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IvADAS

Monografijoje nagrinéjamos elektroniniy paslaugy (toliau tekste — ir
e. paslaugos) plétros tendencijos, apZvelgiamos {vairios temos — nuo
paprastuju e. paslaugy infrastrukttiros kiirimo iki sudétingy iSmaniujy
paslaugy technologiniy sprendimy.

Kuriant Siuolaikines dirbtinio intelekto sistemas svarbu, kad
jos bty naudingos vartotojams ir pritaikomos kintanciai aplinkai.
Ypa¢ daug démesio skiriama iSmaniyjy paslaugy kiirimui ir
vartotoju ipro€iy analizei, gyventoju geb¢jimams isisavinti teikiamas
paslaugas. Svarbu, kad iSmaniosios sistemos leistuy daugeli paslaugy
valdyti automatiskai, pritaikant jas konkretiems poreikiams. Viena
i$ tokiy sistemy kiirimo sri¢iy — adaptuotosios paslaugos ir nuolat
kintantis jy pateikimas. Taip pat aktualu mazinti iStekliy sanaudas,
teikti paslaugas tiesioginés kreipties rezimu ir reikiamu laiku, kartu
siekiant paslaugy kokybés ir kuo mazesnés paklaidy rizikos. Dirbtinio
intelekto sistemose, adekvaciai jvertinant paklausa ir gebéjimus
valdyti paslaugy teikimo procesus, silllomos jvairias dalykines
sritis siejancios kompiuterinés technologijos. Tai mokslai, susij¢ su
biomedicina, psichologija, kompiuteriy inZinerija, lingvistika ir kt.

Knygoje nagrin¢jamos galimybés kurti adaptyvias sistemas,
kurios pagal tam tikras duomeny reikSmes geba keisti aplinkos saly-
gas. Siy sistemy valdymas grindziamas energijos sanaudy mazini-
mu, paslaugy elektroningje erdvéje plétra ir juy vartojimo skatinimu.

Intelektualiosios aplinkos kiirimo srityje vykdoma nemazai pro-
jektu, kuriy tikslas — pasitilyti daugiau architektiiriniy elektroniniy
prietaisy sujungimo i bendra visuma sprendimy. Tarpiné programiné
ranga, susiejanti jvairialypius fizinius jrenginius belaidzio tinklo
salygomis, padeda sukurti patogias irenginiy valdymo paslaugas,
o iterptiniy sistemy (jutikliy, mikrovaldikliy) integravimas uztikrina
veiksmingesni intelektualiyju paslaugy teikima.
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Knygoje aprasyta keletas adaptyviy paslaugy teikimo sistemuy,
kurios leidzia teikti e. paslaugas numatant asistuojanciy (pagalbiniy)
irenginiy valdymo scenarijus pagal susidariusias aplinkos situacijas
ir vartotojy poreikius.

Tolimesné intelektualiosioms paslaugoms taikomy adaptyviyju
sistemy plétra teikia jvairiausiy vartotojo aplinkos valdymo ir situaciju
atpazinimo metody integravimo galimybiy. Vienas i$ placiausiai
nagrinéjamy $ios problemingés srities pavyzdziy — tai uzdaros biisto
aplinkos komforto valdymo, kitaip tariant, iSmaniojo biisto, sistemos,
gebancios keisti tam tikras aplinkos savybes, nuo kuriy priklauso
Zmogaus gerove.

Informacinés technologijos ypac svarbios valdzios institucijoms,
nes teikia naujy galimybiy gerinti darbo kokybg ir produktyvuma,
didinti valdymo veiksminguma. Galimi pokyciai tokie dideli, kad
galima kalbéti apie i§ esmés nauja valdzios igyvendinimo biida —
vadinamaja elektroning valdzia. E. valdzios kiirimo idéja neatsiejama
nuo daugelyje Saliy igyvendinamu pastangy modernizuoti viesaji
sektoriy. Kitaip tariant, e. valdzia—tai valstybés ir savivaldos institucijy
reguliuojamas visuomenés santykiy plétros reiskinys, kurio tikslas —
didinti vykdomosios valdzios sprendimy priémimo skaidruma, teikti
visuomenei, verslo subjektams ir institucijoms kokybiskas vieSasias
paslaugas ir informacija naudojantis informaciniy technologijy
teikiamomis galimybémis.

Mintis, kad informacinés technologijos gali pakeisti viesaji
valdyma, pagrista idealaus e. valdzios mechanizmo prielaidomis.
Atliekant mokslinius tyrimus jzvelgiama tobulesnio e. valdzios
modelio bruozuy, igyjamy tinkamai pasirenkant ir diegiant Siuolaikines
technologijas bei mokant valstybés tarnautojus taikyti ty technologiju
galimybes.

Tobuléjant IT, daugéja ir Siy technologiju vartotojy, taigi ir
gyventojy, besinaudojanciy viesosiomis e. paslaugomis. Neabejotina,
kad naujos technologijos valdzios institucijoms teiks dar daugiau
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galimybiy, kurioms uZztikrinti savo ruoztu reikés veiksmingesniy
e. saugos priemoniy. Taigi e. valdzios procesy jgyvendinimo scenarijai
numato ir grésmes elektroninés erdvés saugumui.

Igyvendinant e. valdzios projektus Lietuvoje, palyginti su
kitomis Europos Sajungos (toliau — ir ES) Salimis, ne visi projektai
pasiekia numatytus tikslus auks$ciausiu lygmeniu (Eurostat, 2014).
IT projektams skiriama vis daugiau 1éSuy, o procediiros ir modeliai,
kurie turéty teikti apCiuopiama nauda, néra pakankamai standartizuoti
ir neaprépia visos pasikeitusios kompiuterizuotos veiklos apimciy.
Svarbi tos veiklos paskirtis yra, pavyzdziui, teikti teising informacija
internetu taikant klienty poreikius atitinkancius ieSkos jrankius. [diegtos
informacinés sistemos ir jose sukaupty duomeny kokybé galéty biity
vertinama pasitelkus intelektualigsias informacines sistemas.

Administravimo kriivio jvertinimas ir mazinimas Lietuvoje
ir Europos Sajungoje taip pat yra svarbi problema, dél to aktyviai
kuriamos informacinés sistemos vieSosioms e. paslaugoms teikti.
Svarbu numatyti administracinio kriivio jvertinimo galimybes ir
naudingai taikyti iSlaidy mazinimo modelius. Didéjant visuomeneés
samoningumui tapo akivaizdu, kad organizacijos privalo atsiskaityti
uz naudojimasi vieSaisiais iStekliais, todél turi buti organizuotas
efektyvus atskaitomybés procesas, o teisinga finansiniy ir veiklos
rezultaty pateikima reikia uZztikrinti nuosekliai taikant tinkamus
apskaitos standartus.

E. valdzios vertinimo kriterijumi vis dazniau tampa ekonominis
pagristumas. E. valdzios vertinimo metodai turéty apimti keturis
tokios valdzios aspektus: e. paslaugas, e. valdyma (suprantama kaip
gauty duomeny ir informacijos administravimas, elektroniniy irasy
prieziiira, duomeny judéjimas i§ vieno valdzios skyriaus i kita),
e. demokratija ir e. versla. E. valdzios tyréjai nurodo galimus jos
vertinimo metodus: programos matricos sudaryma, itraukiant numa-
tyty tikslu rezultatus; suderinta rezultaty skaiCiavima remiantis
ivykdymo rodikliais, susijusiais su numatytais programos tikslais,
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taip pat ir atsiradusiais jau vykdant programa; islaidy ir pelno modelio
sudaryma, vertinant programos islaidas ir jos teikiama pelna; alter-
natyviy strategijy tikslams igyvendinti vertinimg ir ekonomisko bei
veiksmingo islaidy modelio pasirinkima.

Europos Sajungos, Europos Komisijos bei Jungtiniy Tauty
Ekonomikos ir socialiniy reikaly departamento studijose, kurios
apibendrina e. valdzios plétojima ir skatina jos raida, teigiama, kad
e. valdzia tampa vienu i§ globalizacijos atributy ir kad jos plétros
procesams budingas daugiasluoksnis valdymas.

Lietuvos e. valdzios vizijoje numatyta, kad visi Lietuvos pilieciai,
naudodamiesi IKT, turéty igyti galimybe uzsiimti jvairia ekonomine,
socialine, kultiirine veikla: Sviestis, mokytis, igyti nauja kvalifikacija,
gauti paslaugas, dalyvauti jas kuriant, bendrauti, pramogauti, laisvai
reiksti savo jsitikinimus.

Pabréztina, kad jgyvendinant e. paslaugas ir skatinant gyventojus
jomis naudotis kartu tenka spresti e. paslaugy architekttiros ir darbo
procese kilusias viesujy e. paslaugy veiksmingumo problemas.

Monografijoje perteikiami ilgametés moksliniy tyrimy patirties,
sukauptos projektuojant ir kuriant e. paslaugas, informacines sistemas
ir mobiliyjy technologiju platformas, bendravimo scenarijus bei
protokolus, rezultatai. Vadovaujant Mykolo Romerio universiteto
Verslo ir mediju mokyklos profesorei habilituotai daktarei Dalei
Svanytei-Dzemydienei, vyksta moksliniai informatikos inZinerijos
srities tyrimai, sé¢kmingai ginamos disertacijos, skirtos iSmaniyjy
paslaugu kiirimo metody ir ju jgyvendinimo belaidziu tinkly
struktiirose plétrai. Autoriai, dalyvaudami mokslo programos
»docialiniy ir technologiniy sistemy modeliavimas ir kiirimas*
tyrimuose, pasitlé gana jdomiy inovatyviy metody, taikytiny
sprendziant e. valdzios ir iSmaniyjuy paslaugy plétros uzdavinius.
Nauji sprendimy paramos sistemy projektavimo metodai, susij¢ su
socialiniy ir intelektiniy sistemy tyrimo klausimais, leido atnaujinti
informaciniy sistemy struktiiras ir paslaugy igyvendinimo scenarijus.
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Autoriy indélis monografijoje yra kompleksinis ir vienas kita
papildantis. Atskiruose monografijos skyriuose aprasomi profesorés dr.
Dalés Dzemydienés sukurty modeliy, leidusiy igyvendinti intelektines
paslaugas teikiancias sistemas, rezultatai. llgameté docentés dr.
Ramutés Naujikienés patirtis, sukaupta déstant Mykolo Romerio
universitete ir atliekant mokslinius tyrimus, padéjo iSsamiai aprasyti
e. paslaugy igyvendinimo vie$ojo administravimo sektoriuje proble-
mas. Docentas dr. Ramiinas Dzindzalieta aprasé savo patirti, igyta
dirbant su mobiliyjy tinkly technologijomis.

Monografijoje kiirybingai perteikiami informatikos, informatikos
inzinerijos ir vadybos tarpdalykiniy moksliniy tyrimy rezultatai,
aptariami originaliis mobiliyju technologijuy ir iSmaniyjy paslaugy
kiirimo bei plétros klausimai.

Knyga skirta visiems besidomintiems Siuolaikiniy IKT kiirimo
ir plétros perspektyvomis, intelektiniy sistemy ir elektroniniy bei
iSmaniyjy paslaugy kiirimu.
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3G, 4G — belaidzio tinklo protokolai, sukurti pagal telekomunikacijy rysiy standartus;
mobiliojo rysio tinkle veikiantys pozicionavimo protokolai, kuriais galima perduoti
didelés spartos duomeny srautus, teikiant interneto ir vaizdo telefonijos paslaugas.

Ad hoc (lot. — tam tikram tikslui) tinklas — decentralizuotos struktiiros, savaime
susiorganizuojantis belaidis duomeny perdavimo tinklas.

API (angl. Application Programming Interface) — taikomosios programos progra-
mavimo sasaja, funkciju ir biblioteky rinkinys, per kurj programa tiesiogiai bendrauja
su operacine sistema.

CDMA — CDMA2000 ir cdmaOne telekomunikacijy standarty santrumpa.

CDMAZ2000 — mobiliojo rysio technologija balsui, informacijai ir signalams siysti
tarp mobiliyjy telefony ir stociy.

CSCF (angl. Call Session Control Function) — skambinimo procediiros kontro-
liuojantysis serveris.

DB (duomeny bazé) — struktirizuota kompiuteriné duomeny saugykla, kurioje
kaupiami duomenys ir informacija apie realius modeliuojamos dalykinés srities
objektus, procesus, ivykius arba reiskinius; ja sudaro duomeny (jrasy) rinkinys,
susistemintas ir sutvarkytas pagal tam tikras taisykles, semantinius modelius ir
ry$ius, kad duomenimis biity galima patogiai naudotis.

DHT (angl. Distributed Hash Table) — i$skirstytosios maiSos lentelé.

DIAMETER - kompiuteriniy tinkly protokolas, skirtas vartotojy irenginiy
prisijungimui, autorizavimui ir apskaitai (RADIUS protokolo pakaita).

DS (duomeny saugykla) — tai didelés apimties duomeny saugykla, kuriama isplé-
totomis duomeny baziy priemonémis, leidzianti talpinti didelius nuolat kintanéius
duomeny kiekius ir juos analizuoti. Duomeny saugykloje kaupiami dalykinés srities
duomenys, dazniausiai nauji duomenys jraSomi Salia esamy, ju nepakeiciant. Viena
i§ esminiy duomeny saugyklos sistemos funkcijy — gauti ir analizuoti duomenis, juos
transformuoti ir valdyti metaduomeny ar zodyno struktiiros primonémis.

E. parasas (elektroninis parasas) — duomenys, iterpiami, prijungiami ar logiskai
susiejami su kitais duomenimis patvirtinant ju autentiSkuma ir (ar) pasirasanciojo
asmens tapatybg. Pagal kita apibrézima, e. parasas turi atitikti tam tikrus reikalavimus:
1) jis vienareik$miskai susietas su pasiraSanciu asmeniu; 2) leidzia nustatyti
pasirasanc¢io asmens tapatybeg; 3) sukurtas priemonémis, kurias pasirasantis asmuo
gali tvarkyti tik pats asmeniskai; 4) susijgs su pasirasytais duomenimis taip, kad bet
koks ty duomeny pakeitimas biity pastebimas.

Darbe vartojamos savokos pateikiamos i$ istatymuy, kuriy pavadinimai nurodomi
iSnasose. Teisés akty Saltinis: Lietuvos Respublikos Seimo teisés akty ir
Seime iregistruoty teisés akty projekty paieskos svetainé <http:/www3.lrs.lt/
dokpaieska/forma_I.htm>.

18


http://www3.lrs.lt/dokpaieska/forma_l.htm
http://www3.lrs.lt/dokpaieska/forma_l.htm

'V ARTOJAMOS SAVOKOS IR SANTRUMPOS

E. paraso formavimo duomenys — unikallis duomenys, kuriuos pasirasantis asmuo
naudoja kurdamas savo elektroninj parasa.

E. para$o jranga — kompiuteriy techniné ir (ar) programiné jranga arba atitinkami ju
komponentai, kuriais sertifikavimo paslaugy teikéjai naudojasi teikdami paslaugas,
susijusias su e. parasu, arba kurie yra naudojami e. parasui kurti ar tikrinti.

E. pasto praneSimas — vieSuoju rysiy tinklu iSsiystas tekstinis, balso, garso, vaizdo
ar kitokios formos pranesimas, kuris gali bGiti saugomas tinkle arba gavéjo galiniame
irenginyje, kol ji pasiima gavéjas.

E. valdzia — tai valdZios (valdymo) biidai, priemonés, integruotos sistemos ir
paslaugos, kurios igyvendinamos 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 elektroniy paslaugy.

elD — elektroninés atpazinties sistema.

Elektroniniai (e.) rySiai — signaly perdavimas laidinémis, radijo, optinémis ar
kitomis elektromagnetinémis ry$io priemonémis?.

Elektroniniai duomenys — visi informaciniy technologijuy priemonémis tvarkomi
duomenys?®.

Elektroniniy rySiy infrastruktiira —aparattiros, jrenginiy, linijy, vamzdyny, kabeliu,
kanaly, kolektoriy, boksty, stieby ir kity priemoniy visuma, skirta elektroniniy rysiy
veiklai.

Elektroniniy (e.) rySiy tinklas — perdavimo sistemos ir (arba) komutavimo
bei marsrutizavimo iranga bei kitos priemonés, kurios leidzia perduoti signalus
laidinémis, radijo, optinémis ar kitomis elektromagnetinémis priemonémis, iskaitant
palydovinius tinklus, fiksuotus (kanaly ir pakety komutavimo, iskaitant interneta) ir
judriuosius antzeminius tinklus, elektros perdavimo kabelines sistemas (naudojamas
signalams perduoti), radijo ir (ar) televizijos programoms transliuoti (retransliuoti)
naudojamus tinklus ir kabelinés televizijos bei daugiakanalés mikrobangy televizijos
tinklus, neatsizvelgiant | perduodamos informacijos pobudi.

ES — Europos Sajunga.
GATEWAY (tinkly sietuvas) — tinklo komponentas, susiejantis kompiuteriy tinklus,

suderinantis skirtingus siejamy tinkly jvairiy lygmeny protokolus, konvertuojantis
(jei reikia) duomenis, persiunciant juos i§ vieno tinklo i kita.

GC (angl. garbage collector) — kompiuteriy tinkluose taikomas vadinamuyjy $iuksliy
rinkiklis.

2 Lietuvos Respublikos elektroniniy rysiy jstatymas. Valstybés Zinios, 2004, Nr. 69-2382.

3 Lietuvos Respublikos elektroninio parao jstatymas. Valstybés Zinios, 2000, Nr. 61-1827.
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GPRS — mobiliojo rysio technologija, skirta duomeny perdavimui mobiliojo rySio
GSM tinkluose.

GPS (angl. Global Positioning System) — globaliné padéties nustatymo sistema.

GSM (angl. Global Standard for Mobile Communications) — pasaulinio mobiliyjy
telefony rysio standartas.

HSS (angl. Home Subscriber Server) — IMS architektiiros abonenty ikeliamy
duomeny serveris, pagrindiné¢ vartotoju duomeny bazé, kuri komunikuoja su
skambucius valdanciais IMS tinklo mazgais.

HTML — hiperteksto zyméjimo kalba.

HTTPS — saugus hiperteksto perdavimo protokolas, priskiriamas rySio uztikrinimo
protokoly klasei, vartojamas uzkoduotiems duomenims perduoti internetu.

I-CSCF (angl. Interrogating Call Session Control Function) — apklausiantysis
skambinimo procediira kontroliuojantis serveris.

11S — isskirstytosios informacinés sistemos.

IKT - informacinés komunikacinés technologijos; savoka suprantama kaip
informacinés technologijos (IT) kartu su komunikacinémis priemonémis, buidais ir
sistemomis.

IMS (angl. IP Multimedia Subsystem) — IP multimedijos posistemis, architektara IP
multimedijos paslaugoms teikti.

Informacinés visuomenés paslaugos — paprastai uz atlyginima elektroninémis
priemonémis per atstumg individualiu informacinés visuomenés paslaugos gavéjo
prasymu teikiamos paslaugos.

Informacinés visuomenés paslaugos gavéjas — kickvienas fizinis ar juridinis
asmuo, iskaitant uZsienio juridinio asmens atstovybes ar filialus, kuris naudojasi
informacinés visuomengés paslauga.

IP — interneto protokolas.

IRT — informacinés ir ry$iy technologijos.

IS (informaciné sistema) — duomeny baziy priemonémis kuriama kompiuteriné
sistema, kuria igyvendinama techniniy, organizaciniy ir programiniy priemoniy
visuma, naudojama informacijai kurti, siysti, priimti, iSsaugoti ar kitaip tvarkyti
kompiuteriniu budu®.

IT (informacinés technologijos) — plati savoka, nusakanti informacijos perteikimo
ir ivaldymo buidus, priemones, metodus ir sistemas bei zmogaus gebéjimus visa
tai isisavinti bei valdyti, grindziama kompiuteriy, informacijos ir Siuolaikiniy
komunikacijos priemoniy, taikomy informacijai gauti, apdoroti, perduoti, saugoti ir
panaudoti, galimybémis.

4 Lietuvos Respublikos informacinés visuomenés paslaugy jstatymas. Valstybés

zinios, 2006, Nr. 65-2380. Aktuali redakcija 2010-05-25.
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IVPK - Informacinés visuomenés plétros komitetas prie Lietuvos Respublikos
Vyriausybés.

JAIN (angl. Java APIs for Integrated Networks) — API taikomujuy programy sasajy
programavimo Java aplinkoje integruotam tinklui kalba, tinkama kurti integruotasias
telefonijos, vaizdo, garso paslaugas.

JT — Jungtinés Tautos.

Judantis objektas — cia judanti objekta suprantame kaip Zemés pavirSiumi
judandéia ir geografing padétj kei¢iancia priemong (tai gali bati transporto priemong:
automobilis, sunkvezimis, traukinys ir pan., arba zmogus, turintis su savimi mobiluji
telefong ar kita geografines koordinates leidzianti nuskaityti irengini).

KML (angl. Keyhole Markup Language) — XML reikalavimus atitinkanti kalba,
skirta geografinei informacijai atvaizduoti.

LAN (angl. Local Area Network) — vietos aprépties tinklas.
LRS — Lietuvos Respublikos Seimas.
LRV - Lietuvos Respublikos Vyriausybé.

MAC (angl. Media Access Control) — medijos prieigos valdymas, kuri pasiekti
ir valdyti leidzia unikalus daugelio tinklo ploksciy identifikatorius, priskiriamas
gamintojo.

OSI modelis (angl. Open Systems Interconnection Reference Model) — atviryjy
sistemy tarpusavio saveikos modelis, taikomas abstrak¢iam kompiuteriy tinkly rysio
protokoly specifikavimui.

P2P (angl. Peer-to-Peer) — lygiarangiy prietaisy komunikavimo technologija.

Paslaugy teikimas elektroninémis priemonémis — informacinés visuomenés paslauga,
perduodama ir priimama elektroniniy rysiy tinklu, i§ pradziy teikiama ir gaunama jos
paskirties vietoje, naudojant elektroning iranga duomenims tvarkyti ir saugoti.

Paslaugy teikimas per atstuma — nuotolinis informacinés visuomenés paslaugos
teikimas, kai paslaugos teikéjas ir paslaugos gavéjas néra vienoje vietoje.

P-CSCF (angl. Proxy Call Session Control Server Function) — nukreipiantysis
skambinimo procediira kontroliuojantis serveris.

Pradinis perdavimo S$altinis — paslaugos gavéjo pateikta informacija, saugoma
informacinéje sistemoje, i$ kurios ji pirmiausia perduodama elektroniniy rysiy tinklu.

Proxy serveris — tarpinis serveris.
RPC (angl. Remote Procedure Call) — nuotolinés procediiros iskvietimas.
SAM - Sveikatos apsaugos ministerija.

Savivaldybés tarnautojas — fizinis asmuo, einantis pareigas savivaldybés
institucijoje ir atliekantis teisés aktuose nustatytas viesojo administravimo funkcijas.

S-CSCF (angl. Server Call Session Control Function) — serverio skambinimo
procediira kontroliuojantis serveris.
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SDP (angl. Service Delivery Platform) — paslaugy teikimo platforma, t. y. komponenty
grupé, teikianti paslaugy valdymo architektiira (sukiirima, procediiry kontrolg,
protokolus) tam tikro tipo paslaugoms.

SIP (angl. Session Initiation Protocol) — sesijos procediiros inicijavimo protokolas,
dar vadinamas signalizavimo protokolu, naudojamas multimedijos komunikacijy
procediiroms internete sukurti ir uzbaigti.

SIP Servlets — SIP protokolo jgyvendinimas telekomunikacijos paslaugoms teikti.

SOAP (angl. Simple Object Access Protocol) — supaprastinto objekty pasiekimo
protokolas.

SPS (angl. Decision Support System) — sprendimy paramos sistema.

SSL (angl. Secure Sockets Layer) protokolas — saugiyjy jungéiy lygmenj uztikrinanti
programiné jranga, standartu tapusi technologija, kuri uztikrina saugy duomeny
perdavima internetu.

Taikomyjy programy (angl. applications) serveris — taikomasias programas
saugantis serveris. Pavyzdziui, IMS architektliroje tai yra programiné platforma,
atsakinga uz efektyvy paslaugy vykdyma ir isaugojima.

TCP (angl. Transmission Control Protocol) — siuntimo valdymo protokolas,
uztikrinantis patikima duomeny perdavima (OSI modelio 4-ajame sluoksnyje).

UDP (angl. User Datagram Protocol) — duomeny perdavimo protokolas, spartesnis
nei TCP siuntimo protokolas, neatliekantis duomeny tékmés kontrolés ir klaidy
taisymo funkcijy, neuZtikrinantis patikimo perdavimo (OSI modelio 4-ajame
sluoksnyje).

UMK (angl. UML, Unified Modelling Language) — unifikuota modeliavimo kalba.
URI (angl. Uniform Resource Identifiers) — aprasytasis iStekliaus identifikatorius.
VAL — vieSojo administravimo {staiga.

Vartotojas — fizinis asmuo, kuris naudojasi arba pareiSkia nora naudotis vieSosiomis
elektroniniy ry$iy paslaugomis nesusijusiems su jo amatu, verslu ar profesija
tikslams, t. y. asmeniniams, $eimos ar namy tikio poreikiams tenkinti.

Veiklos matavimas — kiekybinis ir kokybinis sanaudy bei rezultaty matavimas.
Veiklos valdymas — nuolatinis procesas, apimantis bendrasias valdymo funkcijas
(sprendimy priémima, planavima, organizavima ir t. t.), tiksly nustatyma, rezultaty
matavima, ju lyginima su numatytais tikslais ir surinktos informacijos apie
nepageidautinus nukrypimus perdavima { kontrolés posistemi, siekiant pataisyti
procesa.

Veiklos vertinimas — darbuotojo kompetencijos, atliekamuy uzduoCiy ir veiklos
rezultaty analiz¢, jvertinimas ir rezultaty gerinimo sprendimy priémimas.

VieSasis administravimas — istatymuy ir kity teisés akty reglamentuojama vie$ojo
administravimo subjekty veikla, skirta {statymams ir kitiems teisés aktams
igyvendinti: administraciniy sprendimy priémimas, istatymy ir administraciniy
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sprendimy jgyvendinimo kontrol¢, {statymy nustatyty administraciniy paslauguy
teikimas, vieSyju paslaugy teikimo administravimas ir vie$ojo administravimo
subjekto vidaus administravimas®.

