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Santrauka

Valstybés yra skatinamos prisitaikyti prie poky¢iy ir ieSkoti pazangesniy ir efektyvesniy viesyjy
paslaugy teikimo biidy, todél tradiciniai paslaugy teikimo budai jgauna naujus pavidalus
skaitmeninéje erdvéje. Tam, kad biity tinkamai suprojektuotos e. paslaugos, reikalingi nemazi
iStekliai, o kad e. paslauga pasiekty maksimaliag naudg ir tenkinty didziosios dalies vartotojy
lukescius, ji turi praeiti ne vieng etapa, taciau galiausiai toks paslaugos teikimo buidas ne tik sutaupo
resursus, bet ir didina skaidruma, gyventojy pasitikéjima bei pasitenkinima, paslaugy prieinamuma,
kokybe. LR Svietimo jstatyme yra priimtas pakeitimas, kad nuo 2024 m. sausio 1 d. prasymy
teikimas, mokiniy eilés j ugdymo jstaigg sudarymas ir kiti su priémimu susij¢ veiksmai turés buti
vykdomi centralizuotai, todél svarbu istirti jau veikian¢ig mokiniy priémimo sistema, jvertinti jos
efektyvumg ir pasiruosti 2024 m. jsigaliosian¢iam mokiniy priémimo proceso pakeitimui visoje
Lietuvoje. Darbe tiriama Alytaus miesto savivaldybéje taikoma elektroniné priémimo j ugdymo
jstaigas sistema. Sis tyrimas svarbus tuo, kad viesyjy paslaugy modernizavimo moksliniuose
Saltiniuose tirty aspekty taikymas yra analizuojamas per konkretaus atvejo Svietimo paslaugy
administravimo srityje prizme. Darbe keliamas probleminis klausimas — kaip elektroninés priémimo
] ugdymo jstaigas sistemos taikymas Alytaus miesto savivaldybéje padeda uztikrinti vieSyjy
administraciniy paslaugy modernizavima? Keliamas projekto tikslas — istirti elektroninés priémimo j
ugdymo jstaigas sistemos taikymg Alytaus miesto savivaldybéje. Tikslui pasiekti nustatomi
uzdaviniai: 1. iSanalizuoti vieSyjy paslaugy modernizavimo teorinj diskursg (taikant e. paslaugos bei
elektroniniy sistemy aplinkg); 2. aptarti vieSyjy paslaugy modernizavimo ir elektroniniy sistemy
taikymo politing bei teising aplinkg ES ir Lietuvoje; 3. atlikti elektroninés priémimo j ugdymo jstaigas
sistemos Alytaus miesto savivaldybéje taikymo tyrimg. Tyrimo metodai: mokslinés literatiiros
analizés, strateginiy bei teisiniy dokumenty turinio analizé bei kokybinio empirinio tyrimo (eksperto
interviu) metodai. Projekta sudaro trys skyriai. Pirmajame skyriuje analizuojamas mokslinis pozitiris
1 vieSyjy paslaugy modernizavimo sampratg, antrajame — pateikiama teisinés aplinkos analiz¢ ES,
Lietuvos bei savivaldos kontekste (poskyriuose iSskiriant strateginiy dokumenty bei teisiniy
dokumenty analizes). Si analizé parodé sasajas tarp ES, nacionalinio bei savivaldos lygmens teisés
akty ir leidzia aiSkiau suprasti atsakomybes bei jy pasiskirstymg kalbant apie elektroniniy sistemy
taikyma. Treciajame skyriuje apraSomas kokybinis empirinis tyrimas taikant eksperty interviu, bei
pristatomi tyrimo rezultatai. Atliktas tyrimas parodé, prie§ diegiant sistema nebuvo tinkamai
pasiruosSta jos diegimui, nors moksliniuose Saltiniuose pasiruosimas, aplinkos, poreikiy analizé
ivardijami kaip vieni svarbiausiy veiksniy, uztikrinantys sékmingg e. paslaugos taikyma, dél to
dabartiniame etape yra susiduriama su jvairiais i$Siikiais, kurie maZzina pasitikéjima e. paslaugomis,
lemia maza vartojimo aktyvuma.
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Summary

Countries are encouraged to adopt the changes and to seek more advanced and efficient ways of
delivering public services. Traditional forms of service delivery are taking on new forms in the digital
space. To properly design e. services that require there is a need for considerable resources. In order
for the service to reach the maximum benefits and meet the expectations of the majority of the
population, it must pass through more than one stage, but in the end, this way of providing the service
not only saves resources but also increases transparency, trust and satisfaction, service’s availability
and quality. The Law on Education of the Republic of Lithuania provides for an amendment from 1%
January of 2024. It says that the submission of applications, the queuing of pupils to the educational
institution and other actions related to admission will have to be carried out centrally, therefore it is
important to examine the already existing admission system, evaluate its efficiency and prepare for
new requirements that will take effect throughout Lithuania. The application of the electronic system
for admission to educational institutions in Alytus city municipality is investigated in this thesis. This
study is important because the aspects studied in the scientific literature review in the field of
modernization of public services are analysed through the approach of a specific submission of
applications case. The problem of the research is — how does the application of the electronic system
of admission to educational institutions in Alytus city municipality help to ensure the modernization
of public administrative services? The aim of the project is to investigate the application of the
electronic system of admission to educational institutions in Alytus city municipality. To achieve the
aim, the following objectives were set: 1. to analyse the theoretical discourse of modernization of
public services (applying the environment of e-services and electronic systems); 2. to discuss the
political and legal environment for the modernization of public services and the application of
electronic systems in the EU and Lithuania; 3. to carry out empirical research on the application of
the electronic system of admission to educational institutions in Alytus City Municipality. Research
methods: methods of analysis of scientific literature, analysis of strategic and legal documents and
qualitative empirical research. The project consists of three sections. The first analyses the scientific
approach to the concept of modernization of public services, the second presents the analysis of the
legal environment in the context of the EU, Lithuania and local government. This analysis has shown
the links between EU, national and local legislation and provides a clearer understanding of the
responsibilities for the use of electronic systems. The third section describes the qualitative empirical
research using expert interviews and presents the results of the research. The study showed that there
was a lack of preparation before the admission system’s implementation, although scientific literature
review identifies preparation, environmental and needs analysis as one of the most important factors
in ensuring successful e. service. So at this moment, it is facing various challenges that undermine
trust in e. services and leads to low consumption activity.
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Santrumpy ir terminy sgarasas
Santrumpos:
IT — informacinés technologijos
IKT — informacinés komunikacinés technologijos
EPS — elektroniné priémimo j ugdymo jstaigas sistema
Terminai:

E. paslaugos — tai nuotoliniu biidu (naudojant visus IKT kanalus) Lietuvos fiziniams bei juridiniams
asmenis, taip pat ir uzsienio fiziniams ir juridiniams asmenis teikiama paslauga apimanti veiksmus
nuo iniciavimo iki rezultato ir gali biiti inicijuojama tiek paslaugos gavéjo, tiek teikéjo. (Informacinés
visuomenés plétros komitetas prie Susisiekimo ministerijos, 2014)

Elektroninés sistemos — internetiniame tinkle jdiegta sistema, kuri vykdo uzklausas, uzduotis,
sprendzia problemas bei atliecka duomeny perdavimus, yra paslaugy teikimo kanalas, kuriuo fizinis
ar juridinis asmuo naudojasi reikiamai paslaugai gauti naudojant jvairiag kompiuterine jranga bei
technologinius jrenginius (Giacas, Jakubauskiené, 2020)

Elektroniné atpaZzintis — elektroniniy asmens tapatybés duomeny, kuriais nurodomas konkretus
fizinis ar juridinis asmuo arba juridiniam asmeniui atstovaujantis fizinis asmuo, naudojimo procesas
(Europos parlamentas ir Europos Sgjungos taryba, 2014)

Paslaugos dizainas — pagrindiniy paslaugos elementy visuma, kuri daro jtaka vartotojy patiréiai ir
sudaro prielaidas vertingiems paslaugos rezultatams, pavyzdziui, kaip yra suvokiama paslaugy
kokybé ir kiek vartotojai patenkinti paslauga, be to paslaugos dizainas gali sglygoti didesnj arba
mazesnj aktyvumg naudojantis e. paslaugomis (Chan, Thong, Brown ir Venkatesh, 2021)

VieSuyju paslaugy modernizavimas — vieSojo sektoriaus reformos, kurios adaptuoja privaciojo
sektoriaus vadybos teorijas ir siekia efektyvumo, atskaitomybeés, orientacijos j rezultatus, rinkos
principy taikymo, biurokratijos mazinimo, zmogiskyjy iStekliy vadybos tobulinimo, produktyvumo,
veiklos kokybés, pilieC¢iy dalyvavimo, skaidrumo, pasitikéjimo didinimo ir kt. (Patapas,
Zilionyte, 2016)



Ivadas

Temos aktualumas. Daugéjant sri¢iy, kuriose paslaugos teikiamos elektroninémis priemonémis,
pleciantis e. paslaugy vartojimui neiSvengiamai iSauga gyventojy liikesciai ir patogus, efektyvus bei
kokybiskas e. paslaugy teikimas tampa pageidautinas visose viesojo valdymo srityse. Elektroninés
priemongs i§ esmés keicia sgveika tarp gyventojy ir valstybés tarnautojy, koreliuoja tiek vienos, tiek
kitos pusés veiksmus, reikalingus suteikti/gauti norimg paslauga, jy trukme, apimtj, kanalus.
Pasaulin¢ globalizacija, ketvirtoji pramonés revoliucija skatina valstybes prisitaikyti prie poky¢iy ir
ieSkoti naujy, efektyvesniy vieSyjy paslaugy teikimo budy, kuomet jau kalbama ne tik apie paslaugos
teikimg elektroninémis sistemomis, bet ir iSnaudojant jvairius kanalus (pvz., socialinius tinklus,
iISmaniyjy jrenginiy programéles). Vartotojy jau nebetenkina informacinio lygmens e. paslaugos arba
daliné paslaugos skaitmeniné integracija (kai gaunama e. paslauga, taciau dar tam tikrus veiksmus
reikia atlikti fiziniu btidu). Gyventojai, gaudami paslaugg elektroniniu biidu, tikisi visg paslaugos
gavimo procesg praeiti skaitmeniniame lygmenyje. Pastaruoju metu itin suintensyvéjes e. paslaugy
poreikis (kuriam, beje, jtakos nemazai turéjo ir pandeminé situacija), kelia i$§tikiy paslaugy teikéjui,
nes galima pastebéti tam tikrg neatitikimg tarp valstybés galimybiy teikti kokybiskas e. paslaugas ir
gyventojy poreikiy. Valstybei stokojant iStekliy, elektroniniy sistemy veiksmingumas ne visada
tenkina galutinj paslaugos vartotoja.

E. paslaugy adaptacija vieSajame valdyme sukuria pridéting verte, skatina vieSojo valdymo
modernizavima, didina valstybés konkurencingumag. Jos iSsivystymo lygis, vieSyjy institucijy
lankstumas bei atsparumas poky¢iams lemia gyventojy pasitikéjima valstybe bei jos teikiamomis
paslaugomis, jsitraukimg j valstybés valdyma. Kokybés triikumas e. paslaugy teikime kelia abejoniy
Sio proceso skaidrumu, reikalingumu, provokuoja rinktis tradicinius paslaugos gavimo biidus, stabdo
progresg. Tam, kad buty tinkamai suprojektuotos e. paslaugos, reikalingi nemazi istekliai, 0 kad
e. paslauga pasiekty maksimalig naudg ir tenkinty didZiosios dalies gyventojy liikes¢ius, ji turi praeiti
ne vieng etapa, taciau galiausiai toks paslaugos teikimo buidas ne tik sutaupo resursus, bet ir didina
skaidruma, gyventojy pasitik€jimag bei pasitenkinimg, paslaugy prieinamuma, kokybe.

Elektroninés sistemos teikiant vie$gsias paslaugas yra dazniausiai pasirenkamos siekiant sutaupyti
laiko, iSvengti eiliy, biurokratiniy procediiry (tam i$Snaudojant valstybiniy registry funkcionalumg),
eliminuoti laiko, vietos faktoriy. Visgi tam, kad vartotojas biity pilnai patenkintas gaunama paslauga,
rastingumo jgudzius, pagalba ar informacija apie paslaugos teikimo procesa turéty buti lengvai
prieinama, profesionali.

Pastargj; deSimtmet] vykstant intensyviai vidinei gyventojy migracijai j didesniuosius Lietuvos
miestus, atsirado poreikis suvaldyti vaiky priémimo procesa j bendrojo ugdymo jstaigas centralizuotu
biidu. Be to, LR Svietimo jstatyme jau yra priimtas pakeitimas, kad nuo 2024 m. sausio 1 d. prasymy
teikimas, mokiniy eilés ] ugdymo jstaiga sudarymas ir kiti su priémimu susij¢ veiksmai turés biiti
vykdomi centralizuotai, todél svarbu istirti jau veikian¢ig mokiniy priémimo sistema, jvertinti jos
efektyvuma ir pasiruosti 2024 m. jsigaliosianéiam mokiniy priémimo proceso pakeitimui visoje
Lietuvoje. Visgi maZesniuosiuose miestuose tokj poreikj diktuoja pirmiausia Svietimo jstaigy tinklo
pertvarka ir administraciniy paslaugy modernizavimo proceso ypatumai. Alytaus miesto
savivaldybéje centralizuotas mokiniy priémimas j bendrojo ugdymo jstaigas buvo pradétas taikyti
2018 metais. Sis procesas turéty padéti uztikrinti visiems gyventojas vienodas galimybes patekti j
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norimg ugdymo jstaiga, mazinti konkurencijg tarp jstaigy, iSvengti SaliSkumo, korupcijos apraisky.
Ar pavyko pasiekti siy tiksly, iki Siol néra aisku, nes per visg laikotarpj nebuvo atliktas paslaugos
kokybeés ir poreikiy atitikimo vertinimas.

Temos iStirtumas. VieSyjy e. paslaugy, e. valdzios diegimas, naudojimas, veiksmingumas
gyventojams, poveikis valstybei ir vieSajam valdymui, gyventojy pasitenkinimas yra placiai
iSnagrinétos temos tiek Lietuvos, tiek uzsienio tyréjy darbuose. Skackauskiené ir Vesterté (2018),
Urvikis (2016), Raipa ir Jurksiené (2013), Lindgren ir Jansson (2013) analizavo e. paslaugy samprata.
Efektyvumo samprata bei didinima nagrinéjo Patapas ir Zilionyté (2016), Puskorius ir Raipa (2015),
Mustafa, Farida ir Yusriadi (2020). Kad vieSyjy paslaugy skaitmenizavimas kei¢ia pilie¢iy bei
valstybés tarnautojy sgveikg, trukme, apimtj ir reikalingus jgudzius, savo tyrime rasé Garuckas ir
Kazilitinas (2008), Lindgren, Madsen Hofmann ir Melin (2019), Sa, Rocha ir Cota (2016). Glyptis ir
kt. (2020), nagrinéjo e. valdzios jsisavinimag, diegimo sékmés veiksnius, o pagrindines klittis jvardijo
kylant i§ organizaciniy, socialiniy bei kultiriniy aspekty, ekonomikos iSsivystymo, teisinés ir
politinés bazés. E. paslaugos dizaino ypatumus tyré Manoharan ir Ingrams (2018), be to atliko tyrima
apie e. valdzios diegima ir pritaikyma savivaldybiy lygmenyje ir iStyré pagrindines jgyvendinimo
problemas. PilieCiy pasitikéjima, skaitmening atskirtj, j piliecius orientuota valdyma kaip
priezastinius rySius aktyviau naudoti e. valdzios paslaugas savo tyrime atskleidé Pérez-Morote,
Pontones-Rosa ir Nunez-Chicharro (2020), Asif ir Rathore (2021). VieSojo administravimo
skaitmenizavimg kaip tvaraus Salies vystymosi, jtraukiosios visuomenés pozymj atskleidé Burlacu,
Popescu, Diaconu ir Andersen (2020), Fix (2020), o Lasyté (2020) tyré socialinés atsakomybés
konteksta vieSajame valdyme.

Temos naujumas. Elektroniniy priémimo j ugdymo jstaigas sistemy taikymas ir galimybés Lietuvos
moksliniame lauke nenagrinétos. Elektronines vieSgsias paslaugas Lietuvoje analizavo Milé ir
Junevicius (2013), Dzemydiené, Naujikiené ir Dzindzalieta, (2016), Afarjanc (2019), viesojo
sektoriaus modernizavimo ypatumus, inovacijy taikymg vieSajame sektoriuje Raipa ir JurkSiene
(2013), Raipa ir Giedraityté (2014). Moksliniy darby, susijusiy su konkreciai $vietimo paslaugy
administravimu nebuvo rasta. Taip pat nebuvo rasta ir tyrimy, kurie analizuoty Alytaus miesto vieSyjy
paslaugy modernizavimo klausima, tuo labiau Sig analize atliekant i§ e. paslaugy ir elektroniniy
sistemy taikymo perspektyvos. Tokiy tyrimy yra atlikta tik pakankamai seny, kitose srityse ir
savivaldybése (Giacas, Jakubauskiené, 2008; Liuknevicien¢, Paulauskiene, 2019; Vedliga,
Mikulskiené ir Cepuraitiené, 2020). Taigi, §io baigiamojo projekto naujumas yra svarbus tuo, kad
vieSyjy paslaugy modernizavimo teoriniy, moksliniuose Saltiniuose tirty aspekty taikymas yra
analizuojamas per konkretaus atvejo Svietimo paslaugy administravimo srityje prizme.

Tyrimo problema. Dideliy valstybés resursy reikalaujantis viesyjy administraciniy paslaugy teikimo
proceso modernizavimas negali atnesti siektinos naudos, jei §io procesO ypatumy nepriims
gyventojai, vieSojo administravimo jstaigos bei valstybés tarnautojai. Norint uZztikrinti sklandy
e. paslaugos vartojimg, reikalinga ne tik jg tinkamai jdiegti, bet ir nuolat ,prizitréti“, vertinti,
tobulinti. Tik tokiu budu bus uztikrintas nuolatinis, augantis elektroniniy priemoniy vartojimas. Darbe
keliamas probleminis klausimas — kaip elektroninés priémimo j ugdymo jstaigas sistemos taikymas
Alytaus miesto savivaldybéje padeda uztikrinti vieSyjy administraciniy paslaugy modernizavima?

Tyrimo objektas. Elektroninés priémimo j ugdymo jstaigas sistemos taikymas.
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Tikslas — istirti elektroninés priémimo j ugdymo jstaigas sistemos taikymg Alytaus miesto
savivaldybéje.

UZdaviniai:

1. isanalizuoti vieSyjy paslaugy modernizavimo teorinj diskursg (taikant e. paslaugos bei
elektroniniy sistemy aplinkg);

2. aptarti vieSyjy paslaugy modernizavimo ir elektroniniy sistemy taikymo politing bei teising
aplinka ES ir Lietuvoje;

3. atlikti elektroninés priémimo j ugdymo jstaigas sistemos Alytaus miesto savivaldybéje taikymo
tyrima.

Tyrimo metodai. Darbe taikomi mokslinés literatiiros analizés, strateginiy bei teisiniy dokumenty
analizés bei kokybinio empirinio tyrimo (eksperto interviu) metodai. Pirmoje darbo dalyje taikomas
mokslinés literatiiros analizés metodas, analizuojama vieSyjy paslaugy modernizavimo samprata ir
siekiai, e. paslaugy bei sistemy taikymo veiksniai, biitinosios saglygos, teikimo bei vartojimo issukiai.
Toliau, taikant strateginiy bei teisiniy dokumenty analizés metodg, analizuojamas vieSyjy paslaugy
modernizavimo, e. paslaugy ir elektroniniy sistemy taikymo bei vaiky priémimo j ikimokyklinio bei
bendrojo ugdymo jstaigas teisinis reglamentavimas bei strateginé aplinka. Empirinis tyrimas
atlieckamas naudojant eksperty interviu duomeny rinkimo btidg. Jame tiriamas ugdymo jstaigy, kurios
dirba su elektronine vaiky priémimo sistema, bei Alytaus miesto savivaldybés atstovy poziiiris, kaip
minétos sistemos taikymas Alytaus miesto savivaldybéje padeda uztikrinti vieSyjy administraciniy
paslaugy modernizavima.

Projekto struktiira. Pirmoje darbo dalyje susistemintas mokslinis pozilris | vieSyjy paslaugy
modernizavimo sampratg, iSskiriami kai kurie $ios sampratos elementai, tokie kaip efektyvumas,
darbuotojy kompetencijos, prieinamumas, skaidrumo didinimas. Pateikiama ir e. paslaugos bei
elektroniniy sistemy apibrézimas, problematika, vartojimo i$stikiai. Antroje darbo dalyje apzvelgiami
strateginiai dokumentai bei aktualiis teisés aktai, kurie suskirstyti  tarptautinj (ES), nacionalinj bei
savivaldos lygmenis. ApZvalga apima vieSyjy paslaugy modernizavimo, e. paslaugy ir elektroniniy
sistemy taikymo bei vaiky priémimo j ikimokyklinio bei bendrojo ugdymo jstaigas aspektus. Trecioje
darbo dalyje atliekamas kokybinis empirinis tyrimas, kurio rezultatais remiantis, vertinamas
elektroninés priémimo ] ugdymo jstaigas Alytaus miesto savivaldybéje taikymas bei veiksniai,
darantys jtaka vieSyjy paslaugy modernizavimui.

Magistro baigiamajj projekta sudaro 84 puslapiai (su priedais), 19 lenteliy, 13 paveiksly, 3 priedai.
Panaudoti 47 mokslinés literatiiros Saltiniai ir 33 strateginiai, teisiniai dokumentai bei Kiti
informaciniai saltiniai.
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1. VieSyjy paslaugy modernizavimo teorinis diskursas

Viesyjy paslaugy modernizavimas visuomenéje daznai suprantamas kaip technologinis progresas,
skaitmenizacijos procesas, informaciniy komunikaciniy technologijy (toliau — IKT) priemoniy
taikymas. Taciau moksliniu pozitiriu jis apima daug platesnj procesy spektra. Skyriuje apibendrinami
moksliniai tyrimai, kurie turi reikSmingas sgsajas su tirlama tema, nagrin¢jami jvairiis vieSyjy
paslaugy modernizavimo sampratos pozitriai, tokie kaip efektyvumas, darbuotojy kompetencijos,
prieinamumas, skaidrumo didinimas. Pla¢iau analizuojama e. paslaugos ir elektroniniy sistemy
samprata bei problematika.

1.1. VieSuju paslaugy modernizavimo samprata ir veiksniai

Tiksliai apibrézti paslaugos sampratg yra gana komplikuota dél nuolatinés jos kaitos. Paslaugos
daugialypiSkumas, jvairis teikimo kanalai, nuolat kintantis technologinis, ekonominis, socialinis
kontekstai bei bandymas materializuoti neapciuopiamg procesg veréia ieskoti universalios
apibrézties. Kaip teigé Skackauskiené ir Vesterté (2018), paslaugas galima ,,apibidinti kaip
interaktyvy procesq, kuris realizuojamas per teikimo sistemq taip, kad sukuriama Siame procese
dalyvaujancias salis tenkinanti verté“. Toks universalus apibrézimas leidzia paslaugg vertinti tiek
komerciniame (privac¢iame), tiek vieSajame kontekste bei nagrinéti jg holistiniu poZzitiriu kaip visuma.
Urvikis (2016) akcentuoja, jog vieSoji paslauga i$siskiria tuo, kad jos teikimo tikslas yra visuomeneés
arba atskiry visuomenés nariy interesy ir socialiniy poreikiy tenkinimas. Taip pat vieSoji paslauga
apibréziama kaip ,,pagal jstatymy ir (ar) vieSojo administravimo subjekty nustatytus reikalavimus
vykdoma $iy subjekty prizitirima veikla, kuria sukuriama valstybés ar savivaldybiy garantuojama ir
visuomenés nariams vienodai prieinama nauda“ (Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo
jstatymas 1999). Urvikis (2016), formuluodamas vieSosios paslaugos apibrézima, taip pat sieké
universalumo ir i§skyré kelias vieSyjy paslaugy sampratos dedamasias: joms priskiriamos grynyjy
vieSyjy gérybiy savybés; jos vieSajame valdyme laikomos biitinomis norint uztikrinti viesajj interesa;
ju teikimo organizavimo poreikis kyla i§ valstybés pareigos skirstyti iSteklius visuomenés naudai; jas
teikia valstybé arba privatieji juridiniai asmenys su valstybés kontrole. Galima daryti i§vada, kad tiek
mokslinis, tiek teisinis vieSosios paslaugos apibrézimas pirmiausia akcentuoja valstybés
garantuojamg naudg visuomenei.

Siuolaikiniame pasaulyje neisvengiamai didéja piliediy poreikis gauti viedgsias paslaugas kokybiskai
ir efektyviai. Be to, gyventojai aiskiai supranta, kad vieSyjy paslaugy principas yra vieSoji gérybé,
sukuriama naudojant vieSuosius materialinius iSteklius, taigi §is poziliris lemia biitinybe nuolat
tobulinti viesajj sektoriy bei viesgsias paslaugas. VieSosios paslaugos, kaip vie$ajj, bendrg interesg
bei gerove tenkinanciy paslaugy visuma, turi neatsilikti nuo nuolat besivystanciy globaliy socialiniy,
politiniy bei ekonominiy poky€iy. Visgi visuomenéje daZnai §is procesas suprantamas gana
konceptualiai, kaip proceso pokytis, nejsigilinant j priezastinius rysius, vartotojy elgsenos pokycius.

Su vieSojo sektoriaus modernizavimu siejami ne tik pagrindiniai Salies ekonominés bei socialinés
plétros rodikliai, bet ir politiniai procesai, viesojo valdymo organizavimo ypatumai. Siekiant suvokti
gana placia bei ne vieng kryptj apimancia vieSyjy paslaugy modernizavimo reikSme, bei apZvelgti Sia
tematika atliktus mokslininky tyrimus, tikslinga i§ pradziy susisteminti mokslinéje literatiiroje
pateikiamus §ios sgvokos apibrézimus (zr. 1 lent.)
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1 lentelé. VieSyjy paslaugy modernizavimo samprata (sudaryta autorés)

Autorius, metai Pateikiama vieSyjuy paslaugy modernizavimo samprata

Raipa ir Jurksiené, 2013 | Neatskiriamas vieSyjy paslaugy modernizavimo poZymis yra inovacijy diegimas ir
adaptacija vieSosiose organizacijose. Sis vidinis organizacijos veiklos procesas padeda
pasiekti reik§mingy rezultaty teikiant vieSasias paslaugas efektyviau, jgyvendinant
poky¢ius bei diegiant jvairias valdymo modifikacijas.

Puskorius ir Raipa, 2015 | VieSyjy paslaugy modernizavimas yra suprantamas kaip pagrindinis uzdavinys siekiant
efektyvumo viesajame sektoriuje. Efektyvumas lemia platesng teikiamy paslaugy apimtj,
geresne kokybe bei paslaugos teikimo trukme, jvairove naudojant tuos padius isteklius.
Todél modernizavimas reikalauja nuolatiniy organizaciniy, strateginiy, veiklos,
darbuotojy adaptacijos pokyCiy. Pabréziama, kad modernizavimas yra permanentinis

procesas.
Patapas ir Zilionyte, VieSyjy paslaugy modernizavimas siejamas su visuotinés kokybés vadybos principais.
2016 Sis procesas atsispindi naujojo vieSojo valdymo teorijos rémuose. Tai — vie$ojo

sektoriaus reformos (modernizavimas), kurios adaptuoja privaciojo sektoriaus vadybos
teorijas ir siekia efektyvumo, atskaitomybés, orientacijos j rezultatus, rinkos principy
taikymo, biurokratijos mazinimo, Zmogiskyjy iStekliy vadybos tobulinimo,
produktyvumo, veiklos kokybés, pilie¢iy dalyvavimo, skaidrumo, pasitikéjimo didinimo
ir kt.

Sa ir kt. (2016) Viesyjy paslaugy modernizavimas siekia maksimalaus vieSyjy paslaugy prieinamumo ir
kokybés gyventojams, o tam pasiekti svarbus paslaugy skaitmenizavimas (e. paslaugos),
kurioms pilieciai kelia tokius pacius lukesCius ir reikalavimas, kaip ir tradicinéms

paslaugoms.
Mergel, Edelmann ir Viesyjy paslaugy modernizavimas apima viesyjy paslaugy skaitmening¢ transformacija.
Haug (2019) Viesojo sektoriaus ir jo teikiamy paslaugy reforma, pertvarkymas naudojant interneta,

IKT skaitmenizuojant vieSaji valdyma (arba Kitaip — e. valdzia) tampa esminiu
Siuolaikinio vieSojo valdymo elementu siekiant islaikyti Salies konkurencinguma,
paslaugy teikimg padaryti veiksmingesniu ir prieinamesniu pilieiams.

Benbunan-Fish, Desouza | Modernizuojant vieSasias paslaugas, i§ valdzios yra tikimasi diegti informaciniy
ir Andersen (2020) technologijy inovacijas, tokias kaip didieji duomenys (greitesniam, i$Smanesniam,
suasmenintam vieSosios paslaugos teikimui), bloky grandines (transakcijy ir interakcijy
tarp valdZios ir pilie¢iy tobulinimui), dirbtinis intelektas (automatizuoti ir optimizuoti
valdzios funkcijas), daikty internetas (suformuoti bendrg centrinés bei vietiniy valdziy
paslaugy infrastruktiirg).

Galima teigti, kad vieSyjy paslaugy modernizavimo sampratos esminiai elementai yra organizaciniai,
veiklos, strateginiai, technologiniai poky¢iai, tik dabar jie vykdomi kitais kanalais, t. y. taikant IKT.
Vykstant itin spar¢iai pasaulio globalizacijai, technologiniam progresui, modernizuojant procesus
visose srityse, modernizavimas reikalauja naujy sprendimy ir vie$yjy paslaugy struktiiroje. Ne veltui
lenteléje pateikiama vieSyjy paslaugy modernizavimo samprata plétojama nuo bendresnio bei
konservatyvesnio poziiirio j paslaugy modernizavimg iki inovatyvaus, integruojant siuolaikines IKT
bei jy inovacijas. Jeigu XX a. pabaigoje per pasaul] nuvilnijusi vieSojo sektoriaus modernizavimo
banga pirmiausia sieké efektyvumo (pertvarkomos organizacijy struktiros, nustatomi darbo rezultaty
rodikliai, vertinimo kriterijai, sickiama labiau jtraukti piliecius ir kt.) (PuSkorius, Raipa, 2015), tai
pastaruoju metu efektyvumas jau yra tapes aksioma, o $iy laiky socialinés, ekonominés, politinés
raidos pokyciai vieSgjj sektoriy jpareigoja teikti paslaugas ne tik efektyviai, bet ir siekti socialinés
atsakomybés (Lasyté, 2020), tvarumo (Burlacu ir kt., 2021), inovatyvumo (Raksnys, Valickas ir
Vanagas, 2020), pilie¢iy pasitikéjimo (Alzahrani, Al-Karahguoli ir Weerakkody, 2017). Be to, anot
Garucko ir Kaziliino (2008), intensyvéjantis ir vis placiau panaudojamas IKT taikymas teikiant
vieSgsias paslaugas dabar 1§ esmés keiCia sampratg apie tas priemones, kurios buvo reikalingos
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vieSyjy paslaugy efektyvumui pasiekti (valstybés tarnautojy kontrolé, atsiskaitymas uz darbus,
rezultaty vertinimas).

Viesyjy paslaugy modernizavimas apima daugybe aspekty, tokiy kaip efektyvumo didinimas,
valstybés tarnautojy kompetencijos ir adaptyvumas, paslaugy dematerializavimas, skaitmenizavimas,
prieinamumo didinimas, vie$ojo sektoriaus atskaitomyb¢, skaidrumas, pilie¢iy pasitikéjimas. Sie
viesyjy paslaugy modernizavimo elementai toliau darbe aptariami placiau.

Efektyvumo didéjimas. VieSojo valdymo teorijoje teigiama, kad vieSosios organizacijos yra beveik
tokios pat, kaip privacios (,,pagrindinés vadybos problemos yra tos pacios ir privacioje jmonéje, ir
valstybés sektoriuje (Denhardt, 2001, p. 27)), todél galima taikyti ir tokius pacius vadybos pricipus.
Viesojo valdymo organizacijos, kaip ir privacdios, yra orientuotos i efektyvuma, kuris taip pat yra
vienas i§ pagrindiniy vieSyjy paslaugy modernizavimo rezultaty. Kaip teigia PuSkorius ir Raipa
(2015), viesojo sektoriaus veiklos efektyvumas yra ,kokybiskesniy viesyjy paslaugy teikimas
naudojant tas pacias sqnaudas*. ISplétojant autoriy teiginj, efektyvumg galima apibidinti kaip
paslaugy teikimo elementy — sagnaudy, trukmés, kokybés — santykj siekiant to pacio rezultato, t. y.
efektyvesnio paslaugy teikimo. Pavyzdziui, tomis paliomis sgnaudomis paslaugy suteikiama
daugiau, greiciau, kokybiskiau; mazesnémis sgnaudomis paslaugy kokybé nemazéja, nors ir teikimo
trukmé trumpéja; paslaugos teikimo laikas islicka toks pats, taciau kokybé zenkliai geréja ir t. t. (Zr.
1 pav.).

sgnaudos

tIUkmé tomis paciomis sagnaudomis paslaugos k()kybe
suteikiamos per trumpesnj laiky ir
kokybigkiau

1 pav. Viesyjy paslaugy elementy santykis efektyvumui (sudaryta autorés pagal PuSkorius ir Raipa, 2015)

Tikintis efektyvumo 1 paveiksle pateikiami vieSyjy paslaugy elementy santykio rezultatai, kuriems
pasiekti reikalinga sutelkti pastangas skirtingose veiklos srityse. Jas galima sugrupuoti j tris grupes,
kuriy apréptyje ir yra reikalingi poky¢iai siekiant padidinti efektyvuma (Mustafa ir kt., 2020):

— Zmogiskyjy istekliy valdymo. Modernizuojant vie$gsias paslaugas kinta ir valstybés tarnautojy,
darbuotojy dalyvavimas paslaugos teikimo procese. Didelé dalis procesy yra
automatizuojami, paslaugos keliasi j elektroning erdve, informacija yra apdorojama
kompiuteriu, be kontaktinés interakcijos tarp paslaugos teikéjo ir gavéjo. Reikia paminéti, kad
vis did¢jantis beasmeniSkumas teikiant vieSasias paslaugas gali turéti ir neigiamy pasekmiy.
Viena i§ jy — susvetiméjimas arba dehumanizacija, kuri gali privesti prie jstaigos tarnautojy
demotyvacijos, gebéjimy nuvertinimo, 0 gyventojus — prie nepasitikéjimo institucija, valdzia
ir netgi nelegitimiy sprendimy (pavyzdziui, vengimo mokeéti mokescius) priémimo. Dar
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daugiau, valstybés tarnautojai turi jgyti ir vis didesnius IKT rastingumo jgdzius, tiek dél savo
tiesioginiy pareigy atlikimo pobiidzio kaitos, tiek dél pilie¢iy konsultavimo dél, pavyzdziui,
elektroniniy sistemy, programy naudojimo (Lingren ir kt., 2019). Todél valstybé ir savivalda
turi siekti tokio zmogiskyjy istekliy valdymo, kuris biity orientuotas prisitaikyti prie vis
kintancio vieSyjy paslaugy teikimo, skaitmenizavimo proceso, ir kuris iSlaikyty balansg tarp
racionalaus paslaugy teikimo ir efektyvumo didinimo.

