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Pagal Europos Sgjungos e. valdzZios plétros planus, visoms valstybéms naréems iSkelti uzdaviniai
pasiekti reikalaujamus elektroniniy paslaugy jgyvendinimo lygmenis gyventojams ir verslui. Taciau
deklaruojami Sios srities laiméjimy rodikliai i tiesy neatspindi tikrosios Siuolaikiniy informaciniy rySiy
technologijy (IRT) galimybiy iSnaudojimo padéties. E. valdzZios sprendimy sukuriama vieSoji verte ir
itaka institucijy veiklos efektyvumui gana aiski, taciau pastebima didelé diferenciacija tarp miesto ir
kaimo gyventojy galimybiy jvaldyti ir naudoti elektronines priemones. VieSojo sektoriaus veikloje die-
giant IRT priemones bdtini organizaciniai Sios veiklos pokyciai ir nauji jgadZiai, skirti tiek vie§osioms
paslaugoms tobulinti, tiek gyventojy pajégumams jsisavinti IRT. NemaZzai gyventojy priskiriama at-
Skirties grupéms, kuriy IRT jsisavinimo rodikliai yra gana prasti. Straipsnyje nagrinéjami neadekvatis
situacijos vertinimo poZymiai e. vieSyjy paslaugy pasiekiamumo srityje, analizuojami veiksniai, kurie
turi jtakos gyventojy pasyvumui jvaldyti naujus elektroninius badus ir priemonés. Pasiilytas dau-
giakriterio griztamojo rySio vertinimo modelis iliustruoja tinkamesnius santykiniy rodikliy vertinimo
badus, kurie leidzia analizuoti susidariusiq skaitmeniniy priemoniy jvaldymo padét|. Gauti rezultatai
rodo, kad atskirties gyventojy grupems reikia kito poZzidrio | e. priemoniy diegimo uZdavinius, Kurie
baty nukreipti | daugiausia problemy patiriancias valstybés valdymo sritis. Nagrinéjami e. paslaugy
sgveikumo jtakos aspektai (sqveikumas suprantamas kaip sistemy ir jrenginiy gebéjimy keistis in-
formacija, jq apdoroti ir tinkamai interpretuoti bitiny iSankstiniy sglygy sudarymas, siekiant atvirai ir
lanksciai teikti e. valdzZios paslaugas). Pateiktas daugiakriteris grizZtamojo rySio modelis leidZia jvertin-
ti sqveikumo jtakg administravimo institucijy tinrkamam skaitmeniniam bendradarbiavimui uZztikrinti.

uzdaviniams. Vie$ojo administravimo problema

Jvadas
ta, kad néra racionaliy sprendimy, ypa¢ VA va-

Racionalus vieSyju paslaugy teikimas uzti-
krinantis juy kokybe ir nasuma, veikia tris admi-
nistravimo vieSajame sektoriuje stereotipus,
pabréziancius ekonomiskuma, sazininguma ir
sauguma (Hood, 2007). Sie pagrindiniai stere-
otipai turi itakos Europos Sajungos teikiamy di-
rektyvy ir veiklos plany IRT plétros sektoriuje

dybos sektoriuje. Dalis problemy, susijusiy su
teisingumu ir saziningumu, sprendziamos IRT
priemonémis, taciau ypatinga masta igyja IRT
naudojimo gebéjimy ugdymas ir naujy e. pas-
laugy kiirimo bei diegimo uzdaviniai ypa¢ mazo
IRT efektyvumo grupéms jvairiuose Salies regi-
onuose. Sias problemas padéty spresti specialiis
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naujy priemoniy realizavimo veiksmai, aptaria-
mi Siame darbe. Jie leisty spartinti informaciné-
mis technologijomis teikiamy vieSuju paslaugy,
diegima ir skatinty aktyviau jas naudoti.

Svarbiu veiksniu tampa ne pacios informa-
cinés technologijos, bet ju ivaldymo gebéjimy
ugdymas daugelio lygmeny naudojimo aspek-
tais. Sitlomos gebéjimy ugdymo priemonés
gali i§ esmeés pagerinti vie$aji administravima,
t. y. padidinti viesojo administravimo darbo
efektyvuma, jo skaidruma, tobulinti veiksmy
koordinavima, supaprastinti valdzios ir pilieciy
bendravima. IRT gali i§ esmés pagerinti viesaji
valdyma, valdzios ir piliecio, vieSojo ir priva-
taus sektoriaus santykius — padaryti §iuos santy-
kius paprastesnius, interaktyvius, atitinkancius
piliecio poreikius.

Taikant standartus ir atviras platformas, teikia-
mi pasitilymai naudoti iSteklius ir teikti e. paslau-
gas daug ekonomiskiau visos Europos Sajungos
mastu. Siekiant mazinti gyventojy skaitmening
atskirtj straipsnyje keliami Sie tikslai: i$siaiskinti
pagrindines kompleksines skaitmeninés atskir-
ties priezastis ir ieskoti biidy padidinti pilieciy,
imoniy ir kity organizacijy galimybes aktyviai
dalyvauti bendruomeniy veikloje naudojantis
naujy technologiju priemonémis. E. vieSosios
paslaugos turi biti atitinkancios gyventoju lukes-
¢ius, kuriamos pagal ju poreikius ir, jei jmanoma,
bendradarbiaujant su paciais gyventojais.

