejo, t. y. jei 2019 m. kaimo vietovése fiksuota, jog 70,9 proc. namy tkiy turi bent vieng
asmeninj kompiuterj, tuo tarpu 2020 m. pastebimas §io skai¢iaus sumazéjimas vienu procentiniu punktu,
t. y. iki 69,9 proc. Sekan¢iame paveiksle Nr. 4 (zr. 4 pav.) pateikti statistiniai rodikliai apie rysj, kuriuo

namy tikiai jungiasi prie interneto prieigos namuose.

100 63 645 638 68 646 e 43 542
T HE B aam
) =1 ]
Placiajuostis laidinis ar belaidis fiksuotas rySys Placiajuostis mobilusis rysys

m2016m. m2017m. =2018 m. =2019m. m=m2020 m.

4 pav. Namy @ikiy procentinis pasiskirstymas 2016-2020 m. pagal tai, kokiu rysiu jie

jungési/jungiasi prie interneto namuose

Saltinis: sudaryta pagal Rysys, kuriuo namy ikiai jungiasi prie interneto namuose (2020). Prieiga per interneta:

https://osp.stat.qgov.|t/statistiniu-rodikliu-analize#/ .
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IS paveiksle Nr. 4 pateikty statistiniy duomeny matome, kad 2016-2020 m. laikotarpiu dazniausiai
namy tkiai prie interneto jungési placiajuosciu laidiniu arba belaidziu fiksuotu interneto rySiu, o
placiajuosCio mobiliojo rySio paplitimas namy tkiuose minétu laikotarpiu buvo kur kas maziau
populiarus. Taciau, stebima tendencija, kad placiajuostis mobilusis interneto rySys kasmet tarp namy
tkiy tampa vis populiaresnis ir jeigu 2016 m. jj naudojo tik 29,7 proc. gyventojy, tai 2020 m. Sio tipo
ry$io naudojimas iSaugo kone dvigubai ir pasieké 54,2 proc. Galima manyti, kad pla¢iajuostis mobilusis
rySys tampa populiaresnis dél technologiniy prieZas¢iy, kuomet mobiliojo rySio operatoriai kasmet vis
labiau plecia savo teikiamy paslaugy pasiekiamumo galimybes ir vis didesné Lietuvos teritorijy dalis
yra padengiama vieno ar kito mobiliojo rySio operatoriaus bei suteikiamomis galimybémis visuomenei
naudotis kokybiSkomis ir prieinamomis mobiliojo rySio paslaugomis.

Paveiksle Nr. 5 (zr. 5 pav.) pavaizduoti statistiniai rodikliai, apie asmeny naudojimasi internetu
2016-2020 m. laikotarpiu. Sie rodikliai yra itin svarbis, kadangi batent jie parodo, kokia visuomenés
dalis turi taip vadinamajj IT rastinguma, nuo kurio didzigja dalimi priklauso asmeny gebéjimas naudotis

tiek IT apskritai, tiek ir uzsakant tam tikras e. paslaugas, kurias teikia vieSojo sektoriaus institucijos.

100 74.4 77.6 79.7 81.6 83.1
’ I I I I I
0

2016 m. 2017 m. 2018 m. 2019 m. 2020 m.

5 pav. Asmeny, kurie naudojosi internetu, procentinis pasiskirstymas 2016-2020 m. laikotarpiu
Saltinis: sudaryta pagal Asmenys, kurie naudojosi informacinémis technologijomis (2020). Prieiga per interneta:

https://osp.stat.gov. It/statistiniu-rodikliu-analize#/ .

Paveiksle Nr. 5 pateikti duomenys akivaizdziai rodo, kad asmeny naudojimosi internetu jgtidziai
kasmet auga ir vis didesnis asmeny ratas naudojasi internetu. Jei 2016 m. internetu naudojosi 74,4 proc.
Salies gyventojy, tai 2020 m. — jau 83,1 proc. Vadinasi, per ketveriy mety laikotarpj internetu
besinaudojanciy asmeny skaicius padidéjo beveik 9 procentais. Taip pat svarbu panagrinéti ir asmeny
naudojimasi interneto paslaugomis pagal amZiaus grupes, kadangi tikétina, jog vyresnio amZiaus
asmenims internetu naudotis yra kur kas sudétingiau nei jaunesnio amziaus asmenims dél jvairiy
techniniy priezasCiy ir gebéjimy naudotis IT stokos, trilkstamo IT rastingumo bei Ziniy §ioje srityje.
Paveiksle Nr. 6 (Zr. 6 pav.) pateikiami statistiniai rodikliai apie asmeny naudojimasi IT 2020 m.

laikotarpiu pagal asmeny amziaus grupes.
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n 0,
46.1,9% = 99.1, 20%

- 709, 14%‘“

86.4, 18% 99.4, 20%

95.9, 19%
= 16-24 m. 25-34 m. 35-44 m. 45-54m. =55-64m. =65-74m.

6 pav. Asmeny, kurie 2020 m. bent karta per paskutinius 3 mén. naudojosi informacinémis

technologijomis, procentinis pasiskirstymas pagal amzZiy

Saltinis: sudaryta pagal Asmenys, kurie naudojosi informacinémis technologijomis (2020). Prieiga per interneta:

https://osp.stat.qgov.t/statistiniu-rodikliu-analize#/ .

Pateikti rodikliai (zr. 6 pav.) rodo, kad pirmajj 2020 m. ketvirtj IT daugiausiai naudojosi 25-34 m.
(99,4 proc.), 16-24 m. (99,1 proc.), 35-44 m. (95,9 proc.) ir 45-54 m. (86,4 proc.) amziaus grupéms
priklausantys gyventojai. Reciausiai informacinémis technologijomis naudojasi 55-64 m. (70,9 proc.) ir
65-74 m. (46,1 proc.) amziaus gyventojy. Vadinasi, galima konstatuoti, jog IT daZniausiai naudojasi
jauno ir vidutinio amziaus asmenys, o kuo jie tampa vyresni — tuo jy naudojimasis IT mazéja, tai gali
biti sglygota labai daugelio ir jvairiy priezas¢iy, pradedant fiziologinémis (prastéjanti atmintis, jvairios
ligos), socialinémis (didéjanti socialiné atsKirtis, kai vyresnio amziaus asmenys yra tarsi ,,nustumiami j
Song“, o juos pakeicia vis jaunesni, darbingo amziaus asmenys), techninémis (vengimas naudotis IT dél
ju sudétingumo, Kkai vis sunkiau ,susidraugauti“ su sparéiai tobuléjanc¢iomis technologijomis),
finansinémis (ne kiekvienas pensinio amziaus asmuo gali sau leisti jsigyti asmeninj kompiuterj dél riboty
savo finansiniy istekliy) ir pan.

ISanalizavus visuomenés rodiklius apie naudojimasi IT, toliau Siame darbo poskyryje nagrinéjami
statistiniai rodikliai, kurie atspindi gyventojy naudojimosi vie$ojo sektoriaus institucijose teikiamomis
e. paslaugomis, ypatumus.

IS paveiksle Nr. 7 (zr. 7 pav.) pateikiamy duomeny matome, kad asmeny naudojimasis vieSosiomis
e. paslaugomis 2016-2020 m. laikotarpiu kasmet augo ir nuo 44,9 proc. 2016 m. ketveriy mety
laikotarpyje padidéjo beveik 13 proc., ty. iki 57,7 proc. 2020 m. Tos pacios augimo tendencijos
kiekvienais metais analizuojamu laikotarpiu stebimos ir gyventojy naudojimosi valstybés institucijy bei
vieSyjy paslaugy jstaigy interneto svetainése teikiama informacija. Tuo tarpu oficialiy blanky siuntimosi
paslauga besinaudojusiy asmeny skaiciai nors ir fiksuota, jog didé¢jo, bet, pavyzdziui, 2018 m. buvo

stebimas vieno procento (27,8 proc.) sumazéjimas lyginant su 2017 m. (28,8 proc.).
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2020 m. S s Teoe 45.4
2019 m. Ao 06 43.1
2018 m. NSO T o8 41.4

2017 m. SRS AT2ee 37.4

2016 m. 2O 258 32.7

® Naudojosi vieSosiomis e. paslaugomis (per 12 ménesiy iki apklausos)

= Naudojo informacijg i§ valstybés institucijy, vieSyjy paslaugy jstaigy interneto svetainiy (per 12
ménesiy iki apklausos)
Siuntési oficialius blankus (per 12 ménesiy iki apklausos)

Pildé, siunté uzpildytus blankus (per 12 ménesiy iki apklausos)

7 pav. 16-74 m. amziaus asmeny, kurie naudojosi vieSosiomis e. paslaugomis 2016-2020 m.
laikotarpiu, procentinis pasiskirstymas!
Saltinis: sudaryta pagal Asmenys, naudojesi vieSosiomis e. paslaugomis (2020). Prieiga per interneta:

https://osp.stat.qov.It/statistiniu-rodikliu-analize#/ .

Ganétinai aktyviai gyventojai naudojosi ir vieSajame sektoriuje teikiamomis blanky pildymo ir
persiuntimo el. biidu jstaigoms, paslaugomis, jei 2016 m. Sia paslauga naudojosi 32,7 proc. asmeny, tai
2020 m. — 45,4 proc. (per ketveriy mety laikotarpj naudojimasis Sia paslauga iSaugo 12,7 proc.).
Analizuoti statistiniai rodikliai apie 16-74 m. amziaus asmeny, naudojimasi vieSosiomis €. paslaugomis
2016-2020 m. laikotarpiu rodo, kad vieSojo sektoriaus institucijose teikiamomis e. paslaugomis
gyventojai noriai naudojasi ir kasmet tokiomis paslaugomis pasinaudoja vis didesné dalis Lietuvos
gyventojy.

Paveiksle Nr. 8 (Zr. 8 pav.) pateikti duomenys rodo, jog visy ketveriy mety laikotarpiu gyventojai
itin aktyviai naudojosi Valstybinés mokes¢iy inspekcijos prie LR Finansy ministerijos teikiama
Gyventojy pajamy mokes¢io deklaracijos uzpildymo bei pateikimo elektroniniu biidu, paslauga. Si e.
paslauga nagrin¢jamu laikotarpiu buvo pati populiariausia ir didZiausig pika buvo pasiekusi 2018 m., kai

ja pasinaudojo 34 proc. asmeny.

L Aut. pastaba: laikoma, kad asmuo naudojosi vieSosiomis e. paslaugomis, jei naudojosi bent viena i§ $iy paslaugy: naudojo
informacija i§ valstybés institucijy, vieSyjy paslaugy jstaigy interneto svetainiy, siuntési oficialius blankus arba pilde, siunté
uzpildytus blankus.
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® Asmens dokumentai Automobilio registracija
Darbo paieska Gimimo, mirties, santuokos, iStuokos liudijimai
m Gyvenamosios vietos deklaravimas ® Leidimy statyboms prasymai
B Pajamy mokescio deklaracija B PranesSimai/pareiskimai policijai
B Soc. apsaugos prasymai m Sveikatos paslaugos
B Priémimas | aukstgsias mokyklas B VieSosios biblioteky paslaugos

8 pav. 16-74 mety amZiaus gyventojuy, kurie naudojosi vieSojo sektoriaus teikiamomis e.

paslaugomis pagal ju pobiidj, procentinis pasiskirstymas 2015-2019 m. laikotarpiu

Saltinis: sudaryta pagal 16-74 mety amZiaus gyventojy, kurie naudojasi elektroninémis paslaugomis, dalis (2020).
Prieiga per interneta: https://osp.stat.gov.It/statistiniu-rodikliu-analize#/ .

Taip pat matome (zr. 8 pav.), kad visuomené daznai naudojosi ir su gyventojy sveikatos priezitira
susijusiomis teikiamomis e. paslaugomis. Daugiausiai e. paslaugy $ioje srityje asmenys uzsaké taip pat
2018 m. (30 proc.), 0 2019 m. tokiomis paslaugomis pasinaudojo 23 proc. asmeny. taip pat itin
populiariomis laikyti galima socialinés apsaugos srityje teikiamas e. paslaugas, ta¢iau jeigu 2015-2018
m. vidutiniS$kai per metus tokiomis paslaugomis pasinaudojo 13 proc. asmeny, tai 2019 m. stebimas itin
zenklus naudojimosi Siomis e. paslaugomis sumazéjimas — 7 proc. Tarp gyventojy paklausios ir e.
paslaugos, susijusios su darbo paieska, $ia e. paslauga pasinaudojo nuo 11 proc. iki 23 proc. asmeny. kali
kuriomis e. paslaugomis, tokiomis kaip automobilio registracija, asmens tapatybés dokumenty
i8davimas, keitimas ir pan., jvairiy juridiniy fakty fiksavimas (santuoka, gimimas, mirtis, iStuoka), tarp
gyventojy naudojamos ne taip ir daznai, taciau 2018-2019 m. laikotarpiu stebimas Siy e. paslaugy
poreikio augimas. Itin mazai e. paslaugy gyventojai 2015-2019 m. laikotarpiu nurodé uzsake pateikiant

praSymus statyby leidimams bei teikiant policijai praSymus ar praneSimus.
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3 lentelé. 16-74 mety amZiaus gyventoju, besinaudojanciy internetu, bet nesilankanciy vieSyju

institucijy interneto svetainése?, dalis®

Metai Neranda reikiamos Per daug sudétinga naudotis Pateikiama informacija
informacijos elektroninémis paslaugomis yra nekokybiska
2019 31 25 2
2018 29 24 4
2017 45 19 10
2016 62 25 18
2015 25 13 4

Sudaryta darbo autorés pagal: 16-74 mety amziaus gyventojy, besinaudojanciy internetu, bet nesilankanéiy viesyjy

institucijy interneto svetainése, dalis (2020). Prieiga per interneta: https://osp.stat.gov.lt/statistiniu-rodikliu-analize#/ .

IS lenteléje Nr. 3 (zr. 3 lent.) pateikty duomeny matome, kad daugiausiai asmeny nurodé
nesilankantys vieSojo sektoriaus institucijy interneto svetainése ir neuzsakantys jose e. paslaugy dél
reikiamos informacijos trilkumo, 2019 m. tokie asmenys sudaré 31 proc. Taip pat nemaza dalis asmeny
nurodo nesinaudojantys vieSojo sektoriaus institucijose teikiamomis e. paslaugomis dél to, kad e.
paslaugomis, jy manymu naudotis yra per sudétinga ir pastebima tendencija, kad taip galvojanciy
asmeny 2015-2019 m. laikotarpiu nemazéja. Jei 2015 m. taip mané 13 proc. tiriamyjy, tai 2016 m. — jau
25 proc., 2017 m. kiek sumazéjo, t.y. iki 19 proc., o 2018-2019 m. tokiy asmeny procentas sudaré
atitinkamai 24 proc. ir 25 proc. Tai rodo, kad arba viesojo sektoriaus institucijose teikiamy e. paslaugy
procediros tikrai yra ganétinai sudétingos ir ne Kiekvienas asmuo gali jomis pasinaudoti arba tai, jog
asmenims tiesiog truksta IT ziniy ir gebéjimy jomis pasinaudoti.

Maziausiai asmeny e. paslaugomis vieSajame sektoriuje nurodé nesinaudojantys dél to, kad
pateikta informacija jy manymu yra nekokybiska. Tiesa, dziugina tai, kad 2015-2019 m. laikotarpiu taip
galvojanciy asmeny Zenkliai sumazgéjo ir jei 2016-2017 m. tokiy asmeny kiekis buvo 18 proc. ir 10 proc.,
tai 2018-2019 m. — jau tik 2 proc. ir 4 proc. Todél galima daryti priclaida, jog vieSojo sektoriaus
institucijose teikianciose ir e. paslaugas, pateikiama informacija vartotojams tampa vis aiSkesné,
konkretesné ir kokybiSkesné, o tai, neabejotinai turéty paskatinti ir didesn;j e. paslaugy prieinamuma bei
Ju vartojimg vieSojo sektoriaus institucijose.

Reziumuojant darbo poskyrj galima isskirti esminius ypatumus, pastebétus analizuojant Statistikos
departamento interneto svetainéje pateiktus statistinius rodiklius: asmeniniy kompiuteriy savo namy
itkiuose dazniau turi miesto nei kaimo vietoviy gyventojai ir prie interneto namy ukiai dazZniausiai
pirmenybe teikia prisijungimo placiajuosciu laidiniu arba belaidziu fiksuotu interneto rysiu galimybei,

tuo tarpu jungimasis prie interneto placiajuoscio mobiliojo rysio biidu namy iikiuose ankstesniais metai

2 Aut. pastaba: vieSyjy institucijy interneto svetainés suprantamos kaip valstybés institucijy, jstaigy ir jmoniy, savivaldos
institucijy, istaigy ir jimoniy, sveikatos priezitiros istaigy, kultiros jstaigy, mokslo ir studijy institucijy
3 Aut. pastaba: proc. nuo vieSosiomis paslaugomis nesinaudojusiy asmeny
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buvo Zenkliai maziau populiarus, taciau pastaryjy mety tendencijos rodo, kad placiajuostis mobilusis
interneto rysys kasmet tarp namy ikiy tampa vis populiaresnis ir 2020 m. Sio tipo interneto rysio
naudojimas isaugo beveik dvigubai; Asmeny internetiniai jgidziai kasmet tobuléja ir vis didesné
visuomenés dalis naudojasi interneto teikiamomis galimybémis; IT populiarumas didziausias tarp 16-
54 m. amZiaus grupés asmeny, o nuo 55 m. besinaudojanciyjy IT asmeny skaiciai mazZesni. Taigi, IT
dazniausiai naudojasi jauno ir vidutinio amziaus asmenys, o kuo asmuo tampa vyresnis ir artéja link
pensinio amziaus — tU0 mazéja ir jo naudojimasis IT siiilomomis galimybémis. Tai gali biiti sqlygota
labai daugelio ir jvairiy priezasciy, pradedant fiziologinémis (prastéjanti atmintis, jvairios ligos),
socialinémis (didéjanti socialiné atskirtis, kai vyresnio amziaus asmenys yra tarsi ,, nustumiami j Song“,
o juos pakeicia vis jaunesni, darbingo amzZiaus asmenys), techninémis (vengimas naudotis IT dél jy
sudétingumo, kai vis sunkiau , susidraugauti su sparciai tobuléjanciomis technologijomis),
finansinémis (ne kiekvienas pensinio amziaus asmuo gali sau leisti jsigyti asmeninj kompiuterj dél riboty
savo finansiniy istekliy) ir pan.; Naudojimasis viesosiomis e. paslaugomis ir valstybés institucijy bei
vieSyjy paslaugy jstaigy interneto svetainése teikiama informacija 2016-2020 m. laikotarpiu kasmet tarp
asmeny populiaréjo; Gyventojai itin aktyviai naudojasi teikiama Gyventojy pajamy mokescio
deklaracijos uzZpildymo bei pateikimo elektroniniu biidu paslauga, taip pat su gyventojy sveikatos
priezitra susijusiomis teikiamomis e. paslaugomis, paklausios ir e. paslaugos, susijusios su darbo
paieska, bei tokios e. paslaugos kaip automobilio registracija, asmens tapatybés dokumenty isdavimas,
keitimas ir pan., tuo tarpu jvairiy juridiniy fakty fiksavimas (santuoka, gimimas, mirtis, istuoka), tarp
gyventojy naudojamos ne itin daznai, bet paskutiniy mety tendencijos rodo, kad ir Siy e. paslaugy
poreikis didéja; Maziausiai e. paslaugomis gyventojai naudojasi uzsakant prasymus statyby leidimams
bei teikiant policijai prasymus bei pranesimus; Dazniausiai asmenys nesilanko viesojo sektoriaus
institucijy interneto svetainése ir neuzsako jose e. paslaugy dél reikiamos informacijos tritkumo bei dél
teikiamy e. paslaugy sudétingumo. Tai rodo, kad arba vieSojo sektoriaus institucijose teikiamy e.
paslaugy procediiros tikrai yra ganétinai sudétingos ir ne kiekvienas asmuo gali jomis pasinaudoti arba
tai, jog asmenims tiesiog tritksta IT Ziniy ir gebéjimy jomis pasinaudoti; VieSojo sektoriaus institucijose
teikianciose ir e. paslaugas, pateikiama informacija vartotojams tampa vis aiskesné, konkretesné ir
kokybiskesné, o tai, neabejotinai turéty paskatinti ir didesnj e. paslaugy prieinamumg bei jy vartojimg

vieSojo sektoriaus institucijose.

1.4. Kokybés savoka

Kadangi Sio magistro baigiamojo darbo tema yra ,,VieSojo sektoriaus institucijy elektroniniy
paslaugy kokybés vertinimas®, tai butina paanalizuoti ir kokybés sampratg bei pateikti darbo autorei
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priimtiniausig mokslo Saltiniuose pateiktag kokybés sgvoka, kuria Siame darbe ir bus vadovaujamasi.
,Pagrindinis kokybés vadybos principas — procesinis pozitiris ] vadyba — teigia, kad gaminio verté yra
kuriama ne funkcijomis, bet procesais* (Baroniené, 2010, p. 127), vadinasi, gaminio verté $iuo pozitiriu
grindziama procesy, o ne funkcijy pagrindu. Toks poziiiris, $io darbo autorés manymu itin svarbus,
kadangi e. paslaugy kokybé, zitirint per kokybés vadybos prizme, gali biiti vertinama biitent per teikiamy
e. paslaugy procesus.

,.Zodis ,.kokybé* kildinamas i§ lotyny kalbos ZzodZio qualis, kurio reik§mé yra ,.koks“ (Serafinas,
2011, p. 5). Mokslininko Garvin (1988) teigimu, norint tinkamai suvokti kokybe yra butina analizuoti
Siuos pagrindinius produkto poZzymius bei charakteristikas: patikimuma, iSbaigtuma, ilgaamziskuma,
patogumg naudoti, estetiSkuma, papildomy funkcijy ar savybiy iSplétimo galimybés bei produkto ar
paslaugos reputacijag. Tuo tarpu Kano (1996) kokybe vartotojy pasitenkinimo modelyje yra linkes
apibrézti Siais esminiais trimis pozymiais: pagrindiniai poreikiai, papildomi poreikiai ir vartotojy
likesciai. Tuo tarpu Prakasha ir Mohanty (2012) yra pazyméje, kad paslaugos gali bati klasifikuojamos
1 tam tikras grupes pagal klienty jsitraukimo biiseng ir pagal kompleksiSkumg. Susikirtus Sioms dviem
dimensijoms gauname keturias bendrasias paslaugy kategorijas, kurias minéti autoriai i§skiria j A, B, C
ir D tipus.

A tipo paslaugos: apimancios taip vadinamgsias zemo lygio paslaugas pagal teikiamy paslaugy
sudétinguma ir Zema klienty dalyvavimo/jsitraukimo lygj, prie tokiy paslaugy galima priskirti teikiamas
vieSojo transporto paslaugas, klienty aptarnavimo paslaugas parduotuvése ir klienty savitarna kasose; B
tipo paslaugos: apimancios auksto lygio paslaugas pagal teikiamy paslaugy sudétingumg bei Zemg
klienty dalyvavimo/jsitraukimo lygj. Sio tipo paslaugoms biidinga tai, kad jos yra kuriamos kiekvienu
atveju atskirai (individualiai) ir itin stipriai priklauso nuo paslaugy teikéjo turimos patirties. Siuo atveju
paslaugos gavéjas turi mazai informacijos apie patj paslaugos teikimo procesg ir jo vaidmuo yra daugiau
pasyvus. Kaip pavyzdys, B tipo paslaugoms gali biiti priskiriamos teikiamos plastinés chirurgijos
paslaugos, informaciniy technologijy srityje teikiamos uzsakomojo pobudzio paslaugos, gyvybés
draudimo paslaugos ir pan.; C tipo paslaugos: apima zemo lygio paslaugas pagal jy sudétinguma ir
auksta klienty dalyvavimo/jsitraukimo lygj. Sios paslaugos yra labai standartizuotos ir jy procesai itin
efektyviis. Tokioms paslaugoms galima priskirti skambuciy centry bei greito maisto restorany teikiamas
paslaugas; D tipo paslaugoms priskiriamos itin sudétingos ir intensyviai j jy procesg dalyvius
jtraukian¢ios paslaugos. Siy paslaugy teikimui badingi itin sudétingi procesai, kiekviena §io tipo
paslauga turéty buti parengta Kiekvienu atveju individualiai, atsizvelgiant j paslaugg uzsakan¢io asmens
poreiki, jo gebéjimus naudotis IT bei Siy procesy iSmanymga. Taigi, Sioms paslaugoms budinga ir tai, kad
jomis besinaudojantis asmuo turi turéti tam tikra iSprusimag informaciniy technologijy srityje ir gebéti
naudotis informacinémis technologijomis. Sio tipo paslaugoms paprastai priskiriamos klientui pagalba

ar palaikymg teikianCios paslaugos, pavyzdziui, pirkimas internetu, internetinis/nuotolinis
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konsultavimas ar medicinin¢ apzitra (Prakasha ir Mohanty, 2012). Taigi, kokybés samprata jvairiuose
moksliniuose Saltiniuose dél jos kompleksiskumo ir sudétingumo yra traktuojama skirtingai ir
literattiroje pateiktos kokybés sgvokos pateikiamos Zemiau esancioje lenteléje Nr. 4 (Zr. 4 lent.).

4 lentelé. Kokybés savoku jvairové mokslinéje literatiiroje

. Kokybé — visuma objekto savybiy, kurios turi atitikti nustatytus ir numanomus poreikius“ (Cereska ir

Pauza, 2005, p. 12).

,»Kokybe galima apibrézti, kaip prekés savybiy visumg, kurios visapusiSkai tenkina vartotojo poreikius“

(Povilianskiené ir Seskaité, 2010, p. 34).

Kokybé gali biiti apibtidinama kaip tikslus bei objektyviai i§matuojamas dydis (Vilkelis, 2000).

»Paslaugos kokybé suvokiama dvejopai, ji susideda i§ techninés ir funkcinés kokybés, kurios apibrézia pacia
paslaugg ir tai, kaip ji suteikiama. Kad vartotojas likty patenkintas suteikta paslauga, patirta kokybé turi

vir§yti kokybe, kurios tikétasi“ (Labanauskaité ir Sturalo, 2014, p. 95).

,,Kokybé — turimy charakteristiky visumos atitikties reikalavimams laipsnis“ (Guseva, 2010, p. 98).

Kokybé tai gaminio savybiy visuma, visiSkai tenkinanti vartotojo specifinius poreikius duotame visuomenés

vystymosi etape (Dikavi¢ius ir Stoskus, 2003).

Sudaryta darbo autorés

Kaip matome i§ lenteléje Nr. 4 pateikiamy kokybés apibrézimy, jie yra ganétinai jvairiis, taciau
kone visi mokslininkai akcentuoja esminj kokybés bruozg — teikiamos paslaugos atitikimg vartotojo
poreikiams/likes¢iams ir itin taikliai pastebéjo Labanauskaité ir Sturalo (2014), pazymédamos, jog
vartotojas liks patenkintas jam suteikta paslauga tik tuo atveju, jei jo patirta kokybé gaunant paslaugg
virSys tg kokybe, kurios vartotojas tikéjosi dar iki paslaugos uzsakymo ar jos gavimo.

Kai kuriy uzsienio mokslininky teigimu, e. paslaugy kokybé yra daugiamatis konstruktas, kurio
matavimas susideda i tokiy elementy kaip interneto svetainés vertinimas, atliktas klienty vertinimas,
gauto galutinio produkto ar paslaugos, o kilus problemoms teikiant e. paslaugas jvertinant ir tai, kaip
iskilusi problema sprendziama IT pagalba (Zeithaml, Parasuraman ir Malhotra, 2000). Panasiai dél
e. paslaugy kokybés kompleksiskumo pasisako ir kiti autoriai, nurodydami, jog ,.E. paslaugy kokybé —
tai kompleksiné savoka, apimanti daugelj skirtingy e. paslaugos teikimo sistemoje dalyvaujanciy
elementy ir jy saveikos kokybés kriterijy, kurie galiausiai yra nukreipti link kliento pasitenkinimo tikslo
ir dél to laukiamo kliento lojalumo bei paslaugos rekomendacijy“ (Afarjanc, 2019, p. 32). Vadinasi, tiek
e. paslaugy kokybei, tiek ir jos matavimui budingas kompleksiSkumas, kai vertinamas ne vienas
pasirinktas kriterijus, bet jy visuma, kadangi analizuojant e. paslaugy teikimo kokybe visi elementai yra
svarbis ir biitent jie ir nulemia suteiktos paslaugos kokybe.

Pazymétina ir tai, kad paslaugy kokybé gali buti suvokiama dviem aspektais, t.y. 1) objektyviai

(vertinama tarsi i$ ,,Sono“, neutraliai, taCiau butinas tam tikras apciuopiamumas) arba/ir 2) subjektyviai,
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kuomet paslaugy kokybg vertina ja gaves asmuo. Apskritai galima i$skirti esant tris pagrindinius
paslaugy kokybei biidingus pozymius:

e Gebéjimg atliepti/patenkinti e. paslaugos vartotojo poreikius ir jo liikes¢ius;

e (Gebé¢jimg matuoti e. paslaugos vartotojo pasitenkinimo gauta e. paslauga lygi;

e Gebéjimg atitikti tam tikrus e. paslaugai keliamus standartus (Afarjanc, 2019).

E. Afarjanc (2019) savo daktaro disertacijoje iSskiria tam tikrus e. paslaugos kokybés elementus
ir pateikia kiekvieno i§ jy kokybing charakteristika, remdamasis konkreciais autoriais. Taigi, anot jo,
gali buti i§skiriami Sie e. paslaugos kokybés elementai:

e informacijos kokybé;

e sistemos kokybe¢;

e ¢. paslaugos kokybe;

e ¢. paslaugos kokybés tvarumas (Afarjanc, 2019, p. 31).

Tuo tarpu virtualioje erdvéje teikiamy e. paslaugy kokybe kai kurie autoriai yra linke vertinti per
tokius kriterijus kaip: nar§ymo paprastumas, lankstumas bei efektyvumas, internetinés svetainés vaizdas
bei pateikiama informacija apie kainas. Pazymétina tai, kad vienos §iy savybiy yra nulemtos
technologijy, o kitos — interneto specifikos (Zemblyté ir Bagdoniené, 2004), Kai i$sigrynina techniné ir
funkciné teikiamos e. paslaugos kokybés pusé. PanaSiai teigia ir kiti autoriai, Ruzevi¢iaus ir Gusevos
(2006) nuomone, itin tampriai susij¢ tarpusavyje yra suvokta interneto svetainés kokybé ir jos kiirimo
kokybé¢, kadangi vartotojas interneto svetainés kokybe vertina subjektyviuoju aspektu biitent Zvelgdamas
1 kokybe per lankymosi konkrecioje interneto svetainéje metu jgyta patirtj, €ia itin svarbiais kriterijais
tampa svetainés techninés galimybés ir funkcionalumas, jos turinys bei lydin¢iy paslaugy kokybé, tuo
tarpu ,.karéjy atlikto darbo kokybés suvokimas taip pat remiasi jy patirtimi (Ruzevicius ir Guseva, 2006,
p. 78).