— vidinio veiklos proceso organizavimo. VieSyjy paslaugy teikimo modernizavimas pirmiausia
jnesa pokytj] i veiklos proceso organizavimg teikiant vieSgsias paslaugas. Kaip teigé
Manoharan ir Ingrams (2018), rizikingy sprendimy, inovacijy priémimas, subsidiarumo
principo taikymas, jstaigos iStekliy perskirstymas, technologinés raidos strategijos kiirimas,
partnerysté SU nevyriausybinés organizacijomis bei privaciuoju sektoriumi — itin svarbis
veiksniai modernizuojant vieSyjy paslaugy teikima. Istaigy veiklos proceso pertvarkymas
naudojant vis daugiau ir vis aktualesnes elektronines sistemas, sglygoja teigiamus pokycius,
kurie uztikrina vieSyjy paslaugy efektyvumo didéjima. Padidéja paslaugos teikimo tikslumas
ir mazéja zmogiSkosios klaidos tikimybé, uztikrinamas greitas tarpinstitucinis
bendradarbiavimas bei informacijos dalijimasis, maZzinama biurokratiné nasta, uztikrinama
duomeny sauga. Taip pat, kas yra labai svarbu, tikimasi padidinti skaidrumg (sudétinga
igyvendinti korupcinio pobudzio elgesj) bei atskaitomybe pilieciams.

—  paslaugy teikimo proceso tobulinimo. Vies$yjy paslaugy teikimo procediiros projektavimas
artéja gana auksto i$sivystymo lygio link, zinoma, §j procesg skatina ir COVID-19 pandemijos
isSukiai. Paslaugy teikimas naudojant elektronines priemones uztikrina greita ir patogia
interakcijg tarp vieSyjy institucijy ir pilie¢iy, verslo bei visuomeniniy organizacijy. Gerai
apgalvotas ir suprojektuotas vieSosios paslaugos teikimo procesas, pasak Lopes, Macadar ir
Lucianoyra (2019), yra vienas pagrindiniy veiksniy, skatinan¢iy pilie¢ius naudotis
elektroninémis sistemomis paslaugai gauti. | vartotoja orientuotas paslaugos dizainas
uztikrina paslaugos prieinamumo didé¢jima, nesukelia neigiamy patir¢iy paslaugos gavéjui,
tad tikétinas didesnis ir aktyvesnis pilie¢iy jsitraukimas, kartu geréja ir vieSojo sektoriaus
efektyvumas.

Valstybés tarnautojy kompetencijos bei adaptyvumas. Viesyjy paslaugy modernizavimui yra
biitina ir valstybés tarnautojy kompetencija ir profesionalumas. Zmogiskyjy istekliy valdymas vie$ojo
sektoriaus jstaigose yra vienas svarbiausiy uzdaviniy, kuriuo siekiama padidinti darbuotojy darbo
efektyvuma, inovacijy priémima, jstaigos iStekliy tausojimg, o visa tai veda ir j didesnj visuomenés
pasitenkinimg valdzia (Asif, Rathore, 2021). Moksliniame diskurse galima rasti valstybés tarnautojy
kompetencijy ir jgiidZiy skirstymg pagal tris pagrindines vieSojo valdymo filosofijas, t. y. tradicinj
vie$gji administravima, naujaja viesaja vadyba bei naujajj viesaji valdyma (Kruyen, Van Gunegten,
2020). Toliau analizuojant §j skirstyma, galima teigti, kad su tradiciniu vieSuoju administravimu
susijusios kompetencijos yra labiau dalykinés, bazinés, apimancios véberinio biurokratizmo
ideologija. Tokiomis galima jvardinti racionaluma, kompetencija gristy sprendimy priémima,
dalykinius, techninius ir administracinius jgtidzius, hierarchinio pavaldumo ir taisykliy laikymasi.
Zinoma, $ios valstybés tarnautojy kompetencijos yra aktualios ir $iais laikais, ta¢iau atsizvelgiant
tai, kad vieSojo sektoriaus modernizavimas remiasi j naujosios vieSosios vadybos bei naujojo vieSojo
valdymo taikyma, minétas bazines kompetencijas biitina papildyti Sioms ideologijoms priskiriamais
jgtdziais ir pridéti reikalingas asmenines savybes. Darbuotojui svarbu siekti geresnés paslaugy
teikimo kokybés tomis paciomis sgnaudomis (efektyvumo) ir i§ privataus sektoriaus perimti
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aktualiausias patirtis, todél jis turi biiti orientuotas j rezultatg, lankstus, gebéti valdyti rizikas,
kontroliuoti procesus, strategiskai mastyti bei turéti derybiniy jguidziy. Sios kompetencijos,
papildydamos tradiciniam vieSajam administravimui priskirtgsias, jau aiskiai yra susijusios su vie$ojo
sektoriaus modernizavimo principais ir orientuotos j vieSojo intereso kiirimg. Dar aukStesnémis
kompetencijomis ir vadinamaisiais ,,minkStaisiais“ jgudziais (angl. soft skills) galima jvardinti
naujojo vieSojo valdymo ideologijai priskiriamus bendradarbiavimo ir bendrakiiros jgudzius,
gebéjimag sujungti, suburti ir motyvuoti kolegas, jtraukti ir megzti ilgalaikius santykius su pilieciais
uzsitikrinant jy lojalumg. Taip pat ir karybingumas, atviras ir platus mastymas, empatija bei
nuovoka — tai tokios asmeninés savybés, kurios neiSmokstamos. Galima teigti, kad zmogiskyjy
kompetencijy evoliucija yra orientuota i vieSojo sektoriaus ir paslaugy teikimo modernizavimo
svarbiausius aspektus ir jgalina vieSyjy paslaugy tiekéjus uztikrinti aukstos kokybés, pilieciy
lukescius atitinkancias ir efektyviai teikiamas paslaugas.

Biitina paminéti ir valstybés tarnautojy skaitmeninio rastingumo jgiidziy biitinybe ir imperatyva jiems
plétoti ir augti. Sparciai besivystant technologijoms, institucija, kuri neuztikrina savo darbuotojy IKT
kompetencijy plétojimo neatsilickant nuo diegiamy sistemy, buksuoja vietoje, netobuléja,
neiSnaudoja galimybiy, praranda konkurencinguma, todél nepasiekia efektyvumo ir nejgyvendina
modernizavimo. Visgi Lingren ir kt. (2019) teigé, kad viesyjy paslaugy perkélimas j elektroning erdve
(skaitmenizavimas) i§ esmés keicia pilie¢iy ir vieSojo sektoriaus tarnautojy, darbuotojy saveika ir
kelia klausima, kokios esminés valstybés tarnautojy kompetencijos yra ir bus ateityje reikalingos vis
daugiau paslaugy teikiant elektroniniu budu? Jeigu, laikui bégant, vis daugiau paslaugy pilieciai
gauna savarankiskai naudodamiesi elektroninémis sistemomis, kokie specialistai bus labiau reikalingi
vie$ojo administravimo institucijose — valstybés tarnautojai ar informaciniy technologijy (toliau — IT)
specialistai? Sie klausimai kelia didele diskusija ir nors atrodo, kad kol kas su tokiais i§sikiais viesasis
sektorius nesusiduria, biitina jau dabar apgalvoti ir priimti sprendimus, kurie ateityje padés susidoroti
su moraliniais, psichologiniais, socialiniais, etiniais ir kitais vieSyjy paslaugy skaitmenizavimo
padariniais.

Paslaugy dematerializavimas, skaitmenizavimas ir prieinamumas. Paslaugy dematerializavimas
yra susijes su ekologija ir tvariu vartojimu ir reiSkia materialaus vartojimo bei poveikio aplinkai
mazinimg iSlaikant teikiamy paslaugy spektrg ir gerinant jy kokybe (Fix, 2019). Modernizuojant
vie$gsias paslaugas vienas i$ efektyviausiy bady siekti tvarumo yra dokumenty skaitmenizavimas bei
paslaugy perkélimas j elektroning erdveg. Tvarumas vieSajame sektoriuje — palyginti naujas poziris,
vienas 1§ socialiai atsakingos institucijos poZymiy, nes iki §iol buvo manoma, kad vieSojo sektoriaus
veikla pati savaime jau yra socialiai atsakinga (Lasyté, 2020). Socialiné¢ atsakomybé vieSojo
sektoriaus jstaigoms yra svarbus zingsnis priimant naujojo vieSojo valdymo ideologija, perimant
aktualiausias privaciojo sektoriaus praktikas ir didinant pilie¢iy pasitikéjima.

Sugrjztant prie vieSyjy paslaugy skaitmenizavimo, galima teigti, kad tai ne tik tvarus ir socialiai
atsakingas vie$ojo sektoriaus modernizavimo etapas. Svarbus vieSyjy paslaugy perkélimo ir
plétojimo elektroninéje erdvéje padarinys yra visapusiskas jy prieinamumas gyventojams bet kuriuo
laiku 18 bet kurios vietos, dél to auga pilieciy pasitenkinimas, pasitikéjimas, jsitraukimas. Kita vertus,
del jvairiy prieZasCiy néra sulaukiama tokio didelio visuomenés jsitraukimo ir e. paslaugy vartojimo,
kaip buvo tikétasi, o didéjancios valstybés investicijos neatnesa ryskaus pokycio skatinant gyventojus
naudotis e. paslaugomis (Perez-Morote ir kt., 2020), todél siekiant nuolat didinti vartotojy jsitraukimag
ir pasitenkinima, butina tinkama démes;j skirti paslaugos dizainui. Paslaugos dizainas yra svarbus
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aspektas kuriant pozityvig vartotojo patirtj, nes butent ji daro tiesiogine jtakg gyventojy
apsisprendimui priimti naujus paslaugos gavimo btidus. Dazniau gyventojy apsisprendimg naudotis
ar ne elektroninémis priemonémis vieSosioms paslaugoms gauti lemia ne tik asmeniné motyvacija,
taciau ir savo galimybiy, jgiidziy jvertinimas ir, neabejotinai, buvusi patirtis (Trischler, Westman
Trischler, 2021).

Informacinés komunikacinés technologijos leidzia gyventojams paslauga gauti jiems tinkamu laiku
i§ jy pageidaujamos vietos, taip pat — jiems patogiausiais kanalais. Per kelerius metus itin sparciai
iSauges iSmaniyjy jrenginiy naudojimas keifia ir gyventojy poreikius, nes interneto prieigg ir
reikalingg jrangg beveik kiekvienas Zmogus turi visada su savimi, todél visiskai eliminuojami
apribojimai, kada ir kur vartotojas gali gauti norimg paslauga (Solvak ir kt., 2019). Viesasis sektorius
prisitaiko prie vartotojy jproCiy ir pleCia paslaugy teikimo kanalus, tuo tikédamasis pagerinti
komunikacijg tarp vieSyjy paslaugy tiekéjy bei gaveéjy, biiti lankstesniu, atviresniu visuomenei ir
sukurti didesnj pasitikéjimg. Ivairesniy ir | pilieCius orientuoty paslaugy kanaly naudojimas
(pavyzdziui, socialiniai tinklai, mobiliosios programélés, susirasinéjimo pokalbiy funkcija (angl.
,»chat) leidzia jtraukti vartotojus j bendradarbiavima Kuriant ir tobulinant paslaugas, padeda spresti
pasyviy pilieCiy jtraukimo problema, skatina pilieciy dalyvavimg (pavyzdziui, socialiniy tinkly
pagalba politikai gali tiesiogiai bendrauti su miestieCiais jiems aktualiais klausimais), pilietines
iniciatyvas (Yao, Xu, 2021). Apibendrinus, galima teigti, kad vieSyjy paslaugy modernizavimas
plétojant e. paslaugas gyventojams uztikrina itin lanksty ir patogy vieSyjy paslaugy gavima, O
organizacijos tampa vis atviresnés visuomenei, socialiai atsakingos ir padeda siekti visuomenés
pasitikéjimo.

VieSojo sektoriaus atskaitomybé, skaidrumas ir piliefiy pasitikéjimas. Jgyvendinat naujojo
vie$ojo valdymo principus ir siekiant vie$ojo sektoriaus modernizavimo, formuodamos gero valdymo
koncepcijg jstaigos tampa atviresnés, yra labiau linke prisiimti atsakomybe uz sprendimus, siekia
atskaitomybés pilieciams ir skaidrumo, tokiu budu didindamos pilieciy pasitikéjima. Gyventojai
tikisi, kad mokédami mokescCius ] valstybés biudzeta, gaus jy poreikius tenkinancias paslaugas, o
viesojo sektoriaus organizacijos dirbs iSimtinai jy labui ir gerovei kurti, darbg organizuos efektyviai,
taupys isteklius, bus saZiningos. Skaidrumas salygoja lygiaverte valstybés ir pilieciy saveika, mazina
atskirtj, riboja korupcijg, todél didina pilieciy pasitikéjimg valdzia. Kaip teigé Liukineviéiené ir
Jokubauskiene¢ (2021) skaidrumo principas organizacijose plétojamas tiek centrinés valdZios
lygmeniu, tiek jstaigos ir jos darbuotojy, tiek pozitirio keitimo lygmenimis, nes pakankamai placia
apimtimi daro jtaka kasdieninei jy veiklai. Sistemiskai ir integraliai skaidrumo ir atskaitomybés
principai vieSajame valdyme jgyvendinami keiciant viding jstaigy politikg, suteikiant galimybeg ir
skatinant piliecius jsitraukti j kontrole ir diskusijas su valdzia, palaikant dialogg tarp valdzios ir
piliediy. Sis principas ypatingai svarbus $iandieniniy jvykiy kontekste, nes gyventojai drasiai ir atvirai
naudojasi demokratijos suteikiama laisve, inicijuoja dialogg su valdzia, kvestionuoja sprendimus,
daro spaudima vykdomai politikai. Tai yra atviros visuomenei ir atskaitingos vyriausybés politikos
padarinys, nes gyventojai jsitraukia j valstybés valdyma ir nebepriima jo kaip savaime suprantamo,
nekvestionuojamo.

Daugelis mokslininky (Sa ir kt., 2016; Lopes ir kt., 2019; Ashaye, Irani, 2019; Mergel ir kt. 2019)
pripaZjsta, kad e. paslaugos, iSmaniyjy technologijy naudojimas, elektroninés sistemos yra jrankiai
atvirumui ir skaidrumui skatinti bei korupcijai mazinti. Kai $iy jrankiy naudojimas organizacijoje yra
derinamas su strategija, vidiniu organizacijos atvirumu, tai gali lemti veiksmingus poky¢ius teikiant
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vieSgsias paslaugas. Kaip iSskyré Twizevimana ir Andersson (2019), visuomenés verte kuria tokios
vertybés kaip geréjanti vieSyjy paslaugy kokybé, didéjantis administracinis efektyvumas, atviros
vyriausybés principas, auksti etisko elgesio ir profesionalumo standartai, augantis pasitikéjimas
valdzia ir valstybés gerovés principy taikymas. Todél galima daryti iSvada, kad toks kompleksinis
pozilris, orientuotas ] visuomeng, pasitikeéjimg ir vertés kirima, skatina ir vieSyjy paslaugy
modernizavimo procesa.

Anot Perez-Morote ir kt. (2020), pastebimas rysys tarp pilieciy pasitikéjimo valdzia ir jy pasirinkimo
naudotis e. paslaugomis, taciau valdzios pastangos neturi apsiriboti tik paslaugy skaitmenizavimu
siekiant didesnio pilieciy pasitikéjimo. Tai turi biiti kompleksiska veikla su strategija. Pasitikéjimas
gali buti kuriamas taikliai atliepiant gyventojy likesc¢ius, organizacijose diegiant aukstus etikos bei
profesinius standartus ar atvirai komunikuojant su pilieCiais. Svarbus yra ir ilgalaikis pasitikéjimas,
uztikrinantis valdzios veiksmy tvirtumg ir stabiluma, kurio nesugriauty vienas negatyvus potyris.

Galima daryti apibendrinima, kad vieSyjy paslaugy modernizavimas apima platy pokyciy spektra
valdzios, vieSojo sektoriaus organizacijy, valstybés tarnautojy bei darbuotojy ir pilie¢iy adaptyvumo,
pozitirio formavimo, strategijos kiirimo, inovacijy jsisavinimo dimensijose. Atskiri vieSyjy paslaugy
teikimo modernizavimo elementai — efektyvumas, valstybése tarnautojy kompetencijos, paslaugy
skaitmenizavimas (e. paslaugos), prieinamumas, skaidrumas, atskaitomybé — siejasi vienas su Kkitu,
tarp jy atsiranda tam tikri abipusiai ry$iai (pavyzdziui, didesnis pilieCiy pasitikéjimas valdzia lemia
didesnj e. paslaugy vartojimg, taCiau tas pasitikéjimas neatsiranda savaime, ji salygoja valdzios
pastangos teikti paslaugas kokybiskai ir efektyviai), todél galima daryti i§vada, kad tik sisteminiai,
suderinti ir integraliis valdzios veiksmai modernizuojant viesgsias paslaugas bus paveikiis ir atnes
didziausig rezultata.

1.2. Elektroniniy sistemuy ir e. paslaugy taikymas ir bitinos salygos

Vienas pagrindiniy vieSyjy paslaugy modernizavimo veiksniy yra e. paslaugy diegimas ir plétojimas.
Paslaugy perkélimas j elektronine erdve atnesa negin¢yting nauda vieSyjy paslaugy modernizavimo
procese ir suteikia neribotas galimybes jy teikimui ateityje. Taciau neretai iSkyla tam tikri i$$tukiai,
kuomet valstybés institucijy ketinimai patobulinti paslaugy teikima naudojant elektronines sistemas
susiduria su ne tokiu aktyviu gyventojy priémimu ir kai kuriy e. paslaugy teikimas stringa ir neatnesa
naudos, kurios buvo tikétasi. Kadangi elektroninés sistemos taikymas yra Sio darbo objektas, tai
atliekama platesné moksliniy tyrimy, kurie analizuoja elektroniniy sistemy ir e. paslaugy taikymo
aspektus, apzvalga.

Elektronine sistema galima jvardinti internetiniame tinkle jdiegta sistema, kuri vykdo uzklausas,
uzduotis, sprendzia problemas bei atlicka duomeny perdavimus, ji yra paslaugy teikimo kanalas,
kuriuo fizinis ar juridinis asmuo naudojasi reikiamai paslaugai gauti naudojant jvairig kompiutering
Jrangg bei technologinius jrenginius (Giacas, Jakubauskiene, 2020). Elektroninés sistemos vieSajame
sektoriuje skirtos vieSosioms paslaugoms gauti ir gali buti diegiamos valstybiniu lygmeniu,
savivaldybés lygmeniu arba instituciniu lygmeniu, 0 jomis naudojasi visuomenés nariai, verslas ir
kitos jstaigos bei institucijos. Siame darbe analizuojama elektroniné priemimo j ugdymo jstaigas
sistema (toliau — EPS) priskiriama savivaldybés lygmeniu taikomai sistemai. Bendra §iy elektroniniy
sistemy infrastruktiira daznai vadinama elektorine valdzia (toliau — e. valdzia). E. valdzia apibréziama
kaip valstybés naudojamos internetinés technologijos bei taikomosios programos (taip pat
elektroninés sistemos), e. paslaugoms bei informacijai teikti gyventojams, verslui, kitoms vieSojo
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sektoriaus institucijoms (Solvak ir kt. 2019). Taigi, i§ esmés, elektroninés sistemos yra kanalas
e. paslaugoms bei informacijai gauti, kuriam bitina paslaugos vartotojo identifikacija sistemoje.

Analizuojant e. paslaugy mokslinj diskursg, galima pastebéti, kad, kaip ir teigé Lindgren ir
Jansson (2013), néra vieningo sutarimo, kg konkreciai reikéty vadinti e. paslaugomis, taip pat gausiai
vartojami sinoniminiai terminai ir sgvokos. Visgi, reikia pripazinti, kad esant itin spartaus
technologinio progreso tendencijoms, bet koks konkretus e. paslaugos apibrézimas greitai prarasty
prasm¢. E. paslaugos koncepcijos dinamiSka kaita verCia priimti neapibréztumg ir galiausiai
e. paslaugg suprasti placigja prasme. Praktikoje e. paslaugos sagvoka vartojama labai placiai ir daznai
taikoma bet kokiai elektroninei komunikacijai tarp valdzios ir gyventojy (Pleger, Mertes, Rey ir
Bruesch, 2020). Jvertinus ir adaptavus Lietuvoje ir Europoje daZzniausiai naudojamus e. paslaugos
sampratos elementus, galima apibrézti, kad e. paslauga — tai nuotoliniu biidu (naudojant visus IKT
kanalus) Lietuvos fiziniams bei juridiniams asmenis, taip pat ir uZsienio fiziniams ir juridiniams
asmenis teikiama paslauga. Jos teikimo procesas apima visus veiksmus nuo paslaugos inicijavimo iki
rezultato suteikimo. Paslaugos iniciatorius nebutinai turi buti paslaugos gavéjas, tai gali buti ir
paslauga teikianti jstaiga ir néra bitinas paslaugg gaunancio asmens sutikimas. (Informacinés
visuomenés plétros komitetas prie Susisiekimo ministerijos, 2014). Atsizvelgiant j tai, galima daryti
iSvada, kad e. paslauga taip pat gali varijuoti nuo pacio zemiausio — informacinio — iki
pazangiausio — personalizuoto — e. paslaugos issivystymo lygio.

E. paslaugos yra priemoné, kurios sékmingam taikymui reikia permastyti esamus administraciniy
paslaugy teikimo procesus ir keisti organizacing elgseng bei centring politika, kad vieSosios paslaugos
buty teikiamos efektyviau. Paslaugy efektyvumas ir kokybés gerinimas pasiekiamas sutrumpinant
paslaugy teikimo laika, didinant skaidrumg ir uZtikrinant sklandy paslaugy teikima visose viesojo
sektoriaus srityse. Visgi, paprastai e. paslaugy jgyvendinimas yra labai ilgas ir sudétingas procesas,
nes apima daugybe makro ir mikro veiksniy (zr. 2 lent.).

2 lentelé. E. paslaugy jgyvendinimo veiksniai (Glyptis ir kt. (2020)

Veiksniy rasis Itaka, daroma e. paslaugu igyvendinimui

Ekonominiai Valstybés investicijos IKT jsigijimui, diegimui ir priezitirai. Reikalinga jsigyti techning ir
programing jranga, techninés priezitiros ir aptarnavimo bei personalo paruosimo bei mokymy
paslaugas.

Techniniai Tarpinstituciniy infrastruktiiry, sistemy suderinamumas bei bendry standarty kélimas. Siy

veiksniy stoka gali lemti informacijos saugumo ir privatumo spragas. Duomeny saugumas ir
konfidencialumas yra esminis e. paslaugy jgyvendinimo veiksnys, kuriam turi biiti skiriama
daugiausiai démesio.

Socialiniai Didele jtaka, kaip/ar sekmingai bus jgyvendinamos e. paslaugos, turi pilie¢iy jsisavinimas, kurj
salygoja individy amzZius, i$silavinimas, pajamos, kalbos barjeras, skaitmeninis rastingumas bei
patirtis naudojantis e. paslaugomis ar elektroninémis sistemomis praeityje. Pastebima zenkli
jtaka ir i$ individo socialinés aplinkos (draugy, Seimos, kolegy).

Organizaciniai E. paslaugy jgyvendinimui turi biiti tinkamai pasiruosg ir vie$ojo administravimo organizacijos.
Tinkamai parengti darbuotojai, keliama jy kvalifikacija, vadovo lyderysté ir skaitmeniniy
poky¢iy skatinimas, veiklos ir rezultaty jsivertinimas — visa tai padeda uztikrintai ir sékmingai
jgyvendinti e. paslaugas. Visgi, organizacijose pasitaiko vidiniy barjery, tokiy kaip
priesinimasis poky¢iams, IKT jgtidziy stoka, nesuformuota strategija, vidinés politikos ir
taisykliy nebuvimas.

Teisiniai Teisiné bazé e. paslaugy jgyvendinimui uztikrinti turi apimti visus pries tai paminétus
veiksnius, nors i8 tiesy tai gali bliti sudétinga jgyvendinti ir lemti teisinio reguliavimo ir
praktinio e. paslaugy jgyvendinimo neatitikimus.

20



Kaip galima pastebéti, e. paslaugy taikymas yra daugialypis procesas, kuriam pirmiausiai reikia
pasiruosti ir jj jvertinti. Tuomet bus uztikrintas pagrindas tolimesniems etapams: jgyvendinimui,
stebésenai bei kontrolei, o galiausiai plétrai ir tolimesniy sprendimy diegimui. Ashaye ir Irani (2019)
akcentavo, kad prie§ diegiant naujg e. paslaugg ar elektroning sistemg bitina iSanalizuoti Siame
procese dalyvaujancius suinteresuotus asmenis bei numatyti kiekvieno jy veikla ir atsakomybe, viding
ir iSoring aplinkas ir gerai pasiruosti, kitaip projektas gali zlugti. Toks pasiruo$imas turéty apimti
pries tai minéty (zr. 2 lent.) e. paslaugy jgyvendinimo veiksniy aplinkos analize siekiant jvertinti
galimas rizikas ar parinkti tinkamiausias elektorines sistemas paslaugoms teikti. Suprasdami, kad
e. paslaugos jgyvendinimo procesai jvairiuose Sio ciklo etapuose reikalauja kurti kitokig sgveika su
paslaugos gavéjais, diegti kitokias sistemas ir kitaip projektuoti paslaugy teikima, vieSojo
administravimo subjektai turéty kruopsciai atlikti ,,namy darbus® ir atlikti minétajg analiz¢, kad
diegiama e. paslauga nepatirty nesékmés ir nebuty jgyvendinama tik biurokratiniame lygmenyje,
negaunant naudos, kurios buvo tikétasi.

Jau ne kartg darbe minétas gyventojy e. paslaugy vartojimas Siame kontekste reikalauja gilesnés
analizés, nes uztikrintai galima teigti, kad tai yra vienas pagrindiniy veiksniy e. paslaugos
igyvendinimo sékmei. Anot Solvak ir kt. (2019), tai, kaip gyventojai priima e. paslaugy taikyma,
pirmiausiai lemia jy jsitikinimai, motyvacija ir vartotojo patirtis. Isitikinimai yra labiau susij¢ su
konservatyviu poziiiriu | vieSyjy paslaugy teikimo biidus arba susikurtais liikesciais, kurie ne visada
atitinka realybe. Todé¢l valdzia turi aiSkiai komunikuoti gyventojams apie vieSyjy paslaugy
modernizavimg nuo pat ankstyvojo jgyvendinimo etapo, nes kitaip gyventojai susikuria nerealius
lukescius arba tiesiog nezino apie galimybes ir potencialg. Tuo tarpu motyvacija labiau salygoja
individualios pilie¢iy savybés, tokios kaip atsparumas pokyciams, informacinis rastingumas ir
inovacijy priémimas. Sie jsitikinimai ir motyvacija véliau kinta atsizvelgiant j reali vartotojy patirtj,
tad vélgi, svarbu, kad ta patirtis transformuoty poziiirj i e. paslaugas teigiama linkme. Tg akcentavo
ir Perez-Morote ir kt. (2020), teigdami, kad pastebimas atotrtikis tarp e. paslaugy prieinamumo ir
realaus vartojimo, kurj galima paaiSkinti tuo, jog e. paslaugy potencialas visuomenéje yra
nepakankamai aiSkiai suvokiamas, todél butina aiSki, j gyventojus orientuota komunikacija ir
informuotumas.

Nors gyventojy motyvacija ir informuotumas apie e. paslaugas yra svarbus aspektas e. paslaugy
jgyvendinimui ir elektroniniy sistemy taikymui, tadiau ne vienintelis. Alzahrani ir kt. (2017)
analizavo visuomenés pasitikéjima kaip svarby faktoriy e. valdzios funkcijy jsisavinimui ir vartojimui
ir teigé, kad svarbiis technologiniai veiksniai, Kurie skatina gyventojus rinktis e. paslaugas, yra
sistemy kokyb¢ (elektroninés sistemos patogumas, patikimumas, prieinamumas), paslaugos kokybe
(suteiktos e. paslaugos kokybé palyginti su tradiciniu biidu teikiama paslauga) ir informacijos kokybé
(svetaingje pateikiamos informacijos aiSkumas ir savalaikiSkumas). Be to ir Perez-Morote
ir kt. (2020) pastebéjo, kad didesnis pasitikéjimo valdzia lygis koreliuoja su intensyvesniu e. valdzios
ir paslaugy naudojimu, o tuo paciu, kad tokiomis paslaugomis patenkinti asmenys labiau pasitiki
valdzia. Taigi, pozityvi vartotojo patirtis lemia didesn]j pasitikéjimg ir savimi (aktyviau ir platesniu
mastu naudotis elektroninémis sistemomis), ir valdzia (matant teigiamus pokycius valstybéje dél
valdZios priimamy sprendimy), ir paslaugos administratoriumi (kad paslaugos kokybé¢ bus auksta ir
atitiks likesc¢ius). Todél savaime suprantama, kad individy pasitenkinimg taip pat salygoja jy
skaitmeninis ir informacinis raStingumas, arba gebéjimas naudotis valdzios suteiktomis priemonémis.

TV —
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visuomenei, 0 sukurti tokias elektronines sistemas visose e. paslaugy srityse, kurios jtikty didZiajai
daliai visuomenes yra dideliy visy rii$iy sagnaudy reikalaujantis procesas.

Kaip minéta ankséiau, Skaitmeninis ir informacinis raStingumas lemia visuomenés e. paslaugy
naudojimo aktyvuma, pasitenkinimg jomis, formuoja vartotojo patirtj ir arba skatina vartoti
e. paslaugas (ir net isreiksti poreikj jgyvendinti daugiau ir jvairesniy e. paslaugy bei diegti
elektroniniy sistemy), arba rinktis tradiciniu buidu teikiamas paslaugas. IS tiesy, viena vertus,
e. paslaugos gali sumazinti socialing atskirtj, pavyzdziui, asmenims, kurie dél negalios ar kity
priezaséiy negali savarankiSkai gauti vieSyjy paslaugy kontaktiniu budu. Kita vertus, jos sukuria dar
didesne skaitmeninge (o kartu ir socialing) atskirtj tiems, kurie turi menkus IKT jgudzius ir
savarankiSkai paslaugos gauti negali (pavyzdziui, kaip Lietuvoje yra su elektroniniu deklaravimu).
Tam, kad gyventojas sékmingai savarankiskai pasinaudoty elektroninémis sistemomis ir gauty
paslaugg elektroniniu biidu, reikalingi tam tikri skaitmeniniai ir informaciniai jgtidziai. Lingren ir kt.
(2019) apibrézé pagrindines sglygas, kurias turi atitikti asmuo, norédamas gauti e. paslaugg ir kuriems
reikalingi tam tikri skaitmeniniai ar informaciniai jgtidziai (zr. 2 pav.):

turéti galim
zinoti apie konkrecia g df.mi fi::(fu gebéti naudotis pacia

paslauga bei moketi _ ) sistema arba Zinoti,
s o g + sistemoje + g ) )
rasti informacija, kaip o kaip pasinaudoti
ja gauti G dneii s agalbos funkcija
- acalbos
lag tapatybe) pag J

2 pav. E. paslaugai gauti biitinos salygos (sudaryta autorés pagal Lingren ir kt, 2019)

Pirmiausiai, asmuo turi turéti informacija apie paslaugos egzistavima, Zinoti, kur ir kaip ja pasiekti,
kokig papildoma informacija jis turés pateikti, kad galéty gauti paslaugg. Toliau, biitina save
identifikuoti elektroninéje sistemoje, taigi tam reikalinga elektroniné atpazintis. Zinoma, $alia to ir
informacija, kaip ja gauti ir ja pasinaudoti. Galiausiai, pati elektroniné sistema turi bati patogi, su
aiSkia navigacija, nereikalauti perteklinés informacijos, pritaikyta ir nejgaliesiems. Asmenims, kurie
nori pasinaudoti paslauga, taciau neturi reikalingy IKT jgtidziy, bitina nuoroda, kur jis gali kreiptis
pagalbos (pagalbos vartotojams (angl. Customer support) bei DUK (daZniausiai uzduodami
klausimai) funkcijos).

Suminas, Gudinavi¢ius ir Aleksandravi¢ius (2018) identifikavo visuomenés skaitmeninés atskirties
apraiSkas Lietuvoje kaip fizinés prieigos prie interneto rysio ar IKT jrangos neturéjimu, nemokejimu
naudotis elektroninémis sistemomis ar informacinémis komunikacinémis technologijomis ir Siy
technologijy teikiamos naudos nesuvokimu. Todé¢l, galima daryti prielaida, kad skaitmening¢ atskirtis
pasireiskia ir dél demografiniy veiksniy, tokiy kaip individy amzius, uzimtumas, gyvenamoji vietove,
ir dél individualiy — i$silavinimas, pazitiros, motyvacija.

Visuomenés pasitikéjimas yra susijes ir su Kitu svarbiu e. paslaugy ir elektroniniy sistemy elementu
ir visuomenés gebéjimu naudotis jais, t. y. paslaugos dizainu. Paslaugos dizainas apibréziamas kaip
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pagrindiniy paslaugy elementy visuma, kuri daro jtakg vartotojy patiréiai ir sudaro prielaidas
vertingiems paslaugos rezultatams, pavyzdziui, kaip yra suvokiama paslaugy kokybé ir kiek
vartotojai patenkinti paslauga, be to paslaugos dizainas gali salygoti didesnj arba mazesnj aktyvuma
naudojantis e. paslaugomis (Chan, Thong, Brown ir Venkatesh, 2021). Autoriai analizavo paslaugy
dizaino ir pilieciy pasitikéjimo jomis sgsajas ir iSskyre tokias esmines paslaugy dizaino komponenty
sampratas:

Informacijos tikslumas. Elektroninéje sistemoje, per kurig gaunama e. paslauga, turi pateikti
informacijg apie e. paslaugg, jos paskirtj, naudg ir verte. Teikiama informacija turi bati tiksli,
nedviprasmiska, kad paslaugos vartotojai negaisty papildomo laiko ieskodami aiskesniy
paaiskinimy ir patikslinimy. Tik tokiu atveju pilieciai laikys, kad e. paslauga jiems bus
suteikta tinkamai.

Informacijos iSbaigtumas. Pateikiama informacija turi visapusiskai patenkinti bet kurio
e. paslaugos vartotojo informacijos poreikj. Kitu atveju e. paslauga gali biti suprasta
netinkamai, neturédami iSsamios informacijos pilie¢iai gali suklysti ir nusivilti bei vengti
naudotis e. paslaugomis ateityje, ypa¢ naujomis.

SavarankiSkas naudojimasis. Geb¢jimas savarankiskai, be valstybés tarnautojo pagalbos
pasinaudoti e. paslauga, gyventojams suteikia pasitik¢jimo savimi, skatina ir véliau rinktis
e. paslaugas, rekomenduoti kitiems. Be to, pilieciai gali patys nuspresti ir kontroliuoti, kada
jie nori naudotis reikalinga e. paslauga, i§ kur ir kokiomis priemonémis. Taigi, auga
visuomenés pasitenkinimas ir pasitikéjimas bei e. paslaugy vartojimas, o kai kuriais
pozitriais — tobuléja individy skaitmeninis ir informacinis rastingumas.

Patogumas. Gyventojai, kurie naudojasi e. paslaugomis, palankiai vertina galimybe¢ ja gauti
patogiai — bet kuriuo patogiu metu ir i$ bet kurios pageidaujamos vietos. Taip pat patogumas
atspindi ir pastangy kiekj, reikalinga pasinaudoti e. paslauga. E. paslauga bus vertinama
palankiau, jei uztikrins trumpalaike interakcija tarp vartotojo ir elektroninés sistemos. Svarbus
e. paslaugos patogumo aspektas yra konfidencialumas, nes gyventojai tam tikroms vieSosioms
paslaugoms pageidauja diskretiskumo.

Prieinamumas. Kaip aptarta anks¢iau, skaitmeninis rastingumas ir prieinamumas gali riboti
tam tikry gyventojy grupiy e. paslaugy vartojimg. Todé¢l, siekiant e. paslaugy prieinamumo,
reikalingos valdzios pastang0s suteikti jvairesniy e. paslaugos teikimo kanaly.

Pagalba Kklientams. Norint skatinti gyventojus aktyviau naudotis e. paslaugomis ir
elektroninémis sistemomis, o ypatingai sudétingomis, svarbu uZtikrinti tinkama pagalba, kai
vartotojui iSkyla sunkumy, klausimy ar problemy. Tai ne tik padidina e. paslaugos
patraukluma, bet ir formuoja teigiamg vartotojo patirt].