E. valdzios veiksmy plano siekiai Europos
IRT paZangai, darnai ir novatoriSkumui

Europos skaitmeniné darbotvarké nustato
e. valdziai skirtg iSsamy priemoniy rinkini, ku-
riuo siekiama 2011-2015 m. visoje Europoje
iSnaudoti informaciniy ir rysiy technologiju pra-
nasumus. Kai viesieji iStekliai labai riboti, IRT
gali padéti viesajam sektoriui plétoti naujovis-
kus paslaugy teikimo pilieCiams biuidus ir kartu
padidinti veiksminguma ir sumazinti sanaudas”.

Saveikumas — sistemy ir {renginiy gebéji-
mas keistis informacija, ja apdoroti ir tinkamai
*  Europos Komisijos komunikatas ,,2011-2015 m. e. valdzios

veiksmy planas /RT naudojimas siekiant pazangios, darnios ir
novatoriskos valdzios*, KOM(2010) 743. Briuselis, 2010.
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interpretuoti. Sis uzdavinys ne vien techninis,
bet ir susijgs su teisiniais, organizaciniais ir
semantiniais duomeny apdorojimo aspektais.
Saveikumas yra biitina iSankstiné salyga siekiant
atvirai ir lanksciai teikti e. valdzios paslaugas ir
uztikrinti Europos administravimo institucijy
bendradarbiavima. Taikant standartus ir atviras
platformas naudoti iSteklius ir teikti paslaugas
galima ekonomiskiau.

Teikiant daugeli internetiniy paslaugy, bi-
tina atpazinti fizini ar juridini asmeni, kuriam
bus teikiama paslauga, ir nustatyti jo tapatybg.
Siekiant uztikrinti elektroniniy operacijy saugu-
ma (ir vieSajame, ir privaciajame sektoriuose),
yra biitinos elektroninés atpazinties (eID) tech-
nologijos ir tapatumo nustatymo paslaugos. Siuo
metu tapatybé dazniausiai nustatoma naudojant
slaptazodzius, taciau reikia vis saugesniy priva-
tumo uztikrinimo sprendimy. Kad biity plétoja-
mos ir diegiamos tarpvalstybinés internetinés
vieSosios paslaugos, iskaitant praktinius e. at-
pazinties ir e. tapatybés nustatymo sprendimus,
Europoje turi biiti uztikrintas tvirtesnis admi-
nistracinis bendradarbiavimas. Tokiy iniciatyvy
jau imtasi, pavyzdziui, vykdomas plataus masto
bandomasis projektas STORK, kurio tikslas —
sukurti Europos eID saveikumo platforma ir
taip suteikti pilieciams galimybg savo ir kitose
valstybése gauti e. valdzios paslaugy naudojant
savo nacionaling elD.

Numatomi veiksmai padés sukurti europi-
ng tarpusavyje pripazistamy elD sistema — taip
pilieciai ir imonés galés visoje Europoje nuro-
dyti savo tapatybe elektroniniu biidu. Taikant §i
metoda reikéty remtis minétyjy iniciatyvy, visy
pirma projekto STORK™, rezultatais ir laikantis
duomeny ir privatumo apsaugos nuostaty — pa-
tvirtinta atpazintimi.

Sia veikla bus papildyti pagal galiojanti
Europos e. paraso ir e. atpazinties veiksmy pla-
na vykdomi veiksmai ir 2011 m. planuojamas
Elektroninio paraso direktyvos persvarstymas,
taip pat atsizvelgta { minétuosius veiksmus.

** ES elektroninés atpazinties sistema (bandomasis projek-
tas STORK), kuria naudodamiesi gyventojai vie$asias pas-
laugas galés gauti elektroniniu budu visoje ES. Prieiga per
interneta: http://www.edi-stork.eu.



Apklausy duomenimis, tarp e. valdzios pas-
laugy, kuriy poreikis didziausias, yra naujos
technologijos ir paslaugos, kuriomis naudoto-
jams biity suteikiama galimybé stebéti vieSojo
administravimo institucijy saugomus jy asmens
duomenis, patikrinti, kas pasinaudojo ju admi-
nistraciniais dokumentais, ir geriau suprasti,
kaip priimami sprendimai. Vykdant veiksmus
Sioje srityje turéty buti laikomasi Duomeny ap-
saugos direktyvos (Direktyva 95/46/EB).

Numatoma, kad 2014 m., vadovaudamosi
Duomeny apsaugos direktyva 95/46/EB, valsty-
bés narés pilieciams suteiks elektroning prieiga
prie saugomy su jais susijusiy asmens duomenuy,
jei tokie duomenys prieinami elektroniniu btidu,
taip pat paprastai ir aiskiai elektroniniu budu
jiems pranes, kai tokie duomenys apdorojami
automatinémis priemonémis.

Komisija deda daug pastangy, kad Europos
Sajungos ekonomika biity pazangi, darni ir in-
tegraciné, kaip iSdéstyta strategijoje ,,Europa
2020, o sis veiksmy planas, kuris yra minétyju
pastangy dalis, padeda siekti dviejy pagrindiniy
Europos skaitmeninés darbotvarkés nustaty-
ty tiksly: visy pirma, kad iki 2015 m. nemazai
pagrindiniy tarpvalstybiniy paslaugy bity tei-
kiamos internetu — taip biity sudarytos salygos
verslininkams bet kurioje Europos valstybéje
steigti imong ir uzsiimti verslu, nepriklausomai
nuo pradinés ju buvimo vietos, o pilie¢iams —
studijuoti, dirbti, gyventi ir iSeiti | pensija bet
kurioje Europos Sajungos valstybéje, ir antra —
iki 2015 mety e. valdzios paslaugomis naudoty-
si 50 proc. ES pilieciy. Kadangi e. valdzios pa-
slaugos itin svarbios ir imonéms, §iuo veiksmy
planu taip pat siekiama, kad iki 2015 m. e. val-
dzios paslaugomis naudotysi 80 proc. imoniy.

