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SANTRAUKA

Eligijus Steponavicius. ,Vieno langelio” principo jgyvendinimas savivaldybéje: situacijos analizé ir
plétros galimybés. Magistro darbas.

Magistro baigiamojo darbo tikslas — istirti ,,vieno langelio* principo igyvendinimo
savivaldybése situacija bei plétros galimybes, nustatyti kylancias problemas ir pateikti
galimus sprendimo biidus. Tyrimo tikslui igyvendinti iSkelti Sie uZdaviniai: iSnagrinéti e.
valdzios ir ,,vieno langelio* principo samprata, identifikuoti ,,vieno langelio* principa kaip
viena vieSojo sektoriaus paslaugy teikimo modernizavimo komponenty; iSanalizuoti ,,vieno
langelio® principo taikyma reglamentuojancius Salies teisés aktus; iStirti ,,vieno langelio*
principo taikymo situacija ir egzistuojancias problemas savivaldybése; nustatyti ,,vieno langelio*
principo taikymo plétros galimybes. Pagrindiniai tyrimo metodai: dokumenty analizé,
mokslinés literatiiros analizé, sintezé ir apibendrinimas, internetiné eksperty apklausa. Tyrimo
pradzioje iSkelta hipotezé, kad, igyvendinus ,,vieno langelio® principa savivaldybése, pageréty
administraciniy paslaugy teikimo, besikreipian¢iy asmeny aptarnavimo kokybé ir efektyvumas bei

iSaugty pilie¢iy pasitenkinimas savivaldos instituciju veikla, pasitvirtino.

SUMMARY

Eligijus Steponavicius. Implementation of the “Front Office” principle in the municipality: analysis
of situation and opportunities of development. Master's work.

The object of the research: implementing the “Front office” principle into citizen service
in municipalities. The aim of the research: conditions, opportunities and problems of applying
the “Front office” principle while serving citizens. The task of the thesis of the Master‘s
work: analysing the situation of implementation and opportunities o development of the
“Front office” principle in municipalities, identify problems and present possible solutions.
The following tasks were raised to implement the aims of the research: analyse the conception
of e-government and the ,,Front office principle, identify the ,,Front office* principle as one
of the components to modernise the services of the Public Sector; analyse the legal
instruments of the country which regulate the implementation of the ,,Front office* principle;
analyse the situation and existing problems of the ,,Front office* principle in municipalities;
identify the development possibilities of implementation of the ,,Front office” principle. The
primary methods of the research: analysis of documents, scientific literature, synthesis and
generalization, as well as a poll of experts in the internet. At the beginning of the research, the
hypothesis was raised, that after implementing the ,,Front office* principle in municipalities,
the quality and efficiency of executive services towards the approaching individuals would
increase, as well as citizens® satisfaction with the work of the institutions of self-government.

The research proved this hypothesis.
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PAGRINDINIU SAVOKU ANALIZE

Zemiau pateikiamas savokuy ir santrumpu, kurios yra naudojamos §iame magistro darbe, sarasas
abécélés tvarka, remiantis literatiiros sarase nurodytais Saltiniais.

Asmuo — fizinis asmuo ar fiziniy asmeny grupé, juridinis asmuo, kitas subjektas,
neturintis juridinio asmens teisiy (komisija, visuotinis nariy susirinkimas, nuolatinis
pasitarimas), pilietis ir neturintis pilietybés asmuo.

Asmeny aptarnavimo specialistas — asmuo, kuris aptarnauja asmenj — interesanta.

Asmeny aptarnavimas — institucijos darbuotojo veiksmai, atlieckami sutinkant interesanta
bei pateikiant interesantui paslaugos rezultata: asmens sutikimas ir pirmojo kontakto
uzmezgimas, iSklausymas; susipazinimas su pateikto prasymo ir dokumenty turiniu;
informavimas apie klausimo sprendimo etapus ir eiga, orientavimas ir konsultavimas;
prireikus praSymo iforminimas rasStu; praSymo iregistravimas ir perdavimas atitinkamam
padaliniui; prireikus asmens informavimas apie prasymo nagrinéjima; prireikus paslaugos
rezultato jteikimas asmeniui.

Administraciné paslauga (paslauga) - institucijos veiksmai, apimantys leidimy
(licenciju), dokumenty, ju kopijy, nuoraSy ar iSraSy, kuriais patvirtinamas tam tikras juridinis
faktas, iSdavima, asmenuy konsultavima institucijos kompetencijos klausimais, jstatymu
nustatytos informacijos, kurios valdytojas yra institucija, teikima asmenims, administracinés
procediros vykdyma.

Centralizuotas asmeny aptarnavimas — asmeny aptarnavimo forma, kai Vvisus su
asmeny aptarnavimu susijusius veiksmus atlieka specialus institucijos administracijos
padalinys, daznai vadinamas asmeny aptarnavimo arba ,,vieno langelio* padaliniy, kurio
darbuotoju pagrindiné ir svarbiausia pareiga yra tinkamai aptarnauti asmenis.

Decentralizuotas asmeny aptarnavimas — asmeny aptarnavimo forma, kai asmeny
aptarnavimo funkcija vykdoma kartu su praSymy, praneSimy ar skundy nagrin¢jimu ir
paslaugy suteikimu.

Dokumentas — institucijos veiklos procese sukurta arba gauta informacija, iSreiksta
raSytine, iskaitant elektroning, ar kita forma (raStas, aktas, ataskaita, pazyma, pazyméjimas,
nuostatai, taisyklés, tvarky aprasai, instrukcijos, reglamentai, pareigybiy aprasymai, paslaugy
aprasai, protokolai ir kt.), kuri siun¢iama kitai institucijai ar naudojama institucijos viduje.

Elektroninis paraSas (e. parasas) — duomenys, kurie iterpiami, prijungiami ar logiSkai
susiejami su kitais duomenimis pastaryjy autentiSkumui patvirtinti ir (ar) pasirasan¢iam asmeniui

identifikuoti.



Elektroninis pra§ymas — prasymas, pateiktas elektroniniu btdu ar ir sudarytas taip, kad
praS§yma gavusi institucija gali atpazinti elektroninio dokumento formata, ji atidaryti ir
nustatyti praSymo turini, identifikuoti praSyma padavusi asmeni ir apdoroti praSyma
elektroniniu btdu kaip tai yra numatyta ,,Asmeny pra§ymuy nagrinéjimo ir ju aptarnavimo
vieSojo administravimo institucijose, istaigose ir kituose vieSojo administravimo subjektuose
taisyklése (2007, Nr. 94-3779).

Elektroniné valdzia (e. valdzia) — tai valstybés ir savivaldos instituciju reguliuojamas
visuomeniniy santykiy plétros reisSkinys, kurio paskirtis — didinti vykdomosios valdzios sprendimy
priémimo skaidruma, kokybiSkiau ir efektyviau teikti visuomenei, verslo subjektams ir kitoms
valstybinio sektoriaus institucijoms informacija, vieSasias paslaugas tam panaudojant informaciniy
technologiju teikiamas galimybes.

Informacija — Zinios, susijusios su institucijos veikla, jvykiais, rySiais su kitomis
institucijomis ar asmenimis, kuriomis disponuoja institucija.

Interesantas — asmuo, kuris kreipiasi i institucija asmeniskai, rastu (pastu ar elektroniniu
pastu), telefonu ar per kurjeri su tikslu gauti paslauga.

Paslaugos apraSas — konkrecios (unikalios) paslaugos teikima, atlikima, valdyma,
interesanto informavima apraSanciy bei reglamentuojanciy tvarky bei informacijos visuma.

Paslaugos atlikéjas — savivaldybés specialistas, kuris nagrinéja praSyma ar skunda ir
suteikia atitinkama administracing paslauga.

Paslaugy saraSas — vieSai paskelbtas institucijos teikiamy paslaugy sarasas.

Paslaugos vadovas — savivaldybés specialistas, gerai iSmanantis konkre¢ios paslaugos
teikimo procesa ir atsakingas uz tos paslaugos teikimo proceso apraSa ir paslaugos teikimo
proceso tobulinima.

PraSymas — su asmens teisiy ar teiséty interesy pazeidimu nesusijgs asmens rasytinis ar
zodinis kreipimasis { institucija prasant suteikti teisés aktuose numatyta paslauga.

PraSymy tvarkymas — darbuotojo veiksmai nuo praSymo priémimo iki atsakymo
iteikimo asmeniui ir jo idéjimo 1 atitinkama byla.

RaSytinis praSymas — asmens kreipimasis | institucija pateikiant praSyma raStu
asmeniskai ar paStu prasant atlikti teisés aktuose nustatytus veiksmus nustatytaja tvarka.

»Vieno langelio“ principas — praSymo, prane$imo ar skundo nagrinéjimas ir atitinkamos
paslaugos suteikimas vienoje darbo vietoje, kai praSyma, praneSima ar skunda nagringja ir
informacija 1§ savo administracijos padaliniy, pavaldziy subjekty, prireikus — ir i§ kity
institucijy ar organizacijy gauna pati praSyma, praneSima ar skunda nagrinéjanti ir
administracini sprendima priimanti institucija, nejpareigodama to atlikti praSyma, praneSima

ar skunda padavusi asmeni.



VieSoji paslauga — valstybés ar savivaldybiy isteigty specialiy istaigu bei organizaciju veikla,
teikianti gyventojams socialines, Svietimo, mokslo, kultiiros, sporto ir kitas jstatymy numatytas
paslaugas. [statymuy numatytais atvejais bei tvarka vieSasias paslaugas gali teikti ir privatis
asmenys.

VieSojo administravimo jstaiga — vieSojo administravimo institucija, veikianti tam tikry
istaigu (biudzetiniy, vieSyju ir kt.) istatymy pagrindu

Zodinis pra§ymas — asmens kreipimasis praSant suteikti informacija, konsultacija,

paaiskinima ir pan. asmeniSkai atvykus i institucija, telefonu arba el. pastu.

SANTRUMPOS

DVS — dokumenty valdymo sistema.

ES — Europos Sajunga.

IRT — informacinés telekomunikacinés (rysio) technologijos.

IS — informaciné valdymo sistema — sudaroma kompiuterinés sistemos pagrindu ir skirta
organizacijos, jos aplinkos duomeny kaupimui, apdorojimui, pateikimui patogia forma, informacijos
saugojimui.

IT — informacinés (informacijos) technologijos — skaitmeninés informacijos (duomeny)
valdymo 1ir apdorojimo technologijos, apimancios rySio technika, kompiutering technika,
programing iranga bei kitas aukStasias gamybos ir valdymo technologijas, ir galin¢ios veikti kaip
priemoneés, kaip automatizuotos technologijos, kaip kontrolés i{renginiai, kaip organizacinés
technologijos, kaip terpé, kuri draugén sujungia kompiutering technika ir Zmogu.

ITT — informacinés ir telekomunikacinés technologijos.

IVPK — informacinés visuomenés plétros komitetas prie LR Vyriausybés.

LR — Lietuvos Respublika.

LSA — Lietuvos savivaldybiy asociacija.

TVS — turinio valdymo sistema.

VRM - Lietuvos Respublikos Vidaus reikaly ministerija.



IVADAS

Visy demokratiniy valstybiy nuolatinis riipestis yra pilie¢iy teisiy uztikrinimas ju
santykiuose su vieSojo administravimo institucijomis. Jis igyvendinamas vie$ojo
administravimo institucijy pastangomis siekiant teikti pilie¢iams galimai geriausias
administracines paslaugas (toliau — paslaugos). Siekiant gerinti ir modernizuoti vie$aji sektoriy
kuriamos, plétojamos ir tobulinamos e. valdzios, e. verslo, e. Svietimo, e. sveikatos koncepcijos,
strategijos ir programos. Elektroninio vieSojo administravimo plétros iniciatyvos, apimancios tiek
technologiniuy sprendimu idiegima, tiek naujus poreikius, atitinkancios kvalifikacijos valstybés
tarnautoju rengima, lemia naujus valdzios institucijy ir pilie¢iy saveikos biidus, kintancius
institucinius santykius ir partneriy — pilie¢iy ir verslo — jtraukima { valstybés valdymo procesus. Sie
procesai, igyvendinami efektyviai ir laiku, gali tapti pagrindu e. demokratijos plétrai.

Pasak T. Limbos (2007), elektroniné valdzia (toliau e. valdzia) yra vienas efektyvesniy btuduy
modernizuoti valstybés valdyma, sékmingai vykdyti vieSojo sektoriaus reforma, prisitaikant prie
informacinés visuomenés reikalavimy, pagerinti visuomenés ir valdzios rySio kokybe ir
efektyvuma.

Viesajam administravimui e. valdzia yra priemoné igyvendinti valstybés valdymo reformai, ir ji
yra priemoné valstybés funkcijoms atlikti. Pasitelkus informacines technologijas, gali biiti
efektyviai idiegtas skaidresnis valstybés valdymas, padidinta valstybés tarnautojy asmeniné
atsakomybeé, sukurta aiSki atskaitomybés sistema bei skaidriis sprendimy priemimo mechanizmai
(Garuckas, 2008).

E. valdZios plétra Lietuvoje yra tgstinis procesas, igyvendinamas etapais. Nuo e. valdZios
koncepcijos projekto rengimo pradzios (2001 m.) numatyta pasiekti bei igyvendinti daugeli
projekty. Iki Sios dienos atlikta nemazai darby ir jgyvendinta smulkiy e. valdzios koncepcijos
projekty, taciau pastebima planuose likusiy neigyvendinty uzdaviniy, neiSsprgsty problemuy, o
pagrindinés e. valdzios plétra stabdancios klititys nesudaro prielaidy pasiekti vieSojo
administravimo sektoriaus strateginio tikslo — sukurti skaidria, veiksminga, orientuota i rezultatus ir
tinkama asmeny aptarnavima, vie$ojo administravimo sistema. [gyvendindama e. valdzia, valstybé
turi spresti kompleksing problema, kuri apima valstybés institucijy vidines problemas, ,,vieno
langelio* principo igyvendinimo klittis, vieSyjuy e. paslaugy pateikimo, realizavimo, Zinomumo
klititis, informaciniy technologiju prieinamumo, atskirties klititis ir, Zinoma, su e. valdZios plétra
susijusius aktualius teisinius ir finansinius klausimus.

Anot 1. Zilionienés (2004), lyginant Lietuvos, Europos Sajungos ir Europos Tarybos
dokumentuose pateikiamas elektroninés valdzios sampratas, galima teigti, kad lietuviskuose

dokumentuose elektroniné valdzia suvokiama siauriausiai, jos procesus daugiausia siejant su



elektroniniy vieSujy paslaugu plétra ir tik nedidele dalimi palieCiant susijusius procesus; tuo tarpu
tiek ES, tiek Europos Tarybos iniciatyvose, nepaisant vartojamy skirtingy savoky (ES dokumente —
»e-government“, Europos Tarybos — ,,egovernance®), §ie procesai suvokiami placiau, apimant ir
susijusius aspektus, tokius kaip komunikavimo tarp valdzios institucijy ir pilie¢iy plétojimas,
demokratijos plétra, regiono konkurencingumo didinimas ir kita.

Vienas i$ e. valdzios paslaugy teikimo kokybg uztikrinanciy irankiy yra ,,vieno langelio*
principas, pradétas diegti Europos demokratinése valstybése praéjusio Simtmecio 9 — 0jo
deSimtmecio viduryje. Dabartiniu metu, vystantis informacinéms technologijoms, §io principo
taikymo plétra { naujas visuomeninés veiklos sritis tampa akivaizdi. Institucijai nepradéjus
dirbti ,,vieno langelio® principu sékmingas paslaugy perkélimas i elektroning erdve tapty
praktiSkai neimanomas.

E. valdzios ir ,,vieno langelio® principo ivairius aspektus nagrin¢ja tiek uzsienio (H. Zhou,
2001; C. David, 2001; R. Traunmuller, 2002; D. G. Lenihan, 2002; M. Wimmer, 2002; M. Dieter,
2004; A. Schellong, 2004; R. Heeks, 2004; G. Aicholzer, 2005; M. Asgarkhani, 2005; G. Kreizman,
2005; J. Roy, 2006; R. Kumar, 2006), tiek Lietuvos mokslininkai (A. Krupavicius, 1999; D.
Gudelis, 2003; A. Guogis, 2003; M. Kiskis, 2004; A. Augustinaitis, 2004; V. Domarkas, 2004; 1.
Zilioniené, 2004; R. Ginevi¢ius, 2006; E. Malinauskiené, 2007; T. Limba, 2007; A. Raipa,
2007; 1. Verbiene, 2007; R. Ciupaila, 2007; A. Ilkevi¢ius, 2007; R. Garuckas, 2008; R.
Petrauskas, 2008). Mokslininky aktualizuojami jvairts valdymo, gristo informaciniy komunikaciniy
technologiju panaudojimu, klausimai, be abejonés, salygoja modernios, i efektyvesnes paslaugas
orientuotos valdymo sistemos kiirimasi ir plétra.

,Vieno langelio* principo paskirtis — palengvinti pilieCiy riipes¢iu nasta tvarkant reikalus
institucijose, sumazinti vizity skai¢iy renkant sprendimui priimti ir paslaugai suteikti reikalinga
informacija ir dokumentus, suteikti asmeniui galimybg paciam sekti praSymo ar skundo nagrinéjimo
biiklg, taupyti laika. Savo ruoztu, institucija, isidiegusi ,,vieno langelio* principa ir pritaikiusi
modernius asmeny aptarnavimo metodus, taupo aukstos klasés specialisty laika, ZmogiSkuosius ir
finansinius resursus bei pasiekia pripazinima tarp gyventojy, teikdama jiems aukstos kokybés
paslaugas. Anot E. Barseviciaus (2008), vadovaujantis ,,vieno langelio® logika, pilie¢iai valdzios
struktlira turéty suvokti orientuodamiesi | savo paciy situacija ir poreikius, bet neturéty gerai
iSmanyti atskiry instituciju funkciju, atsakomybés ir rysiy tarp ju.

Lietuvos Respublikos viesojo administravimo jstatymas (Zin., 1999, Nr. 60-1945) — pagrindinis
teisés aktas, kuriame yra apibréZtas ,,vieno langelio* asmeny aptarnavimo principas ir nustatytas
reikalavimas jo laikytis nagrinéjant asmeny praSymus ir skundus ir teikiant jy praSomas paslaugas.
Pilie¢iai 1§ vieSojo sektoriaus instituciju tikisi kokybiSky, prieinamuy ir per trumpa laika

atlickamy paslaugy. Dabartin¢ situacija reikalauja pasikeitimy vieSojo sektoriaus instituciju



darbe aptarnaujant interesantus. ,,Vieno langelio® principas turi biiti vienas i§ pagrindiniy
irankiy siekiant pagerinti vieSojo sektoriaus instituciju teikiamy paslaugu kokybe.

2009 m. IV Kketvirtyje Informacinés visuomenés plétros komitetas prie Lietuvos
Respublikos Vyriausybés, Vidaus reikaly ministerija ir Ukio ministerija parengé valstybés
institucijoms rekomendacijas, kuriose nurodé, kaip laikytis techniniy ir kity reikalavimuy,
susijusiy su ,,vieno langelio“ principo jgyvendinimu paslaugy sektoriuje, taciau ne visos
savivaldybés ju laikosi.

Tyrimo aktualumas ir naujumas

Vienas i$ astuoniy principu, kuriais savo veikloje turi vadovautis vie$ojo administravimo
subjektai, — ,,vieno langelio* principas. Dar 2007 m. buvo priimtas vyriausybés nutarimas,
Ipareigojantis ministerijas, istaigas prie Vyriausybés, apskritis ir kitas vieSojo administravimo
institucijas iki 2007 m. rugséjo 1 d. visiskai idiegti ,,vieno langelio* principa, taciau dar ir Siandien
Sis procesas néra visiskai igyvendintas.

Nors jau yra priimti teisés aktai, galintys palengvinti sklandy ,,vieno langelio* principo
diegima valdzios institucijose ir paruostos ,,vieno langelio® principo taikymo rekomendacijos
bei praktinis vadovas, vis tik praktiSkai igyvendinti §i principa dar triksta informacijos,
patirties. Pasak R. Ginevi¢iaus (2006), priimtieji teisés aktai daznai negarantuoja, kad
procesas plétosis ir nutarimai bus vykdomi, nes valdZios institucijos daugiausia démesio
sutelkia | biurokratinius veiksmus. ,,Vieno langelio® principas aptarnaujant pilieCius ir kitus
asmenis turi buti taikomas visose vie$ojo administravimo institucijose, bet iki Siol ne visos
savivaldybés, ypa¢ mazosios, taiko §i principa aptarnaudamos piliecius. ,,Vieno langelio*
principo taikymas Lietuvos savivaldos institucijose mazai iStirtas, informacija apie S§io
principo taikyma randama tik publicistiniuose informacijos Saltiniuose ar institucijy vidaus
dokumentuose. Praktiniy tyrimy Sioje srityje beveik néra.

Pagal LR Vyriausybés nutarimu 2006 m. patvirtinta Elektroninés valdZios jgyvendinimo plana
(Zin., 2006, Nr. 120-4568), 2010 metais 40 proc. gyventojy Lietuvos turéty naudotis e. valdzios
paslaugomis, o 70 proc. e. paslaugy turéty buti pateikiamos ,,vieno langelio® principu, taciau
akivaizdu, kad iki iy mety pabaigos uzsibrézto tikslo pasiekti nepavyks.

2009 m. Vidaus reikaly ministerijos uzsakymu gyventojuy apklausos metu pirma karta buvo
tirlamas administraciniy paslaugu teikimo ir besikreipian¢iy asmeny aptarnavimo efektyvumas.
Vertinant valstybés ir savivaldybiy institucijy ir istaigy tarnautoju veiklos kokybe, beveik pusé
respondenty nurodé, kad valstybés ir savivaldybiy institucijy ir istaigy tarnautojy veiklos kokybé
pastaruoju metu nesikeicia, tad norint pagerinti administraciniy paslaugy teikimo ir besikreipianciy
asmeny aptarnavimo efektyvumo koeficienta reikty padidinti problemu sprendimo efektyvuma,

pagerinti bendra aptarnavimo kokybe, aptarnavimo greitj, ir kai kuriuos turininius aptarnavimo



aspektus, kad besikreipiantieji biity labiau patenkinti atsakymais { ju prasymus, informacijos
aiSkumu ir pan.

Bendrasis e. valdzios tyrimy laukas yra itin platus ir margas ne tik atskiruose pasaulio
regionuose (JAV, Japonija, Azija, Australija ir t.t.), bet ir ES Salyse. Vyksta pasauliné konkurencija
e. valdzios plétros, modernizavimo ir efektyvumo srityse, pateikiant vis naujas e. valdzios politines,
organizacines bei technologines inovacijas ir unikalius plétros modelius bei sprendimus. E. valdzios
koncepcinio modelio ir strategijos klausimai Lietuvoje svarbis ir diskutuojami jau apie desimtmeti.
Sios problemos aktyviai svarstomos ir atsakingose uz e. valdzios plétra valstybés institucijose, ir
mokslo istaigose, jvairiose visuomenés organizacijose, spaudoje (Lietuvos e. valdzios gairés, 2009).

,»Vieno langelio® principo taikymo svarba ir jo diegimo bei igyvendinimo problematika
paskatino atidziau pazvelgti | Sia tema. Magistro baigiamajame darbe nagrinéjama problema
gali bati iSreiksta Siais probleminiais klausimais:

1. Kodé¢l savivaldybés neryZtingai pereina prie ,,vieno langelio® principo, nors teisés
akty bazé nesudaro kliti¢iy Sio principo igyvendinimui?

2. Su kokiomis pagrindinémis problemomis susiduria savivaldybés aptarnaudamos
piliecius ,,vieno langelio* principu?

3. Ar pastebimi savivaldybése darbo kokybés poky¢iai pradéjus pilieéius aptarnauti ,,vieno
langelio* principu?

4. Kokias ,,vieno langelio® principo plétros galimybes numato vietos savivaldybés?

Magistro baigiamojo darbo tikslas — istirti ,,vieno langelio“ principo igyvendinimo
savivaldybése situacija bei plétros galimybes, nustatyti kylan¢ias problemas ir pateikti
galimus sprendimo buidus.

Tyrimo tikslui igyvendinti iSkelti Sie uZdaviniai:

Teoriniu lygmeniu:

- 1iSnagrinéti e. valdZios ir ,,vieno langelio* principo samprata, identifikuoti ,,vieno
langelio®“ principa kaip viena 1§ vieSojo sektoriaus paslaugy teikimo
modernizavimo komponenty;

- iSnagrinéti elektroninés valdZios igyvendinima paslaugy pilieciams teikimo aspektu;

- apzvelgti kity Saliy patirt] aptarnaujant piliecius ,,vieno langelio* principu viesojo
sektoriaus institucijose;

- 1Snagrinéti Lietuvos elektroninés valdzios strategijos igyvendinimo ypatybes;

- iSanalizuoti ,,vieno langelio* principo taikyma reglamentuojancius $alies teisés
aktus;

- apzvelgti ,,vieno langelio* Lietuvoje atsiradimo iStakas;

10



Praktiniu lygmeniu:

- i8tirti ,,vieno langelio® principo taikymo situacija ir egzistuojancias problemas
savivaldybése;

- nustatyti ,,vieno langelio® principo taikymo plétros galimybes;

- pateikti sialymus ir rekomendacijas, suponuojancias veiksminga ,,vieno langelio*
principo taikyma savivaldybése.

Tyrimo objektas — ,vieno langelio“ principo taikymas aptarnaujant piliecius
savivaldybése.

Tyrimo dalykas — ,,vieno langelio®“ principo taikymo salygos, galimybés ir problemos
aptarnaujant piliecius.

Iskelta hipotezé — igyvendinus ,vieno langelio principa savivaldybése, pagerétu
administraciniy paslaugy teikimo, besikreipian¢iy asmeny aptarnavimo kokybé ir efektyvumas bei
iSaugty pilie¢iy pasitenkinimas savivaldos instituciju veikla.

Tyrimo metodologija

Norint nustatyti priezastis, kod¢l savivaldybése vis dar neryztingai pereinama prie pilieciy
aptarnavimo ,,vieno langelio“ principu, su kokiomis problemomis susiduriama ,vieno
langelio® principo igyvendinimo savivaldybése etapuose, kokie veiksniai galéty paspartinti ar
patobulinti ,,vieno langelio* principo taikyma aptarnaujant piliecius, buvo atlikta Lietuvos bei
uzsienio autoriy moksliniy publikacijy, Lietuvos Respublikos teisés akty, strateginiy plany,
ataskaity, paskelbty tyrimy rezultaty, internetiniy Saltiniy analizé, atliktas ,,Vieno langelio*
principo* jgyvendinimo savivaldybéje tyrimas.

Tyrimo metodologija grindZiama:

1. Lietuvos ir uzsienio mokslininky — A. Krupavi¢iaus (1999), D. Gudelio (2003), A.
Guogio (2003), R. Ginevic¢iaus (2006), A. Raipos (2007), I. Verbienés (2007), R.
Ciupailos (2007), A. Ilkevi¢iaus (2007), R. Garucko (2008), H. Zhou (2001), C.
David (2001), R. Traunmuller (2002), D. G. Lenihan (2002), M. Wimmer (2002) M.
Dieter (2004), A. Schellong (2004), R. Heeks (2004) ir kt. {zvalgomis apie vie$ojo
administravimo tobulinima, veiksmingumo didinima bei teorijomis apie ,,vieno
langelio* principo koncepcijas ir paslaugy kokybés gerinima.

2. Elektroninés valdzios ir elektroninés demokratijos idéjomis, plétros gairémis ir
koncepcijomis — M. Kiskis (2004), R. Petrauskas (2008), A. Augustinaitis (2004), E.
Malinauskiené (2007), T. Limba (2007), V. Domarkas (2004), 1. Zilioniené¢ (2004)
G. Aicholzer (2005), M. Asgarkhani (2005), G. Kreizman (2005), J. Roy (2006), R.
Kumar (2006) ir kt.
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3. Lietuvos Respublikos teisés aktu, standarty, rekomendacijy, strateginiy plany —
Lietuvos Respublikos vie$ojo administravimo istatymo (Zin., 1999, Nr. 60-1945;
2006, Nr. 77-2975; 2008, Nr. 123-4657; 2009, Nr. 75-3062), Asmenuy praSymy
nagrinéjimo ir jy aptarnavimo viesojo administravimo institucijose, istaigose ir kituose
vie$ojo administravimo subjektuose taisykliy (Zin., 2007, Nr. 94-3779; 2008, Nr. 116-
4422) koncepcijomis ir jzvalgomis, Administraciniy paslaugy teikimo apraSymy
rengimo rekomendacijy (Zin., 2009, Nr. 145-6446), institucijy vidaus dokumenty ir
Kity teisés akty Kkurie reglamentuoja asmeny aptarnavima ir ju praSymy ir skundy
nagrinéjima nuostatomis.

4. Kiekybiniais ir kokybiniais tyrimo metodais, t.y. trianguliacijos principu.

Pagrindiniai tyrimo metodai: dokumenty analizé, mokslinés literattiros analizé, sintezé ir
apibendrinimas, internetiné eksperty apklausa.

Tyrimo mokslinis naujumas

Sukaupti ir iSanalizuoti faktai apie ,,vieno langelio® principo diegima savivaldybése padés
priimti efektyvius vadybinius sprendimus gerinant vieSyju paslaugy teikima pilieCiams. ,,Vieno
langelio* principo diegimas Lietuvos savivaldybése — nauja tema tiek teoriniu, tiek praktiniu
aspektu. Tyrimo naujumas — ne tik pats tyrimo objektas (,,vieno langelio® principas), bet ir
pasirinkta imtis (analizuojami visy Lietuvos savivaldybiy atvejai).