Privatumas ir saugumas. Daznai gyventojai iSreiSkia susirtipinimg dél savo asmens duomeny
saugumo, kai juos teikia identifikacijai arba, pavyzdziui, formos pildymui per elektroning
sistemg. Priva¢iy duomeny saugumo jausmas didéja, jei sistema nereikalauja pertekliniy
asmens duomeny. Taip pat, jei yra aiSkiai komunikuojama informacija apie duomeny

saugumg. Valstybés vykdomos politikos kontekstas kibernetinio saugumo srityje taip pat turi
pozityvia reik§m¢ gyventojy pasitikéjimui elektroniniy sistemy saugumui.

Personalizavimo galimybé. Personalizuotas e. paslaugy teikimas didina paslaugos suteikimo
greit], taigi ir efektyvuma. Visuomenés pasitenkinimui bei vartotojo patirCiai taip pat turi
teigiama jtaka, nes gyventojai neperkraunami nereikalinga informacija, gauta informacija
atitinka jy lukescius ir poreikius ir taip uztikrinamas personalizuotas e. paslaugos teikimas.
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— Skaidrumas. Skaidrumas leidzia ne tik labiau pasitikéti teikiama e. paslauga, vieSojo
administravimo subjektu, bet ir didinti gyventojy samoningumg bei supratimg apie pacia
e. valdzios koncepcija. Svarbu ir tai, kad kai kurie prie$ tai aptarti e. paslaugos dizaino
komponentai gali veikti drauge, o kartu didina ir skaidrumg. Pavyzdziui, paslaugos
personalizavimas, kai sistema leidzia stebéti teikiamos paslaugos statusa, yra ir patogu, ir kelia
pasitikéjimg procesu.

Apibendrinant analizuojamg e. paslaugy jgyvendinimo procesa, 3 paveiksle pateikiamas jo
koncepcija: suinteresuotosios pusés, bitinos sglygos ir aplinka, kuri daro poveikj paslaugos
realizavimui ir jos vartojimui.

ValdZia (politiné valia) Adl;llil;}.:tl:';\;imo

Teisiné bazé Komunikacija
Informacijos kokybé Paslaugos dizaino projektavimas

Aplinkos vertinimas
Poreikiy analizé
Tiksly, uzdaviniy formavimas

Visuomenés pasitikéjimas
Skaidrumas

Paslaugos konstravimas
Valstybés informaciniy
iStekliy integravimas

Vartojimas

Vartojimo aktyvumas

N
Skaitmeninis raStingumas Sistemy kokybé
SavarankiSkumas __j Duomeny saugumas
Motyvacija Sistemy patogumas
Vartotojai Technutl;;i(sz;iendunq

3 pav. Paslaugy jgyvendinimo veiksniy koncepcija (sudaryta autorés)

Taigi, galima daryti i§vada, kad e. paslaugos dizainas turi stiprias sgsajas su VisaiS prie§ tai
analizuotais e. paslaugos jgyvendinimo veiksniais, taip pat yra svarbus vieSyjy paslaugy
modernizavimo aspektas, nes yra nuolat ieSkoma biidy, kaip pagerinti e. paslaugos teikima. Be to,
daro tiesioging jtaka gyventojy elgsenai ir poziliriui, t. y. salygoja e. paslaugy vartojimo aktyvuma,
visuomenés pasitenkinimg, pasitikéjimg ir e. paslaugos bei elektroniniy sistemy vartojima,
Jsisavinimg.

Reziumuojant, elektronines sistemas galima laikyti e. paslaugy teikimo kanalu, o tiek elektroniniy
sistemy, tiek e. paslaugy naudojimui yra reikalingas tam tikras skaitmeninis rastingumas ir jgiidziai.
E. paslaugy jgyvendinimas apima daugybe ekonominiy, technologiniy, socialiniy, organizaciniy bei
teisiniy veiksniy, kurie salygoja $io proceso daugialypiskuma ir reikalauja dideliy iStekliy i§ valdzios.
Pastebimos glaudzios visapusiSkos sgsajos tarp organizacijy pasiruo$imo, visuomenes pasitikejimo,
e. paslaugy vartojimo, skaitmeninio ir informacinio rastingumo bei paslaugos dizaino. Vieni nuo kity
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priklausydami ir vieni kitus papildydami Sie veiksniai turi tiesiogine jtaka vieSyjy paslaugy
modernizavimo procesui.

oW W —

1.3. Elektroniniy sistemuy ir e. paslaugy teikimo ir vartojimo issikiai

E. valdzios koncepcija — milzinisky iStekliy, vieningo darbo ir strategijos i$ skirtingy sri¢iy institucijy
bei specialisty, visuomenés palaikymo ir valdzios koordinavimo reikalaujanti sistema. 1.2. poskyryje
analizuotos sgsajos ir priklausomumas tarp e. paslaugy jgyvendinimo veiksniy ir jy padariniy, leidzia
numanyti, kad iskilus isSukiams ar klititims vienoje srityje, bus neigiamai paveiktos ir kitos.
Pavyzdziui, vieSojo administravimo institucijos neatlikti ,,namy darbai ir neiSanalizuoti gyventojy
poreikiai, lems mazg e. paslaugos vartojimo aktyvumg, mazins visuomenés pasitikéjima. Taigi,
akivaizdu, kad tiek prevencija, tiek operatyvus reagavimas sprendziant bet kokig iskilusig problema,

TV —

VW —

taikant elektronines sistemas, taCiau Sio darbo tema reikalauja platesnio mokslinio pozilrio ir
analizés.

VW —

SV W =

(zr. 4 pav.). E. paslaugy taikymo sékmé ir nuoseklumas pirmiausiai pasireiskia per centrinés valdzios
vieningos strategijos ir politinés valios svarba. Politing valig demonstruoja bendra vie$ojo sektoriaus
modernizavimo  politika, strateginiai dokumentai, savalaiké jstatyminé¢ baz¢, valdzios
komunikuojamy vertybiy bei daromy veiksmy sgsajos ir jsipareigojimy vykdymas. Esant §iy
elementy stokai, akivaizdu, kad visa e. paslaugy taikymo procediira bus pasmerkta nesékmei arba
labai sunkiai skinsis kelia, nes bus nesuprasta tiek vykdomosios valdZios, tiek viesojo administravimo
institucijy, o taip pat ir paslaugy vartotojy — gyventojy ir verslo subjekty.

Centrinés valdZios vieningos Tokio e. paslaugos dizaino R
strategijos ir politinés valios sukiirimas, kuris tenkinty kuo “;“l':u‘kg: it

plésti e. paslaugy taikyma didesnés visuomenés dalies é e mgimai

stoka poreikius ir galimybes gy
e e i Nepaisant valdFios
Neatlic} situciios analizé . Gyven%q}; sk@mennno ir cpotanty f)s‘pastangq
: e informacinio rastingumo lygio isliekantis atotrukis tarp e.
ir vartotojy lukesdiy tyrimas : { h ; TS
AR ir gebéjimo naudotis e. paslaugy jgyvendinimo ir
prcs dicgiante. pasiang paslaugomis stoka vartojimo lygiy

l

Vielojo administravimo
institucijy vidiniai barjerai

4 pav. E. paslaugos taikymui budingi i$stikiai ir jy koreliacijos tarpusavyje (sudaryta autorés).

25



Centrinés valdzios stimulas taip pat jpareigoja laikytis planavimo bei tarpinstitucinio
bendradarbiavimo ir priimti labiau koordinuotus sprendimus ar diegti tokias elektronines sistemas,
kurios tenkinty kuo didesnés visuomenés dalies poreikius ir galimybes. Projektuojant tiek viding, tiek
iSorin¢ paslaugos sasajas, reikia gerai apgalvoti visus paslaugos dizaino elementus. Nepaisant to, kiek
valstybé deda pastangy gerinti jvairius e. paslaugos jgyvendinimo aspektus — investicijas, aplinkos
vertinimg ir analiz¢, visuomenés skaitmeninés atskirties mazinimg — nefunkcionalus paslaugos
dizainas sukels nepasitenkinimg net ir tarp palankiai e. valdzios koncepcijg vertinanciy ir/ar IKT
srityje pazengusiy vartotojy. Kita problema — nevienodas, nekoordinuotas vieSojo sektoriaus
institucijy e. paslaugy, komunikavimo kanaly pasirinkimas, kurs kelia samysj tarp gyventojy. Kai
vienos jstaigos su visuomene komunikuoja ir informacija jiems apie paslauga teikia inovatyviais
budais (pavyzdziui, socialiniuose tinkluose), kitos vis dar naudojasi tradiciniais kanalais.

Visgi, politinés valios, auksto technologijy jsisavinimo nepakanka sklandziam e. paslaugy taikymui.
Gyventojy poreikiai bei IKT jrankiai taip greitai kinta ir tobuléja, kad daznai galima pastebéti
neatitikimus tarp to, kokia e. paslauga yra is tiesy praktikoje ir to, kaip ji aprasyta jstatyminéje bazéje.
Gyventojai iesko vis patogesniy e. paslaugos gavimo kanaly ir vis aukStesnio paslaugos i$sivystymo
lygio, ypatingai tai biidinga tiikstantmecio kartai (angl. millennials). Viena pagrindiniy paslaugos
savybiy — neapibréZtumas — tapo kaip niekad tiesioginé. Todél neaiSku, kaip teisiSkai ir jstatymiskai
reguliuoti kai kuriuos e. paslaugy teikimo btidus ir ar i$vis tg reikia daryti (pavyzdziui, kiek legitimi
yra viesojo sektoriaus institucijos konsultacija gyventojui per socialinj tinklag Facebook).

Manoharan ir Ingrams (2018) analizavo islickantj atotrikj tarp e. paslaugy taikymo ir vartojimo. Nors
valdzia jau daugelj mety deda dideles pastangas vieSyjy paslaugy modernizavimui, ta¢iau vartojimas
tarp gyventojy yra létesnis, nei tikimasi. Sj atotriikj vélgi galima spresti kompleksine e. paslaugy
igyvendinimo strategija, bet panasu, kad e. paslaugy taikymo ir vartojimo lygiai niekada neissilygins.

Pleger ir kt. (2020) taip pat iSskyré, kad biitina jvertinti ir galutinio vieSosios paslaugos vartotojo
pageidavimus ir preferencijas, ko daznai vieSojo administravimo institucijos, spresdamos, kokias
paslaugas teikti elektroniniu biidu, nepadaro ir tai salygoja maza e. paslaugos vartojima. Reikia
paminéti, kad tiek elektorinés sistemos, tiek e. paslaugy projektai, kurie neatitinka pilieCiy poreikiy,
neatlieka savo prigimtinés funkcijos — palengvinti, paspartinti ir efektyviau teikti paslaugas — mazina
gyventojy pasitikéjima ne tik vieSojo administravimo subjektais, bet ir visu vieSuoju sektoriumi,
neigiamos e. paslaugos ar elektorinés sistemos naudojimo patirtys sukuria barjerg ateityje vartoti kitas
e. paslaugas, maZina skaidruma. Taigi, vieSyjy paslaugy modernizavimas diegiant e. paslaugas, taciau
nejvertinus ir neiSanalizavus vidiniy ir iSoriniy faktoriy, nebesivysto ir tampa stagnaciniu.

VieSyjy paslaugy modernizavimo pricipai turi uZimti aiskig pozicijg ir organizacijy, teikianciy
e. paslaugas viduje. Salia to, kaip didinti visuomenés pasitikéjima ir keisti poziarj j paslaugy
skaitmenizavima, butina tg patj daryti ir institucijy viduje, t y. kelti darbuotojy motyvacija, uztikrinti
jiems tinkamas zinias darbui su inovatyvias sprendimais, vertinti jy darbo rezultatus. Manoharan ir
Ingrams (2018) teige, kad e. paslaugy decentralizavimas taip pat galety turéti teigiamg poveikj, nes
savivaldos institucijos, turédamos maziau koncentruotos valdzios, kuriai yra pavaldzios, tikétina gali
skatinti organizacijos sgmoninguma, reagavimg } i$Stkius, 0 taip pat poreik] prisitaikyti.

Vv —

akivaizdoje atsirado naujy, anks¢iau nepatirty klitiCiy, arba sustiprino esamus. VieSyjy paslaugy
teikimas elektroniniu bidu COVID-19 pandemijos akivaizdoje tapo bene vienintele galimybe
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gyventojams gauti didzigja dalj jiems reikalingy paslaugy. Taciau stipriai per trumpg laikg iSaugus
e. paslaugy vartojimui j pavirsiy islindo ir jvairlis tokiy paslaugy netobulumai. Jeigu anksciau
gyventojai galéjo rinktis — paslaugg gauti tradiciniu (kontaktiniu) biidu ar elektroniniu, tokiu biidu
iSvengdami jiems nepatogiy ar nepriimtiny paslaugos gavimo procesy, tai dabar tokia galimybé buvo
stipriai sumazéjusi ir vartotojas privaléjo toleruoti visus paslaugos nuotoliniu ar elektroniniu biidu

VW —

lygi (pavyzdziui, mokesciy ir kitos deklaracijos), teikimas nepatyré didesniy sutrikimy. DidZiausias
i88ukis tokiy paslaugy teikime tapo gyventojy konsultavimas ir gyventojy skaitmeniné atskirtis. Ne
visi gyventojai nor¢jo ir turéjo galimybes naudotis IKT priemonémis, prioritetg teiké kontaktiniam
bendravimui. Taciau kitos paslaugos (pavyzdziui mokinio priémimas j bendrojo ugdymo jstaiga) kai
kuriose savivaldybése anksCiau vyko iSimtinai tik kontaktiniu budu (praSymo teikimas, sutarties
pasiraSymas — tik ugdymo jstaigoje), o ivedus visuotinj karanting buvo perkeliamos j skaitmening
erdve ir kai kuriais atvejais per trumpa laikg jstaigy lygmenyje pasieké trecig paslaugos
skaitmenizavimo lygj (galimybé parsisiysti formg ir ja grazinti uzpildytg) ar net ketvirtg (paslauga
suteikiama be popieriniy dokumenty). Taigi, galima teigti, kad jvairios paslaugos susidiré su
skirtingais i$Stikiais, priklausomai nuo to, kokiu btdu jos buvo teikiamos prieSpandeminiu
jie tapo itin aktualGs ir pastebimi, 1émé visuotinas karantinas ir staigus paslaugy teikimo budo
pasikeitimas.

1.2. poskyryje pateikiami paslaugy diegimo ir tobulinimo mikro bei makro veiksniai (zr. 2 lent.), ,,per
naktj* tapo iSSukiais tiek valstybei, tiek institucijoms, tiek gyventojams. Mazzucato ir Kattel (2020)
savo darbe teigé, kad pandemijos akivaizdoje valstybé susidiiré su stipriai iSaugusiomis islaidomis
(pavyzdziui, atnaujinant IT bazg vieSojo sektoriaus jstaigose), silpnai iSvystyta duomeny
infrastruktiira, uztestomis vieSyjy pirkimy procediiromis, o jstaigos patyré sunkumy dél darbo
organizavimo (padidintos rizikos saglygomis arba nuotoliniu biidu) ir kontrolés, netolygaus darbo
krivio persiskirstymo, darbuotojy sveikatos (Switzer, Wang ir Hirschvogel, 2020), personalo
kompetencijos stoka naudojantis IKT priemonémis. Didziausiy sunkumy gaunant e. paslaugas visgi
patyré jvairios visuomenes grupés, kurios tiek prieSpandeminiu laikotarpiu, tiek dabar pasiZymi
(atskirai arba kartu) skaitmenine atskirtimi, pasitikéjimo valdZzia stoka, susvetimejimo valstybinése
institucijose netoleravimu.

Galiausiai, reikia atminti, kad ne visos vie$0sios paslaugos turi ir gali bati skaitmenizuotos. Tarp
valdZios bei mokslininky pastebimas didelis optimizmas dél vieSojo sektoriaus modernizavimo
diegiant ir plétojant vis daugiau e. valdzios funkcijy, gali salygoti, kad bus nepastebéti neigiami
skaitmenizavimo proceso padariniai, ypatingai moraliniai, psichologiniai ir socialiniai aspektai.
Lingren ir kt. (2019) iSskyré etinj pozitirj j e. valdZios plétra, susijusj su vie$ojo organizavimo jstaigy
personalu, valstybés tarnautojais (,,Kas yra geresnis valstybés pareiginas — Zmogus ar
kompiuteris?), ateityje reikalingais jgudziais (kiek ,IT specialisto” ateityje privalés biiti
kiekviename vieSojo sektoriaus darbuotojuje ir pilietyje?), visuomenés gyvenimo kokybe (nors dabar
e. paslaugos mums palengvina gyvenima, taciau ar taip bus ir ateityje?).

Reziumuojant, galima teigti, kad elektroniniy sistemy ir e. paslaugy taikymas gali nuolat susidurti su
klititimis, kurios gali turéti jtakos vieSojo sektoriaus atskaitomybei, skaidrumui, visuomenés
pasitikéjimui, gyventojy e. valdzios koncepcijos isisavinimui. Nejveikti ar nebandomi jveikti i$Stikiai
valstybei kainuoja iStekliy praradima, vieSojo sektoriaus modernizavimo sulétéjimag, nejgyvendintas
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reformas. Klittys turi bati sprendziamos reaguojant greitai ir apie jas atvirai komunikuojant
visuomenei, 0 prevencija apimti kompleksing e. paslaugy jgyvendinimo strategija.

Pirmajame baigiamojo projekto skyriuje analizuojama viesyjy paslaugy modernizavimo samprata.
Sis procesas visuomenéje daznai suprantamas kaip technologinis progresas, skaitmenizacija, IKT
priemoniy taikymas. Taciau moksliniu pozZiiriu jis apima daug platesnj procesy spektrq. Siame
skyriuje iSskiriami viesyjy paslaugy modernizavimo elementai, apimantys valdzios, viesojo
sektoriaus organizacijy veiklos, valstybés tarnautojy bei darbuotojy atsakomybiy bei kompetencijy,
visuomenés poziiirio, strategijos kiirimo, inovacijy jsisavinimo pokycius. Sie pokyciai sqlygoja
paslaugy efektyvumo augimg, Siuolaikiskq zmogisky istekliy, vidinio veiklos proceso bei paslaugos
teikimo organizavimo valdymgq, atviresnes ir atskaitingesnes visuomenei vieSojo sektoriaus
organizacijas, skaidrumo, visuomenés pasitikéjimo augimg. Kintant gyventojy likesciams bei
jprociams, patogus bei kokybiskas vieSyjy paslaugy teikimas tampa pageidautinas visose viesojo
valdymo srityse, todél daugéja sriciy, kuriose paslaugos teikiamos elektroniniu biidu ir
elektroninémis sistemomis. Sioje dalyje pristatomas mokslininky poZiiiris j elektroniniy sistemy bei
e. paslaugy taikymq bei keliamus isSikius. Analizuojant e. paslaugy jgyvendinimg, buvo pastebétos
glaudzios visapusiskos sgsajos tarp organizacijy pasiruosimo diegti bei jgyvendinti e. paslaugas,
visuomenés pasitikéjimo valdzia bei institucijomis, e. paslaugy vartojimo, skaitmeninio ir
informacinio rastingumo bei paslaugos dizaino. Sios sgsajos lemia sékmingg viesyjy paslaugy
modernizavimgq, visuomenés poziurj j ji. Teigiama, kad tik kompleksiskas, visapusiskas, gerai
komunikuojamas modernizavimo procesas sulauks tokios naudos, kurios buvo tikétasi.
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2. VieSuyjuy paslaugy modernizavimo ir elektroniniy sistemy taikymo politiné bei teisiné
aplinka ES ir Lietuvoje

Norint atsakyti j Siame baigiamajame projekte keliamg probleminj klausimg (kaip elektroninés
priémimo j ugdymo jstaigas sistemos taikymas Alytaus miesto savivaldybéje padeda uztikrinti
vieSyjy administraciniy paslaugy modernizavima?) nepakanka iSanalizuoti vieSyjy paslaugy
modernizavimo ir e. paslaugy vartojimo teorinio diskurso. Butina aptarti EPS taikymo
modernizuojant viesgsias administracines paslaugas teisinj reguliavimg Europos Sajungoje
(toliau — ES) bei Lietuvoje. Sioje dalyje apzvelgiami strateginiai dokumentai bei aktualiis teisés aktai,
kurie suskirstyti j tarptautinj (ES), nacionalinj bei savivaldos lygmenis. Apzvalga apima vieSyjy
paslaugy modernizavimo, e. paslaugy ir elektroniniy sistemy taikymo bei vaiky priémimo j
ikimokyklinio bei bendrojo ugdymo jstaigas aspektus.

2.1. VieSyju paslaugy modernizavimo ir elektroniniy sistemy taikymo strateginiai
dokumentai

Pirmiausiai analizuojami strateginiai dokumentai, pradedant nuo ES iSleisty strategijy, tesiant
nacionaliniais ir baigiant Alytaus miesto savivaldybés strateginiais dokumentais. Poskyryje
analizuojami strateginiai dokumentai pateikiami 3 lentelé¢je.

3 lentelé. 2.1. poskyryje analizuojami strateginiai dokumentai (sudaryta autorés)

Eil. Priémimo | Strateginis dokumentas
Nr. data

Europos Sajungos lygmuo

2010-03-03 | 2020 M. EUROPA. Pazangaus, tvaraus ir integracinio augimo strategija

2010-05-19 | Europos skaitmeniné darbotvarké

2015-05-16 | Europos bendrosios skaitmeninés rinkos strategija

2021-03-09 | 2030 m. skaitmeninés politikos kelrodis: Europos skaitmeninio desimtmecio kelias

1
2
3
4. 2016-04-19 | 2016-2020 m. ES e. valdzios veiksmy planas. Valdzios skaitmeniniy permainy spartinimas
5
6

2014-09-08 | 2014-2020 m. ES fondy investicijy veiksmy programa

Nacionalinis lygmuo

7. 2012-05-15 | Valstybés pazangos strategijos ,,Lietuvos pazangos strategija ,,Lietuva 2030

8. 2012-11-28 | 2014-2020 mety nacionalinés pazangos programa

9. 2020-09-09 | 2021-2030 mety nacionalinis pazangos planas

10. 2016-12-13 | Septynioliktosios Lietuvos Respublikos Vyriausybés programa

11. 2020-12-11 | Astuonioliktosios Lietuvos Respublikos Vyriausybés programa
12. 2012-02-07 | Viesojo valdymo tobulinimo 2012-2020 mety programa

13. 2014-03-12 | Informacinés visuomenés plétros 2014—2020 mety programa ,,Lietuvos Respublikos
skaitmeniné darbotvarke*

Alytaus miesto savivaldybés lygmuo

14. 2014-11-27 | Alytaus miesto plétros iki 2020 mety strateginis planas

15. 2021-01-28 | Alytaus miesto strateginis plétros iki 2030 mety planas

16. 2018-02-01 | Alytaus miesto savivaldybés 2018—-2020 mety strateginis veiklos planas
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Strateginiai dokumentai nustato valdymo, politikos formavimo, veiklos kryptis, ] juos atsizvelgiant ir
juos jgyvendinant yra leidziami reikalingi teisés aktai. Europos Sajunga valstybéms naréms
rekomenduoja krypti, kurios turéty buti laikomasi Salyje, taip uztikrindama vieningg bei kryptinga
visose ES Salyse konkrecios srities tobuléjimo veikla. Nacionaliniai strateginiai planai, programos
yra orientuoti | ES rekomendacijas, o Alytaus miesto savivaldybés — tiek i ES, tiek j nacionalinius
dokumentus, tiek j vieting situacija, aplinka.

Europos Sajungos lygmens strateginiai dokumentai. Europos Sgjungos formuojama politika ir
strategija daro jtaka visy Europos Sgjungos valstybiy nariy vystymuisi. Reikia paminéti, kad Europos
Komisija pastargjj deSimtmet] skyré daug démesio vieSojo sektoriaus modernizavimo, vieSyjy
paslaugy skaitmenizavimo, skaitmeninés infrastruktiros bei interneto galimybiy plétojimo
priemonéms. Sios priemonés minimos jvairiuose strateginiuose dokumentuose, komunikatuose,
programose, o tai rodo minéty priemoniy integralumg ir nuoseklumg. 2010 m. kovo 3 d. Europos
Komisijos priimtas komunikatas ,,2020 M. EUROPA Pazangaus, tvaraus ir integracinio augimo
strategija“ (toliau — strategija ,,Europa 2020) skirtas padariniams po finansy ir ekonominés krizés
mazinti visose ES Salyse. Strategijoje uzsibréztas ambicingas tikslas, kad iki 2020 m. Europa sugrj$
] prieSkrizing padétj, taps dar stipresné, vieningesné, pazangesné. Strategijoje ,,Europa 2020 (2010)
numatomi prioritetai paZzangiam ir inovatyviam ukio vystymuisi, tvariam ir ekologiSkai iSteklius
naudojanéiam tkio skaninimui bei integralaus, didelio uzimtumo tkio uztikrinimui. Komisija
strategijoje pasitlé ir septynias pavyzdines iniciatyvas, i§ kuriy viena — Europos skaitmeniné
darbotvarkeé*: greiciau plétoti spartyjj internetq ir uztikrinti, kad namy iikiai ir jmonés galéty
naudotis bendros skaitmeninés rinkos teikiamais privalumais. Nors $ios priemonés pagrindinis tikslas
yra Saliy skaitmenings infrastruktiros plétojimas siekiant tvarios ekonominés bei socialinés naudos
(interneto greicio, interneto prieigos didinimas), taciau jis susijes ir su inovacijy bei paramos didinimu
IKT srityje, vieSojo finansavimo skyrimu ir $iuolaikiSky bei patogiy paslaugy, kurios teikiamos
internetu, skatinimu (strategija ,,Europa 2020%, 2010). Be to, $i strategija tapo pagrindu tobulinimo ir
skatinimo programoms, planams, dienotvarkéms konkre¢iose srityse (pavyzdZziui, ,,Europos
skaitmeninei dienotvarkei®).

Atsizvelgdama | strategijos ,,Europa 2020“ (2010) pateiktas septynias pavyzdines iniciatyvas,
Europos Komisija 2010 m. geguzés 19 d. isleido komunikatg ,,Europos skaitmeniné darbotvarké®
(toliau — Europos skaitmeniné darbotvarké), kurioje IKT priemoniy skatinimas yra pateikiamas kaip
svarbus veiksnys strategijos ,,Europa 2020 tikslams pasiekti. Sios darbotvarkes tikslas — ,,parengti
veiksmy plang, kad biity kuo geriau isnaudotos IKT teikiamos socialinés ir ekonominés galimybés‘
skatinant inovacijas, ekonominj, tkio bei pilieiy gerovés augima. ,,Europos skaitmeninéje
darbotvarkéje (2010) Europos Komisija didelj démesj skyré ir nustaté gaires Kibernetiniam
saugumui, duomeny apsaugai, elektroninés atpaZinties priemonéms, gyventojy ir specialisty
skaitmeniniam rastingumui, e. valdZios koncepcijai. Visy Siy priemoniy skatinimas ir tobulinimas
padéjo spresti  svarbiausius Europos Sajungos valstybiy nariy socialinio ir ekonominio
skaitmenizavimo uzdavinius bei uztikrino geresng pilieciy gyvenimo kokybe.

Paminétinas ir 2015 m. geguzés 6 d. Europos Komisijos komunikatas ,,Europos bendrosios
skaitmeninés rinkos strategija“, kuriuo paZymima, kad yra siekiama Europos visuomenés
skaitmeninio transformavimo, viesosios paslaugos turéty tapti konkurencingomis, IKT ir e. paslaugy
plétra turéty apimti visus sektorius, taip pat ir viesgji. Be to, Sioje strategijoje numatyta sukurti ES
e. valdzios plang 2016-2020 m. laikotarpiui.
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VieSojo administravimo institucijy ir e. paslaugy modernizavimo principus Europos Komisija
paskelbé 2016 m. balandzio 19 d. isleistame komunikate ,,2016-2020 m. ES e. valdzios veiksmy
planas. Valdzios skaitmeniniy permainy spartinimas® (toliau — Planas, 2016-2020 m. ES e. valdzios
planas), kuriame apibrézé vizija, jog iki 2020 m. ES Saliy vieSojo administravimo jstaigos sieks tapti
atviromis, veiksmingomis bei integracinémis, teiks skaitmenines paslaugas novatoriskais metodais,
taps skaidresnés, labiau atlieps pilie¢iy lukes¢ius. Salims palikta teisé jgyvendinti savo strategijas ir
veiksmus, taciau jie turéty atitikti Sio Plano (2016) pamatinius principus:

— Standartinis paslaugy skaitmeninimas numato, kad paslaugos turéty biiti teikiamos visy pirma
skaitmeniniu biidu (o kitais budais — tik tiems, kurie neturi interneto prieigos), be to
skatinamas vieno langelio principas.

— Vienkartinio duomeny pateikimo principas teigia, kad asmenys savo informacijg pateikty tik
vieng kartg, o administravimo jstaigos naudoty $ig informacija pakartotinai, siekiant sumazinti
nasta asmenims.

— Jtraukumo ir prieinamumo principas teigia, kad skaitmeninés paslaugos turi biiti integracinés
ir prieinamos skirtingus poreikius (pavyzdziui, specialiuosius) turintiems gyventojams.

— Atvirumas ir skaidrumas nurodo vie$ojo administravimo  jstaigoms  veikti
bendradarbiaudamos tarpusavyje ir su suinteresuotomis Salimis, dalytis informacija ir
duomenimis, be to naudotojai turéty turéti galimybe stebéti administracinius procesus.

— Standartinis paslaugy tarpvalstybiSkumas numato siekti svarbiausiy vieSyjy paslaugy
prieinamumo tarpvalstybiniu mastu.

— Standartinio paslaugy sgveikumas turéty uztikrinti sklandy valstybés administraciniy jstaigy
darbg visoje bendrijoje taikant laisvg duomeny bei skaitmeniniy paslaugy judéjima ES.

— Patikimumo ir saugumo principas apima asmens duomeny apsauga, privatuma bei kibernetinj
sauguma, o ypac §io principo taikyma ankstyvajame skaitmeninés paslaugos projektavimo
etape.

Taip pat 2016-2020 m. ES e. valdZzios plane (2016) yra pabréZziama, kad siekiant modernizuoti viesajj
administravima, ,,vieSojo administravimo jstaigoms reikia transformuoti savo paslaugy
administravimo tarnybas, permgstyti ir perkurti esamas procediras ir paslaugas, leisti savo
duomenimis ir paslaugomis naudotis kitoms administravimo jstaigoms ir, kiek jmanoma, jmonéms
bei pilietinei visuomenei‘. Be to, skatinama stiprinti atskiras skaitmenizacijos proceso dalis, tokias
kaip e. saskaity iSra§ymas, e. pristatymas, e. vieSyjy pirkimy sistemos ir pan. Plane (2016) teigiama,
kad pateiktas dinamiskas ir lankstus modelis, kuris leis valstybéms naréms reaguoti j aplinkos
poky¢ius bei testi savo pradétas iniciatyvas $ioje Srityje.

Dar vieng svarby komunikata ,,2030 m. skaitmeninés politikos kelrodis: Europos skaitmeninio
desimtmecio kelias” Europos Komisija priémé 2021 m. kovo 9 d. (toliau — 2030 m. Europos
skaitmeniné politika®), kuriame skatinama aktyviau jgyvendinti Europos skaitmeninés ateities
formavimg ir transformacija. Daug démesio skiriama uZdaviniams susijusiems su pilieciy
skaitmeniniy jgiidziy gerinimu, skaitmeninés tvarios ir nasios infrastrukttiros plétojimu, saugumu bei
jmoniy, vieSyjy institucijy skaitmenine transformacija ir vieSyjy paslaugy skaitmeninimu valstybése
narése.

2014 m. rugse¢jo 8 d. Europos Komisija patvirtino ,,2014-2020 m. ES fondy investicijy veiksmy
programa®, kurioje atsispindi strategijos ,,Europa 2020 (2010) prioritetiniai tikslai. Si programa tapo
jrankiu Lietuvoje paskirstyti ES 1€Sas pagal dvylika prioritety, tarp kuriy: inovacijy skatinimas,
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informacinés visuomenés skatinimas, visuomenés Svietimas, visuomenés poreikius atitinkantis ir
pazangus vieSasis valdymas. Nors 2021-2027 m. ES fondy investicijy programa dar néra patvirtinta,
taCiau programos rengimo projekte taip pat yra numatyti prioritetai, susij¢ su skaitmeninimo teikiama
nauda bei inovacijy diegimu valdzios institucijoms, skaitmeninés atskirties mazinimu, vieSyjy
paslaugy kokybés gerinimui.

Aptarti ES strateginiai dokumentai svarbiis uztikrinant valstybése narése vieSojo sektoriaus
modernizavimg plétojant skaitmenizacijg. Galima iSskirti prioritetines ES skaitmeninés plétros sritis
valstybése narése. Strateginiuose dokumentuose pateikiamos gairés apima, bet nesiriboja interneto
rySio aprépties ir kokybés gerinimg, kuris padéty elektronines paslaugas padaryti priecinamesnes,
mazinty gyventojy skaitmenine atskirtj; vieSyjy institucijy ir vieSyjy paslaugy skaitmenizacijg, kuri
efektyvinty vieSyjy institucijy veikla, ji tapty skaidresne bei pazangesné; IKT naudojimo bei
gyventojy skaitmeniniy jgiidziy gerinima, kurie uztikrinty aktyvesnj gyventojy jsitraukima, skatinty
didesnj pasitikéjima; paslaugy vidinj bei tarpvalstybinj sgveikuma, kuris plecia paslaugy aprépti,
integraluma, informacijos pakartotinj naudojima; kibernetinj bei duomeny sauguma, kuris svarbus
skatinant gyventojus naudoti e. paslaugas, uztikrinant gyventojy pasitikéjimg sistemomis bei
vieSosiomis institucijomis. Atsizvelgdamos j Sias ES skaitmeninés plétros kryptis, valstybés narés
turi aiSkig ir vieningg tendencijg, kaip turéty buti modernizuojamas vieSasis sektorius artimoje
ateityje.

