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IVADAS

Viesajam sektoriui vis labiau Zengiant j skaitmeninj amziy ir siekiant efektyviai pasinaudoti
informaciniy technologijy (toliau — IT) naujovémis, reikia sistemingesnio konceptualaus pozitrio ir
vertinimo, kad biity galima jgalinti IT potencialg strateginiame Sio sektoriaus lygmenyje bei skatinti
tolesn¢ inovacijy raiska.

Temos aktualumas. Elektroninés paslaugos vieSajame sektoriuje tampa svarbiausiu svertu, padedanciu

sukurti vertingg reik§me organizacijos tarpusavio rySiams su jos ekosistema (Sklyar ir kt. 2019), kuri
savo ruoztu tvariai didina organizacijos veiklos efektyvumg. Taip pat viena i§ tarptautinio
bendradarbiavimo strategijy, sprendziant aplinkos apsaugos ir ekologines problemas, skatinant pilieciy
dalyvavima, geresnj paslaugy pricinamuma ir kokybe. Tad atliepiant $ig strategija, reikia pazyméti, jog
tvari plétra yra siekiamybé, mobilus tikslas, besikei€iantis kartu su Ziniomis, asmeninémis ir visuomenes
vertybémis bei prioritetais, uztikrinantis ilgalaikj tvarumo socialinj vystyma, orientuotg j visuomenés
gerove, gyvenimo kokybe, iSsilavinimg bei racionalumg panaudojant aplinkos iSteklius institucine
sistema gristoje demokratinéje visuomenéje (Ciegis, 2008).

Viesojo sektoriaus lauke yra sickiama pranasumo ir meistriSkumo Visose savo operacijose ir
efektyvumo veiklos procesuose (Alshamsi ir kt., 2020), kurie leidzia pasiekti savo tikslus ir uzdavinius
bei sukurti tvirtg, tvarig ir puikig strategine baze, kad buty pasiektas augimas ir i§likimas bei gerinamas
ir tobulinamas naSumas aplinkoje, kurioje veikia (Rahmahir kt., 2020), kuriai buidingi nuolatiniai
poky¢iai ir konkurencingumas (Alkheyi ir kt., 2020). Siekiant $iy tiksly, organizacijos turi turéti gilig
strateging vizija (Corte ir Aria, 2016), aiSkig misijg ir tvaraus vystymosi supratimg, kad buty pasiektas
tikras, teisingas ir jtraukus vystymasis, kuris leisty zZvelgti  ateities perspektyvas. Turédami jzvalgg ir
vizija, atsizvelgdami j aplinkosaugos, technologinius, konkurencingus (Khalifa ir Hewedi, 2016;
Khalifa, 2019) ekonominius, politinius, socialinius, informacinius ir administracinius pokycius, su
kuriais susiduria viesasis sektorius globalizacijos ir aplinkiniy galimybiy bei riziky eroje, (Myo, Khalifa,
Aye, 2019; Trung ir Khalifa, 2019) pasieksime tik tinkamai suplanavus darny organizacijy vystymasi.

Biitinybé vie$ojo administravimo procesus projektuoti tvarios plétros pozitiriu yra akivaizdi. Si
siekiamybé kyla i§ politiniy tiksly, konkurencingos organizacijos ir pilietinés visuomenés funkcijos,
jtakos ekologiniams ir socialiniams aspektams bei vieSyjy pirkimy galios rinkoje. Tvarumo ir klimato
neutralumo svarba taip pat akivaizdi dabartinéje tvarumo strategijoje ir klimato apsaugos juridiniuose
dokumentuose.

Covid-19 pandemijos sukelta pasauliné krizé dar labiau iSryskino §io nagrin¢jamojo socialinio
reiSkinio reikSminguma ir analizuojamaja tematika. Pandemija parodé, kad gerai veikiantis vieSasis
sektorius, tinkamas vieSyjy paslaugy administravimas ir veiksmingos valdymo sistemos tobulinimas yra

bitinos prielaidos, padedancios tinkamai reaguoti j tokio masto krize; aiSku svarbu yra ir visuomenés
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pasitikéjimas vyriausybe, visos vyriausybés ir visos visuomenés bendradarbiavimas. Be to pandemija
atskleidé stipriy vie$yjy institucijy ir veiksmingy vyriausybiy bei kity pagrindiniy veikéjy partnerystés
svarba, kuri taip pat yra butina siekiant tvarios veiklos tiksly. O tai patvirtinta ir ,,Lietuvos pazangos
strategijoje 2030 (2012), kad biitina integruoti mechanizmus, didinancius institucijy ir valdymo
atsparuma, kad biity jgyvendinti visi tvaraus vystymosi tikslai. Tvarios vieSojo sektoriaus plétros
aktualumas atsispindi ir kituose strateginiuose skirtingy lygmeny dokumentuose: pasaulinio lygmens,
Europos Sajungos lygmens, nacionalinio lygmens bei sektorinio lygmens.

Efektyvus valdymas turi nemazg potencialg modernizuoti viesgjj administravima, gerinti vieSyjy
paslaugy teikima, spresti vis sudétingesnius plétros poreikius ir skatinti tvariy vystymosi tiksly gerove.
Informacinés ir rysiy technologijos, skirtos valdymo strategijoms remti, i§licka svarbi varomoji jéga
siekiant §io peré¢jimo, ypac tarptautinés rinkos spaudimo ir pasaulinés konkurencijos sglygomis. Tai
suteikia nejtikétiny galimybiy diegti naujoves, stiprinti ir tobulinti darbo budus bei sukuria daug kity
privalumy. Besivystanéios S$alys stengiasi panaudoti informacines ir rySiy technologijas, kaip
efektyvumo didinimo ir viesojo sektoriaus veiklos gerinimo variklius.

Pasak Behr, Oertzen ir Diens (2021) atliepiant efektyvy tvarumo valdyma, sékmés raktas yra
intensyvus ir atviras bendravimas, biitinas auk§¢iausiy procesy struktiirizavimo skaidrumo, pagrindiniy
skaiCiy ir gairiy ktrimas, administraciniy pagrindy kiirimas, finansy kiirimas, biudzeto pagrindai,
nuolatinis darbas su kliGitimis, kritiSka savirefleksija ir kiekvieno Zmogaus dalyvavimas §iame procese.
Siekiant ekonominiy, socialiniy ir aplinkos poreikiy tvarumo, biitina sukurti ir efektyvaus valdymo, ir
elektroniniy paslaugy strategijas, identifikuojant mechanizmus, procesus ir rezultatus (Dhaoui, 2019).

Temos iStirtumas ir problemos pagrindimas. Analizuojamas socialinis reiskinys — vieSojo
sektoriaus paslaugy efektyvumas tvarumo lauke, — demonstruoja, kad tai yra universalus empirinis
fenomenas, formavesis palaipsniui nuo dviejy dimensijy: darnos — ekonomikos ir aplinkos — peréjo |
keturiy dimensijy darng, pazymint naujas aplinkas (socialine bei politing ar institucine) (Ciegis ir kt.,
2005). Daroma prielaida, kad ateityje tvarios plétros koncepcija apims dar daugiau analizés dimensijy,
taps dar sudétingesniu ir sunkiau valdomu reiskiniu, taip pat visose valdymo veiklose teks jvertinti vis
daugiau veiksniy bei taikyti sisteminj poziiirj.

Tvaraus vystymosi strategijos ir tvaraus vystymosi krypties formavimas reikalingas tarptautiniu,
nacionaliniu ir subnacionaliniu lygiu, kad biity suformuota politin¢ aplinka, kurioje visuomenes veikéjai
galéty vystytis ir jgyvendinti tvaresnius veiksmus. Svarbu suprasti elektroninés valdzios vaidmenj
atsizvelgiant ] klimato apsaugos ar tvaraus vystymosi tikslus, kuriems reikalingi struktiiriniai ir
transformaciniai pokyciai. Todél svarbu vieSojo administravimo sistema pritaikyti prie augancio
kokybiskai naujo tvarumo reikalavimy ir numatomy struktiiriniy pokyciy.

Mokslinéje literatiiroje (Blaivuson, Chaparro, Urquijo, Pereira, 2020) apie tvarumo valdymo

jgyvendinima, turintj jtakos strateginei ir operatyvinei veiklai vieSajame sektoriuje, yra labai ribota.



8

Diskutuojant apie vieSojo sektoriaus pokyc¢ius, susijusius su tvarumo valdymo tematika, reikia pastebéti,
kad mokslinis $io lauko iStirtumas dar stokoja teorinio struktiirinimo ir konceptualiy jzvalgy sisteminiy
poky¢iy valdymo bei procesy jgyvendinimo raiSkos lauke. Teoriniame lygmenyje pasigendama
sisteminio pozitirio, tad galima teigti, jog aprasyti pokyc¢iy valdymo tyrimai yra fragmentiski, neaptikta
taikomyjy tyrimy vieSojo sektoriaus pavyzdziy. Pagrindinis démesys skiriamas tvarumo, kaip
visuomenés politikos ar politikos srities jgyvendinimui, o ne veiklos lygmeniui.

Teoriniame lygmenyje, kuomet yra diskutuojamas apie vieSojo sektoriaus efektyvumo ir
konkurencingumo laukas (Lozano, Garcia, 2020; Gharama, 2021; Heinrichs ir Norman, 2021;
Meuleman, 2021; Chen, 2021; Droege, Raggi, Ramos, 2021; Blaivuson, Chaparro, Urquijo, Pereira
2020; Behr, Oertzen, Dienst 2021, Kohtamaki ir kt., 2019; Coreynen ir kt., 2020; Gebauer ir kt. 2020;
Naik ir kt. 2020; Sjodin ir kt., 2020) pastebima esminiai efektyvaus valdymo ir administravimo
trikumai. Teigiama, kad vyriausybiniy programy koordinavimo ir tvarumo trukumas yra vienas i§
Saliy, susijusiy su naujuoju viesojo valdymo reiskiniu, dél kurio iSaugo vieSojo sektoriaus specializacija,
decentralizacija ir susiskaidymas, taip pat iSplito autonominis sektorius. Kaip teigia Abubakar, Elrehail,
Alatailat (2019) tvaraus vieSojo sektoriaus administravimas reikalauja, kad vieSojo sektoriaus vadovai
turéty pakankamai Ziniy, pagristy patirtimi ir formaliu mokymu, priimti Ziniomis pagrjstus sprendimus.
Vadovams reikia ne tik bendryjy Ziniy, specialiy jgiidziy ir didelés patirties, bet ir nuolat atnaujinti savo
ziniy bazg, kad iSreikSty Ziniomis pagrista intuityvig lyderyste. Taciau daugelyje vieSojo sektoriaus
organizacijy vadovai daznai paaukS$tinami dél jy darbo stazo arba dél profesiniy rySiy su kitomis
institucijomis.

Autoriai Heinrichs ir Norman (2021), analizuodami tvary vystymasi, pabrézé, kad démesys retai
buvo skiriamas vieSojo administravimo tvarumo siekiui nacionaliniu ir subnacionaliniu lygiu, kad biity
suformuota politiné¢ aplinka, kurioje visuomenés veiké¢jai galéty plétoti ir jgyvendinti tvaresnius
veiksmus. Kiti tyréjai (Lozano ir Garcia, 2020), aptardami tvarumo sampraty, teigé, kad néra
pakankamai ziniy apie tai, kaip organizaciniai poky¢iai, susij¢ su tvarumu, galéty biiti inicijuojami,
jgyvendinami ir institucionalizuojami praktikoje. Kaletka ir Pelka (2015), Hernandez-Perez, Vilarino ir
Domenech (2020), analizuodami suinteresuotyjy Saliy bendradarbiavimg skaitmeninés jtraukties srityje,
nustaté sgsajas tarp skaitmeniniy socialiniy inovacijy bei skaitmeninés jtraukties ir teigé, kad Sios sritys
yra glaudziai tarpusavyje susijusios.

Kita vertus, galima pastebéti, jog skaitmeninés jtraukties srityje vis dar triksta bendro supratimo
apie suinteresuotyjy Saliy vaidmenis ir vieningg atsakomybe, taip pat pasigendama bendry koncepcijy ir
sisteminiy modeliy, kurie leisty identifikuoti atitinkamas suinteresuotgsias $alis, apibrézti jy funkcijas ir
iStirti jy santykius elektroniniy paslaugy (toliau - e. paslauga) plétros vieSajame sektoriuje efektyvumo,

kaip tvaraus konkurencinio pranasumo.
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Svarbu pazyméti, jog vieSasis sektorius turéty biiti pavyzdys, kaip sékmingai jgyvendinti tvarius
vystymosi tikslus, siekiant e. paslaugy plétros vieSajame sektoriuje efektyvumo, kaip tvaraus
konkurencinio pranasumo, konstruojant $iy dviejy dimensijy saveika igalinantj raiSkos modelj. Stipriy
viesSyjy organizacijy atsiradimas yra butina sglyga, norint jveikti tvarius vystymosi i$$iikius, jgyvendinti
naujojo vieSojo valdymo struktiirines ir procediirines reformas, uztikrinti jy plétros ir tvaraus vystymosi
tiksly jgyvendinima.

Taciau analizuojant moksling literatiirg skaitmeninés jtraukties srityje (Ilse, Leo, 2012; Real ir kt.,
2015; Bertot, 2016; Borgas, Smithas, 2018; Damodaranas ir kt., 2015; Holgersson ir kt., 2019; ManZzuch,
skaitmeninés jtraukties koncepcija ir visuomenés atskiras organizacijas bei suinteresuotyjy Saliy
poreikius ir veiklg. Labai daznai skaitmeninés jtraukties didinimo galimybés yra analizuojamos is$
organizacijos atskiros perspektyvos, bet konceptualiy modeliy konstravimo tyrimai, kurie leisty nurodyti
ir iSnagrinéti visas susijusias suinteresuotasias $alis, jy funkcijas ir iStirti jy tarpusavio santykius vis dar
yra pakankamai fragmentiski ir menki.

Atliepiant vieSojo sektoriaus raiskos laukq, galima teigti, jog pasigendama taikomyjy tyrimy
vieSojo sektoriaus e. paslaugose bei gilesnés analizés, kurie leisty jvertinti, kaip jgalinant skaitmenines
technologijas, efektyvy valdymg, atliepiant Salies tvaraus vystymosi strategijq, pateikti novatoriskus
sprendimus, kurie padéty tobulinti viesojo valdymo strategijas, uztikrinant tvarumq ir konkurencing
pranasumq. Teoriniame lygmenyje pasigendama Ziniy, kaip organizaciniai pokyciai, susije su tvarumu,
turéty buti inicijuojami, jgyvendinami ir institucionalizuojami praktikoje; kaip darbuotojai galéty
jsitraukti j tvarius vystymosi tikslus, sukuriant ir jgyvendinant tinkamg efektyvig tvarumo strategijq
organizacijoje, padedanciq investuoti j tvary viesqjj administravimgq ir Zmogiskuosius gebéjimus, tvarig
visuomene ir valdymq. Praktiniame Ilygmenyje vélgi, pastebimas nepakankamai pagristas
suinteresuotyjy Saliy bendradarbiavimas, ieskant bendry sprendimy skaitmeninés jtraukties srityje.
Veiksmingas biidas Siam tikslui pasiekti galéty biiti tokias paslaugas teikianciy Saliy efektyvesnis
bendradarbiavimas. Viena is susitarimo formy galéty biiti bendrojo e. paslaugy modelio taikymas ir
bendras supratimas.

Tad, atliepiant aptarta situacijg, keliamas probleminis klausimas, kaip e. paslaugy vieSojo
sektoriaus organizacijos, turéty reflektuoti j tvarios plétros vystymosi tikslus, jgyvendinant Sio
sektoriaus tvarumo strategijq, jgalinanciq padidinti vieSojo sektoriaus veiklos efektyvumq bei
konkurencinj pranasumg, siekiant sukonstruoti modelj?

Mokslinis rezultatas: remiantis aptartais teoriniais konstruktais ir atliktu empiriniu tyrimu, darbe
yra sukurtas e. paslaugy plétros viesajame sektoriuje efektyvumo kaip tvaraus konkurencinio pranasumo
raiSkos modelis, leidziantis jvertinti esamg poky¢iy strategija, bei identifikuoti pokyc¢iy valdymo

procesus.
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Tyrimo objektas — e. paslaugy plétros vieSajame sektoriuje efektyvumas, uztikrinantis tvary
konkurencinj pranasuma.

Tyrimo dalykas — e. paslaugy plétros Lietuvos Respublikos Aplinkos ministerijos Aplinkos
projekty valdymo agentiiros atvejo studija.

Tyrimo tikslas — teoriSkai pagrindus e. paslaugy plétros vieSajame sektoriuje efektyvuma,
uztikrinant tvary konkurencinj pranaSuma, ir empiriSkai patikrinus analizés dimensijas, parengti
e. paslaugy plétros viesajame sektoriuje veiklos efektyvumo ir tvaraus konkurencinio pranasumo raiskos
modelj.

Tyrimo uzdaviniai:

1. Teoriskai pagrijsti €. paslaugy vieSajame sektoriuje valdymo procesus ir pritaikymo modelius
igalinCius padidinti veiklos efektyvuma bei konkurencinj pranasuma.

2. Atlikti antriniy statistiniy duomeny ir juridiniy dokumenty reglamentuojanciy e. paslaugy
vieSajame sektoriuje efektyvumg ir tvaruma analize.

3. Empiriskai istirti e. paslaugy efektyvumo Lietuvos Respublikos Aplinkos ministerijos Aplinkos
projekty valdymo agentiiroje tendencijas, jgalinancias konkurencingumag ir plétros galimybes.

4. Tyrimo rezultaty pagrindu sukonstruoti e. paslaugy vieSajame sektoriuje efektyvumo raiskos
modelj, jgalinant] uztikrinanti veiklos tvarumg ir konkurencinj pranasuma.

Duomenuy rinkimo metodai: mokslinés literatiiros analize, antriniy statistiniy duomeny analize;
viesojo sektoriaus ir tirilamojo atvejo vidiniai dokumentai, pusiau struktiirizuotas interviu.

Duomeny analizés metodai: kiekybiné antriniy statistiniy duomeny analiz¢, taikant Microsoft
Exel programa; kokybiné vidiniy organizacijos/atvejo studijos/ strateginiy dokumenty kokybinio turinio
(angly k. Content) analiz¢; pusiau struktiirizuoto interviu kokybinio turinio (angly k. Content) analizé ir
interpretavimas.

Praktinis taikomumas. Parengta ir pagrjsta tyrimo metodika, bei sukonstruotas e. paslaugy
plétros viesajame sektoriuje efektyvumas uztikrinantis tvary konkurencinj pranasuma modelis padeés
efektyvinti e. paslaugy plétra ir turés taikomajj rezultata, kurj galés naudoti ir kitos vieSojo sektoriaus
organizacijos, jgyvendinant tvarumo strategija, leidziancig padidinti veiklos efektyvuma ir konkurencinj
pranaSuma.

Darbo struktiira. Magistro baigiamajj darbg sudaro 3 dalys. Pirmojoje dalyje pateikiama
e. paslaugy ktrimo bei integravimo koncepcija ir atskleidZziamos e. paslaugy vieSajame sektoriuje
plétros tendencijos. Pristatomos viesojo sektoriaus valdymo metodikos ir e. paslaugy modeliai. Antroje
—pagrindZiamas tyrimo metodologijos pasirinkimas ir tyrimo atlikimo procediiros. Trec¢ioje darbo dalyje
atlikus mokslinés literatiiros analiz¢ bei remiantis atliktu kombinuotu tyrimu, taikant atvejo studijos ir
pusiau strukttrizuoto interviu metodus ir atlickant kiekybing antriniy statistiniy duomeny analizg,

sukonstruotas E. paslaugy plétros vieSajame sektoriuje efektyvumo kaip tvaraus konkurencinio
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pranasumo raiskos modelis. Sis modelis paroda, jog formuojant Lietuvos vie$ojo valdymo e. paslaugy
transformacijos vizija, privaloma uZztikrinti technologinj ir vertybinj lygmenis, kuriy tarpusavio saveika
apjungia tvari konkurenciné aplinka. Magistro darbas baigiamas i§vadomis ir sitilymais. Darbg sudaro

117 puslapiy. Paruostos 12 lenteliy, 23 paveikslai ir 5 priedai.
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1. ELEKTRONINIU PASLAUGU KURIMO IR INTEGRAVIMO VIESAJAME
SEKTORIUJE TEORINIAI ASPEKTAI

Inovatyviy produkty vystymasis IT sektoriuje, interneto atsiradimas ir naudojimas sukaré
prielaidas vystytis specifinéms paslaugoms tiek verslo, tiek viesojoje aplinkoje. E. paslaugy atsiradimas
ir naudojimas didina veikly efektyvumg jvairiuose atskiros valstybés sektoriuose, skatina tvaruma,
skaidruma ir patikimuma, padeda jgyvendinti nusimatytus tikslus.

Skirtingiems mokslinés literatiiros autoriams naudojant skirtingas sgvokas, darbe e. paslaugy
viesajame sektoriuje terminas jvardijamas sinonimais: elektroninés valdzios paslaugos, elektroninés

vieSosios paslaugos, vieSoji e. paslauga, skaitmeniné paslauga.

1.1. Elektroniniy paslaugy samprata ir elektroninés vieSosios paslaugos

konceptas

Elektroniniy paslaugy sampratos klausimas mokslingje literatiiroje nagriné¢jamas jau ilgiau nei
deSimtmetj, taciau dinamiSkoje aplinkoje €. paslaugy fenomenas atrandamas vis naujai ir jo samprata
kinta. Nagrinéjant e. paslaugy savoka, kaip teigia Afarjanc (2019), svarbu atsizvelgti j tai, kad
e. paslauga yra vadybos objektas, pasireiskiantis multidisciplininéje aplinkoje ir veikiamas tiek itin
sparcios pazangos ir radikaliy inovacijy, atsirandanciy technologinéje aplinkoje, tiek naujy vadybos
1§skyrus tai, kad ji vartojama labai placiai ir daZnai taikoma bet kokiai elektroninei komunikacijai vieSyjy
e. paslaugy srityje, ypac¢ tarp valdzios ir Zmoniy (Jansen ir Olnes, 2016).

Poreikj formuluoti paslaugos apibrézima 1émé dvi aplinkybés (Langviniené ir kt., 2005):

1. poreikis apibrézti paslaugy sektoriy, nustatyti jo vieta ir vaidmen;j tikio strukttiroje, poveikj
makroekonomikos procesams (auginimui, uZimtumui, investiciniam aktyvumui ir pan.);

2. butinybé suvokti paslaugos esme, sickiant organizacijoms priimti teisingus vadybos ir
marketingo sprendimus.

Pasak Gronroos (2008), paslauga suvokiama kaip veikla. Kotleris ir Kelleris (2009) paslauga
apibrézia, kaip bet kokj veiksma ar atlikima, kurj viena Salis gali pasitlyti kitai, kuris i§ esmés yra
neapc¢iuopiamas ir dél kurio nieko nejgyjama.

Paslauga yra elementy visuma, teikianti naudg arba turinti verte jos naudotojui:

» zmogiskieji iStekliai — paslaugos naudotojai, teikéjai.

» infrastruktiira — informacinés, rysiy ir kitos technologijos, reikalingos paslaugos teikimui;

» komunikacija — informacija, sukuriama ir naudojama paslaugos teikimo tikslais, informacija
tarp naudotojo ir paslaugos teikéjo;

» procesai — konkrecios veiksmy sekos ir salygos, kuriy laikomasi teikiant paslaugg.
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Lyginant pacios paslaugos ir e. paslaugos koncepta, iSskiriama bitina sglyga — IT naudojimas.
Mokslinés literattiros autoriai Canton (2007), Chaffey (2007), Chen ir Su (2011) IT naudojimg sieja su
santykiy su klientais formavimu ir jy pasitenkinimu teikiamomis paslaugomis. IT spartus plétojimas
kei¢ia visuomenés socialinio, kultGrinio ekonominio ir politinio gyvenimo bruozus. Taip atsiranda nauja
elektroninio verslo ir e. paslaugy rinka, neribojama tradiciniais teisiniais, kultriniais, geografiniais ir
laiko barjerais, kuri veikia pagal paslaugos nuosavybés teis¢ ir/arba priecinamuma (e. paslauga yra viesoji
ar privati).

E. paslaugos atsiradimo ir spartaus vystymosi tendencijas 1émé Siuolaikiné ekonominé aplinka,
sparCiai pereinanti nuo prekiy prie paslaugy, itin greita informacinés aplinkos bei elektroniniy tinkly
plétra, paslaugy pasitilos augimas, visuomenés jgalumas turéti jrankius, galimybés mokytis.

Mokslinéje literattiroje pateikiama daugybe e. paslaugos sampratos apibrézimy, kurie turi Kiek

skirtingus nagriné¢jimo objektus (zr. 1 lentele).

1 lentelé. Elektroniniy paslaugy samprata

Autorius Samprata Savokos nukreipimas i

Buckley (2003) e. paslauga gali buti apibréZzta kaip elektroninis | paslaugos teikimg klientui
paslaugos teikimas klientams
Buntantan ir Garson | e. paslauga gali apimti ir elektroning prekyba, nors | elektroning prekyba,

(2004) gali apimti ir nekomercines paslaugas (internetu), | nekomercines paslaugas
kurig paprastai teikia vyriausybé
De Ruyter, Wetzels | savitarnos rinkos aplinka, dél kurios vis daugiau | prieiga klienty aptarnavimui

ir Kleijnen (2001), klienty ieSko jmonés prieigos ir klienty aptarnavimo

Featherman ir Pavlou | internetu

(2003)

De Ruyter ir kt. e. paslaugos jgalina elektroninj ry$j, informacijos | informacijos rinkima,

(2001), Featherman rinkima, sandoriy apdorojima ir duomeny mainus | apdorojima, duomeny mainus

ir Pavlou (2003) jmonés viduje ir tarp jmoniy laiko ir erdvés atzvilgiu

De Ruyter ir kt. e. paslauga yra interaktyvi, orientuota j klientus | klientus  integruotus  su

(2001) integruota su susijusiomis technologijomis ir | susijusiomis technologijomis
procesais tiekiancioje organizacijoje

Jansen ir Olnes skaitmeniné paslaugy teikéjo ir paslaugos gavéjo | skaitmeniniy paslaugy teikéja

(2016) sgveika, kuri gavéjui suteikia tam tikros vertés® ir | ir paslaugos gavéja

vartoja ,paslauga”“ pakaitomis su terminais
,,skaitmeniné paslauga“ ir ,,internetiné paslauga“

Zilinskas (2014) e. paslauga, kaip vieSosios paslaugos, teikiamos | vieSgsias paslaugas,
elektroninémis priemonémis elektroninémis priemonémis

Rowley (2006) e. paslaugos — tai paslaugos, kuriose naudojamos | informacines ir rysiy
informacinés ir ry$iy technologijos technologijas

Saltinis: sudaryta darbo autorés remiantis minétais autoriais

Nors e. paslaugy koncepcija pasizymi daugiareikSmiskumu, skirtingi mokslininkai pateikia bendrg
teiginj, kad e. paslaugos yra siejamos su informaciniy ir rysiy technologijy naudojimu, pasiekiamumu ir
patogumu naudotis tiek pilieCiams, tiek ir organizacijoms, Siekiant pagerinti e. paslaugy teikimo

veiksmingumag ir plétrag bei pacios paslaugos turinj (Buckley, 2003; De Ruyter ir kt., 2001; Featherman
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ir Pavlou, 2003; Buntantan ir Garson, 2004; Jansen ir Olnes, 2016; Jeong, 2007; Hofacker ir kt., 2007;
Rowley, 2006).

2015 m. rugséjo 9 d. Europos Parlamento ir Tarybos direktyva (ES) 2015/1535 nustatoma
informacijos apie techninius reglamentus ir informacinés visuomenés paslaugy taisykles teikimo tvarka

ir i8skiriami paslaugai biidingi bruozai (zr. 1 pav.).

Paslauga teikimas per elektroninés asmeninis paslaugy
atstumag priemonés gavimo praSymas

N N N4 N

paslauga elektronine jranga
pasiund¢iama ir priimama || paslauga teikiama
duomenims  apdoroti  ir || perduodant duomenis
saugoti, o galutinai priimama || asmeniSku praSymu
kitomis elektromagnetinémis
priemonémis

paslauga teikiama
Salims nesant kartu
vienoje vietoje

bet kuri informacinés
visuomeneés paslauga

Saltinis: sudaryta darbo autorés pagal Europos Parlamento ir Tarybos direktyva 1535, 2015

1 pav. Paslaugai buidingi bruozai

ISskiriamos pagrindinés e. paslaugy teikimo salygos: paslaugy teikéjas, paslaugy vartotojas,
paslaugy teikimo kanalai (technologijos) ir prielaidos: inovatyviy sprendimy taikymas, mokymosi visg
gyvenimg butinumas ir IT sektoriaus prieinamumas bei plétra, vidiniy ir iSoriniy procesy pokyciai.
Svarbu pazyméti, kad vykstant sparciai technologinei transformacijai ir plétrai, e. paslaugos apima ne
tik internetines technologijas, bet ir kitas elektroniniy tinkly technologijas, kurios vis labiau
integruojamos ] vientisg sistema, sujungiant paslaugg teikianciy ir dalyvaujanciy organizacijy procesus,
orientuojantis j tvarumg, paslaugos naudotojo poreikius ir teikiamos paslaugos turin;.

Pagrindiniai e. paslaugy pranasumai: efektyvus istekliy valdymas; procesy ir veiklos skaidrumas;
korupcijos ir Sesélinés ekonomikos mazinimas (Shpak ir kt., 2021), pilieciy ir Gkio subjekty jsitraukimo
] konkrecias administracines veiklas ir procesus didinimas; biurokratijos mazinimas (Revyakin, 2019;
Barabashev, 2016) ir jos kastai (Lincenyi ir Carsky, 2021; Shevyakova ir kt., 2021).

E. paslaugos proceso esm¢ apibiidina elektroniniy dokumenty atsiradimas ir naudojimas, greita
reakcija ir refleksija, elektroninio paraso naudojimo galimybés ir svarba, dokumenty valdymo sistemos
diegimas ir platus naudojimas, teisinis reglamentavimas ir saugumas.

Lu (2001) teigimu, e. paslaugos skirstomos j dvi pagrindines kategorijas - e. paslaugos asmenims
ir e. paslaugos organizacijoms. Detalizuojant Sias dvi aplinkas, galima iSskirti penkis e. paslaugy tipus
(zr. 2 pav.)
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Verslas |:> Verslui
Verslas |:> Vartotojui
Vyriausybés |:> Verslui
Valdzia |:> Vartotojui
Vartotojas |:> Vartotojui

Saltinis: sudaryta darbo autorés remiantis Balog ir kt., 2008

2 pav. Elektroniniy paslaugy tipai

Atsizvelgiant | e. paslaugy tipus, Vyriausybiniy organizacijy teikiamos e. paslaugos priskiriamos
prie valdzia vartotojui (Scupola ir kt., 2009). Pagrindinis démesys skiriamas pilie¢iy ir valdZios
santykiams, todél pilieciai yra pagrindiniai vieSyjy paslaugy vartotojai. Platus e. paslaugy naudojimas
kasdieninése veiklose, tokiose kaip vieSojo transporto biliety sistema, socialiniai tinklai,
e. bankininkysté, specializuoty sistemy taikymas policijoje, sveikatos apsaugos sektoriuje, $vietimo
institucijose, savivaldos jstaigose ir pan. suformavo jprotj veiksmui ir labai greito rezultato tikimybe.
E. paslauga vieSajame sektoriuje atliepia IT ir IRT diegima, organizaciniy poky¢iy ir jgudziy, kurie
naudojami tobulinant vies$gsias paslaugas, vieSasias politikas ir demokratinius procesus. Verslo jmoniy
dalyvavimas gaunat e. paslaugas taip pat svarbus, gaunant teising informacija, kuriant versla, mokant
mokes¢ius ir pan.

Valstybiniy organizacijy teikiamos e. paslaugos, vadinamos vieSosiomis paslaugomis. Terminas
,viesa® informacinése sistemose aiSkinamas kaip reiskiantis sistemas, kurios yra ,,vieSai naudojamos®,
jskaitant visas paslaugas, kuriomis gali naudotis visuomené, taigi ir privaciai teikiamas e. paslaugas
(Sundgren, 2005). Jansen ir Olnes (2016) teigia, kad vieSosios e. paslaugos gali biiti suprantamos, kaip
skaitmeniné valdzios ir galutinio vartotojo sgveika, kuri suteikia tam tikros vertés galutiniam vartotojul,
plac¢iajai visuomenei. VieSojo sektoriaus paslaugos — labai svarbi sritis, kurioje funkcionuoja vietos
savivaldos sprendimai, reikalaujantys vartotojy pasitikéjimo ir pasitenkinimo bei nuolatinio tobulinimo.

Lietuvoje vieSosios paslaugos sagvoka yra jtvirtinta Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo
istatyme: ,,Viesoji paslauga — pagal jstatymy ir (ar) vieSojo administravimo subjekty nustatytus
garantuojama ir visuomenés nariams vienodai prieinama nauda “.

ISskiriamos valstybinés ir privacios elektroninés paslaugas. A. Bretschneider (1990), Lundquist
(1998), Rainey ir Bozeman (2000), Christensen ir kt. (2005) teigia, kad svarbu atskirti vieSyjy ir privaciy

organizacijy teikiamas e. paslaugas j e. verslg ir e. valdzia.
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Esminis skirtumas tarp vieSyjy ir privaciy organizacijy yra tai, kad vieSosios organizacijos, bent
jau netiesiogiai, dirba visiems valstybés pilieCiams. Visuomeninés organizacijos yra pavaldumo
grandinés dalis, kurig valdo formaliy, aiskiy, iSsamiy ir stabiliy teisés akty rinkinys, siekiant uztikrinti,
kad biity laikomasi politiniy sprendimy (Fountain, 2001; Peters, 2001; Christensen ir kt., 2005; Cordella
ir Willcock, 2010). Akivaizdu, kad teisés aktai gali skirtis priklausomai nuo vieSosios organizacijos
formalumo, kadangi viesojo sektoriaus organizacijos néra vienodos, jos skiriasi pagal funkcijas ir
struktiirg, taip pat pagal administracinj lygmenj (vietos, regiony ir valstybés lygiu). Taciau visy jy veiklas
reglamentuoja tos valstybés teisés aktai, bendros direktyvos.

Antras esminis skirtumas yra susij¢s su laisve renkantis skirtingus paslaugy tiekéjus. VieSosios
paslaugos nevyksta laisvoje rinkoje, kurioje vartotojo galia yra ribota (Grand & Bartlett, 1993). VieSyjy
paslaugy naudotojai yra priklausomi nuo vienos konkrecios institucijos, teikiancios paslaugas arba
pasirinke paslaugy teikéjus. Todél kompleksinio paslaugy paketo teikimo uZztikrinimui ir atskiros
e. paslaugos kokybei turi biiti keliami patys auksc¢iausi reikalavimai.

Trecias skirtumas yra tai, kad vieSyjy organizacijy ir paslaugy savybés, prieSingai nei privacios,
apima skirtingg teising baze ir paslaugy naudotojy galimybes iSeiti.

Lyginant vieSojo sektoriaus su priva¢iu sektoriumi darbus, kurivos galima atlikti tik
bendradarbiaujant su kitomis organizacijomis, kiekis yra gana didelis ir sudétingas. Partnerysté ir
bendras pozitiris ir administraciniy procesy interpretacijg, gali lemti darbo srauto veiklos
automatizavimg (eGov, 2001).

Ilgu laikotarpiu atskiry mokslinés literatiiros autoriy nuomongs apie e. valdZios sampratg keitési.
Mokslininky Holden ir kt. (2003), Kaylor ir kt. (2001), Kumar ir kt. (2007) teigimu, e. valdzia yra
technologijy naudojimas teikiant vyriausybés paslaugas visuomenei. E. paslaugoms vieSajame
sektoriuje ple¢iantis, buvo i§sakoma nuomoné apie naujy technologijy panaudojima, siekiant didesnio
paslaugos efektyvumo (Evansas ir Jena, 2006). Dar véliau buvo pripazinta, kad $ie patobulinimai turi
biti naudingi daugeliui vyriausybés vartotojy (Zaidi ir Qteishat, 2012; Zheng ir kt., 2014) ir pirma kartg
kalbama apie butinybe sukurti atsakingesne, skaidresn¢ ir veiksmingesn¢ vyriausybe (Nguyen Manh
Hien, 2014).

Elektroninés valdzios sgvoka apibréziama kaip interneto ir www technologijy panaudojimas
valdZios paslaugoms ir informacijai platinti verslui, darbuotojams ir pilie¢iams, siekiant padidinti
paslaugy platinimo vie$ajame sektoriuje efektyvuma (Singh & Sahu, 2021). Pasak Dwivedi ir kt. (2020)
e. valdzia, kaip komunikacijos technologijy ir informacijos naudojimas valdzioje, siekiant teikti
vieSgsias paslaugas, didinant administravimo efektyvuma, taip pat siekiant patvirtinti demokratijos verte.
E. valdymas arba elektroniné valdzia (e. valdzia) apibréziama, kaip vyriausybés naudojimasis
internetinémis technologijomis ir programomis arba e. paslaugomis, kurios pagerina valdzios paslaugy

ir informacijos prieiga ir teikimg valdzios pilieCiams, gyventojams, verslui (Layneas ir Lee, 2001).
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Gordono (2002) teigia, kad e. valdzia — tai informaciniy ir rySiy technologijy (toliau — IRT) (bloky
granding, robotika, daikty internetas, dirbtinis intelektas, dideli duomenys ir kt.) naudojimas valdymo
procesui tobulinti.

E. valdzios teikiama nauda verslui, darbuotojams ir pilieCiams pateikiama 2 lenteléje.

2 lentelé. E. valdzios teikiama nauda

Naudos gavéjai Verslas Pilieciai Valdzia
Teikiama nauda
Finansiné (tiesioginé) SumazZinama SumaZinama nasta: | ValdZios efektyvumo didinimas:
nasta: administravimo zmogiskyjy istekliy atlaisvinimas,

administravimo supaprastinimas juos panaudojant vieSoms ir
supaprastinimas priva¢ioms iniciatyvoms

VieSoji  (tiesioginé ir Pasitikéjimo valdZia gerinimas:

netiesioginé) naudotoju pasitenkinimas ir lygybé¢; pasiekiama bendra politika ir jos programy

rezultatai: saugumo ir privatumo uztikrinimas
Ekonominé (tiesioginé ir Vystymosi skatinimas:
netiesioginé) prisidéjimas prie verslo aplinkos gerinimo: informacines ekonomikos
skatinimas; verslo galimybiy karimas

Saltinis: sudaryta darbo autorés remiantis Lau, 2006

E. valdzia prisideda prie Salies valdymo efektyvumo didinimo. IRT siekiama pagerinti valdZios
darbg ir padidinti vidaus veiklos sistemy produktyvuma. Vidaus informaciniai tinklai leidZia valstybés
struktiiroms kurti integruotas duomeny bazes ir nustatyti aukStesnio lygio bendravimo lygj, o tai padeda
spartinti keitimosi informacija procesg, didinti vieSyjy paslaugy teikimo sparta, tobulinti ir spartinti
sprendimy priémimo procesus. Pereinant prie e. valdzios mazéja islaidos ir didéja efektyvumas. Teikiant
vieSgsias paslaugas pasitelkiant Siuolaikines IRT, gerokai sumazZéja duomeny apdorojimo sanaudos,
didéja efektyvumas, nes suteikiama prieiga prie duomeny i$ jvairiy valdZios institucijy. E. valdZia leidzia
sukurti vidinius komunikacijos tinklus tarp valstybés ir socialinio ir ekonominio gyvenimo subjekty,
siekiant integruoti technologijas, informacijg ir Zinias. Teikiamy vieSyjy paslaugy kokybés gerinimas
yra vienas 1§ pagrindiniy valstybés administracinés reformos, kurioje pagrindinis vaidmuo tenka
Siuolaikinéms informacinéms ir ry$iy technologijoms. Galima teigti, kad e. valdZios teikiama nauda yra
ne tik verslui, organizacijoms, bet ir visai visuomenei tiek finansiniu, tiek vieSuoju bei ekonominiu
poziiiriu.

Apibendrinus pateiktas e. valdzios ir viesyjy e. paslaugy apibréztis, galima teigti, kad visose i$ jy
pabréziami du svarbiausi aspektai — vieSyjy paslaugy teikimas panaudojant IT ir siekis paslaugas
patobulinti, kad Sios atitikty didéjancius jy vartotojy ir kity suinteresuotyjy Saliy poreikius.

Apibendrinant galima teigti, kad skirtingi mokslinés literatiros autoriai pateikia paslaugos
sampratq kaip proceso ir rezultato sinteze, nes tai yra neapciuopiamos veiklos ir prekés derinys, 0 pati
paslauga yra suvokiama kaip veikla, veiksmas ar jo atlikimas. Paslaugq sudaro Zmogiskieji istekliai,

infrastruktiira, komunikacija bei procesai. E.paslaugos atsiradimas yra paprastos paslaugos
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issivystymas kitu lygmeniu, kuriame dalyvauja informaciniy technologijy bei rysiy technologijy
atsiradimas, iSsivystymas ir pritaikymas tiek verslo, tiek viesajame sektoriuose. E. paslaugy teikimui
svarbu ne tik interneto, bet ir elektroniniy/mobiliyjy tinkly technologijos, kurios vis labiau
integruojamos j vientisq sistemgq, sujungiant paslaugq teikianciy ir dalyvaujanciy organizacijy procesus,
orientuojantis j paslaugos naudotojq. E. paslaugos turi daugybe pranasumy: prieiga prie didesnés
klienty bazes, rinkos pasiekiamumo isplétimas, jéjimo j naujas rinkas barjero ir naujy klienty
pritraukimo islaidy mazinimas, alternatyvus komunikacijos kanalas su klientais, jvaizdzio gerinimas,
pranasumas prie$ konkurentus, skaidrumo didinimas bei galimybé didinti vartotojy Zinias ir jgiidzius,

pasitikéjimo uZtikrinimas pleciant teikiamy paslaugy apimtis ir kiekius.
1.2.  Elektroniniy paslaugy plétros prielaidos

Valstybinius valdzios sprendimus nuolat jtakoja kintantys makro i$Stkiai: didé¢jantis fiskalinis
spaudimas, politinis ir kultiirinis nestabilumas, gyventojy senéjimas, ligy plitimas, pabégéliy krize,
sudétingéjantys technologiniai sprendimai, vieSyjy paslaugy plétra ir didéjantys pilie¢iy Ziniy bei
likeséiy vieSojo sektoriaus organizacijy atzvilgiu, teigia Crosby ir kt. (2016); McNabb (2009); Pollitt,
(2016); Torfing ir kt. (2016). Todél strategiskai ir tikslingai plétojamas ir politiSkai palaikomas
e. paslaugy sektorius gerina ne tik vieSyjy institucijy veiklos patikimuma ir iniciatyvuma, padeda mazinti
biurokratijg ir taupo laika, prisideda prie Zaliosios politikos tiksly, atliepia kintanius vartotojy
poreikius, bet daznai atliepia ir verslo aplinkoje vykstancius procesus, jgalinant priimti greitus ir
tinkamus sprendimus.

