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Santrauka

Magistro baigiamajame projekte modeliuojami ir analizuojami vartotojo patirt] lemiantys veiksniai
elektroniniu buidu registruojant civilinés biklés aktus ir iSduodant jy iSraSus. Dabartiniu laiku
organizacijos teikiancios vieSgsias paslaugas daugiau démesio skiria vartotojo patirties gerinimui, jos
analizei. Nors daugumoje jy yra vykdoma vartotojy aptarnavimo stebésena, taCiau truksta naujo
poziiirio | gautg vartotojo patirt] uz suteiktas paslaugas. Visos teikiamos paslaugos turéty atitikti
vartotojy poreikius, o organizacijos, kurios jas teikia, turéty suteikti didziausig paslaugy nauda, taip
sukuriant vartotojui paslaugos verte. Vis daugiau organizacijy modernizuoja viesyjy paslaugy teikimag
elektroniniu biidu, tam reikalingi branglis informaciniai technologiniai sprendimai, kurie véliau
reikalauja inovatyvaus ir toliaregiSko poziiirio j paslaugas, gebéjimy naudotis Siomis technologijomis
tiek Siy paslaugy teikéjams, tiek jy vartotojams. Ukmergés rajono savivaldybés administracijos
Civiliné metrikacijos ir dokumenty valdymo skyrius registruoja ir iSduota gimimo, mirties, santuokos,
santuokos nutraukimo, pakeitimo ar papildymo civilinés biiklés akto jrasus ir juos liudijancius iSrasus.
Elektroninémis priemonémis teikiamos paslaugos vertinamos dél jy patogumo vartotojams, verslui
bei patiems paslaugy teikéjams, taciau didzioji dalis civilinés metrikacijos skyriaus vartotojy kreipiasi
1 jstaiga tiesiogiai. Paslaugy skaitmeninimas taupo kastus laiko ir pinigy atzvilgiu, tai patogus biidas
gauti paslaugas vartotojams aktualiu laiku ir tinkamoje vietoje. Siuo laiku, §i tema, yra pakankamai
aktuali ir daugelio mokslininky apraSoma jvairiais skirtingais rakursais. Vartotojy patirtis
elektroninése vieSosiose paslaugose yra mazai tyrinéta, taciau privatus sektorius turi daug atlikty
tyrimy Sioje srityje. Kadangi paslaugy jvairove yra didele, o kai kurios jy pakankamai sudétingos,
tenka ieSkoti vis naujy biidy, kaip patenkinti vartotojy poreikius ir teikti paslaugas greitai, efektyviai
bei kokybiskai. Vartotojy patirties analizé¢ ir jvardinti veiksniai, galéty turéti jtakos toliau
priimamiems svarbiems sprendimams. Dél esamy galimybiy, baigiamojo projekto tyrimg pasirinkta
atlikti autorés darbo jstaigoje, Ukmerges rajono savivaldybés administracijos Civilinés metrikacijos
ir dokumenty valdymo skyriuje. Svarbu iSsiaiskinti, ar vartotojams, kurie naudojasi elektroninémis
paslaugomis, patogu ir aiSku jomis naudotis, kylancias problemas, sudétingas proceso etapo vietas.
I8kelta problema — Kokie yra vartotojy patirties elektroniniu biidu registruojamy civilinés biiklés akto
iraSy ir iSduodamy jy iSraSy lemiantys veiksniai? Tyrimo objektas — elektroniniy vieSyjy paslaugy
vartotojy patirtj lemiantys veiksniai. Tyrimo tikslas — iSanalizuoti vartotojy patirt] lemiancius
veiksnius elektroniniu biidu registruoty civilinés buklés akto jrasy ir iSduodamy jy iSrasy Ukmergées
rajono savivaldybés administracijoje. Tikslui pasiekti iSkelti trys uzdaviniai: 1) sudaryti teorinj e.
viesSyjy paslaugy vartotojy patirties veiksniy modelj; 2) pritaikyti teorinj e. vieSyjy paslaugy vartotojy
patirties veiksniy modelj elektroniniu biidu teikiamy civilinés buklés akto jrasy registravimo ir
iSdavimo paslaugy analizei Lietuvoje; 3) ivertinti vartotojy patirtj Ukmergés rajono savivaldybés



administracijoje, taikant vartotojy patirties veiksniy model; elektroniniu bidu teikiamy civilinés
biiklés akto jrasy registravimo ir iSdavimo paslaugose. Tyrimui atlikti buvo naudojama mokslinés
literatiiros analize, teisés akty ir dokumenty turinio analizé, teorinis modeliavimas, statistiniy
duomeny analizé, duomeny rinkimas ir sisteminimas, lyginamoji analizeé, apibendrinimas. Gauti
duomenys iSanalizuoti, susisteminti ir apibendrinti, remiantis gautais duomenimis suformuluotos
1Svados ir pateiktos rekomendacijos Civilinés metrikacijos ir dokumenty valdymo skyriaus vedé¢jai,
Teisingumo ministerijai, V] Registry centrui. Sudarytas ir pritaikytas modelis parodé kad: civilinés
metrikacijos e. paslaugy savitarnos sistema yra ganétinai sudétinga, triiksta aiSkumo, iSsamesnio
paaiskinimo kaip ja naudotis; sudétinga rasti prisijungima prie civilinés metrikacijos e. paslaugy
savitarnos; neaiski apmokéjimo sistema. Baigiamaji projekta sudaro jvadas, trys skyriai, iSvados,
rekomendacijos, literatiros ir informacijos $altiniy sarasas, priedai.
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Summary

In this master's final project, the determinants of user experience registering acts of civil status
electronically and issuing their extracts are modelled and analysed. Nowadays, organizations
providing public services pay more attention to the improvement of user experience and its analysis.
Although most of them have customer service monitoring, there is a lack of a new approach to the
received user experience for the services provided. All services provided should meet the users’ needs
and the organizations that provide them ought to provide the maximum benefit of the services, thereby
creating the value of the service for the user. More and more organizations are modernizing the
provision of public services electronically; this requires expensive information technology solutions,
which later require an innovative and far-sighted approach to services, an ability to use these
technologies for both the providers of these services and their users. The Civil Registry and Document
Management Department of Ukmergé District Municipal Administration registers and issues records
of birth, death, marriage, divorce, amendment or addition to the civil status act and extracts certifying
them. The services provided by electronic means are valued for their convenience for users,
businesses and service providers themselves, but the majority of users of the civil registration
department contact the institution directly. Digitization of services saves costs in terms of time and
money; it is a convenient way to get services to users at the right time and in the right place. At this
time, this topic is relevant enough and is described by many scientists from various different angles.
User experience in e-public services is little researched, but the private sector has done a lot of
research in this area. Since the variety of services is large and some of them are quite complex, we
have to look for new ways to meet the needs of users and provide services quickly, efficiently and
with high quality. The analysis of user experience and named factors could influence further
important decisions. Due to the existing possibilities, the study of the final project was chosen to be
carried out in the author's workplace, in the Civil Registry and Document Management Department
of Ukmerge District Municipal Administration. It is important to find out whether it is convenient
and clear for users who use electronic services to use them, the problems that arise and the difficult
parts of the process stage. The issue has been raised: what are the determinants of consumer
experience of electronically registered civil status records and their issued extracts? The object of the
study is the factors determining users’ experience concerning electronic public services. The purpose
of the study is to analyse the factors that determine the user experience of electronically registered
records of the civil status act and their extracts issued by the administration of Ukmergé District
Municipality. To achieve the goal, three tasks were set: 1) to create a theoretical model of factors of
user experience of electronic public services; 2) to apply the theoretical model of electronic public
service user experience factors for the analysis of electronically provided civil status act records



registration and issuance services in Lithuania; 3) to evaluate the users’ experience after performing
an analysis of the services of registration and issuance of records of the civil status act provided
electronically in the administration of Ukmerge District Municipality. Analysis of scientific literature,
content analysis of legal acts and documents, analysis of statistical data, theoretical modelling, data
collection and systematization, comparative analysis and summarization were used for the research.
The received data was analysed, systematized and summarized; based on the received data,
conclusions were formulated and recommendations were presented to the head of the Civil Registry
and Document Management Department, the Ministry of Justice and the Centre for Registers of
Public Enterprises. The compiled and adapted model showed that: civil registration e. service system
is rather complicated, there is a lack of clarity, a more detailed explanation of how to use it; it is
difficult to find a connection to the civil registry’s e. service system; unclear payment system.

The final project consists of an introduction, three chapters, conclusions, recommendations,
appendices, a list of literature and information sources.
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Santrumpy ir terminy sgarasas
Santrumpos:
MGVDIS — Metrikacijos ir gyvenamosios vietos deklaravimo informaciné sistema;

ESPBI IS — Elektroninés sveikatos paslaugy ir bendradarbiavimo infrastruktiros informaciné
sistema;

E. paslaugos — elektroninés paslaugos;

PSO — Pasaulio sveikatos organizacija;

JTO - Jungtiniy Tauty Organizacija;

DUK - dazniausiai uzduodami klausimai;

IRT — informacinés ir rysiy technologijos;

Terminai:

Ex officio — i§ pareigos; pagal savo tarnybos pareigas (lietuviy Zodynas);

Modeliavimas — tiriamojo objekto savybiy pakartojimas kitame objekte (modelyje) norint geriau
pazinti tiriamajj objekta (Vainien¢, 2005).

Apostille — dokumente esanCio paraSo, pasiraSiusio asmens pareigy ir antspaudo tikrumo
patvirtinimas pazyma Apostille, numatyta 1961 m. spalio 5 d. Hagos konvencijoje dél uzsienio
valstybése iSduoty dokumenty legalizavimo panaikinimo (Dokumenty legalizavimo ir tvirtinimo
pazyma (Apostille) tvarkos aprasas, jsigaliojo 2006-11-05) ;

Paslauga — paslauga yra suprantama kaip vert¢ kuriantis procesas, kuris yra interaktyvus, o sukurta
verté tenkina visas joje dalyvaujancias Salis (Skackauskiene, & Vesterte, J., 2018).

VieSosios paslaugos — valstybés ar savivaldybiy kontroliuojamy juridiniy asmeny veikla teikiant
asmenims socialines, §vietimo, mokslo, kultiiros, sporto ir kitas jstatymy numatytas paslaugas, kurias
jstatymy numatytais atvejais ir tvarka gali teikti ir kiti subjektai. (Dzemydiené ir kt., 2016).

Elektroninés vieSosios paslaugos — tai skirtingomis elektroninémis priemonémis, pasinaudojant
jvairiais informaciniy ir ry$iy technologijy kanalais ir priemonémis teikiamos jvairios socialines,
Svietimo, mokslo, kultiiros, sporto ir kitos jstatymy numatytos paslaugos pilieCiams, verslo
subjektams, siekiant bendradarbiauti tarpusavyje ir atlikti §iy asmeny poreikius tenkinancius jvairius
veiksmus (Milé ir Junevicius, 2013).
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Ivadas

Temos aktualumas. Visame pasaulyje paskutiniuosius du deSimtmecius vykdomi vieSyjy paslaugy
modernizavimo, efektyvinimo ir kokybés gerinimo veiksmai. VieSosios organizacijos siekia atliepti
vartotojy poreikius, jsiklausyti j jy norus bei likescius. Organizacijos, teikiancios viesgsias paslaugas,
daugiau démesio skiria vartotojo patirties gerinimui ir jos analizei. Nors daugumoje tokiy
organizacijy yra vykdoma vartotojy aptarnavimo stebésena, taCiau truksta naujo poziiirio | gauta
vartotojo patirtj uz suteiktas paslaugas. Visos teikiamos vieSosios paslaugos turi atitikti vartotojy
poreikius. Organizacijos, kurios jas teikia, turi pasirtipinti suteikti didZiausig $iy paslaugy nauda, taip
sukuriant vartotojui paslaugos verte.

Lietuvoje teisés aktai pateikia dvi vieSasias paslaugas apibiidinanciy paslaugy sampratas, tai yra
administracings ir vieSosios paslaugos. Siame darbe visos paslaugos, atitinkan¢ios vieasias paslaugas
yra vadinamos vieSosiomis paslaugomis. Vis daugiau organizacijy plecia vieSyjy paslaugy teikimg
elektroniniu biidu (toliau e. budu), tam reikalingi brangts informaciniai technologiniai (toliau — IT)
sprendimai, kurie véliau reikalauja inovatyvaus ir toliaregiSko pozilirio j paslaugas, gebéjimy
naudotis Siomis technologijomis tiek Siy paslaugy teikéjams, tiek jy vartotojams. Elektroninés
vieSosios paslaugos (toliau e. vieSosios paslaugos) palengvina jy pasickiamuma vartotojams, yra
prieinamos 24/h per parg ir 7 dienas per savaite, todél jas galima gauti kiekvienam patogiu laiku.
Globaliame pasaulyje bei modernizacijos ir skaitmenizavimo jkarsStyje Siy paslaugy poreikis plinta,
taciau aktualus ir jy patogus priecinamumas vartotojams, skirtingi paslaugy teikimo bidai, aiskiai
suprantamos pildymo formos. Daugumoje teikiamy e. vieSyjy paslaugy naudojamas jvairiy funkcijy
perteklius, apsunkinantis vartotojams paslaugos vartojimg ir eikvojantis didesnes laiko sgnaudas tam
tikrai paslaugai gauti. Organizacijos skiria per mazai démesio vartotojy socialinés atskirties
mazinimui, neturintiems galimybiy turéti tam tinkamy jrenginiy, gyvenantiems toliau nuo miesto,
neturintiems kompiuterinio rastingumo jgudziy.

Ukmergés rajono savivaldybéje, dalis vieSyjy paslaugy, teikiamos aptarnaujant vartotojus pacioje
organizacijoje, taikant vieno langelio principa, taciau civilinés metrikacijos skyrius jsiktirgs kitose
patalpose ir vartotojus aptarnauja jprastu kontaktiniu btidu bei elektroninémis ir rySiy priemonémis
(toliau e. budais, el. priemonémis). Civiliné metrikacija registruoja ir iSduota gimimo, mirties,
santuokos, santuokos nutraukimo, pakeitimo ar papildymo civilinés biiklés akto jraSus ir juos
liudijancius iSrasus. E. budu teikiamos paslaugos vertinamos dél jy patogumo vartotojams, verslui
bei patiems paslaugy teikéjams, ta¢iau didzioji dalis civilinés metrikacijos skyriaus vartotojy kreipiasi
] istaigg tiesiogiai. Paslaugy skaitmeninimas taupo kastus laiko ir pinigy atzvilgiu, tai patogus buidas
gauti paslaugas vartotojams aktualiu laiku ir tinkamoje vietoje.

Temos naujumas. Siuo laiku §i tema yra pakankamai aktuali ir daugelio mokslininky aprasoma
jvairiais skirtingais rakursais. Osborne (2018) pabrézia, kad tai yra vienas i§ kertiniy vieSosios
politikos reformy dabartiniu laikotarpiu, o tolesniuose tyrimuose démes;j reikéty kreipti j tai, kaip
vieSosios organizacijos galéty sukurti vieSyjy paslaugy pasitilg ir palengvinty paslaugy vertés kiirimo
procesg vartotojams, nes tik jie sukuria organizacijoms vieSosios paslaugos nasumg ir vertg. Vartotojy
patirt] naudojantis vieSosiomis paslaugomis nagringja Osborne (2013, 2018, 2020, 2021), Mil¢ ir
Junevicius (2013), Becker ir Jaakkola (2020), Gronroos (2008), Vargo ir Lusch (2004, 2008).

Vartotojy patirtis €. vieSosiose paslaugose yra mazai tyrinéta, taCiau privatus sektorius turi daug
atlikty tyrimy Sioje srityje. Kadangi paslaugy jvairové yra didel¢é, o kai kurios jy pakankamai
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sudétingos, tenka ieSkoti vis naujy budy kaip patenkinti vartotojy likescius ir teikti paslaugas greitali,
efektyviai bei kokybiskai. Vartotojy patirties analizé ir jvardinti veiksniai galéty turéti jtakos toliau
prilmamiems organizacijy, teikianciy viesgsias paslaugas, sprendimams.

Problema. Kokie yra vartotojy patirties elektroniniu biidu registruojamy civilinés biklés akto jrasy
ir iSduodamy jy iSrasy lemiantys veiksniai?

Tyrimo objektas. Elektroniniy vieSyjy paslaugy vartotojy patirtj lemiantys veiksniai.

Tyrimo tikslas — iSanalizuoti vartotojy patirtj lemiancius veiksnius elektroniniu biidu registruoty
civilinés buklés akto jrasy ir iSduodamy jy iSrasy Ukmergeés rajono savivaldybés administracijoje.

Tyrimo uzdaviniai:
1. sudaryti teorinj e. viesyjy paslaugy vartotojy patirties veiksniy modelj;

2. pritaikyti teorinj e. vieSyjy paslaugy vartotojy patirties veiksniy modelj elektroniniu biidu
teikiamy civilinés buklés akto jrasy registravimo ir iSdavimo paslaugy analizei Lietuvoje;

3. jvertinti vartotojy patirtj Ukmergés rajono savivaldybés administracijoje, taikant vartotojy
patirties veiksniy modelj elektroniniu biidu teikiamy civilinés buklés akto jraSy registravimo ir
iSdavimo paslaugose.

Tyrimo metodai. Mokslinés literatiiros analizé, teisés akty ir dokumenty turinio analizé, teorinis
modeliavimas, statistiniy duomeny analizé, duomeny rinkimas ir sisteminimas, lyginamoji analizé,
apibendrinimas. Mokslinés literatiiros analizé naudojama siekiant atskleisti vartotojo patirtj
lemiancius veiksnius, teoriskai pagristi vartotojo patirtj e. vieSyjy paslaugy vartojime. Teisés akty ir
dokumenty turinio analizé naudojama civilinés metrikacijos paslaugy ir veiklos pagrindimui.
Sudarytas teorinis vartotojy patirties veiksniy modelis, kuris pritaikytas ir patikrintas ar veikia.
Statistiniy duomeny analizé naudojama jvertinti vartotojy patirtj ir lakesCius, naudojantis e.
vieSosiomis paslaugomis, bei atsakyti j iSkelta probleminj klausimg. Viskg susisteminus ir
apibendrinus, parengta rekomendacija.

Projekto struktiira. Projekta sudaro jvadas, trys skyriai, i§vados ir rekomendacijos, literatiiros ir
informaciniy $altiniy sgrasas, priedai. Pirmame skyriuje, remiantis literattiros $altiniais, sudarytas
vartotojy patirties veiksniy modelis. Antrame skyriuje, remiantis paslaugos teisiniu reguliavimu ir
sudarytu ,,vartotojo kelionés Zzemélapiu®, modelis papildytas naujais aspektais. TreCiame skyriuje
atliktas tyrimas, kurio metu buvo patikrintas, ar sudarytas vartotojy patirties veiksniy modelis veikia.
Pateiktos iSvados bei suformuluotos rekomendacijos.
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I skyrius. Vartotoju patirties veiksnin elektroninése viefosiose paslangose teoriné analizé

Vartotojo patirties
paslaugoje koncepcija —
{1.1.)

Vartotojo patirties

Vartotojo patirties e.
specifika vieZojoje _ paslaugoje veiksniai
paslaugoje (1.1) {1.3)

Vartotojo patirtis
viezojoje e. paslaugoje
(1.2)

Vartotojo patirties veiksniy e. paslaugoje teorinis modelis (1.4)

Il skyrius.

Vartotojy patirties veiksniai elektroniniu bidu teikiamy civilinés biklés akty ir jy israsy ifdavimo paslaugose

Civilinés biiklés akty ir jy ifrady iEdavimo
teisinis reguliavimas [tarptautinis ir
nacionalinis) (2.1)

Civilinés biiklés akty ir jy ifrady iZdavimo
praktikos uisienio Zalyse analizé (2.2)

|

|

Civilinés biklés akty ir jy iSrasy ifdavimo paslaugai pritaikytas e. viefyjy paslaugy vartotojo patirties veiksniy
teorinis modelis (2.3)

I skyrius. Ukmergés rajono savivaldybés administracijos Civilinés metrikacijos ir dokumenty valdymo skyriaus
elektroniniy paslangy vartotoju patirties jvertinimo tyrimas ir analizé

l

Tyrimo metodika (3.2)

—

Ukmergés rajono savivaldybés administracijos Civilinés
metrikacijos ir dokumenty valdymo skyriaus aprasymas (3.1)

"y

— | Tyrimo rezultaty analizé (3.3)

v

lvertinimas ir tobulinimo sprendiniai (3.4)

Projekta sudaro: 75 puslapiai (su priedais), 14 lenteliy, 11 paveiksly, 4 priedai, 71 mokslinés

literaturos

Saltinis ir 11 informacijos $altiniy.
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1. Vartotojy patirties veiksniu elektroninése vieSosiose paslaugose teoriné analizé

Vies§gsias paslaugas teikiancios organizacijos ieSko naujy sprendimy ir galimybiy teikti e. vieSasias
paslaugas bei modernizuoti ir optimizuoti patj teikimo procesa. Sie poky¢iai yra itin svarbis, kad
galéty patenkinti vartotojy likescius ir poreikius bei jvertintu gauta vartotojo patirtj paslaugy srityje.
Siekiant identifikuoti e. vieSyjy paslaugy vartotoja lemiancius veiksnius, Siame skyriuje bus
analizuojama paslaugy/e. vieSyjy paslaugy samprata bei vartotojo patirties kilmé, aptariamas
vartotojo vertés kiirimo procesas.

1.1. Vartotojy patirties konceptualizavimas ir specifika vieSosiose paslaugose

Lietuviy enciklopedijoje! paslauga apibiidinama kaip nemateriali ekonominé gérybé turinti
vartojamajg verte. Paslaugos yra neap¢iuopiamos, jas mes vartojame paslaugos teikimo metu. Kaip
teigé Moeller (2010), mokslininkai Smith ir Say pirmieji paslaugas apibudino kaip nematerialias ir
jvardijo paslaugy nuosavybés nebuvimg. Tos pacios logikos laikési ir Kotler, Keller (2012),
i$skirdami tas pacias savybes, tik dar pridédami mainus. Autoriai tokia veikla apibiidino, kaip susieta
arba nesusieta su prekémis. Paslaugos sgvoka laikui bégant keitési, tik XIX amziuje materialios
prekés/produktai buvo atskirti nuo nematerialiomis pradéty vadinti paslaugy. Kitas mokslininkas,
Rathmell (1966), pasisaké apie paslaugos ir gaminio skirtumg teigdamas, kad paslauga atitinka
veiksmag, 0 gaminys yra daiktas. Vartotojai, jsigydami kazkokj gaminj, jsigyja turta, o kai uzmoka
pinigus uz paslaugg, tuomet patiria iSlaidas. Taciau jis taip pat pabrézé, kad dauguma prekiy
sgveikauja su paslaugomis, todél yra tarpusavyje susijusios.

XIX a. pab. Quinn, Gagnon (2008) j paslaugos apibrézimg jtraukia vertés sampratg. Autoriai
paslaugas apibudino, kaip jvairias ekonomines veiklos rasis, jy metu ir yra sukuriama verté, kuri
gaunama ir yra neiSmatuojama, o ji suvartojama paslaugos teikimo metu. Apie tai kalba ir Gronroos
(2008), jis paslaugg apibuidina kaip procesa, o teikéjg apibtidina kaip kuriantj verte kartu su vartotoju.
Jis pabrézé, kad paslaugy teikéjai negali vieni sukurti vertg vartotojui, tai turi daryti kartu su juo.
Atlikta autorés Vestertés (2018) paslaugos sampratos analizé parod¢, kad paslauga yra suprantama
kaip verte kuriantis procesas, kuris yra interaktyvus, o sukurta verté tenkina visas joje dalyvaujancias
Salis. Sis autorés apibrézimas pateikiamas kaip tinkamas privatioms ir vieSosioms paslaugoms
apibudinti. Apie vertés kiirima teikiant paslaugg analizuoja ir Osborne (2020, 2018), Becker, Jaakkola
(2020), Gronroos (2008), Vargo, Lusch (2004, 2008). Jie visi nurodo, kad paslaugos sampratos
apibiidinimui yra svarbi logika, kada vartotojas ne tik vertina gautg paslauga, bet kartu yra ir tos
paslaugos vertés kiir¢jas.

Paslauga turi buti apibrézta abstrakciai, kad apibiidinimas tikty jvairioms skirtingoms sritims ir biity
kuo universalesné (zr. 1 pav.).

! https://www.vle.lt/straipsnis/paslauga/
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1 pav. Paslaugos apibiidinimas remiantis moksline literatiira (sudaryta autorés)

Paslauga turi teikti numatyta naudg. Lovelock (1983) atlikti tyrimai parodé, kad tuo metu, kai
vartotojas jvertina pacia paslauga, jis ja vertina per visg paslaugos teikimo procesa, o ne gauta
rezultatg. Tokig pacig idéja kelia ir Gronroos (2019), teigdamas, kad patirtis ir pasitenkinimas
paslauga lemia paslaugos efektyvuma, ¢ia iskyla dazna problema, kai paslaugy nesékmése bandoma
ieskoti kazkokiy trikstamy produkty, bet nesigilinama j tos paslaugos teikimo procesa.

Paskutinj deSimtmetj buvo daug skiriama démesio vartotojy patirCiai. Privatus sektorius atliko daug
tyrimy analizuodamas vartotojy patirtj ir pritaikydamas jvairius skirtingus metodus praktikoje.
Vartotojy patirtis (ang. customer experience) apima visus jstaigos ar jmonés pasiilymus (visg
pasiiilymo aspektg) savo vartotojui. Vartotojy patirtis yra pagrindinis Siuolaikiniy paslaugy tyrimo
objektas, kuris laikomas esminiu veiksniu siekiant konkurencinio pranasumo ir patenkinty vartotojy.
Vartotojo patirtis atsiranda dél vartotojo ir paslaugos teikéjo sgveikos (Gentile ir kt., 2007), taip pat
ji gali buti suvokiama kaip holistiné, apimanti vartotojy pazinimo, emocinius, socialinius ir juslinius
elementus (Lemon, Verhoef, 2016). Pagrindiné $iy dieny samprata yra ta, jog vartotojy patirtj teikia
ne tik organizacijos vartotojams, pati patirtis yra susijusi su jgyta verte, kurig suvokia dalyvaujantys
asmenys (Helkkula ir kt., 2012). Vartotojy patirtis yra skirtingai interpretuojama, ji atsiranda
nepriklausomai nuo to, ar organizacija nori atpazinti tg patirtj ir daryti jai jtakg (Vargo, Lusch, 2008).
Vartotojy patirtj sukuria ne tik elementai, kuriuos paslaugy teikéjas gali kontroliuoti (paslaugy sasaja,
atmosfera), taciau jtakg daro ir tie elementai, kuriy jie negali kontroliuoti (pvz., jrenginiai, kuriais
vartotojai pasirinko naudotis). Vartotojo patirtis priklauso nuo to, kg jis gali ir nori daryti bei kiek
organizacija jam leidzia tai daryti ir pa¢iam kontroliuoti. VVartotojai, keisdami savo vaidmen;j ir elges;j,
daro didesng jtaka patir¢iai formuodami ne tik save, bet ir kitus vartotojus bei paslaugy teikéjus (Van
Doorn ir kt., 2010).