Apibendrinant teikiamy e. paslaugy kokybe galima teigti, jog jos paskirtis yra atlikus vertinimo
procediirg nustatyti ar teikiamos (suteiktos) e. paslaugos atitinka vartotojy likescius ir patenkina jy
poreikius. Pagrindiniais e. paslaugy kokybés vertinimo Kkriterijais laikytini sie: vartotojy pasitenkinimas
teikiamomis/suteiktomis e. paslaugomis, koreliacija (rysys) tarp lauktos ir gautos kokybés, narsymo
paprastumas ir funkcionalumas, asmens duomeny saugumo (privatumo) uztikrinimas, internetinés
svetainés dizainas bei joje pateikiama informacija ir uz vartotojams teikiamas e. paslaugas numatyti Siy
paslaugy jkainiai. Minéty veiksniy visumos jvertinimas suteikia galimybe identifikuoti silpngsias
teikiamy e. paslaugy vietas ir numatyti kaip Sios spragos gali biiti uzpildomos, kad teikiamy e. paslaugy

kokybé ne tik maksimaliai atitikty vartotojy poreikius, bet galbiit net ir virsyty jy likescius.
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1.5. Paslaugy kokybés vertinimo modeliai

Kokybé jvairiy mokslininky darbuose yra ne tik apibréziama, bet ir vertinama skirtingali,
vadovaujantis skirtingomis metodikomis ar vertinimo modeliais. Siame magistro baigiamojo darbo
poskyryje trumpai aptariami kokybés vadybos modeliai ir nagrinéjami galimi paslaugy kokybés
vertinimo (jos matavimo) modeliai, jvertinus jy trikumus bei pranaSumus pasirenkant konkrety e.
paslaugy kokybés vertinimo model;.

Kokybés vadybos teorijoje iSskiriami trys pagrindiniai kokybés vadybos modeliai:

o Visuotinés kokybés vadyba (angl. Total Quality Management, toliau - TQM);

o Kokybés vadybos sistema (angl. Quality Management System, toliau - QMS);

e Europos kokybés vadybos fondo tobulumo modelis (angl. European Foundation for Quality
Management Excellence Model, toliau - EFQM tobulumo modelis) (Pabedinskaité ir Vitkauskas, 2009).
TQM bidingas pastovus tobulinimo skatinimas j paslaugy vartotojy pasitenkinimo didinimo procesa
jtraukiant visus organizacijos darbuotojus. QMS atlieka veiksmy, skirty organizacijos veiklos kokybei
didinti, koordinavima, o EFQM modelio paskirtis - organizacijos iniciatyvy kiirimo, siekiant kokybés
gerinimo skatinimas ir jy jgyvendinimas (Pabedinskaité ir Vitkauskas, 2009). Pagrindinis el. paslaugy
vertinimo modelio tikslas — nustatyti esamgq, biisimg bei siekting el. paslaugy kokybés lygj pagal
apibréztus vertinimo kriterijus bei identifikuoti el. paslaugos kokybés tobulinimo sritis. Apibrézti
vertinimo kriterijai jgalina visapusiskai jvertinti el. paslaugos kokybe tiek is paslaugos gavéjo, tiek is
paslaugq teikiancios institucijos perspektyvos (Elektroniniy paslaugy apibrézimo, tipizavimo ir
vertinimo modelis, 2016).

Zaptorius (2011) yra pasiiiles naudoti tam tikra e. paslaugy kokybés modelj (zr. 9 pav.), kuris tinka
tiek veiklg internetu jau vykdanc¢ioms, tiek dar tik planuojanc¢ioms tai daryti ateityje, organizacijoms (p.
431). Sis modelis susideda i§ keliy etapy: 1) interneto svetainés kiirimo proceso ir 2) jau veikian¢ios
interneto svetainés aptarnavimo. Interneto svetainei svarbiausi Sie kriterijai: svetainés paprastumas ir
nesudétingumas, vartotojo démesj patraukiantis svetainés dizainas, tuo tarpu tokie elementai kaip
svetain¢je pateikiamos nuorodos, jy turinys ar svetainés struktiira laikytini antraeiliais dalykais
(Zaptorius, 2011). Sékminga interneto svetainés veikla stipriai priklauso nuo tokiy veiksniy kaip
nuolatinis joje esan¢iy duomeny atnaujinimas bei jy tikslinimas, paieskos sistemos jdiegimas,
bendravimas su potencialiais vartotojais, svetain¢je tinkamai uztikrinamas asmens duomeny saugumas,
prie svetainés prisijungti ir joje nar$yti galima keliomis skirtingomis uZsienio kalbomis (Zaptorius,

2011).
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9 pav. E. paslaugy kokybés modelis
Saltinis: adaptuota pagal Zaptorius, 2011, p. 431.

Taip pat Siuo metu dauguma teikiamy e. paslaugy jau yra orientuotos ir j asmenis su negalia, tai
kur kas dazniau pastebima biitent vie$ojo sektoriaus institucijy teikiamose e. paslaugose. Pazymétina tai,
kad paveiksle Nr. 9 pateiktame e. paslaugy kokybés modelyje internetinés svetainés kokybés vertinimui
parinkti kriterijai iSdéstyti i§ virSaus zemyn pagal jy svarba, kur auksCiausiai pavaizduoti esantys
kriterijai yra reikSmingiausi (tokie kaip svetainés paprastumas, jos i§vaizda ir joje esancios nuorodos —
kuriamos svetainés atzvilgiu, bei svetainés patikimumas, efektyvumas, palaikymas bei komunikacija —
jau veikianc€ios internetinés svetaineés atzvilgiu). Kalbant apie paslaugy kokybés vertinimo modelius
(tame tarpe ir teikiant e. paslaugas), biitina akcentuoti tai, kad ¢ia susiduriama su tam tikrais sunkumais
tuo aspektu, jog teikiamy paslaugy savybés yra labai jvairios, kai kuriais atvejais net unikalios savo
specifikos poziiiriu, todél paslaugy kokybés suvokimas gali biti taip pat labai jvairus (kokybé gali biiti
suvokiama tiek objektyviaja prasme, tiek subjektyviai), o tai lemia ir teikiamy paslaugy kokybés
vertinima.

Paslaugy kokybés vertinimui atlikti mokslininkai pasitelkia jvairius modelius, tokius kaip:

integruotas kokybés modelis (Gronroos ir Gummesson, 1985), 4Q kokybés modelis ir/arba iSpléstinis
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40 kokybés modelis (Gummesson, 1993), paslaugy kokybés spragy modelis (Parasuraman, Zeithaml ir
Berry, 1985), bendrai suvoktos kokybés modelis (Gronroos, 2000), SERVQUAL kokybés modelis
(Parasuraman, Zeithaml ir Berry, 1988).

Integruoto kokybés modelio pagal Gronroos ir Gummesson esmé atsispindi Zemiau esanc¢iame
paveiksle Nr. 10 (zr. 10 pav.). Siame modelyje didZiausias démesys vertinant suteikty paslaugy kokybe

skiriamas vartotojo suvoktai kokybei ir jo pasitenkinimui jam suteikta paslauga.

Suvokta kokybé -
vartotojo
pasitenkinimas

I

Laukiama kokybé

Saltiniai: gamyba, planavimas, Patirta kokybé
perteikimas, saveika su rinka
| nii | | I |
Nepasitvirting Pasitvirting Virsyti Funkciné Techniné
lukesciai lukesciai lukesciai kokybeé kokybé

| | |

Patenkinama
kokybé

Nepatenkinama
kokybé

Puiki kokybé

J J J

10 pav. Integruotas kokybés modelis pagal Gronroos ir Gummesson

Saltinis: sudaryta pagal Kinderis, Zalys ir Zalien¢, 2011, p. 95.

Integruotas kokybés modelis varijuoja dviem kriterijais: vartotojo laukiama kokybé, t. y. ko
konkreciai vartotojas tikisi i§ paslaugos, ar jo likkesciai pasitvirtino ar ne, o galbiit net virsijo tai, ko jis
1§ paslaugos tikéjosi. Biitent i§ vartotojo liikesCiy vartotojas gali jvertinti paslaugos kokybe
nepatenkinamai, patenkinamai arba puikiai. Tuo tarpu patirtos kokybés aspektu gali biiti vertinama
suteiktos paslaugos funkciné bei techniné kokybe. Kity kokybés vertinimo modeliy specifika iSryskéja
sekancioje lentel¢je Nr. 5 (Zr. 5 lent.).

Galima drasiai teigti, kad vieno universalaus modelio e. paslaugy kokybés vertinimui iki Siol néra
sukurta ir nors ,mokslin¢je literatiiroje pateikiamy paslaugy kokybés vertinimo modeliy gausa
atskleidzia paslaugy kokybeés vertinimo sudétingumg atspindi vieno visuotinai taikytino kokybeés
vertinimo modelio paieSkas* (Paulaviciene, 2008, p. 828) taiau, labiausiai tinkamu e. paslaugy kokybés
vertinimui mokslininky nuomone laikytinas SERVQUAL kokybés modelis (Hopeniené ir Ligeikiené,
2002).
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5 lentelé. Kokybés vertinimo modeliai, atspindintys vartotojo suvoktos vertés koncepcija

Modelio pavadinimas Modelio esmé

Paslaugy  kokybés  spragy  modelis | Akcentuojama paslaugos teikimo spragy jtaka vartotojo
(Parasuraman, Zeithaml ir Berry, 1985) suvoktos vertés formavimui.

4Q kokybés modelis (Gummesson, 1993) Vartotojo suvokta kokybé siejama su jo patirta verte bei

pasekmémis

Integruotas kokybés modelis (Gronroos ir | Pagrindinis vaidmuo suteikiamas vartotojo suvokimui,

Gummesson, 1985) taciau démesys akcentuojamas ir paslaugy teikéjo kuriamai
kokybei.

Bendrai  suvoktos  kokybés  modelis | 18skiriamos dvi kokybés dedamosios, t.y. techniné bei

(Grdnroos, 2000) funkciné, akcentuojant, jog vartotojas jautriai reaguoja j tai,

kaip yra teikiama paslauga.

Adaptuota darbo autorés pagal: Gargasas ir Miigiené, 2017, p. 35.

Si modelj sukairé Parasuraman, Zeithaml ir Berry 1988 m. patobuling savo 1985 m. sukurta
paslaugy kokybés spragy modelj (Kinderis ir kt., 2011) ir jis tapo visuotinai pripazintu mokslinéje
literatiroje, kuomet analizuojama teikiamy paslaugy kokybé, méginama ja jvertinti. Sis modelis
pasizymi tuo, jog padeda identifikuoti neatitikimus tarp paslaugos vartotojo likes¢iy ir jam suteiktos
paslaugos kokybes (Paulaviciené, 2008). SERVQUAL kokybés vertinimo modeliui biidinga tai, kad
galima suzinoti paslaugy vartotojy nuomone¢ Siais aspektais: kaip, jy nuomone, turi biiti teikiamos
paslaugos (vartotojo lukes¢iy aspektas) bei kokia buvo reali jy patirtis susidiirus su paslaugy teikéjais
(vartotojo patirtos kokybés aspektas) (Paulavi¢iené, 2008), atlikus vartotojy nuomoniy analize¢ galima
nustatyti paslaugy teikime esancias spragas ir jas eliminavus pagerinti teikiamy paslaugy kokybe.
Akcentuotina tai, kad vartotojo reakcijg j jam suteiktg paslaugg jtakoja Sie trys kokybés vertinimo
elementai: paslaugos kokybés suvokimo lygis (vartotojo jgytos patirties ir likes¢iy santykis); vartotojo
likesCiy pasiteisinimo lygis; vartotojo pasitenkinimas gauta paslauga (Paulavic¢iené, 2008).
SERVQUAL modelis suteikia galimybe paslaugos kokybe jvertinti $iais penkiais aspektais: 1)
apC¢iuopiamumo, 2) patikimumo, 3) kompetencijos, 4) jautrumo ir 5) empatijos.

SERVQUAL modelis ypatingas ir tuo, kad jo déka galima: nustatyti neatitikimus tarp suvoktos
paslaugy kokybés ir vartotojy litkesciy pagal kiekvieng kokybés dimensijos teiginj; jvertinti jmonés
teikiamy paslaugy kokybe pagal kiekvieng paslaugy kokybés dimensijq; palyginti dviejy konkuruojanciy
jmoniy paslaugos kokybe; nustatyti atskiry paslaugos vartotojy segmenty suvoktos paslaugy kokybés
vertinimo skirtumus (Simkus ir Pilelien¢, 2010, p. 104-105).

Toliau pavaizduota SERVQUAL modelio schema (zr. 11 pav.).
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11 pav. SERVQUAL modelis
Saltinis: Simkus, Pileliené, 2010, p. 105.

Kaip matome, Sis modelis yra ganétinai konstruktyvus ir leidzia pakankamai i§samiai jvertinti ne
tik suteiktos paslaugos kokybe ir iSanalizuoti vartotojy likesCius, bet ir nustatyti neatitikimus bei
trilkumus ir juos pasalinus — pagerinti teikiamy paslaugy kokybe, taip patenkinant ir vartotojy lukescius.
Pazymétina tai, kad SERVQUAL modelis néra universalus ir vienodai pritaikomas skirtingy paslaugy
kokybés vertinimui, kadangi atsiranda rizika, jog kai kurie Kriterijai tarpusavyje gali dubliuotis, taciau
§j modelj galima adaptuoti pasirinkus atitinkamus Kriterijus, atsizvelgiant j planuojamy pagal §j modelj
vertinti paslaugy pobiidj (Guseva, 2010).

Aptariant $j darbo poskyrj akcentuotina, kad nors paslaugy kokybés vertinimas gali vykti renkantis
konkrety kokybés vertinimo modelj, vis délto, mokslininkai daznai renkasi atlikti paslaugy kokybés
vertinimq rinkdamiesi SERVQUAL metodikq, dél jos specifikos ir ganétinai plataus pritaikomumo. Tam,
kad eliminuoti tam tikry kriterijy pasikartojimq ar jy dubliavimgsi, galima papildomai pasitelkti kitus

mokslinius tyrimo metodus, pavyzdziui, faktorine analize.
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1.6. E. paslaugy teikimo kokybei vieSajame sektoriuje keliami reikalavimai

Viesajame sektoriuje teikiamy e. paslaugy ratas nuolat pleciasi, vis daugiau vieSyjy ir
administraciniy e. paslaugy yra perkeliama j interneting erdve, vartotojams sudarant galimybes
pageidaujamas paslaugas gauti nuotoliniu biidu, net neiSeinant i§ namy. Taciau ¢ia velgi susiduriama su
bei uZztikrinti jo pateikiamy asmens duomeny apsauga nuo duomeny nutekéjimo, neteiséto jy
panaudojimo ir panasiy atvejy. Taip pat, norédamas gauti kai kurias e. paslaugas, asmuo privalo sugebéti
identifikuoti savo tapatybg elektroninémis rySiy priemonémis arba mobiliuoju el. parasu, taigi, vartotojui
reikalingos ne tik tam tikros IT zinios, bet ir gebéjimas naudotis IT. Tai, kad vieSajame sektoriuje
teikiamos e. paslaugos privalo biti kokybiSkos nekelia jokiy didesniy diskusijy, kadangi vieSojo
kontroliuoja, atliecka auditg kitos valstybinés institucijos ir pan. Be to, vieSojo sektoriaus institucijose
teikiamos e. paslaugos savo kokybe negali biiti prastesnés nei jas teikia privataus sektoriaus subjektai.
Siame darbo poskyryje nagrinéjama e. paslaugy viesajame sektoriuje kokybei keliamy reikalavimy
visuma, visy pirma aptariant pazangioms €. paslaugoms budingas savybes (Zr. 6 lent.).

Kaip matyti i§ lenteléje Nr. 6 pateikty pazangioms e. paslaugoms budingy pozymiy, Sios e.
paslaugos pasizymi ganétinai aukStu technologiniu iSvystymu, pasizymi kompleksiSkumu yra
orientuotos ] paslaugos gavéja, bet tuo paciu turi biiti prieinami ir kitoms institucijoms bei jstaigoms,
kad buty galima vykdyti reikalingy duomeny surinkimo funkcijg, taip pat Sios paslaugos gali biiti
pasiekiamos, uzsakomos ir gaunamos jvairiais IT kanalais, $iy paslaugy vystymui itin svarbus taip
vadinamas vieno langelio principas, kuomet visos vieSajame sektoriuje teikiamos e. paslaugos
vartotojams pasiekiamos bei teikiamos per vieng prieigos taska, t. y. per Elektroniniy valdzios varty
portala. Pazymétina ir tai, kad vieno langelio principas taip pat yra orientuotas ir j tai, kad asmuo el.
biidu pateikgs praSyma, skunda, pareiSkimg ar kitus dokumentus valstybinei institucijai, kuri néra
kompetentinga gauto dokumento nagrinéti, privalo per teisés aktuose numatytus terminus dokumentus
persiysti juos nagrinéti kompetentingai institucijai. Taip vieSojo sektoriaus institucijos tarpusavyje

bendradarbiauja ir palengvina procediiras paslaugos gavéjo atzvilgiu.
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6 lentelé. PaZangiy e. paslaugy savybés

Savybés PaaiSkinimas
Sudétinés I vieng visumg sujungtos atskiros el. paslaugos
Proaktyvios El. paslaugos, kurios suteikiamos be atskiro paslaugos

gavéjo kreipimosi ir sutikimo, arba automatinis

informavimas apie galimas uzsakyti el. paslaugas

Orientuotos j tinkamumg vartotojui Navigacija, informacijos pateikimas, turinys,

interaktyvumas yra orientuoti j tinkamumg vartotojui

Sukiirimas pagristas paslaugos teikimo | Jvykdytas paslaugos teikimo proceso, iskaitant vidinius

procesy reinzinerija institucijy procesus (angl. back-office), optimizavimas

Orientuotos ] automatinj paslaugos | Duomenys apie fizinius ir juridinius asmenis turi buti
gavéjo ir kity reikalingy duomeny | priecinami kitoms institucijoms, teikianCioms el. paslaugas

surinkima

Pasiekiamos jvairiais el. kanalais ir | Pritaikytos naudotis jvairiais informaciniy ir rysiy

prietaisais technologijy kanalais ir priemonémis

Teikiamos tik el. badu (angl. digital by | VisiS8kai tenkina paslaugos gavéjy ir paslaugos teikéjy
default) lakes¢ius, todél visi vartotojai, kurie turi galimybe naudotis

el. paslauga, ja naudojasi el. btdu

Teikiamos ir (arba) pasiekiamos per | VieSosios ir administracinés el. paslaugos teikiamos ir (arba)
vieng prieigos taska, t. y. vieno langelio | pasiekiamos per Elektroniniy valdzios varty portalg

principu (www.epaslaugos.It)

Orientuotos | naujausiy (inovatyviy) | Kuriamos tiek panaudojant naujausius inovatyvius
technologiniy sprendimy panaudojimg technologinius sprendimus el. paslaugoms teikti, tiek kuriant
naujus (dar nesukurtus) inovatyvius technologinius

sprendimus

Tarpvalstybinés Galima uzsisakyti ir rezultata gauti biinant kitoje negu

paslaugos teikimo vieta valstybéje

Saltinis: Vedliiga, Mikulskiené ir Cepuraité, 2019, p. 84.

E. paslaugy kokybé uzsienio mokslininky Barrera-Barrera, Navaro-Garcia ir Peris-Ortiz (2015)
nuomone turéty bati matuojama vertinant sias dimensijas:

Interneto svetainés dizaing: (bitent tinkamas (patogus, iSvaizdus, informatyvus) interneto
svetainés dizainas pritraukia suinteresuota klienta ir iSlaiko jj bei motyvuoja sugrizti ir naudotis
e. paslaugomis ir ateityje);

Konfidencialumo ir asmens duomeny saugumo uZtikrinimg (jvairiose duomeny bazése
kaupiama labai daug ir jvairaus pobudzio duomeny, o kalbant apie vieSojo sektoriaus institucijy

teikiamas e. paslaugas tai itin aktualu, kadangi kai kuriy e. paslaugy suteikimui biitini tam tikri itin

38



svarblis asmens duomenys (informacija) arba dokumenty kopijos (asmens kodas, gimimo data, faktiné
arba deklaruota gyvenamoji vieta, vardas, pavardé, banko kortelés rekvizitai ir pan.);

Informacijos patikimumag, kuris gali buti laikomas itin svarbiu e. paslaugy kokybés elementu, nes
tiksli, teisinga, iSsami ir savalaiké informacija yra teikiamos e. paslaugos sudedamoji dalis. Kadangi
visuomenés naudojimasis valstybiniame sektoriuje teikiamomis e. paslaugomis itin stipriai priklauso
nuo visuomenés zinojimo apie jas, tai siekiant kuo didesnio visuomenés informavimo apie valstybinése
institucijose teikiamas e. paslaugas nuo 2018 m. Lietuvoje yra jgyvendinami jvairsis projektai, kurie
finansuojami Europos Sgjungos Veiksmy programos 2 prioriteto ,,Informacinés visuomenés skatinimas*
l1éSomis (Lietuvos Respublikos ekonomikos ir inovacijy..., 2020). Tuo tikslu ,,jgyvendinamas projektas
,Prisijungusi Lietuva®: efektyvi, saugi ir atsakinga Lietuvos skaitmeniné bendruomené®, kuris Zenkliai
prisideda prie informacijos apie sukurtas elektronines paslaugas sklaidos“ (Lietuvos Respublikos
ekonomikos ir inovacijy..., 2020). Igyvendinant minéta projekta skatinamas ne tik bendruomeniy
jtraukimas naudotis IT ir rySio priemonémis, tadiau taip pat ir jvairaus amziaus asmeny jsitraukimas j
Sig veikla bei informacijos apie vieSojo sektoriaus institucijy teikiamas e. paslaugas sklaida (Lietuvos
Respublikos ekonomikos ir inovacijy..., 2020).

Problemos sprendimg (atkiirimo procediira). Cia itin svarbu, kaip institucija sugeba spresti su e.
paslaugos teikimu susijusius nesklandumus, problemas. Be abejo, jei e. paslaugy teikime padaroma daug
klaidy, tai jtakoja vartotojy praradimg ir neigiamg jy poziurj tiek j jiems teiktg e. paslauga, tiek ir |
institucija, kuri tg paslaugg suteiké arba turéjo suteikti (Barrera-Barrera ir kt., 2015).

Taciau pazymétina tai, kad kai kalbama apie vieSojo sektoriaus institucijose teikiamas e. paslaugas
ir jy kokybe, butina pazymeéti tai, kad Sis sektorius dé¢l savo teikiamy e. paslaugy specifikos yra unikalus
tuo, kad e. paslauga nepatenkintas vartotojas tikrai ne kiekvienu atveju gali ,,nubégti® pas konkurentus
ir ten gauti pageidaujamg e. paslaugg. Pavyzdys: asmuo bando elektroniniu badu uZsiregistruoti vizitui
] migracijos padalinj, kad galéty ten pateikti praSymg dél asmens tapatybés kortelés isdavimo.
Prisiregistruoti nepavyksta dél iSkilusiy techniniy nesklandumy. Tokiu atveju vartotojas bandys
registruotis véliau arba mégins susisiekti e. portale rastais kontaktais, taciau jokia kita institucija $ios
paslaugos negalés suteikti, nes tai grieztai reglamentuota teisés aktuose. Panasiy pavyzdziy galima rasti
daug ir tai tik jrodo, jog viesojo sektoriaus institucijy teikiamos e. paslaugos yra itin specifinio pobudzio
ir jy teikimas turi vykti nepertraukiamai bei buti itin aukstos kokybés.

Kadangi vieSojo sektoriaus institucijose teikiamos e. paslaugos pasiZymi tam tikra specifika,
pazymétina, jog teikiamy e. paslaugy kokybé turi biiti nuolat stebima, vertinama ir tobulinama, 0
visuomené turi zinoti ko gali tikétis i§ jai teikiamy e. paslaugy ir i§ vieSojo sektoriaus institucijy
reikalauti kokybiskai teikiamy e. paslaugy. E. paslaugy kokybei valstybiniame sektoriuje itin Svarbiais
rodikliais gali buti taip vadinamieji paslaugy standartai, kadangi daznai viesojo valdymo institucijos

stokoja su teikiamy paslaugy kokybés gerinimu susijusiy veiklos tiksly ir atitinkamy veiklos vertinimo
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rodikliy. Paslaugy standartus lengvai galima susieti su viesojo valdymo institucijos veiklos tikslais, o
pagal paslaugy standartuose jtvirtinty viesojo valdymo institucijos jsipareigojimy vykdymg —
nesudétinga jvertinti ir Sios institucijos veiklos rezultatus ir numatyti reikiamas paslaugy kokybés
gerinimo priemones. PrieSingai nei kiti vieSojo valdymo institucijy veiklos rodiklial — tie, kurie susije su
paslaugy standarty jgyvendinimu — yra labiau jdomiis ir aktualiis gyventojams. VieSinant paslaugy
standartus ir informacijq apie jy jgyvendinimg — didinamas viesojo valdymo institucijy atvirumas ir
atsakomybé (Paslaugy standartai..., 2016). Apibendrinant Lietuvos situacijg kity Saliy kontekste galima
akcentuoti tai, jog Lietuva Siuo metu yra jvardijama kaip viena i§ valstybiy lyderiy Europos Sgjungoje
pagal teikiamy vieSyjy e. valdzios paslaugy kokybe (Lietuvos Respublikos ekonomikos ir inovacijy...,
2020).

Vienu svarbesniy vieSojo sektoriaus institucijose teikiamy e. paslaugy kokybei keliamy
reikalavimy galima jvardinti visuomenés informavimg apie teikiamas e. paslaugas, kuomet nuolat
atnaujinama ir visuomenei teikiama viesai priecinama informacija apie vieSojo sektoriaus institucijose
teikiamas e. paslaugas. Sis reikalavimas yra itin svarbus tuo, kad tik Zinodama apie galimybes gauti tam
tikras konkrecias e. paslaugas, visuomené galés jomis pasinaudoti. Nors valdzios institucijos dazniausiai
laikosi e. paslaugy teikimo reikalavimy kaip tai numatyta teisés aktuose, taciau, pastebima, jog reta
institucija gyventojams teikia informacijq apie pagrindinius paslaugy kokybés parametrus ir skelbia
savo jsipareigojimus dél jy laikymosi. Nesant nustatyty ir viesai skelbiamy paslaugy kokybés parametry
ir viesojo valdymo institucijy jsipareigojimy dél jy laikymosi, gyventojams sunku geriau suvokti savo
likescius dél paslaugy kokybés — t. y., gyventojams néra aisku, kokios paslaugy kokybés jie gali tikétis
ir reikalauti is jas teikianciy institucijy (Paslaugy standartai..., 2016). Kitaip tariant, informacijos apie
vieSojo sektoriaus institucijose teikiamas e. paslaugas stoka visuomenéje gali Zenkliai sumazinti
naudojimosi Siomis paslaugomis apimtis, todél visuomenés informavimas apie vieSajame sektoriuje
teikiamas e. paslaugas turéty bati vienu i§ prioritetiniy valstybinio sektoriaus uzdaviniy.

E. paslaugy vieSajame sektoriuje kokybei keliama nemazai reikalavimy ir jie neretai nustatomi
teisés aktuose, jvairiose strategijose ar tam tikro laikotarpio programose. Visuomenei itin svarbu gauti
teisingg ir laisvai prieinamq informacijq apie valstybinése institucijose teikiamas e. paslaugas,
institucijy internetinés svetainés turi ne tik gerai veikti technine prasme, bet biti ir patrauklaus dizaino,
jose turi bati pateikiama tik patikima, tiksli, teisinga ir issami informacija. Teikiamy e. paslaugy metu
privalo biiti uZtikrinamas asmens duomeny saugumas bei konfidencialumas, o iskilusios problemos

teikiant e. paslaugas privalo biiti sprendziamos itin operatyviai.
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1.7. VieSojo sektoriaus institucijose teikiamuy e. paslaugy ypatumy analizé

Siame darbo poskyryje atliekama viesojo sektoriaus institucijose teikiamy e. paslaugy ypatumy
analizé, atskleidziami jvairiy mokslininky esminiai teiginiai nagrinéjama tema, juos lyginant tarpusavyje
bei pateikiant jy sasajas arba prieSingai — priestaravimus, o darbo autorei iSsakant ir savo nuomong dél
kai kuriy autoriy teiginiy ar moksliniy teziy.

Mokslininky nuomone, tokie veiksniai kaip darbuotojy IT raStingumas ar jy amzius tiesiogiai
jtakoja jy nuomong apie IT plétros reikalinguma institucijoje, kurioje jie dirba, taip pat jy manymu IT
itin Zenkliai pagerina teikiamy sveikatos prieziiiros paslaugy kokybe. Autoriai atkreipé démesj j tai, kad
kuo aukstesnis respondenty IT rastingumas, tuo palankiau vertinamos IT teikiamos galimybés ir geriau
vertinamas paslaugy pricinamumas bei jy kokybé. Taip pat autoriai nustaté, jog darbuotojy amzius
tiesiogiai jtakoja pozitrj j jy darbovietéje teikiamas IT paslaugas bei jy reikalingumg ir naudinguma,
iSryskéjo, jog kuo asmuo jaunesnis, tuo IT vertina palankiau tiek apskritai, tiek sveikatos priezitiros
institucijoje teikiamy e. paslaugy bei jy kokybés aspektu ir atvirk$ciai — kuo darbuotojas vyresnis, tuo jo
pozidris j IT ir sveikatos priezitiros jstaigos teikiamas e. paslaugas, nuomoné apie teikiamy e. paslaugy

kokybe ar ju poreikj yra maziau palankas (Staras, Kairys, Gasperas ir Kudukyté-Gaspere, 2012). Su

Siomis mokslininky iSvadomis darbo autoré yra linkusi sutikti, nes savo baigiamajame darbe
suformulavo hipotezg ,,teigiamg vieSojo sektoriaus teikiamy e. paslaugy kokybés vertinimq sqlygoja
vartotojy iSprusimas informaciniy technologijy srityje, jy jgytas iSsilavinimas bei amZius*, Kuri bus
pagrista arba atmesta, atlikus tyrimo metu gauty rezultaty analize. Du i§ veiksniy, lemianciy teigiama
poziiir] ] teikiamas e. paslaugas magistro baigiamojo darbo autorés nuomone yra biitent vartotojy
gebéjimai naudotis IT ir turimos IT Zinios, bei vartotojy amZius. Kity autoriy 2016 m. atliktas tyrimas
tik patvirtino anks¢iau paminéty autoriy teiginius, kad vieSyjy e. paslaugy vertinimui itin svarbiis tam
tikri demografiniai tiriamyjy rodikliai, ypa¢ tokie kaip tiriamyjy amZius bei jy issilavinimo lygis. Nors
tyrimas parode, kad e. paslaugomis daugiau linke¢ naudotis jauno amziaus asmenys (jie sudar¢ beveik 50
proc. visy tiriamyjy), taciau autoriai akcentavo ir tai, kad ,,negalima eliminuoti né vieno i§ segmenty,
nes kiekvienas jy yra potencialus pacientas* (Vedlaga ir kt., 2019, p. 81-82). Autoriai pabréz¢ ir tai, kad
elektroninés prisiraSymo paslaugos kiirimui itin svarbus interneto svetainés dizainas, kuris anot jy turéty
biiti universalaus pobiidZio bei nesudétingas, kad biity vienodai tinkamas, patrauklus ir nesudétingas
naudotis jvairaus amziaus, jvairiy tautybiy bei socialinio sluoksnio asmenims. Baigiamojo darbo autoré
pritaria, kad interneto svetainés ar puslapio dizainas yra labai svarbus ir tai ypa¢ pasakytina apie
valstybeés institucijas bei jy teikiamas e. paslaugas, kurios privalo biiti prieinamos visiems jas gauti
pageidaujantiems gyventojams. Autoré Kasubiené (2007) padaré itin svarbig jzvalgg atkreipdama
démes;j ] tai, jog e. paslaugy vartotojas yra kiek paprastesnis apibtidinimas ir jis labiau tinkamas tais
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atvejais, kuomet nagrin¢jamos privaciame sektoriuje teikiamos e. paslaugos ar jy kokybé. Tuo tarpu
vieSajame sektoriuje teikiamos e. paslaugos, S$ios autorés nuomone, turéty buti traktuojamos kaip
pilieCiui, o ne vartotojui teikiamos paslaugos, kadangi teises ir pareigas turi pilietis, tuo tarpu
,elektroninés valdzios paslaugos vartotojo sgvoka yra platesné, nei elektroninio verslo vartotojo sgvoka,
taciau tai tik dar labiau jgalina valdzios institucijas orientuotis j pilieCiy ir kity organizacijy poreikiy
tenkinima, kuriant ir teikiant kokybiskas elektroninés valdzios paslaugas* (Kasubiené, 2007, p. 1002).
Autorés teigimu, vieSojo sektoriaus institucija j pilie¢iy e. paslaugy vartojimo poreikio tenkinimg bus
orientuota tik tuo atveju, jei ji atliks nuolating e. paslaugy kokybes kriterijy, kuriais vadovaudamasis
pilietis ir vertina jam teikiamy e. paslaugy kokybe, analize. Sios autorés nuomone taip pat itin svarbis
e. paslaugy kokybés vertinimo kriterijai i§ pilie€io pozicijos yra jo tikslai, IT rastingumas, laiko sgnaudos
ir kiti (KasSubiene, 2007).

