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Anotacija. Straipsnyje remiantis mokslinés literatiiros ir atlikto tyrimo analize,
nagrinéjami svarbiausi informaciniy technologijy ypatumai ir vaidmuo vieSojo
administravimo procesuose. Autoriai apibrézia elektroninés valdzios ir elektroniniy
paslaugy sqvokas. Analizuojama Sakiy rajono savivaldybés teikiamy elektroniniy
paslaugy gyventojams situacija, iskeltos svarbiausios Siy paslaugy teikimo problemos
ir pateikiami pasiulymai, kaip Sias problemas spresti. Norint, kad institucijos
neatsilikty nuo kintancios aplinkos, pirmiausia turi keistis darbuotojy poziiris. Todeél
biitina skatinti savivaldybes bendradarbiauti — jos galéty keistis gergja patirtimi.
Bendradarbiavimas yra bitinas asmens mokymuisi ir informacijos judéjimui. Tyrime
daroma isvada, jog plétodamos elektronines paslaugas savivaldybeés turi ne tik
stengtis uztikrinti kiek jmanoma geresnj gyventojy priéjimg prie jy, bet ir vykdyti
gyventojams atitinkamas programas, kurias naudodami miesto, labiau mazZesniy
aplinkiniy  kaimy gyventojai bity supaZindinami su elektroninés valdzios
suteikiamomis galimybémis.

Raktazodziai: informacinés technologijos, elektroniné valdzia, elektroninés
vieSosios paslaugos, vieSasis sektorius.
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Ivadas

Siuolaiking visuomené isgyvena laikotarpj, kai intensyviai globalizuojama,
siekiama ziniy ir informacinés visuomenés kokybés, vyksta jvairiis technologiniai,
politiniai, socialiniai bei kult@iriniai pasikeitimai, o tai salygoja dideles zmogaus
gyvenimo ir valdzios institucijy sri¢iy permainas. Taikant informacines
technologijas (toliau — IT) modernizuojami nusistovéje valdymo procesai,
optimizuojama jstaigy veikla, keic¢iami tradiciniai visuomenés ir valdzios institucijy
santykiai. Spar¢iai plétojantis informacinei visuomenei globaliu mastu, aktyvus,
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kryptingas visy valdzios institucijy darbas, kuris paremtas ilgalaike strategija, yra

Teikiant vie$gsias paslaugas, taip pat pastebimi poky¢iai, kei¢iantys galimybes
ir kokybe. Pasaulyje vis labiau plinta IT, todél informacijos srautai Iémé ir vieSyjy
paslaugy perkélimo j elektronine erdve poreikj. Siekiama teikti viesaja informacija,
skatinti institucijy bendradarbiavima, didinti vieSosios veiklos skaidruma. Paslaugy
aspektu elektroniné valdzia (toliau — e. valdzia) uztikrina visas paslaugas visa parg ir
septynias dienas per savaite, didesnj prieinamuma, galimybe gauti viesaja paslauga
nesilankant vieSojo administravimo institucijose. Visa tai lemia elektroniniy viesyjy
paslaugy (toliau — e. paslaugos) poreikj. Vartotojas (gyventojas ar verslo atstovas),
prisijunges prie sistemos bet kuriame interneto taske, tikisi patogiai ir operatyviai
gauti jam reikiama informacija, paslauga ar dokumenta elektroniniu badu.

Lietuvoje, remiantis ES rekomendacijomis, kaip tobulinti vie$ajj
administravimg ir sékmingai jgyvendinti e. valdzios plétros principus, yra sukurta
atitinkama jstatyminé bazé, kuria siekiama, jog visos valstybés ir savivaldybés
institucijos panaudoty visas jmanomas naujas informacines ir komunikacines
technologijas tam, kad institucijy informacija buty prieinama kiekvienam Salies
pilie¢iui. Siuo metu Lietuvoje vykstan&ios informacinés visuomenés plétros
reformos parodé, kad daugelis savivaldybiy néra pasirengusios kokybiskai plétoti IT
ir perkelti jy teikiamas administracines paslaugas j elektroning erdve [16]. Su zemu
e. paslaugy perkélimo | internetg lygiu ypa¢ susiduriama mazesniy rajony vietos
savivaldos institucijose. Todél labai svarbu iSsiaiskinti pagrindines problemas, su
kuriomis susipazinus bei jas tinkamai paSalinus biity galima sutaupyti ne tik nemazai
laiko, bet ir kity iStekliy, taip pat iSvengti galimy klaidy. Ribota galimybé prieiti prie
informacijos gali pasmerkti zmogy socialinei atskiréiai. Todél aktualu uztikrinti
prieiga prie Siuolaikiniy technologijy visiems norintiems, ypac tiems, kurie iki Siol
jomis nesinaudoja.

Straipsnio  tikslas — iSanalizuoti elektroniniy vieSyjy paslaugy teikimo
gyventojams situacija Sakiy rajono savivaldybéje.
Uzdaviniai:

1. Nustatyti IT ypatumus ir vaidmenj viesojo valdymo procesuose.

2. ISanalizuoti vieSyjy paslaugy perkélimo | elektronine erdve iSsivystymo

lygius.

3. [vertinti e. paslaugy teikima Sakiy rajono savivaldybéje.

Straipsnyje taikomi teisés akty ir literatiiros, statistiniy duomeny analizés
metodai. Taip pat remtasi 2013 m. balandZio mén. atlikto pusiau struktiruoto
interviu ir anketinés apklausos rezultatais. Tyrimais siekta nustatyti tiek
savivaldybés darbuotojy, tiek gyventojy pozidrius | e. paslaugas, jy diegimo
galimybes.