Vartotojo patirties valdymas yra suprantamas kaip procesas, kuris strategiSkai valdo visg kliento
patirt] kuri susijusi su paslauga. Dauguma jmoniy siekia turéti konkurencinj pranasuma per gerai
valdomg vartotojy patirti. Pasitenkinimas yra tik vartotojy patirties proceso kokybés rezultatas,
teigiama vartotojo patirtis didina jo pasitenkinimg paslauga. Svarbi yra unikali patirtis, kurig
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vartotojai sukuria dalyvaudami paslaugy kiirimo, teikimo ir vartojimo procesuose (Hwang, Seo,
2016).

Kiekviena $alis teikia skirtingas vieSgsias paslaugas savo pilieCiams, jos smarkiai pagerina gyvenimo
salygas, o kai kurios jy valstybéms kainuoja nemazus pinigus (Osborne, 2021). Nepakanka, kad
viesyjy paslaugy patirtis buty tik teigiama, jos turi tenkinti ir socialinius bei ekonominius poreikius,
kai kurie procesai gali biiti nemaloniis, bet rezultatas gali pridéti vertés tos paslaugos vartotojui.
VieSyjy paslaugy teikéjai yra jvairiis vieSieji subjektai kurie dazniausiai yra biudzetinés ir vieSos
jstaigos, valstybés ar savivaldybiy jmonés. VieSosios paslaugos skiriasi nuo privataus sektoriaus
teikiamy paslaugy. Privatus sektorius zino kas yra jy vartotojas, siekia jj iSlaikyti ir didinti savo pelna.
Anot Osborne (2018), viesgsias paslaugas reikéty suvokti kaip paslaugas, turinias savitg paslaugy
vartotojy ir suinteresuoty Saliy gali buti daug, taip pat kai kurioms paslaugoms vartojimo daznumas
yra visai neaktualus (jkalinimo jstaigy, civilinés metrikacijos jstaigy, vaiko teisiy ir t.t.). Skirtingai
nei privaciame sektoriuje, vieSosios paslaugos sukurtos taip, kad veiklos procesai yra vidiniai, o ne
iSoriniai, ¢ia sékmés rodikliai yra kitokie nei privaciose jmonése (Radnor, Holweg, Waring, 2012).
Radnor ir Osborne (2013) nurodo, kad vieSosios paslaugos yra valdomos riboty pajégumy, daznai
néra noro daryti jtakos paklausai, o visas vieSasis sektorius yra orientuotas i sgnaudy mazinima bei
efektyvumo didinima, kas lemia viesyjy paslaugy teikimg. Taciau Gronroos (2019) nemato dideliy
skirtumy tarp vieSyjy ir privaciy paslaugy, autoriaus manymu viesosios paslaugos gali biiti efektyvios
ir veiksmingos, patogios vartotojui, ta parodé ir Suomijos valstybiné mokesc¢iy institucija. Visos
paslaugas teikiancios organizacijos turi biiti orientuotos ] vartotojus, nebitinai privacios jmoneés
galéty geriau teikti vieSgsias paslaugas, tai priklauso nuo pacios organizacijos poziiirio | teikiamy
paslaugy procesus ir salycio taskus su vartotojais. Yra paslaugy, kurias vartotojai naudoja nenoriai,
kurios jiems neatnesa teigiamos naudos pvz. baudy ar mokesciy mokéjimas, taciau jos turéty buti dar
labiau orientuotos i patogy, paprastg ir greita pasinaudojimg Sia paslauga, kad ilgas procesas dar
labiau nepagilintu neigiamy emocijy.

AnkS¢iau vartotojai nebuvo laikomi svarbiais vieSyjy paslaugy teikimo procese, jie buvo laikomi
naudos gavéjais, kitaip klientais, kurie yra pasyviis, o ne svarbils paslaugos teikimo procese. Toks
modelis buvo pasiskolintas 1§ privataus sektoriaus, kur paslaugos buvo teiktos per gamybos modelj,
0 pagamintas produktas pristatomas Kklientui (Osborne, 2021). Pats vieSyjy paslaugy teikimas bus
sékmingas, jei vieSosios paslaugos bus suprantamos kaip paslaugos, bet ne kaip galutinis produktas
atiduodamas vartotojui. Visy vieSyjy paslaugy tikslas yra teikti pridéting verte tiems, kurie naudojasi
ta paslauga, o vartotojai, kurie bendradarbiauja naudodami tas paslaugas, yra dar ir ty paslaugy vertés
karéjai (Osborne, 2021). Ludwiczak (2021) pabrézia, kad jmonése ir organizacijose atlickami
vartotojy pasitenkinimo tyrimai yra pavirSutiniSki ir neparodo kas tiksliai turéty biiti kei¢iama teikiant
paslaugas. Tobulinant vieSyjy paslaugy teikimg reikia jsigilinti i tai, kaip vartotojai suvokia ir mato
problemas tame procese. Pats paslaugos teikimo procesas jam sukuria verte, todé¢l reikia atkreipti
deémes;j j kiekviena teikimo etapg i§ vartotojo pusés. Valstybés taikydamos taupyjj valdyma susitelkia
1 procesy tobulinimg ir efektyvumo didinima, taCiau neatsizvelgia ir nejsigilina | vartotojy
reikalavimus teikiamai paslaugai (Radnor, Johnston, 2013). Neuztenka vien tiktai sumazinti
biurokratinj aparata, reikia identifikuoti problemas i§ vartotojo puseés ir jas iSanalizavus pasalinti.
Kartais sumazintas tarnautojy skaicius gali paastrinti jau esamg problema, o sutaupyti pinigai algoms
atverti problemas kitoje proceso vietoje. Moore ir Stewart (1997) teigia, kad vieSosios paslaugos turi
ka nors sukurti vertingo visuomenei, t. y. tam tikra vies$ajg verte.
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Osborne, Nasi ir Powell (2021) sudaré vieSyjy paslaugy vertés matmenis, per kuriuos biity galima
plétoti | vartotoja orientuotas vieSasias paslaugas, kad atsispindéty pagrindinis vieSyjy paslaugy
vartotojo vaidmuo ir vertés kiirimas. Taip pat tai parodo, kad vieSyjy paslaugy vertinimas turi apimti
vertés kiirima ir paslaugas, kurios turi biiti tobulinamos ir tapti nasSesnémis. VieSoji politika ir
paslaugos neturi vidinés vertés, kol jos néra naudojamos, tik jomis naudojantis sukuriama verté
vartotojo gyvenime (Osborne ir kt, 2021). Kaip teigia Gaulé ir Jovarauskiené (2022), verté yra sukurta
vartotojy, nes visa tai ateina per paslaugos teikimo procesa ir joje igyta patirtj, paslaugy teikéjai tik
sukuria vertés kiirimo sistema, kurioje dalyvaudami vartotojai tampa bendrakiréjais, labai svarbu kad
jie bity aktyviis paslaugy teikimo etapy dalyviais. Nebiitinai vartotojy sgveika su vieSosiomis
paslaugomis visada sukurs jiems verte, prastai sukurtos ir teikiamos vieSosios paslaugos gali turéti
neigiama poveikj ty paslaugy vartotojams ir jy gyvenimui bei vertybiy naikinimui (Engen, Fransson,
Quist ir Skalen, 2021). Trischler ir Scott (2016) teigia, kad vieSosios paslaugos kuria vertg ne tik $iy
visuomenei, bet ir ekosistemai, kurioje jie gyvena
(organizacinj/personalo/individualy tobuléjima ir mokymasi) ir Sias paslaugas bei jvairias sistemas
tobulina. Vertés ktirimas turi buti suprantamas kaip interaktyvi gamybos ir naudojimo ar vartojimo
procesy grupé, taigi jie iSskyré du aiSkius gamybos procesus, kuriuos sgmoningai vykdo viesyjy
paslaugy teikéjai, bei du numanomus, kurie vyksta be vieSyjy paslaugy vartotojo valios ar jgaliojimo
(Osborne ir kt., 2021). Lenteléje (Zr. 1 lentelé) pateikti vieSyjy paslaugy vertés kiirimo procesai, kurie
parodo kaip vartotojai ir paslaugy teikéjai sgveikauja kurdami ir gamindami verte kartu.

paslaugy vartotojams ar visai

1 lentelé. Viesyjy paslaugy vertés kiirimo procesai (Sudaryta autorés remiantis Ttischler, Scott, 2016; Osborne,

2021; Oshorne ir kt., 2021)
Procesas —

Paslaugos vartojimo procesas
Bendra ,,patirtis« Bendra ,,statyba“
(ang. Co- (ang. Co-
experience) constuction)

Vartotojy vaidmuo

Paslaugos teikimo procesas
Bendras Bendra ,,gamyba“
sprojektavimas* (ang. Co-
(ang. Co-design) production)

Pagrindinis vie$yjy ...vieSyjy paslaugy ...vieSyjy paslaugy, ...kuriant ...vieSyjy paslaugy
paslaugy vartotojy projektavimas ir kaip istekliy kiirimas | teigiama/neigiama poveikio/jtakos
vaidmuo vertés kiirimas naudojant bendra paslaugy vartojimo kiirimas jy
gamyba patirtj gyvenimui (ir
atvirksciai)

Gronroos (2019) vertés procesg apibudino kaip tris sferas, kur vartotojo vertés kiirimas vyksta tik
teikéjo ir vartotojo saveikos sferoje bei vartotojo sferoje. Sis autoriaus modelis tinka apibudinti jvairiy
paslaugy teikimg visais skirtingais biidais. Osborne, Powell, Cui ir Strokosch (2022) sukiiré viesyjy
paslaugy ekosistema, kur makrolygis susij¢s su visuomenés vertybiy poveikiu ir institucinés normos
kuriant verte per vieSasias paslaugas, mezo lygis tiria vertés kiirimo procesus organizacijy lygmeniu,
mikro lygis atskleidzia individy ir individualiy veiksmy vaidmenj kuriant vertg. Paskutiniam lygiui
pridétas submikro lygis, kuris susij¢s su individualiomis ir profesinémis vertybémis bei jsitikinimais
apie vertés kiirima. Siame darbe analizuojamy e. vieSujy paslaugy teikimas remiasi mikro lygiu, kur
vert¢ kuriama S$iy paslaugy galutiniam vartotojui ar suinteresuotoms Salims, kurios integruoja
vie$asias paslaugas su savo poreikiais, turima patirtimi, likesciais, kad sukurty verte savo gyvenimui.
Tokio proceso negali kontroliuoti vie$gsias paslaugas teikianciy jstaigy vadovai ir darbuotojai, jie
gali padaryti vie$asias paslaugas prieinamas vartotojams vertés pasitilymy forma (paslaugy), suprasti
Jju svarba, taciau sukuriama verté galiausiai priklauso nuo to, kaip vartotojui pavyksta integruoti savo
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poreikius su ankstesne patirtimi bei lukesciais. Toks vertés kiirimas gali biti pasidalijamas su viesyjy
jstaigy darbuotojais, tai vadinama bendrakiira, taciau tik vartotojas gali biiti teis¢jas*® . Submikro
lygis susijes su asmeniniu ir profesiniu poveikiu ir jsitikinimais kurie daro jtaka vertés kiirimui, taciau
Sis lygis yra lyg Siol maziausiai iStyrinétas. Remiantis Osborne ir kt. (2022) bei Gronroos (2019),
apjungus vertés proceso sferas bei vieSyjy paslaugy ekosistemos lygius, sudarytas vartotojo vertés
kirimo modelis, kuriame nurodyta i§ kur kyla vartotojo verte. (Zr. 2 lentel¢)

2. lentelé. Vartotojo vertés kiirimo modelis (sudaryta autorés remiantis Gronroos, 2019; Osborne ir kt., 2022).

Teikéjo sfera Bendros saveikos sfera Vartotojo sfera
Makro lygis Kokie viesyjy paslaugy VieSoji verté (visuomeneés Visuomenés normos, jsitikini
teikimo procesai yra leistini; verteé) mai ir vertybés
(visuomen¢) instituciniy taisykliy, vertybiy
poveikis vertés kiirimo
kontekstui
Mezo lygis Verte kuriancios vieSosios Bendro proceso vertés Dalyvavimas bendrame
paslaugos; vieSyjy paslaugy kiirimas; vietos paslaugos procese (visuose
(paslaugos proceso kiirimas, sistemos ir bendruomeniy, kaip paslaugy paslaugos etapuose)
sistema) technologijos teikimo aplinka
Mikro lygis Organizacijos darbuotojo Naudojama verté (verté Su(si)kuriama paslaugos
(individo) vertés kirimas kontekste); kuomet sukurti verté, priklausanti nuo
(individas) viesyjy paslaugy gavéjui iStekliai integruojami su savais ankstesnés patirties ir
(tarpasmening saveika) poreikiais, patirtimi ir lukeséiy; kaip sugebés
lukesciais, siekiant kurti verte pa(si)naudoti istekliais
savo gyvenimui priklauso nuo kiekvieno
individualiy pajégumy ir
kompetencijy

Anot Palmer (2010), Zodis patirtis kaip veiksmazodis apibtidina mokymosi procesg, vedant;j j iSmoktg
atsaka, o kaip daiktavardis parodo naujuma, iSmokto atsako trikuma, todél vartotojo patirtis jveikia
daugybe problemy, susijusiy su paslaugy kokybés rodikliais. Akademiniuose darbuose pabréziama,
kad démesys klienty patirciai gali sukurti vertg vartotojams veiksmingiau, nei to galima buvo pasiekti
siaurai apibréztuose santykiuose, taip pat kokybiniai metodai yra geriausias biidas suprasti patirt]
vartotojo poziiiriu.

Apibendrinant galima teigti, kad vartotojo patirtis kyla i§ suvoktos vartotojo vertés, kuri yra kuriama
mainuose su paslaugos teikéju. IS gautos patirties atsiranda pasitenkinimo lygis, kuris nusako suteikty
paslaugy jvertinima. Vartotojams nesvarbu ar paslaugas teikia viesasis sektorius, ar privatus, jie nori
vienodai gery saglygy paslaugoms gauti. Nors ir sunku vieSosioms jstaigoms prisitaikyti prie kiekvieno
vartotojo skirtingy poreikiy bei likesciy, taciau atskleidus jy gautg patirtj buty aiSkesni taisytini
dalykai paslaugos teikimo procese. Vartotojai yra viso proceso ir sgveikos dalyviai, i§ to jie gauna
tam tikra patirtj kuri véliau jtakoja liikesCius, todél patirties veiksniy analizé gali pagelbéti e. vieSyjy
paslaugy teikimo kokybei.

1.2. Vartotojo patirties kilmé elektroninése vieSosiose paslaugose

S¢ékmingas mobiliy elektroniniy sistemy, duomeny baziy, IT diegimas ir pritaikymas padeda
supaprastinti biurokratines procediiras, atveria naujas galimybes visuomenei patogiau ir prieinamiau
naudotis vie$ojo sektoriaus teikiamomis paslaugomis. Siuolaikinése visuomenése daugiau démesio
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skiriama kokybiskam valdymo procesy bei vieSyjy paslaugy atnaujinimui remiantis informacinémis
ir komunikacijy sistemomis, kuriy kiirimas ir plétra per interaktyvias komunikacijos formas suteiks
patogesnes sgveikos formas tarp pilieciy ir valdzios ( Baranov, Mamychev, Plotnikov, Vershinina ir
Mychak, 2018). Vokietija, Kanada, JAV prioritetinémis kryptimis laiko persiorientavima prie
efektyvaus ir mobilaus paslaugy teikimo pilie¢iams modelio, stiprinant individo sgaveika su valdzios
institucijomis. E. vieSosios paslaugos paprastai yra susijusios su nematerialiomis gérybémis kaip
tarkim keitimasis informacija, siekiant gauti socialines iSmokas, leidimus, mokescius ir pan., todél e.
vieSosios paslaugos tampa informacijos valdymo reikalu, o santykiai tarp pilieCiy ir valdzios
informacija grjstais santykiais (Lindgren, Jansson, 2013). E-paslauga yra pagrjsta internetu,
interaktyvi ir orientuota ] vartotojus, susijusi su technologijomis ir procesais jas teikianciy
organizacijy. E. paslauga néra tiesiog e. biidu teikiama paslauga, reikia suprasti ir paslaugos
tarpininkavima, sgveika su paslauga teikiancia technologine sistema, kuri leidzia suprasti tokias
paslaugas kaip maziau neap¢iuopiamas, nes vartotojai turi prieiti prie paslaugos naudojantis tam
tikromis technologijomis, o tai atitinka Scupola, Henten ir Nicolajsen (2010) teiginj, kad néra aiSkios
takoskyros tarp prekiy ir paslaugy. E. paslaugy orientuoty j informacijg teikimas ir vartojimas vyksta
vienu metu, tai yra neatsiejama. Sudétingos e. paslaugos, i§ kuriy gali atsirasti kazkas panasaus j
galutinj produkta teikimas ir vartojimas vyksta nebiitinai vienu metu. E. paslaugy, kurios prijungtos
prie jvairiy informaciniy sistemy naudojimui yra labai svarbus prieinamumas ir patogumas. Viesyjy
paslaugy vartotojai dazniausiai negali pasirinkti tarp skirtingy vieSyjy paslaugy teikéjy, jie yra
priklausomi nuo vienos konkrecios organizacijos ar institucijos, o tai visiSkai apriboja jy pasirinkima,
jie priversti naudotis nurodytu teikéju. E. vieSyjy paslaugy vidiniai tikslai orientuoti daugiausiai j
ekonomines vertybes, o nauda pilieCiams apima demokratines vertybes, dél tokio dvilypumo, jos abi
kartais prieStarauja tarpusavyje viena kitai, dél to neaisku kokiais poreikiais turéty biiti vadovaujamasi
plétojant e. vieSasias paslaugas (Lingren, Janson, 2013). Anot autoriy, privalomojo pobuidzio geroves
e. vieSosios paslaugos yra maziau priklausomos nuo pilie¢iy paziliry, kartais jie turi tarnauti
vyriausybei. Tais atvejais naudos gavéjas yra vyriausybé ir mazai atsizvelgiama j vartotojo patirtj bei
e. vieSyjy paslaugy teikimo kokybe. Tam, kad e. vieSosiomis paslaugomis biity naudojamasi ir
pasitikima, visas procesas turéty biiti padarytas paprastas ir lengvai prieinamas.

Patirtis, kaip paslaugos vartotojo vertés kiirimo rezultatas (Becker, Jaakkola, 2020). Vartotojo
patirties koncepcija yra labiau orientuota j vartotoja, iStirti jo reakcijas j skirtingus paslaugos
elementus ar dizaino sritis (Hassenzahl, Tractinsky, 2006). Vartotojo patirtis yra jo atsakas j tuos
dizaino elementus ir daZniausiai matuojamas pagal kognityvinius, jutiminius, socialinius ir elgesio
aspektus (De Keyser, Verleye, Lemon, Keiningham ir Klaus, 2020). Tyrimai (Trischler, Westman
Trischler, 2022) rodo, kad vartotojo patirtis gali bati labai svarbi ir jtakoti konteksto veiksnius (kaip
laikas, vieta, visuomenés struktiira), taip pat apima jsivaizduojamus praeities, dabarties ir ateities
matmenis. E. priemonémis teikiamos paslaugos didzigja dalimi leidzia vartotojams kurti ir valdyti
savo patirtj, o tai palengvina arba trukdo mégautis malonia vartotojo patirtimi internetiniuose
tinkluose. Tki Siol vieSasis sektorius kurdamas pilie¢iams skirtas e. paslaugas laikési | pasitila
orientuoto poziiirio, o privatus sektorius daug mety naudoja j paklausg orientuotu paslaugy teikimo
dizainu, tam pritaiké vadinamasias ,,vartotojy keliones*, kurios padeda geriau suprasti kaip vartotojai
supranta paslaugas, tai padeda pritaikyti jiems tinkamg e. paslaugy dizaing (Scholta, Halsbenning,
Distel ir Becker, 2020). Dauguma autoriy (Klaus ir kt. 2012; Lemon ir kt. 2016; Ludwiczak, 2021)
sutinka, kad tai yra veiksminga priemoné¢ identifikuoti vartotojo patirtj, papildyti zinias, kur paslaugos
teikimo procese vartotojai susiduria su problemomis, kurios daro jtaka jy pasitenkinimui. ,,Vartotojy
kelioné* vaizduoja jy saveikos su vieSosiomis paslaugomis taSkus, tai padeda suprasti paslaugy
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teikimo procesg ir kitus veiksmus, galinCius jtakoti vartotojy patirt]. Saveikos pasidalina ] tris
laikotarpius: pries paslauga, per paslauga (jos metu), po paslaugos. Tokia priemoné padeda pagerinti
viesyjy paslaugy teikima kada yra tinkamai pritaikyta prie atliktos poreikiy analizés. Vartotojy
pasitenkinimas paslaugomis priklauso nuo kiekvieno skirtingy likesciy, tai jtakoja tam tikri jvykiai
ir skirtingi veiksmai jo atzvilgiu. Pasitenkinimas visy vartotojy skiriasi, tam jtakos turi skirtingos
vartotojy savybés, zinios ir lukescCiai. Visi Sie veiksniai daro jtaka vartotojo pasitenkinimui gauta
paslauga, todél vieniems §i paslauga gali atrodyti tinkamai suteikta, kitiems atvirks$c¢iai (Agbor, 2011).
Vartotojai kai kuriomis e. vieSosiomis paslaugomis naudojasi retai, kaip pvz. mokesciy deklaracijas
pildo tik vieng kartg per metus, ta¢iau kitomis paslaugomis gali naudotis daznai, todél ir patirtis yra
skirtinga. Kartais gali nepakakti iSmatuoti pasitenkinimo kiekviename kontaktiniame paslaugos
proceso taSke, nes pasitenkinimas bendra kelione gali skirtis. Vartotojai gali biiti patenkinti visais
individualiais kontakto su organizacija momentais, tac¢iau visu bendru procesu gali biiti nepatenkinti,
tai rodo kad reikia valdyti visa ,,vartotojo kelionés procesa®, suprasti kokie veiksniai uz organizacijos
riby prisideda prie galutinés vartotojo patirties ir likesc¢iy iSpildymo.

E. paslaugos yra tos pacios vieSosios paslaugos, tik teikiamos vartotojams jvairiomis elektroninémis
ir ry$iy priemonémis, toks btidas padidina jstaigy operatyvuma, sumazina eiles, efektyviau vykdomas
viso personalo darbas, didesnis patogumas vartotojams gauti paslaugas jiems norimu laiku. E.
paslaugos yra smarkiai priklausomos nuo IT galimybiy ir informacinés visuomenés plétros, tai daro
postimj, kad jstaigos modernizuoty jvairius valdymo procesus, bei optimizuoty visg vie$ojo
sektoriaus veiklg (Milé, Junevicius, 2013). Autoriai Jansen ir Olnes (2016) teigia, kad tiksliai suprasti
e. paslaugy savoka néra jmanoma, tai priklauso nuo skirtingy aplinkybiy ir kieno §i sgvoka yra
naudojama. Autoriai apibiidina jas kaip e. paslaugy teikéjo ir paslaugos gavéjo saveikos, kuri sukuria
gavéjui verte, seka.

Europos Komisija? (toliau — EK) patvirtino priemone e. paslaugy brandai nustatyti, pagal numatytus
kriterijus yra penki e. paslaugy lygmenys: informacinis, vienpusés sgveikos, dvipusés saveikos,
bendradarbiavimo ir personalizavimo. Vartotojams aktualu, kad dauguma vieSyjy paslaugy biity
teikiamos auks$¢iausiu lygiu, taciau tokiy paslaugy tobulinimo ir vystymo procesai kainuoja didelius
kastus. Greitas informaciniy technologijy plitimas skatina teikti vieSgsias paslaugas elektroniniu
biidu, $is biidas kiekvienais metais tobuléja ir ple€ia savo galimybes. Toks biidas suteikia vartotojams
didesnj prieinamuma ir patoguma paslaugas gauti nesilankant vieSosiose jstaigose ir taip taupant savo
laika. E. paslaugy poreikis auga, vartotojai nori gauti kokybiskas paslaugas nesusiduriant su sistemos
trikdziais ir sulaukti operatyviy sprendimy iSkilusioms problemoms spresti. Labai svarbu yra jvertinti
e. vieSyjy paslaugy diegima ir naudojima, suprasti sgsajas tarp tarpusavyje susijusiy informaciniy
sistemy ir sgsajy tarp elektroniniy paslaugy programy paslaugoms teikti (Lindgren, Jansson, 2013).
Tam antrina ir Joshi ir Islam (2018) teigdami, kad vyriausybés turi sujungti jvairius departamentus
tam, kad pagerinty e. vieSyjy paslaugy teikima, tuomet pasiSalintu rankinis duomeny apdorojimas.
Tai turi didele reikSme Salyse, kur vartotojai turi prasta prieiga prie informaciniy technologijy ir
identifikavimo sistemy, skirtingy duomeny baziy ir taitkomyjy programy integravimas turétu didele
reikSme geresniam vartotojy aptarnavimui (Zr. 2 pav.).

2 European Commission (2009). 8th eGovernment Benchmark. Smarter, Faster, Better eGovernment.
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2 pav. E. valdzios sistemy integravimas supaprastintoms e. paslaugoms gauti (Joshi, Islam, 2018)

Vienas i$ pagrindiniy i$§tikiy yra nuolatiné patirties evoliucija, kuri bégant laikui kinta nes keiciasi
ir vartotojy liikesciai bei technologinés galimybés. VieSasis sektorius turi jdéti daugiau pastangy
adaptuojant naujus technologinius sprendimus, kurie padéty papraséiau ir lengviau naudotis e.
vieSosiomis paslaugomis.

1.3. Vartotojuy patirties elektroninése paslaugose veiksniuy analizé

Remiantis Becker ir Jaakkola (2020) yra dideliy skirtumy aprasant vartotojy patirtj kaip reiskinj, j ji
zilirima kaip ] pasiiilymg savo vartotojui, kaip vartotojo reakcijg j tam tikrus dirgiklius arba j stimulus,
susijusius su bendru vartotojo vartojimo procesu ir visa tai apimancius veiksnius. Kiti autoriai daro
1$vada, kad vartotojo patirtis ,,yra daugialypé konstrukcija, sutelkianti démesj j kliento paZintinius,
emocinius, elgesio, jutimo ir socialinius aspektus* (Lemon, Verhoef, 2016). Smith, Bolton ir Wagner
(1999) apibudindami privataus sektoriaus vartotojo patirtj iSskyré penkis vartotojy paslaugos
1Sgyvenimo tipus — jutiminj, afektinj, veiklos, mgstymo ir socialinio tapatumo i§gyvenimus. Galime
pastebéti, kad dauguma autoriy pana$iai apibtidina vartotojo patirties sgvoka. Ludwiczak (2021)
18skiria vartotojo patirtj j vidine ir subjektyvig reakcijg bei tiesioginj arba netiesioginj kontakta su
paslaugas teikianCia organizacija. Pasak autorés, svarbu uZCiuopti neigiamus vartotojy pojicius
paslaugos teikimo procese, gauta informacija leisty atidziau iSnagrinéti problema ir pakoreguoti
esamus procesus. Remiantis Widing, Sheth, Pulendran, Mittal ir Newman (2003), kliento patirties
konstruktas gali buti formuojamas per trijy veiksniy derinj, tai stimulo savybés, kontekstas bei
situacijos kintamieji. Tam, kad suprastume vartotojo patirties visuma, bitina iSanalizuoti kaip
sukuriama verté paslaugos teikimo procese pries, per ir po.