E. paslaugy teikimas vieSajame sektoriuje, kai kuriy autoriy nuomone, privalo biiti uztikrinamas
laikantis ne tik teisés akty, bet ir uztikrinant asmeny teises ir interesus, pavyzdziui, naudojant Kiek
jmanoma saugesnes asmens identifikavimo priemones, naujai pradedamos teikti e. paslaugos vieSajame
sektoriuje privalo biti kokybiskos, saugios ir aiSkiai sureglamentuotos, vartotojams turi biiti sudaromos
galimybés gauti taip vadinamasias viso atlikimo ciklo e. paslaugas, didelis démesys turi bati skirtas
vartotojy informavimui apie teikiamas e. paslaugas bei interaktyvumui (Dzemydiené ir Naujikiené,
2009). Sios autorés pazymi ir tai, jog e. paslaugy viesajame sektoriuje teikimo galimybés ir kokybé kinta
grei¢iau dél viesajame sektoriuje vykstanéiy modernizavimo procesy ir diegiamy automatizavimo
modeliy, dél to atsiranda galimybé sukurti ir daugiau ziniomis grindZiamy naujy darbo viety

(Dzemydiené ir Naujikiené, 2009), taciau su Siuo autoriy teiginiu darbo autoré linkusi sutikti tik i§ dalies,

kadangi, visose srityse, kuriose vyksta modernizacija ir diegiamos naujos IT sistemos bei atliekami
panasis veiksmai — darbuotojy viety skaic¢ius mazéja dél darby skaitmenizavimo ir jy automatizavimo,
iSimtimi galima laikyti esant tik informaciniy technologijy sektoriy, kuriame darbuotojy poreikis nuolat
auga del labai iSaugusios $iy darbuotojy paklausos darbo rinkoje ir didelio organizacijy tarpusavio
konkuravimo, siekiant prisivilioti IT specialistus. Kity autoriy teigimu vieSyjy paslaugy perkélimas j
elektroning erdve turi vykti laikantis nuoseklumo, kadangi ,,norint pereiti i aukStesnj e. paslaugos
brandos lygmenyj, pries tai biitina patenkinti zemesniajam lygmeniui nustatytas salygas. Kiekvienas lygis
pasizymi didesniu integracijos ir sgveikos internete laipsniu“ (Milé ir Junevicius, 2013, p. 467). Tokios

pat nuomongs laikosi ir Limba (2009), nurodydamas, jog e. valdzios ,,paslaugy jgyvendinimas pakopy

modelivose grindziamas paslaugy integravimo sudétingumu — gilesnis elektroninés valdZios paslaugos
integravimas galimas tik perZzengus zemesn¢ integravimo pakopa“ (p. 38). Taip pat Milé ir Junevicius
(2013) nurodo, kad jy analizuotoje pasirinktoje rajono savivaldybéje teikiamos e. paslaugos atitinka tik
pirmaji bei antrajj e. paslaugy brandos lygius bei sitilo savivaldybei didinti e. paslaugy perkélimo i

elektroning erdve lygj, atsizvelgiant i gyventojy poreikius bei lukescius, taciau Limba (2009) Siai
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mokslininky pozicijai galéty papriestarauti, kadangi jo jsitikinimu, viesojo sektoriaus institucijos e.
paslaugas siekia integruoti nuosekliai, remdamosi pakopy modeliais, taciau, neatsizvelgia j tai, kad ,,ne
visas paslaugas biitina ir jmanoma perkelti j patj aukSc¢iausia lygmenj ir ne visada vartotojui aktualiausios
ir svarbiausios turi biiti elektroninés valdzios paslaugos, teikiamos auksciausioje pakopoje® (p. 38).
Naudojimosi e. paslaugomis vieSajame sektoriuje ypatumus bei poziiirj j e. paslaugas tyringjo ir
Sabaityté (2015), kuri gilinosi j Siandieninés visuomenés polinkj plétoti e. paslaugas, analizuodama ne
tik visuomenés struktiirg, bet ir jos elementus ir pagrindines charakteristikas, nagrinéjo kiek atskiros
vartotojy kartos gali jtakoti naujy e. paslaugy poreikj visuomenéje, analizavo atskirais laikotarpiais
gimusiy asmeny ypatumus, jiems biidingas psichologines, socialines ir kitokio pobiidZio savybes ir
pateike sifilymg vertinimo metodikas papildyti ,,] vartotojg orientuoty technologiniy aspekty vertinimu.
<..> Sitloma elektroniniy paslaugy plétros vertinimg papildyti vartotojy psichologiniy savybiy ir
technologijy suderinamumu, sgveikai gerinti panaudojant iSskirtinus elementus* (Sabaityte, 2015, p.
62). Kai kurie autoriai sieké iSsiaiSkinti kokie yra vartotojy pasitenkinimo vieSojo sektoriaus
paslaugomis ypatumai bei kokios yra vartotojy psichologinés charakteristikos, taip pat analizavo
vieSajame sektoriuje dirbanciy asmeny poziiirj | tai, kas lemia vartotojy ne/pasitenkinimg teikiamomis
viesosiomis paslaugomis. VieSojo sektoriaus darbuotojy manymu kokybiskam paslaugy teikimui jtaka
daro Sie veiksniai: finansiniy iStekliy stoka, mazas etaty skaiCius bei didelis darbo kriivis. VieSojo
sektoriaus darbuotojai nurodé ir veiksnius, kurie galéty pagerinti vartotojams teikiamy paslaugy kokybe
vieSajame sektoriuje: tolygesnis darbo kriivio paskirstymas tarp darbuotojy, bendravimo su vartotojais
mokymai ir kvalifikacijos kélimas, naujy darbo viety viesajame sektoriuje steigimas (etaty didinimas),
efektyviau naudojami IT iStekliai bei visuomenés Svietimo, informavimo veikla (Dirzyté ir Patapas,
2013). Siems autoriams pritaria ir Kiti, nurodydami, jog bendrojo e. paslaugy modelio tikslas yra skatinti
partneryste bei dalytis turima informacija ir Ziniomis tarp vieSojo sektoriaus valdzios institucijy,
atsakingy uz e. paslaugy kiirimg ir teikimg, siekianciy pagerinti jy teikiamy paslaugy veiksmingumg ir
kokybe (Prakasha ir Mohanty, 2012). Autoriy pateiktas e. paslaugy modelis buvo isbandytas kuriant
transporto priemoniy registravimo e. paslauga ir autoriy nuomone, galéty buti sékmingai pritaikomas
Kity e. paslaugy viesajame sektoriuje kiirime, kuomet paslaugos teikiamos ,,vieno langelio® principu per
elektroninés valdZios varty sistemg. Pasitilytas modelis gali pasitarnauti ir e. paslaugy brandos
nustatymui bei jas realizuojanéiy sistemy sudétingumui jvertinti. Sio modelio pagalba e. paslaugos
galéty buti lyginamos ir tarpusavyje (Prakasha ir Mohanty, 2012). Kito mokslininko manymu: 1) didelis
démesys gerinant e. paslaugy tobulinimo procesa bei jo kokybe turi biiti skiriamas sistemingam proceso
valdymui bei komandos nariy bazinei kompetencijai ir auk§tam motyvacijos lygiui (Afarjanc, 2019, p.
178); 2) Jei organizacijos veikla orientuota j e. paslaugy teikimg — jai reikéty atkreipti démesj j vidiniy
komandy kiirimo galimybes bei uztikrinti maksimaly komandos nariy jsitraukima ] e. paslaugy

tobulinimo procesa. Jei organizacija orientuota j standartiniy paslaugy teikima — daugiau démesio turéty
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skirti iSoriniy e. paslaugy tobulinimo komandoms; 3) Mokslinio modelio i$plétimui moksliniai tyrimai
turéty buti atlieckami ] juos jtraukiant kuo daugiau e. paslaugy tobulinimo proceso kokybés veiksniy
<...>. Tam, kad biity geriau suvoktas e. paslaugy tobulinimas, biity naudingi moksliniai tyrimai, siekiant
patikrinti veiksniy rysius ne tik su proceso kokybe, bet ir su kitais e. paslaugy tobulinimo veiksmingumo
aspektais. Taip pat biity svarbu patikrinti modelj ir jj iSplésti, jtraukiant vieSojo sektoriaus organizacijy
patirtj, bei susijusius procesus (kiirimo ir plétros) ir empiriskai patikrinti modelio pritaikomumg
(Afarjanc, 2019, p. 178).

Atlikus e. paslaugy teikimo vieSajame sektoriuje ypatumy analize, nustatyti Sie esminiai bruozai:
1) magistro baigiamojo darbo jvade issikelta hipotezé atlikus teoring darbo dalj laikytina tinkamo
pobiidzio ir jq patvirtins arba paneigs darbo empiriné dalis, taciau iSanalizavus literatiirg pastebimos
tendencijos, kad vis délto nemaza dalis autoriy, analizavusiy teikiamy e. paslaugy kokybe ir atlikusiy
jos vertinimq atkreipé démesj j tai, kad e. paslaugy vertinimui didele jtakqg daro ir tam tikri paciy e.
paslaugy vartotojy ypatumai, pavyzdziui, jy amZius bei IT rastingumas (Vedliga ir kt., 2019; Staras ir
kt., 2012, Kasubiené, 2007), o taip pat ir issilavinimo lygis (Vedliga ir kt., 2019). Kuo aukstesnis
vartotojy IT rastingumo lygis, tU0 ir jy nuomoné apie e. paslaugas bei jy kokybe yra palankesné ir
atvirksciai, mazéjant vartotojy IT rastingumui, didéja jy nepasitenkinimas tiek paciomis teikiamomis e.
paslaugomis, tiek ir jy kokybe. Taip pat e. paslaugy kokybés vertinimq jtakoja ir vartotojy amZius,
jaunesni asmenys e. paslaugas ir jy plétrq bei poreikj yra linke vertinti kur kas palankiau nei vyresnio
amziaus vartotojai, kuriy nuomoné apie teikiamas e. paslaugas ir jy kokybe ar reikalingumq biina
maziau palanki (Vedliiga ir kt., 2019; Staras ir kt., 2012). 2) E. paslaugy kokybés vertinimui didele jtakq
daro ir informacijos Kiekis, pavyzdziui, vyresnio amZiaus vartotojai yra nurode, kad pasigenda
iSsamesnés informacijos apie viesajame sektoriuje teikiamas e. paslaugas, o jaunesnio amzZiaus asmenys
kaip tik nurodé, kad informacijos jiems pakanka ir jie net nurode, kad pageidauty, jog ji buty labiau
susisteminta (Vedliiga ir kt., 2019, Dirzyté ir Patapas, 2013). 3) Kai kurie autoriali teigia, jog viesajame
sektoriuje teikiamy paslaugy perkélimas j elektroning erdve privalo biiti vykdomas laikantis
nuoseklumo principo (Milé ir Junevicius, 2013, Ostasius ir Petraviciité, 2010; Prakasha ir Mohanty,
2012), taciau kiti autoriai yra jsitiking, kad laikydamosi nuoseklumo principo vieSojo sektoriaus
institucijos neatsizvelgia j tai, kad ne visada yra biitinybé viesojo sektoriaus teikiamas e. paslaugas
perkelti j auksciausiq lygmenj, be to, ir patiems vartotojams ne kiekvienu atveju yra poreikis gauti e.

paslaugas, kurios teikiamos auksciausio lygmens pakopoje (Limba, 2009).
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2. TYRIMO METODOLOGIJA

Si magistro baigiamojo darbo dalis skirta pagrjsti tyrimo metodologijos pasirinkima ir tyrimo
atlikimo procediiras. Mokslininky teigimu, paslauga gali biiti kokybiskai jvertinta vykdant vartotojy
apklausq. Vartotojai prasomi uzpildyti anketas su kokia nors gradacijos sistema (pvz., nuo 1 iki 10). Jei
klausimai pateikiami ir duomenys jvertinami periodiskai kas tam tikrq laiko intervalg, tai gretinant
duomenis galima iSmatuoti paslaugos kokybe ir jos kitimo tendencijqg. Galima vartoti ir kitus rodiklius,
norint padeéti vadybininkams nustatyti vartotojy gaunamgq kokybe. <..> Paslaugy kokybés vadyba
sunkiai apciuopiama, kadangi ji orientuojasi j klienty reakcijq. Skirtingai nuo prekés kokybés, paslaugy
kokybé yra abstraktesnis dalykas dél trijy ypatybiy, bidingy vien paslaugoms: neapciuopiamumo,
heterogeniskumo ir gamybos bei vartojimo neatskiriamumo (Dikavi¢ius ir StoSkus, 2003, p. 92-93).
Kadangi teikiamy e. paslaugy viesajame sektoriuje kiekis dél augancio vartotojy poreikio vis did¢ja,
tikslinga atlikti Siy paslaugy kokybés vertinima.

Tyrimo metodo teorinis pagrindimas. SERVQUAL kokybés vertinimo modelis moksliniuose
darbuose, kuriuose tyriné¢jama teikiamy paslaugy kokybé bei atliekamas jos vertinimas yra pasitelkiamas
pakankamai daznai kaip vienas i§ tinkamiausiy ir reproduktyviausiy metody. Paulavic¢iené (2008) greta
mokslinés literattiros analizés ir palyginamosios bei statistiniy duomeny analizés bei anketinés apklausos
ir nestrukttrizuoto interviu, taip pat pasitelké ir SERVQUAL metoda, kurio pagalba atliko tyrimus,
nustatydama klienty pozitrj j jmonés teikiamas turizmo paslaugas. Autorés teigimu, butent $is modelis
,ungia pirminiy turizmo paslaugy teikéjy sitilomas paslaugas, identifikuoja individualius vartotojy
lukesCius ir poreikius bei uztikrina visuoting visos paslaugos teikimo grandinés kokybeg vartotojo
poziuriu. Tai leidzia pasiekti paslaugy kokybés sampraty suderinamumg tiek vartotojo, tiek teikéjo
pozitriu® (Paulavic¢iené, 2008, p. 824-825). SERVQUAL modelj autoré modifikavo prie pagrindiniy
penkiy vertinimo kriterijy (t. y. apéiuopiamumas, patikimumas, jautrumas, tikrumas ir empatija)
pridédama ir suderinamumo kriterijy, kurj autoré sitilo vertinti ,,kaip turizmo darbuotojo sugebéjima
tinkamai suderinti ir pritaikyti vartotojui kokybiSkg turizmo paslauga® (Paulaviciené, 2008, p. 829).
Simkus ir Pilelien¢ (2010) bandé SERVQUAL modelj pritaikyti sporto sektoriuje teikiamy paslaugy
kokybés vertinimui, todél rengdami mokslinj straipsnj taiké Siuos mokslinius metodus: sisteming
mokslings literatiiros analize, bendraja loging analize, lyginimo bei apibendrinimo metodus. Siy autoriy
teigimu, SERVQUAL metodika pasizymi tokiomis savybémis kaip: galimybé identifikuoti
,neatitikimus tarp suvoktos paslaugy kokybés ir vartotojy likes¢iy pagal kiekvieng kokybés dimensijos
teiginj; jvertinti jmonés teikiamy paslaugy kokybe pagal kiekvieng paslaugy kokybés dimensija;
palyginti dviejy konkuruojanéiy jmoniy paslaugos kokybe; nustatyti atskiry paslaugos vartotojy
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segmenty suvoktos paslaugy kokybés vertinimo skirtumus* (Simkus ir Pileliené, 2010, p. 108). Autoriai
padaré iSvada, jog SERVQUAL modelis pagal pritaikomuma yra ganétinai validus ir konstruktyvus ir jj
galima naudoti adaptuojant pagal konkrecius paslaugy kokybés vertinimo poreikius, taip pat Sis modelis
tinka vertinti ir sporto sektoriuje teikiamy paslaugy kokybe.

Kinderis ir kt. (2011) taip pat atliko tyrima, pasitelkdami SERVQUAL modelj, jo pasirinkima
grisdami tuo, jog bitent §is modelis yra placiai pripaZjstamas mokslininky tarpe, kuomet siekiama
jvertinti jvairiy teikiamy paslaugy kokybe. Minétieji autoriai SERVQUAL metodika pasirinko
akcentuodami joje naudojamy vertinimo kriterijy suteikiamas galimybes ganétinai nesudétingu biidu
iSmatuoti teikiamy paslaugy kokybe ir tuo paciu atskleisti kokie yra tiriamy teikiamy paslaugy
privalumai bei identifikuoti galimus jy trikumus. Sj modelj autoriai naudoja kartu su grupinés diskusijos
metodu, atlikdami viesbuc¢io personalo apklausg. Taip pat minéti autoriai moksliniame darbe naudojo
Gummesson ir Gronroos integruotos kokybés modelj, kurio pagalba sujungé ,,du poziiirius j kokybés
prigimtj — dimensijas ir kokybés Saltinius* (Kinderis ir kt., 2011, p. 93). Autoriai remdamiesi minéta
metodika sukonstravo instrumentg vieSbucio paslaugy vartotojy anketinés apklausos atlikimui bei
sukiiré patikros lapa atlikti ekspertinj vertinima. Sie autoriai parengé kompleksinj viesbuéiy teikiamy
paslaugy kokybés vertinimo modelj, kur kokyb¢ vertinama trijuose lygmenyse: valstybinio reguliavimo,
paslaugy teikéjo ir vartotojo, 0 turizmo sektoriuje vertinant teikiamy paslaugy kokybe autoriy manymu
yra itin svarbu ,,atsizvelgti j tris kokybés dedamasias (,.kictaja*, ,,minks$taja* paslaugy dalj ir aplinkg) ir
kokybés vertinimo kriterijus pagal Servqual metodikg“ (Kinderis ir kt., 2011, p. 97). Vedliga,
Mikulskiené ir Cepurait¢ (2019) moksliniame straipsnyje pristate 2016 m. atlikta tyrima apie
elektroninio prisiraSymo ] sveikatos priezitiros jstaigg paslauga, tyrimo metu naudojo apraSomosios
statistikos metodg bei neparametrinés statistikos analize. Milé ir Junevicius (2013) straipsnyje pasitelké
teisés akty ir literat@iros bei statistiniy duomeny analizés metodus, taip pat autoriai rémési ir tais paciais
metais atlikto pusiau struktiirizuoto interviu bei anketinés apklausos rezultatais. Atliktais tyrimais
autoriai sieké nustatyti koks yra savivaldybés darbuotojy bei gyventojy pozitris j savivaldybése
teikiamas e. paslaugas, kg jie galvoja apie e. paslaugy plétra. Tvarijonaviciaté ir kt., (2010) atliko e.
paslaugy rinkinio sudéties vertinima, pasitelke Siuos tyrimo metodus: mokslinés literattiros ir dokumenty
analize, ekonominiy duomeny analiz¢, kokybine lyginamgja analiz¢ bei atlike apklausa elektroniniu
pastu.

Kadangi iSanalizavus moksling literatiira nagrin¢jama tema pastebéta, kad ganétinai daznai
teikiamy e. paslaugy kokybei analizuoti bei jvertinti mokslininky pasirenkamas SERVQUAL kokybés
vertinimo modelis (Paulavi¢ien¢ (2008); Simkus ir Pilelien¢ (2010); Kinderis ir kt. (2011)), tai $io
magistro baigiamojo darbo praktiné/tiriamoji dalis taip pat atlikta remiantis SERVQUAL kokybés
vertinimo modeliu, padedanc¢iu nustatyti neatitikimus tarp vartotojo likkes¢iy ir jam suteikty e. paslaugy

kokybés ir nors paslaugy kokybés vertinimui atlikti gali biiti pasitelkiami jvairts mokslininky sukurti
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modeliai, taciau darbo autorés nuomone, e. paslaugy kokybés vertinimui atlikti itin tinkamas bitent
SERVQUAL modelis, kadangi jis yra pakankamai konstruktyvus ir suteikia galimybe ne tik jvertinti
vartotojams suteikty e. paslaugy kokybe, bet ir iSnagrinéti vartotojy likes¢ius. Tai atlikus galima
nustatyti triikumus ir juos pasalinti, kas gali Zenkliai pasitarnauti vieSojo sektoriaus institucijose, sickiant
tobulinti visuomenei teikiamy e. paslaugy kokybe ir vartotojy likkescCius patenkinti maksimaliai. Be to,
§io modelio déka, galima jvertinti vartotojy pasitenkinimg jiems suteikty e. paslaugy kokybe po jos
suteikimo. Sis modelis i§skirtinis tuo, jog paslaugos gavéjas jam suteiktos paslaugos kokybe vertina per
du esminius Kkriterijus/prizmes: laukiama paslaugos kokybe (kokios kokybés tikimasi i§ paslaugos) bei
patirta paslaugos kokybe (kokios kokybés paslauga buvo gauta). Autoriai nurodo, jog
., Apciuopiamumas” privalo biiti paslaugos realumq patvirtinantys fiziniai elementai. <...> Antrasis
filtras yra ,, Patikimumas . Tai reiskia, kad teikéjas privalo laikytis duoty jsipareigojimy vartotojui,
paslauga turi buti suteikta laiku, vietoje, sklandziai, o svarbiausia, kad paslauga biity suteikta puikiai is
pirmo karto, kad nebiity nuviltas vartotojas. Treciasis filtras —,, Kompetencija “ — skirtas teikéjo Zinioms,
jgudziams, gebéjimams. Teikéjas, pries teikdamas paslaugq, privalo jsitikinti, ar uZteks gebéjimy,
patirties jgyvendinti paslaugq. Ketvirtasis filtras — ,, Jautrumas *“ — susijes su vartot0jo aptarnavimu. Tai
yra itin svarbu paslaugy sferoje. Teikéjas privalo operatyviai ir efektyviai reaguoti j vartotojo poreikius.
Vartotojas niekada negali buti uzmirstas ar paliktas kuriam tai laikui. Penktasis, taip pat labai svarbus,
filtras — ,, Empatija“. Teikéjas ne tik privalo tinkamai suprasti vartotojo poreikius, bet neretai ir juos
atspéti (Simkus ir Pileliené, 2010, p. 108-109).

Remiantis SERVQUAL modeliu yra atlickama vartotojy apklausa, siekiant i$siaiskinti kokia yra
Juy nuomoné¢ apie vieSojo sektoriaus institucijose teikiamas e. paslaugas bei jy kokybe, kokius trikumus
ar pastebéjimus vartotojai jzvelgia ar suteiktos e. paslaugos atitiko jy likescCius ir t.t. Tyrimas atliktas
vadovaujantis SERVQUAL modelyje pateikiamais 5 aspektais:

1) apciuopiamumas — interneto svetainés bendras vaizdas ir jos dizainas, patrauklumas vartotojui;

2) patikimumas — vieSojo sektoriaus institucijos reputacija, konfidencialumo ir asmens duomeny
saugumo uztikrinimas, informacijos naujumas, teisingumas, iSsamumas ir tikslumas, interneto
svetainéje pateikty nuorody patikimumas ir tinkamas veikimas, sklandaus paslaugos teikimo
uztikrinimas siekiant iki maksimumo eliminuoti galimus techninius nesklandumus bei trikdzius;

3) kompetencija — teikiamy e. paslaugy kokybés vertinimo aspektu, $i dimensija pasireiskia per e.
paslaugas teikianCiy valstybés tarnautojy ar kity vieSojo sektoriaus darbuotojy kompetencija ir
gebe¢jimus gerai atlikti savo funkcijas, mandagiai ir kultliringai bendrauti su vartotojais, noriai padéti
jiems susidiirus su nesklandumais e. paslaugos uzsakymo ar jos gavimo metu,

4) jautrumas — institucijos darbuotojy gebéjimas spresti su e. paslaugos teikimu susijusius

techninius nesklandumus ir ikilusias kitokio pobtidzio problemas, taip pat jei teikiama e. paslauga yra
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teikiama atlygintinai, itin svarbiu tampa kainos dydzio ir suteiktos e. paslaugos kokybés santykis, be to,
visos e. paslaugos ir jy jkainiai turi buti aiSkiai nurodomi institucijy interneto svetainése;

5) empatija — noras padéti vartotojams ir greitas reagavimas ] jy iSreiSkiamus poreikius.

Tyrimo metodai. Darbo empiriné (praktiné) dalis atlickama pasitelkus vieng i§ populiariausiy
metody tyrimui atlikti, t. Y. anketinés apklausos tyrimo metoda. Sis tyrimo metodas yra priskiriamas
kiekybinio tipo tyrimo metodams ,,<...> kuriy galutiniai tyrimo rezultatai iSreiSkiami skai¢iais“ (Tidikis,
2003, p. 356). Sis tyrimo metodas pasirinktas dél tokiy priezas¢iy kaip: galimybés ganétinai greitai
surinkti duomenis, nieko nekainuoja ir standartizuotas pobiudis leidzia surinktus duomenis vieningai
apdoroti (Dik¢ius, 2003, p. 125). Taigi, Sis tyrimo metodas yra daugiau struktiirizuotas ir suplanuotas,
kadangi tyrimo metodai ir duomeny matavimo priemonés sukonstruojami dar pries atliekant tyrima.

Atliekant tyrimg bei analizuojant jo metu gautus duomenis pasitelkti ir Kiti teoriniai tyrimo
metodai. Lyginimo metodas pasitelktas lyginant tyrimo metu gautus respondenty atsakymus tarp
skirtingy respondenty grupiy (respondenty amzius, lytis, iSsilavinimas ir pan.); Statistiniy duomeny
analizés metodas taikytas siekiant nustatyti vieSojo sektoriaus institucijose teikiamy e. paslaugy
specifika, identifikuoti kokios e. paslaugos buvo teikiamos ir kiek asmeny jomis naudojosi ir pavaizduoti
duomenis procentine iSraiSka diagramy pavidalu bei apdoroti empirinio tyrimo metus gautus rezultatus;
Apibendrinimo metodo déka susisteminami tiriamojoje dalyje gauti duomenys ir pateikiamos
apibendrintos iSvados, o sintezés metodo déka parengiami pasiiilymai ir rekomendacijos e. paslaugy
kokybés vieSajame sektoriuje gerinimui. Tyrimo metu gauty duomeny analizé atlikta iy statistikos
metody pagalba:

e aprasomosios statistikos (padéties skaitiné charakteristika, grafinis duomeny vaizdavimas),

e Microsoft Excel programa. Tyrimo rezultaty analizé pateikiama treciojoje (praktinéje) Sio
darbo dalyje.

Tyrimo instrumentas. Tyrimas atliktas naudojant anoniming anketg-klausimyna (zr. 2 prieds).
Kardelio (2002) teigimu, anketa negali biiti sudaroma bet kaip ir jg sudarant privalu laikytis tam tikry
reikalavimy, kurie keliami anketos sudarymui:

o ,, <..> pirmiausia turi biiti motyvuotai, logiSkai paaiskinta, dél ko atliekamas tyrimas, po to
pateikiama trumpa anketos uzpildymo instrukcija;

o apklausiamojo pastangos atsakyti turi biuiti minimalios, todél klausimai turi biiti konkretiis, o
atsakymy variantai suprantami;

o kuo maziau respondentui tenka rasyti, tuo daugiau jis tiki, kad bus islaikytas anonimiskumas,

o svarbi anketos apimtis: ilga anketa tiriamgjj atbaido, néra noro atidziai jq skaityti, todeél galimi
pavirsutiniski atsakymai; svarbus ir anketos apipavidalinimas, klausimy kompozicija - tai gali
susvelninti kilusias neigiamas nuostatas;

o reikia vengti klausimy, kurie stumia respondentq j vienq atsakymaq;
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o reikia vengti sudétingy, erzinanciy klausimy ** (p. 93-94). Sudarinéjant anketg tyrimo atlikimui,

Dik¢ius (2011) sitlo laikytis tam tikro nuoseklumo, gerai apgalvojant visus zingsnius (zr. 12 pav.).

[ 1. Nustatyti, kokia informacija vra reikalinga l

4

2. Pasirinkti apklausos bada

v

3. SumaZzinti respondento nenorg ar nesugebéjima atsakwti

-

4. Ivertinti klausimo esme

J

5. Pasirinkti klausimo struktara

v

6. Parinkti tinkamus ZodZzius

v

7. IEdeéestwyti klausimus anketoje

v

| 2. Nustatyvti anketos forma |

!

[ 9. Patikrinti anketa l

12 pav. Anketos sudarymo nuoseklumas
Saltinis: Dik¢ius, 2011.

Visy pirma reikia jsivertinti, kokia informacija reikalinga anketoje, tai gali jtakoti pasirenkant ir
patj apklausos biidg (telefonu, kalbantis gyvai, siunciant elektroniniu pastu arba patalpinant internete ir
pasidalinant anketos nuoroda su respondentais ir pan. Tam, kad anketa i§ karto respondenty nebity
atmesta, anketos kiiréjas turi sugebéti sumazinti respondento nenorg atsakinéti j anketos klausimus, o
anketa sudaryti taip, kad i joje pateiktus klausimus respondentai gebéty atsakyti (reikéty vengti itin
sudétingy terminy, ilgy klausimy, susidedanc¢iy i$ keliy minciy arba tokiy, kuriuose i§ karto yra
uzuomina j galimg atsakyma ir pan.).

Taip pat svarbu tinkamai jvertinti kokia yra klausimo esmé bei parinkti tinkamga klausimo struktiirg
ir zodzius. Sugalvojus anketai klausimus svarbu tinkamai juos struktiiriSkai sudelioti anketoje, kad
klausimai buty nuosekliai iSdéstyti anketoje, sugrupuoti pagal tam tikrus kriterijus, pavyzdziui,
demografiniai respondenty duomenys (charakteristika), tokie kaip lytis, amzius, iSsilavinimas, pajamos
ir t.t. turéty buti atitinkamai iSdélioti arba anketos pradzioje, arba atvirks§¢iai — jos pabaigoje.

Anketos forma — tai anketos struktiira, jos apipavidalinimas, anketos sudarytojas turi nuspresti

kokia forma bus pateikiami klausimai ir pan. Kai anketa jau sudaryta — reikéty atlikti jos patikrinima,
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pabandant apklausti keleta asmeny ir suzinoti kg jie mano apie pacig anketg ir jos pobudj apskritai bei
jvertinant kg jie mano apie atskirus anketos klausimus bei i juos pateiktus atsakymus.

Tyrimo instrumentas — anketa/klausimynas (Zr. 2 prieda), kuri susideda i§ 25 uzdaro tipo klausimy,
taciau kai kuriuose klausimuose numatyta galimybé respondentui iSsakyti savo asmening nuomong
pasirinkus atsakymo varianta ,, Kita“ ir jame jrasant savo atsakyma. Anketos klausimai suskirstyti |
penkias dalis: 1) Demografiniai respondenty duomenys; 2) Informacinio pobtdzio klausimai
respondentams apie jy naudojimosi IT ypatumus; 3) Informacinio pobiidzio klausimai apie respondenty
naudojimasi vieSojo sektoriaus institucijose teikiamomis e. paslaugomis; 4) Kokybés vertinimo
klausimai apie viesajame sektoriuje teikiamy e. paslaugy kokybe; 5) Informacinio pobtidzio klausimai
apie respondenty apsisprendimg naudotis/nesinaudoti e. paslaugomis vieSajame sektoriuje ir tai
jtakojusius veiksnius (Salyje paskelbtas karantinas, pirmumo teikimas paslaugoms, pagal jy teikimo
budg, greitesnis rezultatas ir pan.). Kiekviena struktiiriné Sios anketos dalis sudaryta i§ tam tikry
klausimy, aktualiy batent tai anketos daliai, tai pavaizduota lenteléje Nr. 7 (Zr. 7 lent.).