Europos Komisijos komunikate ,,2011-
2015 m. e. valdzios veiksmu planas /RT naudoji-
mas siekiant pazangios, darnios ir novatoriskos
valdzios® ir strategijoje ,,Europa 2020 viena i
skelbiamy prioritetiniy sri¢iy, apibiidinama taip:
uteikti galiy — reiskia padidinti pilieéiy, imo-
niy ir kity organizaciju galimybes aktyviai daly-
vauti visuomeningje veikloje naudojantis naujy
technologiju priemonémis. Naudotojy ltkescius
geriau atitinkancios, pagal ju poreikius ir, jei

imanoma, bendradarbiaujant su jais kuriamos
vieSosios paslaugos gali buti veiksmingesnés,
o naudotojai — labiau patenkinti. Kad suteikty
daugiau galiy, valdzios institucijos taip pat tu-
réty uztikrinti, kad vieSoji informacija bty len-
gvai prieinama, padidinti skaidruma ir sudaryti
salygas pilieCiams ir imonéms veiksmingai isi-
traukti { politikos kiirima.

Skaitmeninio rastingumo ir e. vieSuju
paslaugy veiksmingo naudojimo rodikliy
sarysio vertinimas

Norint tiksliau nustatyti gyventoju skaitme-
ninio rastingumo ir e. paslaugy isisavinimo san-
tykinius rodiklius, buvo naudoti keliy $altiniy
duomenys: e. viesyjy paslaugy tyrimy duomenys,
inicijuoti Lietuvos Respublikos vidaus reikaly
ministerijos (VieSyjy paslaugu..., 2008), taip pat
duomenys, gauti vykdant Lietuvos nacionalinés
Martyno Mazvydo bibliotekos inicijuota projek-
ta ,,Bibliotekos pazangai — Lietuvos gyventoju
apklausa 2009%, ir Statistikos departamento pa-
skelbti duomenys apie Salies gyventojy naudo-
jimasi informacinémis technologijomis. Darbo
rezultatams pagristi autoriai atliko papildoma
apklausa.

Vidaus reikaly ministerija pagal savo nuos-
tatus yra atsakinga uz e. valdzios projekty val-
dyma ir viesyju paslaugy teikimo naudojant
skaitmenines technologijas priezitira. TaCiau
projekto ataskaitoje ,,Bibliotekos pazangai —
Lictuvos gyventoju apklausa 2009 teigiama,
kad Lietuvoje internetu namuose ar darbe gali
naudotis du trecdaliai gyventojy. Tokios galimy-
bés neturintieji paprastai juo apskritai niekur
nesinaudoja. Internetu nesinaudojantys asme-
nys patiria tam tikrq informacing izoliacijq ir
netenka dalies galimybiy. Tokie Zmonés dazniau
rizikuoja biti isstumtais j socialing atskirti. Tarp
Siy rizikos grupéje esanciy asmeny dazniau yra
kaimy gyventojai, pensininkai, nejgalieji ir be-
darbiai. Naudos galimybés, kurias gyventojai
galéty gauti naudodamiesi funkciniais interne-
to istekliais (e. sveikata, Svietimas, e. valdzia),
néra isnaudotos.
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Statistikos departamento 2010 mety atas-
kaitoje Lietuvos gyventojy, kurie priklauso
45-54 m., 55-64 m. ir 65-74 m. amzZiaus gru-
péms, darbo kompiuteriu ir internetu rodikliai
yra mazi — zemiau Salies vidurkio. Pateiktoje
ataskaitoje ,,Informacinés technologijos — nau-
dojosi kompiuteriu“ bendras gyventojy vidurkis
amziaus grupéje 16-74 m. yra 62,1 proc., o am-

ziaus grupése 45-54 m. — 53,5 proc., 55-64 m. —

31,1 proc. ir 65-74 m. — 10,1 proc. (1 pav.).
Ataskaitoje ,,Informacinés technologijos —
naudojosi internetu® gyventojy galimybeés pagal
vidurki 1674 m. amziaus grupéje yra 60,5 proc.,
o amziaus grupése 45-54 m. — 52,0 proc.,
55-64 m. — 30,4 proc. ir 65-74 m. — 9,6 proc.
(2 pav., saltinis: Statistikos departamentas,
2010). Ypa¢ mazi

galimybiy naudotis
@Visi 16-74 O16-24 025-34 03544 internetu ir kom-
W 45-54 B55-64 m65-74 piuteriu  rodikliai
100 yra 65-74 m. am-
90 1 91,1 ziaus grupéje (tik

80 apie 10 proc.).
70 1 = Spartesnés  in-
'S 60 - terneto prieigos
g 50 1 uztikrinimas galéty
2 40 biiti  igyvendintas
30 1 pagal e. Europos
20 1 101 201. 0 mety strg—
10 1 ’ tegijos uzdavi-
04 || || | | || ni — kad visi eu-
2004m. 2005m. 2006 m. 2007 m. 2008 m. 2009m. 2010 m. ropieciai  galéty
naudotis 30 Mbps
arba spartesniu
1 pav. Lietuvos gyventojy naudojimosi kompiuteriu procentinis pasiskirstymas interneto rySiu,

pagal amZiaus grupes (Statistikos departamento 2010 m. duomenimis)

o puséje Europos
namy ukiy veik-

BVisi 16-74 B16-24 ~ 025-3% 03544 tu 100 Mbps arba
m4554 m5564  W65-74 spartesnis _Interne-
to rySys. Lietuvoje
132 | 89.8 88,9 94,1 94.2 ne.skatinar.n gyven-
80 | | L 'Fom .ska1tme.n1.nes
70 1 - itraukties mazinimo
T 60 | 1 53,1 ir  kompiuterinio
§ 50 1 rastingumo didini-
g 40 54 mo, $ios aukstosios
30 {1 interneto  techno-
20 1 9,6 logijos, kuriomis
107 3, numatoma vykdyti
U - - - - ivairias ekonomi-
2004 m. 2005m. 2006 m. 2007 m. 2008 m. 2009 m. 2010 m. nes, socialines,
kultiirines  veiklas
elektroningje erd-
véje, bus tinkamai