Kelis paskutiniuosius deSimtmecius jstaigos ir organizacijos ieSko budy, kaip pagerinti paslaugy
teikimo kokybe, nuolat ieSkomi sprendimai uztikrinantys vartotojy lukesciy ir patirties iSpildyma.
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Apie paslaugy efektyvinimg ir veiksminguma kalbéta jau naujame vieSajame administravime, tuomet
intensyviai diskutuojama naujojo vie$ojo valdymo teorijoje, taciau Osborne (2018) ,,vieSosios
paslaugos logikoje* skatina atsizvelgti j bendra vertés kiirima, kuomet sgveikos jungtyje yra
sukuriama verté. Sie dalykai yra reik§mingi santykiuose su paslaugy teikéju ir vartotoju, nes nuo to
priklauso vieSyjy paslaugy visuomenéje kuriama verté. Autorius teigia, kad vieSyjy paslaugy
institucijos ir organizacijos nekuria vertés savo vartotojams, nes vert¢ kuria patys vartotojai
naudodami tg paslaugg, viskas priklauso nuo jy paciy, kaip tg paslaugg jie patys nuspres suvartoti.
Pavyzdziui gydytojai mums tik pataria kaip mums gydytis, sprendima priimame mes patys, arba
mokytojai, kurie suteikia Zinias, tik kiekvienas skirtingai jas priima ir panaudoja. Sékmingas vieSyjy
paslaugy valdymas néra susijges vien tik su efektyviais vieSyjy paslaugy modeliavimo budais,
reikalinga reaguoti | vartotojy likesCius bei motyvuoti paslaugy teikéjus bendradarbiauti su
vartotojais, nes tai turi didelés jtakos vieSyjy paslaugy vertinimui ir rezultatams (Osborne, Radnor ir
Nasi, 2013). Teikéjo bendravimas, suteikta informacija ir vartotojo atliepti likes¢iai daro
reikSmingiausig jtaka jgytai vartotojo patir€iai. Organizacijos teikiancios e. vieSgsias paslaugas turi
stengtis suteikti vartotojams vertingg pagalbg su tam reikalingais iStekliais ir kompetencijomis, kad
visas procesas biity kuo sklandesnis ir padéty jiems pasiekti savo tiksly (Gronroos, 2019). Dieck ir
Han (2022) teigia, kad dabartinés informacinés technologijos ir inovacijos gali puikiai pasitarnauti
bendram vartotojy vertés kirimui, formuojant vartotojy patirties dizaing ir paslaugy vartojima,
galinCios paveikti vartotojy patirtj skirtinguose vartotojo kelionés taskuose. Organizacijos gali
perprojektuoti vartotojy patirtj, nustacius sritis, j kurias reikia sutelkti démesj, galima pritaikyti j
Zmogy orientuotg dizaing, kuris galéty pakeisti vartotojo jau turimg patirtj (McKinsey, 2021). Gauti
rezultatai gali parodyti, kad biitina pertvarkyti kai kuriuos procesus, komunikacijos kanalus, keisti
darbuotojy mokymus, automatizuoti kai kuriuos sprendimus ir t.t. Organizacijos jvairius pakeitimus
gali atlikti daznai, atsizvelgiant ir jtraukiant vartotojy atsiliepimus j visg projektavimo procesg, tam
kad pagerinty vartotojy patirt;.

Naujy inovacijy pritaikymas vieSosiose organizacijose yra reikSmingai bitinas, kuris uztikrinty e.
vieSyjy paslaugy patogesnj prieinamuma, kokybés gerinima, padidinty sgveikos spartg tarp teikéjy ir
vartotojy. Spartus inovacijy vystymasis ir naujy technologijy pritaikymas teikiant e. vieSasias
paslaugas didina vartotojy lukesc¢ius, kurie auga dél visavertés ir visapusiskos jgytos patirties. Viskas
sparciai kinta, kei€iasi ir vartotojy patirties evoliucija, todél neaiSkios ir ateities kryptys dél jZvalgy
apie jy valdymg (Gronroos, 2019). Vartotojy pasitenkinimas yra svarbus vartotojy elgsenos internete
rodiklis. Jeigu vartotojai lieka patenkinti internetin¢je sistemoje gautomis paslaugomis, didelé
tikimybé, kad ir toliau jie naudosis ta sistema. Yra objektyvieji ir subjektyvieji e. paslaugy teikima
jtakojantys veiksniai (t.y. paslaugos savybés/parametrai), paslaugos teikéjas gali jtakoti tik
objektyviuosius (pvz. paslaugos funkcionalumg ar teikimo greitj), todél toliau jie yra iSsamiau
analizuojami. Siekiant iStirti veiksnius, jtakojanCius vartotojy pasitenkinima, sudaryta skirtingy
autoriy atlikty tyrimy analizé lenteléje, kurioje i$skirti analizuoti ir jtakg darantys veiksniai (zr. 3
lentelg)

3. lentelé. Elektroniniy paslaugy vartojima lemiantys veiksniai (sudaryta autorés).

Veiksnys Veiksnio Izquier | Jaiswal Al- Klaus | Haery San, | Anasta
apibiidinimas do- ir Kasasb ir ir Vonir | siadis
Yusta | Singh eh, Makla | Farah | Quresh ir
ir kt. (2020) | Dsgupt n mand i Christ
(2021) air (2013) | (2013) | (2020) | oforidi
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Paslauga lengva
rasti svetainéje,
patogu naudotis

Lengvas el. aplinkos
prieinamumas/prisij
ungimo galimybés

Informacijos +
kokybé, paslaugy
kokybé

Asmeninés
informacijos
apsauga/duomeny
saugumo politika

Vartojamos kalbos
suprantamumas
visiems vartotojams

Gerai sutvarkytas
informacijos
prieinamumas

Suasmeninimas,
i$skirtinés
kiekvienam

vartotojui teikiamos

paslaugos

Jmonégs ar
organizacijos
pavadinimas

Lengvai
suprantamas ir
nesudétingas e.

puslapis

Paprasta ir aiski,
tvarkinga, vizualiai
patraukli

[vairios pagalbos
funkcijos ir
kontaktai

Operacijos turi biti
su aiskiai nustatyta
tvarka ir seka

Atlikta autoriy analizé parodé, kad interneto svetainés patogumas, paprastumas, aiSkumas, dizainas,
kokybé, narSymas/navigacija, personalizacija atlieka reikSmingg vaidmenj pasitenkinimo e.
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paslaugomis vertinime. Jeigu vartotojai liks nepatenkinti teikiama paslauga, didelé tikimybé, kad
daugiau tomis paslaugomis ateityje nebesinaudos. Vartotojy patirtis yra pagrindinis jy elgesj
lemiantis veiksnys, suvokimas apie savo patirtj siejamas su klausimu, kaip ta paslauga yra teikiama (
Klaus, Maklan, 2013). Sekanciame skyriuje bus sudarytas e. vieSyjy paslaugy vartotojo patirties
veiksniy teorinis modelis remiantis atlikta $iy autoriy analize.

1.4. Elektroniniy vieSyjuy paslaugy vartotojo patirties veiksniy teorinis modelis

Modeliai yra konceptualios sistemos, leidziancios interpretuoti, struktiirizuoti ir suvokti savo aplinka.
Jie padeda mums suprasti jusliniy duomeny antpliidj, kurj kiekvieng pabudimo akimirkg gauname i§
mus supancio pasaulio ir padeda susisteminti tg pasaulj, atskleidziant jo pagrindinius modelius ir
désningumus (Pemberton, 1993). Ta¢iau mokslo filosofai Braithwaite (1953) ir Suppes (2013) jrodé,
kad sunku perzengti $ig gana miglotg charakteristikg, sunku tiksliai ir nedviprasmiskai atskirti
modelius nuo kity susijusiy konceptualiy struktiiry. Koncepcinés sistemos gali svyruoti nuo
tiesioginiy, lokalizuoty steb&jimy iki globaliy ar labai abstrak¢iy tikéjimo sistemy su daugybe galimy
gradacijy tarp jy. Visy pirma, ziniy vaizdavimas i§ esmés yra hierarchinio pobudzio ir tampa vis
labiau apibendrintas ir abstraktesnis, kuo toliau nuo steb¢jimo duomeny detaliy. Pavyzdziui, modeliu
bandoma apibiidinti pasirinktg duomeny asortimentg, sitilant pagrindinj modelj, bendresné teorija
apibudins keliy iliustruojan¢iy modeliy operacijas ir prognozes (Pemberton, 1993). Miisy supratimas
apie konkrety modelj priklauso nuo duomeny, naudojamy jam sudaryti, teorijos, naudojamos jam
paaiskinti, paradigmos, kuri suteikia bendrg konteksta. Pasak Harre (1970), modelius galima placiai
klasifikuoti, pagal tai, kaip jy subjektai yra susij¢ su Saltiniais. Modelio subjektas yra tai, kg modelis
reprezentuoja. Modelio objektas yra tas objektas, reiSkinys ar procesas, kuris yra modeliuojamas.
Modelio Saltinis gana bendraja prasme yra terpé arba analogiSka sistema, kuria remiasi modelis.
Galima teigti, kad bet kuris subjektas, kurj norime modeliuoti, nesvarbu ar tai apiuopiamas ar
nematerialus procesas, turi baigtinj savybiy rinkinj, kuriy tikslus skaicius i§ dalies priklauso nuo misy
gebéjimo jas suvokti ir identifikuoti. Pasitelkus teorinio modeliavimo metoda, bus sukurti vartotojo
veiksniy patirties kilmes ir vartotojo patirties veiksniy e. paslaugose modeliai, kurie tolimesniuose
skyriuose bus papildyti naujais aspektais.

Viesasis sektorius diegdamas naujas informacines ir rySiy priemones (toliau — IRT) tobulina e. vieSyjy
paslaugy prieinamumg, taCiau tai reikalauja ir naujy jgidZiy patiems paslaugy teikéjams bei
vartotojams, kuriy didzioji dalis priskiriama vienai ar kitai atskirties grupei. Didelé dalis gyventojy
nenori mokytis jvaldyti naujas e. priemones ir biidus naudotis e. vieSosiomis paslaugomis, todél reikia
atsizvelgti j §io pasyvumo priezastis ir surasti kitg poziiirj j e. vieSyjy paslaugy pritaikymo galimybes,
kad jos biity nesudétingos, teikiancios pagalba ir lengvai prieinamos. Svarbu, kad IT sprendimai leisty
automatizuotai valdyti e. vieSgsias paslaugas, pritaikyti sistemas vartotojy gebéjimams jsisavinti
teikiamas paslaugas, atlikti vartotojy jprociy analize.

Siame teoriniame modelyje (7r. 3 pav.) matomos trys sferos, kuriose vyksta skirtingi procesai ir
kuriuos veikia jvairGs veiksniai lemiantys vartotojo patirtj. Patirtis persipina per organizacijy
ekosistema, suinteresuotgsias Salis ir vartotojus jungiancius taskus (sglyCio vietas). Organizacijai
svarbu suvokti, kad iSoriniai veiksniai ir bendradarbiavimas su vartotoju (bendrakira) gali paveikti
vartotojo patirtj, todél svarbu iSanalizuoti visus lemiancius veiksnius ir siekti paSalinti esamas
problemas. Didesnis démesys vartotojy patirties valdymui didina pilieciy pasitikéjimg vieSosiomis
organizacijomis ir vieSosiomis paslaugomis. Sis modelis tik parodo, kokiy strateginiy ar struktiriniy
pokyc¢iy gali reikéti jgyvendinti skirtingy organizacijy ekosistemose.
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Tam, kad galima biity sglygoti vartotojo pasitenkinima, organizacija turi valdyti jo lukes¢ius — pateikti
paslaugos vertés pasitilyma. Nereikia vartotojams leisti susikurti iliuzija, kad organizacija supranta,
ko jam reikia. Vartojimas ir refleksija formuoja tikraja suvokiamg patirtj, o vieSoji nuomong, buvusi
patirtis formuoja liikesCius. Prie kintan€ios patirties turi buti pritaikyti lankstiis dizaino modeliai,
kuriuos bty galima greitai koreguoti ir pritaikyti.

e
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paslifilymas) epimas
! L A i
o $ P
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| | BENDRA SAVEIKOS SFERA
)
Patirties
‘ pazlangoje
bendrakiira
II‘\'\-\_ ~1
A — --"‘x\
/| VARTOTOJO SFERA _ A
v LUKESTIS
§ kylantis 12 buvusios ||
Falkting Suvokta patirtis PATIRTIES
patirtiz (zubjelctyvi)
Kity varotojy
patirtys/atsiliepimai |

3 pav. Vartotojy patirties paslaugoje kilmé (sudarytas autorés)

/

Vartotojo pasitenkinimas yra glaudziai susijes su vartotojo patirtimi, atskleidus vartotojo
pasitenkinimg bus ai$ku ar pilnavertiskai ir sklandZziai per paslauga teikiama vartotojui patirtis (zr. 4.

lentelé).

4 lentelé. E. vieSyjy paslaugy vartotojo patirties veiksniai paslaugos vartojimo etapuose (sudarytas autorés)

Paslaugos
vartojimo
etapas
Vartotojo
patirties
veiksnys

Iki vartojimo

Per vartojima

Po vartojimo

Vartotojo poreikiai

Greitai ir lengvai surasti
informacijq apie paslaugg,
sklandziai prisijungti prie

paslaugos e. aplinkos.

Lengvai narsyti paslaugos e.

aplinkoje, atlikti bitinus
veiksmus, pateikti duomenis
ir/ar dokumentus ir pan.

Laiku gauti paslaugos

rezultatq, t.y. informacijq
ir /ar dokumentus/israsus.

26



PRITAIKYMAS

Uztikrintas paslaugy
pasiekiamumas, be trikdziy,
norimu ir patogiu kanalu.

Anksciau naudotos asmeninés
informacijos
pritaikymas/atpazinimas.

Galimybé naudoti gautg
dokumentg el. formatu
kitose jstaigose (pvz.
pasirasytg e. parasu).

paslaugas.

bty suprasti reikalavimus.

PATOGUMAS Paslaugy prieigos Laikas, reikalingas veiksmams Informacija ir dokumentai
prieinamumas (prisijungimo atlikti; gaunami e. budu, pvz. j el.
priemonés, reikalingos Zinios, reikalingos, veiksmams pasta ir/ar asmeningje
paslaugai gauti). atlikti; paskyroje paslaugos el.
Duomenys/dokumentai, aplinkoje.
reikalingi paslaugai gauti. Paslaugos proceso
sekimas, t.y. informacija
apie paslaugos eiga
gaunama el. pastu ir/ar
paslaugos el. aplinkoje.
NARSYMAS/ Lengvai suprantama Puslapio jkélimo greitis; Paprastai suprantamas
NAVIGACIJA informacija ar nuoroda, kur Trikdziy nebtivimas; paslaugos rezultato
galima rasti paslaugos el. Aiskas nurodymai ir ivykdymas/dokumento
aplinka. reikalavimai. gavimas.
PROCESO Aiskiai pateikta informacija | Suprantamai vartojamos kalbos | Nereikalingos papildomos
PAPRASTUMAS kaip gauti e. vie$asias ir terminy frazes, kad galima el. priemonés paslaugos

rezultatui gauti.

PERSONALIZA-

Aiski reikalingos paslaugos

Asmeningés informacijos

Suasmeninimas, iS§skirtinés

naudojant asmeninius
duomenis

uztikrinimas paslaugos proceso
metu

CIJA klasifikacija pagal vartotojo panaudojimas ir reikalingy kiekvienam vartotojui
poreikius. laukeliy uzpildymas. teikiamos paslaugos.
PAGALBA/ Kontaktiniai duomenys Paslaugos el. aplinkoje Galimybé konsultuotis po
PATARIMAI iskilus klausimams. naudojami pokalbiy robotai, paslaugos gavimo.
vaizdo nuorodos su
paaiskinimais.
SAUGUMAS Saugus prisijungimas Saugus asmeniniy duomeny Asmeniniy duomeny

apsauga po paslaugos

Galima pastebeti, kad lenteléje atsispindi Zodziai lengvas, suprantamas ir aiskus, todé¢l vieSasis
sektorius inicijuodamas e. vieSyjy paslaugy teikimo pakeitimus ar atnaujinimus, turéty atsizvelgti i
tai, kad visas procesas biity lengvai suprantamas ir aiSkus visiems vartotojams. Labai svarbu yra
vieSinti e. vieSyjy paslaugy teikimo jvairiais skirtingais el. priemoniy kanalais galimybe, dauguma
pilieCiy neZino apie tokj pasirinkimo variantg, todél vieSasis sektorius turéty pasirtipinti savo
vartotojais iki jiems pradedant naudotis tomis paslaugomis. Organizacijoms, teikiancioms e. vie$gsias
paslaugas, reikia tik jgalinti keistis darbuotojus bei vadovus, priimti naujoves, pritaikyti darbe naujus
metodus ir informaciniy technologijy sprendimus. Suprojektavus naujus metody dizainus, per
,vartotojy patirties keliones®, galima pirmiau tik patikrinti ar tai veikia, o gavus teigiamus rezultatus
adaptuoti tai placiau, kitoms e. vieSosioms paslaugoms. Vartotojy komentarai ir atsiliepimai padeda
gauti informacijos ir jzvalgy apie esancias problemas ,,vartotojy patirties kelionéje®, taip galima
atskleisti salycio taSkus, kuriuos reikia tobulinti.

Vartotojy pasitenkinimas yra svarbus e. viesyjy paslaugy sekmés rodiklis, dél kurio vartotojai toliau
naudotysi vieSosiomis paslaugomis, neeikvoty savo resursy fiziskai vvkdami j aptarnavimo skyrius.
E. biidais teikiamos viesosios paslaugos efektyvina ir optimizuoja vieSojo sektoriaus darbo veiklas,
padeda vartotojams taupyti savo laikg, didina paslaugy prieinamumq. Taciau pilieciai visy pirma
turi zinoti, kad tokios e. viesosios paslaugos egzistuoja, turi biti aisku, kur jas galima rasti ir kaip
jomis pasinaudoti. Pasitenkinimas glaudziai susijes su vartotojo patirtimi, kuriq jtakoti galima per
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atskleistus vartotojo patirtj jtakojancius veiksnius. Atskleidus pagrindinius vartotojo patirtj
lemiancius Veiksnius, pakeitus ir pritaikius paslaugos procesq prie vartotojo, galima pakeisti jy
patirti bei pasitenkinimqg gauta paslauga.

28



2. Vartotoju patirties veiksniai elektroniniu buidu teikiamuy civilinés buklés akty ir juy iSrasy
iSdavimo paslaugose

Siame skyriuje bus susistemintas civilinés biiklés akty ir jy isrady iSdavimo teisinis reguliavimas
Lietuvoje, taikoma praktika uzsienio Salyse, iSskiriami civilinés metrikacijos jstaigy teikiamas
paslaugas reglamentuojantys teisés aktai. Taip pat bus atlikta civilinés buiklés akty registravimo ir
iSdavimo tvarkos Lietuvoje analizé. Vartotojy patirties veiksniai elektroniniu biidu teikiamy civilinés
buklés akty ir jy iSrasy iSdavimo paslaugose nustatyti iSanalizavus Lietuvos ir ES teisinj reguliavima,
bei metrikacijos registravimo sistemos pritaikymag uZsienio Salyse ir Lietuvoje. Tokiu budu atliktas
teorinio e. vieSyjy paslaugy vartotojy patirties veiksniy modelio pritaikymas civilinés buklés akto
jrasy registravimo ir iSdavimo paslaugy analizei Lietuvoje.

2.1. Civilinés biiklés akto jrasy registravimo ir iSrasy iSdavimo teisinis reguliavimas

Civilines buklés aktas yra oficialiai registruojamas fizinio asmens teising padét] lemiantis veiksmas
ar jvykis, dél kurio atsiranda, pasikeiéia ar pasibaigia fizinio asmens teisés ir pareigos (Lietuvos
Respublikos civilinés buklés akty registravimo 2015 m. gruodzio 3 d. jstatymas Nr. XII-2111).
Civilines buklés akto jrasas yra civilinés biiklés akto duomeny rinkinys, sudaromas registruojant
civilinés biiklés akta, o ji liudijantis iSrasas iSduodamas asmeniui, kuriam ir buvo jis registruotas, taip
pat jis gali biiti iSduodamas ir to asmens atstovui Civilinés biiklés akty registravimo taisyklése
nustatyta tvarka. Civilinés buiklés aktai registruojami pagal dokumentus, kurie patvirtina tam tikrg
veiksmg ar jvykj, remiantis asmens praSymu ar pareiSkimu arba civilinés metrikacijos jstaigos
iniciatyva (ex. officio).

Civilinés biuklés akty ir jy iSraSy iSdavimas Lietuvoje yra atliekamas vadovaujantis teisinémis
normomis, jtvirtintomis tarptautiniuose ir nacionaliniuose teisés aktuose, kurie reglamentuoja tiek
bendruosius vieSyjy paslaugy, tiek specifinis minéto paslaugos teikimo aspektus.

Jau 1928 m. balandzio 17 d. Edge praneSime (1928), pristatytame Karaliskajai statistikos draugijai,
buvo minima biitina gyventojy registracija visoje Europoje. Autorius, apsilankes pagrindinése
Europos sostiniy Centrinése statistikos tarnybose, pristaté savo atlikta analizg ir pasiiilé gyventojy
suraSyma, suskai¢iavima. Jis teigé, kad Zzmoniy skai€iavimo praktikos yra gausu ir Senovés istorijoje:
Senajame Testamente, Persijos, Kinijos, Egipto istorijose. Dar prie§ Kristaus gimima, kas penkmetj
buvo skai¢iuojami cenzai Romoje, todél jam buvo keista, kodél Europoje, dar ir viduramziais, nebuvo
nieko panasaus.

Civiliné metrikacija apibréziama, kaip nuolatinis, privalomas ir visuotinis gyvybiskai svarbiy jvykiy
registravimas, susijusiy su visai populiacijai pasireiskianéiais ypatumais, numatytais dekrete,
jstatyme ar reglamente, pagal kiekvienos $alies teisinius reguliavimus (United Nations Statistics
Division, 2020). Tarptautinj rinkinj ir rekomendacijas, dél nacionalinés civilinés metrikacijos
steigimo, jos priezitros ir veiklos sistemy, kiré JTO nuo SeStojo deSimtmecio pradzios, jos buvo
reguliariai atnaujinamos. Terminas ,.civilinés registracijos metodas® reiSkia procediira, naudojamg
renkant pagrindinius duomenis ir informacijg apie Salies gyventojy svarbiy jvykiy daznumg ir
ypatybes per nurodytg laikotarpj, nuo kurio parengiami juriding reikSme turintys svarbis jrasai ir
statistikos rengimas. Sios sistemos rémuose surinkta informacija turi teisine galig. Registracija, kaip
testinis procesas yra nuolatinis. Teisés akty, numatanciy privaloma registracijos priémimas yra
geriausia priemoné uztikrinti nuolatinj jvykiy registravimg. Tam bitina numatyti sankcijas,
uztikrinancias jy jvykdyma. Pagrindiné civilinés metrikacijos egzistavimo priezastis ir tikslas, kuriam
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turi padéti valstybé, yra tarnauti (kaip institucijai) ir padéti atskleisti su civiline padétimi susijusiy
fakty teisétumui ir autentiskumui, naudojant vieSus registracijos dokumentus ir liudijimus. Civiliné
registracija yra gyvybiSkai svarbiy asmens gyvenimo jvykiy (gimimas, santuoka, iStuoka,
jvaikinimas, mirtis, mirties priezastis) registravimas ir dokumentavimas, tai yra pagrindiné
nacionaliniy vyriausybiy funkcija. Gimimo registravimas nustato asmens juriding tapatyb¢ gimimo
metu. Teisiné tapatybé, vardas, pilietybé, amziaus jrodymas yra svarbios zmogaus teisés, jos suteikia
galimybe asmenims biiti jtrauktiems ] jvairias valstybés remiamas socialines ir privacias paslaugas,
sveikatos priezitiros, $vietimo ir mokslo ir kt., turéti balsavimo teise. Gyventojy statistikos
prieinamumas priklauso nuo naudojamy programy i$sivystymo lygio.

Jungtiniy Tauty statistikos skyrius (ang. Unites Nations Statistics Division) yra parenges Civilinés
metrikacijos ir gyventojy registro sistemy vadovq: kompiuterizavimas, Kuriame nurodomos gairés
sprendimy priémeéjams ir atitinkamoms Saliy institucijoms, dél civilinés metrikacijos elektroniniy
duomeny apdorojimo, administraciniy sistemy kiirimui ir diegimui. Siame vadove apZvelgiami kai
kurie kompiuterizavimo padariniai civilinei registracijai bei unikaliy asmens kody plétojimas,
apsvarstytos saugumo priemonés, kurios reikalingos duomeny konfidencialumo uztikrinimui.. Jame
pateikti pavyzdziai, kurie skirti iliustruoti kiirimo procesg, bet ne rekomenduoti tam tikra veiksmy
eiga, apraSomi techninés ir programinés jrangos reikalavimai, reikalingi darbui ir prieziliros
sistemoms. Civilinés metrikacijos ir gyventojy registro sistema (ang. Civil registration and vital
statistics) registruoja visus gimimus ir mirtis (gali buti registruojamos santuokos ir i§tuokos), iSduoda
ju liudijimus, kaupia ir platina gyventojy statistikg, jskaitant informacija apie mirties priezastis
(Unites Nations Statistics Division, 2022). Si sistema naudoja gyventojy registro duomenis, kad
vyriausybéms teikty svarbig ir reikalingg informacijg apie Salies gyventojy amziy, lytj, gyvenamaja
vieta. Remdamasi gauta informacija, vyriausybé gali kurti politika ir planuoti vieSgsias paslaugas
pilieCiams. Nepaisant Sios sistemos teikiamy privalumy, daugelis pasaulio Saliy neturi tinkamy
sistemy, kasmet nejregistruojama deSimtys milijony vaiky, o du trecdaliai mir¢iy niekada nebuvo
jregistruotos, todél néra jtrauktos ir j statistikos sistema (Unites Nations Statistics Division, 1998).

Pasaulinés sveikatos organizacijos (toliau — PSO) 2021-2025 m. strateginiuose planuose (World
Health Organization, 2021) numatytas planas, kuriame norima, jog visi pasaulio Zmonés biity
itraukiami ] registrus. Siekiama suteikti valstybéms naréms galimyb¢ veiksmingiau prisidéti prie
sistemos stiprinimo ir uZztikrinti maksimaliag naudg duomeny sistemy politikos ir plétros srityse.
Igyvendinimo plane pateikiamos iSsamios gairés, kaip praktiskai jas jgyvendinti ir j kg turéty biiti
atsizvelgta, sickiamas visuotinis gimimy, miréiy ir negyvavimy registravimas. Milijonams zmoniy,
gyvenanciy mazas ir vidutines pajamas gaunanciose Salyse, neteikiamos pagrindinés paslaugos ir
teisiné apsauga. Nepakankamos gyventojy registro sistemos kliudo efektyviai veikti visuotinei
sveikatos apsaugai, Svietimo ir socialinei apsaugai, humanitariniam atsakui j ekstremalias situacijas
ir konfliktus, prekyba ir sauguma. Siuo metu galimybés leidzia pasitelkti visg praktine patirtj bei
novatoriSkus sprendimus ir su komunikacijy ir technologijy pagalba jgyvendinti uZsibréZtus tikslus.