VieSoji paslauga — valstybés ar savivaldybiy kontroliuojamy juridiniy asmeny veikla
teikiant asmenims socialines, $vietimo, mokslo, kulttiros, sporto ir kitas jstatymy
numatytas paslaugas. [statymuy nustatytais atvejais ir tvarka vieSasias paslaugas gali
teikti ir kiti asmenys.

VieSojo administravimo institucija — kolegialus ar vienvaldis vieSojo admi-
nistravimo subjektas, atitinkamo jstatymo nustatyta tvarka jgaliotas priimti norminius
administracinius aktus.

VieSojo administravimo jstaiga — valstybés ar savivaldybés biudzetiné istaiga,
atitinkamo {statymo nustatyta tvarka igaliota atlikti vie$aji administravima.

Viesojo administravimo subjektas — valstybés institucija ar jstaiga, savivaldybés
institucija ar jstaiga, pareigiinas, valstybés tarnautojas, valstybés ar savivaldybés
imon¢, viesoji istaiga, kurios savininké ar dalininké yra valstybé ar savivaldybé,
asociacija, atitinkamo istatymo nustatyta tvarka igaliota atlikti vie$aji administravima.
VoIP — pokalbiy (balso) perdavimo galimybés pasitelkiant interneto protokolus.
VRM - Vidaus reikaly ministerija.

WAN (angl. Wide Area Network) — placiosios (pasaulinés) aprépties tinklas.

WiFi — belaidzio rysio tinklo technologija.

WIMAX (angl. Worldwide Interoperability Microwave Access) — belaidZio rySio
saveikumo technologija, uZztikrinanti mikrobangy prieiga, kuri leidzia sparciai
perduoti duomenis dideliu atstumu.

WLAN (angl. Wireless Local Area Network) — belaidis vietos aprépties tinklas.

XML (angl. Extensible Markup Language) — duomeny strukttiry ir jy turinio internete
aprasomoji kalba.

> Lietuvos Respublikos vie$ojo administravimo {statymas. Aktuali redakcija

2011 01 10 [interaktyvus] [zitiréta 2011 10 10], <http://www3.lrs.lt/pls/inter3/
dokpaieska.showdoc [?p id=390913> .
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1 skyRIUS.  VIESUJU ELEKTRONINIY PASLAUGU
IGYVENDINIMO IR VERTINIMO PRIEMONES

Elektroninéje erdveje sitlomi e. paslaugy sprendimai suteikia
istaigoms, organizacijoms ir verslo jmonéms konkurencinj prana-
Suma, leidzia veiksmingiau valdyti procesus ir dirbti kuriant didesng
pridéting verte. VieSajame sektoriuje informacinés komunikacinés
technologijos (IKT) didina teikiamy paslaugy efektyvuma, mazina
administracing nasta vartotojams.

Interneto ir kity komunikacijos priemoniy taikymas transfor-
muoja vidinius bei iSorinius valdzios, verslo ir pilie¢iy tarpusavio
ry$ius. Keiciantis technologijoms vyksta nuolat atsinaujinanti verslo ir
viesSojo sektoriy procesy pertvarka. Informacinés technologijos leidzia
verslo imonéms ir valdzios institucijoms patogiu vartotojui formatu
teikti e. paslaugas ir uztikrinti kitas tarpusavio bendradarbiavimo
formas.

Mobiliosios telefonijos plétra ir e. paslaugy sprendimai naudo-
jant mobiliuosius irenginius suteikia e. paslaugoms nauja kokybés
lygmenij — galimybg teikti personalizuota informacija vartotojams bet
kuriuo metu, bet kurioje vietoje, taikant ivairius kanalus (skambutis,
trumpoji zinuteé, internetas). Mobiliyju paslaugy sprendimai teikia
galimybe vartotojams gauti informacija ir paslaugas naudojantis
turimais mobiliaisiais irenginiais bei egzistuojanc¢ia mobiliojo rysio
infrastrukttira: mobiliojo rySio tinklais, tinklalapiais ir programomis.

Viesojo ir verslo sektoriy igyvendinami e. paslaugy sprendimai
taikant atsinaujinancias technologijas uztikrina greitesng¢ infor-
macijos sklaida, geresni valdyma, demokratijos plétra ir skaitmeninés
atskirties mazinima.

Valstybés, siekdamos nasaus, veiksmingo, skaidraus valdymo
ir efektyvaus vieSojo administravimo, pasitelkia Siuolaikines infor-
maciniy bei komunikaciniy technologijuy galimybes ir taiko jas pa-
zangiems valstybés valdymo biidams kurti ir modernizuoti. E. valdzia
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pripazistama naujaja politinio valdymo ir vieSojo administravimo
forma, traktuojama kaip socialin¢ techniné sistema ir vertinama
technologiniu, ekonominiu, organizaciniu, teisinio reglamentavimo,
socialiniu, politiniu, etiniu bei kitais aspektais. Jungtiniy Tauty
studijoje ,,E. valdzia kryzkeléje* apibendrinant raSoma, kad
e. valdzia — tai tokia valdzia, kuri taiko modernias informacines ir
komunikacines technologijas savo vidiniams ir iSoriniams rySiams
transformuoti; ji yra pateisinama tik jei gerina vie$aji administra-
vimg teikdama gyventojams vis daugiau vieSyjy vertybiu (UN
Department..., 2003).

E. valdzia turi buti kuriama kaip adaptyvioji bendradarbiau-
jamojo valdymo sistema, derinant viding integracija su pastangomis
atitikti aplinkos pokycius. Tokios e. valdzios savokos kaip
bendradarbiaujamasis (angl. collaborative governance) arba savei-
kaujamasis (angl. connected governance) valdymas aiskinamos
pripazistant, kad tas valdymas yra gana sudétingas ir prieStaringas.
Viesasis valdymas daugiausia grindziamas administravimu ir kontrole,
darancia itaka valstybés tarnautoju elgsenai, o saveikaujamojo
valdymo atveju reikalinga abipusé saveika, didinanti visuomeneés
itaka ir dalyvavima valdymo procesuose (UN E-Government...,2008).

Minétoje Jungtiniy Tauty e. valdzios studijoje nurodoma,
kad keiciantis valdymo formai nuo e. valdzios — i saveikaujamaji
valdyma, igyvendinant vieSasias e. paslaugas biitina viso pasaulio
valstybiy valdymo sistemy integracija. Pradiniuose vieSuyju
e. paslaugy kiirimo ir igyvendinimo etapuose daugiausia démesio
buvo skiriama atskiry organizacijy vieSosioms e. paslaugoms
igyvendinti. Plétojant Sias iniciatyvas, ypac svarbiu pasaulinio
e. valdzios plétros proceso veiksniu tampa organizacinis, sisteminis ir
technologinis suderinamumas. Siame e. valdZios jgyvendinimo etape
daugiau démesio turi biiti skiriama integruoty ir koordinuoty viesyju
e. paslaugy karimui ir vadybai (Domarkas, 2010; Dzemydiené ir kt.,
2014).
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Siuolaikinés IKT padeda vie$ajam sektoriui plétoti novatoriskus
paslaugy teikimo budus taikant integravimo, konsolidavimo ir
inovacijy principus, turint tiksla sumazinti paslaugy kainas ir
pagerinti ju kokybe. Suprantama, kad tokia saveika galima tik esant
suderintai informacinei viesyju e. paslaugy politikai ir bendriems tos
politikos igyvendinimo biidams (standartams). Visa tai atskleidzia
daugiasluoksniy e. valdzios plétros procesy koordinavimo svarba.
E. valdziai tampant bendra pasauline sistema, valstybiy funkcijos ir
jas atliekant vykstantys procesai derinami remiantis daugiasluoksniais
valdymo ir koordinavimo principais.

Paminétini daugiasluoksnio valdymo lygmenys, apimantys
vietos, nacionalinius, regioninius ir pasaulinius valdymo ypatumus
(UN E-Government..., 2008; 2010). Lyginant savokas ,,valdymas*
ir ,koordinavimas*“ norima atkreipti démesi i tai, kad ivairiais
daugiasluoksnio valdymo lygmenimis taikomos skirtingos impe-
ratyvios ir rekomendacinio pobiidzio priemonés: vietos ir nacionalinio
valdymo lygiu dominuoja istatymais ir kitais teisés aktais apibréztos
imperatyviosios priemonés; pasaulinio arba regioninio valdymo
lygiu — koordinacinio arba rekomendacinio pobiidzio priemonés
(Domarkas, 2010).

Europos Sajungos sprendimai e. erdvéje (Si erdveé gali biiti
vadinama ir kibernetine) sukuria bendrus e. paslaugy kiirimo ir
teikimo reikalavimus, kurie turéty biiti ijgyvendinami ir nacionaliniu
lygmeniu. Lietuvai esant Europos Sajungos nare, daugelis miisy salies
teisés akty yra suderinti su Europos Sajungos teise (LRV nutarimas
Nr301,2011).

1 vieSyju e. paslaugy plétros procesus turime zvelgti kaip i
bendros, vieningos, suderintos, saugios daugiasluoksnio valdymo
sistemos kiirimo perspektyva. VieSasis administravimas kiekvienoje
ES salyje turéty buiti panasus, vieSosios e. paslaugos teikiamos
pagal analogiska paslaugy teikimo scenarijy (KOM (2010) 743).
Modernizuojant vieSasias paslaugas prioritetas teikiamas toms,
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kurios nurodytos ES programiniuose dokumentuose. Europiniy
paslaugy sarase — 20 pagrindiniy vieSyju e. paslaugy, i$ ju 12 skirta
gyventojams, 8 — verslo imonéms (Garuckas, Kaziliiinas, 2008;
Eurostat, 2011).

Tarptautiniy organizacijy JT ir ES studijose pateikiami
e. valdzios modeliai, vieSyjy e. paslaugu igyvendinimo patirties
analizé, tarptautiniy organizacijuy deklaracijos ir kiti dokumentai,
skirti pasaulinés e. valdzios plétros procesui koordinuoti (7he User
Challenge Benchmarking..., 2007; UN E-Government..., 2008 ir
2010; Eurostat, 2011).

1.1. Viesyjy e. paslaugy plétojimo salygos
ir perspektyvios iniciatyvos

Valdzios institucijos, perkélusios administravimo paslaugas i e. erd-
veg, sunaudoja maziau finansiniy iStekliy Sioms paslaugoms teikti.
Novatoriskos informacinés technologijos, kaip antai | paslaugas
orientuota architektira, paslaugy debesys, taip pat atviresnés
specifikacijos, kurios sudaro salygas intensyviau plétoti duomeny
mainus ir naudoti juos pakartotinai, padidina vieSojo sektoriaus
paslaugy veiksminguma (KOM (2010) 743).

Europos Komisijos pastangu Europos Sajungos ekonomikai
suteikti daugiau perspektyvy, darnos ir integralumo kryptis iSdéstyta
strategijoje ,,Europa 2020°¢: , riboto biudzeto laikotarpiu ES valstybés
narés turi toliau investuoti i Svietima, MTTP, inovacijas ir IKT. Jei
Imanoma, tokioms investicijoms i§ biudZeto skiriamos 1éSos turéty
buti tik didinamos.” Veiksmy planas, kuris yra minétyjy pastangy
dalis, padeda siekti dvieju pagrindiniy Europos skaitmeninés
darbotvarkés tiksly:

¢ Europos Komisijos komunikatas. Strategijos ,,Europa 2020* pavyzdiné

iniciatyva ,,Inovacijy sajunga® [ziGréta 2015 02 10], <http://www3.lrs.lt/pls/
interl/dokpaieska.showdoc [?p id=57245&p query=<&p tr2=2>.
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— iki 2015 m. dalis pagrindiniy tarpvalstybiniy paslaugy
turéty biti teikiamos internetu; bet kurioje ES valstybéje
verslininkams turi biiti sudarytos salygos steigti jmong ir
uzsiimti verslu, pilie¢iams — suteiktos galimybés studijuoti,
dirbti, gyventi ir iSeiti { pensija;

— 1ki 2015 m. tarpvalstybinémis e. valdzios paslaugomis turéty
naudotis 50 proc. ES pilieciy ir 80 proc. imoniy.

Viesyju e. paslaugy igyvendinimo veiksmy plane numatoma
didinti pilieCiy aktyvuma, skatinti valdzios ir pilie¢iy bendradar-
biavima. Vienas i§ skaitmeninés darbotvarkés uzdaviniy — suteikti
vartotojams daugiau galiy, kitaip tariant, padidinti pilieciy ir
organizacijy galimybes aktyviai dalyvauti vieSojoje veikloje
taikant IKT priemones. Pageidaujama vieSasias e. paslaugas kurti
bendradarbiaujant su vartotojais ir atsizvelgiant i ju poreikius, kad
igyvendintos Sios paslaugos biity veiksmingesnés, o vartotojai — labiau
jomis patenkinti. Svarbu suteikti galimybiy, pavyzdziui, stebéti iSmoky
ar pasalpy skyrima, stojima { mokyklas ar universitetus, internetu
uzsisakyti civiliniy akty liudijimus ir juos gauti, teikti mokesciy
deklaracijas ir kt. Patogesnés ir lengviau prieinamos vieSosios
e. paslaugos turéty biiti teikiamos jvairiais kanalais, jskaitant interneta,
televizija, telefona, judriojo (mobiliojo) rySio prietaisus ir kt.

E. valdzios plétros salygas reglamentuojanciuose ES doku-
mentuose pabréziama svarbi sprestina problema — tarpvalstybinis
informaciniy vieSyju e. paslaugy teikimo sistemy saveikumas,
kuri igyvendinus valstybés igytu galimybe dalytis informacija,
taikyti vieno langelio darbo principus bei integruotas valstybiy
elektroninés atpazinties ir finansinio mok¢jimo sistemas. Savei-
kumui palaikyti turéty buti taikomos atvirosios specifikacijos, ku-
riamas elektroninés atpazinties valdymas (KOM (2010) 743).
Atvirosios specifikacijos ir sgveikumas suprantamas kaip atskiry
Saliy informaciniy sistemy integravimas | bendra ES informacing
sistema ir jrenginiy geb¢jimas keistis informacija, teisingai ja apdo-
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roti bei interpretuoti. Sis uzdavinys néra vien techninis, jis
glaudziai siejamas su teisiniu, organizaciniu ir semantiniu duomeny
suderinamumu. ES informaciniy sistemy saveikumas — bitina
iSanksting atviro ir lankstaus viesyju e. paslaugy teikimo uztikrinant
valstybiy vieSojo administravimo instituciju bendradarbiavima
salyga. Valstybés narés turéty suderinti savo nacionaliniy infor-
maciniy sistemy saveikuma su bendra Europos informacine sistema.
Planuojamos ir kuriamos vartotoju sasajos leistu ES piliecCiams
prisijungti prie patikimy nacionaliniy informaciniy Saltiniy ir suteik-
ty galimybe disponuoti ten saugoma informacija. Teikiant vieSasias
e. paslaugas per atvirasias vieSojo sektoriaus platformas ir taikant
vienodus standartus atsiranda galimybé ekonomiskiau naudoti
finansinius isteklius.

Siekiant uztikrinti elektroniniy operaciju sauguma vieSajame
ir privaciame sektoriuose, biitinos elektroninés atpazinties (elD)
technologijos ir tapatumo nustatymo paslaugos. Sukiirus europing
elD sistema, pilieciai ir imonés visoje Europoje galés elektroniniu
bidu patvirtinti savo tapatybg. Dabar vykdomo placios apimties
bandomojo projekto STORK tikslas — sukurti Europos elD savei-
kumo platforma ir suteikti pilie¢iams galimybg ne tik savo Salyje, bet
ir visoje ES gauti viesasias e. paslaugas naudojantis nacionaline eID.

Igyvendinant novatoriSkos e. valdzios principus numatoma nuo-
lat plétoti iSbandytus ir saugius sprendimus, susijusius su viesyju
paslaugy ,,debesimis“. Kadangi IPv4 adresy istekliai senka, valdzios
institucijos turés atnaujinti e. valdzios paslaugu infrastruktiira, viesyju
interesy paslaugy portalus, svetaines ir kt. pagal IPv6 reikalavimus
(KOM (2010) 743 galutinis).

Organizaciniy procediry tobulinimas e. priemonémis turéty
didinti valdzios ir administravimo instituciju darbo veiksminguma.
Informacinés technologijos leis patobulinti administravimo insti-
tucijy organizacines procediiras ir, kaip minéta, sumazinti finan-
sines sanaudas, pavyzdziui, e. priemonémis atpiginti vieSujy elektro-
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niniy pirkimy procediiras ir saskaity iSraSyma. E. valdzios gerosios
ES praktikos portalas ePractice.eu turéty tapti veiksminga patirties
ir ziniy dalijimosi priemone specialistams. Siekiama, kad valstybés
tarnautojai turéty galimybe gerinti e. valdzios igiidzius ir mokytis
i kity ES Saliy igytos vieSojo sektoriaus organizavimo procediry
tobulinimo patirties.

Teikiant vieSasias e. paslaugas labai svarbu supaprastinti arba
visiSkai panaikinti administravimo proceduras. VieSojo adminis-
travimo institucijos turéty pazangiai taikyti vienkartinio pilieciy
pateiktos informacijos duomeny registravimo principa. Pilieciai
asmening informacija pateikty tik karta, numatydami salyga, kad $i
informacija turi buti saugoma laikantis duomeny apsaugos ir priva-
tumo nuostaty. Naudoti asmening pilie¢iy informacija biity leista tik
ju paciy praSymu. Vartotojams turéty biiti suteikta galimybé stebéti
vie$ojo administravimo institucijy saugomus juy asmens duomenis ir
matyti, kas ir kada pasinaudojo ju e. duomenimis ir administraciniais
dokumentais. Apklausy duomenimis, naujy informaciniy technologiju
ir vieSyju e. paslaugy poreikis yra vienas i§ didziausiy.

Sprendziant valdzios ekologijos problemas, svarbu iSmokti
efektyviau vartoti energija ir pereiti prie mazai anglies dioksido
iSskirianciy technologijy ekonomikos. Tam turéty biiti jgyvendinamas
elektroninis duomeny archyvavimas, kai kurios valdymo problemos
galéty biti sprendziamos e. erdvéje organizuojant vaizdo konferen-
cijas ir kt. (KOM (2010) 743 galutinis).

Bendra e. valdZios pazanga jgyvendinant veiksmu plang turéty biiti
vertinama kasmet, taikant jvairius vertinimo biidus ir metodus: lygina-
maja analize, patirties studijas, individualiosios veiklos vertinima, vieSyju
duomeny bei vartotojuy liikesCiy analizg ir kt. Kad suinteresuotosios
Salys galéty plétoti bendras vertinimo procediiras, valstybés narés
su Europos Komisija ir kitomis valstybémis narémis turéty dalintis
atitinkamy iniciatyvu tyrimy lyginamosios analizés rezultatais.
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1.2. Viesyju e. paslaugy vertinimo metody analizé

Jungtiniy Tauty studijoje ,,From E-government to Connected Gover-
nance (UN E-Government..., 2008) nagriné¢jamas besikeiCiantis
pozituris 1 vieSyju paslaugy teikima. Keiciantis administravimo
modeliams, t. y. tradiciniam vieSojo administravimo modeliui
pereinant prie e. valdzios modelio, o e. valdzios modeliui — prie
saveikaujamojo valdymo modelio, nuo tradicinio vieSyju paslauguy
teikimo pereinama prie e. paslaugy ir vertingy paslaugu (angl. Value
of Services) teikimo (1.1 paveikslas).

Tradiciné valdzia | = E. valdzia = Sayjﬁfg;ﬁg;as‘s

g 4 4

Tradiciniai paslaugy =
teikimo buidai

E. paslaugos I:> Vertingos paslaugos

Saltinis: sudaryta pagal UN E-Government..., 2008
1.1 paveikslas. Besikeiciantis poziiiris { vieSyjy paslaugy teikimg
Informaciniy komunikacijos technologijy galimybés taikant
saveikaujamaji valdymo modeli uztikrina naujausiy e. paslaugu
teikimo ir vartojimo priemoniy pazanga (1.2 paveikslas).

IKT GALIMYBES
TAIKANT SAVEIKAUJAMAIJI VALDYMO MODEL]

J 4

VIDUJE ISOREJE
- vengiama dubliavimo - greitesnis paslaugy teikimas
- mazinamos sandorio i$laidos - didesnis veiksmingumas
- paprastinamos buirokratinés procediiros - lankstesnis naudojimasis
- didesnis veiksmingumas paslaugomis
- geresnis koordinavimas ir - paslaugy teikimo inovacijos
komunikacija - aktyvesnis pilie¢iy dalyvavimas
- didesnis skaidrumas - didesni pilieciy gebéjimai
- organizacijy dalijimasis informacija

Saltinis: sudaryta pagal UN E-Government..., 2008
1.2 paveikslas. Informaciniy komunikaciniy technologijy jtaka
sqveikaujamajam valdymui
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Pati e. valdzia (kaip ir jos aukStesné pakopa — saveikaujamasis
valdymas) apibtidinama daugeliu kriterijy; jos pazangos lygi vertinti
labai sudétinga, nes bendro e. valdzios vertinimo metodo ar modelio néra.

Numatomi Sie e. valdzios tyrimy etapai: tikslas, tyrimo eiga,
reikalingumas, nauda (1.3 paveikslas). Vertinant e. valdzios plétra
paprastai reikia atsakyti i Siuos klausimus:

—  kam reikalingas tyrimas?

—  ka galima palyginti?

—  kaip galima palyginti?

—  kaip pateikti ataskaita?

N N

~

TIKSLAS TYRIMAS REIKALINGUMAS NAUDA

N N N S

Saltinis: sudaryta pagal Heeks, 2006
1.3 paveikslas. Lyginamojo e. valdzios tyrimo etapai

Iki Siol taikoma ne vien ES ar JT studijose pateikiama e. valdzios
vertinimo metodika. Publikuojamoje e. valdzios koncepcijos tyrimy
ir e. paslaugy stebésenos projekty medziagoje bei mokslo darbuose
siilomi jvairiis e. valdzios vertinimo kriterijai. Paprastai daugiausia
démesio skiriama internetu teikiamoms paslaugoms ir ju stebésenai
(Domarkas, 2010). Vertinant e. valdzia vis dazniau nurodomas ir
ekonominio pagristumo kriterijus.

E. valdzios vertinimo metodai turéty susitelkti | keturis e. val-
dzios aspektus:

— e. paslaugas, apibudinant paslaugos tipa, kai informacija
apie valdzia, jos programas, strategijas ir paslaugas gaunama
elektroniniu bidu, o svarbiausi e. paslaugy aspektai yra
kokybé, pasitikéjimas ir kaina;
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e. valdyma, apibiidinant e. valdzios veikla ,,uz ekrano* pagal
gauty duomeny ir informacijos administravima, elektroniniy
{rasy prieziiira, duomeny judéjima i§ vieno valdzios skyriaus
1 kita;

e. demokratija, laikant, kad ja uztikrina tam tikros veiklos
rusys, kaip antai virtualis bendruomenés susirinkimai,
atviros diskusijos, apklausos internete, elektroninés konsul-
tacijos ir balsavimas internetu;

e. versla, ivertinant valdzios itaka keiCiant pilieCiy pinigus
1 prekes, pavyzdziui, mokant mokescius internetu ar daly-
vaujant valdzios rengiamuose aukcionuose.

E. valdzios tyrimuy (Bovaird, 2005) duomenys nurodo, kad

e. valdzia reikéty vertinti pagal Siuos pagrindinius aspektus:

prieigos gerinima;

administravimo i$laidy mazinima;
integruoty paslaugy teikima;

paslaugy kokybés gerinima;

paslaugu pritaikyma vartotojy reikméms;
griztamaji rysi su pilieciais;

privatumo ir saugumo uztikrinima;
kontrolés ir priezitiros uztikrinima;
prisitaikyma prie pokyc¢iu.

Pateiktas vertinimo nuostatas kai kuriais aspektais atspindi ir ES

bei JT dokumentuose apibréztos e. valdzios vertinimo metodikos.

1.3.

VieSyju e. paslaugy brandos lygmenys
ir jy vertinimo metodikos

Priimta bendroji vertinimo sistema dazniausiai sumazina vertinimy

priestaringuma. Jungtiniy Tauty studijose pateikiama informacija yra

vertinga e. valdzios gerosios patirties sklaidos pozitriu. E. valdzios

vertinimo rodikliai daro jtaka e. valdzios plétros koordinavimui.
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Keiciantis socialinéms ir ekonominéms salygoms bei IKT
technologijoms, e. valdzios vertinimo rodikliy parengimo metodika
turi biiti nuolat atnaujinama. Vyrauja e. paslauguy, iskaitant valdzios
istaigy tinklalapiuose teikiama informacija, vertinimas. JT vertinimo
metodikose (UN E-Government..., 2008; 2010) pateikiamas api-
bendrintas e. valdzios vertinimas, kriterijus pasirenkant taip, kad
bty galima izvelgti e. paslaugu brandos lygi visy paslaugu vertinimo
skaléje.

VALDZIOS INSTITUCIJY TINKLALAPIAI (SUSIJUSIOS PASLAUGOS)
Kei¢iamos valdzios institucijy ir pilie¢iy bendravimo
formos: aktyviai renkama ir taikoma informacija apie
pilie¢iy naudojimasi internetinémis paslaugomis ir
kitomis interaktyviomis priemonémis; e. paslaugos
teikiamos per integruotus tinklalapius, naudingus
kelioms ministerijoms, departamentams ir kt. Kei¢iamas
paslaugy teikimo principas, pirmuma teikiant ne valdzios
[staigoms, o pilieciams, t. y. teikiant paslaugas pirmiausia

atsizvelgiama i pilie¢iy poreikius, o valdzios istaigos
ﬂ turi pilieciams sudaryti salygas aktyviau dalyvauti savo

veikloje, iskaitant ir sprendimy priémimo procesus.
VALDZIOS INSTITUCIJY TINKLALAPIAI (REIKALY TVARKYMAS)
[sipareigoja palaikyti abipusj rysj su pilieciais, jskaitant ju
galimybg teikti praSymus ir gauti informacija apie valdzios
viesaja politika, programas, taisykles ir kt. Tinklalapiai gali
teikti mokescCiy internetu formas, paraiskas gauti sertifikatus,
ﬂ licencijas ir leidimus, dokumenty formas ir kt., taip pat

gali padéti piliecius jtraukti { valstybés valdymo reikalus,
pavyzdziui, elektroninj balsavima.

ANTROJO LYGMENS VALDZIOS INSTITUCIJU TINKLALAPIAI (ISPLETOTOS
INFORMACINES PASLAUGOS)

ﬂ Valdzios institucijy tinklalapiai teikia geresnes vienpusio arba

abipusio valdzios ir pilie¢iy rySio galimybes, pavyzdziui, pateikiamos
dokumenty formos valdzios paslaugoms uzsisakyti.