Tyrimo teorinis ir praktinis reik§mingumas

e teoriniu aspektu nauju pozitriu apibendrintos e. valdzios ir ,,vieno langelio* principo
koncepcijos, leidusios daryti priclaida, kad nemazai jtakos savivaldybiy
apsisprendimui centralizuotu ar decentralizuotu biidu aptarnauti pilieCius turi tiek
iSoriniai, tiek vidiniai veiksniai, lemiantys ,vieno langelio® principo taikymo
ypatumus Lietuvos savivaldybése;

¢ tyrimo duomenys atspindi savivaldybiy administracijos, padaliniy vadovy ir specialisty
pozitrj, nuostatas i ,,vieno langelio“ principo diegima savivaldybése bei jvairius
vidinius ir iSorinius faktorius lemiancius S§ia nuomong, todél tyrimo duomenys
reik§mingi vieSojo administravimo politikos formuotojams;

e kasmet Lietuvos savivaldybiy asociacija ir LR Vidaus reikaly ministerija tobulina,
papildo ir atnaujina ,,vieno langelio® principo igyvendinimo savivaldybése metodines
rekomendacijas ir ,,Asmeny aptarnavimo ir juy praS§ymy ir Skundy nagringjimo
institucijose ir istaigose taikant ,,vieno langelio® principa praktinj vadova‘“, todél su
tyrimo iSvadomis ir rekomendacijomis tikslinga supazindinti $iy dvieju dokumenty

rengéjus.
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l.,,VIENO LANGELIO“ PRINCIPAS ELEKTRONINES VALDZIOS
PLETROS KONTEKSTE

1. Elektroninés valdZios jgyvendinimas paslaugy pilie¢iams teikimo aspektu

Elektroniné valdzia (toliau — e. valdzia) — tai viena Siuolaikinés visuomenés socialiniy idéju, t.
y. atsakas | modern¢jancios visuomengés poreikius bei apskritai valstybés modernizavimo issukis.
Informacinés visuomenés ir e. valdzios sarySis negali buti vienpusis: e. valdzia kuriama tik
informacinéje visuomené¢je, antra vertus, e. valdzios kiirimas daugelyje pasaulio valstybiu
vertinamas kaip informacinés visuomenés plétros irankis, siejamas su pilietinés visuomenes ir
demokratiniy institucijy pazanga bei gyvenimo kokybés augimu. Pasak T. Limbos (2007), e. valdzia
daznai suvokiama kaip valstybinés valdzios tasa elektroningje erdvéje, pasireiskianti kaip valstybés
funkciju realizavimas, organizaciniuy poky¢iy tobulinimas, pasitelkiant informacines technologijas.
E. valdzia yra vienas efektyvesniy biidy modernizuoti valstybés valdyma, sékmingai vykdyti
vieSojo sektoriaus reforma, prisitaikant prie informacinés visuomenés reikalavimy, pagerinti
visuomenes ir valdzios rySio kokybe ir efektyvuma. Todél e. valdzia turi tapti vienu i§ valstybés
strateginio valdymo igyvendinimo efektyviy veiksniy ir prioritety.

Dar 2002 m. pabaigoje Lietuvos Respublikos Vyriausybé patvirtintoje Elektroninés valdzios
koncepcijoje isdéstyti Vyriausybés programoje numatyti uzdaviniai — kompiuteriniuose tinkluose
sukurti visy valdzios institucijy teikiamy paslaugy sistema, kuri veikty ,,vieno langelio* principu, ir
ja galéty operatyviai naudotis gyventojai bei verslo subjektai. Numatyta, kad, teikiant vieSasias
paslaugas (ivairiy dokumenty pildymas, atsiskaitymai, paklausimai ir atsakymai), bty
garantuojamas informacijos saugumas, kuriamos saugios ir tarpusavyje suderintos svarbiausiy
veiklos sri€iy valstybinés informacinés sistemos ir registrai, skatinami elektroniniai atsiskaitymai uz
paslaugas ir pirkimus bei skatinamas elektroninio paraso naudojimas tiek vieSajame, tiek

privaciajame sektoriuose.

E. valdzia siauraja prasme dazniausiai suprantama kaip paslaugu teikimas elektroninéje erdvéje.
Bendravimo priemonés tarp pilieciy ir valdZios institucijy, informacijos teikimo kanalai bei bidai,
valstybés ir savivaldybiy tarnautojy kompetencija informaciniy technologiju srityje — informaciniai
ir telekomunikaciniai e. valdzios diegimo vieSajame sektoriuje aspektai — apimantys e. valdzia
pladiaja prasme. Anot I. Zilionienés (2004), atskiry valstybiy e. valdZios plétros planavimo

dokumentuose atsiskleidzia Sios dvi skirtingos e. valdzios sampratos.

Siame skyriuje bus apzvelgiamas elektroninés valdzios sampratos kompleksiskumas,
elektroninés valdzios koncepcija ir jos prioritetai, €. valdZios strategijos: valstybés institucijy darbo

modernizavimas, elektroninés valdzios raiska savivaldybése, vieno i§ e. valdzios irankiy — ,,vieno
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langelio® principo — jgyvendinimo siekiamybé, e. valdzios paslaugy teikimas ,,vieno langelio*
principu.

1.1. ELEKTRONINES VALDZIOS SAMPRATOS KOMPLEKSISKUMAS

Nors jvairiy valstybiy méginimai modernizuoti vie$aji sektoriy suklestéjo XX a. deSimtajame
deSimtmetyje, taciau e. valdzia vis dar neturi aiSkaus apibrézimo tiek vieSojo administravimo
praktikos, tiek mokslingje literatiiroje. E. valdzios svarba valdzios istaiguy efektyvumui didinti ir
demokratijai plétoti, jos raidos tendencijos bei kiti bruozai mokslinéje literatiroje nagrinéjami
Ivairiais poziiiriais, paprastai iSrySkinant viena ar kita aspekta. Iki Siol diskutuojama, kuris e.
valdzios bruozas yra svarbiausias, ir pateikta daugybé elektroninés valdzios savokos aiskinimy bei
jos esmés vertinimy (Garuckas, 2008). 1 lenteléje pateikti jvairiy Lietuvos ir uzsienio Saliy
mokslininky e. valdzios termino apibrézimai.

1 lentelé

Lietuvos ir uZsienio $aliy mokslininky e. valdZios termino apibrézimai

M. Sprecher (2000)

Tai valdzios paslaugy kiirimas ir tiekimas, naudojantis informacinémis
technologijomis.

A.Valenta (2002)

Tai vie$ojo administravimo paslaugy teikimas visais nuotoliniais bidais.

M. Moon (2002)

Tai informaciniy ir telekomunikaciniy (ry$iy) technologijy (toliau — IRT)
panaudojimas, siekiant palengvinti valdymo funkcija.

M. Vintar (2002)

Tai ekstensyvus informaciniy technologiju ir interneto naudojimas
valdzios struktiiry vidiniams poreikiams bei iSoriniam bendravimui su
gyventojais, verslo subjektais.

T. Limba, M. Kiskis (2004)

Tai vienas i§ biudy pagerinti visuomenés ir valdzios komunikavimo
kokybg, modernizuoti valstybés valdyma, sékmingai vykdyti valstybés
reforma, prisitaikant prie Ziniy visuomenés reikalavimuy.

G. Cairns (2004)

Tai IRT panaudojimas, igyvendinant politinio dalyvavimo, sprendimy
priémimo ir paslaugy teikimo procesus politiniu, vykdomuoju bei
administravimo lygmeniu. Pagal §i apibrézima, IRT taikomos ne tik
administravimo ir vadybos, bet ir politiniy bei valstybés finansy kontrolés
procesy igyvendinimui.

R. Petrauskas,
A. Augustinaitis (2004)

Tai tam tikras demokratinis mechanizmas, kadangi e. valdzia susijusi su
viesosios informacijos procesais, pilietinés informacijos sklaida ir
vieSosios sferos vystymuysi.

1. Zilioniené (2004)

Tai vieSyjuy instituciju paslauguy ir informacijos teikimas informaciniy
technologijy priemonémis.

G. Aicholzer (2005)

Tai valstybés valdymo gerinimas, naudojant IRT, o ypac interneta kaip
pagrindini jrankj.

M. Asgarkhani (2005)

Tai savoka, kuri vartojama siekiant pabrézti informaciniy komunikaciniy
technologijy taikyma valdzios sistemose ir procesuose.

G. Kreizman (2005)

Tai IRT (intraneto, ekstraneto, interneto ir mobiliyju technologijy)
taikymas valstybinés institucijos veikloje, siekiant transformuoti jos sarysi
su pilieciais, verslu bei kitomis valstybinémis institucijomis. IRT gali biiti
pasitelkiamos siekiant jvairiy veiklos tikslu: kokybiSkesnio pilieCiy bei
verslo aptarnavimo teikiant jiems vieSasias paslaugas, tampresniy
bendradarbiavimo rySiy su verslu, pilieiy jgalinimo, gerinant ju
informavima apie vieSojo sektoriaus vykdoma veikla, efektyvesnio
vieSojo sektoriaus valdymo ir kt. IRT taikymas leidzia sumazinti
korupcija, padidinti valstybés valdymo skaidruma, sustiprinti pasitikéjima
valdzia, sumazinti viesojo sektoriaus veiklos sanaudas bei atnesti daugiau
iplauky i valstybés biudzeta.

J. Roy (2006)

Tai nuoseklus naujoviy diegimas teikiant paslaugas, visuomenés
isitraukimas bei informacinémis technologijomis, o ypa¢ internetu,
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grindziamas valdymas.

Elektroninés valdzios Lietuvoje bukle | Tai yra vieSyju paslaugy teikimas panaudojant informacines rySiuy
ir perspektyvos (2006) technologijas.

R. Kumar (2006) Tai informaciniy ir komunikaciniy technologijy naudojimas vieSajame
sektoriuje, siekiant pagerinti jo veikla ir paslaugy teikima.

L. Anthopoulos (2006) Tai vieSojo administravimo ir socialinés partnerystés igyvendinimo
priemoné.

E. Malinauskiené (2007) Tai IRT taikymas vieSajame sektoriuje, siekiant organizaciniy pokyciy bei

naujy jgudziy tam, kad bity pagerintos vieSosios paslaugos ir
demokratiniai procesai bei iSaugty visuomenés palaikymas valstybés
vykdomai politikai.

P. Duin (2008) Tai interneto naudojimas valstybinés informacijos publikavimui bei
vieSyjy paslaugy teikimui.
R. Petrauskas (2008) Tai vieSyju paslaugy teikimo, rinkéjy jtraukimo i politinius procesus ir

valstybés valdymo modelio optimizavimas, transformuojant vidinius bei
iSorinius valdzios ry$ius informaciniy ir ry$io technologiju pagalba.

JAV Vie$ojo administravimo draugija (American Society for Public Administration) pateikia
toki apibrézima: e. valdzia — tai praktinis naujausiy informaciniy ir rysSio technologijy naudojimas
vieSajame sektoriuje, kurio déka uztikrinimas rySys tarp pilie€iy ir vieSojo sektoriaus efektyviai
teikiant kokybiSkas ir pigias paslaugas, informacija ir zinias; tai praktinis valdZios potencialo
realizavimas bei sipareigojimas skatinti bendradarbiavima tarp vieSojo ir privataus sektoriy.

Anot H. Zhou (2001), isskiriamos trys pagrindinés e. valdzios veikimo sritys: valdzia — valdziai
(government to government — G2G); valdzia — pilie¢iams (government to citizen — G2C); valdzia —
verslui (government to business — G2B). R. Heeks (2004), pabrézdamas e. valdZzios sampratos
kompleksiskuma, taip pat iSskiria tris e. valdzios sritis: e. valdyma (procesu tobulinima); e. piliecius
ir e. paslaugas (pilie¢iy itraukimas); e. visuomeng (iSorinés saveikos kiirimas).

Kai kuriuose mokslings literatiiros Saltiniuose skiriami ne trys, o keturi e. valdzios paslaugy
teikimo modeliai: e. valdzia — visuomenei; e. valdzia — verslui; e. valdZia — tarnautojui; e. valdzia —
valdziai (Ilkevicius, 2007). Modelis ,e. valdzia — tarnautojui“ apima elektroninés valdzios
priemones tarnautoju darbo santykiams valdyti, savitarnos paslaugoms bei Zinioms ir kompetencijai
valdyti. Pasak R. Garucko (2008), labiausiai apibendrintai e. valdzios (kartu ir jos teikiamy
paslaugy) esmeg nusako pozitris, kad e. valdzia — bendradarbiaujantis valdymas (angl. collaborative
governance), pripazistant, kad tas valdymas yra sudétingas ir prieStaringas, kadangi vieSasis
valdymas daugiausia remiasi administravimu bei kontrole, ir tai daro jtaka valstybés tarnautoju
elgsenai, o visuomenés dalyvavimo tame valdyme jtakai didinti reikalinga abipusé saveika.

E. valdymas (valdZia — valdZiai) apima vieSojo sektoriaus vidiniy procesy tobulinima — iSlaidy
mazinima, procesu valdyma (planavima, stebésena, zmogiskyjy, finansiniy ir kity iStekliy valdymo
kontrolg), glaudesni valdzios lygiy bei atskiry valdzios instituciju bendradarbiavima kuriant ir
igyvendinant valstybés strategija bei politika, o taip pat — valdzios ir iStekliy perskirstyma. Valdzia
— valdziai sektoriy galima laikyti e. valdzios pagrindu, nes tik modernizavus ir idiegus tam tikrus
vidinius mechanizmus, galima pradéti teikti elektronines paslaugas pilieciams ir verslo
organizacijoms. E. pilieCiy ir e. paslaugy sritis (valdzia — pilie¢iams) batent ir apima rySius tarp
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vieSojo sektoriaus ir piliediy. Sia e. valdZios veikimo sritj daugelis autoriy laiko prioritetiniu e.
valdzios tikslu. E. visuomenés sritis apima rySius tarp vieSojo sektoriaus ir kity institucijy —
privataus sektoriaus, nevyriausybiniy ir bendruomeniniy organizacijy bei ty paciuy viesojo sektoriaus
institucijy. Tam, kad bty galima Siuos rySius bei rySius su pilieCiais tobulinti, visy pirma reikia
pasiekti tam tikra pacio vieSojo sektoriaus kokybe (e. valdymas). E. valdZzios sritys yra glaudziai
susijusios tarpusavyje. Be to, anot H. Zhou (2001), pagrindinis e. valdzios tikslas yra maksimaliai
pagerinti saveika tarp triju visuomenés daliy — valdzios, pilieCiy ir privataus sektoriaus — tuo bidu
skatinant politinj, ekonominj ir socialinj visuomenés progresa.

Pasak D. G. Lenihan (2002) galima isskirti tris e. valdzios aspektus: paslaugy teikimo
tobulinima t. y. naujos vieSosios infrastruktiiros kiirima, informacija, t. y. nauja visuomenini
iStekliy, e. demokratija — visuomeninés erdvés praplétima.

Paslaugy teikimo tobulinimas suprantamas kaip paslaugy teikimas pilieciams ir verslo
atstovams efektyviau, pigiau ir grei¢iau, naudojantis IRT. Toks tikslas reikalauja vientisos,
integruotos (seamless) valdzios, gebancios koordinuoti ir dalintis informacija tarpusavyje:
aukScCiausiag e. valdzios vystymosi lygi iSskiria Jungtiniy Tauty organizacija ir Amerikos vieSojo
administravimo draugija tarptautiniame projekte ,,Pasaulinis e. valdzios tyrimas“ (Benchmarking E-
government: A Global Perspective, 2005).

Naujoji informaciné infrastruktiira — tai informaciniy (informacijos) technologijy (toliau — IT)
teikiamos galimybés kurti, kaupti, integruoti, saugoti bei paskirstyti informacija: t. y. naujieji
valdZios informaciniai geb¢jimai, leidziantys teikti kokybiSkas paslaugas visuomenei, priimti
teisingesnius sprendimus, bti valdziai atviresnei, skaidresnei, atskaitingesnei. Valdzios informacija
tampa nauju iStekliu, kuriuo visuomené¢ gali naudotis daug laisviau nei tradicinés valdZios atveju.

Treciasis e. valdzios aspektas — e. demokratija. D. G. Lenihan (2002) teigia, kad IRT keicia ir
demokratinio dalyvavimo salygas: pilie€iai turi galimybes tiesiogiai dalyvauti sprendimy priémime,
iSreiksti savo pozidirj ir idéjas, tod¢él pradedama kalbéti apie dalyvavimo arba tiesioginés
demokratijos atgimimo galimybe. A. Krupavicius (1999), nagrinédamas informacijos visuomenés
i88tkius demokratinei politikai ir jos procediiroms, i$skiria tris aspektus: pirma, ,,informacinés
technologijos mazina fizing distancija, o centro ir periferijos konfliktas<...> gerokai praranda savo
reik§mg; fiziné distancija tampa minimali geografijos, ekonomikos, politikos ir kultiiros poZzitriais®;
antra, did¢ja politikos naujieny operatyvumas, dél ko ,,sutrumpéja sprendimuy priémimo laikas bei
spartéja politiné mobilizacija, jos greitis ir galimybés®; trecia, ,,kompiuterinés technologijos leidzia
rinkéjuy rysi su politikais paversti faktiskai nuolatiniu®, t. y. kei¢ia demokratinio dalyvavimo
salygas, jas iSplésdamos ir supaprastindamos. Pasak A. Krupavi¢iaus (1999), ,.kompiuterinés
technologijos yra pakankama techniné prielaida tiesiogiai dalyvauti priimant sprendimus<...>,

taciau platesnis informaciniy technologiju taikymas dar nereiSkia politikos modelio pasikeitimo*.
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M. Moon (2002) pateikia tokia e. valdZzios definicija: e. valdZia — tai vieSojo sektoriaus
paslaugy gamyba ir jy teikimas naudojant IRT. Sia veikla apibtidina keturi pagrindiniai vidiniai ir
iSoriniai aspektai: saugaus valstybinio vidinio tinklo ir centrinés duomeny bazés sukiirimas,
uztikrinantis efektyvy ir glaudu bendradarbiavima tarp valstybés institucijy; vieSyju paslaugu
teikimas internetu; e. verslo modelio taikymas teikiant vieSasias paslaugas; e. demokratija,
uztikrinanti valdzios veiklos skaidruma. Duomeny bazés, pasak A. Krupaviciaus (1999), yra ne tik
Siuolaikinés visuomenés sprendimy formulavimo bei priémimo pagrindas, bet ir nemaziau svarbus
konkurentisky mokslo tyrimy elementas.

Naujausioje Jungtiniy Tauty (JT) studijoje ,,E. valdZia kryzkeléje* (E-Government at the
Crossroads, 2003) pabréziama, kad e. valdzia — tai tokia valdzia, kuri naudoja modernias IRT savo
vidiniams ir iSoriniams rySiams transformuoti. Ji yra pateisinama tik tada, kai gerina vie$aji
administravima, teikdama gyventojams vis daugiau vieSyju vertybiy, t. y. dalyky, kuriy Zmonés
pageidauja. Vis délto raktiniu zodziu savokoje ,,e. valdzia®“ yra ne zodis ,.elektroning®, o zodis
»valdzia®: pagrindinis vaidmuo tenka valdziai, o ne informacinéms technologijoms; e. valdzios
igyvendinimas — ne techninis, o politinis klausimas. Kiekvienos Salies valdzia skirtingais budais
kuria ir diegia elektroning valdzia: vienos kuria iSsamius ilgo laikotarpio e. valdzios kiirimo
strateginius planus, kitos renkasi tikslinius projektus. Taliau, pasak ,,E. valdzios vadovo“ (E-
Government handbook, 2002) autoriy, yra naudinga visa e. valdzios diegimo procesa suskirstyti | 3
fazes: publikavimo (publish) fazg — priéjimo prie vieSosios informacijos gerinimas, panaudojant
IRT; saveikos (interact) faze — pilie¢iu dalyvavimo vie$ojo valdymo procesuose galimybiy praplétimas;
transakcijos (transact) faze — vieSuju elektroniniy paslaugy teikimas.

Publikavimo faz¢ — tai pirmasis Zingsnis kuriant e. valdzig. Taciau santykiai tarp valdzios ir
pilieCiu yra pasyvis: tai informacijos pateikimas vieSojo sektoriaus instituciju tinklalapiuose
(dokumentai, statistiniai duomenys, tam tikros formos, kontaktiné informacija ir kt.). E. valdzios
saveikos fazé — tai galimybé jtraukti daugiau pilie€iy { tam tikrus valdymo procesus, sudarant jiems
salygas saveikauti su visy lygiy valdzios atstovais (elektroniniai laiSkai, internetiniai forumai, kt.)
Transakcijos fazé — daugiausiai pastangy ir 1éSu reikalaujanti e. valdzios raidos pakopa, kai vien
valdzios istaigy kompiuterizavimo nepakanka, reikia jas transformuoti (valdZios paslaugos
gyventojams, pavyzdziui, mokes¢iy mokejimas, dokumenty registravimas ir pratgsimas, kt.).

Jau minétoje JT studijoje ”E-Government at the Crossroads ““ (2003) teigiama, jog daugiau nei
90 proc. Saliy dirba ,.tinkle*, o skaicius JT Saliy-nariy, teikianciy savo pilieiams tokias paslaugas,
nuo 2001 m. iSaugo 30-Cia Saliy — nuo 143 iki 173. Pirmajame deSimtuke — JAV ir Skandinavijos
Salys, DidZioji Britanija, Kanada, Sveicarija ir Vokietija. Studijos ataskaitoje pateikiama lyginamoji
pasaulio S$aliy Kklasifikacija pagal du pirminius rodikli: e. valdzios pasirengimo rodiklis (E-

Government Radiness Index), apibtdinantj vieSojo sektoriaus gebéjimus ar tinkamuma naudoti IRT
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teikiant vieSasias elektronines paslaugas, ir e. dalyvavimo rodiklj (E-Participation Index),
charakterizuojanti tokiy paslaugy teikima gyventojams, suteikiant jiems galimybg dalyvauti
konsultuojantis, priimant sprendimus.

Elektroniniy vieSuju paslauguy teikimas, kaip e. valdzios tikslas, orientuotas i iSore, i visuomene. JT
ataskaitoje pabréziama, kad vien vieSyju e. paslaugy egzistavimas dar nieko nepasako apie
gyventoju naudojimasi jomis, tad naujy IT idiegimas tikslingas tik tuomet, kai ju pagalba
pasiekiamas realiu vieSyju e. paslaugu gyventojams teikimas, ju kokybés gerinimas, islaidy
paslaugoms mazinimas, didesnés gyventoju dalyvavimo ,tinkle* galimybés. Tokiu biidu didéja
valdzios legitimumas bei pasitikéjimas ja. Svarbiausios priezastys, lemiancios paslaugy teikimo
tobulinimo iniciatyvas, yra $ios: visuomengés, pilie¢iy lukesciai, politinis spaudimas, naujy IT
suteikiamos galimybés, spaudimas didinti efektyvuma ir kt. Vis tik daug kas kelia ir ripesciu:
vyriausybiy pasitilymai nepasiekia gyventoju ir teikiamos paslaugos visiskai neiSnaudojamos.
Svarbus vaidmuo tenka gyventojuy pri¢jimui prie interneto: 90% visy interneto vartotoju gyvena
i$sivysciusiose Salyse. Taciau palaipsniui auga interneto vartojimas ir Azijos bei Afrikos salyse. O
stai Cile, Meksika, Filipinai ir Singapiiras Zymiai pladiau i$naudoja IRT potenciala nei
skandinaviSkos ar Vidurio Europos $alys ir sitilo savo pilie¢iams didesnes dalyvavimo galimybes
(Schmitt, 2004).

ISskirtinos tokios tarptautiniu mastu ir valstybiy viduje e. valdzios kirimo procesus
koordinuojancios institucijos (Domarkas, 2002): Jungtiniy Tauty Ekonomikos ir viesojo
administravimo skyrius Ekonomikos ir socialiniy reikaly departamente; Europos Sajungos Komisija
ir Taryba; Valstybiy parlamentai, vyriausybés ir specialios komisijos bei komitetai.

Visi valstybés valdyme ir elektroniniy vieSujy paslaugy teikimo procese dalyvaujantys subjektai
turi naudoti vieninga duomeny apsikeitimo ir integravimo sistema, leidzian¢ia paimti duomenis i$
skirtingy informacijos Saltiniy, juos apdoroti ir suteikti vieSasias e. paslaugas. Vieninga
technologine platforma veikiantis duomeny apsikeitimas tarp valstybés institucijy igalina efektyviai
spresti valstybés valdymo uzdavinius, skatina elektroniniy paslaugu plétra. Kompleksinis paslaugos
teikimas t. y. ,,vieno langelio* principas, neimanomas be sukurty sistemy interoperabilumo, t. V.
neiSsprendus duomeny apsikeitimo problemy tarp vieSasias paslaugas teikianciy valstybeés
institucijy. Interoperabilumas teisiSkai suprantamas ir remiasi trimis tarpusavyje susietomis veiklos
sritimis, vadinamomis organizacijy, informacijos ir techniniu interoperabilumu (Blizniuk, 2007).
Vieninga informacijos apsikeitimo sistema leidzia centralizuotai valdyti $alies informacinius
iSteklius, e. vieSuyju paslaugy infrastruktiira, kontroliuoti e. paslaugy suteikimo procesus ir uZtikrinti
vieSyju e. paslaugy teikima ,,vieno langelio” principu, sudarydama tinkamas salygos paprastesniam

ir efektyvesniam vieSuyjy paslaugy perkélimui i elektroning terpe.
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Viesyju e. paslaugu teikimas yra naudingas tiek tu paslauguy vartotojams, tiek paciai valdziai:
vartotojams suteikia geresni prié¢jima prie informacijos ir vieSyju paslaugy, kurias galima gauti
patogiu laiku (24 valandas per para, 7 dienas per savaitg) ir patogioje vietoje, negaiStant eilése; i
vartotoja orientuotos paslaugos geriau tenkina jy poreikius, nuotoliniais biidais teikiamos paslaugos
padeda nejgaliesiems lengviau integruotis 1 visuomeng; valdziai vieSyju e. paslaugy teikimas
reikalauja vieSojo sektoriaus struktiiriniy permainy, plataus IT panaudojimo, naujos darbuotoju
kokybés; visa tai yra pagrindas ne tik efektyvesniam sektoriaus funkcionavimui, skaidresniam
valdymui, bet ir visuomenés poziiirio i valdzia kitimui. Be to, valdzios pastangos padaryti daugeli
vieSojo administravimo paslaugu prieinamas tiesiogiai (online) skatina plétoti ir pacias IT,

reikalingas ty paslaugy teikimui, didinti ju sauguma bei efektyvuma, kurti informacing visuomeng.
1.2. ELEKTRONINES VALDZIOS KONCEPCIJA IR PRIORITETAI

Lietuvoje, kaip ir visame pasaulyje, vyksta permainos: sparéiai keiiasi valstybés valdymo
metodai, verslo organizavimas, visuomeneés veiklos ir gyvenimo poreikiai. Pleciasi informacijos
technologiju kiirimo ir taikymo veikla. Atsiranda naujy bendravimo, elektroninio vieSojo
administravimo, darbo, mokymosi ir kultiiros plétros galimybiu. Didelg reikSme igyja Zinios apie
Salies gyventojus, imones, turta, gamta, veikla. Tampa svarbus gebéjimas naudotis IT teikiamomis
galimybémis ir gauti tikslia bei i§samia informacija apie dominancius objektus.

Lietuvos Nacionalingje informacinés visuomenés plétros strategijoje e. valdzia apibréziama
kaip ,,valstybinis informacinés infrastruktiiros institutas, laiduojantis patogia vieSosios informacijos
prieiga ir apykaita bei teikiantis vieSasias paslaugas informaciniy technologiju pagrindu®. Kitaip
tariant, tai — valstybés ir savivaldos institucijy reguliuojamas visuomenés santykiy plétros reiskinys,
kurio tikslas — didinti Lietuvos Respublikos vykdomosios valdzios sprendimy priémimo skaidruma,
kokybiskiau ir efektyviau teikti visuomenei, verslo subjektams ir institucijoms vieSasias paslaugas
ir informacija, panaudoti tam informaciniy technologijy teikiamas galimybes.

Vienas i§ svarbiy zingsniy, siekiant $io tikslo, e. valdzios koncepcijos parengimas. 2002 m. LR
Vyriausybé patvirtino Elektroninés valdzios koncepcija (Zin., 2003, Nr. 2-54), kurioje isdéstytas
poziiiris { e. valdZios reiSkinius Lietuvoje, atsizZvelgiant | specifines LR salygas ir Europos politing
iniciatyva dél e. valdzios: skatinti informacines paslaugas teikian¢iy jmoniy konkurencija,
nepriklausyti nuo vienos imones, teikiancios IT paslaugas; uztikrinti IT sauguma, kai vieSosioms
paslaugoms teikti naudojamos skaitmeninés technologijos, skatinti elektroninio paraSo vartojima
vieSajame ir priva¢iame sektoriuose; idiegti e. valdZia, kad valstybés valdymas tapty atviresnis,
demokratiskesnis, atskaitingesnis, efektyvesnis; ypac¢ dideli démesi atkreipti 1 nejgaliuosius, kai

vieSosioms paslaugoms teikti naudojamos IRT; atsizvelgti { tai, kad Sios paslaugos skiriamos
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Ivairaus amziaus gyventojams; skatinti informaciniuy technologiju lietuviSskos terminijos plétote;
igyvendinant e. valdzios projektus reorganizuoti valdymo struktiira.