2 pav. Lietuvos gyventojy naudojimosi internetu procentiné iSraiska pagal nepanaudos.

amZiaus grupes (Statistikos departamento 2010 m. duomenimis)
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Kasmet i§ Valstybés biudzeto { IRT inves-
tuojama 200 min. Lt, apie 100 mIn. Lt iSleidzia-
ma rySiams, informaciniy sistemy palaikymui,
kvalifikacijai tobulinti (Liaugminas, 2010).
Lietuvos informacinés visuomenés plétros pro-
gramoje numatyty uzdaviniy jgyvendinimo
priemonés yra §ios:
vieSyju paslaugy perkélimo i e. erdve
veiksmy planas;

Lietuviy kalbos informacinéje visuome-
néje programa,

vie$ojo administravimo strategija;
Lietuvos kultiiros paveldo, skaitmeninio
turinio saugojimo ir prieigos strategija;
Lietuvos placiajuoscio rysio infrastrukti-
ros plétros programa;

Lictuvos e. sveikatos plétros strategija;
visuotinio kompiuterinio rastingumo pro-
grama.

Vienas i§ strateginiy tiksly yra Lietuvos
informacinés visuomenés plétros rodikliy ne-
tolygumy, palyginti su ES, jvertis IVP plana-
vimo dokumentuose ir ju mazinimas. Didelis
netolygumo laipsnis pagal 2009 mety rodiklius
(Liaugminas, 2010):

e {monés, naudojancios placiajuostj interne-

ta: Lietuva — 58 proc. ES (27) — 83 proc.

Iki 2015 m. strateginiuose Lietuvos planuo-
se numatoma gerokai sumazinti arba net pasa-
linti informacinés visuomenés plétros rodik-
liy — nuolatiniy interneto vartotoju skaiciaus,
vieSyju administraciniy paslaugy perkélimo {
elektroning erdve¢ ir naudojimosi e. paslaugo-
mis — netolyguma, palyginti su ES 27 saliy vi-
durkiu (3 pav.).

Pateikta duomeny analizé leidzia pasirinkti
tyrimo kriterijus vertinant e. vieSyju paslaugy
gyventojams rodiklius. VieSosios vadybos prie-
mongs reikalauja naujy metody diegti naujoves,
didinti, institucijy lankstuma, tobulinti darbuo-
toju ir vartotoju kvalifikacija. Nauju pokyciy
linkme adekvaciau plétojamos e. vieSojo sek-
toriaus paslaugos biity tikslingiau orientuotos {
rezultatus. Reikia naujy skaitmeninés atskirties
mazinimo priemoniy, kad jdiegtos naujovés ne-
atitrikty nuo gyventoju galimybiy, biity dina-
miskesnés ir kokybiskesnés.

e gyventojai, nesi- 100
naudojantys inter-
. “ l 90 | OLietuva 2009 m
netu (VlSl,l salies H Lietuva 2015 m
gyventoju  dalis): 80 1 75 75  |DES2009m.
Lietuva — 38 proc., 70 | BES 2015 m.
ES (27) - 30 proc.; 60
. .. c v - 607 55
e pagrindinés vieSo- K]
. . . . c
sios ir administra- g 50
cinés paslaugos, & 404 38
perkeltos { elektro- %0 | 30
ning erdve: Lietu-
va — 60 proc., ES 207 15|15
(27) - 74 proc.; 10
e gyventojai, nau- 0
dojantys elektro- Nuolatiniai Gyventojai, Pagrindinés Gyventojai,
T3 - 1,0 interneto vartotojai  nesinaudojantys vieSosios ir naudojantys
ninm bUdu Felklé.l- internetu administracinés elektroniniu badu
mas V1e§q51as 1r paslaugos, teikiamas viesasias
d .. . perkeltos paslaugas
administracines elektronine erdve
paslaugas: Lietu-

va — 19 proc., ES
(27) - 30 proc.;

3 pav. Nuolatiniy interneto vartotojy skaiciaus ir vieSyjy administraciniy
paslaugy perkélimo | elektroning erdve bei naudojimosi e. paslaugomis

dinamika nuo 2009 iki 2015 mety ES ir Lietuvoje
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Vadybos naujoviy diegimo kliti¢iy ir
poky¢iy vertinimo modelis

Kiekvienas reformy projektas, turintis esmi-
niy naujoviy, susiduria su kliGitimis ir pasiprie-
Sinimu. Projekta galima sékmingai jgyvendinti
tik iveikus kliaitis. PasiprieSinimas paprastai nu-
kreipiamas i Siuos kiekvienai reformai biidingus
aspektus:

e pasiprieSinimas asmeniui, asmeny gru-
péms arba specifiniams grupiy dinamikos
poveikiams;

e pasiprieSinimas reformos inicijavimo ir
diegimo pobuidziui;

e pasiprieSinimas reformos terminams ir
bendrai situacijai, kuriai esant pertvarko-
ma institucija;

e pasiprieSinimas konkre¢iam reformos tu-
riniui.