Nacionalinio lygmens strateginiai dokumentai. Bene svarbiausias strateginis dokumentas,
formuojantis darbotvarke Lietuvos plétrai, nustatantis prioritetines sritis, kuriomis remiasi
Vyriausybiy bei savivaldybiy programos, kiti strateginiai dokumentai, bei | kurj atsizvelgiama
formuojant beveik visy sri¢iy politika, yra Valstybés pazangos strategija ,,Lietuvos pazangos
strategija ,,Lietuva 2030%, patvirtinta Lietuvos Respublikos Seimo 2012 m. geguzés 15 d. nutarimu
Nr. XI-2015 ,,Dél Valstybés pazangos strategijos ,,Lietuvos pazangos strategija ,,Lietuva 2030
patvirtinimo* (toliau — strategija ,,Lietuva 2030%). Strategija numato prioritetus, kurie ,padéty
Lietuvai tapti modernia, verzlia, atvira pasauliui, puoseléjancia savo nacionalinj tapatumg Salimi
(strategija ,,Lietuva 2030%, 2012). Strategijoje galima matyti visapusiska ir integraly poziiirj ;] daugelj
visuomenés, ekonomikos bei valdymo sriciy, jy saveikas tarpusavyje bei su kitomis sritimis. Su
vieSojo sektoriaus, paslaugy modernizavimu, skaitmeninés visuomenés plétra susijusios siiilomos
plétros kryptys, id¢jos, siekiai vyrauja visose Strategijos 4.4. punkte numatytose srityse: Sumani
visuomené, Sumani ekonomika ir Sumanus valdymas (zr. 5 pav.). 5 paveiksle iSskirtos Sumanios
visuomenes iniciatyvos skatina visuomeng labiau jsitraukti j valstybés valdyma, prisiimti atsakomybe
uz savo sprendimus, biiti aktyvia, iniciatyvia, savarankiska. Tokie visuomenés bruozai yra svarbiis
siekiant modernizuoti ir vie$gji sektoriy bei vieSasias paslaugas, nes jgalina piliecius biiti kritiskais,
biiti savo valstybés Seimininkais ir kelti aukStus likescius vieSajam valdymui, komunikuoti valdZiai
savo poreikius. Sumanios ekonomikos iniciatyvos, svarbios vieSojo sektoriaus modernizavimui,
apima efektyvy vieSojo sektoriaus bei verslo sgveikavima, inovacijy bei technologijy skatinima, kad
valstybé turéty tvirtg skaitmeninés infrastruktiiros pagrinda. Svarbiausia strategijoje ,,Lietuva 2030
viesyjy paslaugy modernizavima skatinanti sritis — Sumanus valdymas. Si sritis pripazjstama, kaip
turinti didele jtaka Salies raidai, todél jai keliami auksti lukesciai. Skatinamas vie$ojo valdymo
reprezentatyvumas, veiklos efektyvumas, augantis pasitikéjimas valdzia, aukstos kultiiros bei moralés
principai. Institucijos turi veikti atsakingai, strategiSkai, telkdamos démesj j sprendimy priémimo
pagristumg. Tod¢l pabréziami veiklos orientacija ] rezultatus, skaidrumas, pilieCiy ir valdzios
bendradarbiavimas ir inovacijy bei technologijy diegimas, skaitmenizacija.
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Viefojo sektoriaus ir paslaugy modernizavim tmenings visuomeneés

plétros kryptys strategi
Skatinamos sumanios Skatinamos sumanios Skatinamos sumanaus valdymo
visuomenés iniciatyvos: ekonomikos iniciatyvos: iniciatyvos:
— socialing ir politing jtrauktis — pertekliniy biurokratiniy — pasitikéjima pelniusi valdZia
— samoningas veikimas apribojimy maZinimas — veiklos efektyvumas

— atvirumas naujoveéms — technologijy plétojimas — skaidrumas ir atvirumas
— savarankiSkumas L . — piliediy ir valdZios
T — inovacijy skatinimas T
— atsakomybé priimant bendradarbiavimas
sprendimus

— aktyvi visuomeniniame

— vief0si0s NUOMones apie i L
— orientacija j rezultatus

versly ir verslumg _ valstybés tarnybas

gyvenime formavimas profesionalumas ir lankstumas
— iniciatyvumas — skaitmenines — strategija gristas valdymas
— socialing atsakomybé infrastruktros — jtraukus valdymas

— besimokanti visa gyvenimg modernizavimas — paslaugy vertinimas

— naujy technologijy diegimas,
skaitmenizacija

— institucijy motyvacijos
didinimas

5 pav. Strategijoje ,,Lictuva 2030 (2012) numatytos gairés, atspindincios vieSojo sektoriaus ir vieSyjy
paslaugy modernizavimo plétros kryptis (sudaryta autorés pagal strategija ,,Lietuva 2030 (2012)

Igyvendindama strategija ,,Lietuva 2030“ (2012), Lietuvos Respublikos Vyriausybé priémeé
2014-2020 m. nacionalinés pazangos programa, patvirtintg Lietuvos Respublikos Vyriausybés
2012 m. lapkricio 28 d. nutarimu Nr. 1482 ,,.D¢l 2014-2020 mety nacionalinés pazangos programos
patvirtinimo* (toliau — 2014-2020 m. pazangos programa). Programoje konkretizuojami svarbiausi
tikslai ir uzdaviniai strategijai ,,Lietuva 2030 jgyvendinti iki 2020-yjy mety. PavyzdZziui, Programoje
isskirtas ,,Veiklios ir solidarios visuomenés® prioritetas kelia uzdavinj didinti vieSyjy paslaugy
prieinamuma, 0 ,,Visuomenés poreikius atitinkancio ir pazangaus vieSojo valdymo* prioritetas placiai
apima daugybe aspekty, susijusiy su vieSojo sektoriaus bei vieSyjy paslaugy modernizavimu bei
numato prioriteto jgyvendinimo iSankstines salygas bei sékmés kriterijus. Kito, ateinancio,
2021-2030 m. laikotarpio nacionalinés pazangos planas buvo patvirtintas Lietuvos Respublikos
Vyriausybés 2020 m. rugséjo 9 d. nutarimu Nr. 998 ,,D¢l 2021-2030 mety nacionalinio pazangos
plano patvirtinimo* (toliau — 2021-2030 m. pazangos planas). Planas kei¢ia 2014-2020 m. pazangos
programg (2012) ir uztikrina jos testinumg bei nustato ateinan¢io deSimtmecio Lietuvos siekiamus
pokycius jvairiose srityse, jame iSkeliama 10 strateginiy tiksly. Labiausiai su vieSojo sektoriaus bei
viesyjy paslaugy modernizavimu susij¢ yra 5-tasis bei 8-tasis strateginiai tikslai: transporto,
energetinio bei skaitmeninio junglumo gerinimas ir teisinés sistemos bei vieSojo valdymo
veiksmingumo didinimas. 5-tgjame tiksle numatytg skaitmeninj junglumg planuojama pasiekti per
didelio pralaidumo tinkly, pla¢iajuoscio rysio, judriojo 5G rySio diegima, skaitmeninés ekonomikos
ir visuomenés kiirimg bei jy atsparumo didinimg, kadangi pastebima netolygi esamy elektroniniy
rySiy apréptis miesto ir kaimo vietovése, kuri gyventojams riboja galimybes gauti elektronines
vieSgsias paslaugas. Taip pat vieSosios paslaugos pandemijos akivaizdoje (sumaZzéjus gyventojy
mobilumui) pasirodé esancios pazeidziamos ir netobulos. Kalbant apie 8-tgjj tiksla, viesojo valdymo
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veiksmingumo didinimg, numatoma tobulinti ir optimizuoti vieSojo valdymo institucijy tinkla, didinti
Ju veiklos efektyvuma, orientacijg j rezultatus, reguliavimo kokybe, siekti procesy atvirumo pilieciy
ir pilietiniy organizacijy jtraukimo, tobulinti vieSyjy finansy valdyma. Paslaugas siekti padaryti
kokybiskesnes, pricinamesnes mazinant biurokrating nasta gyventojams, diegiant inovatyvius ir
skaitmeninius sprendimus.

Septynioliktosios Lietuvos Respublikos Vyriausybés programoje, patvirtintoje 2016 m. gruodzio
13 d. Lietuvos Respublikos Seimo nutarimu Nr. XI11-82 ,,Dél Lietuvos Respublikos Vyriausybés
programos‘, yra numatyta didinti vieSojo sektoriaus paslaugy efektyvuma jas skaitmenizuojant bei
optimizuojant, skatinti elektroniniy paslaugy centralizavima, spresti e. paslaugy suderinamumo ir
sgveikumo problemas, mazinti skaitmening visuomenés atskirtj. Tokiu budu norima uztikrinti auksta
valstybés paslaugy kokybe, vykdyti stebéseng ir vertinimg, skaidrumg ir didesnj prieinamuma
visuomenei. Tuo tarpu Astuonioliktoji Lietuvos Respublikos Vyriausybé démesio viesojo sektoriaus
modernizavimui, paslaugy tobulinimui bei skaitmenizavimui savo programoje skyré daugiau.
Astuonioliktosios Lietuvos Respublikos Vyriausybés programoje, patvirtintoje Lietuvos Respublikos
Seimo 2020 m. gruodzio 11 d. nutarimu NR. XIV-72 , D¢l Astuonioliktosios Lietuvos Respublikos
Vyriausybés programos®, vienu i§ dvylikos savo prioritety iSkélé visuomenés poreikius atitinkantj
viedajj sektoriy. Sioje programoje teigiama, kad bus siekiama vieSojo valdymo modernizavimo
jvairiomis kryptimis: institucijy lankstumo bei atskaitomybés didinimo, inovacijy diegimo, aukstos
kokybés uztikrinimo, e. paslaugy skaiciaus didinimo, valstybés tarnybos (ypa¢ vadovy grandies)
stiprinimo. Tikimasi, kad tai padés padidinti visuomenés pasitikéjima, jsitraukima, o Lietuva Sioje
srityje ES kontekste uzims geresne vieta tarp kity Saliy.

VieSyjy paslaugy modernizavima, e. paslaugy plétra ir jy prieinamumo didinimg gyventojams,
centralizuotg paslaugy teikima, veiklos valdymo gerinimg ir efektyvumo didinimg vieSojo valdymo
institucijoje skatino bei sieké ir Viesojo valdymo tobulinimo 2012—2020 mety programa, patvirtinta
Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2012 m. vasario 7 d. nutarimu Nr. 171 ,,Dél vieSojo valdymo
tobulinimo 2012-2020 mety programos patvirtinimo®, taip pat Informacinés visuomenés plétros
2014-2020 mety programa ,,Lietuvos Respublikos skaitmeniné darbotvarké®, patvirtinta Lietuvos
Respublikos Vyriausybés 2014 m. kovo 12 d. nutarimu Nr. 244 ,Dél Informacinés visuomenés
plétros 2014-2020 mety programos ,,Lietuvos Respublikos skaitmeniné darbotvarke® patvirtinimo*.

Galima pastebéti, kad strategija ,,Lietuva 2030 (2012), nacionalinés pazangos planai, Vyriausybiy
programos yra glaudZiai susij¢ su ES strateginiais dokumentais ir jgalina ES gaires jgyvendinti
Lietuvoje.

Savivaldos lygmens strateginiai dokumentai. Alytaus miesto savivaldybés ribose pagrindiniai
strateginiai dokumentai yra Alytaus miesto plétros strateginiai planai. Alytaus miesto plétros iki 2020
mety strateginiame plane, patvirtintame Alytaus miesto savivaldybés tarybos 2014 m. lapkricio 27 d.
sprendimu Nr. T-299 ,.Dél naujos redakcijos Alytaus miesto plétros iki 2020 mety strateginio plano
tvirtinimo* (toliau — Alytaus plétros iki 2020 m. strateginis planas), suformuoti trys prioritetai, i$
kuriy pirmasis atitinka vieSojo sektoriaus bei vieSyjy paslaugy modernizavimo principus: Viesyjy
paslaugy kokybés ir prieinamumo uZtikrinimas, ugdant sumaniq, veiklig ir solidariq miesto
bendruomene. Sis prioritetas apima §vietimo, sveikatos prieziiros, kultiiros, sporto ir kity viesujy
paslaugy kokybés gerinima, taip pat savivaldybés valdymo efektyvumo didinimg ir teikiamy vieSyjy
paslaugy kokybés gerinima.
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Alytaus miesto plétros iki 2030 mety strateginiame plane, patvirtintame Alytaus miesto savivaldybés
tarybos 2021 m. sausio 28 d. sprendimu Nr. T-2 ,,Dél Alytaus miesto strateginio plétros iki 2030 mety
plano patvirtinimo* skiriama Siek tiek maziau démesio vieSojo sektoriaus bei vieSyjy paslaugy
modernizavimui. Prioritete Patogus miestas issikeltas uzdavinys Didinti savivaldybés valdymo
efektyvuma ir teikiamy paslaugy kokybe, kuris apima savivaldybés teikiamy administraciniy paslaugy
teikimo elektroninémis priemonémis plétra, savivaldybés jmoniy ir jstaigy valdymo efektyvumo
didinimg bei savivaldybés jstaigy darbuotojy, teikianiy vieSasias ir administracines paslaugas,
kompetencijos didinima.

Alytaus miesto savivaldybés 2018-2020 mety strateginiame veiklos plane, patvirtintame Alytaus
miesto savivaldybés tarybos 2018 m. vasario 1 d. Nr. T-1 sprendimu ,,Dél Alytaus miesto
savivaldybés 2018-2020 mety strateginio veiklos plano patvirtinimo* (toliau — 2018-2020 m.
strateginis veiklos planas) 6 priede pateikiama Savivaldybés veiklos programa, kurios tikslas
»~Padidinti savivaldybés valdymo ir priskirty funkcijy vykdymo efektyvuma®, o Siam tikslui pasiekti
numatytos priemonés yra susijusios su vieSyjy institucijy ir paslaugy modernizavimu: tobulinti
vieSyjy ir administraciniy paslaugy kokybe, plésti elektroniniy paslaugy spektra, sudaryti salygas
miestieCiams jsitraukti j miesto valdymo procesa, gerinti informacines sistemas ir IKT naudojima,
skatinti gyventojus naudotis e. paslaugomis.

Taigi, Alytaus miesto savivaldybé strateginiuose dokumentuose apibrézia vieSyjy paslaugy
tobulinimg, kokybés gerinima, efektyvumo didinima, paslaugy teikimo elektroninémis priemonémis
plétra. Galima teigti, kad savivaldybé turi numaciusi priemones, kaip jgyvendinti nacionaliniu lygiu
priimtas strategijas bei ES gairése numatytus tikslus, bet planuose iSkelti uzdaviniai gana siaurai
apima minétgsias sritis, o pokyCiai numatyti taip pat nedideli (pavyzdziui, 2018-2020 m.
strateginiame veiklos plane (2018) numatyta, kad elektroniniu budu teikiamy paslaugy nuo visy
teikiamy paslaugy procentas 2018, 2019 ir 2020 m. bus 30 proc., taigi i§ esmés planuojama, kad jis
tiesiog nemazes, bet did¢jimas nenumatomas).

Apibendrinant poskyrj, galima teigti, kad strateginiai dokumentai nustato gaires, kuria kryptimi turéty
vystytis vieSojo sektoriaus bei paslaugy modernizavimas. Visgi, strategin] kursg nustato ES, o
valstybés narés nacionalinio lygmens strategijas formuoja atsizvelgdamos j ES rekomendacijas ir
papildo savo nacionalinés politikos bei teisinés sistemos diskursg Be to, su strateginiais tikslais
siejamas ir ES finansavimas. Galima teigti, kad strategijos apima holistinj poziiirj j vieSojo sektoriaus
modernizavima, nes jos numato daugeli su modernizavimu susijusiy veiksniy: IKT priemoniy plétra,
gyventojy isitraukimg ir prieinamumo, pasitik¢jimo didinima, vieSyjy institucijy transformacija,
teikiamy paslaugy tobulinima ir skaitmenizacija. Taip pat pastebimas strategijose numatyty pokyciy
testinumas, tiek horizontalusis (apimantis strateginiy dokumenty kaitg islaikant prioritetinius tikslus
pasibaigus vienam laikotarpiui ir prasidéjus kitam), tiek vertikalusis (apimantis pagrindiniuose
strateginiuose dokumentuose iSkelty tiksly integracijg j Kitus lygiagretaus ar Zemesnio statuso t0s
srities dokumentus, bei atsizvelgiant j ES, nacionalinio bei savivaldos lygmens dokumenty svarbg ir
pavaldumg). Taigi, testinumas ne tik iSlieka, bet vélesnio laikotarpio dokumentuose pasipildo naujais
pozitriais, kuriy nebuvo ankstesniuose (pavyzdziui, elektroninés atpazinties biidy pasirinkimas). Tai
uztikrina savalaikj ir esamas bei biisimas realijas atitinkant] vieSojo sektoriaus modernizavimo,
e. paslaugy bei sistemy plétros procesy bei priemoniy reglamentavima.
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2.2. VieSyjy paslaugy modernizavimo ir elektroniniy sistemy taikymo teisiniai dokumentai

Siame darbo poskyryje analizuojami teisiniai dokumentai, kurie aktual@is vieSojo sektoriaus bei
vieSyjy paslaugy modernizavimo, e. paslaugy ir vaiky priémimo j ugdymo jstaigas proceso
jgyvendinimui. Laikantis teisés akty hierarchijos, pradedama ES lygmens sprendimy, reglamenty,
direktyvy analize, tesiama Lietuvos Respublikos jstatymy, ministry jsakymy ir galiausiai Alytaus
miesto savivaldybés Tarybos sprendimy apzvalga. Lietuvos Respublikos teisés aktai jgyvendina ES
priimtus teisinius dokumentus, kurie yra privalomi valstybéms naréms, tik, priklausomai nuo ES
teisés akto rusSies (direktyva, reglamentas ar sprendimas), kinta jy jgyvendinimo formos ir biidai.
Siame poskyryje analizuojami teisés aktai pateikiami 4 lenteléje.

4 lentelé. 2.2. Poskyryje analizuojami teisés aktai (sudaryta autorés)

Eil. Priémimo Teisés aktas
Nr. data

Europos Sajungos lygmuo

1. 2014-07-23 Reglamentas (ES) Nr. 910/2014, dél elektroninés atpazinties ir elektroniniy operacijy
patikimumo uztikrinimo paslaugy vidaus rinkoje, kuriuo panaikinama Direktyva
1999/93/EB

2. 2015-11-25 Sprendimas (ES) 2015/2240, kuriuo nustatoma Europos vie$ojo administravimo institucijy,
jmoniy ir pilie¢iy sgveikumo sprendimy ir bendry struktiiry programa (programa ISA?), kaip
viesojo sektoriaus modernizavimo priemoné

3. 2016-10-26 Direktyva (ES) 2016/2102 dél vieSojo sektoriaus institucijy interneto svetainiy ir mobiliyjy
programy prieinamumo

4, 2021-04-09 Reglamentas (ES) 2021/694, kuriuo nustatoma Skaitmeninés Europos programa ir
panaikinamas Sprendimas (ES) 2015/2240

Nacionalinis lygmuo

1991-06-25 Lietuvos Respublikos $vietimo jstatymas

1994-07-07 Lietuvos Respublikos vietos savivaldos jstatymas

1999-06-17 Lietuvos Respublikos Vie$ojo administravimo jstatymas

2006-05-25 Lietuvos Respublikos informacinés visuomenés paslaugy jstatymas

PN O

2011-12-15 Lietuvos Respublikos valstybés informaciniy istekliy valdymo jstatymas

10. 2004-06-25 Priémimo  valstybing ir savivaldybés bendrojo ugdymo mokykla, profesinio mokymo
istaiga bendryjy kriterijy sarasas

11. 2005-04-05 Nuosekliojo mokymosi pagal bendrojo ugdymo programas tvarkos aprasas

12. 2009-10-28 Administraciniy paslaugy teikimo panaudojant informaciniy ir rySiy technologijy priemones
rekomendacijos

Alytaus miesto savivaldybés lygmuo

13. 2018-08-30 Alytaus miesto savivaldybés bendrojo lavinimo mokykly aptarnavimo teritorijos

14. 2011-12-28 Priémimo j Alytaus miesto savivaldybés bendrojo ugdymo mokyklas tvarkos aprasas

15. 2017-10-26 Vaiky priémimo j Alytaus miesto savivaldybés lopSelius-darzelius ir mokyklas-darzelius
tvarkos aprasas

Europos Sajungos lygmens teisés aktai. ES teisés aktai uztikrina ir jpareigoja valstybes nares
sklandziai jgyvendinti bei siekti strategijose ir programose iSkelty tiksly bei numatyty rodikliy.
Siekiant padidinti sauguma ir pasitikéjimg internetine aplinka, paspartinti tiek pilie¢iy, tiek privataus
bei vieSojo sektoriaus jstaigy naudojimasi elektroninémis priemonémis vykdant operacijas bei
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naudojantis paslaugomis, 2014 m. liepos 23 d. buvo isleistas Europos Parlamento ir Tarybos
reglamentas (ES) Nr. 910/2014, dél elektroninés atpazinties ir elektroniniy operacijy patikimumo
uztikrinimo paslaugy vidaus rinkoje, kuriuo panaikinama Direktyva 1999/93/EB. Sis reglamentas
praplecia elektroninés atpazinties sagvoka, Salia jau iki tol pripazinty elektroniniy parasy, itraukdamas
elektroninius spaudus, elektronines laiko zymas, elektroninius dokumentus, elektroninio registruoto
pristatymo paslaugas ir interneto svetainiy tapatumo nustatymo sertifikavimo paslaugas bei skatina
valstybes nares naudoti tokias elektroninés atpazinties sistemas, kurios veikty tarpvalstybiniu
lygmeniu. Be to reglamentuoja Siy elektroninés atpazinties priemoniy teising sistemg. Jo tikslas —
saugi ir ES lygiu vieninga elektroniné atpazintis ir tapatumo nustatymas, kuri jgalinty vartotojus
naudotis ne tik valstybiy vidinémis, bet ir tarpvalstybinémis paslaugomis.

2015 m. lapkri¢io 25 d. Europos Parlamento ir Tarybos sprendimas (ES) 2015/2240, kuriuo
nustatoma Europos vie$ojo administravimo institucijy, jmoniy ir pilie¢iy sgveikumo sprendimy ir
bendry struktiiry programa (programa ISA?), kaip vie$ojo sektoriaus modernizavimo priemoné (toliau
— programa ISA?), priimtas atsizvelgiant j Europos skaitmeninés darbotvarkés (2010) siiilyma
uztikrinti vieSyjy internetiniy paslaugy sagveikuma bei sklandy tarpvalstybiniy e. paslaugy teikima.
Siuo sprendimu siekiama palengvinti valstybiy nariy tarpvalstybinj ir tarpsektorinj bendradarbiavima
naudojant sgveikumo sprendimu, tokiu biidu didinant viesyjy paslaugy efektyvuma ir sauguma. Sis
sprendimas ne tik ragino valstybiy nariy vie$gsias paslaugas aktyviau integruoti j bendrg ES rinka,
bet ir valstybiy viduje aktyviau modernizuoti vieSasias paslaugas, kad jos atitikty ES lygj bei bty
veiksmingos vykdant informacinius bei paslaugy mainus tarp ES Saliy.

Vis spariau jgyvendinant skaitmeninés visuomenés principus, plétojantis skaitmeninéms
paslaugoms, ES numaté poreikj uztikrinti informacijos prieinamumo ir paslaugas internetu, todél
2016 m. spalio 26 d. Europos Parlamentas ir Taryba iSleido direktyva (ES) 2016/2102 dé¢l vieSojo
sektoriaus institucijy interneto svetainiy ir mobiliyjy programy prieinamumo. Sia direktyva siekiama
nustatyti bendrus reikalavimus viesyjy jstaigy interneto svetainéms ir mobiliosioms programéléms,
kad jos atitikty prieinamumo (informacijos ir vartotojo sgsajos suvokimo, galimybés naudoti,
suprantamumo, tvarumo) principus. Kitaip tariant, vartotojas turi suvokti informacija, skelbiamag
interneto svetainése, gebéti naudotis (naviguoti) svetainéje ir joje pateikiama informacija, biti
uztikrintas jos tikslumu, nedviprasmiSkumu.

Siekiant greiciau pasiekti Europos ekonomikos, pramonés ir visuomenés skaitmenine transformacija
ir §j poveikj jgyvendinti ES lygmeniu bei nustatyti paramos teikimo priemones, sprendimag dél
programos ISA? (2015) kei¢ia 2021 m. balandzio 9 d. Europos Parlemento ir Tarybos isleistas
reglamentas (ES) 2021/694, kuriuo nustatoma Skaitmeninés Europos programa ir panaikinamas
Sprendimas (ES) 2015/2240 (toliau — Skaitmeninés Europos programa). Sis reglamentas nustato
septyneriy mety laikotarpio programa, kurioje iskelti 5 tikslai (6 pav.):
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RSB diegti, koordinuoti ir eksploatuoti naSiosios kompiuterijos infrastruktorg

didinti dirbtinio intelekto panaudojima, skatinti jsisavinti dirbtinio intelekto

Dirbtinis intelektas sprendimus viesojo valdymo srityje

L LS SN EEHTIIMIG BN skatinti Salis su kibernetiniu saugumu susijusiy priemoniy, jrangos ir Ziniy
ir pasitikéjimas infrastruktara

Auksto lygio siekti skaitmeninio atotriikio ir profesionalumo didinimo Skaitmeninés Europos
NS IR VAT programos prioritety ir tiksly srityse

Skaitmeninio pajégumo ir : . oV rand e S ; R
saveikumo diegimas ir sudaryti salygas veiksmingam vieSojo administravimo institucijy ir paslaugy

PR tarey saveikumui taikant skaitmenines technologijas

6 pav. Skaitmeninés Europos programos tikslai (sudaryta autorés pagal Europos Parlamentas ir Taryba, 2021)

Sie tikslai turi prisidéti prie pramonés, paslaugy ir viesojo sektoriaus skaitmeninés transformacijos
plétros. Reglamente teigiama, kad vieSyjy jstaigy ir paslaugy modernizavimas perkeliant jas j
elektroning erdve salygoja administracinés nastos mazéjima, greitina asmeny sgveikas su valdzios
institucijomis, didina patoguma, efektyvuma bei taupo sgnaudas (Skaitmeninés Europos programa,
2021).

ES, atsizvelgdama | strateginius tikslus ir siekdama uZtikrinti vienodg ir lygiavertj $iy strateginiy
tiksly vykdyma visose valstybése narése, kai kurias prioritetines sritis imasi reguliuoti teising galig
turinCiais ir visoms valstybés naréms privalomais jgyvendinti teisés aktais. Paprastai, tokiems
bendriems ES teisés aktams jgyvendinti yra numatomas finansavimo S$altinis, nustatomi
lgyvendinimo terminai, jsigaliojimo data, tad Salyse esantis nevienodas ekonominis pajégumas
lgyvendinti ES strategijas, tokiu biidu yra i§lyginamas. Tiesa, ES lygmens teisés aktai vis tiek apima
bendresnius reikalavimus, palikdamos erdvés valstybéms naréms priimti sprendimus, kurie labiau
tinka konkreciai $aliai.

Nacionalinio lygmens teisés aktai. VieSyjy paslaugy modernizavimo ir elektroniniy sistemy
taikymo teisinj reglamentavimg galima suskirstyti j tris dalis: kurie reguliuoja vieSyjy paslaugy
modernizavima, kurie nustato e. paslaugy ir jy sistemy taikymo taisykles ir kurie reguliuoja mokiniy
priémima bei Sio proceso centralizavima.

Mokiniy priémimg bei §io proceso centralizavimg reglamentuoja keli teisés aktai. Lietuvos
Respublikos Svietimo jstatymas (1991), kaip yra pateikiama paciame jstatyme, nustato ,.Svietimo
tikslus, Svietimo sistemos principus, Svietimo sistemos sandaros, $vietimo veiklos, svietimo santykiy
pagrindus, valstybés jsipareigojimus svietimo srityje*. TreCiajame jstatymo skirsnyje yra aprasomas
Svietimo prieinamumas ir kokybé, galimybé rinktis Svietimo jstaigg, nustatomas Svietimo tiekéjy
tinklas, priémimas j mokyklg arba jos keitimas. 29 straipsnio 2 dalyje numatyta, kad priémimo tvarka
i bendrojo ugdymo jstaigas nustato savininko teises ir pareigas jgyvendinanti institucija. Lietuvos
Respublikos vietos savivaldos jstatymo (1994) (toliau — LR vietos savivaldos jstatymas) 7 straipsnyje
nurodyta, kad prieSmokyklinio bei bendrojo ugdymo organizavimas, taip pat savivaldybéje
gyvenan¢iy asmeny iki 16 mety mokymosi uztikrinimas yra valstybés perduota savivaldybéms
funkcija. Lietuvos Respublikos biudzetiniy jstaigy jstatymo (1995) 4 straipsnio 1 dalis nurodo, kad
biudzetinés jstaigos, kuri yra iSlaikoma i§ savivaldybés biudzeto, savininké yra savivaldybé. Taigi,

38



galima apibendrinti, kad jstatymai numato paciy savivaldybiy pareiga bei atsakomybe nustatyti
priémimo ] valstybines bendrojo ugdymo mokyklas tvarka.

Kai kurie vieSyjy paslaugy modernizavimo principai pateikiami Lietuvos Respublikos Vie$ojo
administravimo jstatyme (1999). Cia nustatyti vieSojo administravimo principai yra glaudZiai susije
su vieSyjy institucijy, jy veiklos ir teikiamy paslaugy modernizavimu, atsizvelgiant j tai, kaip jis
aiSkinamas pirmajame Sio darbo skyriuje. Pavyzdziui, tokie principai, kaip atsakomybé uz priimamus
sprendimus, veiklos efektyvumas, sprendimo i$samumas, naujoviy ir atvirumo permainoms
taikymas, veiksmy objektyvumas, veiklos skaidrumas, paslaugy subsidiarumas, paslaugy teikimas
vienoje vietoje (vieno langelio principas), atitinka ir modernizavimo principus. Jstatymo 9 straipsnis
Jpareigoja vieSojo administravimo subjektus savo veikloje naudoti IKT, dokumentus siysti naudojant
e. pristatymo funkcija.

Keli teisés aktai reguliuoja paslaugy skaitmenizavima, e. paslaugy ir jy aplinka. Lietuvos Respublikos
informacinés visuomengs paslaugy istatymas (2006) reguliuoja elektroninémis priemonémis teikiamy
paslaugy teikéjy veikla. Juo siekiama uztikrinti informacijos apie teikiama paslauga ir paslaugos
teikeja aiSkuma bei tikslumg, nustatyti sutarties sudarymo elektroninémis priemonémis sudarymo
ypatumus, numatyti paslaugos teikéjy atsakomybe dél informacijos saugojimo, perdavimo ir
saugumo. Lietuvos Respublikos valstybés informaciniy iStekliy valdymo jstatymas (2011) nustato,
institucijy, kurios kuria, valdo ir tvarko valstybés informacinius iSteklius, registrus, valstybés
informacines sistemas bei jy sgveikumo platformos atsakomybes, valstybés informaciniy istekliy
kiirimo ir tvarkymo principus, planavima, reguliavima, bei saugg. Sis jstatymas numato, kad
vieSosioms ir administracinéms paslaugoms, kurios yra teikiamos elektroniniu badu, teikti buty
naudojamas valstybés iStekliy sgveikumo portalas, tam tikra informacija, kuri reikalinga paslaugai —
gaunama 1§ registry neapkraunant papildomai paslaugos gavejo, taip pat, kad buty uztikrintas
duomeny keitimasis tarp jstaigy, saugus asmens atpazinimas elektroninéje erdvéje.

Kalbant apie mokiniy priémimo j ugdymo jstaigas salygas, Priémimo j valstybing ir savivaldybés
bendrojo ugdymo mokykla, profesinio mokymo jstaiga bendryjy kriterijy sgrasas, patvirtintas
Lietuvos Respublikos S$vietimo, mokslo ir sporto ministro 2004 m. birzelio 25 d. jsakymu
Nr. ISAK-1019 ,,D¢l priémimo j valstybing ir savivaldybés bendrojo ugdymo mokykla, profesinio
mokymo jstaigg bendryjy kriterijy sgraSo patvirtinimo* (toliau — Priémimo } bendrojo ugdymo
mokykla kriterijy sgraSas) numato kriterijus, kuriais turéty biti vadovaujamasi | valstybing ir
savivaldybés mokykla priimami asmenys, savininko teises jgyvendinancios institucijos veiksmus bei
atsakomybeés ribas formuojant klasiy srauty ir mokiniy skaiciy, taip pat pirmumo teises asmenims,
norintiems mokytis atitinkamoje mokykloje. Nuosekliojo mokymosi pagal bendrojo ugdymo
programas tvarkos aprasas, patvirtintas Lietuvos Respublikos $vietimo, mokslo ir sporto ministro
2005 m. balandzio 5 d. jsakymu Nr. ISAK-556 ,,D¢l nuosekliojo mokymosi pagal bendrojo ugdymo
programas tvarkos apraso patvirtinimo®, nustato asmens priémimo mokytis pagal bendrojo ugdymo
programas salygas, tokias kaip asmeny amziaus, iSsilavinimo atitikimas pageidaujamai ugdymo
programai, reikalingy dokumenty pateikimas.

Informacinés visuomenés plétros komiteto prie Lietuvos Respublikos Vyriausybés direktoriaus 2009
m. spalio 28 d. jsakymu Nr. T-105 ,,D¢l administraciniy paslaugy teikimo panaudojant informaciniy
ir rySiy technologijy priemones rekomendacijy patvirtinimo* patvirtintos Administraciniy paslaugy
teikimo panaudojant informaciniy ir rySiy technologijy priemones rekomendacijos apima
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administraciniy paslaugy teikimo panaudojant IKT rekomendacijas valstybés bei savivaldybiy
institucijoms, kurios teikia paslaugas vieno langelio principu, naudoja Viesojo administravimo
institucijy informaciniy sistemy interoperabilumo sistemg (VAIISIS). Rekomendacijos apima:

— pasirengimg perkelti paslaugas | elektroning erdve (teisés akty apzvalga, tvarkos aprasy
rengimas, iSoriniy sistemy jtakos vertinimas, paslaugos iniciavimo, sudedamyjy daliy
vertiniams);

— VAIISIS panaudojimg (tapatybés nustatymui, mokéjimams, teikiamy paslaugy stebésenai);

— paslaugy projektavimg bei konstravimg (paslaugos klasifikavimas, suinteresuoty Saliy
atsakomybés, statuso nustatymas, paslaugos testavimas);

— finansavimo rekomendacijas;

— technines rekomendacijas.

Kalbant apie nacionalinio lygmens teisés aktus, jie ne tik konkretizuoja, ka jpareigoja ES
reglamentavimas bei nacionalinés strategijos, bet ir jgalina priemones, veiksmus, jrankius, nustato
taisykles. Elektroniniy sistemy, e. paslaugy taikymas apima daugybe veiksniy 18 skirtingy valstybés
valdymo sri¢iy, o ty veiksniy teisinis reguliavimas jgyvendinant tokig e. paslauga, susijungia j
konkrecios paslaugos teikimo reglamentavima, kurj nulemia aukstesnio statuso dokumentai. Kalbant
apie Sio darbo temg, elektroniniy sistemy taikyma, priimant vaikus i ugdymo jstaigas, ja
reglamentuoja ir Svietimo jstatymas, ir Vietos savivaldos jstatymas, ir Informacinés visuomenés
plétros komiteto leidziami jsakymai ir kt. Taigi, galima teigti, kad labai svarbu numatyti visy procesy
aiSky, universaly ir neinterpretuojama teisinj reguliavima, ypatingai sparciai pleciantis ir tobuléjant
IKT jrankiy panaudojimui, inovacijy diegimui ir vis jvairesniy e. paslaugy tipy bei jy teikimo biidams.

Savivaldos lygmens teisés aktai. Alytaus miesto savivaldybéje nustatytos priémimo j ugdymo
jstaigas taisyklés nurodo vieng i$ prioritety — asmens gyvenamoji vieta priklauso pageidaujamos
mokyklos aptarnavimo teritorijai. Sios mokykly aptarnavimo teritorijos yra nustatytos Alytaus miesto
savivaldybés tarybos 2018 m. rugpjucio 30 d. sprendimu Nr. T-251 ,,Dél Alytaus miesto savivaldybés
tarybos 2010-03-25 sprendimo Nr. T-77 ,Dél Alytaus miesto savivaldybés bendrojo lavinimo
mokykly aptarnavimo teritorijy nustatymo* pakeitimo*.