E. valdzios projektas — projektas, kuris apima vienos institucijos ar bendrus keliy instituciju
telekomunikacijy, informaciniy technologijy, teisés akty rengimo, vadybos ir kitus projektus ir
kurio tikslas — perkelti vieSuju paslaugu teikima i skaitmenines technologijas. Pagrindiniai e.
valdzios projekty bruozai ir privalumai: vienu metu galima diegti daug nedideliy projekty; jie yra
autonomiski; skirtinga techning, programiné baze, juos igyvendina skirtingi Zmonés; mazesniy
projekty trumpesnis igyvendinimo laikas; galima palyginti efektyvuma; paprastesnis projekty
valdymas (Petrauskas, 2001). Igyvendinti e. valdzia LR Vyriausybé jgalioja institucijas, kurios
atsakingos uz e. valdzios projekty valdyma; e. valdzios projekty koordinavima ir stebéjima; vieSuyju
paslaugy teikimo naudojant skaitmenines technologijas prieziira. Jau Lietuvos Nacionalinéje
informacinés visuomenés plétros koncepcijoje buvo numatyta, jog ,.biitina institucija, turinti LR
Vyriausybés igaliojimus, leidzianCius jveikti valstybiniy instituciju ZinybiSkuma, atveriancius
realias galimybes reguliuoti, derinti ivairiy lygiu institucijy veikla, plétoti Lietuvos informacing
visuomeng™. Informacinés visuomenés plétros komisija prie LRV pritaré nuostatai, kad tokia
institucija, vadovaujancia e. valdzios projekty idiegimui Lietuvoje ir vykdancia vieSyju paslaugy,
teikiamy internetu, priezitira, tikslinga paskirti Vidaus reikaly ministerija.

Svarbiausias Elektroninés valdzios koncepcijoje iSkeltas uzdavinys — pasiekti, kad nuo 2005 m.
vieSosios paslaugos LR gyventojams ir verslo subjektams bty teikiamos panaudojant skaitmenines
technologijas ir atsizvelgiant { vieSasias paslaugas, numatytas pagal ES programinius dokumentus.
Siandien turime konstatuoti, kad §is tikslas pasiektas nebuvo. El valdzios koncepcijoje taip pat
buvo teigiama, jog bus siekiama jgyvendinti ,,vieno langelio* principa, kuris didina paslaugy
naudinguma vartotojui ir turéty didinti pacios paslaugos teikimo efektyvuma, taciau Siandieniniuose
el. valdzios sprendimuose §is principas jdiegtas tik atskirais atvejais.

Elektroninés valdzios koncepcijos prioritetai: e. valdzios koncepcija numatoma jgyvendinti
visose viesojo administravimo institucijose — visais valdZios ir savivaldos lygiais; igyvendinant e.
valdzios projektus, kartu bus vykdomos ir vieSojo administravimo reformos; tai leis iSvengti
neefektyvaus valdymo automatizavimo proceso; igyvendinant $ia koncepcija, ypatingas démesys
skiriamas ty institucijy e. valdzios projektams, nuo kuriy funkcionavimo priklauso ar priklausys
kity valstybés instituciju ar verslo veikla, susijusi su vieSyjy paslaugu perkélimu i interneta;
projektams finansuoti gali biiti pasitelkti ne tik institucijy vidiniai iStekliai, verslo investicijos, bet ir
skiriamos papildomos biudzeto 1éSos; kiekvienas e. valdzios projektas turi numatyti projekto
galutinius bei tarpinius tikslus; ju siekiancios institucijos turi informuoti LR Vyriausybés igaliota
institucija, atsakinga uz e. valdzios projekty koordinavima ir stebéjima apie pasiektus tarpinius

rezultatus; tais atvejais, kai tikslinj finansavima 1S biudzeto gaunantys projektai nepasiekia tarpiniy
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tiksly, ju statusa ir finansavima gali perzituréti koordinuojancioji institucija ir juos pakeisti;
ypatingas démesys turéty buti skiriamas prioritetiniy projekty kiirimo ir diegimo valdymui bei
kontrolei; Sie projektai bus planuojami ir finansuojami grieztai orientuojantis | rezultatus —
igyvendinimo laika ir projekto suteikiama funkcionaluma; IT projektuose prioritetas teikiamas
valstybés integruotai registry sistemai sukurti ir naudoti; bus baigta Valstybinés mokesciy
inspekcijos prie Finansy ministerijos ir Valstybinio socialinio draudimo fondo valdybos 1S
integracija, kad jos tapty funkcionalios, idiegta ir toliau plétojama muitinés integruota informaciné
sistema,; taip pat ketinama sukurti juridiniy ir fiziniy asmeny tapatybés nustatymo sistemas.

E. valdziai daug démesio skiriama ir VieSojo administravimo plétros iki 2010 mety strategijoje,
kurioje numatyta ,,<...> nuosekliai plétoti elektroninj turinj, skatinti paslaugy teikima elektroniniais
budais, uztikrinti gyventojams ir verslo subjektams galimybeg naudotis Siomis paslaugomis. Tam reikia
sukurti vieSyju interneto centry infrastruktira ir didinti vartotoju kompetencija. <..> E. valdZios
koncepcijos igyvendinimas leis uZztikrinti ir ,,vieno langelio® principo igyvendinima, fiziniams ir
juridiniams asmenims nesirtipinant vieSojo administravimo procediiry eiga, nes tai atliks valstybés
informacinés sistemos, gyventojams ir verslo subjektams nedalyvaujant tiesiogiai“. Lietuvos
elektroninés valdzios koncepcijoje nustatyti ne tik e. valdzios projektu kiirimo, funkcionavimo, bet
ir finansavimo principai: finansavimas nebus skiriamas atskira eilute — su e. valdzios jdiegimu
susijusios i$laidos traktuojamos kaip bet kurios kitos i§laidos institucijy funkcijoms atlikti. Taciau e.
savivaldybiy vieta koncepcijoje néra kaip nors ypatingai iSskirta, todel kyla pavojus, jog

savivaldybéms démesio ir toliau bus skiriama nepakankamai.

1.3. ELEKTRONINES VALDZIOS STRATEGINIAI TIKSLAI: VALSTYBES
INSTITUCIJU DARBO MODERNIZAVIMAS, IVPK PROJEKTU IGYVENDINIMAS

Kuriant informacing visuomeng, Lietuvoje pirmiausia plétojama informaciné infrastruktira,
pozityviai veikianti rinkos ekonomika, §vietima ir moksla. Salyje liberalizuota telekomunikacijy
rinka, Lietuvos telekomunikacijy ir informatikos aktai suderinti su ES teisés aktais, jungiamasi i
bendrus ES $aliy informaciniy technologiju projektus (IDA, TEN ir kt.), kuriama bendra Baltijos
valstybiy informaciné infrastruktiira, analogiska Sengeno Saliy infrastruktiirai. Lygiagrediai
kuriamas ir pagrindas vyriausybiniy, valstybiniy ir savivaldos struktiry darbui gerinti —
kompiuterizuojami LR Seimas, Vyriausybés kanceliarija, ministerijos bei kitos valstybés valdymo
institucijos, apskri¢iy virSininky administracijos, savivaldybés, plétojamos mokes¢iy, muitinés ir
kitos informacinés sistemos, valstybés registrai.

2008 m. Lietuvos Respublikos Vyriausybés programoje skelbiama 18 strateginiy informacinés
ir ziniy visuomenés tiksly (III dalis), i§ kuriy svarbiausiais laikytini Sie:

e parengti Lietuvos informacingés ir Ziniy visuomenés plétros 2009-2015 m. strategija;
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e modernizuoti viesaji administravima, atsizvelgiant i Siuolaikinés visuomenés poreikius ir IRT

teikiamas galimybes;
e atsizvelgiant { gyventojuy ir verslo poreikius, plétoti elektroninés valdzios paslaugas;

e sukurti IRT rinkos ekonominio reguliavimo teising bazg ir atitinkamai pertvarkyti institucing
sistema, taikant bendrus principus visiems gretutiniams IRT rinkos segmentams, t. y. elektroniniy
rySiy, audiovizualinio ir kito elektroniniais tinklais teikiamo turinio, elektroninio paraSo,
informacinés visuomenés (elektroninés komercijos) paslaugy segmentuose, ir sutelkiant
reguliavima vienoje kompetentingoje institucijoje;

e uztikrinti nacionalinius saveikumo pagrindus, reikalingus saugiam, efektyviam ir patikimam
duomeny apsikeitimui tarp valstybés registry ir informaciniy sistemuy Lietuvoje ir Europos Sajungos
mastu. [statymiskai reglamentuoti elektroninés informacijos saugumo uztikrinimo politika,

strategija ir koordinavima;
o uztikrinti saugy asmens identifikavima ir autentifikavima elektroninéje erdveje;

e centralizuotai modernizuoti savivaldybiy teikiamas vieSasias paslaugas pasitelkiant IRT,

kuriant bendrus reikalavimus savivaldybiy teikiamoms elektroninéms paslaugoms;

e paspartinti vieSojo sektoriaus paslaugy perkélima | elektroning erdve. Paslaugy perkélimas
turi bati pagristas ekonominiu ir antikorupciniu poveikiu. Sie kriterijai yra prioritetiniai
apsisprendZiant dél elektroniniy paslaugy kiirimo biitinybés ir prioritety,;

e plétojant vieSojo sektoriaus informacing infrastruktiira, siekti, kad bendros techninés ir
informacinés infrastruktiros dalys buity kuriamos bendrai, o ne kiekvienoje institucijoje atskirai.

Tuo tikslu steigti bendrus paslaugy centrus;

o efektyviau naudoti IRT infrastruktiira ir kompetencijas vieSajame Sektoriuje, taip pat ir bendry
paslaugy centry veikimui. Sukurti iSlaidy dalijimosi modeli, pagal kuri institucijos galés pirkti i$
kity institucijy joms reikalingas paslaugas.

2001 m. geguzes 22 d. Lietuvos Respublikos Vyriausybés nutarimu Nr. 599 ,,Dél Informacinés
visuomenés plétros komiteto prie Lietuvos Respublikos Vyriausybés isteigimo® (Zin., 2001, Nr. 44-
1550), nuo 2001 m. liepos 1 d. buvo isteigtas Informacinés visuomenés plétros komitetas (IVPK)
priec LR Vyriausybés. Svarbiausieji komiteto uzdaviniai yra dalyvauti formuojant valstybés
informacinés visuomenés plétros Lietuvos Respublikoje politika ir koordinuoti jos igyvendinima;
pagal Lietuvos Respublikos Vyriausybés patvirtintus informacinés visuomenés plétros planavimo
dokumentus koordinuoti informacinés visuomenés plétra valstybéje — uztikrinti visiems Lietuvoje
esantiems asmenims vienodas galimybes naudotis informacinémis ir elektroniniu rySiy

technologijomis ir elektroniniu turiniu, skatinti fiziniy ir juridiniy asmeny bendravima
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elektroninémis priemonémis su valstybés ir savivaldybiy institucijomis ir istaigomis, didinti vieSyju
paslaugy prieinamuma elektroninémis priemonémis ir Lietuvos gyventoju kompetencija IRT
naudojimo srityje; koordinuoti elektroninio turinio, IRT infrastruktiiros ir IRT inovacijy kiirima ir
diegima. IVPK organizuoja ir vykdo jam pavestas priemones pagal LR Vyriausybés 2008 mety
programos jgyvendinimo priemones bei Lietuvos informacinés visuomenés plétros strategini
plang 2009-2015. Siame plane 2010 m. numatytiems prioritetams — sritims, kurioms skiriama ypa¢
daug démesio, plétojant informacing visuomeng, skiriami asignavimai pateikiami 1 priede.

Pagrindiniai IVPK vykdomi projektai: valstybiniy instituciju kompiuteriy tinklo plétra ir tolesné
integracija | pasaulinj interneto tinkla; valdzios ,.elektroniniy varty“ (interneto portalo) kirimas;
elektroninio paraSo infrastruktiiros sukiirimas; valstybiniy telekomunikaciniy tinkly laisvy resursy
integravimas; valstybés institucijy programinés jrangos licencijavimas; informacinés visuomenés
vieSyju elektroniniy paslaugy tyrimas.

Siy projekty igyvendinimas — svarbus e. valdzios isitvirtinimo Lietuvoje, o tuo padiu ir
informacinés visuomenés plétros etapas. E. valdzios projektas Lietuvoje igyvendinamas dviem
lygiais. Pirmasis — tai valstybés instituciju informacijos valdymo kompiuterizavimas ir
integravimas. Antrasis — greitas ir efektyvus pasikeitimas informacija bei vieSyju paslaugu teikimas
gyventojams ir verslo struktiiroms.

IRT pritaikymas vieSojo administravimo sektoriuje atveria naujas asmenuy bendravimo su
vie$ojo administravimo institucijomis galimybes, asmenims bus sudarytos galimybés bendrauti su
vieSojo administravimo institucijomis jiems patogiu laiku, bet kurioje vietoje ir pasirinktu badu.
Sékmingai informacinés visuomenés plétrai biitina salyga yra saugi, pasitikéjimu ir apibrézta
atsakomybe paremta elektroniné erdvé. Bene svarbiausias, lemiamas veiksnys jos atsiradimui yra
asmens tapatybés nustatymo elektroningje erdvéje priemoniy infrastruktiros sukarimas ir jos
naudojimas. Siuo metu gyventojai jau pladiai naudojasi vienu i§ asmens tapatybés elektroningje
erdvéje nustatymo biidu — elektroninés bankininkystés identifikavimo sistemomis. Lietuvoje jau
yra galimybé asmens tapatybe nustatyti pasitelkus elektroninio paraso sertifikata, kuri gyventojui
iSduoda kvalifikuoto e. paraso paslaugy teikéjas. Nuo 2009 m. pradétos isduoti asmens tapatybés
kortelés su lustuose jrasytais identifikavimo ir e. paraso sertifikatais gyventojams.

Valstybés investicijos 1 informacinés ir Ziniy visuomenés sektoriy nuolat auga. 2009 m.
sukauptos tiesioginés uzsienio investicijos informaciniy technologiju sektoriuje Lietuvoje sudaré
4 316,2 min. Lt, t.y. 13,7 proc. visy tiesioginiy uzsienio investiciju Lietuvoje (palyginti 2008 m.
— 4 098,0 min. Lt, t. y. 11,5 proc.). ,,Eurostat“ duomenimis vis dar egzistuoja ryskas IRT
naudojimo skirtumai tarp Lietuvos ir Kity ES valstybiy nariy, kurie parodyti 2 priede.

2009 m. buvo parengtas Informacinés visuomenés plétros 2009—2015 mety strategijos projektas

ir pateiktas svarstyti Ministerijuy atstovy pasitarime. Ministerijy atstovy pasitarime, vykusiame 2009
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m. rugs€jo 15 d. (protokolo Nr. 37), buvo priimtas sprendimas Sio klausimo svarstyma atidéti, nes
néra priimtas sprendimas dél Komiteto atliekamy funkcijy, tolesnés veiklos tgstinumo ir vietos
valstybés valdymo sistemoje. Komitetas 2010 m. planuoja parengti Informacinés visuomenés
plétros 20102015 mety strategija.

2009 m. buvo pradétas igyvendinti projektas ,,VieSojo administravimo instituciju informaciniy
sistemuy interoperabilumo (saveikumo) sistemos (toliau vadinama — VAIISIS) plétra“. Projektas
finansuojamas Valstybés investiciju programos 1ésomis. Igyvendinant §i projekta, 2009 m.
idiegtos elektroninio identifikavimo ir elektroninio paraSo, naudojant asmens tapatybés kortele ir
VI ,.Registry centras® sertifikata, paslaugos bei sukurti papildomi VAIISIS funkcionalumai, taip pat
atlikti informacinés sistemos modifikavimo darbai, t. y. sudaryta galimybé paslaugy savininkams
(paslaugu teikéjams) patiems redaguoti paslaugu aprasus, parametrus ir nuorodas portalo teikéju
dalyje. Realizuota galimybé archyvuoti ir spausdinti Gyventoju registro tarnybos isduodamas
pazymas. Taip pat modifikuotas mokéjimu blokas igyvendinant galimybe mokéti uz paslaugas,
kurios inicijuotos ne ,,Valdzios elektroniniy varty™“ portale. Igyvendinant §i projekta, 2010 m.
numatoma VAIISIS sukurti papildomus funkcionalumus ir (arba) juos modifikuoti.

Nuo 2005 m. buvo vykdomi elektroninio paraso infrastruktiiros Vvalstybés institucijose ir
istaigose kairimo darbai, t. y. valstybés institucijoms ir jstaigoms sudaromos reikiamos salygos
naudoti elektroninj parasa pasirasant dokumentus ir vykdant ju mainus tarp valstybés institucijy
ir istaigy ir elektroniniu budu teikiant viesasias ir administracines paslaugas. 2010 m. numatoma
atlikti elektroninio paraso naudojima reglamentuojanciu ES ir Kity Sioje srityje pirmaujanciy saliy
teisinés bazés analize ir jos praktiniame naudojime, iskilus poreikiui, parengti Lietuvos teisés akty
projektus, tobulinsiancius reikalavimus elektroninio paraso paslaugu teikéjams ir elektroninio
paraso naudojima reglamentuojancias nuostatas.

Informacinés visuomenés plétros projektai yra finansuojami panaudojant ES struktiiriniy fondy
ir Valstybés investiciju programos lésas. Komitetas, atlikdamas tarpinés institucijos funkcijas,
administruoja ES struktariniy fondy 1ésas ir derina Valstybés investiciju projektus, kurie yra
finansuojami i§ Valstybés investicijy programos. Atliekant siuos veiksmus, siekiama, kad skirtos
1éSos kaip galima efektyviau prisidéty prie informacinés visuomenés plétros. Pastebétina, kad
Komiteto administruojamas prioritetas ,,Informaciné visuomené visiems®, kuriam jgyvendinti i$
ES fondy skirta 829 min. lity, yra horizontalaus pobudzio, 0 tai reiskia, kad pagal ji yra
igyvendinami jvairioms vie$0jo sektoriaus sritims priskiriami projektai. Komitetas, vykdydamas
projekty planavimo ir atrankos funkcijas, priimdamas sprendimus dél projekty finansavimo bei
sudarydamas sutartis dél projekty finansavimo, siekia uztikrinti, kad ES fondy parama bty
skirstoma taip, kad Salyje buty uztikrinta tolygi informacinés visuomenés plétra. Toki ES fondy

paramos planavima ir paskirstyma palengvina tai, kad uz $io prioriteto jgyvendinima yra atsakingas
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Komitetas, kuris gali suplanuoti priemones, numatyti toms priemonéms jgyvendinti reikalingas
1ésas, paskatinti atsakingas institucijas parengti sioms priemonéms jgyvendinti reikalingus
projektus ir uztikrinti, kad informacinés visuomenés plétrai skirtos ES fondy léSos nebiity sutelktos
tik keliose vieSojo sektoriaus srityse. Be to, skirdamas ES fondy finansavima IRT projektams
igyvendinti, Komitetas reikalauja, kad projekty rezultatai buty orientuoti i gyventojus ir verslo
imones, o ne { institucijy, igyvendinanéiy projektus, administraciniy poreikiy tenkinima.

E. valdzios plany igyvendinimas keicia verslo bendroviy veikla, sukuria naujas galimybes
efektyviau bendrauti su vieSojo administravimo institucijomis. Elektroninio verslo koncepcijoje e.
verslas apibréziamas kaip verslo operaciju atlikimas ir jmonés veiklos organizavimas naudojant IT
duomeny perdavimo tinkly aplinkoje. Sios koncepcijos pagrindinis tikslas — suteikti Lietuvos
fiziniams ir juridiniams asmenims naujy galimybiy plétoti versla, sukurti intelektiniy produkty ir
paslaugu rinka. E. verslo plétra labai skatina e. valdzios projekty igyvendinimas: didéja paslaugy
elektroningje erdvéje paklausa, daugéja interneto vartotoju. Tai reikalauja i§ Lietuvos verslo naujo

mastymo ir papildomy investicijy.

1.4. ELEKTRONINES VALDZIOS RAISKA VIESAJAME SEKTORIUJE

Gerinant pilie¢iy aptarnavima valstybés valdymo ir savivaldos institucijose, internete skelbiami
kuriamy {statymuy projektai, esami teisés aktai, Vyriausybés nutarimai, Ministro Pirmininko
potvarkiai, veikia apskri¢iy virSininky administracijy, savivaldybiy interneto svetainés su vietos
gyventojams riipima informacija. SODROS, Darbo birzos, Gyvenamosios vietos deklaravimo,
Valstybinés mokescCiy inspekcijos elektroninio deklaravimo, ligoniy kasy informacinés sistemos
padeda greidiau aptarnauti gyventojus. Salyje kuriamos salygos verslo ir finansavimo istaigy veiklai
plétoti, naujoms technologijoms diegti, darbo nasumui ir konkurencingumui kelti, veiklos sferoms
plésti.

Lietuvoje yra 60 savivaldybiy, tarp kuriy 12 miesty (Alytus, BirStonas, Druskininkai, Kaunas,
Klaipéda, Marijampolé, Neringa, Palanga, Panevézys, Siauliai, Vilnius, Visaginas), 43 — buvg
rajonai ir 5 kitos gyvenvietés (Elektrénai, Pagégiai, Rietavas, Kalvarija, Kazly Ruda). Lietuvos
savivaldybiy asociacija, kurios misija — realizuoti esmines vietos savivaldos savarankiSkumo ir
plétros nuostatas, darant jtaka valdzios bei tarptautiniy institucijy veiklai, aktyviai dalyvauja
informacinés visuomeneés plétros procese. Vienas i§ jos komitety, Savivaldybiy administravimo
komitetas, atsakingas uz IS diegima, patikima juy funkcionavima ir tobulinimg. Svarbiausias
savivaldybiy uzdavinys plétojant IT panaudojima yra sékmingai igyvendinti ir naudoti e. valdzios
programa ,,e. savivaldybé®, suteikiancia galimybes mazinti teikiamu vieSuju paslaugy iSlaidas bei

didinti valstybés valdymo efektyvuma.
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Nagrin¢jant IT panaudojima savivaldybése, IVPK prie LRV uZsakymu 2007 m. spalio—
lapkri¢io ménesiais UAB ,,Baltijos Tyrimai atliko VieSojo sektoriaus informacijos pakartotinio
panaudojimo poreikio ir prieigos prie informacijos galimybiy jvertinimo Lietuvoje tyrima. Tyrimo
pagrindas: Lietuvos Respublikos teisés gauti informacija i§ valstybés ir savivaldybiy istaigu
istatymo pakeitimo jstatymas (Zin., 2005, Nr. 139-5008), uztikrina asmenims teis¢ gauti informacija
i§ valstybés ir savivaldybiy institucijy ir istaigy, nustato Sios teisés igyvendinimo tvarka ir
reguliuoja valstybés bei savivaldybiy institucijy ir istaigy veiksmus teikiant informacija asmenims.
Sis jstatymas jgyvendina 2003/98/EC direktyva dél vieSojo sektoriaus informacijos pakartotino
naudojimo, kuri nustato minimalias taisykles, reglamentuojancias esamu dokumenty, kuriais
disponuoja ES valstybiuy nariy vieSojo sektoriaus institucijos, pakartoting naudojima ir ta naudojima
lengvinancias praktines priemones. Tyrimo uzdaviniai: jvertinti valstybés ir savivaldybiuy istaigy ir
institucijy informacijos rinkmeny teikimo salygas Lietuvoje bei ivertinti privaciy juridiniy asmeny
ir gyventojy vieSojo sektoriaus informacijos poreikj. Statistinio tyrimo metu apklausta: 100 jstaigy,
710 (1860 m.) Lietuvos gyventoju, 500 Lietuvos privaciy imoniy. [staigu buvo klausiama apie
informacijos teikimo salygas, imoniy ir gyventojuy — apie informacijos poreiki ir gavimo salygas.

Tyrimas atskleidé, kad viesojo sektoriaus informacijos per paskutinius 12 ménesiy reikéjo 68%
apklausty privaciy Lietuvos imoniy (potencialiy informacijos vartotoju). Dazniausiai per
paskutinius 12 ménesiy jmonés ieSkojo teisinés informacijos (43%). Tyrimo rezultatai rodo, jog
60% imoniy, gaunanciy informacija tiesiogiai i§ institucijos darbuotojy arba pastu popierinése ar
elektroninése versijose i§ valstybés institucijy, informacija pasiekia grei€iau nei per dvideSimt darbo
dieny. I§ valstybés ir savivaldybiy institucijy informacija buvo gavusios 249 apklaustos imonés.
Didzioji dauguma imoniy vadovy gauta informacija vertina kaip iSsamig arba pakankamai i§samia
(71%). Dazniausiai minima Kklititis, su kuria ymoneés susiduria norédamos gauti informacija i8
valstybés ir savivaldybés istaigy, yra ta, kad internete sunku susirasti norima informacija (36%).
Dazniausiai minimi sprendimo budai, galintys palengvinti informacijos gavima i§ valstybés ir
savivaldybiy institucijy yra ,,didinti galimybes gauti informacija internetu* (55%) ir ,,supaprastinti
informacijos teikimo/prieinamumo procediras® (49%).

Lietuva atsilieka nuo ES perkeliant pagrindines viesasias ir administracines paslaugas i
elektroning erdve. Europos Komisijos uzsakyto tyrimo duomenimis, 2009 m. Lietuvoje 60 proc.
pagrindiniy vieSyju ir administraciniy paslaugy buvo perkeltos i elektroning erdve, tuo tarpu ES
27 Saliy nariy vidurkis — 71 proc.

Efektyviausias biidas pateikti gyventojams ir verslui vieSasias paslaugas — ,,vieno langelio*
principas, kuris, kaip duomeny mainy per vieninga sasaja dalyvis, tampa tarpininku tarp verslo
subjekty, pilieCiu ir vieSasias paslaugas teikianciy valstybés institucijy. Dideli postimi vieSuju

paslaugu plétros srityje duoda Europos Sajungos paramos 1¢Sos, naudojamos elektroninés valdzios
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paslaugu projektams jgyvendinti, todél vieSyjuy paslaugy pasiiila Lietuvoje bendraja prasme geréja.
Kitame skyriuje bus analizuojamas ,,vieno langelio* principas kaip vie$ojo sektoriaus paslaugy
teikimo modernizavimo komponentas: aptariama ,,vieno langelio* principo samprata, apzvelgiamos
,,vieno langelio® prinCipo atsiradimo iStakos, principo taikymo geroji patirtis kity $aliy praktikoje ir
,,vieno langelio® principo taikymas Lietuvoje, iSanalizuojamas ,,vieno langelio principas LR teisés
aktuose ir kituose dokumentuose, iSnagriné¢jami 2009 m. valstybiniy istaigy Ir visuomenés
nuomongés tyrimo ,,Vieno langelio* principo igyvendinimas Lietuvos vieSojo sektoriaus institucijose

rezultatai.

2. ,Vieno langelio* principas kaip vieSojo sektoriaus paslaugy teikimo
modernizavimo komponentas

2.1. ,,Vieno langelio“ principo samprata

Lyginant su praeito amziaus viduriu, vieSojo sektoriaus valdymo institucijos iSaugo,
padidéjo ju funkciju ir atsakomybés sri¢iu skaiCius ir apimtis, vis naujai atsirandancioms
aktualioms problemoms spregsti buvo sudaromi nauji padaliniai, padaliniy struktiira tapo
sudétingesné. Sioje situacijoje verslo subjekty, pilie¢éiu bendravimas su vie$ojo
administravimo institucijomis yra sunkus, nes sudétingoje struktiiroje Sio sektoriaus ,,klientai*
pasimeta, nezinodami kur ir kokia seka kreiptis. Tuo paciu metu visiSkai kitaip keiciasi
bendravimo su klientais situacija verslo sektoriuje: sudaromi specialtis klienty aptarnavimo
padaliniai, interneto svetainés, nemokamos ,.kokybés* telefony linijos. Geriausi verslo sferos
bendravimo su klientais pavyzdziai — rySiy ir banko sritys. Tod¢l vieSojo sektoriaus ,,klienty*
poreikiai iSaugo ir 1§ valdzios istaiguy reikalaujama greitesnio, aiSkesnio aptarnavimo,
kokybiSkesniy viesuju paslaugy.

Siuo metu iSgyvenama globali finansiné krizé i§ esmés koreguoja e. valdZios plétrai
keliamus tikslus ir reikalavimus. E. valdZios sprendimai, jy sukuriama vie$oji verté ir jtaka
institucijy veiklos naSumui, efektyvumui, skaidrumui, pirmiausia turi biti nukreipti {
daugiausiai problemy patiriancias valstybés valdymo sritis.

Pagrindin¢ e. valdZios idéja — siekti, kad valstybiniy institucijuy biurokratiné sistema biity
pigesné, lankstesné ir efektyvesné nei yra dabar. Verta pabrézti, kad e. valdZios politika
siekiama ne tik padidinti vieSojo sektoriaus efektyvuma ir skaidruma, taupyti vieSojo
sektoriaus bei vartotojy iSteklius, bet ir sumazinti prielaidas korupcijai, o taip pat didinti
Salies konkurencinguma. E. valdzios samprata keiciasi kintant jos paslaugy diegimo
akcentams, todél itin svarbu jvertinti esama e. valdzios biikle ir numatyti jos plétros

tendencijas (Garuckas, Kazilitinas, 2008).
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Vienas i§ vadybiniy instrumenty didinant vieSojo sektoriaus veiklos efektyvuma — tai
pasaulinéje praktikoje populiarus ,,vieno langelio® principas, taikomas asmenims aptarnauti.
Sio principo naudojimo paplitimas vie$ojo administravimo institucijose yra didZiujy poky¢iu,
susijusiy su Naujosios vieSosios vadybos (NVV) taikymu, apraiska. Naujosios vieSosios
vadybos reformy esmé — privataus verslo sektoriaus vadybos metodus taikyti vie$0jo
administravimo sektoriuje, i8skyrus pelno naudojima asmeniniams poreikiams tenkinti
(Staponkiené, 2005). Viesasis sektorius turi perimti ne tik metodus ir priemones, bet ir verslo
vertybes, orientacija | klienta, ekonomiSskuma, veiksminguma, teikiamy paslaugy efektyvuma.
Naujosios vieSosios vadybos centre — vartotojas. Jis vertina vieS$ojo sektoriaus organizaciju
veikla, teikiamy paslaugu kokybe. Administravimas tampa paslauga, o pilietis — Klientu.