Analizuojant skirtingus mokslinés literatiiros Saltinius ir jvairiy tyréjy jzvalgas pasigendama
vieningo e. paslaugy sektoriaus plétros vieSajame sektoriuje veiksniy iSskyrimo. Taciau informacijos
gausa ir skirtingumas pabréZia e. paslaugy plétros tyrin¢jimo aktualuma visose atskiros valstybés
sektoriuose — tiek verslo aplinkoje, tiek viesyjy paslaugy teikimo ir uztikrinimo.

Viena 1§ tvarios e. paslaugy vieSojo sektoriaus plétros salygy — tinkamas ir efektyvus Sio sektoriaus
reguliavimas, iSsami teisiné bazé. Siekiant sukurti patikima, veiksmingg vieSyjy paslaugy ir gero
valdymo aplinka, reikalinga aiski ir ilgalaiké politika, kuri biity visapusiskai pritaikyta pilieciy
poreikiams, jteisinti skaitmeninés strategijos pagrindg, bei tvariy vystymosi principy jgyvendinimas.
Teisiniu poziiiriu, norint uzkirsti kelig konfliktams diegiant e. paslaugas, reikalingi kontrolés ir
reguliavimo veiksmai. Svarbu iSskirti konkrecias politikos kryptis ir sukurti bei jgyvendinti teisés aktus,
kuriuose pateikiamos strateginés e. paslaugy plétros kryptys ir gairés. Siekiant iSsaugoti pilieCiy
privatumg ir sauguma, ] teisés akty sistema jtraukiamas prieinamumo reguliavimas ir asmeniniy

VW —

prieinamos, darant jas suvokiamomis, veikian¢iomis, suprantamomis ir patikimomis.
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Siuolaikiné organizacija yra labai svarbus e. paslaugy plétros veiksnys vieSajame sektoriuje.
Mokslinés literattiros autoriai Agger, Sorensen (2016), McNabb (2009), Pollitt, Bouckaert (2011) savo
jzvalgose pazymi, kad vieSojo sektoriaus sistemy lankstumo bei kiirybisSkumo stoka, biurokratiné
organizaciné kultitira, lemia pasiprieSinimg pokyciy strategijy jgyvendinimui.

Pasak Hussein ir kt. (2007), e. paslaugy sékmés dimensija priklauso nuo organizacinés strukttros,
sprendimy priémimo, auks$¢iausio lygio vadovy palaikymo, tiksly derinimo, valdymo stiliaus, istekliy
paskirstymo, informacijos kokybés, sistemos kokybés suvokimo ir naudingumo. Daugelis tyrimy,
kuriuose buvo nagrinéjamas auksCiausios vadovybés ir inovacijy rySys, parodé, kad auks$éiausioji
vadovyb¢ teigiamai veikia inovacijas ir kad yra teigiamas rySys tarp inovacijy ir organizacijy veiklos
rezultaty (Bowen, Rostami ir Steel, 2010; Ryan ir Tipu, 2013). Darome prielaida, kad auksciausios
vadovybés parama daro didelg ir teigiama jtaka e. paslaugy diegimui.

Siuolaikinéje  organizacijoje  taikomi vystomi tiek horizontaliis, tiek vertikaliis
valdymo/vadovavimo metodai, procesy valdymas, eliminuojant biurokrating praktika, skatinant
naujoviska mastyma, bendravimg ir bendradarbiavima, uztikrina greitg reagavima j kliento poreikius ir
eliminuoja konkurentus.

Technologinés naujovés Siuolaikinéms informacinéms visuomenéms. Valstybés valdymas yra
laikomas veiksniu, turin¢iu jtakos e. paslaugy plétrai. Siekiat informacinés visuomenés vystymosi,
vyriausybeés turi priimti daugybe IT paslaugy pasitilos ir paklausos politikos kryp€iy, kuri turi apimti
modernig IRT infrastruktiirg, politikos formavima ir mokymus apie IRT paslaugas. IRT daro didZiulj
poveikj vystymuisi ir kuria ekonominio stabilumo informacines visuomenes (Gonzalez ir Barroso,
2016). Pasak Ochara ir Mawela (2015) tiek stacionariy, tiek mobiliyjy technologijy naudojimas
e. valdzios sistemose vaidina svarby vaidmenj jtvirtinant e. dalyvavimo strategijas, siekiant pagerinti
Salies socialinj tvarumg. IT yra susijusios su aptarnavimu, todél viena i§ paslaugy kokybés dimensijy ir
biity paslaugos greitis.

Siekiant dalyvauti IRT sprendimy procese, reikalingi ne tik jgiidZiai techniniai geb¢jimai ir
jgtudziai (IT rastingumas), bet ir informacijos valdymo bei informacinés visuomenés supratimas, IRT
strategijy integravimas tiek institucijos viduje, tiek ir su iSoriniai partneriais. Nesant aukstai darbuotojy
kompetencijai ir duomeny kokybei technologijy, panaudojimas viesajame sektoriuje bus neefektyvus.
Van Wart ir kt. (2017) patvirtino, kad technologijomis gristas vadovavimas tampa neatskiriama vie$ojo
sektoriaus organizacijy veiklos dalimi. Todél vadovams biitina plétoti savo kompetencijas ir jgiidzius
tokiose srityse kaip e. technologiniai jgiidziai, e. socialiniai jgudziai, e. komunikacija, e. komandos
formavimas, e. pokyciy valdymas ir e. pasitikéjimo kiirimas (Van Wart ir kt., 2019; Contreras ir kt.,
2020).

Pasaulio vyriausybés sutelkia démesj j novatoriSkesnes paslaugy inovacijy uzduotis vieSojo

sektoriaus vertés teikimo procese. Atvira valdzia yra viena i§ svarbiausiy priemoniy, naudojama atviros
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visuomenes koncepcijoje, kurios pagrindinis tikslas — suteikti pilie¢iams prieigg prie vyriausybés
duomeny, veiklos ir procediry (Kassen, 2019). Atviry duomeny reformy vykdydamas, sukuria
efektyviai veikiancig atviry duomeny ekosistema bei atveria kuo platesnj duomeny rinkiniy spektra, kad
visos visuomenés grupés galéty pasinaudoti atviry duomeny nauda. Siekiant tolesnio proverzio Sioje
srityje, labai svarbus aktyvus tiek organizacijy jsitraukimas j duomeny atvérimo procesa, tiek verslo
atstovy vaidmuo.

Dirbtinis intelektas turi didziulj potencialg iSmanios visuomenés plétrai ir pazangai tokiose srityse
kaip sveikatos priezitira, zemés tkis, Svietimas ir transportas. Dirbtinis intelektas e. valdzios paslaugose
pagerina gebé¢jimg padaryti duomenis labiau prieinamus ir padéti pilieCiams iSmaniau rasti ir naudotis
teikiamomis paslaugomis, t. y. paslaugos tampa efektyvesnés (pvz. pokalbiy robotai, vaizdo atpazinimo
programiné jranga). Didziyjy duomeny analitika panaudojant dirbtinio intelekto technologijas teikia
galimybiy institucijoms tobulinti vieSgsias paslaugas ir jy teikimo budus, gali paskatinti inovacijas,
sukurti Ziniy dalijimosi aplinkg tarpinstituciniu ir tarpsektoriniu lygmeniu, padéti valdyti globalias ir
nacionalinio lygmens krizes (pvz.: didinti pilieCiy pasitenkinimg vieSosiomis paslaugomis) (Anshari ir
Lim, 2016; Hasnat, 2018; Maciejewski, 2016; Desouza ir Jacob, 2014).

Pasak Rogge ir kt. (2017) didziyjy duomeny analitika vieSojo sektoriaus institucijoms gali suteikti
Siuos pranasumus:

1) uztikrinti didesn¢ duomeny integracija, judéjimg ir dalijimgsi i§ skirtingy organizacijy
(per¢jimas nuo popierines dokumentacijos prie skaitmeniniy paslaugy);

2) organizacijy personalo skyriams valstybés tarnyboje identifikuoti ir pritraukti reikalingus
iSteklius ir talentus, analizuoti ir sistemiSkai vertinti esamy tarnautojy veiklos rodiklius, mazinti
biurokratija;

3) vieSyjy paslaugy tobulinimo galimybés, kai yra analizuojama pilieCiy nuomoné apie vieSyjy
paslaugy kokybe (pvz.: paieSkos raktazodziai gali suteikti naudingg griztamajj ry$j ir padéti tobulinti
vieSgsias paslaugas, kad jos geriau atitikty pilieciy poreikius).

Mokslininkai Gillingham ir Graham (2016) teigé, kad didieji duomenys gali prisidéti ir prie
reikS§mingesnio pilieiy jsitraukimo j vieSosios politikos programy plétotés, jgyvendinimo ir vertinimo.
Didieji duomenys gali biiti naudojami pilie¢iy nuostaty ir nuotaiky analizei, iSsiaiskinti, kaip visuomene
vertina konkrecig vies$aja paslauga (Maciejewski, 2016).

Didziyjy duomeny ir dirbtinio intelekto technologijy naudojimas vieSojo valdymo srityje ir
socialingje politikoje atveria ne tik galimybiy, bet ir kelia grésmiy, susijusiy su $iy technologijy taikymo
problemomis, duomeny apsaugos ir asmens privatumo i$siikiais, taip pat juos naudojant kyla kliti¢iy del
reikalingy istekliy ir kompetencijy trikumo, bendradarbiavimo stokos viesajame sektoriuje, politikos
formavimo proceso ypatumy, kokybisko duomeny trakumo (Gillingham ir Graham, 2016; Pencheva ir
kt., 2018; Santiago ir Smith, 2019).
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IT pazanga, ypac dirbtinio intelekto ir didziyjy duomeny srityse, pakeis vieSyjy paslaugy teikimo
pobudj (Berryhill ir kt., 2019; Desouza, 2018). Tod¢l pagrindinis i$stikis yra iSsaugoti vie$aja verte, kartu
apsaugant asmens teises. Saugumo problemos yra labai svarbios, nes viesojo sektoriaus informacinés
sistemos ir IT naujovés gali atverti naujy plySiy saugumo rizikai.

Apibendrinant galima teigti, kad dirbtinio intelekto, automatizavimo, debesijos ir kibernetinio
saugumo derinys leidZia vieSajam sektoriui padaryti didZiule pazangg efektyvumo ir spartos srityje.

Prieiga prie technologijy yra pagrindinis sékmingo paslaugy teikimo veiksnys. Internetiniy
paslaugy vystymasis ir IRT plétra teigiamai ir reik§mingai prisideda prie korupcijos kontrolés, 0 tai
reiSkia, kad e. paslaugy plétra puikiai tinka korupcijos kontrolei ir valdzios efektyvumui, o kiek
mazesniu mastu — reguliavimo kokybei. Kadangi technologijos sitilo daug galimybiy, kyla daug pavojy
jas pasitelkti kenkéjiskai veiklai (klaidinanéios informacijos teikimui, skatinimui dalyvauti netinkamoje
ar uzdraustoje politinéje veikloje ir pan.). D¢l Sios priezasties butina kurti technologinius sprendinius,
padésiancius efektyviai ir greitai atpazinti bei nustatyti veiklas prieStaraujancias valstybés interesams,
t. y. uztikrinti kibernetinj sauguma.

Isskiriami $ie kibernetinio saugumo principai (McKinsey, 2016):

1) technologiniy sistemy apsauga (skirti papildomy istekliy jautriausios ir vertingiausios
informacijos apsaugai);

2) veiksmingy kibernetinio saugumo plany parengimas;

3) vieSojo ir privataus sektoriaus organizacijy bendradarbiavimas, keitimasis informacija apie
kibernetines grésmes ir atsakus j sauguma, taip lengviau apsisaugant nuo bendry riziky.

Kitas svarbus e. paslaugy plétra skatinantys veiksnys yra skaitmeninis rastingumas ir
skaitmeninés atskirties santykis. Mokslininkai Alzahrani ir kt. (2018), Khasawneh ir Abu-Shanab
(2013), Samoilenko ir Osei-Bryson (2018), Ziemba (2019) savo tyrimuose teigia, kad informacinés
technologijos atlieka svarby vaidmen;j ir reikSmingg pranaSuma zmoniy visuomenes vystymuisi tiek
technologiniu, tiek ekonominiu pozitriu. IT sistemy jsisavinimas vieSojo sektoriaus darbuotojy yra
esminis pirmas Zingsnis s€kmingam e. paslaugy diegimui ir paslaugy teikimui pilieciams. [giidZiai,
reikalingi norint efektyviai naudoti internete esancias priemones, iSteklius ir medziagg, patenka
skaitmeninio raStingumo sritj, kurioje biitini technologiniai gebéjimai suprasti skaitmenizuotg aplinka,
o kartu kurti nauja mokymosi/naudojimosi aplinkg su tinkamu turiniu ir vertés sukiirimu. IS to seka, kad
IRT jgtdziai daro didelg ir teigiama jtaka e. paslaugy diegimui.

Tinkama Kkryptis dél istekliy paskirstymo ir valdymo, bitina siekiant pagrindiniy e. paslaugy
iniciatyvy ir neabejotinai prisideda prie tvaraus ekonomikos augimo, kuris galéty atverti kelig
konkurencingumui. Kuriant skaitmenines strategijas, turi biiti jtrauktas tinkamas iStekliy valdymas.
Viesasis sektorius priklauso nuo valstybés finansavimo politikos ir mechanizmy, politinés valios ir net

pilie¢iy reikalavimy, taciau pagrindiniai veiksniai, lemiantys geb¢jima keisti valdyma ir darbo stiliy, yra
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zmonés ir jy kompetencijos, procesai ir vidinés procediros, organizaciné struktira, lyderysté ir kt.
(Sundberg, 2019; Soderstrom, 2019; Reascos, Carvalho ir Bossano, 2019).

Reikia atitinkamy paskaty ir finansiniy bei zmogiskyjy iStekliy, kad biity remiamos skaitmeninés
vyriausybeés strategijos ir veikla (Castelnovo, 2012). Skaitmeniné erdvé skiriasi nuo fizinés erdvés ir $ios
i§skirtinés savybés (Lewandowsky ir kt., 2020) daro poveikj individo elgsenai bei sprendimy priémimui,
bei kartu — viesojo valdymo kaitai.

Kitas svarbus veiksnys turintys jtakos skaitmeninei paslaugy plétrai yra e. paslaugy gsisavinimo
didinimas ir pasitenkinimas kokybe. E. paslaugy kokybé yra pagrindiné konkurencingumo priemoné,
jos efektyvumas pasiekiamas tik patenkinant klienty pasitenkinimg. Bhuvana ir Vasantha (2020) teigia,
kad paslaugy kokybé lemia klienty lojalumo kiirimg ir plétrg. Kad e. paslaugos biity veiksmingos,
jvertinami rezultatai atsizvelgiant i klienty ir pilieCiy reikalavimus, o ne tik j organizacijos funkcing
apimtj. Vartotojy pasitenkinimo samprata yra viena rySkiausiy Siuolaikiniy koncepcijy, kuriomis
sickiama patenkinti vartotojy poreikius ir reikalavimus (Sudari, Tarofder & Tham, 2019). Kokybé
e. paslaugy teikime ,,matuojama‘ jvertinant jos pasiekiamuma, paprasta naudojimg, gautg vertg ir
atgalinj ry$j, laiko sgnaudas. Pasak Taherdoost (2018), Terziu (2020) pasitenkinimas siejamas su
vartotojo tikéjimu dél teikiamy e. paslaugy ir kiek jie atitinka jo poreikius ir likes¢ius. Kuo didesnis
vartotojy pasitenkinimas teikiamomis e. paslaugomis, tuo didesné tikimybe¢, kad jie jomis naudosis.

Naujausios technologijy naujovés atvére pilieCiams jsitraukimo galimybes, kurios anksciau
nebuvo prieinamos (Mergel & Desouza, 2013). Siandien daugéja skaitmeniniy socialiniy aplinky, kurios
skatina pilieCiy jsitraukimag, palengvindamos duomeny (id¢jy, atsiliepimy ir kt.) tiekima ir padedant
bendrai kurti sprendimus (Desouza ir Bhagwatwar, 2012). Vie$ajame sektoriuje Sios aplinkos suteikia
galimybe skatinti kolektyvinius veiksmus, gali palengvinti bendrg kiirimg ir inovacijas vieSojoje erdveje,
skatinti vieSyjy paslaugy teikimo naujoves ir modernizuoti valdymo mechanizmus.

Svarbus veiksnys darantis jtakg e. paslaugy plétros sékmei yra pasitikéjimas. VieSojo sektoriaus
organizacijos turéty uzmegzti pasitikéjimu gristus santykius su savo pilieciais, kad juos paskatinty
naudotis e. paslaugomis. E. valdzios kontekste pilieciai yra labiau linke suvokti rizikg, nes bendrauja su
vyriausybe, tod¢l pasitikéjimas turi biiti grindziamas tokiu pat privatumu ir saugumu, kaip ir tiesioginis
bendravimas, o keitimasis informacija ir duomeny perdavimas turi biiti garantuotas apibréztais saugumo
standartais ir teisés aktais (Andronie ir kt., 2021; Grayson, 2020).

Pagrindiniai veiksniai, kuriuos iSskiria analizuojamos literatliros autoriai yra pasitikéjimas
internetu, pasitikéjimas vyriausybe, informacijos kokybé¢, susipazinimas su internetu, privatumo

problemos (zr. 3 lentelé).
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3 lentelé. Pasitikéjimas elektronine valdZia

Pasitikéjimas elektronine valdZia Autoriali

pasitikéjimas internetu, pasitikéjimas valdzia; Teo ir kt. (2020)
pazinimas pagrjstas pasitikéjimu (efektyvumas, privatumas, vartotojy | Pinem ir kt. (2018)
palaikymas, patikimumas, informacijos kokyb¢);

] asmenybg orientuotas pasitikéjimas (polinkis pasitikéti), patirtimi
pagristas pasitikéjimas, poveikiu pagristas pasitikéjimas (pasitikéjimas
vyriausybe ir rekomendacija);

asmeninis modelis (socialiné jtaka, interneto patirtis, privatumas ir | Abu-Shanab (2019)
susirtipinimas); techninis modelis (naudingumas, informacijos kokybé,
naudojimo paprastumas);

naudojimas, galiojimas, saugumas, privatumas. Zhu ir kt. (2020)

Saltinis: sudaryta darbo autorés remiantis minétais autoriais.

Pagrindiniai sgveikos veiksniai, darantys jtaka pilieCiy pasitikéjimui e. paslaugomis, yra
informacijos kokybé, paslaugy kokybé, sistemos kokybé ir suvokiamas privatumas bei saugumas.
Organizaciniai veiksniai yra susij¢ su pilie€iy pasitikéjimu, aplinkos veiksniai yra susije¢ su technologijos
kontekstu — interneto pasitikéjimu. Visuomenés pasitikéjimo savo valdzia galime laikyti vienu i$
efektyvaus valdymo vieSajame sektoriuje rodikliy. Tad daroma prielaida, kad kuo didesnis e. paslaugy
isitraukimas vieSajame sektoriuje, tuo didesné vieSyjy organizacijy ir visuomenés sgveika naudojant
skaitmenines priemones, tuo didesnis skaidrumo augimas ir vieSojo sektoriaus atskaitomybe¢. Todél
inovatyviis valdymo metodai galéty buti viena i§ efektyviausiy priemoniy, skatinanciy visuomenés
pasitikéjima ir jsitraukimg j valstybiy valdyma.

I$skiriami pagrindiniai principai, kuriais grindziamas vies$osios informacijos ir paslaugy teikimas

elektroninémis priemonémis (3 pav.).

Viesosios informacijos ir paslaugy Vienodos, nediskriminacinés galimybés gauti viesaja
teikimo skaidrumas informacijg ir paslaugas, jskaitant nejgaliuosius
Viesyjuy lesy Konfidencialumas, asmens Informacijos ir vieSyjy
panaudojimo duomeny slaptumo apsaugos paslaugy prieinamumo
efektyvumas uztikrinimas uztikrinimas

Saltinis: sudaryta darbo autorés remiantis Ott ir kt.; Klun ir kt., 2019
3 pav. Pagrindiniai principai teikiant vieSaja informacija ir paslaugas elektroninémis
priemonémis
Naudojantis vieSosiomis e. paslaugomis svarbu e. paslaugos prieinamumas, pasitikéjimas,
skaidrumas, vienodos galimybés gauti viesaja paslauga, asmens duomeny apsaugos uztikrinimas ir jos

teikimo kokybé. Taip pat labai svarbu vartotojy interesai ir jy lukesciai.
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Apibendrinant galima teigti, kad prielaidos sékmingam viesyjy paslaugy teikimui yra tinkamai
apibrézta teisiné bazé, Siuolaikiné vadybiné organizacija, auksto lygio technologiné aplinka, teikéjo ir
kliento prieiga prie reikalingy technologiniy jrankiy paslaugai teikti ir gauti, dirbtinio intelekto diegimo
perspektyvos, skaitmeninis Visuomenés rastingumas, istekliy sistemai kurti paskirstymas ir valdymas, e.
paslaugy plétra ir kliento pasitenkinimas e. paslaugy kokybe. Siekiant uztikrinti, kad e. paslaugos biity
veiksmingesnés ir efektyvesnés, svarbu atsizvelgti j realius pilieciy poreiKius, veiklos skaidrumaq,

saugumo ir privatumo problemas, apsaugant asmening informacijq.
1.3.  Elektroninés paslaugos vieSojo sektoriaus lygmeniu

E. paslaugos vieSajame sektoriuje yra ne tik IT taikymo priemoné valdyme, jas taip pat galime
taikyti kaip instrumenta, siekiantj vieSojo sektoriaus veiklos tobulinimo, gerinti vieSojo valdymo kokybe
(Dobrolyubova ir kt., 2019), valdZzios institucijy sprendimy efektyvuma, didesnio pilie¢iy jsitraukimo j
valdyma, vieSojo valdymo veiklos skaidrumg (Misuraca ir kt., 2020) ir atsakomybe. Galima teigti, kad
naujojo vieSojo valdymo elementai tiesiogiai koreliuoja su vieSomis e. paslaugomis. Svarbu ir tai, kad
inovatyvus, tvarus ir sgmoningas skaitmeniniy priemoniy diegimas vieSojo sektoriaus organizacijose
koreliuoja su vieSojo administravimo efektyvumo didéjimu.

VieSojo administravimo sektoriaus pokyciai ir plétra yra susijusi su valstybés politikos prioritetais
ir demografiniais poky¢iais, tarptautiniy organizacijy (Europos Sajungos, Ekonominés plétros ir
bendradarbiavimo organizacijos, NATO, Pasaulio prekybos organizacijos ir kt.) gerosiomis patirtimis,
IT paZzanga, inovatyviy sprendimy taikymu ir pan. Viesojo sektoriaus organizacijy skaitmeninimas arba
skaitmeniné transformacija yra naudinga, kadangi Sie procesai padidina ekonominj efektyvuma
(Hallstedt ir kt., 2020). Be to, skaitmeniniy technologijy taikymas taip pat atveria perspektyvas geriau
prizitiréti ir stebéti paslaugy veikla, optimizuoti paslaugy naudojima (Ren ir kt., 2018). Praktiskai vieSojo
administravimo skaitmeninimas pagerins paslaugy pilieCiams ir verslui kokybe bei padidins vieSyjy
Jstaigy atviruma, skaidrumg ir efektyvuma.

Autoriai Hassan ir kt. (2010) motyvuoti noro padidinti e. paslaugy projekty sékmés galimybe
besivystanciy Saliy vyriausybése, parengé koncepcing sistema (zr. 1 priedas), kuri paaiskina pagrindines
vieSyjy e. paslaugy plétros klititis ir veiksnius, kurie palengvina arba stabdo e. paslaugy iniciatyvas
vieSajame sektoriuje nustatyti, kokia turéty biiti e. vieSoji paslauga, ir nustatyti, kokiy veiksmy reikia
imtis, kad biity pasiekti tikslai. Viesasias paslaugas sékmingai kurti e. valdzig trukdo daugelis kliti¢iy:
politinés; administracinés kliiitys; prieSinimasis; technologinés kliiitys; kultura; teisinés klititys
(reglamentavimas). Taciau egzistuoja ir nemazai veiksniy, kurie skatina Sios srities plétra: vizija;
strategija; vadovybés parama; paklausa; finansavimas. Todél kuriant vieSyjy e. paslaugy plétros

efektyvumo kaip tvaraus konkurencinio pranaSumo raiskos modelj biitina jtraukti Sias paskatas, t. V.
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modelyje démesys turi bati skiriamas organizacijos vizijos ir strategijos formavimui, akcentuojama

vadovybés paramos svarba.

Pasak Sheridano ir Riley (2006), elektroninis valdymas yra platesné sagvoka, apimanti visg valdzios

institucijy santykiy ir tinkly spektra, susijusig su IRT naudojimu ir taikymu. E. paslaugy vieSojo

administravimo poreikis atsiranda dél unikalios savo prasme visuomenés sutarties tarp valstybés ir

visuomenés, ir iSskiria jam biidingais bruozais:

uztikrina valstybés ir Zzmoniy interesy saveika,

remiasi valstybés valdzia,

visuomen¢ jtraukiama j socialinius ir ekonominius bei visuomeninius, politinius procesus;
apima visg visuomeng¢ valstybéje ir uz jos riby tarptautinés politikos srityje;

valstybé vykdo sistemine vieSojo administravimo kokybe;

veikia teisinés valstybeés ribose, dél teisiSkai sureguliuoto ir praktiSkai veikiancio visy valstybés
valdzios organy ir vietos savivaldos visuomenés kontrolés mechanizmo;

vieSasis administravimas veikia sistemingai.

Viesasis administravimas grindziamas dviejy poreikiy tenkinimu: visuomené reikalauja

kiirybisko, lankstaus poziiirio, nukreipto j inovacijas, o ekonominé jtampa ir biudZeto mazinimas verc¢ia

naudoti modelius, nukreiptus j efektyvuma, konkurencinguma ir sgnaudy ekonomija (Palmi ir kt., 2020).

Naujoji vieSojo valdymo organizaciné sistema integruoja kiirybiskuma, inovacijas ir lankstuma, kad biity

galima pasiekti tvaruma ir kurti verte visuomenei (zr. 4 pav.).

Viesasis
valdymas

Adaptyvus | Orientuotas ir | dabartj, ir )
1 ateit] )
Atviras ‘ Orientuotas j vertés
kiirimag
Atsparus ‘ Instinktyvus IRT
‘ naudojimas
Judus ‘ Orientuotas j vartotojg
Itraukus

Saltinis: sudaryta darbo autorés remiantis Canning (2020), Eggers ir kt., 2021

4 pav. Naujojo vieSojo valdymo savybés

Pagal tradicinj vieSojo administravimo poziiirj, vieSojo sektoriaus paslaugy teikimas yra glaudziai

susijes su aukséiausio lygio vadovy iniciatyva, principu ,,i§ virSaus j apac¢ig®, centralizavimu, tolesniy

perspektyvy stoka, poreikio trikumu, naujoviy baime ir kt. (Fuglsang ir Pedersen, 2011). Igyvendinant
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organizuojamas vieSgsias paslaugas, labiau orientuotos j reglamentus, kuriy privalu laikytis,
vadovaujantis veiklos gairémis ir techninémis gairémis, o ne paslaugy vartotojy pasitenkinimu. Pagal
e. valdzios modelj arba naujajame vieSajame valdyme valdzia lanksti, dinamiska, taiko verslo
administravimo principus vieSosiose aplinkose, keiCia vyriausybiy pozitrj j ziniy valdymo praktika,
sickdama patenkinti socialinius poreikius arba efektyviai pagerinti paslaugy teikimg. Kaip teigia
Barbosa ir kt., (2013), Siuos valdymo principus vyriausybés taiko siekdamos spresti e. paslaugy
vystymosi sudétingumg ir kai kurias prioritetines problemas, atnaujindamos savo vie$ojo
administravimo sistemas ir aplinkas, sutelkdamos démesj j pilieciy poreikius bei pabrézdamos savo
veiklos efektyvinimg, sgmoninguma, viding savireguliacija, ateities strategijy karimg. Praktiskai ziniy,
susijusiy su savianalizés procesais ir refleksija neuztenka, kad buity uztikrintas auks$tas organizacijos
veiklos rezultatas.

ISskiriamos keturios prioritetinés valdymo sritys skatinancios siekti vieSojo sektoriaus tvarios
plétros tiksly (Meuleman, 2021):

- pirmoji prioritetiné valdymo sritis padedanti nukreipti ir skatinti siekti tvarios plétros tiksly yra
susijusi su viesojo sektoriaus kokybe (. y. plany ir strategijy kokybé, iStekliai, jgiidziai, kompetencijos,
judrumas ir mastysena, organizacijos kultiira (Meuleman, 2021).

Kokybé¢ formuoja organizacijos jvaizdj ir daro tiesioging jtaka vartotojo pasitenkinimui.
Lukauskiené ir RuzeviCius (2013) teigia, kad klienty lukesCiai bei reikalavimai, skatina vieSojo
sektoriaus organizacijas keistis ir siekti vis aukstesnés veiklos kokybés. Nuolatiniai atsinaujinimo ir
modernizavimo procesai yra reikalingi ir tam, kad biity patobulinta vieSyjy paslaugy kokybé, o vie$ojo
sektoriaus veikla tapty efektyvesné, todél vieSyjy paslaugy kokybés koncepcija tampa vis svarbesne
viesojo sektoriaus organizacijy veikloje. O taip pat keliami likes¢iai vieSyjy e. paslaugy kokybei siekiant
Jtvirtinti ] vartotojg orientuotg model; paslaugy teikime instinktyviai iSnaudojant technologijy kuriama
potencialg visame vieSojo valdymo cikle ir procesuose (Canning M., 2020; Eggers W. ir kt., 2021).

Mira ir Hamadaso (2017) teigimu, efektyvus valdymas apibréziamas kaip ,.kokybiniy savybiy
rinkinys, susijes su taisykliy kiirimo procesais ir jy instituciniais pagrindais*. Jis apima tokias vertybes
kaip aktyvesnis dalyvavimas, skaidrumas, atskaitomybé, biurokratiniy kliti¢iy eliminavimas, laiko
taupymas, mokymasis visg gyvenima, visuomenés prieigos prie informacijos uztikrinimas ir kt.

Apie vie$ojo administravimo modernizavima, reformas ir jy kaita, vieSojo sektoriaus efektyvumo
ir vieSyjy paslaugy kokybés tobulinimo galimybes rasé daugelis lietuviy mokslininky Raipa (2009);
Domarkas (2011); Babravicius, Puskorius, Raipa (2002); Skietrys (2008); Gudelis (2003); Vanagas
(2007); Nakrosis (2011). Minéty autoriy darbuose galima jzvelgti nuomong, kad vieSojo sektoriaus
modernizavimo pagrindas yra naujoji vieSoji vadyba, kurios atsiradimg paskatino tradicinio vieSojo

administravimo negeb¢jimas reaguoti } pokyc€ius, spartéjancius globalizacijos procesus, pasenusiy
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valdymo metody taikymas, vartotojy nepasitenkinimas viesyjy paslaugy kokybe, neefektyvi vieSojo
sektoriaus organizacijy veikla ir kt.

Veiksmingo vieSojo sektoriaus valdymo sukiirimas yra svarbi strateginé politikos sritis.
Veiksmingo tvaraus valdymo standartai remiasi pagrindiniais principais, kiekvieno 1§ Kkuriy

jigyvendinimas svariai prisideda prie organizacijos kokybés vadybos vertés grandinés kairimo. Sie

principai pateikiami 5 paveiksle.

Efektyvumas Kompetencija; Patikimas politikos formavimas; Bendradarbiavimas

Atsakomybé Saziningumas; Skaidrumas; Priezitra

Nieko nepalikti nuoSalyje; Nediskriminavimas; Dalyvavimas; Karty
lygybé

Saltinis: sudaryta darbo autorés pagal UNCEPA . Principles of Effective Governance for Sustainable Development, 2018

5 pav. Veiksmingo tvaraus valdymo principai

Veiksmingo darnaus vystymosi valdymo principai yra sugrupuoti pagal tris organizacinés
institucinés kokybeés kriterijus: veiksminguma, atskaitomybe ir jtraukima.

- Antroji prioritetiné¢ valdymo sritis skatinti siekti tvarios plétros tiksly yra j misijg orientuota
vieSojo sektoriaus ir valdymo reforma, kuri apima horizontalyjj ir vertikalyjj koordinavimg ir
bendradarbiavimg visos vyriausybés ir visos visuomenés koncepcijoje, placiau apie tai bus aptarta
kitame skyriuje.

- Trecioji prioritetiné valdymo sritis yra susijusi su tvariu valdymo vystymusi. Tvarus vystymasis
e. valdzios sektoriuje — tai IT ir IRT naudojimas vieSosioms paslaugoms, vieSajam administravimui ir
valdZios bei visuomenés sgveikai palaikyti, tuo paciu suteikiant galimybe visuomenei dalyvauti priimant
vyriausybés sprendimus, skatinant socialinj teisinguma ir socialinj bei ekonominj vystymasi ir apsaugant
gamtos iSteklius ateities kartoms (Estevez ir Janowski, 2013). Kaip teigia Shylendra ir Bhirdikar (2005)
ir Kioe Sheng (2010), efektyvus vieSojo sektoriaus valdymas daro poveikij siekiant tvaraus vystymosi
tiksly, tokiy kaip skurdo mazinimas, sveikatos rezultaty gerinimas, teisingesnis pajamy perskirstymas,
aplinkos tvarumas, atsakingos organizacijos jvaizdis ir kt. Tai padeda pilieCiams siekti tvarumo,
suteikdamos lygias galimybes ir prisidédamos prie Zmogaus teisiy apsaugos, gamtinés aplinkos
iSsaugojimo, stabiliy makroekonominiy salygy uZztikrinimo, sveikatos biiklés gerinimo, tinkamo
valstybés iStekliy valdymo teikdami vieSagsias paslaugas. Tai sukuria pagrindg visuomeninéms
savanoriSkoms veikloms ir iniciatyvoms, ] kurias jtraukiama visuomené. Efektyvus Sio sektoriaus
reguliavimas/modernizavimas taip pat didina pilieCiy pasitikéjimg naudotis e. paslaugomis, skatina

mazinti skaitmening atskirtj, kuri yra pagrindinis tvaraus augimo elementas. Efektyvus ir tvarus



28

valdymas reikalauja lyderiy supratimo apie technologijy teikiamas galimybes ir tendencijas pasinaudoti
galimybémis yra biitina veiksmingo tvaraus vystymosi valdymo salyga.

- Ketvirtoji prioritetiné sritis yra susijusi su poreikiu j bendras pastangas. Bendradarbiavimas yra
pagrindinis ramstis, uztikrinantis keitimgsi informacija ir atskaitomybe, taip pat protingg viesojo ir
privaciojo sektoriy ir daugelio suinteresuotyjy Saliy partneryste (Obi ir kt., 2015; Lee ir kt., 2016). IS ten
vyriausybé gali turéti prieiga prie daugelio eksperty, dirbanciy jvairiose srityse, kad galéty teikti
geriausias paslaugas savo pilie¢iams (Obi, 2018). Tuo tarpu valdzios institucijy koordinavimas formuoja
bendradarbiavimo pastangas ir strategijas, kurios gali pagerinti veiksmingumg ir efektyvumag
perzengiant organizacines ir politines ribas (Alhusban, 2015).

Galima teigti, kad e. paslaugos vieSajame sektoriuje tiesiogiai susijusios su naujojo
valdymo/vadybos issitkiais. VieSojo administravimo pokyciai skatina visuomenés nariy jsitraukimg,
uztikrina sisteming €. paslaugy teikimo procesus, skatina bendry atskiry grupiy interesy sqveikq, veikia
teisinés sistemos pagrindu duodama papildomgq pridétine verte valstybés mastu. Biitent naujoji viesoji
vadyba transformuoja ir modernizuoja procesus, tobulina paslaugy kokybe bei kuria j vartotojus
orientuotq e. paslaugy diegimo bei teikimo modelj. Efektyvus visuomenés poreikiy tenkinimas
e. paslaugy teikimo kontekste skatina tvaraus vystymosi tiksly siekius atskirose valstybése, 0 globalioje
aplinkoje skaitmeniné transformacija bei bendravimas/bendradarbiavimas jgalina pertvarkas

pasauliniu mastu.

1.4.  Veiksniai, jtakojantys konkurencini pranaSuma darnios plétros

kontekste

Konkurencingumas yra sgvoka, leidzianti palyginti organizacijy, subsektoriy ar $aliy galimybes ir
rezultatus parduoti ir tiekti rinkoje teikiamas paslaugas. Salies konkurencinguma galima pasiekti
sukaupus kiekvienos organizacijos strateginj konkurencingumg (Balanovska, Havrysh ir Gogulya, 2019;
Pangarso, Astuti, Raharjo, & Afrianty, 2020). Pasaulio ekonomikos forumo nuomone, nacionalinis
konkurencingumas — tai salies tikio gebéjimas pasiekti auksta ir tvary ekonomikos augima (Porter, 2001).
Siame procese nuolat dalyvauja tick verslo jmonés, tiek vieSojo sektoriaus organizacijos, kuriangios
veiklos strategijas ir atsizvelgdamos ] klienty/ vartotojy poreikius. VieSojo sektoriaus jmoniy
konkuravimas labiau netiesioginis, nes kiekviena atskiro sektoriaus vieSoji istaiga kuria savo paslaugy
asortimenta pagal atliekamas veiklas. Vis tik Siuolaikingje aplinkoje 1§ jy tikimasi vis aukStesnio
lygmens, pasiekiamumo, operatyviy sprendimy, kompetencijos ir pan. Siame skyriuje yra aptariami
konkurencinj pranasuma jtakojantys veiksniai, kurie gali bati taikomi bet kurioje vieSojo sektoriaus
organizacijoje.

I$skiriami konkurencinio pranasumo veiksniai, kurie Siuolaikinéje aplinkoje yra tarpusavyje

glaudziai susije¢ ir sgveikaujantys:
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- inovacijy diegimas, skaitmenizavimas;

- strateginiai tikslai ir uzdaviniai;

- Siuolaikiné organizacija ir jos valdymas;

- tvarumas;

- bendravimas ir bendradarbiavimas;

- vertés karimas;

- zmogiskieji iStekliai, mokymasis

- organizacijos kultira;

- kita.

Inovacijy diegimas, skaitmenizavimas. D¢l dinamiskos aplinkos poky¢iy ir nuolatinio poreikio
nuolat tobuléti, atsizvelgiant j Kliento poreikius ir norus, Ciampi ir kt. (2020) isskiria naujoves. Pasak
Druckerio (2017), isradingumas yra pagrindinis ekonominiy ir socialiniy poky¢iy veiksnys, taip pat
pagrindinis ginklas Siuolaikiniy organizacijy plétros salygy (Anwar, 2017).

Visuotinai pripazjstama, kad skaitmeniné transformacija turi potencialo kurti konkurencingas,
efektyvias ir tvarias bendruomenes ir gali teikti jvairias paslaugas visuomenei, tuo pat metu gerinant jy
produktyvumg ir patirtj naudojant daugybe efektyviai jgyvendinimy procesy. Technologiniu aspektu,
skaitmeniné transformacija apima technologiniy sprendiniy, daikty ir paslaugy interneto, dirbtinio
intelekto, debesy kompiuterijos, bloky grandinés ir kt. technologijy pritaikyma ir vystyma siekiant
panaudoti informacinius iSteklius ir duomenis bei technologinius sprendimus.

Pasak Safiullin ir Akhmestshin (2019) skaitmeniné transformacija leidzia pertvarkyti Zmoniy
mastymo, darbo, gyvenimo, bendravimo ir bendradarbiavimo biidus, remiantis turimomis
technologijomis, taip pat planavimu ir praktine patirtimi. Tai pagerina organizacijos efektyvumg ir
sumazina iSlaidas, kadangi teikiamos lankstesnés paslaugos. Taip pat i§ esmés keiCia paslaugas
teikiamas zmonéms, dirbantiems jvairiose srityse, pagerina zmoniy produktyvuma. Galiausiai, ji suteikia
strategija, kurig siekiama sukurti ir praturtinti konkurencine verte ir sukuria tvarig inovacijy kultiirg
(Chaurasiya, 2021; Nortonas ir kt., 2020; Mahlow ir kt., 2019). Kuo organizacija yra stipresné, palyginti
su konkurentais (dideliy duomeny kaupimo, naudojimo ir tinklo efekty generavimo ir panaudojimo), tuo
labiau skaitmeninimas sukurs didelj ir tvary konkurencinj pranasuma. VieSojo valdymo skaitmeninés
transformacijos brandos lygiai pateikiami 6 paveiksle.

Siuolaikiniy skaitmeniniy technologijy bruoZas yra tai, kad jos yra bendros, standartizuotos ir
visiems prieinamos kaip paslauga. Tai 1§ esmés reiSkia, kad kuo placiau bus naudojamos tokios
technologijos, organizacijos tampa panaSesnés, o konkurencinius rezultatus labiau lems papildomas

turtas, kurj organizacijos jdiegs kartu su $iomis naujomis technologijomis (Teece, 2020).
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Skaitmeniné
transformacija
Skaitmenizacija . .
. .. skaitmeniniy
Skaitmeninimas technologijy
fiziniuose skaitmenizuotos inaudojimas, pradedant
dokumentuose informacijos vidinémis sistemomis ir
esamos informacijos naudojimas, siekiant baigiant su klientais ir dar
pavertimas | veiklos efektyvumo daugiau
skaitmening

Saltinis: sudaryta darbo autorés pagal Peranzo, 2020

6 pav. VieSojo valdymo skaitmeninés transformacijos brandos lygiai

Skaitmeniné transformacija apima platy spektra poky¢iy — nuo organizacijos valdymo, vidiniy
procesy, personalo strukttros ir kvalifikacijos iki komunikacijos su visuomene bei ilgalaikio vieSyjy
paslaugy teikimo. Ja lydi reikSmingi vieSyjy paslaugy ir su jais susijusios sgveikos pokyciai, todél
skaitmeniné transformacija sutelkia démesj ne tik j techninius klausimus, bet ir socialinj pobtdj (Fischer
ir kt., 2021).

Strateginiai tikslai ir uzdaviniai. VieSasis sektorius turéty nuolat kurti verslo strategijas, kurios
padéty joms tapti judresnémis, prisitaikanc¢iomis, tvaresnémis ir efektyviau reaguoti | daugybe grésmiy
ir galimybiy, tokiy, kaip inovacijos, skaitmenizacija, naujy technologijy kiirimas ir diegimas, nauji
mastymo budai.