PIRMOJO LYGMENS VALDZIOS INSTITUCIJY TINKLALAPIAI (BESIKURIANCIOS
INFORMACINES PASLAUGOS)

Valdzios institucijy tinklalapiai teikia bendriausia informacija apie valdyma,
istatymus ir kt. dokumentus bei valdzios teikiamy paslaugy risis.

Saltinis: sudaryta pagal UN E-Government..., 2010
1.4 paveikslas. E. paslaugy lygmenys pagal JT e. valdzios vertinimo metodikq
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JT studijose skiriami keturi e. paslaugy lygmenys:

—  Dbesikurianc¢ios informacinés paslaugos;

— iSplétotos informacinés paslaugos;

— reikaly tvarkymas;

—  saveikaujamasis reikaly tvarkymas.

Kitokia e. paslaugy klasifikacija taikoma Europos Komisijos
Informacinés visuomenés ir ziniasklaidos generalinio direktorato
(angl. European Commission Directorate General for Information
Society and Media) uzsakymu bendrovés ,,Capgemini® parengtoje
studijoje (The User Challenge Benchmarking..., 2007). Penkiy
brandos lygiy e. paslaugy klasifikacija pateikiama 1.5 paveiksle.

PENKTASIS LYGMUO
Personalizuotas reikaly tvarkymas, kai
elektroniniu parasu ar kitomis priemonémis
butina autentifikuoti reikalus tvarkanc¢io
asmens tapatybe

A\

KETVIRTASIS LYGMUO
Transakcija — visiSkai elektroninis reikaly tvarkymas
TRECIASIS LYGMUO
Abipuse saveika
ANTRASIS LYGMUO
Vienpusé saveika
A
PIRMASIS LYGMUO
Informacija

Saltinis: sudaryta pagal The User Challenge Benchmarking..., 2007
1.5 paveikslas. E. paslaugy lygmenys ES e. valdzios vertinimo metodikoje

Ankstesnése studijose buvo taikoma keturiy lygmeny e. paslaugy
klasifikacija:

— informacija (angl. information);

— vienpusé saveika (angl. one way interaction — downloadable

forms);
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—  abipusé saveika (angl. two way interaction— electronic forms);

— transakcija — visiSkai elektroninis reikaly tvarkymas (angl.
transaction — full electronic case handling).

E. paslaugy brandos vertinimo studijoje (The User Challenge
Benchmarking..., 2007) nurodytas penktasis lygmuo, gautas padalijus
ankstesni elektroninio visapusisko reikaly tvarkymo lygmeni i du
kitus:

— bendraji visiSkai elektronini reikaly tvarkymo lygmeni
(paliekant buvusi ketvirtojo lygmens pavadinima), kai
nebiitina autentifikuoti reikalus tvarkancio asmens tapatybés;

— personalizuoto reikaly tvarkymo lygmeni (angl. persona-
lisation — pro-active, automated), kai elektroninio paraSo
ar kitomis asmens identifikavimo priemonémis biitina
autentifikuoti reikalus tvarkancio asmens tapatybe.

Penktasis lygmuo jvardijamas kaip veiksnaus automatizavimo
lygmuo, — valdzios {staigos savo iniciatyva automatizuotai teikia
pilieCiams informacija ir dokumenty formas, reikalingas jstatymais
numatytoms piliec¢io funkcijoms atlikti, arba socialines, ekonomines
ir kt. paslaugas.

Kita svarbi tyrimy sritis yra e. valdzios istaigy tinklalapiy
vertinimas. 1999 m. ir 2000 m. buvo jvertintos ES Saliy valdzios
institucijy tinklalapiuose visuomenei teikiamos informacinés
priemongs ir biidai. [ valdzios istaigy tinklalapiy vertinimo kriterijy
sarasa buvo itraukiama daug vertinimo parametry:

— informacija apie institucijos struktiira;

— e. paSto varty savybés;

— darbuotojy e. pasto adresai;

—  tarptautiniai rySiai;

— institucijos veiklos teisés aktai;

— rengiami teisés akty projektai;

— naujienos ir aktualijos;

— informacija apie svetainés atnaujinima ir pan.
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Panasis vertinimo kriterijai bei metodika buvo taikoma ir verti-
nant Lietuvos valstybés centrinés valdzios, taip pat ir savivaldybiy,
tinklalapius. Valstybés ir savivaldybiy institucijy bei istaigy interneto
svetainiy nuostatai pateikiami Lietuvos Respublikos Vyriausybés
nutarime ,,Dél bendryju reikalavimy valstybés ir savivaldybiy
institucijy ir istaigy interneto svetainéms apraso patvirtinimo®.
Atliekant minétus tyrimus buvo zilirima, ar valstybés ir savivaldybiy
institucijy bei istaigy interneto svetainés atitinka Siuos nuostatus.

1.4. Informaciniy sistemy sgaveikumo teikiant
integruotas vieSgsias e. paslaugas nuostatos

Europos informacinés visuomenés augimo ir uzimtumo skatinimo
veiksmy plano 12010 vienas i§ pagrindiniy tiksly — iki 2010 m.
igyvendinti priemones ir sukurti salygas pilieciams bei verslininkams
naudotis patogia, saugia ir suderinta prieiga prie vieSyju paslaugy
visoje Europoje (i2010..., 2006).

Politiniu saveikumo pagrindu tapusi e. Europos 2005 m. progra-
ma ,,Saveikumas® (angl. e-government interoperability) e. Europos
2005 m. veiksmy plane apibrézta kaip sutartiné, nustatanti
e. valdzios paslaugy teikima visos Europos pilie¢iams ir imonéms
(LR informacinés visuomenés..., 2010).

Pagrindiniai Europos saveikumo programos tikslai yra $ie: teikti
vartotojui tinkamas e. valdzios paslaugas, supaprastinant jy saveikuma
paslaugy ,,vyriausybé — vyriausybei* (G2G), ,,vyriausybé — verslui‘
(G2B), ,,vyriausyb¢ — pilieCiams* (G2C) srityse; papildyti ES Saliy
nacionalines saveikumo schemas, uztikrinti atskiros programos ir
skirtingy ES programy saveikuma.

Teikiant viesasias e. paslaugas ir naudojant duomenis, sukauptus
Ivairiy institucijy duomeny bazése, skirtingi informaciniy sistemy
nuostatai ir duomeny baziy valdymo sistemy jvairové kelia tam tikry
problemu, susijusiy su i$skirstytyjy informaciniy sistemy saveikumo
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uztikrinimu kuriant bendraja integruoty elektroniniy paslaugy teikimo
platforma, kuri leisty nekaupti perteklinés informacijos skirtingose
institucijuy saugomose ir ivairiose aplinkose veikianciose duomeny
bazése. Perduodant duomenis, saugomus skirtingose duomeny baziy
valdymo sistemy aplinkose, tenka kurti informacijos perdavimo
ir priémimo komponentus, uztikrinan¢ius duomeny formaty
suderinamumg. Tobulinant tokiy iSskirstytyjy sistemy integravimo
budus, reikia ieSkoti metody ir priemoniy $iy sistemy darbui sujungti
tam tikra atviraja sasaja, taikant atviruosius standartus ir protokolus,
kurie leisty sékmingai tiesiogiai saveikauti registrams, kadastrams,
informacinéms sistemoms valstybiniu ir tarpvalstybiniu lygmeniu
(Decision of European Parlament..., 2004; Matulis, 2007).

Europos Komisijos komunikate (KOM (2010) 743) teigiama:
kad buty galima ijdiegti priemones, kuriomis biity skatinama
Europoje teikti e. valdzios paslaugas, turi biti nustatytos kelios
iSankstinés techninés ir teisinés salygos. Viena i§ tokiy salygu —
skatinti tarpvalstybini saveikuma, kad, be kita ko, bty galima
dalytis informacija, taikyti vieno langelio metodus, visoje Europoje
taikyti (nacionalinius) elektroninés atpazinties budus ir mokéjimo
sistemas. Saveikumui palaikyti taikomos atvirosios specifikacijos ir
kuriami pagrindiniai veiksniai, pavyzdziui, elektroninés atpaZzinties
valdymas ir skatinimas e. valdzios srityje diegti inovacijas.
Saveikumas — sistemy ir jrenginiy geb¢jimas keistis informacija, ja
apdoroti ir teisingai interpretuoti. Sis uzdavinys ne vien techninis,
jis susijes su teisiniais, organizaciniais ir semantiniais duomeny
apdorojimo aspektais. Saveikumas yra bitina iSankstiné¢ salyga
siekiant atvirai ir lanksciai teikti e. valdzios paslaugas ir uztikrinti
Europos administravimo institucijy bendradarbiavima. Visy pirma
taikant standartus ir atvirasias platformas galima ekonomiskiau
naudoti iSteklius ir teikti paslaugas. Remiantis numatomais veiksmais
kuriama bendra strategija, kurios tikslas — uztikrinti valstybiy nariy
saveikuma Europos lygmeniu:

39



1 SKYRIUS. VIEgUJU ELEKTRONINIU PASLAUGU [GYVENDINIMO IR VERTINIMO PRIEMONES

— 2011-2015 m. diegiama Europos saveikumo sistema ir
igyvendinama Europos saveikumo strategija;

— 2012 m. pradedamas organizuoti keitimasis patirtimi,
skatinant pakartotinai naudotis ir dalytis sprendimais
idiegiant saveikiasias e. valdzios paslaugas. Tam tikslui taip
pat kuriamos sasajos, leidziancios prisijungti prie patikimy
nacionaliniy $altiniy ir jais naudotis;

— 2013 m. valstybés narés suderina vieSajame sektoriuje
veikian¢ias nacionalines informacines sistemas, kad jos
atitikty saveikumo reikalavimus ir uztikrinty sklandy darba
kartu su Europos saveikumo sistema.

1.5. ISskirstytyjy informaciniy sistemy saveikumo
teikiant vieSgsias e. paslaugas nuostatos

Viesojo administravimo instituciju IS saveikumo uztikrinimas
grindZiamas integruota iSskirstytuju IS saveikos infrastruktira, kurios
pagrindas — sukurti bendra e. valdzios viesyju paslaugy platforma,
leidziancig organizuoti saugia ir veiksmingg iSskirstytuju IS, registry
ir DB saveika. Bendra Europos vieSyju paslaugy teikimo saveikumo
schema apibréziama kaip visuma standarty ir rekomendacijy,
nusakanciy budus, kaip organizacijos turi susitarti ir reorganizuoti
sistemy darba, kad galéty tarpusavyje bendrauti (Pardo ir kt., 2011).
Saveikumas (angl. interoperability) gali biti suprantamas
kaip programinés jrangos gebéjimas keistis skirtingy e. dokumenty
formaty duomenimis, dalytis informacija ir Ziniomis uztikrinant
funkcini juy suderinamuma (Gasco, 2010). Informacinés visuomenés
plétros komitetui prie LR Vyriausybés (IVPK) vykdant projekta
,»Vie$ojo administravimo institucijy IS saveikumo — sistemy saveikos
gebos sukiirimas* buvo numatyta sistema, kuri leido sukurti duomeny
mainy portala (paslaugy teikéjams ir gavéjams) (Matulis, 2008).
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Sioje sistemoje idiegtos tapatybés nustatymo ir autentifikavimo
funkcijos, taip pat paslaugos teikimo proceso stebésenos, mokéjimy,
klienty aptarnavimo aplinkos tvarkymo, e. paslaugy kiirimo, e. for-
my rengimo, e. paraso naudojimo ir informavimo paslaugy
funkcinés galimybés. Projekto rezultatas — jgyvendinta e. priciga
vieSyju paslaugy uzsakymams ir rezultatams pateikti, atsiskaityti
uz viesasias paslaugas. Lietuvoje didziausia interaktyvumo lygi
pasiekia e. paslaugos, susijusios su mokesCiy administravimo
ir atsiskaitomosiomis paslaugomis. E. bankininkystés prieigos
galimybés ir Siy informaciniy sistemy perspektyviai plétojamas
vartotojo saveikos integralumas lemia didéjanti ju populiaruma.
IS saveikumo reikalavimai ypac svarbiis teikiant administravimo
e. paslaugas savivaldos, nacionaliniu ir tarptautiniu lygmenimis.

Isskirstytyju IS saveikumo reikalavimai ES apima gana daug
nagrinétiny kriterijy, kurie perteikiami atviryjy standarty ir jvairiy
iniciatyvy priemonémis, norint sukurti visos Europos administravimo
elektroniniy paslaugy tinkla, uZztikrinti saugumo, asmens ar tkio
subjekto tinkama identifikavima esant tokiy sistemy saveikai
(1.6 paveikslas). Taip pat pastebimos tendencijos tam tikrais iden-
tifikavimo mechanizmais, sukurtais atliekant e. banky operacijas,
pakeisti kai kuriuos e. dokumenty saveikavimo komponentus, uztikri-
nant gana patikima veikimo aplinka. Lietuvoje vieSojo administra-
vimo sektoriaus e. paslaugy mokestiniy atsiskaitymy teikimo
gyventojams ir verslo subjektams galimybés yra perspektyviausios
taikant e. bankininkystés prieigos komponentus.

Mezolygmeniu organizacijos turi susitarti ir reorganizuoti
informaciniy sistemy darba. VieSuju e. paslaugy teikimo schema ir
IT sistemy saveikumo komponentai pateikiami 1.7 paveiksle.
Naudojantis iSoriniu tinklu, kuriame e. paslaugas gali teikti kitos
organizacijos, viena i§ butiny salygu taip pat yra IT sistemy
sgveikumas.
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E. valdzios
IT sistemos

SAVEIKUMAS,
APSAUGA,
INTEGRACINIAI
STANDARTAI

VARTOTOJO SASAJA
PASLAUGOS
UZSAKYMAS

e. paslaugy informacinis

portalas

Atvejy analizé
Prisijungimas ir
autentifikacija
E. pastas (C2G)
Duomeny apsauga

Paslaugy
teikimas

Privataus
sektoriaus I'T
sistemos

Integraciniai
adapteriai:

.net,

Web, paslaugu,
e. pasto, kiti

Saltinis: sudaryta pagal Reach projekta (Airija, 2004), Naujikiené, 2013
1.6 paveikslas. Viesyjy e. paslaugy sqveikumo uztikrinimo komponentai

Viesoji jstaiga Saveikumas | Paslauga
Vidings IT -
<« V! -«> <+ <+
w sistemos |:| 'I'_>
Ly
Administratorius Pilietis
\4
Saveikumas

!

IT sistemos organizacijos

iSor¢je

Saltinis: sudaryta pagal Goldkuhl, Réstlinger;, 2010
1.7 paveikslas. Viesyjy e. paslaugy teikimo schema, uztikrinanti
IT sistemy sqveikumo komponentus
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Teikiant vartotojams skirtas e. valdzios paslaugas svarbi kliento
ir vieSosios paslaugos teikéjo komunikacija, kuria sudaro §ie pagrin-
diniai komponentai (Goldkhul, Rostlinger, 2010):

—  paslaugos teikéjo ir kliento komunikacija;

— darbo procesas;

— reguliavimo normos ir darbo tikslai;

—  bendravimo kalba;

— IS architektiira ir keitimasis praneSimais.

Normos
(reguliavimo ir darbo
tiksly)
Bendravimo kalba
Darbo procesas IS architektiira E. paslaugos
ir keitimasis teikéjo ir kliento
pranesimais komunikavimas

Saltinis: sudaryta pagal Goldkuhl, Rostlinger, 2010
1.8 paveikslas. Penki sudétiniai kliento ir vieSosios e. paslaugos teikéjo
komunikacijos komponentai
Kliento ir vieSosios paslaugos teikéjo komunikacijos schema
vaizduojama 1.8 paveiksle.

1.6. E. paslaugy jgyvendinimo informaciniy sistemy
saveikumo organizaciniai, techniniai ir semantiniai
aspektai

Informaciniy sistemy saveikumas apima keleta reikSmingy aspekty,
kuriems taikomi organizacinio, techninio ir semantinio lygmeny
reikalavimai. Organizacinis saveikumas apibréziamas kaip gebéjimas
nustatyti konkreCios e. valdzios paslaugos teikimo veikéjus ir
organizacinius procesus, suderinti su jais saveiky struktirizavima.

Viesajame sektoriuje reikalingos e. paslaugos, leidziancios dekla-
ruoti gyvenamaja vieta, schema perteikiama informaciniy sistemy sa-
veikavimo pavyzdziu, t. y. organizaciniu, techniniu ir semantiniu
lygmenimis (1.9 paveikslas).
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£
Deklaracijos Duomeny Turto savininky Deklaracijos Rezultaty ‘g g
uzpildymas patikrinimas sutikimas patvirtinimas pateikimas g X
5=
%}
PORTALAS
REGISTRY REGISTRU . PORTALAS 2
CENTRAS Deklaracijos N g8
CENTRAS w Pazymos E
PORTALAS - ruosinio o £ £
. Savininky . iSdavimo S
Gyventojy - perdavimas o Z
. leidimy procesas =
registras .
surinkimas
5 g
Deklarantas Darbuotojas Savininkai Senitinija Deklarantas R E
5=
o

Saltinis: sudaryta pagal IVPK ataskaita, 2008
1.9 paveikslas. E. paslaugos viesajame sektoriuje jgyvendinimo deklaruojant
pilieciy gyvenamaqjq vietq etapai

Techninis saveikumas nurodo IT sistemy ir programy suderi-
namuma, atviry sasajy, standarty ir protokoly naudojima siekiant sukurti
patikimas ir veiksmingas informacines sistemas. Semantinio sagveikumo
reikalavimai jvardijami kaip uztikrinimas, kad keiciantis informacija
jos reikSmeé proceso metu nepradings, procese dalyvaujantys asmenys,
programos ir institucijos ja supras ir iSlaikys nepakitusia.

Sistemas tikslinga intelektualizuoti, kai kuriuos darbus
pavedant atlikti programiniams tarpininkams (agentams), kurie
galéty remtis formaliomis taisyklémis ir naudotis ziniy bazémis.
Siuolaikinése i3skirstytosiose sistemose reikéty integruoti agenty,
mobiliyjy, geografiniy informaciniy sistemy (GIS) ir ziniy valdymo
komponentes, kurios leisty dar labiau automatizuoti paslaugy
teikima. I$skirstytosios sistemos turéty uztikrinti dalijimasi iStekliais,
atviruma, procesy vykdymo lygiagretuma ir iStekliy pleCiamuma.

Viesojo sektoriaus e. paslaugos pradinio kreipimosi veiksmus
galima iliustruoti modeliu, kuris nusako veiksmy scenarijy, apraSyta
seky diagramos priemonémis, pateiktomis pasitelkiant unifikuotos
modeliavimo kalbos (UMK, angl. Unified Modelling Language)
israigkos priemones (1.10 paveikslas). Siame e. paslaugos veiksmy
atlikimo scenarijy isSreiSkianc¢iame modelyje aiSkiai matyti, kad
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‘ :Paslaugos gavéjas ‘ ‘ E. paslaugy bazé

Tapatybés ID bazé ‘ ‘ : PraSymy registras ‘

teikéjas

Sisteminis paslaugy Paslaugos
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Saltinis: sudaryta pagal Dzemydiené, Naujikiené, 2009
1.10 paveikslas. Bendroji e. paslaugos inicijavimo veiksmy scenarijaus schema
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teikiant e. paslauga naudojamasi informaciniais Saltiniais: e. paslau-
gu katalogu (Siy paslaugy bendragja duomeny baze), pilieciu
tapatybés identifikatoriy (ID) duomeny baze, iSskirstytyju infor-
maciniy sistemy, uz kuriy veikla atsakingos ivairios institucijos ar
organizacijos, turin¢ios geografinéje teritorijoje iSdéstytus padalinius,
duomenimis bei kitais reikalingais informaciniais istekliais.

Informacinése sistemose kaupiami ir apdorojami skirtingy
formaty duomenys (skaitmeniniai tekstai, erdviniai duomenys, vaiz-
dai, garsai ir kita sudétingos struktiiros informacija). Tokioms siste-
moms jgyvendinti ir joms tinkamai veikti reikalingas organizuotas
daugelio procesoriy kliento — serverio — darbas.

Objekto uzklausos tarpininkai valdomi remiantis standarty
principais (tarptautiniais standartais), aprasanciais ty tarpininky
veikla. Pagal Siuos nuostatus sukurta tarpiné programiné priemoné
skirta iSskirstytiems objektams valdyti. Dazniausiai tokios tarpinés
programinés priemonés biina standartizuotos. Kliento ir serverio
architektiiroje taikomos sistemos modeliuojamos kaip aibé paslaugas
teikianciy serveriy ir aibé klienty, kurie naudojasi serveriy teikiamomis
paslaugomis.

Saveikumas, susijgs ir su teisiniais, organizaciniais bei seman-
tiniais duomeny apdorojimo aspektais, biitinas teikiant e. paslaugas,
uztikrinant vieSojo administravimo instituciju bendradarbiavima.
Numatyta strategija, kurios tikslas — 2011-2015 m. uztikrinti ES Saliy
nariy saveikuma Europos lygmeniu’.

Europos Komisijos komunikatas Europos Parlamentui, Tarybai, Europos ekono-
mikos ir socialiniy reikaly komitetui bei Regiony komitetui: 2011-2015 m.
Europos e. valdzios veiksmy planas, IRT naudojimas siekiant pazangios, darnios
ir novatoriskos valdzios. Celex numeris 52010DC0743, [interaktyvus] [ziliréta
2011 03 10], <http://eur-lex.europa.eu/>.
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1.7.  VieSyjy e. paslaugy plétros prioritetai informacinés
visuomenés plétros programose

Informacinés visuomenés plétros programos rengimo prielaidos ir
strateginis poreikis nusakomas pagrindiniuose ES dokumentuose:
Europos skaitmeninéje darbotvarkéje, Europos Komisijos komuni-
katuose, 2015-2020 m. veiksmy planuose.

Strateginis poreikis analizuojamas pagal Informacinés visuo-
menés plétros programy horizontaliasias ir vertikaligsias priemones.
Kasmet i§ Lietuvos valstybés biudzeto i IKT investuojama 200 mln.
lity, apie 100 mln. lity isleidZziama rySiams, IS palaikyti, kvalifikacijai
kelti (Liaugminas, 2010).

Nauji dideli Europos skaitmeninés darbotvarkés planai numatyti
Europos Komisijos 2010 m. geguzés 19 d. komunikate Europos
Parlamentui, Tarybai, Europos ekonomikos ir socialiniy reikaly
komitetui bei Regiony komitetui. Paskelbtos septynios prioritetinés
veiklos sritys:

— bendrosios skaitmeninés rinkos kiirimas siekiant suteikti

galimybeg naudotis skaitmeninés eros pranaSumais;

—  IKT produkty ir paslaugy atvirumo bei saveikos uztikrinimas
siekiant suteikti galimybe zmonéms kurti, derinti ir diegti
naujoves;

— didesnis pasitikéjimas internetu ir jo saugumo uZztikrinimas
grieztinant asmens duomeny apsaugos taisykles ir derinant
atsaka ] elektronines atakas;

—  gerokai spartesnés interneto prieigos uztikrinimas (,,Europa
2010 strategijos uzdavinys —kad visi europieciai galéty nau-
dotis 30 Mb/s arba spartesniu interneto rysiu, o puséje Europos
namy tikiy veikty 100 Mb/s arba spartesnis interneto rysys);
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— didesniy investicijy i IT mokslinius tyrimus ir plétra ska-
tinimas siekiant, kad Europa neatsilikty nuo konkurenty ir
net juos pralenkty;

— skaitmeninio rastingumo jgldziy lavinimas ir didesnés
itraukos skatinimas, nes vis daugiau verslo, viesuyjy, socia-
liniy ir sveikatos prieziliros paslaugy, taip pat mokymosi
galimybiy bei politinés veiklos perkeliama { interneta;

— informaciniy ir rySiy technologiju taikymas visuomenei
kylantiems uzdaviniams (pavyzdziui, klimato Kkaitos,
gyventojy senéjimo) spresti.

Lietuvos informacinés visuomenés plétros programos vizija,
pagal 2010 m. rugpjucio 25 d. patvirtinta strateginio planavimo
metodika, bus vidutinés trukmés planavimo dokumentas.

Vizija — IKT visiems Lietuvos gyventojams suteiks galimybe
atlikti jvairias ekonomines, socialines, kultirines veiklas: $viestis,
mokytis, persikvalifikuoti, gauti paslaugas, jas kurti ir teikti, bendrauti,
pramogauti, laisvai reiksti savo isitikinimus ir kt.

Pagal Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2011 m. kovo 16 d.
nutarimu Nr. 301 patvirtinta dokumenta ,,Lietuvos informacinés
visuomeneés plétros 2011-2019 m. programa®, informaciné visuomené
suprantama kaip atvira, iSsilavinusi ir nuolat besimokanti, o jos nariai
— kaip visose veiklos srityse veiksmingai besinaudojantys IKT.

Strateginis programos tikslas — pagerinti Lietuvos gyventoju
gyvenimo kokybe ir imoniy veiklos aplinka naudojantis
IKT teikiamomis galimybémis ir pasiekti, kad iki 2019 m. ne
maziau kaip 85 proc. Lietuvos gyventoju naudotysi internetu.
2011-2019 m. Lietuvos informacinés visuomenés plétros progra-
moje numatyti prioritetai — motyvuoti ir skatinti pilie¢ius naudotis
e. valdzios paslaugomis, tobulinti teikiamy paslaugu turinj, plétoti ju
infrastrukttra (1.11 paveikslas).
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Lietuvos pilieiy gebéjimy
lavinimas ir jy motyvacija
skatinant naudotis IKT

E. turinio naujumas plétojant
vieSgsias e. paslaugas ir
e. demokratija

IKT infrastruktiiros plétra
uztikrinant e. duomeny
sauguma ir patikimuma

Saltinis: sudaryta pagal LRV nutarimas Nr. 301, 2011
1.11 paveikslas. Lietuvos informacinés visuomenés plétros programos prioritetai

1-asis prioritetas. Lietuvos gyventoju gebéjimai ir motyvacija
naudotis IKT

Tikslas — skatinti ir sudaryti salygas Lietuvos gyventojams igyti

ziniy ir jgidziy sékmingai naudotis IKT, jsitraukti { ziniy visuomeng,
gerinti gyvenimo kokybe, mazinti socialing atskirti.