Pasaulio bankas ir PSO, parengé pasaulinés civilinés registracijos ir gyventojy statistikos investicijy
didinimo plana, kuris apima laikotarpj 2015 — 2024 m., siekiant visuotinés gimimy, mir¢iy, santuoky
ir kity svarbiy jvykiy registravimo, jskaitant mirties priezasties pranesima ir galimybe iki 2030 m.
visiems asmenims gauti teisinius registracijos jrodymus (World Bank; World Health Organization,
2014). 2015 m. gruodzio ménesj buvo pristatytas ir 2016 — 2030 m. veiksmy planas ir numatytos
investicijos jam jgyvendinti. Civiliniai registrai padeda rengti statistikg skirtingiems valdzios
sektoriams, tai yra vyriausybes politikos, programy ir paslaugy kiirimo, jgyvendinimo bei stebéjimo
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pagrindas. Tokios sistemos padeda gerinti paslaugy kryptinguma, efektyvuma didinant iStekliy
paskirstymg, zmogaus teises (suteikiant asmens tapatybés irodyma), jgyvendinant socialines,
ekonomines teises, padeda iSvengti suk¢iavimo tapatybe atvejy. Renkami patikimi duomenys apie
populiacijos dydj ir pasiskirstyma, gimstamumo tendencijas ir mirtingumo priezastis. Sveikatos
srityje teikiama svarbi statistika apie kylancias grésmes sveikatai, didelés rizikos grupes, sveikatos
pazangg ir bendra gyventojy sveikatos biikle nacionaliniu ir subnacionaliniu lygiu. Teisinis statusas
leidzia jgyti asmens tapatybe patvirtinan¢ius dokumentus, jgyti paveldéjimo teises, atsidaryti sgskaitg
bankuose, gauti vairuotojo pazyméjima, palengvina prieiga prie jvairiy paslaugy (sveikatos priezitira,
Svietimas, socialiné apsauga ir kt.). Duomenys perduodami j kitus vyriausybinius ir funkcinius
registrus, tokius kaip nacionaliné tapatybés valdymo sistema, gyventojy registras, rinkéjy sarasai,
vézio susirgimy registrai, tai padeda jvairiems viesiesiems ir privatiems sektoriams naudoti duomenis
ir paslaugas. Investicijy didinimo planas numato nuoseklias, visuotines pastangas uztikrinti, kad
visose Salyse biity tvari civiliné registracija ir gyvybiSkai svarbi statistika, integruota j vyriausybe ir
tenkinanti vieSojo ir privataus sektoriy, bei visy Salies pilie¢iy poreikius. Pasaulio bankas taiko
daugiasektorini metoda ir tris iniciatyvas, kurios padeda civilinés metrikacijos ir gyventojy registro
sistemos tobulinimui (United Nations. Statistical Office, 2014):

e identifikavimo plétrai iniciatyva (ang. Identification for Development);

e Strateginiy veiksmy programa, skirta vystymosi duomeny tritkumams $alinti;

e pasauliné finansavimo priemoné (ang. Global Financing Facility).

Pasaulio bankas, bendradarbiaudamas su keliomis organizacijomis, parengé iSsamy, nemokama
civilinés metrikacijos ir gyventojy registro sistemos mokymosi kursag (CRVS eLearning), kuriame
pateikiami praktiniai jrankiai ir metodai, kaip sukurti pazangia sistema.

Tinkamai iSvystyta statistika, sudaryta i§ tiksliy civilinés metrikacijos duomeny, yra optimalus
duomeny Saltinis tiek nacionalinio, tick subnacionalinio lygmens plétros plany bei darnaus vystymosi
tiksly (ang. Sustainable Development Goals, toliau — DVT-17) stebésenai. DTV-17 iskeltas tikslas,
16.9 punktas, siekia pagerinti gimimo registravimo rodiklius, uztikrinti pagrindinj teisinj tapatybés
nustatyma, jskaitant gimimo liudijimo gavimg, galimyb¢ visiems kreiptis | teismg. Civilinés
metrikacijos registravimo sistema yra geriausias duomeny $altinis stebint 12 i§ 17 DVT-17 rodikliy,
taciau daugiau nei 110-je Saliy, ji neveikia. Svarbu pasiekti visuoting sveikatos apsauga (ang.
UnitedHealthcare), ta¢iau Salys negali jgyvendinti veiksmingy programy, dél nesugebéjimo
identifikuoti visos populiacijos, kad jiems biity teikiamos butiniausios sveikatos prieziiiros paslaugos.
Visuotinés sveikatos apsaugos pazanga negali bati tinkamai stebima, kuomet duomenys nesurenkami
1 pilng visumg. Nacionaliniai gimimy registravimo rodikliai atsilieka nuo vykdomo vaiky skiepijimo
rodikliy, ypac tai matosi Afrikos Zemyne, | pietus nuo Sacharos, daugumoje Saliy skirtumas siekia
net 50 proc. Gerai i$vystytos civilinés metrikacijos registravimo sistemos didina gyventojy statistikos
rengimo ekonomin;j efektyvuma, padeda gerinti vieSyjy paslaugy teikima, o tai leidzia sutaupyti Salies
iSlaidas. DidZiausi i8Siikiai kyla maZzas pajamas turin¢iose Salyse, tai susije su ribotais jy pajégumais
ir paramos teikéjy veiklos stoka. Politinis jsipareigojimas yra biitinas siekiant tvarumo, o vienas i$
biidy, parodyti nacionalinj finansinj jsipareigojimg, yra civilinés metrikacijos ir gyventojy registro
sistemy stiprinimas, didinant vieSyjy iSlaidy dalj.

Civilinés biiklés akto jrasy registravimg ir iSdavimg reglamentuoja Europos Sajungos (toliau — ES)
teisés aktai. Lietuva, kaip ES naré, turi vadovautis priimtais sprendimais ir teisiniu reguliavimu.
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Civilinés metrikacijos jstaigos vadovaujasi 1976 m. rugséjo 8 d. Vienoje pasirasyta Konvencija®, kuri
palengvina civilinés buklés akty iSrasy iSdavimg ES pilie¢iams. Tam, kad nereikéty daryti vertimy ir
tvirtinti dokumentus apostille yra patvirtintos israsy formos (A, B ir C), kurios i§verstos jvairiomis
kalbomis ir tinkamos pristatyti j Salis patvirtinusias $ig Konvencija. Daugiakalbés standartinés formos
iSdavimas yra reglamentuotas Europos Parlamento ir Tarybos 2016 liepos 6 d. reglamentas (ES) Nr.
2016/1191, kuriuo skatinamas laisvas pilie¢iy judéjimas, supaprastintam tam tikry vieSyjy dokumenty
pateikimo ES reikalavimams ir i§ dalies kei¢iamas Reglamentas (ES) Nr. 1024/2012%. Remiantis
visais ES teisés aktais, galima pastebéti, jog yra labai svarbus bendradarbiavimas tarp Saliy nariy,
noras palengvinti ES pilieciy lukes¢ius dél supaprastinty dokumenty iSdavimo tvarkos, greitesnio
civilinés biklés akty iSrasy jvairiomis kalbomis gavimo. Tokie sprendimai palengvina pilie¢iams
biurokratizmo nasta, sutrumpina reikalingy dokumenty gavimo terming bei taupo vertimo kastus.

Lietuvoje civilinés buklés akty registravimas remiasi galiojanéiais teisés aktais: Lietuvos Respublikos
civilinés bitklés akty registravimo jstatymas, Lietuvos Respublikos civilinis kodeksas, Lietuvos
respublikos civilinio proceso kodeksas; Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2016 m. gruodzio 28 d. Nr.
1274 ,,Dél Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2000 m. gruodzio 15 d. nutarimo Nr. 1458 ,,Dél
Konkreciy valstybeés rinkliavos dydziy sqraso ir Valstybés rinkliavos mokéjimo ir grqzinimo taisykliy
patvirtinimo *“ pakeitimo; 2016 m. liepos 6 d. Europos Parlamento ir Tarybos reglamentas (ES) Nr.
2016/1191, kuriuo skatinamas laisvas pilieciy judéjimas supaprastinant tam tikry viesyjy dokumenty
pateikimo Europos Sgjungoje reikalavimus ir is dalies keiciamas Reglamentas (ES) Nr. 1024/2012;
Lietuvos Respublikos teisingumo ministro 2022 m. kovo 22 d. jsakymas Nr. IR-81 ,,dél teisingumo
ministro 2016 m. gruodzio 28 d. jsakymo Nr. 1R-334 ,, Dél Civilinés biiklés akty registravimo taisykliy
ir civilinés bitklés akty jrasy ir kity dokumenty formy patvirtinimo ** pakeitimo, Lietuvos Respublikos
teisingumo ministro 2016 m. gruodzio 28 d. jsakymas Nr. IR-334 , Dél Civilinés biiklés akty
registravimo taisykliy ir civilinés buklés akty jrasy ir kity dokumenty formy patvirtinimo, Lietuvos
Respublikos teisingumo ministro 2016 m. gruodzio 28 d. jsakymas Nr. 1R-333 ,, Dél Asmens vardo ir
pavardes keitimo taisykliy patvirtinimo “; Lietuvos Respublikos teisingumo ministro 2009 m. birzelio
26 d. jsakymas Nr. IR-215 , Dél civilinés biiklés akty registravimo funkcijai atlikti skirty lésy
apskaiciavimo metodikos patvirtinimo “; 1961m. spalio 5 d. Hagos konvencija dél uZsienio valstybése
isduoty dokumenty legalizavimo panaikinimo.

Visi sudaryti civilinés buklés akto jraSai yra pateikiami elektroniniu biidu Lietuvos Respublikos
Gyventojy registrui (toliau — Gyventojy registras). Lietuvos Respublikos Vyriausybé (toliau —
Vyriausybeé) yra Gyventojy registro steigéjas, priimantis teisés aktus, kuriais tvirtinami jstaigos
nuostatai bei skiriami jos tvarkytojai (Lietuvos Respublikos Vyriausybés nutarimas ,,Dél Lietuvos
Respublikos gyventojy registro nuostaty patvirtinimo®, 2014 m. gruodzio 23 d. Nr. 1495). Siy
dokumenty registravimo funkcijas gali vykdyti civilinés metrikacijos, diplomatinés atstovybés ir
konsulinés jstaigos. Civilinés metrikacijos jstaigos naudojasi registry centro teikiama Metrikacijos ir
gyvenamosios vietos deklaravimo informacine sistema (toliau — MGVDIS)(Zr. 4 pav.). Sios sistemos
valdytoja yra Lietuvos Respublikos teisingumo ministerija (toliau — Teisingumo ministerija).

3 Konvencija dél iSrasy i$ civilinés biiklés akty jrasy iSdavimo jvairiomis kalbomis. PasiraSyta 1976 m. rugséjo 8 d.
Vienoje.

4 Europos Parlamento ir Tarybos reglamentas 2016 m. liepos 6 d. (ES) Nr. 2016/1191, kuriuo skatinamas laisvas pilieciy
judéjimas supaprastinant tam tikry vieSyjy dokumenty pateikimo Europos Sajungoje reikalavimus ir i§ dalies keiCiamas
Reglamentas (ES) Nr. 1024/2012.
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rMetrikacijos ir h

gyvenamosios vietos

deklaravimo (e e o )
e Civilinés metrikacijos jstaigos

(MGVDIS) = 2
Gyvenamosios vietos deklaravimo jstaigos

.
Teisingumo ministerija

LR diplomatinés atstovybés ir konsulinés jstaigos

s 3

Tradicings ir kitos valstybés pripazintos religinés bendruomenes ir bendrijos

Sveikatos apsaugos ministerija

Nacionaliné teismy administracija

Informacinés visuomenés plétros komitetas prie Susisiekimo ministerijos

- )

4 pav. MGVDIS duomeny teikéjai (sudarytas autorés naudojantis MGVDIS organizacine struktiira)

Registruojant civilinés biiklés aktus yra sudaromi jrasai:

e gimimo;

e mirties;

 santuokos sudarymo;

* santuokos nutraukimo;

 civilines buklés akto jraSo pakeitimo ar papildymo.

Tokius sudarytus civilinés biiklés akto jrasus galima keisti, taisyti, anuliuoti, atkurti ar papildyti.
Asmuo, dél $iy teikiamy paslaugy, gali kreiptis | bet kurig civilinés metrikacijos jstaigg Lietuvoje.
Visus reikalingus dokumentus civilinés biiklés akto registravimui, civilinés metrikacijos jstaigos
gauna 1§ dokumentus sudariusiy jstaigy ir teismy, jie turi patvirtinti tam tikrus jvykius ir veiksmus.

Naudojantis civilinés metrikacijos savitarna, vartotojai gali pasirinkti, kokj dokumentg jie nori gauti,
Jis gali biiti pasiraSytas elektroniniu paraSu ir pateikiamas savitarnos sistemoje, arba ji fizisSkai galima
atsiimti aptarnavimo skyriuje. Beveik visos civilinés metrikacijos teikiamos paslaugos gali biiti
teikiamos ir elektroniniu biidu, taciau yra keletas i§im¢iy, visy paslaugy prieinamumas nurodytas 5
lentel¢je.

5 lentelé. El. rySio priemonémis teikiamos civilinés metrikacijos paslaugos (sudaryta autorés)

Civilinés metrikacijos Paslaugos teikimas per ISragai ir pazymos, Paslaugos, teikiamos el.

teikiamos paslaugos Registry centro kurias reikia atsiimti pastu
savitarnos sistema skyriuje, nes teisétumui
(MGVDIS) patvirtinti reikalingas
spaudas ir parasas
Gimimo registravimas + +
Tévystés pripazinimo + +
registravimas
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klii¢iy sudaryti santuokai
nebuvima

Uzsienio valstybéje + +
jregistruotos santuokos

jtraukimas j apskaita

Uzsienio valstybéje + +
nutrauktos santuokos

itraukimas j apskaita

Uzsienio valstybéje + +
mirusio asmens  mirties

itraukimas j apskaita

Vardo, pavardés keitimas + 4
Civilinés buklés akto jraso + +
anuliavimas

Civilinés buklés akto jraso + +
atklirimas

Civilinés buklés akto jraso + +
papildymas,  pakeitimas,

i$taisymas

Civilinés buklés akto jraso + +
nuora$o, iSraso ar kopijos

i8davimas

Prasymo jregistruoti + +
santuokg pateikimas

Gimimo, santuokos, +

mirties iSrasai pagal Vienos

konvencija (Forma A, B,

C)

Daugiakalbé  standartiné +

forma

Pazyma, patvirtinanti +

Paradoksalu, taciau paslaugos, reikalingos pateikimui uzsienio Salims turi biiti patvirtintos antspaudu

bei parasu (gimimo, santuokos, mirties iSraSai pagal Konvencija, daugiakalbé standartin¢ forma),
todél elektroniniu paraSu pasiraSyti negalima ir galutinj dokumenta vartotojas atsiima tik atvykes j

skyriy. Daugumai uZzsienyje gyvenanciy pilieCiy tai yra didelis nepatogumas, todél Siy formy

tvirtinimas elektroninémis priemongés, stipriai palengvinty Siy paslaugy procesa jy vartotojams.

6 lentelé. Civilinés buklés akto jrasy registravimo ir iSrasy iSdavimo teisinio reglamentavimo Lietuvoje

sgvadas
Paslaugos
vartojimo Iki vartojimo Per vartojima Po vartojimo
etapas
Teisés
aktai,
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uZtikrinantys
e. paslaugos
teikimo aspektus

Metrikacijos ir
gyvenamosios
vietos deklaravimo
informacinés
sistemos nuostatai
(2018m. rugpjiicio
28 d. jsakymas Nr.
1R-162)

ESPBI IS teikiami vaiko
gimimo duomenys ir
elektroniniy vaiko
pazyméjimy duomenys;
asmens mirties duomenys ir
elektroniniy medicininiy
mirties liudijimy duomenys;
perinatalinés mirties
duomenys ir elektroniniy
medicininiy perinatalinés
mirties liudijimy duomenys;

Automatizuoti civilinés biiklés
akty jrasy projekty tvarkymo
procesus (7.1 punktas); teikti su
Gyventojy registre tvarkomais
savo asmens duomenimis
elektronines paslaugas (7.5
punktas)

MGVDIS tvarkomy fiziniy
asmeny duomeny
saugumas uZztikrinamas
Reglamento (ES)
2016/679 nustatyta tvarka

Civilinés buklés
akty registravimo
taisyklés (2016m.

gruodZio 28 d.
isakymas Nr. 1R-
334)

Civilinés buklés akty
registravimo taisyklés
reguliuoja civilinés buklés
akty registravimo civilinés
metrikacijos jstaigose [...]
tvarka, civilinés biiklés akty
jrasy turinj, jy sudarymo,
keitimo, taisymo,
papildymo, atk@irimo ir
anuliavimo tvarka, kity,
Siose taisyklése nurodyty
civilinés metrikacijos jstaigy
paslaugy teikimo tvarka (1
punktas)

Registruoja LR civilinio
kodekso 2.18 straipsnio 1-8
punktuose nurodytus civilinés
buklés aktus (3.1 punktas);
itraukia i apskaitg baznycios
(konfesijy) nustatyta tvarka
sudarytas santuokas, uzsienio
valstybése jregistruotus ar
patvirtintus civilinés buiklés
aktus (3.2 punktas); pakeidia,
i8taiso, papildo, atkuria,
anuliuoja civilinés buklés akty
irasus (3.3 punktas); iSduoda
civilinés buklés akty jrasus
liudijancius iSraSus, kopijas,
nuora$us, pazymas (3.4 punktas)

Civilinés metrikacijos
istaigose ir kosulinése
istaigose sudaryti civilinés
buklés akty jrasai saugomi
teisingumo ministro
nustatyta tvarka (27
punktas)

Lietuvos
Respublikos vietos
savivaldos
istatymas (2008-
09-15, Nr. X-1722)

Savivaldybé turi uztikrinti,
kad vieSosiomis paslaugomis
galéty naudotis visi
savivaldybés gyventojai ir
kad Sios paslaugos biity
teikiamos nuolat (8.5
punktas); informacinés
visuomengés plétros
igyvendinimas (6.24
punktas)

Teikdami savivaldybés
gyventojams viesasias
paslaugas, jy teikéjai privalo
vadovautis jstatymais,
savivaldybés institucijy
sprendimais ir kitais teisés
aktais (8.3 punktas); vieSosios
paslaugos gyventojams
teikiamos teisés aktais nustatyta
tvarka atlygintinai ir
neatlygintinai (8.4 punktas)

Savivaldybé administruoja
ir uztikrina viesyjy
paslaugy teikima
gyventojams nustatydama
§iy paslaugy teikimo biida,
taisykles, rezima,
steigdama savivaldybés
biudzetines ir vie$gsias
istaigas, istatymy ir kity
teisés akty nustatyta tvarka
parinkdama viesyjy
paslaugy teikéjus ir
igyvendindama vieSyjy
paslaugy teikimo priezitirg
ir kontrole (9.1 punktas)

Civilinés metrikacijos jstaiga yra savivaldybés administracijos struktirinis padalinys, kuris atlieka
jstatymu nustatytas civilinés buklés akty registravimo ir kitas funkcijas (Lietuvos Respublikos
civilinés biuklés akty registravimo 2015 m. gruodzio 3 d. jstatymas Nr. XII-2111). Asmuo, dél
civilinés buklés akty registravimo paslaugy, gali kreiptis ] savo pasirinktg civilinés metrikacijos
jstaigg. Civilinés metrikacijos jstaigy veiklg reglamentuoja LR teisés aktai: Lietuvos Respublikos
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civilinés bitklés akty registravimo jstatymas, Lietuvos respublikos civilinis kodeksas, Lietuvos
Respublikos rinkliavy jstatymas, Lietuvos Respublikos dokumenty ir archyvy jstatymas, Lietuvos
Respublikos teisés gauti informacijq is valstybés ir savivaldybiy jstaigy jstatymas, Teisingumo
ministro jsakymas ,,Dél civilinés bitklés akty jrasy ir juos patvirtinanciy dokumenty saugojimo
tvarkos apraso ir terminy rodyklés patvirtinimo *, Teisingumo ministro jsakymas ,, Dél asmens vardo
ir pavardes keitimo taisykliy patvirtinimo*“, Lietuvos Respublikos vietos savivaldos jstatymas.
Lietuvos ir ES teisés aktai nustato civilinés buklés akty registravimo tvarkg. El. priemonémis
teikiamos vieSosios paslaugos supaprastina jvairias administravimo procediras, padidina Lietuvos ir
uzsienio $aliy pilieCiy galimybes, paslaugas gauti jiems patogiu laiku.

2.2. Civilinés metrikacijos registro sistemos uZsienio Salyse

Daugelyje Vakary Europos Saliy tinkamai veikiantis civilinés metrikacijos registras jvestas
Napoleono laikais, o Lictuvoje civilinés metrikacijos jstaiga jkurta 1940 m. Tai visy pilie¢iy svarbiy
duomeny (vardas, pavardé, amzius ir t.t.) ir jvykiy (gimimo, santuokos, iStuokos, mirties) registras,
kurio svarba ir uzdaviniai pléteési ir kito. Valstybéms, pazinti savo piliecius, buvo svarbu ir dél
teikiamos socialinés apsaugos, stipendijy, sveikatos priezitiros ir kity iSmoky. Tuo paciu, pilie¢iams,
tai yra svarbu, dél gaunamy privilegijy ir paslaugy.

Svarbus civilinés metrikacijos registro aspektas yra unikali asmens registracija, kuri uZtikrina atskyry
jraSy identifikavimg. Pagal JTO isleistag vadova (1998), toks numeris turi biiti priskirtas pirmg kartg
registruojantis sistemoje. Registracijos numeris naudojamas jrasui, todél veikia kaip kiekvieno
identifikavimas. Seiseliai sitilo naudoti unikaly PIN koda, kaip kompiuterinj kiekvieno asmens raktg.
Registracijos numerio naudojimas, gali sulaukti psichologiniy, kultiiriniy, politiniy prieStaravimy, kai
kuriose $alyse, tokiais atvejais gali biiti naudojamos alternatyvios numeravimo sistemos. Unikalus
registracijos numeris gali bti atsitiktinai parenkamas, kurj sugeneruoja kompiuteriné programa ir
nenurodo, jokios asmeninés informacijos, arba gali buti lygiagre€iai priskirtas skaiCius, per
konkrec¢ius metus. Skirtingus buidus, gali pasirinkti kiekviena Salis, taciau civilinés metrikacijos
sistemos veiksmingumas gali susilpnéti, jei bus nenaudojamas asmens identifikavimo kodas.
Danijoje, Svedijoje, Norvegijoje ir Suomijoje priskiriami asmens kodai, susieti su gyventojy skai¢iaus
registrais. Asmens kodai yra suteikiami automatiSkai, kada Zmogus gimsta arba prisijungia pirma
kartg (dazniausiai imigruojant j $alj). Suomijoje asmens kodas yra gimimo datos ir skiriamojo kodo
derinys. Norvegijoje, gyventojy registras atsirado pagal mokesciy direktorato jgaliojimus, registre
naudojamas nacionalinis identifikavimo skaicius, sudarytas i§ gimimo datos, skiriamyjy ir kontroliniy
skaitmeny, §i sistema galioja nuo 1964 m. Svedijoje, $iuos asmens kodus suteikia Svedijos mokeséiy
administracija, kuriy kombinacija panasi su Norvegijos, tik skaiciai atskiriami briksnio zenklu, kuris
mirus asmeniui, pakei¢iamas j pliuso zenkla. Danijoje, registrais per deSimtmecius surinkta visy
gyventojy svarbiausiy gyvenimo jvykiy duomenys. Dauguma Sios informacijos surinkta
administraciniais tikslais. Sios $alies teisés aktai leidZia tyréjams naudotis surinktais duomenimis
svarbiems tyrimams atlikti. Véliau mokslininkai teikia praktine ir konsultacing pagalba, kurie biina
grindZiami registruose surinkta informacija. Daugumoje Saliy, pirmas kontrolinis skaitmuo, nurodo
asmens lytj: lyginis skaitmuo — moters, nelyginis — vyro, tac¢iau ekspertai nerekomenduoja naudoti
per daug asmeninés informacijos suteikiant individualius registracijos numerius.

Pranciizija buvo viena pirmyjy Saliy sukiirusi nacionalinj registra, kuris buvo jkurtas po Pranciizijos
revoliucijos. Sie jrasai tesiami ir saugomi archyvuose, o civilinés metrikacijos registracija apima
gimimo, santuokos, santuokos nutraukimo, mirties jrasy sudaryma (Institut national de la statistique
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et des etudes economiques). Kiekviena savivaldybé turi savo registro tarnybg, o merai yra jgalioti jy
tvarkytojai. Civilinés metrikacijos paskirtis yra garantuoti asmens teises ir pareigas, jos prasideda
gimus, baigiasi mirus. Svarbiy jvykiy registravimas leidzia gauti statistinius gimimy ir mirciy
duomenis. Tokie duomenys leidzia stebéti gyventojy kaitg, tuo paciy galima skai¢iuoti migranty
srautus. Portugalijoje civilinés registracijos sistema (port. Registros Civis) pradéjo veikti 1832 m.,
kada vyriausyb¢ priémé jstatyma reikalaujantj, kad visy gyventojy gimimai, santuokos ir mirtys biity
registruojami civilinése metrikacijos jstaigose, informacija kaupiama ir saugoma rajono archyvuose
(The Portuguese Documents. Civil Registers). Prie$ tai, Siuos jvykius registravo tik baznycia.
Susikiirus Portugalijos Respublikai, nuo 1911 m., visi gyventojai turéjo jregistruoti savo svarbiausius
gyvenimo jvykius civilinés metrikacijos skyriuose. Visi vaikai gime¢ Portugalijoje, privalo biti
uzregistruoti, net jeigu jy tévai néra Portugalijos pilie€iai. Internetu registruojant vaiko gimima,
galima kreiptis ir dél asmens tapatybés dokumento uzsakymo. Jungtinése Amerikos Valstijose
registravimo ir statistikos sistema yra federacing, ne centralizuota, ja sudaro daug subnacionaliniy ir
nepriklausomy sistemy (International Institute for Vital Registration and Statistics, 1980). Skirtingai
nei daugelyje kity Saliy, kur atsakomybé uz nacionaling civilinés metrikacijos registravimo sistema
priklauso centrinei valdziai, JAV atsakomybé taikoma federalinei ir valstijy vyriausybéms. Kiekviena
atliecka tam tikrg vaidmenj, visa sistema yra sustiprinta federaliniais ir valstijos jstatymais.
Nacionaliné sistema, pagal JAV jstatymus, negali egzistuoti be nepriklausomy valstijy registracijos
sistemy. Salyje veikia penkiasdesimt atskyry registracijos sistemy, turinéiy centrinj biurg. Jos visos
turi savo skirtingo dizaino pazymas, leidybos programas, taciau yra bendri federaliniy jstatymy
Ipareigojimai, be kuriy registravimo sistema negaléty efektyviai veikti.