VieSasis administravimas reikalauja permastyti strategijg ir nukreipti ja 1 skaitmening erdve,
transformacija. Naujoji naujy technologijy naudojimo strategija turéty apimti procesy perplanavimo ir
tobulinimo klausimus, kad jy poky¢iai atnesty ekonominj poveikj ir sumazinty administracing nasta. |
Sig strategija bitina jtraukti verslo tgstinumo planus, kuriuose naudojamos skaitmeninés priemonés
norint i$laikyti teigiamus organizacinius poky¢ius ir i$ tikryjy paspartinti visus procesus (Digital, 2015;
Forester, 2016). Efektyviai veiklai jgyvendinti ir vystyti strateginiu poziiiriu bei siekiant konkurenciniy
pranasumy reikalingos trys skirtingos, bet tarpusavyje susijusios aplinkos — Zmonés, aplinka ir jrankiai:
- Zmoniy aplinkoje organizacijos turéty siekti jgyvendinti veiksmingus darbo biidus, kurie kartu
padidinty efektyvuma, mazindami iSlaidas, analizuojant vidinius elgesio pokycius ir efektyvy
vadovavimg (Saraiva ir kt., 2021; Kotter, 2009).

- Aplinkos srityje, kuri vertina ne tik aplinka, bet ir tai, kur organizacijos egzistuoja ir veikia, kaip
rengia strateginius verslo planus, integruoti skirtingas darbo kultiiras, numatyti, kaip zalingi
pokyciai gali paveikti nusistovéjusius verslo modelius, jy viding organizacing struktiirg

(Fullemann ir kt., 2020; Nunes ir kt., 2021).
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- Jrankiy aplinkoje vieSojo sektoriaus organizacijos gali naudoti ir plétoti metodus, procesus,
sistemas ir procediiras, siekdamos padidinti efektyvuma, kokybe, sauga ir bendra pasitenkinima
(darbuotojy, klienty ir tiekéjy), naudodamos tvary mastyma.

Pasak Nunes (2021) nuolat tobulinant tris minétas aplinkas, organizacijos galés efektyviai
perkonfigliruoti strategijas, struktiiras, procesus, zmones ir technologijas, tuo paciu jgaunant
konkurencinj pranasuma.

Siuolaikiné organizacija. Aukstos kokybés organizacijos pasizymi ,.korupcijos nebuvimu,
veiksmingu poziariu j konkurencijos ir vieSyjy pirkimy politikg, veiksminga teisine aplinka ir
nepriklausoma bei veiksminga teismy sistema. Stipriis instituciniai ir administraciniai gebéjimai,
mazinantys administracing nastg ir gerinantys teisés akty kokybe“ (Europos Komisija, 2014, p. 161).
Gebéjimas atspindéti Siandienos poreikius ir numatyti rytojaus, prisitaikyti prie naujy isstukiy, tampa
nuolatiniu vieSojo sektoriaus bruozu. Ekonomikos ir socialiniy reikaly bendradarbiavimo ir plétros
organizacija (toliau - EBPO) (2017) nustaté esmines profesionalaus, strateginio ir novatori§ko vie$ojo
sektoriaus ypatybes (zr. 2 priedas). VieSojo sektoriaus darbuotojy gebéjimy stiprinimas, priimti
sprendimai remiantis jrodymais yra pagrindas efektyviai vadovauti ir ateityje kurti tinkamas politikos
priemones.

Vyriausybés vykdoma politika turi bati pagrista efektyvaus valdymo principais, kad tai tapty
esminiu politikos formavimo proceso veiksniu (Solechan, 2020). Efektyviy vieSyjy paslaugy valdymu
sickiama teikti pasitenkinimg bendruomenei ir bendruomenés gerove valdzios srityje. Efektyvaus
valdymo principy naudojimo tikslas — formuoti visuomene, kuri zinoty sgvokas, principus, procesus
(Moonti, 2019).

Efektyvus valdymas — tai valdzios institucijy veikla valstybés idealams realizuoti remiantis
bendruomenés interesy orientacija (Firdausijah, 2020). Tinkamai vykdoma darbuotojy vidaus kontrole
yra vienas i§ sékmingo efektyvaus valdymo rakty (Sunarmo ir kt., 2018). Apskritai efektyvus valdymas
reiSkia atskaitomybe, dalyvavima, sutarimg, skaidruma, veiksmingumg ir efektyvuma, reagavima,
lygybe bei teisinés valstybés principy laikymasi. Be to, efektyvus valdymas taip pat yra pagrindinis
rodiklis, leidZiantis jvertinti vieSyjy institucijy veiklos efektyvumg ir efektyvumg istekliy valdymo ir
vieSyjy paslaugy administravimo srityje (Herasymiuk, 2020).

E. paslaugy veiklos efektyvumo valdymas yra svarbus veiksnys e. paslaugy sékmei, kurio
jgyvendinimas reiSkia aktyvy pilie¢iy dalyvavima e. valdzios veikloje. Vadinasi, efektyvumo modeliai
turi pasiiilyti efektyvumo realizavimo strategija patikimumo pozitriu. E. paslaugy naudojimas ir
vartotojy dalyvavimas priklauso nuo kai kuriy veiksniy, tokiy kaip galimybé naudotis paslaugomis,
pasitikéjimas, sgmoningumas ir paprastas naudojimas. Atitinkamai, j Siuos veiksnius reikéty tinkamai

atsizvelgti kuriant saugios e. paslaugos efektyvumo modelius.
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Bendravimas ir bendradarbiavimas. Pavienéms organizacijoms, tiek verslo, tick vieSosioms jau
netikslinga siekti vien pelno maksimizavimo ir veikly efektyvinimo, jos jungiasi j globalius visuomenés
procesus ir priima tokius i$Sukius, kaip tvarus vystymasis, naujosios vieSosios vadybos vertybés,
naujasis viesasis valdymas, bendradarbiavimas ir bendrakiira valstybés naudai. Orientavimasis j
visuomene¢ ir jos poreikius, leidzia iSanalizuoti bendradarbiavimo sékmes veiksnius atskirose
suinteresuotose aplinkose (vyriausybiy suinteresuotosios Salys ir vieSasis sektorius, verslas, akademiné
bendruomené ir visuomene) ir iStirti sékmingo bendradarbiavimo ribas bei klititis, sukuriant esamy
paslaugy plétros modelj. Vykdydamos bendradarbiavimo veiklg suinteresuotosios Salys gali sutelkti
turimas zinias, patirtj ir iSteklius ir prisidéti prie skaitmeninés jtraukties didinimo (llse, Leo, 2012;
Damodaran ir kt., 2015; Holgersson ir kt., 2019; Stroveris ir kt., 2020). Taip jgyvendintos vieSosios
e. paslaugos biity veiksmingesnés, pricinamesnés ir efektyvesnés, 0 vartotojai — labiau patenkinti.

Kaip pazymima Darnaus vystymosi darbotvarkéje, itraukus vystymasis reiSkia, kad ,,visos
suinteresuotosios Salys, veikdamos bendrai, jgyvendins § plang“. I§ to seka, kad vieSajam sektoriui
reikia bendradarbiavimo lyderystés jgidZiy, kad buty skatinamas daugelio suinteresuotyjy $aliy procesas
patrauklus iSorés partneriams, jskaitant pilietinés visuomenés, verslo, akademinés bendruomenés ir
mokslo atstovus, kolektyviniam problemy sprendimui.

Tvarumas. Tvarumo koncepcija deklaruojama Pasaulinés aplinkos ir plétros komisijos, Kuri
apibrézia tvary vystymasi kaip augima, atitinkantj dabartiniy gyventojy poreikius ir siekius nepakenkiant
ateities karty poreikiams. Bellandi ir De Propris (2021) tvarumg apibiidina, tai kaip ekonominio
gyvybingumo, aplinkos tvirtumo ir socialinio teisingumo integravima, siekiant sukurti atsparias, sveikas,
jvairias ir klestincias dabartines ir biisimas bendruomenes. Tvari praktika turéty uztikrinti patenkinamus
rezultatus aplinkai ir pasaulio gyventojams, kartu skatindama dabartiniy ir basimy karty ekonominius ir
socialinius poreikius. (Avila-Gutierrez ir kt., 2020).

Siekiant jgyvendinti visus 17 tvaraus vystymosi tikslus (angl. Sustainable Development Goals,
SDG), tiesiogiai ar netiesiogiai reikia veiksmingy vieSyjy paslaugy. Viesojo sektoriaus vykdoma politika
tiesiogiai atliepia tiksly jgyvendinimg per vieSyjy paslaugy koordinavimg, teikimo tarpininkavimag ar
tiesioginj teikimg. EBPO sitilymu gali biti diegiama sistema vieSosioms paslaugoms, kurios siekia
igyvendinti tvarius vystymosi tikslus (zr. 3 priedas). Tai apima gebé&jimg kurti integruota politikg ir
palaikyti vykdomos politikos nuosekluma, projekty ir programy valdymag (jskaitant stebéseng ir
vertinimg), statistinj rastinguma ir skaitmeninius jgiidzius.
politinio spaudimo pusiausvyra, suskirstyty sektoriy vieSyjy biudZety ir atskaitomybés sistemy

pritaikyma bei privataus sektoriaus ir pilietinés visuomengs jtraukimo j politikos jgyvendinimg valdyma.

VW —

VW —
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bendravimg tarp sektoriy, bet ir vertikaliy tarp regioniniy, nacionaliniy ir vietos politikos formavimo
institucijy. Siame lygmenyje prieinami ir perspektyvis sprendimai: viesyjy finansy sistemos, kurios
integruojasi j tvarius vystymosi tikslus, politikos integravimg ir atskaitomybés skatinimas; stebéjimo ir
vertinimo sistemos, grjztamasis ry8ys (pvz.: politikos nauda, skaidrumas, atskaitomybé, jtrauktis ir
tvarumas).

Akivaizdu, kad atsizvelgiant j tvarius vystymosi tikslus, politikos formavimas reikalauja
nuolatiniy konsultacijy su suinteresuotosiomis Salimis ir politiniy deryby, kurios nepatenka j tradicinio
politikos ciklo metodo ribas. Isskiriamos keturios funkcinés dimensijos:

- Strateginé vizija: nustatyti ir analizuoti problema ar galimybe, sukurti hipotezes apie tai, kokios

problemos gali biti, ir parengti jgyvendinimo plang;

- Aukstos kokybés politikos jgyvendinimas: pirmiausia atlieckamas sprendimas ir iSmatuojami
rezultatai;

- Nuolatinis prisitaikymas prie pokyciy: nuolat rinkti savalaikius ir kokybiskus duomentis, tirti
surinktus duomenis ir gautus rezultatus bei diegti valdymo mechanizmus, leidzian¢ius
pasirengti ir greitai prisitaikyti;

- Reagavimas j pokycius: atidZiai jvertinti politikos jgyvendinimg ir konteksta, kuriame ji vystosi,
tada atitinkamai pritaikyti procesus. Sias funkcines dimensijas papildyty keturi papildomi
skersiniai aspektai, susij¢ su specifiniu tvarus vystymosi tikslais jgyvendinimo pobtidziu:

- Transversalumas jtraukiant gebéjimag nustatyti, analizuoti ir iSnaudoti jvairiy sektoriy politikos
sgsajas ilgalaikéje perspektyvoje, kuri leidzia uztikrinti atsparuma ir tvaruma;

- Suinteresuotyjy Saliy jtraukimas: aktyviai ieSkoti pilieciy, privataus sektoriaus, pilietinés
visuomenes ir kompetencijos teikéjy indélio ir atsiliepimy;

- Holistinis, vertybinis skaidriis valdymo procesai, galintys padidinti vieSojo sektoriaus
efektyvuma ir atskaitomybe;

- Kultira: politika, suformuluota ir pritaikyta remiantis faktine informacija ir Ziniomis.

Papildomi pajégumai apima techning ir sektoring kompetencijg; statisting ekspertize; gebé¢jima
pritaikyti ir suderinti tiek vieSuosius biudzetus, tiek vieSyjy pirkimy sistemas; reguliavimo galimybes
siekiant nuosekliy politikos rezultaty; bendravimo ir deryby jgtidziai.

Standartizavimas. Svarbus elementas e. paslaugy vieSame sektoriuje efektyviam kirimui ir
tobulinimui yra apibendrinto/standartizuoto e. paslaugy modelio sukiirimas. Modeliuojant konkrecig
paslaugg turi bti iSanalizuoti paslaugg reglamentuojantys ir kiti su paslauga susije¢ dokumentai, surinkta
visa modeliavimui reikalinga informacija, apklausiant susijusius asmenis bei stebint pacius veiklos
procesus. Analizuojant ir apibendrinant surinkta informacija ruoSiamas paslaugos modelis, kuris ne tik
automatizuoty paslaugg realizuojancius procesus, bet kartu ir juos perorganizuoty siekiant optimalumo

bei atsizvelgiant j informaciniy technologijy panaudojimo galimybes (Verdegem ir Hauttekeete, 2007).
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Bendradarbiaujant tarp institucijy ar vartotojy, palaipsniui tobulinant e. paslaugy efektyvumo
modelj galima prieiti prie apibendrinto e. paslaugy efektyvumo modelio, kuris tenkinty visy paslaugy
savybes ir pretenduoty j Sios aibés paslaugy standartus, realizuojant e. paslaugy vieno langelio principu
(Ansellas ir Trondalis, 2018). Vieno langelio principo jgyvendinimas paprastai reikalauja, kad jvairios
viesojo sektoriaus institucijos, kurios susijusios su e. paslaugy teikimu, tarpusavyje bendradarbiauty ir
bty susijungusios. Todél e. valdzios varty portalai neturéty biiti tik nuorody rinkinys j skirtingas
e. vieSagsias paslaugas, bet turéty buti vieninga, standartizuota sistema, kuri galéty integruoti viesyjy
institucijy teikiamas paslaugas j elektroning erdve ir veikty tam tikru sutartu ir visoms Salims priimtinu
principu.

Vertés kiirimas. Panasaus tipo vieSojo sektoriaus reformos pastaraisiais deSimtmeciais vyksta
daugelyje pasaulio valstybiy. Tam vis didesn¢ jtaka daro ir Europos Komisijos darbotvarkés nustatymo
ir paramos mechanizmai (pvz., dél vieno langelio principo, reguliavimo poveikio vertinimo,
administracinés nastos, skaitmeninimo ir atviro valdymo), taciau gilesné reformy strategijy ir procesy
analizé parodo administraciniy reformy divergencijg. Dabar néra jmanoma identifikuoti bendry
administraciniy sistemy trokumy, kuriuos bty galima iSspresti universaliomis reformomis. Valstybiy
patirtis rodo, kad esant panaSioms reformistiniy veikly paskatoms, kurios atsiranda i§ sampratos, kas yra
»efektyvus vieSasis valdymas* kaitos, reformy idéjos gali biiti labai skirtingai suprastos ir skirtingais
budais bei metodais jgyvendintos, priklausomai nuo vietos (valstybés) ir laiko. Autorius Hood (2006)
18skiria tris grupes susijusiy pagrindiniy administraciniy vertybiy, kurios atspindi | vertybes orientuotq
vieSqjj administravimg: 1) reagavimas ] poreikius ir poreikiy patenkinimas; 2) dorumas ir atsakomybe;
3) patikimumas ir pasitikéjimas.

Pirmgja vertybiy grupe yra siekiama valdZios veiklos efektyvumo ir naudingumo, iSreiksty
efektyvumo ir produktyvumo kategorijomis. Efektyvia valdzia laikoma ne ta, kuri atrodo gerai
organizuota, bet ta, kuri sugeba geriausiai patenkinti pilie¢iy poreikius.

Antroji pagrindiniy administravimo vertybiy grupé apima teisinguma, sazininguma, lygybe, kurios
isreiskia valdZios sazininguma ir teisinguma. Sios vertybés atsispindi vieSojo valdymo savokoje,
1Sreik§damos kolektyviniy veiksmy, bendros politikos ir sprendimy pri€mimo bei vieSosios atsakomybés
organizavima. Sie procesai sukuria struktiira ir konteksta, kuriame identifikuojami vadybiniai tikslai ir
iStekliai, nustatomi vadybiniy veikly standartai, sukuriamos ir jgyvendinamos jvertinimo procediros.
Demokratinémis procediiromis valstybéje sickiama apsaugoti valdymo procesy teisétumg ir teisinguma,
remiantis jstatymais jtvirtinta teise, reglamentuojancia administracinés atsakomybés ir atskaitomybés
sistemg, atitinkamus veiksmus, vieSyjy pareigy atlikimg. Visu tuo Stengiamasi apsaugoti vieSojo
administravimo doruma, siekiant sukurti ir iSlaikyti visuomenés pasitikéjima valdzios pareigtinais ir
procediromis. Visuomenés pasitik€jimas yra biitinas valdZios paramos Saltinis ir ilgalaikio ekonominio

vystymosi veiksnys.



35

Trecioji vertybiy grupé apima atsparuma ir tvaruma. Sis vertybiy kompleksas atspindi daZniausiai
pasléptas organizacines valdymo ir administraciniy vertybiy dimensijas, iSreiskiancias administravimo
sistemos organizavimo kokybe, ne tik teisine prasme, bet ir platesne valdzios sistemos gyvybingumo,
tvirtumo ir klestéjimo biisenos prasmémis. Sios vertybés isreiskia institucine sandara, jos perkirimg ir
vystymasi. Neturédama plataus socialinio palaikymo, ilgalaikéje perspektyvoje valdzia mazai tegali
pasiekti. Todél masiné komunikacija ir valdzios ryS$iai su pilietine visuomene yra svarbis ateities
administraciniy reformy veiksniai. Patikima, stabili ir tvirta administraciné sistema laikytina ne ta
sistema, kuri prieSinasi pokyc¢iams ir reformoms, bet ta, kuri geba greitai atsigauti, mokytis ir adaptuotis
prie besikeicianc¢iy aplinkybiy.

Zmogiskieji iStekliai, mokymas. VieSajame scktoriuje technologijy naudojimas tampa
pagrindiniy kompetencijy ir geb¢jimy Saltiniu, kuriant tvarius konkurencinius pranasumus
organizacijoms. Tvarus zmogiskyjy iStekliy valdymas yra strateginio zmogisSkyjy istekliy valdymo
plétra ir naujas poziliris ] zmoniy valdyma (Stankevicius, 2018). Kalbant apie tvaruma, tai yra
organizacijy iSlikimo strategija, pagal kurig darbuotojai turéty: ketinimg dirbti tam tikroje organizacijoje,
gebéty tinkamai atlikti uzduotis, galimybé siekti geresnés sveikatos, mazesnio streso arba darbo ir
asmeninio gyvenimo pusiausvyros (Ehnert ir kt., 2014). Kurdami tvary zmogiskyjy istekliy valdyma,
Cohen ir kt. (2012) paminéjo tris charakteristikas — teisinguma, gerove ir darbuotojy tobuléjimg. Zaugg
(2001) atsizvelge i tokias tvaraus zmogiskyjy iStekliy valdymo ypatybes: lankstumg, darbuotojy
dalyvavimg, orientacijg | vertybes, orientacijg ] strategija, orientacija 1 kompetencijas ir Zinias,
orientacijg ] suinteresuotasias $alis ir abipusio pasitikéjimo darbuotojo ir darbdavio santykiy kiirima.

Siekiant jvertinti vieSojo sektoriaus reikalingy igiidziy pokycius, EBPO sukiiré sistema, iSskiriant
keturias sritis, kuriy kiekviena atspindi konkrecias uzduotis ir jgiidzius, reikalingus viesajam sektoriui

ir visuomenei (zr. 4 lentelé).

4 lentelé. VieSojo sektoriaus igiidZiai visuomenés vertei

pagerinti politika

Igudziy sritis Strateginé orientacija | Profesiné kompetencija | Inovaciju gebéjimai
politikos kiirimas | jzvalgumas, jrodymai, teisinis, ekonominis | nauji jrankiai
atsparumas reguliavimas politikos formavimui
darbas su pilieciais | jtraukianti piliecius paslaugos, bendrakiiryba
gerinti politikg pasiekiamumas,
komunikacija
bendradarbiavimas | suderinti tikslai, | suinteresuotosios  Salys | socialinés inovacijos,
tinkluose iStekliai, veiksmai santykiai, partnerystés | vyriausybé kaip
plétra platforma
komisija ir sutartys | naudoti ir kurti rinkas, | verté, verslas ir komercija | judri plétra,

socialiniai finansai

Saltinis: sudaryta darbo autorés remiantis EBPO, 2020
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Gersonas (2020) teigimu, vieSojo sektoriaus veiklos rezultatams turi ir jtakos ir lyderystés
gebéjimai, kuriuos bitina jiems ugdyti, siekiant konkurencinio pranasumo. Viesojo sektoriaus lyderiai
susiduria su vyriausybiniais atvirumo ir atskaitomybés i$sukiais, biurokratija, administracinio valdymo
sunkumais ir vie$gja korupcija (Yanguas ir kt., 2016). Dél techniniy ziniy stokos organizacijy vadovai
gali stokoti kompetencijos ir kvalifikacijos atitinkamiems sprendimy priémimui, o tai reiSkia, kad tie
sprendimai gali buti netinkami. VieSojo sektoriaus lyderiy techninés kompetencijos trikumas gali
slopinti lyderiy gebéjima priimti veiksmingus ir novatoriskus sprendimus (Huque ir kt., 2018). Nepaisant
Sios patirties stokos, vieSojo sektoriaus vadovai vis dar turi nustatyti organizacijos kryptj ir vadovauti
organizaciniy sprendimy priémimui. Tvaraus viesojo sektoriaus administravimo atsiradimas reikalauja,
kad vieSojo sektoriaus vadovai turéty pakankamai ziniy, pagristy patirtimi ir formaliu mokymu
(Abubakar ir kt., 2019), priimti ekspertinémis Ziniomis pagrjstus sprendimus ir itaisyti netinkamus
sprendimus.

Organizacijos kultiira. Organizacinio klimato kiirimas rodo nora kurti tinkamus sprendimus,
didinant inovacinj potencialg. Organizacijy naudojamos sistemos yra diagnostiniai rodikliai, leidziantys
nustatyti organizacijos valdymo pajégumy mastg rengiant jgalinimg ir inovacijas skatinanc¢ig aplinka
(Qadir, 2017).

Siekiant laiku ir tinkamai patenkinti klienty poreikius, reikia kiirybisko planavimo (Barbosa ir kt.,
2018). Anot Anwar & Louis (2017), geriausia priemoné kuriant organizacijas, kuriose galima stiprinti
kiurybiSkumg, yra nuodugnus inovatyviy sprendimy supratimas. Kalbant apie kiirybinés aplinkos
kiirima, reikia tinkamai plétoti veiklas, kurios kelia i$sukius ir suteikia darbuotojams laisve atlikti savo
uzduotis, taip pat darba komandose kaip naujoviy ir pazangos jrankj, paramg ir pazanga (Lim ir kt.,
2018).

Organizacijos kultiira nagrinéjama dviem etapais. Pirmasis yra neap¢iuopiamas ir organizacijose
iSreiSkiamas simboliais, pasakomis ir ritualais. Hipotezés, jsitikinimai, samprotavimai ir vidiné
savivalda yra antrojo etapo pavyzdziai (Yuan ir kt., 2020). Organizaciné kultiira turi daug tiksly, taciau
tapatybés verté ir organizacinis elgesys yra du svarbiausi (Anwar & Shukur, 2015). Jmonés kultiira
tarnauja dviem tikslams:

- pirmoji — pasiekti organizacijos nariy vidines reakcijas ir oruma, kad jie zinoty, kaip reaguoti

ir bendradarbiauti;

- antroji — skatinti organizacijg prisitaikyti prie iSorinio pasaulio, kad bty pasiekti jmonés
tikslai, tarp kuriy, be kita ko, yra greitas reagavimas ] klienty poreikius ir konkurenty
eliminavimas (Tasgit ir kt., 2017).

Pasak Aldea ir kt. (2018), organizacijos kultiira yra vienas i§ veiksniy, turin¢iy itakos jgalinimo

efektyvumui. Organizacijos kulttros, kuri apima ir remia inovacijas, stiprybé yra susijusi su naujovémis,

0 tai yra esminis inovacijy skatinimo veiksnys (Lee ir kt., 2021).
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Bitina pazyméti, kad organizacijos konkurencinj pranasumg apibudina ne tik pateikiami, bet ir
kiti veiksniai: investicijos, produkto iSskirtinumas, atgalinis rySys, lankstumas, produkto kokybé,
organizacijos jvaizdis, tarptautiniai veiksniai ir aplinkos. Darbo autorés nuomone, dalis minimy veiksniy
pilnai arba i$ dalies jau buvo aptariami ankstesnése darbo dalyse.

Apibendrinant galima teigti, kad siekiant kokybisko, savalaikio, efektyvaus produkto (Siuo atveju
— vieSosios e. paslaugos) teikimo klientui, kyla butinybé siekti konkurencinio pranasumo, t. y. nuolat
investuoti tiek j techninius, tiek j zmogiskuosius isteklius. Dinamiska aplinka skatina issikius, atliepiant
paslaugy viesajame sektoriuje kokybe, prieinamumgq ir patogumq. Konkurencinio pranasumo veiksniai
padeda kurti ilgalaikes strategijas, atsiranda vis naujesniy organizacijos valdymo metody, kuriamas
pridétinés vertés teikimo ir atgalinio rysio is vartotojo procesas. Ziniy ir mokymo ekonomikoje islieka
svarbus informacijos poreikis ir pritaikymas, glaudus atskiro sektoriaus organizacijy bei valstybinio
lygmens struktiry bendradarbiavimas ir bendravimas. Siekiant tvarumo, jgyvendinant darnaus

vystymosi tikslus, vyksta komunikavimas globaliu lygmeniu.
1.5.  Teisinis elektroniniy paslaugy reglamentavimas

Kiekvienos valstybés valdzios institucijy bei jstaigy veikla bei tinkamas vie$ojo administravimo
sistemos funkcionavimas yra viena i§ esminiy prielaidy, kuriy pagrindu ne tik biity uztikrinamas tvarus
ir sekmingas valstybés funkcionavimas, kartu tai garantija, jog valstybés gyventojams bus teikiamos
kokybiskos, rezultatyvios, taip pat visus svarbiausius standartus atitinkancios aktualios paslaugos.

VieSojo administravimo sistemoje veikianciy vieSojo administravimo subjekty teikiamy paslaugy
pobiidis ir kokybé yra svarbiis ne tik dél tos priezasties, jog tokiu biidu galima s¢kmingai jgyvendinti
atitinkamuose teisés aktuose nustatytus reikalavimus dél konkreciy paslaugy kokybés standarty, bet taip
pat ir dél to, kad butent nuo paslaugy kokybés didzigja dalimi priklauso tai, ar (ir kaip) kiekvienas
valstybés gyventojas gaus atitinkamg naudg. VieSojo administravimo subjektai privalo ieSkoti biidy, kaip
galéty savo veikloje taip uztikrinti atitinkamy vieSyjy paslaugy teikima, kad viena vertus, tokios
paslaugos atitikty teisés aktuose nustatytus reikalavimus ir, kita vertus, bty galima realiai prisidéti prie
konkrecios naudos konkre¢iam asmeniui (Siskos ir kt., 2012).

Remiantis Lietuvos Respublikos elektroniniy rySiy jstatymu (2004), kai kurios valstybéje
teikiamos paslaugos gali biti teikiamos jvairiais elektroniniy ry$iy budais — pvz., naudojantis
elektroniniu pastu, elektroninio pristatymo sistema, taip pat daugeliu kity jvairiy elektroniniy ir
skaitmeniniy biidy. Elektroniniy rySiy naudojimo metodas reikalauja, jog kiekvienu konkreciu atveju
turi biiti siekiama uztikrinti, kad elektroniniai rySiai bus naudojami grieztai laikantis teises akty
reikalavimy ir garantuojant, kad nebus pazeisti dokumenty bei duomeny vientisumo, iSsamumo, taip pat
autentiSkumo standartai. Taip pat labai svarbu atkreipti démes; | tai, jog kiekvienu konkreciu atveju turi

biiti uztikrinama, kad tokie skaitmeniniai ir elektroniniai dokumentai bei jy naudojimas atitiks taikomus
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saugumo reikalavimus, bus uztikrinta galimybé tinkamai identifikuoti dokumentg pasirasiusj asmenj,
dokumento siuntéja ir gavéjg (Wangwe ir kt., 2012).

Kiekvienu konkreciu atveju turi biti siekiama atsizvelgti | tai, kad Siandien vis didesné verslo,
politikos, Ziniasklaidos, komunikacijos ir kity sfery dalis persikelia j elektroning erdve. Tai reiskia, kad
vis daugiau atitinkamy santykiy susiformuoja biitent elektroniniy sistemy ir e. paslaugy pagrindu. Ne
i§imtis yra ir vieSosios paslaugos, kurias teikia jvairis vieSojo administravimo subjektai. Siandien galima
pastebéti, jog vis daugiau vieSojo administravimo subjekty bei kity valdzios institucijy ir jstaigy savo
veikla vykdo elektroniniu budu, t. y. teikia e. paslaugas j atitinkamas organizacijas besikreipiantiems
asmenims.

Skaitmeninimo ir e. paslaugy teikimo tendencija yra akivaizdi ne tik Lietuvos Respublikos, bet ir
visos Europos Sajungos mastu. Tai reiskia, kad skaitmeninés paslaugos ir e. paslaugos visame regione
tampa dominuojanéia vieSojo administravimo subjekty veiklos sritimi. (Wangwe ir kt., 2012).
Statistiniai duomenys atskleidzia, kad e. paslaugos tampa vis svarbesne ir didesne dalj uzimancia sritimi
vieSojo administravimo subjekty sistemoje pagal jy vartojima, populiaruma ir apimtis. Bitent
e. paslaugy pagrindu galima uztikrinti veiklos operatyvumo, efektyvumo, rodikliy tinkamumo
uztikrinimo sistema.

Toks plétros (t. y. teikiant e. paslaugas) mastas yra reikSmingas ir svarbus, kadangi ne tik nustato
prielaidas, kaip turéty biiti uZtikrinamos esminés prielaidos ilgalaikéje perspektyvoje nustatyti
e. paslaugy teikimo procesg, bet taip pat uztikrina ir tai, jog kiekvienu konkre¢iu atvejo e. paslaugos
maksimaliai atitikty joms taikomus kokybés standartus, i operatyvumo, veiklos efektyvumo, kasty
sumazinimo, subsidiarumo ir kt. principus orientuotas paslaugy teikimas vieSojo administravimo
subjekty atzvilgiu, duoda garantijas, kad teikiamos paslaugos prisidés prie realaus poreikiy uztikrinimo
(Zhang ir kt., 2014).

E. paslaugy teikimas néra savitikslis elementas, kadangi pats e. paslaugy teikimas néra esminis,
reikSmingas ir svarbiausias pats savaime, nes biitent paslaugy skaitmeninimas leidzia uztikrinti veiklos
efektyvumg ir operatyvumag, sumazinti kastus, atliepia subsidiarumo, konkurencingumo bei tvarumo
kriterijus. Krishnan ir kt. (2013) nuomone, vieSojo administravimo subjekty sistemoje teikiamos
e. paslaugos uzima vis svarbesng¢ reikSme ir tokiu budu kiekvienas vieSojo administravimo subjektas
privalo imtis priemoniy, kad tokios paslaugos biity teikiamos laikantis teisés akty reikalavimy, atliepiant
tiek fiziniy, tiek juridiniy asmeny poreikius.

Tikslinga apZvelgti ir pagrindinius Lietuvos Respublikoje taikomus e paslaugy teikimo standartus
bei reikalavimus, kurie taikomi e. paslaugy teikimui vieSajame sektoriuje. Darbo autorés nuomone, dél
darbo apimties néra galimybiy ir poreikio iSanalizuoti bei i§vardyti visy Lietuvos Respublikoje (toliau
—LR) teikiamy e. paslaugy spektro. Parengti ir pateikti tokio sgraso nelabai jmanoma, todél ¢ia verta

paminéti tik keletg svarbiausiy tiesiogiai e. paslaugy vieSajame sektoriuje reguliuojanciy teisés akty, ir
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paslaugy pavyzdziy, kad buty galima jvertinti bendrajj kontekstg - pavyzdziui: Valstybinés mokesciy
inspekcijos paslaugos, E-sveikatos paslaugos, Regitros teikiamos paslaugos ir t.t.
Elektroniniy valdzios varty svetainéje (2022), e. paslaugos klasifikuojamos ne tik pagal paslaugy riisj,
bet taip pat ir pagal gyvenimo jvykius — pavyzdziui: netekau ir ieSkau darbo, gimé kiidikis, noriu gauti
vairuotojo pazymejimg, pradedu versla, pradedu tikininkauti, stoju j aukStajag mokyklg ir t.t., tenkinant
jvairiausius vartotojy poreikius. Paslaugos teikimo pobiidis, tinkamas prieinamumas, greita reakcija,
rezultatyvumas yra pagrindiniai veiksniai, skatinantys S$iy paslaugy vartojima, mazinant kastus tiek
paslaugas teikianciai institucijai, tiek klientui.

E. paslaugy teikimas vieSajame sektoriuje LR yra reguliuojamas norminiais teisés aktais:

e Informacinés visuomenés paslaugy jstatymas (2006);

e  Elektroniniy rysiy jstatymas (2004);

e Kibernetinio saugumo jstatymas (2014);

e  Visuomenés informavimo jstatymas (1996);

e Autoriy teisiy ir gretutiniy teisiy jstatymas (1999);

e Vartotojy teisiy apsaugos jstatymas (1994).

Teisiné atsakomybé uz Siy paslaugy netinkamg teikimg numatyta LR Civilinio kodekso (2000), LR
Baudziamojo kodekso nuostatose (2003), LR Administraciniy nusizengimy kodekso (2015) nuostatose.

PabréZtina, jog visi nurodyti dokumentai yra grindZiami ne tik tuo, kad biity galima uztikrinti, jog
teikiamos e. paslaugos atitiks teisés aktuose nustatytus reikalavimus bei standartus, taciau taip pat ir tai,
kad tokios e. paslaugos bei jy teikimo procesas bus maksimaliai orientuotas j rezultatyvuma ir
efektyvuma (Siskos ir kt., 2012). 5 lenteléje pateikiami svarbiausi LR institutai, formuojantys valstybés
€. paslaugy plétra.

5 lentelé. E. paslaugy plétros formavimo institutai Lietuvoje (sudaryta darbo autorés)

Institutas
LR FEkonomikos

Formuojamos plétros politika

ir 1inovacijy
ministerija

formuoja valstybés politikg valstybés informaciniy iStekliy,
dokumenty pakartotinio naudojimo ir informacinés visuomenés
plétros srityse ir organizuoja, koordinuoja ir kontroliuoja jos
jgyvendinimag

Informacinés visuomenés plétros
komitetas, jsteigtas prie LR
ekonomikos ir inovacijy
ministerijos

formuoja valstybés informacinés visuomenés plétros politika,
valstybés informaciniy iStekliy politika, dokumenty pakartotinio
naudojimo politikg

LR Vidaus reikaly ministerija

formuoja valstybés politikg vieSojo administravimo, vieSyjy
Jstaigy ir elektroninés atpaZzinties srityse

LR Krasto apsaugos ministerija

formuoja kibernetinio saugumo politika

LR Susisiekimo ministerija

formuoja valstybés politikg elektroniniy rysiy ir patikimumo
uztikrinimo paslaugy srityje

5 lentelés tesinys kitame puslapyje
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5 lentelés tesinys

LR Rysiy reguliavimo tarnyba uztikrina elektroniniy rySiy paslaugy gavéjy teisiy ir teisiniy
interesy apsaugg; skatina naujoviy diegimg, elektroniniy rysiy
pletra; uztikrina efektyvy elektroniniy rysiy iStekliy naudojima;
skatina elektroninio paraSo naudojimg ir elektroninio paraso
naudotojy pasitikéjima.

Minimy instituty vykdoma politika pilnai neatskleidzia bendro vaizdo, iSlieka suinteresuotumas
savo veiklos apibréztume, néra vieSojo valdymo e. paslaugy transformacijos lyderio, triksta
tarpinstitucinio koordinavimo strateginiame ir jgyvendinimo lygmenyje, iSkyla sunkumy pasiekti
€. paslaugy pazangos plétra. Tinkamai sureguliavus teisinj reglamentavima, buty sudarytos galimybés,
teikti e. paslaugas naudojant inovatyvius technologinius sprendimus, kartu uztikrinant ir reikalinga jy
saugumo lygj.

Itin didel¢ reikSme Lietuvos Respublikoje turi 2021 m. kovo 9 d. Europos Komisijos komunikatas
Europos Parlamentui, Tarybai, Europos ekonomikos ir socialiniy reikaly komitetui ir Regiony komitetui
,2030 m. skaitmeninés politikos kelrodis: Europos skaitmeninio deSimtmecio kelias* Nr. COM (2021)
118 jgyvendinimo. Sio dokumento pagrindu ne tik galima identifikuoti esmines prielaidas siekiant
uztikrinti e. paslaugy teikima atitinkamoje Europos Sajungos valstybéje naréje, taCiau ir tai, kaip
konkurencingumo atzvilgiu (t. y. siekiant sukonstruoti konkurencingo pranasumo modelj) galima biity
garantuoti e. paslaugy tinkama ir efektyvy funkcionavimg viesojo administravimo subjekty sistemoje.

Sie veiklos efektyvumo ir rezultatyvumo elementai, visy pirma, biidingi biitent privadiajam
sektoriui. Butent privataus sektoriaus subjektai yra orientuoti j kiek jmanoma efektyvesnj ir geresnj
rezultata, todé¢l labai svarbu, kad Siy kriterijy tinkamas jvertinimas leisty uztikrinti tokios koncepcijos
integravima ir vieSajame sektoriuje. Kiekvienas vieSojo administravimo subjektas, teikiantis
e. paslaugas, privalo déti maksimalias pastangas ne tik tam, jog buty uztikrinama, kad e. paslaugos
atitikty teisés aktuose nustatytus reikalavimus, bet kartu biity sudaromos galimybés garantuoti, jog
tokios e. paslaugos atitiks privaciame sektoriuje taikomus standartus. Itin svarbu tai, jog tokiy
e. paslaugy teikimas yra reikSmingas ir svarbus dél tos priezasties, jog butent skaitmeninimo ir
elektroninés darbotvarkés procesas leidzia padidinti veiklos efektyvuma bei sumazinti patiriamus kastus
(Wangwe ir kt., 2012). Taigi, tokiu biidu sudaromos prielaidos, kad kiekvienas konkretus vie$ojo
administravimo subjektas turés galimybe padidinti savo konkurencinguma — tokiu biidu ir visa vieSojo
administravimo sistema taps konkurencingesne.

Kiekvienu konkreciu atveju visos e. paslaugos privalo biiti orientuojamos j konkurencingumo
uztikrinimo elementus. Bitent j tai ir orientuoja Lietuvos skaitmeninés ateities transformacijos ir
skaitmeninio suverenumo rezoliucija (2021), kurioje aiskiai pabréziama, jog turi biiti siekiama kiek
jmanoma operatyviau ,konsoliduoti elektroniniy vieSyjy paslaugy teikimui naudojamas atskiry

valstybés jstaigy svetaines ir sudaryti sglygas visas e. paslaugas pasiekti vienoje svetaingje, jas
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skaitmenizuojant taikyti bendrg viesyjy e. paslaugy model;j ir infrastruktira, integruojant keliy vieSyjy
paslaugy teikima, uztikrinant geresnj koordinavimg valdzios lygmenimis ir tarpusavyje, orientuotg |
vartotojg visapusiska, patogia, pagrista gyvenimo jvykiais ir verslo gyvavimo ciklu paslauga®. Vienas i§
itin svarbiy elementy, j kurj turi biiti atsizvelgiama, yra ir tai, jog Siandien e. paslaugos gali buti
kei¢iamos, modifikuojamos, taip pat ir tobulinamos atsizvelgiant ] valstybéje arba pasaulyje
besiformuojancius politinius, geopolitinius, socialinius, taip pat ekonominius ir daugelj kity veiksniy,
kurie gali daryti jtaka skaitmeninés darbotvarkés jgyvendinimui (Krishnan ir kt., 2013). Svarbus dél tos
priezasties, jog e. paslaugy teikimo koncepcija negali buti laikoma statiska, ji privalo biiti kiek jmanoma
labiau dinamiska ir todél kiekvienas vieSojo administravimo subjektas privalo déti pastangas, jog, viena
vertus, uztikrinty teikiamy paslaugy kokybe ir, kita vertus, galéty tinkamai reaguoti | naujausias
tendencijas (Wangwe ir kt., 2012). Toks tendencijy vertinimas svarbus siekiant uztikrinti, kad kiekvienas
vie$ojo administravimo subjektas galéty pritaikyti teikiamas e. paslaugas pagal aktualiausias
tendencijas. Tam, kad biity galima i$samiai iSanalizuoti ir jvertinti e. paslaugy teikimo elementus, svarbu
Siuos elementus jvertinti kiek jmanoma placiau ir iSsamiau, atitinkamai jvertinant individualiy paslaugy
teikima, standartizavimo modelio diegima (tiek laikantis teisés akty reikalavimy, tiek uztikrinant ir
asmeny poreikius bei interesus) (Zhang ir kt., 2014).

Apibendrinant e. paslaugy teisinj reglamentavimg, galima teigti, kad e. paslaugos bei jy teikimo
galimybés ir sqlygos apibréziamos Lietuvos Respublikos ir Europos Sgjungos teisés aktuose nustatytais
reikalavimais bei standartais, pagal kuriuos nustatomi tam tikri formalieji elementai, biudingi tiek
pavienéms e. paslaugoms, tiek ir bendrai Siy paslaugy koncepcijai. Nepaisant to, jog teisés aktuose
nustatyti konkretiis standartai ir praktiniai veiksmai, taciau kiekvienu konkreciu atveju turéty biiti
atsizvelgiama j tai, jog tokios e. paslaugos privalo biiti maksimaliai orientuotos j veiklos efektyvumo,
rezultatyvumo, taip pat operatyvumo standartus. Tik tada, kai Sie standartai jgyvendinami, galima
tikétis, jog visos tokios paslaugos objektyviai atitiks joms keliamus standartus ir ne tik formaliai uztikrins

e. paslaugy teikimo modelj, bet sukurs ir realig pridéting verte konkreciam gyventojui.