Naujosios vieSosios vadybos modeliui budingi ,,verslininkiskos valdzios® bruozai. A.
Guogis ir D. Gudelis (2003), atsizvelgdami | D. Osborne ir T. Gaebler mintis, i§déstytas 2002
metais iSleistoje knygoje ,,Valdzios pertvarkymas®, ras¢, kad pagrindiniai verslininkiSkos
valdzios bruozai yra $ie: katalitiné valdzia (valdzia priima sprendimus, o paslaugy teikima
perduoda privaciam sektoriui), bendruomenés valdzia (valdzia ne tik teikia paslaugas
pilie¢iams, bet ir skatina piliecius, kad jie patys sprgsty savo problemas), konkurenciné
valdzia (konkurencija kaip priemoné pagerinti teikiamy paslaugy kokybg), valdzia, kuri
vadovaujasi misija, o ne taisyklémis (veiklos orientyras — efektyvumas ir veiksmingumas),
besiorientuojanti 1 rezultatus valdzia (veikla, biudzetas planuojamas pagal rezultatus),
besiorientuojanti | klientus valdzia (sickiama tenkinti kliento, o ne biurokratijos poreikius),
valdzia, veikianti kaip imoné (uzdirbti, o ne iSleisti), prevenciné¢ valdZzia (sumaZinama
problemy atsiradimo galimyb¢), decentralizuota valdzia (didesnis savarankiSkumas
institucijoms, teikiancioms vieSasias paslaugas), 1 rinka besiorientuojanti valdzia (labiau
i$naudojamos rinkos galimybés). Siame darbe aktualiausias valdZios bruozas yra valdZios
orientavimas i klienta, mokslininkai teigia, kad ,,valdzios institucijos ivairiais budais tiria,
kaip klientai vertina teikiamas vieSasias paslaugas — atlicka gyventojuy apklausas, numato
pilie¢iy skundy ir praSymy nagrinéjimo procediiras. [gyvendinamas visuotinés kokybés
vadybos principas, teigiantis, kad svarbiausias asmuo organizacijai yra klientas* (Guogis,
Gudelis, 2003).

Kalbant apie pagrindiniuy NVV struktiira, mokslininkai vardija S$iuos struktiirinius
elementus: decentralizacija (vieSyju organizaciju skaidymas | savaranki$kas agentiras,
valdymo funkcijy decentralizacija, atsakomybés delegavimas, hierarchijos mazinimas),
privatizacija (iSlaidy vieSajame sektoriuje optimizavimas, vieSojo sektoriaus mazinimas),
rinkos salygu formavimas vieSajame sektoriuje (orientacija | klienty poreikiy tenkinima,

konkurencijos tarp paslaugy teikéju skatinimas), dalyvavimas (gyventojy jtraukimas priimant
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sprendimus), privataus sektoriaus valdymo metodai (kokybés vadybos metoduy diegimas,
naujy vadovavimo stiliy taikymas, vieSojo sektoriaus veiklos rezultaty matavimo rodikliy
ivedimas) (Staponkiené, 2005).

., Vieno langelio® principas yra NVV struktirinio elemento, jvardijamo kaip rinkos salygu
formavimas vieSajame sektoriuje, sudedamoji dalis, nes ,,vieno langelio* principo pagrindiné
esminé funkcija — teikti paslaugas pilieciui tokiu budu, kad jam biity sumazinta administraciné
nasta: jis aptarnaujamas vienoje vietoje, kur jam turi buti suteikta visa su vieSaja paslauga
susijusi informacija, priimtas ir uzregistruotas jo praSymas ar skundas, atsakymas (arba
pazyma ir pan.) jam turi biiti pateikiamas toje pacioje darbo vietoje. Pabréziama, kad is
pilie¢io neturi buti praSoma dokumenty, kuriuos gauti gali pati institucija, 1 kuriag pilietis
kreipiasi. Kitaip sakant, tai yra standartizuotas kliento aptarnavimas vienoje darbo vietoje per
nustatyta termina, kuriuo siekiama palengvinti piliecio ir valdzios institucijos bendravima,
padidinti teikiamy vieSyjy paslaugy efektyvuma, uzkirsti kelia korupcijos galimybei. Kestutis
Navickas (2005), nagrinédamas NVV principus, pazyméjo, kad Naujojoje vieSojoje vadyboje
klientas yra ,,varomoji jéga“. Atsizvelgdamas i D. Osborne ir T. Gaebler darbus, mokslininkas
teigia, kad ,,i klientus orientuotos valdZios vercia padidinti atsakomybés laipsni savo klientams,
suzadina daugiau inovacijy, leidzia klientams pasirinkti paslaugy pobiidi. [ savo klientus orientuota
valdZia turéty biuiti aiSkiai suprantama ir ,,patogi vartotojui*: klientai neturéty biiti apkraunami
tvairiy reikalavimy ir dokumenty gausybe, be to, kiekvienas i§ juy galéty laisvai apsvarstyti ir
pasirinkti pacius tinkamiausius variantus.*.

Siomis salygomis tinkamas klienty aptarnavimas tampa prioritetu. Kaip privaéiajame, taip
ir vieSajame sektoriuje pradedamas taikyti ,,vieno langelio® principas. Jo savoka apibrézta
Lietuvos vie$ojo administravimo jistatyme: ,,Sis principas reiskia, kad asmeniui informacija
suteikiama, praSymas, skundas ar praneSimas priimamas ir atsakymas | juos pateikiamas vienoje
darbo vietoje. PraSyma, skunda ar praneSima nagrinéja ir informacija i§ savo administracijos
padaliniy, pavaldziy subjekty, prireikus, — ir 1§ kity vieSojo administravimo subjekty gauna pats
praSyma, skunda ar praneSima nagrin¢jantis ir administracini sprendima priimantis vie$ojo
administravimo subjektas, nejpareigodamas tai atlikti praSyma, skunda ar praneSima padavusi
asmenj“. 2 lentel¢je pateikti kity autoriy naudojami ,,vieno langelio* principo termino apibrézimai.

2 lentelé

Lietuvos ir uZsienio $aliy mokslininky ,,vieno langelio* principo termino apibréZzimai

C. David (2001) Asmenys ar jmonés gali gauti prieigg prie vyriausybinés informacijos ir ju
teikiamas paslaugas per interneta, asmeniskai, telefonu, pastu ar faksu
vienoje vietoje.

R. Traunmuller, M. Wimmer (2002) Igalina visuomeninj sektoriy apriipinti gyventojus, jmones, Kkitas
valstybines institucijas informacija, kuri susieja visus gyvenimo {vykius ir
verslo situacijas, tokiu budu didinamas vyriausybiniy institucijy
efektyvumas, paslaugy kokybé.
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M. Dieter, A. Schellong, (2004) Suteikia galimybg susisiekti visy vyriausybiniy paslaugy tiekéjams per ju
privilegijuota kanala ir be problemy susisiekti su skirtingais valdzios
organy tarnautojais.

Z0M (2007) Visus klausimus pilietis gali i8spresti vienoje vietoje ir visas paslaugas
jam suteikia artimiausios institucijos — senitinijos, savivaldybés.

I. Verbiené (2007) Pilietis kreipiasi { viena institucija ir pateikia pra§yma, o po kiek laiko,
priklausomai nuo paslaugos sudétingumo, gauna atsakymga i§ tos pacios
vietos.

., Vieno langelio® principe itvirtintas dvipusis reikalavimas: priimti asmens prasyma ar skunda ir
pateikti | ji atsakyma, suteikti paslauga vienoje darbo vietoje bei gauti praSymo ar skundo
nagrin¢jimui reikalinga informacijq i§ praSyma nagrinéjancios institucijos pavaldziy padaliniy ir
kity instituciju nedalyvaujant asmeniui. Kalbama apie ta informacija, kuri yra valstybés registruose
ir duomeny bazése ir kurig praSyma ar skunda nagrinéjanti institucija pati gali gauti elektroniniu
biidu ar kitomis rySiy priemonémis. Dali reikalingos informacijos, kuria gali turéti pats asmuo ir
kuri negali biiti jtraukta { valstybés registrus ar duomeny bazes, taigi yra neprieinama prasyma
nagrinéjanciai institucijai, privalo pateikti pats asmuo.

Kalbant apie ,,vieno langelio® principo igyvendinima praktikoje, susiduriama su ,,front-
office” ir ,,back-office savokomis, dazniausiai minimomis bankininkystés sityje. Pirmoji
reiskia ,,priimamaji“, kur klientas priimamas, identifikuojamas, nustatomas jo poreikis, priimamas
Jo prasymas atlikti paslauga, kuris perduodamas sprendimo priémimo institucijai, antroji —
vykdomoji institucija, atsakinga uz sprendimo priémima, paslaugos rengimo proceso kontrolg ir
rezultato pateikima klientui. Praktikoje vieSojo administravimo institucijoje paslaugos suteikimo

procesas gali bati suprantamas taip (Zr. 1 pav.).

Paslaugos

Pageidavimas Sprendimo
gauti surinkimas BB priemimas (I suteikimas

paslauga

1 pav. Paslaugos suteikimo procesas vie$ojo administravimo institucijoje
Asmuo pareiskia pageidavima gauti paslauga, jis identifikuojamas, fiksuojamas jo
pageidavimas (,,front-office®); prasideda reikiamy duomeny surinkimas i§ jvairiy turimy duomeny
baziy (ar asmuo kreipési anksSciau, gavo parama ir pan.) arba valstybés registry — gyventoju, turto,
SODROS ir kt. (,,back-office); iSanalizavus surinktus duomenis, organizacijoje priimamas

sprendimas (,,back-office*); suteikiama paslauga (,,front-office*).
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Siuo metu daugumoje institucijy aptarnaujant interesantus naudojamos dokumenty valdymo
sistemos, 1 kurias jvedami besikreipian¢io asmens duomenys, skenuojamas jo pateiktas praSymas
arba skundas. Specialistas, priimantis i$ asmens dokumenta, veikia ,,front-office” biidu, nes jis tik
priima, surenka, apdoroja ir jveda informacija i dokumenty valdymo sistema. Toliau informacija
perduodama institucijos vadovui, kuris nukreipia specialistui, o pastarasis kreipiasi | registrus,
nagrinéja informacija ir priima sprendima.

Kalbant apie decentralizavimo procesus Salyje, reikia pastebéti, kad ,,back-office” principu
gerai veikia tos funkcijos, kurios decentralizavimo biidu ,,nuleistos* | Zemesnes valdzios jstaigas su
visa reikiama infrastruktiira. Pavyzdziui, nuo 2007 m. liepos 1 d. Lietuvoje gyvenamosios vietos
deklaravimo funkcijos vykdymas pavestas savivaldybéms (anksciau $ia funkcija vykdé Migracijos
tarnybos). Siai funkcijai vykdyti savivaldybéms suteikta visa reikiama jranga: kompiuteriai,
daugiafunkciai aparatai, sukurta vieninga duomeny baz¢, sukurtos pazymy ir kity blanky formos,
registracijos Zurnalai, suteikta jranga saugiam duomeny perdavimui ir IP telefonijai. Interesantas
Siuo atveju 1§ tikryju aptarnaujamas ,,back-office* principu, nes nuo pageidavimo isreiskimo iki
paslaugos gavimo jis aptarnaujamas vienoje darbo vietoje. Sia paslauga teikiantis specialistas pats
igaliotas priimti atitinkamus sprendimus.

Asmeny aptarnavimas elektroniniu biidu vyksta panasiu principu (Zr. 2 pav.): asmuo kreipiasi i
elektroniniy paslaugy teikimo portala (,,front-office®); jis identifikuojamas (,,front-office*); pateikia
elektroninj praSyma su elektroniniu parasu (,,front-office); praSymas ateina | dokumenty valdymo
sistema (,,back-office®); visi kiti procesai vyksta analogiSkai, jei praSymas ar skundas priimamas i$

asmens patalpoje.

Savivaldybiy
E Py PraSymas integraciné Dokum(?ntq Specialistas
portalas valdymo sistema
platforma

2 pav. Elektroninés paslaugos suteikimo procesas vieSojo administravimo institucijoje

Apibendrinant galima teigti, kad globaliy socialiniu ir ekonominiy pokyciy,
demokratizavimo ir pilietinés visuomenés kiirimo kontekste vie$ojo administravimo sektoriuje
yra vykdomi pakeitimai didinant vieSasias paslaugas teikianc¢iy imoniy ir istaigy veiklos
efektyvuma, atviruma ir skaidruma. Sie pokyéiai susije su naujosios vieSosios vadybos
elementy jgyvendinimu, kai privataus sektoriaus vadybos metodai taikomi vieSajame

sektoriuje. ,,Vieno langelio® principas yra NVV sudedamoji dalis, e. valdzios,
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besiorientuojancios i klientus, apraiSka, vadybinis instrumentas, kuris vis plac¢iau naudojamas
siekiant patenkinti klienta, sumazinti jam administracing naSta bendraujant su vie$ojo

administravimo institucijomis.

2.2. ,,Vieno langelio*“ principo taikymo geroji patirtis kity Saliy praktikoje

Europos Sajungos valstybése ,,vieno langelio® principas suprantamas kaip pilieCiy teisés i gera
administravimg t. y. greita, neSaliSka principinga ir skaidry ju praSymu nagrin¢jima valstybés
institucijose, realizavimo dalis. [gyvendinant §ig teisg, valstybés institucijos jpareigojamos naikinti
atotriiki tarp instituciju ir pilieciy; teikti Zmonéms kuo geriausias administracines paslaugas;
padaryti Sias paslaugas prieinamas visiems; uztikrinti skaidry ir atvira ju teikimo administravima.
Pilie¢iy aptarnavimo gerinimas, iskaitant ir ,,vieno langelio* principo taikyma, itraukiamas i bendra
valstybés valdymo modernizavimo procesa ir traktuojamas kaip auksS¢iausias tikslas (VRM, 2007).

Reikalavimas teikti pilieCiams kokybiskas administracines ir kitas paslaugas itvirtinamas
chartijose, programose, taisyklése, kituose specialiuose dokumentuose. Kai kuriose Salyse priimami
specialiis istatymai, nustatantys pilieCio teises jo santykiuose su valstybés institucijomis. Pilieciy
aptarnavimui pagerinti valstybiy vyriausybés naudoja jvairias priemones. Pirmiausia siekiama
padaryti administracines paslaugas prieinamas kiekvienam S$alies gyventojui, ypa¢ tiems, kurie
gyvena atokiose, nuo didesniy miesty ar centry nutolusiose vietoveése. Taip atsirado ir specialiais
teisé€s aktais buvo itvirtintos tokios pilie¢iy aptarnavimo organizacings teisinés formos kaip vieSuyju
paslaugy namai, bendrojo intereso paslaugy centrai, vieSyju paslaugy langeliai, specializuoti bendri
langeliai ir kitos. Pranciizijos tyrimy centro 2003 metais atlikto tyrimo duomenimis, dabartiniu
metu tokio tipo struktiiros veikia kiekvienoje Europos Sajungos valstybéje, o ju veikla vertinama
ypa¢ teigiamai (VRM, 2007). Siuo metu yra sukurta jvairiy ,,vieno langelio“ nacionaliniy modeliy ir
ju finansavimo biidu. Pavyzdziui, Suomijoje, Svedijoje, Jungtinése Valstijose §i modelj finansuoja
valstybé, Gvatemaloje ir Vokietijoje — privatus sektorius, Kinijoje, Malaizijoje, Mauritanijoje,
Senegale ir Singaptre — privataus ir vieSo sektoriaus partneriai. Vienose valstybése ,,vienas
langelis® privalomas, kitose — savanorisSkas. Vienur uz elektroniniu biidu pateikta informacija
nereikia moketi, kitur taikomos skirtingos ,,vieno langelio* paslaugos mokescio schemos. Italijoje
gyventojai savo pageidavimus, praSymus gali atsiysti ir e. paStu, o po to atvykti tik pasiimti
pageidauty dokumenty.

Vie$ojo sektoriaus institucijoms biitina tobuléti ir ieSkoti naujy veiklos gerinimo btdy. Vienas
svarbiausiy veiksniy, tobulinant savo veikla, — galimybé Sioms institucijoms tiek nacionaliniu, tiek
Europos lygmeniu bendrauti tarpusavyje, bendradarbiauti ir dalintis geriausia patirtimi, kaip

tobulinti savo veikla ir teikti kokybiSkas paslaugas verslui ir pilie¢iams. Europos vie$ojo sektoriaus
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apdovanojimai (angl. European Public Sector Award, EPSA) — viena i§ tokiy galimybiy. Sie
apdovanojimai ne tik kuria modernia mokymosi aplinka vieSajame sektoriuje. Dalyvavimas
Europos vies$ojo sektoriaus apdovanojimuose gerina Salies jvaizdi, reprezentuoja $alies interesus ir
sudaro salygas vieSojo sektoriaus institucijoms savo veiklos gerinimo naujovémis varzytis
tarpusavyje, mokytis i§ kity Europos Sajungos valstybiy geryju pavyzdziy, numatyti naujas vie$ojo
administravimo tobulinimo priemones. Sie apdovanojimai, tarptautiniy eksperty sprendimu,
skiriami tik pazangiausioms, efektyviausiai dirbanCioms, geriausiai vieSasias paslaugas
teikianioms Europos vieSojo sektoriaus organizacijoms. 2009 m. balandzio 7 d., pasibaigus
paraiSku dalyvauti Europos vieSojo sektoriaus apdovanojimy konkurse priémimui, paaiskéjo, kad i$
viso konkursui pateikta 304 paraisky. Konkurso organizatoriai informavo, kad Sios paraiskos buvo
gautos i§ 27 Europos valstybiy. Daugiausiai paraiSsky pateiké Rumunija, Italija ir Ispanija. Lietuva,
tik pra¢jusiy mety rudeni oficialiai tapusi $io jud¢jimo dalyve, Siam konkursui pateikeé 14 paraisky.

,.Vieno langelio“ principo taikymo viesajame sektoriuje idéja yra paplitusi jvairiose Salyse. Sio
principo taikymo priezastys yra labai panasSios kiekvienoje Salyje, taciau taikymo formos ir metodai
yra skirtingi. Stiprus vieSojo sektoriaus modernizavimas Europos Salyse prasidéjo anksciau, todel
Siy Saliy patirtis biity labai naudinga.

Austrija pirmauja tarp vieSasias paslaugas internete teikianciy Saliy. Kitos geriausiy rezultaty
pasiekusios valstybés yra Malta ir Slovénija, o Portugalija nuo 2006 m. padaré¢ didZiausia pazanga.
Verslo imonéms vis dar teikiamos geresnés paslaugos nei pilieCiams, taciau Sis atotrukis nyksta.
Igyvendinimo ataskaitose matyti, kad ir toliau vykdomas jsipareigojimas dél elektroninés valdZios
politikos kiirimo, vis didesnj démes;j skiriant ,,vieno langelio* elektroninés valdzios principui visose
Salyse, skaitmeniniam paraSui, elektroninéms asmens tapatybés korteléms, elektroninés valdzios
panaudojimui, siekiant pertvarkyti netiesioginio aptarnavimo centrus, modernizuojant viesaji
sektoriy. Si tendencija yra labai stipri naujosiose valstybése narése ir didelése 3alyse, tokiose kaip
Italija, kuriai reikia pasivyti labiausiai pazengusiais Salis.

Daug valstybiy ES nariy idiegé sistema, kai privati ribotos atsakomybés bendrove gali pradéti
versla vidutini$kai per 12 dieny, palyginti 2002 m. atitinkama jmoné buvo jsteigiama per 24 dienas.
Sistema veikia ,,vieno langelio® principu, nors kai kuriais atvejais ji neleidZia jregistruoti visy tipy
bendroviy: tik 2 i§ 3 ,,vieno langelio* principu veikianc¢iy sistemy gali iregistruoti privacia ribotos
atsakomybés bendrove. Visus tris uzdavinius (,,vieno langelio principas, laikas ir sanaudos)
igyvendino Belgija, Danija, Estija, Pranciizija, Vengrija, Portugalija, Rumunija, Slovénija ir
Jungtiné¢ Karalysté. Apskritai registravimo laikas sutrumpéjo, o 13 valstybiy nariy jau galima
iregistruoti imong per savaitg. Taciau reikia pastebéti, kad Cia kalbama tik apie imonés registravimo
etapus. Daugelyje Saliy prireikia tolesniy administraciniy etapy ir daugiau laiko, kad nauja imoné

galéty pradéti verslo operacijas. Dauguma ES nariy, jeigu ne visos, igyvendina daugeli ivairiy
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kokybés iniciatyvuy, susijusiy su skirtingy formy paslaugu teikimu. Tokiy iniciatyvy démesio centre
dazniausiai buina santykiai su klientais (,,vieno langelio principas, e. valdzia), inovacijos ir {vairiy
salygu pilie¢iams gerinimas, administraciniy procediiry ir teisés akty supaprastinimas bei siekis
teikti aukStesnio standarto paslaugas. Dauguma Siy veikly yra dalis platesnés politikos, orientuotos 1
valdZzios paslaugy reformavima ir modernizavima.

ES valstybiy patirtis rodo, kad ,,vieno langelio* principo igyvendinimas yra veiksminga
priemong, padedanti pasiekti auksto lygio asmeny aptarnavima institucijose, nesvarbu, ar jose yra
centralizuotas asmeny aptarnavimo padalinys (tarnyba), ar jo néra. Svarbiausia tai, kad asmuo
vienoje vietoje gauna kokybiskas paslaugas su maziausiomis laiko, materialinémis ir finansinémis
sanaudomis, kad mazéja jo vaik$Ciojimu po {ivairias institucijas skaicius, renkant praSymui
iSnagrinéti ir paslaugai suteikti reikalinga informacija ir dokumentus, o naujos informacinés ir rySiy
technologijos priemonés suteikia galimybg paciam asmeniui dalyvauti paslaugos teikimo procese.
Kity Saliy praktika rodo, kad prie§S pradedant steigti aptarnavimo centrus sudaroma valstybés
komisija (komitetas, darbo grupé ar pan.), atsakinga uz reformu krypti vieSuju paslaugy teikimo
srityje. Pagrindinis komisijos uzdavinys — pateikti rekomendacijas didinti valstybés teikiamy
paslauguy kokybe steigiant ,,vieno langelio® principu dirbancius centrus. Komisija sitilo S$ias
aptarnavimo centry formavimo kryptis: ju pavalduma, organizacing struktiira, juridini statusa,
paslauguy rinkini, paslaugy teikimo kanalus, bendradarbiavimo mechanizmus su kitomis istaigomis,
finansavimo Saltinius, stebésenos mechanizmus, kontrolés organus, koncepcijos parengima ir
bandomaji (,,pilotini*) projekta. DaZniausiai centry steigimas inicijuojamas valstybés valdymo
organy, o konkretus jgyvendinimas vykdomas vietinés valdZios ir savivaldybiy jégomis.

Apibendrinant kity Saliy pavyzdzius taikant ,,vieno langelio® principa klienty aptarnavime,
galima pabrézti, kad $is principas taikomas ten, kur vykdomos reformos dél vieSojo sektoriaus
teikiamy paslaugy kokybés didinimo, ,vieno langelio“ taikymas S$iuo atveju yra populiarus
inovacinis buidas teikti efektyvesnes paslaugas stiprinant fiziniy ir juridiniy asmeny bendravima ir

bendradarbiavima su valstybés ir savivaldybés institucijomis.

2.3. ,,Vieno langelio* principo taikymas Lietuvoje
2.3.1. ,Vieno langelio* principas Lietuvos Respublikos teisés aktuose ir kituose dokumentuose

Viedojo administravimo istatymas (Zin., 1999, Nr. 60-1945) sudaro prielaidas igyvendinti
Lietuvos Respublikos Konstitucijos 5 straipsnio nuostata, kad valdzios istaigos tarnauja
zmonéms. Pirma jstatymo redakcija priimta 1999 m. birzelio 17 d. Vienas i$ istatymo tiksly —
skatinti vieSojo administravimo instituciju administracinius geb¢jimus, didinti ju veiklos

efektyvuma. [statyme nustatyti vieSojo administravimo principai, sritys, subjekty sistema ir
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administraciniy procediiry organizavimo pagrindai. [statymas garantuoja pilie¢iy ir kity
asmeny teis¢ apskuysti vieSojo administravimo subjekty veiksmus, neveikima ar
administracinius sprendimus, taip pat jame jtvirtinama teis¢ i istatymais pagrista ir objektyvy
asmeny praSymuy, skundy ir praneSimuy nagrin€jima. Pirmoje istatymo redakcijoje nustatomi
penki vieSojo administravimo principai: istatymo virSenybés, objektyvumo, proporcionalumo,
nepiktnaudziavimo valdzia, tarnybinio bendradarbiavimo. VieSojo administravimo istatymo
pakeitimo jistatymas, priimtas 2006 m. birzelio 27 d., numato jau aStuonis principus, kuriais
savo veikloje vadovaujasi vieSojo administravimo subjektai, tarp ju — ,vieno langelio“
principas.

2000 m. birzelio 6 d. Lietuvos Respublikos Vyriausybés nutarimu Nr. 654 patvirtinta
Piliec¢iy ir kity asmeny aptarnavimo vieSojo administravimo institucijose pavyzdiné tvarka,
kuri reglamentuoja pilieéiy ir kity asmeny aptarnavima telefonu ir jiems apsilankius valstybinio
administravimo, savivaldybiy administravimo ir kitose vieSojo administravimo institucijose.
»Aptarnavimo forma — telefonu, organizuojant ,,vieno langelio“ aptarnavimo tarnyba arba abieju
formy derinima — institucija pasirenka savarankiSkai, ivertinusi interesanty srauta, pareiSkimy
vairove, institucijos materialini, techninj ir informacini apriipinima, taip pat valstybés tarnautojuy,
atliekanciy Sias funkcijas, kvalifikacija ir profesini pasirengima. Asmenys taip pat gali biti
aptarnaujami interneto priemonémis“. Nutarime apraSoma ,vieno langelio® tarnybos esmé,
funkcijos, nustatomi reikalavimai jai, tarp ju: patogus ir viesai paskelbtas darbo laikas; pritaikytas
nejgaliems ir pagyvenusiems Zmonéms priéjimas prie pastato; matomoje vietoje {rengtas stendas,
informuojantis apie institucijos padalinius ir juy vadovus; pakankamai erdvi laukimo patalpa, kurioje
pakakty sédimy viety ir biity jrengta atskira vieta konfidencialiam pokalbiui; kvalifikuoti
tarnautojai. ,,Vieno langelio* aptarnavimo tarnybos savoka: ,,institucijos padalinys, kuriam asmenys
pateikia praSymus ir 1§ kurio gauna atsakymus | Siuos praSymus. PraSymas nagrin¢jamas,
sprendimas derinamas su kitais institucijos padaliniais ir sprendimas iforminamas asmeniui
praktiskai nedalyvaujant™. Nutarime nustatyti ir reikalavimai tarnybos darbuotojams: jie turi puikiai
iSmanyti savo institucijos tikslus, uzdavinius, funkcijas, tarnautoju teises ir pareigas, taip pat savo
kompetencijos ribas; gebéti skirti klausimus, kurie iSsprendziami i§ karto, nuo ty, kuriems reikia
taikyti administracing procediira; mokeéti vartoti specialig terminija, gebéti operatyviai organizuoti
asmens klausimo svarstyma ir sprendima, prireikus, uztikrinti kity reikalingy asmeny dalyvavima
aptarnaujant asmenij; gebéti laiku apsirtipinti visais dokumentais ir informacine medziaga, kuriy
reikia operatyviam ir dalykiSkam aptarnavimui. Verta paminéti, kad Lietuvos Respublikos
Vyriausybés 2000 m. birzelio 12 d. nutarimu Nr. 681 buvo patvirtinta Pilieciy ir kity asmeny
praSymy, pareiSkimy, pasiilymy ir skunduy nagrin¢jimo institucijose, kurios néra vieSojo

administravimo subjektai, tvarka. Si tvarka ir minétas nutarimas pripazinti netekusiais galios 2002
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m. rugséjo 25 d. Lietuvos Respublikos Vyriausybés nutarimu Nr. 1491 ,,Dé¢l Pilieciy ir kity asmeny
aptarnavimo vie$ojo administravimo ir kitose institucijose pavyzdinés tvarkos patvirtinimo®. Cia
,»vieno langelio* tarnybos savoka yra $iek tiek iSplésta: ,,specialus asmeny aptarnavimo padalinys, i§
Lietuvos Respublikos valstybés biudzete patvirtinty bendryju asignavimy institucijai steigiamas
vieSojo administravimo institucijose, | kurias atvyksta daug asmenuy, prasSanciy priimti tam tikra
individualy administracini akta, iSduoti pazyma ar kita dokumenta, patvirtinanti tam tikrus
juridinius faktus, arba atlikti kitoki administracinj veiksma. Tarnyba steigiama institucijos vadovo
sprendimu, ji apriipinama reikiama organizacine technika, rySiy priemonémis ir dokumentais®.
,,Vieno langelio tarnybos steigimas nebitinas (13 ir 15 straipsniuose pazymima ,,jeigu ji jsteigta‘).
Pati tvarka Lietuvos Respublikos Seimui ir Respublikos Prezidentui atskaitingoms valstybés
institucijoms, savivaldybiy institucijoms ir istaigoms, visuomeninéms organizacijoms, kitiems
vieSiesiems juridiniams asmenims aptarnaujant pilieius ir kitus asmenis yra rekomendacinio
pobiidzio. Sis nutarimas buvo pakeistas 2006 m. geguzés 25 d. Lietuvos Respublikos Vyriausybés
nutarimu Nr. 463. Si nutarimo redakcija i§ esmés nekeiéia ,,vieno langelio aptarnavimo tarnybos
savokos. Nutarimas galiojo iki 2007 m. rugs¢jo 1 d.