7 lentelé. Tyrimo anketos struktiirinés dalys

Anketos struktiiriné
dalis

Paskirtis

Klausimy
numeracija
anketoje

Klausimy
kiekis

1 dalis.
respondenty
(respondenty
charakteristikos)

Demografiniai
duomenys

Siekiama i$siaiSkinti respondenty lytj, amziy,
jgyta iSsilavinima, gyvenamgjg vietove,
socialing bei Seimynine padétj, kadangi
daroma prielaida, jog tam tikri respondenty
demografiniai rodikliai gali jtakoti jy pozitirj j
vieSajame sektoriuje teikiamas e. paslaugas
bei jy kokybe.

1,2 3,4,5,
6

2 dalis. Informacinio
pobiidzio klausimai apie
respondenty naudojimosi
IT ypatumus

Siais klausimais siekiama iSsiaiSkinti ar
respondentai namuose turi interneto rysj, kaip
daznai  jie  naudojasi  internetu  ir
informacinémis technologijomis, ka galvoja
apie IT apskritai ir pan.

7,8,9, 10,
11

3 dalis. Informacinio
pobiidzio klausimai apie
naudojimasi viesojo
sektoriaus institucijose
teikiamomis e.
paslaugomis

Siais klausimais siekiama i$siaiSkinti ar
respondentai naudojasi vieSajame sektoriuje
teikiamomis e. paslaugomis arba ar jiems yra
teke jomis naudotis anksciau ir jei taip, tai
kokiomis biitent.

12, 13

7 lentelés tesinys Kitame puslapyje
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7 lentelés tesinys

4 dalis. Kokybés | Siy klausimy paskirtis: jvertinti kg tiriamieji | 14, 15, 16, 5
vertinimo klausimai apie | mano apie jiems suteikty konkreéiy e. 17,18
vieSajame sektoriuje | paslaugy kokybe, ar juos tenkina vieSajame
teikiamy e.  paslaugy | sektoriuje teikiamy e. paslaugy kokybé,
kokybg kokius  trikumus  respondentai  galéty

identifikuoti ir kaip jie vertina suteiktg e.

paslauga nuo jos uzsakymo pradzios iki

visi§ko jvykdymo.
5 dalis. Informacinio | Klausimai skirti i$siaiSkinti kokios prieZzastys 19, 20, 21, 7
pobiidzio klausimai apie | respondentus paskatino pasinaudoti vieSojo | 22, 23, 24,
apsisprendima sektoriaus teikiamomis e. paslaugomis, ar jy 25
naudotis/nesinaudoti  e. | apsisprendimg  jtakojo Salyje paskelbtas
paslaugomis  vieSajame | karantinas, kokiu  biidu  uzsakomoms
sektoriuje ir pan. paslaugoms teikiamas pirmumas bei kokiu

biidu respondenty manymu uzsakyta paslauga

jvykdoma grei¢iau, i§ kur respondentai

suzinojo apie galimybe tam tikra paslauga

gauti e. budu, kg jie mano apie tai, jog vis

daugiau vieSojo sektoriaus paslaugy yra

perkeliamos j elektroning erdve.

Sudaryta darbo autorés

Tyrimo objektas — vieSojo sektoriaus institucijose teikiamy e. paslaugy kokybé.

Tyrimo hipotezé: teigiama vieSojo sektoriaus teikiamy e. paslaugy kokybés vertinima salygoja
vartotojy iSprusimas informaciniy technologijy srityje, jy igytas issilavinimas bei amzius.

Tyrimo tikslas: jvertinti Lietuvos vieSojo sektoriaus institucijy teikiamy e. paslaugy kokybe
vartotojy pozitriu.

Tyrimo uzdaviniai:

1) Remiantis tyrimo metu gautais rezultatais, jvertinti e. paslaugy teikimo kokyb¢ vieSajame
sektoriuje;

2) Pateikti rekomendacijas e. paslaugy kokybés vieSajame sektoriuje gerinimui.

Tyrimo populiacija ir imtis. Tyrimo populiacija - patogioji, nes pasirinkti respondentai yra
lengvai pasiekiami. Tyrimo imtis - patogioji tikimybiné, kuomet kiekvienam populiacijos nariui yra
tikimybé patekti j tirlamyjy imtj. Tiriamieji asmenys atrinkti pagal viena Kkriterijy — respondentai turi
naudotis internetu. Tyrime dalyvavo 200 respondenty.

Tyrimo laikas ir vieta. Anketa buvo patalpinta internete adresu www.apklausa.lt ir Siame

interneto puslapyje respondentai atsakinejo j anketos klausimus. IS viso per vieng ménesj, t.y. nuo 2021
m. vasario 1 d. iki 2021 m. kovo 8 d. j anketg atsaké 200 respondenty. Visos anketos buvo tinkamos
atsakymy analizei atlikti, kadangi skirtingai nei popierinése anketose — Sioje internetu pateiktoje
apklausoje néra popierinés anketos sugadinimo tikimybés, o neatsakius j vieng anketos klausimg —

negalima pereiti prie kito. Tuo tarpu popierinése anketose daznai pasitaiko netinkamai pazyméty
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atsakymy, atsakoma ne j visus anketoje pateiktus klausimus. anketoje pribraukoma ir pan., todél daznai
tokios anketos turi biiti pripazjstamos kaip sugadintos ir netinkamos naudoti analizuojant tyrimo metu
gautus rezultatus.

Tyrimo procesas vyko $iais etapais:

1) anketos sudarymas;

2) anketos patalpinimas internete adresu www.apklausa.lt ir respondenty atsakymy rinkimas;

3) tyrimo metu gauty rezultaty analizés atlikimas, pasitelkiant Microsoft Excel programa
apdorojant gautus duomenis ir pateikiant juos procentine israiska;

4) susistemintas rezultaty pateikimas diagramy (paveiksly) ir/ar lenteliy pavidalu ir tyrimo metu
gauty rezultaty apibendrinimas, pateikiant darbo iSvadas bei rekomendacijas.
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3. VARTOTOJU POZIURIS | VIESOJO SEKTORIAUS INSTITUCIJU
TEIKIAMAS ELEKTRONINES PASLAUGAS LIETUVOJE

3.1. Tyrimo rezultaty analizé

Siame magistro baigiamojo darbo poskyryje pateikiami tyrimo metu gauti rezultatai, analizuojami
tyrimo duomenys. Tyrimo metu gauti respondenty atsakymai pateikiami juos atvaizduojant grafiskai
diagramy pavidalu bei nurodant procentinj atsakymy pasiskirstyma j kiekvieng klausimg. PaZymétina,
kadangi tyrime dalyvavo 200 asmeny, tai vieno respondento atsakymas ] vieng klausimg yra lygus 0,5
procento (toliau — proc.).

~Demografiniai respondentu duomenys (respondentu charakteristikos)*: 1-0s anketos

klausimy dalies (1-6 anketos klausimai) atsakymy analizé (zr. 3 prieda).

Respondenty lytis. Tyrime dalyvavo 38 proc. vyry ir 62 proc. motery (zr. 13 pav.).

100%

62%

50% 38%

= \/yras = Moteris

13 pav. Respondenty lyties skirstinys

Respondenty pasiskirstymas pagal lytj tyrime rodo, kad vyry atliktoje apklausoje dalyvavo kone
perpus maziau (38 proc.) nei motery (62 proc.).

Respondenty amZius. Tyrime dalyvavusiy respondenty jvairové pagal amziy buvo ganétinai
pla¢ios amplitudés (zr. 14 pav.), t. y. tyrime dalyvavo asmenys nuo 18 m. iki 75 m. amziaus. Daugiausiai
tyrime dalyvavo ganétinai jauni, darbingo amziaus, t. y. 26-35 m. asmenys, jie sudaré beveik puse visy
respondenty (45 proc.). Tyrime aktyviai dalyvavo ir 18-25 m. amziaus asmenys, kurie sudaré 26 proc.
visy respondenty. 36-45 m. amziaus asmenys sudaré 15 proc. visy tyrime dalyvavusiy asmeny, o likusios
respondenty grupés pagal amziy nesieké ir po 10 proc., t. y.: 46-55 m. — 9 proc., 56-65 m. — 4,5 proc. ir
66-75 m. — 0,5 proc.
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66-75m. 1 0,5%
56-65m. WM 4,5%
46-55m. N 9%
36-45m. N 15%
26-35m. I 4590
18-25m. I 26%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

14 pav. Respondenty amZiaus skirstinys

Respondenty amziaus ypatumy analizé parodé, kad tyrime aktyviausiai dalyvavo 18-45 mety
asmenys ir visi jie sudaré net 86 proc. visy respondenty, arba kitaip — 172 respondentus is 200.

Respondenty issilavinimas. Didziausia asmeny dalis (Zr. 15 pav.) nurodé, jog jie yra jgije aukstajj
universitetinj i$silavinimg (39,5 proc.) arba aukstajj neuniversitetinj iSsilavinimg (32,5 proc.). Taigi,

tokie tiriamieji sudaré net 72 proc. visy respondenty.

Aukstasis universitetinis  [INREREIGSM@EEN 39,5%
AukStasis neuniversitetinis (kolegija) INININEGEG@EEEEN 32,5%
Vidurinis I 15%
Vidurinis su profesine kvalifikacija M 12%
Neatsaké j klausimg | 0,5%
Pagrindinis | 0,5%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

15 pav. Respondenty iSsilavinimo skirstinys

Vidurinj i8silavinimg nurodé turintys 15 proc., o vidurinj su profesine kvalifikacija — 12 proc.
respondenty. Pagrindinj iSsilavinimg nurodé turintis tik vienas asmuo, t. y. 0,5 proc.

Respondenty socialinis statusas. Daugiausiai tyrime dalyvavusiy respondenty (Zr. 16 pav.)
nurodé, jog tyrimo atlikimo metu yra dirbantys (61 proc.) arba studijuojantys (19 proc.). Po 5 proc.
respondenty nurodé, kad verciasi Zemes iikio veikla arba yra vaiko prieziiiros atostogose, o po 4 proc.,

kad turi nuosava verslg arba vykdo individualig veikla.
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16 pav. Respondenty atsakymu apie jy socialinj statusg skirstinys

Tik 2 asmenys nurodé esantys senjorai (zr. 16 pav.). Tyrime taip pat dalyvavo ir vienas moksleivis
(0,5 proc.).

Respondenty gyvenamoji vietové. DidZioji dauguma respondenty (65 proc.) nurodé gyvenantys
mieste (zr. 17 pav.), dar 18,5 proc. — nurodé¢, kad gyvena miestelyje.

2,5% 0,5%
13,5%

18,5%

65%

\

= Miestas = Miestelis = Kaimas = Vienkiemis  Neatsake

17 pav. Respondenty atsakymy apie ju gyvenamaja vietove skirstinys

13,5 proc. asmeny teigé gyvenantys kaimo vietovéje, o 2,5 proc. — nurodé, kad gyvena
vienkiemyje.

Respondenty Seimyniné padétis. Beveik pusé tiriamyjy (49 proc.) nurodé, kad yra nevede arba
neiStekéjusios (Zr. 18 pav.). Taip pat nemaza dalis respondenty (36 proc.) nurodé, jog gyvena santuokoje,

o 10 proc. asmeny nurod¢, jog yra iSsituoke.
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2,5% 2,5%

36%

49%

10%
= Vedes/iStekéjusi = I§situokes/-usi = Nevedes/netekéjusi = NaSlys/-¢ ~ Nenoriu nurodyti

18 pav. Respondenty atsakymu apie juy Seimynine padétj skirstinys

Po 2,5 proc. tiriamyjy (Zr. 18 pav.) nurodé esantys nasliai/-és arba nepanoro nurodyti kokia yra jy
Seimyniné padétis.

~Informacinio pobudzio klausimai apie respondentu naudojimosi IT ypatumus*: 2-0S

anketos klausimy dalies (7-11 anketos klausimai) atsakymy analizé (Zr. 3 priedg).
Absoliuti dauguma respondenty (98 proc.) nurodé, namuose turintys kompiuterj (zr. 19 pav.) ir tik

2 proc., nurodé prieSingai, kad kompiuterio namuose neturi.

2%

98%

= Taip. turiu = Ne. neturiu

19 pav. Respondenty atsakymy j klausima, ar namuose jie turi kompiuterj, skirstinys

Tai leidZia daryti prielaida, kad tyrime dalyvaujantys asmenys, turédami kompiuterj namuose,
daugiau ar maziau juo naudojasi ir moka tai daryti, kitaip tariant — turi bent bazinius kompiuterinio
raStingumo ir jo naudojimo jgudZius.

Sekantis anketos klausimas buvo skirtas i$siaiskinti ar respondentai turi namuose jrengtg interneto
ry$l. IS gauty atsakymy matome (Zr. 20 pav.), kad net 181 respondentas (90,5 proc.) i§ tyrime
dalyvavusiyjy 200 nurodé, kad namuose turi jrengta internetg. Dar 4 proc. teige, kad neturi, nes uZtenka
ir mobilaus interneto rysio, 3,5 proc. nurodé, kad nors §iuo metu namuose jrengto interneto ir neturi,

taCiau artimiausiu metu planuoja isigyti.
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350 2% 4%

\

90,5%

= Taip, turiu = Neturiu, bet planuoju greitu laiku jsirengti

20 pav. Respondenty atsakymuy j klausimg, ar namuose jie turi jrengta interneta, skirstinys

Maziausia dalis tiriamyjy, t. y. 2 proc. nurodé, kad namuose jsirengg interneto néra ir neplanuoja
to daryti ir ateityje.

Sekantis anketos klausimas susideda i§ dviejy daliy, kadangi juo siekiama suzinoti du dalykus, t.
y. kaip daznai respondentai kasdien naudojasi internetu ir kaip daznai - kompiuteriu.

Isanalizavus respondenty atsakymus j Siuos klausimus paaiskéjo (Zr. 21 pav.), kad tiek internetu,
tiek kompiuteriu kasdien didZiausia respondenty dalis naudojasi po 8 valandas ir daugiau. Taip nurodé
atitinkamai 29 proc. (internetu) ir 34,5 proc. (kompiuteriu) respondenty. Vadinasi, Zzmonés yra linke
naudotis informacinémis technologijomis bei jy teikiamais privalumais ir daznai galbiit net patys to
nepastebédami, kasdien prie kompiuterio ar narSydami internete praleidzia po 8 valandas ar daugiau per
dieng. Taip pat nemaza dalis asmeny nurodé per dieng internetu besinaudojantys: po 4-5 val. (22,5 proc.)

arba 2-3 val. (20 proc.). Dar 14 proc. nurodé, kad internetu kasdien naudojasi apie 1-2 val., 0 12,5 proc.

— 6-7 val.

40%
35%
30%

0 0
25% 20% 22,5%

20% 15,5% 0

10% 9,5%
5% 20 |:| 0,5%

0%

34,5%
29%

Internetu

@ Kompiuteriu

iki 30 min.  1-2 val. 2-3 val. 4-5 val. 6-7 val. 8val.ir Neatsaké
daugiau

21 pav. Respondenty atsakymuy j klausimus, kaip daznai jie kasdien naudojasi internetu ir

kompiuteriu, skirstinys

Kompiuteriu (zr. 21 pav.) asmenys kasdien taip pat naudojasi nors ir ne tiek daznai kaip internetu,

taciau 2-3 val. per dieng juo besinaudojantys nurodé 15,5 proc., 0 6-7 val. — 14,5 proc. respondenty.
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Labai panasus procentinis pasiskirstymas gavosi tarp asmeny, kompiuteriu kasdien besinaudojanciy po
4-5 val. (12,5 proc.) bei iki 30 min. per dieng (13 proc.).

Sekanciu klausimu siekta suzinoti kaip respondentai vertina savo IT Zinias ir gebéjimg jomis
atitinkamai naudotis (zr. 22 pav.).

1% 23%

45,5%

= Labai gerai = Gerai = Vidutiniskai = Blogai
22 pav. Respondenty atsakymy j klausima, kaip jie vertina savo IT Zinias ir gebéjima jomis

naudotis, skirstinys

Beveik pusé tyrime dalyvavusiy respondenty (45,5 proc.) (zZr. 22 pav.) nurod¢, kad savo IT Zinias
bei gebéjima jas pritaikyti praktikoje vertina ,, gerai “, taip pat net 30,5 proc. asmeny nurodé Siuos savo
geb¢jimus vertinantys ,, vidutiniskai “, 0 23 proc. — ,, labai gerai “.

Vadinasi, susumavus atsakymus ,, gerai “ bei ,, labai gerai“ matome, kad ganétinai teigiamai savo
jgytas IT Zinias bei gebéjimg jomis naudotis vertina beveik 70 proc. tyrime dalyvavusiy asmeny. Toks
rodiklis tikrai yra ganétinai pozityvus ir rodo, kad miisy visuomené arba yra pakankamai gerai iSprususi
IT srityje, arba tai, kad didelé dalis asmeny savo IT jgidzius yra linke pervertinti.

Sekanciu anketos klausimu buvo siekta iSsiaiSkinti, kokiu tikslu respondentai daZniausiai
naudojasi internetu. Kitokiomis aplinkybémis galbit tai atrodyty ir kiek keista, tafiau internetg
naudojantys bitent darbo tikslais nurodé net 39 proc. respondenty (Zr. 23 pav.), taciau Siuo metu tai
visi$kai suprantama, kadangi susiklos¢iusi epidemiologiné situacija visame pasaulyje bei Lietuvoje
padiktavo naujas salygas, prie kuriy teko priprasti tiek darbdaviams, tiek darbuotojams, t. y. kuomet
daugelis asmeny pradéjo dirbti nuotoliniu bidu i§ namy. Dar 18 proc. respondenty nurodé, jog
dazniausiai jie internetg naudoja informacijos paieskai bei mokslams ar studijoms (12,5 proc.).

Tik 9,5 proc. asmeny (zr. 23 pav.) nurod¢, kad interneta naudoja lankymuisi jvairiuose
socialiniuose tinkluose, 7 proc. — mokes¢iy sumokéjimui internetu, o 5 proc. — prekiy pirkimui. Bitent
Sis atsakymy rodiklis kelia ganétinai didele nuostaba, nes internetu prekes perka tikrai didelé visuomeneés
dalis, taCiau gali biiti, kad minéta susiklosCiusi situacija lémé ir tam tikry jproCiy (tame tarpe ir

apsipirkimo) poky¢ius.
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23 pav. Respondenty atsakymuy j klausima, kokiais tikslais jie dazniausiai naudojasi internetu,

skirstinys

Labai maza dalis tiriamyjy nurodé, kad internetg naudoja filmy zitiréjimui (3,5 proc.), nuotoliniam
bendravimui — 3 proc. arba tokioms pramogoms kaip muzikos klausymas (1 proc.) ar Zaidimai (taip pat
1 proc.) asmeny.

~Informacinio pobiidZio Kklausimai apie naudojimasi vieSojo sektoriaus institucijose

teikiamomis e. paslaugomis*: 3-ios anketos klausimy dalies (12-13 anketos klausimai) atsakymy

analiz¢ (Zr. 3 priedg).
Absoliuti dauguma respondenty (zr. 24 pav.) nurod¢, kad naudojasi vieSojo sektoriaus institucijose
teikiamomis e. paslaugomis, tokie asmenys sudaré 95,5 proc. tiriamyjy. Tik likusi respondenty dalis, t.

y. 4,5 proc. nurod¢ vieSojo sektoriaus teikiamomis e. paslaugomis nesinaudojantys.

4,5%.

95,5%

= Taip = Ne
24 pav. Respondenty atsakymy j klausima, ar jie naudojasi vieSojo sektoriaus institucijose
teikiamomis e. paslaugomis, skirstinys
Vadinasi, didzioji dauguma tyrime dalyvavusiy asmeny yra susidir¢ su vieSojo sektoriaus

institucijose teikiamomis e. paslaugomis ir galés tinkamai jvertinti jy kokybe.
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Sekanc¢iame anketos klausime respondentai galéjo pazyméti neribota skaiciy atsakymuy, taip siekta
identifikuoti kuo daugiau e. paslaugy, kuriomis respondentai yra naudojgsi vieSojo sektoriaus
institucijose (zr. 4 prieda). Daugiausiai respondenty (17,5 proc.) nurodé (zr. 4 prieda), kad jiems yra teke
naudotis VMI prie LR FM teikiama Gyventojy pajamy mokescio (toliau — GPM) deklaravimo paslauga,
kuomet uz praéjusius metus gautas pajamas deklarave asmenys gali susigrazinti kai kuriuos permokétus
mokesCius ar tam tikras jstatymuose numatytas patirtas iSlaidas. Dar 11,5 proc. respondenty nurodé
naudojesi sveikatos priezitiros institucijy teikiamomis e. paslaugomis, o 9,7 proc. nurodé, kad jiems yra
teke atlikti su vairuotojo pazyméjimo iSdavimu, keitimu ar jo praradimu susijusius veiksmus.

Teorin¢je darbo dalyje nagrinéti Statistikos departamento pateikiami rodikliai patvirtina §io tyrimo
metu gautus duomenis, kadangi jie taip pat parodé¢, jog naudojimasis vieSosiomis e. paslaugomis
visuomenéje populiaréja, gyventojai itin aktyviai naudojasi teikiama GPM pildymo ir pateikimo el. budu
paslauga bei su gyventojy sveikatos prieziira susijusiomis teikiamomis e. paslaugomis, taip pat
paklausios ir e. paslaugos, susijusios su darbo paieska, bei tokios e. paslaugos kaip automobilio
registracija, asmens tapatybés dokumenty iSdavimas, keitimas ir pan., tuo tarpu jvairiy juridiniy fakty
fiksavimas (santuoka, gimimas, mirtis, iStuoka), tarp gyventojy naudojamos ne itin daznai, bet
paskutiniy mety tendencijos rodo, kad ir $iy e. paslaugy poreikis auga. Visi kiti asmeny atsakymai (Zr.
4 priedg) nesieké 10 proc. ir mazéjancia tvarka pasiskirsté taip: 8,7 proc. — naudojosi e. paslaugomis,
susijusiomis su asmens dokumenty uzsakymu, 8,1 proc. — naudojosi ,,Sodros*“ teikiamomis e.
paslaugomis, 7,7 proc. — el. budu deklaravo gyvenamajg vieta, 6,7 proc. — ieskojo darbo Uzimtumo
tarnyboje, 6,5 proc. respondenty nurodé, kad e. budu registravosi j studijas. Kadangi kiti atsakymai
nesieké 5 proc., jie detaliau nenagrinéjami.

. KoKybés vertinimo klausimai apie vieSajame sektoriuje teikiamu e. paslaugu kokybe*: 4-

os anketos klausimy dalies (14, 15, 16, 17 ir 18 anketos klausimai) atsakymy analizé (Zr. 3 prieda).
Sekanciu anketos klausimu respondentai buvo prasomi jvertinti jiems suteikty e. paslaugy kokybe,
prie kiekvienos e. paslaugos atitinkamai pazymint vieng i§ nurodyty kategorijy, t. y.: ,labai gerai“,
»Hgerai“, ,vidutini§kai“, ,blogai“ ir ,labai blogai“. Dazniausiai vieSojo sektoriaus institucijy
teikiamos e. paslaugos buvo vertinamos arba ,,gerai* arba ,,vidutini§kai (Zr. 5 prieda), tuo tarpu ,labai
gerai®, ,blogai* ar ,,labai blogai* atsakymy skaiciai buvo santykinai nedideli, pavyzdziui, ,,labai gerai*
suteiktos e. paslaugos vertinimo procentas siek¢ maksimaly procentinj dydj tik 19,1 proc., ,,blogai“ —
8,6 proc., o ,.labai blogai““ — 5,3 proc. Paaiskéjo, kad didziausia asmeny dalis (zr. 5 prieda) konkreciy e.
paslaugy jiems suteikimg jvertino ,,gerai®, 0 atsakymy skaiéius svyravo nuo 29,5 proc. iki 50 proc.
tokiu pasiskirstymu mazéjancia tvarka: 50 proc. — gyvenamosios vietos deklaravimas/keitimas; 49,4
proc. — sveikatos prieziliros jstaigy teikiamos e. paslaugos; 48,3 proc. — vairuotojo pazymejimo
iSdavimo, keitimo proceduros; 47,9 proc. — ,,Sodros* teikiamos e. paslaugos (prasymai gauti ligos

(slaugos), vaiko prieziiiros iSmokas, pensijas, kitas socialines iSmokas, paSalpas ir t.t.); 44,8 proc. —
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asmens dokumenty (tapatybés kortelés arba paso) isdavimo, keitimo procediiros; 43,6 proc. — darbo
paieskos Uzimtumo tarnyboje teikiamos e. paslaugos; 43 proc. — pranesimo apie nusikalstama veika
teikimo policijai procediira; 42 proc. — prasymai registruotis j aukstasias mokyklas ir/arba gimnazijas.
,Vidutinis§kai* jiems suteiktas e paslaugas respondentai jvertino nuo 27,3 proc. iki 55 proc.
Dazniausiai ,,vidutiniskai“ jiems suteiktas e. paslaugas respondentai buvo linke vertinti Sias (zr. 5
prieda): 55 proc. — procesiniy dokumenty teikimas teismams; 54,5 proc. — praSymy, pareiskimy, skundy
ir kt. dokumenty teikimas policijai; 52,5 proc. — prasymai statyby leidimams gauti; 46,8 proc. —
procesiniy dokumenty teikimas prokuratiroms; 46,7 proc. — jvairius juridinius faktus (gimimas,
santuoka, iStuoka, mirtis) liudijan¢iy dokumenty iSdavimas ir kitos su jais susijusios procediros; 44,5
proc. — nekilnojamojo turto registravimo procediros; 41,3 proc. — informacijos paieSka vieSosiose
bibliotekose. ,,Labai gerai“ viesojo sektoriaus institucijy teikiamas e. paslaugas jvertino tik nedidelé
dalis respondenty, jie sudaré nuo 6,4 proc. iki 19,1 proc. tyrime dalyvavusiy respondenty,
dazniausiai ,Jlabai gerai“ buvo vertinamos Sios e. paslaugos (zr. 5 priedg): 19,1 proc. — prasymai
registruotis ] aukstgsias mokyklas ir/arba gimnazijas; 17,4 proc. — vairuotojo pazyméjimo iSdavimo,
keitimo procediros; 15,9 proc. — asmens dokumenty (tapatybés kortelés arba paso) iSdavimo, keitimo
klausimai; 14,4 proc. — GPM deklaravimas VMI; 14,2 proc. — motorinés transporto priemoneés
registravimo procedros; 12,9 proc. — gyvenamosios vietos deklaravimo/keitimo procediros; 11,8 proc.
— informacijos paieska vieSosiose bibliotekose; 11,3 proc. — ,,Sodros* teikiamos e. paslaugos; 11 proc.
— nekilnojamojo turto registravimo procediiros; 10,7 proc. — sveikatos priezitros jstaigy teikiamos e.
paslaugos. Visi kiti respondenty atsakymai nesieké ir 10 proc., todél placiau nedetalizuojami. ,,Blogai“
jiems suteiktas e. paslaugas jvertino (Zr. 5 priedg) ganétinai maza dalis respondenty (nuo 2 proc. iki 8,6
proc.). Blogai vertinamos §ios institucijy teikiamos e. paslaugos: 8,6 proc. — darbo paieska UZzimtumo
tarnyboje; 7,5 proc. — juridinius faktus liudijané¢iy dokumenty iSdavimo bei kitos procediiros; 7,3 proc.
— procesiniy dokumenty teikimas teismams; 7 proc. — praneSimo apie nusikalstamg veika teikimas
policijai procedira; Po 6,9 proc. — praSymy statyby leidimams gauti procediiros bei praSymai registruotis
] aukstgsias mokyklas ir/arba gimnazijas; Po 6,7 proc. — motorinés transporto priemonés beli
nekilnojamojo turto registravimo procediros; 5,9 proc. — GPM deklaravimas VMI; 5,6 proc. —,,Sodros*
teikiamos e. paslaugos; 5 proc. — prasymy, pareiskimy, skundy ir kt. dokumenty teikimas policijai.
»Labai blogai* vertinamy e. paslaugy procentai sieké nuo 0,8 proc. iki 5,3 proc. ISryskéjo, kad nors ir
santykinai nedidelé respondenty dalis kai kurias institucijy teikiamas e. paslaugas vertina ,,labai blogai*,
taiau, vis délto tokiy yra (Zr. 5 prieda). Tarkim, 5,3 proc. tiriamyjy itin nepalankiai vertina VMI teikiama
GPM deklaravimo e. buidu paslauga; 3,5 proc. — ,,Sodros® teikiamas e. paslaugas; 2,9 proc. — darbo
paieskos Uzimtumo tarnyboje e. paslaugas; 2,8 proc. - sveikatos prieziliros jstaigy teikiamas €.
paslaugas; Po 2,6 proc. — pranesimy teikimg policijai bei statyby leidimy i§davimo procediiras; 2,5 proc.

— nekilnojamojo turto registravimo procediras.

61



Toliau sekantis klausimas buvo apie tai, ar respondentus tenkina viesojo sektoriaus institucijose
teikiamy e. paslaugy kokybé (Zr. 6 prieda). Beveik pusé (47 proc.) respondenty nurod¢, kad institucijose
teikiamy e. paslaugy kokybé¢ juos ,,tenkina i dalies*, vadinasi, e. paslaugos dar turi biiti tobulinamos,
kad maksimaliai pageréty jy kokybé. Dar 31,5 proc. tiriamyjy nurod¢, kad e. paslaugy kokybé jy ,,nei
tenkina, nei netenkina*, o 17,5 proc. — jog ,tenkina visiS§kai“. Neigiamai atsaké tik 3,5 proc.
respondenty. Atsakymy j §j klausimg analizé parodé (zr. 6 priedg), kad vieSajame sektoriuje teikiamos
e. paslaugos dar privalo biiti tobulinamos, nes jos respondentus tenkino arba i§ dalies arba respondentai
Ju atzvilgiu buvo neutraliis ir nurodé, jog e. paslaugos jy nei tenkina, nei netenkina.

Respondenty taip pat buvo klausiama ir apie tai kokius teikiamy e. paslaugy trukumus jie galéty
jvardyti vieSajame sektoriuje (Zr. 7 priedg). Toliau pateikiami respondenty jvardyti trikumai pagal tam
tikrus SERVQUAL modeliui biidingus kriterijus.

Apliuopiamumo kriterijus, kuris $iame darbe apima interneto svetainés bendrg vaizda ir jos
dizaing bei patrauklumg vartotojui, atskleidé, jog tarp minimy vieSojo sektoriaus institucijose teikiamy
e. paslaugy trukumy respondentai dazniausiai minéjo $iuos: nepatogus interneto puslapis (informacija
pateikta nesistemingai, sunku rasti tai ko reikia, ilgai atidarinéjamos pateiktos nuorodos arba Siuo metu
jos jau yra neveikiancios/neaktualios) (47,5 proc.), neiSvaizdi ir nepatraukli interneto svetainé
(netinkamai parinktos ar net erzinancios spalvos, grafika, vaizdai/pieSiniai, Sriftas, fonas ir t.t.). (38
proc.).