1.6.  Elektroniniy paslaugy tvarios plétros politikos strateginiai,

organizaciniai, jgyvendinimo aspektai

Visame pasaulyje kuriamos strategijos, skirtos efektyviam vieSojo sektoriaus skaitmenizavimui,
spresti problemas, tokias kaip techninis ir teisinis sgveikumas ir vieSojo bei privataus sektoriaus
suinteresuotyjy Saliy bendradarbiavimas, ir skatinti ateities skaitmeninio vieSojo sektoriaus vizija.
Technologiniy sprendimy diegimas ir plétra Lietuvos vieSajame sektoriuje yra viena i§ esminiy salygy

siekiant padaryti jj efektyvesniu ir taip prisidéti prie valstybeés strateginiy tiksly.
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E. paslaugy vieSojo sektoriaus plétra planuojama rengiant ir jgyvendinant planavimo dokumentus,
siekiant didinti vieSojo administravimo sektoriaus efektyvuma, sudaryt palankias salygas plétoti
elektroninj versla bei kurti e. paslaugas.

Planavimo dokumentus galima biity iSskirti j atskirus lygmenis: tarptautinius (pasaulinio lygmens
bei Europos Sgjungos lygmens) ir nacionalinius (nacionalinio lygmens ir sektorinio lygmens).

Vertinant tarptautinius dokumentus pagal jy poveikj Lietuvos viesajam sektoriui, galima isskirti
dvi grupes:

1)  veikianius tiesiogiai, t.y. formuojanéius vieSojo sektoriaus politikg nustatancius
tarptautinius Salies/regiono jsipareigojimus;

2) veikianCius netiesiogiai, t.y. autoritetingy organizacijy ataskaitos, apzvalgos, analizés,
prognozés ir kt. bei moksliniai tyrimai, j kuriuos atsizvelgiama formuojant ir jgyvendinant Salies vie$ojo
sektoriaus politika.

Viesojo valdymo skaitmeninés transformacijos aspektas susijes su paslaugy plétra jtrauktas
Nacionaliniame paZangos plane. Vienas is itin reik§mingy dokumenty visy valstybés sri¢iy pokycius
numatantis dokumentas yra 2020 m. rugséjo 9 d. LR Vyriausybés patvirtintas Nacionalinis pazangos
planas 2021-2030 m. (toliau — Planas), kuriuo siekiama nustatyti pagrindinius deSimtmetj valstybéje
siekiamus pokycius, skatinti valstybés skaitmenizavima sudarant galimybes vieSajam sektoriui, verslo
jmonéms kurti ir naudotis inovatyviais produktais ir paslaugomis, skatinti paZzanga socialinéje,
ekonomingje, aplinkos bei saugumo srityse, stiprinti paciy gyventojy geb€jimus pasinaudoti naujomis
technologijomis, didinti supratima apie ateinancius technologinius pokycius ir jgalinti valstybe prie jy
prisitaikyti, bei sutelkti finansavimo S$altinius Siems pokyc¢iams jgyvendinti. Naujas planas pakeicia
2014-2020 m. nacionalinés pazangos programg. Jis uztikrina strateginio planavimo tgstinuma, taciau
kartu jgyvendina ir kokybinj strateginio valdymo Lietuvoje pokytj. Plane numatytiems pokyciams
igyvendinti rengiamos nacionalinés plétros programos. Plane numatomi 10 strateginiy tiksly, kuriy
kiekvieng papildo pazangos siekimo uzdaviniai; uZtikrinama strateginiy tiksly ir uzdaviniy tarpusavio
sinergija; numatomi poveikio rodikliai. Strateginiai tikslai jgyvendinami laikantis trijy horizontaliyjy
principy: darnaus vystymosi, inovatyvumo (kiirybingumo), lygiy galimybiy visiems. Jais siekiama
nuosekliai formuoti visuomenés pazangai svarbias vertybes, norimus pozilirio ir elgsenos pokycius
valstybés strateginiams tikslams jgyvendinti. Darbo autoré isskiria svarbiausius Nacionaliniame
pazangos plane €. paslaugy viesojo sektoriaus plétros temai skirtus planavimui svarbiausius ilgalaikius

strateginius tikslus ir uzdavinius (Zr. 6 lentelé).
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6 lentelé. Nacionaliniame paZangos plane e. paslaugy vieSojo sektoriaus plétros temai skirti

planavimui svarbiausi ilgalaikiai strateginiai tikslai ir uzdaviniai

Tikslai UZdaviniai

1 tikslas. ,Pereiti prie mokslo ziniomis, | 1.6 ,,Skatinti valstybés skaitmeninimg‘
pazangiosiomis  technologijomis, inovacijomis
gristo darnaus ekonomikos vystymosi ir didinti
Salies tarptautinj konkurencinguma*

3 tikslas. Didinti Svietimo jtrauktj ir veiksminguma, | 3.4 , Gerinti atitiktj tarp $vietimo sistemoje jgyjamy
siekiant atitikties asmens ir visuomeneés poreikiams | ir darbo rinkoje bei prisitaikyti kintan¢ioje aplinkoje
reikalingy kompetencijy*; 3.5 Idiegti efektyvia ir
veiksmingg suaugusiyjy mokymosi visg gyvenimag
sistema; 3.7 ,,Plétoti mokslu gristas studijas, geriau
panaudojant laisvyjy moksliniy tyrimy potencialg™

7 tikslas. Tvariai ir subalansuotai vystyti Lietuvos | 7.1 ,,Stiprinti ~ regiony  ekonominj  augima,

teritorijg ir mazinti regioning atskirtj atsizvelgiant j jy potencialg™

8 tikslas. Didinti teisinés sistemos ir vieSojo valdymo | 8.7 ,,Gerinti vieSojo valdymo institucijy teikiamy

veiksminguma paslaugy kokybe, didinti jy prieinamuma ir
patraukluma®.

10 tikslas. ,,Stiprinti nacionalinj sauguma‘ 10.5 ,,Stiprinti kibernetinj sauguma ir gynyba “

Saltinis: sudaryta darbo autorés remiantis Lietuvos Respublikos vyriausybés 2020 m. rugséjo 9 d. nutarimas Nr. 998 , Dél
20212030 mety nacionalinio pazangos plano patvirtinimo “

Svarbus skétinis visy valstybés sri¢iy pokyc¢ius numatantis dokumentas, kuriuo siekiame spresti
didinti svietimo kokybe ir tolygumgq, 3) mazinti nelygybe, socialine ir regionine atskirtj, stiprinti
nacionalinj saugumg. Sios programos vertinimas, atskleidzia, kad skaitmeniné transformacija aktuali
visose vieSo valdymo srityse apimant viesojo valdymo institucijy veiklos efektyvumq, saugumq ir tvarig
ekonomikos plétrg.

Lietuva vieSajame sektoriuje sickia kokybiniy poky¢iy, t.Yy. ,atviro ir skatinancio dalyvauti,
rezultatyvaus, atitinkancio visuomenés poreikius ir uztikrinancio geros kokybés paslaugas, valdymo*
bei ,,kompetentingos ir priimancios kryptingus strateginius sprendimus valdzios®. 2012 m. patvirtintas
auksCiausio strateginio lygmens dokumentas yra pagrindas priimant strateginius sprendimus dél
valstybés raidos prioritety bei juy jgyvendinimo. Sie siekiai jtvirtinti Lietuvos pazangos strategijoje
,, Lietuva 2030°. Dokumente teigiama, kad prielaidos sékmingai Salies plétrai egzistuoja tik tokiai
valstybei, kuri pasirengusiai technologinei, klimato ir ekonomikos kaitai, yra atvira inovacijoms
konkurencijos iSSukiams. Reikia akcentuoti, jog konkrefiau vieSojo valdymo skaitmeninés
transformacijos aspektas strateginiame lygmenyje néra akcentuojamas. Dokumente iSskiriamos trys
valdZios kiirimo kryptys: strategiSkai pajégi valdZia, atviras ir jgaliojimy suteikiantis bei visuomenés
poreikius atitinkantis valdymas.

Vienas 1§ itin reikSmingy dokumenty, kurj biitina aptarti ir iSsamiai iSanalizuoti, yra Europos
skaitmeniné darbotvarkeé. Biitent Sios darbotvarkés pagrindu ne tik nustatomos esminés kiekvienos

Europos Sajungos valstybés narés veiklos kryptys interneto, e. paslaugy teikimo, vieSojo
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administravimo subjekty veiklos elektroniniy sistemy atzvilgiu elementai, taip pat nustatomos ir
konkrecios priemonés, kuriy turéty imtis kiekvienas vieSojo administravimo subjektas.

Siuo atveju svarbu tai, jog biitent Europos skaitmeninés darbotvarkés pagrindu galima nubrézti
esminius standartus, kurie taikomi visai valstybés sistemai. Tai reiSkia, kad kiekvienas atitinkamas
politikos, verslo, komunikacijos, valdZios jstaigy ir institucijy, taip pat ir asmeny veiklos segmentas
grindziamas poreikiu uztikrinti, kad didzioji dalis veiksmy bus atlickama biutent elektroniniu budu,
skaitmeninant informacija, teikiant e. paslaugas (Siskos ir kt., 2012).

Nepaisant to, kad Europos skaitmeniné darbotvarké yra gana plataus masto, taciau biitina jvertinti,
Sioje Europos skaitmeninéje darbotvarkéje keletg esminiy segmenty. Ir nors $ie elementai néra tiesiogiai
susije su viesojo administravimo subjekty teikiamomis e. paslaugomis, taciau $iy segmenty poveikis yra
reikSmingas ir svarbus, kadangi leidzia suefektyvinti e. paslaugy teikimg (Siskos ir kt., 2012).

Europos skaitmeninés darbotvarkés vienas segmentas yra tiesiogiai susijes su gyventojy jgidziais
(t. y. sickiama, kad kiek jmanoma didesné dalis galéty iSsiugdyti atitinkamus skaitmeninius ir su
informacinémis technologijomis bei inovacijomis susijusius jgiidzius ir jprocius). Kitas segmentas yra
susijes su verslo imonémis, t. y. sudarant prielaidas tam, jog kiekvienas verslo subjektas turés galimybe
naudotis e. paslaugomis, biity galima sumazinti administracing nastg ir pan. Dar vienas segmentas yra
infrastruktiira, t. y. Europos Sajungos valstybés narés turi sukurti atitinkamus interneto rysio elementus
bei Kitus susijusius aspektus.

Visi Sie elementai su e. paslaugomis yra susije tik netiesiogiai, taciau jie atskleidzia, kad kiekvienu
konkrec€iu atveju visos valstybés narés ir jose veikiancios organizacijos privalo déti maksimalias
pastangas, jog kiek jmanoma didesné jy veiklos dalis biity orientuota j skaitmeninimgq ir elektroniniy
istekliy tinkamqg naudojimg (Siskos ir kt., 2012).

Galiausiai — esminis Sios analizés kontekste ir pats svarbiausias FEuropos skaitmeninés
darbotvarkés elementas yra susijes su vieSosiomis paslaugomis. Siuo atveju Europos skaitmeninéje
darbotvarkéje aiskiai akcentuojama, kad absoliuciai visos e. (vieSosios) paslaugos teiktinos internetu —
tai reiSkia, kad visiems Europos Sgjungos valstybiy nariy gyventojams turi biiti sudaromos galimybés,
kad paslaugos bus teikiamos elektroniniu biidu.

Sis aspektas yra reik§mingas dél tos prieZasties, jog biitent nuo Europos skaitmeninés darbotvarkés
didele dalimi priklauso, kaip turéty keistis kiekvienos Europos Sqjungos valstybés narés reguliavimas,
susijes tiek su viesyjy paslaugy teikimu, tiek ir su tuo, jog visos tokios vieSosios paslaugos turi atitikti
joms keliamus reikalavimus (Zhang ir kt., 2014).

Pabréztina, kad tiek Europos skaitmeniné darbotvarke, tiek ir kiti su Sia darbotvarke susije
elementai yra orientuoti j visus Siandien privaciame sektoriuje taikomus reikalavimus — paslaugy

teikimo efektyvumas, tvarumas, galimyb¢é maksimaliai sumazinti kastus, uztikrinti paslaugy teikimo
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operatyvumg ir patenkinti konkretaus asmens poreikius. Taigi, Siuo atveju kiekviena valstybé naré
privalo atsizvelgti | visus $iuos standartus bei reikalavimus (Zhang ir kt., 2014).

Europos skaitmeniné darbotvarké ne tik diktuoja esmines kryptis e. paslaugy reglamentavimo bei
jgyvendinimo atzvilgiu, bet taip pat ir tuo aspektu, jog turi biti jgyvendinamas pakankamai objektyvus
kontrolés ir monitoringo mechanizmas. Tik tada, kai egzistuoja galimybé uztikrinti, jog toks kontrolés
mechanizmas i§ tiesy bus objektyvus ir tvarus, galima tikétis, kad ateityje e. paslaugas i$ tiesy bus galima
tobulinti (siekiant uztikrinti, jog tokios paslaugos atitiks visy gyventojy interesus).

Kitas svarbus dokumentas, susij¢s su e. paslaugy plétra yra Nacionaliné mokslo programa
., Gerovés visuomené (2015) — dokumentas, susijgs su gerovés visuomenés Lietuvoje plétros
prielaidomis, veiksniais, tendencijomis, jos raidos galimybémis bei trikdziais, padedant valstybés
demografiniai ir socialiniai isSiukiai, kultiriniai isSukiai, ekonominiai issiukiai, globalizacijos ir
integracijos j Europq issiikiai.

Europos socialinis tyrimas (toliau — EST) (angl. European Social Survey, ESS) (2020 m. ataskaita)
yra mokslininky inicijuotas ir kas dvejus metus atlickama tarptautiné apklausa apie skirtingy Saliy
gyventojy pozirius, jsitikinimus ir elgseng. Vertinant skirtingus gyventojy pozitirius, jsitikinimus ir
elgsenos modelius, siekiama: apklausos buidu rinkti duomenis apie Europos socialinés struktiiros,
gyvenimo salygy ir nuostaty kaitg ir pateikti jzvalgas, kaip kinta Europos socialinis, politinis ir vertybinis
paveikslas, sudaryti galimyb¢ naudoti patikimus nacionalinés pazangos rodiklius, pagristus pilieciy
pozitriu | pagrindinius savo visuomeniy aspektus. EST tyrime analizuojamos Zmoniy nuostatos,
jsitikinimai ir elgsena skirtingose Europos Salyse. EST klausimynas sudarytas i§ trijy daliy: nuolatinio
modulio, testiniy klausimy, dviejy kintan¢iy moduliy.

Ekonominé plétra bus darni ir tvari, tik jei ji kartu teigiamai veiks socialing aplinkg ir mus
supancios aplinkos kokybe. Integravimas ] nacionaling ir vieting politika ir planavima yra itin vertinga
priemone, efektyviai paskatinti darnesnj vystymasi, apibréZiant kg tai reiSkia konkreciose srityse,
sistemiskai ir kaip pamatuoti jau padaryta pazangg. Dokumente ,, Darnaus vystymosi darbotvarke iki
2030 mety “ numatyta 17 darnaus vystymosi tiksly, kurie paremti penkiais principais: Zzmonés, planeta,
gerove (klestejimas), taika ir partnerysté (5 P’s: people, planet, prosperity, peace and partnership) ir 169
uzdaviniai, kurie parodo tarptautinj jsipareigojima siekti tvaraus vystymosi visame pasaulyje socialiniu,
ekonominiu ir aplinkos aspektu. ,,Darnaus vystymosi darbotvarkés 2030 mety“ jgyvendinimo stebésena
vykdoma trimis lygiais — nacionaliniu, regioniniu ir pasauliniu. Esminis ,Darnaus vystymosi
darbotvarkeés 2030 mety“ principas yra ,,nepalikti nei vieno nuosalyje* — tikslai bus pasiekti tik tada, kai

jie bus pasiekti visose Salyse ir visoms visuomenés grupéms.
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Vienas 1§ i8Siikiy jgyvendinant tvaraus vystymosi tikslus yra rodikliy, atspindiniy pazanga
siekiant tokiy tiksly, matavimas. Tokios pazangos matavimas leidzia priimti duomenimis pagristus
sprendimus ir padeda valdyti su tvarumo vystymosi tikslais susijusius projektus ir strategijas.

Tarptautiniame progreso vertinime 2021 m. Lietuva tarp 193 valstybiy uzémé 31 vietg pagal
darnaus vystymosi tiksly indeksa. Lietuva darnaus vystymosi pazanga atsilicka ne tik nuo
pirmaujanciyjy, bet ir nuo kaimyniniy Saliy — Latvijos, Estijos ir Lenkijos ir yra i$sikélusi tikslg 2030 m.
uzimti ne Zemesn¢ nei 20-3 vieta.

Europos Komisijos darbiniame dokumente ,Salies ataskaita. Lietuva 2022 (prieiga per

interneta: https://ec.europa.eu/info/sites/default/files/2022-european-semester-country-report

lithuania_lt.pdf) pastebima, kad geréja keli su aplinkosauginiu tvarumu susij¢ darnaus vystymosi tiksly

igyvendinimo Lietuvoje rodikliai, ta¢iau dar yra kur pasitempti. 2015-2020 m. skurdo ar socialinés
atskirties rizika Lietuvoje mazéja, taciau iSlieka didesné uz ES vidurkj. Daroma pazanga §vietimo srityje,
taCiau dar reikia pasistengti, kad bty pasiektas dalyvavimo ikimokyklinio ugdymo ir suaugusiyjy
Svietimo programose ES vidurkis. Sparciojo interneto rysj turin¢iy namy tkiy dalis gerokai virsija ES
vidurkj. Analizuojant tvarios plétros tiksly jgyvendinima, pastebima, kad, sunkiai pasiekiami, kadangi
sékme stabdo dideli finansavimo suvarzymai, su kuriais susiduria besivystancios salys: suvarzymai,
kuriuos labai apsunkino pandemija, karas Ukrainoje. Todé¢l labai svarbu, ne tik sumazinti geopoliting
jtampa, bet ir turéti planag, kaip juos finansuoti.

Dar vienas svarbus dokumentas, numatantis €. paslaugy vieSajame sektoriuje plétrg Lietuvoje yra
Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2021 m. lapkri¢io 17 d. patvirtintas 2021-2030 mety Ekonomikos ir
inovacijy ministerijos valstybés skaitmeninimo plétros programa. Sios programos tikslas numatyta,
siekti sudaryti galimybes vieSajam sektoriui, verslo jmonéms, akademinei bendruomenei efektyviai,
saugiai kurti inovatyvius produktus bei paslaugas ir jomis naudotis. Taip pat numatoma stiprinti
gyventojy gebéjimus naudotis naujosiomis technologijomis, didinti supratimg apie bisimus
technologinius pokycius ir sudaryti salygas valstybei prie jy prisitaikyti. Programa apima valstybés
informaciniy sistemy, registry kiirimo ir (arba) vystymo ar konkre¢iy e. paslaugy kiirimo veiklas,
finansuojamas Ekonomikos atgaivinimo ir atsparumo didinimo plane numatytomis l€Somis.

Apibendrinant galima teigti, kad e. paslaugy tvarios plétros jgyvendinimas teikiant viesgsias
paslaugas yra akcentuojamas (ne taip ryskiai) visuose pagrindiniuose valstybés strateginiuose planuose
ir gali buti laikomas pamatiniu vieSyjy organizacijy valdymo modelio tobulinimo jrankiu. Politikos
strateginiy dokumenty analizé atskleide, jog tvarus ir efektyvus vieSasis valdymas yra strateginé
Lietuvos siekiamybé ir technologiniy sprendimy diegimas laikomas viena is esminiy sqlygy teigiamiems
pokyciams rastis. Skaitmeninimo tikslai strateginiu lygmeniu yra ypa¢ svarbiis kuriant auksta pridéting

vert¢ ekonomikos plétrai, rySiams, vieSojo valdymo institucijy veiklos efektyvumui ir saugumui.


https://ec.europa.eu/info/sites/default/files/2022-european-semester-country-report%20lithuania_lt.pdf
https://ec.europa.eu/info/sites/default/files/2022-european-semester-country-report%20lithuania_lt.pdf
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1.7.  Elektroniniy paslaugy plétros modeliai

Efektyviis ir rezultatyviis paslaugy plétros modeliai atlicka esminj vaidmen;j kuriant tvarias ir
saugias e. paslaugas. Jie jvertina e. paslaugy teikimo jgyvendinimo sekg ir siiilo tinkamus strateginius
jgyvendinimo planus, atliepiant aplinkos pokyc¢ius. Veiksmingas e. paslaugy plétros modelis sudaro
prielaidas efektyviai e. paslaugy plétrai viesajame sektoriuje, siekiant i§vengti nepateisinty likesciy tiek

vartotojo, tiek teikéjo atzvilgiu. Pateikiamas tvarios e. paslaugos kokybés modelis (Zr. 7 pav.).

Vidiné sritis ISoriné sritis
' i
Kokybés . _ E. paslaugy | Tvarios e. | . .
valdymo ——» IRT infrastruktira —— . ' ' »  paslaugos —L—»  Pasitenkinimas
. okybé i . !
sistema : kokybé !
f i |
! . :
1
. 1 ! A
VeIIEI? ir IRT gebéjimai ! : Lojalumas
1
suderinimas

Saltinis: sudarytas pagal Stamenkov & Dika, 2015, p. 10

7 pav. Tvarios e. paslaugos kokybés modelis

Pateiktas modelis apima tris sritis, t. y. vidiné sritis, tvarios kokybés sritis ir iSoriné sritis. Vidiné
sritis yra susijusi su organizacijos buidingais konstruktais, tokiais kaip kokybés valdymo sistema, verslo
ir IRT suderinimas, IRT pajégumai, IRT paslaugy aplinka ir e. paslaugy kokybé. Tvarios kokybés sritj
sudaro konstruktai, susij¢ su koncepcijomis, kaip palaikyti kokybe, ir nebiitinai yra orientuota j e.
paslaugas. ISoring sritis atspindi klienty (vidaus ir iSorés) pasitenkinimg ir lojaluma ir gali biti papildyta
kitais konstruktais, tokiais kaip paslaugos verte.

Atitinkamai, tvariy e. paslaugy efektyvumo modeliai turéty biiti remiami, siekiant nustatyti visus
tvarius e. paslaugy teikimo kanalus. Mokslinés literatiiros autoriai iSskiria atskirus e. paslaugy plétros
modelius — skaimenizavimo biitinumo, e. paslaugy vertés, technologinius poky¢iy, Zmogiskyjy istekliy
valdymo.

Analizuojant e. paslaugy plétros modelius (kaip tvary konkurencinj pranasumg), biitina iSsamiai
jvertinti ne tik esminius teorinius (koncepcinius) elementus, taciau taip pat ir tai, kaip Sie elementai,
taikant juos kompleksiskai, gali sudaryti prielaidas ilgalaikéje perspektyvoje pagerinti Gikio subjekty
veikla, padaryti ja efektyvesne.

Siekiant tinkamai iSanalizuoti elektroniniy paslaugy modelius, buvo atlikta iSsami skaitmeninés
transformacijos ir riby perzengimo elgsenos tyrimy analizé. Nustatyta, kad ribas perzengiancio elgesio
jtaka gamybos organizacijy skaitmeninei transformacijai vis dar neaiski, o empiriniy tyrimy apie tai
mazai, nors ir egzistuoja galimybé identifikuoti tam tikrus e. paslaugy elementus. Skaitmeninés

transformacijos atzvilgiu pagrindinis démesys turi biiti skiriamas diskusijai apie esmines skaitmeninés
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transformacijos charakteristikas, pirmtakus, pasekmes ir vertés kairimo mechanizmg. Skaitmeninés
transformacijos matavimas esamoje literatiiroje néra brandus. Matavimui dazniausiai naudojami tokie
techniniai rodikliai kaip interneto skverbties greitis, tolimojo optinio kabelio linijos ilgis, mobiliyjy
terminaly skaiCius arba organizacijy interneto technologijy srityje taikomy patenty ar technologijy
skaicius, kuriy negalima i§samiai apibudinti taitkomy technologijy ir verte kuriancios veiklos integracijos
laipsnj (vertinant koreliacinius ry$ius) (Hailong ir kt., 2018). Tai sudaro priclaidas ilgalaikéje
perspektyvoje pritaikyti naujausius ir inovatyviausius veiklos modelius tikio subjekto veikloje.

Siekiant parengti skaitmeninio verslo strategijg Gartner (2017) i$skiria 5 lygiy brandos modelius
(zr. 7 lentelé).

7 lentelé. 5 lygiy skaitmeniniy inovacijy brandos modeliai

1 lygis - pagrindinis démesys skiriamas paslaugy perkélimui j interneta, kad naudotojams biity
pradinis (e. | patogiau ir tuo paéiu taupomos 1éSos, ta¢iau duomenys ir jy panaudojimas yra labai riboti

valdzia)

2 lygis - e. valdzios ir atviros valdzios programos daznai egzistuoja kartu, taciau joms vadovauja

tobulinimas | skirtingi vadovai ir prioritetai. Atviroji valdzia daznai pasireiSkia kaip visuomenei skirtos
(atvérimas) | programos, kuriomis siekiama skatinti skaidruma, pilieciy jsitraukima ir duomeny
ekonomika. Matomi pavyzdziai - besiformuojancios atviry duomeny iniciatyvos.

3 lygis - démesys pereina nuo paprasto pilie¢iy poreikiy isklausymo prie aktyvaus naujy galimybiy,
apibrézimas | susijusiy su strateginiu duomeny rinkimu ir panaudojimu. Svarbiausia sutelkti démes;j |
(orientuotas j | duomenis orientuoty strategijy ir procesy kiirima ir jgyvendinima.

duomenis)
4 lygis — vieSoji organizacija savo veikla grindzia j duomenis orientuotu pozitriu, vadovaujasi
valdomas atviry duomeny principais. Gali kilti su privatumu susijusiy pasekmiy, todél svarbu
(visiskai uztikrinti, kad duomenys bity naudojami pagal galiojancias normas ir reglamentus ir
skaitmeninis) | aiSkiai informuojama.
5 lygis — skaitmeniniy inovacijy procesas, naudojant atvirus duomenis, yra giliai jtvirtintas visoje
optimizavimas | vieSojo valdymo sistemoje, kai politiniai lyderiai aktyviai jsitraukia j §j procesa.
(iSmanusis
valdymas)

Saltinis: sudaryta darbo autorés remiantis Gartner (2017)

Skaitmeninés transformacijos skatinimas organizacijose daugiausia orientuotas | trijy
organizacijy modernizavimo strategijy integracijos lygio gerinimq ir visos pramonés grandinés bendros
gamybos plétojimg (Matarazzo ir kt., 2021). Auksciausias lygmuo apima dauguma iSmanaus viesojo
valdymo pozymiy, kurj galima pasiekti IRT naudojimas visuose procesuose.

Kiekvienu konkreCiu atveju biitina jvertinti ir tikrgjj skaitmeninés transformacijos poveikj
organizacijos tvariam konkurenciniam pranasumui naudojant empirinius tyrimo metodus ir istirti, koks
ribas perzengiantis elgesys yra palankus teigiamiems skaitmeninés transformacijos rezultatams (Zhao,
Peng, 2018). Siuo atveju reikia jvertinti vieSojo sektoriaus jmoniy duomenimis, kartu turi biti
nagrin¢jamas rySys tarp skaitmeninés transformacijos, riby perzengiancio elgesio plocio ir gylio bei

tvaraus konkurencinio pranasumo.
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Zemiau nurodyti modeliai leidzia tiksliau iSmatuoti skaitmeninés transformacijos lygi,
visapusiskai naudojant technologijy pasirengimo sqvokq ir verte kuriancios veiklos transformacijos
laipsnj. Kartu $io tyrimo i§vados jrodo, kad ribas perzengianciy veikly gylis, o ne platumas turi teigiamos
jtakos tvaraus konkurencinio pranasumo jgijimui, o tai suteikia teoring paramg ribas perzengiancios
elgsenos ugdymui, kartu priimant ir praktinius sprendimus (Hailong ir kt., 2018).

Vienas i$ tokiy modeliy yra 1SO kokybés modelis. Pavyzdziui, trys i$ keturiy modifikuotos E-S-
QUAL skalés matmeny yra patvirtinti ir visi daro teigiamg poveikj klienty pasitenkinimui, o tai savo
ruoztu daro didelg jtaka e-lojalumui. Tokio modelio pagalba pasitvirtina pasitenkinimo tarpininkavimo
/ moderavimo vaidmuo paslaugy kokybés ir lojalumo santykiuose (Gang ir kt., 2019). Kita vertus,
kalbant apie paciy vartotojy poziiirj, manytina, jog ISO 9001 sertifikatas, atrodo, neturi jtakos klienty
suvokimui apie e. paslaugy kokybe (Matarazzo ir kt., 2021). Sio modelio taikymas atsispindi Zemiau

pateiktame 8 pav.

Efektyvumas ‘ * Bendra kokybé
| Sistemos prieinamumas * Siekiama verté

Ivykdymas * Lojalumas

Privatumas « Kiti aspektai

Saltinis: sudaryta darbo autorés pagal Gang ir kt., 2019; Matarazzo ir kt., 2021

8 pav. ISO kokybés modelis

Kartu gali buti taikomas ir SPRINT modelis, jo taikymas yra tiesiogiai susijes su galimybe
uztikrinti teikiamy e. paslaugy efektyvuma, t. y. sudaryti galimybes tam, kad kiekvienu konkreciu atveju
biity uzZtikrintas pakankamai tvarus ir s€kmingas e. paslaugy teikimo ilgalaikéje perspektyvoje modelis
atitinkamy sektoriy atzvilgiu (Verhoef ir kt., 2021).

Siuo atveju reikia atsizvelgti i tai, kad tai modelis, kurj 2016 m. sukiré buves ,,Google*
darbuotojas Jake'as Knappas, kuris penkias dienas i$ eilés vadovauja ne daugiau kaip penkiy darbuotojy
komandai atrasti naujovisSkus problemy sprendimus ir juos iSbandyti. Pvz., Agile produkto kiirime
sprintas yra nustatytas laiko tarpas, per kurj reikia atlikti konkrety darba ir paruosti perzitrai (Zhao,
Peng, 2018).

Kiekvienas sprintas prasideda planavimo susitikimu. Susitikimo metu produkto savininkas (darbo
prasantis asmuo) ir kiirimo komanda susitaria, kokie darbai bus atlikti sprinto metu. Karimo komanda
turi galutinj Zodj, kai reikia nuspresti, kiek darby realiai galima atlikti sprinto metu, o produkto
savininkas turi galutinj zodj, kokius kriterijus reikia atitikti, kad darbas biity patvirtintas ir priimtas
(Kretschmer, Khashabi, 2020). Sio modelio pritaikymas e. paslaugy teikimo srityje gali biti isreiskiamas
tokiu pagrindu (Zr. 9 pav.):
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*Perziura
* Testavimas
e Kirimas
«Dizainas
*Planavimas

e Perzitra
» Testavimas
«Kirimas
Dizainas
*Planavimas

Perziura
 Testavimas
e Kiirimas
Dizainas
Planavimas

Saltinis: sudarytas darbo autorés pagal Verhoef ir kt., 2021

9 pav. SPRINT modelio pritaikymas e. paslaugy teikimo srityje

Kartu pabréZztina ir tai, kad gali buti taikomas visuotinés kokybés vadybos modelis, pagal kurj turi
buti siekiama uztikrinti, kad visi atitinkamy sistemy tarpusavio koreliaciniai rysSiai bus nustatyti taip ir
tokiu budu, jog buty galima uztikrinti ne tik teikiamy e. paslaugy kokybe, bet kartu prisideti ir prie kiek
jmanoma tvaresnio Siy paslaugy vystymo ilgalaikéje perspektyvoje. Sis aspektas svarbus tuo, jog §io
modelio pagalba galima nustatyti pagrindinius skaitmeninés transformacijos etapus: skaitmeninima,
skaitmeninimg ir skaitmening transformacija (Verhoef ir kt., 2021).

Tai reiskia, kad jmonés, siekiancios transformuotis skaitmeniniu biidu, turi ne tik turéti
skaitmeninio turto, bet ir igyti ar plétoti pajégumus, susijusius su skaitmeniniu judrumu, skaitmeniniais
tinklais ir dideliy duomeny analize. Viduje organizacijos turi sukurti judrias struktiras su Zemu
hierarchijos lygiu ir jtraukti informacines technologijas bei analitinius funkcinius jgidzius jmonéje
(Hailong ir kt., 2018).

Sio modelio pagalba galima nustatyti konkrecias augimo strategijas imonéms, kurios naudoja
platformomis pagristas strategijas, bitent: platformg pagrjsta rinkos plétra, bendrg klienty kiirimg ir
platformy jvairinimg ilgalaikéje perspektyvoje (Verhoef ir kt., 2021). Kartu ne maziau svarbu jvertinti
ir naujy (tarpiniy) skaitmeniniy metriky ir skaitmeniniy jmoniy tiksly kiirimo svarbg. Sie elementai

atsispindi Zemiau pateiktame paveiksle (zr. 10 pav.)

Rinkos
plétra

Skaitmeniniy
imoniy
kiirimas

Klienttiros
kurimas

Visuotinés
kokybés
vadybos

modelis

Skaitmeniniy
metriky
kiirimas

Platformy
jvairinimas

Saltinis: sudaryta darbo autorés pagal Verhoef ir kt., 2021

10 pav. Visuotinés kokybés vadybos modelis
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Taciau sudétingy ir pazangiausiy informaciniy technologijy ir gamybos jmoniy integravimas yra
tarpvalstybiné technologijy ir Ziniy integracija. Siuo atveju reikia atsizvelgti j tai, kad sudétingus ir
kintancius vartotojy poreikius biitina tenkinti per tarpvalstybinj bendradarbiavimg ir inovacijas atviroje
ir bendradarbiaujancioje aplinkoje, todél biitina jsitraukdami ] tarporganizacinio bendradarbiavimo
procesg (Hailong ir kt., 2018).

Autoriai Kaletka ir Pelka (2015; 2017); Domanski ir Kaletka (2017); Hernandez-Pérez ir kt.,
(2020) siilo skaitmeninés jtraukties modelio taikymo galimybes. Sis modelis apima visas
suinteresuotgsias Salis: 1) Vyriausybinés, savivaldybiy ir viesojo sektoriaus organizacijos, 2) Verslo
organizacijos; 3) AukStojo mokslo ir moksliniy tyrimy institucijos; 4) Bendruomenés organizacijos,
nevyriausybinés organizacijos (toliau — NVO), visuomené ir atskiri jos nariai. Vis0S jos turéty
bendradarbiauti, suvienijant savo isteklius, Zinias, patirtj, potencialg ir sitilyti integruotus sprendimus,
padedancius spresti skaitmeninés jtraukties problemas (Gann, 2019; Gallardo, 2019). Skaitmenizavimo
jtraukties modelis pateiktas 4 priede.

Skaitmenizavimo jtraukties modelyje pirmgjg sferg sudaro politikg formuojancios trijy tipy
organizacijos: 1) vyriausybinés organizacijos; 2) savivaldybiy organizacijos; 3) vieSosios bibliotekos ir
kitos vieSojo sektoriaus organizacijos, jgyvendinancios skirtingas veiklas skaitmeninés jtraukties srityje
(Damodaran ir kt., 2015; Gangadharan, 2017; Gallardo, 2019).

Pirmoji grupé — orientuota j skaitmeninés jtraukties politikos formavima ir jy jgyvendinima, bei
atskiry iniciatyvy finansavima (llse ir Leo, 2012; Gallardo, 2019; Noh, 2019). Sios veiklos paprastai
siejamos su darnaus vystymosi principais ir socialinés jtraukties skatinimu (Ilse ir Leo, 2012).

Antroji grupé yra savivaldybiy organizacijos, kurios jgyvendina vyriausybés politika, koordinuoja
skaitmeninés jtraukties ilgalaikes strategijas, formuoja jy jgyvendinimo gaires, teikia finansavimag
jvairioms iniciatyvoms, projektams ir t. t. (Ilse, Leo, 2012; Gallardo, 2019; Noh, 2019). Sios veiklos yra
susijusios su visuomenés skaitmeniniy kompetencijy didinimu (pvz., e. balsavimas), aktyvesniu
skaitmeniniy technologijy naudojimu (pvz., e. sveikata, e. valdzia), socialine jtrauktimi ir geresne
gyvenimo kokybe.

Trecioji grupé — vieSosios organizacijos, ypac vieSosios bibliotekos, kurios vykdo didele dalj
skaitmeninés jtraukties veikly: teikia nemokama prieiga prie IT ir interneto, plétoja jvairias skaitmenines
paslaugas, ugdo gyventojy skaitmenines kompetencijas (llse ir Leo, 2012; Kaletka ir Pelka, 2015; Beyne,
2018; Manzuch, Maceviéiate, 2020; Strover ir kt., 2020). Kitos suinteresuotosios salys yra Svietimo,
kultiros, uzimtumo, sveikatos, socialiniy paslaugy ir kitos organizacijos (t.y. mokyklos, muziejai,
profesinio mokymo jstaigos, jdarbinimo tarnybos, socialinés prieziiiros centrai ir kt.). Siy organizacijy
bendradarbiavimas suvienijant savo isteklius ir organizuojant bendras iniciatyvas, leisty pasiekti
geresniy rezultaty didinant skaitmenine jtrauktj (Damodaran ir kt., 2015; Gann, 2019, 2020; Strover ir
kt., 2020).
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Antrojoje sferoje yra verslo organizacijos. Dalis jy teikia skaitmenines paslaugas, skaitmeninius
produktus ir yra suinteresuotos jy naudojimu (pvz. telekomunikacijy paslaugy bendrovés gali prisidéti
prie skaitmeninés jtraukties iniciatyvy teikdamos geriausios kokybés interneta ar nuolat atnaujinant
skaitmenine jrangg). Kita verslo organizacijy grupé yra darbdaviai, suinteresuoti gerinti savo darbuotojy
skaitmeninio rastingumo jgudzius ir kompetencijas (llse, Leo, 2012; Gallardo, 2019). Verslo
organizacijoms skaitmeninés jtraukties nauda siejama su platesniu naudojimusi jy paslaugomis,
patenkintais vartotojy poreikiais, padidéjusia jmoniy socialine atsakomybe (Damodaran ir kt., 2015).

Treciojoje sferoje yra aukstojo mokslo institucijos ir moksliniy tyrimy centrai. Siy organizacijy
pagrindinés funkcijos skaitmeninés jtraukties srityje — moksliniy tyrimy metodikos ir priemonés,
skaitmeniniy technologijy diegimas, apklausos, padedancios nustatyti pazeidziamiausias grupes,
kurioms triiksta skaitmeningés jtraukties (Ilse, Leo, 2012; Holgersson ir kt, 2019).

Ketvirtgjq sferq sudaro visuomené ir atskiri jos nariai, bendruomenés organizacijos, NVO, kurie
tiesiogiai jsitraukia ] skaitmeninés jtraukties didinimo veiklas, naudojasi IRT ir skaitmeninémis
paslaugomis, tobulina skaitmenines kompetencijas ir pan. Tad labai svarbu jvertinti jy poreikius
pasitelkiant apklausas, atviras diskusijas ir jtraukiant jy atstovus j skaitmeninés jtraukties iniciatyvy
kiirima, jgyvendinimg ir vertinimag (Ilse, Leo, 2012; Gallardo, 2019).

Organizacijy bendradarbiavimas yra laikomas pagrindiniu veiksniu, stimuliuojan¢iu ir skatinan¢iu
skaitmeninés jtraukties didinimg (Kaletka, Pelka, 2015; Hernandez-Pérez ir kt., 2020).

Apibendrinant matyti, jog e. paslaugy srityje esming reikSme turi paciy naujausiy inovacijy
taikymas ir galimybé uztikrinti, kad kiekvienu atveju tokiy paslaugy teikimas is tiesy bus efektyvus. Tokiu
atveju biitina taikyti visuotinai pripazjstamus ISO kokybés vadybos modelius, taip pat visuotinés kokybés
vadybos modelj bei SPRINT modelj. Siy modeliy pagalba galima reikimingai prisidéti prie ikio
subjekto, teikiancio e. paslaugas, veiklos gerinimo. Skaitmeninés jtraukties modelis jgalina didinti
sqveikq tarp valstybiniy, verslo organizacijy, Svietimo institucijy bei nevyriausybiniy organizacijy.
Modelio esmé — orientavimasis j atskirg problemgq ir jos jgyvendinimo galimybes, siekiant visuotinai
priimtiny tiksly, t. y. visy minimy instituty kolegialaus jsitraukimo, diskusijy, tinkamo visiems modelio

kiirimo, jgyvendinimo ir naudojimo.
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2. ELEKTRONINIU PASLAUGU PLETROS VIESAJAME SEKTORIUJE
EFEKTYVUMO KAIP TVARAUS KONKURENCINIO PRANASUMO
TYRIMO METODOLOGIJA

Lietuvos Respublikos Aplinkos ministerijos Aplinkos projekty valdymo agenturos
pristatymas. Aplinkos projekty valdymo agentira (zinoma kaip APVA) yra valstybés biudzetiné
Istaiga, jsteigta 2001 m. gruodzio 6 d. LR Aplinkos ministro jsakymu Nr. 579 ,,D¢l Aplinkos ministerijos
ISPA jgyvendinimo agenttiros steigimo*. Aplinkos projekty valdymo agentiiros savininko teises ir
pareigas jgyvendina Lietuvos Respublikos Aplinkos ministerija. Prie§ keleta mety ,,vieno langelio®
principu jkurtas kompetencijy centras, t. y. sujungtos dvi ministerijai pavaldzios ir i§ esmés tokias pat
funkcijas atliekancios jstaigos — Aplinkos projekty valdymo agentiira ir Biisto energijos taupymo
agentira, kurioje §iuo metu dirba 176 darbuotojai. Kompetencijy centro tikslas — koordinuoti ir valdyti
tiek energiniam efektyvumui didinti, tiek klimato kaitai Svelninti skirtas finansines paramos
priemones, iSnaudoti visus esamus ir numatomus ateities IT ir e-sektoriaus privalumus, bei greitai ir
efektyviai organizuoti naujy priemoniy administravimg, kad pilieCiai turéty galimybe gauti visas
paslaugas ir informacija per interneta. Agentiros dirbdamos drauge, kuria inovatyvias ateities
aplinkosaugines iniciatyvas verslams, klientams visoje Lietuvoje.