Viesajame sektoriuje dazniausiai labai grei-
tai pasireiskia pasipriesinimas kaitos povei-
kiams ir didelis valstybiniy institucijy inertisku-
mas. Naujoviy diegimo kliiitys — tai konkrecios
pasiprieSinimo akcijos, greta dar atsirandantys
bendri kliti¢iy slenksciai ir visuotinis inertiSku-
mas, o tai galiausiai pakerta inicijuojamy per-
tvarkymy nauda (Thom, 2004).

Igyvendinant naujosios vadybos elementus,
susiduriama tiek su pritarianc¢iais darbuotojais,
tiek su neigianciais reformy tikslus ir priemo-
nes. Nejvertinus visy salygu dazni atvejai, kai
vykdydami reformas juy Salininkai ir daugelis
projekty vadovy pralaimi, nes tariasi suradg
LHteisinga“ koncepcija ir nepaiso pavoju, kuriuos
sukelia nekokybiskai jgyvendinti poky¢iai.

[gyvendinant poky¢ius priimami sprendi-
mai, daugéja proble-
my, o tai lemia svarsty-
my ir susitikimy gausa
reformy procese — tai ir
yra pirmieji barjerai.

Dazniausiai  pasi-
prieSinima  sukelian-
tys veiksniai iSrySkéja
tiktai tuomet, kai pa-
aiSkéja, jog ne visus
priimtus  sprendimus
pasiseka  igyvendinti

Sulétejes sprendimy
priémimas ir komunikavimas

Tikslo ignoravimas dél
Salutiniy aplinkybiy
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be klaidy. Poky¢iu procesy vadybos pagrindi-
niai tikslai yra pasipriesinimo atpazinimas ir jo
iveikimo priemonés, butinos uzsitikrinti reikia-
ma darbuotojy bendradarbiavima ir siekti dar-
buotojy identifikavimosi su naujais tikslais.

Pasipriesinimas — naujoviy diegimo kliditys,
kylancios pasipriesinimo akcijos, konfliktinés
darbuotojy situacijos ir visuotinis inertiSkumas,
kenkiantys inicijuojamoms pertvarkoms.

Svarbu laiku pastebéti pasiprieS§inimo po-
kyciams veiksniy dedamasias (4 pav.), kurios
pasireiskia kaip sulétéjes sprendimy priémimas
ir komunikavimas, tikslo ignoravimas del Salu-
tiniy aplinkybiy, bendradarbiavimo ir motyva-
cijos stoka, argumentais grindziamy irodymy
nepaisymas. | nustatytus pasiprieSinimo poky-
¢iams veiksnius reikéty nedelsiant reaguoti de-
talizuojat juos pagal stokos formas, kurios skati-
na priesintis kaitai.

Yra iSskiriamos penkios stokos formos, ku-
rios skatina prieSinimasi reformoms: tai zinoji-
mo, gebéjimy, valios, normy ir sisteminiai bar-
jerai (Thom ir kt., 2004).

Sias pasipriesinimo formas lemia Zzmogi-
kieji arba sistemos veiksniai. Sistemos inertis-
kumas paprastai kyla kaip strateginiy naujoviy
stokos rezultatas, taip pat dél nepakankamos ba-
z€s bei neparengty organizacijos veiklos nuos-
taty. PasiprieSinimas yra pasirengimo keistis
stokos arba negebéjimo pasikeisti rezultatas.

Zinojimo, gebéjimy ir valios barjerai
yra priskiriami ZmogiSkiesiems veiksniams.
Sisteminiai barjerai yra priskiriami instituci-
nei kategorijai, normy barjerai — tiek zmogis-
kiesiems veiksniams, tiek instituciniy salygu
stygiui.

Bendradarbiavimo ir
| - motyvacijos stoka

PASIPRIESINIMAS
POKYCIAMS

Argumentais grindziamy
I- irodymy nepaisymas

4 pav. PasiprieSinimo pokyciams veiksniy dedamosios



Pagrindiniai vieSojo sektoriaus valdymo nau-

joviy, organizacijos ir personalo (IOP) saveikos
pasipriesinimo pokyciams barjerai yra Sie:

e 7inojimo barjerai —

ilNOJlMo_pARJERAI
(Informacijos stoka)

NEZINOJIMAS lz
GEBEJIMU BARJERAI KAITAI
(Klasifikacijos stoka)

BLOGAS %

VYKDYMAS

keitima lemian¢iy in-
formacijos ir procediiry pazinimo stoka;
gebéjimy barjerai — gebéjimy ir pasirengi-
mo pokyc¢iams stoka stingant kvalifikaci-
jos. Vykstant reformoms darbuotojai turi
bati tikslingai ugdomi vykdyti naujus uz-
davinius, butinas ir individualus darbuo-
toju pasiryzimas jgyvendinti pokycius;
valios barjerai — darbuotojo specifinis
elgesys labai priklauso nuo jo motyvaci-
jos ir elgesio tiksly. Vykstant kaitos pro-
cesams elgesi ir nuostatas galima keisti
formuojant teigiama pozitri — keiciant
vertybines nuostatas, taikant paskatas;
normy barjerai — vieSyjy institucijy nor-
mos ir taisyklés yra grieztai reglamen-
tuotos, dél to iSnaudojamas ne visas dar-
buotojy potencialas (atsiranda darbuotojo
sklaidos deficitas), dazniausiai normas
idiegia itikinamai veikiantys vadovali, tai-
gi pokyciams reikia naujoviskos vadova-
vimo sampratos;

sisteminiai barjerai — reformos veiksmuy
inertiSkumas. Atsiranda tuomet, kai pa-
vieniai asmenys arba juy grupés dél iste-
kliy (pinigai, patalpos, laiko stoka) negali

PASIPRIESINIMAS

VALIOS BARJERAI

(Motyvacijos stoka)
i Zmogisic
ISSISUKINEJIMAS veiksniai <

5 pav. PasiprieSinimo pokyciams barjery sqveikos modelis

siekti ir jgyvendinti numatomy tiksly.
Vykdant reforma biitina papildoma mo-
tyvacija ir didesnés su darbu susijusios
pastangos. Kad tikslai buty sékmingai
igyvendinti, reikia sukaupti tinkamus is-
teklius.