Patikimumo kriterijus — pagal §j kriterijy respondentai dazniausiai iSskyré Siuos vieSojo sektoriaus
institucijose teikiamy e. paslaugy trukumus: neuZtikrintumg tuo ar institucija gebés uZtikrinti
vartotojo pateikiamy asmens duomeny sauguma, ju konfidencialumg ir ar tie duomenys bus
apsaugoti nuo tre¢iyjyu asmeny (30,5 proc.), institucijos interneto svetainéje pateikiamos
informacijos nepatikimumas (pateikta pasenusi, nebeaktuali, neteisinga, netiksli informacija, jos
Kiekis arba pernelyg didelis (sunku rasti tai, ko reikia) arba pernelyg mazas (pateikiama itin glausta
informacija, kurios ne visuomet pakanka vartotojui) (23,5 proc.), prasta institucijos reputacija (14
proc.) bei techniniai nesklandumai (33,5 proc.).

Kompetencijos Kkriterijus — netinkamas institucijos darbuotojy bendravimas (nemandagus
elgesys, netikslios/klaidingos informacijos pateikimas ir pan.) (14 proc.) ir kompetencijos ir Ziniy
stoka, trukdanti darbuotojams tinkamai atlikti darbines funkcijas ar konsultuoti vartotojus (12,5 proc.).

Jautrumo kriterijus — internetinis puslapis néra pritaikytas kai kurioms paZeidZiamoms
asmeny grupéms (nejgaliyjy poreikiams, uzsienieCiams ir pan.) (10 proc.) ir nenurodomas
atlygintinos e. paslaugos mokescio dydis arba sunku rasti informacijg apie teikiamy e. paslaugy

jkainius (7 proc.).
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Empatijos kriterijus — institucijos darbuotojy nenoras padéti susidiirus su problemomis ar
sunkumais uzsakant e. paslaugg ir jsiklausyti i vartotojo poreikius, létas reagavimas sprendziant
iSkilusias problemas ir pan.) (6,5 proc.).

Nors atsakant j §j klausimg respondentai galéjo pasirinkti ir atsakymo variantg ,,Kita“ ir jame patys
jrasyti savo atsakymus, taciau tokia galimybe pasinaudojo pati maziausia dalis respondenty, t. y. 4 proc.
skai¢iuojant ne nuo respondenty, bet nuo jy atsakymy skaiciaus. Taigi, respondentai esamus e. paslaugy
trikumus jvardijo Siuos: 1) néra kokybisko ,,supporto®, kitaip tariant — internetinio perdavimo (aut.
pastaba); 2) Kartais pasigendama elementarios informacijos apie tai, per kiek laiko bus suteikta e.
paslauga arba kaip vartotojas apie jam suteiktg e. paslaugg bus informuotas ir pan.; 3) Akcentuota ir tali,
jog biitent vieSojo sektoriaus nekompetencija ir nenoras tobuléti bei atsainus poZziiiris j savo darbg daznai
vartotojus tiesiog demotyvuoja (veikia neigiamai — aut. past.) bet kokiam sgly¢iui su jy paslaugomis; 4)
Kai kurios e. paslaugos vieSajame sektoriuje yra nepatraukliai pateikiamos ir todél vartotojas gali likti
tiesiog nesudomintas.

Jvertindami jiems suteikty e. paslaugy kokybe (Zr. 3 ir 8 priedus) respondentai dazniausiai rinkosi
atsakymo variantg ,,Sutinku®, tokie respondenty atsakymai rodo, kad jy asmeniné patirtis apie jiems
suteiktas konkreCias e. paslaugas vieSajame sektoriuje yra ganétinai palankiis ir teigiami. Taip pat
pazymeétina tai, jog antroje vietoje pagal pasirinkty atsakymy daznumg buvo atsakymo variantas ,,nei
sutinku, nei nesutinku®, o tre¢ioje — ,,visiSkai sutinku‘. Taigi, kadangi atsakymai ,,nesutinku ir ,,visiskai
nesutinku* respondenty buvo pasirinkti reCiausiai, o jiems pateikty teiginiy apie suteiktas e. paslaugas
didzioji dalis buvo teigiamo pobiidZio, tai rodo, kad e. paslaugos yra vertinamos ganétinai gerai. Visiskai
nesutinkanciy su pateiktais teiginiais procentinis skai¢ius buvo itin mazas (zr. 8 priedg) ir nevirsijo 3,1
proc.

Respondenty atsakymai jvertinant jiems suteikta e. paslaugg nuo jos uzsakymo iki visiSko
jvykdymo atskleidé (zr. 9 prieda), kad beveik pusé respondenty (48 proc.) e. paslaugos teikimo
procediirose susidiré su tam tikrais nesklandumais, taciau nurodé, kad dél to e. paslaugos suteikimag
ivardyty kaip ganétinai sklandy. Dar nemaza procentiné tyrime dalyvavusiyjy dalis (27,5 proc.) nurodg,
kad jiems sunku jvertinti suteikta e. paslaugg arba tiesiog Siuo klausimu neturi nuomonés. Jog e.
paslaugos visi etapai vyko sklandziai ir be jokiy trukdziy nurodé 18 proc. respondenty, o prieSingai teigé
6 proc. asmeny. Tik vienas asmuo (0,5 proc.) e. paslaugg jvertino kaip visiSka painiava ir aibe
nesklandumy. Tokie respondenty atsakymai leidZzia daryti i§vada, jog vieSojo sektoriaus institucijose
teikiamos e. paslaugos vykdomos gana sklandziai be dideliy nesklandumy ir didesné tyrime dalyvavusiy
vartotojy dalis jas yra linkusi vertinti palankiai ir teigiamai.

~JInformacinio pobiidzio klausimai apie apsisprendima naudotis/nesinaudoti e. paslaugomis

vieSajame sektoriuje ir pan.“: 5-0s anketos klausimy dalies (19-25 anketos klausimai) atsakymy

analize (zr. 3 prieda).
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Atsakydami j §j anketos klausimg (zr. 10 prieda), respondentai turéjo jvardyti kodél nusprende
pasinaudoti vieSojo sektoriaus institucijoje/-0Se teikiamomis e. paslaugomis, kokios priezastys tai lémé.
31,3 proc. respondenty nurodé¢, kad uzsakant e. paslaugg internetu, nuotoliniu biidu yra sutaupoma
nemazai laiko, kadangi nereikia niekur vykti, o kartais ir pinigy, butent tai juos ir paskatino iSméginti e.
paslaugas. Antras pakankamai svarbus argumentas — patogi paslaugos uzsakymo vieta, taip nurodé 26,8
proc. respondenty (zr. 10 prieda), kuriy manymu, e. paslauga turi pranasumg dél to, jog ja galima
uzsakyti tiesiog i§ namy ar darbo. 19 proc. asmeny buvo jsitiking ir tuo, jog paslaugas uzsakant
elektroniniu biidu, vyksta greitesnis dokumenty pateikimas/gavimas nei jie biity teikiami jprastu biidu,
pavyzdziui, vykstant j institucijg fiziSkai arba popierinius dokumentus teikiant pastu. 12,4 proc.
respondenty panoro iSbandyti e. paslaugg dél to, kad ji buvo nemokama arba pigesné nei jprastiné
paslauga.

Nors ir ne itin reikSmingomis prieZastimis pasirinkti e. paslauga, taciau vis délto, kai kurias tam
tikra tyrime dalyvavusiy asmeny dalis jvardijo, t. y.: 3,9 proc. — sauguma, 3,5 proc. - didesnj pasitikéjima
savimi dél turimy ziniy IT srityje ir geb€jimo jomis naudotis, o 2,5 proc. ir galimybe¢ gauti konsultacijg
internetu gyvai (Chat). 0,6 proc. tiriamyjy pateiké ir savo atsakymus j §j klausima, jy argumentai dél
apsisprendimo pasinaudoti teikiama e. paslauga buvo sekantys: 1) Karantino laikotarpiu privaloma
iSankstiné registracija j valstybines institucijas arba net néra galimybés j jas nuvykti; 2) Karantino metu
néra kity galimybiy, kaip tik reikalus tvarkyti naudojantis e. paslaugomis; 3) E. paslaugomis naudojuosi
tik tuomet, kai néra kity alternatyvy. Didzioji dauguma respondenty (70,5 proc.) nurodé (zr. 11 prieda),
kad butent karantino laikotarpis jtakojo jy sprendimg naudotis vieSajame sektoriuje teikiamomis e.
paslaugomis. Priesingai teigé 29 proc. asmeny ir tik 0,5 proc. — j §j klausimg neatsaké.

Respondenty buvo klausiama ir apie tai (zr. 12 prieda), kokiam paslaugos uzsakymo arba jos
gavimo budui jie yra linke teikti pirmenybe, jprastiniam ar elektroniniam. Paaiskéjo (Zr. 12 prieds), kad
daugiau kaip pusé respondenty (57 proc.) pirmumg teikia bitent e. paslaugoms, o beveik perpus maziau
respondenty, t. y. 26 proc. nurodé nematantys didelio skirtumo kokiu biidu paslaugg uzsakyti arba ja
gauti jiems svarbiausia, kad praSoma paslauga biity suteikta. Taciau, 16,5 proc. atsakiusiyjy j §j klausimag
vis délto pirmenybe teikia paslaugos uzsakymui bei jos gavimui jprastiniu budu, t. y. nuvykus i
institucija.

Kadangi viesojo sektoriaus institucijos ,,garséja“ savo biurokratinémis procedtiromis, bereikalingu
popierizmu, buvo jdomu suzinoti ka apie valstybinése institucijose teikiamas paslaugas mano
respondentai ir kokio tipo paslaugos viesajame sektoriuje jy nuomone yra jvykdomos per trumpesnj
laikg. PaaiSkéjo (zr. 13 prieda), kad kone pusé respondenty (43 proc.) galvoja, jog biitent elektroniniu
biidu uzsakomos paslaugos institucijose yra jvykdomos greifiau lyginant su paslaugomis, kurias
gyventojai uzsako jprastu biidu. Dar 30 proc. tyrime dalyvavusiy asmeny nurodé manantys, kad néra

skirtumo kokiu buidu paslauga uzsakoma, kadangi paslaugy teikimo terminai yra apibrézti teisés aktuose
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ir jy privalu laikytis. Panasus procentas (26,5 proc.) respondenty buvo jsitiking, kad paslauga bus
suteikta greiCiau jei interesantas i institucijg nuvyks gyvai ir tik 0,5 proc. i §j klausima neatsake.

Remiantis atsakymais j sekantj klausima (zr. 14 prieda) matome, jog apie galimybe paslaugas gauti
elektroniniu budu didziausia dalis asmeny (33,7 proc.) suzinojo i§ interneto, 26,7 proc. — i§ draugy,
pazjstamy, kolegy, artimyjy ir pan., o 25,4 proc. — i§ institucijos internetinio tinklalapio. Tik 14,2 proc.
nurodé apie teikiama e. paslaugg suzinoje i tokiy medijy kaip televizija — 11,2 proc. ar radijas — 3 proc.

Priede Nr. 15 (zr. 15 prieda) atsispindi respondenty vertinimas jiems suteikty e. paslaugy ir jy
lukescCiy atzvilgiu, kitaip tariant, ar suteiktos e. paslaugos patenkino jy likescCius, o galbiit net ir pranoko,
ar prieSingai — jie nusivylé jiems suteikty e. paslaugy kokybe. Kaip matome i§ priede Nr. 15 pateikty
atsakymy, daugiau nei pusé respondenty (57,5 proc.) nurodé visuomet esantys itin reiklis jiems teikiamy
e. paslaugy kokybei ir tikisi, kad jiems suteikta e. paslauga bus aukséiausio lygio. Tuo tarpu 35 proc.
tiriamyjy atsaké, kad jiems paslauga laiko atzvilgiu gali bati teikiama ir ilgiau, taciau svarbu, kad
paslauga buty kokybiSka, rezultatas tikslus ir e. paslaugos suteikimo procesuose biity iSvengta jvairiy
klaidy. Siems respondentams nepritarty 6,5 proc., kurie mano, jog svarbiausia yra paslaugos atlikimo
laikas, o ne jos kokybeé.

Ka respondentai galvoja apie e. paslaugy vieSajame sektoriuje plétra, pasiskirsté taip (16 prieda):
41 proc. nurodé, jog palaikyty Sig idéja, taciau su sglyga, kad Sios paslaugos bus vienodai prieinamos
kiekvienam zmogui ir visoms asmeny grupéms; 38 proc. asmeny pasisake uz tai, kad itin palankiai Zitiri
1 paslaugy perkélimg j elektroning erdve, kadangi tai yra ne tik ypac¢ patogu vartotojams, taciau tuo paciu
sutaupoma ir valstybés biudzeto 1éSy. Vis délto, 16,5 proc. asmeny nurodé¢, labiau paslaugy e. plétrai
nepritariantys, kadangi viesojo sektoriaus institucijose dirba palyginti daug asmeny, kurie ir turéty atlikti
savo funkcijas, paslaugas gyventojams teikdami ,,gyvai“. VisiSkai nepritariantys e. paslaugy plétrai
nurodé 4 proc. respondenty, kadangi jy nuomone Lietuva dar tikrai néra pasiruosusi visas vieSajame

sektoriuje teikiamas paslaugas perkelti j elektroning erdve.

3.2. Tyrimo rezultaty aptarimas

Sis darbo poskyris skirtas aptarti tyrimo metu gautus rezultatus, kai kuriuos jy lyginant su teorinéje
medziagoje pateiktais statistiniais rodikliais.

Apibendrinus tyrimo metu gautus atsakymy rezultatus apie respondenty demografinius duomenis
iSaiskéjo, kad tyrime daugiau kaip puse respondenty sudaré moterys, o aktyviausi dalyviai tyrime buvo
18-45 mety respondentai, sudare net 86 proc. visy tyrimo dalyviy. Didziausia respondenty dalis (72
proc.) nurodé turintys jgij¢ arba aukstajj universitetinj arba aukstaji neuniversitetinj iSsilavinima, 0 tai
rodo, ganétinai auksta tiriamyjy asmeny kontingento iSprusimo lygj, todél ir jy atsakymy analize gali

biiti kur kas iSsamesné ir tikslesné, nes neabejotinai, kuo asmens iSsilavinimas aukstesnis, tuo asmeniui
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daugiau yra teke susidurti su informacinémis technologijomis ir jy panaudojimo galimybémis bei
tikétina, kad tokie asmenys turi kur kas geresnius IT rastingumo duomenis bei i IT zitri kur kas palankiau
nei IT maziau iSmanantys ir jomis beveik nesinaudojantys arba labai mazai naudojantys asmenys.
Daugiausiai tyrime dalyvavo dideliy miesty bei miesteliy gyventojai, Siuo metu dirbantys arba
studijuojantys, pus¢ jy nurodé, jog dar néra sukiire Seimos, taciau trec¢dalis nurodé ir tai, kad gyvena
santuokoje. Atsakymai i informacinio pobuidZio klausimus apie respondenty naudojimosi IT
ypatumus atskleidé, kad: absoliuti dauguma respondenty (98 proc.) nurodé, kad namuose turi
kompiuterj bei jrengtg internetg (90,5 proc.) ir tokie respondenty atsakymy duomenys tik dar kartg
patvirtina Statistikos departamento pateiktus duomenis apie 2020 m. (zr. 3 pav.), kai susumavus mieste
ir kaimo vietovése gyvenanéiy asmeny teigiamus atsakymus apie jy namy tikiuose turimus kompiuterius
vidutinis juos turin¢iyjy skaicius sudaro net 75 proc. visy gyventojy. Internetu ir kompiuteriu bendrai
kasdien po 8 valandas ir daugiau nurodé besinaudojantys daugiau kaip pusé respondenty, o tai rodo, kad
visuomené yra linkusi naudotis informacinémis technologijomis bei jy teikiamais privalumais ir daznas
gyventojas galbit net pats to nepastebédamas prie kompiuterio ar nar§ydamas interneto platybése
praleidzia po 8 valandas ar daugiau per dieng. Paaiskéjo ir tai, kad tik vidutiniSkai savo IT Zinias ir
gebéjimus jomis pasinaudoti praktikoje vertina beveik tre¢dalis tiriamyjy, 0 gerai arba labai gerai — du
trecdaliai asmeny. Taigi, ganétinai teigiamai savo jgytas IT Zinias bei gebéjima jomis naudotis vertina
kone 70 proc. respondenty ir Sis rodiklis tikrai yra ganétinai pozityvus bei rodantis, jog misy visuomené
arba yra pakankamai gerai iSprususi IT srityje, arba tai, kad didelé¢ dalis asmeny savo IT jgiidZius yra
linke pervertinti. Internetg daugiau nei trecdalis respondenty nurodé naudojantys darbo tikslais, bet Siuo
metu tai visiSkai suprantama dél Salyje ir visame pasaulyje susiklos¢iusios epidemiologinés situacijos,
kuomet prie pasikeitusiy darbo salygy ir nuotolinio darbo i§ namy teko priprasti ir prisitaikyti ne tik
darbuotojams, bet ir jy darbdaviams. Beveik penktadalis tiriamyjy nurodé internetg dazniausiai
naudojantys jiems reikalingos informacijos paieskai, mokslams ar studijoms. Labai nustebino tai, kad
tik 5 proc. respondenty nurodé¢, interneta naudojantys apsipirkimui, tai tikrai ganétinai stebina, kadangi
internetinis apsipirkimas pastaraisiais metais d¢l pandemijos tapo itin populiarus ypa¢ dar ir dé¢l to, jog
dauguma fiziniy parduotuviy buvo priverstos laikinai uzsidaryti ir prekiauti galéjo tik nekontaktiniu,
nuotoliniu biidu, t. y. veikti gal¢jo tik elektroninés parduotuves. Atsakymai j informacinio pobudzio
klausimus apie naudojimasi vieSojo sektoriaus institucijose teikiamomis e. paslaugomis parod¢, jog
absoliuti dauguma respondenty (95,5 proc.) viesojo sektoriaus institucijose teikiamomis e. paslaugomis
naudojasi, tai leidzia daryti prielaida, kad didZioji dalis visuomenés e. paslaugomis yra linkusi naudotis,
be to, toks didelis teigiamy atsakymuy skaicius leidZia teigti, jog dauguma tyrime dalyvavusiy asmeny
yra susidlir¢ su vieSojo sektoriaus institucijose teikiamomis e. paslaugomis, todél galés ne tik pateikti
subjektyvig savo nuomong, bet ir jvertinti suteikty e. paslaugy kokybe¢. Dazniausiai respondentams yra

teke naudotis tokiomis valstybinio sektoriaus institucijy teikiamomis e. paslaugomis kaip: VMI prie LR
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FM teikiama GPM deklaravimo paslauga, sveikatos priezitiros institucijy teikiamos e. paslaugos,
vairuotojo pazyméjimo isdavimo ar jo keitimo procediros.

Atsakymuy j kokybés vertinimo klausimus apie vieSajame sektoriuje teikiamy e. paslaugy,
kokybe* (14, 15, 16, 17 ir 18 anketos klausimai) atsakymy analizé (zr. 3 priedg) parodé, kad dazniausiai
konkrec¢ias vie$ojo sektoriaus institucijy teikiamas e. paslaugas respondentai vertino ,,gerai” arba
,,vidutiniskai®. Palankiai t. y. ,,gerai® vertinamos $ios teikiamos e. paslaugos, kurios siekia beveik pusg
visy respondenty atsakymy: gyvenamosios vietos deklaravimas/keitimas, sveikatos priezitiros jstaigy
teikiamos e. paslaugos, vairuotojo pazyméjimo iSdavimo, keitimo procediros, ,,Sodros* teikiamos e.
paslaugos, asmens dokumenty i§davimo ir keitimo procediiros, darbo paieskos Uzimtumo tarnyboje
teikiamos e. paslaugos, praneSimy apie nusikalstamg veikg teikimo policijai paslauga bei praSymai
registruotis j aukstgsias mokyklas ir/arba gimnazijas. ,,Vidutini$kai*“ vertinamos tokios e. paslaugos
kaip: procesiniy dokumenty teikimas teismams, praSymy, pareiskimy, skundy ir kt. dokumenty teikimas
policijai, prasymai statyby leidimams gauti, procesiniy dokumenty teikimas prokuratiroms, juridinius
faktus liudijan¢iy dokumenty iSdavimas ir kitos su jais susijusios proceddros, NT registravimo
procedairos bei informacijos vieSosiose bibliotekose paieskos e. paslauga. Nors ,labai gerai“ jiems
suteiktas e. paslaugas jvertino tik nedidel¢ dalis respondenty (nuo 6,4 iki 19,1 proc.), taciau,
palankiausiai ¢ia buvo jvertintos $ios e. paslaugos: GPM deklaravimas VMI, vairuotojo pazyméjimo
i8davimo, keitimo procediiros, praSymy registruotis j aukstgsias mokyklas ir/arba gimnazijas teikimas,
asmens dokumenty i§davimo, keitimo klausimai, sveikatos priezitros jstaigy teikiamos e. paslaugos bei
gyvenamosios vietos deklaravimo/keitimo procediiros. Susumavus rezultatus ,,blogai* ir ,,Jabai blogai“
paaiskéjo, kad nepalankiausiai respondentai i§ jiems suteikty e. paslaugy jvertino Sias: GPM
deklaravimas VMI, darbo paieska Uzimtumo tarnyboje, sveikatos priezitiros jstaigy teikiamos e.
paslaugos, ,,Sodros“ teikiamos e. paslaugos, praSymy registruotis j auks$tgsias mokyklas ir/arba
gimnazijas teikimas, juridinius faktus liudijan¢iy dokumenty iSdavimo bei kitos proceddros, NT
registravimo procediiros, praSymy statyby leidimams gauti procediiros, praneSimy apie nusikalstama
veika policijai teikimas bei procesiniy dokumenty teikimas teismams. I§ apibendrinty rezultaty iSryskéjo
tendencija, kad respondentai jiems vieSojo sektoriaus institucijose suteikty e. paslaugy kokybe
dazniausiai vertino ,,vidutini§kai*“ arba ,,gerai®, tuo tarpu nors jiems suteiktas e. paslaugas ,labai
gerai®“ vertinan¢iy asmeny dalis buvo santykinai nedidelé, taciau akcentuotina tai, jog maziausia
procentiné respondenty dalis jiems suteikty e. paslaugy kokybe vertino ,,blogai“ arba ,,labai blogai*.
Tai leidzia teigti, kad vieSojo sektoriaus institucijose teikiamy e. paslaugy kokybé respondenty yra
vertinama vidutini§kai arba gerai, todé¢l Sios e. paslaugos turi biiti nuolat perzitirimos ir tobulinamos, kad
ateityje visuomené jas vertinty kiek jmanoma palankiau. Atsakymy j sekantj klausima rezultaty analizeé
tik patvirtino tai, kas buvo gauta analizuojant konkre¢iy respondentams suteikty e. paslaugy kokybe,

kadangi paaiskéjo, jog apskritai viesojo sektoriaus institucijose teikiamy e. paslaugy kokybé respondenty
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dazniausiai jvertinta kaip juos ,tenkinanti i§ dalies* ir taip nurodé beveik pusé tiriamyjy, 0 beveik
tre¢dalis nurodé, jog e. paslaugy kokybé jy ,,nei tenkina, nei netenkina“. Tai tik patvirtina argumentus,
jog viesojo sektoriaus teikiamos e. paslaugos privalo biiti tobulinamos, siekiant maksimalios jy kokybés.

Pagal SERVQUAL modeliui budingus kriterijus iSrySkéjo Sie esminiai trilkumai, kuriuos jvardijo
respondentai. Apciuopiamumo Kriterijus: nepatogus interneto puslapis, neisvaizdi ir nepatraukli
interneto svetainé. Patikimumo Kriterijus: neuztikrintumas tuo ar institucija gebés uztikrinti vartotojo
pateikiamy asmens duomeny sauguma, jy konfidencialuma ir ar tie duomenys bus apsaugoti nuo tre¢iyjy
asmeny, institucijos interneto svetain¢je pateikiamos informacijos nepatikimumas, prasta institucijos
reputacija bei techniniai nesklandumai. Kompetencijos kriterijus: netinkamas institucijos darbuotojy
bendravimas ir kompetencijos bei ziniy stoka, trukdanti darbuotojams tinkamai atlikti darbines funkcijas
ar konsultuoti vartotojus. Jautrumo Kriterijus: internetinis puslapis néra pritaikytas kai kurioms
pazeidziamoms asmeny grupéms ir nenurodomas atlygintinos e. paslaugos mokescio dydis arba sunku
rasti informacijg apie teikiamy e. paslaugy jkainius. Empatijos kriterijus: institucijos darbuotojy nenoras
padéti susidiirus su problemomis ar sunkumais uzsakant e. paslaugg ir jsiklausyti j vartotojo poreikius,
létas reagavimas sprendZiant iSkilusias problemas ir pan.

Jvertindami jiems suteikty e. paslaugy kokybe (Zr. 3 ir 8 priedus) respondentai dazniausiai rinkosi
atsakymo variantg ,,Sutinku®, tokie respondenty atsakymai rodo, kad jy asmeniné patirtis apie jiems
suteiktas konkreCias e. paslaugas vieSajame sektoriuje yra ganétinai palankis ir teigiami. Taip pat
pazymeétina tai, jog antroje vietoje pagal pasirinkty atsakymy daznumg buvo atsakymo variantas ,,nei
sutinku, nei nesutinku®, o tre¢ioje — ,,visiSkai sutinku*. Taigi, kadangi atsakymai ,,nesutinku® ir ,,visiSkai
nesutinku* respondenty buvo pasirinkti reCiausiai, o jiems pateikty teiginiy apie suteiktas e. paslaugas
didZioji dalis buvo teigiamo pobtidzio, tai rodo, kad e. paslaugos yra vertinamos ganétinai gerai.

Respondenty atsakymai jvertinant jiems suteikta e. paslaugg nuo jos uzsakymo iki visisko
jvykdymo atskleidé (zr. 3 ir 9 priedus), kad nors beveik pusei respondenty e. paslaugos teikimo
procediirose teko susidurti su tam tikrais nesklandumais, taciau e. paslaugos teikimg nuo pat jos
uzsakymo iki visisko jvykdymo jie buvo linke jvardyti kaip pakankamai sklandy. Dar beveik trec¢dalis
respondenty nurodé, kad jiems sunku jvertinti suteikta e. paslauga arba tiesiog Siuo klausimu neturi
nuomones.

Tokie respondenty atsakymai leidzia daryti iSvada, jog viesajame sektoriuje e. paslaugos yra
teikiamos gana sklandZiai be dideliy techniniy nesklandumy, todél kur kas didesné tyrime dalyvavusiy
vartotojy dalis konkreciy jiems suteikty e. paslaugy teikima yra linkusi vertinti palankiai. Ta¢iau butina
atkreipti démesj ir j tai, jog vartotojai vertino konkrecias jiems suteiktas e. paslaugas, todél toks jy
vertinimas yra labai subjektyvaus pobiidzio.

Respondenty pateikti atsakymai j informacinio pobudzio klausimus apie jy apsisprendima

naudotis/nesinaudoti e. paslaugomis vieSajame sektoriuje ir pan. (zr. 10 prieda, 11 prieda ir 3
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prieda), atskleidé jog net 70 proc. respondenty naudotis e. paslaugomis viesajame sektoriuje nusprendé
biitent karantino laikotarpiu, dar beveik trecdalis asmeny e. paslaugomis naudojasi dél to, kad taip gali
sutaupyti laiko, kuomet nereikia niekur vykti, antras svarbus argumentas — patogi paslaugos uzsakymo
vieta, toliau seka tokie e. paslaugy ypatumai kaip greitesnis dokumenty pateikimas/gavimas nei juos
teikiant jprastais buidais bei nemokama arba pigiau kainuojanti paslauga. Tokiems e. paslaugy
privalumams kaip saugumas, didesné saviverté dél gebéjimo naudotis IT ar galimybé gauti tiesioging
konsultacija respondentai neteiké itin didelés reikSmés, tai reiskia, kad respondenty apsisprendimag
naudotis e. paslaugomis minéti e. paslaugy privalumai jtakoja itin nezZymiai. E. paslaugoms lyginant jas
su paprastomis paslaugomis pirmuma teikia beveik 60 proc. asmeny, o beveik trecdalis nurodé didelio
skirtumo nematantys kokiu biidu paslaugg uzsakyti, jiems kur kas svarbiau, kad paslauga biity suteikta.
Taip pat e. paslaugy pasirinkimg gali jtakoti ir tai, kad nemaza dalis (beveik pusé) respondenty mano,
jog biitent el. budu uzsakomos paslaugos yra jvykdomos grei¢iau lyginant su jprastinémis paslaugomis,
o trecdalis nurodé, kad didelio skirtumo kaip paslauga uZsakoma néra, nes paslaugy teikimo terminai
yra reglamentuojami teisés aktuose. Tam, kad e. paslaugomis naudotysi kuo platesnis ratas zmoniy
biitina, jog visuomen¢ apie jas biity tinkamai informuota, nes tik zinodami apie galimybe¢ paslauga
uzsakyti el. biidu asmenys tai galés atlikti. Asmeny informavimo, e. paslaugy reklamos poreikis
atsispindi ir respondenty atsakymuose, kadangi trecdalis tiriamyjy nurod¢, jog apie galimybe uzsakyti
paslaugg el. biidu suzinojo i§ interneto, beveik po tiek pat asmeny — i§ draugy, artimyjy, giminaiciy ir
pan. bei i$ institucijos internetinio tinklalapio. Televizijoje ir radijo transliacijose apie e. paslaugas
suzino tik itin nedidelé dalis visuomenés, tod¢él manytina, kad jvairios medijos priemonés galéty itin
pasitarnauti SvieCiant ir informuojant visuomene apie e. paslaugas bei jy nauda, o taip pat ir apie jy
uzsakymo/gavimo galimyb¢. Analizuojant tiriamyjy atsakymus apie jy likescCius apie e. paslaugas ir jy
vertinimg paai$kéjo, kad dauguma asmeny tikisi, jog jie gaus auksciausio lygio e. paslaugg, kiek daugiau
nei trecdalis taip pat pirmuma teikia paslaugos kokybei nei jos trukmei, kitaip tariant, jy nuomone, geriau
e. paslaugos trukmé bus ilgesné, bet juos pasieks aukSto lygio ir be klaidy paslauga. Suteiktos e.
paslaugos kokybé nebuvo svarbi tik nezZymiai daliai asmeny, todél galima daryti iSvada, jog respondentai
uzsakydami e. paslaugg vieSojo sektoriaus institucijose tikisi ir aukstos jos kokybés. E. paslaugy plétra
respondentai linke vertinti ganétinai palankiai, taciau didzioji dalis e. paslaugy plétra vertinty teigiamai
tik tuo atveju, jei visiems asmenims biity uztikrintos vienodos galimybés tomis paslaugomis pasinaudoti.
Beveik tokia pati tiriamyjy dalis, kad e. paslaugy plétra ne tik pasitarnauty visuomenés poreikiams, bet
ir padéty taupyti biudzeto lésas. Vis délto apie 17 proc. respondenty e. paslaugy plétros atzvilgiu buvo
nusiteike skeptiSkai ir jy manymu, paslaugas ,,gyvai“ asmenims privalo teikti biudZetiniy jstaigy
darbuotojai, kadangi jie uz tai gauna atlyginimg ir tokios yra jy funkcijos.