Uzdaviniai:

— sudaryti salygas Lietuvos gyventojy tikslinéms grupéms,
kurios iki $iol dél jvairiy priezas¢iy nesinaudojo kompiute-
riais ir internetu (ir kurioms to kol kas nereikéjo), igyti
reikiamy ziniy ir jas taikyti jvairiose veiklos srityse;

— sumazinti IKT specialisty paklausos ir pasiiilos atotruki
bei pasiekti IKT sektoriaus darbuotoju Europos Sajungos
vidurki (Europos skaitmeninio konkurencingumo ataskaitos
duomenimis, 2010 m. IKT sektoriuje dirbo 3,2 proc. visy ES
darbuotoju, Lietuvoje — 1,8 proc. visy Lietuvos darbuotoju);

—  sudaryti lanks¢ias naujos kokybés individualizuoto mokymo
ir mokymosi elektroningje erdvéje visa gyvenima salygas.

2-asis prioritetas. Elektroninis turinys ir naudojimasis juo

Pirmasis tikslas — skatinti gyventojus naudotis vieSosiomis ir
administracinémis e. paslaugomis, uztikrinti duomeny perdavimo
kokybg, funkcionuojanciy paieskos sistemy infrastruktirg ir taip
prisidéti prie e. demokratijos plétros.
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Pirmojo tikslo uzdaviniai:

kuo daugiau viesyjuy ir administraciniy paslaugu perkelti
1 elektroning erdve, uztikrinti kompleksing paslaugos
teikimo pertvarka ir siekti, kad paslaugos bity teikiamos
centralizuotai, taip pat skatinti viesojo sektoriaus institucijas
isigyti IKT istekliy (paslaugy);

informuoti gyventojus apie galimybg naudotis internete
skelbiama teisine informacija, skatinti juos elektroninémis
priemonémis teikti pastabas ir pasitilymus bei daryti jtaka
valdzios priimamiems sprendimams.

Antrasis tikslas — IKT priemonémis puoseléti Lietuvos kulttirg ir

lietuviy kalbos vartosena.

Antrojo tikslo uzdaviniai:

skaitmeninti Lietuvos kultliros paveldo objektus ir kurti
vieSai prieinamus skaitmeninius produktus, uztikrinant
skaitmeninio turinio i$saugojima ir sklaida elektroninéje
erdvéje;

diegti skaitmeninius lietuviy kalbos produktus i IRT, siekiant
uztikrinti visavertj lietuviy kalbos (rasytinés ir Snekamosios)
vartojima visose valstybés gyvenimo srityse.

Trediasis tikslas — skatinti elektroninio verslo plétra. Sio tikslo

uzdaviniai:
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skatinti smulkiojo ir vidutinio verslo imones diegti ir nau-
doti IRT, siekiant didinti juy veiklos efektyvuma ir konku-
rencinguma teikiant finansing parama;

sudaryti palankias elektroninio verslo plétros salygas, i$
naujo svarstyti teisinius dokumentus ir uztikrinti teisini
aiSkuma, kuris didinty vartotojy pasitikéjimg, mazinty
nacionalinius reguliavimo sunkumus ir uztikrinty vartotoju
teisiy gynima.
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3-asis prioritetas. 1KT infrastrukttra

Pirmasis tikslas — uZztikrinti geografiSkai tolygia placiajuosciuy
elektroniniy rysiy tinkly infrastruktiiros plétra visoje Salies teritorijoje
ir skatinti elektroniniy rysiy paslaugy naudojima.

Pirmojo tikslo uzdaviniai:

— uztikrinti placiajuosCiu elektroniniy rySiu tinkly infra-
struktiiros plétra vietovése, kuriose Sios infrastruktiros
plétros ir paslauguy teikimo negali uztikrinti rinka;

— atnauyjinti vieSosios interneto prieigos infrastruktiira
bibliotekose;

— skatinti placiajuoscio elektroninio rysio rinkos konkuren-
cija, didinti rinkos reguliavimo efektyvuma, siekti, kad iki
2020 m. visi Lietuvos gyventojai galéty naudotis spartesniu
negu 30 Mb/s interneto rysiu.

Antrasis tikslas — uztikrinti elektroninés erdvés sauguma ir
patikimuma, didinti gyventoju ir imoniy pasitikéjima elektronine
erdve.

Antrojo tikslo uzdaviniai:

— plétoti ir remti bendra valstybés institucijy ir istaigy
infrastruktiira, kuri uztikrinty patikimg asmens tapatybés
nustatyma ir patvirtinima elektroningje erdvéje;

—  kurti infrastruktiira elektroniniams dokumentams valdyti,
uztikrinti elektroniniy dokumenty autentiSkuma, vientisuma
ir i§saugojima.

Informacinés visuomenés plétra apima horizontalius daugelio
akio sektoriy ir valstybés valdymo sri¢iy procesus, taigi programa
igyvendinama pagal priemoniy plana, suderinta su valstybés
institucijomis ir istaigomis, atsakingomis uz programos uzdaviniy
igyvendinima.
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1-ASIS PRIORITETAS
Tikslai:

skatinti Lietuvos
gyventojus igyti ziniy
ir {gidziy, kad jie
sékmingai naudotysi
IKT, isitraukty { ziniy
visuomeng, geréty ju
gyvenimo kokybe,
mazéty socialiné
atskirtis, ir sudaryti tam
salygas.

y

2-ASIS PRIORITETAS
Tikslai:

skatinti gyventojus
naudotis vieSosiomis

ir administracinémis

e. paslaugomis,
uztikrinti duomeny
perdavimo kokybg,
funkcionuojanciy
ieskos sistemy
infrastruktiira, ir taip
prisideéti prie

e. demokratijos plétros;
IKT priemonémis
puoseléti Lietuvos
kultiirg ir lietuviy
kalba;

skatinti e. verslo plétra.

y

3-IASIS PRIORITETAS
Tikslai:

uztikrinti geografiskai
tolygia placiajuosciy
elektroniniy rysiy tinkly
infrastruktiiros plétra
visoje Salies teritorijoje
ir skatinti elektroniniy
ry$iy paslaugy
naudojima;

uztikrinti elektroninés
erdvés sauguma ir
patikimuma, didinti
gyventojy ir imoniy
pasitikéjima elektronine
erdve.

Saltinis: sudaryta pagal LRV nutarimas Nr: 301, 2011
1.12 paveikslas. Lietuvos informacinés visuomenés plétros 2011-2019 m.

programa ir jos tikslai

Lietuvoje e. valdzios tyrimai atliekami rengiant Lietuvos

gyventojuy ir verslo subjekty apklausas. Tyrimy rezultatai — kiekybiniy

duomeny viesyju paslaugy, teikiamy informacinémis technologijomis,

ataskaitos, atitinkan¢ios ES S$aliy reikalavimus. Dazniausiai tiria-

mieji duomenys vizualizuojami diagramomis. Lietuvoje e. valdzios
plétros strategija atitinka Europos Komisijos 2010 m. geguzés 19 d.
komunikate ,,Europos skaitmeniné darbotvarké* (KOM (2010) 245
galutinis) Europos Parlamentui, Tarybai, Europos ekonomikos ir

socialiniy reikaly komitetui ir Regiony komitetui iSdéstytus tikslus ir
yra suderinta su Europos Komisijos 2010 m. kovo 3 d. komunikatu
»,2020 m. Europa. Pazangaus, tvaraus ir integracinio augimo
strategija“ (KOM (2010) 2020 galutinis).
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1 SKYRIAUS ISVADOS

1 skyriaus iSvados

Pirmajame skyriuje apzvelgti viesuju e. paslaugy kiirimo aspektai,
leidziantys sékmingai plétoti e. valdzios iniciatyvas. E. valdZziai
Europos Sajungoje kurti ir jos plétrai koordinuoti svarbiis Europos
Komisijos parengti strateginiai informacinés visuomenés plétros
dokumentai, tam tikslui periodiskai rengiamos e. paslaugy plétros ir
vertinimo studijos. E. valdZios vertinimo metodika pagrista statistikos
duomeny pateikimu ir ES $aliy nariy bei Saliy kandidaciy laiméjimy
plétojant e. valdzig analize, atitinkancia Europos Komisijos parengty
dokumenty reikalavimus.

Pagal Jungtiniy Tauty metodika vertinant atskiry Saliy pazanga,
pavyzdziui, e. valdzios ir e. dalyvavimo srityse, integruojami ir
kokybinio vertinimo metodai, vertés koeficientus ir vieno ar kito
reiSkinio parametrus nustatant pagal Saliy statistikos duomenis.
Jungtiniy Tauty tyrimy ataskaitose pateikiamas lyginamasis, o ne
absoliutus Saliy vertinimas. E. valdzios studijy rezultatai aiSkiai
parodo tiriamy reiskiniy pokycius. Jungtiniy Tauty valstybése narése
atliktos e. valdzios studijos yra pasaulinio e. valdZios plétojimo ir
koordinavimo priemoné, o tyrimy rezultatai padeda valstybéms
pasirinkti e. valdzios plétros kryptis, orientuojantis i daugiau Sioje
srityje pasiekusias valstybes.
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INFORMACINES SISTEMOS IR TEIKIAMOS
ELEKTRONINES PASLAUGOS

Vie$ojo administravimo srityje e. valdzia yra priemoné valstybés
valdymo reformai igyvendinti ir valstybés funkcijoms atlikti. Pasitel-
kus informaciniy technologiju priemones gali buti jdiegtas skaid-
resnis valstybés valdymas, padidinta valstybés tarnautojy asmeniné
atsakomybé, sukurta atskaitomybés sistema ir skaidri sprendimy
priémimo tvarka. E. valdZios projektai sudaro prielaidas strukttirinéms
permainoms, kurios tampa didziuliu isSbandymu institucijoms, nes dél
pakitusiy valdymo struktiiry ir sprendimy priémimo modeliy, igidziy
stokos, netinkamos informavimo ir komunikavimo infrastruktiiros
joms kyla daug problemy (Garuckas, Kaziliiinas, 2008).

Pilieciai ir verslas, pirmiausia norédami sumazinti administra-
cing nasSta, naudojasi vieSosiomis e. paslaugomis, kurios gali buti
pasickiamos naudojantis rySiy kanalais ir jvairiais informacijos
Itaisais. VieSoji e. paslauga suteikia asmeniui galimybg i§ bet kurios
vietos kompiuteriy tinklais atlikti jvairias jo poreikius tenkinancias
skaitmenines procediras ir gauti reikalinga informacija.

2.1. Informaciniy sistemy kiirimo ir integravimo
problemos teikiant vieSasias e. paslaugas

Kuriant informacing sistema (IS) valstybés ir savivaldos institucijoje,
bitina gerai iStirti tos sistemos poreikius (t. y. kodél jos reikia). Tam
tikslui patartina atlikti techninio igyvendinamumo, ekonominio
tikslingumo ir sistemos veiklai reikalingy teisiniy pagrindy analizg.
2.1 paveiksle nurodytos vyraujancios pokyc¢iy ir prieSpriesos jégos,
aktualios kuriant informacing sistema. Siy veiksniy analizé leis
tinkamai suplanuoti IS jgyvendinimo etapus, sumazinti pasiprieSinima
pokyciams ir juos paskatinti.
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Tobulinimo poreikis (tikslai) ——>
<«—— Pasirengimas dirbti su IS

Informacinés sistemos nauda ———>
Informacinés sistemos

Institucijos darbo pokyciai diegimo kliutys

sukiirus IS

Saltinis: sudaryta pagal Fidler, 2006
2.1 paveikslas. Informacinés sistemos, skirtos viesosioms e. paslaugoms teikti,
kitrimo veiksniai

Kuriant IS svarbu lokalizuoti sistemos reikalavimus, t. y. su-
skaidyti juos i bendry elementy turin¢ias grupes ir numatyti ty grupiy
susiejimo su atitinkamais funkciniais sistemos komponentais procesa.
Reikalavimy lokalizavimo rezultatai aprasomi sudarant lokalizavimo
matrica (2.1 lentelé).

2.1 lentelé. Informacinés sistemos reikalavimy lokalizavimo matrica

. . . Sistemos reikalavimai
IS veiklos planavimo komponentai

1-asis 2-asis 3-iasis n-tasis
1-asis. Planavimas X x
2-asis. Darbai X X |
3-iasis. Naudojimo scenarijaus
igyvendinimas X X
N-tasiS..cccoeeeeceee e | e e |

ISsiaiskinus sistemos reikalavimy formulavimo netikslumus,
atsiranda galimybé laiku juos pakeisti. Valstybés ir savivaldos
institucijuy veikla daznai yra specifinio pobtiidzio, suprantama kaip
integruota organizaciniy, technologiniy bei kitokiy procesy visuma
ir dazniausiai vykdoma siekiant tam tikry socialiniy ar ekonominiy
tikslu. Strateginiai tikslai jgyvendinami i§ pradziy numacius
konkretaus laikotarpio — savaités, ménesio, mety ketvir¢io, mety —
tikslus. Skirtingi tikslai gali biiti siejami su skirtingais laikotarpiais.
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Automatizuojant vieSojo sektoriaus veikla, informaciné sistema
kuriama pagal tam tikrus tokioms sistemoms taikomus principus,
numacius kiirimo ir gyvavimo ciklo modeliy etapus. Tradicinis
informacinés sistemos gyvavimo ciklas susideda i$ Siy pagrindiniy
etapy: tyrimo ir planavimo, analizés, projektavimo, taikymo, diegimo
ir plétojimo.

Detalizuojant informacinés sistemos kiirima viesajame sekto-
riuje skiriami $ie pagrindiniai etapai: informacinés sistemos porei-
kio nustatymas, koncepcijos formulavimas ir pagrindimas, tiksly
siekimas, teisinis informacinés sistemos igyvendinimas, ekonominis
informacinés sistemos kiirimo tikslingumas (2.2 paveikslas).

Kompiuterizuo-
. jamos veiklos S .
1S veiklos ot problemy, | | EEONERES | Madog
: e grésmiy ir . - o
planavimas sudétinés jos neidnaudot tobulinimo ir poreikiy
dalys galimybiqq strategija analizé
analizé
Techninis Ekonominis
IS naudoiimo Sékmés IS diegimo ir teisinis informacinés
) veiksniai ir 1eg informacinés sistemos
scenarijus i klittys . e
rodikliai sistemos kairimo
igyvendinimas tikslingumas

Saltinis: struktiirizuota pagal IVPK pateikta IS kiirimo koncepcija
2.2 paveikslas. Informacinés sistemos kiirimo viesojo administravimo [staigoje

koncepcija

Kuriant informacing sistema valstybinése ar savivaldos institucijose,

reikéty atkreipti démesi i valdymo struktiira (ivertinant institucijy paval-
duma). Siekiant veiklos tiksly sukuriami tam tikri objektai (dokumentai,
procesuy valdymo schemos ar kt.). Darbo metu tikslai gali keistis, — jie
tampa nebeaktualiis, pakinta, atsiranda naujy. Detaliai ir tiksliai suplanuoti
procesy automatizavimo dazniausiai nepavyksta, todél reikéty buti pasi-
rengus pokyciams ir numatyti galimybg po tam tikro laiko veikla pertvar-
kyti. Taigi minéti tikslai biina laikini ir igyvendinus reforma iSnyksta.
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Siekiant veiklos rezultaty reikalingas tam tikras funkcionalumas.
Veikla igyvendinama atliekant tam tikras funkcines uzduotis. Funk-
ciniai veiklos nuostatai aprasomi reglamentuojanciame dokumente, o
juos igyvendina atitinkamos organizacinés struktiiros (institucijos, ju
padaliniai ir pan.), atlikdamos pareiginiuose nuostatuose numatytas
uzduotis. Organizacinéms struktliroms atitinkamai veiklai vykdyti
reikalingi iStekliai — zaliavos, personalas, 1éSos.

Organizaciniy struktiiry funkcijos grupuojamos i pagrindines
(technologines), pagalbines ar organizacines. Pagalbiniai veiklos pro-
cesai yra skirti pagrindiniams (baziniams) procesams palengvinti.
Organizaciniai procesai uztikrina atitinkamy strukttry funkciona-
vima. Pastarosios struktiiros vykdydamos joms priskirtas uzduotis
privalo laikytis reikalavimy racionaliai naudoti iSteklius, uztikrinti
darby sparta bei kokybe ir kt. Valstybés ir savivaldos institucijoms
turéty buti svarbu ne tik formuoti teigiama ivaizdi, bet ir skatinti
piliecius bendradarbiauti kuriant vartotoju likesCius ir poreikius
tenkinancias viesasias e. paslaugas. Tam tikslui numatomos rysiy su
visuomene priemones, dazniausiai igyvendinamos Siuolaikinémis
informacinémis technologijomis sukuriant interneto svetaines, per
kurias palaikomas aktyvus rySys, skelbiama svarbi informacija,
gyventojai skatinami dalyvauti e. diskusijose.

Tobuléjant IT ir atsiradus nauju techniniy galimybiy kuriamos
naujo tipo paslaugos, padedancios igyvendinti svarbius veiklos
procesus. Kompiuteriniy programy priemonémis i organizacijy IS
itraukiamos duomeny bazés, o iSpléstos IS tampa kompiuterizuotomis
paramos veiklai sistemomis.

VieSojo administravimo sektoriaus veikloje projektuojant
informacines sistemas, sudaromas analizuojamy priemoniy sarasas:

— poreikiai (angl. needs) — informacinés paslaugos dalykinés

srities specialistams, atliekantiems jy pareiginiuose nuosta-
tuose numatytas funkcijas;
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— procesas (angl. process) — veiklos igyvendinimo priemoné.
Skiriami baziniai (technologiniai), pagalbiniai ir organi-
zaciniai procesai. Baziniais vadinami procesai, be kuriy
negalima jgyvendinti veiklos tiksly, pagalbiniais — procesai,
skirti baziniams procesams palengvinti ir ju sékmei
uztikrinti, organizaciniais — procesus igyvendinanciy orga-
nizaciniy struktliry funkcionavimui palaikyti. Procesus
vykdo organizacijos funkciniai posistemiai (valdymo,
personalo ir kt.);

reforma (angl. reform) — veikla, kurios tikslas yra pertvarkyti
kita veikla;

reikalavimai (angl. requirements) — nuostaty specifikacijoje,
sutartyje, standarte ar kitame teising galia turinCiame
dokumente numatytos informacinés sistemos savybés;

— sékmes rodikliai — kiekybiniai arba kokybiniai rodikliai,
apibiidinantys veiklos ar reformos tiksly igyvendinimo lygi.
Kadangi apie tiksly igyvendinimo lygi galima spresti tik
pagal veiklos ar reformos rezultatus, tai s€ékmés rodikliai
taikomi ty rezultaty pageidaujamoms savybéms matuoti;
sekmeés veiksniai — tai veiksniai, lemiantys veiklos ar
reformos tiksly sékmeg: ekonomiskas tam tikros veiklos
ar reformos iStekliy naudojimas, organizacinés struktiiros
gebéjimas tenkinti numatytus reikalavimus, informacinés
sistemos teikiamy paslaugy kokybe¢ ir kiti veiklos ar reformos
veiksniai. Sékmeés veiksniams vertinti kuriama kiekybiniy
ar kokybiniy rodikliy sistema, apraSanti pageidautinas ju
savybes.

Projektuojant detalyji vieSosios e. paslaugos veikimo modelj ir
pateikiant e. paslaugos struktiira taikoma unifikuota modeliavimo
kalba (UMK) ir vizualiojo modeliavimo priemonés. UMK skirta
informacinéms, programy ir kitoms panasaus pobiidzio sistemoms
aprasSyti, modeliuoti bei igyvendinti taikant vizualyji koncepcini
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modeliavima ir ji véliau igyvendinant suktirus programini koda.
UMK tapo tarptautiniu programinés irangos specifikavimo standar-
tu, o jos pradininku laikomas JAV mokslininkas Grady Boochas,
pasitles objektinio projektavimo metodologija (Booch, 1993).
G. Boochas buvo vienas i§ pirmyjy programinés jrangos korporacijos
»Rational* ikiiréjy 1981 m., savo veikla tgsé IBM, o 2003 m. ikiiré
T. J. Watsono tyrimy centra. Véliau $ia metodologija tobulino ir kiti
mokslininkai — Ivaras Jacobsonas, Jamesas Rumboughas (Booch ir
kt., 1999), taip pat Sioms projektavimo priemonéms plétoti sukurtas
OMG konsorciumas.

UMK priemonémis veiklos procesai gali buti aprasomi keliais
budais: atskiry vartojimo atvejy modeliais (angl. use case view),
procesy biseny saveikos loginiu pozitiriu (angl. logical view), procesy
vykdymo pozitiriu (angl. process view), komponenty saveikos (angl.
component view) ir igyvendinimo (angl. deployment view) pozitriais.
Veikloms projektuoti UMK yra skirtos kelios diagramy rasys.
Projektuojant informacinés sistemos struktira sudaroma objekty
klasiy diagrama, o IS poreikius — dazniausiai keliy tipy diagramos:
vartotojy vaidmeny vykdant uzduotis, uzduociu vykdymo (veiklos),
ansambliy ir seky. Kompiuterizuojant veikla svarbu, kad bity
kokybiSkai pateikta aiSki uzduotis, numatomos veiklos funkcijos
ir seky scenarijus, nusakomi veiklos dalyviai. Teisingai ir pagal
reikalavimus suprojektuota sistemos veikla, numatant galimybe
sukurti veikiancios sistemos programini koda bei jos igyvendinimo
budus, yra pagrindiniai sistemos jgyvendinamo projekto sékmés
veiksniai.

Vartotojo atlieckama uzduotis (angl. user case) — dalykinés
srities transakcija, t. y. pareiginiuose nuostatuose numatyty veiksmu,
reikalingy kokiam nors tikslui pasiekti, visuma. UMK pagrindu
pateikiamos diagramy kiirimo notacijos numato specialias diagramas
uzduotims ir ju rySiams aprasyti, vadinamas uzduociy diagramomis.
Sios diagramos gali biiti tinklinés ir hierarchinés. Jose nurodoma,
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kokie veiklos dalyviai inicijuoja tam tikry uzduoc¢iy vykdyma ir kaip
tos uzduotys yra susijusios tarpusavyje.

Veikla (angl. business) — integruoty organizaciniy, technologiniy
ir kitokiu procesuy, skirty socialiniams ekonominiams tikslams,
visuma. Ji turi atitikti ir tam tikrus nefunkcinio pobudzio reikala-
vimus, uztikrinan¢ius racionaly iStekliy naudojima, patikimuma ir
kitas pageidaujamas tos veiklos savybes.

Veiklos dalyvis (angl. actor) — juridinis asmuo, organizaciné
struktiira ar fizinis asmuo, gebantis atlikti pavestas uzduotis.

Informacinés sistemos veikla (iStekliai, priemonés, rezultatai)
modeliuojami sukuriant atitinkamus informacinius objektus, pavyz-
dziui, jrasus duomeny registre, specializuotose duomeny bazése ir
kt. Informaciné sistema sudaro informacine veiklos infrastruktiirg ir
yra prasminga tik jei tiesiogiai ar netiesiogiai prisideda prie veiklos
rezultaty gerinimo.

2.2, VieSyjy e. paslaugy ir jy informacinés infrastruktiiros
analizé

Taikant IS koncepcija reikéty iSsamiai iStirti numatomos kom-
piuterizuoti veiklos komponentus: tikslus, procesus, juos igyven-
dinanc¢ia organizacing struktiira, reglamentuojancius dokumentus,
veiklai reikalingus iSteklius, tikétinus veiklos rezultatus, sudétines
ivaizdzio dalis ir, jeigu IS skirta vieSosioms e. paslaugoms teikti, —
pilie¢iy poreikius bei lukescius.

Svarbu numatyti, kokiems nagrin¢jamos veiklos procesams
bus skiriama daugiausia démesio, t. y. kas yra kompiuterizuojamos
veiklos objektas. Ciklines (pasikartojancios) valstybés ir savivaldos
institucijy kompiuterizuojamos veiklos paprastai nagrinéjamos kartu,
o ju ciklas dazniausiai yra vieni metai.

Jei veikla reformuojama, tiriant jos objekta reikéty numatyti,
kokia turety buti nauja IS kurimo strategija: ar po reformos senoji
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sistema bus kei¢iama nauja, ar vykstant reformai ji bus pertvarkoma

palaipsniui. Dazniausiai sprendimai priklauso nuo reformos pobiidzio,
t. y. nuo to, kokios apimties veikla turi biiti pertvarkoma.

Aprasant auk$¢iau minétus kompiuterizuojamos veiklos kom-

ponentus, i§samiau tiriama:

veiklos procesai. Biitina iSnagrinéti pagrindinius (bazinius),
organizacinius ir pagalbinius veiklos procesus, nurodyti,
kaip jie susij¢ ir kaip prisideda prie kompiuterizuojamos
veiklos tiksly igyvendinimo;

veikla igyvendinancios institucijos, padalinio ar kito vieneto
organizaciné struktiira;

veikla reglamentuojantys dokumentai (jstatymai, nuostatai
ir kt.) bei jy itvirtinami funkciniai ir kt. nuostatai;

veiklos iStekliai: kokiy medziagu, zaliavy, specialisty ir kt.
reikés kompiuterizuojamai veiklai vykdyti;

veiklos rezultatai. Kompiuterizuojant veikla labai svarbu
numatyti jos sukuriamus rezultatus (paslaugas, dokumentus
ir kt.). Procesy valdymas gali biiti susij¢s ir su privac¢iomis
istaigomis. Veiklos rezultatai ypa¢ svarbiis, kai yra
numatomas iSorinis rySys ir informacija bus teikiama
vartotojams. Zinoma, rezultatai ne maZiau svarbiis ir
tada, kai planuojama IS pritaikyti vidinei imonés veiklai
(pavyzdziui, zmogiSkyju iStekliy valdymui), nes ji taip
pat turés jtakos galutiniams veiklos rezultatams — jie bus
geresni, informacija bus teikiama greiciau, atpigs ar pan.;
informaciné kompiuterizuojamos veiklos infrastruktiira, jos
teikiamy paslaugy analizeé ir integravimasis i paslaugu gru-
pes, kurias anksé¢iau teiké veikiancios informacinés siste-
mos. Paslaugy teikimo modelis ir paslaugos integravimas i
paslaugu grupes pateikiamas 2.3 paveiksle;
kompiuterizuojamos veiklos vertinimas: pagal kokius
kriterijus pilieciai vertina kompiuterizuojama veikla ir ja
vykdancia organizacing struktira.
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Saltinis: sudaryta pagal Kousouris ir kt., 2007
2.3 paveikslas. Paslaugy teikimo schema pagal bendrosios paslaugy
magistralés modelj

Rekomenduojama taip pat iSnagrinéti informacinés sistemos vertini-
mo struktiirg ir rodiklius, darancius jtaka informacinés sistemos darbui.