Pasipriesinimo pokyciams barjerai — zinoji-

mo, gebéjimy, valios, normy ir sisteminiai — yra
vienas nuo kito priklausomi, jy tarpusavio jtaka
dar labiau sustiprina jy paciy veikima, o tai didi-
na bendra pasipriesinima pokyciams.

Poky¢iy vadybos uzdavinys — vykdyti refor-

my programa, kad dalyviai biity tinkamai infor-
muoti ir turéty tinkama kvalifikacija diegti nau-
joves, kad darbuotojai galéty save identifikuoti
su reformy tikslais ir kad Sie tikslai bty pagristi
palankiu klimatu ir tam skirtais iStekliais.

Daugiatikslis rodikliy reik§mingumo
vertinimo metodas gyventoju naudojimosi
interneto paslaugomis kokybei nustatyti

Atliekant

gyventoju gebéjimo naudotis

informacinémis technologijomis ir vieSosio-
mis e. paslaugomis galimybiy ir priezastiniy
veiksniy tyrima, buvo pasirinktos trys Lietuvos
gyventoju amziaus grupés: 45-54, 55-64 ir
65—74 mety, nes pagal Statistikos departamen-

SISTEMINIAI BARJERAI
(Istekliy stoka)

INERTISKUMAS

Instituciniai veiRsniai A

e -

NORMU BARJERAIL
(Sklaidos stoka)

PRISITAIKYMAS

to duomenis ju bendrieji
IRT naudojimo rodi-
kliai yra nepakankami ir
daug mazesni. Sudarius
anketg ir taikant atsitik-
tinés atrankos biuida, i$
45-74 m. amZziaus gru-
pés gyventojy buvo ap-
klausta 98 respondentai
1§ visy 495 369 Sios gru-
pés atstovy, 55-64 m.
amziaus grupés — 97
respondentai 1§  visy
354901 ir 65-79 m. am-
ziaus grupés —97 respon-
dentai iS visy 298 776.
Respondenty apklausa
vykdyta 2011 m. vasa-
rio—balandzioménesiais.

|
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Bendra apklausos imtis — 292 respondentai, iver-
tinant imties apskaitos paklaida pagal (Schwarze,
1993) pateikta formulg:
N#196*+p*q
n=
Ex(N-1)+196**p=q

(1

¢ia n — imties dydis, N — populiacijos dydis, reiks-
me 1,96 atitinka standartizuoto normaliojo skirsti-
nio 95 proc. patikimumo lygmeni, p — numatomo
ivykio baigmés tikimybé, ¢ — tikimybé, kad nagri-
néjamas pozymis nepasireiks tiriamoje populiaci-
joje, ir € — paklaidos dydis. Dazniausiai e=0,05.
Tyrimo rezultatai (6 pav.) parode, kad ketvir-
tadalis apklausty respondenty (t. y. 25 proc.) net
nezino, kas yra e. vieSosios paslaugos, daugiau
kaip ketvirtadaliui respondenty (26 proc.) ne-
aiSkus naudojimosi e. vieSosiomis paslaugomis
budas — jie noréty, kad buty konsultuojama, kaip
pasinaudoti teikiamomis e. vieSosiomis paslaugo-
mis. Deklaruoti pajamas sudétinga 11 proc. res-
pondentuy. E. parasa turi tik 11 proc. respondenty.
Apklausos metu bendraujant su respondentais
paaiskéjo, jog kai kurie turédami e. parasa nesu-
geba juo naudotis; 42 proc. respondenty skaito
informacija valstybés institucijy svetainése, tai
didziausias juy gebéjimy vertinimas — naudojima-

sis pirmo lygmens e. vieSosiomis paslaugomis;
24 proc. respondenty iskilusias problemas spren-
dé rasydami laiskus vieSojo administravimo ins-
titucijoms ir gavo atsakymus. Bendraujant su
respondentais paaiskéjo, kad valstybés instituci-
jos operatyviai atsako i e. laiSkus, i$spr¢sdamos
iSkilusias problemas ar nurodydamos jy sprendi-
mo bidus, tik 4 proc. respondenty negavo atsa-
kymo i e. laiSkus valstybés institucijai.

Darbo veiklos kompiuteriu ir internetu jvai-
roveé 45-54 m. ir 65-74 m. amziaus grupése
labai panasi, taiau 65-74 m. amziaus grup¢je
naudojimasis interneto paslaugomis ir aktyvu-
mas smarkiai mazéja (6 pav.).

Norint jvertinti darbo internetu efektyvuma,
reikéty pasirinkti atitinkamus kriterijus ir rodiklius,
kurie leisty numatyti veiksnius, darancius jtaka ben-
dram darbo internetu vertinimui, pagal 45-54 m.,
55-64 m., 65-74 m. amziaus grupes, iskaitant be-
sinaudojanciy internetu respondenty skaiciy ir ju
gebéjima naudotis interneto paslaugomis.