Darbe issikelta tyrimo hipotezé pasitvirtino, kadangi tyrimo rezultatai parodé¢, jog respondenty

amzius, jy i8silavinimas bei i§prusimas IT srityje ir geb¢jimas jomis naudotis jtakoja asmeny nuomong
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apie viesojo sektoriaus institucijose teikiamy e. paslaugy kokybe. Jauni ir vidutinio amZiaus asmenys
(18-45 m.) viesajame sektoriuje teikiamas e. paslaugas bei jy kokybe yra linke vertinti palankiau, e.
paslaugy teikime jzvelgia daugiau teigiamy nei neigiamy aspekty. Kadangi didzioji dalis asmeny nurodé
turintys aukstajj universitetinj arba aukstajj neuniversitetinj i$silavinimg, jy atsakymy analizé vertintina
kaip ganétinai informatyvi, i§sami ir tiksli, nes tokie asmenys yra daugiau susidiir¢ su IT bei zino jy
panaudojimo galimybes ir privalumus, turi kur kas geresnius IT rastingumo duomenis bei j IT zitri kur
kas palankiau nei I'T maziau iSmanantys ir jomis beveik nesinaudojantys arba jas labai mazai naudojantys
asmenys. Pazymétina ir tai, jog gerai bei labai gerai savo IT zinias bei gebé&jimg jomis naudotis vertina

beveik 70 proc. respondenty.
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ISVADOS

1) E. paslaugy teikimas vieSajame sektoriuje yra reguliuojamas norminiais teisés aktais, tarp kuriy
svarbiausi Elektroniniy rysiy jstatymas, Informacinés visuomenés paslaugy jstatymas, Visuomenés
informavimo jstatymas, Kibernetinio saugumo jstatymas. E. paslaugy teikimg prizitri/kontroliuoja
Rysiy reguliavimo tarnyba, Nacionalinis kibernetinio saugumo centras. Statistikos departamento pateikti
rodikliai atskleidé, kad: asmeninius kompiuterius savo namy tkiuose dazniau turi miesty gyventojai,
pirmenybé teikiama prisijungimui placiajuosciu laidiniu arba belaidziu fiksuotu interneto rySiu, asmeny
I'T jgiidZiai kasmet tobuléja ir vis didesné visuomenés dalis naudojasi internetu; I'T dazniausiai naudojasi
jauno ir vidutinio amziaus asmenys, Vyresnis asmeny amzius bei jvairtis fiziologiniai, socialiniai,
techniniai, finansiniai ir kt. faktoriai salygoja mazéjantj naudojimasi IT. Gyventojai itin aktyviai
naudojasi VMI teikiama GPM e. paslauga, taip pat su gyventojy sveikatos priezitira susijusiomis
teikiamomis e. paslaugomis, paklausios ir e. paslaugos, susijusios su darbo paieska, bei tokios e.
paslaugos kaip automobilio registracija, asmens tapatybés dokumenty iSdavimas, keitimas ir pan.,
Gyventojy apsisprendimg nesilankyti vieSojo sektoriaus institucijy interneto svetainése ir nesinaudoti e.
paslaugomis labiausiai jtakoja reikiamos informacijos stygius bei teikiamy e. paslaugy sudétingumas.

2) E. paslaugy kokybés paskirtis yra atlikus vertinimo procediirg nustatyti ar teikiamos (suteiktos)
e. paslaugos atitinka vartotojy lukesCius ir patenkina jy poreikius. Pagrindiniais e. paslaugy kokybés
vertinimo kriterijais laikytini: vartotojy pasitenkinimas e. paslaugomis, koreliacija tarp lauktos ir gautos
kokybés, narSymo paprastumas ir funkcionalumas, asmens duomeny saugumo uztikrinimas, internetinés
svetainés dizainas, joje pateikiama informacija ir e. paslaugy jkainiy dydziai. Minéty veiksniy visumos
jvertinimas suteikia galimybe identifikuoti silpngsias teikiamy e. paslaugy vietas ir numatyti kaip Sios
spragos gali buti uzpildomos, kad teikiamy e. paslaugy kokybé ne tik maksimaliai atitikty vartotojy
poreikius, bet galbait net ir virSyty jy likesCius. E. paslaugy kokybés vertinimui daznai tyrimuose
naudojamas SERVQUAL modelis, dél jo specifikos ir ganétinai plataus pritaikomumo. Tam, kad
eliminuoti tam tikry kriterijy pasikartojima ar jy dubliavimagsi, galima papildomai pasitelkti kitus
mokslinius tyrimo metodus, pavyzdziui, faktoring analize. E. paslaugy viesajame sektoriuje kokybei
keliami reikalavimai: e. paslaugos privalo biiti pasiekiamos visiems asmenims, apie jas pateikta
informacija turi biti teisinga bei laisvai prieinama, institucijy internetinés svetainés turi ne tik gerai
veikti technine prasme, bet biti ir patrauklaus dizaino, jose pateikiama tik patikima, tiksli, teisinga ir
i8sami informacija. Teikiamy e. paslaugy metu privalo biiti uZtikrinamas asmens duomeny saugumas
bei konfidencialumas, o iSkilusiy problemy sprendimas teikiant e. paslaugas privalo pasizyméti
operatyviu jy sprendimu.

3) SERVQUAL modelis pasirinktas tyrimo atlikimui dél Siy savybiy: pasizymi konstruktyvumu
bei galimybe pakankamai iS§samiai jvertinti ne tik suteiktos paslaugos kokybe ir iSanalizuoti vartotojy
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likescius, bet ir nustatyti neatitikimus bei trikumus ir juos pasalinus — pagerinti teikiamy paslaugy
kokybe, taip patenkinant vartotojy lukescius.

4) Dazniausiai konkrecios viesojo sektoriaus institucijy teikiamos e. paslaugos respondenty
jvertintos ,,gerai arba ,,vidutiniskai®, vadinasi, teikiamy e. paslaugy kokybé néra vertinama labai gerai
ir e. paslaugos turi biti nuolat perzitirimos bei tobulinamos, kad ateityje visuomené jas vertinty kiek
jmanoma palankiau. Tuo tarpu apskritai viesojo sektoriaus institucijose teikiamy e. paslaugy kokybé
respondenty dazniausiai jvertinta kaip juos ,,tenkinanti i§ dalies, o tai tik patvirtina argumentus, jog

vie$ojo sektoriaus teikiamos e. paslaugos privalo biti tobulinamos, siekiant maksimalios jy kokybeés.
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REKOMENDACIJOS

1) ViesSojo sektoriaus institucijose tobulinant jau jdiegtas e. paslaugas bei diegiant naujas, sitiloma
atkreipti démesj j Siuos esminius aspektus:

¢ interneto puslapio apipavidalinimg — jis turi biiti ne tik i§vaizdus, patrauklus, bet ir patogus
vartotojui, jame pateikiamos j kitus internetinius puslapius nukreipian¢ios nuorodos turi biiti aktyvios,
o pats puslapis privalo biti pritaikytas jvairiy (tame tarpe ir itin pazeidziamy) asmeny grupiy poreikiams;

e Institucijos interneto svetainéje pateiktg informacija — ji turi pasizyméti patikimumu,
aiSkumu, tikslumu bei biiti nuolat atnaujinama;

e Asmens duomeny saugumo uztikrinimg — vartotojy pateikiami duomenys privalo biti
tvarkomi, saugomi ir jais disponuojama tik tiek, kiek tai reikalinga konkrecios e. paslaugos jvykdymui
uztikrinti, grieztai laikantis teisés aktuose nustatyty reikalavimy.

2) Darbuotojy mokyma bei Svietimg — valdzios institucijy darbuotojai, teikiantys e. paslaugas, turi
nuolat dalyvauti mokymuose, kuriuose turéty biiti mokomi ne tik jvairiy techniniy dalyky ar konkreciy
funkcijy vykdymo, bet ir tinkamo, mandagaus bendravimo su vartotojais.

3) Kickvienai valstybinei institucijai, teikianCiai e. paslaugas sitloma jsidiegti ir interneto
svetainéje patalpinti trumpg apklausg/anketg, orientuotg j vartotojo nuomon¢ apie jam suteiktg e.
paslaugg bei jos kokybe. Taip institucijos galés pasitikrinti kaip vartotojai vertina jy teikiamas e.

paslaugas bei jy kokybe.

73



LITERATURA

Teisés aktai ir kiti norminiai dokumentai:

1. Europos Parlamento ir Tarybos direktyva (ES) 2015/1535. Prieiga per internetg: https://eur-
lex.europa.eu/legal-content/LT/TXT/?uri=CELEX%3A32015L1535

2. Lietuvos Respublikos elektroniniy rysiy jstatymas (2004). Prieiga per internetg: https://www.e-
tar.It/portal/lt/legal Act/TAR.82D8168D3049/fHygoKL lar .

3. Lietuvos Respublikos informacinés visuomenés paslaugy jstatymas (2006). Prieiga per
internetg: https://www.e-tar.lt/portal/lt/legal Act/TAR.8A719A97956F/LMFWhACSVR .

4. Lietuvos Respublikos kibernetinio saugumo jstatymas (2014). Teisés akty registras, 20553
(2014).

5. Lietuvos Respublikos Vyriausybés nutarimas (2018), Nr. 45 ,, Dél atlyginimo uz registro objekto
registravimgq, dokumenty teikimq dydziy apskaiciavimo ir atlyginimo uz registro objekto registravimg,
registro duomeny, registro informacijos, registrui pateikty dokumenty ir (arba) jy kopijy, valstybés
informaciniy sistemy duomeny teikimqg mokéjimo tvarkos apraso patvirtinimo . Prieiga per interneta:
https://www.e-tar.It/portal/It/legal Act/eb741f50fab511e78bcec397524184ce/asr .

Moksliniai Saltiniai:

6. Bagdonien¢, L. ir Hopeniené, R. (2004). Paslaugy marketingas ir vadyba: vadovélis. Kaunas:
Technologija.

7. Barcevicius, E. (2008). VieSasis valdymas ir informacinés technologijos. Naujo institucinio
modelio link? Politologija, 1 (49), 85-120.

8. Baroniené, L. (2010). Rizikos valdymas jgyvendinant vadybines inovacijas. Vadyba, 1 (17),
123-131.
plétra Lietuvoje: vieSyjy elektroniniy paslaugy poreikis kaimiskuosiuose regionuose. Viesoji politika ir
administravimas, 23, 68-77.

10. Colby, C.L., & Parasuraman, A. (2003). Technology Still Matters. Marketing Management,
12(4), 28-33.

11. Dikaviéius, V. ir Stoskus, S. (2003). Visuotiné kokybés vadyba. Kaunas: Technologija.

12. Dik¢ius, V., (2003). Marketingo tyrimai: teorija ir praktika. Vilnius: Vilniaus vadybos
kolegija.

13. Dirzyté, A. ir Patapas, A. (2013). Vartotojy pasitenkinimo vie$ojo sektoriaus paslaugomis
ypatumai. Viesoji politika ir administravimas, 12(4), 557-566.

14. Domarkas, V. (2009). Elektroniné valdzia vieSajame valdyme, IS A., Raipa (red.). [vadas j
viesqjj valdymg (p. 151-162). Kaunas: Technologija.

15. Dzemydien¢, D. ir Naujikiené, R. (2009). Elektroniniy vieSyjy paslaugy naudojimo ir
informaciniy sistemy sgveikumo vertinimas. Informacijos mokslai, 50, 267-273.

16. Dzemydiené, D., Naujikiené, R. ir Dzindalieta, R. (2016). Elektroniniy paslaugy
jgyvendinimo sprendimai. Vilnius: Registry centras.

17. Garvin, D. A. (1988). Managing Quality. The Strategic and Competitive Edge. New York:
Free Press.

18. Gronroos, Ch. and Gummesson, E. (1985). Service Marketing — Nordic School Perspectives.
Stockholm: University of Stockholm, Department of Business Administration, Research Report.

19. Gronroos, Ch. (2000). Service Management and Marketing: A Customer Relationships
Management Approach. John Wiley and Sons Ltd.

20. Gummeson, E. (1993). Quality Management in Service Organization. An Interpretation of the
Service Quality Phenomenon and Synthesis of International Research, ISQU.

74


https://eur-lex.europa.eu/legal-content/LT/TXT/?uri=CELEX%3A32015L1535
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/LT/TXT/?uri=CELEX%3A32015L1535
https://www.e-tar.lt/portal/lt/legalAct/TAR.82D8168D3049/fHygoKLIar
https://www.e-tar.lt/portal/lt/legalAct/TAR.82D8168D3049/fHygoKLIar
https://www.e-tar.lt/portal/lt/legalAct/TAR.8A719A97956F/LMFWhAcSvR
https://www.e-tar.lt/portal/lt/legalAct/eb741f50fab511e78bcec397524184ce/asr

21. Guseva, N. (2010). Elektroninés komercijos kokybés kriterijy identifikavimas ir analizé.
Verslas: teorija ir praktika, 11(2), 96-106.

22. Hopeniené, R. ir Ligeikiené, R. A. (2002). Turizmo paslaugy kokybés vertinimo
metodologiniai ir praktiniai aspektai. Socialiniai mokslai, 2(34), 68-78.

23. Kano, N. A. (1996). Guide to TQM for Service Industries. Japan: Asian Productivity
Organization.

24. Kardelis, K. (2002). Moksliniy tyrimy metodologija ir metodai. Kaunas: Judex.

25. KaSubiené, L. ir Vanagas, P. (2007). Assumptions of E-government Services Quality
Evaluation. Engineering Economics, 5 (55), 68-74.

26. Kasubiené, L. (2007). Elektroninés valdzios paslaugy kokybés vertinimas. Ekonomika ir
vadyba, 12, 1017-1024.

27. Kinderis, R., Zalys, L. ir Zaliené, I. (2011). Paslaugy kokybés vertinimas viesbuéiy versle.
Ekonomika ir vadyba: aktualijos ir perspektyvos, 1 (21), 86-100.

28. Labanauskaité, D. ir Sturalo, O. (2014). Paslaugos kokybés jtakos veiklos pelningumo
rodikliams vertinimas. Tiltai, 3, 91-107.

29. Limba, T. (2009). Elektroninés valdZios paslaugy pakopy modeliai: jy lyginamoji analizé.
Informacijos mokslai, 50, 30-39.

30. Margetts, H. (2005). Virtual Organizations. E. Ferlie, L. Lynn and Ch. Pollitt (eds.). The
Oxford Handbook of Public Management. New York: Oxford University Press.

31. Mile, R. ir Juneviéius, A. (2013). Elektroniniy viesyjy paslaugy teikimo ypatumai Sakiy
rajono savivaldybéje. Viesoji politika ir administravimas, 12(3), 456-470.

32. Ostasius, E. (2011 geguzés 3 d.). Viesyjy paslaugy perkélimo is tradicinés j elektronine terpe
brandos lygio vertinimas. PraneSimas konferencijoje Informacinés technologijos 2011: teorija, praktika,
inovacijos IX moksliné praktiné konferencija, Alytus.
mokslai, 53, 127-143.

34. Pabedinskaité, A. ir Vitkauskas, R. (2009). Daugiakriterinis produkto kokybés vertinimas.
Verslas: teorija ir praktika, 10(3), 214-222.

35. Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., and Berry, L. L. (1985). A Conceptual Model of Service
Quality and Its Implications for Future Research. Journal fo Marketing, 49, 41-50.

36. Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., and Berry, L. L. (1988). Servqual: A Multiple-item Scale
for Measuring Consumer Perceptions of Service Quality. Journal of Retailing, 64 (1), 12-40.

37. Paulaviciené, E. (2008). Turizmo paslaugy kokybés poveikis jy vartojimui. Ekonomika ir
vadyba, 13, 824-833.

38. Povilianskien¢, B. ir Seskaite, D. (2010). UAB , Kristiana“ parfumerijos ir kosmetikos prekiy
asortimento ir vartotojy poreikiy klasifikavimas. Vadyba, 1(17), 31-38.

39. Pranaitis, A. ir Ivanickiene, G. (2014). Elektroninés valdzios paslaugy prieinamumas Utenos
rajono gyventojams. Studijos Siuolaikinéje visuomenéje, 5(1), 157-164.

40. RuZevicius, J. ir Guseva, N. (2006). Interneto svetainiy kokybés vertinimo ypatumai.
Ekonomika, 75, 77-90.

41. Simkus, A., Pileliené, L. (2010). Sporto paslaugy kokybés vertinimas: teorinis aspektas.
Organizacijy vadyba: sisteminiai tyrimai, 53, 99-110.

42. Staras, K., Kairys, J., Gasperas V., ir Kudukyté-Gasperé¢, R. (2012). Sveikatos priezitiros
specialisty nuomoné apie informaciniy technologijy jtaka sveikatos priezitiros paslaugy teikimui.
Socialinis darbas, 11(2), 271-288.

43. Tidikis, R. (2003). Socialiniy moksly tyrimy metodologija. Vilnius: Lietuvos teisés
universitetas.
sudéties vertinimas. Vadyba, 1(17), 155-161.

45. Vedluga, T., Mikulskiené, B., ir Cepuraite, D. (2019). Elektroninés prisira§ymo paslaugos
analiz¢é vartotojy pozitriu. Sveikatos politika ir valdymas, 1(11), 81-95.

46. Vilkelis, M. R. (2000). Prekiy kokybés vadyba. Vilnius.

75



47. Vitkauskaité, E., Gatautis, R., ir Mazeika, A. (2007). Elektroninés valdzios paslaugy plétra
Ignalinos atominés elektrinés regione. Viesasis administravimas, 3(15), 48-52.

48. Zeithaml, V. A., Parasuraman, A. and Malhotra, A. (2000). A Conceptual framework for
understanding e-service quality: Implications for future research and managerial practice. Working
Paper, Cambridge, MA: Marketing Science Institute.

49. Zaptorius, J. (2011). Internetinio klienty aptarnavimo plétros modelis. Filosofija. Sociologija,
22(4), 426-436.

50. Zemblyté, J. ir Bagdoniené, L. (2004). Informaciniy technologijy jtaka paslaugy vadybai.
Informacinés technologijos verslui. Kaunas: Technologija, 244-249.

Internetiniai Saltiniai:

51. Afarjanc, E. (2019). Elektroniniy paslaugy tobulinimo proceso kokybés veiksniy modelis
(daktaro disertacija). Prieiga per interneta:
https://webcache.googleusercontent.com/search?q=cache:VuB1hHiSEUUJ:https://epublications.vu.lt/o
bject/elaba:35428085/MAIN+&cd=1&hl=lt&ct=cInk&gl=lIt .

52. Asmenys, kurie naudojosi informacinémis technologijomis (2020). Prieiga per interneta:
https://osp.stat.gov.It/statistiniu-rodikliu-analize#/ .

53. Asmenys, naudojesi vieSosiomis e. paslaugomis (2020). Priciga per interneta:
https://osp.stat.gov.lt/statistiniu-rodikliu-analize#/ .

54. Barrera-Barrera, R., Navaro-Garcia, A., Peris-Ortiz, M. (2015). Evaluation of quality in
different electronic services: a multigroup analysis. The International Journal of Management Science
and Information Technology (IJMSIT) Special Issue: 2014 Spanish-Portuguese Scientific Management
Conference, 5 — 217. Prieiga per interneta:
https://www.researchgate.net/publication/287210336_Barrera-Barrera_R_Navarro-Garcia_A_Periz-
Ortiz_M_2015 EVALUATION_OF QUALITY_IN_DIFFERENT_ELECTRONIC_SERVICES A
MULTIGROUP_ANALYSIS The_lInternational_Journal_of Management_Science_and_Information

Techn/link/5673f41f08ae1557cf4b70af/download .

55. Cereska, A. ir Pauza, V. (2005). Kokybés analizé ir valdymas. Prieiga per interneta:
http://www.elibrary. It/resursai/Mokslai/\VGTU/Leidiniai/Leidinukai/2.pdf .

56. Dik¢ius, V. (2011). Anketos sudarymo principai. Prieiga per interneta:
https://webcache.googleusercontent.com/search?q=cache:s5Ap7FeHp3kJ:https://www.evaf.vu.lt/doku
mentai/katedros/Rinkodaros_katedra/Medziaga_studentams/Anketos_sudarymo_principai.pdf+&cd=1
&hl=lt&ct=cink&gl=lt .

57. Elektroniniy paslaugy apibrézimo, tipizavimo ir vertinimo modelis (2016). Prieiga per
internety:
https://ivpk.Irv.lt/uploads/ivpk/documents/files/IVPK _leidiniai/Elektronini%C5%B3%20paslaug%C5
%B3%20modelio%20tarpin%C4%97s%20ataskaitos%2010%20priedas.pdf .

58. Elektroninés vieSosios paslaugos (2020). Prieiga per interneta:
https://www.rrt.It/paslaugos/elektronines-paslaugos/ .

59. Gargasas, A. ir Migien¢, 1. (2017). Vartojamosios vertés savokos evoliucija. Management
Theory and Studies for Rural Business and Infrastructure Development, 39(1), 33-41. doi:
10.15544/mts.2017.03.

60. Informacinés visuomenés plétros komitetas, (2016). Elektroniniy paslaugy apibrézimo,
tipizavimo ir vertinimo modelis. Prieiga per interneta:
https://ivpk.Irv.lt/uploads/ivpk/documents/files/IVPK _leidiniai/E_%20paslaug%C5%B3%20modelio
%201%20tarpin%C4%97%20ataskaita.pdf

61. Klimanskis, S. (2016). Kaip Lietuvoje jgyvendinama e.valdzia? Prieiga per interneta:
http://webcache.googleusercontent.com/search?g=cache:bBBuM-F5PxMJ:apzvalga.eu/kaip-lietuvoje-
igyvendinama-e-valdzia.html+&cd=7 &hl=lt&ct=cInk&gl=lIt .

76


https://webcache.googleusercontent.com/search?q=cache:VuB1hHiSEUUJ:https://epublications.vu.lt/object/elaba:35428085/MAIN+&cd=1&hl=lt&ct=clnk&gl=lt
https://webcache.googleusercontent.com/search?q=cache:VuB1hHiSEUUJ:https://epublications.vu.lt/object/elaba:35428085/MAIN+&cd=1&hl=lt&ct=clnk&gl=lt
https://osp.stat.gov.lt/statistiniu-rodikliu-analize#/
https://osp.stat.gov.lt/statistiniu-rodikliu-analize#/
https://www.researchgate.net/publication/287210336_Barrera-Barrera_R_Navarro-Garcia_A_Periz-Ortiz_M_2015_EVALUATION_OF_QUALITY_IN_DIFFERENT_ELECTRONIC_SERVICES_A_MULTIGROUP_ANALYSIS_The_International_Journal_of_Management_Science_and_Information_Techn/link/5673f41f08ae1557cf4b70af/download
https://www.researchgate.net/publication/287210336_Barrera-Barrera_R_Navarro-Garcia_A_Periz-Ortiz_M_2015_EVALUATION_OF_QUALITY_IN_DIFFERENT_ELECTRONIC_SERVICES_A_MULTIGROUP_ANALYSIS_The_International_Journal_of_Management_Science_and_Information_Techn/link/5673f41f08ae1557cf4b70af/download
https://www.researchgate.net/publication/287210336_Barrera-Barrera_R_Navarro-Garcia_A_Periz-Ortiz_M_2015_EVALUATION_OF_QUALITY_IN_DIFFERENT_ELECTRONIC_SERVICES_A_MULTIGROUP_ANALYSIS_The_International_Journal_of_Management_Science_and_Information_Techn/link/5673f41f08ae1557cf4b70af/download
https://www.researchgate.net/publication/287210336_Barrera-Barrera_R_Navarro-Garcia_A_Periz-Ortiz_M_2015_EVALUATION_OF_QUALITY_IN_DIFFERENT_ELECTRONIC_SERVICES_A_MULTIGROUP_ANALYSIS_The_International_Journal_of_Management_Science_and_Information_Techn/link/5673f41f08ae1557cf4b70af/download
http://www.elibrary.lt/resursai/Mokslai/VGTU/Leidiniai/Leidinukai/2.pdf
https://webcache.googleusercontent.com/search?q=cache:s5Ap7FeHp3kJ:https://www.evaf.vu.lt/dokumentai/katedros/Rinkodaros_katedra/Medziaga_studentams/Anketos_sudarymo_principai.pdf+&cd=1&hl=lt&ct=clnk&gl=lt
https://webcache.googleusercontent.com/search?q=cache:s5Ap7FeHp3kJ:https://www.evaf.vu.lt/dokumentai/katedros/Rinkodaros_katedra/Medziaga_studentams/Anketos_sudarymo_principai.pdf+&cd=1&hl=lt&ct=clnk&gl=lt
https://webcache.googleusercontent.com/search?q=cache:s5Ap7FeHp3kJ:https://www.evaf.vu.lt/dokumentai/katedros/Rinkodaros_katedra/Medziaga_studentams/Anketos_sudarymo_principai.pdf+&cd=1&hl=lt&ct=clnk&gl=lt
https://ivpk.lrv.lt/uploads/ivpk/documents/files/IVPK_leidiniai/Elektronini%C5%B3%20paslaug%C5%B3%20modelio%20tarpin%C4%97s%20ataskaitos%2010%20priedas.pdf
https://ivpk.lrv.lt/uploads/ivpk/documents/files/IVPK_leidiniai/Elektronini%C5%B3%20paslaug%C5%B3%20modelio%20tarpin%C4%97s%20ataskaitos%2010%20priedas.pdf
https://www.rrt.lt/paslaugos/elektronines-paslaugos/
https://ivpk.lrv.lt/uploads/ivpk/documents/files/IVPK_leidiniai/E_%20paslaug%C5%B3%20modelio%201%20tarpin%C4%97%20ataskaita.pdf
https://ivpk.lrv.lt/uploads/ivpk/documents/files/IVPK_leidiniai/E_%20paslaug%C5%B3%20modelio%201%20tarpin%C4%97%20ataskaita.pdf
http://webcache.googleusercontent.com/search?q=cache:bBBuM-F5PxMJ:apzvalga.eu/kaip-lietuvoje-igyvendinama-e-valdzia.html+&cd=7&hl=lt&ct=clnk&gl=lt
http://webcache.googleusercontent.com/search?q=cache:bBBuM-F5PxMJ:apzvalga.eu/kaip-lietuvoje-igyvendinama-e-valdzia.html+&cd=7&hl=lt&ct=clnk&gl=lt

62. Lietuvos Respublikos ekonomikos ir inovacijy ministerija (2020). 2019 m. veiklos ataskaita.
Prieiga per interneta:
https://eimin.Irv.It/uploads/eimin/documents/files/Planavimo%20dokumentai/SVP/2019%20m_%20El
MIN%Z20ataskaita%?20.pdf .

63. Namy tkiai, turintys asmeninj kompiuterj, interneto prieiga (2020). Prieiga per interneta:
https://osp.stat.gov.It/statistiniu-rodikliu-analize#/ .

64. Ostasius, E. (2010 geguzés 21 d.). Elektroniniy paslaugy viesame sektoriuje diegimas ir
tobulinimas. PraneSimas konferencijoje Informacinés technologijos 2010: teorija, praktika, inovacijos
VIII moksliné praktiné konferencija, Alytus. Prieiga per interneta
https://eostasius.files.wordpress.com/2012/02/ostasius-e-e-paslaugu-diegimas-ir-tobulinimas-viesame-
sektoriuje-alytauskonf2010-v0-8.pdf .

65. Paslaugy standartai. Rekomendacijos vieSojo valdymo institucijoms (2016). Prieiga per
interneta:
https://webcache.googleusercontent.com/search?q=cache:ndUDsas2fiwJ:https://vakokybe.vrm.lt/get.p
hp%3Ff.855+&cd=3&hl=It&ct=cInk&gl=It .

66. Prakasha, A. ir Mohanty, R. P. (2012) Understanding service quality. Production Planning &
Control, 24, 1-16. Prieiga per internety:
https://www.researchgate.net/publication/254305500_Understanding_service_quality .

67. Reijswoud, V. ir Jager, A. (2008, sausis). E-Governance in the Developing World in Action.
The Case of DistrictNet n Uganda. Prieiga per internetg:
https://www.researchgate.net/publication/220536750_E-
Governance_in_the_Developing_World_in_Action/link/00b7d537c5c7d129e4000000/download .

68. RRT veikla (2020). Prieiga per interneta: https://www.rrt.It/apie-rrt/rrt-veikla/ .

69. RySys, kuriuo namy tkiai jungiasi prie interneto namuose (2020). Prieiga per interneta:
https://osp.stat.gov.It/statistiniu-rodikliu-analize#/ .

70. Serafinas, D. (2011). Kokybés vadybos teorijos praktinis taikymas. Prieiga per interneta:
http://www.kv.ef.vu. lt/wp-content/uploads/2010/10/MOKOMOJI-KNY GA-Kokybes-vadybos-
teorijos-praktinis-taikymas.pdf .

71. 16-74 mety amziaus gyventojy, kurie naudojasi elektroninémis paslaugomis, dalis (2020).
Prieiga per internetg: https://osp.stat.gov. It/statistiniu-rodikliu-analize#/ .

72. 16-74 mety amziaus gyventojy, besinaudojanciy internetu, bet nesilankanciy vieSyjy
institucijy interneto svetainése, dalis (2020). Prieiga per interneta: https://osp.stat.gov.lt/statistiniu-
rodikliu-analize#/ .

73. Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2014 m. kovo 12 d. nutarimas Nr. 244 ,,Dél informacinés
visuomenés plétros 2014-2020 mety programos ,, Lietuvos Respublikos skaitmeniné darbotvarkeé“
patvirtinimo “. Prieiga per interneta: https://e-
seimas.Irs.lt/portal/legal Act/It/TAD/a66c07600b04011e3bf53dc70cf7669d9/asr .

77


https://eimin.lrv.lt/uploads/eimin/documents/files/Planavimo%20dokumentai/SVP/2019%20m_%20EIMIN%20ataskaita%20.pdf
https://eimin.lrv.lt/uploads/eimin/documents/files/Planavimo%20dokumentai/SVP/2019%20m_%20EIMIN%20ataskaita%20.pdf
https://osp.stat.gov.lt/statistiniu-rodikliu-analize#/
https://eostasius.files.wordpress.com/2012/02/ostasius-e-e-paslaugu-diegimas-ir-tobulinimas-viesame-sektoriuje-alytauskonf2010-v0-8.pdf
https://eostasius.files.wordpress.com/2012/02/ostasius-e-e-paslaugu-diegimas-ir-tobulinimas-viesame-sektoriuje-alytauskonf2010-v0-8.pdf
https://webcache.googleusercontent.com/search?q=cache:ndUDsas2fiwJ:https://vakokybe.vrm.lt/get.php%3Ff.855+&cd=3&hl=lt&ct=clnk&gl=lt
https://webcache.googleusercontent.com/search?q=cache:ndUDsas2fiwJ:https://vakokybe.vrm.lt/get.php%3Ff.855+&cd=3&hl=lt&ct=clnk&gl=lt
https://www.researchgate.net/publication/254305500_Understanding_service_quality
https://www.researchgate.net/publication/220536750_E-Governance_in_the_Developing_World_in_Action/link/00b7d537c5c7d129e4000000/download
https://www.researchgate.net/publication/220536750_E-Governance_in_the_Developing_World_in_Action/link/00b7d537c5c7d129e4000000/download
https://www.rrt.lt/apie-rrt/rrt-veikla/
https://osp.stat.gov.lt/statistiniu-rodikliu-analize#/
http://www.kv.ef.vu.lt/wp-content/uploads/2010/10/MOKOMOJI-KNYGA-Kokybes-vadybos-teorijos-praktinis-taikymas.pdf
http://www.kv.ef.vu.lt/wp-content/uploads/2010/10/MOKOMOJI-KNYGA-Kokybes-vadybos-teorijos-praktinis-taikymas.pdf
https://osp.stat.gov.lt/statistiniu-rodikliu-analize#/
https://osp.stat.gov.lt/statistiniu-rodikliu-analize#/
https://osp.stat.gov.lt/statistiniu-rodikliu-analize#/
https://e-seimas.lrs.lt/portal/legalAct/lt/TAD/a66c0760b04011e3bf53dc70cf7669d9/asr
https://e-seimas.lrs.lt/portal/legalAct/lt/TAD/a66c0760b04011e3bf53dc70cf7669d9/asr

Paluckaité J. (2021). Viesojo sektoriaus institucijy elektroniniy paslaugy kokybés vertinimas
(magistro baigiamasis darbas). Vilnius: Mykolo Romerio universitetas

ANOTACIJA

Magistro baigiamajame darbe iSanalizuota ir jvertinta vieSojo sektoriaus institucijose teikiamy e.
paslaugy kokybé, pagal SERVQUAL metodikg sudarytas tyrimo instrumentas (anketa) ir atliktas e.
paslaugy vie$ajame sektoriuje tyrimas (anketiné apklausa). Pirmame darbo skyriuje nagrinéjami e.
paslaugy bei jy teikimo viesajame sektoriuje specifikos ypatumai, pateikiami jy teisiniam reguliavimui
budingi bruozai, aptariama e. paslaugy teikimo priezitirg ir kontrole vykdanc¢iy institucijy svarba,
atliekama vieSojo sektoriaus institucijose teikiamy e. paslaugy statistiniy rodikliy analizé. Taip pat
identifikuojami e. paslaugy kokybei bei jos vertinimui badingi bruozai, nagrinéjami paslaugy kokybés
vertinimo modeliai bei e. paslaugy teikimo kokybei vieSajame sektoriuje keliami reikalavimai. Antrame
darbo skyriuje pagrindziamas tyrimo metodologijos pasirinkimas ir tyrimo atlikimo procediros.
Tre¢iame darbo skyriuje pateikiami tyrimo metu gauti rezultatai, respondenty atsakymus pateikiant juos
atvaizduojant grafiSskai diagramy pavidalu bei nurodant procentinj atsakymy pasiskirstyma. Kai kurie
tyrimo metu gauti rezultatai lyginami su pirmame darbo skyriuje nagrinétais statistiniais rodikliais.
Suformuluojamos i§vados bei pateikiamos rekomendacijos, vieSojo sektoriaus institucijy e. paslaugy
kokybés tobulinimui.