Tyrimo tikslingumo pagrindimas. Mokslinés literatiiros analizé (Safiulin ir Akhmestshin, 2019;
Chaurasiya, 2021; Nortonas ir kt., 2020; Mahlow ir kt., 2019; Teece, 2020; Dobrolyubova ir kt., 2019;
Misuraca ir kt., 2020; Hallsted ir kt., 2020; Ren ir kt., 2018; Ciampi ir kt., 2020; Bellandi ir De Propis
2021; Avila-Gutierrez ir kt., 2020) atskleidé, kad tinkamas, savalaikis, inovatyvus, tvarus ir sgqmoningas
€. paslaugy diegimas valstybés institucijose koreliuoja su vieSojo administravimo efektyvumo didéjimu.
Autoriai (Solechan, 2020; Moonti, 2019; Stankevicius, 2018; Yuan ir kt., 2020; Lee ir kt., 2021; Ansellas
ir Trondalis, 2018; Fridausijan, 2020; Herasymiuk, 2020; Saraiva ir kt., 2021) pagrindzia mintj, kad
vies0J0 sektorius pagrindiniai veiksniai, lemiantys gebéjimq keisti valdymq ir darbo stiliy, yra Zzmonés
ir jy kompetencijos, procesai ir vidinés procediiros, organizaciné struktira ir lyderysté. Pasak Berman,
Korsten ir Marshall (2016), tradicinéms viesojo sektoriaus organizacijoms skaitmeninis iSradimas
apima esminj strategijos, operacijy, technologijy ir Zmogiskyjy istekliy valdymo persvarstymg, 0
norédamos sékmingos organizacijos turéty siekti naujo strateginio démesio, kurti skaitmeninés
kompetencijas su holistiniu poZiiriu i paslaugas, procesus, i$ naujo apibrézti kliento ir vartotojo patirtj,
sukurti naujus darbo biidus (identifikuoti, i§laikyti ir ugdyti tinkamus talentus skaitmeninei organizacijai
kurti ir palaikyti).

Tyrimo problemos laukas: kaip e. paslaugy viesojo sektoriaus organizacijos, turéty reflektuoti j
tvarios plétros vystymosi tikslus, igyvendinant Sio sektoriaus tvarumo strategija, igalinancig padidinti

viesojo sektoriaus veiklos efektyvuma bei konkurencinj pranaSuma?
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Tyrimo tikslas — istirti e. paslaugy jgyvendinimg ir plétros galimybes Lietuvos Respublikos
Aplinkos ministerijos Aplinkos projekty valdymo agenttiroje ir numatyti galimas e. paslaugy plétotés
tobulinimo vieSajame sektoriuje kryptis, konstruojant sisteminj model;.

Tyrimo analizés pozicijos:

1) atskleisti e. paslaugy vieSajame sektoriuje plétra ir nauda;

2) aptarti e. paslaugos vieSajame sektoriuje, uztikrinancios kokybiska procesy raiska;

3) iSanalizuoti e. paslaugy vieSajame sektoriuje efektyvumo tritkumus;

4) identifikuoti e. paslaugy vieSajame sektoriuje sistemos tobulinimo sritis ir pasitlyti plétros
galimybes, jgalinancias Sio sektoriaus veiklos efektyvuma ir tvary konkurencinj pranasuma.

Analizuojamo socialinio reiskinio empiriniam pagrindimui pasitelktas kombinuotas tyrimas,
taikant kiekybinio tyrimo strategijq (antriniy statistiniy duomeny analizés metodg; duomenys paimti i$
»~EUROSTAT® ir Lietuvos Statistikos departamento internetiniy svetainiy (prieiga per interneta:

https://ec.europa.eu/eurostat; https://osp.stat.gov.It ), siekiant iliustruoti vieSojo sektoriaus e. paslaugy

plétros padét; ir efektyvumo tendencijas; ir kokybinio tyrimo strategijg (atvejo studija, analizuojant
Lietuvos Respublikos Aplinkos ministerijos Aplinkos projekty valdymo agentiiros situacija, e. paslaugy
plétros situacija; bei pusiau struktirizuotq interviu, siekiant detaliau paaiskinti, kaip vie$ojo sektoriaus
organizacijos galéty reflektuoti i tvarius vystymosi tikslus, kuriant ir jgyvendinant tinkamg tvarumo
strategija organizacijoje; nustatyti procesinius veiksmus, padedancius efektyvinti e. paslaugy plétrg ir

tvary konkurencinj pranasuma) (zr.11 pav.)

Kombinuotas

tyrimas

Kokybinio
tyrimo
strategija

Kiekybinio
tyrimo

strategija

Antriniy statistiniy
duomeny analizés
metodas

Pusiau
struktiirizuotas
interviu

Atvejo
studija

11 pav. Tyrimo dizainas: taikytos strategijos ir metodai (sudaryta
darbo autorés)
Tyrimo metodai. Mokslinéje literatiiroje teigiama, kad atvejo studijos istakos gliidi socialiniuose
moksluose: psichologijoje, medicinoje, politikos moksluose, antropologijoje ir sociologijoje (Creswell,
2007). Mokslininkai (Stake, 2005; Zaynal, 2007, Baxter, Jack, 2008) pazymi, kad atvejo studija— tai

tyrimo strategija, numatanti detaly, giluminj vieno ar keliy atvejy iStyrimg per sudétingas intervencijas,


https://ec.europa.eu/eurostat
https://osp.stat.gov.lt/
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santykius, bendruomenes ar programas. Zainal (2007) teigia, kad atvejo tyrimas leidzia tyréjui atidziai
iSnagrinéti realaus gyvenimo reiskinius, atliekant konteksting jvykiy arba salygy analizg. Creswell
(2007) teigia, kad kokybiniy tyrimy paradigma besiremiancios atvejo studijos gali biiti skirstomos pagal
dyd; (studijuojamu atveju tampa individas arba individy, socialiné grup¢) ir atlickamos atvejo studijos
tikslg (instrumentiné, vidiné, kolektyviné, daugybiniy atvejy studija).

Siame tyrime pasirinktas instrumentinés atvejo studijos tipas, apimantis tam tikra platesne
problema (Stake, 2005), leidziantis pasirinkti konkrety atveji kaip iliustruojantj problemos lauka
(Creswell, 2007).

Pusiau struktiirizuotas interviu metodas. Mokslininkai (McLellan, Eleonor, McQueen, Neidig,
2003) teigia, kad pusiau struktiirizuoti interviu remiasi i§ anksto tyréjo sudarytu planu, kuriame numatyti
konkretts klausimai. Miles, Gilbert (2005) teigia, kad pusiau struktiirizuoti interviu yra taikomi tada, kai
tyréjas siekia atsakyti | klausimus Kaip? ir Kodél? Pasak autoriy (Galletta, 2012; Kallio, Pietila,
Johnson, Kangasniemi, 2016) interviu vadovas vadovaujasi sukurtu planu, kg turi aptarti pokalbio metu,
taCiau numatyta, kad tyrimo eigoje galima uzduoti ir nenumatyty klausimy, jei tyréjas mano, kad tai

butina (zr.12 pav.).

skirti atviri klausimai, kurie iliustruoja bendra supratimg apie pasnekovy

—> poziiir] ir situacija, susijusia su veiklos pokyciais;
1. Tyrimo sritis/
Pirmoji interviu
siuZetiné linija skirti atviri klausimai, kurie iliustruoja suvokiama naudinguma,
£ srsln suvokiamg veiksminguma, suvokiamg naudojimo paprastumg ir ketinima
pooPASAIEY L naudoti;

vieSajame sektoriuje
plétra ir nauda“

skirti atviri klausimai, kurie pagrindzia e. paslaugy veiklos efektyvuma,
kaip konkurencinj pranasuma.

—>
skirti atviri klausimai, apibiidinti teisés akty parengima, strategijy
e. paslaugy srityje kiirima;

skirti atviri klausimai, jvertinti informaciniy technologijy lygj
organizacijoje (turimos IS, techniné baze);

V

2. Tyrimo sritis/

A}ltfoj,l 1.nt.er.\:1u skirti atviri klausimai, jvertinti darbuotojy kompetencija e. paslaugy srityje
siuZetiné linija > (kompiuterinis rastingumas, naudojimas IS);
,.E. paslaugos
Vle?%gﬁ?i;ﬁé?;;uje’ LS .Slfirti f’:ltvir.i klausimai, .s.,ieki.ant i§siai§kint'i bendra(.larpiavim'o su
kokybiska procesy darbuotOJals,.klt(_)m%s organizacijomis svarba, k(_)klals_ bﬁc%als jis palaikomas
raiska* ir stiprinamas, su kokiais sunkumais susiduriama;

skirti atviri klausimai, kurie iliustruoja bendra personalo politikos
EEEN supratima.

skirti atviri klausimai, nurodyti pagrindines e. paslaugy diegimo problemas
ir jy galimus sprendimus.

12 pav. paveikslo tesinys kitame puslapyje
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12 pav. paveikslo tesinys
3. Tyrimo sritis/ pav.p esiny

Trecioji interviu
siuZetiné linija

skirti atviri klausimai, kurie iliustruoja e. paslaugy vertinimo i§ vartotojo

,»E. paslaugy > - ;
vieSajame sektoriuje pozicijy problematika.
efektyvumo trukumai®
skirti atviri klausimai, apie esmines praktines institucijos organizuojamy
vieSyjy paslaugy sistemos tobulinimo problemas;
4. Tyrimo sritis/ l

Ketvirtoji interviu
siuZetiné linija
,»E. paslaugy
vieSajame sektoriuje
tobulinimo sritys*

skirti atviri klausimai, apie poky¢iy poreikj ir siektinas modernizavimo
gaires;

skirti atviri klausimai, apie visuomenés Svietimg e. paslaugy srityje.

12 pav. Tyrimo organizavimo, pasitelkiant pusiau struktiirizuoto interviu metoda, loginé
schema (sudaryta darbo autorés)

Pusiau struktiirizuoto interviu kokybinio turinio (angly k. Content) analizé atlikta grupuojant

kategorijas, iSskiriant subkategorijas bei iliustruojant informanty teiginiais.

Tyrimo imtis. Tyrimo imties sudarymui taikyta netikimybiné tiksliné atranka, pagal kurig tyréjas,

sieckdamas gauti pirmine informacija apie ji dominancius jvykius, tikslingai atsirenka tyrimo

respondentus arba aplinkas (Hartley, 2004).

Informanty (N=6) atrankos kriterijai:

e uZimamos vadovaujancios pareigos Lietuvos Respublikos Aplinkos ministerijos Aplinkos projekty

valdymo agentiiroje, turintys ne mazesnj kaip 5 mety darbo staza,

o tiesioginé atsakomybé strateginiame lygmenyje;

e tiesioginé atsakomybé jgyvendinimo lygmenyje;

o geriausiai susipaZing su veikly technologizavimo lygiu ir gali suteikti aktualiausia ir naujausia
informacija, kad biity teikiamos e. paslaugos.

Siekiant tyrimo metodologijos iSbaigtumo sudaromas detalus tyrimo instrumentarijus,

remiantis Sesiais kriterijais, kurie yra empiriskai patikrinami jgalinus septyniolika indikatoriy.(7r. 8

lentelé).
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8 lentelé. Tyrimo instrumentarijus (sudaryta darbo autorés)

Tyrimo kriterijai

Tyrimo indikatoriai

Tyrimo metodai

1 - kriterijus:
,»E. paslaugy
vieSajame sektoriuje
plétra ir nauda“

1) diskusija apie bendrg supratimg paSnekovy
apie e. paslaugy diegimg vieSajame sektoriuje,
teisés akty pritaikomuma, pozitrj ir situacija,
susijusig su veiklos pokyc¢iais diegimu;

2) diskusija apie suvokiamg naudinguma,
veiksminguma, naudojimo paprastumg ir ketinima
naudoti;

3) diskusija, kuri pagrindzia e. paslaugy
veiklos efektyvuma, kaip konkurencinj pranasuma.

Mokslinés literattiros
analize;
Antriniy statistiniy
duomeny analizé;
Imonés dokumenty
analizé; Pusiau
struktlirizuotas
interviu

2 - kriterijus:
,.E. paslaugos
vieSajame sektoriuje,

sieckiama jvertinti:
1) teisés akty, strategijy e. paslaugy srityje
kiirima;

Mokslinés literatiiros
analiz¢; Jmonés
dokumenty analizé;

uztikrinancios 2) informaciniy technologijy lygi Pusiau
kokybiska procesy | organizacijoje (turimos IS, techniné baz¢); struktiirizuotas
raiskg* 3) darbuotojy kompetencijg e. paslaugy srityje interviu
(kompiuterinis raStingumas, naudojimas IS);
4) bendradarbiavimo reikSme;
5) personalo politika;
6) pagrindiniy kliti¢iy ir jy sprendimo krypciy
numatymas;
3 - kriterijus: ypatingas démesys skiriamas vieSyjy paslaugy | Mokslinés literattiros

,»E. paslaugy
vieSajame sektoriuje

vertinimo i§ vartotojo pozicijy problematikai,
1SrySkéjusiais interviu metu;

analize; Imonés
dokumenty analizg;

efektyvumo Pusiau
trikumai“ struktiirizuotas
interviu
4 - Kriterijus: 1) diskusija apie esmines praktines institucijos | Mokslinés literattiros

,»E. paslaugy
vieSajame sektoriuje

organizuojamy  vieSyjy sistemos

tobulinimo problemas;

paslaugy

analize; Imonés
dokumenty analizg;

tobulinimo sritys* | 2) diskusija apie pokyciy poreikj ir siektinas Pusiau
modernizavimo gaires; struktiirizuotas
3) diskusija apie visuomenés Svietimg e. interviu
paslaugy srityje;

5 - kriterijus: 1) organizacijoje, kurioje dirba informantas Pusiau
informanty pavadinimas; struktiirizuotas
socialinés 2) patirtis pagal uzimamas pareigas (metais); interviu

charakteristikos 3) pareigybé;

6 — kriterijus: konstruojamas esamos e. paslaugy vieSajame | Mokslings literatiiros

sukurto modelio
verifikavimas
(strukttiros elementy
ir sgveikos
pagrindimas) ir
reik§mingumo
patikrinimas

sektoriuje  plétros  vertinimo  modelis  ir
patikrinamas jo reikSmingumas,

1) struktiros elementy ir sgveikos pagrindimas;

2) sukurto vertinimo modelio reik§mingumo

pagrindimas.

analize; Imonés
dokumenty analizg;
Pusiau
struktiirizuotas
interviu.
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3. EMPIRINIO TYRIMO ELEKTRONINIU PASLAUGU PLETROS
VIESAJAME SEKTORIUJE EFEKTYVUMO KAIP TVARAUS
KONKURENCINIO PRANASUMO DUOMENU ANALIZE IR
INTERPRETAVIMAS

3.1.  Atvejo analizé: Lietuvos Respublikos Aplinkos ministerijos Aplinkos

projektu valdymo agentiira

Lietuvos Respublikos Aplinkos ministerijos Aplinkos projekty valdymo agentiira yra valstybés
biudzetiné jstaiga, jsteigta 2001 m. gruodzio 6 d. LR Aplinkos ministro jsakymu Nr. 579 ,,.D¢l Aplinkos
ministerijos ISPA jgyvendinimo agentiiros steigimo®. Organizacijos savininko teises ir pareigas
igyvendina Lietuvos Respublikos Aplinkos ministerija. Agentiiros paskirtis - pagal kompetencija
dalyvauti jgyvendinant valstybés politikg aplinkos apsaugos ir klimato kaitos valdymo srityse,
administruojant aplinkos apsaugos, klimato kaitos valdymo ir tarSos prevencijos sri¢iy projektus. Tai
galima teigti, kad padeda aplinkosaugines id¢jas paversti realybe (teikiamy vieSyjy paslaugy plétojimas,
elektroninés demokratijos skatinimas) ir siekia, kad investicijos j aplinka ir zmones pasiekty greitai ir
efektyviai.

Siuo metu organizacija stipriausia tvarumo prasme yra $iose srityse: dvides§imt mety patirtis ES
aplinkos projekty administravime, patirtis Lietuvos aplinkos investicijy valdyme, greitas ir s¢kmingas
naujy priemoniy administravimas, palankiai vertinama darbuotojy, steigéjo ir visuomeneés.

Analizuojant LR Aplinkos ministerijos Aplinkos projekty valdymo agentiiros nuostatus,
jvardijamas Agentiros tikslas ir tikslui pasiekti nustatytos funkcijos. Taigi galime daryti prielaida, kad
Agentiiros nuostatai atliepia efektyvaus valdymo standarto susitelkimo j organizacijos tiksla ir |
rezultatus pilieCiams bei paslaugy vartotojams. Nuostatuose taip pat akcentuojama Agentiiros bei jy
vadovy atskaitomybé, taip jtvirtinant atskaitomybés principo jgyvendinimg Agentiiroje. Agentiira savo
veikloje vadovaujasi LR teisés aktais, kuriuose sprendimy priémimo skaidrumo uZtikrinimas yra
reglamentuotas.

Siekiant jgyvendinti pavestas vykdyti jgyvendinanciosios institucijos funkcijas, Agentiiroje yra
suformuota tinkama organizaciné valdymo struktira ir sukurtos atitinkamos pareigybés, kurios
tvirtinamos vadovaujantis Agentiiros nuostatuose nustatyta tvarka. Pagrindinis Zmogiskyjy iStekliy
valdymo politikos tikslas yra rengti, vykdyti ir valdyti atitinkamas politikas ir procediiras, skirtas
uztikrinti efektyvig Agentiros darbuotojy atranka, paskirstyma, vertinimg ir tobulinima, kad dirbty
kvalifikuoti specialistai, turintys jgiidziy ir kompetencijos bendriems tikslams ir uzdaviniams
jgyvendinti.

Siekiant kurti kiirybiska ir geranoris$ka darbo aplinka, ugdyti tinkamus bei efektyvius darbuotojy
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tarpusavio ryS$ius, pagarbius santykius su pareiSkéjais ir projekty vykdytojais, didinti Agentiiros
darbuotojy autoriteta visuomengje bei pareiskéjy ir projekty vykdytojy pasitikéjima Agenttra, Visi
Agentiiros darbuotojai skatinami savo darbingje veikloje vadovautis Agenttiros darbuotojy elgesio
kodekse iSdéstytais principais ir standartais.

Verta pazyméti tai, kad LR Aplinkos ministerijos Aplinkos projekty valdymo agentiira neturi
strateginiy veiklos plany. Agentiira rengia tik metinius veiklos planus, kuriais prisideda prie Lietuvos
Aplinkos ministerijos plany dvimeciy strateginiy veiklos plany jgyvendinimo. Darbo autorés nuomone,
tai riboja vieSojo sektoriaus veiklos autonomija, neturi laisvés jgyvendinti realiy pokyc¢iy jstaigoje.
Didele nauda galéty duoti vieSojo sektoriaus vadovy jtraukimas j vieSyjy paslaugy planavimo procesus.

Analizuojant Agentiiros vidinius dokumentus (pagrindiniai su Agentiiros kompetencija susije
dokumentai jskaitant planus ir programas, politika, teisés aktus, statistinius duomenis, vie$ojo sektoriaus
ataskaitas, dokumentai susije su tvaraus vystymosi tiksly igyvendinimu, vidiniame portale (internete)
skelbiamus veiklos rezultatus) i8rySkéjo pagrindiniai veiklos strateginiai tikslai 2023-2030 metams.
Pirmoji prioritetiné veiklos sritis, atliepianti vieng i§ pagrindiniy uzdaviniy, plétojant e. paslauga yra
susijusi su vieSojo administravimo ir valdymo kokybe, kaip svarbia priemone, padedancia nukreipti ir
skatinti siekti tvarios plétros tiksly. Tai galima teigti, kad tikslas yra nukreiptas j iSoriniy procesy
tobulinimg, IT sprendimus, teisés akty pakeitimus ir supaprastinimgq, reikalingus pakeitimus dél
administravimo sistemos tobulinimo. Duomeny analitika, siekiant, kad investicijos j aplinkos
apsauga ir klimato kaita bty maksimaliai efektyvios. Siuo metu prioritetinis tikslas yra
,Daugiabu¢iy namy modernizavimo programos igyvendinimo projekty valdymo procesy
standartizavimas ir jy skaitmenizavimas bei automatizavimas®. Poreikis sukurti kokybiska, greita,
paprasta, lankscCig ir efektyvig sistemg, rodo, kad sékmingas darbas su informacine paslaugy sistema
»APVIS“ tesis toliau. Kitas prioritetinis tikslas, kuris susij¢s su tvariais vystymosi tikslais yra: kurti
motyvuojanciq darbo aplinkg, siekiant didesnés vertés klientams, pritraukti naujus finansavimo
Saltinius ir skleisti Lietuvos gergsias praktikas. Taip pat siekiant kuo geriau atliepti gyventojy likes¢ius
Agentiira §iemet tes iniciatyvas, tiksliy ir aktualiy duomeny teikimg j informacines sistemas. Siuo metu
atviri duomenys yra ne visai techniskai paruosti pla¢iam naudojimui. Norédami iSsiaiSkinti visuomenés
lukestj Siuo metu interneto svetain¢je atlickama apklausa dél duomeny atvérimo poreikio i8 jos valdomy
valstybiniy informaciniy sistemy ir kity naudojamy skaitmeniniy jrankiy. Gavus informacija Agentiira
1Sanalizuos duomeny atvérimo galimybes ir jy atvérimo aktualumg ir paskelbs Lietuvos atviry duomeny
portale.

Taciau toliau analizuojat vidinius Agenttiros dokumentus, iSryskéjo paslaugy suteikimo silpnoji
grandis: finansiniy resursy stygius, zmogiskyjy resursy kompetencijos problema (organizacijai

reikalingi kompetentingi, lojaliis ir motyvuoti kokybiSkai suteikti vieSaja paslauga darbuotojai);
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technologiniy resursy stygius (butini serveriy resursai naujai sistemai sukurti). Konkrecios priemongés,

susijusios su e. paslaugy plétra ir kurios prisideda prie valstybés gerinimo pateikiama 9 lenteléje.

9 lentelé. E. paslaugy plétros LR Aplinkos ministerijos Aplinkos projekty valdymo agentiiroje

priemonés, atliepiant strateginio plano tiksly jgyvenimg 2023-2030 m. (sudaryta darbo autorés)

Problema Priemonés Planuojami atlikti Laukiamas rezultatas
darbai
1. Greita, paprasta, galutiniam paramos skaitmenizuoti ne maziau kaip 90 proc.
skaitmenizuota gaveéjui reikalinga projekty valdymo elektroniniy dokumenty;
paslauga kokybiska paslauga; procesus; bendradarbiavimas su
atliepti gyventojy atviri duomenys kitomis valstybés ir
lukescius savivaldybiy

institucijomis.

2. Valstybei organizacijai reikalingi vystyti darbuotojy identifikuotos
reikalinga kompetentingi, lojaliis | dalykines ir lyderystés reikalingos tobulinti
kompetentingy ir motyvuoti kompetencijas darbuotojy dalykinés
zmoniy komanda, kokybiskai suteikti kompetencijose ir
kurie organizuoty viesajg paslauga vadovy lyderystés
skiriamy finansiniy darbuotojai kompetencijos,
iStekliy panaudojima parengtas mokymy
planas.
3. Darbo aplinkos kurti motyvuojancig parengti ir patvirtinti padidintas darbuotojy

gerinimas

darbo aplinka, siekiant
didesnés vertés
klientams

motyvacing sistema,
patobulinti darbuotojy

adaptacijos procesa
iSanalizuoti, parengti ir
igyvendinti darbuotojy
jsitraukimo priemones

eNPS (Employee Net
Promoter Score), t.y.
darbuotojai
rekomenduoja Agentiirg
kaip darbdavi, rodiklis.

4. Efektyviai
igyvendinti
investicing politika

vystyti pazangius ir
tvarius priemoniy ir
projekty valdymo
sprendimus

vykdyti Aplinkos
apsaugos ir Klimato
kaitos srities
investiciniy priemoniy
administravima

pritraukti naujus
finansavimo S$altinius ir

skleisti Lietuvos

gergsias praktikas

Galima daryti prielaida, kad visuose Siuose lygmenyse jgyvendinami pokyciai reik§mingai
prisidés prie e. paslaugy tobulinimo.

Paskutiniu metu vis daugiau girdime apie zaligji kursa. Jis apima klimatga, aplinka,
energetika, transporta, pramong, Zzemes ki, tvary finansavimag ir kitas sritis. ES siekdama nulinés
tarSos tikslo, kuriami planai, kaip Europa turéty jgyvendinti $j tikslg ir tapti pirmuoju pasaulyje klimatui
neutraliu Zemynu. Ne maza dalimi prie Siy procesy raiskos prisideda ir LR Aplinkos ministerijos
Aplinkos projekty valdymo agentiira.

Apie Lietuvos Respublikos Aplinkos ministerijos Aplinkos projekty valdymo agentiiros teikiamas
paslaugas galima suzinoti organizacijos svetainéje. Siekiant vystyti inovatyvius ir tvarius priemoniy ir
projekty valdymo sprendimus 2019 m. geguzés ménesj buvo jdiegta informaciné paslaugy sistema
LAPVIS® (toliau — APVIS) tai yra valstybiné informaciné sistema, skirta daliai finansiniy

programy/priemoniy projekty priezitirai administruoti. Pareiskéjui yra suteikiama galimybé pateikti visq
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administruojamos programos administravimui ir jgyvendinimui reikalingq informacijq elektroninémis
duomeny mainy sistemomis. Keli argumentai, turéje itakos sprendimui idiegti ,,APVIS* buvo: iSlaidy
kastai, administracinés naStos mazinimas ir noras administruoti projektus inovatyviai.

Visi Agentiiros paslaugas teikiantys skyriai yra atsakingi uz tam tikros konkrecios paslaugos
suteikima, pastebima, kad sistema supaprastino administravima, tik daliai finansiniy programy priezitirai
administruoti. Tai buty galima jvardyti kaip trikumg, ir siilytina parengti sistemos tobulinimg, kad
dokumentus biity jmanoma pateikti elektroninéje erdvéje kitoms veiklos administravimo priemonéms.
Tuo paciu siekiama, kad informaciné sistema biity saugi ir patikima, atitikty visus keliamus reikalavimus
treCiai kategorijai pagal informacijos svarbg priskiriamai informacinei sistemai. Todél svarbu paminéti,
kad S§i sistema leido greiciau ir efektyviau vykdyti Agentiiros administruojamy programy ir

jgyvendinimo procesus, supaprastino paslaugy teikimg, vertinant gautas paraiskas (zr. 13 pav.).

Gauta paraisky per APVIS sistema
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20000

0
2020 m. 2021 m. 2022 m.

Saltinis: sudaryta darbo autorés remiantis Vartotojy paraisky pateikimas per ,,APVIS“ sistema, 2022. Prieiga per
interneta: https://apvis.apva.lt/

13 pav. Vartotoju paraisky pateikimas per ,,APVIS* sistemag

Paveikslélyje matyti, kad vartotojy elektroniniu formatu pateikty paraisky tvaria ir saugia
informacine paslauga kiekvienais metais vis augo: 2021 m. buvo pateikta paraisky 98 014 tukst., 2022
m. 144 116 tukst. Vartotojy pateiktos paraiSkos informacingje sistemoje parode¢, kad technologiniy
paslaugy prieinamumas jskaitant interneto, iSmaniyjy telefony, kompiuteriy ir kt. prieinamuma,
teigiamai paveiké vartotojy ketinimus patvirtinti tvarias e. paslaugas. To pasékoje paslaugy
prieinamumas gali paskatinti daugiau pilieciy naudotis tvariomis e. paslaugomis bei paskatinti tokiy
paslaugy teikima.

Nors jdiegtos informacinés technologijos padéjo siekti didesnio paslaugy efektyvumo, reikalingas
tolesnis diegimas ir jau jdiegty technologijy tobulinimas. Dar reik§mingesné verté biity akivaizdi iSplétus

LAPVIS“ ir apémus visus administruojamus projektus Agentiiros mastu. Si alternatyva yra labiau


https://apvis.apva.lt/
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sudétinga ir brangi, todél rizikinga neturint tinkamo pasiruoSimo, vidiniy resursy i§ karto imtis sudétingy
procesy kompiuterizavimo.

Visa gaunama ir siun¢iama korespondencija Agentiroje tvarkoma per dokumenty valdymo
bendrajg informacing sistemg (toliau — DBSIS). DBSIS funkcionalumas suteikia Agenttiros vadovams
ir darbuotojams tokias galimybes: registruoti gaunamus ir siun¢iamus dokumentus, fiksuojant
elektroniniu parasu, paskirti darbuotojams uzduotis ir jas valdyti, taip padeda efektyviau keistis
informacija jstaigos viduje.

Naujos IRT isplété ir elektroninio saugumo galimybes. IT saugos atitikties vertinimas atlickamas
pagal vidaus reikaly ministro nustatytg Informaciniy technologijy saugos atitikties vertinimo metodika.
Dazniausiai naudojamos saugos priemonés jmonése yra antivirusinés programos, uzkardos, vartotojy
identifikavimas, serveriy apsaugai Agentiroje naudojama tik legali programiné jranga.

Analizuojant LR Aplinkos ministerijos Aplinkos projekty valdymo agentiiros dokumentus,
formuojamq politikq ir strategijq bei jgyvendinamus projektus, pastebima, kad sukurta aplinka jgalina
inovatyviy sprendimy taikymq ir jgyvendinimgq, teikiant vieSgsias paslaugas, vyrauja palanki aplinka
inovacijoms kurti ir jgyvendinti, matyti akivaizdiis veiklos pokyciai, skirti viesosioms paslaugoms ir
vieSajai politikai tobulinti, formuoja atvirq, tvary ir efektyvy viesqjj sektoriy, kuris uztikrina kokybiskq
valdymq ir konkurencine aplinkg. Supaprastintas e. paslaugy teikimo modelis didina suinteresuoty
asmeny naudojimosi e. pPaslaugomis skaiciy, o bendros informacinés sistemos skatina darby efektyvumg

ir funkcionalumgq.

3.2.  Elektroniniy paslaugy plétros vieSajame sektoriuje statistiniy rodikliy

analizé

Siame magistro darbe antriniy 2020-2022 m. statistiniy socialiniy ir ekonominiy duomeny analizé,
sudaro galimybes/leidZia jvertinti vieSojo sektoriaus institucijy veiklos efektyvumg Lietuvoje ir
perspektyvas ateityje.

Pletra ir konkurencingumas matuojamas jvairiais indikatoriais, taciau pats bendriausias yra
bendrojo vidaus produkto tenkancio vienam gyventojui perkamosios galios standartas. Paprastai
pasirenkamas taSkas, kurio (siekiamybés taskas) link kiekviena Salis juda ir tuo siekiamybés tasku ilga
laikg buvo ES vidurkis. Lyginant bendrajj vidaus produkta (toliau — BVP) vienam gyventojui
perkamosios galios standartais, galima suzinoti, koks jvairiy ES Saliy i8sivystymo lygis.

Lietuva pagal bendrg vidaus produkts, tenkantj vienam gyventojui, skai¢iuojant perkamosios
galios principu 2022 m. uzémé 16 vietg tarp 27 ES valstybiy. Lietuvos gyventojy pragyvenimo lygis
2021 m. buvo 10% mazesnis uz ES vidurkj. Pagal BVP vienam gyventojui Lietuva 2022 m. i$ naujy ES
Saliy lenké Slovénija (13 vieta) ir Cekijos Respublika (15 vieta). (Verslo Zinios (2023). Pagal BVP

vienam gyventojui Lietuva lenkia beveik visas ES $alis ,naujokes”. Prieiga per interneta:
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https://www.vz.lt/finansai-apskaita/2023/03/25/pagal-bvp-vienam-gyventojui-lietuva-lenkia-beveik-

visas-es-salis-naujokes). Nors Lietuva daro pazangg tarp ES Saliy, taciau vis dar iSlickanti regioniné

atskirtis (kaip vienas svarbiausiy veiksniy) pagal pajamas trukdis skaitmenizacijos potencialui, kas
jtakoja vieSyjy paslaugy naudojimosi apribojimu. Lyginant 2021 m. (su atitinkamu ketviréiu praéjusiais
metais) BVP vienam gyventojui Salyje iSaugo nuo 9,4 proc. (augimas 46,9 proc.), tatiau regionai
pasizymi skirtingu vystymosi tempu. BVP atotrikis tarp Vilniaus ir kity apskriciy Siek tiek sumazéjo,
taciau iSsiskiria: uzimtumo augimu (44% jdarbinty naujy asmeny 2020—2022 m.); pajamomis (vidutinés
disponuojamosios pajamos gyventojui iSaugo nuo 118% nacionalinio vidurkio 2021 m.); ir
investicijomis. Ta geriausiai atspindi BVP, tenkanc¢io 1 gyventojui skirtumai tarp Vilniaus ir kity
apskri¢iy (pvz., sostinés regione S$is rodiklis daugiau nei 2 kartus vir$ijo Alytaus, Marijampolés,
Tauragés, Telsiy ir Utenos apskri¢iy rodiklius ). (Lietuvos regionai (2021). Bendras vidaus produktas.

(Prieiga per internetg: https://osp.stat.gov.It/lietuvos-regionai-2021/ekonomika/ukis-ir-finansai#BVP).

Taip pat galima isskirti ir darbo uzmokescio, jsidarbinimo bei kitas problemas, jtakojancias gyvenimo
kokybe). Lietuvos vieSojo sektoriaus skaitmenizacijos efektyvuma ir skaitmenizacijos plétros potencialg
indikuoja Skaitmeninés ekonomikos ir visuomenés indeksas (angl. Digital Economy and Society Index;
DESI) (toliau — DESI). Europos Komisijos (toliau - EK) kasmet pagal DESI indeksa vertina bendra
Europos skaitmening veikla ir ES Saliy pazanga skaitmeninio konkurencingumo srityje, pateikiami
kiekvienos ES $alies skaitmeninés veiklos rodikliai, (Europos Komisija (2022). Digital Economy and

Society Index (DESI) 2022. Prieiga per interneta: https://digital-strategy.ec.europa.eu/en/policies/desi)

geriausiai atspindintys $alies skaitmeninés ekonomikos bikle ir raida. Siame dokumente (Digital
Economy and Society Index (DESI) 2022) pateikiami skaitmeninés veiklos rodikliai, geriausiai atspindi
Salies ekonomikos biklg ir raidg ir leidZia jvertinti ES valstybiy nariy pazangg pagal 4 pagrindinius
rodiklius: zmogiskajj kapitala; skaitmeniniy technologijy integracija; skaitmenines vieSgsias paslaugas;
galimybe naudotis e. rySiu (zr.14 pav.). Toliau trumpai apzvelgsime $iuos pagrindinius rodiklius.
Skaitmeninés ekonomikos ir visuomenés indeksas (DESI). Kaip ir 2021 m., 2022 m. Lietuvos
pozicija skaitmeninés ir visuomenés indekse nenusileidzia ES vidurkiui ir Lietuva tarp 27 ES valstybiy
uzima 14 vieta (52,7 balo). Palyginimui, ES vidurkis 52,3 balo. Pagal uzsibrézta strategija 2025 metais
Lietuva siekia DESI ataskaitoje uzimti 10 vieta, o jgyvendinus planuojamas reformas 2030 metais

pakilti iki 7-0sios vietos.


https://www.vz.lt/finansai-apskaita/2023/03/25/pagal-bvp-vienam-gyventojui-lietuva-lenkia-beveik-visas-es-salis-naujokes
https://www.vz.lt/finansai-apskaita/2023/03/25/pagal-bvp-vienam-gyventojui-lietuva-lenkia-beveik-visas-es-salis-naujokes
https://osp.stat.gov.lt/lietuvos-regionai-2021/ekonomika/ukis-ir-finansai#BVP
https://digital-strategy.ec.europa.eu/en/policies/desi
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Saltinis: sudaryta darbo autorés remiantis EK skaitmeninés ekonomikos ir visuomenés indekso ataskaita, 2022. Prieiga
per interneta: https:/lithuania.representation.ec.europa.eu/news/lietuva-uzima-14-vieta-es-skaitmenines-ekonomikos-ir-
visuomenes-indekse-2022-07-28 It

14 pav. 2022 m. skaitmeninés ekonomikos ir visuomenés indekso reitingas

Skaitmeninés viesosios paslaugos. Lietuva yra tarp pirmaujaniy ES S$aliy, sukirusiy
technologiskai pazangiausias vie$gsias e. paslaugas ir uzima 10 vieta (81,8 balas) tarp 27 ES 3aliy.
Pasiekti §j rodiklj padéjo: skaitmeniniy vieSyjy paslaugy tobulinimas, Elektroninés sveikatos paslaugy
ir bendradarbiavimo infrastruktiiros informaciné sistemos (ESPBI 1S) kiirimas, siejanti visus sveikatos
priezitiros paslaugy teikéjus ir vaistines, bet taip pat tobulinamai asmens tapatybés kortel¢je (ATK)
diegty elektroninio identifikavimo priemoniy sprendimai. Lietuva daug investuoja ] skaitmeninés
valdzios sprendimy kirima ,,GovTech® bandomojoje aplinkoje. Sios priemonés, apimancios naujy
e. paslaugy kiirimg ir esamy tobulinimg, padidino vieSojo sektoriaus veiklos efektyvuma,
administravimg ir uztikrinto didesne pazangg skaitmenizuojant viesasias paslaugas.

Zmogiskasis kapitalas. Pagal zmogiskojo kapitalo rodiklj Lietuva uzima 20 vieta (42,5 balas) tarp
27 ES saliy ir yra zemiau ES vidurkio (45,7 balas). Tai rodo, kad Lietuva vis dar turi galimybiy gerinti
gyventojy skaitmeninius jgiidzius, investuoti j darbo jégos perkvalifikavimg ir kvalifikacijos kélima.

Skaitmeniniy technologijy integracija. Lietuva ES uzima 13-g vietg (37,2 balas) skaitmeniniy
technologijy integravimo verslo srityje, Siek tiek virSija ES vidurkj (ES balas — 36,1), tac¢iau ES vidurkio
nepasiekiama pazangiyjy technologijy srityje, tokiy kaip dirbtinis intelektas, didieji duomenys ir
skaitmeniniai debesys, integravimo srityje. Galima prieiti prie i§vados, kad informaciniy technologijy
i$sivystymas Lietuvos kontekste gali buti laikomas e. paslaugy plétrg skatinanciu veiksniu Lietuvos ir
uzsienio pilie¢iams bei verslui.

Galimybés naudotis rysiu. Bendras Lietuvos galimybiy naudotis rysiu balas — 49,4 (23 vieta) tarp
ES 8aliy. Nuolat augo j patalpas jvesty $viesolaidzio linijy apréptis (FTTP) (78 proc.), namy tikiai (virsijo


https://lithuania.representation.ec.europa.eu/news/lietuva-uzima-14-vieta-es-skaitmenines-ekonomikos-ir-visuomenes-indekse-2022-07-28_lt
https://lithuania.representation.ec.europa.eu/news/lietuva-uzima-14-vieta-es-skaitmenines-ekonomikos-ir-visuomenes-indekse-2022-07-28_lt
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ES vidurkj 50 proc.). Taciau Lietuva 5G rySiui skiria maziausiai dazniy spektro (5 proc. lyginant su ES
56 proc.).

Apibendrinant galima teigti, kad Lietuva daré pazangq skaitmeninimo sityje, taciau vis dar
sunkiau sekasi Salinti skaitmeniniy jgudZiy, skaitmeninés transformacijos ir pazangiy 5 G tinkly diegimo
spragas.

Siekiant iSsiaiskinti, kaip daznai misy Salyje asmenys naudojasi vieSojo sektoriaus institucijose
teikiamomis e. paslaugomis, visy pirma butina i$analizuoti statistinius duomenis, susijusius su
visuomeneés nariy informaciniu rastingumu bei galimybémis naudotis informacinémis technologijomis.
Minétieji duomenys yra itin svarbis, nes jie daro didele jtaka naudojimosi e. paslaugomis apimtims
nustatyti.

Gyventojy naudojimasis informacinémis technologijomis. Informaciniy technologijy naudojimui
tarp gyventojy jvertinti yra pateikiami du rodikliai — namy tikiy, apsirGipinusiy kompiuteriais ir internetu,

procentas (zr. 15 pav.).
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Saltinis: sudarytas darbo autorés pagal Namy iikiai, turintys asmeninj kompiuterj, interneto prieiga, 2022. Prieiga per
interneta: https://osp.stat.gov.It/statistiniu-rodikliu-analize?hash=286335eb-47be-4b09-b148-3816¢7c568c4#/

15 pav. Kompiuterius ir interneto prieiga namuose turintys namuy tikiai

Lietuvos statistikos departamento duomenimis, 2022 m. Lietuvoje asmeninius kompiuterius
(kaime ir mieste) namuose turéjo 80,3 proc., interneto prieiga — 87,7 proc. namy tukiy (kaimas ir
miestas), 2021 m. — atitinkamai 81,4 ir 86,60 proc. Matyti teigiamas pokytis, nes lyginant su 2020 m.
tokiy namy tikiy buvo atitinkamai 76,7 proc. ir 82,1 procentai. Mieste kompiuterius namuose turé¢jo 83,5
proc., interneto prieiga namuose turéjo 90,3 proc. namy tkiy, kaime — 73,1 proc. ir 81,7 proc.
PlaciajuosCio interneto prieiga namuose turéjo 87,70 proc., mieste prieiga — 90,3 proc., kaime —
81,7 proc. Pastebimas skirtumas tarp miesto ir kaimo vietovése gyvenanéiy asmeny. Sie pokyciai
svarbiis, nes parodo, kokia dalis visuomengs turi interneto prieiga, kokio lygio valstybéje IT rastingumas,
kuris daro didziulg jtakg asmeny gebéjimui naudotis e. paslaugomis, kurias teikia vieSojo sektoriaus

institucijos.


https://osp.stat.gov.lt/statistiniu-rodikliu-analize?hash=286335eb-47be-4b09-b148-3816c7c568c4#/
https://osp.stat.gov.lt/statistikos-terminu-zodynas?popup=true&termId=918
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Taip pat svarbu panagrinéti ir asmeny naudojimasi interneto paslaugomis pagal amzZiaus grupes,
kadangi skaitmeninis rastingumas priklauso nuo amziaus grupés. Galima daryti prielaidg, jog dél
trukstamo IT rastingumo vyresnio amziaus asmenims internetu naudotis yra sudétingiau nei jaunesnio
amziaus asmenims. Paveiksle (zr. 16 pav.) pateikiami statistiniai rodikliai apie asmeny naudojimasi

internetu 2022 m. laikotarpiu pagal asmeny amziaus grupes.
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Saltinis: sudarytas darbo autorés pagal Asmenys, kurie naudojosi informacinémis technologijomis, 2022. Prieiga per
interneta:https://osp.stat.gov.It/statistiniu-rodikliu-analize?hash=b3603975-ca07-47ch-aaaf-bc3a3a403alf#/

16 pav. Asmenys, kurie naudojosi informacinémis technologijomis kasdien per paskutinius 3
ménesius pagal amZiaus grupes

IS paveiksle pateikty duomeny matyti, jog, asmeny naudojimosi internetu jgiidziai kasmet
tendencingai auga ir vis daugiau asmeny juo naudojasi. Dazniausiai naudojasi jauno ir vidutinio amziaus
asmenys, o kuo jie tampa vyresni — tuo jy naudojimasis IT mazéja. 2022 m. internetu kasdien per
paskutinius 3 mén. naudojosi 82,3 proc. 16—74 mety amziaus gyventojy (2021 m. — 77,9 proc.; 2020 m.
74,30 proc.). I§ 1624 mety amziaus gyventojy internetu kasdien per paskutinius 3 mén. naudojosi 98,3
proc., i§ 65—74 mety amziaus — 45,30 proc. Lyginant su 2021 metais 38,8 proc. 2020 m. 33 proc. matyti,
kad, padidéjo vyresnio (65-74 mety) amzZiaus gyventojy, besinaudojanciy internetu, dalis. Pazymétina,
kad teigiamg poveiki Sio rodiklio reikSmei gal¢jo padaryti projektas ,,Prisijungusi Lietuva: efektyvi,
saugi ir atsakinga Lietuvos skaitmeniné bendruomené®. Siuo projektu buvo sickiama skatinti Lietuvos
gyventojus jgyti reikalingy jgiidziy efektyviai, jvairiapusiskai, saugiai ir atsakingai naudotis internetu, j
Sias veiklas aktyviai jtraukiant vietos bendruomenes. Vertinant projekto jgyvendinimo apimtj nuo 2018
m. iki 2021 m. tiesioginése ir netiesioginése projekto veiklose dalyvavo apie 500 tikst. Lietuvos
gyventojy grupé, siekianti geresniy IRT naudojimo igiidziy. (Informacinés visuomenés plétros komitetas
(2022). ,,Prisijungusi Lietuva“: efektyvi, saugi ir atsakinga Lietuvos skaitmeniné bendruomené. Prieiga

per internetg: https://ivpk.Irv.It/It/apie-ivpk/prisijungusi-lietuva-efektyvi-saugi-ir-atsakinga-lietuvos-

skaitmenine-bendruomene).