2.2.1. Kompiuterizuojamos veiklos problemy, grésmiy
ir galimybiy analizé

Svarbu i§ anksto numatyti, kokiy problemy gali kilti vykdant ar
reformuojant nagriné¢jama veikla, nuo kokiy grésmiy ta veikla ar
reforma turéty biiti apsaugota ir kokias neiSnaudotas galimybes,
visy pirma jgyvendinamas informaciniy technologiju priemonémis,
galima bty taikyti analizuojamai veiklai ar reformai gerinti.

Taip pat svarbu aptikti vykdant kompiuterizuojamos veiklos
projektus reguliariai pasikartojancias problemas, kliudancias
igyvendinti sékmés veiksnius. Paprastai problemu kyla, kai tenka
naudoti papildomus (nebutinus) isteklius (léSas, laika, personala)
arba kai nepavyksta gauti norimy sékmés rezultaty, pavyzdziui,
valdanciajai institucijai nepavyksta pakankamai veiksmingai valdyti
jai pavaldziy institucijy. Visy pirma reikéty nagrinéti problemas,
kylancias dél informaciniy ar numatyty paslaugy trikumo arba dél
prastos ty paslaugy kokybés.
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Patartina iSnagrinéti kompiuterizuojamos veiklos grésmes,
nuo kuriy galima apsisaugoti arba kuriy galima iSvengti idiegus
informacines technologijas, t. y. aptarti tuos atsitiktinius (pakankamai
tikétinus) ivykius, kurie galéty sutrukdyti pasiekti norimus rezultatus
arba i§ esmés sumazinti sékmés rodikliy reikSmes, arba padaryti
didele zala (paviesSinti konfidencialia informacija, suzlugdyti gera
ivaizdi, uztraukti bauda ir pan.).

Ivertinamos ir neisnaudotos kompiuterizuojamos veiklos gali-
mybés bei naujos veiklos priemonés, galinios padéti igyvendinti
tikslus, arba veiklos gerinimo priemonés, kurias biity galima sukurti
naudojantis informacinémis technologijomis.

Kaip rodo praktiné patirtis, konkrecia projekto palaikymo
sistema galima jdiegti ne kiekvienu atveju. Projekto dalyviai turi
buti pasirenge naudoti konkrecia su diegiamaja sistema susijusia
technologija. Tam reikalingos atitinkamos Zinios ir jgudziai. Jei
projekto dalyviy iSsilavinimo nepakanka numatytai veiklai atlikti
arba jeigu praktiné ju patirtis yra visai kitokio pobiidzio, technologija
idiegti bus labai sunku. Ugdant jgiidZius ir organizuojant darba pagal
naujus technologinius nuostatus, gali kliudyti ir kolektyvinés tradicijos
bei tebegaliojancios teisés normos. Daznai pasinaudoti modernia
programine jranga diegiant loginio arba objektinio programavimo
metodus trukdo vyraujantys mastymo stereotipai. Tokio pobiidzio
klititys vadinamos inovaciniais slenksCiais (2.4 paveikslas). Jei
kolektyvas arba socialin¢ aplinka néra pasirengg priimti diegiamos
technologijos, nebus ir laukiamy rezultaty. Inovaciju slenksc¢iams
pasalinti gali prireikti keliy ménesiy ar net keleriy mety.

Kompiuterizuojamos veiklos tobulinimo strategijos pagrinda
sudaro numatomas peréjimo i§ esamos buklés i siekiama planas.
Bitina aptarti, kurias problemas reikéty pasalinti pirmiausia, nuo
kokiy grésmiy apsisaugoti ir kokias neiSnaudotas galimybes panaudoti
siekiant patobulinti veikla.
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...........................................
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veiksniai veiksniai

Saltinis: sudaryta pagal Caplinskas, 1996

2.4 paveikslas. Inovacijy kitrimo procese dalyvaujantys veiksniai

Keiciantis dalykiniams e. paslaugy teikimo modeliams,
veiklos tobulinima skatina ir nuolat atsinaujinancios IT, kurios daro
itaka vieSyju e. paslaugy teikimo kokybei ir naujiems vartotojui
prieinamiems paslaugy teikimo biidams.

E. valdzios tyréjai G. Goldkuhlas ir A. Rostlingeris pateikia kompiu-
terizuojamos veiklos pertvarkymo penkiy aspekty dvieju biiseny me-
toda (2.2 lentel¢). Autoriai nagrinéja svarbius esamos biisenos ir naujos
IT biisenos procesy pertvarkos rodiklius. Paciame darbo procese
keiciantis IT, kei¢iasi valdzios ir klienty komunikavimas, darbo
aplinkos kalba, IS architektiira bei keitimosi praneSimais tvarka.

64



2.2. VIESUIU E. PASLAUGU IR JU INFORMACINES INFRASTRUKTUROS ANALIZE

2.2 lentelé. Kompiuterizuojamos veiklos penkiy aspekty dviejy biiseny

metodas
. Esamos biisenos Naujos IT ir procesy
Darbo procesai . . o . s
diagnozé ir analizé pertvarkos procesy analizé
Reglamentavimas ir ~ Normy identifikavimas Prioritety nustatymas,
praktiniai darbo tikslai ir reglamentavimas, alternatyviis normy keitimo
(normos) tiksly analizé pasiiilymai ir pertvarkos
ivertinimas
ValdZios ir klienty Esamy e. paslaugy E. paslaugy perprojektavimas
komunikavimas formy analizé ir vartojimo funkcionalumo
internete prioritetai
Darbo aplinkos kalba  Vartojamy savoku Konceptualus perprojektavimas
analizé (konceptualus
modeliavimas)
IS architekttira ir Esamos IS IS architekttiros ir keitimosi

keitimasis praneSimais architektiiros analizé = praneSimais perprojektavimas

Saltinis: sudaryta pagal Goldkuhl, Réstlinger;, 2010

Taigi norint sékmingai idiegti naujas IT, svarbu atlikti esamos
buisenos ir pertvarkos procesu analizg, nustatyti pertvarkos priorite-
tus, tada nuosekliai pertvarkyti e. paslaugas, IS architektiira, keitimasi
pranesimais.

2.2.2. UZduodiy poreikiy analizé

Svarbu aptarti esama viding kompiuterizuojamos veiklos struktiira.
Kadangi operaciniu veiklos tiksly siekiama atliekant darbuotoju
pareiginiuose nuostatuose numatytas uzduotis, rekomenduojama
aprasyti tas uzduotis ir jy tarpusavio rysius.

UZzduotys — svarbiausioji veiklos struktiirizavimo priemoné.
Veiklos tobulinimo strategijos poziiiriu skiriamos esminés ir neesmi-
nés uzduotys. UZzduotys prie esminiy priskiriamos nagrinéjant,
kiek jos yra susijusios su problemomis, kurias norima pasalinti,
grésmeémis, kuriy norima iSvengti, ar papildomais veiklos rezultatais,
kuriuos numato veiklos tobulinimo strategija. Reikéty numatyti
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esmines uzduotis ir ju veiklos scenarijus. Uzduotis biity galima
pateikti ir i§reiksti veiklos diagramos priemonémis, taikant UMK. Si
diagrama vaizduoty esminius uzduoties vykdymo etapus ir parodyty
ju tarpusavio rysius, ty uzduociy plétinius bei zemesnées hierarchijos
papildomas uzduotis, kartu ir jas formuluojancius bei ju vykdymo
rezultatais besinaudojancius veiklos dalyvius. Pastarieji diagramoje
su uzduotimis sujungiami vadinamaisiais asociatyviaisiais rysiais.
Uzduoties plétiniu vadinama papildoma uzduotis, kuri turi
buti jvykdyta tik susidarius tam tikroms ypatingoms salygoms.
Plétiniai reikalingi numatant, kad tikslas tam tikrais atvejais gali buti
pasiektas tik i§ dalies arba visai nepasiektas. Kiekvienos esminés
uzduoties vykdymas aprasomas tos uzduoties sékmeés scenarijuje,
kuriame numatoma, kaip viskas vykty normaliu atveju. Kaip reikéty
veikti ypatingais atvejais, aprasoma plétiniy vykdymo scenarijuose.
Uzduociy diagramoje parodomi tik patys esminiy uzduociy plétiniai.
Veiklai i§samiai modeliuoti vien sékmés scenarijaus ir plétiniy
dazniausiai nepakanka. Metodikoje numatomos ir kitos priemonés.
Poreikiy specifikacijoje paprastai uztenka aprasyti tik s¢kminga
scenarijy, o sudétingesnius modeliavimo budus, jeigu ju prireikia,
turéty numatyti specialistas, gerai iSmanantis UMK metodika.
Zemesnés hierarchijos uzduotys numato tarpinius tikslus ir
taikomos siekiant supaprastinti uzduociy diagramas. Jei esminémis
laikytume paprastas uzduotis, ju biity labai daug ir uzduoc¢iy diagramos
bty labai sudétingos. Todé¢l rekomenduojama taikyti hierarchini
uzduociy aprasymo biida, kai esminémis laikomos labai apibendrintos,
sustambintos uzduotys, tiesiogiai siejamos su operaciniais veiklos
tikslais, kurie skaidomi | Zemesnés hierarchijos tikslus, o esminés
uzduotys — { zemesnés hierarchijos papildomas uzduotis. Esminés
uzduotys nurodomos atitinkamose diagramose. Zemesnés hierarchijos
papildomos uzduotys galéty buti pateikiamos dvejopai — viena vertus,
jomis isreiSkiami esminiu uzduociy ir plétiniy vykdymo scenarijai;
kita vertus, kiekvienai uzduociai galima sudaryti atskira diagrama,
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ja iSskaidant { dar Zemesnio lygmens uzduotis. Hierarchijos lygmeny
skaicius priklauso nuo tiksly, kuriems Sitaip sudarytas hierarchinis
aprasas bus taikomas. Modeliuojant uzduotis patartina apsiriboti
dviem ar trimis hierarchijos lygmenimis. Tokio detalumo lygio uztenka
kompiuterizuojamos veiklos struktiirai suprasti. Tolesnis uzduociy
detalizavimas paprastai atliekamas projektuojant informacines
sistemas. Zemesnés hierarchijos papildomos uzduotys neturéty biiti
tapatinamos su funkcijomis ir visada yra siejamos su tikslu. Uzduociy
hierarchija ir funkcijy hierarchija — skirtingi dalykai.

Prie uzduociy diagramos rekomenduojama pridéti juy apraSus.
Kiekvienos uzduoties aprasa geriausia i$skaidyti | Sias dalis:

— uzduoties pavadinimas,

—  tikslas,

— uzduoties vykdyma inicijuojantis jvyKkis,

—  sékmés veiksniai,

—  sékmés vertinimo kriterijai,

—  ypatingosios situacijos,

—  variantai.

Scenarijy inicijuojantis veiklos dalyvis — pareiskéjas (pirminis
veiklos dalyvis) — siekia atitinkamo tikslo ir paveda organizacinei
struktiirai (institucijai, padaliniui, pareiginui ar pan.) atlikti
atitinkama uzduoti. Antriniai veiklos dalyviai yra tie, kuriy pagalbos
reikia organizacinés sistemos tikslams pasiekti, dazniausiai tai —
iSoriniai informacijos S$altiniai. Pirminio veiklos dalyvio saveika
su organizacine struktiira ir organizacinés struktiiros saveika su
antriniais veiklos dalyviais vyksta tam tikru buidu (tiesiogiai, telefonu,
per kompiuteriy tinkla ar kt.). Aprasant veiklos dalyvius patartina
nurodyti ir komunikavimo su jais biida. Kai antrinis veiklos dalyvis
ivykdo jam paskirta uzduoti, pirminis veiklos dalyvis priartéja prie
tikslo. Taciau gali ivykti ir kitaip, t. y. antrinis dalyvis gali nejvykdyti
savo uzduoties. Tada tikslo turéty biiti sickiama kitu btidu, scenarijuje
numatant, kokie plétiniai turéty biiti vykdomi tokiu atveju.
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Svarbu iSnagrinéti, kokiy informaciniy ar aptarnavimo
(skaic¢iuojamujuy) paslaugy reikia kompiuterizuojamai veiklai
igyvendinti. Bendriausiu lygmeniu nagrin¢jama, kokias paslaugas
turéty teikti planuojamoji IS. Poreikiai aprasomi sudarant juy prioritety
hierarchija: jvardijant poreikio eilés numeri, operacijos tiksla,
paslaugy prioritetus. Kokios paslaugos bus reikalingos siekiant tiksly,
nurodoma modeliuojant scenarijy diagramas.

2.2.3. Naudojimosi informacine sistema scenarijai

Naudojimosi informacine sistema scenarijaus paskirtis — parodyti,
kaip bus naudojamasi planuojamos kurti IS paslaugomis ir kaip keisis
veiklos scenarijus IS sukiirus, t. y. sudaromas vadinamasis norimos
btsenos apraSas. Kompiuterizavus atitinkamus veiklos aspektus
kai kurie veiklos dalyviai ir vykdant projekta naudoti objektai gali
tapti nebereikalingi. Kita vertus, gali prireikti nauju objekty. Be
to, atsiranda naujas veiklos dalyvis — sukurtoji IS. Svarbu atkreipti
démesj | Siuos pagrindinius aspektus:

— naudojimosi IS scenarijus,

—  kompiuterinés technikos istekliy poreikius.

Informacinés sistemos norima biiseng apraso ansambliy ir seky
diagramos, apie kurias kalbama knygos 3.4.1 poskyryje, bet reikéty
atsizvelgti ir i tai, kad IS yra naujas veiklos dalyvis, integruotas
1 bendra paslaugy teikimo sistema. IS gali keistis informacija arba
duomenimis su kitomis informacinémis sistemomis, o jos vykdomos
uzduotys dazniausiai yra paslaugy teikimas.

Vykdant darbus, susijusius su naujaja IS, rekomenduojama
iSnagrinéti IKT iStekliy poreikius, t. y. kokios techninés ir sisteminés
programinés jrangos reikés dalyviams bei sukurtajai IS veikti.
Reikéty iSsiaisSkinti jrangos, bitinos dalyviy saveikai igyvendinti
(kompiuteriniams tinklams), nuostatus ir kt., kad galima biity planuoti
investicijas pagal konkurso butinajai {rangai isigyti nuostatus.
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2.3. Sékmingo vieSyjuy e. paslaugy jgyvendinimo
pavyzdziai

Veiklos arba reformos tiksly igyvendinimo lygi nusako tos veiklos
arba reformos rezultatai. Norint jvertinti veiklos ar reformos
rezultatus, juos reikia matuoti taikant kriterijy, vadinamy sékmés
rodikliais, sistema. Sékmés rodikliai gali buti ir kiekybiniai, ir
kokybiniai. Jy pobiudis priklauso nuo siekiamy tiksly pobiidzio. Gali
biiti matuojama rezultaty kokybé ar savikaina, jiems sugaistas laikas,
apimtis ir kiti parametrai. Maty sistema gali buti prieStaringa, antai
mazinant rezultaty savikaing dazniausiai prastéja kokybé. Todél
norint apibrézti sékmés rodiklius pirmiausia reikia suformuluoti jos
vertinimo kriterijus, kitaip tariant, nuspresti, kurios galimy veiklos ar
reformos rezultaty savybés (rodikliai) geriau atspindi tikslus. Sékmés
rodikliai nagrinéjami esamos biiklés poziiiriu, siekiant iSsiaiskinti,
kuriuos 1§ ju biity galima pagerinti sukiirus IS. Sékmé priklauso
nuo daugelio veiksniy, kurie ne visi vienodai svarbis. Dazniausiai
tik kai kurie i§ vadinamyjy sékmés veiksniy yra esminiai, i§ tikryjy
lemiantys sékminga veikla ar reformos tikslus. Taigi informacinés
sistemos sékme lemia:

— naudojamy iStekliy savybés — personalo kvalifikacija, kom-
piuterizavimo lygmuo, pakankamas finansavimas ir pan.;

— gebéjimai veikti pagal funkcinius ar nefunkcinius veiklos
nuostatus — laiku jvykdyti pavedimus, laiku ir gerai atlikti
tam tikrus darbus;

— informaciniy paslaugy pobiudis ir kokybe.

Sékmés veiksniy pobiidis priklauso ir nuo veiklos pobiidzio.
Norint Zinoti, ar sékmés veiksniai tinkami, ju padarinius reikia
matuoti. Sékmés veiksniams vertinti taip pat yra reikalinga kiekybiniy
ar kokybiniy rodikliy sistema, nusakanti pageidautinas ty veiksniy
savybes.
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Nagrin¢jant tiksly se¢kmeés kriterijus reikéty iSsiaiskinti, kokios
veiklos ar reformos rezultaty savybés geriausiai atspindi ty tiksly
pobiidi. Nustatant sekmés rodiklius rekomenduojama nurodyti, kokiy
reikSmiy jie gali igyti ir kokioms reikSméms esant galima teigti, kad
tikslai pasiekti.

Tiriant sekmeés veiksnius, svarbios yra ju savybés tiksly pozitiriu,
—kaip jos gali buiti matuojamos ir kokie veiklos rodikliai lemia s¢kmg.
Antai viesajai e. paslaugai vertinti svarbiis vartotoju likesciams ir
poreikiams itaka darantys rodikliai. Eksploatuojant IS ir bendraujant
su vartotojais, svarbios tam tikros institucijos ivaizdzio dedamosios:
veiklos patikimumas, saziningumas, teikiama pagalba, tinkamas
klienty aptarnavimas ir kt.

Kuriant informacing sistema pirmenybé turéty biiti teikiama tiems
s¢kmés veiksniams ir rodikliams, kurie galéty pagerinti informacinés
sistemos teikiamas paslaugas bei tenkinty pilie¢iy likescius.

Idomiis Belgijos mokslininky atlikto vieSyju e. paslaugu
vartosenos vertinimo rezultatai. Belgijoje (Flandrijos regione) buvo
atliktas pilieciy vieSujuy e. paslaugy poreikiy ir lukes¢iy vertinimas
pagal 10 baly skale (Verdegem, Hauttekeete, 2007). Respondentai,
atsakydami i pateiktus klausimus internetu ir tiesiogiai, tur¢jo
nurodyti, kurie pateikti rodikliai jiems yra svarbiis (2.3 lentelé). IS
viso apklaustas 1 651 respondentas. Anketa popieriuje uzpildé 436
respondentai, internetu — 1 215 respondenty.

Rodiklis ,,administracinés nastos sumazinimas“ buvo jvertintas
didziausiu balu (8,78). ISsamesné informacijos analizé parodé, kad
rodikliy vidutinés reikSmés skiriasi nedaug ir jie yra jvertinti gana
aukStu balu.

Pilieciy poreikiai ir likesciai vertinant vieSasias e. paslaugas yra
gana svarbiis. Visi rodikliai, iSskyrus asmeninj kontakta, respondenty
fvertinti aukStesniu negu 8 balu. Atliktas tyrimas leido nustatyti
skatinamuosius ir kliticiy veiksnius, su kuriais klientai susiduria
naudodamiesi vieSosiomis e. paslaugomis (2.5 paveikslas).
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2.3 lentelé. Viesyjy e. paslaugy vartotojy poreikiy ir liikesciy vertinimas

Eil. VieSyju e. paslaugy vertinimo rodikliy Apklausta | Rodikliy
Nr. saraSas respondenty | reik§més

1. Administracinés nastos sumazinimas 1635 8,78

2. Patikimumas 1633 8,65

3. Saugumas 1627 8,48

4. Patogi darbo aplinka 1621 8,48

5. Turinio aiSkumas 1628 8,48

6. Paprastas naudojimas 1630 8,47

7. Turinio kokybé 1626 8,46

8. Ekonominis efektyvumas 1631 8,45

9. Privatumo teisé (asmens informacijos apsauga) | 1 627 8,34

10. Skaidrumas 1625 8,32

11. | Mandagumas 1 626 8,30

12. Atsakas (griztamasis rysys) 1632 8,28

13. Prieinamumas 1632 8,18

14. | Lankstumas 1635 8,10

15. Asmeninis kontaktas 1632 7,38

Saltinis: sudaryta pagal 2007 m. Belgijos vartotoju tyrimus, Research Group for
Media & ICT (MICT) — Verdegem, Hauttekeete, 2007

VEIKSNIAL DARANTYS [TAKA
E. PASLAUGU VARTOTOJAMS

SKATINAMIEIJI ﬂ—‘

(pazangos varikliai)

L [

KLIUTYS

1. Administracinés nastos 1. Prasta technin¢ prieiga
sumazinimas 2. [gudziy stoka
2. Pinigy ir laiko taupymas 3. Sudétingas naudojimas
3. Geresnis prieinamumas 4. Viesyjy e. paslaugy
4. Patogumas neintegruotumas
5. Skaidrumas 5. Baimé dél privaciy duomeny
6. Lankstumas paviesinimo
7. Paslaugy naujumas 6. Konfidencialumo stoka
8. Greitas naudojimasis 7. Intereso stoka
8. Skaitmenings atskirties ir
prisijungimo problemos

Saltinis: sudaryta pagal Verdegem, Hauttekeete, 2007; Naujikiené, 2012
2.5 paveikslas. E. paslaugy vartotojams aktualiis veiksniai
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Prie pazangos varikliy priskiriami rodikliai skatina vartotojus
dazniau naudotis e. paslaugomis, o igiidziy naudotis IT stoka, prastas
paslaugos pateikimas, konfidencialumo nebuvimas daro neigiama

itaka teikiamy paslaugy veiksmingumui.

Vartotojy poreikis
gauti vieSyjy
e. paslaugy

Pasitenkinimas
e. paslauga

Q

Paslaugos atlikimas

VARTOTOJY
LUKESCIAI

E. paslaugos
prieinamumo ir
teikimo kokybé

Zinojimas
apie vieSaja
e. paslaugg

U

Svarsto galimybe
naudotis
e. paslauga

Naudojasi
e. paslauga

Saltinis: sudaryta pagal Verdegem, Hauttekeete, 2007; Naujikiené, 2012

2.6 paveikslas. Vartotojy naudojimosi viesSosiomis e. paslaugomis modelis

Taigi naudojantis vieSosiomis e. paslaugomis svarbu ju priei-

namumas, teikimo kokybé ir atitiktis vartotojy likesCiams (2.6

paveikslas).
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2 skyriaus iSvados

Viesajame sektoriuje jgyvendinant e. paslaugas svarbiausia teikti {
rezultata orientuotas e. paslaugas pilieiams, klientams, taip pat ir
valstybés veikloje dalyvaujantiems asmenims bei institucijoms.

Daugelyje dalykiniy vie$ojo administravimo sektoriaus sri¢iy
did¢ja veiklos procesy jvairové, sparciau tobul¢ja IKT, leidziancios
supaprastinti Siy procesy valdyma ir informacijos gavimo bei
pateikimo biidus. Informacinés visuomenés plétros procesai pereina {
nauja etapa, kuris jvardijamas kaip Ziniy visuomené ir kuriame labai
svarbiu iStekliumi tampa vartotoju zinios, praktika ir igidziai bei
ziniy i§saugojimo skaitmeninéje erdvéje metodai ir galimybés.

Sparciai didé¢janti informaciniy sistemy kiirimo irankiy ivairove
ir galimybés bei technologiju plétra daugelyje vieSojo administra-
vimo veiklos sri¢iy keicia darbo aplinka. Informaciniy technolo-
giju plétra skatina kurti daugiau ziniy perteikimo, strukttrizavimo,
kaupimo, skleidimo ir valdymo metody. Démesys duomeny
struktiiroms ir ju valdymo pasirenkant tinkamas programines bei
kompiuterines priemones galimybéms uztikrina informaciniy siste-
my kiirimo ir diegimo vieSajame sektoriuje seékme.

Idiegiant naujas e. paslaugas svarbu ivertinti tiksly igyvendinimo
lygi, kuri nusako tos veiklos arba reformos rezultatai, matuojami
taikant atitinkama sékmés kriterijy sistema, kurios rodikliai gali buti
kiekybiniai ir kokybiniai. Nustatant sékmés rodiklius pirmiausia
reikia suformuluoti vertinimo kriterijus, t. y. nuspresti, kurie galimi
veiklos ar reformos rezultatai geriausiai atitinka imonés tikslus.
Turéty biti vertinama rezultaty kokybé, metody savikaina ir tikslams
pasiekti sugaistas laikas.

Svarbus administracinés nastos mazinimo veiksmy programy
tikslas turéty biiti supaprastinti arba panaikinti administracines
procediiras. VieSojo administravimo institucijos turéty tinkamai
naudoti pilieCiy pateikta informacija ir taikyti vienkartinio duomeny
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registravimo principa, t. y. reikiama informacija apie save pilieciai
turéty pateikti tik karta, numatant, kad bus laikomasi ju duomeny ir
privatumo apsaugos nuostaty, bet Sia informacija bty galima naudoti
ir prireikus nurodyti e. paslaugai gauti reikalingus rekvizitus.

Svarbu skleisti informacija ir ja dalytis vieSojo sektoriaus
informaciniuose portaluose. Viesieji duomenys (geografiniai, demo-
grafiniai, statistikos, aplinkos ir pan.) turi biiti skelbiami ir pateikiami
automatizuotai perskaitomu formatu, kad pilieciai ir imonés galéty
jais naudotis Siuolaikiskais buidais ir patys kurti naujus produktus bei
paslaugas. Taikant IKT sprendimais grindziamus veiksmingesnius
ir geresnius informacijos valdymo budus siektina, kad imonés ir
pilieciai dalyvauty vieSose politinése konsultacijose, diskusijose ir
politikos kiirimo procesuose.

Igyvendinant veiksmy e. valdzios srityje plana padaryta bendroji
pazanga kasmet vertinama taikant atitinkamas priemones (lyginamaja
analizg, mokymasi remiantis patirtimi, savo veiklos vertinima ir kt.)
bei metodus (saityno mokslinius tyrimus, vieSyju duomeny analizg,
vartotojy atlickamus bandymus, diskusijas ir kt.). Kad suinteresuotos
Salys galéty plétoti bendras vertinimo procediiras, valstybés narés
turéty su Europos Komisija ir kitomis valstybémis narémis dalytis
lyginamosios analizés rezultatais.