Pagrindiniai Zodziai: vieSasis sektorius, vieSojo sektoriaus institucijos, e. paslaugos, kokybe¢, e.
paslaugy kokybés vertinimas.

Paluckaité J. (2021). Quality Assessment of Electronic Services in the Public Sector Institutions
(Master’s thesis). Vilnius: Mykolas Romeris University

ANNOTATION

The master's thesis analyses and assesses the quality of e-services provided in public sector
institutions. A research tool (questionnaire) is developed according to the SERVQUAL methodology
and a research on e-services in public sector is conducted (questionnaire survey). The first chapter deals
with the specific features of e-services and their provision in the public sector, presenting the
characteristics of their legal regulation, the importance of institutions performing the supervision and
control of the provision of the e-services is discussed and an analysis of the statistical indicators of e-
services provided in public sector institutions is made. Furthermore, the characteristics of the assessment
and quality of e-services, as well as the requirements for the quality of provision of e-services in the
public sector are identified. The second chapter substantiates the choice of the main research
methodology and research procedures. The third chapter of the thesis presents the results of the research,
the answers of the respondents, presenting them graphically in the form of diagrams and indicating the
percentages of the distribution of answers. Some of the results obtained in the research are compared
with the statistical indicators examined in the first chapter. Conclusions are formulated and
recommendations for improvement of the quality of e-services are given.

Keywords: public sector, public sector institutions, e-services, quality, assessment of quality of e-
services.
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SANTRAUKA

Temos aktualumas. Aktyvus visuomeninis gyvenimas nejsivaizduojamas be interneto rySio
teikiamy privalumy tame tarpe ir elektroniniy paslaugy, kurios itin palengvina vartotojy kasdienybe. E.
paslaugas teikia ne tik verslas, bet ir vieSojo sektoriaus institucijos. E. buidu i§ institucijy galima uzsakyti
jvairaus pobiidzio pazymas, leidimus, licencijas, uzsiregistruoti paslaugy gavimui, pateikti praSymus,
skundus, procesinius dokumentus, deklaruoti gyvenamajg vietg arba pateikti meting pajamy mokescio
deklaracijg ar apmokeéti uz suteiktas paslaugas. E. paslaugos turi nemazai privalumy tarp kuriy vienais
svarbiausiy galima laikyti laiko taupyma, kuomet e. paslaugos uZsakymui nereikia vykti  institucija,
patoguma, kai e. paslaugg galima uZsakyti tiesiog i§ namy, darbo ar kitos vartotojui patogios vietos, e.
paslaugg galima uzsakyti bet kuriuo paros metu, kai kurios vieSajame sektoriuje teikiamos e. paslaugos
yra pigesnés nei jprastinés. Nors e. paslaugos turi nemazai privalumy, taciau jos turi ir tam tikry trikumy
(asmens duomeny saugumo uztikrinimas, galimi techniniai nesklandumai ir pan.), kurie turi buti
Salinami. VieSojo sektoriaus institucijy teikiamos e. paslaugos turi uZztikrinti ne tik Siy paslaugy
prieinamuma, bet ir jy kokybe. Temos naujumas. Nors e. paslaugy teikimas viesajame sektoriuje misy
Salies mokslininky ir tyrinétas, taciau nagrinéjama tema pasigendama moksliniy darby jvairovés, o $io
magistro baigiamojo darbo paskirtis — nustatyti esminius trikumus e. paslaugy vieSajame sektoriuje
teikimo kokybés aspektu ir jvertinus vieSojo sektoriaus institucijy teikiamy e. paslaugy kokybe vartotojy
pozitriu, pateikti rekomendacijas jos tobulinimui. Tyrimo problema — kokie vieSojo sektoriaus
institucijose teikiamy e. paslaugy kokybés aspektai netenkina gyventojy? Kaip galéty buti tobulinama
vieSojo sektoriaus teikiamy e. paslaugy kokybé? Tyrimo objektas — vieSojo sektoriaus institucijose
teikiamy e. paslaugy kokybé. Tyrimo hipotezé: teigiamg vieSojo sektoriaus teikiamy e. paslaugy
kokybés vertinimg sglygoja vartotojy iSprusimas informaciniy technologijy srityje, jy jgytas
iSsilavinimas bei amzius. Tyrimo tikslas: iSnagrinéjus e. paslaugy teikimo ir jy kokybés vertinimo
modelius, jvertinti Lietuvos vieSojo sektoriaus institucijy teikiamy e. paslaugy kokybe vartotojy
pozitriu. Tyrimo uzdaviniai: 1) ISnagrinéjus e. paslaugy bei jy teikimo vieSajame sektoriuje specifikos
ypatumus, pateikti jy teisiniam reguliavimui biidingus bruozus, aptarti e. paslaugy teikimo prieziiirg ir
kontrole vykdanéiy institucijy svarbg bei atlikti vieSojo sektoriaus institucijose teikiamy e. paslaugy
statistiniy rodikliy analize; 2) Identifikuoti e. paslaugy kokybei bei jos vertinimui biidingus ypatumus,
iSnagrinéti galimus paslaugy kokybés vertinimo modelius bei nustatyti e. paslaugy teikimo kokybei
vieSajame sektoriuje keliamus reikalavimus; 3) Pagrjsti tyrimo metodo pasirinkima; 4) Remiantis tyrimo
metu gautais rezultatais, jvertinti e. paslaugy teikimo kokybe vieSajame sektoriuje. Tyrimo metodika:
dokumenty analizés metodas, lyginimo metodas, statistiniy duomeny analizés metodas, apibendrinimo
metodas, sintezés metodas, SERVQUAL metodika. Darbo rezultatai: iSanalizavus tyrimo metu gautus
rezultatus, paaiSkéjo, kad vieSajame sektoriuje teikiamy e. paslaugy kokybé vartotojus daZniausiai
tenkina i§ dalies, tuo tarpu konkreciy institucijy teikiamy e. paslaugy kokybe vartotojai yra linke vertinti
gerai arba vidutiniSkai. ISvades: pagrindiniais e. paslaugy kokybés vertinimo kriterijais laikytini:
vartotojy pasitenkinimas e. paslaugomis, koreliacija tarp lauktos ir gautos kokybés, narSymo
paprastumas ir funkcionalumas, asmens duomeny saugumo uztikrinimas, internetinés svetainés dizainas,
joje pateikiama informacija ir e. paslaugy ikainiy dydziai. Minéty veiksniy visumos jvertinimas suteikia
galimybe identifikuoti silpngsias teikiamy e. paslaugy vietas ir numatyti kaip Sios spragos gali biti
uzpildomos, kad teikiamy e. paslaugy kokybé ne tik maksimaliai atitikty vartotojy poreikius, bet galbtit
net ir vir$yty jy likescius. E. paslaugy vieSajame sektoriuje kokybei keliami reikalavimai: e. paslaugos
privalo biiti pasiekiamos visiems asmenims, apie jas pateikta informacija turi biti teisinga bei laisvai
prieinama, institucijy internetinés svetainés turi ne tik gerai veikti technine prasme, bet buti ir
patrauklaus dizaino, jose pateikiama tik patikima, tiksli, teisinga ir iSsami informacija. Teikiamy e.
paslaugy metu privalo biiti uztikrinamas asmens duomeny saugumas bei konfidencialumas, o iskilusiy
problemy sprendimas teikiant e. paslaugas privalo pasizyméti operatyviu jy sprendimu. Darbe iSsikelta
tyrimo hipotezé pasitvirtino, kadangi tyrimo rezultatai parodé, jog respondenty amzius, jy
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iSsilavinimas bei iSprusimas IT srityje ir gebéjimas jomis naudotis jtakoja asmeny nuomonge apie viesojo
sektoriaus institucijose teikiamy e. paslaugy kokybe. Darbo struktiira. Magistro baigiamaji darba
sudaro: lenteliy, paveiksly bei priedy sarasai, jvadas, teoriné darbo dalis (1 skyrius), metodologin¢ darbo
dalis (2 skyrius), analitiné/tiriamoji darbo dalis (3 skyrius), iSvados, rekomendacijos, darbe naudota
literatiira, anotacija ir santrauka lietuviy bei angly kalbomis bei darbo priedai.
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Paluckaité J. (2021). Quality Assessment of Electronic Services in the Public Sector Institutions
(Master’s thesis). Vilnius: Mykolas Romeris University

SUMMARY

Relevance of the topic. An active social life is inconceivable without the benefits of the Internet
connection, including electronic services, which make consumers' daily lives much easier. E-services
are provided not only by businesses, but also by public sector institutions. By means of e-services users
can order various types of certificates, permits, licenses, register for services, submit applications,
complaints, procedural documents, declare residence or file an annual income tax return or pay for
provided services. E-services have a number of advantages, one of the most important of which is time
savings since to order e-services one does not need to go to an institution; convenience since the e-
service can be ordered directly from home, work or other convenient place; e-service can be ordered at
any time of the day; and some of the e-services provides in the public sector are cheaper than
conventional ones. Although e-services have a number of advantages, they also have certain
shortcomings (ensuring the security of personal data, possible technical problems, etc.) that need to be
eliminated. E-services provided by public sector institutions must ensure not only the availability, but
also the quality of these services. Novelty of the topic. Although the provision of e-services in the public
sector has already been researched by our country's researchers, the topic is lacking in the diversity of
scientific works, and the purpose of this master's thesis is to identify the main shortcomings in terms of
the quality of the provision of e-services in the public sector and, after assessing the e-services provided
by public sector institutions, to identify the quality of e-services from the point of view of consumers,
as well as to provide recommendations for its improvement. Research problem. Which aspects of the
quality of e-services provided by public sector institutions do not satisfy the population? How can the
quality of e-services provided by public sector institutions be improved? Object of the research. The
quality of e-services provided in public sector institutions. Research hypothesis. The positive
evaluation of the quality of e-services provided by public sector institutions is determined by the literacy
of consumers in the field of information technologies, their education and age. Research goal. To
evaluate the quality of e-services provided by Lithuanian public sector institutions from the consumer's
point of view, after examining the characteristics of the specifics of e-services and their provision.
Research tasks: 1) After examining the characteristics of the specifics of e-services and their provision,
to present the features of their legal regulation, to discuss the importance of the institutions performing
the supervision and control of the provision of the e-services and to analyse the statistics of e-services
provided by public sector institutions; 2) To identify the characteristics of the quality of e-services and
its evaluation, to examine possible service quality evaluation models and to determine the requirements
for the quality of e-service provision in the public sector; 3) To justify the choice of the research method;
4) Based on the results obtained during the research, to evaluate the quality of e-service provision in the
public sector. Research methods. Document analysis method, comparison method, statistical data
analysis method, generalization method, synthesis method, SERVQUAL methodology. Research
results. An analysis of the results of the research revealed that consumers are generally partially satisfied
with the quality of e-services provided in the public sector, while the quality of e-services provided by
specific institutions tend to be rated as good or average by the consumers. Conclusions. Key e-service
quality evaluation criteria include: consumer satisfaction of e-services, the correlation between expected
and received quality, ease of browsing and functionality, ensuring the security of personal data, website
design, information provided and e-service charges. Assessing the totality of the above factors provides
an opportunity to identify the weaknesses of the locations of the provision of e-services and anticipate
how these gaps can be fixed so the quality of services would not only meet the needs of consumers to
the maximum, but perhaps even exceed their expectations. Requirements for the quality of e-services in
the public sector: e-services must be accessible to everyone, the information provided must be correct
and freely accessible, the institutions' websites must not only function well in a technical sense, but also
be attractive in design, and contain only reliable, accurate, correct and complete information. The
security and confidentiality of personal data must be ensured during the provision of e-services, and the

81



solution of problems encountered during the provision of e-services must be characterized by their
prompt solution. The research hypothesis was confirmed, because the results of the research showed
that the age of the respondents, their education and proficiency in the field of IT, as well as the ability
to use it, influence the opinion of individuals about the quality of e-services provided in public sector
institutions. Thesis structure. The master's thesis consists of: lists of tables, figures and appendices,
introduction, theoretical part (Chapter 1), methodological part (Chapter 2), analytical/research part
(Chapter 3), conclusions, recommendations, literature used in the thesis, annotation and summary in
Lithuanian and English and appendices.
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1 PRIEDAS. E. PASLAUGU TIPU SARASAS “

E. paslaugos tipas

Priskyrimo tipui Kkriterijai

Paslaugos, kuriy rezultatas yra
iSraSas, pazyma, kiti dokumentai,
patvirtinantys originalius
duomenis, dokumentus, jrasus.

Priskiriamos paslaugos, kuriy rezultatas yra dokumentas, skirtas tik
faktiniams duomenims ar informacijai pateikti/patvirtinti/paliudyti.

Paslaugos, kuriy rezultatas yra
iSraSas, pazyma, kiti dokumentai,
patvirtinantys originalius
duomenis, dokumentus, jrasus.

Priskiriamos paslaugos, kuriy rezultatas yra dokumentas, skirtas tik
faktiniams duomenims ar informacijai pateikti/patvirtinti/paliudyti.

Paslaugos, kuriy rezultatas yra
teisé (jregistravimas registruose,
licencijos ir leidimai).

Priskiriamos paslaugos, kuriy rezultatas yra jraSymas ar jsiraSymas j
sgraSa/registrag ar bet koks dokumentas (nesvarbu, kaip pavadintas:
leidimas, liudijimas, teikimas, atestatas, sprendimas, sertifikatas,
pazyméjimas, deklaracija ir kita), kurj turi gauti asmuo, siekiantis jgyti
teise pradéti vykdyti tam tikra veikla, uzsiimti tam tikra veikla ar atlikti
vienkartinj veiksma, valdyti ar eksploatuoti turta.

Paslaugos, kuriy rezultatas yra

jvykdytos finansinés
prievolés/gautos finansinés
iSmokos.

Priskiriamos paslaugos, kuriy rezultatas yra valstybés institucijy
paskirty finansiniy prievoliy apmokéjimas arba skirty finansiniy
iSmoky gavimas.

Paslaugos, kuriy rezultatas yra
registracija kitai paslaugai gauti.

Priskiriamos paslaugos, kuriy rezultatas yra paslaugos gavéjo
registracija kitai paslaugai gauti.

Paslaugos, kuriy rezultatas yra
atsakymas ] individualy klausimg.

Priskiriamos paslaugos, kuriy rezultatas yra paslaugos gavéjo gauta
informacija pagal individualy paklausimg, uzklausa.

Paslaugos, kuriy rezultatas yra
savarankiSkai gauta informacija.

Priskiriamos paslaugos, kuriy rezultatas yra paslaugy gavéjo
savarankiSkai, be institucijos veiksmy, gauta informacija.

Paslaugos, kuriy rezultatas yra
institucijos atsiystas praneSimas,
priminimas ar kita informacija.

Priskiriamos paslaugos, kuriy rezultatas yra paslaugos gavéjui pateikti
priminimai/praneSimai/kita paslaugos gavéjui aktuali personalizuota
arba bendroji informacija. Pazymétina, kad Siam tipui priskiriami
praneSimai/priminimai, kurie yra atskiras, | kitos paslaugos sudétj
nejeinantis, institucijos veiksmas, kuriuo siekiama informuoti
paslaugos gavéja. Tokie praneSimai/priminimai yra laikomi atskiromis
paslaugomis. PraneSimai, kuriais informuojama apie kitos paslaugos
teikimo eiga, néra laikomi atskiromis paslaugomis.

Paslaugos, kuriy rezultatas yra
faktiniy duomeny pateikimas
institucijai.

Priskiriamos paslaugos, kuriy rezultatas yra paslaugos teikéjui pateikti
faktiniai duomenys/informacija.

Paslaugos, kuriy rezultatas yra
gautas kilnojamas arba
nekilnojamas daiktas/turtas.

Priskiriamos paslaugos, kuriy rezultatas yra fizinis daiktas, kurj gauna
/ atsiima paslaugos gavéjas.

Paslaugos, kuriy rezultatas yra
igyta kompetencija/Zinios.

Priskiriamos paslaugos, kuriy rezultatas yra paslaugos gavéjo igytos
zinios, tam tikros srities kompetencija ar kvalifikacija, iSsilavinimas.

4 Sudaryta darbo autorés pagal: Informacinés visuomenés plétros komitetas, (2016). Elektroniniy paslaugy apibrézimo,

tipizavimo ir

vertinimo

modelis. Prieiga per

interneta:

https://ivpk.Irv.lt/uploads/ivpk/documents/files/I\VPK leidiniai/E_%20paslaug%C5%B3%20modelio%201%20tarpin%C4

%97%?20ataskaita.pdf .
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2 PRIEDAS. TYRIMO ANKETA

Gerbiamas respondente,

esu Mykolo Romerio universiteto studenté. Rasau magistro baigiamajj darba tema ,,VIESOJO
SEKTORIAUS INSTITUCIJU ELEKTRONINIU PASLAUGU KOKYBES VERTINIMAS*.

Sia anketa sickiama i$siaiskinti gyventojy nuomone apie viesojo sektoriaus institucijose teikiamas
e. paslaugas, jy paskirtj bei reikalinguma, siekiama suzinoti ar Lietuvos gyventojai yra link¢ naudotis
vieSajame sektoriuje teikiamomis e. paslaugomis ir kaip vertina §iy suteikty e. paslaugy kokybe. Anketa
yra anoniminio pobudzio, todél darbo autoré tikisi, kad Jas j anketoje pateiktus Klausimus atsakysite
nuos$irdziai ir atvirai. Anketoje gauti Jisy atsakymai bus apibendrinti ir susisteminus visus tyrimo metu
gautus rezultatus, pateikiamos iSvados bei pasitilymai, kaip vieSojo sektoriaus institucijose teikiamos e.
paslaugos galéty biiti tobulinamos, siekiant kiek jmanoma geresnés jy kokybés vertinimo vartotojy
pozilriu.

Anketg sudaro 25 klausimai. Jums labiausiai tinkantj atsakymg Zzymékite v~ Salia esan¢iame
langelyje.

IS anksto dékoju uz Jisy sugaistg laika ir pagalba.

1 dalis. Demografiniai respondenty duomenys (respondenty charakteristikos)

1. Jisy lytis:
O Vyras
0 Moteris

2. Jiisy amzius?
018 -25m.
026—-35m.
036—-45m.

046 —-55m.
056 —65m.
o 66—75m.
O 76 m. ir daugiau

3. Jusy jgytas iSsilavinimas?
o Pagrindinis
O Vidurinis
O Vidurinis su profesine kvalifikacija
O AukStasis neuniversitetinis (kolegija)
O AukStasis universitetinis
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4. Jusy veikla Siuo metu yra:
o Dirbantis asmuo
0 Verciatés zemés tikio veikla
o Turite savo versla

O Vykdote veikla pagal individualios veiklos pazyméjimag

0 Esate vaiko prieziliros atostogose
o Studijuojate

0 Mokotés

0 Esate senjoras

0 Nenoriu nurodyti

5. Jiisy gyvenamoji vietové?
0 Miestas (daugiau nei 3000 gyventojy)
0 Miestelis (nuo 500 iki 3000 gyventojy)
o Kaimas (iki 500 gyventojy)
O Vienkiemis

6. Jusy Seimyniné padétis?
o Vedes/iStekéjusi
o ISsituokes/iSsituokusi
o Nevedes/netekéjusi
o NaSlys/naslé
0 Nenoriu nurodyti

2 dalis. Informacinio pobiidzio klausimai apie respondenty naudojimosi IT

ypatumus

7. Ar namuose turite kompiuterj?
o Taip, turiu
o0 Ne, neturiu

8. Ar namuose turite jrengtg internetg?
o Taip, turiu

o Ne, neturiu, bet planuoju greitu laiku jsirengti

0 Ne, neturiu, ir neplanuoju jsirengti

o Neturiu, nes uztenka mobiliojo rySio operatoriaus suteikto internetinio rysio telefone

9. Kaip daznai kasdien naudojatés:

9.1. internetu:

9.2. kompiuteriu:

0 iki 30 minuciy

0 iki 30 minuciy

o 1-2 valandas

o 1-2 valandas

o 2-3 valandas

o 2-3 valandas

o 4-5 valandas

o 4-5 valandas

o 6-7 valandas

o 6-7 valandas

o 8 valandas ir daugiau

o 8 valandas ir daugiau
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10. Kaip galétuméte jvertinti savo Zinias informaciniu technologiju ir gebéjimo jomis
naudotis srityje?
0 Labai gerai
o Gerai
0 Vidutiniskai
o Blogai
0 Labai blogai

11. Kokiais tikslais naudojatés internetu dazniausiai?
0 Informacijos paieskai
o Prekiy pirkimui internetu
0 Mokes¢iy sumokéjimui uz jvairias paslaugas internetu
o Darbui
0 Mokslui/studijoms
0 Muzikos klausymui
o Filmy zitréjimui
o0 Lankymuisi socialiniuose tinkluose (Facebook, Instagram, Linkedin ir pan.)
0 Nuotoliniam bendravimui su artimaisiais (Viber, WhatsApp, Skype ir pan.)
0 Zaisti zaidimus

3 dalis. Informacinio pobiidZio klausimai apie naudojimasi vieSojo sektoriaus
institucijose teikiamomis e. paslaugomis

12. Ar naudojatés vieSojo sektoriaus institucijose teikiamomis e. paslaugomis?
o Taip
o Ne

13. Kokiomis vieSojo sektoriaus institucijuy teikiamomis e. paslaugomis (internetu) yra teke
naudotis? (Galite pazyméti neribotq skaiciy atsakymy)

o Gyventojy pajamy mokescio deklaravimas VMI

0 Sveikatos prieziiiros jstaigy teikiamos e. paslaugos

0 Gyvenamosios vietos deklaravimas/keitimas

o Darbo paieska Uzimtumo tarnyboje

0 Asmens dokumenty (tapatybés kortelés arba paso) iSdavimas, keitimas, praradimas

o Ivairius juridinius faktus (gimimas, santuoka, iStuoka, mirtis) liudijan¢iy dokumenty
i8davimas ir kitos su jais susijusios procediiros

O Vairuotojo pazymejimo iSdavimas, keitimas, praradimas

0 Motorinés transporto priemonés registravimo procediiros

o Nekilnojamojo turto registravimo procediiros

O PraSymai statyby leidimams gauti

O ,,Sodros* teikiamos e. paslaugos (praSymai gauti ligos (slaugos), vaiko prieZiiiros i§mokas,
pensijas, kitas socialines iSmokas, pasalpas ir t.t.)

O PraSymai registruotis ] aukstasias mokyklas ir/arba gimnazijas

o PraSymy, pareiskimy, skundy ir kt. dokumenty teikimas policijai

O PraneSimo apie nusikalstama veikg pateikimas policijai

o PraSymy, pareiskimy, skundy ir kt. dokumenty teikimas savivaldybés institucijoms ir
Jstaigoms

0 Procesiniy dokumenty teikimas teismams

0 Procesiniy dokumenty teikimas prokuratiiroms

o Informacijos paieska vieSosiose bibliotekose
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4 dalis. Kokybés vertinimo klausimai apie vieSajame sektoriuje teikiamy e.
paslaugu kokybe

14. PraSau jvertinti Jums suteikty konkreciy e. paslaugy kokybe:

E. paslaugos pavadinimas E. paslaugos kokybés vertinimas
Labai | Gerai | VidutiniS§kai | Blogai | Labai
gerai blogai
Gyventojy pajamy mokesc¢io deklaravimas
VMI
Sveikatos prieziiros jstaigy teikiamos e.
paslaugos

Gyvenamosios vietos deklaravimas/keitimas
Darbo paieska uzimtumo tarnyboje

Asmens dokumenty (tapatybés kortelés arba
paso) isdavimas, keitimas, praradimas

Ivairius juridinius faktus (gimimas, santuoka,
iStuoka, mirtis) liudijanc¢iy  dokumenty
i8davimas ir kitos su jais susijusios procediiros
Vairuotojo pazyméjimo iSdavimas, keitimas,
praradimas

Motoriné€s transporto priemongs registravimo
procediiros

Nekilnojamojo turto registravimo procediros
PraSymai statyby leidimams gauti

»Sodros® teikiamos e. paslaugos (prasymai
gauti ligos (slaugos), vaiko prieziiiros iSmokas,
pensijas, Kkitas socialines iSmokas, pasalpas ir
t.t.)

Prasymai registruotis j aukstasias mokyklas
ir/arba gimnazijas

Informacijos paieska viesosiose bibliotekose
Prasymy, pareiSkimy, skundy ir kt. dokumenty
teikimas policijai

PraneSimo apie nusikalstamg veika pateikimas
policijai

Procesiniy dokumenty teikimas teismams
Procesiniy dokumenty teikimas prokuratiiroms

15. Ar Jus tenkina vieSojo sektoriaus institucijose teikiamuy e. paslaugy kokybé?
o Taip, tenkina visiSkai
o Taip, tenkina i§ dalies
o Nei tenkina, nei netenkina
0 Ne, netenkina
O Ne, visiSkai netenkina
o Kita (prasau nurodykite)
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16. Kokius vieSojo sektoriaus institucijose teikiamy e. paslaugy trikumus galite iSvardyti?

O NeiSvaizdi ir nepatraukli interneto svetain¢ (netinkamai parinktos ar net erzinancios spalvos,
grafika, vaizdai/pieSiniai, Sriftas, fonas ir t.t.)

O Prasta institucijos reputacija

0 Nesu tikras (-a) ar institucija sugebés uztikrinti mano pateikiamy asmens duomeny sauguma,
ju konfidencialumg ir ar tie duomenys bus apsaugoti nuo treciyjy asmeny

0 Interneto svetainéje pateikiamos informacijos nepatikimumas (pateikta pasenusi, nebeaktuali,
neteisinga, netiksli informacija, jos kiekis arba pernelyg didelis (sunku rasti tai, ko reikia) arba pernelyg
mazas (pateikiama itin glausta informacija, kurios ne visuomet pakanka vartotojui)

0 Nepatogus interneto puslapis (informacija pateikta nesistemingai, sunku rasti tai ko reikia,
ilgai atidariné¢jamos pateiktos nuorodos arba §iuo metu jos jau yra neveikian¢ios/neaktualios)

o Institucijos darbuotojams truksta kompetencijos ir zZiniy tinkamai atlikti darbines funkcijas ar
konsultuoti vartotojus

o Netinkamas institucijos darbuotojy bendravimas (nemandagus elgesys, netikslios/klaidingos
informacijos pateikimas ir pan.)

0 Nenurodomas atlygintinos e. paslaugos mokes¢io dydis arba sunku rasti informacijg apie
teikiamy e. paslaugy ikainius

O Internetinis puslapis néra pritaikytas kai kurioms paZeidziamoms asmeny grup€ms
(nejgaliyjy poreikiams, uzsienieciams ir pan.)

O Institucijos darbuotojy nenoras padéti susidiirus su problemomis ar sunkumais uzsakant e.
paslaugg ir jsiklausyti ] vartotojo poreikius, létas reagavimas sprendziant iskilusias problemas ir pan.)

0 Techniniai nesklandumai

o Kita (prasau nurodykite)

17. PraSau remiantis asmenine patirtimi apie vieSojo sektoriaus institucijoje Jums suteikta
(-as) e. paslaugg (-as) teiginius Zemiau esancioje lenteléje jvertinti 5 baly sistemoje:

Teiginys Vertinimas
VisiSkai Sutinku Nei Nesutinku | VisiSkai
sutinku sutinku, nesutinku
nei
nesutinku
Mane tenkino konkreCios e. 0 0 0 0 [
paslaugos kokybé
Man patiko institucijos, kurioje 0 0 0 0 0

uzsakiau e. paslauga interneto
svetainés dizainas

Man patiko, kad institucijos, kurioje 0 0 0 0 0
uzsakiau e. paslauga interneto
svetainé buvo patogi

Pateikta informacija apie e. paslauga 0 0 0 0 0
atitiko mano poreikius
Manau, kad institucija sugeba O O O 0 =

tinkamai uztikrinti mano ir kity
vartotojy asmens duomeny apsauga
bei konfidencialumag
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Teiginys Vertinimas
VisiSkai Sutinku Nei Nesutinku | Visis§kai
sutinku sutinku, nesutinku
nei
nesutinku
Institucijos darbuotojali yra 0 0 0 0 =
kompetentingi ir iSmano savo darba
Institucijos darbuotojai yra 0 0 0 0 =
mandagiis ir komunikabilis (noriai
bendraujantys)
Apie e. paslaugos jkainius 0 0 0 0 0
informacija  lengvai  randama,
pateikiama aiSkiai ir iSsamiai
Internetiné svetainé pritaikyta visy 0 0 0 0 0
socialiniy grupiy asmeny
poreikiams
Institucijos darbuotojai operatyviai 0 0 0 0 =
ir noriai i§sprendé problemas, kurios
i8kilo e. paslaugos uZzsakymo ar
teikimo procediiros metu
E. paslauga wuzsakiau be jokiy 0 0 0 0 0
problemy ar techniniy nesklandumy
E. paslauga, kuri man buvo suteikta, 0 0 0 0 .
rekomenduociau ir savo
pazjstamiems

18. Kaip galétuméte jvertinti Jums vieSojo sektoriaus institucijoje suteiktg e. paslauga nuo
jos uzsakymo iki visiSko jvykdymo?
o Viskas vyko sklandziai ir be trukdziy
0 Vyko gana sklandZziai su nezymiais trukdziais
0 Sunku jvertinti/neturiu nuomonés
0 Vyko sudétingai, buvo nemazai nesklandumy
0 VisiSka painiava ir vieni nesklandumai

5 dalis. Informacinio pobudzio klausimai apie apsisprendimg
naudotis/nesinaudoti e. paslaugomis vieSajame sektoriuje ir pan.

19. Nurodykite, dél kokiu prieZzas¢iu nusprendéte pasinaudoti vieSajame sektoriuje

teikiamomis e. paslaugomis?