2007 m. rugpjucio 22 d. Lietuvos Respublikos Vyriausybés nutarimu Nr. 875 ,,Dél Asmeny
praSymy nagrinéjimo ir juy aptarnavimo vie$ojo administravimo institucijose, istaigose ir kituose
vieSojo administravimo subjektuose taisykliy patvirtinimo* patvirtintos Asmeny aptarnavimo
taisyklés vieSojo administravimo subjektuose, vykdanciuose istatymy nustatytas valstybés ar
savivaldybés funkcijas. Sis teisés aktas rekomenduoja vieSiesiems juridiniams asmenims,
neturintiems vie$ojo administravimo jgaliojimy, nagrin¢jant asmeny prasymus ir organizuojant ju
aptarnavima, vadovautis S§iuo nutarimu patvirtintomis Asmeny praSymy nagrinéjimo ir jy
aptarnavimo vieSojo administravimo institucijose, istaigose ir kituose vieSojo administravimo
subjektuose taisyklémis. Taisyklés numato ir fiziniy, ir juridiniy asmeny praSymy nagringjima ir
aptarnavima. Minéty taisykliy IV skyrius skirtas fiziniy ir juridiniy asmeny prasymuy ir skunduy
nagrinéjimui taikant ,,vieno langelio® principa. Skyriuje aprasoma ,,vieno langelio* principo savoka:
Sis principas reiSkia, kad praSymai priimami ir atsakymai i juos pateikiami vienoje darbo
vietoje ir sprendimui priimti reikalinga informacija i§ savo institucijos administracijos
padaliniy, pavaldZiy institucijy, prireikus — ir 1§ kity institucijy, gauna pati praSyma
nagrinéjanti institucija, nejpareigodama to atlikti asmens, kuris kreipiasi. Minétame skyriuje
nustatomos devynios ,,vieno langelio® asmeny aptarnavimo padalinio funkcijos: priimti prasymus
(skundus); nustato, kokia ju esmé, kokios informacijos reikia sprendimams priimti, kokia
informacija ir dokumentus pagal galiojancius teisés aktus privalo pateikti asmuo, kuris kreipiasi,
numatyti, kokia informacija institucija gali gauti i§ savo administracijos padaliniu, pavaldziy ir kity

instituciju, ir paprasyti asmeni, kuris kreipiasi, pateikti informacija ir dokumentus, kuriy institucija
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pati negali gauti arba kuriuos pagal galiojancius teisés aktus privalo pateikti $is asmuo, bet ju
nepateikia, uzregistruoti gautus prasymus ir perduoti juos institucijos vadovui ar jo jgaliotam
asmeniui; perduoti prasymus juos nagrinéti paskirtiems valstybés tarnautojams; asmens
pageidavimu informuoti ji apie praSyma nagrinéjantj valstybés tarnautoja; jeigu praSymo
nagrin€¢jimas nepriskirtinas institucijos kompetencijai, persiuysti ji kitai institucijai, pasilikus
praSymo kopija; iteikti ar iSsiysti asmenims atsakymus; asmens pageidavimu ji informuoti apie
praSymo nagrinéjimo eiga; konsultuoti, informuoti asmenj pagal institucijos vadovo nustatyta
kompetencija; rengti pasitlymus, kaip geriau nagrinéti sudétingus, daznai gaunamus praSymus;
karta per metus atlikti asmeny aptarnavimo ir praSymy nagrinéjimo taikant ,vieno langelio*
principa kokybés analizg ir apie tai informuoti institucijos vadova; atlikti kitas teisés akty priskirtas
funkcijas ir institucijos vadovo pavedimus.

Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2004 m. balandzio 28 d. nutarime ,,Dél vieSojo
administravimo plétros iki 2010 mety strategijos patvirtinimo* nurodoma, kad ,vieno
langelio® principo esmé yra tai, kad fiziniams ir juridiniams asmenims nereikés rupintis
vieSojo administravimo procediiry eiga, nes tai atliks valstybés informacinés sistemos,
gyventojams ir verslo subjektams nedalyvaujant tiesiogiai. Taéiau ,,vieno langelio“ principo
taikymas nereiSkia, kad bus kuriamas centralizuotas valstybés informacinis centras. Minétas
principas yra jrankis didinti vieSojo administravimo sprendimy priemimo efektyvuma ir
skaidruma. Nutarime ,vieno langelio“ principo igyvendinimas siejamas su Lietuvos
informacinés visuomenés plétros strateginiu planu ir Elektroninés valdZios koncepcija.

Lietuvos informacinés visuomenés plétros strateginis planas patvirtintas 2001 m.
rugpjiacio 10 d. Lietuvos Respublikos Vyriausybés nutarimu Nr. 984. Jis priimtas
vadovaujantis Lietuvos nacionaline informacinés visuomenés plétros koncepcija, patvirtinta
Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2001 m. vasario 28 d. nutarimu Nr. 229 ,Dél Lietuvos
nacionalinés informacinés visuomenés plétros koncepcijos patvirtinimo®. Koncepcija jvardija
valstybés ir savivaldybiy misija: sudaryti salygas informacinés visuomenes plétrai ir skatinti §i
procesa, padéti gyventojams integruotis 1 pasaulio informacing visuomeng, panaudoti jos teikiamas
galimybes. Vykdant minétaja misija, koncepcijoje numatomi tikslai, tarp kuriy — modernizuoti
valstybés valdyma. Siekiant Sio tikslo, numatoma iSsprgsti daugybe uzdaviniy, taip pat sukurti
bendra valstybés ir savivaldybiy instituciju informavimo sistema, nustatyti gyventoju ir privataus
sektoriaus informavimo tvarka, igyvendinti ,,vieno langelio® principa. Lietuvos informacinés
visuomenés plétros strateginis planas nustato tiksla sukurti bendra valstybés ir savivaldybiy
institucijy informavimo sistema, nustatyti gyventojy ir privataus sektoriaus informavimo tvarka,
igyvendinti ,,vieno langelio* principa. Vykdytojai: Informacinés visuomenés plétros komitetas prie

Lietuvos Respublikos Vyriausybés, Vidaus reikaly ministerija, Teisingumo ministerija. Siekiami
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rezultatai: sukurtas specialus interneto portalas, per kuri gyventojai gali gauti reikiama vieSa
informacija ir paslaugas i§ valstybés ir savivaldybiy institucijy. Terminas — 2002 mety IV ketvirtis.

Elektroninés valdzios koncepcija patvirtinta 2002 m. gruodzio 31 d. Lietuvos Respublikos
Vyriausybés nutarimu Nr. 2115. Po Sios koncepcijos priémimo, 2003 m. lapkricio 25 d. patvirtintas
Koncepcijos jgyvendinimo priemoniy planas, kuriame buvo nuspresta, kad 2004—2005 m. Lietuvos
apskri¢iy virSininky administracijos sukurs tokias kompiuterizuotas informacines sistemas, kurios
tarnaus kaip regiono informacinés sistemos, skirtos gyventojams aptarnauti ,,vieno langelio*
principu, teikti gyventojams elektronines paslaugas, parama verslui ir savivaldybéms. Minétas
planas buvo tobulinamas ir kei¢iamas, 2006 m. plano redakcija numaté, kad iki 2008 m. Il
ketvir¢io bus sickiama pasitlyti ,,vieno langelio principa verslo subjektams Klaipédos
valstybiniame jiry uoste, iki 2012 m. IV Kketviréio ,,vieno langelio principa pradéti taikyti
muitinése. Vie$ojo administravimo plétros iki 2010 mety strategijos igyvendinimo 2005-2006
mety priemoniy plane, siekiant didinti vieSojo administravimo sprendimy priémimo
efektyvuma ir skaidruma, buvo numatyta parengti teisés akty, skirty ,,vieno langelio®
principui igyvendinti, pakeitimo ir papildymo projektus. Tai turéty sudaryti salygas valstybés
ir savivaldybiy institucijoms rengti, siysti ir saugoti elektroninius dokumentus. Atsakingos
institucijos: Lietuvos archyvy departamentas ir Vidaus reikaly ministerija. Terminas — 2005
mety III ketvirtis. Siekiant teikti vieSasias paslaugas naudojant saugias informacines
technologijas, buvo numatyta, kad Zemés tkio ministerija ir vieSoji istaiga Zemés ikio
informacijos ir kaimo verslo centras iki 2006 m. II ketvircio sukurs ,,vieno langelio principu
pagrista Zemés ikio specialistams ir kaimo gyventojams skirta interneting informacing
sistema, kurioje bity pateikiama informacija, susijusi su Zemés ukio ir kaimo plétra,
informacinés ir Ziniy visuomenés plétra bei elektroniniu rySiu teikiamomis paslaugomis, taip
pat nuorodos | kitas internetines informacines sistemas; Sveikatos apsaugos ministerija ir
Valstybiné ligoniy kasa prie Sveikatos apsaugos ministerijos iki 2005 m. II ketvir¢io sukurs
,vieno langelio® principu pagrista pazymy iSdavimo elektroninéje terpéje sistema.

VieSojo administravimo plétros iki 2010 mety strategijos igyvendinimo 2007-2010 mety
priemoniy plane, patvirtintame 2006 m. lapkri¢io 6 d. Lietuvos Respublikos Vyriausybés
nutarimu Nr. 1097, numatyta kad 2008 m. I ketvirtyje Informacinés visuomenés plétros
komitetas prie Lietuvos Respublikos Vyriausybés, Vidaus reikaly ministerija ir Ukio
ministerija, sickdamos jgyvendinti Europos Sajungos paslaugu sektoriaus reformas,
numatancias informacijos teikima ir administraciniy procediiry tvarkyma elektroninémis rysio
priemonémis ir ,vieno langelio®“ principu, turi parengti valstybés institucijoms
rekomendacijas, kaip laikytis techniniy ir kity reikalavimuy, susijusiy su administraciniy

procediry tvarkymu elektroninémis rySio priemonémis ir ,vieno langelio®“ principo
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igyvendinimu paslaugy sektoriuje. Taciau 2008 m. geguzés 28 d. Lietuvos Respublikos
Vyriausybés nutarimu Nr. 519 ,,Dél Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2006 m. lapkricio 6 d.
nutarimo Nr. 1097 ,D¢l vieSojo administravimo plétros iki 2010 mety strategijos
igyvendinimo 2007-2010 mety priemoniy plano patvirtinimo* pakeitimo® minétas
rekomendacijas numatyta parengti iki 2009 m. IV ketvir¢io. 2008 metais buvo paruostas
»Asmeny aptarnavimo ir jy pra§ymy ir Skundy nagrinéjimo institucijose ir iStaigose taikant ,,vieno
langelio® principa praktinis vadovas*, papildytas ir atnaujintas 2010 m. kovo mén., ,,Vieno langelio
principo jgyvendinimo savivaldybése metodinés rekomendacijos” buvo paruostos 2009 m., 0 $iuo
metu ruoSiamas atnaujintas ir papildytas juy variantas. Priemoniy planas papildomas naujais
punktais — 2008-2010 m. siekiant tobulinti pilie¢iy aptarnavima vieSojo administravimo
institucijose ir jstaigose, vieSojo administravimo institucijos ir istaigos turi jgyvendinti
atitinkamus Europos Sajungos struktiirinés paramos 1éSomis finansuotinus projektus, skirtus
tinkamam ,,vieno langelio® principo igyvendinimui vie$ojo administravimo institucijose ir
istaigose uztikrinti ir pilieCiy aptarnavimui valstybés ir savivaldybiy institucijose ir istaigose
gerinti. Siekiant gerinti teikiamy vieSyju paslaugu kokybe, iki 2010 m. IV ketvir¢io Ukio
ministerija, Informacinés visuomenés plétros komitetas ir Vidaus reikaly ministerija turi
sudaryti organizacines, teisines, technines ir finansines salygas veikti kontaktinei institucijai
paslaugy sektoriuje ir nustatyti valstybés institucijy saveika su ja tam, kad buty pradétos teikti
elektroninés vieSosios paslaugos paslaugu sektoriuje ,,vieno langelio“ principu; naudojantis
portalu su centralizuota vartotojy prieiga.

2009 m. spalio 28 d. Informacinés visuomenés plétros komitetas prie Lietuvos Respublikos
Vyriausybés Vvadovaudamasis VieSojo administravimo plétros iki 2010 mety strategijos
igyvendinimo 2007-2010 mety priemoniy plano, patvirtinto Lietuvos Respublikos Vyriausybés
2006 m. lapkri¢io 6 d. nutarimu Nr. 1097 (Zin., 2006, Nr. 120-4568; 2008, Nr. 64-2415; 2009,
Nr.62-2494), 1.3.20 punktu, patvirtino ,,Administraciniy paslaugy teikimo panaudojant
informaciniy ir rysiu technologijy priemones rekomendacijas* (Zin., 2009-11-03, Nr. 131-5727).
Rekomendacijos skirtos valstybés ir savivaldybiy institucijoms ir jstaigoms, kurios,
igyvendindamos ,,vieno langelio® principa vieSyju paslaugu sektoriuje, teikia ar ketina teikti
administracines paslaugas panaudodamos Vie$ojo administravimo institucijy informaciniy sistemy
interoperabilumo sistema (toliau vadinama — VAIISIS) ir kitas IRT priemones.

2008 m. sausio ménesi ministerijoms, Vyriausybés istaigoms, apskri¢iy virSininky
administracijoms ir savivaldybéms buvo iSsiysta Ministro Pirmininko Gedimino Kirkilo 2007
m. gruodzio 28 d. rezoliucija Nr. 14-7847 ,,Vieno langelio* principo samprata ir pagrindinés
etinés-teisinés jo ijgyvendinimo salygos®, kurioje aiSkinama, kad ,,vieno langelio® principui

yra budingi du turinio elementai: formaliuoju pozitiriu asmuo vieSojoje valdzios istaigoje
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aptarnaujamas vienoje darbo vietoje (suteikiama informacija, priimamas prasymas,
pateikiamas atsakymas); materialiuoju poziiiriu, i§ besikreipianc¢io asmens negalima reikalauti
tokios informacijos ar dokumenty, kuriuos turi ar gali gauti pati vieSaja valdzia igyvendinanti
istaiga (prasymas ar skundas turi biti iSnagrinétas ar vieSoji paslauga turi biiti suteikta
naudojantis ta informacija, kuria valdzios jstaiga gali gauti i§ savo administracijos padaliniy,
pavaldziy subjekty, kity vieSojo administravimo subjekty).

Rezoliucijoje pabréziama, kad ,,vieno langelio“ principas yra kiekvienos vieSaja valdzia
igyvendinancios istaigos veiklos principas, o ne organizacijos forma. [staiga gali pati
pasirinkti viena i§ keturiy ,,vieno langelio“ principo igyvendinimo formy, atsizvelgdama i
besikreipianc¢iy asmeny srauta: keisti ne organizacijos struktiira, o jau esamu struktiiriniy
padaliniy darbo procediiras ir tarpusavio bendradarbiavima; ikurti papildoma etata arba
padalini, kuris koordinuoty informacijos, praSymu ir skundy, paklausimy srauta, o po to su
interesantais susisiekty, 1 ju klausimus atsakyty, praSymus ir skundus nagrinéty kiti
atitinkamos srities darbuotojai; ikurti savarankiska padalinj, kuriame nuolat ar pagal nustatyta
grafika buty sutelkti besikreipiantiems asmenims dazniausiai riipimais klausimais
besispecializuojantys darbuotojai, kurie galéty ne tik priimti informacija i$ interesanty, bet ir
1§ karto suteikty visa riipima informacija, priimty praSymus ir pateikty atsakymus vienoje
darbo vietoje; ikurti visiskai atskira organizacija, kurios steigéjas biity viena ar keletas
suinteresuoty vie$aja valdZia igyvendinanciy istaigy, teikianciy susijusias vieSas paslaugas;
Sioje organizacijoje bty sutelkiami ty istaigy darbuotojai; nauja organizacija tapty ta vieta
(tikruoju ,,vienu langeliu®), kuriame interesantams biity teikiama informacija, priimami ju
praSymai ir iSduodami atsakymai.

Galima apibendrinti pateiktus teisés aktus ir kitus dokumentus: ,,vieno langelio* principo
savoka atsirado Lietuvos teisinéje bazéje 2000 m., ji siejama su valstybés valdymo
modernizavimu; ,,vieno langelio* aptarnavimo tarnybos savoka po nutarimo redakcijy keiciasi
ne i§ esmés, vieSojo administravimo institucijoms ,,vieno langelio® principo taikymas yra
rekomendacinio pobiidzio iki 2007 m. rugpjtcio 22 d. nutarimo, ten rekomendacinis pobiidis
taikomas tik vieSiesiems juridiniams asmenims, neturintiems vieSojo administravimo
igaliojimy; nuo 2005 m. taikomi priemoniy planai, kuriuose pavieniai minimos vie$ojo
administravimo institucijos ar jy grupés arba funkcijos, kur planuojama igyvendinti ,,vieno
langelio® principa; 2006 m. ,vienas langelis“ jteisintas kaip vienas i§ aStuoniy vie$ojo
administravimo principy; 2007 m. patvirtintos Asmeny praSymuy nagrinéjimo ir juy aptarnavimo
vie$ojo administravimo institucijose taisyklés, kuriose aiSkinama, kaip ,,vieno langelio® principas
turi veikti vieSojo administravimo institucijose; svarbus zingsnis, kuris turéty palengvinti valstybés

ir savivaldybiy jstaigy ,vieno langelio*“ principo igyvendinima, uzfiksuotas Vie$ojo
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administravimo plétros iki 2010 mety strategijos igyvendinimo 2007-2010 mety priemoniy
plane. Jame numatytas rekomendaciju su ,,vieno langelio® principo igyvendinimu paslaugu
sektoriuje parengimas valstybés ir savivaldybes institucijoms; 2009 m. VRM paruostos ,,Vieno
langelio® principo igyvendinimo savivaldybése metodinés rekomendacijos ir 2010 m. kovo mén.
VRM atnaujintas ,,Asmenuy aptarnavimo ir ju praSymy ir skundy nagrinéjimo institucijose ir
istaigose taikant ,,vieno langelio* principa praktinis vadovas® yra patys aiSkiausias dokumentali,
kuriuose pateikiama ne tik principo savoka, bet ir jo igyvendinimo formos.

ISanalizavus ir apibendrinus Salies teisés aktus, kuriuose jteisintas ,,vieno langelio*
principas, galima padaryti Sias i$vadas: ,,vieno langelio“ principo savoka Lietuvos teisés
aktuose atsiranda 2000 m., nuo 2006 m., kai ,,vieno langelio* principas iteisintas kaip vienas
i§ astuoniy vieSojo administravimo principuy, Salies teisés aktuose ir kituose dokumentuose vis
dazniau atsiranda ivairiy minéto principo igyvendinimo priemoniy, siekiant vieSojo
administravimo sistemos tobulinimo ir modernizavimo. Bet §io principo igyvendinimo etapai,
priemonés néra iki galo iSaiskinti ir susisteminti, tai matyti i§ to, kad Vyriausybés Strateginio
planavimo komitetas, kuriam vadovavo Ministras Pirmininkas Gediminas Kirkilas, nutaré
Ipareigoti ministerijas, istaigas prie Vyriausybés, apskritis ir kitas vieSojo administravimo
institucijas iki 2007 m. rugséjo 1 d. visiSkai idiegti ,vieno langelio®“ principa, bet
rekomendacija, kaip jgyvendinti ,,vieno langelio* principa, buvo numatyta parengti 2008 m. |
ketvirtyje, taCiau véliau Sis terminas pratgstas iki 2009 m. IV ketvir€io, 0 tarpinstituciniy
duomeny mainy bendra sasaja, kuri ir leisty uztikrinti tikraji ,,viena langeli®, kai i§ piliecio
nereikalaujama jokiy papildomy dokumenty ir paZymy, numatoma jgyvendinti iki 2010 m. IV
ketvircio.

Praktiskai vienintelis ,,palengvinimas* savivaldybés institucijoms ir yra 2010 m. ,,Asmeny
aptarnavimo ir jy praSymy ir Skundy nagrinéjimo institucijose ir jStaigose taikant ,,vieno langelio*
principa praktinis vadovas®“ ir 2009 m. ,,Vieno langelio® principo igyvendinimo savivaldybése
metodinés rekomendacijos”, Kkuriose jvardijami konkretds ,vieno langelio® principo

1gyvendinimo variantai institucijose.

2.3.2. ,,Vieno langelio* atsiradimo iStakos Lietuvoje

Lietuva, kaip ir daugelis Europos Saliy, eina demokratizavimo keliu. Pastaruoju metu
pastebimi vieSojo sektoriaus modernizavimo reiskiniai, kurie atsiranda taikant SiuolaikiSkus
vadybos modelius. R. Ciupaila (2007) isreiské nuomoneg, kad siekdama padidinti vie$ojo
administravimo efektyvuma ,,Lietuva turéjo pasirinkti vieng i§ dvieju galimy strategijy: arba

sustiprinti esama biurokratini valdyma, daryti truputi daugiau ir geriau to paties, pavyzdziui,
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uztikrinti geresni planavima, administracing prieziiira, sustiprinti vykdymo kontrole ir t. t.,
arba modernizuoti vieSojo sektoriaus valdyma ir administravima, t. y. kitais principais
organizuoti valdymo struktiiras, vidaus administravima, pagerinti sprendimy priémima,
sumazinti administracing nasta, pagerinti gyventoju aptarnavima ir jy poreikiy tenkinima.
Pasirenkant antraja, t. y. valstybés valdymo ir administravimo modernizavimo strategija,
oficialiai to nevardijant, buvo atvertas kelias naujajai vieSajai vadybai.“ (Ciupaila, 2007).
Pasak mokslininko, NVV paradigmos igyvendinima Lietuvoje uztikrina Sie dokumentai:
strategijos (Valstybés ilgalaikés raidos strategija; Nacionaliné darnaus vystymosi strategija;
Lietuvos regioninés politikos iki 2013 m. strategija; Valstybinio reguliavimo mazinimo
strateginés kryptys; Lietuvos iikio (ekonomikos) plétros iki 2015 mety strategija; Nacionaliné
Lisabonos strategijos jgyvendinimo programa; VieSojo administravimo plétros iki 2010 mety
strategija); koncepcijos (kai kuriy centrinio valdymo instituciju vykdomuy funkciju
decentralizavimo ir dekoncentravimo koncepcija; LR teritorijos administraciniu vienety
sistemos tobulinimo koncepcija; Informacinés visuomenés plétros koncepcija); politikos ir
strategijos igyvendinima uztikrinantys teisés aktai (VieSojo administravimo jstatymas;
Asmeny praSymy nagrinéjimo ir juy aptarnavimo vieSojo administravimo ir kituose vieSojo
administravimo subjektuose taisyklés; Strateginio planavimo metodika; Lietuvos Respublikos
Vyriausybés 2004—2008 m. programa ir jos igyvendinimo priemonés) (Ciupaila, 2007).
Minétuose dokumentuose akcentuojami naujosios vieSosios vadybos principai: funkcijy ir
atsakomybés tolygaus pasiskirstymo, subsidiarumo, dalyvavimo, asmeninés atsakomybés uz
priimtus sprendimus, orientacijos | Zmogu ir jo teiséty interesy tenkinima, efektyvumo ir
veiksmingumo. Dideli vaidmeni Salies vieSojo sektoriaus reformoje vaidina Vie$ojo
administravimo jstatymo naujoji redakcija, kurioje ,,itvirtinti efektyvumo ir ,,vieno langelio*
principai, i§ esmés priskirtini naujajai vieSajai vadybai, itvirtintas vieSojo administravimo
kokybés valdymo reikalavimas; nustatytas reikalavimas derinti su visuomeneés
organizacijomis, atskirais atvejais ir su gyventojais, sprendimus, susijusius su ju teisétais
interesais; nustatyti centriniy ir teritoriniy vie$ojo administravimo subjekty santykiai su
savivaldybémis administruojant vieSasias paslaugas; patikslinta administraciné procedira,
atsizvelgiant { zmoniy teisétus interesus ir Europos administracinéje erdvéje galiojancius
teisés aktus; reglamentuotas institucijy vidaus administravimas ir administravimo kontrolés
organizavimas“ (Ciupaila, 2007). Vidaus reikaly ministras pabrézé, kad pirmose Asmeny
praSymuy nagrinéjimo ir jy aptarnavimo vieSojo administravimo institucijose ir istaigose
taisyklése ,,itvirtintas ,,vieno langelio® asmeny aptarnavimo principas, uztikrinantis greita ir

skaidry praSymo nagrinéjima, galimybg stebéti ir vertinti suinteresuoty instituciju nuomong
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praSyme keliamu klausimu ir prireikus isiki§ti | sprendimo priémimo procesa.”
(Vienazindiené, Sakalas, 2007).

Kiti Salies mokslininkai pirmaisiais Zingsniais diegiant NVV elementus Lietuvoje ivardija
»A. Kubiliaus Vyriausybés valdymo laikotarpi, sudarant ,,Saul¢lydzio* ir ,,Saulétekio*
komisijas, kuriy uzdavinys buvo sumazinti ir racionalizuoti valdymo iSlaidas, supaprastinti
verslo reguliavima®. Taip pat — 2005 m. isteigta Naujosios vieSosios vadybos fonda, kurio
misija — kurti valstybe, kuri dirbty geriau ir kainuoty maziau, vizija — tapti pirmu pataréju
valstybés valdymo reformu klausimais, tikslai — didinti vieSojo sektoriaus efektyvuma bei
lankstuma, kelti teikiamuy paslaugy pilie¢iams ir verslui kokybe, kelti pilie¢iy bei verslo
pasitikéjima vieSuoju sektoriumi. M. VienaZindienés ir A. Sakalo darbe ,,vieno langelio*
principas aprasomas kaip patobulinto vadybinio proceso pavyzdys NVV elementy kontekste.
Vertéty paminéti, kad ,,SaulélydZio* komisija buvo sudaryta 1999 m. gruodzio 3 d., jos oficialus
pavadinimas — Komisija pasiilymams dél valstybés valdymo sistemos tolesnés struktiirinés
reformos rengti. IS komisijos nuveikty darby struktirinés reformos, iSlaidy mazinimo, valdzios
artinimo prie Zzmoniy, vieSojo administravimo sistemos efektyvumo didinimo srityse mus domina
valdzios artinimo prie Zmoniy sritis, kurioje komisija pasitlé nauja asmeny aptarnavimo tvarka:
,» VieSojo administravimo tobulinimas néra vien tik atliekamy funkcijy reorganizavimas. Ne maziau
svarbu valdyma suZmoginti, priversti tarnauti pilie¢iams. Tuo tikslu buvo parengta pavyzdiné
asmeny aptarnavimo tvarka. Sioje tvarkoje numatyta galimybé institucijoms organizuoti pazangy
,vieno langelio® pilie¢iy aptarnavimo buda, kiti reikalavimai susij¢ su gyventojy aptarnavimo
kokybe*.

Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2006 m. gruodzio 18 d. nutarimu Nr. 1274, siekiant tobulinti
valstybés valdymo sistema bei vie$aji administravima ir efektyviau naudoti Lietuvos Respublikos
valstybés biudZeto 1éSas, sudaryta nuolatiné Valstybés valdymo sistemos tobulinimo komisija,
kuriai vadovo Vyriausybés kancleris Valdemaras Sarapinas, nuo 2009 m. — Valentinas Milaknis.
Sios komisijos tikslas — padéti Vyriausybei tobulinti valstybés valdymo sistema. Komisijos
nuostatuose numatyta, kad komisija teiks savo veiklos ataskaitas kas pusmeti. 2007 m. I pusmecio
ataskaitoje raSoma, kad ,,atsizvelgdama { Strateginio planavimo komiteto priimta sprendima nuo
2007 m. rugséjo 1 d. uztikrinti ,,vieno langelio* principo igyvendinima ir perzitréti teising bazg,
komisija suformulavo ir pasitlé Vyriausybei rekomenduoti ministerijoms, Vyriausybés istaigoms,
apskric¢iy virSininkams teisés akty perziiira atlikti vadovaujantis informacijos keitimosi, pertekliniy
procediiry atsisakymo, reguliavimo atsisakymo, e. paslaugy teikimo ir ,,nebylaus sutikimo*
principais. Kadangi komisija nepajégty vykdyti stebésenos, kaip visos institucijos jgyvendina
,vieno langelio“ principa, pasitlyta pavesti Vyriausybei atskaitingoms institucijoms sudaryti

prioritetiniy paslaugy pilieCiams sarasa ir numatyti prioritetiniy paslaugy procediry supaprastinimo
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priemones.“ 2007 m. II pusmecio ataskaitoje ,,vieno langelio principas minimas tik tarp
artimiausio laikotarpio prioritety ,,vykdyti ,,vieno langelio* principo igyvendinimo stebésena.” 2008
m. I pusmecio ataskaitoje komisija konstatuoja, kad jos posédziuose nemazai démesio buvo
skiriama ir ,,vieno langelio® principui jgyvendinti. Komisija konstatavo, kad dar daug paslaugy
teikiamos nejgyvendinant ,,vieno langelio* principo. Komisija ministerijas ragino nuodugniai atlikti
teisés akty perzilira ministerijy teisinio reguliavimo srityje, identifikuoti teisés aktus,
reglamentuojancius teikiamy paslaugy pilie¢iams procediiras, priestaraujancius ,,vieno langelio*
principui, ir inicijuoti ju pakeitimus. Institucijos, komisijos nuomone, teikdamos paslaugas privalo
uztikrinti, kad pilie¢iai nebiity ipareigojami pateikti tos informacijos, kuri jau yra valstybés
institucijy informacinése sistemose ar registruose. Taip pat komisija pazyméjo, kad ,,vieno langelio*
principo igyvendinimas yra svarbi, bet ne vienintelé¢ administracinés nastos mazinimo priemong,
todel reikia ne tik atsisakyti i§ pilieCiy reikalauti pateikti pertekling informacija, bet ir diegti
elektronines paslaugas, supaprastinti praSymuy formas, didinti paslaugy prieinamuma.

Apibendrinant vertéty atkreipti démesi, kad ,,vieno langelio® principas Lietuvoje minimas ir
taikomas ten, kur kalbama apie valstybés valdymo, o konkreciau — vieSojo sektoriaus valdymo —
reformas. Lietuva, eidama demokratizavimo keliu, valstybés valdymo srityje pradé¢jo taikyti
Naujosios vieSosios vadybos principus. NVV elementy diegimy pradzia Salyje mokslininkai
sieja su ,,Saulélydzio® ir ,,Saulétekio komisiju veikla. A. Kubiliaus Vyriausybés valdymo
laikotarpio metu ,,Saulélydzio“ komisija pasialé ir ,,i§judino” ,,vieno langelio*“ principo
taikyma aptarnaujant asmenis vieSajame sektoriuje, buvo priimti pirmieji Salies teisés aktai,
kuriuose ijteisintas ,,vieno langelio“ asmeny aptarnavimo principas. Pakartoti teigiama
valstybés valdymo reformos vykdymo patirti 2007 m. sudaryta nauja valstybés valdymo sistemos
tobulinimo komisija.