IT ypatumai ir vaidmuo vieSojo valdymo procesuose

Sparciai plétojantis Siuolaikinéms IT, formuojamas naujasis visuomenés tipas —
informaciné ir ziniy visuomené, kinta nusistovéje procesai, gerinama vieSyjy paslaugy
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kokybé ir didinamos valdzios jstaigy veiklos galimybés. IT kaita skatina e. valdzios
atsiradima, o S$i — sisteminius institucinius pokycius. Vienas svarbiausiy I'T bruozy — kaupti
ir saugoti skaitmeninéje nedidelio tiirio laikmenoje daug informacijos, kuria galima greitai
surasti. Kol IT dar nebuvo tokios paZengusios, visg svarbiausig informacija jstaigos
laikydavo popieriniuose dokumentuose. Prireikdavo daug vietos, norint surinkti, surti§iuoti
konkrecia informacija, ir nemazai laiko sanaudy, norint ja surasti. Todél informacijos
apdorojimas ir saugojimas skaitmeniniu pavidalu leidzia greitai ir kokybiskai analizuoti
duomenis, laiku priimti sprendimus [6]. Naujosios IT darbo aplinkoje keicia
nusistovéjusius darbo metodus, o daugelis valdymo procesy pagreitéja ir tampa
paprastesni. Taigi be techniniy I'T priemoniy, kurios yra ,.kompiuteriai, programiné jranga
ir rySiy technika, naudojama informacijai kaupti, apdoroti, perduoti ry$iy kanalais ir
saugoti” [5, p. 151], tampa nejsivaizduojama daugelio tiek privataus, tiek ir vieSojo
sektoriaus institucijy veikla.

Svarbiausia priezastis, dél kurios vieSojo sektoriaus srityje reikalingos IT, naujos
inovacijos, yra ta, kad ilgainiui i$ valdzios jstaigy gyventojai ir verslo subjektai reikalauja
daugiau atvirumo, lankstumo ir bendradarbiavimo teikiant vieSgsias ir administracines
paslaugas, todél moderniis vieSojo administravimo subjektai, siekdami buti atviri, lankstiis
ir bendradarbiaujantys su visuomene, e. valdzig naudoja siekdami padidinti savo
veiksmingumg ir efektyvuma [21]. IT jtraukimo j vieSojo sektoriaus institucijy veikla
procesa taip pat skatina valdzios institucijoms keliami reikalavimai ne tik gerinti savo
vykdomos veiklos ir jstaigos efektyvuma, optimaliai panaudoti zmogiskuosius ir
materialinius i$teklius, geriau valdyti projektus, biudzetus, bet kartu ir spresti uzdavinius,
kurie susij¢ su naujy ar esamy vieSyjy ir administraciniy paslaugy [7], kurios atitikty
didéjancius vartotojy poreikius ir padidinty vie$aja verte, diegimu ir tobulinimu. Tad
galima manyti, kad didziausia IT teikiamy galimybiy nauda vieSojo sektoriaus
institucijoms ir pilieCiams, — tai efektyvesnis vieSyjy paslaugy teikimas ir patogesnis
asmeny priéjimas prie jy ir visos viesyjy jstaigy veiklos.

Siandien, kai nemaZai vie$ojo administravimo jstaigy dalj savo paslaugy teikia
internetu, pilieciai ir verslo subjektai lengviau ir patogiau prieina prie juos dominancios
visuomeninio sektoriaus informacijos, t. y. 24 valandas per para ir 7 dienas per savaite gali
gauti viesasias paslaugas ar atlikti kitas norimas operacijas. Todél galima pastebéti, kad dél
IT vieSasis administravimas tampa patrauklesnis patiems pilieCiams, nes asmuo
teikiamomis e. paslaugomis gali pasinaudoti bidamas jam patogioje vietoje. ISvengiamos
ilgos laukimo proceduros.

IT kiekvienoje i$sivysciusioje Salyje yra esminis elementas, uztikrinantis viesyjy
paslaugy kokybés gerinima, jy pasiekiamuma ir padidinantis valdzios vidinio ir
iSorinio saveikavimo spartg. Nesunku suprasti, kad be IT plétros nebiity galima kalbéti
tiek apie e. valdzios, tiek apie paciy e. paslaugy atsiradimg. Kalbant apie ,,e. valdzios*
savoka, svarbu pabrézti, kad jos raidos tendencijos, svarba valdzios jstaigy
efektyvumui didinti bei demokratijai plétoti ir kiti bruozai mokslingje literatiiroje
analizuojami jvairiais poziuriais. Paprastai iSrySkinamas vienas ar kitas aspektas. E.
valdzios prigimtis yra i§ esmés prieSinga tradicinés valdzios sandarai ir veikimui.
Tradiciné valdzios struktira ,jkalinta® hierarchijoje ir blaskosi sisteminiuose
spastuose, o e. valdzia yra visiska jos priesingybé — labai dinamiska, individualizuota,
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remiasi zinojimo aplinkomis ir vadyba, pabrézia saveiky ir interakcijy vaidmenj, turi
neribotas perkiirimo ir plétros galimybes, bet svarbiausia — atspindi vis labiau didéjantj
visuomenés kompleksiskuma [2].