O Patogumas dél vietos (galima uzsakyti i§ namy ar darbo)

O Sutaupoma laiko ir pinigy, kai nereikia niekur vykti

O Teikiama e. paslauga nemokama arba kainuoja net kiek pigiau nei ja uZsakant jprastais
budais, t. y. vykstant j institucija

0 Greitesnis dokumenty pateikimas ir pri€mimas nei teikiant juos pastu

O Saugumas

0 Didesnis pasitikéjimas savimi dél turimy Ziniy informaciniy technologijy (toliau — IT) srityje
ir gebéjimo jomis naudotis

o0 Galimybé gauti konsultacijg internetu gyvai (Chat)

o Kita (prasau nurodykite)
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20. Ar Covid-19 karantino laikotarpis jtakejo Jiisy sprendima uZsakyti vieSojo sektoriaus
institucijose teikiamas e. paslaugas?
o Taip
o Ne

21. Ar pirmenybe teikiate paslauga uzsakyti nuvykus j institucijg ar paslaugos uzsakymui
elektroniniu biidu?
0 Nuvykus  institucija
0 Elektroniniu biidu
0 Nematau didelio skirtumo, svarbiausia, kad paslauga buty suteikta

22. Kaip manote, kokiu biidu vieSojo sektoriaus institucijose teikiamos paslaugos ivykdomos
greic¢iau?
o Elektroniniu biidu
o | institucijg nuvykus ,,gyvai*
0 Manau néra skirtumo, nes paslaugy teikimo terminus numato teisés aktai

23. IS kur suZinojote apie galimybe paslaugas gauti elektroniniu/nuotoliniu biidu?
o Draugy, pazjstamy, bendradarbiy, artimyjy ir pan.
o Televizijos
O Interneto
o Radijo
O Institucijos internetinio tinklalapio

24. Pazymeékite, kaip jvertintuméte savo liikesCius dél vieSojo sektoriaus institucijose
teikiamuy e. paslaugy:
0 Visuomet tikiuosi auks¢iausio lygio e. paslaugy kokybés
0 Geriau paslauga teikiama ilgiau, bet be klaidy
O Svarbiausia paslaugos atlikimo laikas, o ne jos kokybé

25. Kokia Jusy nuomoné apie tai, kad vis daugiau vieSojo sektoriaus institucijy teikiamuy

paslaugy yra perkeliamos j elektronine erdve?

0 Visiskai tam pritariu, tai itin patogu vartotojams ir manau taip taupomos valstybés biudzeto
1¢Sos

O Pritariu $iai idéjai, taciau su sglyga, kad Sios paslaugos bus vienodai prieinamos kiekvienam
zmogui

0 Labiau nepritariu, nes vieSojo sektoriaus institucijose dirba palyginti daug asmeny, tegu jie
tai ir atlieka teikdami paslaugas ,,gyvai*

O VisiSkai nepritariu $iai idéjai, nes musy valstybé dar tikrai néra pasiruoSusi visas paslaugas
perkelti j elektroning erdve
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3 PRIEDAS. ANKETOS KLAUSIMU IR ATSAKYMU SUVESTINE

Klausimai / atsakymai

Atsakiusiy asmeny skaicius (N ir %)

1 dalis. Demografiniai respondenty duomenys (resp

ondenty charakteristikos)

1. Jusy lytis: N %
O Vyras 76 38
o Moteris 124 62
2. Jusy amzZius? N %
018 -25m. 52 26
026-35m. 90 45
036-45m. 30 15
046 — 55 m. 18 9
056 —65m. 9 45
066 — 75m. 1 0,5
o 76 m. ir daugiau 0 0
3. Jiisy igytas iSsilavinimas? N %
o Pagrindinis 1 0,5
o Vidurinis 30 15
o Vidurinis su profesine kvalifikacija 24 12
O Aukstasis neuniversitetinis (kolegija) 65 32,5
o Aukstasis universitetinis 79 39,5
o Neatsakeé j klausimg 1 0,5
4. Jusy veikla Siuo metu yra: N %
o Dirbantis asmuo 122 61
O Ver¢iatés zemés tikio veikla 10 5
o Turite savo verslg 8 4
0 Vykdote veiklg pagal ind. veiklos pazyméjima 8 4
o Esate vaiko prieziliros atostogose 10 5
o Studijuojate 38 19
o Mokotés 1 0,5
o Esate senjoras 2 1
o Nenoriu nurodyti 1 0,5
5. Jusy gyvenamoji vietoveé? N %
O Miestas (daugiau nei 3000 gyventojy) 130 65
O Miestelis (nuo 500 iki 3000 gyventojy) 37 18,5
o Kaimas (iki 500 gyventojy) 27 13,5
o Vienkiemis 5 2,5
o Neatsakeé j klausimg 1 0,5
6. Jusy Seimyniné padétis? N %
O Vedes/istekéjusi 72 36
o I8situokes/iSsituokusi 20 10
o Nevedes/netekéjusi 98 49
o Naslys/naslé 5 2,5
o Nenoriu nurodyti 5 2,5
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Klausimai / atsakymai

Atsakiusiy asmeny skaicius (N ir %)

2 dalis. Informacinio pobiidzio klausimai apie respondenty naudojimosi IT ypatumus

7. Ar namuose turite kompiuterj? N %
o Taip, turiu 196 98
o Ne, neturiu 4 2
8. Ar namuose turite jrengtq interneta? N %
o Taip, turiu 181 90,5
0 Ne, neturiu, bet planuoju greitu laiku jsirengti 7 3,5
0 Ne, neturiu, ir neplanuoju jsirengti 4 2
0 Neturiu, nes uztenka mobiliojo ryS$io operatoriaus 8 4
suteikto internetinio rysio telefone
9. Kaip daZnai kasdien naudojatés? N %
9.1. internetu:
o iki 30 minudiy 4 2
o 1-2 valandas 28 14
o 2-3 valandas 40 20
o 4-5 valandas 45 22,5
o 6-7 valandas 25 12,5
o 8 valandas ir daugiau 58 29
9.2. kompiuteriu: N %
o iki 30 minudiy 26 13
o 1-2 valandas 19 9,5
o 2-3 valandas 31 15,5
o 4-5 valandas 25 12,5
o 6-7 valandas 29 14,5
o 8 valandas ir daugiau 69 34,5
o Neatsake j klausimag 1 0,5
10. Kaip galétuméte jvertinti savo Zinias informaciniy N %
technologiju ir gebéjimo jomis naudotis srityje?
o Labai gerai 46 23
o Gerai 91 45,5
o Vidutiniskai 61 30,5
o Blogai 2 1
o Labai blogai 0 0
11. Kokiais tikslais naudojatés internetu dazniausiai? N %
o Informacijos paieskai 36 18
o Prekiy pirkimui internetu 10 5
O Mokes¢iy sumokéjimui uz jvairias paslaugas 14 7
internetu
o Darbui 78 39
o0 Mokslui/studijoms 25 12,5
0 Muzikos klausymui 2 1
o Filmy zioréjimui 7 3,5
o Lankymuisi socialiniuose tinkluose (Facebook, 19 9,5
Instagram, Linkedin ir pan.)
o Nuotoliniam bendravimui su artimaisiais (Viber, 3] 3
WhatsApp, Skype ir pan.)
O Zaisti zaidimus 2 1
O Neatsake j klausima 1 0,5
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Klausimai / atsakymai

Atsakiusiy asmeny skaicius (N ir %)

3 dalis. Informacinio pobiidZio klausimai apie naudojimasi vieSojo sektoriaus institucijose

teikiamomis e. paslaugomis

12. Ar naudojatés vieSojo sektoriaus institucijose N %
teikiamomis e. paslaugomis?
o Taip 191 95,5
o Ne 9 4.5
13. Kokiomis vieSojo sektoriaus instituciju teikiamomis N %
e. paslaugomis (internetu) yra teke naudotis? (Galite
pazyméti neribota skaiiy atsakymu)
o Gyventojy pajamy mokes¢io deklaravimas VMI 175 17,5
o Sveikatos priezitiros jstaigy teikiamos e. paslaugos 115 11,5
o Gyvenamosios vietos deklaravimas/keitimas 77 1,7
0 Darbo paieska UZimtumo tarnyboje 67 6,7
0 Asmens dokumenty (tapatybés kortelés arba paso) 87 8,7
iSdavimas, keitimas, praradimas
O Ivairius juridinius faktus (gimimas, santuoka, 28 2,8
iStuoka, mirtis) liudijanc¢iy dokumenty iSdavimas ir kitos su
jais susijusios procediiros
O Vairuotojo pazyméjimo iSdavimas, keitimas, 97 9,7
praradimas
O Motorinés transporto priemonés registravimo 37 3,7
procediiros
0 Nekilnojamojo turto registravimo procediiros 32 3,2
0 PraSymai statyby leidimams gauti 21 2,1
O ,,Sodros“ teikiamos e. paslaugos (prasymai gauti 81 8,1
ligos (slaugos), vaiko prieziiiros iSmokas, pensijas, kitas
socialines i§mokas, pasalpas ir t.t.)
O PraSymai registruotis j aukStasias mokyklas ir/arba 65 6,5
gimnazijas
o Pra§ymy, pareiSkimy, skundy ir kt. dokumenty 20 2
teikimas policijai
O PraneSimo apie nusikalstama veika pateikimas 13 1,3
policijai
o Pra§ymy, pareiSkimy, skundy ir kt. dokumenty 25 2,5
teikimas savivaldybés institucijoms ir jstaigoms
o Procesiniy dokumenty teikimas teismams 12 1,2
0 Procesiniy dokumenty teikimas prokuratiiroms 8 0,8
0 Informacijos paieska vieSosiose bibliotekose 39 3,9
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Klausimai / atsakymai

Atsakiusiy asmeny skaicius (N ir %)

14. PraSau jvertinti Jums suteikty konkreciy e. paslauguy kokybe:

E. paslaugos pavadinimas:

E. paslaugos kokybés vertinimas: 5-labai gerai, 4 - gerai, 3 -
vidutini$kai, 2 - blogai, 1 — labai blogai:

) 4 3 2 1
N % N % N % N % N %

GPM deklaravimas VMI 27 | 144\ 88 |47,1)| 51 | 273 11 59 10 53
Sveikatos priezitiros jstaigy | 19 | 10,7 | 88 | 49,4 | 58 | 32,6 8 4,5 5 2,8
teikiamos e. paslaugos
Gyvenamosios vietos | 18 | 12,9 | 70 50 44 | 314 5 3,6 3 2,1
deklaravimas/keitimas
Darbo paieSka uzimtumo | 11 7,9 61 | 43,6 | 52 37 12 8,6 4 2,9
tarnyboje
Asmens dokumenty | 23 | 159 | 65 | 448 | 51 | 35,2 3 2 3 2,1
(tapatybés  kortelés arba
paso) iSdavimas, keitimas,
praradimas
Ivairius  juridinius faktus | 10 | 8,3 | 43 [ 358 | 56 | 46,7 9 7,5 2 1,7
(gimimas, santuoka, iStuoka,
mirtis) liudijanciy
dokumenty iSdavimas ir
kitos procediros
Vairuotojo pazymeéjimo | 26 | 17,4 | 72 | 483 | 46 | 30,9 3 2 2 14
18davimas, keitimas,
praradimas
Motorinés transporto | 17 | 14,2 | 50 | 416 | 44 | 36,7 8 6,7 1 0,8
priemonés registravimo
procediiros
Nekilnojamojo turto | 13 11 42 | 353 | 53 | 445 8 6,7 3 2,5
registravimo procediiros
PraSymai statyby leidimams | 9 7,8 35 |30,2] 61 | 525 8 6,9 3 2,6
gauti
»Sodros*  teikiamos e | 16 | 11,3 | 68 | 479 | 45 | 31,7 8 5,6 5 3,5
paslaugos
PraSymai  registruotis 1| 25 | 19,1 55 42 40 | 30,5 9 6,9 2 15
aukstasias mokyklas ir/arba
gimnazijas
Informacijos paieska | 15 | 11,8 | 51 | 40,5| 52 | 41,3 6 4,8 2 1,6
vieSosiose bibliotekose
PraSymuy, pareiskimy, | 9 74 | 38 | 314 66 | 545 6 5 2 1,7
skundy ir kt. dokumenty
teikimas policijai
Prane$imo apie nusikalstamg | 9 7.9 49 43 45 | 39,5 8 7 3 2,6
veika pateikimas policijai
Procesiniy dokumenty 7 6,4 32 | 295 ]| 60 55 8 7,3 2 1,8
teikimas teismams
Procesiniy dokumenty 7 6,4 45 | 41,3 51 | 46,8 4 3,7 2 1,8
teikimas prokuratiiroms

Viso 261 | 1305 | 952 | 3808 | 875 | 2625 | 124 | 248 54 54
Atsakymuy pasirinkimo L. gerai Gerai Vidutini$kai Blogai L. blogai

daZnumas 3 1 2 4 5
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Klausimai / atsakymai Atsakiusiy asmeny
skaiius (N ir %)
15. Ar Jus tenkina vieSojo sektoriaus institucijose teikiamy e. N %
paslaugu kokybé?
o Taip, tenkina visiskai 35 17,5
o Taip, tenkina i§ dalies 94 47
o Nei tenkina, nei netenkina 63 31,5
o Ne, netenkina 5 2,5
o Ne, visi$kai netenkina 2 1
o Kita (prasau nurodykite) 0 0
o Neatsakeé j klausimg 1 0,5
16. Kokius vieSojo sektoriaus institucijose teikiamy e. paslaugy N %
trikumus galite iSvardyti?
0 NeiSvaizdi ir nepatraukli interneto svetainé (netinkamai parinktos 76 38
ar net erzinancios spalvos, grafika, vaizdai/piesiniai, Sriftas, fonas ir t.t.)
0 Prasta institucijos reputacija 28 14
0 Nesu tikras (-a) ar institucija sugebés uztikrinti mano pateikiamy 61 30,5
asmens duomeny sauguma, jy konfidencialumg ir ar tie duomenys bus
apsaugoti nuo tre¢iyjy asmeny
O Interneto svetainéje pateikiamos informacijos nepatikimumas 47 23,5
(pateikta pasenusi, nebeaktuali, neteisinga, netiksli informacija, jos kiekis
arba pernelyg didelis (sunku rasti tai, ko reikia) arba pernelyg mazas
(pateikiama itin glausta informacija, kurios ne visuomet pakanka
vartotojui)
0 Nepatogus interneto puslapis (informacija pateikta nesistemingai, 95 475
sunku rasti tai ko reikia, ilgai atidarinéjamos pateiktos nuorodos arba Siuo
metu jos jau yra neveikian¢ios/neaktualios)
o Institucijos darbuotojams triiksta kompetencijos ir Ziniy tinkamai 25 12,5
atlikti darbines funkcijas ar konsultuoti vartotojus
o Netinkamas institucijos darbuotojy bendravimas (nemandagus 28 14
elgesys, netikslios/klaidingos informacijos pateikimas ir pan.)
o Nenurodomas atlygintinos e. paslaugos mokescio dydis arba sunku 14 7
rasti informacija apie teikiamy e. paslaugy jkainius
O Internetinis puslapis néra pritaikytas kai kurioms pazeidziamoms 20 10
asmeny grupéms (nejgaliyjy poreikiams, uzsienie¢iams ir pan.)
0 Institucijos darbuotojy nenoras padéti susidirus su problemomis 13 6,5
ar sunkumais uzsakant e. paslaugg ir jsiklausyti j vartotojo poreikius, 1étas
reagavimas sprendziant iSkilusias problemas ir pan.)
o Techniniai nesklandumai 67 33,5
o Kita 4 2
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Klausimai / atsakymai Atsakiusiy asmeny skaicius (N ir %)

17. PraSau remiantis asmenine patirtimi apie vieSojo sektoriaus institucijoje Jums suteikta (-as) e.
paslaugg (-as) teiginius Zemiau esancioje lenteléje jvertinti S baly sistemoje: S - visiSkai sutinku, 4 -
sutinku, 3 - nei sutinku, nei nesutinku, 2 - nesutinku, 1 — visi§kai nesutinku:

Teiginiai apie suteiktas e. E. paslaugos kokybés vertinimas

aslaugas:
pasiatigas 5 4 3 2 1

N % N % N % N % N %

Mane tenkino konkreéios e. paslaugos | 28 14 | 81 | 405| 75 |375] 10 5 6 3
kokybé

Man patiko institucijos, kurioje | 13 | 6,7 | 57 | 29,2| 97 [497| 25 |128]| 3 1,5
uzsakiau e. paslaugg interneto
svetainés dizainas

Man patiko, kad institucijos, kurioje| 14 | 7,2 | 63 | 325] 90 |[46,4| 19 | 9,8 8 4,1
uzsakiau e. paslaugg interneto
svetainé buvo patogi

Pateikta informacija apie e. paslauga | 17 88| 9 |46,4| 63 |325] 21 |10,8] 3 15
atitiko mano poreikius

Manau, kad institucija sugeba | 18 | 92 | 61 |31,1| 87 |[44,4| 26 |133]| 4 2
tinkamai uztikrinti asmens duomeny
apsauga bei konfidencialumag

Institucijos darbuotojai yra| 16 | 82 | 74 | 37,8]| 84 |429| 18 | 9,2 4 2
kompetentingi ir iSmano savo darba

Institucijos darbuotojai yra mandagas | 19 | 9,7 | 61 | 31,3| 86 44,1 24 |123]| 5 2,6
ir komunikabiliis

Apie e. paslaugos jkainius informacija | 12 | 6,2 | 66 | 338 76 | 39 | 35 [ 179]| 6 3,1
lengvai randama, pateikiama aiskiai ir
i§samiai

Internetiné svetainé pritaikyta visy | 13 | 6,8 | 48 | 251| 90 (47,1 34 |178] 6 3,1
socialiniy grupiy asmeny poreikiams

Institucijos darbuotojai operatyviai ir| 13 | 6,8 | 64 | 33,7| 85 (447 23 |121]| 5 2,6
noriai iSsprendé problemas, kurios
iSkilo e. paslaugos uzsakymo ar
teikimo procediiros metu

E. paslauga wuzsakiau be jokiy| 20 (104 71 |36,8| 78 |[40,4]| 21 (109 3 1,6
problemy ar techniniy nesklandumy

E. paslauga, kuri man buvo suteikta, | 21 | 11 | 72 | 37,7| 75 |39,3] 21 | 11 2 1
rekomenduociau ir savo pazjstamiems

Viso 204 | 102 | 808 | 323 | 986 | 295 | 277 | 554 | 55 | 55
0 2 8
Atsakymy pasirinkimo daZznumas Visiskai Sutinku Nei Nesutinku | VisiSkai
sutinku sutinku, nesutinku
nei ne
3 1 2 4 5
18. Kaip galétuméte jvertinti Jums vieSojo sektoriaus N %
institucijoje suteiktg e. paslauga nuo jos uzsakymo iki visi§ko
ivykdymo?
o Viskas vyko sklandziai ir be trukdziy 36 18
O Vyko gana sklandZiai su nezymiais trukdziais 96 48
0 Sunku jvertinti/neturiu nuomonés 55 27,5
0 Vyko sudétingai, buvo nemazai nesklandumy 12 6
O VisiSka painiava ir vieni nesklandumai 1 0,5




Klausimai / atsakymai Atsakiusiy asmeny skaicius (N
ir %0)

5 dalis. Informacinio pobitidZio klausimai apie apsisprendimg naudotis/nesinaudoti e.
paslaugomis vieSajame sektoriuje ir pan.

19. Nurodykite, dél kokiy priezas¢iy nusprendéte pasinaudoti N %
vieSajame sektoriuje teikiamomis e. paslaugomis?

o Patogumas dél vietos (galima uzsakyti i$ namy ar darbo) 129 26,8

o Sutaupoma laiko ir pinigy, kai nereikia niekur vykti 151 31,3

o Teikiama e. paslauga nemokama arba kainuoja net kiek 60 12,4
pigiau nei ja uzsakant jprastais buidais, t. y. vykstant j institucija

o Greitesnis dokumenty pateikimas ir priémimas nei teikiant 91 18,9
juos pastu

o Saugumas 19 3,9

o Didesnis pasitikéjimas savimi dél turimy Ziniy informaciniy 17 3,5
technologijy (toliau — IT) srityje ir geb&jimo jomis naudotis

0 Galimybé gauti konsultacijg internetu gyvai (Chat) 12 25

o Kita 3 0,6
20. Ar Covid-19 karantino laikotarpis jtakojo Jiisu sprendimg N %
uZsakyti vieSojo sektoriaus institucijose teikiamas e. paslaugas?

o Taip 141 70,5

o Ne 58 29

0 Neatsake | klausima 1 0,5
21. Ar pirmenybe teikiate paslauga uzsakyti nuvykus j N %
institucija ar paslaugos uzsakymui elektroniniu budu?

o Nuvykus ] institucijg 33 16,5

o Elektroniniu badu 114 57

0 Nematau didelio skirtumo, svarbiausia, kad paslauga biity 52 26
suteikta

O Neatsake j klausima 1 0,5
22. Kaip manote, kokiu biidu vieSojo sektoriaus institucijose N %
teikiamos paslaugos jvykdomos greic¢iau?

o Elektroniniu budu 86 43

o | institucijg nuvykus ,,gyvai® 53 26,5

O Manau néra skirtumo, nes paslaugy teikimo terminus 60 30
numato teisés aktai

0 Neatsake j klausima 1 0,5
23. IS Kkur suzZinojote apie galimybe paslaugas gauti N %
elektroniniu/nuotoliniu bidu?

o Draugy, pazjstamy, bendradarbiy, artimyjy ir pan. 88 26,7

o Televizijos 37 11,2

0O Interneto 111 33,7

o Radijo 10 3

o Institucijos internetinio tinklalapio 83 25,2
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Klausimai / atsakymai

Atsakiusiy asmeny skaicius (N

ir %0)

24. Pazymékite, kaip jvertintuméte savo liikesc¢ius dél vieSojo N %
sektoriaus institucijose teikiamy e. paslaugy:

0 Visuomet tikiuosi auksc¢iausio lygio e. paslaugy kokybés 115 57,5

0 Geriau paslauga teikiama ilgiau, bet be klaidy 70 35

0 Svarbiausia paslaugos atlikimo laikas, o ne jos kokybé 13 6,5

0 Neatsakeé j klausima 2 1
25. Kokia Jusy nuomoné apie tai, kad vis daugiau vieSojo N %
sektoriaus instituciju teikiamy paslaugy yra perkeliamos i
elektronine erdve?

O VisiSkai tam pritariu, tai itin patogu vartotojams ir manau 76 38
taip taupomos valstybés biudzeto 1éSos

0 Pritariu $iai idéjai, taciau su salyga, kad Sios paslaugos bus 82 41
vienodai prieinamos kiekvienam zmogui

0 Labiau nepritariu, nes vie$ojo sektoriaus institucijose dirba 33 16,5
palyginti daug asmeny, tegu jie tai ir atlieka teikdami paslaugas
,gyvai‘

0 VisiSkai nepritariu $iai idéjai, nes musy valstybé dar tikrai 8 4
néra pasiruoSusi visas paslaugas perkelti j elektroning erdve

0 Neatsake | klausima 1 0,5
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4 PRIEDAS. RESPONDENTU ATSAKYMU | KLAUSIMA, KOKIOMIS VIESOJO

SEKTORIAUS INSTITUCIJU TEIKIAMOMIS E. PASLAUGOMIS (INTERNETU) JIEMS

YRA TEKE NAUDOTIS, SKIRSTINYS

17,5%

9,7%
8,7%
0
7.7% 8,1%
6,7% 6,5%
3,7%
2,8% 3,2%
2,19 2%
B m

® 1 GPM deklaravimas VMI m 2 Sveikatos priezitiros inst. teikiamos paslaugos
= 3 Gyvenamosios vietos deklaravimas ® 4 Darbo paie$ka uzimtumo tarnyboje

5 Asmens dokumenty uzsakymo paslaugos m 6 Juridiniy fakty registravimas

7 Vairuotojo pazyméjimo i§davimas m 8 Regitros teikiamos paslaugos
® 9 NT registravimas 10 Statyby leidimai
m 11 "Sodros" teikiamos paslaugos 12 Registravimasis | studijas
B 13 Prasymy, skundy ir kt. teikimas policijai 14 Pranesimas apie nusikalstamg veika policijai
B 15 PraSymy ir kt. teikimas savivaldybei B 16 Dokumenty teikimas teismams
B 17 Dokumenty teikimas prokuratiiroms = 18 Informacijos paieska bibliotekose
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5 PRIEDAS. RESPONDENTAMS SUTEIKTU E. PASLAUGU IVERTINIMO ATSAKYMU
SKIRSTINYS

Procesiniy dokumenty teikimas prokuratiiroms

Procesiniy dokumenty teikimas teismams

Pranesimy apie nusikalstama veikg teikimas policijai

Prasymy, skundy ir kt teikimas policijai

Informacijos paieska bibliotekose

PraSymai registruotis j studijas arba gimnazijas

»Sodros* teikiamos e. paslaugos

Prasymai statyby leidimams

NT registravimo procediiros

Motorinés TP registravimo procediiros

Vairuotojo pazyméjimo iSdavimas ir kt.

Juridinius faktus liudijan¢iy dokumenty i§davimas ir
kt.

Asmens dokumenty i§davimas, keitimas ir kt.

Darbo paieska uzimtumo tarnyboje

Gyvenamosios vietos deklaravimas/keitimas

Sveikatos priezitiros jstaigy teikiamos e. paslaugos

Gyventojy pajamy mokescio deklaravimas VMI

640 413 468 3718
64295 s 73l
7o s s T H2s
74l 814 s45  5]17
11,8 [40saas ad e

100 [42 805 69f1s
1.3 [z sy 56l 35
78ligo2 825 6ol 26
1 ess 45 6725
142 [TALe 867 67|08
174 [DOTA8s T s09 i
83[8s8 47 7s] 17
159 [aas s A2
rollage s ssll2o
12,9 B0 st e 21
107 [4eaT 26 4l 28
144 Az 2rs 5.9 3

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Labai gerai ®Gerai = Vidutiniskai ~ Blogai ™ Labai blogai
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6 PRIEDAS. RESPONDENTU ATSAKYMU | KLAUSIMA, AR JUOS TENKINA VIESOJO
SEKTORIAUS INSTITUCIJOSE TEIKIAMOS E. PASLAUGOS, SKIRSTINYS

9
2,5% 1%

0,5%
- (]

Al

31,5%/

= Taip, tenkina visiskai = Taip, tenkina i§ dalies Nei tenkina, nei netenkina

= Ne, netenkina = Ne, visiskai netenkina Neatsaké
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7 PRIEDAS. RESPONDENTU ATSAKYMU | KLAUSIMA, KOKIUS VIESOJO
SEKTORIAUS INSTITUCIJOSE TEIKIAMU E. PASLAUGU TRUKUMUS JIE GALI
IVARDYTI, SKIRSTINYS

47,5%
38%
33,5%
30,5%
23,5%
14% 149
12,5%
10%
79
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8 PRIEDAS. RESPONDENTU JIEMS SUTEIKTU E. PASLAUGU IVERTINIMAI PENKIU

BALU SISTEMOJE
1% 11% 39.3% 37.70%  11%
E. paslauga, rekomenduociau ir savo I
i stami
P 16% 10.9% 40.4% 36.8%  10-4%

E. paslauga uzsakiau be jokiy problemy ar I
techniniy nesklandumy

26% 12.1% 44.7% 33.7% 6.8%
Institucijos darbuotojai dirba atsakingai
1% 17.8% 47.1% 251% 6.8%
Internetiné svetainé pritaikyta visiems I
asmenims o
3.1% 17.9% 39.0% 33.8%  6.2%
Apie e. paslaugos jkainius informacija lengvai I
randama 26% 12.3% 44.1% 31.3%  9.7%
Institucijos darbuotojai mandagiis, I
komunikabiliis 20% g9y 42.9% 378%  8.2%
Institucijos darbuotojai yra kompetentlnglz'o% 13.3% 44.4% 311% 9.0
Institucija sugeba uztikrinti vartotojy I
duomeny apsaugy 1.5% 10.8% 32.5% 46.4%  8.8%
Pateikta informacija apie e. paslaugg atitiko I
mano poreikius
P 41%  9.8% 46.4% 325%  7.2%
Patiko, patogi institucijos interneto svetainé
paos ! 1,50% 12.8% 49.7% 29.29% 6.7%
Patiko institucijos interneto svetainés dizainas 3.0%5 0% 37.5% 40 5% 14.0%
Mane tenkino konkrecios e. paslaugos kokybé
0% 20% 40% 60% 80% 100%

B VisiSkai nesutinku  Nesutinku Nei sutinku, nei nesutinku Sutinku 1 Visi8kai sutinku
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9 PRIEDAS. RESPONDENTU ATSAKYMU [ KLAUSIMA, KAIP JIE GALETU JVERTINTI
JIEMS VIESOJO SEKTORIAUS INSTITUCIJOJE SUTEIKTA E. PASLAUGA NUO JOS
UZSAKYMO IKI VISISKO IVYKDYMO, SKIRSTINYS

6% Vs 0,5%
27,5%
= Viskas vyko sklandziai ir be trukdziy = Vyko gana sklandZiai su nezymiais trukdziais
Sunku jvertinti/neturiu nuomoneés = Vyko sudétingai, buvo nemazai nesklandumy

Visiska painiava ir vieni nesklandumai
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10 PRIEDAS. RESPONDENTU ATSAKYMU ] KLAUSIMA, DEL KOKIU PRIEZASCIU
NUSPRENDE PASINAUDOTI VIESOJO SEKTORIAUS INSTITUCIJOSE TEIKIAMOMIS

Kita

Galimybé gauti
nuotoling konsultacija

Didesnis pasitikéjimas
savimi dél turimy IT
ziniy

Saugumas

Greitesnis dokumenty
pateikimas/gavimas

E. paslauga nemokama
arba pigesné

Sutaupoma laiko ir
pinigy

Patogumas dél vietos

E. PASLAUGOMIS, SKIRSTINYS

| 0.6%

I 2.5%
I 3,5%
l 3,9%

19%

12,4%

31,3%

26,8%
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11 PRIEDAS. RESPONDENTU ATSAKYMU I KLAUSIMA, AR COVID-19 KARANTINO
LAIKOTARPIS JTAKOJO SPRENDIMA UZSAKYTI VIESOJO SEKTORIAUS
INSTITUCIJOSE TEIKIAMAS E. PASLAUGAS, SKIRSTINYS

0,5%

= Taip = Ne Neatsaké
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12 PRIEDAS. RESPONDENTU ATSAKYMU | KLAUSIMA, KOKIAM PASLAUGOS
UZSAKYMO/GAVIMO BUDUI JIE TEIKIA PIRMENYBE, SKIRSTINYS

0,5%

Neatsaké

26%
Nematau didelio skirtumo

57%
E. budu

Nuvykus j institucijg

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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13 PRIEDAS. RESPONDENTU ATSAKYMU | KLAUSIMA, KOKIU BUDU JU NUOMONE,
VIESOJO SEKTORIAUS INSTITUCIJOSE TEIKIAMOS PASLAUGOS YRA [VYKDOMOS
GREICIAU, SKIRSTINYS

0,5%

26,5%

= Elektroniniu budu = Nuvykus i institucija Manau néra skirtumo = Neatsakée

108



14 PRIEDAS. RESPONDENTU ATSAKYMU | KLAUSIMA, IS KUR JIE SUZINOJO APIE
GALIMYBE PASLAUGAS GAUTI ELEKTRONINIU BUDU, SKIRSTINYS

25,4%

Institucijos internetinio puslapio

3%

Radijo

33,7%
Interneto

Televizijos

26,7%

Draugy, pazjstamy, kolegy, artimyjy ir
pan.
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15 PRIEDAS. RESPONDENTAMS SUTEIKTU E. PASLAUGU [VERTINIMO
RESPONDENTU LUKESCIU ATZVILGIU, ATSAKYMU SKIRSTINYS

100
90
80
70
60 57,5%
50
40 35%
30
20
10 6,5%
-
0
Visuomet tikiuosi Geriau paslauga Svarbiausia paslaugos Neatsakeé
auksciausio lygioe.  teikiama ilgiau, bet be atlikimo laikas, o ne jos
paslaugy kokybés klaidy kokybe

110



16 PRIEDAS. RESPONDENTU ATSAKYMU I KLAUSIMA, KAIP JIE VERTINA TAI, KAD
VIS DAUGIAU VIESOJO SEKTORIAUS INSTITUCIJU TEIKIAMU PASLAUGU YRA
PERKELIAMOS | ELEKTRONINE ERDVE, SKIRSTINYS

38%

= Visiskai tam pritariu Pritariu Siai idéjai, taciau su salyga
= Labiau nepritariu VisiSkai nepritariu $iai idéjai
= Neatsaké
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