Pasitelkdami darbo kokybés vertinimo for-
mulg, skai¢iuojamos normalizuoty jverciy skai-
tinés reikSmés:

=Y 4G, @
i=l

¢ia a; — i rodiklio svo-

—&—45-54 m. —=—55-64 m.

—t—65-74 m.

naudoja Skype pokalbiams

ra$o elektroninius laiSkus

ieSko informacijos per Google

_ bendrauja soc. tinkluose

rio koeficientas, t. y. ro-
diklio reik§mingumas;
G, — darbo internete
galimybiy rodiklis, pagal
respondenty  kiekybinio
tyrimo apklausos anke-
tos duomenis vertinant
interneto paslaugos nau-
dojimo procenting iSrais-
ka amziaus grupése.
Rodikliy reikSmin-
gumui nustatyti taiky-
naudojasi internetine tas ekspertinio verti-
bankininky ste nimo metodas, Kkuris
leido realiai jvertinti
rodiklius ~ (Zavadskas,
Kaklauskas, Kvederyte,

(Facebook)

6 p av. Naudojimosi interneto paslaugomis pasiskirstymas pagal amZiaus
grupes apklausos duomenimis
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2001). Ekspertinio ver-
tinimo metodo etapai
pateikiami 7 paveiksle.



| Ankety sudarymas |

v

| Apklausos atlikimas |

v

| Eksperty rodikliy vertinimas |

v

formacija, iSsamiai apibudinanti
nagriné¢jamus variantus.
Nustatytos rodikliy grupés
{X,...X,,} pagal dazniausiai tai-
komas veiklos riisis pateikiamos
2 lenteléje. Ekspertiné apklausa

| Konkordacijos koeficiento skai¢iavimas

leido nustatyti $iy rodikliy iverti
| ir i§skirtus jy reikSmingumo koe-

v

| Rodikliy reik§mingumo skai¢iavimas

v

ficientus.
| Naudojant pradiniy iver¢iy
lentelés duomenis nustatomas

Lyginamuyjy varianty normalizuoty jver¢iy nustatymas

ekspertizés patikimumas. Jis is-

7 pav. Eksperty vertinimo etapy eiga

Siuo metodu nagrinéjamy varianty priorite-
tiSkumas ir reikSmingumas tiesiogiai ir propor-
cingai priklauso nuo variantus adekvaciai api-
badinanciy rodikliy sistemos, rodikliy reikSmiy
ir reikSmingo dydziy. Rodikliy reik§Smés yra
nustatomos, o rodikliy reik§minguma jvertina
ekspertai.

Pradiniai duomenys surasomi i lentele, ku-
rioje pateikiami nagrinéjami ¢ variantai, o eilu-
tése — kiekybiné informacija, iSsamiai apibidi-
nanti nagringjamus variantus.

Siuo metodu nagriné¢jamy varianty priorite-
tiSkumas ir reikSmingumas tiesiogiai ir propor-
cingai priklauso nuo variantus adekvaciai api-
budinanéiy rodikliy sistemos, rodikliy reikSmiy
ir reik§Smingumo dydziy.

Rodikliy reik§més yra nustatomos pagal
apklausos duomenis, o rodikliy reikSmiy reiks-
mingumas — pagal eksperty vertinimus.

Pradiniai duomenys vertinami pagal reiks-
mingumo matricg (1 lentel¢), kur nagriné¢jami
¢ variantai, o eilutése perteikiama kiekybiné in-

reiSkiamas eksperty nuomoniy

konkordancijos koeficientu, api-

budinanéiu individualiy nuomo-
niy sutapimo laipsni.

Konkordancijos koeficientas W = 0,528, §i
reik§mé yra didesné uz 0,5, todél galima teigti,
kad gauty rodikliy reikSmingumy dydziy patiki-
mumas pakankamas.

Normalizuoty jver¢iy skaitinés reikSmés kiek-
vienai amziaus grupei (3 lentelé) skaiciuojamos
pagal (2) formulg. Normalizuoty jverciy skai-
tinés reikSmés: 45-54 mety grupéje yra 0,399,
55-64 m. — 0,319; 65-74 m. — 0,142 (3 lentele).
Kiekvienos amziaus grupés maksimaliai galimas
normalizuotas jvertis yra 1. Tarp tiriamy respon-
denty amziaus grupiy didziausius geb¢jimus turi
45-54 amziaus grupés vartotojai, taCiau ir $is
ivertis yra — 0,399, ir tai rodo nepakankama pa-
sirengima ir aktyvuma laisvai naudotis teikiamo-
mis e. vieSojo sektoriaus paslaugomis. Nedaug
atsilicka 55-64 m. amziaus grupés vartotojai.
Zemiausia ivertj turi 65-74 m. vartotojai — §ios
gyventojuy grupés galimybés naudotis e. viesojo
sektoriaus paslaugomis ir juy aktyvumas naudo-
jantis internetu yra kritinés bukles.