Bendriausia prasme e. valdzios terminas yra susijes su valdzios funkcijomis ar
procesais, vykdomais naudojantis skaitmeniniais interneto tinklais. Vietos ar valstybés
valdzia jkuria centrinius tinklalapius internete, kuriuose pilieciai gali rasti vieSaja
informacija, parsisiysti jvairiy dokumenty formas, susisiekti su valdzios atstovais ir
nuotoliniu biidu tvarkyti kai kuriuos reikalus [3; 20]. Kitu pozitriu e. valdzia yra
»informaciniy komunikaciniy technologijy: fakso, elektroninio pasto, interneto ir kt.,
naudojimas tam, kad buty suteikta galimybé tarpusavyje saveikauti valdziai,
gyventojams ir verslo subjektams® [1, p. 30]. E. valdzia gali buti suvokiama kaip
»vienas i$ biidy pagerinti visuomenés ir valdzios komunikavimo kokybe, modernizuoti
valstybés valdyma, sékmingai vykdyti valstybés reformg, prisitaikant prie ziniy
visuomenés reikalavimy“ [11, p. 34]. Taciau bene placiausia ir iSsamiausia e. valdzios
samprata — ,.tai informacinémis ir rySiy technologijomis grindziama priemoné, skirta
valdzios jstaigy organizacinei ir administracinei veiklai gerinti sudarant galimybe
pilieCiams nuotoliniu buidu susipazinti su valdzios jstaigy informacija ir pasinaudoti
teikiamomis paslaugomis, skatinanti pilie¢ius dalyvauti vertinant valdzios
organizacijas ir griztamuoju rysSiu daryti jtaka valdymo ir administravimo procesams®
[5, p. 151].

I$ jvairiy e. valdzios apibudinimy galima i$skirti dviejy lygiy — siauraja ir placiaja
— e. valdzios sampratas. Siaurgja prasme e. valdzia siejama su valdZzios institucijy
informacijos ir paslaugy teikimu elektroniniais kanalais. Placigja prasme ji apima
jvairius informaciniy ir telekomunikacijy technologijy diegimo vie$ajame sektoriuje
aspektus, nes paslaugy teikimas neatsiejamas nuo platesnio konteksto: teikimo kanaly
ir budy, bendravimo tarp pilieciy ir valdzios institucijy priemoniy, valstybés ir
savivaldybiy tarnautojy kompetencijos IT srityje, galiausiai gyventojy galimybiy
pasinaudoti IT priemonémis [22]. E. valdzia turi tapti priemone, gerinancia valstybés
institucijy rysj su visuomene, skatinancia ir kei¢ianc¢ia vieSojo sektoriaus veikla
vykdyti efektyvy administravimg [18]. Kaip matyti, e. valdzia yra kompleksiné
sgvoka. Nepaisant jvairiy autoriy pateikiamo skirtingo e. valdzios aspekto, galima
pastebéti, kad Sios savokos esmé praktisSkai nekinta, o svarbiausias ir daugiausia
diskusijy pripazjstamas e. valdzios bruozas yra naujos galimybés, kurios suteikiamos
naudojant IT, kas turi jtakos vieSojo sektoriaus veiklos modernizavimui, demokratiniy
procesy tobulinimui, vieSojo sektoriaus, verslo subjekty ir pilie¢iy efektyviam
bendradarbiavimui, siekiant gauti viesasias paslaugas efektyvesniu budu [19].

Kadangi pagrindiniai e. valdzios komponentai yra IT, valdzia, vieSosios
paslaugos ir pilieCiai, todél Siame straipsnyje ji bus traktuojama kaip valdzios
institucijy viesyjy paslaugy teikimas pilie¢iams, naudojant Siuolaikines IT. Remiantis
LR VieSojo administravimo jstatymu, terminas ,,vieSoji paslauga® yra valstybés ar
savivaldybiy kontroliuojamy juridiniy asmeny veikla teikiant asmenims socialines,
Svietimo, mokslo, kulttros, sporto ir kitas jstatymy numatytas paslaugas. Istatymy
nustatytais atvejais ir tvarka viesasias paslaugas gali teikti ir kiti asmenys.
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Viesosios paslaugos, vartojamos placigja prasme, apima visa gyventojo ar verslo
subjekto bendradarbiavima: paklausima ir atsakyma j paklausima, jvairiy dokumenty
pildyma ir pateikima, atsiskaityma ir kt. Remiantis vieSosios paslaugos apibrézimais ir
zinant pagrindines e. valdzios ypatybes, galima teigti, kad e. paslaugos yra internetu
teikiamos jvairios socialinés, Svietimo, mokslo, kultiiros, sporto ir kitos jstatymy
numatytos paslaugos pilie¢iams, verslo subjektams, siekiant bendradarbiauti
tarpusavyje ir atlikti Siy asmeny poreikius tenkinancius jvairius veiksmus. Tai teisés
aktais reglamentuojama vie$ojo administravimo subjekty veikla. Taip pat e. paslaugas
galima apibrézti kaip ,,tradicines paslaugas realizuojanciy veiklos procesy gerinimo,
perorganizavimo, automatizavimo bei integracijos rezultata™ [7]. Be to, galima teigti,
kad e. paslaugy teikimas yra naudingas pacioms valstybés institucijoms: daZniausiai
tai siejama su paslaugos teikimo operatyvumo padidéjimu, klienty pasitenkinimo
augimu ir sumazéjusiu personalo apkrovimu bei sanaudomis [4]. E. paslaugos yra
globalizacijos reiskinys, padedantis jgyvendinti pokycius greiCiau ir efektyviau,
kompleksiskai jvertinti esamg situacija. E. paslaugos priklauso nuo informacinés
visuomenés plétros ir interneto valdymy. Didéjantys informacijos srautai, IT plétra
paskatino centrines ir vietos valdzios institucijas diegti e. valdzios projektus, teikti
vie$aja informacija bei vieSasias paslaugas gyventojams ir verslo subjektams internetu
visais savo struktiiriniais lygiais.