E. paslaugy naudojimas viesajame sektoriuje. Nagrinéjant statistinius rodiklius, kurie atspindi

gyventojy naudojimgsi vieSojo sektoriaus institucijose teikiamomis e. paslaugomis, galima matyti


https://osp.stat.gov.lt/statistiniu-rodikliu-analize?hash=b3603975-ca07-47cb-aaaf-bc3a3a403a1f#/
https://ivpk.lrv.lt/lt/apie-ivpk/prisijungusi-lietuva-efektyvi-saugi-ir-atsakinga-lietuvos-skaitmenine-bendruomene
https://ivpk.lrv.lt/lt/apie-ivpk/prisijungusi-lietuva-efektyvi-saugi-ir-atsakinga-lietuvos-skaitmenine-bendruomene
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auganCig tendencija e. paslaugy teikimo biudu: 2022 m. 61,5 proc. jstaigy paslaugas teiké per
elektroninius valdzios vartus (2018 m. — 42,1 proc.; 2020 m — 55,30 proc.), 100 proc. — elektroniniu
pastu, 53,8 proc. — informacines paslaugas teiké socialiniais tinklais (pvz. Facebook) 11,8 proc. —

interneto telefono rysiu, 8,7 proc. - mobiliosiomis programélémis (Zr. 17 pav.)
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Saltinis: sudarytas darbo autorés pagal VieSyjy ir administraciniy paslaugy teikimo biidai valstybeés ir savivaldybiy jstaigose.

2022. Prieiga per interneta: https://osp.stat.gov.lt/statistiniu-rodikliu-analize?indicator=S4R0544#/

17 pav. VieSyjy ir administraciniy paslaugy teikimo buidai valstybés ir savivaldybiy jstaigose

Lietuvos statistikos departamento duomenimis, informaciniy technologijy specialistai 2022 m.
sudaré 2,4 proc. visy valstybés ir savivaldybiy jstaigy darbuotojy (2020 m. — 2,1 proc.). IT specialisty

Norint patenkinti esamos ir blisimos darbo rinkos poreikius, darbo jégos plétrai butina ugdyti
reikiamas kompetencijas. Lietuvai biitina gerinti IRT absolventy, specialisty skaitmeninius jguidZzius,
didinti IT mokymus teikian¢iy jmoniy skaiéiy.

18 paveiksle pateikta vieSosiomis e. paslaugomis naudojosi asmenys pagal amziy.
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Saltinis: sudarytas darbo autorés pagal Asmenys, naudojosi vieSosiomis e. paslaugomis pagal amziy. Prieiga per

internetg: https://osp.stat.gov.lt/skaitmenine-ekonomika-ir-visuomene-lietuvoje-2021/gyvenimas-internete

18 pav. Asmenys, naudojosi vieSosiomis e. paslaugomis pagal amziy


https://osp.stat.gov.lt/statistiniu-rodikliu-analize?indicator=S4R054#/
https://osp.stat.gov.lt/skaitmenine-ekonomika-ir-visuomene-lietuvoje-2021/gyvenimas-internete
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2021 m. valstybés institucijy ar kity vieSyjy paslaugy jstaigy e. paslaugomis bent karta per
paskutinius 12 ménesiy pasinaudojo 62 proc. 16-74 m. amziaus gyventojy (2020 m. — 57,7 proc.).
Paprastai, jaunesnio amziaus grupés rodo didziausig aktyvuma naudotis e. paslaugomis tarp skirtingy
amziaus grupiy.

Lietuvos statistikos departamento duomenimis 47,2 proc. valstybés ir savivaldybiy institucijy ir
jstaigy teikia ketvirtojo lygio e. paslaugas internetu (t.y. suteikiama galimybé pilnai dalyvauti
procesuose per interneto svetaine, nereikia atlikti jokiy kity formaliy ,,popieriniy* procedary). Ir net 21,5
proc. i8 viso pagal jstaigas, teikia penktojo lygio e. paslaugas internetu (t. y. automatiskai teikiama turima

informacija) (Zr. 19 pav.).
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Saltinis: sudarytas darbo autorés pagal Valstybés ir savivaldybiy jstaigose teikiamos e. paslaugos, 2022. Prieiga per
interneta: https://osp.stat.gov.It/statistiniu-rodikliu-analize?hash=a5a7b827-9291-459b-9435-011e36efobc7#/

19 pav. Institucijy ir jstaigy dalis pagal internetu teikiamas e. paslaugas (proc.)

Auganti e. paslaugy tendencija prisideda prie $io poreikio didinimo, mazina jmoniy ir pilieciy
administracing nasta, uzZtikrina spartesnj, patogesnj bei pigesnj bendravimg ir tokiu biidu skatina tvaruma
bei tolesng ekonoming bei socialing naudg visai visuomenei.

Statistiniy duomeny analize atskleidzia, kad itin reikSminga dalis vieSojo administravimo subjekty
teikiamy paslaugy yra teikiamos biitent elektroniniu biidu. Tokiu buidu ne tik sudaromos prielaidos
padidinti paslaugy teikimo operatyvuma, bet kartu prisidedama ir prie to, jog bus sumazinti paslaugy
teikimo kastai, paslaugos bus suteikiamos efektyviau, komunikacija dél paslaugy teikimo bus kiek
Jmanoma greitesné ir tokiu biidu bus galima uZtikrinti didesnj | vieSojo administravimo subjektus
besikreipian¢iy asmeny poreikiy ir interesy patenkinima.

E. paslaugy plétrai jtakos turi ir jmoniy bendravimas internetu su valstybés institucijomis. 2021
m. jmonés naudojosi i§ valdzios institucijy interneto svetainiy gauta informacijg 89,21 proc.; jmonés
administravimo procesams 87,2 proc.; iSaugo jmonés komerciniai veiklai 2021 m. 69,9 proc. (2019 m.

40,4 proc.); e. paslaugoms kurti ar teikti 64,7 proc. (2019 m. 40,5 proc.) (zr. 20 pav.).


https://osp.stat.gov.lt/statistiniu-rodikliu-analize?hash=a5a7b827-9291-459b-9435-011e36ef9bc7#/
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Saltinis: sudarytas darbo autorés pagal Jmoniy bendravimas internetu su valstybés institucijomis, 2021. Prieiga per
internetg: https://osp.stat.gov.It/statistiniu-rodikliu-analize?hash=75df5099-2522-4945-8f61-68f8f2d0e4f7#/

20 pav. Imoniy bendravimas internetu su valstybés institucijomis

Pagal pateikta statisting informacija, galima teigti, kad per paskutinius trejus metus jmoniy
bendravimas internetu su valstybés institucijomis naudojant informaciniy technologijy panaudojima,
Lietuvoje situacija pageréjo, kas sudaro geresnes sglygas plétoti e. paslaugas.

Informacinés  visuomenés plétros 2022 m. apzvalgoje (prieiga per interneta:

http://statistika.ivpk.lt/ataskaitos) populiariausios iSlieka e. paslaugos gyventojy tarpe: pajamy mokes¢io

deklaravimo paslauga — ja naudojosi 46 proc. su sveikata susijusios paslaugos 45 proc. automobiliy
registravimo paslauga — 20 proc. su asmens dokumentais (pasais, asmens tapatybés kortelémis,
vairuotojo pazymeéjimais) susijusi paslauga — 20 proc. darbo paieskos paslauga — 17 proc. su gimimo ir

santuokos liudijimais susijusi paslauga — 13 proc. (zr. 21 pav.)
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Saltinis: sudarytas darbo autorés pagal Populiariausia tarp pagrindiniy gyventojams skirty elektroniniy paslaugy, 2022.
Prieiga per interneta: http://statistika.ivpk.lt/ataskaitos

21 pav. Gyventojuy naudojimasis elektroninémis paslaugomis (proc.)



https://osp.stat.gov.lt/statistiniu-rodikliu-analize?hash=75df5099-2522-4945-8f61-68f8f2d0e4f7#/
http://statistika.ivpk.lt/ataskaitos
http://statistika.ivpk.lt/ataskaitos
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Gyventojy geriausiai vertinamos paslaugos: pajamy mokesc¢io deklaracija, gyvenamosios vietos
deklaravimas, vieSyjy biblioteky katalogy prieinamumas, priémimas i aukstasias mokyklas, automobiliy
registracija, asmens dokumentai, gimimo ir santuokos liudijimai.

Informacinés visuomenés plétros komiteto 2022 m. Il ketv. atlikto tyrimo duomenimis (prieiga per

internetg: https://ivpk.Irv.It/It/naujienos/populiariausia-tarp-pagrindiniu-gyventojams-skirtu-

elektroniniu-paslaugu-pajamu-mokescio-deklaravimo-paslauga) Lietuvos gyventojai per pastaruosius

12 mén. lankési valstybés institucijy ir jstaigy interneto svetainése 59 proc. (lyginant su 2021 m. — 56
proc.; 2020 m. — 51 proc.). Dazniausiai $iose interneto svetainése naudojosi: vieSojo sektoriaus
teikiamomis e. paslaugomis (50 proc.); informacijos paieska apie vieSajj sektoriy (56 proc.);
informacijos apie teikiamas e. paslaugas, tvarka (34 proc.); informacijos apie darbuotojus, jy kontakty
(21 proc.) prasymy, formy parsisiuntimai (23 proc.). Pazymétina, kad 39 proc. asmeny nesilanko
interneto svetainése ir neuzsako jose e. paslaugy. Dazniausios priezastys buvo Sios: neranda reikiamos
informacijos (22 proc.), sudétinga naudotis e. paslaugomis. Taciau dauguma gyventojy (78 proc.)
svetainéje pateikiamos informacijos kokybe bendrai vertina teigiamai. Galima daryti iSvadas, kad:

- didelé e. paslaugy jvairové, ypa¢ informaciniy, ir vieSojo administravimo sektoriaus veikloje,
ir verslo jmoniy veikloje; vieSojo sektoriaus institucijose teikiamos e. paslaugos yra gan sudétingos ir ne
kiekvienas asmuo geba jomis naudotis; asmenims triiksta kompetencijos IT srityje.

Apibendrintai galime teigti, jog vieSojo sektoriaus institucijose teikiamos e. paslaugos vartotojams
tampa vis patrauklesnés naudotis, lankstesnés ir kokybiskesnés ir tai tiesiogiai turéty paskatinti spartesng
e. paslaugy plétra vieSojo sektoriaus institucijose. E. valdZios portalo teikiamy paslaugy vartotojy

kokybés vertinimg zr. 22 paveiksle.
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Saltinis: sudarytas darbo autorés pagal Gyventojy elektroninés valdZios varty portalo kokybés vertinimas, 2022.
Prieiga per interneta: http://statistika.ivpk.lt/saltiniai

22 pav. Gyventojuy elektroninés valdzZios varty portalo kokybés vertinimas (balais)



https://ivpk.lrv.lt/lt/naujienos/populiariausia-tarp-pagrindiniu-gyventojams-skirtu-elektroniniu-paslaugu-pajamu-mokescio-deklaravimo-paslauga
https://ivpk.lrv.lt/lt/naujienos/populiariausia-tarp-pagrindiniu-gyventojams-skirtu-elektroniniu-paslaugu-pajamu-mokescio-deklaravimo-paslauga
http://statistika.ivpk.lt/saltiniai
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E. valdzios portalo teikiamy paslaugy kokybe vartotojai vertina gerai ir puikiai, o tai jtakoja
naudotojy skaiciaus augimg. 2022 m. gyventojai e. valdzios varty portalo informacijos pateikima, turinj
jvertino 7 balais, informacijos naudingumas vertinamas — 8 balais, pateikiamo turinio aiSkumas
vertinamas 8 balais. Visuomenés nuomoné apie valstybés ir savivaldybiy jstaigy darbo vertinimg yra
svarbi. Pastaruosius penkerius metus gyventojy pasitikéjimas valstybés ir savivaldybiy jstaigomis iSaugo
nuo 51 iki 65 procento.

Lietuvos valdzios institucijos | sprendimy priémimo procesg jtraukia visuomeng platformoje ,,e.

pilietis* (https://epilietis.Irv.1t/), kur sudarytos palankesnés sglygos susisiekti su valdzios institucijomis

ir stebéti peticijy nagrin¢jimo, prasymy tvarkymo ar viesy konsultacijy eigg. Platformoje ,,e. Seimas*
visuomenei suteikiama galimybé dalyvauti teisékiiros procese, teikti pastabas bei pasitlymus dél teisés
akty.

Pazangiyjy technologijy srityje. Atviry duomeny vykdomojoje reformoje Lietuva 2022 m. uzémé
13 vietg tarp 35 Saliy. (Informacinés visuomenés plétros komitetas (2022). Europos atviry duomeny

tyrime Lietuva palypéjo aukstyn j 13 vieta. Prieiga per interneta: https://ivpk.Irv.It/lIt/naujienos/europos-

atviru-duomenu-tyrime-lietuva-palypejo-aukstyn-i-13-vieta). 2022 m. pradzioje 3,8 proc. jmoniy
naudojo pramoninius robotus — 1,3 proc., paslaugy robotus — 2,6 proc., robotinj procesy automatizavimg
— 3,4 proc., robotus — 6,5 proc. (Informacinés visuomenés plétros komitetas (2022). Informaciniy
technologijy naudojimas jmongse 2022 m. Prieiga per internety:

https://ivpk.Irv.1t/lt/naujienos/informaciniu-technologiju-naudojimas-imonese-2022-m).

Apibendrinant galima teigti, kad pateikti ES ir Lietuvos statistiniai duomenys ir jy analizé rodo,
kad Lietuva daro pazangq skaitmeniniy viesyjy paslaugy teikimo srityje, kad paslaugos biity
efektyvesnés, lengviau prieinamos visuomenei, patogesnés naudotis. E. paslaugas naudojanciy jmoniy
ir visuomenés nariy skaiciaus augimo tendencija byloja, kad e. paslaugy svarba toliau tik augs ir viesojo
sektoriaus organizacijoms tai turés vis didesne reiksSme. Vis dar isliekanti regioniné atskirtis (kaip vienas
svarbiausiy veiksniy) pagal pajamas yra trukdis skaitmenizacijos potencialui, kas jtakoja viesyjy
paslaugy naudojimosi apribojimus. Aktualizuojant viesojo sektoriaus plétros biitinumg, turéty paskatinti
5G rysio teikimg, interneto paplitimo, skaidos ir duomeny perdavimo greitj. Debesijos, skaitmenizavimo,
zmogiskyjy istekliy, skaitmeniniy technologijy srityse dar nepasiektas ES vidurkis. VieSosios
organizacijos daugiau kaip puse savo paslaugy teikia el. biidu, o pacios populiariausios priemoneés,
kuriomis gyventojai gali pasinaudoti yra el. pastas, internetiné svetainé ir Elektroniniai valdzios vartai.
Gyventojy naudojimgsi viesSosiomis e. paslaugomis atliepia aktualiausius poreikius — teikia GPM
deklaracijas, deklaruoja gyvemamgqjg vietq, iesko darbo, registruojasi j medicinos jstaigas ir kt.
Elektroninés valdzios portalo teikiamy paslaugy kokybe vartotojai vertina gerai ir puikiai, o tai jtakoja

naudotojy skaiciaus augimq.


https://epilietis.lrv.lt/
https://ivpk.lrv.lt/lt/naujienos/europos-atviru-duomenu-tyrime-lietuva-palypejo-aukstyn-i-13-vieta
https://ivpk.lrv.lt/lt/naujienos/europos-atviru-duomenu-tyrime-lietuva-palypejo-aukstyn-i-13-vieta
https://ivpk.lrv.lt/lt/naujienos/informaciniu-technologiju-naudojimas-imonese-2022-m
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3.3.  Pusiau struktiirizuoto interviu duomeny analizé ir interpretacija

Pusiau struktiirizuotas interviu metodas pasirinktas tikslingai, siekiant detaliau paaiskinti, kaip
viesojo sektoriaus organizacijos, turéty reflektuoti j tvarios plétros vystymosi tikslus, jgyvendinant Sio
sektoriaus tvarumo strategijq, jgalinanciq padidinti viesojo sektoriaus veiklos efektyvumq bei
konkurencinj pranasumgq, bei isSikius ir likescius, su kuriais susiduria organizacija, plétodama e.
paslaugas.

Pries atliekant interviu parengtas detalus interviu planas (zr. 5 priedas). Pusiau struktiirizuoto
interviu instrumentg/lapa sudaro 17 klausimy, kurie buvo suformuluoti, remiantis darbe aptartomis
teorinémis jzvalgomis, atvejo studijos rezultatais, leidzianciomis isskirti keturias siuzetines linijas.
Interviu atliekamas su LR Aplinkos ministerijos Aplinkos projekty valdymo agentiiros vadovybés ir
departamento direktoriais (N=6), kuriy funkcijos tiesiogiai susijusios su strateginiu planavimu, veiklos
efektyvumu ir atsakingi uz vykstancius procesus ir sprendimy priémima keiciant ar diegiant naujus
procesus organizacijoje. Pusiau struktirizuotas interviu buvo atliktas 2022 m. gruodzio mén. iki 2023
m. sausio 15 d.; individualiy susitikimy metu, pateikiant atvirus klausimus informantams (N=6);
Agentiiros administracijos ir departamento direktoriy sudétyje esanciy komandy nariai; dél duomeny
apsaugos komandy nariy vardy ir pavardZziy pateikti negalime). Informanty atrankos kriterijai: uzimamos
vadovaujancios pareigos LR Aplinkos ministerijos Aplinkos projekty valdymo agentiiroje, turintys ne
mazesnj kaip 5 mety darbo staza; tiesioginé atsakomybé strateginiame lygmenyje; tiesioginé atsakomybé
jgyvendinimo lygmenyje; geriausiai susipazing su veikly technologizavimo lygiu ir gali suteikti
aktualiausig ir naujausig informacija, kad bty teikiamos e. paslaugos.

Vadovaujantis tyrimo etika, siekiant neatskleisti tyrimo informanty asmenybiy, informantams
suteikiami kodai — A1, A2, A3, A4, A5, A6. Visi interviu buvo jraSomi, po to trasnkribuojami.

Viso interviu metu (kiekvienas interviu trukdavo nuo 40 min. iki 1 val.) informantai buvo
skatinami savo apmastymus sutelkti j vieSojo sektoriaus projektus, svarbias veiklas, siekiant tvariy
tiksly. Pokalbiy metu buvo siekiama uzfiksuoti paSnekovy profesines ir asmenines patirtis, Susijusias su
skaitmeninimo raisSka, vystymu ir vertinimu organizacijoje.

Interviu klausimuose atsispindi tyrimo Kkriterijai, kurie pristatyti detaliame tyrimo
instrumentarijuje. Pateikiant pusiau struktiirizuoto interviu rezultatus, taikant kokybinio turinio (angly
k. Content) analize, iSskiriamos keturios siuZetinés linijos:

1) ,,E. paslaugy vieSajame sektoriuje plétra ir nauda®;

2) ,,E. paslaugos vieSajame sektoriuje, uztikrinanéios kokybiska procesy raiska“;

3) ,,E. paslaugy viesajame sektoriuje efektyvumo trilkumai‘;

4) ,E. paslaugy vieSajame sektoriuje tobulinimo sritys®.
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Pirmoji siuZetiné linija susijusi su: bendru e. paslaugy vieSajame sektoriuje supratimu, teisés akty
pritaikomumu, pasnekovy pozilirj ir situacija, susijusig su veiklos poky¢iais, suvokiamu e. paslaugy
naudinguma, suvokiamu veiksmingumu, suvokiamu naudojimo paprastumu ir ketinimg naudotis,
e. paslaugy veiklos efektyvumu, kaip konkurenciniu pranasumu, remdamiesi tyrimo Kriterijumi —
»E. paslaugy vieSajame sektoriuje plétra ir nauda‘. Pirmai siuzetinei linijai priskiriami 5 - Klausimai
(zr. 5 priedas).

Antroji siuzetiné linija atskleidzia organizacijoje vykstancius pokycius, jy pobiidj, prisiimty
atsakomybiy laikymasis uz organizacijoje vykstancius skaitmeninimo procesus, darbuotojy jtraukimg j
sprendimy priémimo procesus, plany laikymosi, strategijos e. paslaugy srityje kiirimg, vidaus taisykliy
parengimg, informaciniy technologijy lygj organizacijoje (turimos IS, techniné baz¢), bendra personalo
politikos supratimg, pagrindines e. paslaugy diegimo problemas ir jy galimus sprendimus,
bendradarbiavimo su darbuotojais, kitomis organizacijomis svarbg, remdamiesi tyrimo Kriterijumi —
»E. paslaugos vieSajame sektoriuje, uZtikrinancios kokybiskq procesy raiskq“. Antrai siuZetinei linijai
priskiriami 6-11 klausimai (zr. 5 priedas).

Trecioji siuZzetiné linija ypatingas démesys skiriamas vieSyjy paslaugy vertinimui i§ vartotojy
pozicijos problematikai, atskleisti vartotojy likkesCius, identifikuoti esamos pokyc¢iy valdymo praktikos
trikumus, remdamiesi tyrimo Kkriterijumi — ,E. paslaugy vieSajame sektoriuje efektyvumo
tritkumai“. Treciajai siuzetinei grupei priskiriami 12-14 klausimai (Zr. 5 priedas).

Ketvirtoji siuZetiné linija padéjo identifikuoti e. paslaugy vieSajame sektoriuje tobulinimo sritis,
remdamiesi tyrimo Kkriterijumi — ,.E. paslaugos vieSajame sektoriuje, tobulinimo sritys*. Ketvirtajai
siuzetinei grupei priskiriami 15-17 klausimai (zr. 5 priedas).

Analizuojant pusiau struktiirizuoto interviu duomenis, atlickama kokybinis turinio (angly k. Content)
analizé, kuomet buvo i$skiriamos kategorijos ir subkategorijos.

Interviu duomeny analizé, atliepiant pirmos siuzetinés linijos ,,E. paslaugy vieSajame
sektoriuje plétra ir nauda* refleksijas:

VieSojo sektoriaus institucijoms siekian¢ioms vykdyti sékmingas skaitmeninimo iniciatyvas ir/ar
jas efektyviai jgyvendinti susiduria su jvairiomis klititimis. Eksperty nuomoné labiausiai sutapo, kad
viena 1§ jy, zmogisky iStekliy resursy trukumas vieSajame sektoriuje, kaip kliiitis sekmingai jgyvendinti
e. paslaugas. Informantai jvardijo kad: ,,<..> valstybinése institucijose jprastai stinga zmogiskyjy
i1Stekliy dalyvauti projekty veiklose, todél jos nenoriai bendradarbiauja e. paslaugy projektuose®
(Informantas A2); ,,<...> atlyginimas vieSojo sektoriaus darbuotojams ir biurokratiné jstaigy veiklos
kultiira mazina jy darbo motyvacija, organizacijoms sunku i$laikyti specialistus, tod¢l svarbu iSsaugoti*
(Informantas AS5); ,,<...> dé¢l darbo kriivio ir neatidéliotiny darby, nelieka galimybés darbuotojams eiti |

mokymus* (Informantas A3); ,,<...> sunku pritraukti ] vieSojo sektoriaus vadovy pozicijg, nes néra
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uztikrinama efektyvi vadovy paieska, trilksta nuoseklaus lyderystés stiprinimo, néra sudaromos
galimybés lanksciai priimti veiklos ir iStekliy valdymo sprendimus* (Informantas A6).

Viesojo sektoriaus organizacijoms sunku siekti tvariy vystymosi tiksly dél zmogiskyjy gebéjimy
trikumo. Pastebétina, kad vienas i§ reikSmingiausiy vieSojo sektoriaus formuluojanciy veiksniy,
kuruos jvardijo ekspertai yra profesionaliy ir kompetentingy darbuotojy trikumas rinkoje. Sj veiksnj
ekspertai iSskiria, kaip vieng i§ svarbiausiy konkurencingumag formuojanciy veiksniy: ,,<..>
organizacijai reikalingi kompetentingi, lojaliis ir motyvuoti kokybiskai suteikti vie$gja paslauga
darbuotojai, nuo gebéjimy priklauso ir Zzmoniy pasitikéjimas institucijomis (Informantas A3); ,,<..>
vieSajame sektoriuje néra pakankamai kompetentingy darbuotojy, kurie gebéty naudoti ir identifikuoti
technologijas, bei jy teikiamas galimybes, siekiant konkurencinio pranaSumo* (Informantas Al); ,,<...>
siekiant islikti konkurencingoje aplinkoje, reikalingos kibernetinio saugumo eksperty, duomeny
analitiky, procesy inZinieriy, programuotojy, techninés prieziiiros eksperty zinios* (Informantas A4);
,»<...> dél naujy kompetencijy trikumo, diegiant e. paslaugas dazniausiai pasitelkiama ne tik institucijos
vidiniai iStekliai, bet ir jdiegiami brangiai kainuojantys IT sprendimai, perkamos iSorés eksperty
paslaugos. Platformos nuolat tobulinamos* (Informantas A2).

Pagal Tarptautinj valstybés tarnybos efektyvumo indeksa Lietuva uzima 20 vieta 1§ 38 EBPO
Saliy. Silpniausia grandis — vieSojo sektoriaus darbuotojy gebéjimai (36 vieta). Tyrimai rodo, kad jiems
nepakanka gebéjimy valdyti pokycCius, priimti greitus, Ziniomis grjstus sprendimus, triiksta
kurybiskumo, inovatyvumo, kritinio mastymo bei tarpinstitucinio bendradarbiavimo gebéjimy.

Tai rodo, kad darbuotojy pritraukimas j vieSaji sektoriy néra esminé Lietuvos vieSojo sektoriaus
silpnybe, taciau konkurencingumo didinimo pozitriu reikia spresti kvalifikuoty darbuotojy
pakankamumo klausimg. Galima akcentuoti, kad profesiniy kompetentingy e. paslaugy specialisty
uztikrinimas yra vienas i§ e. paslaugy plétros konkurencingumo pranaSumo strateginiy uZdaviniy.
Siekiant mazinti vieSojo sektoriaus darbuotojy kaita ir didinti darbo vietos patraukluma, Zmogiskyjy
iStekliy valdymo efektyvuma. Stiprinti vieSojo sektoriaus darbuotojy rengimo pozicijas, jtraukiant ir
stiprinant bendrg kompetencijy paslaugy sektoriuje ugdyma, uztikrinti darbuotojams uz darbo kriivi
atitinkant] konkurencingg atlyginimg, konkurencingas karjeros galimybes.

Darbo autorés nuomone, vienas i§ veiksmingiausiy priemoniy valstybés tarnautojy pritraukimui j
viesajj sektoriy bity valstybés tarnybos apklausy vykdymas. Sios apklausos leisty atskleisti darbuotojy
pozitrj j viesajj sektoriy (pasitenkinimas, motyvacija), darbo rezultatus ir kitus vie$ojo administravimo
aspektus, siekiant gauti grjztamajj rysj ir reaguoti j problemas.

Kitas svarbus veiksnys jtakojantis e. paslaugy plétra vieSajame sektoriuje yra neuZztikrintas,
nenuoseklus, nepakankamas finansavimas technologijoms diegti, todél sudétinga pasiekti esminiy
kokybiniy pokyciy ir iSspresti efektyvumo, konkurencingumo ir patrauklumo problematikg: ,,<...> 1€y

naujoms technologijoms diegti trikumas, sprendimai priimami pagal skiriamus asignavimus, o tam
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papildomy 1é8y néra“ (Informantas Al; A6); ,,<...> sunkumai gaunant valstybés dotacijas ar subsidijas
naujoms technologijoms diegti“ (Informantas A4). ,,<...> finansavimas, skirtas ne pertvarkos procesams,
0 esamos sistemos iSlaikyti“ (Informantas AS); ,,<..> technologijy diegimas reikalauja naujy
kompetencijy organizacijoje, o darbo rinkoje truksta darbo jégos, kuri gebéty dirbti su skaitmeninémis
technologijomis (Informantas A3);

Kaip vienu i§ pagrindiniy e. paslaugy plétros galimybiy vieSajame sektoriuje biity galima laikyti
skaitmenizavimo kylantiems sunkumams jveikti LR Ekonomikos ir inovacijy ministerijos taikomos
priemonés ,Valstybés ir verslo skaitmenizacijai—320 mln eury“. (Prieiga per interneta:

https://eimin.Irv.It/It/1-mlrd-1t/valstybes-ir-verslo-skaitmenizacijai-320-min-euru),  puslapyje  buvo

atlikta kvietimy projekty analizé. Nustatyta, kad priemonéms: verslui, inovacijoms ir investicijoms
numatyta skirti 365 min. eury, valstybés ir verslo skaitmenizacijai — 320 mln. eury. Bus ple¢iamos
teikiamos e. paslaugos, daugiau jy bus pritaikyta specialiyjy poreikiy turintiems zmonéms, taip pat
numatoma skatinti atviry duomeny naudojimg. Siekiant didesnio duomeny saugumo, bus tesiamas
valstybiniy IT iStekliy centralizavimas (95 mln. Eur.), bus pradéta kurti lietuviy kalbos iSteklius,
reikalingus dirbtinio intelekto sprendimams (35 mln. eury). Galima reziumuoti, kad bus paremta
e. paslaugy plétra, pagerinta prieiga prie e. paslaugy specialiyjy poreikiy turintiems Zzmonéms, pagerinta
vieSojo sektoriaus institucijy veikla. VieSojo sektoriaus organizacijos galéty pacios ieSkoti finansiniy
galimybiy, aktyviai dalyvauti projektuose, rengti iniciatyvas, susijusias su e. paslaugy plétra.

Apibendrinant e. paslaugy viesajame sektoriuje sékmés veiksnius jtakojancius €. paslaugy plétra
vieSajame sektoriuje ir jas efektyviai jgyvendinti i$skiriami Sie veiksniai: Zmogiskyjy resursy darbo
rinkoje triikumas, finansiniy ir informaciniy technologijy resursai, riboja pasiekti esminius pokycius ir
18spresti efektyvumo, konkurencingumo ir patrauklumo problematika.

Informanty nuomone, e. paslaugy teisés akty pritaikomuma diegiant e. paslaugas vieSajame
sektoriuje jgyvendinimg apsunkina: paslaugy nesuderinamumas: ,,<...> i$§ukiai integruoti skirtingas
technologijas, triksta veiksmy suderinimo® (Informantas Al); ,.<..> atskirose organizacijose
naudojamos skirtingos 1S, kurios ne visada tarpusavyje suderintos (Informantas A2)“; ,.<..>
administracinis sudétingumas, viena organizacija vykdo vieng projekta, kita kita, skirtingos veiklos ir
sritys, sunku tai jgyvendinti“ (Informantas A3); ,,<...> néra vienodo nustatyto vieSyjy e. paslaugy saraso,
kiekvienos vieSojo sektoriaus teikiamy paslaugy apraSymai skiriasi, néra konkreciy reikalavimy kas ir
kaip turéty buti daroma” (Informantas AS5); ,,<...> organizacijoms, teikianioms e. paslaugas, néra
nustatytos, kokio min. saugumo uztikrinimo lygio e. atpaZinties priemoneés yra tinkamos jy teikiamoms
vieSosioms paslaugoms gauti“ (Informantas A6). Triksta metodinio vadovavimo: <..> triiksta
metodinio nurodymo, kaip jgyvendinti tuos teisés aktus* (Informantas AS5); ,,<...> neparengta bendra
organizaciniy ir techniniy kibernetinio saugumo reikalavimy taikymo ir jy jgyvendinimo stebésenos

architekttira, néra placiai iSvystyti kibernetinio saugumo reikalavimy stebésenos® (Informantas A2). Per
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daznas teisés normy pakeitimas: ,,<...> priimamos vis naujos teisés normos, nesp¢jama prisitaikyti*
(Informantas A2).

Kiekvienas pasnekovas kalbédamas apie pokycCiy procesy variklius jvardina zinias, politika,
socialing dinamika, organizacija, taCiau tik keli pasnekovai mini, kad pagrindiniai pokyc¢iai jgyvendinant
e. paslaugas, visy pirma, priklauso nuo jy paciy motyvacijos jausmo, dalyvavimo vieSojo
administravimo procese, susijusiame su tvarumu ir tvarumo tikslais, noro geriau jungtis j §iu0oSs procesus:
»<...> ,tikiu, kad pasaulj mes gelbé¢jame su puikiomis zmoniy idéjomis™ (Informantas A3); pokyciy
procesuose mato didelj transformacijos j tvarumg potencialg. Informanty poziiiriu, koncentruojamasi j
peréjimg nuo popieriniy prie elektroniniy dokumenty ir procesus atliekant skaitmeningje erdvéje.
Skaitmeninimo naudg vieSajame sektoriuje liudija jvairts veiksniai tokie, kaip veiklos efektyvumas,
informacijos saugojimas skaitmeniniu pavidalu, biurokratijos, korupcijos mazinimas, lankstumas,
zmogiSkyjy klaidy sumazinimas, valdZzios ir pilieciy sgveikos gerinimas, finansiniy iStekliy taupymas,
komunikacijos operatyvumo didinimas, pagerina vieSyjy paslaugy tiksluma, skaidrumg ir efektyvuma,
geréja atskaitomybé, atsakingumas ir visuomenés bei vyriausybés pasitikéjimo kiirimas.
Skaitmeninimas leidZia atlikti didesn¢ darby apimtj per trumpesnj laika ir lengviau. Siuolaikiniy
technologijy panaudojimas leidZia, Paschou (2020) nuomone, mazinti poveik] aplinkai, teigiama jtaka
socialiniam tvarumui, vertés kiirimg visai visuomenei. Informanty pozitriu e. paslaugy nauda
vartotojams liudija jvairlis veiksniai: ,,<..> supazindina su elektronine informacija ir moko apie
pazangiy technologijy naudojimo naudg* (Informantas A2; A3; A4); ,,<..> informacijos skaidrumas
(Informantas A4, A5, A6); ,,<...> pasalina laiko ir vietos klititis (Informantas Al); ,,<...> trys svarbiausi
aspektai, leidZiantys Zzmonéms gauti naudos i§ internetiniy paslaugy ir informacijos: tinkama
infrastruktara, zmogiskyjy istekliy gebéjima skatinti ir naudoti IRT bei internetiniy paslaugy ir turinio
prieinamuma* (Informantas A4); ,,<...> didesnés vertés kiirimas vartotojams* (Informantas A3); ,,<...>
sudaro salygas gyventojams gauti paslauga patogiau ir grei¢iau (Informantas A2).

Sékmingi veiksniai, jtakojantys naudotis e. paslaugomis atliepia ir LR Aplinkos ministerijos
Aplinkos projekty valdymo agentiiros kartu su ,,Spinter* tyrimas, kuris buvo atliktas 2022 m. lapkric¢io

mén. (Prieiga per interneta: https://www.apva.lt/nuomones-tyrimas-daugiau-kaip-90-proc-pareiskeju-

patenkinti-apvos-darbu/. Sio tyrimo metu apklausta buvo 1016 respondenty (896 — fiziniai asmenys; 120

juridiniai asmenys). Atliktas pareiskéjy nuomonés tyrimas (toliau - pareiskéjy nuomonés tyrimas),
parod¢, kad vartotojy pasitenkinimg e. paslaugomis lemia daugelis veiksniy, pagrindiniai buty Sie:
e. paslaugy suteikimas, e. paslaugy pasiekiamumas (ar vartotojui patogu naudotis e. paslauga),
e. paslaugos suteikimo greitis, efektyvus laiko ir pinigy taupymas naudojantis e. paslaugomis,
profesionalumas, informatyvumas, skaidrumas ir patikimumas. Sis tyrimas taip pat parodé, kad
efektyviausi informaciniai/konsultaciniai kanalai buvo konsultacijos telefonu (59 proc.) tiesioginis

bendradarbiavimas (57 proc.), rastiSka uzklausa (popieriné/elektroniné) (47 proc.), interneto svetainés


https://www.apva.lt/nuomones-tyrimas-daugiau-kaip-90-proc-pareiskeju-patenkinti-apvos-darbu/
https://www.apva.lt/nuomones-tyrimas-daugiau-kaip-90-proc-pareiskeju-patenkinti-apvos-darbu/
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(42 proc.), kolegy/pazjstamy, turinCiy daugiau patirties, konsultacijos, dokumentacija rengiancios
bendrovés (43 proc.), bei aktyviis socialiniai tinklai (30 proc.), organizuojami mokymai, seminarai (29
proc.). Pastebima, kad vartotojams dar labai svarbu tradicinis paslaugy teikimas, tiesioginis
bendradarbiavimas. Parei$kéjy nuomonés tyrimas atskleidé teigiamus respondenty korupcijos patirties
pokycius. Galima teigti, kad korupcijos apraisky mazinimui gali padéti e. paslaugy plétra.

Kadangi gyventojai yra linke naudotis kuo patogesniais jrankiais savo tikslams pasiekti, LR
Aplinkos ministerijos Aplinkos projekty valdymo agentiira turi uztikrinti saugy elektroninj atpazinima
naudojantis e. paslaugomis, tapatumo nustatymg, elektroniniy operacijy patikimumo uztikrinimo
paslaugy naudojima ir skatinti gyventojus jomis naudotis. Siekiant, jog kuo daugiau asmeny naudotysi
e. paslaugomis, yra biitina kuo placiau per jvairias medijos priemones informuoti visuomeng apie $ias
paslaugas, jy nauda bei pateikimo galimybg.

Galima daryti iSvada, kad e. paslauga, kuri paremta informaciniy komunikaciniy technologijy
taikymu, yra viena i$ svarbiausiy vie$ojo sektoriaus efektyvumo didinimo sudétiniy daliy. E. paslaugos
suteiké galimybe iSplésti savo pilieciy auditorija ir geografija pilieCiams. To pasékoje auga konkurencija,
nes dél vartotojo varzomasi jau pasauliniu, o ne vietiniu mastu. Teisinés ir administracinés nastos
sumazinimas ir auk$to skaidrumo, sgziningumo bei atsakingumo standarty skatinimas vie$ojo
administravimo sektoriuje padeda didinti produktyvumg ir stiprinti konkurencinguma. Siekiant
paskatinti vieSajame sektoriuje e. paslaugy plétros efektyvuma, kaip konkurencinj pranasumg labai
svarbu ugdyti skaitmeninius jguidzius tiek organizacijoje, tiek visuomeng¢je.

Informanty buvo prasoma jvardinti efektyvy skaitmeninimo procesy funkcionavimg lemiancius
veiksnius vieSajame sektoriuje. Informantai jvardijo gana platy sékmés veiksniy sarasa. Informanty
nuomone, jveikti vieSojo sektoriaus efektyvy skaitmeninimo proceso funkcionavimg, gali padéti
sisteminga skaitmeninimo valdymo politika, bei priemonés, kaip personalo bei politiky kompetencijos,
susijusios su skaitmeninimo procesais kélimas, mokymo bei motyvacinés sistemos diegimas, aiskios ir
ilgalaikés skaitmeninimo strategijos bei jos jgyvendinimo priemoniy rengimas. Galima daryti i§vada,
kad organizacinis pasiprieSinimas ir netinkamas jo personalo valdymas gali turéti didele jtaka vieSyjy
paslaugy plétrai.

Informantai nurod¢ tokius su valdymu susijusius tikslus, kaip vieSojo administravimo veikly masto
sumazinimas, pertekliniy, besidubliuojanciy ar trukstamy funkcijy nustatymas, vieSyjy paslaugy
administravimo gerinimas, investavimas ] technologinius sprendimus, kaip debesy kompiuterijos
sprendimus, didziyjy duomeny analitikg, kibernetinio saugumo sprendimus, pareiskéjy jtraukimas j
valdymo procesus, naujy technologijy diegimas, €. paslaugy tobulinimas, organizacijos neigiamo
poveikio aplinkai sumazinimas.

Taip pat informantai nurodé, kad svarbu siekti vadovaujanc¢iy asmeny lyderystés, numatyti didesne

asmening atsakomybe, gebéjimas vadovauti. Kaip teigé mokslininkai (Manna, 2012; Turban ir
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Volonino, 2010) auksciausioji vadovybé yra atsakinga uz savo darbuotojy organizaciniy principy ir
vertybiy supratimg. Svarbu kurti organizacijos kultiira, t. y. formuoti teigiama organizacijos nariy
poziiir] i naujoves, toleruoti galimas klaidas, tobulinti ir vystyti naudojamas technologijas. Prie politinés
ir teisinés aplinkos proceso skaitmeninimo funkcionavimg lemianciy veiksniy ekspertai nurodé jstatymy
ir kity teisiniy dokumenty rengimas atsizvelgiant j skaitmeninimo aspekta, administraciniy normy
lankstumo didinimas, pertekliniy administraciniy normy naikinimas.

Informantai nurodé, kad pagrindinis démesys yra skiriamas klienty pasitenkinimui. LR Aplinkos
ministerijos Aplinkos projekty valdymo agentiiros €. paslaugos yra orientuotos ] vartotojy poreikiy
tenkinimg todé¢l, kad: vykdomi vartotojy poreikiy tyrimai, interneto portalas gana aiSkus, néra sudétinga
naudojantis, jungiantis prie paslaugos teikéjo interneto svetainés, vartotojui suteikiama pagalba,
skiriamas démesys griztamajam rySiui. Darbo autorés nuomoné, siekiant sumazinti atskirtj, i$skirtinis
démesys turéty biti skiriamas e. paslaugy prieinamumui specialiyjy poreikiy turintiems asmenims ir
nejgaliesiems didinti, ne tik informacijos prieinamuma, bet ir galimybe efektyviai skleisti gauty
informacija, kurti priemones, kurios leisty naudotis e. paslaugomis be apribojimy ir specialiyjy poreikiy
turintiems asmenims bei nejgaliesiems.