Priémimg ; bendrojo ugdymo mokyklas Alytaus miesto savivaldybéje nustato Priémimo j Alytaus
miesto savivaldybés bendrojo ugdymo mokyklas tvarkos apraSas, patvirtintas Alytaus miesto
savivaldybés tarybos 2011 m. gruodzio 28 d. sprendimu Nr. T-306 ,,D¢l priémimo j Alytaus miesto
savivaldybés bendrojo ugdymo mokyklas tvarkos apraso tvirtinimo*. Jis priimtas atsizvelgiant j jau
pries tai minétus LR $vietimo jstatymo (1991) 29 ir 34 straipsnius ir Priémimo j bendrojo ugdymo
mokykla kriterijy sarada (2004). Siame apraSe yra nustatoma, kad mokykly savininko teises ir
pareigas jgyvendinanti institucija nustato mokykly aptarnavimo teritorijas asmeny priémimui
mokytis, kiekvienais metais tikslina bei tvirtina mokykloms mokiniy bei klasiy skaiciy. Taip pat
nustato priémimo bendruosius kriterijus, tokius kaip asmeny priémimo j mokyklg pirmumo teisés,
prasymy pateikimo tvarkg bei terminus (datas). Aprase iSskiriami pirmumo teisés kriterijai pateikiami
7 paveiksle:
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asmenys, gyvenantys mokyklai priskirtoje aptarnavimo teritorijoje

pageidaujantys tgsti mokymasi toje mokykloje pagal pradinio, pagrindinio, vidurinio ugdymo
programa

igimty ar jgyty sutrikimy turintys specialiyjy ugdymosi poreikiy turintys asmenys

jau besimokan¢iy asmeny broliai ir seserys

arc¢iausiai mokyklos gyvenantys asmenys

7 pav. Priémimo j bendrojo ugdymo jstaigas Alytaus miesto savivaldybéje pirmumo teisés kriterijai
(sudaryta autorés pagal Alytaus miesto savivaldybés Taryba, 2011)

Minétame aprase yra nurodyta, kad praSymai yra priimami centralizuotai per elektroning priémimo
sistemg, o neturintys galimybiy teikti tokiu btidu, praSymus uzpildo bet kurioje mokykloje arba
Alytaus miesto savivaldybés administracijos Svietimo ir sporto skyriuje (toliau — Svietimo ir sporto
skyrius), o asmenys gali pateikti praSymus ne daugiau kaip j dvi mokyklas. Nurodoma, kad pra§ymai
teikiami nuo kiekvieny mety sausio 2 d. iki geguzés 31 d., mokiniy eiliy sarasai yra sudaromi per tris
darbo dienas pasibaigus praSymy priémimui.

Priémimg j Alytaus miesto savivaldybés ikimokyklinio ugdymo jstaigas nustato Vaiky priémimo }
Alytaus miesto savivaldybes lopSelius-darZelius ir mokyklas-darZelius tvarkos aprasas, patvirtintas
Alytaus miesto savivaldybes tarybos 2017 m. spalio 26 d. sprendimu Nr. T-344 , D¢l vaiky priémimo
1 Alytaus miesto savivaldybés lopSelius-darzelius ir mokyklas-darzelius tvarkos apraso
patvirtinimo®. Asmenims, pageidaujantiems mokytis ikimokyklinio ugdymo jstaigose, apraSe
nustatyti pirmumo kriterijai pateikiami 8 paveiksle:

Alytaus miesto savivaldybéje deklarave gyvenamajg viety

gyvenantlys aréiausiai ugdymo jstaigos

kuriam vaiko gerovés komisijos sprendimu yra skirtas ikimokyklinis ugdymas

kurio brolis ar sesuo jau lanko $ig jstaiga

kuris turi specialiyjy ugdymosi poreikiy

44444

vaikas i§ Seimos, auginanéios tris ir daugian vaiky

8 pav. Priémimo j ikimokyklinio ugdymo jstaigas Alytaus miesto savivaldybéje pirmumo teisés kriterijai
(sudaryta autorés pagal Alytaus miesto savivaldybés Taryba, 2017)

Taip pat aprase yra nurodoma, kad prasymai yra priimami centralizuotai per elektroning pri€mimo
sistemg, o neturintys galimybiy teikti tokiu buidu, praSymus uzpildo konkrecioje ikimokyklinio
ugdymo jstaigoje arba Svietimo ir sporto skyriuje.
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Taigi, savivaldybés lygmens teisés aktai, vadovaudamiesi auksStesnio statuso nacionalinio lygmens
teisés aktais, nustato konkrecias taisykles, kokiomis saglygomis vaikai yra priimami j ugdymo jstaigas,
tikslina tam tikrus aspektus, nustatytus tvarkos apraguose. Siuose dokumentuose pateiktomis
taisyklémis, reguliavimu vadovaujasi ugdymo jstaigos, vaiky tévai (globéjai).

Reziumuojant galima teigti, kad ES lygmens teisiniai dokumentai yra labiau orientuoti j
skaitmeninimo procesg ir plétra, uZztikrina strategijy bei programy vykdyma bei finansavimag
valstybése narése. Lietuvos mastu teisiniai dokumentai reguliuoja vieSyjy paslaugy teikimag
elektroninémis priemonémis bei nustato bendrasias taisykles dél vaiky priémimo j ugdymo jstaigas.
Tuo tarpu savivaldybés lygmens teisés aktai konkretizuoja ir integruoja nacionalinio lygmens teisés
aktus bei nustato vaiky priémimo j ugdymo taisykles Alytaus miesto savivaldybé¢je atsizvelgiant ]
savivaldybés esamag situacija.

Apibendrinant skyriy, galima teigti, kad strateginiai dokumentai apibréZia gaires ir krypti, kurios
link turéty biti modernizuojamos viesosios institucijos bei jy teikiamos paslaugos, tuo tarpu teisiniai
dokumentai reglamentuoja priemones, jrankius siekiant modernizavimo bei reguliuoja e. paslaugy,
sistemy taikymgq. ES formuojama politika ir strategija daro jtakq visy jOS valstybiy nariy vystymuisi,
strategijos bei teisés aktai yra integruojami j Saliy teising sistemq bei politikos formavimg,
nacionalinio lygmens teisés aktai uztikrina ES dokumenty jgyvendinimgq. ES valstybéms naréms teikia
gaires dél inovacijy diegimo, informacinés visuomenés kompetencijos plétojimo, visuomenés
poreikius atitinkancio ir pazangaus viesojo valdymo, skaitmeninés atskirties mazinimo, VieSyjy
paslaugy kokybés gerinimo, duomeny bei sistemy saugumo. Skyriuje analizuojami strateginiai
dokumentai, tesés aktai, kurie susije su vieSyjy paslaugy modernizavimu, e. paslaugy teikimu.
Nacionalinio bei savivaldos lygmens dokumentai apima ir mokiniy priemimo sqlygy reglamentavimg,
elektroniniy sistemy taikymq Siai pasaugai teikti. Kalbant apie vieSojo valdymo modernizavimg,
galima teigti, kad tiek ES lygmeniu, tiek nacionaliniu, tai gana placiai reglamentuojama sritis.
Integralus ir visapusiskas strateginiy tiksly kélimas uztikrina sékmingq konkrecios srities tobuléjimg
ir plétrq. Tai itin svarbu, nes skaitmenis vieSyjy paslaugy ir visuomenés gebéjimy kursas turi
neatsilikti nuo Siuolaikiniy tendencijy, kokybés reikalavimy, be to turi islaikyti konkurencingumg
rinkoje, nes privaciojo ir vieSojo sektoriaus sqveika yra vis aktualesné ir placiau taikoma, taigi turi
atitikti visy organizacijy ir pilieciy, kurie naudojasi vieSosiomis paslaugomis, poreikius ir litkescius.
Visgi, reikia pastebéti, kad viesyjy institucijy ir paslaugy modernizavimui Alytaus miesto savivaldybé
skiria nepakankamq démesj tiek strategijose, programose, tiek teisiniame reguliavime. Si sritis arba
apima labai abstrakcius uzdavinius, arba numato pernelyg nereikSmingq, neambicingg pokytj. Tai
gali biiti susije su biudzeto paskirstymu ir lésy trikumu issikelti ambicingesnius uzdavinius,
nepakankama IKT infrastruktiira ir vieSyjy institucijy personalo kompetencijy bei motyvacijos
tritkumu.
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3. Elektroninés priémimo j ugdymo jstaigas sistemos Alytaus miesto savivaldybéje taikymo
tyrimas

Treciojoje darbo dalyje yra atlickamas empirinis tyrimas, kuris padés atsakyti j Siame darbe keliamag
probleminj klausimg — kaip elektroninés priémimo j ugdymo jstaigas sistemos taikymas Alytaus
miesto savivaldybéje padeda uztikrinti vie$yjy administraciniy paslaugy modernizavima? Pasirinktas
kokybinis empirinio tyrimo metodas, atlieckamas duomenis tyrimui renkant individualaus eksperty
interviu biidu. Pirmiausiai aprasoma tyrimo metodologija, — tyrimo strategija, instrumentas, imtis —
kurios pagrindiniai elementai yra detalizuojami ir pagrindziami jy pasirinkimo motyvai. Véliau, dél
aiSkesnio tiriamojo objekto aplinkos konteksto suvokimo apraSoma elektroniné priémimo j ugdymo
Jstaigas sistema praktinéje (vartojimo) aplinkoje. Galiausiai pateikiama tyrimo rezultaty analizé.

3.1. Tyrimo metodologija

Metodologiné prieiga. Siekiant iSsiaiSkinti, kaip Alytaus miesto savivaldyb¢je taikoma EPS
prisideda prie vieSyjy paslaugy modernizavimo, buvo pasirinktas kokybinis empirinio tyrimo
metodas, kuris yra tinkamesnis tiriant reiskinj, procesa, norint nustatyti priezastinius ry$ius, esminius
veiksnius, j problema pazvelgti giliau. Be to, siekiant analizuoti vieSyjy paslaugy modernizavima,
elektroniniy sistemy taikyma, tyrime buvo orientuojamasi j e. paslaugy bei jy sistemy taikyma, todeél
tikslingiau atlikti kokybinj tyrimg i§ Sios konkrecios paslaugos administratoriaus, t. y. organizacijy
bei valdzios atstovy, perspektyvos. Tidikis (2003, p. 358) teigé, kad taikant kokybinj tyrimo metoda
tyrimo ,,objektas aiskinamas per individy realios praktikos subjektyvius aspektus®, todél
respondentas turi turéti specifiniy ziniy, o tyréjas turi buiti giliai susipazings su tiriamuoju objektu.
Sio darbo tyrimo objektas — elektroninés priémimo j ugdymo jstaigas sistemos taikymas — yra
pakankamai siaura ir specifiné vieSyjy paslaugy modernizavimo sritis, todé¢l tyrimui atlikti pasirinktas
duomeny rinkimo metodas yra individualus eksperty interviu. Kaip teigé Gaizauskaite ir
Valaviciene (2016), ekspertas yra kokios nors srities Zinovas, specialistas, kurio turimos specifinés
Zinios ir patirtis gali biiti naudingi tyrimui. Tad Sis duomeny rinkimo metodas pasirinktas biitent del
respondenty turimos informacijos vertingumo ir specifiSkumo. Nors eksperty interviu tyréjui gali
ekspertais (Gaizauskaité ir Valavi¢iené, 2016), taciau §j i88kj tyrime tikimasi suvaldyti, nes darbo
autore turi ketveriy mety profesing patirt] tiesioginio darbo su tyrimo objekte minima elektroninio
priémimo j ugdymo jstaigas sistema.

Tyrimo strategija. Atlikus vieSyjy paslaugy modernizavimo teoring analize¢ (zr. 1 sk.), buvo
identifikuoti svarbiausi aspektai, susij¢ su vieSyjy paslaugy modernizavimo samprata, e. paslaugy bei
sistemy taikymu, jy teikimo bei vartojimo 18Stkiais. Remiantis teorine analize buvo sudaryta tyrimo
sgvoky operacionalizcija (zr. 5 lent.), kurioje nurodyti pagrindiniai tiriamieji aspektai ir kintamieji:
ka siekiama iSmatuoti, istirti, paaiskinti. Kiekvienam is kintamyjy véliau buvo priskiriami 1-2 interviu
klausimai. 1 priede pateikiama visa tyrimo logika, kur kintamiesiems iSmatuoti yra priskiriami
konkretiis klausimai, taip pat priskirtas teorinis pagrindimas. Tyrimas buvo atliekamas 2022 m.
balandzio 19-29 d., gyvo pokalbio metu buvo apklausti 7 respondentai, atrinkti tikslinio grupés
formavimo budu. Pokalbiai truko vidutiniskai apie 40 min (nuo 18 iki 54 min), buvo jrasinéjami
diktofonu, po to transkribuojami (pokalbiy transkripcijos prie projekto pateikiamos atskirai).
Atliekant rezultaty analiz¢, esminés ir reikSmingos interviu transkripcijy dalys (respondenty citatos)
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priskiriamos prie tyrimo sgvoky operacionalizacijos matricos. Rezultaty analizé atlieckama
interpretaciniu kokybiniu interviu transkripcijy turinio analizés budu.

5 lentelé. Savoky operacionalizacijos matrica (sudaryta autorés)

Tiriamieji aspektai Kintamasis (ka siekiama istirti?)
Viesyjy paslaugy modernizavimas 1. | VieSyjy paslaugy modernizavimo veiksniai ir salygos
taikant elektronines sistemas - o -

2. | E. paslaugos taikymo tikslai ir rezultatai

3. | ViesSyjy paslaugy teikimo proceso pokyciai
Aplinkos analizé, pasiruo$imas ir 4. | Aplinkos analizé ir pasiruo§imas
vertinimas . -

5. | Poreikio vertinimas

6. | E. paslaugos diegimo, taikymo isstkiai

7. | E. paslaugos tobulinimas ir plétra
Atvirumas visuomenei, visuomenés | 8. | Pozitiris j skaidrumo ir atvirumo principus
pasitikéjimas, skaidrumas o

9. | Komunikacija ir informuotumas

10. | Asmens duomeny bei sistemos saugumas
Elektroninés mokiniy priémimo j 11.| EPS vartojimo motyvacija ir klititys
ugdymo jstaigas sistemos vartojimas .

gdymo istaig ] 12. | Realus vartojimo aktyvumas

Tyrimo instrumentas. Eksperty interviu sudaro 18 atviro tipo klausimy su laisvai formuluojamais
atsakymais. Pasirinktas interviu tipas — struktiiruotas, kuomet i§ anksto paruoSiami visiems
respondentams vienodi klausimai, interviu eiga mazai kinta, o tikslinamieji klausimai uzduodami
nebent esant labai neiSsamiam atsakymui arba dideliam nukrypimui nuo klausimo temos. Toks
interviu tipas sudaro galimybe tyréjui tg patj tiriamg aspekta pazinti per skirtingy eksperty asmening
patirt], nuomong¢. Sudaryta tyrimo sgvoky operacionalizacijos matrica (zr. 5 lent.), nustatant tiriamus
kintamuosius ir apraSoma, ka jais siekiama iSsiaiSkinti. Véliau, atsizvelgiant ] savoky
operacionalizacijg, buvo sudaromi klausimynai. Juose formuluojami klausimai, kurie adaptuoti
atsizvelgiant | respondenty pozicija: vienas klausimynas skirtas valdzios atstovams, o kitas — jstaigy
atstovams. Taciau adaptuojant klausimg skiriasi tik klausimo formuluoté, o klausimo esmé ir
pagrindinis klausimo tikslas, tema i$lieka tie patys. Taip siekiama i§laikyti griezta interviu struktiira,
gauti kuo objektyvesnius atsakymus kintamiesiems tirti. Tyrimo klausimynai yra pateikiami 2 priede
(valdZios atstovams) ir 3 priede (jstaigy atstovams).

Tyrimo rizikos. Interviu su ekspertais gali kelti tam tikry riziky, kurios daro jtakg kokybiskam
empirinio tyrimo atlikimui (zr. 6 lent.). Jau prie§ tai minéta rizika, kad tyréjas turi bati jsigilings j
tirlamos srities terminologija, problema, todel reikalingas stiprus pasiruoSimas. Prie to galima pridéti
ir tikimybe, kad tyréjo neverbaliné kalba (kalbos intonacija, nusiteikimas, maniera, mandagumas)
gali daryti jtaka respondento atsakymy iSsamumui. Lenteléje pateikiamos rizikos, kurios galéty kilti
atliekant interviu biitent Sio konkretaus tyrimo metu.
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6 lentelé. Tyrimo rizikos (sudaryta autorés)

Rizika Rizikos vertinimas

Ribotas eksperty kiekis ribotas eksperty, konkrec€iai — valdzios atstovy, tinkamy dalyvauti interviu, skai¢iaus
Alytaus miesto savivaldybéje. Savivaldybé yra palyginti nedidele, administracijos
darbuotojy, kurie yra atsakingi uz EPS diegima, taikymg ir biity giliai susipazing su
Sios sistemos specifika, yra vos keli.

COVID-19 pandemija dél COVID-19 pandemijos grésmiy kyla rizika nejgyvendinti ,,gyvy“ pokalbiy, kurie
uztikrinty kokybiskesnj, iSsamesnj interviu, ,,gyvo* interviu metu sukuriamas
glaudesnis rysys tarp tyréjo ir respondento, palankiau vertinti neverbaling kalba

Eksperty uzimtumas del eksperty uzimtumo, jie néra lengvai pasiekiami arba gali skirti labai ribota laika
interviu atlikti

Interviu temos iSlaikymas | sudétinga suvaldyti interviu, nes ,,gyvi“ pokalbiai aktualiomis temomis daZnai sukelia
dideles emocijas, be to, ekspertai yra §vietimo srityje dirbantys asmenys, tad interviu
gali krypti | ugdymo organizavimo, vadybos, politines temas

Atsakymy etika garantuojamas anonimiSkumas gali saglygoti respondenty atsakymy atviruma, tad kyla
rizika tyréjui tyrime nesuvaldyti etikos principy arba jis privalo tam tikry gauty
vertingy duomeny, informacijos nejtraukti i tyrima

Galiy pusiausvyros tyréjas turi buti visapusiSkai pasiruo$es interviu, susipazings su tos srities terminais
valdymas iSlaikyti kiek imanoma didesnj neutraluma (tiek uzdavinédamas klausimus, tiek
neverbalinés (kiino) kalbos pozicija). Taciau tuo pat metu turi palaikyti tinkama
pokalbio atmosfera, kad informantas nepasijusty nepatogiai, nejaukiai. Be to,
(Gaizauskaité ir Valaviciené, 2016 kalb¢jo ir apie galios disbalansa, nes eksperto
statusas leidzia jam uzimti dominuojancia saveikos pozicija ir tyréjas gali nesuvaldyti
interviu eigos.

Tyrimo imtis. Siekiant tyrimo objektyvumo, respondentai pasirenkami tikslinio grupés formavimo
biidu, neatsitiktinai, o jvertinus jy patirt], Zinias, atsakomybeés ribas su tyrimo objektu t. y. elektroninés
priémimo ] ugdymo jstaigas sistemos taikymu. Atsizvelgiant | uzimamg respondenty pozicija,
i§skiriamos dvi respondenty grupés: valdzios atstovai (Alytaus miesto savivaldybés administracijos
Svietimo ir sporto skyriuje dirbantys valstybés tarnautojai) bei jstaigy atstovai (Alytaus miesto
savivaldybéje esanciy ikimokyklinio bei bendrojo ugdymo jstaigy darbuotojai). Atliekant
respondenty atrankg, buvo siekiama visapusiSko poziiirio ] tyrimo problema, tad buvo pasirenkami
skirtingy tipy institucijy (lopSelio-darZelio, progimnazijos ir gimnazijos) atstovai, kurie uZima
skirtingas pozicijas jstaigose (direktorius ir darbuotojas, kuriam priskirtos funkcijos dirbti su tiriama
elektronine sistema). Istaigy atstovy grupéje apklausti penki respondentai. Kaip jau buvo minéta,
viena i§ kokybisko tyrimo atlikimo riziky yra nedidelis valdzios atstovy, kurie biity giliai susipazine
su sistema, skaicius. Visi §ie asmenys buvo jtraukti j atranka, taciau dalyvauti tyrime ir duoti interviu
sutiko du respondentai i§ valdzios atstovy grupés. Visgi, reikia pazyméti, kad respondenty kiekis
tyrimui yra laikomas pakankamu, nes atlikus interviu buvo pastebéta, kad gaunama informacija yra
besikartojanti, naujy pozitriy informantai nebepateikia, gaunami duomenys sutampa ir néra
reikSmingy nukrypimy nuo prie§ tai gauty interviu duomeny. Todél ieSkoti ir apklausti daugiau
respondenty nebebuvo tikslinga. Tyrimo respondenty charakteristika bei kiekvienam jy priskiriamas
identifikacinis kodas pateikiami 7 lenteléje.
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7 lentelé. Tyrimo respondenty charakteristika (sudaryta autorés)

Identifikacinis | UZimamos pareigos Respondento pozicija (valdZios
kodas atstovas, jstaigos atstovas)
V1 Alytaus miesto savivaldybés administracijos Svietimo ir Valdzios atstovas

sporto skyriaus specialistas

V2 Alytaus miesto savivaldybés administracijos Svietimo ir Valdzios atstovas
sporto skyriaus specialistas

11 Alytaus lopselio-darzelio direktorius Istaigos atstovas
12 Alytaus progimnazijos direktorius Istaigos atstovas
13 Alytaus gimnazijos direktorius Istaigos atstovas
14 Alytaus lopselio-darzelio rastinés administratorius Istaigos atstovas
15 Alytaus progimnazijos operatorius Istaigos atstovas

Tyrimo etika. Respondentai i§ anksto, siunciant kvietimg el. pastu dalyvauti tyrime, yra
informuojami apie tyrimo etikos principus. Informuojama, kad interviu bus jraSomas, taciau darbe
bus naudojama interviu transkripcija, kad duomenys bus naudojami tik mokymosi tikslais
magistriniame darbe, pateikiami anonimiskai (interviu dalyvj priskiriant vienai i§ respondenty grupiy,
t. y. ,,Valdzios atstovas“ arba ,Istaigos atstovas®). Tiek tyrimo respondenty charakteristikoje
(zr. 7 lent.), tiek interviu metu ar pokalbiy transkripcijose, tiek ir rezultaty analizés dalyje
informacijos, galin¢ios identifikuoti respondentus yra nepateikiama. Taip pat respondentai
informuojami, kad tyréjas besaglygiskai pripazjsta ir gerbia asmens laisva apsisprendimag dalyvauti
arba atsisakyti dalyvauti tyrime arba sustabdyti interviu bet kuriuo metu. Tyrimo dalyviams
pasitloma atlikto tyrimo rezultatais su jais pasidalinti. Interviu metu dalyviy dar karta praSoma
patvirtinti, jog sutinka duoti interviu, bei kad jo interviu bus jraSomas diktofonu.

3.2. Elektroninés priémimo j ugdymo jstaigas sistemos Alytaus miesto savivaldybéje apzvalga

Prie§ pateikiant atlikto kokybinio tyrimo rezultaty analizg, tikslinga trumpai apZvelgti elektroning
priémimo j ugdymo jstaigas sistema i§ praktinés pusés. Svarbu suvokti patj procesa, paslaugos
dizaing, nes tai svarbiis e. paslaugos ir elektroniniy sistemy elementai. Visuomenés gebe¢jimas
naudotis elektroninémis sistemomis, vartotojo patirtis yra stipriai susijes su jais ir lemia vartojimo
aktyvumg (Chan ir kt., 2021).

Alytuje 2018 m. pavasarj buvo pradéta diegti centralizuoto vaiky priémimo j ugdymo jstaigas sistema,
o nuo 2019 m. sausio mén. Alytaus miesto gyventojams buvo pristatytas portalas
www.ugdaualytiski.alytus.lt (toliau — portalas Ugdau alytiskj), per kurj asmuo gali teikti praSyma
lankyti ugdymo jstaigg. Pirmiausiai, diegimo etape, $i sistema buvo pristatyta ugdymo jstaigoms,
buvo atliekami tam tikri pasiruoSimo naudoti sistemg darbai, pavyzdZiui jstaigy darbuotojy mokymai,
parengti sistemos naudojimo aprasai. Taip pat buvo pakoreguoti vaiky priémimo j ugdymo jstaigas

tvarkos aprasai (Zr. 2.2 posk.), nustatant vieng i$ praSymy teikimo biidy — portalag Ugdau alytiskj, kita
— pristatant pra§ymg tiesiai j pageidaujama lankyti ugdymo jstaiga arba Svietimo ir sporto skyriy.
Schemoje pateikiama vaiky priémimo j bendrojo ugdymo jstaigas centralizuoto praSymy priémimo
proceso logika prisijungus j portala Ugdau alytiskj (9 pav.):
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Per banka

Ugdau alytiskj
https://ugdaualytiski.alytus.It/

/- Su elektronine

atpazinties priemone

ValdZios vartai

Gyventojy
registro, Asmens
mokiniy Ikimoky!sliqio Mokykla . Nel’_ormz_l!inO duomeny
registro ugdymo jstaiga Svietimo jstaiga pildymas,
duomeny e pirmumo teises
integracija | OIS S i 22 kriterijy
atitikimo
2 prioriteto jstaiga tikrinimas

PraSymo pateikimas

9 pav. Prasymy teikimo proceso logika (sudaryta autorés pagal portala Ugdau alytiskj)

Pirmiausia, vartotojas, atsivertes Ugdau alytiskj portala, mato, kad apie $ig sistema gali rasti su ja
susijusig informacijg: kaip uZsakyti paslauga, dazniausiai uzduodamus klausimus, paslaugos
aprasSyma. Visgi, Siek tiek panarSius po portala, galima pastebéti, kad informacijos yra labai nedaug,
ji pasenusi arba ne visiSkai atitinka pateikiamos tvarkos aprasuose, 0 nuorodos j aktualius tvarkos
aprasus nebeveikian¢ios. Asmuo, norédamas pateikti praSymg per portala Ugdau alytiskj, turi
prisijungti per Valdzios vartus viena i$ elektroninés atpazinties priemoniy arba per bankg. Prisijunges
vartotojas pasirenka ] kokig ugdymo jstaigg nori registruoti vaika (darzelj, mokykla ar neformaliojo
ugdymo). Sistemoje yra integruoti duomenys i§ gyventojy registro, kurie jau biina pateikiami
prisijungusiam vartotojui: deklaruota gyvenamoji vieta, asmens vaikai bei jy deklaruotos
gyvenamosios vietos. Pildydamas prasyma, i§ sgraso vartotojas pasirenka, kokig konkrecig ugdymo
Jstaigg renkasi (sistema leidZia pasirinkti dvi ugdymo jstaigas, vieng — pirmuoju prioritetu, kitg —
antruoju), kuriuo ugdymo periodu (kuriais mokslo metais) pageidauja pradéti moksla, bei kurioje
konkrecioje grupéje. Pasirinkus grupés pavadinima, iSkart nurodomas laisvy viety skai€ius toje
grupéje. Taip pat praSoma pazyméti registruojamo | jstaigg asmens pirmumo Kriterijus, kuriuos jis
atitinka ir gali patvirtinti: brolis ar sesuo lanko ta pacia jstaiga; asmens, kuris teikia praSyma
deklaruota gyvenamoji vieta savivaldybéje; pazyma dél specialiyjy poreikiy; pazyma dél socialinés
paramos skyrimo; pazyma, kad Seimoje auginami 3 ar daugiau vaiky iki 7 mety. Norint pazyméti
Siuos pirmumo Kkriterijus, sistema praSo prisegti pirmumo teis¢ patvirtinancius dokumentus. Fakta,
kad brolis arba sesuo lanko tg pacig jstaiga, ir kad pra§yma teikiancio asmens deklaruota gyvenamoji
vieta savivaldyb¢je, sistema leidZia patvirtinti vieno mygtuko paspaudimu ,,Tikrinti registruose®.
Tokiu atveju nereikia prisegti patvirtinan¢io dokumento. Kity pirmumo teisiy atveju, dokumenta
prisegti bitina.

Prasymo pildymo pabaigoje vartotojas pasirenka, kokiu btidu nori biiti informuotas apie priémima |
jstaiga: el. pastu ar telefonu. Ir galiausiai, privalo paZymeéti patvirtinima, kad yra susipazings su
keturiomis svarbiomis pastabomis: sutikimu dél asmens duomeny tvarkymo; patvirtinimu, kad jei
vaikas buvo priimtas ] ugdymo jstaiga, tai automatiskai praSymas iSbraukiamas is kitos jstaigos (antro
prioriteto); dél pasekmiy nesudarius laiku sutarties su ugdymo jstaiga; dé¢l termino, per kurj tévai turi
atvykti j jstaigg pasiraSyti sutartj, jei gavo praneSimg apie priémima.
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Sioje vietoje iskart galima pastebéti tam tikrus neatitikimus su Vaiky priémimo j Alytaus miesto
savivaldybés lopselius-darzelius ir mokyklas-darzelius tvarkos aprasu (2017). Pavyzdziui, apraso 11
punkte pateikiamas pirmasis pirmumo kriterijus yra ,,vaikai, gyvenantys arciausiai ugdymo jstaigos*.
Taciau sistemoje néra galimybés tokio pirmumo Kriterijaus vartotojui pazyméti, be to, néra aisku,
kaip turéty buiti matuojamas ,,artumas‘ iki ugdymo jstaigos, nes ikimokyklinéms ugdymo jstaigoms
néra patvirtinty aptarnavimo teritorijy, taigi $is kriterijus gali baiti interpretuojamas labai jvairiai. Taip
pat vartotojo néra praSoma nurodyti fakting gyvenamajg vieta, sistema i§ gyventojy registro integruoja
tik deklaruotg gyvenamajg viets, kuri, kaip zinia, ne visada atitinka faktine, taigi tokie gyventojai
praranda galimybe jrodyti, kad gyvena arti ugdymo jstaigos (arba turi pasirtipinti papildomais fakting
gyvenamajg vieta jrodanciais dokumentais, taciau ir tai néra reglamentuota). Antras nurodomas
pirmumo kriterijus yra ,vaikai, kuriems Alytaus miesto savivaldybés vaiko gerovés komisijos
nutarimu skirtas privalomas ikimokyklinis ir ugdymas®. Taciau vartotojai neturi techninés galimybés
pateikti teise j §j kriterijy patvirtinan¢iy dokumenty. ApraSe 5-tasis kriterijus yra ,,vaikas i§ Seimos,
auginancios tris ir daugiau vaiky*, nors portale Ugdau alytiSkj Sis kriterijus yra suformuluotas Siek
tiek kitaip: ,,pazyma, kad tévai augina tris ir daugiau vaiky iki 7 mety*.

Taigi, pati sistema yra nevisiSkai atitinkanti tvarkos aprasa, o asmenims, kurie atitinka minétuosius
pirmumo kriterijus, sudaro kliitis teikti praSymga portale Ugdau alytiskj arba, nepazyméjus pirmumo
kriterijy, jiems atsiranda rizika negauti vietos pageidaujamoje ugdymo jstaigoje. Visgi, reikia
pastebéti, kad sistema suteikia galimybe paraSyti laisvos formos pastaba ar komentara, taciau Si
funkcija aktyvi tik tuomet, kai prie paraSytos pastabos ar komentaro yra prisegamas dokumentas (néra
detalizuojama, koks). Be to, Vaiky priémimo j Alytaus miesto savivaldybés lopselius-darzelius ir
mokyklas-darzelius tvarkos aprase (2017) raSoma, kad atvykes j ugdymo jstaigg pasirasyti sutarties,
vienas i$ tévy turi pateikti reikalingus dokumentus, taigi tévai gali pristatyti tam tikrus pirmumo teis¢
patvirtinancius.

3.3. Tyrimo rezultaty analizé

Kokybinis empirinis tyrimas buvo atliktas duomenis surenkant eksperty interviu biidu. Buvo
apklausti penki jstaigy (lopseliy-darzeliy, progimnazijos, gimnazijos) atstovai ir du valdzios (Alytaus
miesto savivaldybés administracijos Svietimo ir sporto skyriaus) atstovai. Siame poskyryje atlieckama
interviu transkripcijy turinio analizé interpretaciniu kokybiniu btdu, ja struktiiruojant pagal 3.1.
poskyryje pateikta sgvoky operacionalizacijos matricg (zr. 5 pav.). Joje iSskiriami keturi pagrindiniai
tiriamieji aspektai ir i$ jy iSvesti kintamieji, kuriuos siekiama istirti ir tuo tikslu buvo formuojami
interviu klausimai. Poskyrj sudaro keturi skyreliai (pagrindiniai tiriamieji aspektai), kuriuose
pateikiami kintamieji (pirmajame — 3, antrajame — 4, tre¢iajame — 3, ketvirtajame — 2). Kintamiesiems
priskirtas eiliSkumas yra pateikiamas ir sgvoky operacionalizacijos matricoje. Kiekvieno kintamojo
analiz¢ pagrista sugrupuotais respondenty poziiiriais ir juos patvirtinanc¢iomis citatomis bei pateiktos
sasajos su mokslinés literatiiros analiz€je pateiktomis jZvalgomis ir tyrimais.

3.3.1. Viesujuy paslaugy modernizavimas taikant elektronines sistemas.

Pirmoje interviu dalyje buvo siekiama iSsiaiSkinti interviu dalyviy turimg informacinj konteksta apie
vieSyjy paslaugy modernizavima, EPS taikyma, kokie tikslai buvo keliami. Dauguma respondenty
viesyjy paslaugy modernizavimo poreikj jvardijo kylant pirmiausiali i§ visuomenés ir joje vykstanciy
poky¢iy, tobuléjimo, greitéjancio gyvenimo tempo, didéjanciy gyventojy likesCiy. 8 lenteléje
pateikiami respondenty atsakymai, susije su sgvoky operacionalizacijos matricoje (Zr. 5 lent.)
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iSskiriamu VieSyjy paslaugy modernizavimo taikant elektronines sistemas pirmuoju Kintamuoju
Viesyjy paslaugy modernizavimo priezastys ir sqlygos.

8 lentelé. Respondenty pozitiris j vieSyjy paslaugy modernizavimo prieZastis ir sglygas (sudaryta autorés)

Respondenty pozZiiiris Poziiirj patvirtinanti citata

Visuomenéje vykstantys | (V1) ,, Tai yra bitina daryti atsizvelgiant j visuomenéje vykstancius pokycius. <...>
poky¢iai diktuoja poreikj | iSauga gyventojy poreikiai.

modernizuoti viesgsias (V2) ,,<...> visuomené tobuléja, <...> visuomenés pokytis diktuoja poreikj. “

aslaugas . - . : “
P g (12) ,, Visumoj tai veda j visuomenés tobuléjimg <...>.
(15) ,, <...> keidiasi tas poziiris j Zmogy, jau dabar klientais ir mes, mokykloj, ir tévus, ir
vaikus vadinam. <...> paskutiniu metu viesose jstaigose kultiaringesni darbuotojai, daug
malonesni, nei seniau bidavo.*
IKT plétra skatina (V1) , <...> technologijos drgsiai Zengia j misy gyvenimus <...>."

naudotis e. paslaugomis (V2) ,,<...> Zmonés labiau naudojasi iSmaniaisiais jrenginiais, IT priemonémis <...>.*

(12) ,, Svarbu uztikrinti sistemy kokybe, kad biity geri serveriai.*

(14) ,, <...> mes tame jau gyvename, viskas Siais laikais perkelta j elektronines
paslaugas.

Viesosios paslaugos (V1) ,, Kad Zmogui bity patogu, greitai paslauga suteikiama, <...> kad vieno mygtuko
tampa prieinamesnes paspaudimu gauty paslaugg <...>.“

vartotojul (V2) ,,Kad bet kokig paslaugq jie galéty gauti is bet kurios vietos, <...> mazesnés eilés
institucijose.

(11) ,, Prieinamumas svarbiausia <...>, tu tiesiog tai atlieki sau patogiu laiku ir patogioj
vietoj.

(12) ,,Jos turi biti prieinamos, suprantamos, aiskios. *

(14) ,, Nori viskq daryti is namy, <...> nepatogu eiti, ypac jei su mazu vaiku rankose, ar
Jjei dirba.

(I5) ,, <...> jau neatsimenu, kada paskutinj kartq kokioj valdiskoj jstaigoj buvau <...>.
Nebereikia niekur eiti.

Viesyjy paslaugy (12) ,,<...> kad nebuty vietos kazkokiems galimiems niuansams, nepiktnaudziauty,
modernizavimas didina neapkrauty biurokratija, kad nebiity darbas dél darbo. <...> nebiity interpretacijy,
skaidruma prisigalvojimy, kas ten turi biti.

(13) ,,<...> kad didesnis skaidrumas biity. **

(14) ,, Skaidru. Dél skaidrumo, manau. *

Viesyjy paslaugy (V2) ,,Ir, aisku, laiko tapymas, maZesnis eismas <...>."
modernizavimas taupo

THOUE Vit : (11) ,, Tai yra ir laiko taupymas. Ir as dar visq laikq jZvelgiu ir tvarumq.
ivairiy rasiy isteklius

(12) ,, <...> taupomas laikas, nes viskas padaroma vieno mygtuko paspaudimu.
(13) ,, Dél optimalesnio ir efektyvesnio kasty ir biudzeto lésy naudojimo.