Nyderlandai klasifikuoja pilieCius pagal gyvenamajg vieta, kad galéty nustatyti, kas gali naudotis
vieSosiomis paslaugomis. Civilinés metrikacijos registras ¢ia naudojamas kaip pagrindas Simtams
organizacijy, atsakingy uz vieSyjy paslaugy teikima, kurios teikiamos pagal deklaruotg adresa. Tai
sukelia problemas Salyje keliaujantiems pensininkams, mainy studentams, benamiams ir naujiems
gyventojams, kurie privalo turéti gyvenamosios vietos registracija, nes iSsiregistravimas reiskia
iSbraukimg i§ vieSyjy paslaugy gavéjy saraso. Peeters ir Widlak (2018) atliktas tyrimas
Nyderlanduose parodé, kad kartais neutralios ir techninés taisyklés gali turéti didelj etinj ir socialinj
poveikj, o administracing nastg galima rasti valstybés struktiiros informacingje sistemoje, kuria
naudojasi visos valstybés jstaigos ir kitos visuomeninés organizacijos. Nyderlandy -civilinés
metrikacijos registras yra panasus ] Lietuvos gyventojy registrg, kuriuo naudojasi civilinés
metrikacijos skyriai, todél svarbu, kad teisés aktai dél IRT sistemy, biity atsakingai priimami,
nepazeisty ir neapriboty pilieciy teisiy | vieSyjy paslaugy gavima.

Indonezijos Magelango miesto gyventojy ir civilinés metrikacijos departamentas atliko tyrima
(Susilo, Afandi, 2021), kur buvo analizuojamas gyventojy administravimo informacinés sistemos
(SIMP3AK) efektyvumas, veiksmingumas ir pasitenkinimas. Gauti rezultatai parodé, kad e. viesyjy
paslaugy vartojima lemia pasitikéjimas, efektyvumas, veiksmingumas ir pasitenkinimas. Kito
Pekanburu miesto gyventojy ir Civilinés metrikacijos departamento atliktas tyrimas (Arrijal, Mashur,
2021) parodé¢, kad svarbi yra organizacijos komunikacija apie teikiamas e. viesgsias paslaugas,
patalpos ir infrastruktiira (interneto trikdZiai, e. svetainés pasiekiamumas, naudojamos informacinés
sistemos greitis) ir zmogiskyjy istekliy trikumas.

UNICEF ir ES suvienijo jégas, sickdamos sustiprinti gimimy registravima Cade, padeda vyriausybei
modernizuoti civilinés metrikacijos sistemg. Gimimy registravimo rodiklis §ioje Salyje yra labai
zemas. Remiantis 2019 m. tyrimu (MICS-6), daugiau nei 4 milijonai vaiky iki penkeriy mety yra
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nejregistruoti ir lieka be teiséto egzistavimo (UNICEF, 2022). Siuo projektu, bus siekiama sustiprinti
civilinés metrikacijos paslaugy pasiiilg ir paklausa, jskaitant sveikatos prieziiiros darbuotojy gimimo
registravimg gimdymo palatose ir imunizacijos paslaugas, mobiliyjy telefony naudojima, kaip
naujove, palengvinan€iag visa procesg. Pasaulio banko remiama strategija Afrikos Salims, nuo 2018
m. padeda Madagaskarui sukurti nacionaling civilinés metrikacijos registro sistemag (International
Development Research Centre, 2021). Gyvybiskai svarbiy jvykiy registracija yra decentralizuota ir
vykdoma savivaldybés lygmeniu. Svarbiy jvykiy registravimas atlickamas rankiniu budu, retais
atvejais surenkami kompiuteriu, kurie néra sujungti j bendrg duomeny tinklg. Vaiko gimimo
nejregistravus per 12 dieny gaunama bauda, véliau viskas sprendziasi teismuose, kas padidina
bylinéjimosi i$laidas. Igyvendinus visus numatytus sprendimus, bus sukurta nacionaliné civilinés
metrikacijos sistema, pradéti taikyti unikalas identifikavimo numeriai, susietos civilinés metrikacijos
Ir asmens tapatybés sistemos, suskaitmeninti visi svarbiis gyvenimo jvykiai j centralizuotg civilinés
metrikacijos duomeny registra.

IS pateikty skirtingy valstybiy Civilinés metrikacijos registro sistemy pavyzdziy matoma, kad jy
paskirtis yra: registruoti savo Salies pilieCius, kaupti jy duomenis, daryti aktualias ir reikalingas
statistikas. Gauti duomenys is registry padeda priimti atsakingus sprendimus formuojant politika, bei
i1Sanalizuoti visuomenés sveikatos rodiklius, demografing padétj, mirties priezastis jvairius pokycius.
Si sistema padeda vyriausybéms palaikyti ir tuo padiu pritaikyti jvairias viedyjy paslaugy teikimo
reformas.

2.3. Vartotojo patirties veiksniy civilinés biiklés akty ir jy iSrasSy iSdavimo e. paslaugose
Lietuvoje analizés modelis

Civilinés metrikacijos elektroninés paslaugos Lietuvoje teikiamos per MGVD informacing sistema.
Pagal LR teisingumo ministro 2018 m. rugpjicio 28 d. jsakyma Nr. 1R-162 ,, D¢l metrikacijos ir
gyvenamosios vietos deklaravimo informacinés sistemos nuostaty patvirtinimo*, MGVDIS iSorinj
elektroniniy paslaugy portalg (http://www.registrucentras.lt) sudaro: civilinés metrikacijos procesy ir
elektroniniy paslaugy moduliai, skirti paslaugy uZsakymams registruoti, perziuréti ir vykdymo
informacijg pateikti; moduliai, skirti praSymams susipaZinti su asmens duomenimis, apriboti

duomeny teikimg ir praSymams neteisingy, netiksliy ar neiS§samiy asmens duomeny papildymo,
pakeitimo, iStaisymo, praSymams Gyventojy registro pazZymy ir iSrasy bei civilings biiklés akty jraSus
liudijanciy i8raSy (jskaitant ir formas pagal Konvencijg, daugiakalbes standartines formas pagal
Reglamentg), nuoraSy ir kopijy iSdavimo registruoti ir pateikti.

Lietuvoje ir uzsienio Salyse gyvenantys Lietuvos Respublikos pilieciai, pageidaujantys civilinés
metrikacijos e. paslaugas gauti elektroniniu biidu, per MGVDIS, Registry centro puslapio savitarnoje
turi prisijungti per elektroninius valdzios vartus, tam reikalinga turéti tinkamus jrenginius ir atlikti
reikiamus Zingsnius (zr. 5 pav.). Vartotojai, neturintys tinkamy jrenginiy, e. paslaugomis pasinaudoti
negali, su tokiomis problemomis dazniausiai susiduria vyresnio amziaus bei uZsienyje gyvenantys
asmenys.
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- 1l U/ 2 GB. O4,

Prisijungti prie Prisijungimo Pasirinkti civilinés Pateikti-apmokeéti
Registry centro bidai: metrikacijos
savitarnos « elektroniné paslaugas.
sistemos. bankininkysté Uzpildyti prasyma.
*mobilusis
elektroninis
parasas
*kriptografiné usb
laikmena

«lustiné kortelé

5 pav. Registry centro savitarnos sistemoje teikiamy civilinés metrikacijos e-paslaugy uzsakymo zingsniai
(sudaryta autorés remiantis V] Registry centro duomenimis)

Viesyjy paslaugy teikéjai ir elektroniniy sistemy valdytojai bei prizitirétojai, turi stengtis padaryti
paslaugas kuo labiau prieinamas platesniam vartotojy ratui. E. savitarnose, paslaugy gavimas turi biiti
patrauklus, nereikalaujantis ypatingy kompiuteriniy jgidziy, tuomet ir paslaugomis naudosis didesnis
Kiekis vartotojy. Jy turima patirtis, naudojantis e. vieSosiomis paslaugomis, gali daryti jtaka
tolimesniam jy vartojimui. Vartotojo patirtis yra kaip dinamiskas procesas. Unikali patirtis yra ta
patirtis, kurig vartotojai bendrai sukuria paslaugy kiirimo, teikimo ir vartojimo procese (Hwang, Seo,
2016). Viesasias paslaugas teikiancios organizacijos dazniausiai nejtraukia ,vartotojo kelionés
zemélapio®, kaip naujos strateginés priemongs, kuri pagerinty vartotojo patirtj kiekviename paslaugos
proceso kontaktiniame taske ir parodyty didesng ar mazesng svarbg (Rosenbaum, Otalora, Ramirez,
2017). ,,Vartotojo patirties keliong™ galima suskirstyti j tris etapus — prie§ naudojantis paslauga,
paslaugos vartojimo metu, po paslaugos suteikimo. Lenteléje (zr. 2 priedas) sudarytas ,,vartotojo
kelionés Zemélapis®, kuris naudojasi civilinés metrikacijos teikiamomis e. paslaugomis (MGVDIS).
Vartotojy likesciai ,,prie$ kelione®, jos metu ir po jos, lemia jy ketinimus toliau naudotis Siomis e.
paslaugomis. Sudarytas ,,vartotojo kelionés Zemélapis* padés paruosti tinkamg anketos klausimyna,
civilinés metrikacijos e. paslaugy vartotojui, bei leis atpazinti teikiamy e. paslaugy trikumus. Tai yra
puiki galimybé laiku pastebéti problemines vietas ir priimti reikalingus atnaujinimo/tobulinimo
sprendimus.

Ivairiis technologiniai sprendimai kei¢ia bei formuoja organizacijy veikla, lemia sgveikos,
bendravimo ir bendradarbiavimo galimybes. IRT revoliucija pakeité vyriausybiy poziiirj ir priimamus
sprendimus ] vieSyjy paslaugy teikimo galimybes, tod¢l nuolatos gerinamas ir vystomas technologijy
pritaikymas visuomenés patogumui yra vieSojo administravimo modernizavimo proceso dalis.
Pilieciai turi teise gauti kokybiSkas,  juos orientuotas viesasias paslaugas, kuriomis galéty praktiSkai
naudotis jiems patogiu budu.

Pagal 1.4 skyrelyje sudarytg vartotojo patirties veiksniy e. paslaugy vartojimo etapuose modelj, toliau
7 lenteléje, jis papildomas naujais aspektais, kurie randasi apZvelgus teisinj paslaugos
reglamentavimg ir sudarytg vartotojo kelionés Zemélapj (zr. 2 priedas)

7 lentelé. E. vieSyjy paslaugy vartotojo patirties veiksniai civilinés biiklés akto jrasy registravimo ir jy iSrasy
i8davimo vartojimo etapuose (sudarytas autorés)

Paslaugos Iki vartojimo Per vartojimg Po vartojimo
vartojimo
tapas

Vartotojo
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patirties
veiksnys

Vartotojo poreikiai

Greitai ir lengvai surasti
informacijq apie paslaugg,
sklandziai prisijungti prie

paslaugos e. aplinkos

Lengvai narsyti paslaugos e.
aplinkoje, atlikti biitinus
veiksmus, pateikti duomenis
ir/ar dokumentus ir pan.

Laiku gauti paslaugos
rezultatq, t.y. informacijg
ir /ar dokumentus/israsus

PRITAIKYMAS

PATOGUMAS

NARSYMAS/
NAVIGACIJA

PROCESO
PAPRASTUMAS

PERSONALIZA-
ClJA

UZztikrintas paslaugy
pasickiamumas, be trikdziy,
norimu ir patogiu kanalu

Paslaugy prieigos
prieinamumas (prisijungimo
priemonés, reikalingos

paslaugai gauti)

Lengvai suprantama
informacija ar nuoroda, kur
galima rasti paslaugos el.
aplinka

Aiskiai pateikta informacija
kaip gauti e. vie$asias
paslaugas

Aiski reikalingos paslaugos
klasifikacija pagal vartotojo
poreikius

Ankséiau naudotos asmeninés
informacijos
pritaikymas/atpazinimas

Laikas, reikalingas veiksmams
atlikti;
Zinios, reikalingos, veiksmams
atlikti;
Duomenys/dokumentai,
reikalingi paslaugai gauti

Puslapio jkélimo greitis;
Trikdziy nebtivimas;
Aiskiis nurodymai ir

reikalavimai

Suprantamai vartojamos kalbos
ir terminy frazés, kad galima
biity suprasti reikalavimus

Asmeninés informacijos
panaudojimas ir reikalingy
laukeliy uzpildymas

Galimybé naudoti gauta
dokumentg el. formatu
kitose jstaigose (pvz.
pasirasyta e. parasu)

Informacija ir dokumentai
gaunami e. biidu, pvz. j el.
pasta ir/ar asmeninéje
paskyroje paslaugos el.
aplinkoje.
Paslaugos proceso
sekimas, t.y. informacija
apie paslaugos eiga
gaunama el. pastu ir/ar
paslaugos el. aplinkoje

Paprastai suprantamas
paslaugos rezultato
ivykdymas/dokumento
gavimas

Nereikalingos papildomos
el. priemonés paslaugos
rezultatui gauti

Suasmeninimas, i$skirtinés
kiekvienam vartotojui
teikiamos paslaugos
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PAGALBA/ Kontaktiniai duomenys Paslaugos el. aplinkoje Galimybé konsultuotis po
PATARIMAI i8kilus klausimams naudojami pokalbiy robotai, paslaugos gavimo
vaizdo nuorodos su
paaiskinimais
Operatyviai gautas Aiski ir greita konsultacija Nesudétingi paslaugos
atsakymas apie civilinés paskambinus telefonu j jstaiga jvertinimo biuidai ir
buklé akto jrasy registravimag galimybés
ir iSraSy iSdavima el. pastu
SAUGUMAS Saugus prisijungimas Saugus asmeniniy duomeny Asmeniniy duomeny
naudojant asmeninius uztikrinimas paslaugos proceso apsauga po paslaugos
duomenis metu
Civilinés metrikacijos ir MGVDIS tvarkomy fiziniy Vykdoma MGVDIS
konsulinés jstaigos sudaryti asmeny duomeny saugumas paslaugy apskaita ir
civilinés buklés akty jrasai uztikrinamas Reglamento (ES) kontrolé
saugomi teisingumo ministro 2016/679 nustatyta tvarka
nustatyta tvarka

* Pilka spalva pazymeéti langeliai yra papildyti naujais aspektais

Apzvelgus teisés aktus, kurie reglamentuoja civilinés buklés akto jraSy registravimo ir iSrasy
i8davimo tvarka, lenteléje (zr. lentelé 7) papildyti nauji aspektai. Daugumoje jy nustatomas duomeny
saugumo reguliavimas bei tinkamas vartotojy duomeny identifikavimas bei pritaikymas. Pasitelkus
,vartotojo kelionés zemélapj“ (Zr. 2 priedas), iSsigryninau pateiktus veiksnius: svarbus yra greitas
paslaugos radimas e. svetainése, pateiktos informacijos ir savitarnos aiSkumas, paprastumas, pagalbos
gavimas, lengvai suprantamas duomeny pateikimas ir pildymas, galutinio dokumento gavimas.

Apibendrinus galima buty teigti, jog ES reglamentai ir direktyvos wuztikrina laisvg dokumenty
judéjimqg ES Salyse, supaprastina dokumenty isdavimgq. ES valstybés narés jsipareigoja uztikrinti jy
vykdymg ir tinkamgq teisés akty pritaikymg savo Salyse. Lietuvoje veikianti civilinés biiklés akto jrasy
registravimo ir jy israsy isdavimo sistema atitinka JTO, UNISEF, Pasaulio Banko uzsibrézty tiksly
igyvendinimg. Civilinés registracijos ir gyventojy registro sistema naudojama valstybés pilieciy
duomeny tvarkymui. Ji padeda uztikrinti Salies institucijy saugumgq, nustatyti pilietybe turincius
asmenis, suteikti visiems pilieciams pamatine teise j tapatybe. Tam, kad uztikrinti asmens tapatybés
duomeny saugumg, reikia modernizuoti ir investuoti j civilinés registracijos sistemos saugumgq. 1lgali
saugomi archyviniai pilieciy duomenys leidZia sekti ir apZvelgti istorinius, etninius, socialinius
jvykius. Modernizuojant IRT sistemas, svarbu yra nepaZzeisti pilieCiy teisiy j asmens duomeny
saugumgq, e. viesyjy paslaugy prieinamumgq.

Svarbi yra lengvai prieinama, civilinés biiklés akto israsy isdavimo tvarka. Tai yra gyvybiskai svarbiis
asmens dokumentai visiems pilieciams, kuriy iSdavimas turi biti lengvai prieinamas jvairiais
skirtingais biidais.
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3. Ukmergés rajono savivaldybés administracijos Civilinés metrikacijos ir dokumenty
valdymo skyriaus elektroniniy paslaugu vartotoju patirties jvertinimo tyrimas ir analizé

TreCiame baigiamojo projekto skyriuje aprasomas atliktas tyrimas, kuris buvo vykdytas Ukmergés
rajono savivaldybés administracijos Civilinés metrikacijos ir dokumenty valdymo skyriuje. Aptartas
skyriaus veiklos apraSymas, aprasyta tyrimo metodika, gauti rezultatai. Pateiktas jvertinimas ir
tobulinimo pasitilymai/sprendiniai.

3.1. Ukmergés rajono savivaldybés administracijos Civilinés metrikacijos ir dokumenty
valdymo skyriaus veiklos aprasymas

Kaip aptarta 2.1 skyriuje, civilinés metrikacijos e. paslaugas Ukmergés rajone, per MGVD
informacing¢ sistema, teikia Ukmergés rajono savivaldybés administracijos Civilinés metrikacijos
skyrius. Civilinés metrikacijos skyrius jsikiires skirtingu adresu nuo Ukmergés rajonas savivaldybés,
jame dirba trys darbuotojos: pavaduotoja civilinei metrikacijai ir dvi specialistés. Civiliné metrikacija
yra sujungta su dokumenty valdymo skyriumi nuo 2022-09-01 ir vadinasi — Civilinés metrikacijos ir
dokumenty valdymo skyrius. Skyriaus darbuotojos yra pavaldzios Civilinés metrikacijos ir
dokumenty valdymo skyriaus vedéjai ir Ukmergés rajono savivaldybés administracijos direktoriui.

Pastaraisiais metais, civilinés metrikacijos jstaigoms Lietuvoje, buvo rekomenduojama kuo daugiau
paslaugy teikti elektroninémis rySio priemonémis ir per Metrikacijos paslaugy informacing sistema.
Karantino laikotarpiu, daugelis civilinés metrikacijos jstaigy paslaugas teiké tik elektroninémis rysio
priemonémis, taikant kai kurias iSimtis (santuokos registravimas, civilinés biiklés akty iSrasy
i8davimas). Gyvenamosios vietos deklaravimo ir civilinés metrikacijos paslaugos yra vienos
dazniausiai naudojamy paslaugy. 8 lenteléje pateikiami duomenys i§ VI Registry centro, kurioje
atsispindi Lietuvoje jregistruoty jrasy skaicius.

8 lentelé. Civilinés biiklés akty jrasy kiekis, nuo 2022-01-01 iki 2022-09-30 (V] Registry centras, 2022)

Gimimy | Santuoky | IStuoky Mir¢iy
Visoje Lietuvoje 23005 16 506 6 297 33015
Alytaus miesto CMS 329 228 126 546
Kauno miesto CMS 2192 1618 719 3261
Klaipédos miesto CMS 1329 1035 392 1784
Panevézio miesto CMS 564 448 202 962
Siauliy miesto CMS 795 554 249 1117
Vilniaus miesto CMS 7796 4 595 1475 5233
Marijampolés savivaldybés CMS 396 265 174 680
Ukmergeés savivaldybés CMS 238 149 71 489

Lentel¢je pateikiami septyniy didziausiy Lietuvos miesty registravimo duomenys, prie jy pateikiami
ir Ukmergés rajono savivaldybés CMS registruoty jraSy skaicius. Civilinés buklés akto jrasy
daugiausiai sudaro didziyjy Lietuvos miesty civiliniy metrikacijy skyriai, juose ir paslaugy
prieinamumas yra sudétingesnis, vartotojams tenka ilgiau palaukti.

Ukmerges rajono savivaldybés administracijos Civilinés metrikacijos ir dokumenty valdymo skyrius
e. paslaugas teikia per MGVDIS, e. pastu, telefonu. Dauguma paslaugy yra teikiamos kontaktiniu
budu, aptarnaujant vartotojus skyriuje. Civilinés metrikacijos ir dokumenty valdymo skyrius
(civilinés metrikacijos sritis) atlieka valstybés perduotas savivaldybei funkcijas: registruoja gimimus,
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santuokos sudarymus, santuokos nutraukimus, tévystés pripazinimg/nugincijima/nustatyma,
ivaikinima, vardo ar pavardés pakeitimg, mirtj, jtraukia j apskaita baznycios (konfesijy) nustatyta
tvarka sudarytas santuokas, uZsienio valstybése sudarytus civilinés buklés aktus,
papildo/keicia/taiso/anuliuoja, atkdria civilinés buklés akty jrasus. ISduodamos Teisingumo
ministerijos nustatytos formos pazymas, patvirtinancias kliti¢iy sudaryti santuokai nebuvima,
daugiakalbes standartines formas. Siekiant skaitmenizuoti kuo daugiau dokumenty (gimimo, mirties,
santuokos sudarymo, santuokos nutraukimo archyvo jrasai) ir vadovaujantis duomeny tikslinimo
principu, bendradarbiaujama su Registry centru, kity savivaldybiy civilinés metrikacijos jstaigomis,
Sodra. Per 2021 m. gauti (GD) 211, iSsiysti (SD) 439 rastai ir dokumentai, gauta (PK) 719 pilieciy
prasymy, kuriais remiantis iSduoti civilinés biiklés akty jrasus liudijantys iSraSai ar jraSy kopijos,
iSrasai pagal Konvencijg ir iSrasy daugiakalbés standartinés formos. Mety bégyje iSsiysti du teisinés
pagalbos prasymai | Rusijos Federacija gimimo liudijimui bei gimimo iSrasui gauti. IS Ukrainos,
Kazachstano, Baltarusijos, Rusijos ir Moldovos gauti analogiski praSymai, j kuriuos buvo atsakyta
(iSsiysti 5 santuokos sudarymo ir 2 gimimo jraSus liudijantys iSraSai, gimimo jraso kopija bei du
neigiami atsakymai dél LVIA nerasty jrasy). Kreipiantis asmeniskai, per MGVDIS ir DVS gauti
prasSymai, praneSimai, kuriy pagrindu sudaryti 1384 civilinés biiklés akty jrasai ir iSduoti 1002 jrasy
iSrasai. Surinkta 6060,38 eurai valstybés rinkliavos mokesc¢io. Registry centro, SODROS, kity
metrikacijos jstaigy ar asmeniskai pilieiy praSymu Registry centrui perduotos 1172 akty jrasy
kopijos patikslinimui ar suvedimui j Gyventojy registra. Pagal pateiktg 6 pav., matosi skyriaus
jregistruoty civilinés biiklés akto jrasy skaicius. Statistika, kiekvienais metais pateikiama Ukmergés
rajono savivaldybés administracijos veiklos plano ataskaitose.

Gimimai - mirtys 2011-2021 metais

2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

== gimimai  e=@== mirtys

Santuokos - i§tuokos 2011-2021 metais

2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

==@==santuokos iStuokos

6 pav. Sudaryty civilinés buiklés akto jrasy skaicius (duomenys pateikti remiantys skyriaus veiklos plano
ataskaita uz 2021 metus)
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3.2. Tyrimo metodika

Taikant empirinj tyrimg, siekiama jvertinti, ar Ukmergés rajono savivaldybés administracijos
Civilinés metrikacijos ir dokumenty valdymo skyriaus teikiamos e. paslaugos iSpildo
(patenkina/atliepia) vartotojy liikesCius bei poreikius. Apklausa yra dazniausiai naudojamas
struktiruoty duomeny rinkimo metodas, o gauti duomenys parodo siekiamg rezultata (Gaizauskaité,
Mikéné, 2014). Pasirinkta anketiné apklausa internetu, kaip vienas i§ kiekybiniy tyrimy metodas.
Anketiné apklausa Siame tyrime pasirinkta tam, kad suzinoti subjektyvig vartotojy nuomong apie
suteiktas e. paslaugas bei jvertinti taisytinus proceso etapus, kuriuos véliau galima baty tobulinti ir
pritaikyti didesniam vartotojo patogumui. Apklausa buvo sukurta ir atlikta pasinaudojus
www.manoapklausa.lt internetinio puslapio teikiama paslauga. Apklausa buvo anoniminé, kvietimai
joje dalyvauti iSsiysti vartotojams, per 2022 metus pasinaudojusiems bent viena Ukmergés rajono
savivaldybés administracijos Civilinés metrikacijos ir dokumenty valdymo skyriaus teikiama e.
paslauga, registry centro savitarnoje. Respondenty tinkamuma apklausai uztikrino baigiamojo
projekto autorés darbas Ukmergés rajono savivaldybés administracijos Civilinés metrikacijos ir
dokumenty valdymo skyriuje. Dél duomeny apsaugos reikalavimy, apklausa vartotojams buvo
siun¢iama pasinaudojus darbuotojo Statuso galimybe atlikti paslaugos jvertinima, kitu atveju, buty
reikalingas Zodinis vartotojo sutikimas. Nenorint pazeisti duomeny apsaugos reikalavimy,
siunciamoje apklausoje buvo neminima informacija, apie magistrinio darbo atliekama tyrima. Gauti
duomenys bus panaudoti ir 2022 mety darbo ataskaitoje. Sios apklausos rezultaty analizei atlikti buvo
taikyti grafinio vaizdavimo ir matematinés statistikos metodai, kuriems taikytas apraSomosios
statistikos metodas.

Ukmergeés rajono savivaldybés administracijos Civilinés metrikacijos ir dokumenty valdymo skyrius
per 2022 mety vienuolika ménesiy jvykdeé 185 el. praSymus gautus per MGVDIS. Daugumos jy
vartotojai, norintys jregistruoti naujagimio gimima, o Siai uzduociai susikuria dvi uzduotys, tai
gimimo registravimas (deklaravimas) ir gimimo iSraso paruoSimas. Unikaliy vartotojy skaic¢ius siekia
apie 100, todel buvo iSsiysti 98 pakvietimai dalyvauti apklausoje.

Apklausoje dalyvavo 34 respondentai, iSsiysti 98 pakvietimai. Tyrimui atlikti buvo parengta
apklausos anketa, kurios klausimais siekta jvertinti vartotojo patirtj, paslaugos atitiktj jy likes¢iams
ir taisytinas vietas procese. Anketos klausimai buvo parengti remiantis sudarytu ,,vartotojo kelionés
Zzemelapiu“ (Zr. 2 priedas). Klausimyng sudaro 15 klausimy, kuriy didZioji dalis yra uzdari, leidZiantys
respondentams rinktis i§ pateikty atsakymo varianty. Tokie klausimai leidzia lengviau jvertinti ir
palyginti gautus rezultatus, juos interpretuoti ir pateikti apibendrintas iSvadas. Trys atviro tipo
klausimai naudoti, siekiant gauti grjztamajj ry$j ir iSanalizuoti kilusias problemas naudojantis e.
paslaugomis, bei gauti rekomendacijas ir pasitilymus ateiciai. Klausimai skiriasi pagal savo tematika:
1) bendrieji (demografiniai), 2) patirtis, naudojantis civilinés metrikacijos e. paslaugomis, 3) paslaugy
prieinamumas, 4) paslaugy teikimo aspekty kokybés jvertinimas, 5) paslaugos etapy veiksmy
jvertinimas, 6) gauta pagalba, 7) apibendrintas vertinimas ir rekomendacijos. Dalyje klausimy buvo
naudojama vertinimo balais sistema, kur 1 —reiskia neigiama patirtj, 10 — teigiama patirtj ar pritarima.