Apibendrinant galima teigti, kad IT yra visuma priemoniy, kuriy galimybes (rinkti,
saugoti, apdoroti ir pateikti didelj informacijos kiekj) panaudojus atsiranda e. valdzia, o
panaudojus IT teikiamos e. paslaugos sukuria naujas saveikos tarp valdzios, pilieéiy ir
verslo subjekty galimybes. IT yra priemoné, sudaranti prielaidas modernizuoti valdymo
procesus, pagerinti valdymo struktiiras, optimizuoti vie$ojo sektoriaus veikla ir tobulinti
veiksmy koordinavima. Tik tuomet, kai naudojant IT vieSojo sektoriaus veikla skirs
démesio efektyvesniam administravimui, t. y., kai bus geriau tenkinami pilieciy poreikiai
ir sprendziamos jy problemos, efektyviau bendradarbiaus valdzia ir visuomené, bus
didinamos visuomeninés vertybés, bus galima tvirtinti, kad jy integravimas j vie$ojo
sektoriaus institucijy veikla i$ esmés pagerins ir patj viesajj valdyma.

VieSyju paslaugy perkélimo j elektroning erdve iSsivystymo lygiy
analizé

Plétojantis IT, vartotojai tikisi ir reikalauja vis daugiau patogiai gaunamy viesyjy
paslaugy i$ bet kurios prisijungimo prie interneto vietos. ES, priémusi veiksmy planus,
susijusius su informacinés visuomenés ir e. valdzios kiirimu ir modernizavimu, siekia,
kad vieSosios paslaugos tapty efektyvesnés ir bity labiau prieinamos pilie¢iams.
Norint stebéti, kaip ES Salys narés jgyvendina e. valdzios veiksmy planus, ir jvertinti,
koks yra e. valdzios iSsivystymo lygis ir kaip lengvai Siy Saliy pilieciai gali prieiti prie
svarbiausios visuomeniniy institucijy informacijos, butina rinkti, sisteminti ir
analizuoti duomenis, gautus i$ kiekvienos ES Salies. Tam tikslui pirmiausia Europos
Komisija (toliau — EK) yra aprobavusi e. paslaugy sarasa, kurj sudaro 20 pagrindiniy
paslaugy — 12 gyventojams, 8 verslui. Sarasas sudarytas remiantis svarbiausiais
gyventojy ir verslo subjekty poreikiais.
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Svarbu, kad pateiktu vadinamuoju europiniy paslaugy sarasu vadovautysi
kiekviena ES valstybé naré, nes remiantis juo ES gali stebéti kiekvienos Salies narés
pazanga e. valdzios srityje. Tokius tyrimus ES mastu ir keliose kitose Europos
valstybése nuo 2001 m. nuolat atlieka ,,Gapgemini“ pagal atitinkama tarp ES Saliy
nariy suderinta metodikg. Jvertinami tokie e. valdzios rodikliai: kiekvienos i§ 20
pagrindiniy paslaugy perkélimo | interneta lygis, saugumas (tapatumo nustatymas ir
abipusiSkai pripazjstamas e. identifikavimas), patogumas (uzpildyty duomeny lauky
skaiCius), skaidrumas ir atskaitingumas (galimybé sekti proceso eiga),
daugiakalbiskumas, integralumas (paslauga prieinama i$ nacionalinio portalo),
prieinamumas (svetainés atitiktis tarptautinio prieinamumo standartams), pagalbos
funkcija [21]. Labai svarbu analizuoti rodiklj, kuriuo remiantis jvertinamas e. valdzios
iSsivystymo lygis, t. y., kiek brandzios yra e. valdzig sudarancios e. paslaugos. ES
atlickami e. paslaugy brandos tyrimai — lyginamas valstybiy nariy e. valdzios
iSsivystymo lygis — yra paskata $alims vystyti ir tobulinti viesyjy paslaugy perkélimo j
elektronine erdve procesus. Tam, kad biity galima vienodai jvertinti vieSyjy paslaugy,
teikiamy internetu, prieinamuma ES mastu, EK sukiiré priemone e. paslaugy brandai
nustatyti — iSskyré keturis pagrindinius e. paslaugy lygmenis, kuriems buvo priskirti
tam tikri kriterijai (zr. 1 pav.).

Paslaugos
branda
A

el Visiskas paslaugos
pasiekiamumas internetu

0%

3]

o

Vienpusé
% sgveika

Nulinis '
| tygmuo PASLAUGY ISSIVYSTYMO STADLA

1 pav. E. paslaugy iSsivystymo lygiai
Saltinis: sudaryta autoriy pagal [8]

1. Informacinis lygis — informacija apie viesaja ar administracing paslauga galima
rasti vieSoje interneto svetainéje.

2. Vienpuseés sqgveikos lygis — vieSoje interneto svetainéje suteikiama galimybé
vartotojui gauti paraiSkos forma (atsisiysti ja i$ interneto svetainés), siekiant pradéti
vieSosios ar administracinés paslaugos gavimo procediira.
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3. Dvipusés sqveikos lygis — vieSoje interneto svetainéje suteikiama galimybé
vartotojui paraiSkos forma uzpildyti internete ir ja iSsiysti vieSojo administravimo
subjektui, taciau pati vieSoji ar administraciné paslauga suteikiama ne elektronine
forma.