Gerosios viesyjy e. paslaugy rodikliy ir juy vertinimo praktikos
pavyzdziai teikia galimybiy spartinti e. valdzios plétros procesus
orientuojantis | vieSyju e. paslaugy kokybe, ju veiksminguma ir
aktyvy pilie¢iy dalyvavima formuojant nuomoniy jvairovés aplinka,
analizuojant alternatyvius sprendimy variantus.
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IR VEIKSMINGUMO VERTINIMO KONCEPCIJA

Igyvendinant planuojama IS, tenka nemazomis pastangomis Salinti
zmogiskyjy istekliy valdymo klititis. Nagrinéjant peréjima i esamos
1 siekiama bukle reikéty atkreipti démesi i problemas, kurios galéty
biti {vardytos kaip preliminarus IS diegimo priemoniy planas.

Skiriami keturi vyraujantys IS diegimo etapo inovacijy pozymiai:

naujoviSkumas, kompleksiskumas, nesaugumas (rizika), konflikto
turinys (Thom, Ritz, 2004). Norint jveikti klititis, reikia iSnagrinéti

inovacijy pozymius ir spresti kylancias problemas:

nustatomi papildomi darbuotoju kvalifikacijos, ypac
kompiuterinio rastingumo, reikalavimai ir kyla poreikis
i8siaiskinti, ar bus reikalingas mokymas;

reikalaujama naujy darbuotojy iglidziy, numatomas laikas
jiems ugdyti;

keiciasi jprastiné darbo technologija ir vadybos procediros,
aiSkinamasi, koks tikétinas darbuotoju pasiprieSinimas
pokyciams ir kiek laiko prireiks tam pasipriesinimui jveikti;
numatoma, kiek reikés naujy darbo viety (pavyzdziui,
duomeny bazeés ir kompiuteriy tinklo administratoriy, ir
pan.), techninés bei programinés jrangos priezitiros sutarciu,
laiko toms darbo vietoms sukurti ir kt.;

aiSkinamasi, kokiy nauju infrastruktiiros elementy
(kompiuteriy tinklo, serveriy, telefony ir kt.) bei iStekliy
(elektros, popieriaus, disky pakety ir kt.) prireiks pradéjus
eksploatuoti nauja IS;

aptariama, kokiy duomeny reikés sukaupti IS duomeny
bazése, kiek laiko ir darbo sanaudy tam prireiks;
numatoma, kokiy naujy pareiginiy nuostaty ar kity vidaus
darbo reglamenty (pavyzdziui, IS naudojimo) prireiks
pradéjus dirbti su IS ir per kiek laiko tuos dokumentus
galima parengti.
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Svarbts ir kiti inovaciniai slenksciai, susij¢ su konkrecios IS
specifiniais ypatumais. Juos taip pat reikeéty iSnagrinéti. Techninis
informacinés sistemos igyvendinamumas ir teisinis pagrindimas
pateikti 3.1 lenteléje.

3.1 lentelé. Techninis informacinés sistemos jgyvendinamumas ir teisinis

pagrindimas
Techninis Teisinis
igyvendinamumas pagrindimas
Informacija, kaip buvo Numatytos IS paslaugos turi nepriestarauti
igyvendintos analogiskos galiojantiems teisés aktams (pavyzdziui, Asmens
sistemos (gerosios patirties duomeny teisinés apsaugos istatymui).
praktika). Galiojantys teisés aktai neturi kelti specialiy IS
IS techninés bei programinés | teikiamy paslaugy igyvendinimo ar naudojimo
irangos gali buti jsigyta procediiry reikalavimy ir turi uztikrinti IS
rinkoje. naudojima.

Labai svarbus ekonominis informacinés sistemos kiirimo tiks-
lingumas, taigi biitina jvertinti, kokiy pradiniy investicijy reikés IS
sukurti, idiegti ir eksploatuoti. IS eksploatavimo i$laidas rekomen-
duojama skaiCiuoti remiantis izvalgomis, kokiy ir kiek prireiks naujy
darbo viety ir sutar¢iy techninei bei programinei jrangai aptarnauti bei
prizitreti, kokiy papildomy istekliy reikés pradéjus IS eksploatuoti.

E. valdzios tyré¢jai skiria e. valdzios vertinimo metodus pagal
numatytus programos rezultatus, t. y. pagal e. valdzios programos
rezultaty visuma (3.2 lentelé).

Veikos matavimy sistemos turéty buti kuriamos kiekvienai institu-
cijai, organizacijai, sistemai, valstybei ar net pasauliniams objektams indi-
vidualiai vertinti. Vertinant veiksminguma labai svarbu pasirinkti
kiekybés kriterijus, nes tik jais remiantis galima nuspresti, ar kuri nors
veikla yra pakankamai veiksminga ir ar tikslas visiskai pasiektas. Zinoma,
ne visada jmanoma jvertinti veiksminguma, taciau pastangos sukurti
tinkamus kriterijus daugeliu atveju pasiteisina, net jeigu tie kriterijai
tiksliai neatspindi norimy tiksly, nes Siame procese iSsiaiskinami veiklos
modelio ypatumai ir nustatyty tiksly realumas (Puskorius, 2010).
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3.2 lentelé. Projektuojamos e. paslaugos vertinimo metodai

Galimi kuriamos e. paslaugos vertinimo Nagrinéjami variantai
metodai pagal numatomus rezultatus l-asis | 2-asis | 3-iasis | n-tasis
1-asis komponentas — subalansuoto X, X, X, X,

skai¢iavimo metodas, taikomas remiantis
programos jvykdymo rodikliais, kurie gali
bati susij¢ arba nesusij¢ su numatytais tikslais.

2-asis komponentas — islaidy ir pelno xX,, X, X, X,
modelis, taikomas vertinant programos

igyvendinimo iSlaidas ir i$ jos gaunama pelna.

3-iasis komponentas — veiksmingas i§laidu x,, X, X, X,
modelis, taikomas bandant jvertinti, kuria
i$ numatyty strategijy panaudojus tikslai
bus pasiekti geriausiai ir gauti geriausi
rezultatai, arba kuriai i§ numatyty strategijy
igyvendinti reikés maziausiai i§laidy.
n-tasis komponentas ........ X X X X

ml m2 m3 mn

Saltinis: sudaryta remiantis Puskorius, 2010

3.1. E. paslaugy infrastruktiiros jgyvendinimo
modernizuojant vieSojo sektoriaus veiklg aktualijos

Zinios, kuriy reikia norint atlikti veiklos vertinima ir kontrolg, apima
daugelio skirtingy veiklos sri¢iy duomenis ir informacija. Siame
procese svarbu nustatyti darbuotojy ziniy ir geb¢jimy aspektus bei
problemos sprendimo strategijas. Sias strategijas nagrinéjo daug
mokslininky, vertinusiy bendra kultiirini ir ziniy perteikimo bei
isisavinimo konteksta. Skirtingy dalykiniy sri¢iy problemoms spresti
paprastai taikomos skirtingos strategijos ir kompiuteriniy sistemy
samprotavimo metodai. Norberto Thomo atlikti zmogiskujy istekliy
vadybos procesy darnos ir rizikos tyrimai perteikiami (3.1 paveikslas)
kaip zmogiskyju iStekliy, turin¢iy itakos darniam valdymui,
komponenty visuma (Thom, Ritz, 2004).
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KULTURA, POZIURIAI, VERTYBES

Organizacijos
aplinka
: . Individuali
Isidarbinimas atsakomybé
INSTRUMENTAI
INDIVIDAS METODAI
STRATEGIJOS PROCE_SAI
TIKSLAI STRUKTUROS

Darbo ir asmeninio
gyvenimo darna

Saltinis: sudaryta pagal Thom, Ritz, 2004
3.1 paveikslas. Darnaus zmogiskyjy istekliy valdymo modelis

Zmogiskyjy iStekliy valdymo veikla turi biiti orientuota {

veiksminguma ir darbuotojai tikslingai ugdomi atlikti naujus

uzdavinius, dél to reikéty tobulinti:
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—  pagrindines problemings srities Zinias;

— sprendimo strategijos valdymo, pavyzdziui, kontrolés ir
rizikos prevencijos, modelius;

— uzduodiy ir uzdaviniy struktiiras;

— samprotavimo modelius, apimancius aibg samprotavimo
metoduy, aprasSanciy uzduociy eiga;

— taisykliy sistemas.

Ziniy visuomenés plétros strategija susijusi su pagrindiniais tikslais:

— pasiekti organizavimo lygi, grindziama naujausiy informa-
ciniy technologiju, pazangiausiy valdymo ir organizaciniy
metody taikymu pagrindinése veiklos srityse, pazangiais
dirbtinio intelekto metodais ir sistemomis;

— sukurti teising sistema, uztikrinan¢ia Ziniy visuomenés
funkcionavima ir sauga;
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sukurti naujas darbo organizavimo struktiiras, informaciniy
technologiju priemonémis iSsaugant pagrindini visuomenés
ziniy potenciala;

pateikti patraukliy darbo organizavimo jrankiy, kuriy rezul-
tatais galéty naudotis didzioji dauguma visuomenés nariy.

Tikslai, naujos galimybés jgyvendinti tai, kas anks¢iau nebuvo
pasiekta, kolektyvinés zinios, sinergija

Rezultatai: mokymasis, augimas ir plétra

Bendradarbiavimas, infrastruktiiros visuma,
efektyvumas ir produktyvumas
Zinivq i§saugojimas investuojant i Zmoguy
Zinios, reikalingos tikslui pasiekti

Turinio valdymo sistemos

Technologijos

Aplinkos jtaka Valdymo vaidmuo

Kultiiros ir Ziniy
visuomengés plétra

Informaciniy paslaugy
ir gamybos procesy

[tvirtinama aukstesniu
valdymo lygmeniu

Palaikoma aukstesniu
valdymo lygmeniu

valdymas, sukurty
produkty skirstymas

Planavimas, projekty
valdymas

§altivnis: sudaryta remiantis Dzemydiené, 2006
3.2 paveikslas. Ziniy kiirimo ir valdymo sistemoms keliami uzdaviniai

Ziniy kiirimo ir valdymo sistemose jvardijami Ziniy visuomenés
plétros uzdaviniai yra susij¢ su naujy valdymo ir organizaciniy metody
tyrimu bei dirbtinio intelekto sistemu panaudojimu Ziniy visuomenés
plétros uzdaviniams spresti (3.2 paveikslas). Tiriami nauji metodai ir
technologijos, taikomos priemonés, leidziancios perteikti zinias ir ju
struktiiras kompiuterinémis sistemomis.

Sio lygio informacinés valdymo sistemos paskirtis — kurti,
organizuoti ir integruoti { organizacijos veikla naujas zinias bei padéti
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organizacijai vykdyti $ia veikla intelektiniy kompiuteriniy sistemy
priemonémis. Siuo metu tai grei¢iausiai tobuléjanti ir populiaréjanti
sistemy sritis.

Intelektinémis informacinémis sistemomis naudojasi beveik
visu lygiy organizacijy darbuotojai, t. y. Zmonés, gebantys kurti ziniy
potenciala, specialistai ekspertai, dirbantys specializuotose ziniy kiirimo
sistemy darbo vietose, — ziniy darbuotojai (pavyzdziui, inzinieriai,
teisininkai, gydytojai, mokslininkai). Pagrindiné ju uzduotis — kurti
naujas zinias. Besinaudojantys sukurtu Ziniy potencialu darbuotojai,
kuriems svarbu igyti daugiau su informacijos apdorojimu susijusiy
ziniy, — tai sekretoriai, buhalteriai, vadybininkai ir kt.

Ziniy valdymo sistemy tikslai — pasiekti nauja veiksmingesnés
ir produktyvesnés veiklos organizavimo lygi uztikrinant naujas
bendradarbiavimo formas, sudarant salygas partneriams siekti
ziniy, prieiti prie informacijos, priemoniy ir procediiry, tikslams
igyvendinti taikytiny technologiniy naujoviy. Toks kultiiros pokyc¢iu
lygis reikalauja naujy metody, technologiniy priemoniy ir valdymo
permainy, naujo pozitrio { visy valdymo lygiy funkcijas, asmeniniy
ziniy, praktikos ir gebéjimy panaudojimo veiksnius.

Kiekvienas esmines naujoves apimantis reformuy projektas
susiduria su klititimis ir pasiprieSinimu poky¢iams. Sékmingai
igyvendinti projekta galima tik iveikus Sias kliditis. PasiprieSinima
paprastai sukelia Sie kiekvienai reformai biidingi aspektai:

— atskiry asmeny, asmeny grupiy arba specifiniy grupiy dina-

mikos apraiskos;

— reformos inicijavimo ir diegimo pobudis;

— reformos terminai ir bendroji pertvarkomos institucijos

padétis;

—  konkretus reformos turinys.

VieSajame sektoriuje dazniausiai i§ karto kyla pasipriesinimas
grupiy dinamikos apraiskoms, pasireiskia didelis valstybés institucijuy
inertiSkumas. Naujoviy diegimo klititys — konkrecios pasiprieSinimo
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akcijos, be to, bendri ty kliti¢iu slenkscCiai ir visuotinis inertiSkumas,
galiausiai nuslopinantys inicijuojamy pertvarku nauda (7hom, Ritz, 2004).

Igyvendinami naujosios vadybos elementai sulaukia ir pritarimo
reformy tikslams bei priemonéms, ir ju neigimo. Nejverting visy
reformos vykdymo salygu projekty vadovai kartais pralaimi, ypac
jei manydami suradg teisinga koncepcija nejvertina pavoju, kuriuos
sukelia blogai jgyvendinti pokyciai.

Igyvendinant pokycius priimami sprendimai ir naujos problemos,
lemiancios vis didesni svarstymy ir posédziy skaiciy reformy procese,
— visa tai ir yra pradinés kliaitys.

Dazniausiai pasiprieSinima keliantys veiksniai iSryskéja tik
paaiskéjus, kad ne visus priimtus sprendimus pasiseke igyvendinti
be klaidy. Pagrindiniai poky¢iy procesu vadybos tikslai yra atpazinti
pasiprieSinima ir imtis atitinkamy biitinyju priemoniy jam jveikti bei
uzsitikrinti reikiama darbuotoju bendradarbiavima.

Pasireiskiantis pasiprieSinimas — kliudymas diegti naujoves, pro-
testo akcijos, darbuotoju konfliktai ir visuotinis inertiSkumas —
neigiamai veikia inicijuojamy pertvarky naudinguma. Svarbu laiku
pastebéti tam tikras pasiprieSinimo pokyc¢iams veiksniy dedamasias
(3.3 paveikslas).

Léciau priimami Per mazai
sprendimai, <:m D bendradarbiaujama,
vangiai stokojama
komunikuojama motyvacijos

PASIPRIESINIMO
POKYCIAMS
VEIKSNIAI

Ignoruojamas tikslas Nepaisoma

(1 pirma vieta iskyla <:m D argumentais

Salutinés aplinkybés) grindziamy
frodymy

Saltinis: sudaryta pagal Thom, Ritz, 2004
3.3 paveikslas. Pasipriesinimo pokyciams veiksniai
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Aptikus pasiprieSinimo pokyciams veiksnius, reikéty nedelsiant
reaguoti ir apibrézti ju formas. Skiriamos penkios pasipriesinimo,
darancio itaka reformuojamai veiklai, formos: tai ziniy, gebéjimu,
valios, normy ir sisteminés klifitys. Sias pasipriesinimo formas
nulemia zmogiskieji arba sistemos veiksniai. Sistemos inertiSkumas
paprastai susiformuoja dél strateginiy naujoviy stokos, taip pat ji
skatina silpna bazé ir neparengti organizacijos veiklos nuostatai.
Zmogiskaji pasipriesinima sukelia pasirengimo poky¢iams stoka arba
negebéjimas keistis.

Zinojimo, geb¢jimuy, valios kliiitys priskirtinos prie zmogiskuju
veiksniy kategorijos, o sisteminés klititys — prie instituciniy. Norminiy
klitciy kyla ir dél zmogiskyju veiksniy ignoravimo, ir dél instituciniy
salygu nebuvimo (3.4 paveikslas).

. _ : 1 SISTEMINES KLIUTYS
ZINOJIMO KLIUTYS i (Istekliy stoka)
(Informacijos stoka) . i

i

. InertiSkumas
cznojimas PASIPRIESINIMAS] \ : :
KAITAI i Instituciniai
H veiksniai
GEBEJIMU KLIUTYS N\ 1\ /et
(Kvalifikacijos stoka)
NORMU KLIUTYS :
: (Darbuotojy iniciatyvos :
Blosas vokdvinas VALIOS KLIOTYS stoka)
gas vykdy (Motyvacijos stoka) :
i Prisitaikymas

I8sisukinéjimas

Zmogiskieji veiksniai

Saltinis: sudaryta pagal Thom, Ritz, 2004
3.4 paveikslas. PasiprieSinimy pokyciams formos
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Galimos pasiprieSinimo vieSojo valdymo institucijy veiklos

pokyciams formos:

ziniy klittys — informacijos apie pasikeitimus ir proce-
duras stoka;

gebéjimy klititys — gebéjimy ir pasirengimo formuoti pokycius
stoka, kurig lemia nepakankama kvalifikacija, todél reformy
procese negebantys dalyvauti darbuotojai turi bati tikslingai
mokomi atlikti naujus uzdavinius. Norint s¢kmingai igyvendinti
permainas biitina skatinti darbuotojus jose dalyvauti;

valios klititys — darbuotoju specifinis elgesys labai priklau-
so nuo jy motyvacijos ir elgesio tiksly. Vykstant kaitos
procesams darbuotojy elgesi ir nuostatas galima keisti
formuojant teigiama jy poziuri — keiCiant vertybines
nuostatas, taikant tinkamas paskatas;

normy klititys — grieZtai reglamentuotos vieSyjy institucijy vidaus
normos ir taisyklés trukdo pasinaudoti darbuotoju potencialu;
dazniausiai normas diegia jtikinamai veikiantys vadovai, taigi
pokyciams reikalinga nauja vadovavimo samprata;

sisteminés klititys (reformos veiksmy inertiSkumas) — pavieniai
asmenys arba ju grupés dél istekliy (pinigy, patalpy, laiko)
stokos negali siekti ir jgyvendinti numatomy tiksly. Vykdant
reforma bitina papildoma motyvacija ir didesnés darbuotoju
pastangos, o tikslams sékmingai igyvendinti — tinkami iStekliai.

Pokyc¢iy klititys (ziniy, gebéjimy, valios, normy ir sisteminés)

priklauso vienos nuo kity, o jy tarpusavio sasajos dar labiau sustiprina

poveiki, kuris savo ruoztu gali lemti dar didesni pasiprieSinima

pokyciams.

Poky¢iy vadybos uzdavinys — vykdyti reformy programa taip,

kad dalyvaujancios grupés biity teisingai informuojamos ir igyty

naujovems diegti tinkama kvalifikacija, darbuotojai tapatintysi

su reformy tikslais ir jy veikla biity pagrista palankia aplinka bei

atitinkamais iStekliais.
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3.2. VieSyju e. paslaugy vertinimo rodikliai

IS naudinguma (ekonomiSkuma, veiksminguma) rekomenduojama
vertinti atsizvelgiant i tai, kokiy papildomy isStekliy sanaudy ir
tikétinos tam tikry grésmiy Zalos bus iSvengta paSalinus numatytas
kompiuterizuojamos veiklos problemas bei kokia bus geresniy
sékmés rodikliy teikiama finansiné nauda.

VEIKSMINGUMA

DIDELE TATAI

KLIENTO
VERTE
naudingumas —
kokybés santykis EFEKTYVUMAS
su kaina -

(,,Daryti teisingus
dalykus®)

MAZA DIDELIS
PRODUKTYVUMAS
Pagaminty vienety skaicius
vienam panaudotam vienetui
(,,Daryti dalykus teisingai*‘)

Saltinis: sudaryta pagal Korlof, Lovingsson, 2005
3.5 paveikslas. Veiksmingumas kaip kliento vertés bei produktyvumo santykis ir
kaip tikslas siekiant rezultaty

EkonomiSkumas suprantamas kaip tam tikram rezultatui (suteikti
paslauga, pagaminti preke ir pan.) panaudoty iStekliy mazinimas
islaikant kokybe. Sis kriterijus yra lengviausiai jvertinamas kiekybés
poziiiriu, nes priklauso nuo mazesnio veiksniy skai¢iaus negu
veiksmingumas, o visi vertinimo veiksniai yra tiesiogiai susij¢ su
sanaudomis.
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Veiksmingumas — savitas visy organizacijy veiksnys, atliekantis
pagrindinj sékmés ir pacios organizacijos egzistencijos uztikrinimo
vaidmeni. Pelningumas, kaip veiksmingumo israiska, atspindi kliento
vertés ir produktyvumo santykj. Grafiskai veiksmingumas 3.5 paveiksle
pavaizduotas kaip produktyvumo ir kliento vertés (jégu) dedamoji.
Pagrindin¢ veiksmingumo idéjos tezé — visa organizuota veikla,
pagrista kiirimu vertés, kuri yra didesné uz gamybos ir pristatymo
iSlaidas (Korlof, Lévingsson, 2005). Nagrinédami veiksmingumo
klausimus, tyréjai suformulavo daugybe koncepciju: verslo procesy
reorganizavimo, visuotinés kokybés vadybos, pereinamojo laikotarpio
vertinimo ir kt. Visos jos yra gerai pagristos ir daugeliu atvejy
naudingos, bet negalima pamirsti pagrindinio dalyko, — veiksminguma
lemia didinama kliento verté ir (arba) produktyvumas.

Produktyvumas apibréziamas rezultato (jvykdyty uzduocdiy,
suteikty paslauguy) ir indélio (atlikto darbo, panaudoto kapitalo,
medziagy, erdvés, energijos, sugaisto laiko ir t. t.) santykiu, nurodant
penkis produktyvumo didinimo biidus:

— indélis mazéja, o rezultatai lieka tie patys;

— indélis nesikeicia, o rezultatai geréja;

— indélis Zymiai mazéja, o rezultatai zymiai didéja;

— indéelis did¢ja nuosaikiai, o rezultatai didéja zymiai;

— indélis Zymiai mazéja, o rezultatai maz¢ja 1étai.

Efektyvumas yra pageidauting veiklos rezultaty ir tiems
rezultatams pasiekti panaudoty kompleksiniy iStekliy, indéliy,
sanaudy ir kt. santykis.

Veiksmingumo samprata mokslinéje literatiroje kartais
pateikiama skirtingai, pabréziant tai vienus, tai kitus jam jtaka da-
ran¢ius rodiklius. Kartais veiksmingumas tapatinamas su efekty-
vumu, bet pirmasis terminas yra pranasesnis dél dviejy prieZas-
¢ig: pirma, lengviau i§vengiama $iy skirtingy terminy sutapatinimo,
antra, zodis ,,veiksmingumas® tiksliau pasako, kad kalbama apie
rezultatus, negu ,,efektyvumas* (Puskorius, 2004).
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Mokslininky darbuose ir studijose aptinkamos $ios veiksmin-
gumo apibréztys: tai yra gauti rezultatai, palyginami su tikslais
ir priklausantys nuo panaudoty iStekliy tiems tikslams pasiekti;
veiksmingumas — numatyty tiksly pasiekimo lygis ir realiy tam tikros
veiklos padariniy santykis.

Veiksmingumas yra auks$ciausio lygmens kriterijus, nes, pirma,
aprépia efektyvumo kriterijy visuma, antra, nustato kiekvieno efek-
tyvumo kriterijaus jtaka veiklos rezultatams, trecia (svarbiausia) —
ivertina nustatyty tiksly pasiekimo lygi.

Kuriant viesasias e. paslaugas ir jas diegiant galima skirti tris Sios
sistemos elementus, kurie ir tampa paslaugos vertinimo kriterijais —
leiga, iSeigg ir rezultatus (Stragier ir kt., 2010). leiga — tai gamybiniai
pajégumai, visos piniginés (ir ne tik piniginés) sanaudos rezultatams
pasiekti. [Seiga suprantama kaip galutinis aktyvios veiklos produktas.
leigos ir iSeigos rezultatas — pilieciy, verslo imoniy ir vie$ojo
administravimo institucijy lukesciai bei ju patenkinimas. leigos,
iSeigos ir rezultaty rySys grindZziamas e. paslaugy efektyvumu ir
veiksmingumu (3.6 paveikslas). Siame procese efektyvuma galima
apibrézti kaip jeigos ir iSeigos santykj. Efektyvuma ir veiksminguma
vieSajame sektoriuje lemia ekonominiai, socialiniai veiksniai,
politinés bei kultiirinés Saliy nuostatos, e. pasirengimo veiksniai ir
pan.

EFEKTYVUMAS VEIKSMINGUMAS

‘ leiga ’—>1 ISeiga }—>{Rezultatai‘
1 ] f

‘ Kontekstiniai veiksniai ‘

Saltinis: sudaryta pagal Stragier ir kt., 2010; Naujikiené, 2013
3.6 paveikslas. Efektyvumo ir veiksmingumo santykis jeigos, iseigos ir rezultaty
kontekste

Tikimasi, kad teikiant vieSasias paslaugas informacinémis ir
rySiy technologijomis galima sutaupyti iki 20 proc. institucijy 1ésy,
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skirty vieSyjuy paslaugy teikimui organizuoti. VieSyju e. paslaugy
teikimo srityje svarbi ir kuriamos paslaugos stebésena.

Veiklos stebésenos sistemos sudétis, paskirtis ir funkcijos priklau-
so nuo to, kokia paslauga kontroliuojame, kokiy tiksly siekiame,
kokios veiklos aprépiamos, kokie proceso etapai nagrin¢jami, taip
pat nuo daugelio kity kintamuyjy ir juy deriniy. Reikéty skirti bendrus
veiklos stebésenos sistemy kurimo bei funkcionavimo bruoZus ir
specifinius, konkre¢iam objektui pritaikytus vertinimo btidus. VieSyju
e. paslaugy teikimo srities pagrindiniai stebésenos objektai — jeiga,
iSeiga, rezultatai, poveikis ir kontekstiniai veiksniai, juy tarpusavio
rys$iai ir dedamosios — pateikiami 3.7 paveiksle.

> leiga [—> Ieiga > Rezultatai —>{ Poveikis |
\ Poli‘tika | Vid‘iné | NaLda | Vanot‘ojams |

\ Fina‘nsai | Iéoliné | Klil‘itys | Teiké‘jarns \

\ Supra‘timas | Ekonc‘)mikai \
\PasitenLinimas\ \ Visuo‘menei |

— Kontekstini‘ai veiksniai |
\ Sekt‘orius | Nuos‘tatos \ ‘Naudojllmumas‘ \ Ka‘ina \
‘Infrastl"uktﬁra‘ \ lgl‘u‘iiiai | Galimybes | | Istat‘ymai |

Saltinis: sudaryta pagal Stragier ir kt., 2010; Naujikiené, 2013

3.7 paveikslas. Bendroji struktiiriné vieSyjy e. paslaugy stebésenos schema

Seékminga ir laiku atlikta vieSojo sektoriaus darbo stebésena
leidzia priimti tinkamus sprendimus, uZztikrinancius kokybiskas
e. paslaugas pilie¢iams ir verslo imonéms.