Teoringje baigiamojo projekto dalyje buvo parengti du modeliai, kuriais remiantis sudarytas civilinés
buklés akty ir jy iSraSy iSdavimo e. paslaugose ,,vartotojo kelionés zemélapis®, jais remiantis
sudarytas anketos klausimynas. Svarbu issiaiSkinti vartotojy patirtj atliekant skirtingus paslaugos
proceso etapus, kas jiems yra svarbu, kas kelia problemy, i$siaiskinti jy priezastis ir atlikti analize.
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9 lentelé. Apklausos anketos klausimy sudarymo pagrindimas (sudaryta autorés)

Nr. Anketos klausimai Kg siekta suzinoti/ atskleisti/jvertinti
1. Kur Jas gyvenate? Kur gyvena civilinés metrikacijos e. paslaugomis
naudojantys vartotojai?
2. Kiek karty i$ viso Jums teko naudotis civilinés Kokia yra vartotojy turima patirtis naudojantis
metrikacijos elektroninémis paslaugomis MGVDIS?
3. Kokia civilinés metrikacijos elektronine paslauga Kuri e. paslauga yra aktualiausia ir dazniausiai
naudojotés per 2022 metus? naudojama?
4. Kur suzinojote apie galimybe elektroniniu bidu Koks yra e. paslaugy zinojimo lygis, informacijos
gauti norima paslaugg? sklaida?
5. Kokiu budu kreipétés informacijos apie Jums Kokie yra informacijos apie e. paslaugy teikimg
reikalingg paslaugg? Saltiniai?
6. Remiantis Jasy patirtimi, praSome jvertinti civilinés Pagal 1.4 skyriuje sudarytg vartotojo patirties
metrikacijos elektroninés paslaugos teikimo veiksmy modelj, sickiama iSsiaiskinti paslaugos
aspektus (kuomet 1 — labai blogai, 10 — labai gerai). proceso etapy aiSkuma/supratima.
7. Prasome jvertinti, kiek Jums svarbis $ie paslaugos | 7 klausimas remiasi 6 klausimo pateiktais punktais.
aspektai (kuomet 1 — labai blogai, 10 — labai gerai). Juo siekiama suZinoti ir i$skirti vartotojams
svarbiausius/daugiausiai riipimus e. paslaugos
teikimo aspektus.
8. Kiek laiko uztruko atlikti veiksmus? Koks paslaugos proceso etapy jvykdymo laikas?
ISskirti sudétingas ir neaiskias etapy vietas.
9. Per kiek laiko buvo jvykdyta paslauga nuo Jiisy Ar jvykdytos paslaugos terminas tenkina vartotojo
praSymo pateikimo iki paslaugos gavimo? poreikius?
10. Prasome jvertinti civilinés metrikacijos elektroniniy E. paslaugos kokybés jvertinimas parodo, ar ji
paslaugy, kuriomis pasinaudojote, teikimo kokybe tenkina vartotojo lukescius ir poreikius..
(kuomet 1 — labai blogai, 10 — labai gerai).
11. Kokiy kliti¢iy kilo naudojantis $ia elektronine I pateikty atsakymy galima spresti apie
paslauga? sudétingiausias paslaugos vartojimo procesus.
12. Kaip bendrai vertinate suteikta paslauga? Bendras paslaugos jvertinimas padeda jvertinti
vartotojo liikescius ir poreikius.
13. Ar naudosités civilinés metrikacijos elektroninémis Parodo e. paslaugos poreikj ir gauta patirt;.
paslaugomis ir ateityje?
14. Ar rekomenduotuméte kitiems naudotis civilinés Vartotojy rekomendacijos kitiems asmenims yra
metrikacijos elektroninémis paslaugomis? geriausia paslaugy sklaida ir jvertinimas uz e.
paslaugy teikima atsakingoms jstaigoms.
15. Rekomendacijos mums tobuléti ateityje. IS gauty rekomendacijy, galima pamatyti esamas
problemas, sudétingas vietas, pasidaryti iSvadas
istaigai ir darbuotojams.

Sudarant anketos klausimyng vartotojams remtasi 1.4 atlikta e. vieSyjy paslaugy vartotojo patirties

veiksmy paslaugos vartojimo etapuose lentele. 10 lentelé¢je parodytas priezastinis rySys, | ka
atsizvelgus sudaryti anketos klausimai.
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10 lentelé. E. vieSyjy paslaugy vartotojo patirties veiksmai paslaugos vartojimo etapuose (sudarytas autorés)

Paslaugos
vartojimo
etapas
Vartotojo
patirties
veiksnys

Iki vartojimo

Per vartojima

Po vartojimo

Vartotojo poreikiai

Greitai ir lengvai surasti
informacijq apie paslaugg,
sklandziai prisijungti prie

paslaugos e. aplinkos.

Lengvai narsyti paslaugos e.
aplinkoje, atlikti bitinus
veiksmus, pateikti duomenis
ir/ar dokumentus ir pan.

Laiku gauti paslaugos
rezultatg, t.y. informacijg
ir /ar dokumentus/israsus.

PRITAIKYMAS Kl. 6, 1 punktas; KI. 7, 6 KI. 7, 15 punktas Kl 9; KI. 14
punktas
PATOGUMAS Kl 1 Kl. 6, 1-5, 9, 11 punktai; KI. 7, | KI. 6, 7 punktas; KI. 7, 7 ir
1-5, 9, 11 punktai; KI. 8 14 punktas; KI. 10, 1-2
punktai
NARSYMAS/ Kl. 3; Kl 4 KI. 6, 6 ir 13 punktai; KI. 7, 6 ir KI. 6, 8 punktas; KI. 7, 8
13 punktai punktas
NAVIGACIJA
PROCESO KI. 2 Kl. 11, KI 8, 4-6 punktai KI. 12; KI. 13
PAPRASTUMAS

PERSONALIZA-

KI. 8, 2 punktas

KI. 8, 3 punktas

KI. 10, 3 punktai

CIJA
PAGALBA/ KI. 5, KI. 10, 6 punktas KI. 6, 10 punktas; KI. 7, 10 KI. 15; KI. 10, 7 punktas
punktas; KI. 7, 15 punktas
PATARIMAI
SAUGUMAS KI. 6, 12 punktas KI. 6, 12 punktas KI. 10, 4-5 Kl. 7, 12 punktas

punktai

2.3 skyriuje sudarytu ,,vartotojo kelionés zemélapiu® (zr. 2 priedas) buvo remiamasi sudarant anketos
klausimus e. paslaugy vartotojams. Pagal gautus vartotojy atsakymus, ,,vartotojo kelionés Zemélapis*
(zr. 4 priedas) papildytas naujai gauta informacija — vartotojo patirtys. Joje, pasinaudojus emociniais
veidukais, pazymétas e. paslaugy proceso jvertinimas, remiantis gautais vartotojy atsiliepimy
rezultatais. Sis biidas padés jstaigai jsijausti j vartotojo patirtis naudojantis MGVDIS. Panaudoti trys
veidukai, kuriy reik§mé: Zalias — labai patenkintas, geltonas — patenkintas; raudonas — nepatenkintas.
Bendro gauto vidurkio i§vedimu neuz¢iuopiamos kylancios problemos ir esami neaiSkumai. Kadangi
labai svarbu apzvelgti ne tik gauta vidurkj, o ir krastiniy pozicijy aspektus, zalias veidukas buvo
taikomas gavus jvertinimg 9-10, geltonas 5-8, raudonas 1-4.

11 lentelé. Gauty atsakymy vertinimo iSraiska (sudarytas autorés)

Nr. Vertintas paslaugos proceso aspektas Gauty atsakymy vidurkis
1. Prisijungimo biidy prie e. savitarnos jvairové 8,79
2. Pateikiamos informacijos apie paslaugg aiSkumas 8,23
3. E. svetaingje pateikty aprasymy aiSkumas 8,1
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4., Suprantamas reikalingy dokumenty pateikimas 8,5
5. Prasymo pildymo aiSkumas 8,47
6. Dokumenty jkélimo greitis 9,14
7. Informavimas apie paslaugos vykdymo seka 9

8. Patogus galutinio dokumento/paslaugos gavimo budas 9,05
9. Elektroninés aplinkos funkcionalumas 8,47
10. | Pagalbos gavimo greitis pildant praSyma 8,2
11. | Priimtinas e. svetainés savitarnos dizainas 8,47
12. | Asmeniniy duomeny apsaugos uztikrinimas 9,4
13. | Navigacijos paprastumas 8,3
14. | Bendravimas su darbuotoju telefonu ar el. pastu 9,53
15. | Paslaugos jvertinimas, paliktas atsiliepimas 9,16

Pagal gautus jvertinimus (zZr. 11 lentel¢), ,,vartotojo kelionés zemélapyje* (zr. 4 priedas) pazymétas
civilinés metrikacijos e. paslaugy vartotojo gautos patirtys. Jose atsispindi ,,patenkintas* geltonas
veidukas, kuriuo buvo jvertinti visi paslaugos proceso etapai vykstantys ,,paslaugos vartojimo metu

3.3. Ukmergés rajono savivaldybés administracijos Civilinés metrikacijos ir dokumenty
valdymo skyriaus vartotoju tyrimo rezultaty analizé

I$ dalyvavusiy 34 respondenty: 23 — gyvenantys Ukmergés rajone, 7 — uzsienio $alyse, 4 —kituose
Lietuvos miestuose ar rajonuose. Civilinés metrikacijos e. paslaugomis pirma karta naudojosi 3%, 1
kartg — 44%, iki 3 karty — 50%, daugiau nei 5 kartus — 3%. (zr. 7 pav.) I§ atsakymy, galime matyti,
kad dauguma atsakiusiy respondenty e. paslaugomis naudojosi nebe pirmg kartg. Daugiausiai
respondenty naudojosi gimimo registravimo paslauga, kuri sudaré 62%, antra pagal daznumg -
pakartotinio civilinés biikleés akto iSraso i§davimas, kuris sudare¢ 24%.

Kokia civilines metrikacijos elekironine paslauga naudojotes per 2022 metus?

Kiek kartu i viso Jums teko naudotis civilinés metrikacijos elektroninemis paslaugomis?

Nigkada

1 karta

Iki 3 karty

|ki 5 karty

Daugiau nei 5 kartus

Megaliu atsalkyti

] lo
N S
| 0

0 .1
0

17 8

5 10 15 20

1 I Gimimo registravimas, tévystés pripaZinimas

I Mirties registravimas

I Santuckos registravimas
|3tuckos registravimas

0 Vardo/pavardés keitimas ar istaisymas

Pakartotinio civilinés biklés akto iSrado (liudijimo) iSdavimas
Negaliu atsakyti

. Kita

0 2 4 6 g 10 12 14 16 18

7 pav. Vartotojy e. paslaugy vartojimas per 2022 m.
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Pagal duomenis (zr. pav. 8), gautus apie informacijos Saltinj, i§ kurio dazniausiai suzinoma, apie
dominancig e. paslauga, matoma, kad dauguma respondenty (41%) iesko informacijos paieskos
sistemoje google ar pan. Kita didZioji dalis — 27%, kurie paslauga naudojosi jau ne pirma karta, Zinojo
tai i$ buvusios patirties. Likusi dalis 16% - informacijos ieSkojo savivaldybés elektroninéje svetainéje,
11% - skambinosi | jstaiga, 5% - zinojo i§ Seimos nariy, draugy, artimyjy ir t.t.

Kur suZinojote apie galimybe elekironiniu badu gauti norima paslauga?

Zingjau ankEEiau, naudoiausi pries tal _ 10
o pRIScs Sl (Goege ) _ ®
SuZinojau i§ &eimos nariy, draugy, artimuju ir L. - 2

Skambinausi | istaigas ir domejausi 4

Kokiu biidu kreipétés informacijos apie Jums reikalinga paslauga?

Kepausiel lag - 5
- *

0

Skampinausi | civiings metrikacijos istaiga

Atvykau| istaiga

Skambinausi | registry centra Klienty aptamavimo skyriy | 0

Savivaldybés elektroningje svetaingje 3
Nesitikslinau

Negaliu atsakyti | 0
Negalu atsakyti | 0

Kita | D
Kita 4

8 pav. Vartotojy turimos informacijos apie e. paslaugas $altiniai

Tikslintis informacijos 56% respondenty neprireiké, dél turétos patirties, likusieji tikslinosi
skambindami | jstaigg - 18%, raSydami el. laiSka - 15%, kiti biidai (,,internetu prisijungiau per iPasas;
kreipiausi internetu per http:/www.epaslaugos.lt/; Registry centro savitarna; El. sistemoje*) - 12%.

Pagal laika, reikalingg skirtingiems veiksmams atlikti (zr. 9 pav.), galima spresti, jog daugumai
vartotojy — 64%, bendrai paslaugos uzsakymas uztruko iki pusvalandzio. 15% respondenty paslaugos
uzsakymas uztruko 45 min. ir daugiau. Didziajai daliai respondenty, skirtingi paslaugos etapai
vidutiniSkai uZtrukdavo apie 5 min. Paslaugos uzsakymo trukme lemia respondenty turimi jgiidZiai
ir turéta patirtis naudojantis civilinés metrikacijos e. paslaugomis.

Kiek laiko uZtruko atlikti veiksmus? - SusipaZinti su informacija

I

3 | i

Kiek laiko uZtruko atlikii veiksmus? - Registracija | paslaugos savitarnos svetaing

15

o
(SIS

— =3
0 2 4 6 8 10 12 14 16 0 2 4 [ g 10 12 14 16 18 20
I (ki 1 min M ki 1 min.
I (ki 5 min, B ki 5 min
I (ki 10 min. I (ki 10 min
Iki 15 min. Iki 15 min.
Iki 30 min. Iki 30 min.
Iki 45 min. Iki 45 min.

Daugiau nei 45 min
I Neprisimenu

Daugiau nei 45 min.
I Neprisimenu

48



Kiek laiko uztruko atlikti velksmus? - UZpildyti reikiamus duomenis Kiek laiko u#truka atlikti veiksmus? - Pateikti reikiamus dokumentus

0 2 4 6 kil 10 12 0 2 4 [ 8 10 12 14 16 13
I (ki 1 min I (ki 1 min
I (ki 5 min. I ki 5 min.
I (ki 10 min. I (ki 10 min.
1ki 15 min. Iki 15 min.
1ki 30 min. Iki 30 min.
Iki 45 min. Iki 45 min.
Daugiau nei 45 min. Daugiau nei 45 min.
I Neprisimenu N Neprisimenu
Kiek laiko uZtruko atlikti veiksmus? - PraSymo pateikimas vykdymui . 3 .
Kiek laiko uZtruko atlikti veiksmus? - Bendrai visos paslaugos uzsakymas
|o
I
I
L
I -
1
10
! 12
0 2
0 3
I ________E
0 2 4 [ 8 10 12 14 16 18 5 > 4 s s 10 1
[— M1 1 min
[ — M 5 min.
I ki 10 min. I 1ki 10 min
Iki 15 min. Iki 15 min.
Iki 30 min. Iii 30 min.
Iki 45 min. Iki 45 min.
Daugiau nei 45 min. Daugiau nei 45 min.
I Neprisimenu N Neprisimenu

9 pav. Kiek laiko uztruko atlikti skirtingiems veiksmams

Laikotarpis, per kurj buvo jvykdyta paslauga parodé (zr. 10 pav.), jog didziajai daliai respondenty
47%, buvo jvykdyta tg pacig diena, 32% - kita darbo dieng, 6% - po savaitgalio, 3% - po savaités ir
12% respondenty nurodé kita (,,2-3 darbo dienas; nepamenu, nes tai buvo geguzés mén. 2022; man
pranesé kad uztruks, o a$ niekur neskubéjau, tad netikrinau kelios dienos pra¢jo; per kelias dienas®).
DidZioji dalis praSymy jvykdoma per pora dieny.

Per kiek laiko buvo vykdyta paslauga nuo Jasy prasymo pateikimo iki paslaugos gavimo?

fapstacamoden _ e
(i camedens _ e
Po savaitgalio - 6%

Po savaités 3%
Po dviejy savaitiy | 0%
ligiau nei 14 dieny | 0%

Kita 12%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

10 pav. Paslaugos jvykdymo laikotarpis
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Rezultatai parodé (zr. 11 pav.), kad didzioji dalis respondenty yra patenkinti teikiamomis e.
paslaugomis, jvertinimo balas yra aukstas — 9,26 (i§ 10 galimy), kaip ir tai, kad dauguma jy - 94%,

pasisaké rekomenduosiantys §ias paslaugas savo pazjstamiems ir artimiesiems.

Kaip bendrai vertinate suteiktg paslaugg?

Ar rekomenduotumete kitiems naudotis civilines metrikacijos elektroninemis paslaugomis?

|
| Tap -

1 - Silpnai

00— DO R

10- Puikiai

Negaliu atsakyti 1

Kita | 0

0 5 10 15 20 25 30 35

Ar naudosites civilines metrikacijos e. paslaugomis ir ateityje?

= _ -

0

Negaliu atsakyt 2

Ne

Kita 1

11 pav. Suteikty e. paslaugy jvertinimas ir rekomendacija

Net 82% respondenty pasisake, kad civilinés metrikacijos e. paslaugomis naudosis ir ateityje, 9% —
nezino ar naudosis, 6% — negaléjo atsakyti, 3% — pasirinko kitg (,,Jei prireiks tik kur désiesi, ¢ia gi ne
zaidimas kad nori Zaidi nori ne) (zr. 11 pav.).

IS 11 klausimo (zr. 12 lentelé) pateikty atsakymy, apie kilusias klititis, galime spresti, kad beveik pusé
respondenty susidiiré su kazkokiais nesklandumais paslaugos teikimo proceso etapuose. Galima
reziumuoti, kad neaiski apmokéjimo sistema, galutinio dokumento gavimo/pateikimo vieta, pacios

paslaugos suradimas internetinéje erdvéje, sudétinga uzpildyti pacia praSymo forma, neaisSkiai

18destyti reikalavimai.

12 lentelé. E paslaugy vartotojams iskilusiy kliti¢iy sarasas

IS 16 atsakiusiy:

Kilusios kliutys:

8 respondentams

nekilo jokiy klit¢iy;

3 respondentams

buvo sunku suprasti e. savitarnos sistema, painu ir sudétinga;,

2 respondentams

kilo kliti¢iy dél paslaugos apmokéjimo;

2 respondentams

buvo sudétinga ir neaiski galutinio dokumento gavimo Sistema;

1 respondentui

sudaré problemy galutinio dokumento jstaigoje atsi€mimas.

50



IS respondenty pateikty atsakymy (zr. 13 lentel¢) galima daryti 1§vada, kad programa yra ganétinai
sudétinga, neaiski, triksta paaiSkinimy, reikalauja tam tikry informaciniy gebéjimy ir Ziniy. Pirmag
kartg pildantiems vartotojams, ne visada pavyksta tiksliai viskg suprasti ir uzpildyti, kyla daug
klausimy, neaiSki apmokéjimo sistema.

13 lentelé. E paslaugy vartotojy rekomendacijos

Tobulinimo sritis Atsakiusiy respondenty rekomendacijos

e, Patogesnis paslaugy prieinamumas®;

Informacijos pateikimas e Paprastumo®.

e Daugiau aiSkumo sistemoje. Ne i§ karto viskas

PraSymo formy pildymas pavyksta®;

e Turi biiti viskas aiSku pirmakart prisijungus ir po
to dokumento ieskant, gi ne kasdien junginéjiesi |
tokius puslapius kad zinotum ka masté diima
traukdamas  programuotojas kazka kazkur
nuki$damas®;

e Aiskiau padaryti visg pildyma*.

e Informacija ir instrukcijos pateiktos beveik
gerai, tik triiksta tiksliy duomeny pateikimo apie
apmokéjimg uz Sias paslaugas‘

Apmokéjimo sistema

Pateiktos respondenty rekomendacijos buvo suskirstytos i tris grupes. Vienas atsakes respondentas
sitilé nieko nekeisti ir i$laikyti esamg e. paslaugy ,lygj“. Taciau i§ kity respondenty pateikty
rekomendacijy matoma, jog reikalingas e. paslaugos savitarnos paprastumas, patogumas, aiSkumas
daugumai vartotojy.

3.4. Civilinés metrikacijos ir dokumenty valdymo skyriaus vartotojy patirties e. paslaugoje
jvertinimas ir tobulinimo sprendiniai

Apzvelgus gautus rezultatus, galima teigti, kad civilinés metrikacijos paslaugomis Ukmergéje,
daugiausiai naudojasi vartotojai ne pirma kartg, tiems kurie jomis pasinaudojo pirmg karta, buvo
neaisku kaip turi uzpildyti praSyma, pavyko ji pateikti per ganétinai ilga laiko tarpa, sunku buvo rasti
galutin; dokumenta. Pagal tai galima spresti, jog civilinés metrikacijos paslaugy e. savitarna yra
ganétinai sudétinga, reikalaujanti papildomy paaiSkinimy ir tam tikry jgtidZiy turéjimo.

Svarbu yra aiskiai pateiktos ir lengvai randamos nuorodos | civilinés metrikacijos teikiamas e.
paslaugas. Taip pat, yra labai svarbu nurodyti kokiais kontaktais vartotojai gali kreiptis kilus
neaiSkumams. Kadangi paslaugos yra aktualios ir reikalingos visiems pilie¢iams, pagalbos teikimas
turéty vykti 24/h per para. Sig paslauga turéty teikti MGVDIS administruojantys kompetentingi
darbuotojai, kurie padéty praSymo pildymo metu iSkilusiems klausimams spresti. Registry centro
savitarnos sistema vartotojams pasirodé sudétinga, todel reikéty inicijuoti sistemos atnaujinimus,
padaryti lengvesnes prasymo pildymo galimybe, aiSkesnj apmokéjimg uz paslaugas, patogesnj
prisijungimo biidg. Aktualu vykdyti nuolating vartotojy apklausa apie e. paslaugy proceso etapy
jvertinimg. Tai galéty vykdyti ne tik kiekviena civilinés metrikacijos jstaiga individualiai, bet jdiegta
programa MGVDIS, kuri automatiskai, po paslaugos jvykdymo siysty kvietimag dalyvauti apklausoje.

14 lentelé. E. vieSyjy paslaugy vartotojo patirties veiksniai civilinés biiklés akto jraSy registravimo ir jy iSrasy
i8davimo vartojimo etapuose (sudarytas autorés)
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Paslaugos

vartojimo Iki vartojimo Per vartojima Po vartojimo
etapas
Vartotojo
patirties
veiksnys
Greitai ir lengvai surasti Lengvai narsyti paslaugos e. Laiku gauti paslaugos
Vartotojo poreikiai informacijq apie paslaugg, aplinkoje, atlikti bittinus veiksmus, rezultatg, t.y. informacijq ir
sklandziai prisijungti prie pateikti duomenis ir/ar dokumentus /ar dokumentus/israsus.
paslaugos e. aplinkos. ir pan.
PRITAIKYMAS Uztikrintas paslaugy Anksc¢iau naudotos asmeninés Galimybé naudoti gauta
pasiekiamumas, be trikdziy, informacijos dokumentg el. formatu kitose
norimu ir patogiu kanalu pritaikymas/atpazinimas istaigose (pvz. pasirasytg e.
parasu)
Funkcionalumas pakankamas, Funkcionalumas pakankamas, §iuo | Funkcionalumas pakankamas,
Siuo metu metu pakeitimams/papildymams $iuo metu
pakeitimams/papildymams poreikio néra pakeitimams/papildymams
poreikio néra poreikio néra
PATOGUMAS Paslaugy prieigos prieinamumas Laikas, reikalingas veiksmams Informacija ir dokumentai
(prisijungimo priemongs, atlikti; gaunami e. bidu, pvz. j el.
reikalingos paslaugai gauti) Zinios, reikalingos, veiksmams pasta ir/ar asmeningje
atlikti; paskyroje paslaugos el.
Duomenys/dokumentai, reikalingi aplinkoje;
paslaugai gauti Paslaugos proceso sekimas,
t.y. informacija apie
paslaugos eiga gaunama el.
pastu ir/ar paslaugos el.
aplinkoje
Funkcionalumas pakankamas, $iuo | Funkcionalumas pakankamas,
metu pakeitimams/papildymams Siuo metu
poreikio néra pakeitimams/papildymams
poreikio néra
NARSYMAS/ Lengvai suprantama informacija Puslapio jkélimo greitis; Paprastai suprantamas
NAVIGACIJA ar nuoroda, kur galima rasti Trikdziy nebtivimas; paslaugos rezultato
paslaugos el. aplinka Aiskts nurodymai ir reikalavimai ivykdymas/dokumento
gavimas
Funkcionalumas pakankamas, Funkcionalumas pakankamas, $iuo | Funkcionalumas pakankamas,
S$iuo metu metu pakeitimams/papildymams $iuo metu
pakeitimams/papildymams poreikio néra pakeitimams/papildymams
poreikio néra poreikio néra
PROCESO Aiskiai pateikta informacija kaip Suprantamai vartojamos kalbos ir Nereikalingos papildomos el.
PAPRASTUMAS gauti e. vieSasias paslaugas terminy frazés, kad galima biity priemonés paslaugos

suprasti reikalavimus

rezultatui gauti
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Funkcionalumas pakankamas,
$iuo metu
pakeitimams/papildymams
poreikio néra

Aiski apmokeéjimo sistema

Funkcionalumas pakankamas,
$iuo metu
pakeitimams/papildymams
poreikio néra

PERSONALIZA-

Aiski reikalingos paslaugos

Asmeningés informacijos

Suasmeninimas, isskirtinés

asmeninius duomenis

uztikrinimas paslaugos proceso
metu

CIJA klasifikacija pagal vartotojo panaudojimas ir reikalingy laukeliy kiekvienam vartotojui
poreikius. uzpildymas. teikiamos paslaugos.
Teisingy ir integraliy asmens Tinkamas vartotojy/naudotojy Savitarnoje pritaikoma
duomeny teikimo uztikrinimas identifikavimas (tapatybés ankstesniuose praSymuose
nustatymas panaudota ir uzpildyta
asmeniné informacija
Funkcionalumas pakankamas, Funkcionalumas pakankamas, §iuo | Funkcionalumas pakankamas,
Siuo metu metu pakeitimams/papildymams $iuo metu
pakeitimams/papildymams poreikio néra pakeitimams/papildymams
poreikio néra poreikio néra
PAGALBA/ Kontaktiniai duomenys iskilus Paslaugos el. aplinkoje naudojami Galimybé¢ konsultuotis po
PATARIMAI klausimams. pokalbiy robotai, vaizdo nuorodos paslaugos gavimo.
su paaiskinimais.
Operatyviai gautas atsakymas Aiski ir greita konsultacija Nesudeétingi paslaugos
apie civilinés buklé akto jrasy paskambinus telefonu | jstaiga ivertinimo buidai;
registravima ir israsy iSdavima informatyvus DUK
el. pastu
Aiskiai pateikta video pagalba Galimybé gauti pagalba 24/h per Funkcionalumas pakankamas,
para (prisijungus prie tinklo (ang. $iuo metu
online) arba telefonu) pakeitimams/papildymams
poreikio néra
SAUGUMAS Saugus prisijungimas naudojant Saugus asmeniniy duomeny Asmeniniy duomeny apsauga

po paslaugos

Civilinés metrikacijos ir
konsulinés jstaigos sudaryti
civilinés bukles akty jrasai
saugomi teisingumo ministro
nustatyta tvarka

MGVDIS tvarkomy fiziniy asmeny
duomeny saugumas uztikrinamas
Reglamento (ES) 2016/679
nustatyta tvarka

Vykdoma MGVDIS paslaugy
apskaita ir kontrolé

Saugaus identifikavimo skirtingos
galimybés prisijungimui prie
MGVDIS

Funkcionalumas pakankamas, Siuo
metu pakeitimams/papildymams
poreikio néra

Asmens dokumenty laikymas
asmeningés paskyros archyve

|:| pazyméti langeliai yra papildyti naujais aspektais

I:] pazyméti langeliai, kuriuose poreikio pakeitimams/papildymams Siuo metu néra

Teisingumo ministerija, kaip MGVDIS tvarkomy asmens duomeny valdytoja, turéty jpareigoti V]
Registry centra, kaip MGVDIS asmens duomeny tvarkytoja, patobulinti ir atnaujinti sistemg S§iais
punktais: iSorinéje vartotojy narSykléje jdiegti programa, kuri vykdyty vertinimg apie vartotojy gautg
patirt] uz suteiktas e. paslaugas; video pagalba su informacija, kaip uzpildyti praSyma ir gauti galutinj
dokumenta; prisijungus tinkle (ang. online) ir 24/h telefonu veikianti pagalba vartotojui praSymo
pildymo metu; aiski ir patogesné apmokéjimo sistema.