Apibendrinant e. paslaugy plétros galimybes vie$ojo sektoriaus organizacijose, galima teigti, kad
pleétra tikslinga vykdyti trijuose lygmenyse: valstybiniame, organizaciniame ir individualiy darbuotojy,
kurie reikSmingai prisidés prie e. paslaugy taikymo tobulinimo.

Pirmosios siuZetinés linijos pusiau struktiirizuoto interviu kokybinio turinio (angly k. Content)

analize zr. 10 lenteléje.
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10 lentelé. Pirmosios siuZetinés linijos ,,E. paslaugy vieSajame sektoriuje plétra ir nauda* pusiau

struktiirizuoto interviu kokybinio turinio (angly k. Content) analizé (sudaryta darbo autorés)

Kategorija Subkategorija Informanty teiginiai
Sékminga e. Zmogiskyjy ,»<...> valstybinése institucijose jprastai stinga zmogiskyjy istekliy dalyvauti
paslaugy plétra | istekliy resursai, | projekty veiklose, todél jos nenoriai bendradarbiauja e. paslaugy projektuose*
jtakojantys gebéjimai (A2); ,<..> dél darbo kriivio ir neatidéliotiny darby, nelieka galimybés
veiksniai darbuotojams eiti | mokymus* (A3); ,,<...> siekiant iSlikti konkurencingoje

aplinkoje reikalingos kibernetinio saugumo eksperty, duomeny analitiky,
procesy inZzinieriy, programuotojy, techninés prieziiiros eksperty Zinios™
(A4); ,,<..> sunku pritraukti j vieSojo sektoriaus vadovy pozicija, nes néra
uztikrinama efektyvi vadovy paieska, triiksta nuoseklaus lyderystés
stiprinimo, néra sudaromos galimybés lanksciai priimti veiklos ir iStekliy
valdymo sprendimus“ (A6); ,<.> atlyginimas vieSojo sektoriaus
darbuotojams ir biurokratiné jstaigy veiklos kultira mazina jy darbo
motyvacija, organizacijoms sunku iSlaikyti specialistus, todél svarbu
iSsaugoti“ (AS5); ,,<...> labai svarbus judrumas, gebéjimas greitai suformuoti
komandas, tam tikra prasme esame labai sunkiis. Daugeliui Zzmoniy sunku
sistemingai mastyti, elgesio modeliai giliai jsiSaknij¢ Zmoguje ir juos sunku
pakeisti“ (A6); ,,<..> organizacijai reikalingi kompetentingi, lojalis ir
motyvuoti kokybiskai suteikti vie$gja paslaugg darbuotojai, nuo gebéjimy
priklauso ir Zmoniy pasitikéjimas institucijomis“ (A3); ,,<..> pasibaigus
projektui, dalijimasis Ziniomis taip pat baigiasi“ (A4); ,,<..> vieSaja jstaiga
atéjes naujas vadovas neturi laisvés jgyvendinti realiy pokyc¢iy istaigoje,
negali pats suformuoti komandos, nustatyti atlygio politikos* (A5); ,,<...> dél
naujy kompetencijy trikumo, diegiant e. paslaugas dazniausiai pasitelkiama
ne tik institucijos vidiniai iStekliai, bet ir jdiegiami brangiai kainuojantys IT
sprendimai, perkamos iSorés eksperty paslaugos. Platformos nuolat
tobulinamos* (A2);

Finansiniy ir IT
iStekliy resursai

,»<...> 18y naujoms technologijoms diegti triikkumas, sprendimai priimami
pagal skiriamus asignavimus, o tam papildomy &8y néra “ (Al; A6); ,,<..>
finansavimo Saltiniy trikumas, auksta technologijy kaina“ (A2); ,,<..>
sunkumai gaunant valstybés dotacijas ar subsidijas naujoms technologijoms
diegti“ (A4); ,,<...> finansavimas, skirtas ne pertvarkos procesams, o esamos
sistemos iSlaikymui® (AS); ,,<..> technologijy diegimas reikalauja naujy
kompetencijy organizacijoje, o darbo rinkoje triksta darbo jégos, kuri gebéty
dirbti su skaitmeninémis technologijomis* (A3);

Teisés akty
pritaikomumas
diegiant e.
paslaugas
vieSajame
sektoriuje

Paslaugy
nesuderinamumas

,,<...> 18Stkiai integruoti skirtingas technologijas, triiksta veiksmy suderinimo*
(Al); ,,<...> atskirose organizacijose naudojamos skirtingos IS, kurios ne visada
tarpusavyje suderintos (A2)“; ,,<..> administracinis sudétingumas, viena
organizacija vykdo vieng projekta, kita kita, skirtingos veiklos ir sritys, sunku
tai jgyvendinti (A3); ,,<...> e. paslaugy kiirimas sudétingas ir imlus laiko bei
iStekliy procesas, IT darbuotojy vieSajame sektoriuje veikla dazniausiai
priskiriama palaikymo funkcijoms, todél yra paskend¢ organizacinéje
struktiroje (A4); ,,<..> néra vienodo nustatyto vieSyjy e. paslaugy sara$o,
kiekvienos vieSojo sektoriaus teikiamy paslaugy apraSymai skiriasi, néra
konkreCiy reikalavimy kas ir kaip turéty buti daroma” (A5); ,,<.>
organizacijoms, teikian¢ioms e. paslaugas, néra nustatytos, kokio min. saugumo
uztikrinimo lygio e. atpaZinties priemonés yra tinkamos jy teikiamoms
vieSosioms paslaugoms gauti* (A6);

Truksta metodinio
vadovavimo

,,<..> jstatymai, aktai ir kiti dokumentai néra parengti atsizvelgiant ]
skaitmeninimo aspekta (A3); ,,<..> triksta metodinio nurodymo, kaip
igyvendinti tuos teisés aktus“ (AS5); ,,<...> neparengta bendra organizaciniy ir
techniniy kibernetinio saugumo reikalavimy taikymo ir jy jgyvendinimo
stebésenos architektiira, néra placiai iSvystyti kibernetinio saugumo reikalavimy
stebésenos™ (A2).

Per daznas teisés
normy pakeitimas

,,<...> prilmamos vis naujos teisés normos, nespéjama prisitaikyti* (A2);,,<...>
darbg apsunkina per dazni jstatymy pakeitimai* (A3)

10 lentelés tesinys kitame puslapyje
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E. paslaugy
vieSajame
sektoriuje

nauda

Veiklos
efektyvumas

,»<...> leidzia grei¢iau ir efektyviau vykdyti organizacijos administruojamy
programy procesus, supaprastino paslaugy teikima, sumazino zmogiskyjy
klaidy“ (A6); ,,<..> padéjo mazinti popierinius procesus, sukurti naujg
efektyvuma ir paskatinti daugiau naujoviy, i§augo ne tik darbuotojy patirtis ir
pasitenkinimas, bet informaciné sistema padéjo jgyti naujus gebéjimus
siekiant jgyvendinti naujus skaitmeninius darbo srautus® (A4); ,,<...> suteiké
pazangiausias galimybes teikti kokybiskas paslaugas per rekordiskai trumpa
laika“ (A1); ,,<...>padéjo pagerinti veiklos ir valdymo efektyvuma, sumazinti
valdymo sanaudas, pagerinti padaliniy koordinavima ir paslaugy efektyvuma,
procediros tapo zymiai greitesnés* (A3); ,,<...> vieSyjy paslaugy perkélimas
1 elektroning erdve tapo strategine organizacijos sistema“ (A5); ,,<...> pateikia
maziau klausimy el. pa$tu arba atéj¢ j institucija. Taip sumazéja darbo krtvis
ir darbuotojas gali labiau susikoncentruoti ties tiesioginiu savo darbu‘ (A2)

E. paslauga

»<..> e. paslaugos uztikrina saugig elektronin¢ atpazintj, tapatumo
nustatyma“ (Al, A2, A4, A6); ,<.> elektroniniy operacijy paslaugy
naudojimas, uztikrina patikimuma, sustiprina pasitikéjima elektroninémis
operacijomis vidaus rinkoje* (AYS);, ,,<...> suteikti bendrg pagrindg saugiai
atlikti elektronines pilie¢iy, verslo ir institucijy tarpusavio operacijas“ (A4);
,»<..> padidina skaitmeniniy paslaugy, elektroninio verslo ir elektroninés
prekybos veiksminguma“ (A2); ,,<..> jgalina nuotolinj darba*“ (A6); ,,<...>
tikiu, kad pasaulj mes gelbéjame, su puikiomis Zzmoniy idéjomis* (A3).

E. paslaugy
privalumai
vartotojams

»<..> supazindina su elektronine informacija ir moko apie pazangiy
technologijy naudojimo nauda“ (A2, A3, A4); ,<..> informacijos
skaidrumas® (A4, AS, A6); ,,<...> pasalina laiko ir vietos klititis (A1); ,,<...>
trys svarbiausi aspektai, leidziantys Zmonéms gauti naudos i§ internetiniy
paslaugy ir informacijos: telekomunikacijy infrastruktiiros tinkamuma,
zmogiskyjy istekliy gebéjima skatinti ir naudoti IRT bei internetiniy paslaugy
ir turinio prieinamumga‘ (A4); ,,<...> didesnés vertés kirimas vartotojams*
(A3); ,,<..> sudaro salygas gyventojams gauti paslaugg patogiau ir grei¢iau®
(A2)

E. paslaugy
pranasumai
vieSajam
sektoriui

,»<..> patobulina duomeny gavimg, transformavimg, efektyvus istekliy
valdymas, procesy ir veiklos skaidrumas, korupcijos ir $e$¢linés ekonomikos
mazinimas, pilieciy ir Gikio subjekty jsitraukimo j konkrecias administracines
veiklas ir procesus didinimas* (A1); ,,<...> biurokratijos mazinimas, pagerina
informacijos prieiga priimant sprendimus, puoseléja geresnius santykius su
klientais, sumazina islaidas“ (A2); ,,<..> leidzia ieSkoti didelio kiekio
nevienaly¢iy duomeny (dokumenty, duomeny bazés), itraukia pilieCius i
vyriausybés veikla, suteikiant lengva prieigg prie informacijos naudojantis
internetu® (A3); ,,<...> skaitmeniniu pavidalu didzioji dalis saugoma su
projekty ir programy valdymu susij¢ dokumentai ir duomenys, todél dabar
galime greitai rasti reikalingg informacija“ (A4); ,,<...> galimybé kaupti ir
saugoti skaitmeniniu pavidalu informacija visa reikalaujamg laikotarpj (10 m.
po projekto pabaigos), a§ asmeniskai tikiu, kad yra bendras tvarumo judéjimas
pokyc¢iy link* (AS5); ,,<...> panaudojus IT yra teikiamos vieSosios paslaugos,
kurios gerina visuomenés saveika“ (A6).

Efektyvy
funkcionavima
lemiantys
veiksniai

Strategija,
valdymas

,<..> glaudus susiejimas su LR Aplinkos ministerijos ir vyriausybés
prioritetais” (Al); ,,<..> asmeniné atsakomybé, vadovavimo ir valdymo
galimybés* (A3); ,,<..> ugdyti personalo jgiidZius, kaip dirbti e. erdvéje su
skaitmenintais dokumentais“ (Al); ,,<..> vadovy lyderystés gebéjimy
stiprinimas® (A2), ,,<...> vieSojo administravimo veikly masto sumazinimas,
pertekliniy, besidubliuojanciy ar trikstamy funkcijy nustatymas, vieSyjuy
paslaugy administravimo gerinimas“ (A3); ,<..> investavimas |
technologinius sprendimus, kaip debesy kompiuterijos sprendimus, didziyjy
duomeny analitika, kibernetinio saugumo sprendimus* (A4); ,,<...> pareiskéjy
jitraukimas j valdymo procesus, naujy technologijy diegimas® (A4);,,,<...>
uztikrinti, kad jy ZmogiSkieji pajégumai, organizacinés struktiira ir valdymo
kultiira, vidiniai teisés aktai atitikty strateging skaitmeninés valdzios vizijg ir
atvirkséiai (A3; A4; A6)

10 lentelés tesinys kitame puslapyje
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Organizacijos | ,,<...> sistemingo poziirio ir struktiirinio veiksmy plano parengimas* (A1);

kultara ,»<...> teigiamo pozilirio | naujoves formavimas* (A2); ,,<..> e. paslaugy
tobulinimas,“ (A1, A3, A4); ,,<...> organizacijos neigiamo poveikio aplinkai
sumazinimas“ (A1, A5, AB).

Politiniai ,»<...> politiky kompetencijos, susijusios su e. paslaugy vieSajame sektoriuje,
procesai, teisiné | didinimas“ (A1); ,,<...> administraciniy normy lankstumo didinimas®“ (A2);
aplinka »<...> pertekliniy normy perziiréjimas ir panaikinimas* (A3); ,,<..> visi

istatymai ir kiti teisiniai dokumentai turi biiti rengiami atsiZvelgiant |

skaitmeninimo aspekta“ (A4).

Zmogiskieji ,»<...> svarbiausias veiksnys priimant pokyc¢ius yra darbuotojy pozitiris“ (A1l);
iStekliai ,»<...> personalo kompetencijos didinimas, mokymas® (A2); ,,<...> personalo

motyvavimo uZ inovacijy procesy igyvendinimg sistema“ (A3); ,,<..>

darbuotojy pozitris ir jy priimtinumg naujoms technologijoms* (A5);,,<..>

zmogisky istekliy plétra turi siekti, kad darbuotojai biity novatoriski,

lankstiis“ (A4).

Finansavimas ,»<..> finansavimas, specialaus biudzeto sudarymas“ (A3; A4), ,<.>

racionalus iSoriniy ir vidiniy iStekliy valdymas, projektuose dalyvavimas®

(A2).

,»<...> kuriamas patogumas vartotojui, o ne tiekéjui“ (Al; A2, A3, A4, Ab);
E. paslaugy Vartotojas ,»<...> orientacija ] pilieCiy ir verslo poreikius“ (A4); ,.<..> vartotojy
naudotojas nuomonés tyrimas atlickamas jau ne vienerius metus, kurio pagrindinis tikslas

— nuolatinis bendradarbiavimas ir griztamojo ryS$io uztikrinimas* (AS.)

Interviu duomeny analizé, atliepiant antros siuZetinés linijos ,,E. paslaugos uztikrinancios
kokybiska procesy raiSka* refleksijas:

Atliekant tyrima pagal antrg srit] LR Aplinkos ministerijos Aplinkos projekty valdymo agentiiroje,
ekspertams buvo pateikta 6 klausimai, susijusiy su e. paslaugy diegimo situacija jy organizacijoje,
siekiant i$siaiskinti, kaip vyksta e. paslaugy diegimas, jgyvendinimas bei prieZitira.

Interviu metu nustatyta, kad e. paslaugy diegimas yra jtraukiamas j LR Aplinkos ministerijos
Aplinkos projekty valdymo agentiiros strateginius veiklos planus, skaitmeninés transformacijos
pastangos tikslingos: ,,<...> administracinés naStos mazinimas*“ (Informantas Al); ,.<..> veiklos
efektyvumo didinimo (pokycio) priemonés: duomeny surinkimo optimizavimas; procesy optimizavimas
(prioritetas daugiabuciai, kadangi Siuo metu daugiausia vartotojy sulaukianc¢ios paslaugos skundy)*
(Informantas A3); ,,<...> veiklos efektyvumo didinimo kryptys: nustatyti perteklines, besidubliuojancias
ar trikstamas funkcijas; padidinti atviruma ir sumazinti korupcijos pasireiSkimo tikimybe; sutvarkyti ir
atverti vieSam naudojimui jstaigos IS duomeny rinkinius“ (Informantas A2); ,,<...> i§plésti ,,APVIS*
funkcionaluma* (Informantas A4). Veiklos modernizavimas yra prisitaikes prie pilieciy poreikiy, nastos
sumazinimo darbuotojams.

Strateginiy tiksly jgyvendinimui jtakos turi organizacijoje naudojamos procediros, darbo
organizavimo principai, vidiné organizaciné struktira.

Paklausus informanty kas atsakingas uz vykstancius skaitmeninimo procesus, Siuo metu néra
tikslingai tam suformuoty komandy: ,,<..> veiklos sritys smarkiai pleciasi, svarstytina atskiriems
procesams paskirti atsakingus procesy Seimininkus, kurie gilintysi  specialiuosius teisés aktus ir laiku

iniciuoty atitinkamy vidaus dokumenty ruosimg ar/ir keitimg“ (Informantas AS5). Buvo iSskirtos Sios
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kryptys: komanda/darbo grupés, procesy Seimininkas. Procesy Seimininkas: ,,<...> tai yra kiekvieno
proceso Seimininkai“ (Informantas Al); ,,<..> dauguma atvejy atsakingas procesy vadovas*
(Informantas A2). Komanda/darbo grupés sudaro atsakingi atskiri padaliniai, dazniausiai sudaro
asmenys, kurie pasamdyti pokyc¢iams jgyvendinti, o tai nesuteikia tesinio paslaugy plétrai, iStekliy ir
pakankamai kvalifikuoty zmoniy bendram pritaikymui po projekto, is to seka, kad néra skiriama démesio
tikslingam resursy priskyrimui. Tad galima daryti prielaida, kad siekiant tikslingo resursy priskyrimo,
biitina organizacijoje jsteigti atskyra skyriy, formuojant komanda susidedancig i§ jvairiy sriciy
specialisty (pvz.: informatikai, ekonomistai, kibernetinio saugumo ekspertai, duomeny analitikai,
procesy inzinieriy, programuotojai, techninés priezitros ekspertai, informaciniy technologijy vadovai).
Atsizvelgiant | uzsienio gerasias praktikas, Danijoje skaitmeninio valdymo plétros funkcija priskirta
konkreciam asmeniui vyriausybés struktiiroje, kurio atsakomybé - jgyvendinti skaitmenizacijos jgudziy
ir inovacijy plétra visoje sistemoje.

Interviu metu nustatyta, kad LR Aplinkos ministerijos Aplinkos projekty valdymo agentiiros
darbuotojai yra jtraukiami j sprendimo priémimo procesus per darbo grupes ir tik j tiesiogiai su jy darbo
sritimi susijusiy sprendimy priémimo procesa. Galima teigti, kad darbuotojai yra jtraukiami Zino savo
funkecijas ir atskaitomybe, taciau yra apribojama darbuotojy teis¢ priimant sprendimus, kurie apima visos
jstaigos veikla, o ne tik tiesiogines jy funkcijas. Reguliarus darbuotojy funkcijy ir atskaitomybeés
perzitiréjimas ir aptarimas su darbuotojais turéty biiti laikomas vienu i§ ZmogiSkyjy istekliy valdymo
organizacijoje prioritety, siekiant uZtikrinti skaitmeninimo procesy veiksmingumg. Visiems padaliniy
vadovams reikéty atlikti kiekvienos skyriaus pareigybés reikiamy kompetencijy jvertinima. Tada biity
galima tiksliai parengti savo padalinio lyderiy pareigybiy sarasa.

Tikslinga biity intranete ar kitoje programoje registruoti problemas, id¢jas, vystyti sprendimus,
juos jgyvendinti, taip bus visi darbuotojai jtraukti j bendra veikla, bei parodyta jy indélio svarba.

Pagal pateiktus eksperty atsakymus, galima teigti, kad LR Aplinkos ministerijos Aplinkos projekty
valdymo agentiira, siekdama kokybisko ir efektyvaus bendravimo su gyventojais, verslo subjektais ar
tarp institucijy elektroniniu biidu, yra nustaiusios e. dokumenty tvarkymo ir saugojimo taisykles.
Pilieciai ar verslo subjektai pateikia praSyma, pasirasant e. paraSu. Visiems institucijos darbuotojams
sudaryta galimyb¢ pateikti atsakymus j rastus, pasiraSant e. paraSu.

Autorés nuomone, siekiant paskatinti Lietuvos gyventojus ir Lietuvos pilieCius, gyvenancius
uzsienio valstybése, naudotis e. paslaugomis, daugiausia démesio turéty biiti skiriama informacijai apie
kvalifikuoto elektroninio paraSo nauda, teikiant e. paslaugas, ir galimybe pasiraSyti kvalifikuotu
elektroniniu parasu, vieSinti.

Informantai teigia, kad LR Aplinkos ministerijos Aplinkos projekty valdymo agentiiroje
pakankamai iSplétota informaciniy komunikaciniy technologijy infrastruktira: ,,<...> iSplésti IT skyriaus

pajégumai, priimti nauji darbuotojai, kurie uztikrino sklandy organizacijos peréjima j nuotolinio darbo
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pobiidj, padidéjo IT skyriaus darbuotojy darbo laiko dalis skirta organizacijos darbuotojy darbo viety
prieziirai, naujos kompiuterinés jrangos instaliavimui, elektroninio paraSo priemoniy, serveriy,
programiniy jrangy, elektroniniy valdymo sistemy prieziiiros, diegimo ir panaSiems darbams®
(Informantas A6); E. paslaugomis stiprinant telekomunikacijy infrastruktira, pageréjo ir internetiniy
paslaugy teikimas, neturéty trukdyti vartotojams pasinaudoti* (Informantas A6).

Pastebéta, kad IRT jgudziai taip pat yra svarbus veiksnys, lemiantis e. paslaugy diegimg. IT
darbuotojy veikla priskiriama palaikymo funkcijoms organizacijoje atlikti, o siekiant didinti LR
Aplinkos ministerijos Aplinkos projekty valdymo agenttiroje konkurencingumg ir atliepti vartotojy
poreikius ir lukescius, reikia stiprinti IT padalinj, ugdyti vieSojo valdymo skaitmenines kompetencijas.

Igudziy klittys ir gebéjimai iSlicka svarbia klititimi e. paslaugy priémimui ir naudojimui.
Zmogiskyjy istekliy kompetencijy ugdymas turéty biti laikomas vienu i§ veiklos organizavimo
prioritety. Informantai pazymeéjo, kad organizacijoje yra stengiamasi pagal finansines galimybes ugdyti
darbuotojy kompetencijas ,,<...> bandoma uztikrinti, atsizvelgiant | turimus finansinius iSteklius bei
galimybes* (Informantas A2). Darbuotojy kvalifikacijai tobulinti, bent karta per metus suteikiami
mokymai, siekiant uzpildyti su skaitmeninimu triikkstamy kompetencijy spragas, darbuotojams kasmet
suteikiama galimybé dalyvauti konferencijose, seminaruose. Taciau Zmogiskyjy istekliy gebéjimy
plétojima riboja organizacijos finansiniai iStekliai, organizacijos gaunamo finansavimo vos pakanka
bitinosioms iSlaidoms padengti. Todél vadovai stengiasi skatinti darbuotojy saviugda, savarankiSka
mokymasi ir dalinimagsi patirtimi su kolegomis.

Bendra Lietuvos vieSojo sektoriaus valstybés tarnautojy kvalifikacijos tobulinimo situacija
atskleidzia ir VieSosios valdymo agentiiros parengta valstybés tarnautojy kvalifikacijos tobulinimo

jgyvendinimo ataskaita, 2022. (Prieiga per internetg: https://vva.lrv.lt/It/naujienos/parengta-valstybes-

tarnautoju-kvalifikacijos-tobulinimo-igyvendinimo-2022-m-ataskaita). 2022 m. vie$ojo sektoriaus

valstybés tarnautojy kvalifikacija tobulino 75 proc. vieSojo sektoriaus valstybés tarnautojy. Didzioji dalis
organizacijy vadovy ir pavaduotojy dalyvavo Siuose mokymuose: poky¢iy valdymas (16 proc.), veiklos
procesy valdymas (14 proc.), lyderystés kompetencijy stiprinimas (13 proc.). Valstybés tarnautojai
dazniausiai dalyvavo mokymuose: asmeny aptarnavimo kokybés gerinimo ir valstybés ar savivaldybés
institucijos ar jstaigos teikiamy paslaugy skaitmeninimo — (36 proc.), kibernetinio saugumo — (12 proc.,
komunikacijos kompetencijos stiprinimo — (12 proc.). Valstybés tarnautojy kvalifikacijos tobulinimui
vidutiniSkai buvo skirta 0,4 proc. 1éSy nuo valstybés tarnautojy darbo uzmokesciui nustatyty metiniy
asignavimy. Vienam jstaigos vadovui ar jo pavaduotojui vidutiniskai buvo skirta 168 Eur, kitiems
valstybés tarnautojams — 214 Eur. Akivaizdu, kad skiriamas labai mazas mokymy krepselis valstybés
tarnautojy kvalifikacijai tobulinti, tad zenklesniy poky¢iy artimiausiu laikotarpiu tikétis sunku.
Figuiera ir kt. (2020) pabrézé, kaip biitinybe ugdyti darbuotojy, vadovy geb¢jimus, siekiant skatinti

tvarumo valdymo diegimg vieSojo sektoriaus organizacijose. LR Aplinkos ministerijos Aplinkos


https://vva.lrv.lt/lt/naujienos/parengta-valstybes-tarnautoju-kvalifikacijos-tobulinimo-igyvendinimo-2022-m-ataskaita
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projekty valdymo agentiiroje reikalinga ir toliau ugdyti vadovy, darbuotojy gebéjimus saugiai elgtis
internetingje erdvéje, suprasti apie dirbtinj intelekta, daikty interneta, kad jgyty savalaikiy ziniy, kurios
yra aktualios sprendimams vystyti, techninéms specifikacijoms parengti.

Interviu metu dauguma eksperty teigé, kad darbuotojai yra suinteresuoti keisti savo veikla,
prisitaiko prie naujoviy, naujy veiklos budy: ,,<..> supranta, kad keiCiasi ir jy darbo ypatybés,
naudojamos priemonés, jstaigos veiklos mechanizmai iSpleciant tam tikras, mano manymu naujy
technologijy pagalba sprendimus galima bus priimti grei¢iau™ (Informantas A2); ,,<..> kadangi jaunas
personalas, visuomet Zmongs ] pokyc¢ius reaguoja nesiprieSindami‘‘ (Informantas A6).

Taciau gali biti ir tiek aktyvus pasiprieSinimas: ,,<...> darbuotojai i§ pradziy pokyciams priesSinasi
aktyviai, skleidZia neigiamg informacijg“ (Informantas AS5); ,,<..> darbuotojas susiduria su nerimu,
kylan¢iu dél skaitmeninés transformacijos grei¢io ir baimés nespéti su laiku (Informantas A4);
nezinojimas ir baime yra pasekmé to, kad darbuotojams tiriamoje organizacijoje suteikiama per mazai
informacijos: ,,<...> darbuotojy likes¢iai inovacijy klausimais ne visada biina pateisinti, nes triiksta
informacijos, kaip jos bus diegiamos, naudojamos ir kaip tiesiogiai palies darbuotoja* (Informantas A1).
Tuo paciu nezinojimas ir baimé, gali reiksti ir nesupratima, i$ to galime daryti prielaida, kad skaitmeniniy
gebéjimy ugdymas turéty biti kiekvienam organizacijos darbuotojui. Be 10, aukséiausios vadovybés
parama taip pat yra svarbus veiksnys palaikant e. paslaugas. Stipri auk$¢iausios vadovybés parama yra
svarbi ir reikalinga viso jgyvendinimo metu (Altameem ir kt., 2006).

Rezultatuose pabréZziama, kaip svarbu i$ anksto informuoti Agentiiros darbuotojus apie naujus
poky¢ius, juos rengti ir apmokyti, jtraukti darbuotojus j sprendimy priémima, skatinti kolegiskus
santykius, pasitikéjimg vadovybe ir padéti darbuotojams efektyviai valdyti pokycius.

LR Aplinkos ministerijos Aplinkos projekty valdymo agentiros ekspertai pripazjsta
bendradarbiavimo svarba, siekiant gerinti vieSyjy paslaugy kokybe: ,,<...> komunikacija tarp vadovo ir
pavaldiniy yra butina kuriant ir sprendZiant problemas* (Informantas Al); ,,<..> siekiant pagerinti
vieSyjy paslaugy kokybe svarbu su kolegomis palaikyti tiesioginj ry§j, esant poreikiui organizuoti
bendrus susitikimus® (Informantas A2). Informanty nuomone, vieSojo sektoriaus organizacijoms yra
svarbu bendradarbiauti su kitais subjektais (verslu, valdzia bei kitomis organizacijomis), kurti
kompetencijy centrus, kurie aptarnauty visuomene ir teikty reikalingas e. paslaugas. Skatinant
visuomenés aktyvuma, isitraukti j skaitmeninimo procesus. Bendradarbiavimas su kitomis vieSosiomis
ir privaiomis organizacijomis jgyvendinant bendras iniciatyvas buvo pabréztas kaip gera praktika,
stiprinti vidin] bendradarbiavimg, siekiant atliepti visuomenés poreikius, gerinti vieSyjy paslaugy
kokybe. Taciau imtis lyderio pozicijos mezgant ir palaikant rysj, ryzto kol kas mazai: ,,<...> su kitomis
jstaigomis bendradarbiavimas vyksta retai, dazniausiai per bendrai vykdomus projektus* (Informantas
A3). Tai rodo silpng bendradarbiavimg tarp ministerijy, turinciy teisés akty leidybos iniciatyvas, ir jy

suinteresuotyjy Saliy.
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Organizacijos bendradarbiavimo svarbg atliepia ir atliktame pareiskéjy nuomonés tyrime: fiziniai,
tiek juridiniai asmenys bendradarbiavimg su organizacija vertina aukstu balu (vidurkis kiek daugiau nei
9). Bendradarbiavimg teigiamai dazniau vertina dél gero, sklandaus darbo, bei aiskiai ir iSsamiai
pateiktos informacijos, malonaus, gero aptarnavimo ir greito sprendimy priémimo. Darbo autorés
nuomone, tai turéty biiti ta geroji patirtis, kurig reikéty stengtis perimti ir kitoms vieSojo sektoriaus
organizacijoms, kad biity uztikrintas vieSyjy paslaugy teikimo efektyvumas.

Norint sukurti patikimas, veiksmingas, atsakingas iniciatyvas, reikalinga politika ir strategija
apimanti pritaikytus pilieCiy poreikius, geresnj valdyma ir koordinavimg tarp organizacijy, siekiant
sumazinti iSlaidas ir optimizuoti iSteklius. Tai suteikty tvarias e. paslaugas pilieCiams ir skatinty
geriausius sprendimus, kaip pagerinti savo veikla, jskaitant aktyvy bendradarbiavimg uz organizacijos
riby, siekiant suderinti bendradarbiavimo pastangas tvaraus vystymosi srityse, iskaitant aplinkosaugos,
ekonomikos ir socialines sritis.

Antrosios siuzetinés linijos pusiau struktiirizuoto interviu kokybinio turinio (angly k. Content)

analizg zr. 11 lentel¢je.

11 lentelé. Antrosios siuzetinés linijos ,,E. paslaugos uZtikrinan¢ios kokybiska procesy raiska“

pusiau struktiirizuoto interviu kokybinio turinio (angly k. Content) analizé (sudaryta darbo

autorés)
Kategorija Subkategorija Informanty teiginiai
Skaitmeninio Veiklos kryptys | ,,<..> veiklos prioritetas vienas i§ svarbiausiy ir buty: administracinés
potencialo nastos mazinimas“ (A1); ,,<...> veiklos efektyvumo didinimo (poky¢io)
iSnaudojimas priemonés: duomeny surinkimo optimizavimas; procesy optimizavimas
vidiniuose (prioritetas daugiabuciai, kadangi S$iuo metu daugiausia vartotojy
organizacijos sulaukian¢ios paslaugos skundy)“ (A3); ,,<..> veiklos efektyvumo
procesuose didinimo kryptys: nustatyti perteklines, besidubliuojancéias ar triikkstamas

funkcijas; padidinti atvirumg ir sumazinti korupcijos pasireiskimo
tikimybe; sutvarkyti ir atverti vieSam naudojimui jstaigos IS duomeny
rinkinius)“ (A2); ,,<..> sumazinti administracing nasta pareiskéjams ir
projekty vykdytojams; iSplesti ,,APVIS“ funkcionaluma* (A4)

priémimo procesus

Atsakomybé uz Procesy <..> tai yra kiekvieno proceso Seimininkai* (Al); ,,<...> dauguma atvejy
skaitmeninimo Seimininkas atsakingas procesy vadovas“ (A2), ,,<...> veiklos sritys smarkiai pleciasi,
sistemos svarstytina atskiriems procesams paskirti atsakingus procesy
vykstanc¢ius Seimininkus, kurie gilintysi j specialiuosius teisés aktus ir laiku iniciuoty
procesus, atitinkamy vidaus dokumenty ruosima ar/ir keitima™ (AS)
darbuotojy Komanda/darbo | ,,<...> uz skirtingus komponentus yra atsakingi atskiri padaliniai (A3),
jtraukimas j grupés ,»<..> komandg daZniausiai sudaro asmenys, kurie biina pasamdyti
sprendimy projektui® (A4); ,,<...> sudaromos darbo grupés, kurios mazai suteikia

personalui informacijos “ (A2)

11 lentelés tesinys kitame puslapyje
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11 lentelés tesinys

Darbuotojy

jtraukimas j
sprendimy
priémimo
procesus

,»<..>> darbuotojai yra jtraukiami skirstant uzduotis, atsizvelgiant |
darbuotojo kvalifikacija ir iSsilavinima, skatinama tobuléti“ (A3);
darbuotojai, jtraukiami planuojant atskiry administracijos padaliniy
veikla, tobulinant darbo procesus® (A4); ,,<...> IT skyriaus komanda,
poky¢iy valdymo ir kitos atsakingos komandos, darbuotojai jtraukiami |
sprendimy priémimo procesg jtraukiant juos j darbo grupes® (AS); ,,<...>
darbuotojai visuomet yra informuojami apie svarbius neiSvengiamus
poky¢ius organizacijoje, visi jstaigoje dirbantys asmenys yra viena
komanda“ (A6).

Specialus skyrius

,»<...> reikalinga specialaus skyriaus/pareigybés sukiirimas“ (A3; A4;
AS); ,,<..>visi savo skyriuje stengiasi daryti tai, uz kg yra atsakingi, nes
taip grazu ir paprasta, bei nezino, ka daro kiti, visapusis mainy trikumas*
(A2). ,,<..> skaitmeninio valdymo plétros funkcija priskirti konkreciam
skyriui, kurio atsakomybé jgyvendinti skaitmenizacijos jgidziy ir
inovacijy plétra (AS).

Vidaus taisyklés
susijusius su e.
paslaugy diegimu

Taisyklés

<..> yra patvirtintos IS naudojimo taisyklés“ (Al); ,,<..> nustatytos
interesanty aptarnavimo e. biidu taisyklés” (A2); ,,<...> patvirtintos e-
dokumenty tvarkymo taisyklés (Al); ,,<..> patvirtinti IS saugos
nuostatai“ (A2); ,,<..> Vartotojai gali pateikti pra§yma, pasirasant e.
parasu, visiems organizacijos darbuotojams sudaryta galimybé pateikti
atsakymus j ra$tus, pasiragant e. parasu” (A2).

Informaciniy
komunikaciniy
technologiju
infrastruktiira

Prieigos taskai

<...> IT srities i8laidy zenklus padidéjimas nuo 2020 m. buvo i$plésti IT

skyriaus pajégumai, priimti nauji darbuotojai, kurie uztikrino sklandy
organizacijos peréjima j nuotolinio darbo pobiidj, padidéjo IT skyriaus
darbuotojy darbo laiko dalis skirta organizacijos darbuotojy darbo viety
priezilirai, naujos kompiuterinés jrangos instaliavimui, elektroninio
paraso priemoniy, serveriy, programiniy jrangy, elektroniniy valdymo
sistemy prieziiros, diegimo ir panasiems darbams®“ (A6); ,,<..>
Microsoft Teams uzémé jprasty biuro susitikimy ir tiesioginio matymo
vietg” (A2).

Interneto rySys

<...> e. paslaugomis stiprinant telekomunikacijy infrastruktiira, pageréjo
ir internetiniy paslaugy teikimas, neturéty trukdyti vartotojams
pasinaudoti“ (A6).

Zmogiskuyjy
iStekliy ugdymas

Darbuotojy »<..=> Agentiiroje stengiamasi skatinti darbuotojy saviugda“ (A3);
savarankiSko ,»<...> stengiamasi ugdyti zmogiskuosius isteklius, skiriant papildomas
tobuléjimo uzduotis“ (A2).
skatinimas
Reguliarus ,»<...> bent kartg per metus savo departamento darbuotojams suteikiami
kvalifikacijos mokymai, siekiant uzpildyti su skaitmeninimu triikstamy kompetencijy
kélimas spragas“ (Al); ,,<...> dalyvavimas konferencijose ir seminaruose* (AS5);

,»<...>bandoma uztikrinti, atsizvelgiant j turimus finansinius iSteklius bei
galimybes“ (A2); ,,<..> reikalinga mokymosi platformos, kuriose
vieSojo sektoriaus darbuotojai tiek tiesiogiai, tiek virtualiai ugdyty
skaitmeninius jgudzius*“ (A3), ,,<..> reikalingas vieSojo sektoriaus
darbuotojy (bendra prasme) mokymai, kuriy metu biity tobulinama
darbuotojy kvalifikacija technologiniy priemoniy jtvardymo ir teisés
akty taikymo srityse* (A6).

Darbuotojuy
poZiiiris j naujy
technologiju
diegimag

Ivairi reakcija

,»<...> darbuotojy likesCiai inovacijy klausimais ne visada biina
pateisinti, nes truksta informacijos, kaip tos bus diegiamos, naudojamos
ir kaip tiesiogiai palies darbuotoja“ (A1); ,,<...> supranta, kad keiciasi ir
ju darbo ypatybés, naudojamos priemones, jstaigos veiklos mechanizmai
iSpleciant tam tikras funkcijas, mano manymu naujy technologijy
pagalba sprendimus galima bus priimti grei¢iau“ (A2); ,.<..>
darbuotojai bijo, ko nezino, dél to nerimauja, ir natiiralu tam prieSinasi‘
(A3); ,<.> darbuotojas susiduria su nerimu, kylanéiu dél
skaitmeninés transformacijos greicio ir baimés nespéti su laiku (A4);
,»<...> darbuotojai i§ pradziy pokycCiams prieSinasi aktyviai, skleidzia
neigiamg informacija“ (A5); ,,<...> kadangi jaunas personalas, visuomet
zmonés j poky¢ius reaguoja nesiprieSindami (A6).

11 lentelés tesinys kitame puslapyje
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11 lentelés tesinys

Bendradarbiavimo Darbuotojai ,»<...> komunikacija tarp vadovo ir pavaldiniy yra bitina kuriant ir
svarba sprendziant problemas® (Al); ,,<..> siekiant pagerinti vie$yjy paslaugy
kokybe svarbu su kolegomis palaikyti tiesioginj ry$j, esant poreikiui
organizuoti bendrus susitikimus®“ (A2); ,,<...> bendradarbiavimas yra
labai svarbus. Darbuotojai organizacijoje yra viena komanda, siekianti
to paties tikslo. Bendradarbiavimas su Aplinkos ministerija vyksta
nuolat. Su kitomis jstaigomis vyksta retai, dazniausiai per bendrai
vykdomus projektus* (A3); ,,<..> bendradarbiavimas su darbuotojais
yra labai svarbus® (A5).
Organizacijos, »<..> verslo ir bendruomeniy rémimo fondy kirimas, gyventojy
bendruomenés bendruomeniy ir verslo jtraukimas, kaimyniniy vieSojo sektoriy
institucijy bendradarbiavimas, uZsienio partneriy paieska yra reikalinga“
(A4); ,,<..> silily¢iau komunikuoti su galbait sékmingiau §ioje srityje
dirbanciais specialistais i§ kity sektoriy. I§ kitos pusés, galima jzvelgti
rizika, gauti ir klaidingos, o ne tik naudingos informacijos* (A3); ,,<...>
turime sukurti buidus, kaip itraukti zmones i diskusijas ankstyvoje
stadijoje, ne tik tada, kai priimamas sprendimas, bet ir diskusijy
pradzioje® (AS5); ,,<..> organizacinis bendradarbiavimas yra reikalingas
sprendziant pertvarkos klausimus, taciau tai sunkiai vyksta“ (A2).

Interviu duomeny analizé, atliepiant trefios siuZzetinés linijos ,,E. paslaugy vieSajame
sektoriuje efektyvumo trikumai“ refleksijas:

Atliekant eksperty apklausg buvo siekiama iSanalizuoti Siuos e. paslaugy kokybés rodiklius:
orientacija j klientus, informacijos prieinamumas bei kokybiskumas. Svarbus veiksnys jtakojantis e.
paslaugy plétra yra e. paslaugy kokybés gerinimas. Visy eksperty nuomon¢ sutapo, kad teikéjai gali
ugdyti klienty pasitikéjimg ir kurti efektyvesnes paslaugas visuomenei: ,,<...> e. paslaugy kontekste
palankus vartotojy suvokimas apie naSumg yra raktas j s¢kme* (Informantas Al).

E. paslaugy kokybg ir jy teikimo svarbg patvirtina ir pareiSkéjy nuomonés tyrimas: informacinés
sistemos ,,APVIS* vertinimas siekia 8,65 balo 10 baly skaléje. Sistema néra sudétinga, naudojamos
spontaniSkai jvardijamas aiSkesnio, pildymui patogesnio puslapio trikumas. Daugiausiai neaiSkumuy,
triko informacijos respondentams i$§ rajony centry ir kaimo vietoviy gyventojams. Galima prieiti prie
iSvados, kad vartotojy jsitraukimg lemia ne tik naudojimo paprastumas, bet ir informacija, jos turinys.