Sékmingas vieSyju e. paslaugy projekty veiksnys galéty
buti tyrimy, turiniy itakos teikiamy paslaugy efektyvumui ir
veiksmingumui, vertinimas. Prie§ pradedant igyvendinti vieSasias
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e. paslaugas reikéty susipazinti su praktinés veiklos bei mokslinéje
literatiiroje sitilomais modeliais, {vertinant juos pagal aktualius
projektuojamy paslaugy kokybés kriterijus.

Tiriamos e. valdzios problemos, susijusios su e. paslaugy teiki-
mu ir ju vartojimu, kinta laiko atzvilgiu ir priklauso nuo daugelio
dalyky: pilieciy pasirengimo, teikiamy paslaugy infrastruktiiros,
eksploatavimo parengties, aktyvaus ir pakartotinio naudojimosi
paslaugomis.

E. valdzios tyréjas R. Heeksas pateikia strukturing e. valdzios
veiklos lygiy ir problemy klasifikavimo schema (3.8 paveikslas).

A —

Reziil tata
- Efektyvtimas
< Veiksmingumas

Suvokimaingumas
- Reikalingumas

- Naudojimasis i

- Pakartotinis naudgjimasis

Pasirengimas
- Supratimas

 Infrastrukttra
=S

E. valdzios veiklos lygmenys

\/

Laikas
Saltinis: sudaryta pagal Heeks, 2006.

3.8 paveikslas. Probleminiy e. paslaugy kintamieji ir jy priklausomybé nuo laiko

Dauguma ¢ia pateikty e. paslaugu probleminiy komponenty buvo
nagrinéjami atliekant jau minéta Belgijos regiono tyrima (Verdegem,
Hauttekeete, 2007), ir prieita prie iSvados, kad naudojimasis
vieSosiomis e. paslaugomis priklauso nuo prieigos kokybés rodikliy ir
e. paslaugy teikimo kokybés. Moksliniy tyrimy duomenys atskleidé,
kad respondentai ypac gerai vertina prieigos kokybés rodiklius:

— infrastruktiira;

—  eksploatavimo parengti (prieinamuma);

—  vartotojy Zinias ir mokéjima naudotis e. paslaugomis;

—  kaina.
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Prieigos kokybés rodikliai ir jy vertinimo pliuso Zenklu sistema
pateikiama 3.9 paveiksle. Ypac teigiamai (zenklu +++) vertinami
vartotojy igtdziai ir jy zinios bei moké¢jimas naudotis vieSosiomis
e. paslaugomis.

Siy rodikliy visuma, jvardijama kaip prieigos kokybé, motyvuoja
vartotojus naudotis vieSosiomis e. paslaugomis, skatina aktyvesni
pilie¢iy dalyvavima e. valdzioje, daro itaka e. valdzios kiirimo

procesams.

INFRASTRUKTURA (+)

lgtdziai (+++)

Techniné jranga (+)

Programiné jranga (+)
ZINIOS IR MOKEJIMAS T—‘ EKSPLOATACINE

(SUPRATIMAS) (+++) PRIEIGOS - PARENGTIS (+)

Komunikuoti (+) KOKYBE Bet kuriuo laiku (+)
Surasti (+) Bet kurioje vietoje (+)

KAINA (+)
Prieinamos kainos (+)

Saltinis: sudaryta pagal Verdegem, Hauttekeete, 2007
3.9 paveikslas. Viesyjy e. paslaugy prieigos kokybés rodikliai

Gyventojai pasitelke IKT gali vykdyti jvairias veiklas: $viestis,
mokytis, persikvalifikuoti, gauti vieSasias e. paslaugas, dalyvauti
jas kuriant ir bendraujant su valdzios institucijomis, reiksti savo
isitikinimus, teikti e. valdziai pagalba ir diskutuoti visuomenei
ripimais klausimais.

Ne maziau svarbiis yra paslaugy teikimo rodikliai. Viesuju e. paslaugu
teikimo kokybés rodikliy sarase respondenty ypac gerai vertinami:

— techniniai aspektai;

—  saugumas ir privatumas;

— tinkamumas naudoti;

— e. paslaugy teikimo turinys;

— pagalbos vartotojui sistema.
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E. paslaugu kokybés rodikliai ir jy vertinimo pliuso zenklu
sistema pateikiama 3.10 paveiksle. Ypac teigiamai (+++) vertinamas
techninis patikimumas, elementariy operacijy su IS (t. y. transakcijy)
saugumas ir privatumas, paslaugy turinio kokybé (turinio naujumas),
vartotojui draugiska aplinka (pagalba, konsultacijos, patarimai),
asmeninio kontakto galimyb¢, administracinés naStos mazinimas.

TECHNINE PATEIKIMO
PLATFORMA (+)

Sistemos greitis (+++)

Techninis patikimumas (+++)
Suderinamumas — OS / narsykle (+)
Prisijungimas (+)

P
SAUGUMAS / PRIVATUMAS A TINKAMUMAS NAUDOTI
) S )
Transakcijos patvirtinimas (+++) Pagalba, konsultacija,
Asmeninés informacijos L patarimai (+++)
apsauga (++) A Lengva navigacija (+)
Transakcijos saugumas (+) Prisijungimo ir i§¢jimo
Identifikacija (tapatybés) (+) U dizainas (+)
G
U .
KOKYBE
TURINYS (+++) VARTOTOJUI PADEDANTI SISTEMA
Turinio naujumas (+++) — )
Turinio skaitomumas (++) Integruotos paslaugos (+++)
Turinio patikimumas (++) Administracinés nastos
Turinio naudingumas (+) mazinimas (+++)
Turinio pakankamumas (+) Asmeninio kontakto
galimybé (+++)
Orientuota { vartotoja (++)
Lankstumas (+)
Pritaikyta individualiam vartotojui
(personalizavimas) (+)

Saltinis: sudaryta pagal Verdegem, Hauttekeete, 2007
3.10 paveikslas. VieSyjy e. paslaugy teikimo kokybés rodikliai

Diegiamos paslaugos tikslas — administracinés nastos mazini-
mas — turéty leisti uzduoti supaprastinti arba panaikinti administra-
cines procediiras. VieSojo administravimo institucijos gali, pavyz-

90



3.3. SOCIALINES KOKYBES KVADRATO MODELIS VERTINANT INFORMACINIYU TECHNOLOGIU ...

dziui, saugiai naudoti pilieCiy asmening informacija, taikyti
vienkartinio duomeny registravimo principa, t. y. kad reikiama
informacija pilie¢iai pateikty tik karta su salyga, jog bus laikomasi
duomeny ir privatumo apsaugos nuostaty, bet ta informacija bus
galima naudoti ir prireikus papildyti e. paslaugai gauti reikalingais
rekvizitais.

Didinant asmens duomeny naudojimo skaidruma, pilieCiams
turéty biiti suteikta elektroniné prieiga prie saugomy su jais susijusiy
asmens duomenuy, taip pat jiems elektroniniu biidu pranesama, jeigu
tokie duomenys apdorojami automatinémis priemonémis.

3.3. Socialinés kokybés kvadrato modelis vertinant
informaciniy technologijy taikyma

Lietuvoje naujosios vieSosios vadybos socialumo trikumai jau
pasireiské daugelyje veiklos sriciy, todél vienu i§ paZangesniy
vertinimo kriteriju galéty buti socialinés kokybés laipsnis.

Socialinés kokybés kvadrato aspektai parodo vyresniojo
amziaus gyventojy grupiy socialini nesauguma, skaitmeninés
atskirties egzistavima ir neatidéliotinai sprestinas gyventojy mokymo
problemas, sudarant jiems kokybiSkas salygas naudotis internetu.
Socialinés kokybées kvadrato duomenys e. valdzios diegimo kontekste
pateikiami 3.11 paveiksle.

Socialinés kokybeés kvadrata sudaro sudétinés dalys:

— socialinis ekonominis saugumas (angl. socio-economic

security);

— socialiné iterptis (angl. social-inclusion);

— socialiné sanglauda (angl. social cohesion);

— igalinimas (angl. empowerment), kuri lemia atskiry asmeny
arba kolektyvy galimybés patiems tvarkyti savo gyvenima,
todél pilieCiy iniciatyva Sioje srityje yra bitina (Guogis,
2010).
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Makro

Socialinio-ekonominio saugumo
didinimas
Bendrasis vidaus produktas BVP;
Minimalaus darbo uzmokescio dydis;
Namuy tikiy pajamos;
Prieiga prie interneto namy tkiuose;
Stabili mokesc¢iy sistema ir kt.

Socialiné sanglauda ir e. dalyvavimo
skatinimas

Informuoti gyventojus apie galimybg
naudotis teisine informacija, skelbiama
internete, skatinti juos elektroninémis
priemonémis teikti pastabas ir
pasitilymus ir taip daryti jtaka valdzios
priimamiems sprendimams

Socialinés skaitmeninés atskirties
mazinimas

Gyventojy naudojimosi kompiuteriu
galimybes;
Interneto paslaugy naudojimas;
Kaimo gyvenamujy vietoviy namy
ukiy interneto prieigos skaiCiaus
didinimas;
Elektroniniy paslaugy naudojimas
miesto ir kaimo gyvenamosiose
vietovése ir kt.

IKT mokymas

Sudaryti naujos kokybés lankscias
mokymosi salygas, suteikiancias
individualizuoto mokymo ir mokymosi
elektroningje erdveje visa gyvenima
galimybes;

Visuotinai prieinama ir uz
konkurencinga kaing teikiama
placiajuoscio rysio prieiga prie
interneto;

Mobiliosios paslaugos ir kt.

Mikro

Saltinis: sudaryta pagal Guogis, 2010
3.11 paveikslas. Socialinés kokybés kvadratas, apimantis aktyvios socialinés
politikos ir IKT naudojimo skatinimo veiksnius

Ypatingas vaidmuo tobulinant socialinés kokybés kvadrata tenka

naujajam vieSajam valdymui, kurio pradiniame etape turéty buti

aktyvinama visuomeniné veikla — skatinamas visy amziaus grupiy

e. dalyvavimas ir pilieCiy saviraiSka, siekiant panaikinti vyresniojo

amziaus gyventoju grupiy skaitmening atskirtj.

Naujasis viesasis valdymas — tai socialuma ir visuomeniskuma
skatinancio valdymo modelis, kuris turéty daryti veiksmingesne itaka

esamai padéciai, nes naujojo vieSojo valdymo akcentai, palyginti su

naujaja vieSaja vadyba, yra kitokie (Domarkas, Jukneviciené, 2007).

Naujosios vieSosios vadybos irnaujojo vieSojo valdymo modeliy skirtumai

vertinant pilieCiy ir valstybés santykius, pareigiiny atskaitomybeg, sekmés

veiksnius ir kitus pozymius pateikiami 3.3 lenteléje.
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3.3. lentelé. Viesojo administravimo modeliy savybés

Kriterijai Naujoji vieSoji Naujasis vieSasis
vadyba valdymas
Pilieciy ir valstybés Teisiy suteikimas Igaliojimy suteikimas
santykiai pilieciams pilieciams
Pareigiiny atskaitomybé | Vartotojams Pilie¢iams ir socialiniams
partneriams
Siekiamo tikslo principai | Produktyvumas ir Atskaitomybe, skaidrumas
rezultatai ir dalyvavimas

Sékmeés veiksniai ISeiga Procesas
Pagrindiniai pozymiai Profesionalumas Atsakingumas

Saltinis: sudaryta pagal Domarkas, Jukneviciené, 2007

Viesojo valdymo kaip specifinés veiklos pagrindinis tikslas —
igyvendinti pilieciy gerovés lukescius. Visuomenés valdymo sistemoje
tikslas yra esminis elementas, lemiantis procesy humanizavimo
krypti, priemoniy ir metody pobidj. Aiskiai suvokiama, kad toliau
reformuojant vie$aji valdyma neuztenka tobulinti politikos ir
administravimo procediiras bei technologijas. Svarbiausia — mazinti
didéjancia strateginiy tiksly ir pilieciy gerovés likesciy atskirtj.

VieSojo valdymo iSskirtinumas ir orientacija i demokratijos
plétra — darbuotojy ir pilieciy dalyvavima valdymo procese, veiklos
atviruma ir skaidruma — turéty skatinti aktyvesni piliec¢iy e. dalyvavima
bei tarpinstitucinj bendradarbiavima.

Pateikiami vieSojo administravimo modeliy kriterijai (3.4 len-
telé) rodo, kad naujasis viesSasis valdymas — socialinj pasitikéjima,
partneryste, konsultavima ir { poreikius orientuota veikla skatinantis
valdymo modelis — turéty igalinti sékmingiau spresti vieSuju
e. paslaugy teikimo ir vartojimo srityse kylanc¢ias problemas.

Be aktualiy socialinés ekonominés raidos problemuy, sprgstinos
ir vadybos bei administravimo, taip pat vieSojo administravimo
tobulinimo informaciniy technologiju priemonémis problemos.
Svarbus uzdavinys — tobulinti administracinius geb¢jimus moder-
nizuojant vieSyju paslaugy formas, siekiant, kad viesosios paslaugos
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gyventojams ir verslo subjektams buty teikiamos naudojantis
skaitmeninémis technologijomis (internetu, mobiliaisiais telefonais
ir kt.) ir atsizvelgiant { ES programiniuose dokumentuose numatytus
vieSyjy e. paslaugy teikimo aplinkos reikalavimus. Nurodomi pagrin-
diniai vieSyju paslaugy teikimo techniniai sprendimai, numatomos
priemonés, leidzian¢ios uztikrinti: e. valdzios projekty suderinamuma;
informacijos sauguma; vartotoju tapatybés nustatyma; interneto
prieinamuma ir e. valdzios projekty valdyma bei finansavima, vie$ojo
sektoriaus standarty igyvendinima, ivairiopa IKT taikyma vieSojo
administravimo srityje (KOM (2010) 743).

3.4 lentelé. Viesasis administravimas ir jo jgyvendinimo modeliai

Tradicinis vieSasis

Naujoji vieSoji

Naujasis vieSasis

administravimas

Kriterijus administravimas vadyba valdymas
Valdymo metodas | Hierarchija Rinka Tinklas
Vadovavimo stilius | Biurokratinis Vadyba Partnerysté ir

konsultacijos

Santykiy pobudis

Vyravimas ir

Konkurencija ir

Lygyb¢ ir tarpusavio

subordinacija bendradarbiavimas | priklausomybé
Veiklos tikslas Tvarkos Poky¢iy Socialinio
konsolidavimas provokavimas pasitikéjimo plétra
Veiklos orientacija | Procediiros Rezultatai Poreikiai
Organizacinis Monocentriné Autonominé Pilietine
statusas sistema sistema visuomening,

daugiacentré sistema

Saltinis: sudaryta pagal Guogis, 2010

Viesoji informacija visuomenei turi biiti teikiama teisingai, tiks-
liai, nesaliskai. [statymas uztikrina teis¢ gauti informacija ir padeda
plétoti demokratija, skatina visuomenés atviruma, pilietiSkuma,
stiprina  nepriklausomybg. Nuolatiniai Lietuvos Respublikos
gyventojai turi teis¢ viesai kritikuoti vietos savivaldos institucijy ar
pareigiiny darbg. Visa mokesc¢iy mokétojy léSomis sukuriama oficia-
lioji informacija yra nemokama, vienoda valstybés ir savivaldybiy
oficialiosios informacijos registravimo bei pateikimo pilie¢iams

tvarka Lietuvos Respublikos teritorijoje nustato Vyriausybe. Be to,
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gerai susipazinusi su valstybés valdymo institucijy veikla visuomené
daug aktyviau dalyvauja politingje veikloje.

Toliau Siame skyriuje tiriant zmogiskyju istekliy vadybos
procesus juy darnos ir rizikos aspektais nagrinéjami dalykinés srities
— elektroniniy paslauguy diegimo, orientuoto | rezultatyvy pilieciy
naudojimasi paslaugomis — klausimai bei vieSyju e. paslaugy teikimo
infrastruktiros komponentés, leidzianCios integruoti sprendimy
priémimo sistemas nustatant e. dokumenty nagringjimo procediras.

3.4. E. paslaugy infrastruktiiros komponenciy valdymo
ir jgyvendinimo pavyzdziai

Nagringjant vieSasias e. paslaugas, susijusias su elektroniniy
dokumenty apdorojimo aplinka, remiamasi Lietuvos Respublikos
vieSojo administravimo jstatymu (2011), pagal kuri numatomos
skirtingos teisiniy akty, reglamentuojanéiy vieSyjuy istaigy veikla,
rasys:

— administracinis aktas — atliekant administravimo funkcijas
administravimo subjekto priimtas teisés aktas;

— individualus administracinis aktas — vienkartinis teisés
taikymo aktas, skirtas konkrec¢iam asmeniui arba tam tikrai
asmeny grupei;

— norminis administracinis aktas — teisés aktas, nustatantis elge-
sio taisykles, skirtas individualiai neapibréztai asmeny grupei;

— administracinis sprendimas — iSreiSkiama vieSojo admi-
nistravimo institucijos valia.

Viesoji paslauga suprantama kaip valstybés ar savivaldybiy
isteigty specialiy istaigy ir organizacijy veikla teikiant gyventojams
socialines, Svietimo, mokslo, kultiros, sporto ir kitas istatymy
numatytas paslaugas. [statymy numatytais atvejais bei tvarka vieSasias
paslaugas gali teikti ir privatlis asmenys.
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Elektroninis dokumentas — tai parengiamas, saugomas ir infor-
maciniy technologijy priemonémis perduodamas su istaigos veikla
susijes, jos parengtas ar gautas ir | istaigos dokumenty apskaitos
sistemas jtrauktas dokumentas, pasiraSytas elektroniniu parasu.
Elektroniniy dokumenty mainy prieiga — programiné iranga, skirta
e. dokumenty mainams: e. laiSkams sukurti, jiems iSsiysti gavéjo
elektroninio pasto adresu, taip pat istaigos elektroninio pasto adresu
gautiems e. laiSkams priimti ir apdoroti.

I paslaugas orientuota architekttira skirta vieSosioms e. paslau-
goms teikti (3.12 paveikslas). Viena i$ trijy pagrindiniy infrastruk-
tiros daliy yra vidurinés integravimo grandies programiné jranga,
kurios pagrindas — sukurti bendradarbiavimo aplinka, keistis prane-
Simais naudojantis pasaulinio tinklo paslaugy teikimo priemonémis.
Si programiné jranga teikiant vieSasias e. paslaugas turéty biiti
grindziama ziniy valdymo komponentémis, uztikrinan¢iomis spren-
dimy priémima, leidzianc¢iomis valdyti, surinkti ir iSsiysti paslaugy
vartotojo uzklausas ir duomenis bei atlikti su tuo susijusias
transakcijas.

Programing iranga susiejant tarpusavyje taikomos programéliu
integravimo priemoneés, kaip antai duomeny baziy, duomeny ir
procesu sujungimo tarp taikomuyju programy moduliai ir pan.
Paslaugy magistralés programinés priemonés, be minéty taikomyju
programy integravimo, atlicka keleta papildomuy funkciju:
dokumentus transformuoja i§ vieno formato i kita, bendrai naudoja
skirtingy informaciniy ir operaciniy sistemy duomenis, perskirsto
procesy vykdyma pagal sistemy apkrova, gedimo atveju gali perduoti
pranesimy mainy funkcija kitam serveriui ir pan.

Vidurinés grandies programy paketo ir infrastruktiiros kiirimas,
projektuojant centrini elektroniniu paslaugy Sakotuva (angl. Aub),
daugelyje Saliy plinta kaip veiksmingas ir prieinamas biidas integruoti
daug skirtingy informaciniy sistemy ir teikti vientisas e. paslaugas
gyventojams bei verslo struktiiroms.
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Koordinavimo metamodelis E. paslaugy metamodelis

Bendradarbiavimo
aplinka

Y

Koordinavimo
mechanizmai

E"""Koordinavimo paslaugos

Suderinamumo

taisyklés ir

- - - £ algoritmai
r ¥

| Konceptualios specifikacijos L
(e. paslaugy schemos)

Q taiko

| Komponentai,

realizuojantys
| e. paslaugas Bendradar-
biavimo

sasaja

Saugykla

| (e. paslaugy ir
__ koordinavimo
schemu, ziniy

| Informacinés sistemos | komponenty
egzemplioriy)

3.12 paveikslas. E. paslaugos teikimo bendroji architektiira

I heterogening iSskirstytyju e. paslaugy infrastruktira integruo-
jama:

—  paslaugy registras,

— vartotojy autentifikacija,

— elektroniniy dokumenty formos,

— duomeny bazeés su duomeny baziy adapteriais,

—  turinio valdymo paslaugos,

— transformavimo paslaugos,

— portalas ir tinklo kliento paslaugos.
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Diegiant informacines technologijas sudaromos prielaidos plé-
toti e. demokratija, dalyvauti pilietiniame dialoge, apklausose,
forumuose ir kt.

3.4.1. E.dokumenty priémimo ir nagrinéjimo procesy
scenarijai

Lietuvos Respublikos vie$ojo administravimo istatymas reglamen-
tuoja vieSosios administravimo institucijos vykdoma veikla kaip:

— tarnybing pagalba: vieSojo administravimo institucijos
pareiga — teikti informacing ir kitokia pagalba kitai vieSojo
administravimo institucijai $ios praSymu;

— administracines procediiras: pagal §i ir kitus istatymus
vie$ojo administravimo subjekty atlickami privalomi veiks-
mai nagrinéjant asmeny praSyma (pareiskima, visuomenés
informavimo priemonése pateikta informacija ar tarnybini
valstybés ar savivaldybés tarnautojo pranesima) bei priimant
dél jo sprendima.

VieSojo administravimo {statymas numato vieSosios paslaugos
teikimo administravima nustatant vieSuyjy paslaugy teikimo taisykles
ir rezima. Prireikus steigiamos vieSosios istaigos arba duodami
leidimai teikti vieSasias paslaugas privatiems asmenims, vykdoma
viesyju paslaugy teikimo prieziiira ir kontrolé.

Teikiant praSymus (skundus ar kt.) vieSojo administravimo istaigai
administracinéje procediiroje dalyvauja: asmuo (pareiskéjas) ir (arba)
jo atstovas, besikreipiantys i vieSojo administravimo institucija, arba
asmuo, dél kurio pazeisty teisiy yra inicijuota procedira, atstovaujantys
vienai Saliai, ir vieSojo administravimo institucija, atstovaujanti
kitai Saliai. VieSojo administravimo procediiroje pareiskéjui arba jo
atstovui turi biiti uztikrinama galimybé nevarzomai naudotis teisémis.
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Norint §ia administracing procediira automatizuoti, reikéty ja
vizualizuoti ir pateikti detaly vieSosios e. paslaugos kiirimo projekta,

— prasymo priémimo ir nagrinéjimo procesy modelj, kuris turéty biiti

sudaromas pagal istatyme numatyta reglamenta, vartojant unifikuota

modeliavimo kalba.

Kuriant inicijuoto proceso modeli pirmiausia detalizuojami

duomenys, reikalingi administracinei procediirai pradéti:

asmens (pareiskéjo) rasytinis praSymas;

valstybés, savivaldybés tarnautojo tarnybiniame praneSime
pateikti faktai;

visuomenés informavimo priemonése pateikta informacija
apie valstybés ar savivaldybés institucijoje pazeistas pilieciy
ar kity asmeny teises;

kiti paaiskéje asmeny teisiy pazeidimo atvejai.

Administraciniy procediiry inicijavimas:

administracing  procedira, kai nepakanka vidinio
administravimo dokumentuose nustatytos tvarkos, kad
bty tenkinamas pareiskéjo praSymas, ir kai informacijoje
pateikti faktai apie institucijoje pazeistas pilieciy ar kity
asmeny teises yra pakankamai pagristi, inicijuoja vie$ojo
administravimo institucijos vadovas, jo pavaduotojas ar tam
ju igaliotas valstybés ar savivaldybés tarnautojas;
administracinei procediirai inicijuoti reikalinga informacija,
esanCia vieSojo administravimo institucijose, valstybés
registruose ar kitose valstybinése informacinése sistemose,
surenka pati institucija;

vie$ojo administravimo institucija gali reikalauti tik tos
papildomos informacijos, kurios néra Kkitose vieSojo
administravimo institucijose, valstybés registruose ar kt.
valstybinése informacijos sistemose.
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<<process>> . .
:PareiSkéjas ‘ ‘ :PraSymas H :Registracija DB ‘

‘ 1: Pateikiamas = ‘
‘ (Pr_ID, Data, Par_rekvizitai) ‘

:Atsakingas :Kita 5 i
‘ tar J ‘ ‘ institucija ‘ ‘.Sprendlmas‘

\

\ \

\ \

\ \

2: Registruojama‘g }
\

\

|

3: Priskiriamas

4: Registruojamas

__6: Papildomos
informacijo: uiklau/gg

7: Atsakymas

|
|
|
|
i
5: Patvirtininas |
i
|
\
|
|
|
|
|
|

8: PapildomJ)s informacijos uzklausa L

|
|
|
\
i
|
|
|
!
|
|
\
|
|
|
\

\
9L Atsakymas

- M

10: Sprendimo lpriemimas

11: Sprendim\as siunciamas pareiéﬁéjui

|
|

Saltinis: sudaryta remiantis LR vieSojo administravimo jstatymu, 2011
3.13 paveikslas. VieSojo administravimo institucijose priimty prasymy
nagrinéjimo sekos
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VieSojo administravimo institucijai rastu pateiktas praSymas iki pri-
imant sprendima dazniausiai pereina standartinius praSymo [registra-
vimo, jo nagrinéjimo ir sprendimo priémimo etapus (3.13 paveikslas).
Kiekviena vieSojo administravimo institucija privalo priimti asmeny
praSymus ir juos nagrinéti pagal savo kompetencija. PraSymo priémimo
faktas patvirtinamas atitinkamu dokumentu, kuriame nurodoma prasymo
priémimo data, valstybés tarnautojo, kuriam pavesta nagrinéti praSyma,
vardas, pavardé, telefono numeris, praSymo registracijos numeris.
Patvirtinimo dokumentas jteikiamas arba siunCiamas pastu praSymo
pateikéjui.