1 lentelé. Nagrinéjamo proceso sprendimy priémimo matrica

e . e Rodikli . Nagrinéjami variantai
Nagrinéjami rodikliai L odiiiu Reik§mingumas
aibés Zyméjimas 1 2 n
X] al x]l XIZ x]n
X a X b X
Kiekybiniai rodikliai 2 2 21 22 2n
)(f af tl 2 xm




2 lentelé. Darbo internete pobiidZio rodikliai, jveréiy sumos ir reik§mingumo koeficientai pagal
eksperty vertinimus

Darbo internetu pobudis !s‘:r:né()l;l Rle:(ii?; ;25:::0

1 | Skaito spauda 26,41 0,0543
2 | Raso elektroninius laiskus 36,35 0,0747
3| Naudoja ,,Skype** pokalbiams 30,86 0,0634
4 | Bendrauja socialiniuose tinkluose 29,62 0,0609
5 | Naudoja interneting bankininkystg 42,97 0,0883
6 | Turi mokama asmening svetaing 3421 0,0703
7 | Naudojasi paieskos sistema ,,Google* 31,32 0,0644
8 | Mokosi internete 34,61 0,0711
9| Skaito informacija valstybés institucijuy svetainése 31,16 0,0641
10| Rago e. laiskus valstybés institucijoms 30,02 0,0617
11 | Deklaruoja pajamas VMI 41,75 0,0858
12 | Registruojasi internetu pas sveikatos priezifiros specialista 37,27 0,0766
13 | Tvarko verslo reikalus 38,77 0,0797
14 | Naudoja elektronini para$a 41,17 0,0846
486,49 1,0000

3 lentelé. Normalizuoty jverciy skaitinés reik§més pagal amZiaus grupes

Dirban¢iy Zmoniy amZiaus Normalizuoty jverc¢iy skaitinés
grupéje procentinis santykis reik§més
Darbo internetu pobadis g g g g g £
< < - < <+ -
w o [ ol w) o -
v s v v v v
< w o < w) o
1 | Skaito spauda 83,33 % 72,4 % 28,0 % 0,045 0,039 0,015
2 | Rado elektroninius laiskus 61,90 % 65,5 % 24,0 % 0,046 0,049 0,018
3 | Naudoja ,,Skype* pokalbiams 40,48 % 44,8 % 20,0 % 0,026 0,028 0,013
4 | Bendrauja socialiniuose tinkluose 14,29 % 31,0 % 8,0 % 0,009 0,019 0,005
5 | Naudoja interneting bankininkystg 69,05 % 58,6 % 12,0 % 0,061 0,052 0,011
6 | Turi mokama asmening svetaing 4,76 % 0,0 % 4,0 % 0,003 0,000 0,003
7 | Naudoja paieskos sistema ,,Google* | 78,57 % 65,5 % 20,0 % 0,051 0,042 0,013
8 | Mokosi internete 23,81 % 24,1 % 4,0 % 0,017 0,017 0,003
9 | Skaito informacija valstybés
institucijy svetainése 38,10 % 55,2 % 32,0 % 0,024 0,035 0,020
10 | Rago e. laiskus valstybés institucijoms | 19,05 % 345% 20,0 % 0,012 0,021 0,012
11| Deklaruoja pajamas VMI 47,62 % 41,4 % 12,0 % 0,041 0,036 0,010
12 | Registruojasi internetu pas sveikatos
prieziliros specialista 28,57 % 27,6 % 16,0 % 0,022 0,021 0,012
13 | Tvarko verslo reikalus 35,71 % 24,1 % 8,0 % 0,028 0,019 0,006
14 | Naudoja elektroninj parasa 16,67 % 13,8 % 0,0 % 0,014 0,012 0,000
15 | Normalizuoty jverciy skaitinés
reikSmés 0,399 0,319 0,142
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ISvados

E. vieSojo administravimo pokyc¢iy vadybos
uzdavinys — vykdyti e. vieSyju paslaugy igy-
vendinimo programas tokiais principais, kad
jos buty kuo labiau priartintos prie gyventoju
poreikiy ir galimybiy. Tam neuztenka vien IRT
diegiamy paslaugy, svarbiu veiksniu tampa kul-
tirinis gyventojy skaitmeninio iSprusimo lygis.
Tam reikia, kad tiek gyventojai, tiek vieSojo
sektoriaus darbuotojai biity tinkamai informuoti
ir turéty reikiama kvalifikacija diegti naujoves,
galéty save identifikuoti su reformy tikslais ir
kad sie tikslai biity pagristi palankiu klimatu ir
tam skirtais zmogiskaisiais iStekliais.

Gyventojy (45-54 m., 55-64 m. 65-74 m.
amziaus grupiy) tyrimas parod¢, kad gana pasy-
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MULTICRITERIA FEEDBACK RELATIONSHIP MODEL FOR EVALUATION

OF E-SERVICE IMPLEMENTATION SITUATION

Dalé Dzemydiené, Ramuté Naujikiené

Summary

The article describes main problems for real si-
tuation evaluation of public administration e-servi-
ces applicability for citizens in different regions of
Lithuania by analyzing complex set of indicators in
the area of ICT implementation and adaptability in
relation with e-service accessibility. When analyzing
the problems of effective realization of e-governance
services some issues become important: the feedback
relationships evaluation according to the ICT accessi-
bility for citizens, the interoperability of information
systems and databases, implementation activities of
ICT. The rationally organized integrated infrastruc-
ture of distributed systems requires additional means
and components for supporting the safe communica-
tion possibilities. The organizational activities have
been maintained on the national and inter-European
levels and software programs must follow the requi-
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rements of standards that speed up the realization of
e-public services. Interoperability requirements of
the distributed public administration systems con-
cern physical, semantic and socio-organizational
interoperability levels. The effective hotspots of e-
service systems and applicable integrated interfaces
for consumers influence the popularity of these sys-
tems and take dividends for the growing economic
value in the development of public administration
services or the portal of e-government. However, the
analysis of statistical indicators of e-public services
do not show the good picture on the effectiveness of
ICT applicability in Lithuania. New tendencies are
recognized according to statistical evaluation of in-
dicators, electronic service applicability for citizens
and public administration sector activities.