(15) ,, <...> kuo maziau spausdinsim visko, tuo geriau. <...> valstybei pinigy susitaupo
turbiit irgi, valdininky maziau reikia. “

Apibendrinus respondenty pozitrius, galima iSskirti kelis respondenty atsakymuose besikartojancius
vieSyjy paslaugy modernizavimo aspektus, sutampancius su mokslinéje literattiroje minimais vieSyjy
paslaugy modernizavimui jtaka daranciais veiksniais: visuomenéje vykstantys pokyciai diktuoja
poreiki modernizuoti vieSasias paslaugas; IKT plétra skatina naudotis e. paslaugomis; jos
modernizuojamos dé¢l didesnio prieinamumo vartotojui; modernizavimas didina skaidruma;
taupo jvairiy rusiy iSteklius (finansinius, laiko, Zmogiskuosius) (Zr. 14 psl.). Mokslininkai pazymi,
kad vieSyjy paslaugy modernizavimas siekia maksimalaus prieinamumo ir kokybés gyventojams,
apima skaitmening transformacija, didina efektyvumg taupant laika ir kitus iSteklius, skatina
skaidrumg. Informantai teigia, kad vieSojo administravimo jstaigos turi atsizvelgti j kintanéius
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gyventojy likescius, jprocius: ,, / visq tai mes turime reaguoti, keistis, arba net eiti Zingsniu priekyje.
(V1). Reikia pazyméti, kad dvejiems informantams svarbus vieSyjy paslaugy perkélimo j elektroning
erdve padarinys pasirodé ir ekologija: ,,Nevazinéji automobiliu miesto centre (I11), ,,<..> kuo
maziau spausdinsim visko, tuo geriau.” (15). Sis poziiiris patvirtina tvaraus vartojimo ir paslaugy
dematerializavimo aspekta ir mokslinéje literattiroje.

Visgi, né vienas i§ respondenty nepaminéjo mokslingje literattroje (zr. 1.1. posk.) iSskiriamy tokiy
vieSyjy paslaugy modernizavimo elementy, kaip vieSojo administravimo institucijy kaita (progresas,
pertvarka), inovacijy taikymas, valstybés tarnautojy elgsenos, paziiry, jgudziy pokyciai,
adaptyvumas ir atsparumas pokyc¢iams. Daugiausiai informanty atsakymy rodé, kad, jy pozitriu,
viesyjy paslaugy modernizavimas yra orientuotas j visuomen¢ — paslaugos vartotojus. Organizaciniy
poky¢iy, vieSojo administravimo institucijy kaitos jie nematé, kaip svarbiy modernizavimo veiksniy.
Tik vienas respondentas jvardijo, kad vieSyjy paslaugy modernizavimas turi jtakos jstaigy veiklos
efektyvumui, ir ,,<...> kad buty kazkas gero, vertingo, apciuopiamo padaryta daugiau, o mazZiau ty
dokumenty. “ (12).

Antrasis kintamasis, kurj buvo siekiama iSmatuoti tyrime, buvo E. paslaugos taikymo tikslai ir
rezultatai. Buvo sickiama atrasti sgsajas tarp viesyjy paslaugy modernizavimo veiksniy ir konkrecios
e. paslaugos, t. y. EPS taikymo Alytuje tiksly, taip pat, ar tenkina rezultatas (ar pasiekti iskelti tikslai).
9 lenteléje pateikiami respondenty atsakymai, susij¢ su sgvoky operacionalizacijos matricoje
(zr. 5 lent.) i$skiriamu antruoju kintamuoju E. paslaugos taikymo tikslai ir rezultatai.

9 lentelé. Respondenty pozitris j e. paslaugos taikymo tikslus ir rezultatus (sudaryta autorés)

Respondenty poZiiiris Poziiirj patvirtinanti citata

E. paslaugos tikslas — (11) ,,<...> kad is bet kurio pasaulio krasto Zmogus galéty pateikti prasymg <...>, kad
patogumas gyventojams | Kiekvienas suinteresuotas asmuo - ir gyventojai, ir mes, savivaldybéje - matytumém tq
praSymo statusg, situacijg <...>.“

‘

(12) ,, <...> kad ji tarnauty Zmogui."
(13) ,, Dél gyventojy patogumo, dél jstaigy patogumo.

(14) ,,<...> tévams patogiau daug.

E. paslaugos tikslas — (11) ,, Sita sistema turéjo garantuoti vietq jstaigoje prasymq pateikusiam asmeniui.
mokiniy priémimo
proceso optimizavimas
mieste

“«

(12) ,, <...> sistema turéjo sulyginti mokyklose prasymy srautus <...>.
(13) ,, <...> kad suregulivoti mokiniy srautus tarp mokykly, <...> iSsilyginty tas
skaicius.

(14) ,, <...> tikétasi tokio skaidrumo dél eilés sudarymo. *

(I5) ,, <...> sistema turéjo padéti suvienodinti tq prasymy teikimq j visas mokyklas.

Sios paslaugos diegimas | (V1) ,, <...> Sitq sprendimgq priémé Taryba ir tq kadencijq dirbantys politikai <...>, nes
buvo politinis buvom gave tam tikrus signalus i§ ministerijos <...>, buvo sprendimas, kad Alytuje mes
sprendimas turime anksciau startuoti.

(12) ,, <...> buvo planuojamas toks jstatymas ir tq reikia padaryti.
(13) ,, <...> tai buvo politinis sprendimas, skirtas regulivoti srautus, gelbéti tas
silpnesnes mokyklas.

Rezultatas vertinamas (V1) ,, <...>toks rezultatas, kokj turime, tai jis miisy netenkina. *

kaip nepasiektas (V2) ,, Nepateisino likesciy miisy. “

(11) ,, Nieko panasaus nejvyko <...>.*

(13) ,, <...> turim gana prastq rezultatq.
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Apibendrinant informanty atsakymus, galima teigti, kad informantai neiSskyré tokiy mokslinéje
literatiiroje minimy e. paslaugy tiksly kaip paslaugos kokybés geréjimas, bendradarbiavimas
tarp valdzios ir pilieciy, visuomenés pasitikéjimo didinimas. Taciau pastebimos aiskios sgsajos
tarp vieSyjy paslaugy modernizavimo veiksniy, kurie i§skiriami mokslingje literattiroje ir respondenty
atsakymuose, ir e. paslaugos — elektroninés mokiniy priémimo sistemos — taikymo tiksly. Dauguma
(penki) respondenty teigé, kad EPS taikymas turéjo padéti optimizuoti mokiniy priémimo
procesg. Tai siejama su mokslinéje literaturoje iSskiriamu jstaigy darbo optimizavimu, skaidrumo
didinimu, nes keli respondentai atskleidé, kad teikiant praSymus tradiciniu biidu buvo dubliuojami
praSymai (<...> teikia prasymus j kelias jstaigas vienu metu, j tris, keturias, tai ty viety tritkumas toks
truputélj dirbtinai buvo susidares “* (15), ,, Nejmanoma to buvo sukontroliuoti, kiek ty prasymy vienas
asmuo pateikia.” (V1)), ar kad ugdymo jstaigos ne visada sgziningai ir skaidriai disponuodavo
pateiktais praSymais (,, Ir tévams kyla klausimy, kaip tas, nors véliau pateiké, o jau gavo vietq “ (11)).
4 respondentai pamin¢jo patoguma gyventojams, kurj galima sieti su moksliniuose Saltiniuose
minimu paslaugos prieinamumo didinimu, gyventojy lukes¢iy tenkinimu. Taip pat respondentai
pazyméjo, kad diegti Alytaus miesto savivaldybéje EPS buvo politinis sprendimas, kuriuo buvo
sickiama jgyvendinti LR Svietimo ir mokslo ministerijos planuojama LR Svietimo jstatymo
papildyma 29 str. 2! dalimi, kuris turéty jsigalioti 2024 m. sausio 1 d. (pragymy teikimas, mokiniy
eilés ] ugdymo jstaigg sudarymas ir kiti su priémimu susij¢ veiksmai vykdomi centralizuotai)
(Lietuvos Respublikos $vietimo jstatymas, 1991). Visi respondentai sutartinai teigé, kad jdiegta EPS
nepateisino lukesc¢iy, neatitiko iSsikelty tiksly, rezultatg jvardija kaip nepasiekty (,, Pasikeite,
bet ne j gerq* (13)). Istaigy atstovai tikino, kad sistema ne tik nepalengvino, neoptimizavo darbo, bet
ir padidino kravj (,, Dabar tai yra ne nauda, o apkrova. “(I1)), sukelia neuztikrintuma dél atlickamo
darbo prasmés (,, AS net neuztikrinta, ar cia reikia tq darbg daryti.“ (14)). Tiek tarp jstaigy atstovy,
tiek tarp valdzios atstovy pastebimas pesimizmas EPS taikymo mieste atzvilgiu, tikétina mazina jy
motyvacija siekti paslaugos teikimo proceso tobulinimo, pasitikéjimg ir norg naudoti IKT ir
elektronines sistemas ateityje.

Treciasis, kintamasis yra Viesyjy paslaugy teikimo proceso pokyciai. Moksliniuose $altiniuose Sie
poky¢iai pateikiami kaip svarbiis veiksniai modernizuojant vieSyjy paslaugy teikima. Tai apima
istaigos iStekliy perskirstyma, Zmogiskyjy iStekliy valdymag (j elektroninge erdve perkeliant vis
daugiau paslaugy mazéja valstybés tarnautojy poreikis), inovacijy diegima, vadovo lyderyste. 10
lentel¢je pateikiami respondenty atsakymai, susij¢ su sgvoky operacionalizacijos matricoje
(zr. 5 lent.) iSskiriamu trec¢iuoju kintamuoju Viesyjy paslaugy teikimo proceso pokyciai.

10 lentelé. Respondenty poziiiris  vieSyjy paslaugy teikimo proceso pokycius (sudaryta autorés)

Respondenty poZiiiris Poziuirj patvirtinanti citata

Idiegta EPS apsunkino (V2) ,, Pridéjo darbo papildomo ir man, ir mokykloms, jstaigoms, ir tévai blaskosi,
mokiniy priémimo nebezino net kartais, kaip tuos prasymus dabar priima.

procesg (11) ,, Tai ¢ia, jstaigoj, nepakeité ir nepalengvino darbo Sita sistema. Nes naudotis ta
sistema tai yra be galo laikui imliis procesai. *

‘

(12) ,, O dabar su ta sistema, tai tévams nepasikeité, o mums padaugéjo darbo. "

(13) ,Salia to proceso, kuris buvo iki sistemos ir dabar liko tas pats, dar prisidéjo, kad tq
prasymgq mes suvedam | sistemq.

(14) ,,<...> dar suvedu prasymq j sistemgq, o dar ir veduosi atskirq ,, Excel ‘inj “ variantg,
dél saves, <...> jei nepavyksta uzpildyti sistemoj, tai praso, kad ,, Word ‘inj * atsiysciau ir
uzpildo.

““

(15) ,, Tuo, kad dabar tévams leidZiam rinktis, kaip jie gali prasymgq teikti.
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IS visy septyniy informanty atsakymy galima aiskiai suprasti, kad kol kas EPS neveikia taip, kaip
turety veikti, ne tik netenkina likesciy, bet sukelia papildomy riipesciy, apsunkina mokiniy priémimo
procesa mieste. Nors tikétasi, kad EPS padés ,, <...> stebéti situacijq mieste <...>*, ,, <...> viskq
sudélios j vietas “ (V1). Interviu dominavo pozitris, kad tiriamos paslaugos teikimo procesas buvo
apsunkintas. Interviu dalyviai nepaminéjo kity mokslingje literattiroje minimy vieSyjy paslaugy
teikimo proceso pokyc¢iy, kurie, tikétina, egzistuoja Sioje situacijoje, taciau néra identifikuoti arba yra
laikomi nereik§mingais. Tai yra jstaigy darbuotojy atsakomybiy riby pokytis, paslaugos teikimo
trukmé vartotojui, personalizuotas paslaugos teikimo procesas (asmeny duomeny integracija i$
registry). Beje, reikia paminéti, kad nors anksc¢iau buvo paminétas paslaugos perkélimo j elektroning
erdve padarinys — tvaresnis vartojimas, taciau véliau paaiskéjo, kad konkrecCiai Sioje situacijoje
ekologinis efektas nepasireiské: ,,Jei tévai prasymq per sistemgq teikia, tai tada as jj tik is sistemos
iSspausdinu ir nunesu rastinés vedéjai <...>." (15)

Zemiau (zr. 10 pav.) apibendrinama pirmoji interviu dalis — Viesyjy paslaugy modernizavimas taikant
elektronines sistemas. Pateikiama respondenty pozitriy skalé, kurioje vieSyjy paslaugy
modernizavimo veiksniai ir sglygos, tikslai bei rezultatai pavaizduoti pagal svarbg respondenty
pozitiriu.

G \
1. Veiksmai ir salygos
Didéja prieinamumas
vartotojams
(V1. V2,11, 12, 14, 15)

2. Tikslai 3. Rezultatai

Proceso optimizavimas

a1 12 13, 14, 15) Apsunkino priémimo

rocesg mieste
(V£ I1, 12, 13, 14, I5)

SVARBU

Taupo iSteklius
(V2, 11,12, 13, 1I5)

SVARBU

Patogumas gyventojams

(11,12, 13. 14) Rezultatas vertinamas

kaip nepasiektas
(V1, V2,11, 13)

Keidiasi visuomeneés liikes¢iai
(V1, V2,12, 15)

IKT plétra

Politikos fg{vendinimas
(V1. V2,12, 14) :

(V1,12,13)

Darbuotojy atsakomybiy
Didina skaidrumg Il POKyLS
(12.13. 14) Kokybeés gerinimas

MAZIAU SVARBU

MAZIAU SVARBU

R Paslaugos teikimo trukmé
Bendradarbiavimas

Darbuotojy poZzitirio pokyciai

NEBUVO

PAMINETI
¥ NEBUVO
= PAMINETI

Pasitikéiimo didini Proceso personalizavimas
7 asitikéjimo didinimas i iui
Inovacijy taikymas ] vartotojui

10 pav. Viesyjy paslaugy modernizavimo veiksniy ir salygy, tiksly ir rezultaty svarba (sudaryta autores)

Kaip pastebima i§ 10 paveikslo, dauguma interviu dalyviy vieSyjy paslaugy modernizavimg sieja su
prieinamumo vartotojams didinimu. Moksliniuose $altiniuose pastebima, kad nepaisant augancio
e. paslaugy kiekio, pastebimas atotriikis tarp prieinamumo galimybiy ir realaus vartojimo. Ta
patvirtina ir atliktas tyrimas, kuris parodé, kad Alytaus mieste gyventojy aktyvumas naudojantis EPS
yra labai mazas, o praSymy teikimo procesas gyventojams beveik nepasikeité. Apie tai platesné
analizé pateikiama 64 puslapyje. Taip pat interviu dalyviams svarbiis aspektai pasirodé istekliy
taupymas bei gyventojy likes¢iy didéjimas, IKT plétra visuomenés gyvenime ir organizacijose.
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Reikia pazyméti, kad su jstaigy vidinio veiklos proceso organizavimo Kaita, darbuotojy, valstybés
tarnautojy atsakomybés pokyciais respondentai nesieja nei vieSyjy paslaugy modernizavimo
veiksniy, nei e. paslaugos diegimo tiksly, nei pasiekty rezultaty, nors tikétina, kad Siose srityse,
perkeliant paslaugg i elektroning erdve, pokyciai vyksta. Galbiit tai galima paaiskinti tuo, kad jstaigy
ir valdzios atstovai yra labiau orientuoti | gyventojy likesciy tenkinima, jiems itin svarbu uztikrinti
paslaugos patogumag bei prieinamumg vartotojams, dél to yra koncentruojamasi labiau } Siuos,
svarbesnius, aspektus.

Vieng pagrindiniy EPS tiksly respondentai iSskyré paslaugos proceso optimizavimg. Jdiegus Sig
sistemg buvo tikimasi vaiky priémimg ]} ugdymo jstaigas padaryti paprastesnj tévams, O
ypatingai — ugdymo jstaigoms. Deja, dauguma respondenty pripazino, kad EPS taikymas dar labiau
apsunkino vaiky priémimo procesa. Todél yra svarbu iSsiaisSkinti priezastis, kodé¢l jdiegta e. paslauga
neveikia taip, kaip buvo tikétasi, taip pat nustatyti, kuriame etape biity galima pritaikyti prevencinius
veiksmus.

3.3.2. Aplinkos analizé, pasiruoS§imas ir vertinimas

Tyrimo duomenys rodo, kad Alytaus miesto savivaldybéje jdiegta EPS nepasieké numatyty tiksly.
Respondenty atsakymai patvirtina, kad $i sistema nesulaukia visuomenés palaikymo, vienas i$
pagrindiniy respondenty nurodyty EPS nesékmingo taikymo veiksniy yra maZas vartojimo
aktyvumas: ,, <...> 99 proc. gyventojy nepasikeité niekas, nes nesinaudoja sistema“ (I13). Mokslinés
literatiros analizéje, kurioje nagrinéjami elektroniniy sistemy ir e. paslaugy teikimo ir vartojimo
i88tkiai (zr. 25 psl.), pazymima, kad mazg vartotojy aktyvumg lemia vieSojo administravimo
jstaigos nepasiruoSimas, poreikiy analizés stoka, prastas e. paslaugos dizainas. Todé¢l toliau
analizuojamas kita kintamyjy grupé — Aplinkos analizé, pasiruosimas ir vertinimas. Sioje interviu
dalyje buvo siekiama suzinoti, ar buvo atlikti (ir kokie) pasiruosimo diegti EPS veiksmai ir tiriama,
kokj poveikj jy (ne)buvimas turéjo tiriamos e. paslaugos sékmei. Sioje dalyje iSskiriami tokie
kintamieji: aplinkos analizé ir pasiruoSimas, poreikio vertinimas, e. paslaugos diegimo ir taikymo
188tukiai ir tobulinimas bei plétra.

11 lenteléje pateikiama su ketvirtuoju kintamuoju Aplinkos analizé ir pasiruoSimas Susijusiy
respondenty atsakymuy analizé. Interviu dalyviai i8skyré tris pagrindines kryptis, kuriomis buvo
vykdomas pasiruosSimas diegti EPS Alytaus mieste. Visgi daugiausiai respondenty teigé, kad pritriiko
pasiruoSimo, EPS jdiegta per daug skubotai, nepakankamai jvertinus aplinkybes (zr. 11 lent.)

11 lentelé. Respondenty poziiiris  aplinkos analizg ir pasiruo§ima (sudaryta autores)

Respondenty poZiiiris Poziuirj patvirtinanti citata

Pastebima pasiruo§imo ir | (V1) ,, Gilios analizés ar apklausos — nebuvo laiko tam. Nes paprastai sprendimui is
analizés stoka Tarybos atéjus, tas visas procesas pakankamai operatyviai turi uzsisukti <...>.“

(V2) ,,<...> buvo Tarybos sprendimas, o ar ir kaip politikai tq poreikj jsivertino,
nezinau. *

(11) ,, Kazko ypatingo nebuvo.
(12) ,, Man tai isvis niekas nepasikeité.

(13) ,, <...> buvom prieSpastatyti pries faktq, kad sistema bus. *

‘

(14) ,,Man atrodo lyg nebuvo nei apklausy, nieko.

11 lentelés tesinys kitame puslapyje
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11 lentelés tesinys

Respondenty poziiiris Poziiirj patvirtinanti citata

Buvo jvertina jau (V1) ,,<...> mes turéjome cia, savivaldybéje, labai sékmingq pavyzdj, precedentq <...>
veikianti pana8i sistema | ir tokiy sékmingy pavyzdziy vedami, tokj sprendimgq ir prieméme. <...> mes Kiekvienais
ir teisiné aplinka metais vertiname, kaip gyventojai naudojasi biitent elektroninémis paslaugomis. <...>

Prasidéjo tos pirkimo procediiros.

(V2) ,,Savivaldybéje yra jgyta tokia paslauga, kuri stebi e. paslaugy vartojimq ir teikia
tam tikrus pasiillymus, j kuriuos, aisku, buvo atsizvelgta.

‘

(11) ,, Buvo patikslintas <...> tvarkos aprasas.

Keliama darbuotojy (11) ,, Buvo patikslintas <...> tvarkos aprasas. Buvo mokymai, buvo instrukcija isleista
kompetencija darbui su <...>, buvo tokia demo versija is pradziy, iSbandymui, pasipraktikavimui.

sistema (12) ,, Savivaldybé pristatinéjo tq sistemq <...>. Organizavo diskusijas su $vietimo jstaigy

vadovais, motyvavo, kodél jos reikia, kq ji duos, kam yra diegiama <...>.*
(15) ,, Mokymai buvo, atsimenu, gal dveji.

Istaigy Zzmogisky istekliy | (11) ,,<...>. Na ir darbuotojui priskyrém papildomq funkcijq ir tiek <...>.“
poky¢iai

I

(12) ,, Turéjom paskirti Zmones, juos apmokeé <...>.

(I3) ,,<...> buvo paskirtas specialistas, jis turéjo mokymus savivaldybéje ir dirba.

Galima pastebéti, kad valdZios atstovai ir jstaigy atstovai turi gana skirtingus poziiirius, i$ skirtingy
perspektyvy mato pasiruoSimg diegti EPS. Taciau abi grupés sutinka, kad pasiruo$imo buvo
nepakankamai. Moksliniu poziiiriu, pasiruo$imas ir aplinkos vertinimas yra pagrindas, uztikrinantis
tolimesnés e. paslaugos raidos sékme. Biitina jvertinti procese dalyvaujancius suinteresuotus asmenis,
viding bei iSoring aplinkas, jvertinti rizikas, pasirinkti tinkamiausius jrankius. V2 informantas teigia,
kad pasirengimo stoka buvo pastebéta ir i§ paslaugos teikéjo pusés, nes ,, <...> pats kodas, tai su kuo
Jji yra suprogramuota yra nepritaikytas, senas, netinkamas Sitai sistemai <..>“. Tuo tarpu V1
informantas mano, kad ,, <...> galbiit ir jie suprato, kad per didelj kqsni atsikando, néra pajégiis tokiq
sistemq priziuréti. “. Reikia paminéti, kad Alytaus miesto savivaldybéje ir ugdymo jstaigose, anot
respondenty, vyko skirtingi procesai ruosiantis diegti ir naudoti EPS. Savivaldybés administracijos
darbuotojai turéjo tam tikrus e. paslaugos vartojimo aktyvumo duomentis, statistikg, kuria remiantis
planavo diegti EPS. Taip pat vykdé vieSyjy pirkimy procediira, kurios rezultatai, vertinant V1
informanto mintis, nebuvo laikomi sékmingais: ,, Mes is tiesy neturéjom is ko rinktis. Jvyko, kaip jvyko
— lémé maZiausios kainos pasiilymas.* Cia galima jzvelgti ir informanto nusivylima viedyjy pirkimy
politika apskritai. Ugdymo jstaigos EPS naudojimui ruo$ési paskirdamos atsakingus darbuotojus,
kurie véliau dalyvavo mokymuose naudotis naujgja sistema.

Visgi interviu nebuvo paminéti tokie aplinkos analizés veiksniai, kaip gyventojy liikesciy ir Sios
sistemos poreikio vertinimas, tarpinstitucinis suderinamumas, sanauduy ir i$tekliy vertinimas,
teisinés bazés analizé. Visi Sie veiksmai mokslingje literatiiroje i$skiriami, kaip svarbs faktoriai e.
paslaugy jgyvendinimui.

Penktasis analizuojamas kintamasis yra Poreikio vertinimas. Juo buvo siekiama jvertinti, ar pries
diegiant EPS buvo jvertintas Sios sistemos poreikis Alytaus miesto savivaldybg¢je, kokiais budais jis
buvo pastebetas, i§ ko kilo. Mokslingje literatiiroje pabréziama, kad biitina jvertinti ir gyventojy
pageidavimus ir preferencijas, poreikj. Ar tokia paslauga yra reikalinga, ar ji turés prasme ir koks
paslaugos dizainas buty tinkamiausias gyventojams, kad jie pajausty didziausig nauda. Interviu
dalyviy atsakymai, apibiidinantys, kaip Siuo konkrec¢iu atveju buvo vertintas poreikis, pateikiami 12
lentel¢je.
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12 lentelé. Respondenty poziiiris j poreikio vertinimg (sudaryta autorés)

Respondenty pozZiiiris Poziiirj patvirtinanti citata

Poreikis buvo i8girstas i§ | (V1) ,, Galbit tq poreikj labiau jautéme ir iSgirdome is diasporos, kurie <...> planuoja
uzsienio lietuviy grizti.”

(1) ,,<...> kad sistema labai pasitarnaus uzsienyje gyvenantiems, grizti

planuojantiems.
Poreikis kilo siekiant (12) ,, <...> ypatingai Alytuje, kai yra tokia didelé problema dél mokykly tinklo ir bitina
optimizuoti §vietimo Jji optimizuoti.
staigy tinkla (13) ,, Ir Alytuje jau brendo mokykly tinklo optimizavimo sprendimai, buvo aisku, kad

mokykly per daug, vaiky per mazai, mokykly patalpos neefektyviai naudojamos. Tai ta
sistema turéjo kazkiek sureguliuoti ir pristabdyti.

Poreikio néra dél per (V1) ,,<...>visos likusios jstaigos pilnai tenkina poreikj <...>.“

mazo mokiniy skaiciaus (V2) ,,<...> pas mus jstaigose ir taip yra laisvy viety <...>. Tai §ita priezastis néra
mieste aktuali.<...>.“

(12) ,, Na néra pas mus tokios dar situacijos, kad reikia to plano B. Neéra eiliy.

(13) ,, Is jstaigy perspektyvos Ziurint, jos puikiai tvarkési ir tvarkosi be centralizuoto
priémimo. Néra dar pas mus tokiy skaiciy mokiniy.

(15) ,, <...> tévai nesinaudoja, nesa prasymus popierinius ir tiek. Tai neZinau, gal tada ne
tiek jos ir reikia. *

Interviu dalyviai vertino, kad apskritai nemato didelio poreikio dél elektroninés vaiky priémimo
sistemos taikymo Alytaus miesto savivaldybéje, nes eiliu j ugdymo jstaigas néra, viety skaiéiaus
poreikis ugdymo jstaigose yra pilnai patenkintas. Visgi sutiko, kad jei sistema tikrai veikty tinkamai,
ji buty naudinga tiek miestieCiams, tieck ugdymo istaigoms: ,, Reikia, bet ne tokios. <...> tikrai tévai
teiks pirmenybe elektroninei sistemai, jei ji bus patogi, aiski.“ (14). Visgi galima pastebéti, kad tokj
skepticizma sukelia labiau nusivylimas esama EPS, nei noras, kad priémimas j ugdymo jstaigas vykty
tradiciniy budu: ,, Bet Siaip, is esmés, sistemos reikia, kad ji biity efektyvi, kad veikty kuo paprasciau,
kuo maziau mygtuky, kad visi naudotysi, o ne taip, kaip dabar. (I2). Svarbus pozitris yra, kad
siekiama atliepti diasporos lietuviy, kurie planuoja sugrijzti j Lietuva, likes¢ius. Alytus savo
strategijoje yra numates siekti susigrazinti kuo daugiau i uzsien;j iSvykusiy alytiskiy, ta patvirtina ir
informantas V1: ,, Nes tas reemigracijos skatinimas Alytuje tikrai yra prioritetiné strategija jau ne
vienerius metus. “, todél yra svarbu visas vieSgsias paslaugas padaryti pricinamesnes ir tiems, kurie
jas nori gauti budami ne Lietuvoje. Taip pat respondentai iSskyré, kad EPS taikymas galéty padeéti
spresti ir jsisenéjusig ir daugybés kompleksiniy sprendimy reikalaujancig problemg kaip mokykly
tinklo optimizavimas.

Vélgi, interviu liko nepaminéti kiti mokslinéje literatliroje apraSsomi poreikio jvertinimo budai. Tai
mikro ir makro aplinky analizé (o ypatingai ekonominés, socialinés ir teisinés aplinkos
vertinimas), suinteresuoty Saliy atsakomybiy vertinimas, paslaugos dizaino atitikimo esamiems
teisés aktams analizé. Galbit 1§ anksto nustatyti poreikj sutrukdé jau anksciau respondenty minétas
laiko trikumas: ,,Gilios analizés ar apklausos — nebuvo laiko tam.* (V1), o suprojektuoti tinkama
paslaugos dizaing — paslaugos teikéjo kompetencijos trikumas: ,, <...> galbiit ir jie suprato, kad per
didelj kgsni atsikando, néra pajégiis tokig sistemq priziaréti. “(V1). Toliau su interviu dalyviais buvo
kalbéta apie E. paslaugos diegimo, taikymo isSikius. Tai SeStasis kintamasis sgvoky
operacionalizacijos matricoje (Zr. 5 lent.). 13 lenteléje pateikiami informanty pateikiami poZiiiriai |

CV W —
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Respondenty pozZiiiris Poziiirj patvirtinanti citata

Paslaugos teikéjo (V1) ,, Pagrindinis isSikis tai tas paslaugos teikéjas. <...> sunku su juo yra bendrauti,

bendradarbiavimo stoka | didelé darbuotojy kaita. <...> nepavyksta su tiekéju susitarti taip, kad jos biity
iSsprestos “.

(11) ,, Issakém problemas, bet dar iki Siol niekas nepasikeité, net maZiausios problemos
neissprende, kuriq ten iSsakéme. <...> j vienqg klausimq atsakymo laukiam jau puse
mety “.

(14) ,,<...> tas HelpDesk (konsultavimo portalas — aut. past.), tu ten turi jungtis, rasyt,
laukt atsakymo kelias dienas.

Sudétinga sistemos (V2) ,,dirbti su ja reikia specifiniy programavimo Ziniy “.

vidin¢ vartotojo sgsaja (12) ,, <...> super sudétinga sistema “.

(14) ,, Labai sudétingas valdymas, pasiklysti kelis kartus kol prasymq suvedi, o jau gi
dirbam ne pirmi metai su ja... "

¢

(15) ,, <...> pati sistema sudétinga labai, be galo.

Neaiski EPS taikymo (12) ,, Dabar ta sistema ,, ant klaustuko kabo “, nebeZinom, ar jg naudoti dar, ar tie
perspektyva duomenys, kuriuos suvedam ,,j laukus “ neina. <..> Lyg girdisi jau is Svietimo skyriaus,
kad jie pripazjsta, kad neveikia sistema, lyg sutartj planuoja nutraukti.*

(15) ,, <...> toks atrodo bereikalingas darbas mano. Darau, nes reikia, o ne todél, kad
nauda kazkokia buty is to...

IS respondenty atsakymy akivaizdu, kad pagrindinis EPS taikymo iSSiikis yra paslaugos teikéjo
(EPS diegéjo) kompetencijos ir bendradarbiavimo trakumas. Pagal interviu dalyviy komentarus
galima suprasti, kad ugdymo jstaigy darbuotojai susiduria su sunkumais del sudétingos vidinés
vartotojo sgsajos, jiems triiksta jgiidziy s€ékmingai dirbti su sistema, todél daznai prireikia pagalbos,
konsultacijos: ,, kazkaip as jg jveikiau, perpratau su laiku, nors labai daug konsultuotis reikéjo
HelpsDesk ‘e (15). Taciau c¢ia iSkyla kita problema, kad, anot respondenty, paslaugos teikéjas
neuztikrina efektyvaus bendradarbiavimo tiek su savivaldybés administracija, tieck su ugdymo
Jstaigomis, todél problemos lieka neissprestos, jstaigy darbuotojai negali testi darbo. Galiausiai visos
Sios situacijos padarinys yra informanty minétas neuZtikrintumas ir neaiSki EPS taikymo
perspektyva ateityje. Reikia pazyméti, kad paslaugos teikéjo nekompetencija ar nefunkcionuojantis
paslaugos servisas Siame darbe mokslinés literatiiros analizé€je nebuvo isskiriami Kkaip budingi
veiksniai e. paslaugy taikymui ir §i sritis turi potencialo ateities tyrimams.

CV W —

IS respondenty nebuvo isgirsti tokie mokslingje literatiiroje iSskirti e. paslaugy teikimo i$Siikiai kaip
gyventojy informacinio ar skaitmeninio rastingumo jgiidZiy stoka ar prieinamumas, politines valios
plésti ir tobulinti paslaugg stoka. Taciau, be lenteléje paminéty dazniausiy respondenty pozitiriy, jie

A

vy —

prasymus popierinius ir tiek.“ (15)), teisinio reguliavimo trukumai (,,Kitas prioritetas ,, arciausiai
jstaigos gyvenantis “ kélé irgi klausimy. <...> nuo kur matuoti? Ar nuo tvoros, ar nuo jéjimo?* (11)).
Galima patvirtinti, kad, kaip ir moksliniuose Saltiniuose teigiama, iSSiikiai maZina pasitikéjima
e. paslaugomis, lemia maza vartojimo aktyvuma, todél pastebéjus jvairias kliutis ir jas
identifikavus, biitina jvesti prevencija bei tobulinti e. paslaugos teikimo procesa.

Toliau pereinama prie septintojo kintamojo E. paslaugos tobulinimas ir plétra tyrimo, kuriuo buvo
siekiama iSmatuoti, kaip planuojama sistema, kuri, kaip parodé tyrimo dalyviy atsakymai, turi
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daugybe i8stkiy, tobulinti ar plésti jos funkcionalumo ribas. 14 lenteléje pateikiami respondenty
pozitriai kalbant apie e. paslaugos tobulinimo galimybes.

14 lentelé. Respondenty poziiiris i e. paslaugos tobulinimg ir plétra (sudaryta autorés)

Respondenty pozZiiiris Poziiirj patvirtinanti citata

Keisti paslaugos tiekéja (V1) ,, <...> galbit reikéty nutraukti sutartj ir ieSkoti naujo paslaugos teikéjo, kuris
galéty tobulinti tq sistemq “.
(V2) ,,<...> jq reikia ne tobulinti, o visiskai keisti, vienareikSmiskai .

(14) ,, As manau, kad visq sistemq reikia tobulinti. Ar gal net keisti. **

Visiskai apriboti (V2) ,,<...> ateina tévai ir jiems sako - teikit per sistemq. Ir viskas. *
galimybe tevams gauti (13) ,, <...> tureéty biiti jvesta griezta ir visoms jstaigoms vienoda tvarka, kad priimti
paslauga tradiciniu badu | oq/img tik per centralizuotq sistemq *.

(15) ,, <...> jei nebelikty galimybés rasyti jstaigose prasymy <...>. Teikty praSymus
tiesiog per sistemq ir tiek.

Nors pirmojoje Sio baigiamojo projekto dalyje nebuvo analizuojami e. paslaugy tobulinimo teoriniai
aspektai, bet Siame tyrime tai svarbus veiksnys. Respondenty nuomonés iSsiskyré ir jie pasitlé dvi
kryptis, kuriomis galima bty judéti, siekiant padaryti EPS tinkamai veikianc¢ia ir tenkinancia visy
suinteresuoty $aliy ltkesc¢ius. T. y., nutraukti sutartj ir ieSkoti naujo paslaugos teikéjo, arba pabandyti
situacija taisyti su esama EPS, taciau apriboti tévams galimybe teikti praSymus ugdymo jstaigose.
Pastebé¢jus, kad sistema susiduria su klititimis ir siekiant pakeisti situacijg i gera, biitina jvertinti
esama situacijg, veélgi — atlikti vidinés ir iSorinés aplinkos analize. Taigi, ir iSgirsti asmeny, kurie
daugiausiai dirba su EPS pasiiilymus bei komentarus dél tobulinimo. Galima numatyti, kad tai yra
erdvé tolimesniam tyrimui, o $is baigiamasis projektas biity tam tinkamas pagrindas.

Apibendrinant antraja interviu dalj Aplinkos analizé, pasiruosimas ir vertinimas galima teigti, kad ir
valdZzios atstovai, ir jstaigy atstovai §ig sritj vertino panasiai (zr. 11 pav.).