4. Bendradarbiavimo lygis — vie$oje interneto svetainéje suteikiama galimybé
vartotojui dalyvauti teikiant vieSasias ar administracines paslaugas per interneto
svetaing; vartotojui, siekianciam elektroniniu biidu gauti geros kokybés vieSaja ar
administracing paslauga, nereikia atlikti formaliy procediry.

5. Personalizavimo lygis — vieSosios ir administracinés paslaugos elektroniniu
buidu teikiamos vartotojui automatiskai panaudojant buvusig vartotojo registracija ir
duomenis apie vartotoja, atsisakius pakartotinio duomeny jvedimo; teikiant vieSasias
ar administracines paslaugas, vartotojas informuojamas apie jam butinus atlikti
veiksmus; vieSojo administravimo subjektas, teikiantis administracines paslaugas ar
administruojantis vies$gsias paslaugas, vartotojui pateikia i$ anksto i§ dalies uzpildytas
duomeny perdavimo formas; taip vartotojui automatiSkai teikiamos tam tikros
socialinio ar ekonominio pobtdzio vieSosios ir administracinés paslaugos,
atitinkancios vartotojo statusa, ir nereikalaujama, kad vartotojas pateikty prasyma jas
suteikti .

Svarbu paminéti, kad ,,pirmojo ir antrojo lygio paslaugos gali biiti sukurtos per
gana trumpg laikg ir uz palyginti nedidele kaing. Pereinant j trecia lygj reikia
technologinio Suolio ir papildomy I&Sy. Norint teikti ketvirtojo lygio paslaugas, reikia
ne tik daug lésy ir laiko, bet ir tam tikros vartotojy kultiiros bei valstybés struktiiry
organizaciniy pokyciy. Ketvirtam lygmeniui jgyvendinti reikalingos patikimos asmens
identifikavimo sistemos, o peréjimas j penktajj lygj labiau siejamas su naujais veiklos
organizavimo budais® [12, p. 5]. Taigi ,kiekvienas lygis pasizymi didesniu integracijos
ir sgveikos internete laipsniu [17, p. 31].

ES atliekami e. paslaugy brandos tyrimai — lyginamas valstybiy nariy e. valdzios
i8sivystymo lygis — yra paskata Salims vystyti ir tobulinti viesyjy paslaugy perkélimo j
elektroning erdve procesus. Jie paprastai vyksta nuosekliai, nes, norint pereiti j
aukstesnj e. paslaugos brandos lygmenj, prie§ tai biitina jvykdyti zemesniajam
lygmeniui nustatytas sglygas. Kadangi ,.kopiant™ aukstyn sunkéja ir biisimo lygmens
salygos, ne visos vieSojo sektoriaus institucijos geba Sias salygas jgyvendinti.
Atkreiptinas démesys ir j tai, jog ,,ne visas paslaugas biitina ir jmanoma perkelti j patj
auksciausig lygmenj ir ne visada vartotojui aktualiausios ir svarbiausios turi biti e.
valdzios paslaugos, teikiamos auksciausioje pakopoje [17, p. 38]. Dél Sios priezasties
vieSojo sektoriaus institucijos turi stengtis auksc¢iausiu lygmeniu teikti tas paslaugas,
kurios pilie¢iams yra aktualiausios ir svarbiausios. Kitaip tariant, teikiant e. paslaugas
svarbu ne perkelti $ias paslaugas | elektroning erdve, o siekti plataus jy naudojimo.
Todél, norint iSsiaiskinti e. paslaugy poreikj, bitina Salyje nuosekliai atlikti
atitinkamus tyrimus ir gauty duomeny analiz¢. Pabréztina problema yra ir ta, kad
,skirtingos viesos institucijos, jy darbuotojai turi skirtingg patirtj ir galimybes, todél
daznai dél Siy priezasCiy skirtingose organizacijose vienu metu yra sukuriamos
skirtingos brandos ir kokybés e. paslaugos® [7]. Todél svarbu skatinti ne tik Lietuvos,
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bet ir visos ES viesyjy institucijy bendradarbiavima, kad Sios galéty keistis geraja
patirtimi.

E. paslaugy teikimo Sakiq rajono savivaldybéje tyrimas

Nors Lietuvoje viesyjy paslaugy teikimas naudojant IT yra dar tik besivystanti
sritis, taciau, siekiant i$siaisSkinti esama e. valdzios biikle, teikiamy ir naudojamy e.
paslaugy kitimo tendencijas, nuolat atlickami moksliniai tyrimai. 2009 m. IVPK
uzsakytas tyrimas ,,Savivaldybiy institucijy ir jstaigy teikiamy vieSyjy ir
administraciniy paslaugy perkélimo j elektroning erdve vertinimas® parodé, kad itin
zemu brandos lygmeniu vieSosios paslaugos j interneta yra perkeliamos vietos
savivaldos institucijose. Pagal maksimaly galimag ir esamg paslaugos perkélimo j
elektronine erdve lygj buvo jvertintos Vidaus reikaly ministro 2004 m. jsakymu
patvirtintos 148 paslaugos, kurias teikia savivaldybés jstaigos. IS jsakyme iSvardyty
148 paslaugy 35 paslaugos turéty buti teikiamos I lygiu, 16 paslaugy — III lygiu, 95
paslaugos — IV lygiu ir 2 paslaugos — 5 lygiu [9]. Atlikus tyrima, paaiskéjo, kad
daugiausia e. paslaugy auksciausiu galimu lygiu teikia Vilniaus miesto savivaldybeé.
Cia i§ 148 viesyjy paslaugy internetu teikiamos 133 paslaugos, kuriy didziausia dalis
(net 95) teikiama ketvirtuoju brandos lygmeniu. Si savivaldybé taip pat yra vienintelé,
kuri teikia penktojo lygmens paslaugas. Viena tarp maziausiai rodikliy turinéiy
savivaldybiy yra Sakiy rajono savivaldybe, kuri tik 19 i§ 148 viedyjy paslaugy yra
perkeélusi i elektronine erdve, o paslaugy interaktyvumo lygis yra pirmas arba antras
[9].