Reikia pazyméti, kad kity Saliy praktikoje irgi pastebima, tai kad prie$ pradedant steigti
asmeny aptarnavimo centrus sudaromas valstybés organas, atsakingas uz reformuy krypti
vieSyju paslaugy teikimo srityje. Pagrindinis $io vieneto uzdavinys — pateikti rekomendacijas
didinti valstybés teikiamy paslaugy kokybe steigiant ,,vieno langelio“ principu dirbanéius

centrus.

2.3.3. ,Vieno langelio* principo jgyvendinimas Lietuvos vieSojo sektoriaus institucijose:
jstaigy ir visuomenés nuomonés tyrimo rezultaty apzvalga
Bendra situacija Lietuvoje jgyvendinant ,vieno langelio® principa vieSojo sektoriaus
institucijose atskleidé 2009 m. LR Vidaus reikaly ministerijos uzsakymu Visuomenés nuomonés ir
rinkos tyrimy centro ,,Vilmorus® atliktos apklausos: ,,Pazangos, igyvendinant ,,vieno langelio*

principa valstybés ir savivaldybiu institucijose ir jstaigose, jvertinimas“ ir ,,Lietuvos gyventoju
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apklausa apie pasitikéjima valstybés ir savivaldybiy institucijomis ir jstaigomis®. Siy apklausy
tikslas — nustatyti, kokia pazanga pasiekta nagrinéjant asmeny praSymus: ar pasiektas aukstesnis
,»vieno langelio® principo suvokimo laipsnis, ar diegiamos $iuolaikiskos informacinés technologijos,
palengvinanc¢ios asmeny aptarnavima ir ju praSymy nagrinéjima, ar sukurta teisiné bazé, padedanti
igyvendinti $j principa ir uztikrinti instituciju keitimasi informacija. Pirmoje VRM surengtoje
apklausoje dalyvavo ir i anketos klausimus atsaké: 11 ministerijy, 18 Vyriausybés istaigy ir
Vyriausybei atskaitingy ir joms pavaldziy istaigy (toliau — Vyriausybés istaigos), 66 istaigos prie
ministerijy ir joms pavaldzios jstaigos (toliau — jstaigos prie ministerijuy), 8 apskri¢iuy vir§ininky
administracijos, 52 savivaldybés. Buvo klausiama, kaip igyvendinamas ,,vieno langelio* principas;
kaip panaudojamos informacinés technologijos aptarnaujant asmenis ir teikiant jiems
administracines paslaugas; koks yra metodinio pasiruo§imo taikyti ,,vieno langelio* principa lygis;
kokios yra sudarytos asmeny aptarnavimo salygos.

Ministeriju administraciju atsakymai parodé, kad visose ministerijose i§ asmens nereikalaujama
pateikti informacijos ir dokumenty i§ ministerijos administracijos padaliniy; 50% - kad
nereikalaujama pateikti informacijos ir dokumenty i$ kity institucijy; 50% — kad asmens prasoma
pateikti reikalinga informacija ir dokumentus i§ kity instituciju, jeigu tai numatyta teisés aktuose.
Metodinio pasiruo$imo taikyti ,vieno langelio“ principa lygis: 30% — yra sudariusios
administraciniy paslaugu sarasus; 10% — parengusios dali arba visus administraciniy paslaugu
teikimo apraSymus. Vyriausybés istaigos, aptarnaudamos asmenis ir teikdamos administracines
paslaugas, nereikalauja i§ asmens pateikti praSymui iSnagrinéti ir paslaugai suteikti reikalingos
informacijos ir dokumenty, kurie yra Vyriausybés istaigos administracijos padaliniuose ar ju
pavaldziose istaigose, tac¢iau 83% praSo pateikti reikalinga informacija ir dokumentus i§ kity
institucijy, jeigu tai numatyta teisés aktuose. Metodinio pasiruo$imo taikyti ,vieno langelio*
principa lygis — 60% Vyriausybés istaigy atlieka administraciniy paslaugy inventorizavima,
grupavima, analizavima, rengia kai kuriy administraciniy paslaugy teikimo apraSymus. Nagrinéjant
asmeny praSymus ir skundus bei teikiant administracines paslaugas, visose jstaigose prie ministeriju
nereikalaujama pateikti reikalingos informacijos ir dokumenty i§ jistaigos prie ministerijos
administracijos padaliniy; 75% — i§ kity instituciju, iSskyrus atvejus, jeigu tai numatyta teis€s
aktuose. Metodinio pasiruo$imo igyvendinti ,,vieno langelio“ principa lygis: 30% istaiguy prie
ministerijy inventorizuoja teikiamas administracines paslaugas; 25% — rengia administraciniy
paslaugy teikimo aprasymus; 42% — atlieka kitus metodinio pasiruo$imo darbus. 88% apskriciu
vir§ininky administracijy, nagrinédamos asmeny prasymus ir skundus ir teikdamos administracines
paslaugas, i§ asmens nereikalauja pateikti reikalinga informacija ir dokumentus i§ apskrities
vir§ininko administracijos padaliniy ir jai pavaldziy jstaigu; 12% — tokios informacijos reikalauja,

jeigu tai numatyta teisés aktuose. Metodinio pasiruosSimo lygis: 50% apskric¢iy virSininky
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administraciju yra parengusios teikiamy administraciniy paslaugy saraSus, 38% — parengusios
teikiamy administraciniy paslaugy aprasymus.

Is 52 apklausoje dalyvavusiy savivaldybiy 75%, aptarnaudamos asmenis ,,vieno langelio*
principu, nagrinédamos juy praSymus ir teikdamos administracines paslaugas, 1§ asmenuy nereikalauja
pateikti reikalinga informacija ir dokumentus i§ savivaldybés administracijos padaliniy ir joms
pavaldziy istaigy, 25% — reikalauja pateikti tokia informacija, jeigu tai numatyta teisés aktuose.
Metodinio pasiruoSimo taikyti ,,vieno langelio“ principa lygis: 41% savivaldybiy yra parengusios
teikiamy administraciniy paslaugy apraSymus; 43% — rengia tokius aprasymus. Apklausa parode¢,
kad apklausty istaigy dauguma pritaiké¢ teisini reglamentavima ,vieno langelio® principo
igyvendinimui ir priémé taisykles, reglamentus, standartus, atmintines ar kitokius
reglamentuojancius aktus, apibréziancius reikalavimus asmenuy aptarnavimo ,vieno langelio®
principu kokybei, nustatancius Sios funkcijos vykdymo prieziiirg ir kontrolg.

Antrojoje 2009 m. liepos m. VRM organizuotoje gyventoju apklausoje dalyvavo 1 006 Lietuvos
gyventojai. Apklausos metu nustatyta, kad bendras asmeny aptarnavimo valstybés ir savivaldybiy
institucijose efektyvumo koeficientas lygus 0,81 (didziausia koeficiento reikSmé — 1), kuri
sociologai vertina kaip gana auksta. Sis apibendrintas rodiklis apima keliy asmeny aptarnavimo
aspekty vertinima: kaip greitai buvo surandamas asmeniui (interesantui) reikalingas padalinys ir
valstybés tarnautojas; ar ilgai teko laukti priémimo; ar greitai asmuo buvo aptarnaujamas; ar
aptarnavimas buvo mandagus; ar buvo suteikta reikalinga informacija; ar buvo suteikta aiski
informacija; ar greitai buvo iSsprgsta problema; ar sprendimas patenkino interesanta; kaip asmuo
apskritai vertina aptarnavimo kokybg institucijose.

Absoliuti dauguma respondenty teigiamai jvertino paminétus aptarnavimo aspektus, taciau ne
vienoda reik§me. Remdamasis visais apklausos duomenimis, Visuomené nuomongs ir rinkos tyrimy
centras ,,Vilmorus“ padaré iSvada, kad jeigu anksiau valstybés tarnautojai dazniau budavo
apibiidinami kaip negerbiantys zmoniy, nepakankamai iSmanantys savo darbg ir daZnai nesaZiningai
atliekantys savo pareigas, Sios apklausos rezultatai liudija apie pageréjusia asmeny aptarnavimo
kokybe ir teigiama poslinki asmeny bei institucijy santykiuose apskritai.

Puse respondenty, kurie per pastaruosius 12 ménesiy kreipési i kuria nors institucija, pripaZino,
kad ,,vieno langelio padaliniai padeda asmeniui greiciau ir su mazesnémis darbo, laiko ir energijos
sanaudomis i$spresti ripimus klausimus. Mazdaug pusé respondentu, kurie per paskutinius 12
ménesiy kreipési | kurig nors valstybés ar savivaldybés institucija ar istaiga, mané, kad ,,vieno
langelio* padaliniai padéty ar greiciau padéty Zmonéms greiciau iSspresti jiems riipimus klausimus
minétose istaigose. Abiejy apklausy rezultatai parodé, kad pasiekta zenkli pazanga taikant ,,vieno
langelio* principa. Jeigu 2007 ir 2008 metais gauti atsakymai i klausimus leido manyti, kad ne visos

institucijos supranta ,,vieno langelio“ principo esme, $ios apklausos duomenys rodo, kad jau tapo
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taisykle nereikalauti i§ asmens pateikti informacijos ir dokumenty i§ praSyma nagrinéjancios
Institucijos administracijos padaliniy ar pavaldziy institucijy.

Apibendrinant Sio darbo teoring dali minétina, kad vieSajam administravimui elektroniné
valdzia yra ir visada liks priemoné jgyvendinti valstybés valdymo reforma. Pagrindiniai tiesiogiai
su valdymu susij¢ aspektai biity: valstybés tarnautojy asmeniné atsakomybé, skaidresnis valstybés
valdymas, skaidriis sprendimy priémimo mechanizmai, aiSki atskaitomybés sistema. VieSuyju
elektroniniy paslaugy teikimas yra viena i§ svarbiausiy daugelio pasaulio valstybiy vyriausybiy
strategijos dalis: e. valdzios projektus vykdo vis daugiau Saliy, o jau esamos iniciatyvos vis labiau
tobulinamos. Peré¢jimas nuo vieSuyju paslaugy teikimo jprastais budais prie ju teikimo
elektroninémis formomis (daugiausia — internetu) yra ne tik pageidaujamas pilieCiu, bet ir suteikia
pranasumy pacioms vyriausybéms. [vairiose Salyse atlikti tyrimai rodo, kad daugelis paslaugy,
pradéjus jas teikti elektronine forma, davé labai gery rezultaty ir ne tik pagerino pati paslaugos
teikima, bet ir leido sumazinti paslaugy teikimo kaStus. Europos Sajungos valstybiy patirtis rodo,
kad ,,vieno langelio* principo igyvendinimas yra veiksminga priemoné, padedanti pasiekti auksto
lygio asmeny aptarnavima institucijose. Lietuvos e. valdzios plétra reglamentuojanciame
pagrindiniame dokumente — Elektroninés valdzios koncepcijoje — elektroniné valdzia i§ esmés
siejama tik su elektroniniy paslaugu plétra, beveik neskiriant démesio platesniems su elektronine
valdZia susijusiems procesams, tokiems kaip komunikavimo ir bendravimo tarp valdzios institucijy
ir pilie¢iy skatinimas, panaudojant informacines ir telekomunikacijy technologijas, vieSojo
administravimo struktiiry ir procediiry reformos ir kita (Zilioniené, 2004).

E. valdZios koncepcijoje numatyta, kad rengiant ir jgyvendinant e. valdZios projektus turi
dalyvauti visos LR institucijos. Kad e. valdzios projektai sékmingai veikty, reikia juos koordinuoti,
stebéti, atlikti vieSyju paslauguy teikimo, naudojant skaitmenines technologijas, priezitra. E.
valdzios kiirimo iniciatyvos turi biti jtraukiamos | svarbiausius regionuy bei savivaldybiy plétros
planavimo dokumentus, nes e. valdzios procesai ir ju rezultatai tiesiogiai ir biitinai skatina
informacinés visuomenés ir ziniy ekonomikos plétra.

Apibendrinant analizuoty tyrimy rezultatus, pastebétina, kad per praéjusius 2009 metus
teigiama linkme pasikeité institucijy pozitris | ,,vieno langelio® principo taikyma, padidéjo ju
démesys ir pastangos diegiant asmeny aptarnavima ,,vieno langelio* principu. Dauguma institucijy
patobulino galiojancius ir priémé naujus vidaus administravimo teisés aktus, susijusius su ,,vieno
langelio® principo igyvendinimu. ,,Vieno langelio® principo igyvendinima stabdo reikalingy
techniniy ir technologiniy salyguy, taip pat metodinés—praktinés paramos organizuojant centralizuota
ir decentralizuota asmeny aptarnavima nebuvimas, mazas instituciju démesys asmenis
aptarnaujanciy darbuotojy kvalifikacijos tobulinimui, ju vertinimui ir skatinimui, materialiniy ir

finansiniy iStekliy stoka.
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I1.,,VIENO LANGELIO%“ PRINCIPO IGYVENDINIMAS SAVIVALDYBEJE:
SITUACIJOS ANALIZES IR PLETROS GALIMYBIU TYRIMO
METODOLOGINIS PAGRINDIMAS

1. Tyrimo metodologija

Norint nustatyti priezastis, kod¢l savivaldybése vis dar neryZtingai pereinama prie pilieciy
aptarnavimo ,,vieno langelio“ principu, su kokiomis problemomis susiduriama ,,vieno
langelio® principo igyvendinimo etapuose, buvo atlikta Lietuvos Respublikos teisés akty,
Lietuvos bei uZzsienio autoriy moksliniy publikacijy, strateginiu planuy, ataskaity, paskelbty
tyrimy rezultaty, internetiniy Saltiniy analizé, ju susisteminimas ir atliktas kiekybinis tyrimas —
internetiné ekspertuy apklausa: ,,vieno langelio“ principo taikymas savivaldybéje.

Tyrimo metodologija grindziama Lietuvos ir uzsienio mokslininky — A. Krupaviciaus (1999),
D. Gudelio (2003), A. Guogio (2003), R. Gineviciaus (2006), A. Raipos (2007), I. Verbienés
(2007), R. Ciupailos (2007), A. Ilkevi¢iaus (2007), R. Garucko (2008), H. Zhou (2001), C. David
(2001), R. Traunmuller (2002), D. G. Lenihan (2002), M. Wimmer (2002) M. Dieter (2004), A.
Schellong (2004), R. Heeks (2004) ir kt. {Zvalgomis apie vieSojo administravimo tobulinima,
veiksmingumo didinima bei teorijomis apie ,,vieno langelio“ principo koncepcijas ir paslaugy
kokybés gerinima. Elektroninés valdzios ir elektroninés demokratijos idéjomis, plétros
gairémis ir koncepcijomis — M. Kiskis (2004), R. Petrauskas (2008), A. Augustinaitis (2004), E.
Malinauskiené (2007), T. Limba (2007), V. Domarkas (2004), I. Zilioniené (2004) G. Aicholzer
(2005), M. Asgarkhani (2005), G. Kreizman (2005), J. Roy (2006), R. Kumar (2006) ir kt. Lietuvos
Respublikos teisés akty, standarty, rekomendacijy, strateginiy plany — Lietuvos Respublikos
vie$ojo administravimo istatymo (Zin., 1999, Nr. 60-1945; 2006, Nr. 77-2975; 2008, Nr. 123-4657;
2009, Nr. 75-3062), Asmeny praS§ymu nagrin€jimo ir jy aptarnavimo vieSojo administravimo
institucijose, istaigose ir kituose viesojo administravimo subjektuose taisykliy (Zin., 2007, Nr. 94-
3779; 2008, Nr. 116-4422) koncepcijomis ir {Zvalgomis, Administraciniy paslaugy teikimo
apra§ymy rengimo rekomendacijy (Zin., 2009, Nr. 145-6446), institucijy vidaus dokumenty ir kity
teisés akty, kurie reglamentuoja asmeny aptarnavima ir jy praSymy ir skundy nagrinéjima,
nuostatomis. Siame magistro darbe buvo taikomi $ie pagrindiniai teoriniai, empiriniai ir statistiniai
tyrimo metodai: mokslinés literatliros analizé, sintezé, dokumenty analizé ir apibendrinimai,
internetiné eksperty apklausa.

Sis tyrimas grindziamas kiekybinio tyrimo strategija (G. Merkys, 1995; K. Kardelis, 2002; B.
Bitinas, 2006). Kiekybinio tyrimo taikymas orientuotas istirti ,,vieno langelio® principo taikymo
savivaldybése tendencijas ir problemas bei plétros galimybes. Tyrimas vyko Keturiais etapais:

mokslinés literatiros analizé — leido iSanalizuoti elektroninés valdzios jgyvendinima paslaugy
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pilie¢iams teikimo aspektu bei ,,vieno langelio* principa, kaip vieSojo sektoriaus paslaugu teikimo
modernizavimo komponenta; dokumenty analizé — leido apibendrinti LR teisés aktus,
reglamentuojancius elektroninés valdzios koncepcija ir ,,vieno langelio® principo igyvendinima
Lietuvos vieSojo sektoriaus institucijose; internetiné eksperty apklausa — leido iSanalizuoti
kvalifikuota informacija apie ,,vieno langelio® principo taikyma Lietuvos savivaldybése; tyrimo
duomeny analizé — leido pagristi iSkelta hipotezg, parengti iSvadas ir praktines rekomendacijas.

Analizuojant moksling literatira ir dokumentus pasirinktu tyrimo aspektu buvo nagriné¢jamas
elektroninés valdzios sampratos kompleksiSkumas, ,,vieno langelio* principo samprata, elektroninés
valdzios koncepcija ir jos prioritetai, ,,vieno langelio® principo taikymo geroji patirtis kity Saliy
praktikoje, elektroninés valdzios strategijos: valstybés institucijy darbo modernizavimas, IVPK
projektai, ,,vieno langelio® atsiradimo iStakos, ,,vieno langelio* principas Lietuvos Respublikos
teisés aktuose ir kituose dokumentuose bei principo taikymo Lietuvoje ypatumai. Anot K. Kardelio
(2002), literaturos Saltinio analizé — tgsiasi per visa mokslinio tyrimo procesa ir yra neatsiejama
mokslinio darbo dalis. Prasidéjus tyrimams, literatiiros studijavimas sudaro salygas atskleisti tyrimy
faktus patvirtinancia arba prieStaraujancia jiems medziaga; prireikus pakoreguoti tyrimy eiga;
iSnagrinéti naujausius kity specialisty darbus; parengti paaiskinimus, jeigu literatiros duomenys
neatitinka tyrime gauty rezultatuy.

Kiekybinio tyrimo metodas — internetiné ekspertuy apklausa buvo taikytas realizuojant
kiekybinio tyrimo strategija, kuri padéjo istirti ,,vieno langelio® principo taitkymo Lietuvos
savivaldybése tendencijas, padedancias nustatyti ,,vieno langelio® principo taikymo problemas ir
plétros galimybes. Tyrimo metu surinkti duomenys buvo lyginami, analizuojami ir vertinami,
siekiant iSanalizuoti esamg situacija, identifikuoti problemas bei pateikti rekomendacijas problemy
sprendimui ir plétrai. Kiekybinio tyrimo duomenims apdoroti naudota kompiuteriné programa MS
Excel 2007 ir statistinis paketas socialiniams mokslams SPSS 17.0. Taikyti statistinio apdorojimo

metodai: procentinis duomeny jvertinimas, poriniy dazniy lentelés, Chi kvadrato (y2) kriterijus.

2. Tyrimo imties charakteristikos

Pagal G. Merki (1997), K. Kardeli (2002), B. Bitinag (2006), viena i§ svarbiausiy tyrimo
metodologiniy charakteristiky yra imtis, jos sudarymo budas, dydis ir pan. Lietuvos ir uzsienio Saliy
metodologai, socialiniai tyrinétojai, taikomosios statistikos specialistai teigia, kad patikimiausias
biidas sudaryti imtj ir i§vengti tyrimo klaidy yra dirbti su didelés apimties atsitiktinémis imtimis.

Tyrimo metu ekspertams, Lietuvos savivaldybiy administraciju vadovams, kuruojantiems
pilie¢iy aptarnavima, savivaldybiy padaliniy vadovams ir tarnautojams, teikiantiems pilie¢iams
vieSasias paslaugas elektroniniu pastu, buvo iSsiysta tiksliné e-nuoroda i interneting ekspertu
apklausa ,,Vieno langelio* principo jgyvendinimas savivaldybéje.
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Kiekvienai savivaldybei buvo issiysta po tris elektroninius laiskus, adresuotus administracijai,
padalinio, aptarnaujancio piliecius, vadovui ar specialistui ir informaciniy technologiju padalinio
vadovui ar specialistui su praSymu dalyvauti tyrime-i§ Vviso 180. Internetiné eksperty apklausa
buvo anonimin¢ — nei vardo, nei pavardés tyrimo instrumente uzraSyti nereikéjo. Reikia pazyméti,
kad tyrimo anonimiSkumas paprastai néra tyréjo igeidis. Juo siekiama gauti autentiSkus, nuoSirdzius
tiriamuyjuy atsakymus (Saparniené, 2002).

Tyrimo duomeny rinkimas vyko gana sklandziai, 60% eksperty interneting apklausa uzpildé
pirmaja savaitg, o po pakartotinio elektroninio laiSko su praSymu dalyvauti tyrime iSsiuntimo ir
keliy pokalbiy telefonu tyrime jau buvo dalyvave 89,4% cksperty (N=180) ir visy 60 Lietuvos
savivaldybiu. [ duomeny baz¢ buvo itrauktos tik pilnai uzpildytos anketos, tik trys anketos buvo
sugadintos. Vidutiné apklausos trukmé 2492 sek. (41 min.) rodo, kad i anketos klausimus ekspertai
atsakingjo atsakingai, neskubédami.

Ekspertai buvo suskirstyti { Sias grupes: pagal i$silavinima (vidurinis, profesinis, aukstesnysis,
aukstasis neuniversitetinis, aukstasis universitetinis), pagal uzimamas pareigas (specialistas,
vyresnysis specialistas, vyriausiasis specialistas, padalinio vadovas, administracijos vadovas); pagal
savivaldybes, kompetencijy svarba, pagal savivaldybiy dydi (gyventoju skaiciu), pagal savivaldybiy
dydi (darbuotoju skai¢iy) ir pagal tai, kokiu biidu taiko savivaldybé ,,vieno langelio® principa
(centralizuotai, decentralizuotai, ar netaiko ,,vieno langelio* principo aptarnaudami piliecius).

Kaip buvo minéta, tyrime dalyvavo 161 ekspertas, susijes su gyventojams teikiamomis
vieSosiomis paslaugomis i§ visy 60 Lietuvos savivaldybiy, trys anketos buvo sugadintos duomeny
iSsaugojimo/perkélimo metu, todél apdoroti 158 ankety duomenys. 40,51% eksperty (N=158),
dalyvavusiy tyrime, yra administraciniy paslaugy vadovai — tai yra instituciju administraciniy
padaliniy vadovai, atsakingi uz administracinés paslaugos kokybeg ir paslaugos suteikima per
nustatyta terming. Paprastai administracinés paslaugos vadovas yra administracinés paslaugos
teikéjo tiesioginis vadovas (pvz., skyriaus ved¢jas, esant skyriy struktiirai, departamento direktorius,
esant departamentinei struktirai), su kuriuo paslaugos teikéjas pirmiausia derina atsakyma | asmens
prasyma. 50 % tyrime dalyvavusiuy eksperty (N=158) yra administraciniy paslaugu teikéjai, t.y.
specialistai, kurie savo tiesioginio vadovo pavedimu suteikia asmeniui atitinkama administracing
paslauga: iSnagrinéja praSyma, parengia atsakyma ir ji atitinkamai iformina bei suderina pagal
galiojancius teisés aktus su kitais paslaugos teikimu suinteresuotais asmenimis. 5,70% respondenty
nurodé savo pareigas, susijusias su pilieCiy aptarnavimu detalizuodami skiltyje ,,Kita®, tai yra
departamento direktorius, sekretoré, mero pataréja, poskyrio ved¢jas. Institucijos vadovas, jvertings
teikiamy administraciniy paslaugy poreiki ir ivairove, savo istaigos zmogiskuosius isteklius,
finansines, technines ir kitas aplinkybes, sudaro ,,vieno langelio® principo diegimo plana, kuriame

numato priemones ir atsakomybe uz ju igyvendinima, svarbiausiy darby atlikimo terminus, kitus, jo
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manymu, svarbius dalykus: pvz., sudaryti specialia darbo grupe ,,vieno langelio* principui diegti,
priezitros komisija vykdomiems darbams koordinuoti ir kt., todél tyrimui svarbi ir savivaldybiy
administracijos nuomoné. I§samus respondenty pasiskirstymas pagal pareigas matomas 3 paveiksle.

Jusy pareigos:

Atsakymo variantas Pasirinkimy  Santykis, —

%  p— R

1. Administracijos direktorius, direktoriaus 6 38 —6
—1

pavaduotojas

2. Skyriaus vedéjas, vedéjo pavaduotojas 64 40.51

3. Vyriausiasis specialistas 51 32.28 N —
4. Vyresnysis specialistas 14 8.86

5. Specialistas 14 8.86

6. Kita: 9 57

Viso 158 100.00%
3 pav. Eksperty uzimamos pareigos
Net 89,87% eksperty yra jgij¢ aukstaji universitetinj i$silavinima, todél galime daryti prielaida
apie auksta eksperty profesing kvalifikacija. VieSasias paslaugas teikiantis ir pilie¢ius aptarnaujantis
personalas turi buti aukstos kvalifikacijos, tai yra turéti tokiy mokéjimy, gabumy ir savybiy, kurios
nulemia kokybiSka, efektyvy ir malony aptarnavima. ISsamus respondenty pasiskirstymas pagal
i§silavinima matomas 4 paveiksle.

Jusy issilavinimas:

Atsakymo variantas Pasirinkimy  Santykis, %

1. Aukstasis universitetinis 142 89.87 . -
2. Aukstasis neuniversitetinis 12 7.59 ———-:‘\
3. Nebaigtas aukstasis 1 0.63 = Lg
4. Spec. vidurinis 2 1.27

5. Vidurinis 1 0.63

6. Nebaigtas vidurinis 0 0

Viso 158 100.00%

4 pav. Eksperty jgytas i$silavinimas

Ekspertai  iSskyré svarbiausias  specifines  kompetencijas, reikalingas vieSosioms
administracinéms paslaugoms teikti. Klausimas apie biiting kompetencija tyrime buvo uzduodamas
su hipotetine prielaida, kad specifinés kompetencijos reikalingos institucijos specialisty veiksmams,
apimantiems leidimy (licencijy), dokumenty, ju kopiju, nuora$y ar israsy, kuriais patvirtinamas tam
tikras juridinis faktas, iSdavima, asmeny konsultavima institucijos kompetencijos klausimais,
istatymu nustatytos informacijos, kurios valdytojas yra institucija, teikima asmenims,
administraciniy procediiry vykdyma. Kompetencijy reikalauja ir institucijos darbuotojo veiksmai,

sutinkant interesanta bei pateikiant interesantui paslaugos rezultata: asmens sutikimas ir pirmojo
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kontakto uzmezgimas, isklausymas; susipazinimas su pateikto prasymo ir dokumenty turiniu;
informavimas apie klausimo sprendimo etapus ir eiga, orientavimas ir konsultavimas; prireikus
prasymo iforminimas rastu; praSymo jregistravimas ir perdavimas atitinkamam padaliniui; prireikus
asmens informavimas apie praSymo nagrinéjima; prireikus paslaugos rezultato jteikimas asmeniui.

Diskusijose kompetencija daznai vartojama kaip ziniy ir gebéjimy atributas siekiant apibidinti
7mogaus gebéjimus atlikti uzduotis labai gerai. D. Saparnienés (2002) nuomone, kompetencija biity
galima apibrézti kaip asmenybés kognityviniy ir nekognityviniy savybiy raiska sékmingoje ir
efektyvioje profesinéje veikloje. Tyrimu buvo siekta nustatyti, kokios kompetencijos labiausiai
reikalingos respondentams ju profesinéje veikloje. Specifinés kompetencijos — kompiuterinis
raStingumas (25,98%), teisés akty iSmanymas (23,13%), rastvedyba (22,42%), vadyba (15,30%) —
respondenty nuomone, yra svarbiausios kompetencijos aptarnaujant piliedius (Zr. 5 pav.).