Ukmerges rajono savivaldybés administracija su Civilinés metrikacijos ir dokumenty valdymo
skyriumi turéty uZztikrinti nuolatin] paslaugy vertinimg, siunciant vartotojams anketas ir gaunant
atgalin] ryS] apie suteiktas paslaugas. Labai svarbi yra pateikta informacija apie teikiamas e.
paslaugas, $iuo metu ja sunku surasti, todél turéty buti atlikti koreguojantys informacija veiksmai
www.ukmerge.lt portale ir viskg pateikti pirmame puslapyje.
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Papildzius teorinj modelj (Zr. 14 lentelé) atlikto tyrimo gautais rezultatais, galima teigti, jog Sis
teorinis modelis yra pritaikytas analizuotai paslaugai, patikrintas ir veikiantis. Siuo sudarytu modeliu
gali naudotis visos civilinés metrikacijos jstaigos Lietuvoje. Jis galéty buti aktualus ir kitoms e.
vieSgsias paslaugas teikian¢ioms ir administruojan¢ioms organizacijoms.

Apibendrinant visus rezultatus galima teigti, kad atliktame tyrime dalyvavo 34 respondentai.
Dauguma jy nurode, kad e. paslaugomis naudojasi nebe pirmq kartg, todél paslaugy jvertinimo balai
buvo pakankamai auksti. Visai priesingai buvo tiems respondentams, kurie paslauga naudojosi pirmg
kartg, jy vertinimo balai buvo labai Zemi, pateikti sunkumai, su kuriais jie susidiré, pateiktos
rekomendacijos, apie tobulinti reikiamas e. paslaugos proceso etapy vietas. Dauguma atsakiusiy
respondenty, MGVDIS jvardino kaip ganétinai sudeétingq sistemgq, turincig neaiskiy paslaugos etapo
viety, kurios galéty biiti koreguojamos ir pritaikomos lengvesniam ir aiskesniam jos naudojimui.
Teigiamas aspektas yra tas, kad visy jvertinimy vidurkis yra pakankamai aukstas, respondentai
rekomenduoty e. paslaugas aplinkiniams.
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ISvados

Pagal sudarytus e. vieSyjy paslaugy vartotojy patirties veiksniy modelius, galime teigti, jog yra
svarbu suvokti, kaip iSoriniai veiksniai ir bendradarbiavimas su vartotoju (bendrakira) gali
paveikti vartotojo patirtj. Sudarytas modelis parodo, kad gali biiti reikalinga atlikti strateginius ar
struktiirinius poky¢ius organizacijy ekosistemose. Kadangi vartotojo patirtis yra Kintanti,
organizacijos turi biti pasiruoSusios pritaikyti lanks¢ius dizaino modelius, kuriuos galéty lengvai
koreguoti ir keisti, atsizvelgiant | situacijg. Organizacijos teikiancio e. vieSasias paslaugas turéty
atsizvelgti ] tai, kad paslaugy teikimo procesas bity lengvai suprantamas ir aiSkus visiems
vartotojams. Svarbu yra vieSinti informacijg jvairiais skirtingais el. priemoniy kanalais apie e.
vieSyjy paslaugy teikima, pasiriipinti savo vartotojais iki jiems pradedant naudotis Siomis
paslaugomis.

Lietuvoje veikianti civilinés biiklés akto jrasy registravimo ir jy iSrasy iSdavimo sistema atitinka
daugumos pasaulio organizacijy iSkeltus tikslus. Metrikacijos ir gyvenamosios Vietos
deklaravimo informaciné sistema padeda uztikrinti Salies institucijy sauguma, nustatyti pilietybe
turin¢ius asmenis, suteikti visiems pilieCiams pamating teis¢ j tapatybg. Svarbu yra padaryti Sia
sistemg lengvai naudojamg ir prieinamg visiems pilie¢iams, kad civilinés buklés akto iSrasy
i8davimo tvarka biity nesudétinga. Civilinés biuiklés akto jraSai yra gyvybiskai svarblis asmens
dokumentai, kuriy i§davimas turi buti prieinamas jvairiais skirtingais buidais.

Pritaikytas e. vieSyjy paslaugy vartotojy patirties veiksniy modelis parode, kad svarbus yra greitas
paslaugos radimas e. svetainése, pateiktos informacijos ir savitarnos aiSkumas, paprastumas,
pagalbos gavimas, lengvai suprantamas duomeny pateikimas ir pildymas, galutinio dokumento
gavimas, asmens duomeny apsauga. Suprojektavus naujus metody dizainus, per sudaryta
,vartotojo kelionés zemélapj“, galima pirmiau tik patikrinti ar tai veikia, o gavus teigiamus
rezultatus adaptuoti tai placiau, kitoms e. vieSosioms paslaugoms. Vartotojy komentarai ir
atsiliepimai padeda gauti informacijos ir jZvalgy apie esancias problemas e. paslaugy teikimo
procesy etapuose, taip galima atskleisti saglycio taskus, kuriuos reikia tobulinti.

Taikant vartotojy patirties veiksniy modelj jvertinta vartotojy patirtis elektroniniu baidu teikiamy
civilinés biiklés akto jrasy registravimo ir iS§davimo paslaugose. Per veiksniy sritj ir paslaugy
procesg atskleista kad: civilinés metrikacijos e. paslaugy savitarnos Sistema yra ganétinai
sudétinga, truksta aiSkumo, i§samesnio paaiSkinimo kaip ja naudotis; Sudétinga rasti prisijjungimag
prie civilinés metrikacijos e. paslaugy savitarnos; neaiSki apmokéjimo sistema.

Ukmerges rajono savivaldybés administracijos Civilinés metrikacijos skyriuje atlikta vartotojy
patirties veiksniy analizé, naudojantis e. paslaugomis per MGVDIS, parodé, kad proceso etapai,
priklausantys nuo jstaigos, atlieckami gerai, taciau triksta informacijos apie paslaugy teikimg ir
jos e. aplinka. Tyrimo Ukmergéje metu, tarp apklausty vartotojy, didzioji dalis paslaugomis
naudojosi jau nebe pirma karta, tod¢l jy duodami balai buvo pakankamai auksti, Zemus balus
skyré pirma karta MGVDIS naudoj¢si vartotojai, todél galima reziumuoti, kad pirma karta
naudotis e. savitarna yra ganétinai sudétinga, ne viskas pavyksta, reikia papildomy paaiskinimy.
Norint plésti civilinés metrikacijos e. paslaugy vartojima, reikia jas padaryti paprastesnes ir labiau
prieinamas didesniam vartotojy ratui, turin¢iy skirtingus kompiuterinius jgadzius. Kadangi
vartotojai naudojasi bendra civilinés metrikacijos e. paslaugy sistema MGVDIS visoje Lietuvoje,
darytina prielaida, kad pana$iis rezultatai buty gauti ir kituose civilinés metrikacijos skyriuose
Lietuvoje.
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Rekomendacijos

LR Teisingumo ministerijos (Teisiniy paslaugy politikos grupei)

e Jpareigoti V] Registry centra, kuris administruoja MGVD informacing sistema, iSorinéje
vartotojy narSykléje jdiegti programa, kuri vykdyty vertinimg apie vartotojy gauta patirtj uz
suteiktas e. paslaugas.

Registry centro vadovams

e MGVDIS iSorinés vartotojy narSyklés tobulinimas paprastesniam ir aiSkesniam paslaugy
uzsakymui ir vartojimui (atliekant maziau veiksmy ir uztrunkant trumpesnj laikg);

e Video pagalba su informacija, kaip uzpildyti praSyma ir gauti galutinj dokuments;

e Online veikianti pagalba vartotojui praSymo pildymo metu,

e Veikiantis pagalbos telefonas, kuriuo biity galima prisiskambinti ir gauti pagalba arba
reikalingg informacija;

e Aiskesné ir lengvesné apmokéjimo sistema.

Ukmerggés rajono savivaldybés administracijos direktoriui:

e Ipareigoti Civilinés metrikacijos ir dokumenty valdymo skyriy vykdyti nuolatinj paslaugy
vertinima, siunciant vartotojams anketas ir gaunant atgalinj rysj.

Ukmergeés rajono savivaldybés administracijos Civilinés metrikacijos ir dokumenty valdymo skyriaus
vedéjui (taip pat taikytina visiems civilinés metrikacijos skyriams Lietuvoje) (vadovui ir
darbuotojams):

e Siysti e. paslaugy vartotojams anketas, 1§ karto, po paslaugos suteikimo, kada jam dar yra
aktualu paslaugy teikéjams duoti atgalinj rysj, jvertinima uz gautg paslauga;

e Pateikti aiSkiai ir vartotojams suprantamai visg informacija apie teikiamas e. paslaugas per
MGVDIS www.ukmerge.lt puslapyje.

56


http://www.ukmerge.lt/

10.

11.

12.

13.

14.

15.
16.

17.

18.

19.

20.

Literatiiros sarasas

Agbor, J. M. (2011). The Relationship between Customer Satisfaction and Service Quality: a
study of three Service sectors in Umea.

Al-Kasasbeh, M. M., Dasgupta, S., & AL-Faouri, A. H. (2011). Factors affecting e-service
satisfaction. Communications of the IBIMA.

Anastasiadis, L., & Christoforidis, C. (2019). Evaluating citizens’ actual perceptions and
expectations and assessing e-Service Quality Gap in Public Sector related to e-Government
Services.

Baranov, P., Mamychev, A., Plotnikov, A., Vershinina, S., & Mychak, T. (2018). Interactive
Communication And Modernization Technologies Of Governmental Administration In Modern
Society: Main Contradictions And Directions Of Development. Bicnux Hayionanvnoi axademii
KepieHux kaopie Kynvmypu i mucmeyms, (1).

Becker, & Jaakkola, E. (2020). Customer experience: fundamental premises and implications for
research. Journal of the Academy of Marketing Science, 48(4), 630-648.
https://doi.org/10.1007/s11747-019-00718-x

Braithwaite, R. B. (1953). Scientific Explanation a Study of the Function of Theroy, Probability

and Law in Science. CUP Archive.

De Keyser, Verleye, K., Lemon, K. N., Keiningham, T. L., & Klaus, P. (2020). Moving the
Customer Experience Field Forward: Introducing the Touchpoints, Context, Qualities (TCQ)
Nomenclature. Journal of Service Research : JSR, 23(4), 433-455.
https://doi.org/10.1177/1094670520928390

Edge. (1928). Vital Registration in Europe. The Development of Official Statistics and Some
Differences in Practice. Journal of the Royal Statistical Society, 91(3), 346-393.
https://doi.org/10.2307/2341602

Engen, Fransson, M., Quist, J., & Skélén, P. (2021). Continuing the development of the public
service logic: a study of value co-destruction in public services. Public Management Review,
23(6), 886-905. https://doi.org/10.1080/14719037.2020.1720354

Gaizauskaite, 1., & Mikéng, S. (2014). Socialiniy tyrimy metodai: apklausa.

Gentile, Noci, G., & Spiller, N. (2007). How to Sustain the Customer Experience:: An Overview
of Experience Components that Co-create Value With the Customer. European Management
Journal, 25(5), 395-410. https://doi.org/10.1016/j.emj.2007.08.005.

Gronroos. (2008). Service logic revisited: who creates value? And who co-creates? European
Business Review, 20(4), 298-314. https://doi.org/10.1108/09555340810886585.

Gronroos. (2019). Reforming public services: does service logic have anything to offer? Public
Management Review, 21(5), 775-788. https://doi.org/10.1080/14719037.2018.1529879.

Haery, F. A., & Farahmand, A. A. (2013). Critical success factors of customers experience in
Iranian banks and their ranking by using analytic hierarchy process model. International Journal
of Academic Research in Business and Social Sciences, 3(9), 753.

Harré, R. (1970). The Principles of Scientific Thinking.

Hassenzahl, & Tractinsky, N. (2006). User experience - a research agenda. Behaviour &
Information Technology, 25(2), 91-97. https://doi.org/10.1080/01449290500330331.

Helkkula, Kelleher, C., & Pihlstrom, M. (2012). Characterizing Value as an Experience. Journal
of Service Research, 15(1), 59-75. https://doi.org/10.1177/1094670511426897

Hwang, & Seo, S. (2016). A critical review of research on customer experience
management. International Journal of Contemporary Hospitality Management, 28(10), 2218—
2246. https://doi.org/10.1108/1JCHM-04-2015-0192

Jansen, & @lnes, S. (2016). The nature of public e-services and their quality dimensions.
Government Information Quarterly, 33(4), 647—657. https://doi.org/10.1016/].9i9.2016.08.005
International Institute for Vital Registration and Statistics (1980). The Organization of the Civil
Registration System of the United States https://unstats.un.org/unsd/demographic-
social/crvs/documents/IIVRS _papers/IIVRS_paper8.pdf

57


https://doi.org/10.1007/s11747-019-00718-x
https://doi.org/10.1177/1094670520928390
https://doi.org/10.1080/14719037.2020.1720354
https://doi.org/10.1016/j.emj.2007.08.005
https://doi.org/10.1108/09555340810886585
https://doi.org/10.1080/14719037.2018.1529879
https://doi.org/10.1080/01449290500330331
https://doi.org/10.1177/1094670511426897
https://doi.org/10.1108/IJCHM-04-2015-0192
https://doi.org/10.1016/j.giq.2016.08.005
https://unstats.un.org/unsd/demographic-social/crvs/documents/IIVRS_papers/IIVRS_paper8.pdf
https://unstats.un.org/unsd/demographic-social/crvs/documents/IIVRS_papers/IIVRS_paper8.pdf

21.

22.

23.

24.

25.

26.

27.

28.
29.

30.

31.

32.

33.

34.

35.

36.

37.

38.

39.

International Development Research Centre. (2021). Snapshot of Civil Registration and Vital
Statistics Systems of Madagascar [ziliréta 2022-12-12]. Preiga per interneta: https://idl-bnc-
idrc.dspacedirect.org/bitstream/handle/10625/60349/IDL%20-%2060349.pdf?sequence=2
International Insitute for Vital Registration and Statistics (1980). The Organization of the Civil
Registration System of the United States [ziGiréta 2022-12-12]. Preiga per interneta:
https://unstats.un.org/unsd/demographic-

social/crvs/documents/lIIVRS _papers/IIVRS_paper8.pdf

Izquierdo-Yusta, Jimenez-Zarco, A. |., Martinez-Ruiz, M. P., & Gonzalez-Gonzalez, 1. (2021).
Determinants of customer experience in e-services: the case of online universities. Revista
Brasileira de Gestdo de Negocios, 23(1), 1-20. https://doi.org/10.7819/rbgn.v23i1.4097

Jaiswal, S., & Singh, A. (2020). Influence of the determinants of online customer experience on
online customer satisfaction. Paradigm, 24(1), 41-55.

Joshi, P. R., & Islam, S. (2018). E-government maturity model for sustainable E-government
services from the perspective of developing countries. Sustainability, 10(6), 1882.
Jovarauskiené, & Gaulé, E. (2022). Customer Value First: Improving the Customer Experience
in Public Services. Viesoji ~ Politika  Ir  Administravimas, 21(1), 129-142.
https://doi.org/10.5755/j01.ppaa.21.1.29900.

Klaus, & Maklan, S. (2013). Towards a Better Measure of Customer Experience. International
Journal of Market Research, 55(2), 227-246. https://doi.org/10.2501/IJMR-2013-021

Kotler, Philip, & Keller, Kevin Lane. (2012). Marketing management (14th ed.). Pearson.
Lemon, & Verhoef, P. C. (2016). Understanding Customer Experience Throughout the Customer
Journey. Journal of Marketing, 80(6), 69-96. https://doi.org/10.1509/jm.15.0420

Lindgren, & Jansson, G. (2013). Electronic services in the public sector: A conceptual framework.
Government Information Quarterly, 30(2), 163-172. https://doi.org/10.1016/}.0iq.2012.10.005.
Lovelock. (1983). Classifying Services to Gain Strategic Marketing Insights. Journal of
Marketing, 47(3), 9. https://doi.org/10.2307/1251193

Ludwiczak. (2021). Using customer journey mapping to improve public services: A critical
analysis of  the literature. = Management (Zielona  Gora), 25(2), 22-35.
https://doi.org/10.2478/manment-2019-0071

McKinsey. (2021). Redesigning public-sector customer experience for equity. Accessed 21
January 2021. https://www.mckinsey.com/industries/public-and-social-sector/our-
insights/redesigning-public-sector-customer-experiences-for-equity.

Milé, Rasita, & Junevicius, Algis. (2013). Elektroniniy viesujy paslaugy teikimo ypatumai Sakiy
rajono  savivaldybéje.  VieSoji  politika ir administravimas, 12(3), 455-469.
https://doi.org/10.5755/j01.ppaa.12.3.5289

Mills, Lee, J. K., & Rassekh, B. M. (2019). An introduction to the civil registration and vital

statistics systems with applications in low- and middle-income countries. Journal of Health,
Population and Nutrition, 38(Suppl 1), 23-23. https://doi.org/10.1186/s41043-019-0177-1.

Moeller. (2010). Characteristics of services - a new approach uncovers their value. The Journal
of Services Marketing, 24(5), 359-368. https://doi.org/10.1108/08876041011060468

Moore, & Stewart, J. (1997). Creating public value: strategic management in government [Review
of Creating public value: strategic management in government]. Local Government Studies,
23(2), 150-150.

Osborne, Radnor, Z., & Nasi, G. (2013). A New Theory for Public Service Management? Toward
a (Public) Service-Dominant Approach. American Review of Public Administration, 43(2), 135—
158. https://doi.org/10.1177/0275074012466935.

Osborne. (2018). From public service-dominant logic to public service logic: are public service
organizations capable of co-production and value co-creation? Public Management Review,
20(2), 225-231. https://doi.org/10.1080/14719037.2017.1350461.

58


https://idl-bnc-idrc.dspacedirect.org/bitstream/handle/10625/60349/IDL%20-%2060349.pdf?sequence=2
https://idl-bnc-idrc.dspacedirect.org/bitstream/handle/10625/60349/IDL%20-%2060349.pdf?sequence=2
https://unstats.un.org/unsd/demographic-social/crvs/documents/IIVRS_papers/IIVRS_paper8.pdf
https://unstats.un.org/unsd/demographic-social/crvs/documents/IIVRS_papers/IIVRS_paper8.pdf
https://doi.org/10.7819/rbgn.v23i1.4097
https://doi.org/10.5755/j01.ppaa.21.1.29900
https://doi.org/10.2501/IJMR-2013-021
https://doi.org/10.1509/jm.15.0420
https://doi.org/10.1016/j.giq.2012.10.005
https://doi.org/10.2307/1251193
https://doi.org/10.2478/manment-2019-0071
https://www.mckinsey.com/industries/public-and-social-sector/our-insights/redesigning-public-sector-customer-experiences-for-equity
https://www.mckinsey.com/industries/public-and-social-sector/our-insights/redesigning-public-sector-customer-experiences-for-equity
https://doi.org/10.5755/j01.ppaa.12.3.5289
https://doi.org/10.1186/s41043-019-0177-1
https://doi.org/10.1108/08876041011060468
https://doi.org/10.1177/0275074012466935
https://doi.org/10.1080/14719037.2017.1350461

40.

41.

42.

43.

44,

45.

46.

47.

48.

49.

50.

51.

52.

53.

54.

55.

56.

S7.

58.
59.

60.

Osborne. (2021). Public service logic: creating value for public service users, citizens, and society
through  public  service  delivery. Routledge, Taylor &  Francis  Group.
https://doi.org/10.4324/9781003009153

Osborne, Nasi, G., & Powell, M. (2021). Beyond co-production: Value creation and public
services. Public Administration (London), 99(4), 641-657. https://doi.org/10.1111/padm.12718.
Osborne, Powell, M., Cui, T., & Strokosch, K. (2022). Value Creation in the Public Service
Ecosystem: An Integrative Framework. Public Administration Review, 82(4), 634-645.
https://doi.org/10.1111/puar.13474.

Palmer. (2010). Customer experience management: a critical review of an emerging idea. The
Journal of Services Marketing, 24(3), 196-208. https://doi.org/10.1108/08876041011040604.
Peeters, R., & Widlak, A. (2018). The digital cage: Administrative exclusion through information
architecture—The case of the Dutch civil registry's master data management system. Government
Information Quarterly, 35(2), 175-183.

Pemberton, M. A. (1993). Modeling theory and composing process models. College Composition

and Communication, 44(1), 40-58. https://doi.org/10.2307/358894

Quinn, & Gagnon, C. E. (1986). Will Services Follow Manufacturing into Decline? Harvard
Business Review, 64(6), 95.

Radnor, Holweg, M., & Waring, J. (2012). Lean in healthcare: The unfilled promise? Social
Science & Medicine (1982), 74(3), 364-371. https://doi.org/10.1016/j.socscimed.2011.02.011
Radnor, & Johnston, R. (2013). Lean in UK Government: internal efficiency or customer service?
Production Planning & Control, 24(10-11), 903-915.
https://doi.org/10.1080/09537287.2012.666899.

Radnor, & Osborne, S. P. (2013). Lean: A failed theory for public services? Public Management
Review, 15(2), 265-287. https://doi.org/10.1080/14719037.2012.748820

Rathmell. (1966). What Is Meant by Services? Journal of Marketing, 30(4), 32.

Rosenbaum, M. S., Otalora, M. L., & Ramirez, G. C. (2017). How to create a realistic customer
journey map. Business horizons, 60(1), 143-150.

San, W. H., Von, W. Y., & Qureshi, M. I. (2020). The Impact of E-Service Quality on Customer
Satisfaction in Malaysia. Journal of Marketing and Information Systems, 3(1), 46-62.
https://doi.org/10.31580/jmis.v3i1.1452.

Scholta, Halsbenning, S., Distel, B., & Becker, J. (2020). Walking a Mile in Their Shoes—A
Citizen Journey to Explore Public Service Delivery from the Citizen Perspective. Electronic
Government, 164-178. https://doi.org/10.1007/978-3-030-57599-1 13.

Scupola, A., Henten, A., & Nicolajsen, H. W. (2010). E-services: Characteristics, scope and
conceptual strengths. In Electronic  Services: Concepts, Methodologies, Tools and
Applications (pp. 10-23). IGI Global.

Skackauskiené, & Vesterte, J. (2018). PASLAUGOS SAMPRATOS AKTUALIZAVIMAS
SIUOLAIKINEJE VADYBOJE / REDEFINING SERVICE NOTION IN CONTEMPORARY
MANAGEMENT. Science Future of Lithuania, 10, 1-9.

Smith, Bolton, R. N., & Wagner, J. (1999). A Model of Customer Satisfaction with Service
Encounters Involving Failure and Recovery. Journal of Marketing Research, 36(3), 356.
https://doi.org/10.2307/3152082

Suppes, P. (2013). Studies in the Methodology and Foundations of Science: Selected Papers from
1951 to 1969 (Vol. 22). Springer Science & Business Media.

Strategija, V. P. (2012). ,,.Lietuvos Pazangos Strategija ,,Lietuva 2030 *.

Susilo, G. F. A, & Afandi, P. (2021). Continuance Use of Management Information Systems for
Civil Registration Services. Jurnal Riset Akuntansi Kontemporer, 13(1), 37-41.

Tom Dieck, & Han, D. D. (2022). The role of immersive technology in Customer Experience
Management. Journal of Marketing Theory and Practice, 30(1), 108-1109.
https://doi.org/10.1080/10696679.2021.1891939.

59


https://doi.org/10.4324/9781003009153
https://doi.org/10.1111/padm.12718
https://doi.org/10.1111/puar.13474
https://doi.org/10.1108/08876041011040604
https://doi.org/10.2307/358894
https://doi.org/10.1016/j.socscimed.2011.02.011
https://doi.org/10.1080/09537287.2012.666899
https://doi.org/10.1080/14719037.2012.748820
https://doi.org/10.31580/jmis.v3i1.1452
https://doi.org/10.1007/978-3-030-57599-1_13
https://doi.org/10.2307/3152082
https://doi.org/10.1080/10696679.2021.1891939

61.

62.

63.

64.

65.

66.

67.

68.

69.

70.

71.

Trischler, & Scott, D. R. (2016). Designing Public Services: The usefulness of three service
design methods for identifying user experiences. Public Management Review, 18(5), 718-739.
https://doi.org/10.1080/14719037.2015.1028017.

Trischler, & Westman Trischler, J. (2022). Design for experience - a public service design
approach in the age of digitalization. Public Management Review, 24(8), 1251-1270.
https://doi.org/10.1080/14719037.2021.1899272.

United Nations Statistics Division. (1998). Handbook on Civil Registration and Vital Statistics
Systems:  Developing Information, Education and Communication. New York.
https://unstats.un.org/unsd/publication/SeriesF/SeriesF_73E.pdf

United Nations Statistics Division. (2020). Civil registration: Maintaining international standards
in emergencies [zilréta 2022-12-12]. Preiga per interneta: https://unstats.un.org/legal-identity-
agenda/documents/CR-ER.pdf

United Nations Statistics Division. (2022). Handbook on Vivil Registration and Vital Statistics
adn Identity Management Systems: Communication for Development [zitréta 2022-10-16].
Priciga per interneta: https://unstats.un.org/unsd/demographic-social/Standards-and-
Methods/files/Handbooks/crvs/CRVS-1dM-E.pdf

United Nations. Statistical Office. (2014). Principles and recommendations for a vital statistics
system (No. 19). United Nations Publications.

United Nations. E - GOVERNMENT SURVEY 2022: The Future of Digital Government. New
York, 2022.

Van Doorn, Lemon, K. N., Mittal, V., Nass, S., Pick, D., Pirner, P., & Verhoef, P. C. (2010).
Customer Engagement Behavior: Theoretical Foundations and Research Directions. Journal of
Service Research : JSR, 13(3), 253-266. https://doi.org/10.1177/1094670510375599.

Vargo, S. L., & Lusch, R. F. (2008). Service-dominant logic: continuing the evolution. Journal
of the Academy of marketing Science, 36(1), 1-10.

Widing, R. E., Sheth, J. N., Pulendran, S., Mittal, B., & Newman, B. I. (2003). Customer
behaviour: consumer behaviour and beyond. Thomson Learning.