Jeigu institucija nejgaliota priimti sprendimo prasomu klausimu, ne
véliau kaip per penkias darbo dienas perduoda prasyma kompetentingai
institucijai ir apie tai pranesa pareiskéjui. Jeigu praSyma nagrinéja teismas,
praSymas grazinamas pareiSkéjui pateikiant reikalinga informacija.
Prasymy nagringjimo terminas pradedamas skaiciuoti nuo tos dienos,
kai kompetentinga institucija juos gauna. Paprastesné tvarka — Zodiniai
praSymai, kurie priimami tik tais atvejais, kai juos galima iSnagrinéti tuoj
pat, nefiksuojant ju rasytiniuose dokumentuose, jeigu dél jo nenukencia
nei pareiskéjo, nei valstybés ar savivaldybés interesai.

Siekiant pareiskimy nagrin¢jimo procediiras automatizuoti, tai-
komos veiklos diagramos (Zr. 3.14 paveiksla). Siy diagramy karimo
irankiais tampa salygu ivertinimo operacijos ir ju vykdymo priemones,
taikomos sudarant pareiskimy nagrinéjimo modeli. [vertinami atvejai, kurie
leis aprasyti skirtingas pareiskimo nagrin¢jimo procediras. Nagrinéjant
pareiskima daznai kyla papildomos informacijos, susijusios su sprendimo
priémimu, poreikis, turintis atitikti Sias salygas:

—  papildomos informacijos ar komentary i$ pareiskéjo turi buti

reikalaujama pagristai ir motyvuotai;

—  turi biiti nustatytas realus terminas papildomai informacijai

pateikti;

—  pakartotinai papildomos informacijos gali biiti reikalaujama

tik iSimtiniais atvejais, atitinkamai motyvuojant, kodél Sios
informacijos nebuvo pareikalauta i$ karto.
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Pareiskimas

( Nagrinéjamas institucijoje )

Ar sprendimas
keis asmeny
teisinj statusq?

taip

HG\L

( Procedira vykdoma ) ( Procedira sustabdoma )

( Sprendimas priimamas ) dalyvaujantys asmenys

Uzklausiami procedﬁroje)

( Asmenys dalyvauja procediroje ) ( Asmenys nedalyvauja procediiroje )

( Rastu atsisako dalyvauti ) Neatsiun¢ia pranesimo
$ (per 10 dieny)

|
be apklausos reikalinga apklausa

! |

( Sprendimas priimamas ) ykdoma pareiskéjo ir suinteresuoty
P P asmeny apklausa

sprendimo
priémimo biidas

[ Sprendimas priimamas )

Saltinis: sudaryta remiantis LR vieSojo administravimo jstatymu, 2011
3.14 paveikslas. Pareiskimy nagrinéjimo procediiros (veiklos) diagrama
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Nagrin¢jant pareiskima ir priimant sprendimus svarbus asmeny
teisinio statuso nelieCiamumas. Jeigu sprendimas keicia teisini
asmeny statusa, praSymo nagrin€jimo procediira sustabdoma ir
vykdomos numatytos procediiros:

— jeigu administracinis sprendimas nagrin¢jamuoju klausimu
gali pakeisti teisini administracinéje procediiroje nedalyvaujan-
¢iy asmeny statusa, administraciné procediira sustabdoma
praneSant asmenims apie ju teisg dalyvauti Sioje procediiroje;

— procediira tgsiama nurodytiems asmenims pareiSkus nora
dalyvauti procediiroje arba rastu atsisakius joje dalyvauti,
arba per 10 kalendoriniy dieny negavus i8 jy jokio atsakymo
dél pasitlymo dalyvauti procediiroje.

Jeigu sprendimas priimamas atlickant pareiskéjo ir suinteresuoty
asmeny apklausa, tai pareiskéjas ir suinteresuotieji asmenys apklau-
siami norint i$siaiskinti gin¢ijamo klausimo esmg ir su juo susijusias
aplinkybes.

Sprendimas gali buti priimtas ir be apklausos, jeigu:

— prasymas patenkinamas i$ karto ir sprendimas nepazeidzia

kity asmeny teiséty interesuy;

— dél susidariusiuy aplinkybiy sprendimas turi biiti priimtas
nedelsiant.

Galimi ir kiti, sudétingesni pareiSkimo nagrinéjimo atvejai, kai

priimant sprendima reikia:

— apsaugoti ribotai veiksnaus asmens interesus — turi biti
iSklausomas ir jo ripintojas;

— atlikti faktiniy duomeny patikrinima arba klaidy iStaisymo
procediira.

Iki 2007 m. galiojusi istatymo redakcija numaté, kad sprendimo
priémimo terminas — ne véliau kaip 10 dieny nuo pareiskimo dél
administracinio sprendimo jteikimo (gavimo) datos. Jeigu per
prasymo nagrinéjimo terming, nustatyta VieSojo administravimo
istatyme, sprendimas nepriimamas, laikoma, kad priimtas
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neigiamas sprendimas, kuri asmuo (pareiskéjas) turi teisg apskuysti
Administraciniy gin¢y komisijai. Administraciné procediira baigiama
priémus sprendima dél prasSymo patenkinimo ar dél jo atmetimo ir
informavus apie tai pareiSkéja ar kita suinteresuota asmenj.

PraSymo nagrinéjimas negali trukti ilgiau kaip 30 dieny, jei
istatymy nenumatyta kitaip. Saliy susitarimu terminas gali bati
pratgstas. Nesutarimo atveju gin¢a sprendzia Administraciniy ginéy
komisija. Ginco nagrinéjima inicijuoja suinteresuota Salis.

3.4.2. E. paslaugoms teikti reikalingy informaciniy struktiiry
pavyzdziai

E. valdzios koncepcijoje numatyta teikti jvairiopas paslaugas, kurios
skiriasi atlikimo sasajomis: vyriausybé—pilietis, vyriausybé—verslas,
vyriausybé—vyriausybe.

Taikant veiklos vykdymo scenarijus Sioms paslauguy grupéms
kuriama efektyvi ir nuosekliai veikianti e. valdzios paslaugy sistema.
Pagrindiniai Sios sistemos tikslai — teikti labai geros kokybés paslaugas
ir tenkinti skirtingy grupiy pilieciy bei verslo subjekty poreikius.

Sioms operacijoms uztikrinti reikalinga daugiafunkcé infor-
maciné struktiira. 3.15 paveiksle pateikiama e. paslaugy atlikimui ir
ju nagrinéjimui reikalinga informaciné struktira. Modelis sudarytas
taikant UMK klasiy diagramy apraSymo priemones.

Siuose procesuose dalyvauja pagrindinés paslaugy teikimo ir
aptarnavimo sistemos terpés: bendravimo su klientu terpé, kurioje
kei¢iamasi informacija ir suformuojama uzduotis, bei veiksmuy
atlikimo terpé, kurioje teikiamos paslaugos. Portalas tampa vieta,
kurioje duomenys apie vieSojo administravimo organizacijy teikiama
informacija ir paslaugas yra renkami, klasifikuojami, strukttirizuojami
ir pateikiami klientams, atlickamos personalizuotos informacijos
aptarnavimo sasajos funkcijos.
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analizuojamas naudojimas

izini analizuojami i liza Informacings jr
Fizinis asmuo ) IKT j Komunikacines
—— | e
o~ IKT vartotojas i

Juridinis asmuo

analizuojama

Kompiuterinés
sistemos

talkoknrliltgg}gin 1mo E. paslaugy taikymo analizé ‘
+ e.paglaugos (Pa inimas :

o f
+nﬁﬂgo J?ygls i gonus char
inguo| k’gﬁmeﬂm integer

+ Vi
+ vertintojas: char

E. paslaugy vertinimo
P kn%gﬁjai

E. paslaugos verslui ‘ ‘E paslaugos g'ventojams‘
I ]

3.15 paveikslas. E. paslaugai atlikti ir nagrinéti reikalingos IKT priemonés

Funkcine prasme portala sudaro Sios dalys: bendravimo aplinka
ir informacijos bei paslaugu valdymo sistema. Pilie¢io, norincio
pasinaudoti e. valdzios paslauga, uzsakymas turéty buiti registruojamas
ir parengiamas portale. Portalo funkcija atlieka paslaugai reikiamos
informacijos paieska iSskirstytose duomeny bazése. Nurodoma ir
paaiskinama, kaip teikiama norima paslauga. Pagal Sig informacija
parengiamos dokumenty formos, kurias vartotojas uzpildo iraSydamas
reikalingus duomenis ir grazina portalui.

Portale pagal semantinj aprasa duomenys tikrinami ir perduodami
paslauga formuojanc¢iam programiniam moduliui. Jei proceso metu
paslaugai atlikti reikalingas autentifikavimas, portalas siuncia kliento
duomenis | autentifikacijos centra, kuriame randami jo autentiSkuma
patvirtinantys duomenys.

Mokesciai — pagrindinis, seniausias valstybés pajamu Saltinis.
Skirtingos valstybiy mokesciy sistemos ir atskiri mokesciai forma-
vosi jvairiomis socialinémis bei politinémis salygomis. Dabartinei
Lietuvos mokesc¢iy sistemai taip pat turéjo jtakos jvairts veiksniai.
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Valstybés yra pasirinkusios ivairius budus reglamentuoti
mokestinius teisinius santykius, itvirtinti mokesciy sistemos struktiirg ir
pagrindinius mokesciy administravimo principus, mokes¢iy mokétoju,
mokes¢iy administratoriy teises, pareigas ir pan. Kai kur Siuos santykius
reguliuoja mokesciy kodeksai (Rusija, Pranciizija, Rumunija), kitur —
valstybés pajamy istatymai (Jungtinés Valstijos, DidZioji Britanija), dar
kitur, kaip antai Lietuvoje — speciallis mokesciy istatymai.

Pagrindinis teisés aktas, nustatantis mokesciy sistema musy Salyje,
yra Lietuvos Respublikos mokes¢iu administravimo jstatymas. Siame
istatyme pateikiamos pagrindinés savokos ir taisyklés, kuriy bitina
laikytis jgyvendinant mokescCiy istatymus, mokes¢iy administratoriaus
funkcijas, teises ir pareigas, mokes¢iy mokétojo teises ir pareigas,
apskaiCiuojant ir sumokant mokescius, atlickant mokescio ir su juo
susijusiy sumy priverstinj iSieSkojima bei nagrinéjant mokestinius gincus.

Teikiamos mokes¢iy administravimo paslaugos komponuojamos
portale ir mokes¢iy mokéjimo funkcijos uztikrinamos pagal atitin-
kamus operaciju vykdymo scenarijus, teisiSkai reglamentuojamus
pagrindiniame mokesciy istatyme. Valstybinés mokesciy inspekcijos
atlickamy operacijy iregistruojant mokesc¢iy mokétoja scenarijaus
pavyzdys pateikiamas 3.16 paveiksle.

MokesCiu administravimo ir e. paslaugos atlikimo informa-
ciniai Saltiniai aprasomi sudarant klasiy diagrama UMK priemonémis
(3.17 paveikslas).

Viesyjuy e. paslaugy svarba jvairiais aspektais pabréziama Europos
Sajungos e. valdzios planavimo 2011-2020 m. dokumentuose. Skait-
meningje Europos darbotvarkéje® nustatomas iSsamus e. valdZios
priemoniy rinkinys, rekomenduojantis visoje FEuropoje naudotis
informaciniy ir komunikaciniy technologijuy teikiamomis galimybémis.
Jeigu vieSieji iStekliai labai riboti, IKT gali padéti vieSajam sektoriui
plétoti novatoriskus paslaugy teikimo pilieCiams biidus, kartu padidinant
paslaugy veiksminguma bei sumazinant sgnaudas.

8 EK komunikatas, KOM (2010) 245.
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:BiudZetas

:MokeséiqmokétojaiH :Valstybiné mokesciy inspekcij H :Mokescius regl jantys jstatymai ‘:Veikla

lL Kreipiasi konsultacijai -
2: analizuoja jstatymus :=

\

|
3: suteikia informacija U

\

|

|

‘apie PVM lengvatas ==

\
5: teikia praSyma
isiregistruoti

T

4: pradeda vykdyti apmokestinama veikla (teikia veZimo paslaugas) :=
\
\

PVM mokeétoju := }

|

|

|
6: uzklausa 1=

8: siregistruoja PVM
mokétoju =

7: gauna patvinirlima( =
\
\
\
\
\
\

T 9: analizuoja PVM 1stjtyma‘ del mokes¢io mokejimo ir

deklargvimo tvarkos :=
>H

10: teikia mokestinio

\
= laikotarpio |
| deklaracijq == |
> \
11: sumoka |
mokescius := > |

12: perveda surinktus mokescius =

13: kontroliuoja |
)VM mokéjima := |
\

\

1
14: PVM graZjnimas (jei pirkimo PVM didesnis|uZ pardavimo PVM) :=
\
\
\

A

1
|

Saltinis: sudaryta remiantis LR mokesciy administravimo istatymu, 2015
3.16 paveikslas. Mokesciy priéemimo operacijy modelis
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Mokescius reglamentuojantys jstatymai Teisés aktai
+ Kada priimtas : date - Rasis : char
+ Kada jsigaliojo : date + Pavadinimas : char
+ Ka reglamentuoja : char

reglamentuoja

Nekilnojamojo turto mokesti Mokes¢iai
=

i Pavadinimas : char
+ mokescio mokétojas : char
+ mokescio objektas : char
+ mokescio tarifas : integer
Zemésmokestis |+ mokescio lengvatos : char
+ mokestinis laikotarpis : integer

nustato N ? N Pridétinés vertés mokestis
Keliy mokestis
nustato ‘
nustato
Lengvatos
nustato administruoja
nustato
Mokesc¢iy mokétojai
+ Vardas/pavardé/pavadinimas : char ‘ Valstybiné mokesgiy inspekcija

. . .. taiko = A
+ asmens kodas/identifikacinis kodas : char Vlet({s fﬂOkeSCll{ adm1{11§trﬁV1n?aS : char
+ adresas/buveiné : char centrinis mokes¢iy administratorius : char

Z% Z% ‘moka mokesgius perveda mokesius ‘

Fiziniai Juridiniai BiudZetas

Saltinis: sudaryta remiantis LR mokesciy administravimo jstatymu, 2015
3.17 paveikslas. Mokesciy administravimo e. paslaugai atlikti reikalingi
informaciniai Saltiniai

Europos Komisijos komunikate (KOM (2010) 743) teigiama:
»Siekiama, kad nacionalinés ir europinés politikos priemonés
kuo geriau papildyty vienos kitas. Juo skatinama nuo dabartiniy
e. valdzios paslaugy, atvirai, lanks¢iai bendradarbiaujant, pereiti
prie vietos, regioniniu, nacionaliniu ir Europos lygmeniu sklandziai
teikiamy naujos kartos e. valdzios paslaugy, kuriomis naudodamiesi
pilieciai ir imonés igis daugiau galiy. Pagrindinis Europos Komisijos
isipareigojimas — sudaryti palankesnes salygas plétoti tarpvalstybines
e. valdzios paslaugas, pilieCiams ir jmonéms teikiamas nepaisant
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ju kilmés Salies. Tam taip pat reikia nustatyti iSankstines salygas,
pavyzdziui, uztikrinti saveikuma ir e. atpazinti. Tokiomis paslaugomis
stiprinama vidaus rinka, papildomi ES teisés aktai ir didinamas ju
veiksmingumas jvairiose srityse, kuriose naudojant IKT galima
pagerinti paslaugy teikima, pavyzdziui, pirkimo, teisingumo,
sveikatos priezitros, aplinkos, judumo ir socialinio draudimo, taip pat
IKT priemonémis padedama jgyvendinti pilieCiy iniciatyvas.*

3.5. Saugos reikalavimai ir rizikos teikiant vie§asias
e. paslaugas vertinimas

Pastaruoju metu visame pasaulyje elektroninés informacijos saugai
skiriama vis daugiau démesio ir techniniu, ir teisiniu pozitriais.
Informacijos sauga suprantama kaip informacijos bei sistemos
infrastruktiiros apsauga nuo atsitiktinio ar tyCinio, nattiralaus ar
dirbtinio pobiidzio poveikio, galinc¢io sukelti zala informacijos ar
sistemos infrastruktiiros savininkams bei vartotojams. Lietuvoje uz
elektroninés informacijos saugos prieziiira, jgyvendinima ir politikos
kiurima atsakingos Sios pagrindinés institucijos: Vidaus reikaly
ministerija, Informacinés visuomenés plétros komitetas, RySiy
reguliavimo tarnyba, Valstybiné duomenu apsaugos inspekcija ir
Valstybés kontrolé (Stitilis ir kt., 2011).

Elektroninés informacijos saugios aplinkos klausimus biity
galima suskirstyti i keturias pagrindines grupes: norming (istatymai,
istatymy igyvendinamieji aktai, standartai ir kt.), administracing
(bendrojo pobtdzio jmoniy vadovybés veiksmai), procediiring
(konkretiis su konkreciais asmenimis susij¢ saugumo veiksmai),
programing techning (konkretiis techninio pobiidzio veiksmai).

Tobuléjancios technologijos iSplecia e. rySiy galimybes, todél
elektroninio saugumo nuostatos ir juy jgyvendinimo technologijos
turi buti rengiamos ypa¢ kruopsciai. E. paslaugy teikimas turéty buti
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grindziamas ES direktyvomis ir reglamentais, taikomais visose ES
Salyse narése. Kiekviena jmoné, istaiga, organizacija turéty isidiegti
naujausias saugumo technologijas, atitinkancias aprasomus standartus
ir nurodymus.

Pagrindiniai asmens duomeny apsauga reglamentuojantys teisés
aktai reguliuoja privatumo ir duomeny srauty apsaugos priemones
tvairiuose IKT sektoriuose. Pagal direktyvas reglamentuojamas
naujy saugumo technologiju, uztikrinanc¢iy asmens duomeny apsauga
e. rySiy srityje, kirimas. Nepakankamam saugumo lygiui jtakos
turi anonimiskumo ir privatumo stoka, operacijy sudétingumas,
transakcijy savikaina ir kt. Siekiant sumazinti e. saugumo pazeidimy
rizika, susijusia su pavojumi prarasti finansing ar kita svarbia
informacija, turi biiti diegiamos integruotos saugos priemoneés.

E. erdvés naudojimas vieSyju e. paslaugy transakcijoms atlikti
pamazu keicia suvokima apie e. paslaugy atlikimo budus ir priemones.
Lietuvos informacinés visuomenés plétros 2011-2019 mety strategijoje’
numatyta smarkiai iSplésti gyventoju ir imoniy naudojimasi internetu,
gerinant gyventoju gyvenimo kokybe ir imoniy veiklos aplinka
naudojantis IKT teikiamomis galimybémis, kad iki 2015 m. ne maziau
kaip 75 proc., o iki 2019 m. — ne maziau kaip 85 proc. Lietuvos gyventojy
naudotysi internetu. 2010 m. duomenimis, Lietuvoje vieSosiomis
e. internetu teikiamomis paslaugomis naudojosi 22 proc. visy gyventoju,
o ES saliy vidurkis buvo 32 proc. (Eurostat..., 2011).

Daugg¢jant e. paslaugy naudotojy, neiSvengiamai daugés ir
bandymu nelegaliais buidais bei priemonémis pasisavinti asmeny
duomenis, dél to gausés e. nusikaltimy. E. paslaugos neapsiriboja
viena transakcijy ar atsiskaitymo metody rtsimi. Taikomas elementy
kompleksas, turintis uZztikrinti kliento poreikiy patenkinima ir
atlickamy operacijy sauguma.

°  Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2011 m. kovo 16 d. nutarimas Nr. 301,

Lietuvos informacinés visuomenés plétros 2011-2019 mety programa.
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Kad ir kokia biity pazangi apsaugos sistema ar technologija,
nesiimant saugumo uztikrinimo priemoniy ji gali biiti pazeidziama.
E. paslaugy kokybé priklauso nuo to, kaip informacija saugoma ir
kas ja disponuoja. Informaciniy technologiju apsaugos lygis lemia
atitinkamus informacijos slaptumo uztikrinimo lygius. Lietuvoje
dalis imoniy nuolat susiduria su saugos problemomis. Priezastys, dél
kuriy pazeidziami saugos reikalavimai, yra $ios:

— IT paslaugy sutrikimas dél programingés ar techninés {rangos

gedimy ar dél isilauzimo iS$ iSorés;

— duomeny sunaikinimas ar iSkraipymas jdiegus kenkiamasias
programas ar dél neteiséto prisijungimo;

—  konfidencialiy duomeny atskleidimas jsibrovus i sistemg ar
elektroninio suk¢iavimo atveju, arba dél ty€iniy ar netyCiniy
darbuotojy veiksmu.

Naujos IKT iSplecia ir elektroninio saugumo galimybes. Dazniau-
siai imonése taikomos saugos priemonés yra antivirusin€s programos,
uzkardos, vartotojy identifikavimas, serveriy apsauga, vartotojams
neprieinamos duomeny kopijos, duomenu kodavimas saugumo
sumetimais ir kt.

Bendros vieSuju paslaugy, teikiamy informacinémis technolo-
gijomis, schemos yra siejamos su saugiomis technologijomis, kurioms
skiriamas ypatingas démesys.

Elektroniniai pazeidimy metodai, taikomi e. mokéjimy sistemoje,
kelia grésme ir vieSyju e. paslaugy vartotojams, ir teikéjams. Jie
klasifikuojami pagal pazeidimy padarymo priemones, pavyzdZziui,
techninémis priemonémis daromi pazeidimai — tinkluose taikomos
techniniy duomeny rinkimo priemonés; programinémis priemonémis
— kuriami kompiuteriy virusai, atlickama programinio kodo analizé
siekiant aptikti saugumo spragas ir jomis pasinaudoti, imituojamos
interneto paslaugy teikéjy svetainés, kuriamos klavisy paspaudimus
,renkancios* programos ir pan.; kitomis priemonémis — nuZzitrimi,
atsp¢jami slaptazodziai, naudojant informacija apie asmenis atlickama
vidiné organizacijos saugumo dokumenty analizé.
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Kenkiamosios programos ir kitos sukciavimo priemonés
taikomos vis dazniau ir jvairesniais budais. Siekiant nukreipti
asmenis | programomis uzkréstas svetaines, pasitelkiami patikimy
tinklalapiy vardai, imituojamos juy teikiamos paslaugos. Didéjant
socialiniy tinkly naudotoju skai¢iui, internete kaupiasi vis daugiau
asmeninés informacijos. Socialiniy tinkly vartotojams kuriamos
programos, pranesancios apie naujas zinutes ir {vykius. Tuo
naudojasi e. nusikaltimus darantys asmenys — jie kuria analogiskus
iskiepius, imituojancius socialiniy tinkly prane$imus. Vartotojas,
pasirinkes ,,patikima‘“ nuoroda, nukreipiamas i kenksmingo turinio
interneto svetaing. Tokio pobiidzio svetainiy kiiréjai stengiasi ne tik
maksimaliai pasinaudoti socialiniy tinkly paslaugomis, bet ir vartoja
populiarius reikSminius zodzius, kad biity reitinguojami paieskos
varikliy uzklausy ataskaitose. Taip bandoma padidinti besijungianciy
prie uzkréstos svetainés asmeny skaiciy ir, turint jvairiy nusikalstamos
veikos tiksly, atlikti zalingus veiksmus, netgi surinktus asmeny
duomenis panaudoti vykdant jvairias suk¢iavimo operacijas.

Sparciai daug¢jant interneto vartotojy ir didéjant e. paslaugy
ivairoveli, tenka taikyti vis daugiau transakciju sauguma uztikrinanciy
priemoniy. Paminétinos tapatybés vagystés elektroningje erdvéje.
Mokslinéje literatiiroje dazniausiai skiriamos trys tokios tapatybés
vagystes stadijos: pirma stadija — su tapatybe susijusios informacijos
gavimas, antra stadija — saveika su tapatybés informacija, trecia
stadija — su tapatybe susijusios informacijos panaudojimas siekiant
padaryti nusikaltima (Gercke, 2007). Tapatybés vagysté padaro zala
vartotojams, finansy institucijoms ir net $alies ekonomikai. Sios rasies
vagystés ir suk¢iavimas pazangiy IT Salyse yra labiausiai paplites.
Tiriant pavojingas veikas tapatybés vagysté jvardijama kaip viena i$
trijy didziausiy grésmiy ir daznai net laikoma greic¢iausiai plintancia
XXI amziaus nusikalstama veika.

Lietuvoje triiksta holistinio pozitirio i elektroninés informacijos
saugos reglamentavima, iskaitant ir institucinés kontrolés aspekta.

112
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Elektroninés informacijos sauga turéty biiti reguliuojama ir privac¢iame
sektoriuje. Sie elektroninés informacijos saugos teisinio reguliavimo
trukumai sudaro prielaidas tapatybés vagystéms elektroninéje erdvéje
plisti (Stitilis ir kt., 2011).

Informacijos apdorojimas kompiuterinése sistemose susijgs su
informacijos ir programiniy priemoniy pazeidziamumu, galimybémis
isiverzti per tinkly sistemas i saugomas duomeny bazes ir informacines
sistemas. Duomeny ir informacijos sauga yra vienas i§ svarbiausiy
IT komponenty. Biitinos apsaugos priemonés turi nemazai intelek-
tinéms sistemoms buidingy bruozy.

Kompiuterinés informacijos pazeidziamuma lemia kai kurie
veiksniai ir pacios skaitmeniniu biidu apdorojamos informacijos
savybés. Tinkly prieinamumas turi neigiamy duomenuy saugos
aspekty. Kuo daugiau kompiuteriniai tinklai turi vartotoju ir kuo
didesng teritorijg apima, tuo labiau jie yra pazeidziami, nes prisijungti
galima daugybéje viety, ir ne visada jmanoma kontroliuoti vartotoju
veiksmus. Informacijos koncentracija bei procesy daznumas leidZia
per trumpa laika ir per didelj atstuma nuo késinimosi objekto perimti
duomenis, juos pakeisti arba persiysti. Siuolaikiniai kompiuteriniai
tinklai labai sudétingi, juose taikoma vis daugiau operacijy ir duomeny
apdorojimo biidy. Daznai net patys ju kiir¢jai negali tinkamai valdyti
kai kuriy tinkle vykdomuy procesuy.

Nusikaltéliai naudojasi {vairiomis programinés jrangos ar
apsauginiy programy klaidomis bei mazai Zinomais kompiuteriniy
tinkly programinés jrangos trilkumais. E. pazeidziamumas susij¢s
su galimybe informacija paveikti e. priemonémis ar kitomis
technologijomis (toks poveikis gali susilpninti aps