E. paslaugos LR Aplinkos ministerijos Aplinkos projekty valdymo agentiiroje yra teikiamos gana
sklandZziai, be esminiy techniniy nesklandumy, e. paslaugy teikima respondentai yra linke vertinti
palankiai, taciau ne per geriausiai, démesys $iy paslaugy tobulinimui turi biiti nuolatinis ir sistemingas
griztamasis rySys. Taciau vertéty atkreipti démesj ir j tai, jog vartotojai vertino konkrecias jiems suteiktas
e. paslaugas, todé¢l toks jy vertinimas yra labai subjektyvaus, yra susiduriama su informacijos
prieinamumo visiems potencialiems vartotojams problema. Dalis visuomenés nesinaudoja teikiamomis
paslaugomis, todél néra gaunama duomeny apie vartotojy nuomong tobulinant paslaugy prieinamumg.
Neéra galimybés vartotojams pareiksti savo nuomong apie suteikty paslaugy kokybe, trilkumus, pateikti

pasiiilymus ir pastabas.
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Dauguma informanty nurodé, kad turimos informacijos apie vieSyjy paslaugy pareiskéjy nuomone
pakanka priimant sprendimus dél kokybés gerinimo. Tai leido atskleisti, kokiy funkcijy vartotojai iesko
naudodamiesi e. paslaugomis. Butina atlikti diegimo sanaudy ir naudos kiekybinj jvertinima
apklausomis (vartotojo pus¢je) ir vidaus auditg (teik€jo pusé). Informantai taip pat pazyméjo, kad
vertinant paslaugy kokybe ir priimant sprendimus dél paslaugy teikimo tobulinimo svarbu kurti
griztamajj ry$i su paslaugy gavéjais. Taciau buvo, kad iSsiskyré informanto nuomong, kad: ,,<..>
turimos informacijos nepakanka priimant sprendimus dél kokybés gerinimo tiems vartotojams, kurie dar
nesikreipé ] mus, kurie gal nezino, nemoka, nedrjsta naudotis Siuolaikinémis komunikavimo
priemonémis® (Informantas A4), tod¢l néra gaunama duomeny apie vartotojy nuomong tobulinant
paslaugy prieinamumag. Taip pat susiduriama ir problema, kad pati visuomené néra aktyvi, truksta
pilietinio jsitraukimo, nenoriai dalyvauja apklausose, dalyvauja tik tada, kai mato asmening nauda.

LR Aplinkos ministerijos Aplinkos projekty valdymo agenttra klienty skundy sulaukia labai
mazai, tai rodo neprasta paslaugy teikimo kokybe. Reikalingi tolesni patobulinimai susij¢ su paslaugos
teikimo greiciu, buitent artéjant kvietimy terminui, sistema veikia kiek 1é¢iau nei kitu metu. Atsizvelgiant
1 tai, kad informaciné sistema ,,APVIS*“ buvo jdiegta neseniai, vis vien reikia stengtis uztikrinti, kad
serverio pus¢je nekilty rySio problemy. Ypatingas démesys turéty buti skiriamas paraiSky pateikimo
termino metu, nes dauguma vartotojy greiéiausiai tuo metu naudosis paslauga. Interneto tinklalapyje
turéty biti galimybé konsultuotis internetu ir priimti vartotojy skundus, skatinti pilieCius aktyviai
dalyvauti organizacijos valdymo procese svarstant ir priimant sprendimus, reiskiant nuomong, suteikiant
galimybe vartotojui palikti atsiliepima apie suteikta paslauga.

Treciosios siuzetinés linijos pusiau struktiirizuoto interviu kokybinio turinio (angly k. Content)

analize zr. 12 lenteléje.

12 lentelé. Treciosios siuzetinés linijos ,,E. paslaugy vieSajame sektoriuje efektyvumo trikumai“

pusiau struktiirizuoto interviu kokybinio turinio (angly k. Content) analizé (sudaryta darbo

autorés)
Kategorija Subkategorija Informanty teiginiai
E. paslaugy Reik§mingumas | ,,<...> e. paslaugy kontekste palankus vartotojy suvokimas apie nasumg yra
kokybé raktas | sékme®“ (Al); ,,<..> svarbu nustatyti ne tik vartotojy suvokiamg

paslaugy kokybe, bet ir priemones, kaip ir kur galima pagerinti paslauga, kad
biity patenkinti vartotojai* (A2); ,,<...> paslaugy kokybé turi buti matuojama
reguliariai, nes tai lemia klienty pasitenkinimg ir lojaluma“ (A3); ,.<..>
gerindami e. paslaugy kokybe, paslaugy teikéjai gali ugdyti klienty
pasitikéjima ir kurti efektyvesnes paslaugas visuomenei“ (A4); ,,<..> siekiant
jvertinti e. paslaugy efektyvuma, démesys sutelkiamas j tai, kaip veikia sistema,
interneto svetainéje pateikiamos informacijos patikimumas (pateikta pasenusi,
nebeaktuali, neteisinga, netiksli informacija, jos kiekis arba pernelyg didelis
(sunku rasti tai, ko reikia) (AS); ,,<...> gerinant vieSyjy paslaugy kokybe, tai
gali turéti jtakos Zzmoniy pasitenkinimui‘ (A6).

12 lentelés tesinys kitame puslapyje
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12 lentelés tesinys

Tobulinimo Visuomenés »<...> visuomenés nuomoné¢, padeda laikas nuo laiko jvertinti atlickamas
prielaida apklausos — organizacijos funkcijas, pasitobulinti ir judéti | priekj, ta¢iau truksta pilietinio
tobulinimo jsitraukimo, nenoriai dalyvauja apklausose, dalyvauja tik tada, kai mato
prielaida asmening naudg“ (Al); ,<.> ,vartotojy nuomoné labai svarbi, galima

pasitaisyti; pareiskéjy vykdomos apklausos yra atlickamos nuolat ir rezultatai
leidzia pagerinti veikla, nustatyti, kurios funkcijos dar vykdomas
nepakankamai gerai“(A2); ,,<..> vartotojai néra linke teikti pasitilymus,
gaunama labai mazai ir manau tikslinga atsizvelgti ir nustatyti, kurios paslaugos
pilie¢iams tikrai naudingos arba kurias reikia tobulinti, biitina atlikti diegimo
sanaudy ir naudos kiekybinj jvertinima apklausomis (vartotojo puséje) ir vidaus
auditg (teikéjo pusé)“(A3); ,,<...> turimos informacijos nepakanka priimant
sprendimus dél kokybés gerinimo tiems vartotojams, kurie dar nesikreipé j mus,
kurie gal nezino, nemoka, nedrista naudotis Siuolaikinémis komunikavimo
priemonémis® (A4); ,<..> parei§kéjy vykdomos apklausos yra atlickamos
nuolat ir rezultatai leidzia pagerinti veikla, nustatyti, kurios funkcijos dar
vykdomas nepakankamai gerai, nustatyti darbuotojy bendravima (nemandagus
elgesys, netikslios/klaidingos informacijos pateikimas ir pan.)“(A5); ,,<..>
rezultatai analizuojami, | pagrista kritika yra visuomet atsizvelgiama,
visuomenés nuomoné turi nemazg jtaka organizacijos veiklos efektyvumui‘

(A6);
Atvirumas ,»<...> sulaukiama telefoniniy skundy dél techniniy nesklandumy (sistemos
visuomenés strigimo), informacija nepasiekia adresato reikalingi tolesni patobulinimai, yra
nuomonei — kad tam tikry problemy, susijusiy su paslaugos teikimo greiciu, blitent artéjant
skundai kvietimy terminui, sistema veikia kiek 1é¢iau nei kitu metu“(A3); ,,<...> ilgai

trunkanti informacijos paieska sistemose, sunkumai randant informacija, daug
skirtingy Saltiniy, kai svarbi informacija nepasiekia adresato“(A4); ,,<..>
klienty skundy sulaukiame labai mazai, tai rodo neprasta paslaugy teikimo
kokybe. Skundai i§ tikro yra tam tikry paslaugy veiklos sri¢iy silpnyjy viety
aptikimas® (AS)

Interviu duomeny analizé, atliepiant ketvirtos siuZetinés linijos ,,E. paslauguy vieSajame
sektoriuje tobulinimo sritys* refleksijas:

Viena i$ pagrindiniy iSvady yra ta, kad ekspertai mato bendrg esminj tvarumo poky¢iy poreikj,
taciau skiriasi pozilriai ir teorijos apie savo vaidmenj, kaip toks pokytis gali buti pasiektas. Informanty
pozitiriu, koncentruojamasi j peréjimg nuo popieriniy prie elektroniniy dokumenty ir procesus atliekant
skaitmeninéje erdvéje. E. paslaugy plétrai trukdo jvairios problemos, susijusios su administraciniais,
techniniais, kontekstiniais ir organizaciniais veiksniais. Svarbiausios e. paslaugy plétrai lemiancios
klititys yra Sios: aiskios strategijos, kuriomis biity vadovaujamasi pereinant nuo tradiciniy reglamenty
prie elektroninés aplinkos trikumas. Reikia daugiau, teisés akty ir reglamenty, kurie palengvinty
poky¢ius ir padéty vadovauti e. paslaugy diegimui. Paslaugy nesuderinamumas, triiksta metodinio
vadovavimo. Susirlipinimg kelia pilieciy laisviy nepazeidziantys teisés aktai, néra placiai iSvystyto
kibernetinio saugumo reikalavimy stebésenos. IStekliy ar 1ésy triikumas e. paslaugoms tobulinti. Labiau
vyrauja investicijos, skirtos techniniy procesy tobulinimui, taciau triikksta esminiy veiklos pokyciy.
Techninés klititys, daugiausia susijusios su nepatikima aptarnavimo kokybe; informacijos ir sistemos
kokybe. Triiksta savalaikés paramos, motyvacijos trikumas tarp dirban¢iy komandy, per didelé viesojo
administravimo darbuotojy apkrova, tritkksta veiksmy suderinimy, viena organizacija vykdo vieng

projekta, kita kitg, skirtingos veiklos ir sritys, sunku tai jgyvendinti. Skaitmenizacijos kliiitys
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organizacijoje yra labiau organizacinés, vadybinés o ne i§ technologinés pusés. Skaitmenizacija
suvokiama labiau, kaip vidinis procesas, 0 ne viesasis géris, todél istekliams pirmenybe teikiama, kur
galima pasiekti greitesnj efekty. Igiidziy ir geb&jimy klititys yra susijusios su kvalifikuoty darbuotojy ir
vartotojy trikumu. Atitinkamas, biidas jgyti reikiamy giliy Ziniy pagrindinése srityse galéty ir buti
jgyvendinant partnerystés su kitomis organizacijomis skatinimo strategija. Be to, galima daryti iSvada,
kad norima bendradarbiauti formuojant pokycius organizacijoje, taciau triiksta veiksmy suderinimo,
technologiniy sprendimy.

Visi informantai paZyméjo tokias tobulintinas sritis:

1) tobulinti/i$plésti informaciné sistemg ,,APVIS“ funkcionaluma, sickiant kelti darbuotojy
dirbanciy su Sia sistema kompetencijas, rasti tinkamus zmogiskuosius resursus jos IT ir ,,APVIS*
funkcionalumy prieziiirai,

2) spresti organizacijoje vidaus procesy skaitmeninimo uzdavinius, siekiant atsisakyti su e.
paslauga vis dar susijusiy ,,popieriniy“ ir neefektyviy procesy ,,Daugiabu¢iy namy modernizavimo
programos jgyvendinimo projekty valdymo procesy standartizavimas ir jy skaitmenizavimas bei
automatizavimas®;

3) nustatyti perteklines, besidubliuojancias ar triikstamas funkcijas; padidinti duomeny atvirumag
ir sumazinti korupcijos pasireiSkimo tikimybe; sutvarkyti ir atverti vieSam naudojimui jstaigos IS
duomeny rinkinius;

4) investavimas ] technologinius sprendimus, kaip kibernetinio saugumo sprendimus;

5) pareiskéjy jtraukimas j valdymo procesus, naujy technologijy diegimas, vieSyjy paslaugy
tobulinimas, efektyvi vie$oji komunikacija nukreipta j viesaji sektoriy.

6) kurti motyvuojanciag darbo aplinka, siekiant didesnés vertés klientams, pritraukti naujus
finansavimo Saltinius; remtis geraja kity Saliy ar Lietuvos vieSojo sektoriaus patirtimi.

7) bendradarbiavimas su kitomis vieSosiomis ir priva¢iomis organizacijomis jgyvendinant bendras
iniciatyvas, stiprinti vidinj bendradarbiavima, siekiant atliepti visuomenés poreikius, gerinti vieSyjy

paslaugy kokybe.

3.4.  Elektroniniy paslaugy plétros vieSajame sektoriuje efektyvumo kaip

tvaraus konkurencinio pranasumo raiSkos modelis

Atlikus mokslinés literatliros analiz¢ bei remiantis atliktu kombinuotu tyrimu, taikant atvejo
studijos ir pusiau struktirizuoto interviu metodus bei atliekant kiekybine antriniy statistiniy duomeny
analize, sukonstruotas E. paslaugy plétros vieSajame sektoriuje efektyvumo kaip tvaraus
konkurencinio pranaSumo raiskos modelis.

Konstruojant E. paslaugy plétros viesajame sektoriuje efektyvumo kaip tvaraus konkurencinio

pranasumo raiSkos modelj, remiamasi autoriy (Lozano, Garcia, 2020; Gharama, 2021; Heinrichs ir
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Norman, 2021; Meuleman, 2021; Chen, 2021; Droege, Raggi, Ramos, 2021; Blaivuson, Chaparro,
Urquijo, Pereira 2020; Behr, Oertzen, Dienst 2021, .Kohtamaki ir kt., 2019; Coreynen ir kt., 2020;
Gebauer ir kt. 2020; Naik ir kt. 2020; Sjodin ir kt. 2020) teorinémis jzvalgomis ir gautais empiriniais
duomenimis.

Mokslinéje problemoje iSkelto klausimo ,,Kaip e. paslaugy vieSojo sektoriaus organizacijos,
turéty reflektuoti j tvarios plétros vystymosi tikslus, jgyvendinant Sio sektoriaus tvarumo strategijq,
jgalinandiq padidinti vieSojo sektoriaus veiklos efektyvumgq bei konkurencinj pranasumgq?“ empiriskai
pagrindziamas, pateikiant problemos sprendinj — . paslaugy plétros viesajame sektoriuje efektyvumo
kaip tvaraus konkurencinio pranaSumo raiskos modelj.

Modelio konstrukto vizualizavimas pateikiamas 23 paveiksle.
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23 pav. E. paslaugu plétros viesajame sektoriuje efektyvumo kaip tvaraus konkurencinio
pranasumo raiSkos modelis (sudaryta darbo autorés)
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Modelio struktiiros apraSymas:

Loginis modelio atspirties taskas Lietuvos vieSojo valdymo e. paslaugy transformacijos vizija

(1), kuri pagrjsta (Nacionaliné¢ 2021-2030 m. pazangos programa, Europos skaitmeniné darbotvarké ir
kt.) dokumentuose, yra privaloma uztikrinti technologinj lygmeni (2), kuris reflektuoja j suteikiamy
paslaugy efektyvuma, reikalaujant] atspindéti 4 dedamgsias: Viesyjy paslaugy efektyvumas; Viesojo
sektoriaus vidiniai procesai; Duomeny masyvas; Sprendimy priémimo ir €. paslaugy plétros sintezeé.
Modelyje kiekviena is technologinio lygmens dedamyjy yra isskleidziama papildomai j: Pasitikéjimas,
sagmoningumas, paprastumas; Teikiamy paslaugy kokybé; Prieinamumas ir greitumas; Automatizuoti
procesai; StrategiSkai suplanuoti; Standartizuoti procesai; Grjsti glaudziu bendradarbiavimu; Inovatyvis
sprendimai; Grijsti jrodymais; Skaitmeninis teisinis reguliavimas; Integralioje ekosistemoje; Apsaugotas
privatumas; Duomeny prieinamumas.

Tiesiogiai su technologiniu lygmeniu Kkoreliuojasi vertybinis lygmuo (3), kuris reflektuoja j
suteikiamy paslaugy plétra, reikalaujantj atspindéti 6 aplinkas: Juridiné aplinka; Siuolaikiné
organizacija; Asmeninés lyderystés v organizacinés kultiros sgveika; Strategijos monitoringas,
Kompetencijy raiska, IRT infrastruktira. Modelyje kiekviena is vertybinio lygmens dedamyjy yra
isskleidziama papildomai j: Zinomi visuomenés poreikiai; Nacionalinio lygmens; Aigkios naujy
technologijy teikiamos galimybés; Aiski ateities tolimesné plétra; Bendravimo ir bendradarbiavimo
stiprinimas; Lyderio jsitraukimas j skaitmeninimo procesus; Suvokimas apie technologijy teikiamas
galimybes, tendencijas, verslo modelius; Lyderio kiirybiSkumo ir inovatyvumo skatinimas; Aiski
atsakomybé uz skaitmeninés transformacijos vystyma; Bendri strateginiai tikslai; Orientacija j
visuomeng ir verslg, Efektyvus ir tvarus valdymas; Vertés kiirimas; Saugumo uztikrinimas; Lanksti
inovacijoms ir skaitmeninei transformacijai; Kiirybinis pritaikymas ir patirties analiz¢; Informaciniy
sistemy tobulinimas; Universali informaciniy sistemy architektira; Skaitmeniniy inovacijy
igyvendinimas; Techniniai gebéjimai; Personalo jgtidziy ugdymas; Strateginio planavimo ir nuoseklaus
jo jgyvendinimo gebg¢jimai.

Modelyje visg dizaing apjungianti yra tvari konkurenciné aplinka (4), kuri reflektuoja j e. paslaugy
plétros vieSajame sektoriuje efektyvuma, uZtikrinant Sio sektoriaus konkurencinj pranasumag.
Tvari konkurenciné aplinka: grindziama vartotojy pasitikéjimu; skaidrumo sklaida; padedanti
subalansuotai vystyti Lietuvos socialinj-ekonominj tvaruma; mazinant regionin¢ atskirtj; stiprinti

nacionalinj sauguma; didinti valdymo paslaugy atviruma.
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ISVADOS IR SIULYMAI

1. Atlikus mokslinés literattiros analize pastebéta, jog e. paslaugy valdymo ir pritaikymo modeliai
vieSajame sektoriuje tiek konceptualiai, tiek taikomajame lygmenyje jgalina veiklos efektyvumo ir
konkurencinio pranaSumo siekj. Konceptualiai pagrjsta, bei remiantis antriniais statistiniais duomenimis
nustatyta, kad informacinés ir rySiy technologijos, skirtos valdymo strategijoms remti, islieka svarbi
varomoji jéga didinti veiklos efektyvuma, atviruma, skaidrumag bei konkurencinj pranasumg. VieSajam
sektoriui inovatyviai taikant naujas technologijas ir naudojant meta duomenis, uZztikrinamas
konkurencinis pranasumas ir tvarumas tiek vartotojui, tiek visam sektoriui. Teigtina, jog e. paslaugy
sistemos teikimo modernizavimas, standartizavimas, transformavimas, inovatyviis strateginiai
sprendimai, procesy optimizavimas kuria naujg kokybe, atliepiant i tvarumo tiksly siekima.
Konceptualizuojant teorines prieigas darbe konstruojamam e. paslaugy konkurencingje aplinkoje plétros
modeliui, atliepiant darnaus vystymosi tikslus, atlikta vieSojo sektoriaus valdymo ir skaitmeniniy
transformacijy modeliy analizé (padéjusi identifikuoti techninius procesy sprendimus); ISO kokybés
vadybos modelio veikimo analiz¢, (apjungusi S-QUAL skalés metmenis, siekiant kokybiniy sprendimy
organizacijos vidingje ir iSorin¢je aplinkose); SPRINT modelio raiSkos analiz¢, atliepusi pasitenkinimo
paslaugomis bei efektyviy sprendimy priémimo, siekiant kuo tvaresnio e. paslaugy vystymosi ilguoju
laikotarpiu. Skaitmeninés jtraukties modelio analiz¢é, atliepusi didinimo sgveikg tarp valstybiniy, verslo
organizacijy, Svietimo institucijy bei nevyriausybiniy organizacijy, siekiant visuotinai priimtiny tiksly.

2. Atlikta juridiniy ir strateginiy dokumenty analizé leidzia teigti, kad tvarios plétros kontekstas
vieSyjy organizacijy veikimo principuose akcentuojamas ir uZtikrinamas i§ esmés visuose strateginiuose
dokumentuose, Lietuvos Respublikos ir Europos Sagjungos galiojanCiuose teisés aktuose bei
nutarimuose, kuriuose nurodomi e. paslaugy bei $iy paslaugy koncepcijai budingi formalieji elementai
ir standartai. Galima pabréZti, jog objektyvus teisés akty ir standarty jgyvendinimas jgalina pritaikyti
juos visuomenés poreikiams, kuriant valstybés gerove ir pridéting verte jos gyventojams. PaZymima, jog
skaitmeninimo politika, apibrézta Lietuvos nacionaliniame pazangos plane, dirbtinio intelekto diegimas,
tvarus ir efektyvus vieSasis valdymas sudaro prielaidas kurti ateities valstybe, siekiant aukStos pridétinés
vertés ekonomikoje, vieSojo valdymo institucijy veiklos efektyvumo, saugumo, pasitikejimo ir kt.
srityse. Nustatyta, jog svarig jtaka e. paslaugy plétrai turi Europos Sajungos skaitmeninés darbotvarkés
dokumentas, kuriame apibréziamos veiklos kryptys, susijusios su e. paslaugy diegimo, reguliavimo ir
naudojimo plétra, susijusi su objektyvios kontrolés, monitoringo, atsakomybeés, tobulinimo i$$iikiais.
Nustatyta, kad Siuo metu néra Lietuvoje vieSojo valdymo e. paslaugy transformacijos lyderio, triikksta
tarpinstitucinio koordinavimo strateginiame ir jgyvendinimo lygmenyje, iSkyla sunkumy pasiekti

e. paslaugy pazangos plétra.
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3. Empiriskai identifikuotos ir pagrjstos e. paslaugy efektyvumo Lietuvos Respublikos Aplinkos
ministerijos Aplinkos projekty valdymo agentiiroje tendencijos, jgalinancias konkurencinguma ir naujos
plétros galimybes. Atlikta Agenttiros projekty valdymo dokumentacijos, metiniy plany, vykdomy
projekty ir pusiau struktiirizuoto interviu, taikant kokybinio turinio analize (angly k. Content) analize,
leido jvertinti organizacijos vystymosi tendencijas, jgalinanc¢ias konkurencinguma, plétros galimybes
bei tobulintinas sritis. Identifikuotos Sios prioritetinés veiklos sritys susijusios su e. paslaugy plétros
galimybémis: 1) vieSojo administravimo ir valdymo kokybé (i iSoriniy procesy tobulinimg, IT
sprendimus, teisés akty pakeitimus ir supaprastinimg, reikalingus pakeitimus dél administravimo
sistemos tobulinimo); 2) motyvuojanti darbo aplinka, siekianti didesnés vertés klientams, pritraukti
naujus finansavimo $altinius ir skleisti Lietuvos gergsias praktikas. Nustatyta ir silpnosios e. paslaugy
plétros grandys: finansiniy resursy stygius; zmogiskyjy resursy kompetencijos problema; technologiniy
resursy stygius; triiksta gilesnio suvokimo apie duomeny atvérima, skaitmenizacijg. Problema taip pat
aktualizuojama ir atlikus antriniy statistiniy duomeny analiz¢, padéjusig iliustruoti, kad pazangiy
technologijy srityse (dirbtinis intelektas, didieji duomenys ir skaitmeniniai debesys, integravimo),
zmogiskojo kapitalo srityse (skaitmeniniai jgiidziai), dar nepasiektas ES vidurkis, todél biitina Salinti
priezastis, kurios stabdo valstybés skaitmenizavimo transformacijos procesus. Pabréztina, jog nuolat
auga naudojanciy e. pasaugas ijmoniy ir visuomenés nariy skaicius bei vartotojy elektroniniu formatu
pateikty paraiSky paslaugy augimo tendencijos.

4. Atlikus mokslinés literatiiros analize ir jvertinus empirinio tyrimo rezultatus, darbe
sukonstruotas E. paslaugy plétros vieSajame sektoriuje efektyvumo kaip tvaraus konkurencinio
pranasumo raiskos modelis. Sukonstruotame modelyje atskleidziama, kad formuojant Lietuvos vieSojo
valdymo e. paslaugy transformacijos vizija, privaloma uztikrinti technologinj ir vertybinj lygmenis,
kuriy tarpusavio sgveika reflektuoja j vieSojo sektoriaus teikiamy paslaugy plétros efektyvuma, kokybe,
uztikrinant Sio sektoriaus tvary konkurencinj pranaSuma. Technologinis lygmuo, kuris reflektuoja i
teikiamy paslaugy efektyvumga atspindi keturias dedamasias (Duomeny masyvas; Viesyjy paslaugy
efektyvumas; VieSojo sektoriaus vidiniai procesai; Sprendimy priémimo ir e. paslaugy plétros sinteze),
i§ kuriy veiklos efektyvumas grindziamas jj jtakojanciais vidiniais procesais, e. paslaugy kokybe,
brandos lygiais, sprendimo priémimo taikymu bei duomeny politika. Vertybinis lygmuo, kuris
reflektuoja j suteikiamy paslaugy plétra ir atspindi $esias aplinkas (Juridiné aplinka; Siuolaikinés
organizacijos struktiira; Asmeninés lyderystés ir organizacinés kultiros sgveika; Strategijos
monitoringas, Kompetencijy raiSka, IRT infrastruktira), kurios apibrézia strategijy kiirima, jy
realizavima, investuojant tiek j techninius/technologinius, tiek ir j zmogiskuosius iSteklius, valstybinio
lygmens instituty bendradarbiavimg ir lyderyste. Ir visag modelio struktiirg apjungia tvari konkurenciné
aplinka, kuri grindZiama savalaikéms, tikslingoms, kokybiskoms, kurian¢ioms pridéting verte saugioms

ir kt. e. paslaugoms gauti.
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Atsizvelgiant j Lietuvos Respublikos Aplinkos ministerijos Aplinkos projekty valdymo agentiiros
tyrimo rezultatus ir atskleidus problemines sritis, tobulinant jau naudojamas e. paslaugas bei diegiant
naujas, siiiloma:

» konkurencingumo didinimui, rekomenduojama nuolat stebéti iSorés ir vidaus aplinkoje
vykstan¢ius pokycius, vykdyti monitoringg, skatinti pilieCius aktyviai jsitraukti dalyvaujant
organizacijos valdymo procesuose, svarstant ir priimant sprendimus, reiSkiant nuomong, suteikiant
galimybe vartotojui palikti atsiliepima apie suteikta paslaugg. Siekiant padidinti pilieciy ir verslo
dalyvavima, biity galima sukurti saugig platforma, kurioje jie galéty bendrauti, kad niekas nebiity
paliktas nuosalyje;

» skatinti vieSojo sektoriaus iniciatyvas, gerinancias tarptauting partneryste, taip pat verslo ir
nacionalinio lygmens, valstybés institucijy bendradarbiavima, jsteigti organizacinj padalinj, Kurio
funkcijos biity jgalinancios stiprinti lyderyste skaitmenizacijos lauke. VieSojo sektoriaus lyderiams
tritksta jgidziy, todél vadovy mokymai yra svarbiis ugdant tiek techninius, tieck minkstuosius jgtdzius,
kadangi padeda veiksmingai valdyti zmoniy santykius, plétoti dalijimasi ziniomis ir sukurti teigiama
vieSojo sektoriaus kultlirg tvariam vystymuisi, bei tobulinti vadybines kompetencijas, jvaldant
e. vadovavimo modelio specifika,

» siekiant uztikrinti darny technologijy integravimg j vieSojo sektoriaus procesus, atliepti
visuomenes liikesCius (biiti profesionaliais, pazangiais, lanksciais) bitina uZztikrinti auksSta darbuotojy
skaitmeniniy jgudziy lygj, stiprinant kompetencijas: veiksmingg projekty planavima, aiskiai apibrézti
kuriamy skaitmeniniy paslaugy ir jiems reikalingy jgiidziy standarty ir tiksly vienove. Pasitelkiant IT

platformas skatinti individualizuota mokymasi, taip pat ir bendradarbiavimo jgtidZius.
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ANOTACIJA LIETUVIU IR ANGLU KALBOMIS

Giedraitien¢ J. (2023). E. paslaugy plétros viesajame sektoriuje efektyvumo kaip tvaraus
konkurencinio pranasumo raiskos modelis (magistro baigiamasis darbas). Vilnius: Mykolo Romerio

universitetas

ANOTACIJA

Magistro baigiamajame darbe iSanalizuota ir pateikta e. paslaugy plétros vieSajame sektoriuje
efektyvumo kaip tvaraus konkurencinio pranasumo koncepcija bei empiriskai tikrinamos e. paslaugy
plétros efektyvumo tendencijos siekiant tvaraus vystymosi tiksly, iSskiriant ir pabréziant procesinius
veiksmus, padedancius efektyvinti e. paslaugy plétrg ir tvary konkurencinj pranasuma. Pirmoje dalyje
pateikiamas e. paslaugy kurimo bei integravimo konceptas ir atskleidziamos e. paslaugy plétros
vieSajame sektoriuje tendencijos. Pristatomos vieSojo sektoriaus valdymo metodikos ir e. paslaugy
modeliai. Antroje — supazindinama su tyrimo metodologija. Trecioje dalyje — identifikuojamos vie$ojo
sektoriaus e. paslaugy plétros valdymo metodikos ir procesai, aptariamos tobulinimo sritys ir pristatomi
empirinio tyrimo rezultatai bei sukonstruotas modelis, pagrindziantis e. paslaugy plétros vie$ajame
sektoriuje efektyvumga kaip tvary konkurencinj pranasuma. Sis modelis atskleidzia, kad formuojant
Lietuvos vieSojo valdymo e. paslaugy transformacijos vizija, privaloma uZztikrinti technologinj ir
vertybinj lygmenis, kuriy tarpusavio saveika apjungia tvari konkurenciné aplinka. Darbe parengtas
E. paslaugy plétros vieSajame sektoriuje efektyvumo kaip tvaraus konkurencinio pranasumo raiSkos
modelis padés efektyvinti e. paslaugy plétra, o taip pat juo galés naudotis ir kitos vieSojo sektoriaus
organizacijos, jgyvendinant tvarumo strategija, leidZiancig padidinti veiklos efektyvuma ir konkurencinj
pranasuma.

Pagrindiniai ZodZzZiai: e. paslaugos, vieSasis administravimas, vieSasis valdymas, vieSojo

sektoriaus e. paslaugos, e. paslaugy modeliai, tvarus vystymasis, konkurencingumas.
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ANNOTATION

The master’s thesis analysed and presented the concept of efficiency of e-services development in
the public sector as a sustainable competitive advantage, and empirically tested the trends of e-service
development efficiency towards sustainable development goals, distinguishing and highlighting
procedural actions that help to improve the development of e-services and sustainable competitive
advantage. The first part presents the concept of development and integration of e-services and reveals
trends in the development of e-services in the public sector. It also includes presentation of public sector
governance methodologies and e-service models. Second, the research methodology is presented. In the
third part, the methods and processes of managing the development of public sector e-services are
identified, the areas of improvement are discussed, and the results of empirical research are presented
and the constructed model, justifying the efficiency of the development of e-services in the public sector
as a sustainable competitive advantage. The model reveals that when forming a vision for the
transformation of Lithuanian public administration e-services, it is necessary to ensure the technological
and value levels, the interaction of which combines a sustainable competitive environment. The model
of efficiency of e-services development in the public sector as a sustainable competitive advantage
developed in the thesis will help to improve the development of e-services and will have an applied
result that other public sector organisations will be able to use in implementing a sustainability strategy
that allows to increase operational efficiency and competitive advantage.

Key words: e-services, public administration, public management, public sector e-services, e-

services models, sustainable development, competitiveness.
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Giedraitien¢ J. (2023). E. paslaugy plétros viesajame sektoriuje efektyvumo kaip tvaraus
konkurencinio pranasumo raiskos modelis (magistro baigiamasis darbas). Vilnius: Mykolo Romerio

universitetas

SANTRAUKA

Baigiamajame magistro rasto darbe pasitelkiamas vie$0jo sektoriaus e. paslaugy pavyzdys e.
paslaugy plétros ir efektyvumo tendencijai nagrinéti, siekiant nustatant procesinius veiksmus,
padedancius efektyvinti e. paslaugy plétrg ir tvary konkurencinj pranasuma. Darbe aptariamos viesojo
sektoriaus e paslaugy plétros efektyvumo tendencijos, siekiant tvaraus vystymosi tiksly, iSskiriant ir
pabréziant procesinius veiksmus, padedancius efektyvinti e. paslaugy plétra ir tvary konkurencinj
pranaSuma. Darbe sprendziama moksliné problema, leidZianti teoriSkai pagristi ir empiriskai patikrinti
tvarios plétros vystymosi tikslus, jgyvendinant vieSojo sektoriaus tvarumo strategija, galincig padidinti
Sio sektoriaus efektyvuma bei konkurencinj pranaSsuma. Tyrimo objektas — e. paslaugy plétros vieSajame
sektoriuje efektyvumas, uztikrinantis tvary konkurencinj pranasumg. Siekiant apibrézti analizés lauka
i§skiriamas tyrimo dalykas — e. paslaugy plétros LR Aplinkos ministerijos Aplinkos projekty valdymo
agentiiros (toliau — Agentiira) atvejo studija. Apibréztas tyrimo tikslas — teoriskai pagrindus e. paslaugy
plétros vieSajame sektoriuje efektyvumag, uZtikrinant tvary konkurencin] pranasumg, ir empiriSkai
patikrinus analizés dimensijas, parengti e. paslaugy plétros vieSajame sektoriuje veiklos efektyvumo ir
tvaraus konkurencinio pranasumo raiskos modelj. Tikslui pasiekti iSkelti uzdaviniai atskleidziami trijose
baigiamojo darbo dalyse. Pirmoje dalyje pateikiamas e. paslaugy kairimo bei integravimo konceptas ir
atskleidziamos e. paslaugy plétros vieSajame sektoriuje tendencijos. Pristatomos vieSojo sektoriaus
valdymo metodikos ir e. paslaugy modeliai. Antroje — pristatoma tyrimo metodologija. Trecioje dalyje
— identifikuojamos vieSojo sektoriaus e. paslaugy plétros valdymo metodikos ir procesai, aptariamos
tobulinimo sritys ir pristatomi empirinio tyrimo rezultatai bei sukonstruotas modelis, pagrindziantis
e. paslaugy plétros vieSajame sektoriuje efektyvumg kaip tvary konkurencinj pranasumg. Modelyje
atskleidziama, kad formuojant Lietuvos vieSojo valdymo e. paslaugy transformacijos vizijg, privaloma
uztikrinti technologinj ir vertybini lygmenis, kuriy tarpusavio sgveika apjungia tvari konkurenciné
aplinka. Tyrimo tikslui ir uzdaviniams pasiekti pasirinktas kombinuotas tyrimas, taikant kiekybinio
tyrimo strategija (antriniy statistiniy duomeny analizés metodas, siekiant iliustruoti viesojo sektoriaus
e. paslaugy plétros padét] ir efektyvumo tendencijas) ir kokybinio tyrimo strategija (atvejo studija,
analizuojanti Agentiiros bei e. paslaugy plétros situacija; pusiau struktiirizuota interviu, siekiant detaliau

paaiskinti, kaip vieSojo sektoriaus organizacijos galéty reflektuoti j tvarius vystymosi tikslus, kuriant ir
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jgyvendinant tinkamg tvarumo strategijg organizacijoje.) Agenturos vidiniy dokumenty ir pusiau
struktiirizuoto interviu analizé (taikant kokybinio turinio analiz¢ (angly k. Content) leido jvertinti
organizacijos vystymosi tendencijas, suteikianc¢ias konkurencinguma, plétros galimybes bei tobulintinas
sritis. Identifikuotos prioritetinés veiklos sritys, susijusios su e. paslaugy plétros galimybémis.
Nustatytos ir silpnosios e. paslaugy plétros grandys: finansiniy resursy stygius; zmogiskyjy resursy
kompetencijos problema; technologiniy resursy stygius; gilesnio suvokimo apie duomeny atvérima,
skaitmenizacija trukumas. Problema taip pat aktualizuojama ir atlikus antriniy statistiniy duomeny
analizg, parodancia, kad debesijos, skaitmenizavimo, zmogiskyjy istekliy, skaitmeniniy technologijy
srityse dar nepasiektas ES vidurkis, todél butina Salinti priezastis, kurios stabdo valstybés
skaitmenizavimo transformacijos procesus. Darbe parengtas E. paslaugy plétros vieSajame sektoriuje
efektyvumo kaip tvaraus konkurencinio pranaSumo raiskos modelis padés efektyvinti e. paslaugy plétra
ir turés taikomajj rezultata, kurj galés naudoti ir kitos vieSojo sektoriaus organizacijos, igyvendinant

tvarumo strategija, leidziancig padidinti veiklos efektyvuma ir konkurencinj pranasuma.
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Giedraitiené J. (2023). The Model of Efficiency of e-services in Public Sector Development:

Seeking a Sustainable Competitive Advantage (Master’s thesis). Vilnius: Mykolas Romeris University

SUMMARY

The final master’s thesis uses the example of public sector e-services to analyse the trend of
development and efficiency of e-services by identifying procedural steps that contribute to the efficient
development of e-services and a sustainable competitive advantage. The thesis discusses trends in the
efficiency of public sector e-services development towards sustainable development goals,
distinguishing and highlighting procedural steps that help to improve the development of e-services and
sustainable competitive advantage.

The thesis solves a scientific problem that allows theoretical justification and empirical verification of
sustainable development goals by implementing the public sector sustainability strategy, which is able
to increase the efficiency and competitive advantage of this sector. The object of the research is the
effectiveness of the development of e-services in the public sector ensuring a sustainable competitive
advantage. In order to define the field of analysis, the subject of the study is the case study of The
Environmental Projects Management Agency under the Ministry of Environment of the Republic of
Lithuania. The purpose of the research is to theoretically base the development of e-services in the public
sector, ensuring a sustainable competitive advantage, and empirically verifying the dimensions of the
analysis, to develop a model for the expression of operational efficiency and sustainable competitive
advantage of e-services development in the public sector. The objectives set for achieving the goal are
disclosed in three parts of the final thesis. The first part presents the concept of development and
integration of e-services and reveals trends in the development of e-services in the public sector.
Presentation of public sector governance methodologies and e-service models. Second, the research
methodology is presented. In the third part, the methods and processes of managing the development of
public sector e-services are identified, the areas of improvement are discussed, and the results of
empirical research are presented and the constructed model, justifying the efficiency of the development
of e-services in the public sector as a sustainable competitive advantage. The model reveals that when
forming a vision for the transformation of Lithuanian public administration e-services, it is necessary to

ensure the technological and value levels, the interaction of which combines a sustainable competitive
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environment. In order to achieve the objective and objectives of the research, a combined study was
chosen using a quantitative research strategy (a method of analysis of secondary statistical data to
illustrate the state of development of public sector e-services and trends in efficiency); and qualitative
research strategy (case study, analysing the situation of the Agency, the situation of the development of
e-services; and a semi-structured interview to explain in more detail how public sector organisations
could reflect on sustainable development goals by designing and implementing an appropriate
sustainability strategy in the organisation. The analysis of the Agency’s internal documents and semi-
structured interviews, using qualitative content analysis, allowed to evaluate the trends of the
organisation’s development, enabling competitiveness, development opportunities and areas for
improvement. The identified priority areas of action relate to the development potential of e-services.
Weaknesses in the development of e-services have also been identified: lack of financial resources; the
problem of human resource competence; lack of technological resources; there is a lack of deeper
understanding of data opening, digitalisation. The problem is also actualised after the analysis of
secondary statistics, which has helped to illustrate that cloud, digitalisation, human resources, and digital
technologies have not yet reached the EU average, and it is therefore necessary to address the causes
that hamper the transformation of the state’s digitalisation. The model of efficiency of e-services
development in the public sector as a sustainable competitive advantage developed in the thesis will help
to improve the development of e-services and will have an applied result that other public sector
organisations will be able to use in implementing a sustainability strategy that allows to increase

operational efficiency and competitive advantage.
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Saltinis: Hassan, H. S.; Shehab, E.; Peppard, J. 2010. Toward full public e-service environment in developing
countries, World Academy of Science, Engineering and Technoogy 66: 618—622
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2 PRIEDAS

PROFESIONALAUS, STRATEGINIO IR NOVATORISKO VIESOJO SEKTORIAUS
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LOGINE MATRICA
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Saltinis: EBPO Tarnybos rekomendacijos dél tvaraus vystymosi politikos nuoseklumo Valstybés tarnybos pajégumai SDG

eroje, 2020, p. 7
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5 PRIEDAS
INTERVIU GAIRES/KLAUSIMAI
Gerbiamas Informante,
atlickamas tyrimas, siekiant pagerinti vieSojo sektoriaus e. veiklos efektyvumg; identifikuoti
esamus trukumus; jvardinti tobulintinas sritis, e. paslaugy naSumui gerinti.

Jiisy nuomoné ir refleksija yra labai svarbi. Tyrimo duomenys bus panaudoti tik apibendrinantys,

uztikrinant duomeny apsaugg ir anonimiskuma.

E. paslaugy vieSajame sektoriuje plétra ir nauda

1. Ar e. paslaugy plétra vieSajame sektoriuje vyksta sékmingai?

2. Ar priimti Lietuvos Respublikos teisés aktai tinkamai pritaikomi diegiant e. paslaugas vieSajame
sektoriuje?

3. Ar e. paslaugy diegimas pagerina vieSojo sektoriaus veiklos efektyvuma? Kuo jos naudingos
organizacijai, pilie¢iams?

4. Kokie veiksmai lemia vieSojo sektoriaus veiklos skaitmeninimo procesy funkcionavima?

5. Kas yra pagrindinis e. paslaugos naudotojas vieSajame sektoriuje?

E. paslaugos vieSajame sektoriuje uZtikrinancios kokybiskq procesy raiska

6. Kaip Juisy organizacijoje paskirstoma atsakomybé ir ar yra jtraukiami pilieciai j skaitmeninimo
sprendimy rengimo procesg?

7. Ar Jusy organizacijoje vidaus taisyklés pakankamai apibréZia procesus susijusius su €. paslaugy
diegimu?

8. Ar organizacijoje pakankamai iSvystyta informaciniy komunikaciniy technologijy
infrastruktura?

9. Ar Jusy organizacijoje darbuotojy kvalifikacijos kélimui skiriama 1€Sy susijusiy su
skaitmeninimu?

10. Koks Jusy darbuotojy poziiiris i naujy technologijy diegima?

11. Kaip Jiis manote, kiek svarbu vieSajame sektoriuje diegiant e. paslaugas bendradarbiavimas su

darbuotojais ir kitomis institucijomis?

E. paslaugy vieSajame sektoriuje efektyvumo triikkumai

12. Kaip Jus asmeniskai suprantate e. paslaugy kokybe ir jy teikima?
13. Kiek svarbu nustatyti, kaip vartotojai vertina Jums teikiamy paslaugy kokybe? Ar egzistuoja

poreikis jvertinti nepagrijstus vartotojy lukescius?
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14. Kokig reikSme, Jisy manymu, organizuojant e. paslaugy teikimg dera skirti vartotojy

skundams ir pasitilymams?

E. paslaugy vieSajame sektoriuje tobulinimo sritys

15. Kokias iSskirtuméte esmines, praktines institucijos organizuojamy viesyjy paslaugy sistemos
tobulinimo problemas?
16. Koks bty pokyciy poreikis ir siektinos modernizavimo gairés?

17. Kaip planuojate Sviesti visuomeng¢ e. paslaugy srityje?