World Health Organization. (2021). WHO civil registration and vital statistics strategic
implementation  plan  2021-2025 [zitréta ~ 2022-12-16].  Prieiga  per  interneta:
https://apps.who.int/iris/handle/10665/342847.

60


https://doi.org/10.1080/14719037.2015.1028017
https://doi.org/10.1080/14719037.2021.1899272
https://unstats.un.org/unsd/publication/SeriesF/SeriesF_73E.pdf
https://unstats.un.org/legal-identity-agenda/documents/CR-ER.pdf
https://unstats.un.org/legal-identity-agenda/documents/CR-ER.pdf
https://unstats.un.org/unsd/demographic-social/Standards-and-Methods/files/Handbooks/crvs/CRVS-IdM-E.pdf
https://unstats.un.org/unsd/demographic-social/Standards-and-Methods/files/Handbooks/crvs/CRVS-IdM-E.pdf
https://doi.org/10.1177/1094670510375599
https://apps.who.int/iris/handle/10665/342847

10.

11.

Informacijos Saltiniy sarasas

Lietuvos Respublikos teisingumo ministro 2018 m. rugpjicio 28 d. jsakymas Nr. 1R-162 ,,Dél
Metrikacijos ir gyvenamosios vietos deklaravimo informacinés sistemos nuostaty patvirtinimo*.
(2018) [zitiréta 2022-10-16]. Prieiga per interneta: https://e-
seimas.|rs.It/portal/legal Act/It/TAD/9985aa62aafalle8aa33fe8f0fea665f?jfwid=-2y4hquikv

Lietuvos Respublikos teisingumo ministro 2018 m. rugpjic¢io 28 d. jsakymas Nr. 1R-162
,Metrikacijos ir gyvenamosios vietos deklaravimo informacinés sistemos nuostatai“. (2018)
[zitréta 2022-10-16]. Priciga per interneta: https://e-
seimas.|rs.It/portal/legal Act/It/TAD/9985aa62aafalle8aa33fe8f0fea665f?jfwid=-2y4hquikv

Lietuvos Respublikos teisingumo ministerija. Dél Civilinés buklés akty registravimo taisykliy ir
Civilinés buklés akty jrasy ir kity dokumenty formy patvirtinimo. (2016) [zitréta-2022-10-24].
Priciga per interneta: https://e-
seimas.|rs.It/portal/legal Act/It/TAD/65a5ecc0cd4111e69185e773229ab2b2

Konvencija dél iSrasy iS civilinés buklés akty jraSy iSdavimo jvairiomis kalbomis. Pasirasyta 1976
m. rugséjo 8 d. Vienoje. [jsigaliojo 2010-01-29]. (2010) [zitréta-2022-10-24]. Prieiga per
interneta: https://e-seimas.Irs.It/portal/legal Act/It/ TAD/TAIS.364028

European Commission 8th eGovernment Benchmark. Smarter, Faster, Better eGovernment.
(2009) [zitréta 2022-10-24]. Prieiga per internety:
https://joinup.ec.europa.eu/collection/egovernment/document/eu-egovernment-benchmark-

survey-2009
World Bank; World Health Organization (2014). Global Civil Registration and Vital Statistics :

A Scaling Up Investment Plan 2015-2024. World Bank Group, Washington, DC. © World Bank
[zitiréta 2022-12-13]. Prieiga per interneta:
https://openknowledge.worldbank.org/handle/10986/18962

UNICEF and the European Union join forces to strenghen the birth registration system in Chad.
2022-08-10 [zitréta 2022-12-12]. Prieiga per internetg: https://www.unicef.org/chad/press-
releases/unicef-and-european-union-join-forces-strengthen-birth-registration-system-chad
Institut national de la statistique et des etudes economiques [Zitiréta 2022-12-20]. Preiga per
internetg: https://www.insee.fr/en/metadonnees/source/serie/s1170

Servicos: Birth registration [ziGiréta 2022-12-20]. Preiga per interneta: https://justica.gov.pt/en-
gb/Servicos/Birth-registration

The Portuguese Documents. Civil Registers [ziGréta 2022-12-20]. Preiga per interneta:
https://script.byu.edu/Pages/the-portuguese-documents-pages/portuguese-civil-registers
Tapatybés  nustatymas internete  [ziliréta  2022-12-16]. Preiga per interneta:
https://www.ipasas.lt/?app=rcmfa

61


https://e-seimas.lrs.lt/portal/legalAct/lt/TAD/9985aa62aafa11e8aa33fe8f0fea665f?jfwid=-2y4hguikv
https://e-seimas.lrs.lt/portal/legalAct/lt/TAD/9985aa62aafa11e8aa33fe8f0fea665f?jfwid=-2y4hguikv
https://e-seimas.lrs.lt/portal/legalAct/lt/TAD/9985aa62aafa11e8aa33fe8f0fea665f?jfwid=-2y4hguikv
https://e-seimas.lrs.lt/portal/legalAct/lt/TAD/9985aa62aafa11e8aa33fe8f0fea665f?jfwid=-2y4hguikv
https://e-seimas.lrs.lt/portal/legalAct/lt/TAD/TAIS.364028
https://joinup.ec.europa.eu/collection/egovernment/document/eu-egovernment-benchmark-survey-2009
https://joinup.ec.europa.eu/collection/egovernment/document/eu-egovernment-benchmark-survey-2009
https://openknowledge.worldbank.org/handle/10986/18962
https://www.unicef.org/chad/press-releases/unicef-and-european-union-join-forces-strengthen-birth-registration-system-chad
https://www.unicef.org/chad/press-releases/unicef-and-european-union-join-forces-strengthen-birth-registration-system-chad
https://www.insee.fr/en/metadonnees/source/serie/s1170
https://justica.gov.pt/en-gb/Servicos/Birth-registration
https://justica.gov.pt/en-gb/Servicos/Birth-registration
https://script.byu.edu/Pages/the-portuguese-documents-pages/portuguese-civil-registers
https://www.ipasas.lt/?app=rcmfa

Priedai

1. priedas. ,Vartotoju patirties analizé elektroniniu biidu registruojant civilinés biiklés aktus

ir iSduodant jy iSrasus Ukmergés rajono savivaldybés administracijoje anketa.

Ukmergés rajono savivaldybés administracijos Civilinés metrikacijos ir dokumenty valdymo
skyriaus elektroniniy paslaugy jvertinimas

Kviec¢iame dalyvauti apklausoje. Tyrimas yra skirtas jvertinti teikiamy elektroniniy paslaugy kokybe.
Apklausos duomenys yra anoniminiai. Kvietimas apklausoje buvo Jums skirtas, nes vartotojy
duomeny bazéje pateikéte savo duomenis. Dékojame uz skirtg laika.

1. Kur Jus gyvenate?

a1 1 7

Ukmergés rajonas

Uzsienio Salis

Kitas Lietuvos miestas ar rajonas
Negaliu atsakyti

2. Kiek karty i$ viso Jums teko naudotis civilinés metrikacijos elektroninémis paslaugomis?

I I R B .

Niekada

1 karta

Iki 3 karty

Iki 5 karty

Daugiau nei 5 kartus
Negaliu atsakyti

3. Kokia civilinés metrikacijos elektronine paslauga naudojotés per 2022 metus?

B [ (R I AR N R

Gimimo registravimas, tévystés pripaZinimas

Mirties registravimas

Santuokos registravimas

IStuokos registravimas

Vardo/pavardés keitimas ar iStaisymas

Pakartotinio civilinés biiklés akto iSraso (liudijimo) i§davimas
Negaliu atsakyti

Kita|

4. Kur suzinojote apie galimybeg elektroniniu biidu gauti norimg paslauga?

-
r
-

Zinojau ank§éiau, naudojausi pries tai
Ieskojau paieskos sistemoje (google ir pan.)

SuzZinojau i$ Seimos nariy, draugy, artimyjy ir t.t.
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Skambinausi ] jstaigas ir doméjausi
Savivaldybés elektroninéje svetaingje
Negaliu atsakyti

Kita

5. Kokiu buidu kreipétés informacijos apie Jums reikalingg paslaugg?

Kreipiausi el. laisku

Skambinausi j civilinés metrikacijos jstaiga

Atvykau | jstaigg

Skambinausi j registry centro klienty aptarnavimo skyriy
Nesitikslinau

Negaliu atsakyti

Kita

a1 171 1 71T

6. Remiantis Jusy patirtimi praSome jvertinti civilinés metrikacijos elektroninés paslaugos teikimo

aspektus (kuomet 1 - labai blogai, 10 - labai gerai).

1 2 3 4 5 6
Prisijungimo budy prie r r r - = -
savitarnos jvairoveé
Pateikiamos informacijos [~ r - r r =
apie paslaugg aiSkumas
E. svetainéje pateikty |— r - r - -
apraSymy aiSkumas

Suprantamas reikalingy |— r - - - -
dokumenty pateikimas

PraSymo pildymo r r r r r -
aiSkumas

Dokumenty jkélimo - I o - r u
greitis

Informavimas apie |— I r r r |—
paslaugos vykdymo seka

Patogus galutinio r r r - - -

dokumento/paslaugos
gavimo biidas

Elektroninés aplinkos - r - - r -
funkcionalumas

Pagalbos gavimo greitis - - - I I [
pildant prasyma

Priimtinas e. svetainés r I r B B B
savitarnos dizainas

10
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Asmeniniy duomeny
apsaugos uztikrinimas

Navigacijos paprastumas

7. Prasome jvertinti, kiek Jums svarbiis Sie paslaugos aspektai (kuomet 1 - visai nesvarbu, 10 - labai

svarbu)

Prisijungimo budy prie
savitarnos jvairove
Pateikiamos informacijos
apie paslauga aiSkumas
E. svetaingje pateikty
aprasymy aiskumas
Suprantamas reikalingy
dokumenty pateikimas
PraSymo pildymo
aiSkumas

Dokumenty jkélimo
greitis

Informavimas apie
paslaugos vykdymo seka
Patogus galutinio
dokumento/paslaugos
gavimo biidas
Elektroningés aplinkos
funkcionalumas
Pagalbos gavimo greitis
pildant praSyma
Priimtinas e. svetainés
dizainas

Asmeniniy duomeny
apsaugos uZztikrinimas
Navigacijos paprastumas

Galimybe¢ dokumenta
gauti i el. pasta
Galimybé¢ pasinaudoti
video pagalba prasymui
uzpildyti

8. Kiek laiko uztruko atlikti veiksmus?

Iki 10 Iki15 |1ki30 |Iki45 Daugiau Neprisimenu

64



Susipazinti su informacija [~ - r B - - - =

Registracija ] paslaugos |— r r r - - - -
savitarnos svetaing

Uzpildyti reikiamus r r r B - - - -
duomenis

Pateikti reikiamus r r r r - - - —
dokumentus

PraSymo pateikimas r r r B - - - -
vykdymui

Bendrai visos paslaugos r r r - - - - -
uzsakymas

9. Per kiek laiko buvo jvykdyta paslauga nuo Jiisy praSymo pateikimo iki paslaugos gavimo?
Ta pacig darbo dieng

Kita darbo diena
Po savaitgalio

Po dviejy savaiciy
Ilgiau nei 14 dieny

Kita

10. Prasome jvertinti civilinés metrikacijos elektroniniy paslaugy , kuriomis pasinaudojote, teikimo
kokybe (kuomet 1 - labai blogai, 10 - labai gerai).

-
-
-
I~ Po savaités
-
=
-

Paslaugos vykdymo r - I o |— B r r r -
etapy sekimas

Galutinio dokumento [~ r r r - - - - - -
suradimas savitarnoje

Atvykimas ] jstaigg u r r r - - - - - -
atsiimti dokumento

Dokumento klaidy N r r r - - - - - -
tikrinimas

Dokumento klaidy o r r r - - - - - -
taisymas

Bendravimas su |— |— I I I I r r r |—
darbuotoju telefonu ar

el. pastu

Paslaugos jvertinimas, [~ I_ N [ u - r o r r
paliktas atsiliepimas

11. Kokiy kliti¢iy kilo naudojantis Sia elektronine paslauga?

3
o ol
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12. Kaip bendrai vertinate suteiktg paslauga?

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Silpnair~ — — — I I [ I [ Puikiai

13. Ar naudosités civilinés metrikacijos e. paslaugomis ir ateityje?
— Taip
Ne
Nezinau
Negaliu atsakyti
Kita[
14. Ar rekomenduotuméte kitiems naudotis civilinés metrikacijos elektroninémis paslaugomis?
— Taip
— Ne
I~ Nezinau
-
-

a1 1 7

Negaliu atsakyti
Kita

15. Rekomendacijos mums tobuléti ateityje:

il
s o

2. priedas. ,Vartotojo kelionés Zemélapis* civilinés biiklés akty ir ju iSraSy iSdavimo e.

paslaugose (sudarytas autorés)

66



Paslaugos | Informacijos | Informacijo | Surasti e. E. svetainés Jungimosi Norimos Prasymo Galutinio Klaidos Patirties ir
proceso apie paslauga S svetainés atsidarymas badai j e. paslaugos pildymas e. dokumento/ iStaisymas lakes¢iy
etapas gavimas pasitikslini savitarng svetainés iSsirinkim puslapio paslaugos jvertinimas
mas (nuoroda i$ savitarng as savitarnoje gavimas
)
Vartotojo Zinojau Kreipiausi Susirasti Jeiti/prisijunti Identifikuoti Greita ir Susipazinti su | Prisijungima Pastebéjus Paslaugos
veiksmai ank§c¢iau, el. laisku paslaugos prie teikiamos | savo asmens aiski informacija sie. klaida jvertinimo
savitarnos paslaugos e. duomenis per | reikalingos | apie pra§ymo puslapio dokumente galimybé
Naudojausi Skambinausi | puslapj per svetainés e. valdZzios paslaugos | pildyma/reikal savitarng nurodytais
pries tai ] istaiga Google ar savitarnos vartus vienu i$ paieska avimus kontaktais
pan. paieska budy: Paslaugos (telefonu ar e.
IeSkojau Atvykau | elektroniné DUK Suvesti etapy pastu) susisiekti
paieskos istaiga Susirasti bankininkysté perzitira reikalingus jvykdymo su paslaugg
sistemose paslaugos ARBA duomenis sekimas e. vykdZiusiu
(google ir savitarnos mobilus Konsultaci svetainéje jstaigos
pan.) puslapj per elektroninis ja Prikabinti darbuotoju
savivaldybés parasas ARBA | telefonu/el. reikiamus Galutinio
SuZinojau i§ e. svetaing kriptografiné pastu dokumentus dokumento Prane$us apie
draugy, USB laikmena suradimas esamg klaida
Seimos nariy, Susirasti ARBA lustiné Pateikti savitarnoje/a laukti, kol
artimyjy ir t.t. paslaugos kortelé praSyma tvykimas j klaida bus
savitarnos vykdymui jstaiga iStaisyta
Skambinausi j puslapj per pasiimti
jstaigas ir e. paslaugy Patvirtinti dokumento Gavus
dom¢jausi kataloga mokeéjimg per pranesima apie
e. Dokumento jvykdyta
Kita... bankininkyste klaidy paslauga,
tikrinimas prisijunti prie
savitarnos
Susirasti
savitarnoje
dokumentg ir
vel jj patikrinti




Vartotojo
likesciai

Lengvai
surandama
informacija

apie
dominancia
paslauga

Aiskis
nurodyti
kontaktai, kur
kreiptis dél
dominancios
paslaugos

Aiski
konsultacija
paskambinus
telefonu j

istaiga

Malonus
bendravimas
ir mazos
eilés atvykus
1 istaiga
konsultacijai

Operatyviai
i$ istaigos
gautas
suprantamai
paaiskintas
atsakymas
apie
dominancia
pasauga el.
pastu

Lengvai
randama
informacija
apie
dominancios
paslaugos e.
puslapio
savitarna

Lengvai
suprantamas
puslapio
dizainas

Patogi
navigacija

Aiskiai
pateikta visa
informacija

Kuo
paprastesne
prisijungimo

prie savitarnos
galimybé

Uzsienyje
gyvenanciam
pilieciui
galimybé
prisijungti
neturint e.
bankininkystés
ir mobilaus
paraSo

Aiskiai
pateikta
informacij
a apie
paslaugas
ir praSymo
pildyma

Lengvai
randami
kontaktai
pasiteiravi
mui kilus
problemo
ms

Lengvai
uzpildoma
paraiSka

Greitai
veikiantis, be
trikdziy
savitarnos
puslapis

Galimybé
prikabinti
skirtingus
dokumenty

formatus

Nereikalingi
papildomi
jrenginiai

(skaneris ar

pan.) pateikti

praSyma

Greitas
pagalbos
gavimas

pildant
praSyma

(i8kilus

problemoms)

Gaunama
informacija
apie
dokumento/p
aslaugos
vykdymo
seka el.
pastu

Galimybé
dokumenta
gauti el.
pastu

Greita ir
paprasta
prisijungimo
prie
savitarnos
galimybé

Dokumentai be
klaidy

Nesudeétingi
paslaugos
jvertinimo

bidai ir
galimybés
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3. priedas. Anketos 6-7 klausimy atsakymai, iSreiksti diagramomis

Remiantis Jasy patirtimi praSome jvertinti civilinés mefrikacijos elektroninés paslaugos teikimo

Remiantis Jasy patirtimi praSome jvertinti civilines metrikacijos elektroninés paslaugos teikimo aspektus (kuomet 1 - labai blogai, 10 - labai gerai) - Pateikiamos informacios apie pasiauga aiskumas

aspektus (kuomet 1 - labai blogai, 10 - labai gerai). - Prisijungimo bady prie savitarnos jvairove
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|0 [0

[0 |0
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| 1
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000 T e
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Remiantis Josu patirtimi praSome jvertinti civilines mefrikacijos elektroninés paslaugos teikimo

aspektus (kuomet 1 - labai blogai, 10 - labai gerai). - E. svetaingje pateikty apradymy aiskumas Remiantis Jasu patirtimi praSome jvertinti civilinés metrikacijos elekfroninés paslaugos teikimo

aspektus (kuomet 1 - labai blogai, 10 - labai gerai). - Suprantamas reikalingy dokumenty pateikimas
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Remiantis Jasu patirtimi praSome jvertinti ciwline’s_metnkaciins elektroninés paslaugos teikimo

Remiantis Jasy patirtimi praSome jvertinti civilingés metrikacijos elektroninés paslaugos teikimo
aspektus (kuomet 1 - labai blogai, 10 - labai gerai). - Pradymo pildymo aiskumas e P ! ) P J

aspektus (kuomet 1 - labai blogai, 10 - labai gerai). - Dokumentu jkélimo greitis
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Remiantis JUsy patirtimi prasome jvertinti civilines metrikacijos elektronines paslaugos teikimo Remiantis Jasy patirtimi praSome jvertinti civilines metrikacijos elektronines paslaugos teikimo
aspektus (kuomet 1 - labai blogai, 10 - labai geral). - Informavimas apie paslaugos vykdymo seka  aspektus (kuomet 1 - labai blogai, 10 - labai gerai). - Patogus galutinio dokumento/paslaugos gavimo budas
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Remiantis Jasy patirtimi praSome jvertinti civilinés mefrikacijos elektroninés paslaugos teikimo

aspektus (kuomet 1 - labai blogai, 10 - labai gerai). - Elektroninés aplinkos funkcionalumas

[ Y N

=

Remiantis Jusy patirtimi praSome jvertinti civilines metrikacijos elekironines paslaugos teikimo
aspektus (kuomet 1 - labai blogai, 10 - labai gerai). - Priimtinas e svetainés savitarnos dizainas
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Remiantis Jasy patirtimi praSome jvertinti civilines metrikacijos elektroninés paslaugos teikimo
aspekius (kuomet 1 - labai blogai, 10 - labai gerai). - Navigacijos paprastumas
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Prasome jvertinti, kiek Jums svarbas Sie paslaugos aspektai (kuomet 1 - visai nesvarbu, 10 - labai
svarbu) - Pateikiamos informacijos apie paslauga aiskumas

N I

=

Remiantis Jasu patirtimi praSome jvertinti civilines metrikacijos elektroninés paslaugos teikimo
aspektus (kuomet 1 - labai blogai, 10 - labai gerai). - Pagalbos gavimo greitis pildant prasyma
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Remiantis Jasy patirtimi praSome jvertinti civilings metrikacijos elektroninés paslaugos teikimo
aspektus (kuomet 1 - labai blogai, 10 - labai gerai). - Asmeniniy duomenuy apsaugos uztikrinimas
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PraSome jvertinti, kiek Jums svarbds Sie paslaugos aspektai (kuomet 1 - visai nesvarbu, 10 - labai
svarbu) - Prisijungimo baduy prie savitarnos jvairove
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Prasome jvertinti, kiek Jums svarbis $ie paslaugos aspektai (kuomet 1 - visai nesvarbu, 10 - labai
svarbu) - E. svetainéje pateikty aprasymy aiskumas
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Prasome jvertinti, kiek Jums svarbis $ie paslaugos aspektai (kuomet 1 - visai nesvarbu, 10 - labai
svarbu) - Suprantamas reikalingu dokumenty pateikimas
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S

PraSome jvertinti, kiek Jums svarb(s Sie paslaugos aspektai (kuomet 1 - visai nesvarbu, 10 - labai

svarbu) - Dokumenty jkelimo greitis

[y R P TRINTN
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Prasome jvertinti, kiek Jums svarbis Sie paslaugos aspektai (kuomet 1 - visai nesvarbu, 10 - labai

svarbu) - Patogus galutinio dokumento/paslaugos gavimo badas
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PraSome jvertinti, kiek Jums svarbis Sie paslaugos aspektai (kuomet 1 - visai nesvarbu, 10 - labai

svarbu) - Pagalbos gavimo greitis pildant pradyma
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Prasome jvertinti, kiek Jums svarbas Sie paslaugos aspektai (kuomet 1 - visai nesvarbu, 10 - labai
svarbu) - Prasymo pildymo aiskumas
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Prasome vertinti, kiek Jums svarbls Sie paslaugos aspektai (kuomet 1 - visai nesvarbu, 10 - labai
svarbu) - Informavimas apie paslaugos vykdymo seka
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Prasome [vertinti, kiek Jums svarbus Sie paslaugos aspektai (kuomet 1 - visai nesvarbu, 10 - labai
svarbu) - Elektroninés aplinkos funkcionalumas
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Prasome jvertinti, kiek Jums svarbis Sie paslaugos aspekiai (kuomet 1 - visai nesvarbu, 10 - labai
svarbu) - Priimtinas e. svetaines dizainas
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PraSome jvertinti, kiek Jums svarbiis Sie paslaugos aspektai (kuomet 1 - visai nesvarbu, 10 - labai

svarbu) - Asmeniniu duomenu apsaugos uztikrinimas Prasome jvertinti, kiek Jums svarbis Sie paslaugos aspektai (kuomet 1 - visai nesvarbu, 10 - labai

svarbu) - Navigacijos paprastumas
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Prasome jvertinti, kiek Jums svarbis Sie paslaugos aspekiai (kuomet 1 - visai nesvarbu, 10 - labai Prasome jvertinti, kiek Jums syarbﬂs sie pas\augqs aspektai (kuomgt 1- visal negvarbu, 10 - labai
svarbu) - Galimybe dokumentg gauti | el. pasta svarbu) - Galimybé pasinaudoti video pagalba praSymui uZpildyti
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4. priedas. ,,Vartotojo kelionés Zemélapis“ civilinés biuiklés akty ir jy iSrasy iSdavimo e.
paslaugose (sudarytas autorés)
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Paslaugos Informacijos Informacijos Surasti e. E. svetainés Jungimosi biidai Norimos Prasymo Galutinio Klaidos iStaisymas Patirties ir
proceso apie paslauga pasitikslinimas svetainés atsidarymas i e. svetainés paslaugos pildymas e. dokumento/pas likes¢iy
etapas gavimas savitarnga savitarna i$sirinkimas puslapio laugos gavimas ivertinimas
(nuoroda is ...) savitarnoje
Vartotojo Zinojau anks¢iau, Kreipiausi el. Susirasti leiti/prisijunti prie | ldentifikuoti savo | Greita ir aiski Susipazinti su Prisijungimas j Pastebéjus klaida Paslaugos
veiksmai laisku paslaugos teikiamos asmens duomenis reikalingos informacija apie e. puslapio dokumente jvertinimo
Naudojausi prie$ savitarnos paslaugos e. per e. valdzios paslaugos prasymo savitarng nurodytais galimybé
tai Skambinausi | puslapj per svetainés vartus vienu i§ paieska pildyma/reikalavi kontaktais (telefonu
istaiga Google ar pan. savitarnos budy: mus Paslaugos etapy | ar e. pastu) susisiekti
Teskojau paieskos paieska elektroniné DUK perzitra ivykdymo su paslauga
sistemose (google Atvykau | bankininkyste Suvesti sekimas e. vykdziusiu jstaigos
ir pan.) istaiga Susirasti ARBA mobilus Konsultacija reikalingus svetaingje darbuotoju
paslaugos elektroninis telefonu/el. duomenis
Suzinojau i§ savitarnos parasas ARBA pastu Galutinio Pranesus apie esamg
draugy, Seimos puslapj per kriptografiné USB Prikabinti dokumento klaida laukti, kol
nariy, artimyjy ir savivaldybés e. laikmena ARBA reikiamus suradimas klaida bus istaisyta
t.t. svetaing lustiné kortelé dokumentus savitarnoje/atvy
kimas | jstaiga Gavus prane§img
Skambinausi | Susirasti Pateikti prayma pasiimti apie jvykdyta
jstaigas ir paslaugos vykdymui dokumento paslauga, prisijunti
doméjausi savitarnos prie savitarnos
puslapi per e. Patvirtinti Dokumento
Kita... paslaugy mokéjima per e. klaidy Susirasti savitarnoje
kataloga bankininkyste tikrinimas dokumentg ir vél jj
patikrinti
Vartotojo Lengvai Aiski Lengvai Lengvai Kuo paprastesné Aiskiai Lengvai Gaunama Dokumentai be Nesudeétingi
lakes¢iai surandama konsultacija randama suprantamas prisijungimo prie pateikta uzpildoma informacija apie klaidy paslaugos
informacija apie paskambinus informacija apie | puslapio dizainas savitarnos informacija paraiska dokumento/pasl jvertinimo
dominancéig telefonu j dominancios galimybé apie augos vykdymo budai ir
paslauga istaiga paslaugos e. Patogi navigacija paslaugas ir Greitai veikiantis, seka el. pastu galimybés
puslapio Uzsienyje prasymo be trikdziy
Aiskis nurodyti Malonus savitarna Aiskiai pateikta gyvenanciam pildyma savitarnos Galimybé
kontaktai, kur bendravimas ir visa informacija pilie¢iui galimybé puslapis dokumenta
kreiptis del mazos eilés prisijungti neturint Lengvai gauti el. pastu
dominancios atvykus | jstaiga e. bankininkystés randami Galimybé
paslaugos konsultacijai ir mobilaus paraso kontaktai prikabinti Greita ir
pasiteiravimui skirtingus paprasta
Operatyviai i$ kilus dokumenty prisijungimo
istaigos gautas problemoms formatus prie savitarnos
suprantamai galimybé
paaiskintas Nereikalingi

atsakymas apie

papildomi




dominancia jrenginiai
pasauga el. (skaneris ar pan.)
pastu pateikti prasyma

Greitas pagalbos

gavimas pildant

prasSyma (iskilus
problemoms)

Vartotojo
patirtys

Labai
patenkintas
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