Siekiant i$analizuoti tiek Sakiy rajono savivaldybés darbuotoju, tiek gyventojy
poziurj j e. paslaugas, jy diegimo galimybes ir iSsiaiskinti, ar vieSyjy paslaugy
perkélimo | internetg ,,nulinis“, pirmasis ir antrasis brandos lygmenys tenkina rajono
gyventojy poreikius, buvo pasirinkta misri tyrimo strategija ir taikyti kiekybinio bei
kokybinio tyrimo metodai. Surinkus diversiskus duomenis, geriau suprantama tyrimo
problema, todél, atlieckant kokybinius ir kiekybinius tyrimus ir papildant vienam Kkita,
galima giliau i$analizuoti Sakiy rajono savivaldybés darbuotojy ir rajono gyventojy
poziiirj | e. paslaugas ir jy diegimo galimybes. Taikant pusiau struktiiruoto interviu
metoda, apklausti 5 darbuotojai, dirbantys Sakiy rajono savivaldybéje. Apklausos
radtu metu buvo apklausta 115 respondenty. Sis metodas buvo pasirinktas dél to, kad
atliekant tyrima siekta nustatyti ir palyginti skirtingas kompetencijas turinéiy
respondenty poziiirj j e. paslaugas, be to, taikant apklausa rastu daugiau apklausiama
respondenty. Taip tiksliau pateikiamas tiriamasis reiskinys. Taikant kokybinj tyrima,
galima iSsiaiskinti, kaip jauciasi toje padétyje esantis asmuo. Todél pasirinktas
metodas leido fiksuoti nuotaikas, jausmus, biuisenas interviu metu (balso tonas,
kalbéjimo tempas, pauzés ir pan.). Taikant kokybinj tyrima, atskleistos ne tik matomos
ir racionaliai suvokiamos jvairios reakcijos, vertinimai, bet ir giliau slypintys
(pasamonés) poziiiriai, motyvai, jsitikinimai ir vertybés.

[$analizavus kiekybinio tyrimo rezultatus, paaiskéjo, kad daugiausia respondenty,
kad gauty visa juos dominangia informacija, su Sakiy rajono savivaldybe bendrauja
tiesiogiai nuvyke j pacia institucija (zZr. 2 pav.).
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Taip bendrauja daugiau nei puse visy apklaustyjy. Apie ketvirtadalis respondenty
bendrauja internetu — siuncia elektroninius laiskus. Respondentai, kurie j klausima, ar
kada naudojotés e. paslaugomis, atsaké ,,ne“ ir ,taip, bet retai, buvo praSomi
pasirinkti priezastis, kurios daré jtaka tokiam jy pasirinkimui (zr. 3 pav.). Analizuojant
svarbiausias priezastis, lémusias tokj pasyvy savivaldybés teikiamy e. paslaugy
naudojimasi, konstatuotina, kad daugiau nei pusei respondenty (63 proc.) vieSaja
paslauga patogiau yra gauti jprastu budu, t. y. tiesiogiai bendraujant su savivaldybés
atstovu. Taip pat daugiau nei pusé (56 proc.) respondenty atsaké, kad bijo naudotis e.
paslaugomis dél duomeny saugumo. Respondentai naudojasi jprasta paslaugy teikimo
tvarka, nenorédami rizikuoti, nes nepasitiki, kad jy duomenys gali biti tinkamai
apsaugoti. Naudotis e. paslaugomis gali buti sékmingiau, kai Siam procesui yra
rengiamasi i§ anksto ir tarp Siy paslaugy vartotojy sukuriama palanki atmosfera, t. y. e.
naudojimasis e. paslaugomis turi biiti tikslingas, naudingas, nauda turi justi tiek tas
paslaugas teikiancios jstaigos, tiek ir kiekvienas Zzmogus taip, kad negrésty jy gerovei
ir saugumui. Truput] maziau nei pusé respondenty atsaké, kad reikalingos paslaugos
Sakiy rajono savivaldybés tinklalapyje néra (45 proc. respondenty, kurie e.
paslaugomis nesinaudoja arba naudojasi retai). Tai rodo, kad Sakiy rajone e. paslaugos
dar néra iSvystytos ir internetu teikiamy paslaugy néra daug. Taip pat truput] maziau
nei trec¢dalis respondenty teigia, kad triikksta informacijos apie teikiamas paslaugas
internete. Vadinasi, daZniausiai e. paslaugomis nesinaudojama dél to, kad triiksta
informacijos ne tik apie e. paslaugas, jy teikiamg nauda, bet ir jgudziy naudotis
kompiuteriu ir paéiy paslaugy, perkelty j elektroning erdve. Kaip parodé tyrimas, tai,
kad asmenys nesinaudojo e. paslaugomis, 1émé ir gyventojy amzius. Vyresnio amziaus
zmonés nori stabilumo, triksta iniciatyvos ir noro kazka daryti naujo, keisti.
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3 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal atsakymus j klausimg ,,Kokios priezastys jtakojo Jlsy
pasirinkima elektroninémis vieSosiomis paslaugomis nesinaudoti‘