Jusy einamosios pareigoms reikalingos specifinés kompetencijos:

(pazymekite visus tinkancius variantus arba jraSykite)

Atsakymo variantas Pasirinkimy  Santykis, %
1. Vadybos kompetencijos 86 15.3
2. Uzsienio kalba 67 11.92
3. Kompiuterinis rastingumas 146 25.98
4. Teisés akty iSmanymas 130 2313
5. Rastvedyba 126 2242
6. Kita: 7 1.25
Viso 562 100.00%

5 pav. Einamoms pareigoms reikalingos specifinés kompetencijos

IS 6 ir 7 paveiksly matome kaip respondentai pasiskirsté pagal savivaldybiu dydi — gyventoju
skaicius, darbuotojy skaicius. Nuo gyventojy skaiciaus priklauso interesanty skaicius savivaldyb¢je,
didesniam srautui aptarnauti taikomas centralizuotas biidas, mazesniam — decentralizuotas.
Interesanty skaiCiaus identifikavimas atlickamas siekiant nustatyti interesanty srauta per tam tikra
laikotarpi, o i§samesné analizé — naudojama aptarnavimo forma, biida, ju privalumus bei triikumus,
institucijos darbuotojy darbo kriivi ir kt. Gauti duomenys parodo, i§ kur ir kiek zmoniy apsilanko
institucijoje asmeniskai, kiek kreipiasi paStu, elektroniniu paStu, telefonu. Pagal tai institucijos
vadovas gali sprgsti, ar reikalinga i§ pagrindy pertvarkyti esama asmeny aptarnavimo tvarka, ar
pakanka patobulinti kai kuriuos procesus ar veiklos salygas. Interesanty skaiCiaus, aptarnavimo
formos ir biido analizé yra svarbi tose institucijose, kuriose asmenys aptarnaujami decentralizuotai.
Analizés rezultatai padeda institucijos vadovui nuspresti, ar reikalinga decentralizuota asmeny
aptarnavimo forma Keisti i centralizuota, pvz. isteigiant ,,vieno langelio* padalini, didinti darbuotoju

skai¢iy. Galimas ir prieSingas sprendimas, pvz., panaikinti ,,vieno langelio® padalini dél
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sumazéjusio interesanty srauto ir atsiradusios realios galimybés gauti administracines paslaugas
elektroniniu budu.
Gyventojy skaicius Jasy savivaldybéje:

Atsakymo variantas Pasirinkimy Santykis, %

1. Iki 10 000 12 7.59 A
2. 10 000 - 30 000 59 37.34

3. 30 000 - 60 000 54 3418
4. 60 000 - 100 000 6 38 5
5. virs 100 000 27 17.09

Viso 158 100.00%

6 pav. Gyventoju skaiCius savivaldybéje
Noréta pagristi prielaida, kad darbuotojy skaiCius savivaldybése priklauso nuo gyventoju
skaiCiaus. Panaudojus Chi kvadrato kriteriju nustatyta, kad savivaldybés darbuotoju skaicius did¢ja
priklausomai nuo gyventoju savivaldybése skaiCiaus (x2=147,4; p<0,05) Eksperty pasiskirstymas
pagal santyki gyventoju skaiius — darbuotoju skaiéius, iSanalizavus poriniy dazniy lentelés

duomenis, pateiktas 7 paveiksle.

307 Darbuotojy
skaicius

B i 100

B 101-150

E151-200

1201 -250

W 251 -300

(1300 ir daugiau

207

Daznis

107

li 10 000 10000- 30000- 60000- virs 100
30000 60000 100000 000

Gyventojy skaicius

7 pav. Gyventoju skaiciaus ir darbuoty savivaldybése skaiCiaus santykis

Pagal tai, kokiu budu ,,vieno langelio* principa taiko savivaldybé, ekspertai pasiskirsté taip:
centralizuotai — 41,14% , decentralizuotai — taip pat 41,77%, tai rodo, kad tyrime vienodai buvo
iStirtos abiejy ,,vieno langelio® principo taikymo biidy igyvendinimo savivaldybése tendencijos.
Neteisinga manyti, kad ,vieno langelio* principas negali biiti jgyvendinamas esant
decentralizuotam asmeny aptarnavimui, taip pat kad isteigus centralizuota asmeny aptarnavimo
padalini, pvz., ,,prilmamaji“, ,,vieno langelio tarnyba“, ,,vieno langelio* principas savaime bus
igyvendintas net ir tuo atveju, kai visa reikalinga informacija ir dokumentus surinks ir pristatys
prasyma nagrinéjanciai institucijai pats praSyma padaves asmuo. Taip manant ignoruojama ,,vieno

langelio* principo atsiradimo priezastis ir paskirtis — palengvinti Zmoniy administracing nasta jiems
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tvarkant reikalus institucijose. Nereikalauti i§ asmens pateikti praSymui iSnagrinéti ir paslaugai
suteikti reikalingos informacijos ir dokumentu (tai ir sudaro ,,vieno langelio* principo taikymo
esmg) privalu kiekvienam asmenis aptarnaujanciam ir paslaugas teikian¢iam institucijos darbuotojui
tiek esant centralizuotam, tiek decentralizuotam asmeny aptarnavimui.

Palyginus 2009 m. VRM inicijuotos apklausos ,,Pazangos, igyvendinant ,,vieno langelio*
principa valstybés ir savivaldybiy institucijose ir jstaigose, ivertinimas® ir $io tyrimo rezultatus,
matyti, kad pasiekta zenkli pazanga taikant ,,vieno langelio® principa: 2009 m. 65% Lietuvos

savivaldybiy taiké ,,vieno langelio* principa, 2010 m. — 90% (Zr. 8 pav.).

100,00% -
B Taiko, centralizuotai

80,00% . 5 2
Taiko, decentralizuotai

60,00% - B Taiko

40,00% B Netaiko, neZino

20,00% -

0,00% -

2009 m. 2010 m.

8 pav. ,,Vieno langelio* principo jgyvendinimo pazanga. 2009—-2010 m. pokytis
Duomeny $altinis: $io tyrimo ir VRM 2009 m. apklausos rezultatai

,»Vieno langelio principas taikomas tiek esant centralizuotam, tiek decentralizuotam asmeny
aptarnavimui. Centralizuotas asmeny aptarnavimas — tokia aptarnavimo forma, kai asmens
aptarnavima: jo sutikimg ir pirmojo kontakto uzmezgima, iSklausyma, susipaZinima su pateiktu
prasymu ar skundu ir pateikta informacija ar dokumentais, informacijos apie problemos sprendima
pateikima, kitus darbus, atlieka specialus jvairiai vadinamas institucijos administracijos padalinys —
priimamasis, asmeny aptarnavimo ,,vieno langelio® principu tarnyba, tiesiog ,vieno langelio*
tarnyba, piliec¢iy aptarnavimo tarnyba ir pan. PraSymy nagrinéjimo ir asmeny aptarnavimo vie$ojo
administravimo institucijose, istaigose ir kituose vie$ojo administravimo subjektuose taisyklése
nustatyta, kad centralizuoto asmeny aptarnavimo arba ,vieno langelio® asmeny aptarnavimo
padalinys steigiamas institucijoje, | kurig atvyksta daug interesanty, gaunama daug praSymy suteikti
paslaugas ar daug skundy, praneSanciy apie paZeistas teises, ir kai tampa nebeimanoma i$dalinti su
asmeny aptarnavimu susijusiy darby institucijos darbuotojams nepaZzeidZiant ju teisiy ir teiséty
interesy ir nepakenkiant pagal pareigas atlickamy darbuy kokybei. 9 paveiksle pavaizduota

centralizuoto ir decentralizuoto asmeny aptarnavimo schema.
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9 pav. Centralizuoto ir decentralizuoto aptarnavimo schema

Saltinis: ,,Vieno langelio* principo igyvendinimo savivaldybése metodinés rekomendacijos, 2009. VRM, Vilnius.

Decentralizuotas asmeny aptarnavimas — tokia asmeny aptarnavimo forma, kai praSymy ir
skundy priémima, ju tvarkyma ir nagrinéjima ,,vieno langelio principu atlieka valstybés tarnautojai
ir darbuotojai kartu su kitomis teisés akty ar institucijos vadovo jiems pavestomis funkcijomis. D¢l
to klaidinga manyti, kad, isteigus centralizuoto asmeny aptarnavimo padalini, savaime bus
lgyvendintas ,,vieno langelio* principas ir, prieSingai, esant decentralizuotam asmeny aptarnavimui
,vieno langelio® principas nebus igyvendintas. Apibendrinus respondenty bendrasias
charakteristikas galima teigti, kad tyrimo imtis nenukrypsta nuo faktiniy tendenciju ir atitinka

tyrimo iSkeltus tikslus bet uZzdavinius.

3. Tyrimo instrumento pagrindimas

Tyrimo instrumentu buvo pasirinkta internetiné eksperty apklausa. Formuojant eksperty grupg
buvo remtasi vienu bendru kriterijumi: sudaryta grupé turi biti pajégi patikimai ir efektyviai
18spresti nagrin€éjama problema — iStirti ,,vieno langelio® principo taikymo savivaldybése
situacija bei plétros galimybes, nustatyti kylan¢ias problemas. Todél pasirinkta apklausti
savivaldybiy administraciju vadovus, kuruojancius vieSyjy paslaugy teikima savivaldybése,
administracijy padaliniy vadovus, atsakingus uz administraciniy paslaugu kokybe¢ ir paslaugu
suteikima per nustatyta termina, bei administraciniy paslaugu teikéjus — savivaldybiuy specialistus,

susijusius su vieSyju paslaugy teikimu ir pilieCiy aptarnavimu. Tyrimo Kklausimynas ekspertams
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buvo patalpintas internetiniy apklausu svetainéje www.publika.lt pavadinimu: ,,Vieno langelio*
principo igyvendinimas savivaldybgje. Tyrimo dalyviams e-pastu buvo iSsiysta nuoroda i
klausimyna — http://www.publika.lt/apklausa-15-4b65ec4574b7d.html. E-laiske buvo pateikta
glausta instrukcija ir paaiskinimai, kaip klausimynas turi bati uzpildytas, i§ anksto padékota uz
i1SreikSta nuomong ir uz sugaista laika, bei tyrimo dalyviai buvo supazindinti su tyrimo tikslu ir
uzdaviniais. Tyrimo metu respondentams apklausti naudotas klausimynas yra pateiktas 9 priede.

Klausimyno jzangoje trumpai pristatytas tyrimo tikslas, pabréztas tyrimo anonimiskumas,
tyréjo prisistatymas. Klausimyna sudaro SeSios dalys. Pirmaja klausimyno dali sudaro bendri
klausimai (1-6 kl.) apie respondenta, antrojoje — klausimy blokas (7-10 kl.) ,,vieno langelio*
principo jgyvendinimas savivaldybgje: situacijos analizé, trecioje klausimyno dalyje sudarytas
klausimy blokas (11-19 kl.) — ,,vieno langelio* principo igyvendinimas savivaldybéje: pasirengimas
principo diegimui, Kketvirtojoje — (20-25 kl.) ,vieno langelio“ principo igyvendinimas
savivaldybéje: centralizuotas asmeny aptarnavimo padalinys, penktaja klausimyno dali — ,,vieno
langelio® principo igyvendinimo procesas savivaldybéje — sudaro klausimy blokas (26-39 Kl.),
SeStojoje dalyje — ,,vieno langelio* principo igyvendinimas savivaldybéje: darbo kokybés pokyciai
ir problemos (4045 kl.). Tyrimo instrumenta sudaré uzdari, pusiau uzdari ir atviri klausimai.

55% klausimy buvo uzdaro tipo klausimai, reikalaujantys pasirinkti ir pazymeéti pateiktus
atsakymus. Sio tipo klausimy atsakymai apdorojami statistikos priemonémis. Juos nesunku
palyginti, jvertinti kiekybiskai ir yra pakankamai patikimi, kadangi iSvengiama subjektyvumo dél
to, kad nereikia klasifikuoti atsakymuy. 37% klausimy buvo pusiau uzdari — respondentai, kuriy
netenkino né viena atsakymo alternatyva, galéjo formuluoti savo atsakyma, jskaitant ir tuos atvejus,
kai buvo pateikiami teiginiai, matuojami remiantis Likerto skalés principu. Klausimo bloke buvo
pateikiami visi galimi atsakymo variantai, respondentas turéjo pasirinkti ir pazyméti vieng ar kelis
atsakymus, bet buvo paliekama tuscia eiluté respondento nuomonei {rasyti, jei jis nerado tinkamo
jam varianto. Taip pat eksperty buvo prasoma atsakyti ir { tris atviro tipo klausimus: ,,Jeigu dabar
imtumétés tobulinti paslaugy teikima pilie¢iams, nuo ko pirmiausia pradétumete?*; ,,Paminékite
pagrindines kliiitis, kurios kyla savivaldybéje aptarnaujant asmenis ,,vieno langelio® principu®; ;
,»Kaip Sias klititis stengiatés jveikti?*“. Respondentas atsakyma tur¢jo parasyti laisva forma. Tokiy
klausimy analiz¢ reikalauja taikyti turinio analizés metoda.

Tyrimo metu surinkti duomenys buvo lyginami, analizuojami ir vertinami, siekiant iSanalizuoti
esamg situacija, identifikuoti problemas bei pateikti rekomendacijas problemy sprendimui ir plétrai.
Nuostaty, vertinimy matavimams tyrime naudotos Likerto arba susumuoto reitingo skalés —
dazniausias duomeny grupavimo ir ivertinimo biidas socialiniuose tyrimuose, leidziantis ivertinti
nuostatas, isitikinimus ir t.t. Diagnostiniame instrumente buvo naudojamas trijy, keturiy ir penkiy

pakopu atsakymy formatas.
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II. ,,VIENO LANGELI10“ PRINCIPO J[GYVENDINIMAS
SAVIVALDYBEJE: SITUACIJOS ANALIZES IR PLETROS GALIMYBIU
TYRIMO REZULTATAI

1. Situacijos analizé

IS 60 tyrime dalyvavusiy savivaldybiy tik SeSiuy savivaldybiy tarnautojai nurodé, kad
savivaldybé Siuo metu vis dar neaptarnauja pilieciy ,,vieno langelio* principu, tai yra asmuo pats
turi pateikti visa informacija, reikalinga sprendimui priimti ar paslaugai suteikti. Lik¢ 90%
savivaldybiy aptarnauja asmenis ,,vieno langelio* principu — 45% savivaldybiy asmenis aptarnauja
centralizuotu biidu, 45% savivaldybiy asmenis aptarnauja decentralizuotu biidu.

Buvo padaryta prielaida, kad savivaldybés renkasi asmeny aptarnavimo biida priklausomai nuo
savivaldybés dydZzio. Prielaidai pagristi naudotas Chi kvadrato kriterijus. Nustatyta, kad
savivaldybés asmeny aptarnavimo buda renkasi priklausomai nuo gyventoju savivaldybése
skaiciaus (¢2=33,8; p<0,05) (3 priedas). Isanalizavus poriniy dazniy lentel¢ pastebima, kad
centralizuotu biidu asmenis aptarnauja didesniy miesty ar rajonuy savivaldybés, kuriy gyventoju
skaiCius didesnis kaip 60 000, o decentralizuota aptarnavima renkasi mazesniy rajony ar miesty

savivaldybés (Zr. 10 pav.).

307 Gyventojy
skaicius

_ B ki 10 000

B 10 000 - 30 000
B30 000 - 60 000
[]60 000 - 100 000
Cvirs 100 000

N
1

Procentai

Ne Centralizuotai Decentralizuotai

Aptarnavimo budas

10 pav. Gyventojy skaiciaus ir asmeny aptarnavimo biido savivaldybése santykis
,Vieno langelio®“ principas traktuojamas nevienareikSmiskai, atsizvelgiant i informacijos
pateikimo btda bei informacijos kieki. ,,Vieno langelio* principo samprata, detalizuota 2008 m.
spalio — lapkri¢io mén. VRM apklausus viesojo administravimo institucijas ir jstaigas, pateikta 4
priede. ,,Vieno langelio* principas bus igyvendintas i§ dalies arba ir visiskai neigyvendintas, jeigu
institucija ribotai arba elementariai interpretuos $i principa. Ar principas yra jgyvendinamas, gali
padéti atsakymas 1 paprasta klausima: ,,ar palengvéjo zmoniy nasta tvarkant savo reikalus valstybés

institucijose, ar i§ tiesy realizuojama ju konstituciné teis¢€ | gera aptarnavima? Jeigu informacija,
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reikalinga atsakymui | praS§yma ar skunda parengti, turés pateikti pats asmuo, jo naSta né Kiek
nepalengvés, net jeigu institucijoje funkcionuoty speciali asmeny aptarnavimo tarnyba, vadinamas
»vienas langelis®. Ir priesingai, kiekvienas darbuotojas, kuris aptarnauja asmenis, igyvendins §i
principa, jeigu vadovausis VieSojo administravimo istatyme itvirtinta jo samprata. Tiktai tada, kai
sprendimui reikalinga informacija gauna pati praSyma nagrinéjanti institucija nedalyvaujant
interesantui ir sutaupomos jo laiko ir kitos sanaudos, interesantas pajunta pageréjus aptarnavimo
kokybg ir padidéjus institucijos ar {staigos démesiui jam.

Internetinés eksperty apklausos metu taip pat buvo pateiktas klausimas apie tai, kuris teiginys
geriausiai tinka Jasy savivaldybei, kalbant apie asmenu aptarnavima. Siuo klausimu noréta
atskleisti, kaip ,,vieno langelio* principa suvokia savivaldybiy tarnautojai. IS 11 paveikslo matome,

kad iki Siol ,,vieno langelio* principas yra suvokiamas skirtingai.

B Elementarus
ORibotas
ETeisingas

11 pav. ,,Vieno langelio* principo samprata respondenty nuomonés raiskoje

Vis dar 18.35% visu tyrime dalyvavusiu savivaldybiy tarnautojuy, susijusiy su vie$yju paslaugy
teikimu pilie¢iams, elementariai interpretuoja ,vieno langelio” principo jgyvendinima
savivaldybése. Ribotai ,,vieno langelio* principo igyvendinima savivaldybése suvokia 28,48% visy
tyrime dalyvavusiy savivaldybiy tarnautojuy, susijusiu su vieSyju paslaugy teikimu pilieciams.
Palyginus $io tyrimo ir VRM 2007 m. organizuotos apklausos rezultatus, pastebima, kad situacija
geréja ir vis daugiau savivaldybiy specialisty ,,vieno langelio* principa suvokia teisingai.

I8analizavus poriniy dazniy lentele (5 priedas) stebina tai, kad tarp elementariai arba ribotai
,vieno langelio“ principa suvokian¢iy informanty (net 22,80%) yra administraciju ir
administraciniy padaliniy vadovai, atsakantys uz administracinés paslaugos kokybe ir paslaugos
suteikima per nustatyta termina. Tai rodo, kad administraciniy padaliniy vadovai, patys tinkamai
nesuvokia, néra i$nagrinéje ar klaidingai interpretuoja ,,vieno langelio principo samprata (Zr. 12

pav.).
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12 pav. ,,Vieno langelio® principo sampratos analizé

Nors ,,vieno langelio“ koncepcija Lietuvoje itvirtinta dar 2006 m. birzelio mén. VieSojo
administravimo istatymo pakeitimu (Zin., 2006, Nr. 77 — 2975) ir Vyriausybés Strateginio
planavimo komitetas (2007), ipareigojo ministerijas, istaigas prie Vyriausybés, apskritis ir kitas
vieSojo administravimo institucijas iki 2007 m. rugséjo 1 d. visiSkai idiegti ,,vieno langelio*
principa, taciau i§ tyrimo rezultaty matome, kad ipareigojimas dar ir Siandien néra jvykdytas. Kada
savivaldybés asmenis émé aptarnauti ,,vieno langelio® principu, matyti i§ 13 paveikslo, skiltyje
HKita® 20,89% respondenty nurodé, kad savivaldybé ,,vieno langelio® principa yra idiegusi tik i8
dalies, ,,vieno langelio® principa taiko tik kai kurioms paslaugoms, planuoja jdiegti iki 2012 mety ar

dar véliau.

ki 2007 m.
W2007 m.
2008 m.

2009 m.
MW2010 m.
MKita

13 pav. ,,Vieno langelio* principo idiegimas savivaldybése pagal metus

,,Vieno langelio® principo diegimas vyksta keliais etapais, rengdamasi principo igyvendinimui
institucija turi atlikti jvairius darbus. Pasirengimas ,,vieno langelio® principo diegimui: institucijos
vadovas, ivertings esama situacija asmeny aptarnavimo srityje, sudaro darbo grupe ,,vieno langelio*
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principo diegimui pasirengti. Darbo grupés uzdavinys — nuosekliai jgyvendinti ,,vieno langelio*
principo diegimo etapus siekiant iskelty tiksly — greitesnio ir kokybiskesnio interesanty
aptarnavimo. | darbo grupe turéty ieiti tiek uz paslaugy teikima atsakingu padaliniy, tiek uz bendra
savivaldybés veikla atsakingi specialistai. ISanalizavus tyrimo rezultaty duomenis nustatyta, kad
43,67% savivaldybiy buvo sudaryta darbo grupé ,,vieno langelio“ principo diegimui pasirengti,
32,28% respondenty nurodé, kad darbo grupé sudaryta nebuvo, 24,05% respondenty nezinojo apie
darbo grupés sudaryma. Darbo grupés kontrolei bei rezultaty tvirtinimui institucijos vadovas sudaro
paslaugy valdymo priezitiros komiteta. Paslaugy valdymo priezitiros komiteto uzdavinys — vertinti
ir tvirtinti darbo grupés rezultatus. Atsizvelgiant | savivaldybés dydi, turimus zmogiSkuosius
resursus, galima sudaryti tik vieng i§ auks$¢iau minimy organy atitinkamai pasirinktinai jpareigojant
ji vykdyti abiejy — tiek darbo grupés tiek komiteto — pareigas. Todél nenuostabu, kad tyrimo
rezultatai rodo, jog tik 6,96% respondenty teigia, kad ju savivaldybéje yra sudarytas paslaugy
valdymo priezitiros komitetas, o lik¢ 58,23% pazyméjo, kad komiteto néra arba 34,81% neZino apie
jo egzistavima. Atlikus iSsamia analiz¢ galima padaryti iSvadas, kad ,,vieno langelio* principo
diegimo etapai savivaldybése yra dazniausiai vykdomi. ,,Vieno langelio® principo savivaldybése

diegimo etapai matomi 14 paveiksle.
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14 pav. ,,Vieno langelio* principo diegimo savivaldybése etapai

Siekiant nustatyti, kokias paslaugas teikia institucija, turi biiti iSnagrinéjami visi asmeny
kreipimosi 1 institucija atvejai. Atskiriami kreipimaisi, kuriuose asmuo isreiskia savo pozitri i tam
tikrus faktus ar reiskinius, pateikia sitilymus ka nors patobulinti, pakeisti ar susilaikyti nuo veiklos,
nuo praSymu suteikti paslauga ar apginti pazeistas teises. Institucija turi identifikuoti ir
inventorizuoti visas paslaugas, teikiamas pagal visy rasiy praSymus. Tai atlikti savo kompetencijos
ribose jpareigojami institucijos padaliniy vadovai ir specialistai. 54,43% respondenty patvirtino, kad
kad ne visos

ju savivaldybése paslaugos yra identifikuojamos, 22,78% informanty nurodé,
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paslaugos yra identifikuojamos ar inventorizuojamos, 18,99% respondenty nezino, ar savivaldybéje
paslaugos yra iSnagrinéjamos, ir 3,80% nurod¢, kad to néra atlickama jy savivaldybése.

Paslaugy grupavimas leidzia nustatyti, koks institucijos padalinys atsakingas uz atskiry
paslaugy teikima ir uz juy apraSy parengima. Grupavimo Kkriterijus pasirenka pati institucija,
svarbiausia, kad jie igalinty nustatyti panasiy paslaugu grupes. Rekomenduojama pasirinkti kelis
grupavimo kriterijus ir paslaugas grupuoti pagal kelis pozymius. Galimi grupavimo kriterijai
nurodyti 6 priede.

ISanalizavus dazniy lenteles, nustatyta, kad 48,73% savivaldybiy paslaugos yra grupuojamos,
30,38% respondenty teigia, kad ne visos paslaugos ju savivaldybéje yra grupuojamos, 12,66%
nezino apie paslaugy grupavima savivaldybéje, o 8,23% nurodé¢, kad paslaugos ju savivaldybéje
néra grupuojamos. Taip pat savivaldybéje turi buti patvirtinamos paslaugy valdymo taisyklés, tik
29,11% respondenty nurodé, kad tokios taisyklés savivaldybéje yra, 25,95% eksperty nurode, kad
taisyklés yra parengtos ne visoms paslaugoms. 59,49% respondenty nurodé¢, kad padaliniy vadovai
ir specialistai yra jpareigoti parengti teikiamy paslaugy apraSus savo kompetencijos ribose, 0
23,42% respondenty nurodé, kad to néra padaryta. 36,08% respondenty nurodé, kad kiekvienali
teikiamai paslaugai yra parengtas jos aprasas, apibudinantis konkrecios paslaugos teikimo eiga
laikantis tam tikry struktiros ir turinio reikalavimy, 20,89% respondenty nurodé, jog aprasas
parengtas ne visoms paslaugoms.

Tyrimo metu buvo iStirta, kokius materialius darbus savivaldybés atliko diegiant ,,vieno
langelio® principa savivaldybéje. Savivaldybés suremontavo priimamojo patalpas, irengé prieigas
nejgaliesiems, {Sigijo naujos kompiuterinés, organizacinés technikos, programinés jrangos, baldy,
irengé informacinius stendus apie asmenuy aptarnavima institucijose. ISsami atlikty paslaugy analizé

pateikta 3 lenteléje.

3 lentelé
Atlikty darby analizé jgyvendinant ,,vieno langelio* principa
Taip Ne NeZinau
1. Suremontuotos patalpos 115 72.33% 39 2453% 5 3.14%
2. Irengta laukimo salé (laukiamasis, priimamasis) 93 58.49% 58 36.48% 8 @ 5.03%

3. Irengta konfidencialumg uZtikrinanti patalpa, atskiras kambarys = 47 29.56% 99 62.26% 13 8.18%
pokalbiui su asmeniu

4. Jrengta prieiga nejgaliesiems 101 63.52% 47 29.56% 11 6.92%
5. Isigyta nauja kompiuteriné ir org. technika (jrengti telefonai, 97 61.01% 45 28.3% 17 10.69%
nupirkti nauji kompiuteriai, spausdintuvai, kita biuro jranga)

6. Isigyti nauji baldai 107 67.3% 44 27.67% 8 5.03%
7. Isigyta nauja programiné jranga 68 42.77% 59 37.11% 32 20.13%
8. Idiegta eiliy valdymo sistema 27 16.98% 106 66.67% 26 16.35%
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9. Irengtas informacinis stendas apie asmeny aptarnavimag 77 48.43% 66 4151% 16 10.06%
institucijoje

10. Kita (detalizuokite): 22 13.84% 43 27.04% 94 59.12%
Viso 754 47.42% 606 38.11% 230 14.47%

Skiltyje ,,Kita“, respondentai detalizavo Siuos darbus: jsigyta dokumenty valdymo sistema,
nupirkta uniforma ,,vieno langelio* priimamojo darbuotojams, paruostas kvalifikuotas personalas
(bendravimo, konflikty valdymo, komandinio darbo ir pagal teikiamy paslaugy kompetencijas),
vykdomi darbuotoju mokymai, visuomenés informavimas.

IStyrus, kuris ,,vieno langelio* principo diegimo etapas yra sudétingiausias, buvo nustatyta, kad
daugiausia problemy savivaldybéms kelia teikiamy paslaugy identifikavimas, inventorizavimas ir
sugrupavimas (47,17%), teikiamy paslaugu aprasy parengimas (44,03%), praSymui i$nagrinéti ir
paslaugai suteikti reikalingos informacijos S$altiniy identifikavimas ir informacijos gavimo
uzsitikrinimas, (44,02%), paslaugu valdymo tvarkos reglamentavimas (42,77%), bei materialusis
pasirengimas ,,vieno langelio principo diegimui (patalpuy remontas, naujos technikos isigijimas ir
pan.) (33,33%). Skiltyje ,Kita“ savivaldybés detalizavo S§iuos probleminius ,,vieno langelio®
principo diegimo etapus: centralizuoto padalinio steigimas, turimos dokumenty valdymo sistemos
pritaikymas, darbuotojy, atitinkanc¢iy savo kvalifikacija, tinkama specifiniy paslaugu aptarnavimui
pritraukimas, vidaus restruktirizacija (padaliniy specialisty perkélimas | ,vieninga langeli
nemazinant darbo apimdéiy), itikinti gyventojus, kad tai naudinga, techniniy salygy paruosimas IS
sistemai (informatiky pozicija), finansavimo Saltiniy radimas, patalpy trikumas. ISsami ,,vieno

langelio® principo diegimo etapy sudétingumo analizé pateikta 4 lenteléje.

4 lentelé
»Vieno langelio“ principo diegimo etapy sudétingumo vertinimas
Kurie ,,vieno langelio“ principo diegimo TIKRAI Taip NeZinau Ne TIKRAI
etapai yra sudétingiausi? TAIP NE

1. Pasirengimas ,,vieno langelio“ principo 24 15.09% 29 18.24% 59 37.11% 40 25.16% 7 4.4%
diegimui (patalpy remontas, naujos
technikos jsigijimas ir pan.)

2. Teikiamy paslaugy identifikavimas, 18 11.32% 57 35.85% 58 36.48% 23 14.47% 3 1.89%
inventorizavimas ir grupavimas

3. Paslaugy valdymo tvarkos 21 1321% 47 29.56% 66 4151% 23 1447% 2 1.26%
reglamentavimas

4. Teikiamy paslaugy aprasy parengimas 19 11.95% 51 32.08% 64 40.25% 23 14.47% 2 1.26%

5. PraSymui iSnagrinéti ir paslaugai 16 10.06% 54 33.96% 66 4151% 21 13.21% 2 1.26%
suteikti reikalingos informacijos Saltiniy

identifikavimas ir informacijos gavimo

uZzsitikrinimas

6. Asmeny aptarnavimo padalinio veiklos 8  5.03% 27 16.98% 73 4591% 45 283% 6 3.77%
reglamentavimas (jei yra savivaldybéje)
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7. Kita (detalizuokite): 9 566% 10 6.29% 116 72.96% 14 8.81% 10 6.29%
Viso 115 10.33% 275 24.71% 502 45.1% 189 16.98% 32 2.88%

Jeigu tikslinga, institucijoje gali buti jsteigtas centralizuoto asmenuy aptarnavimo padalinys
(,,vieno langelio* padalinys arba ,,vieno langelio* tarnyba), patvirtinami jo nuostatai, prireikus ir
reglamentas. Asmeny aptarnavimo ,,vieno langelio principu arba ,,vieno langelio® padalinys — tai
institucijos administracijos padalinys, kuris yra tarpininkas tarp institucijos ir interesanto. Padalinys
steigiamas 1§ savivaldybiy biudZetuose patvirtinty bendryju asignavimy tose institucijose ir
istaigose, 1 kurias ivairiomis formomis kreipiasi daug asmeny, prasancéiy iSnagrinéti praSymus,
skundus ir suteikti administracines paslaugas. Padalinys steigiamas institucijos vadovo sprendimu
siekiant pagerinti asmeny aptarnavima, jy praSymy ir skunduy nagrinéjima ir paslaugy teikima. Savo
veikloje asmeny aptarnavimo ,,vieno langelio* principu padalinys vadovaujasi padalinio nuostatais,
kuriuos rekomenduojama rengti vadovaujantis Lietuvos Respublikos vidaus reikaly ministro 2007
m. sausio 18 d. jsakymu Nr. 1V-15 patvirtintomis ,,Ministerijy, Vyriausybés istaigy, istaigy prie
ministeriju nuostaty rengimo rekomendacijomis® (Zin., 2007-01-25, Nr. 10-400) ir Kitais
institucijos veikla reglamentuojanciais teisé€s aktais. IStyrus esama situacija paaiskéjo, kad 43,67%
savivaldybiy yra isteige asmeny aptarnavimo ,,vieno langelio® principu arba ,vieno langelio*

padalini (Zr. 15 pav.).