4 Apllpk()§_anallle. 5. Poreikio vertinimas 6. I8Sokiai 7. B. paslaugos
pasiruoSimas tobulinimas
PasiruoSimo ir = = TR .

MR = e - T
- < \‘}l! 2,1 < (V2, 12,14, 15) < Keisti d.sldu 0s
Istai imOEmRmu s 5; : e B teikéja ( L 14)
|§le i Ciai Paslaugos teikejo
ai, I UZsienio lietuviy I nggiiva{b}azv'{g? o
Keliamos pl‘ugq = poreikis (V1, I1) ES — =
darbuotojy kompeten- ] °<‘ Neaigkios x
cijos (I1, 12, I5) = = persreklg'vos >
Ivertinta jau veikianti 6§ Poreikis optimizuoti i 2
panasi sistema p mokykly tinkla = =8 Visiskai apriboti
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11 pav. Aplinkos analizés, pasiruoSimo ir vertinimo svarba (sudaryta autorés)
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Antrosios dalies interviu respondenty pagrindiniai iSskirti pozitiriai, pavaizduoti 11 paveiksle,
pateikiami pagal tai, kiek jy tg patj poziiirj pateiké. Daugumos nuomone, triikko pasiruosimo diegti
EPS, nebuvo atlikta tinkama ir pilna aplinkos analizé. Akivaizdu, kad tai lémé nes¢kmg Sio
projekto vystyme. Ivardijama ir kita nesékmés priezastis: vieSyjy pirkimy specifika reikalauja
pasirinkti maziausig kaing pasitliusj tiekéja, jeigu jo sitiloma paslaugos specifikacija atitinka iskeltus
reikalavimus. Kaip teigé informantas 12, ,, ateiciai, tai toks hipotetinis pamgstymas: kas pigu, turbiit
daznu atveju néra kokybiska“. 1§ keliy interviu (informantai V1, V2, 11, 14) buvo galima aiskiai
suprasti, kad paslaugos tiekéjas vertinamas neigiamai, jo jdiegtas produktas nepateisino
liikesciy, todél atsakomybé tenka jam. Taip pat minimas ir politinis kontekstas, t. y. buvo priimtas
sprendimas diegti Alytaus mieste EPS, taciau néra aiSku, ar iki $io sprendimo taip pat buvo atliktas
koks nors aplinkos, poreikio jvertinimas.

IS schemos aiskiai matyti, kad dauguma respondenty mano, kad buvo prastai pasiruosta pries diegiant
EPS, nepakankamai jvertintas poreikis. Visgi, i$ 5 kintamojo aiskéja, kad poreikio tokiai centralizuoto
priémimo sistemai ugdymo jstaigos iSvis nemato dél mazo mokiniy skaiCiaus Alytaus mieste.
Tikétina, kad tokj poziiirj 1émé tai, kad valdzios ir jstaigy atstovai sutinka, kad ji veikia netinkamai,
be to yra labai sunku su ja dirbti dél vartotojo sgsajos sudétingumo. Valdzios atstovai teigia, kad i§
savo puses buvo ruosiamasi diegti $ig sistema jvertinus jau veikiantj sékmingg panaSios elektroninés
sistemos pavyzdj kitoje administraciniy paslaugy teikimo srityje. O jstaigy atstovai mini, kad
daugiausiai atliko organizacinius pasiruo$§imo veiksmus.

Galima sakyti, kad §i susiklosc¢iusi situacija beveik pazodziui patvirtina mokslinéje literatiiroje (zr.
21 psl.) isskiriamg pozitrj, kad bet kokia e. paslauga yra daugialypis procesas ir jam biitina
pasiruosti, atlikti tam tikrus ,,namy darbus®, i§analizuoti e. paslaugai ar elektroninei sistemai
diegti reik§mingus veiksnius, aplinkas, suprojektuoti visa paslaugos teikimo procesa, Kitaip kyla
grésmé, kad e. paslauga patirs nesékmg ir bus jgyvendindama tik biurokratiniame lygmenyje,
negaunant naudos, kurios buvo tikétasi.

3.3.3. Atvirumas visuomenei, visuomenés pasitikéjimas, skaidrumas

Idiegta ir sékmingai taikoma e. paslauga didina visuomenés pasitikéjima ne tik apskritai valdzia, bet
ir pacia paslauga, jos teikimo procesu, uzkardo korupcinio pobtidZio veiksmus, organizacijos tampa
atviresnés visuomenei. Teigiama vartotojo patirtis anks¢iau naudojantis e. paslaugomis didina
gyventojy aktyvuma e. paslaugy vartojime. Prie to stipriai prisideda ir asmens duomeny bei paciy
sistemy saugumas, arba tiksliau — ar gyventojai saugiai jauciasi teikdami savo asmeninius duomenis.
Tokia e. paslaugy ir elektroniniy sistemy vartojimo jtaka apraSoma mokslingje literatiiroje
(zr. 15 psl.).

Interviu metu buvo siekiama suZinoti, ar informantai mato §j teorijoje iSskirta poZzitr praktikoje, ar
suvokia e. paslaugy vartojimga kaip galintj salygoti $iy sri¢iy, poziiiriy tobuléjimg. Respondenty buvo
klausiama ar pasikeité situacija jdiegus EPS Alytaus mieste, biitent kalbant apie skaidrumo didéjima,
viesyjy istaigy atskaitomybe bei atvirumg visuomenei. Taip pat, buvo domimasi, ar pati e. paslauga
yra pakankamai aiski ir informacija apie ja yra tiksli ir iSbaigta, ar asmeny duomenys sistemoje yra
saugts. Toliau $ioje dalyje buvo tiriamas astuntasis kintamasis — Poziiris j skaidrumo ir atvirumo
principus. 15 lenteléje pateikiami interviu dalyviy svarbiausi i$skirti poZzitiriai.
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15 lentelé. Respondenty pozitiris j skaidrumo ir atvirumo principus (sudaryta autorés)

Respondenty pozZiiiris

Poziurj patvirtinanti citata

Apskritai e. sistemy
naudojimas didina
skaidruma,
atskaitomybe,
pasitikéjima

(V1) ,, <...> pasitikéjimas auga, jeigu Zmogus yra tikras, kad j jo elektroning uzklausq
bus sureaguota.

(V2) ,,<...> tai, kas yra uzfiksuota, kiekvienas veiksmas, kurj tu atlieki elektroninéje
erdvéje, yra fiksuojamas minutémis, sekundémis. Ir ¢ia néra vietos interpretacijoms,
nieko nepakeisi.

(12) ,, Ta situacija <...> geréja <...> dél bendro konteksto, dél apskritai visuomenés
tobuléjimo ir valdzios tobuléjimo. Ir visuomené maziau pakanti tampa visokiems
korupciniams dalykams ir darosi pilietiskesné, garsiau kalba, jei mato kazkokius
negerumus.

Idiegus EPS atsirado Siek
tiek daugiau skaidrumo,
pasitikéjimo e.
paslaugomis

(V1) ,, téveliai mato, jaucia, kad kaip ir visos kitos sritys, <...> taip ir ¢ia, <...> vyksta
progresas, ta paslauga tobuléja, tai galbiit didina pasitikéjimgq ir $vietimo sistema pacia,
ar jos jvaizdj gerina “.

(V2) ,, Galbiit daugiau to skaidrumo <...>. Pastebim, kad mazesnis tas atotriikis tarp to,
kq mes planuojame, <...> ir to kq mums teikia jstaigos. <...> Labiau atitinka miisy
planavimg.

(15) ,, Dabar jau kitaip, skaidriau tikrai.<...> matosi ir prasymo statusas, tai tévai jau
Zino, kad tas prasymas gautas, ir gavimo data yra uzfiksuota, registracijos data .

Idiegus EPS maziau
atskaitomybés ir
atvirumo i§ valdzios

(11) ,,<...> po ty pastaby niekas nesikeicia, bet toliau liepiama naudoti sistemqg <...>
matom tokj labiau uZsispyrimq dél Sitos sistemos is savivaldybés .

(12) ,, <...> girdisi kartais gyventojy nepasitenkinimas, kad $tai yra sistema, pinigai
isleisti, bet kur rezultatas?

‘

(13) ,, Kq Zmoneés galvoja tokiu atveju? Kad vél praplauti pinigai.

Sunku vertinti pokycius/
niekas nepasikeité, nes
sistema naudojamasi per

‘

(11) ,, Su Sitos sistemos atéjimu nepasikeité. *
(12) ,, Nemanau, kad galima biity kazkokj pokytj jzvelgti, kurj jtakojo biitent Sitos
sistemos atsiradimas. <...> kaip anksciau tévai galvojo, kad yra budy patekti j norimg

mazai vartotojy mokyklg ar darzZelj, net jei ten néra viety, taip ir dabar galvoja.*

(13) ,, Nekokybiskai jdiegta sistema negali atnesti kazkokio pokycio nei kalbant apie
skaidrumq, nei apie gyventojy pasitikéjimg.

Galima pastebéti, kad ¢ia respondenty nuomones Siek tiek iSsiskyreé, taciau bendra tendencija yra
panasi: jei ir yra stebimas pokytis mieste kalbant apie skaidrumo didéjima, vieSyjy jstaigy
atskaitomybe bei atvirumg visuomenei, tai jis labai nedidelis, neuZtikrintas arba labiau susij¢s
su bendrais visuomenéje bei vieSajame valdyme vykstanciais pokyc¢iais, tobuléjimu. Be to, i$ $ios
dalies galima jzvelgti dar vieng mazo vartotojy aktyvumo prieZastj: moksliniai tyrimai rodo, kad
vartotojy aktyvumas tiesiogiai koreliuoja su visuomenés pasitike¢jimu valdzia, didesnis pasitikéjimas
skatina gyventojus aktyviau naudotis e. paslaugomis, o aktyviai vartojantys e. paslaugas labiau
pasitiki valdzia (zr. 21 psl.). Tq patvirtina ir respondentas 11: ,,Pageréty poziiris, jei sistemos kokybé
pageréty. <...> nes dabar Zmonés nesinaudoja, tai to poziiirio net néra. *“.

Respondentai, kalbédami apie vieSyjy istaigy atvirumg visuomenei neiSskyré moksliniuose
Saltiniuose paminéty aspekty (zr. 18 psl.), kad skaidrumas turi jtakos jstaigy ir paslaugos vartotojy
saveikai, ji tampa lygiaverte, pagarbesne, skatina dialoga, mazina atskirtj. Taip pat skatina gyventojus
isitraukti ] valdyma, sprendimy priémimg, taikyti aukStesnius standartus paslaugoms, labiau
kontroliuoti suteikiamos paslaugos kokybe. Visgi, tikétina, kad §ios tyrimo dalies validumas biity
didesnis, jei sistema biity aktyviai naudojama ir per kelerius jos taikymo mieste metus bty galima
atlikti reikSmingg vertinima.
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Devintasis tiriamas kintamasis yra Komunikacija ir informuotumas. Jis glaudziai susij¢s su pries tai
analizuotais skaidrumo, atvirumo ir pasitiké¢jimo principais, nes moksliniuose Saltiniuose teigiama
(zr. 21 psl.), kad aiski, informatyvi, j vartotojus orientuota komunikacija uztikrina sklandy paslaugos
teikima, plecia gyventojy galimybes vartoti e. paslaugas, didina suvokima apie e. paslaugy potencialg
visuomenéje. Apie paslauga, jos vert¢ bei nauda teikiamos informacijos aiSkumas ir iSbaigtumas,
pagalbos vartotojui teikimas didina pasitik€jima pacia e. paslauga bei elektroninémis sistemomis.
Todél svarbu istirti ar EPS taikymas Alytuje yra aiskus, ar informacija apie procesg ir kriterijus yra
prieinama ir tiksli, ar gyventojai pakankamai informuoti apie EPS galimybes. 16 lentel¢je pateikiami
informanty pateikiami poziiiriai ]} komunikacijg ir informuotumg apie EPS.

16 lentelé. Respondenty pozitris ] komunikacijg ir informuotumg (sudaryta autorés)

Respondenty poziiiris Poziiirj patvirtinanti citata

Vartotojai zino, kad turi | (V1) ,, <...>labiau galbit net komunikavome, kad yra galimybé prasSymus teikti ir
galimybe gauti paslauga | jstaigose, ir per sistemgq, kad jie turéty tq pasirinkimg.

tradiciniu ir elektroniniu (15) ,, <...> esam paminéje, kad prasymus gali teikti per Ugdau alytiskj arba atvyke

biidu jstaigq “.

Tévai turi galimybe (V2) ,, Tvarkos aprasas dél vaiky priémimo yra. Portale yra informacija jkelta.

suzinoti apie paslauga (12) ,, Na, tvarkos aprasas yra prieinamas viesai. Tai kas nori, kam jdomu, tas susirasti
gali. ™

Informacijos triiksta, ji (11) ,, Daug netikslumo atsiranda dél to, kad neaisku, kas yra galutinis paslaugos

néra aiski priziurétojas: jstaiga, savivaldybé ar tos sistemos diegéjas

(13) ,, <...> dauguma net nezino, kad tokia sistema egzistuoja <...>. Komunikacija yra
bloga, neisviesinta Sita paslauga. **

(14) ,, Triksta viesinimo, kad yra tokia sistema, kad yra tas Ugdau alytiskj. <...> paciam
puslapy mazai informacijos “.

(15) ,, <...> ne visi ir Zino apie Sitq sistemq “.

Informacijos ir pagalbos | (11) ,, O dabar gaunam skambuciy is tévy, kad ,, Mes ateisim, ar galésit uzpildyti? . *
kreipiasi j ugdymo

KIC] (12) ,,Jei nesiseka per sistemq pateikti prasymgq, tai skambina mums, j rasting. *
Istaigas

Nors dauguma interviu dalyviy pripazjsta, kad komunikavimas ir savalaikis reikiamos informacijos
pateikimas yra labai svarbis, taciau keturi respondentai teigia, kad Alytuje taikant priémimo j
ugdymo jstaigas sistema, komunikacijos i§ savivaldybés yra per mazai arba ji néra aiski.
Paslaugos vartotojai turi galimybe suzinoti apie e. paslaugos taikymo taisykles, tvarka, taciau ta
informacijg turi susirasti patys (beje, tai patvirtina ir 3.2. poskyryje (zr. 47 psl.) pateikiama EPS
apzvalga), o daZnai tévai tiesiog kreipiasi pagalbos j ugdymo jstaigas. V1 dalyvis teigé, kad norint
1Svengti didesniy keblumy ir gyventojy nepasitenkinimo, ,, sgmoningai tq komunikacijq pristabdéme,
nesidalijome informacija . Galima daryti i§vada, kad, vélgi, tai dar viena priezastis maZzam alytiSkiy
aktyvumui paslaugg gauti elektroniniu bidu.

Literattiroje pateikiama ir daugiau svarbiy aspekty, susijusiy su komunikacija bei informavimu, kurie
nebuvo paminéti (zr. 26 psl.). Neaiskumy gyventojams kelia ir tarp jstaigy nesukoordinuoti
komunikacijos budai bei pati informacija, nefunkcionalus paslaugos dizainas, neatitikimai tarp to,
kokia e. paslauga yra praktikoje, ir kaip ji aprasyta teisiniuose dokumentuose.

Desimtasis kintamasis tiria pozitirj | Asmens duomeny ir sistemos saugumg. Antrame $io darbo
skyriuje atlikta politiné bei teisiné aplinkos analizé rodo, kad tiek ES mastu, tiek nacionaliniu,
gyventojy duomeny saugumui yra skiriamas ypatingai didelis démesys. Moksliniuose Saltiniuose taip
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pat pazymima, kad pasitik¢jimas elektroninémis sistemomis didés, jei gyventojai jausis saugiai dél
savo asmens duomeny (zr. 21 psl.). Uztikrinti kibernetinj sauguma didéjant e. paslaugy kiekiui ir
prieinamumui, yra vienas svarbiausiy technologiniy viesyjy paslaugy modernizavimo uzdaviniy.
17 lenteléje pateikiamo respondenty atsakymai, susij¢ su duomeny ir sistemos saugumu.

17 lentelé. Respondenty pozidiris j duomeny ir sistemos saugumg (sudaryta autorés)

Respondenty pozZiiiris Poziiirj patvirtinanti citata

Duomenys néra saugiis (V1) ,,<...> mes net negalime leisti eksploatuoti tos sistemos su tokiomis saugumo
spragomis “

(11) ,, <...> kitos jstaigos mato tuos duomenis, kur yra prasymas pateiktas, <...> manau
nesuderinama su duomeny apsauga, niekas neturi zZinoti tévy apsisprendimo .

(14) ,, Néra cia jokio duomeny saugumo <...>. Visq informacijq gali matyti.

(15) ,, <...> truputélj chaosas su duomenimis. Visi atviri prisijungusiems jstaigy
vartotojams. “

Duomeny saugumas yra | (V1) ,, <...> sistema naudojasi asmenys, kurie turi pasiraSe darbo sutartis, 0 jose yra
ugdymo jstaigy aiskiai nurodyta duomeny konfidencialumo sqglyga.

atsakomybeje (V2) ,,Kickvienoje jstaigoje dirbantis Zmogus pasiraso konfidencialumo susitarimg.

<...> Tas zmogus, kuris gauna prisijungimq, yra atsakingas.
(15) ,, <...> mes, darbuotojai, pasirasém sutartis, pasiraséem dél konfidencialumo, tai tie
duomenys yra tik miisy Zinioj “.

Respondentai interviu metu teige, kad  viding vartotojo sgsaja prisijunge ugdymo jstaigy darbuotojai
gali matyti visy EPS sistema besinaudojanéiy ,, jstaigy prasymus, visy tévy kontaktus, asmens kodus,
kur koks praSymas pateiktas, specialieji vaiky poreikiai* (14). Be to, vienos ugdymo jstaigos
darbuotojas, anot respondento 14, gali redaguoti kitai ugdymo jstaigai pateiktg praSyma arba jj iStrinti:
., <...> galiu istrinti kitos jstaigos suvestq prasymq, arba prioritetq pakeisti, kaip as noriu*. Visgi,
dauguma respondenty, kurie jvardija Sias spragas, pripazjsta, kad Sie duomenys yra matomi tik
ugdymo jstaigy darbuotojams, kurie turi suteiktg teise dirbti su EPS, todél teoriskai jokie duomenys
1 1Sorg neturéty nutekéti dél pasirasSyty konfidencialumo sutarciy. Informantas IS5 pastebi ir kita EPS
saugumo spraga: ,, <...> biitinai reikia tobulinti vartotojo prisijungimgq. Per e. parasq ar SmartID, o
ne su paprastu slaptazodziu ,,abc123 “, kurio mes net pasikeist negalime. “, todé¢l galima daryti i§vada,
kad tokiu atveju atsiranda rizika duomenims nutekéti ir i§ EPS riby.

Interviu dalyviai apie asmens duomeny saugumg daugiau kalbéjo 1§ EPS taikymo pusés, kaip jie yra
pateikiami vidinéje sistemoje. Vis délto, neiSskyré asmens duomeny ir sistemy saugumo, kaip
salygojancio gyventojy pasitikéjimg elektroninémis sistemomis ar e. paslaugy vartojimo augima.

Apibendrinant tre€igjg interviu dalj, galima daryti i§vada, kad maZzas paslaugos vartotojy aktyvumas,
nepatenkinti gyventojy liikeséiai lemia mazéjantj pasitikéjima vieSosiomis institucijomis, vieSosiomis
paslaugomis, sukuria neigiamas vartotojy patirtis. Prie to prisideda ir skurdus informacinis fonas, nes,
panasu, kad néra patenkinti gyventojy informacijos poreikiai, tévai néra uztikrinti, kuriuo btidu turéty
gauti paslauga, kokius Zingsnius turi padaryti. Zemiau, 12 paveiksle, pateikiami apibendrinti interviu
dalyviy poziiiriai i$ treiosios interviu dalies ir pateikiami pagal tai, kiek tai yra svarbus aspektas
vertinant visy informanty pasisakymus.
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10. Asmens duomeny
saugumas

9. Komunikacija ir
informuotumas

8. Skaidrumas ir
atvirumas
Apskirtai — didéja skaidrumas,
atskaitomybe, pasitikéjimas
(V1, V2, 12)

Informacijos truksta, ji néra
aiSki (11, 13, 14, I5) Duomenys néra saugiis
(VILIL, 14, 15)

SVARBU
SVARBU

Gyventojai Zino apie
paslaugos teikimo kanalus
(VL. 15)

Maziau atskaitomybés ir
atvirumo i§ valdzios
(11, 12, 13)

Siek tiek daugiau skaidrumo, Duomeny saugumas yra

Turi galimybe suZinoti apie

asitikéjimo e. paslaugomis Rt ugdymo jstaigy
. {Vl. V£ 15) § paslaugy (V2, 12) durbuol\(;iq atsakomybéje
(V1, V2, 15)

Pokycius vertinti sunku/

Informacijos ir pagalbos
niekas nepasikeité (11, 12, I3)

kreipiasi j jstaigas (I1, 12)

Salygoja didesnj gyventojy
pasitikejimg elektroninémis
sistemomis

Nesukoordinuota

Skatina bendradarbiavima, b kacii
omunikacija

mazina atskirtj

Nefuncionalus paslaugos

Skatina jsitraukti gyventojus, 1
dizainas

kritikuoti

NEBUVO PAMINETI

Salygoja e. paslaugy
vartojimo augima

NEBUVO PAMINETI

Praktikos ir teiseés akty

Skatina taikyti aukStesnius Ir teise:
neatitikimai

kokybés standartus

12 pav. Atvirumo visuomenei, skaidrumo, pasitikéjimo valdzia ir informuotumo bei asmens duomeny
saugos svarba (sudaryta autorés)

IS interviu dalyviy atsakymy galima daryti iSvada, kad jstaigy atstovai turi kritikos tam tikrais
atzvilgiais miesto valdziai. Darzeliy ir mokykly atstovai daugiausiai teigé, kad nepajauté jokiy
poky¢iy $ioje srityje arba pastebéjo, kad idiegus EPS netgi sumazéjo atskaitomybé ir atvirumas i§
valdZios. Anot mokslininky, jstaigos, kurios sékmingai jgyvendina modernizavimo principus savo
veikloje, yra labiau linke prisiimti atsakomybe uz savo veiksmus, priima labiau koordinuotus,
efektyviai apie juos komunikuoja (zr. 18 psl.). Akivaizdu, kad ugdymo jstaigy atstovai pasigedo $iy
savybiy pradéjus taikyti EPS Alytaus mieste: ,, Reikéty isgirsti mokykly poreikius, nes dabar tai yra
nereaguojama <...>“ (13), ,, <...> jy argumentas - brangiai kainavo sistema, tai dabar ir naudokim *
(11), ,,<...> pati savivaldybé nezino, ko jie siekia, koks tikslas. Strategijos néra* (12). Visgi, buvo
pastebima, kad pats paslaugos procesas tapo Siek tiek skaidresnis, nes, anot informanto 15, ,, Anksciau
tai visokiy ty atvejy biidavo su prasymais, gal kartais nelabai sqziningy... Dabar jau kitaip, skaidriau
tikrai. “ Taip pat interviu parode¢, kad gyventojy informuotumas apie paslauga yra neefektyvus, jo
truksta. Atsizvelgiant } mokslininky rekomendacijas (zr. 23 psl.), svarbu, kad informacija buty tiksli
ir iSbaigta, kiekvienai e. paslaugai yra bitina pagalbos klientams (angl. customer support) funkcija.
Siuo atveju, i3 informanty atsakymy galima suprasti, kad ne visi tévai zino apie EPS taikyma Alytuje,
taip pat, iSkilus problemai, pagalbos kreipiasi j pacias ugdymo jstaigas: ,,Jie daznai labai atraso, kad
., mums nepavyko “. <...> tada praso, kad geriau atsiysciau el. pastu prasymgq jiems uzpildyti. ** (14).
Be to, i$ interviu galima suprasti, kad jstaigy atstovai nepasitiki EPS dél asmens duomeny saugos
ir kity saugumo spragy. Si prieZastis taip pat prisideda prie ugdymo jstaigy nepasitenkinimo EPS,
be to ja galima vertinti kaip didelg rizikg ateityje dél gyventojy duomeny nutekéjimo. Taigi, galima
daryti apibendrinima, kad informacijos ir komunikacijos trikumas maZina EPS vartojimo aktyvuma,
o tiems gyventojams, kurie ja naudojasi, taCiau susiduria su neaiSkumas, klititimis — pasitikéjimag
€. paslaugomis, valdZios sprendimais.
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3.3.4. Elektroninés mokiniy priéemimo j ugdymo jstaigas sistemos vartojimas

Ketvirtoji interviu dalis skirta i$siaiSkinti realy esamos EPS Alytaus miesto savivaldybéje vartojima,
kas motyvuoja ir kas sukelia klilitis gyventojams aktyviau naudotis Sia paslauga. Respondenty
atsakymai padéjo atrasti glaudzias sasajas tarp pries tai buvusiy trijy interviu daliy (viesyjy paslaugy
modernizavimo veiksniy, tiksly, aplinkos analizés ir pasiruo$imo, gyventojy pasitikéjimo,
skaidrumo) ir realios situacijos, realaus Sios paslaugos vartojimo.

Vienuoliktasis kintamasis, kuris apibréztas sgvoky operacionalizacijos matricoje (zr. 5 lent.) yra
EPS vartojimo motyvacija ir kliitys. 18 lenteléje pateikiami respondenty pozitriai. Jy buvo
klausiama, kas motyvuoja gyventojus naudotis labiau e. paslaugomis, nei tradiciniu bidu
teikiamomis. Taip pat — kas kliudo, kodél tévai nesinaudoja elektronine sistema ir kaip biity galima
paskatinti aktyviau naudotis paslauga.

18 lentelé. Respondenty pozitiris j EPS vartojimo motyvacija ir klifitis (sudaryta autorés)

Respondenty poziiiris Poziiirj patvirtinanti citata

Motyvaciniai veiksniai (V1) ,, <...> gyventojai jaucia prasme, kad tai jiems palengvina gyvenimgq. <...>
Biidamas namuose, tu gali bet kuriuo metu gauti paslaugq. <...> didesnis jstaigy
jsitraukimas .

(V2) ,,Jeigu negalima biity popierinio prasymo teikti.
(11) ,, Pirmiausia skaidrumas motyvuoty, jei viskas veikty kaip priklauso. <...> jeigu

aiskiai biity iSkomunikuojama, <...> kad nuo 2024 m. <...> bus tik centralizuotas
prasymy teikimas “.

Klittys ir barjerai (V1) ,, Didziausias stabdis turbiit yra baimé. Kad nemokés, nepasiseks. <...> biina, kad
nesugeba zmogus sau pripazinti, kad nesugeba, kad nepavyksta, todél geriau pasinaudos
tuo tradiciniu biidu, nei suklys, gédq jaus.

(V2) ,, <...>labiau uztikrinti, kad nuéje j jstaigq, pateike prasymgq, jau iSkart gaus
patvirtinimg “.
(11) ,, Sistema yra per sudétinga.

(12) ,,<...> tévams poreikis didesnis teikti rastu prasymqg <...>. Tas pirmas jspidis,
fizinis atéjimas yra svarbus, koks tas mokyklos jvaizdis. *

(13) ,, <...> tritksta paprastumo, aiskumo, geros komunikacijos.
(14) ,,<...> tévai teiks pirmenybe elektroninei sistemai, jei ji bus patogi, aiski. “

(15) ,, <...> tikrai yra Zmoniy, kurie neturi interneto, ar kompiuterio namuose. *

Sitilymai, kaip skatinti (V1) ,, Pagalba pildant prasymus, galbiit paskirtas konsultantas.

EESIaUgos vartojimo (13) . Ir grieztai teikti tik per sistemq.
t .o v g .. . . Lo P
yvuma (14) ,,Jei visi darzeliai sutarty, kad priims prasymus tik elektroniniu biidu, tai tévai taip

ir darys. <...> mes patys, jei ateina prasymq pildyti, tai pasodinam prie kompiuterio ir
padedam pildyti per Ugdau alytiskj.

(15) ,, <...> jei nebelikty galimybés rasyti jstaigose prasymy, tai niekas labai dél to ir
nesupykty.

Kaip matoma, visi respondentai i§skyré pakankamai skirtingas klititis, dél kuriy tévai nesinaudoja
EPS. Atsakymuose paminéti skaitmeniniy jgiidZiy trilkkumas, EPS sudétingumas, komunikacijos
bei aiSkumo trakumas. Taip pat jstaigy atstovai jZvelgia, kad tévai pirmenybe teikia praSymy
teikimui jstaigose dél to, kad labiau pageidauja gyvo kontakto su ugdymo jstaigos darbuotojais, nori
susipazinti su mokyklos aplinka. Visi Sie pozitriai mokslinés literatiiros Saltiniy analizéje iSskiriami
kaip paslaugy dizaino elementai (zr. 23 psl.), kurie turi Zenklig jtakg gyventojy e. paslaugy
jsisavinimui, pozilriui ] jas. Reikia paminéti, kad respondenty teikiami siiilymai, kaip skatinti
gyventojus aktyviau vartoti e. paslauga, nesutampa su mokslinéje literatiiroje pateiktomis
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jzvalgomis. Informantai siiilo panaikinti vieng i§ paslaugos teikimo kanaly (kontaktinj paslaugos
suteikima) ir palikti tik elektroninés sistemos naudojimg. Tuo tarpu mokslininkai teigia, kad bitina
gyventojams suteikti kuo jvairesnius paslaugos teikimo kanalus (zr. 23 psl.) dél didesnio paslaugos
prieinamumo, lankstumo, daugialypiSkumo ir patogumo.

Paskutinis i$§ kintamyjy, dvyliktasis, buvo Realus vartojimo aktyvumas, kuris, labiau tyréjag domino
i§ praktiniy paskaty, bet jo analizés rezultatai patvirtina atliktos teorinés analizes ir praktikoje esancio
atvejo analizés sgsajas: prie$ tai esanciuose skyreliuose respondenty iSskirti poziiiriai suteikia
prielaidas mazam vartotojy aktyvumui naudojantis elektronine mokiniy priémimo j ugdymo jstaigas
sistema. Respondenty atsakymai pateikiami 19 lenteléje.

19 lentelé. Respondenty atsakymai parodantys realy vartojimg aktyvumg (sudaryta autorés)

Respondenty poziiiris Poziiirj patvirtinanti citata
Per EPS gaunamy (V1) ,, Nedidelis jis. Manau iki 10 proc. *
prasymy dalis yra (V2) ,, Sakyciau nedaugiau 10 proc. *

maziau nei 10 proc. . . . . “
p (11) ,, Metai metams nelygu, bet apie 90 proc. yra rastu teikiama.

(12) ,, Is Siuo metu turimy 56 prasymy, 2 yra elektroniniai“. (3,5 proc., — aut. past.)
(13) ,,99 proc.

(I5) ,, Pernai, nors ir tas karantinas buvo, bet vis tiek 99 proc. buvo rastu.

IS respondenty atsakymy matyti, kad tik mazZiau nei 10 proc. tévy prasymus teikia per EPS. Nors
Alytaus miesto savivaldybés strateginiuose dokumentuose (zr. 34 psl.) yra numatyti tikslai vieSyjy
paslaugy modernizavimui, e. paslaugy plétrai, kokybei didinti ir siekiama e. paslaugy teikimo
aktyvuma palaikyti apie 30 proc., panaSu, kad su $ia paslauga kol kas to padaryti nepavyksta. Tiesa,
informantas 14 teigé, kad jo atstovaujamoje jstaigoje aktyvumo procentas yra apie 20 proc. Tai galima
paaiskinti tuo, kad pati jstaiga siekia didesnio tévy jsitraukimo ir kaip matyti i§ anks¢iau analizuoto
skatinimo naudotis e. paslaugomis (Zr. 18 lent.), informantas mingjo, kad ,,mes patys, jei ateina
prasymq pildyti, tai pasodinam prie kompiuterio ir padedam pildyti per Ugdau alytiskj“. Tq pat]
patvirtino ir valdzios atstovas V2, kuris pateiké duomenis 1§ neformaliojo ugdymo jstaigos statistikos,
ir nurod¢, kad ten praSymai per EPS teikiami daug aktyviau ir siekia 20 proc.: ,, neformaliajame yra
apie 20 procenty <...>. Nes ateina tévai ir jiems sako — teikit per sistemgq.". 1§ to galima daryti
apibendrinima, kad ugdymo jstaigos taip pat turéty biiti aktyvesnés ir rodyti iniciatyva bei sitlyti
tévams pagalba, skatindami juos naudotis EPS.

Galiausiai, kaip atkreipé démesj informantas V1, ne visos vieSosios paslaugos gali ir turi biiti
skaitmenizuojamos ir turi buti atsizZvelgta ir j savivaldybés savituma, situacija: , Sistema yra
sistema, bet kol mes turime tq galimybe isnaudoti Zmogiskgji faktoriy, tai turime naudotis. * Sio darbo
mokslinés literatliros analizé parodé, kad vieSyjy paslaugy modernizavimas apima daug platesne
modernizavimo samprata, nei paslaugy perkélimas j elektorine erdve. ,, Sitam procese yra labai
svarbus ir ZmogiSkasis faktorius, supratimas, pajautimas, bendravimas su tévais“, — teige
informantas V1. Sis poziiiris i$skiriamas ir moksliniuose 3altiniuose (zr. 27 psl.), kur teigiama, kad
vis did¢jantis beasmeniskumas teikiant vieSasias paslaugas turi ir neigiamy pasekmiy, pavyzdziui
etiniy — kas yra geresnis valstybés tarnautojas: zmogus ar kompiuteris? Todél respondento nuomoné
turi labai logiska pagrindima, nes Alytus vieSojoje erdvéje pozicionuojamas kaip Seimy miestas ir
ugdymo jstaigos, turédamos galimybe tenkinti visy norinéiy patekti ] ugdymo jstaigas poreikj, turi
tokig privilegija jsiklausyti j tévy pageidavimus: ,, <...> Miisy nedidelio miesto privalumas, kad mes
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ne konvejeriu vaikus paleidziam j mokyklas, o turim tq galimybe artimesnj rysj su tévais palaikyti ir
patenkinti jy prasymus, pageidavimus“ (V1).

Apibendrinant ketvirtaja interviu dalj, galima sugrupuoti respondenty nurodytus motyvacinius
veiksnius bei klittis, taip pat atsakymus, koks yra realus EPS vartojimo aktyvumas pagal svarba, kaip
yra pateikiama 13 paveiksle.

5

11. Motyvacija ir - 12. Realus vartojimas

kliutys

Paprastumo, aiSkumo,
komunikacijos tritkumas (I1,

Per EPS teikiamy praSym
13,14, V1) LD

dalis yra iki 10 proc. (
2,11, 12,13, 1I5)

SVARBU

Turi bati galima teikti tik
per EPS (V2, 13, 14, 15)

Istaigy skatinimas padidina
lelkmmq rasymy eerEPS
dalj iki Opmc (V2.14)

Tévai nori ateiti j mokykla
(V2, 12, 15)

Galimybé praSymg pateikti
istaigoje yra Alytaus miesto
privalumas (V1)

MAZIAU SVARBU

Skaitmenini Fudilq
trukumas (

13 pav. Motyvaciniy veiksniy ir kliti¢iy bei realaus EPS vartojimo svarba (sudaryta autorés)

IS respondenty atsakymy, galima daryti iSvada, kad stebimas mazas priémimo j bendrojo ugdymo
jstaigas naudojant EPS aktyvumas. Tai buvo nustatyta ir tiriant ankstesnius kintamuosius, o $ioje
dalyje dauguma respondenty tai patvirtino procentine iSraiska. Interviu dalyviai teigia, kad EPS yra
sudétinga sistema, truksta paprastumo, patogumo. Taip pat komunikacijos ir aiSkumo i§ valdZios
atstovy. Kaip svarby faktoriy respondentai nurode¢ ir tai, kad daug tévy tiesiog nori atvykti j ugdymo
Jstaiga, nes tokiu atveju turi galimybe susipaZinti su pedagogais, apZiiiréti patalpas. Valdzios atstovai
81 aspekta mato kaip miesto iSskirtinuma, privaluma.