v v —

globaliojo pasaulio, bendros informacinés, technologinés ir kultiirinés erdvés dalimi.
Visuomengje vykstant pokyciams, keliami nauji reikalavimai ne tik individams, bet ir
jstaigoms. Dél kintan¢iy gyventojy poreikiy, likes¢iy savivaldybés turi keisti ir
tobulinti teikiamas paslaugas, jy sukiirimo biidus. Vadinasi, savivaldybés, norin¢ios
patenkinti privataus verslo jmoniy ir gyventojy poreikius, privalo ropintis, kad buty
teikiamos efektyvios e. paslaugos.

Taiau atlikus pusiau stuktiiruota interviu metu paaiskéjo, kad Sakiy rajono
savivaldybé susiduria su jvairiomis problemomis, kurios stabdo e. paslaugy diegimo
procesg. Viena svarbiausiy problemy — rajone gyvenanéiy Zzmoniy senéjimas, jy
poreikio nebuvimas naudotis e. paslaugomis. Tokie Zzmonés refiau naudojasi
kompiuteriu, internetu, daugeliui tritksta jgiidziy. Jiems daug papras¢iau nuvykti j
institucijg ir gauti jprastu biidu paslauga.

Atlikus tyrimg taip pat paaiskéjo, jog puse respondenty pripazjsta, kad yra
veiksniy, stabdanciy e. paslaugy vystymasi. Daugiausia respondenty (64 proc.) mano,
kad dél savivaldybés atstovy pasyvumo ir nenoro tobulinti e. paslaugas maziausiai
i$vystytos ios paslaugos rajone (Zr. 4 pav.). Sakiy rajono savivaldybé turéty 3alinti
Sias klittis, supazindinti savo darbuotojus su e. valdzios projektais ir kartu juos
igyvendinti. Taip siekiama paciy darbuotojy suinteresuotumo keisti savo veikla
prisitaikant prie naujy veiklos biidy. Pilie¢iy nenora ir pasyvuma naudotis e.
paslaugomis kaip didziausia problema jvardijo tik ketvirtadalis visy apklaustyjy.
Vadinasi, jei Sakiy rajono savivaldybés atstovai biity aktyvesni e. paslaugy vystymo
procese, pilie€iai taip pat buity aktyvesni naudoti $ias paslaugas.
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4 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal atsakymus j klausima ,,Kas gali stabdyti
elektroniniy paslaugy vystymasi Sakiy rajone

Kita svarbi elektroninés valdzios plétros klititis — darbuotojy gebéjimai. Kad
sékmingai e. paslaugos bty diegiamos, labai svarbu e. paslaugy proceso dalyviy
zinios ir jgudziai. Taciau, iSanalizavus informanty atsakymus, paaiskéjo, kad jie
jzvelgia ir paciy darbuotojy ziniy, kompetencijos trikuma, nenora tobuléti. Didele
jtakg daro ir darbuotojy baimé, kad nemokés atlikti paskirty uzduociy. Neaiski ateitis
jiems atrodo bauginanti, todél geriau iSvis nieko nedaryti ir ,,plaukti“ pasroviui. Tai,
kad reikia nuolatos ugdyti gebéjimus, salygoja IT naujovés ir sparti pazanga. Deja,
daznai léSy trikumas ar vadovybés pozitiris neleidzia uztikrinti tinkamos savivaldybés
specialisty kompetencijos, nesudaromos saglygos kelti kvalifikacija specializuotuose
mokymuose. Darbuotojy kompetencija dirbant su IRT priemonémis yra esminis
veiksnys siekiant efektyvaus administravimo ir uztikrinant kokybiskas paslaugas.
Todél savivaldybés turéty jvertinti savo personalo IRT kompetencija ir jtraukti
darbuotojy IRT mokymus j savivaldybés metinius mokymo planus. Sis vertinimas
turéty apimti IRT pagrindiniy Ziniy ir darbo su konkrecia sritimi gebéjimus [16].
Vadinasi, butina prielaida modernizuoti savivaldybés veikla yra atitinkama darbuotojy
kompetencija ir gebéjimai. Butina uztikrinti, kad visi darbuotojai turéty minimalias
Sios srities zinias. Gebéjimy trukumas, zemas darbuotojy kompiuterinis rastingumas
gali tapti viena pagrindiniy kliticiy siekiant jgyvendinti uzsibréztus tikslus.