Galima daryti iSvada, kad $is konkretus atvejis patvirtina mokslinés literatiiros analizé&je (zr. 23 psl.)
aprasomg paslaugos dizaino ir paslaugos projektavimo svarbg viesSgsias paslaugas perkeliant |
elektroning erdve: informacija apie paslaugg turi buti tiksli ir iSbaigta, lengvai prieinama. Pats
paslaugos teikimo procesas, interakcija tarp elektroninés sistemos ir vartotojo — greita ir paprasta, kad
asmuo galéty savarankiskai pasinaudoti e. paslauga ir nekelty neigiamy emocijy, biity uztikrintas
paslaugos personalizavimas. Visgi iskilus klititims, turi bati aiSkiai nurodoma, kur asmuo gali kreiptis
pagalbos. Visi Sie elementai turi biiti apgalvoti i§ anksto ir jdiegti paslaugos projektavimo etape. Be
to, reikéty atsizvelgti ir j paslaugos bei tikslinés grupés savituma, analizuoti poreikj.

Apibendrinant tyrimo rezultaty analize, galima teigti, kad Alytaus miesto savivaldybéje jdiegta ir jau
daugiau nei 3 metus taikoma elektroniné mokiniy vaiky priémimo sistema nepateisino litkesciy,
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nebuvo pasiekti iskelti tikslai. Atlikus dvylikos kintamyjy analize ir respondenty poZiirius sugretinus
su mokslinés literatiiros analizéje pateikiamomis jzvalgomis, galima isskirti pagrindines priezastis ir
kliutis, kodeél EPS nepavyko jgyvendinti taip, kaip buvo tikétasi. Interviu dalyviy atsakymy rodé, kad,
Jy poziuriu, viesyjy paslaugy modernizavimas ir pagrindiniai EPS tikslai buvo orientuoti j
visuomeng — paslaugos vartotojus. Mokslinéje literatiiroje yra pateikiama daug platesné viesyjy
paslaugy modernizavimo samprata, kuri apima vieSojo administravimo institucijy pertvarkg,
inovacijy taikymgq, valstybés tarnautojy elgsenos, paziury, jgudziy pokycius. Visgi Organizaciniy
pokyciy, vieSojo administravimo institucijy kaitos tyrimo dalyviai nematé, kaip svarbiy
modernizavimo veiksniy. Taip pat is tyrimy rezultaty analizés galima daryti iSvadg, kad pries diegiant
EPS nebuvo tinkamai pasiruosta jos diegimui, nors moksliniuose Saltiniuose pasiruosimas, aplinkos,
poreikiy analizé jvardijami kaip vieni svarbiausiy veiksniy, uztikrinantys sékmingq e. paslaugos
taikymgq, dél to dabartiniame etape yra susiduriama su jvairiais issukiais, kurie mazina pasitikéjimq
e. paslaugomis, lemia mazq vartojimo aktyvumg. Zinoma, kalbant apie viesyjy e. paslaugy teikimo
sistemq, kurios vartojimo aktyvumas yra mazesnis nei 10 proc., sunku jvertinti ir situacijos mieste
pokyti, kalbant apie didéjantj skaidrumg, pasitikéjimq valdzia, e. paslaugomis, valdZios institucijy
atvirumg. Respondentai nemato ryskaus pokycio, arba jj vertina neigiamai, kaip ir informacijos bei
komunikacijos apie Sig paslauggq, jos teikimo procesq tritkumq. Taip pat informantai vertina vartotojy
motyvacinius veiksnius, kliitis bei samprotauja, kaip paskatinti vartotojus aktyviau naudotis EPS.
Nors sie siilymai ir priestarauja mokslininky rekomendacijoms, tyrime nustatytas vienintelis
praktikoje veiksmingas pasirodes skatinimo biidas — labiau jsitraukti ugdymo jstaigoms ir tiesiogiai
skatinti tévus teikti prasymus per EPS, padéti tai padaryti jiems atvykus j jstaigq. Kaip teigiama
moksliniuose Saltiniuose, teigiama vartotojo patirtis su anksciau vartotomis e. paslaugomis, skatina
tokiu biidu gauti paslaugas ateityje, taigi ugdymo jstaigos prisidéty prie gyventojy svietimo ir padéty
suformuoti teigiamas patirtis.
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ISvados

1. Mokslinés literatiiros analizés dalyje yra teoriniu lygmeniu atsakoma j Sio darbo probleminj
klausimg ir galima teigti, kad e. paslaugos ir elektroninés sistemos padeda uztikrinti vieSyjy
paslaugy modernizavimag. ISskiriami pagrindiniai vieSyjy paslaugy modernizavimo sampratos
elementai, apimantys poky¢ius veiklos, strategijos, technologingje srityje. Sie poky&iai salygoja
paslaugy efektyvumo augima, Siuolaikiska zmogisky iStekliy, vidinio veiklos proceso bei
paslaugos teikimo organizavimo valdyma, kuris remiasi naujosios vieSosios vadybos bei naujojo
viesojo valdymo principais. Svarbiis yra ir vieSyjy paslaugy modernizavimo padariniai. Paslaugy
skaitmenizavimas ir priecinamumo augimas skatina vieSojo sektoriaus institucijy atskaitomybe,
didina skaidruma ir pilieCiy pasitikéjimga tiek vadzia, tiek e. paslaugomis. ] i§skiriamus e. paslaugy
jgyvendinimo veiksnius (ekonominius, techninius, socialinius, organizacinius, teisinius) batina
atsizvelgti dar e. paslaugos projektavimo etape, nes sglygoja e. paslaugos dizaino efektyvuma.
Visgi, paslaugos dizainas, suprantamas taip, kaip pateikiama mokslinés literattiros analizéje, yra
vienas svarbiausiy e. paslaugos elementy, nes apima faktorius, kurie turi tiesioging jtaka
gyventojy aktyvumui, gebéjimui naudotis e. paslaugomis, pasitik¢jimui elektroninémis
sistemomis. Trikstant kokybés ir strateginio apgalvojimo planuojant tokius paslaugos dizaino
elementus, kaip informacijos tikslumas ir iSbaigtumas, elektroninés sistemos patogumas,
prieinamumas, asmens duomeny sauga, personalizavimo galimyb¢ ir pagalba klientams, iSkyla
daugybe kliiiciy, kurios trukdo pasiekti uzsibrézty tiksly ir netgi skatina gyventojus vengti tokio
paslaugos gavimo biido.

2. Viesyjy paslaugy modernizavimo ir elektroniniy sistemy taikymo politinés ir teisinés aplinkos
analizé parodé, kad tiek ES, tiek nacionalinio lygmens strategijose yra skiriama daug démesio
skaitmeninés infrastruktiiros plétrai, kokybei, asmens duomeny bei kibernetiniam saugumui,
e. valdzios koncepcijos plétrai. Sie prioritetai turi padéti elektronines paslaugas padaryti
prieinamesnes, mazinti gyventojy skaitmening atskirtj, efektyvinty vieSyjy institucijy veikla, ji
tapty skaidresne bei pazangesne, uztikrinty aktyvesnj gyventojy isitraukima, skatinty didesnj
pasitikejima. Strateginiai dokumentai yra svarbils priimant ar keiciant teisés aktus, jstatymus,
kurie jgyvendina strategijose numatytus tikslus ir uzdavinius. Jie svarbiis nustatant, kuria kryptimi
linksta skaitmeninimo strategija visose Europos Sajungos $alyse, j kg turéty orientuotis Lietuva
bei kokiomis priemonémis turéty biti siekiama vieSyjy paslaugy modernizavimo Alytaus miesto
savivaldyb¢je. Darbe analizuojama teisin] reglamentavimag galima suskirstyti ] tris dalis: kurie
reguliuoja vieSyjy paslaugy modernizavimg, kurie nustato e. paslaugy ir jy sistemy taikymo
taisykles ir kurie reguliuoja mokiniy priémimg bei $io proceso centralizavimg. Tokia analizé
parod¢ sasajas tarp ES, nacionalinio bei savivaldos lygmens teisés akty ir leidZia aiSkiau suprasti
atsakomybes bei jy pasiskirstyma valdzioje. Kalbant apie EPS Alytaus mieste taikyma, teisés
aktuose galima pastebéti tam tikry neatitikimy su praktika.

3. Atliktas elektroninés priémimo j ugdymo jstaigas sistemos Alytaus miesto savivaldybé¢je taikymo
tyrimas yra svarbus siekiant atsakyti j iSkeltg probleminj klausimg — kaip elektroninés priémimo
1 ugdymo jstaigas sistemos taikymas Alytaus miesto savivaldybéje padeda uztikrinti vieSyjy
administraciniy paslaugy modernizavimg. Tyrimas parodé, kad viesyjy paslaugy modernizavimas
yra labiau orientuotas j visuomeng¢ — paslaugos vartotojus: visuomenéje vykstantys pokyciai
diktuoja poreikj modernizuoti viesasias paslaugas; IKT plétra skatina naudotis e. paslaugomis;
jos modernizuojamos dél didesnio prieinamumo vartotojui; modernizavimas didina skaidruma;
taupo jvairiy rasiy iSteklius (finansinius, laiko, zmogiskuosius). Interviu metu respondentai
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18skyré daugel; moksliniuose tyrimuose i$skirty vieSojo modernizavimo elementy, kas rodo, kad
respondentai aiSkiai suvokia e. paslaugy diegimo reikSme ir tikslus. Visgi, kaip tyrimas parode,
pries diegiant EPS nebuvo tinkamai pasiruoSta jos diegimui, nors moksliniuose Saltiniuose
pasiruoSimas, aplinkos, poreikiy analiz¢ jvardijami kaip vieni svarbiausiy veiksniy, uztikrinantys
s¢kmingg e. paslaugos taikyma, dél to dabartiniame etape yra susiduriama su jvairiais i§sukiais,
kurie mazina pasitikéjimg e. paslaugomis, lemia mazg vartojimo aktyvumg. Taip pat, buvo
tikétasi, kad EPS taikymas padés optimizuoti mokiniy priémimo procesg. Apibendrinant tyrimo
kompetencijos trikumg, ugdymo jstaigos — EPS sudétinguma, gyventojy aktyvumo stokg ir dar
labiau apsunkintg paslaugos teikimo procesa, o patys vartotojai, tikétina, nepakankamai suvokia
Sios konkrecios e. paslaugos potencialg ir pirmenybe teikia tradiciniam paslaugos gavimo budui.
Maza aktyvumg lemia informacijos ir komunikacijos trikumas, o tiems gyventojams, kurie ja
naudojasi, taCiau susiduria su neaiSkumas, klititimis, mazina pasitikéjimg e. paslaugomis,
valdzios sprendimais. Taip pat prie aktyvumo stokos priezas¢iy galima pridéti poreikiy analizés
stoka, prasta e. paslaugos dizaing, vieSojo administravimo jstaigos nepasiruo$ima.
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Rekomendacijos

Alytaus miesto savivaldybés administracijos Teisés skyriui:

perziiiréti sutarties tarp EPS paslaugos tiekéjo ir Alytaus miesto savivaldybés sglygas siekiant
identifikuoti, ar jos yra vykdomos, ar suteikta paslauga atitinka keltus reikalavimus bei
sistemos specifikacijg. NustaCius neatitikimus — inicijuoti teisines procediiras Siems
neatitikimams istaisyti.

Alytaus miesto savivaldybés administracijos Centralizuoto vidaus audito skyriui:

jvertinti vartotojy aktyvuma naudojantis EPS. Identifikuoti priezastis, kodél EPS naudojasi
tik nedidelé dalis tévy. Jvertinti Sios paslaugos efektyvuma ir veiksminguma ir pateikti
iSvadas.

Alytaus miesto savivaldybés Svietimo ir sporto skyriui:

pakoreguoti teisés aktus, kurie reglamentuoja vaiky priémima j ugdymo jstaigas. IStaisyti
teisés aktuose ir praktikoje pastebimus neatitikimus (pavyzdziui, kokiam vaikui yra teikiamas
prioritetas ikimokyklinio ugdymo jstaigoje: tam, kuris yra i§ ,,Seimos auginancios tris ir
daugiau vaiky®, ar tam, kuris yra i§ Seimos, kurioje ,,tévai augina tris ir daugiau vaiky iki 7
mety“. Taip pat patikslinti kai kurias klaidinan¢ias sgvokas (kaip iSmatuoti prioritetg
»arciausiai ugdymo jstaigos®).

skatinti ugdymo jstaigas aktyviai raginti gyventojus teikti praSymus per EPS, padéti tévams
pildyti praSymus per EPS,;

palaikyti su ugdymo jstaigomis intensyvesnj bei produktyvesnj dialoga, komunikacija,
isiklausyti i jy lukesciu, o griZztamajj rysj naudoti paslaugai tobulinti;

skatinti paslaugos tiekéja laikytis sutartyje numatyty salygy, o jei to nepavyksta padaryti,
konsultuotis su Teisés skyriumi dél galimy veiksmy, galbiit dél galimybés keisti paslaugos
tiekeéja;

su paslaugos tiekéju sutarti dél didesnio skaiciaus konsultaciniy valandy HelpDesk portale
ugdymo jstaigoms;

priemus sprendimg skelbti naujg vieSgj; konkursg dél EPS diegimo ir taikymo, tikslinti
keliamus reikalavimus ir specifikacijas uztikrinant biisimos sistemos kokyb¢ maziausia kaina;
nebetoleruoti ugdymo jstaigy pradelsty terminy priimti praSymus, formuoti eiles, pasiraSyti
sutartis su tévais taip uZtikrinant visoms jstaigoms vienodas salygas ir pozicijas. [staigoms
priminti apie arté¢jancius terminus, tai pademonstruojant situacijos stebéjima ir kontrole.

Alytaus ikimokyklinio bei bendrojo ugdymo jstaigoms:

skatinti gyventojus aktyviau naudotis EPS, pasitlyti praSymus teikti internetu atvykus |
ugdymo jstaigg ir pasinaudojant jstaigos kompiuteriu;

aktyviau komunikuoti apie praSymo teikimo kanalus pirmenybe teikiant portalui Ugdau
alytiskj,

laikytis tvarkos aprase nustatyty terminy bei salygy dél praSymy priémimo, eiliy formavimo,
sutar¢iy pasiraSymo, tokiu biidu didinant skaidrumg ir sumazZinant prielaidas gyventojams
tikétis galimybés apeiti tvarkos aprase nustatytas taisykles;

organizuoti biisimy mokiniy susirinkimus, atviry dury dienas, tokiu biidu suteikiant galimybe
tévams susipazinti su ugdymo jstaigomis jau pateikus prasymus per EPS.
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EPS paslaugos tiekéjui:

tobulinti viding vartotojo sasaja, kuri ugdymo jstaigy darbuotojams yra per sudétinga;
apsaugoti asmeninius gyventojy duomenis sistemoje izoliuojant juos nuo kity jstaigy;
organizuoti saugesnj ugdymo jstaigy darbuotojy prisijungima (identifikacijg) i sistema taikant
elektroninés atpazinties priemones (prisijungima per Valdzios vartus);

uztikrinti operatyvy ugdymo jstaigy darbuotojy konsultavima dél iskilusiy problemy. Turi biiti
laikomasi sutartyje numatyty konsultacijos suteikimo termino.
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1 Alytaus miesto savivaldybés bendrojo ugdymo mokyklas tvarkos apraso tvirtinimo*. [Ziliréta
2022-05-20]. Prieiga per interneta: https://va.alytus.Ilt/document/31518

Priemimo j valstybine ir savivaldybés bendrojo ugdymo mokyklg, profesinio mokymo jstaigq
bendryjy kriterijy sqrasas, patvirtintas Lietuvos Respublikos §vietimo, mokslo ir sporto ministro
2004 m. birzelio 25 d. jsakymu Nr. ISAK-1019 ,,D¢l priémimo j valstybine ir savivaldybés
bendrojo ugdymo mokykla, profesinio mokymo jstaiga bendryjy kriterijy saraso patvirtinimo*.
[ziGréta 2022-05-20]. Prieiga per interneta: https://e-
seimas.lrs.It/portal/legal Act/It/ TAD/TAIS.236484/asr?positioninSearchResults=4&searchModel
UUID=b47024a6-db60-448f-ab5a-95b200a340d0

Vaiky priemimo j Alytaus miesto savivaldybés lopselius-darzelius ir mokyklas-darzelius tvarkos
aprasas, patvirtintas Alytaus miesto savivaldybés tarybos 2017 m. spalio 26 d. sprendimu Nr. T-
344 ,,Dél vaiky priémimo j Alytaus miesto savivaldybés lopSelius-darzelius ir mokyklas-darzelius
tvarkos apraso  patvirtinimo®. [ziliréta 2022-05-20]. Prieiga per interneta: https://e-
seimas.lrs.It/portal/legal Act/It/TAD/2e57e260bae811e7b3c5h8ch755e684a/asr?positioninSearch
Results=1&searchModelUUID=58343362-8bda-402b-93e2-015cfe8512cd

Valstybés pazangos strategija ,,Lietuvos pazangos strategija , Lietuva 2030, patvirtinta

Lietuvos Respublikos Seimo 2012 m. geguzés 15 d. nutarimu Nr. XI-2015 ,,Dél Valstybés
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pazangos strategijos ,,Lietuvos pazangos strategija ,,Lietuva 2030 patvirtinimo*. [Zitréta 2022-
05-20]. Prieiga per interneta: https://e-seimas.Irs.lt/portal/legal Act/It/TAD/TAIS.425517

33. Viesojo valdymo tobulinimo 2012-2020 mety programa, patvirtinta Lietuvos Respublikos
Vyriausybés 2012 m. vasario 7 d. nutarimu Nr. 171 ,,Dél vieSojo valdymo tobulinimo 2012-2020
mety programos patvirtinimo®. [ZitGréta 2022-05-20]. Prieiga per internetg: https://e-
seimas.|rs.It/portal/legal Act/It/TAD/TAIS.418407/VYOIiBLpIpF
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Priedai

1 priedas. Savoky operacionalizcija ir klausimyno pagrindimas (sudaryta autorés)

Tiriamieji Kintamasis Klausimai valdZios atstovams Klausimai jstaigy atstovams Kintamojo teorinis pagrindimas
aspektai
Viesyjy 1. Viesyjy paslaugy modernizavimo Kaip manote, dél ko bitina Dél ko biitina modernizuoti vie$gsias | Siekiama iSsiaiskinti respondento
paslaugy veiksniai ir salygos modernizuoti vie$gsias paslaugas? paslaugas? turimg informacinj kontekstg apie
modernizavimas Kas lemia sprendima tradicinj Kaip manote, | ka turéty bati vieSyjy paslaugy modernizavima, e.
taikant paslaugy teikima perkelti j elektroning | atsizvelgta sprendZiant tradicing paslaugy teikima, EPS taikyma (Sa,
elektronines erdve? paslauga perkelti j elektroning erdve? EOCha'ggga, 2016; Mergel, Edelman,
sistemas 2. E. paslaugos taikymo tikslai ir Kokie tikslai buvo numatyti Alytuje | Kokie tikslai buvo numatyti Alytuje aug, 2019)
rezultatai diegiant EPS (kokiu tikslu ji buvo diegiant EPS (kokiu tikslu ji buvo Siekiama nustatyti, kaip pasikeité
diegiamas)? diegiama)? paslaugos telklmo_ procesas jdiegus
Kaip vertinate dabartinius pasiektus Kokius dabar pastebite pokyc¢ius, EPS (Manoharan ir Ingrams, 2018)
rezultatus lyginant su iSsikeltais lyginant su tuo laiku, kai pra§ymai
tikslais? buvo teikiami tik rastu?
3. Vietyjy paslaugy teikimo proceso Kaip, Ygrtinant Jusy is:ta_iga} (skyriy), Kaip, vertinant Jasy jstaiga, pasilf.eité
pokytiai pasikeité paslaugos teikimo procesas paslaugos teikimo procesas pradéjus
pradéjus veikti EPS? veikti EPS?
Aplinkos 4. Aplinkos analiz¢ ir pasiruoSimas Kokie aplinkos vertinimo ir Kokie aplinkos vertinimo ir Siekiama suzinoti, ar buvo atlikti (ir
analizé, pasiruo§imo veiksmai buvo atlikti pasiruo§imo veiksmai buvo atlikti kokie) pasiruo§imo diegti EPS
pasiruos§imas ir pries diegiant Sig sistemg? pries diegiant §ig sistemg? veiksmai: nustatytas poreikis;
vertinimas suinteresuotos $alys, numatytos juy

5. Poreikio vertinimas

6. E. paslaugos diegimo, taikymo
i§§ukiai

7. E. paslaugos tobulinimas ir plétra

Kokie pokyciai buvo atlikti jstaigoje
(skyriuje) pries diegiant Sig sistema?
Idiegus?

Kaip buvo jvertintas EPS poreikis
Alytuje pries diegiant Sig sistema?
Kaip manote, su kokiais isSukiais $iuo
metu susiduria centralizuoto
priémimo procesas?

Kaip planuojama tobulinti ir plésti
EPS?

Kokie pokyciai buvo atlikti jstaigoje
pries diegiant $ig sistema? Jdiegus?
Jusy atsakomybés ribose?

Kaip vertinate CVPS poreikj Alytuje?

v —

Su kokiais i$Stikiais susiduriate
dirbdami su EPS?

Ka reikeéty tobulinti ir kaip plésti
EPS?

veiklos ir atsakomybés; atlikta
aplinkos analiz¢; jvertintos rizikos,
grésmeés; o jau jdiegus — ar atliekamas
sistemos, vartotojy poZitirio
vertinimas (Ashaye ir Irani, 2019;
Pleger ir kt., 2020).




Atvirumas 8. Pozitiris | skaidrumo ir atvirumo Kaip manote, ar e. sistemy Kaip vertinate $ios situacijos pokytj Tiriama, kaip EPS taikymas keicia
visuomenei, principus naudojimas skatina skaidruma ir Alytuje jdiegus EPS? gyventojy poziarj j skaidrumo
visuomenés atskaitomybeg? Pagriskite. pricipus, vieSyjy institucijy
pasitikéjimas, Ar pastebite Sios situacijos pokytj Kaip manote, kaip, jdiegus EPS, atskaitomybe, kaip kinta gyventojy
skaidrumas Alytuje jdiegus EPS? pasikeité tévy pozifiris j praSymy pasitikejimas (Perez-Morote ir kt.,
teikimo proceso skaidruma ir 2020; Asif ir Rathore. 2021)
9 K kaciia ir inf : atskaitomybe?
. Komunikactja Ir Intormuotumas . . . ieki i
J Kaip vertinate priemones, kuriomis Kaip vertinate tévy informuotuma Siekiama nustatyti, ar pakankama yra
tévai informuojami apie centralizuotg | apie CVPS naudojima tai, kaip yra komunl.ka.lcua apie pas.laugq, ar
priémima j jstaigas, jo teikiama nauda | priimami sprendimai (kaip yra vartotojui pateikiama informacija yra
(pavyzdziui, kaip tévai suZino, pagal vykdoma mokiniy atranka j jstaigas), tiksli, iSbaigta, prieinama (Chan ir kt.,
kokius kriterijus jy vaikai yra kai prasSymai teikiami per EPS? 2021)
priimami)?

10. Asmens duomeny bei sistemos Kaip manote, ar saugiis yra asmeny Kaip manote, ar saugiis yra asmeny Tiriama, koks respor.lde.:ntq poZiliris

saugumas duomenys, kurie yra naudojami EPS duomenys, kurie yra naudojami EPS asmens duomen‘} bei sistemos
viduje? viduje? saugumg (Chan ir kt.,2021, Europos

Komisija, 2010)

Elektroninés 11. EPS vartojimo motyvacija ir Kas motyvuoja, lemia tévy aktyvuma | Kas motyvuoja, lemia tévy aktyvuma | Siekiama nustatyti veiksnius,
mokiniy klititys naudotis e. sistema, o ne tradiciniu naudotis e. sistema, o ne tradiciniu darancius jtaka EPS vartojimo
priémimo | budu teikti praSymus? budu teikti praSymus? aktyvumui, bei klifitis (Alzahrani ir
ugdymo jstaigas Kokias galétuméte jvardyti klidtis, dél | Kokias galétuméte jvardyti kliatis, del | Kt 2017; Solvak ir kt.,, 2019; Glyptis
sistemos ko tévai, kurie renkasi prafymus teikti | ko tévai, kurie renkasi prasymus teikti | I" Kt 2020)
vartojimas ra$tu, nesinaudoja e. sistema? ra$tu, nesinaudoja e. sistema?

Kaip skatinami tévai/globéjai teikti Kaip skatinami tévai/globéjai teikti

prasymus per EPS? prasymus per EPS?

12. Realus vartojimo aktyvumas Ar galétuméte pr(?c?ntai_s nuse_lk_yt_i, Ar galétuméte prqcsmtai_s nuse_lk_yt_i, Norima. i$siaiskinti, koks yra re.alus
koks yra elektroniniu bei tradiciniu koks yra elektroniniu bei tradiciniu vartotojy aktyvumas naudojantis EPS
budy (rastu) teikiamy prasymy budy (rastu) teikiamy prasymy
santykis jstaigoje/mieste? santykis jstaigoje/mieste?

Eksperto Koks jusy vaidmuo dirbant su EPS? Vertinama respondento informacijos

charakteristika

Kokia patirtis (metais) dirbant su EPS?

tikslumas, patikimumas, vertingumas
atsizvelgiant j jo asmening patirtj
dirbant su EPS
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2 priedas. Preambulé ir klausimynas valdZios atstovams
Interviu baigiamajam magistro studiju projektui
»Elektroninés priémimo j ugdymo jstaigas sistemos taikymas Alytaus miesto savivaldybéje*

Temos aktualumas. Daugéjant sriciy, kuriose paslaugos teikiamos elektroninémis priemonémis, ple¢iantis e. paslaugy vartojimui nei§vengiamai iSauga
gyventojy liikkesCiai ir patogus, efektyvus bei kokybiSkas e. paslaugy teikimas tampa pageidautinas visose vieSojo valdymo srityse. Elektroninés
priemonés i§ esmés keicia sgveikg tarp gyventojy ir valstybés tarnautojy, koreliuoja tiek vienos, tiek kitos pusés veiksmus, reikalingus suteikti/gauti
norimg paslaugg, jy trukme, apimtj, kanalus. Elektroninés sistemos teikiant vie$gsias paslaugas yra dazniausiai pasirenkamos siekiant sutaupyti laiko,
iSvengti eiliy, biurokratiniy procediiry (tam iSnaudojant valstybiniy registry funkcionalumg), eliminuoti laiko, vietos faktoriy (gyventojas gali gauti
paslauga bet kuriuo metu, i$ bet kurios vietos).

Tyrimo klausimas — kaip elektroninés priémimo j ugdymo jstaigas sistemos taikymas Alytaus miesto savivaldybéje padeda uztikrinti vieSyjy
administraciniy paslaugy modernizavima?

Tyrimo etika. Interviu bus jraSomas, ta¢iau darbe bus naudojama interviu pazodiné transkripcija. Duomenys bus naudojami tik mokymosi tikslais
magistriniame darbe, pateikiami anonimiskai (interviu dalyvj priskiriant vienai i§ grupiy, t. y. ,,ValdZios atstovas* arba ,,Istaigos atstovas). Tyréjas
besalygiskai pripazjsta ir gerbia asmens nepriklausomybe, jo laisve dalyvauti arba atsisakyti dalyvauti tyrime arba sustabdyti interviu bet kuriuo metu.

Tyrimo interviu. Interviu sudaro 18 atviry klausimy. Klausimy temos ir klausimai sudaryti atsizvelgiant j teorinius vieSyjy paslaugy modernizavimo
aspektus, atliktus mokslinius tyrimus bei jy analiz¢. Tyrimo interviu tikslas — patvirtinti arba paneigti teorinj Sios srities pagrindima praktikoje jau
veikiancio pavyzdzio atveju.

Tyrimg atlieka Kauno technologijy universiteto VieSojo administravimo studijy  magistrant¢ leva Radzvilien¢ (tel. +370 601 23 121,
ieva.radzviliene@ktu.edu).
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Kintamasis (klausimo
tema)

Klausimai valdzZios atstovams

Viesyjy paslaugy 1. Kaip manote, dél ko bitina modernizuoti vie$asias paslaugas?
m_OdemizaVima§ 2. Kas lemia sprendima tradicinj paslaugy teikima perkelti j elektroning erdve?
;?;':j:q;‘;'ektromnes 3. Kokie tikslai buvo numatyti Alytuje diegiant EPS (kokiu tikslu ji buvo diegiamas)?
4. Kaip vertinate dabartinius pasiektus rezultatus lyginant su i$sikeltais tikslais?
5. Kaip, vertinant Jiisy jstaigg (skyriy), pasikeité paslaugos teikimo procesas pradéjus veikti EPS?
Aplinkos analizé, 6. Kokie aplinkos vertinimo ir pasiruo§imo veiksmai buvo atlikti prie§ diegiant $ia sistema?
pasiruoéimag i_r 7. Kokie poky¢iai buvo atlikti jstaigoje (skyriuje) pries§ diegiant $ig sistema? Idiegus?
p?g::aeléggs teikimo 8. Kaip buvo jvertintas EPS poreikis Alytuje prie§ diegiant §ig sistema?
P 9. Kaip manote, su kokiais i$§iikiais §iuo metu susiduria centralizuoto priémimo procesas?
10. Kaip planuojama tobulinti ir plésti EPS?
Atvirumas visuomenei, 11. Kaip manote, ar e. sistemy naudojimas skatina skaidrumg ir atskaitomybe? Pagriskite.
ViSl'l(?l‘Il.eEléS 12. Ar pastebite Sios situacijos pokytj Alytuje jdiegus EPS?
EE;:S?:S; I;Sas, 13. Kaip vertinate pri;moqes, Furigmis j[év'ai infor‘I'nuoja'mi apie centralizuotg priémima j jstaigas, jo teikiamg naudg (pavyzdziui, kaip tévai
suzino, pagal kokius kriterijus jy vaikai yra priimami)?
E. paslaugy bei 14. Kas motyvuoja, lemia tévy aktyvuma naudotis e. sistema, o ne tradiciniu biidu teikti prasymus?
elektroniniy sistemy 15. Kokias galétuméte jvardyti kliditis, dél ko tévai, kurie renkasi praSymus teikti raStu, nesinaudoja e. sistema?
vartojimo veiksniai 16. Kaip manote, ar saugiis yra asmeny duomenys, kurie yra naudojami EPS viduje?
17. Kaip skatinami tévai/globéjai teikti praSymus per EPS?
18. Ar galétuméte procentais nusakyti, koks yra elektroniniu bei tradiciniu biidy (rastu) teikiamy prasymy santykis jstaigoje/mieste?

Eksperto
charakteristika

Koks jasy vaidmuo dirbant su EPS?
Kokia patirtis (metais) dirbant su EPS?
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3 priedas. Preambulé ir klausimynas jstaigy atstovams
Interviu baigiamajam magistro studijy projektui
»Elektroninés priémimo j ugdymo jstaigas sistemos taikymas Alytaus miesto savivaldybéje*

Temos aktualumas. Daugéjant sriciy, kuriose paslaugos teikiamos elektroninémis priemonémis, ple¢iantis e. paslaugy vartojimui nei§vengiamai iSauga
gyventojy liikesciai ir patogus, efektyvus bei kokybiskas e. paslaugy teikimas tampa pageidautinas visose vieSojo valdymo srityse. Elektroninés
priemonés i§ esmés keicia sgveikg tarp gyventojy ir valstybés tarnautojy, koreliuoja tiek vienos, tiek kitos pusés veiksmus, reikalingus suteikti/gauti
norimg paslaugag, jy trukme, apimtj, kanalus. Elektroninés sistemos teikiant vie$gsias paslaugas yra dazniausiai pasirenkamos siekiant sutaupyti laiko,
iSvengti eiliy, biurokratiniy procediiry (tam iSnaudojant valstybiniy registry funkcionaluma), eliminuoti laiko, vietos faktoriy (gyventojas gali gauti
paslauga bet kuriuo metu, i$ bet kurios vietos).

Tyrimo klausimas — kaip elektroninés priémimo j ugdymo jstaigas sistemos taikymas Alytaus miesto savivaldybéje padeda uztikrinti vieSyjy
administraciniy paslaugy modernizavima?

Tyrimo etika. Interviu bus jraSomas, ta¢iau darbe bus naudojama interviu pazodiné transkripcija. Duomenys bus naudojami tik mokymosi tikslais
magistriniame darbe, pateikiami anonimiskai (interviu dalyvj priskiriant vienai i§ grupiy, t. y. ,,ValdZios atstovas“ arba ,,Istaigos atstovas). Tyréjas
besalygiskai pripazjsta ir gerbia asmens nepriklausomybe, jo laisve dalyvauti arba atsisakyti dalyvauti tyrime arba sustabdyti interviu bet kuriuo metu.

Tyrimo interviu. Interviu sudaro 18 atviry klausimy. Klausimy temos ir klausimai sudaryti atsizvelgiant j teorinius vieSyjy paslaugy modernizavimo
aspektus, atliktus mokslinius tyrimus bei jy analiz¢. Tyrimo interviu tikslas — patvirtinti arba paneigti teorinj Sios srities pagrindima praktikoje jau
veikiancio pavyzdzio atveju.

Tyrima atlieka Kauno technologijy universiteto VieSojo administravimo studijy magistranté Ieva Radzviliené¢ (tel. +370 601 23 121,
ieva.radzviliene@ktu.edu).
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Kintamasis (klausimo
tema)

Klausimai jstaigy atstovams

Viesyjy paslaugy 1. D¢l ko biitina modernizuoti vie$asias paslaugas?
mOdemi_ZaVimaS taikant 2. Kaip manote, j ka turéty biti atsizvelgta sprendziant tradicing paslauga perkelti j elektroning erdve?
elektronines sistemas 3. Kokie tikslai buvo numatyti Alytuje diegiant EPS (kokiu tikslu ji buvo diegiama)?
4. Kokius dabar pastebite poky¢ius, lyginant su tuo laiku, kai pra§ymai buvo teikiami tik rastu?
5. Kaip, vertinant Jiisy jstaiga, pasikeité paslaugos teikimo procesas pradéjus veikti EPS?
Aplinkos analizé, 6. Kokie aplinkos vertinimo ir pasiruo§imo veiksmai buvo atlikti prie§ diegiant $ig sistema?
pasiruoéimag i_r 7. Kokie poky¢iai buvo atlikti jstaigoje pries§ diegiant $ig sistemg? Idiegus? Jusy atsakomybés ribose?
p?g::ael;ggs teikimo 8. Kaip vertinate CVPS poreikj Alytuje?
P 9. Su kokiais isSukiais susiduriate dirbdami su EPS?
10. Ka reikéty tobulinti ir kaip plésti EPS?
Atvirumas visuomenei, 11. Kaip vertinate Sios situacijos pokytj Alytuje jdiegus EPS?
visg(?rn.ejpés 12. Kaip manote, kaip, jdiegus EPS, pasikeité tévy pozidris j praSymy teikimo proceso skaidrumg ir atskaitomybe?
EE;:S?;S; I;Sas, 13. Kaip Ver‘tina'lte' té\{u[ informuotuma apie CVPS naudojimg tai, kaip yra priimami sprendimai (kaip yra vykdoma mokiniy atranka j jstaigas), kai
prasymai teikiami per EPS?
E. paslaugy bei 14. Kas motyvuoja, lemia tévy aktyvuma naudotis e. sistema, o ne tradiciniu biidu teikti pra§ymus?
elektroniniy sistemy 15. Kokias galétuméte jvardyti kliditis, dél ko tévai, kurie renkasi praSymus teikti rastu, nesinaudoja e. sistema?
vartojimo veiksniai 16. Kaip manote, ar saugiis yra asmeny duomenys, kurie yra naudojami EPS viduje?
17. Kaip skatinami tévai/globéjai teikti praSymus per EPS?
18. Ar galétuméte procentais nusakyti, koks yra elektroniniu bei tradiciniu buidy (rastu) teikiamy praSymy santykis istaigoje/mieste?

Eksperto charakteristika

Koks jasy vaidmuo dirbant su EPS?
Kokia patirtis (metais) dirbant su EPS?
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