Kadangi tiriamoje institucijoje e. paslaugos diegiamos ne taip seniai, todél ne tik
gyventojams, bet ir darbuotojams tritksta informacijos apie Sias paslaugas, jy diegima,
reikSme Siandieninéje visuomenéje. Visuomené turi ,priaugti prie elektroninés
erdvés, todél svarbu e. paslaugy sklaida, bendradarbiavimas su kitais specialistais.
Sparciai kintant visuomenés reikalavimams, darbuotojai daznai nespéja prisitaikyti,
juntamas ir informacijos, ir patirties trikumas, o turima informacija daznai keiciasi,
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biina nei§sami [10]. Todél Sakiy rajono savivaldybés darbuotojai turi daZniau
pasikeisti informacija ir turima darbo patirtimi bendraujant tarpusavyje.
Bendradarbiavimas yra bitinas asmens mokymuisi ir informacijos judéjimui.
Savivaldybéms bendradarbiaujant IRT srityje biity pasiekti geri rezultatai
modernizuojant administravima ir teikiant kokybiskesnes savivaldybiy paslaugas.
Toks bendradarbiavimas apimty ziniomis paremta bendra veikla, parama bendriems
veiksmams, atsakomybes uz konkreciy funkcijy jgyvendinimg [16]. Bendravimas su
Zzmonémis, kurie jau jdiegé vieng ar kita e. paslauga, suteikia daugiau ziniy ir patirties
jas diegiant, analizuojant situacijg ar sprendziant su tuo susijusias problemas. Labai
svarbu vadovautis gerajg Vilniaus miesto savivaldybés praktika, kurioje didziausia
dalis e. paslaugy yra teikiamos ketvirtuoju paslaugos perkélimo j interneta brandos
lygmeniu.

ISvados

1. Itin sparciai plétojantis IT, taip pat didéjant ir visuomenés poreikiams
atsiranda naujy reikalavimy vieSojo sektoriaus institucijoms ir jy vykdomai veiklai.
Todél moderniis vieSojo administravimo subjektai, siekdami tapti efektyvus, nasus,
atviri, lankstis ir bendradarbiaujantys su visuomene, privalo organizuodami savo
veikla panaudoti visas su IT susijusias galimybes. E. valdzia — valdzios institucijos
procesas, pasizymintis savita struktiira, kurio pagrindinis rezultatas yra vie$ojo
administravimo paslauga, skirta visuomenei. E. valdzios tikslas — keisti vieSojo
sektoriaus procesus, tarp jy ir daugelj santykiy tarp valdzios institucijy, institucijy ir
pilieciy. Todél visos valstybés ir savivaldybiy institucijos turi imtis jvairiy priemoniy,
kurios padéty savo veikla skirti efektyvesniam administravimui: uztikrinti geresnj ir
didesnj pilieciy poreikiy ir visuomeniniy vertybiy tenkinima, jy problemy sprendima,
efektyviau jgyvendinti valdzios ir visuomenés sgveikavima.

2. EK sukiiré priemong e. paslaugy brandai nustatyti. ISskirti penki pagrindiniai
e. paslaugy lygmenys, kuriems priskirti tam tikri kriterijai, pagal kuriuos lyginamas
valstybiy nariy e. valdzios iSsivystymo lygis. Taip Salys skatinamos vystyti ir tobulinti
vieSyjy paslaugy perkélimo j elektronine erdve procesus, kurie paprastai vyksta
nuosekliai, nes, norint pereiti j aukstesnj e. paslaugos brandos lygmenj, pries tai butina
patenkinti zZemesniajam lygmeniui nustatytas sglygas. Kiekvienas lygis pasizymi
didesniu integracijos ir saveikos internete laipsniu.

3. Atlikti tyrimai parodé, kad e. paslaugos, teikiamos Sakiy rajono savivaldybés
internetinéje svetainéje, néra labai populiarios. Daugiau respondenty néra linke keisti
savo jprociy ir su savivaldybe bendrauja nuvykstant j pacig institucija. Tam gali daryti
itaka tai, kad Sakiy rajono savivaldybe tik 19 i§ 148 galimy vieSyjy paslaugy yra
perkélusi j elektronine erdve. Sakiy rajono savivaldybé teikia tokias e. paslaugas,
kurios atitinka tik pirmajj ir antrgjj e. paslaugy brandos lygius. Daugelis e.
paslaugomis besinaudojaniy Sakiy rajono gyventojy tvirtina, kad paslaugy pasiiila
neatitinka jy kaip gyventojy poreikiy. Vadinasi, jei Sakiy rajono savivaldybés atstovai
biity aktyvesni e. paslaugy vystymo procese, pilieCiai taip pat bity aktyvesni
naudodamiesi Siomis paslaugomis. Todél savivaldybé privalo atsizvelgti j esancius
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rajono gyventojy likeséius, ypa¢ daug démesio skirti paslaugy perkélimo j elektroning
erdve iSsivystymo lygiui didinti.
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Rasita Milé, Algis Junevicius
Peculiarities of the Electronic Public Services Provision in Sakiai District Municipality
Abstract

Rapid development of the information technologies has a huge impact not only in
everyday life. It changes government institutions as well: leads to the modernization of
management processes, optimizes work and impacts traditional society and government
relations. Information age demanded from the public institutions to transfer most of the
information, communication and public services to the electronic systems. However, many of
local governments are not ready to improve the quality of information technologies and
transfer administration services to the electronic space. This phenomenon is particularly
apparent in the small local government institutions which faces difficulties when transferring
electronic services to electronic systems. This article is based on the literature studies and it
analyzes the main features of the information technologies and their role in public
administration processes. The authors also identify the concepts of electronic government and
electronic services. This case analyzes the situation of the electronic services provision in
Sakiai district municipality, affects the major problems of e-services in this institution and
offers solutions to these problems. In order to move evenly with changing environment, public
institutions need to understand that the attitudes of employees has to change first. Therefore
collaboration of governmental institutions must be stimulated sharing the experience of the best
practice. Such collaboration is necessary in order to increase the knowledge of employees and
control information traffic. The article concludes, that the development of the electronic public
services in local government institutions is inherent from availability of these services to the
community. Because of that great attention should be paid to introduce local people with the
main advantages of the electronic public services.
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