M Taip
ENe

15 pav. Savivaldybiu isteigusiy ,,vieno langelio® padalinj skaicius
Siekiant nustatyti ,,vieno langelio padalinio savivaldybése veiklos ypatumus buvo apklausti 70
respondenty (N=70), jie nurodé, kad pas juos yra isteigtas centralizuotas asmeny aptarnavimo
padalinys. IS 16 paveikslo matome, kad vyrauja mazos apimties asmeny aptarnavimo padaliniai,
kuriuose dirba 1-2 specialistai (44.29%) ir didelés apimties asmeny aptarnavimo padaliniai,

kuriuose dirba 10 ar daugiau specialisty (Zr. 16 pav.).
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Atsakymo variantas Pasirinkimy Santykis, %
1.1-2 31 4429
2.3-5 12 17.14
3.6-9 7 10
4. 10 ir daugiau 20 28.57 ,
Viso 70 100.00%

16 pav. Centralizuoty ,,vieno langelio* padaliniy savivaldybése darbuotojy skaicius

Buvo padaryta prielaida, kad savivaldybés centralizuoto padalinio dydis priklauso nuo
savivaldybés dydzio. Prielaidai pagristi naudotas Chi kvadrato kriterijus (7 priedas). Nustatyta, kad
savivaldybés gyventoju skaicius turi itakos savivaldybés centralizuoto padalinio dydziui (32=147,2;
p<0,05). Isanalizavus poriniy dazniy lentelés duomenis paaisSkéjo, kad didelés apimties ,,vieno
langelio* principo padaliniai steigiami dideliuose rajonuose ar miestuose, 0 mazesniuose miestuose

ar rajonuose pasitenkinama 1 —2 dviem asmenis aptarnaujandiais tarnautojais (Zr. 17 pav.).
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17 pav. Centralizuoty ,,vieno langelio® padaliniy savivaldybése darbuotojy ir gyventojuy skai¢iaus santykis

41.43% centralizuoty asmeny aptarnavimo padaliniy yra miSras, tai yra juose dirba tiek
valstybés tarnautojai, tiek asmenys pagal darbo sutartis. Net 52,17% specialisty buvo perkelti

centralizuota padalini i3 kity skyriy atliekant savivaldybés vidaus restruktirizacija (Zr. 18 pav.).
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CIPriimti nauji
Perkelti i$ kity
Dskyriq
Priimta dalis naujy,
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kity skyriy
ENezinau
BKita:

18 pav. Darbuotojy priémimas i centralizuota ,,vieno langelio* padalinj

56,52% respondenty nurodé, kad centralizuotas asmenuy aptarnavimo padalinys buvo isteigtas
savivaldybiu 1éSomis, t.y. i§ savivaldybiy biudzetuose patvirtinty bendryju asignavimy. 23,19%
informanty nurod¢, kad dalis 1éSy buvo i§ savivaldybés biudzeto, dalis 1Sy gauta vykdant vairius
projektus, vien tik i§ projekty centralizuota asmeny aptarnavimo padalini isteigé 10,14%
savivaldybiu.

Apklausus likusius 88 (N=88) ekspertus, kodél, ju nuomone néra isteigtas centralizuotas
asmeny aptarnavimo padalinys ju savivaldybéje, rezultatai pasiskirsteé tokia tvarka: 24,86% eksperty
mano, kad juos tenkina esama asmeny aptarnavimo forma ir biidas, 22,16% eksperty nurodo, kad
centralizuoto padalinio steigima stabdo 1éSy trikumas, 18,38% eksperty mano, kad netikslinga
steigti centralizuota asmeny aptarnavimo padalini dél mazo interesanty srauto, 12,43% eksperty
teigia, kad padalinio steigima stabdo darbuotojy trilkumas, 10,27% eksperty nurodo, kad susiduria
su jistaigos vadovy iniciatyvos truikumu, 4,32% respondenty abejoja darbuotoju kompetencija.
Skiltyje ,,Kita® 7,57% eksperty detalizavo, kad patalpy stoka, bei savivaldybiy skyriy iSdéstymas
per kelis pastatus yra tos priezastys, kurios stabdo centralizuoto padalinio steigima (Zr. 19 pav.).

Atsakymo variantas Pasirinkimy  Santykis, B 5

. , —

1. Mazas interesanty srautas 34 18.38 3— ‘- 7
2. Tenkina naudojama asmeny aptarnavimo 46 24 .86

—1

forma ir badas

3. Lésy trakumas 41 2216 e
4. Darbuotojy trikumas 23 12.43
5. Darbuotojy kompetencijos stoka 8 432
6. Nepakankama jstaigos vadovy iniciatyva 19 10.27
7. Kita (detalizuokite): 14 757
Viso 185 100.00%

19 pav. Priezasciy, stabdanciy centralizuoto padalinio steigima analize
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Institucijos uzdavinys — ne tik nustatyti, kokia informacija ir dokumentai reikalingi prasymui
iSnagrinéti ir paslaugai suteikti, bet ir identifikuoti Saltinius — institucijas ir istaigas, i§ kuriy
institucija turi gauti jai reikalinga informacija ir dokumentus. Institucija privalo uzmegzti su
informacijos valdytoju kontakta ir zodinémis ar raSytinémis sutartimis uzsitikrinti nepertraukiama
informacijos gavima. 62,90% (N=158) eksperty nurodé, kad yra nustatyti visi arba dalis
informacijos valdytojy, i§ kuriu informacija, reikalinga pra§ymui ar skundui nagrinéti bei paslaugai
suteikti, gauna savivaldybé, 45,28% eksperty teigia, kad savivaldybé su dalimi ar visais
informacijos valdytojais d¢l informacijos teikimo sudaré rasytines sutartis. Dazniausiai naudojamas
1§ kity informacijos valdytoju reikalingos informacijos ir duomeny gavimo biidas savivaldybéje

iSanalizuotas 5 lenteléje.

5 lentelé
Informacijos ir duomeny gavimo biidai savivaldybéje

VISADA DazZnai NeZinau Retai NIEKADA
1. Internetas 51 32.08% 78 49.06% 19 11.95% 10 6.29% 1 0.63%
2. E-pastas 27 16.98% 91 57.23% 21 13.21% 18 11.32% 2 1.26%

3. Pastas 19 11.95% 81 50.94% 18 11.32% 41 25.79% 0 0%
4. Telefonas 37 23.27% 84 52.83% 15 9.43% 20 1258% 3 1.89%
5. Faksas 17 10.69% 78 49.06% 18 11.32% 42 26.42% 4 2.52%
6. Kita: 10 6.29% 13 8.18% 103 64.78% 12 7.55% 21 13.21%
Viso 161 16.88% 425  4455% 194  20.34% = 143 1499% 31 3.25%

Tik 10,13% eksperty nurodé (Zr. pav. 20), kad savivaldybéje naudoja Vie$ojo administravimo
institucijy informaciniy sistemy interoperabilumo sistema (VAIISIS) — banky mokeséiu
administravimui, asmeny identifikavimui, e. paslaugoms teikti, socialinés paramos informacinéje

sistemoje ,,SPIS*.

O Taip
ENe
ENezinau

20 pav. VAIISIS naudojimas savivaldybéje
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60,13% respondenty néra gird¢je arba nezino, ar savivaldybé naudoja VAIISIS asmeny
aptarnavimui. 29,75% respondenty teigia, kad savivaldybé VAIISIS nenaudoja dél Siy priezaséiy:
rengiama, derinama programiné jranga, savivaldybé neteikia 3—4 lygio e-paslaugy, néra poreikio
tokios sistemos naudojimui, sistemos naudojimas numatytas ,vieno langelio* principo
igyvendinimo plétros etape, ruosiasi sistema pritaikyti laiméjus naujus e-projektus. 57,86% ekspertu
nurodé¢, kad dalis informacijos i§ informacijos valdytoju gaunama nemokamai, uz dali savivaldybé
turi susimokéti. 60,38% teigia, kad savivaldybés skaiciuoja kiek asmeny aptarnauja. 68,55% mano,
kad spé¢ja laiku ir kokybiSkai (71,70%) aptarnauti asmenis. Vyriausybés nutarime ,,Dél asmeny
praSymy nagrin€jimo ir jy aptarnavimo vieSojo administravimo institucijose, istaigose ir kituose
vie$ojo administravimo subjektuose taisykliy patvirtinimo® (Zin., 2008-10-09, Nr. 116-4422) yra
nustatyta, kad institucijoje viena karta per metus turi buti atlickamas asmeny aptarnavimo kokybés
fvertinimas. Suprantama, ir pati institucija gali inicijuoti neeilini asmeny aptarnavimo kokybés
vertinima, kai atsiranda zenkly, rodan¢iy asmeny aptarnavimo kokybés pablogéjima. IS eksperty
teiginiy 6 lentel¢je galime spresti, kad savivaldybés mazai démesio skiria asmeny aptarnavimo
kokybés ivertinimui.

6 lentelé

Asmeny aptarnavimo veiklos prieziiira ir kontrolé
VISADA Daznai NeZinau Retai NIEKADA

1. Karta per metus atlickamas asmeny 29 18.24% 16 10.06% 68 42.77% 23 14.47% 23 14.47%
aptarnavimo kokybés jvertinimas

2. Atliekami neplaniniai patikrinimai 4 252% 17 10.69% 64 40.25% 43 27.04% 31 19.5%

3. Atliekama interesanty anoniminé 12 755% 16 10.06% 65 40.88% 28 17.61% 38 23.9%
apklausa

4. Atliekama interesanty skaiciaus, ju 16 10.06% 32 20.13% 60 37.74% 32 20.13% 19 11.95%
kreipimosi formos ir biido analizé

5. Atliekama Zodiniy ir raSytiniy 17 10.69% 28 17.61% 67 42.14% 30 18.87% 17 10.69%

kreipimysi analizé

6. ISnagrinéjami nuomoniy ir 20 1258% 23 1447% 70 44.03% 15 9.43% 31 19.5%

pageidavimy knygos jrasai

7. Kita (detalizuokite): 5 314% 4  252% 127 79.87% 3 189% 20 12.58%
Viso 103 9.25% 136 12.22% 521 46.81% 174 15.63% 179 16.08%

Asmeny aptarnavimo ar praSymuy nagrinéjimo/paslaugy suteikimo kokybé gali bati nustatoma
pagal kiekvienam aptarnavimo procesui/procediirai nustatyty standarty laikymasi, taip pat pagal
tokius faktus, kaip kartotiniy skundy ar praSymy gavimas, asmeny kreipimaisi { aukStesniaja
instancija po to, kai buvo kreiptasi { zemesnigja ir pan. Asmeny aptarnavimo kokybés tyrimo
galutinis tikslas — jvertinti bendra asmeny aptarnavimo kokybe ir iSaiSkinti priezastis, nulémusias

apklaustyjuy nuomong apie aptarnavima ir paslaugy suteikima (Zr. 21 pav.).

67



0 41.51%
27.67% 30.82%
10
:‘ b e Nezinau
Taip Ne Nezinau
1. Pilieéiy / paslaugy vartotojy apklausos apie likescius dél paslaugy 44 2767% 49 3082% 66 4151%

kokybés ir pasitenkinimg paslaugy kokybe
2. |staigos darbuotojy apklausos apie darbo kokybe ir pasitenkinima darbu 35 2201% 76 478% 48 30.19%
Viso 79 24.84% 125 39.31% 114 35.85%
21 pav. Savivaldybése vykdytos apklausos apie paslaugy ir darbo kokybe

Institucijos vadovas, ivertings iSaiSkéjusius trukumus ar pasiekta pazanga, priima vieng i$
galimy sprendimy: spartinti asmeny aptarnavimo modelio, pagristo ,,vieno langelio® principu,
diegima; unifikuoti ir supaprastinti asmeny aptarnavimo dokumentus ir procediiras; daugiau naudoti
pazangias informacines technologijas; geriau apriipinti asmenis aptarnaujancius darbuotojus rysiu
priemonémis ir technine i{ranga; parengti asmenims praSymy nagrinéjimo/teikiamy paslaugu
apraSus; parengti bendra institucijoje gaunamy paslaugy sarasa; sudaryti i§ karto institucijoje
gaunamy paslaugy saraSa; sudaryti su iSorés organizacijomis sutartis /susitarimus del
mokamos/nemokamos informacijos teikimo; tobulinti asmenis aptarnaujan¢iy darbuotojy
kvalifikacija; atlieka Kitus darbus, leidziancius pagerinti asmeny aptarnavima.

80,00% eksperty nuomone, savivaldybése yra aukStas asmenis aptarnaujanciy ir paslaugas
teikian¢iy tarnautojuy kvalifikacijos lygis. Respondenty teigimu, pagrindinés probleminés
savivaldybése asmenis aptarnaujanciy ir paslaugas teikianciy tarnautojy kompetencijos sritys yra
uzsienio kalbos Ziniy stoka bei ,,pasen¢ darbo ir vadybiniai metodai. Visos probleminés tarnautoju

kompetencijos sritys iSanalizuotos 7 lenteléje.

7 lentele
Probleminés savivaldybés tarnautojy kompetencijos sritys
TIKRAI Taip NeZinau Ne TIKRAI NE
TAIP
1. UZsienio kalbos Ziniy stoka 14 875% 71 4438% 25 1563% 41 2563% 9 5.63%
2. Teisés akty neiSmanymas 2 125% 27 16.88% 33 20.63% 84 525% 14 8.75%
3. Profesinés patirties trilkkumas 3 1.88% 28 17.5% 27 16.88% 91 56.88% 11 6.88%
4. Komandinio darbo patirties stoka 7  438% 39 2438% 26 16.25% 80 50% 8 5%
5. Informaciniy technologijy 5 313% 34 21.25% 34 21.25% 77 48.13% 10 6.25%
iSmanymo stoka
6. ,,Pasen¢“ darbo, vadybiniai metodai = 4 25% 48 30% 39 2438% 61 38.13% 8 5%
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7. Nekompetentingumas 1 063% 8 5% 49 30.63% 90 56.25% 12 7.5%

8. NeetiSkumas 1 063% 10 6.25% 41 2563% 89 55.63% 19 11.88%
9. Kita (detalizuokite): 6 375% 6 3.75% 114 71.25% 19 11.88% 15 9.38%
Viso 43 299% 271 18.82% 388 26.94% 632 43.89% 106 7.36%

84.38% ekspertyu nurodo, kad savivaldybéje asmenis aptarnaujantiems tarnautojams yra
sudaryta galimybé¢ tobulinti, kelti savo kvalifikacijq ir taip pasalinti problemines kompetencijy sritis
bei 100% eksperty teigia, kad per pastaruosius dvejus metus kélé savo kvalifikacija kvalifikacijos
kélimo kursuose, konsultuodamiesi su specialistais, specializuotuose kursuose, seminaruose,

konferencijose, stazuotése.
2. Plétros galimybés

Siekiant nustatyti ,,vieno langelio® principo taikymo savivaldybése plétros galimybes, buvo
tirta, ar pasirengusios savivaldybés aptarnauti asmenis ,,vieno langelio* principu, ar nesudaro
kliti¢iy plétrai teisiné bazé, techninis savivaldybiy pasirengimas, ar teisingai ekspertai suvokia
,»vieno langelio® principo esmg, buvo bandyta nustatyti, kokius darbo kokybés pokycius pastebéjo
savivaldybiy tarnautojai, pradéjus pilieCius aptarnauti ,,vieno langelio principu, analizuota, kokie
veiksmai uZtikrinty geresnj asmeny aptarnavima ,,vieno langelio* principu savivaldybéje, aiSkintasi,
su kokiomis problemomis susidiiré ekspertai diegdami ,,vieno langelio* principa savivaldybéje,
nagrinéta kas trukdo ,,vieno langelio* plétrai savivaldybése, eksperty teirautasi nuomones, kaip jie
plésty ir tobulinty vieSyju paslaugy teikimo procesa, kokie veiksmai paskatinty steigti centralizuota
asmeny aptarnavimo padalini.

Ekspertai nurodé Siuos darbo kokybés pokycCius pradéjus piliecius aptarnauti ,,vieno langelio*
principu: pageréjo darbo laiko planavimas (45,34%), Supaprastéjo asmeny priémimo procediiros
(54,04%), sumazéjo nusiskundimy i§ asmeny (29,81%), sutrumpéjo asmeny aptarnavimo laikas ir ju
prasymuy ar skundy nagrinéjimas (32,92%), pageréjo i institucija besikreipian¢iy asmeny ir gaunamuy
dokumenty srauty sureguliavimas (49,69%), paprasCiau organizuoti, stebéti ir kontroliuoti asmeny
aptarnavimo ir ju praSymu bei skundy nagrinéjimo procesa (53,42%), Sumazéjo neivykdyty
uzduociy skai¢ius (40,99%), pasiektas didesnis interesanty aptarnavimo, paslaugy teikimo procesu
skaidrumas (47,20%), kita (3,10%) — sumazé&jo vagys¢iy, nebesilanko prekeiviai, duoneliautojai,
specialisty laiko taupymas (Zr. 22 pav.).

ISanalizavus tyrimo rezultatus matyti, kad Zenkliai nesumazéjo sprendimui priimti reikalingy
dokumenty skaicius (37,27%), nesumazéjo aptarnavimo sanaudos (26,71%), bet pageréjo
interesanty nuomoné apie jstaiga (18,63%). Teigiami darbo kokybés pokyciai savivaldybéje, gali

biti vienas 1§ veiksniy skatinanciy ,,vieno langelio* principo plétra savivaldybése.
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22 pav. Darbo kokybés poky¢iy savivaldybéje analizé
Eksperty nuomone, Sie veiksmai uztikrinty geresni asmeny aptarnavima ,,vieno langelio®
principu ir sudaryty salygas ,,vieno langelio* principo plétrai savivaldybéje: isteigtas centralizuoto
asmeny aptarnavimo padalinys (jei padalinys dar néra jsteigtas) (32,92%), irengta konfidencialuma

uztikrinanti patalpa (atskiras kambarys pokalbiui su asmeniu) (45,97%) (Zr. 23 pav.).
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23 pav. Veiksmai sudarantys salygas ,,vieno langelio principo plétrai savivaldybéje
Geriau jrengtas laukiamasis (baldai, apSvietimas, ventiliacija ir pan. 50,31%), irengta prieiga

nejgaliesiems (47,83%), geriau aprupintos darbo vietos (irengti telefonai, isigyti naujesni
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kompiuteriai, spausdintuvai, kita biuro jranga 54,03%), sutvarkyti rysiai ir suderintos informacinés
sistemos (programos) (59,62%), idiegta funkcionalesné dokumenty valdymo sistema (58,39%),
parengtos visy prasymuy nagringjimo procediros (aprasai) (58,39%), sudarytos visos sutartys dél
reikalingos informacijos gavimo i$ institucijy ir istaigy nemokamai (65,22%), sudarytos visos
sutartys dél reikalingos informacijos gavimo i$ institucijy ir jstaigy apmokant (33,54%), irengtas
geresnis informacinis stendas ar idiegta efektyvesné priemoné apie asmeny aptarnavima
institucijoje (55,28%), nuolat keliama asmenis aptarnaujanciuy darbuotoju kvalifikacija (79,50%),
padidintas asmenis aptarnaujan¢iy darbuotoju skaiCius (47,21%), idiegta eiliy valdymo sistema
(33,54%), atlikti kiti darbai (12,42%), leidZiantys pagerinti asmeny aptarnavima — ¢. paslaugu
diegimas, pastatyta i¢jimo kontrolé, pri¢jimas prie kity jistaigy duomeny baziy, teigiamos
visuomenés nuomonés formavimas — visi Sie veiksniai sudaryty salygas ,,vieno langelio® principo
plétrai savivaldybgje.

Ekspertai apibiidino problemas, kurios stabdo ,,vieno langelio® principo plétra savivaldybése.
Pagrindinés problemos stabdancios ,,vieno langelio® principo plétra yra 1éSy stygius (61,49%),
darbuotoju palaikymo/motyvacijos stoka (40,37%), darbuotojy trukumas (32,30%), didelis darbo
kravis (32,30%), informacijos triikumas apie principo diegimo procesa, praktiniy ,,vieno langelio*
principo diegimo pavyzdziy stoka (29,81%), paslaugu vartotoju/pilieiy suinteresuotumo stoka
(24,22%), informacijos mainai tarp institucijy, nepakankama jstaigos vadovy iniciatyva (22,36%).
Taip pat respondentai nurod¢, kad susiduria su nepakankama jstaigos darbuotojy kvalifikacija ir
gebéjimais, politiky palaikymo stoka, informacijos apie istaigos vidinius procesus trikumu, iSorés
konsultanty stoka arba auksta kaina, specializuotos programinés jrangos stoka (8 priedas).

Eksperty teirautasi nuomonés, apie tai, nuo ko pirmiausia pradéty jeigu dabar imtysi tobulinti,
plésti paslaugy teikima pilieCiams. Ekspertai nurod¢, kad pirmiausia atlikty Siuos veiksmus,
reikalingus ,,vieno langelio® principo plétrai: surengty pokalbi su vadovais, gauty vadovy pritarima
plétrai ir finansavimo uztikrinimui, bei finansavimo Saltiniy paieskal, centralizuoto asmeny
aptarnavimo padalinio steigimui pagal poreiki; atlikty esamos sistemos perzitira, analizés rezultaty
ivertinima bei poreikio kaitai nustatyma, identifikuoty teikiamas paslaugas, parengty paslaugu
aprasus; skatinty darbuotojy motyvacija naujoviy diegimui, kelty darbuotojy kompetencija, {vertinty
darbuotoju psichologini paruosima darbui su dideliu interesanty srautu, konfliktiniy situacijy
valdymui, spresty problemas, susijusias su darbuotoju trukumu; sutvarkyty patalpas, idiegty eiliy
valdymo sistema, specializuota dokumenty valdymo sistema, ivesty praéjimo kontrolg; atlikty
piliec¢iy apklausa, ju poreikiy, lukesCiy analizg, uztikrinty grieztesng paslaugy atlikimo kontrolg,
pagerinty informavima apie teikiamas paslaugas interesantams.

VRM atliktas vieSojo administravimo institucijy tyrimas (2009 m.) atskleidé ,,vieno langelio*

principo ir kokybisko asmeny aptarnavimo plétros salygas. Rezultatai parodé, kad pirmoji salyga
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buty institucijos vidaus administravimo organizavimo lygis: Zzema institucijos vidaus
administravimo piramidé ir nedidelis pakopu skaiCius garantuoty greita informacijos judé¢jima i8
virSaus 1 apacia ir atgal, dél to paspartéty keitimasis informacija, sutrumpéty asmens aptarnavimo
laikas ir jo praSymo ar skundo nagriné¢jimas, sumazéty aptarnavimo sanaudos. Antroji salyga —
institucijos apsirtipinimas Siuolaikinémis technikos ir technologijos priemonémis, igalinanc¢iomis ne
tik greitai keistis informacija, bet ir valdyti institucijos vidaus administravimo procesus.

Lietuvoje pastebima tendencija, kad centrinés valdzios institucijos pasizymi aukStesniu
kompiuterizacijos bei darbuotoju kompiuterinio rastingumo lygiu nei savivaldos institucijos. Todél
neatsitiktinai vieSyju paslaugy teikimas ,,vieno langelio® principu labiau iSvystytas biitent tarp
centrinés valdzios institucijy ir joms atskaitingy istaigu. Be to, kyla pavojus, kad savivaldybéms ir
toliau bus skiriama nepakankamai démesio igyvendinant ,yvieno langelio® principa, nes
Elektroninés valdzios koncepcijoje e. savivaldybiy finansavimas néra isskirtas kaip prioritetas.

Tyrimo rezultatai parodé¢, kad pasiekta zenkli pazanga igyvendinant ,,vieno langelio* principa:
nebéra subjektyviy priezas¢iy, stabdanciy Sio principo igyvendinima, pastebimos pastangos kurti
naujus efektyvesnius asmeny aptarnavimo modelius, ivairiai derinti centralizuoto ir decentralizuoto
asmeny aptarnavimo formy privalumus. Nuo 2010 m. kovo 1 d. prad¢jus veikti VieSojo
administravimo institucijuy informaciniy sistemy interoperabilumo sistemai (VAIISIS), bus
uztikrinti informacijos mainai tarp institucijy — biitina salyga tinkamai igyvendinti ,,vieno langelio*
principa. ISanalizavus tyrimo duomenis, nustatyta, kad savivaldybés yra pasirengusios asmenis
aptarnauti ,,vieno langelio® principu: iSvystyta infrastruktira, IKT, pakankamai kompetentingi
darbuotojai, be to, sudarytos salygos ju kompetencijai kelti.

Ekspertai gana skeptiskai pasisako uz ,,vieno langelio® principo diegima, o ypaé¢ centralizuoto
padalinio isteigima mazose savivaldybése. Ju nuomone mazose savivaldybése sunku pasiekti rySky
efekta, nes dominuoja mazas interesanty srautas, mazos savivaldybés dazniausiai neturi léSy ir
galimybiy priimamaji isteigti atskirose patalpose, irengti i¢jimo kontrolg, todél interesantai
dazniausiai eina tiesiai | jiems reikalinga kabineta, o nesikreipia | priilmamojo specialistus. Viena i$
pagrindiniu objektyviu priezasCiy, stabdanciy ,,vieno langelio® principo plétra — 1éSu trilkuma,
savivaldybés linkusios spresti dalyvaudamos ES strukttiriniy fondy paramos projektuose.

Dauguma savivaldybiy patobulino galiojancius ir priémé naujus vidaus administravimo teisés
aktus, susijusius su ,,vieno langelio® principo jgyvendinimu. ,,Vieno langelio* principo plétra
savivaldybése paskatino VRM iSleistos ,,Vieno langelio® principo igyvendinimo savivaldybése
metodinés rekomendacijos ir Asmeny aptarnavimo ir jy praSymy ir skundy nagrinéjimo institucijose
ir {staigose taikant vieno langelio principa praktinis vadovas, taciau galima teigti, kad vis dar labai
triksta praktinés metodikos apie ,,vieno langelio® principo jgyvendinima savivaldybése, gerosios

patirties pavyzdziy.
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ISVADOS IR REKOMENDACIJOS

Isanalizavus ,,vieno langelio® principa elektroninés valdzios plétros kontekste, iSnagrinéjus e.
valdzios ir ,,vieno langelio* principo samprata, identifikavus ,,vieno langelio® principa kaip
vieng vie$ojo sektoriaus paslaugy teikimo modernizavimo komponenty, iStyrus ,,vieno
langelio® principo jgyvendinimo savivaldybése situacija bei plétros galimybes, iSanalizavus
teorinius bei praktinius principo diegimo aspektus ir nustacius i$ to kylancias problemas, galima
pateikti Sias iSvadas:

e elektroniné valdzia vieSajam administravimui yra priemoné valstybés valdymo reformai
igyvendinti. Pagrindiniai tiesiogiai su valdymu susij¢ aspektai yra tokie: valstybés tarnautoju
asmenin¢ atsakomybe¢, skaidresnis valstybés valdymas, skaidriis sprendimy priémimo mechanizmai,
aiski atskaitomybés sistema. Pilie¢iy aptarnavimo gerinimas, jskaitant ir ,,vieno langelio® principo
taikyma, itraukiamas i bendra valstybés valdymo modernizavimo procesa ir traktuojamas kaip
auksciausias to proceso tikslas;

e Europos Sajungoje informacinés visuomenés plétrai ir jos teisiniams pagrindams skiriamas
didelis démesys. Europos Sajungos elektroninés valdzios iniciatyvos tapo Europos plétros proceso
dalimi ir aktyviai prisidéjo prie globalios informacinés visuomenés plétros politikos. ES valstybiy
patirtis rodo, kad ,,vieno langelio* principo igyvendinimas yra veiksminga e. valdZios priemone,
padedanti pasiekti aukSto lygio asmeny aptarnavima institucijose;

e iSanalizavus ,,vieno langelio* principo taikyma reglamentuojancius Lietuvos teisés aktus
nustatyta, kad ,,vieno langelio* principo savoka Salies teisés aktuose atsirado 2000 m., 0 nuo
2006 m., kai ,vieno langelio®“ principas iteisintas kaip vienas i§ aStuoniy vie$ojo
administravimo principy, dokumentuose vis dazniau atsiranda jvairiy priemoniy minéto
principo igyvendinimo uztikrinimui. Egzistuoja atotriikis tarp Salies teisés akty ir realios
situacijos, nes pagal teisés akty reikalavima vieSojo administravimo institucijose iki 2007 m.
rugsejo 1 d. turéjo biiti visiskai idiegtas ,,vieno langelio* principas, o rekomendacijos, kaip tai
daryti, paskelbtos tik 2009 m., tarpinstituciniy duomeny mainai (VAIISIS) pradéjo veikti tik
2010 m. kovo 1 d.;

e iSnagringjus 2007 m., 2008 m., 2009 m. VRM inicijuotos apklausos ,,Pazangos, igyvendinant
»vieno langelio® principa valstybés ir savivaldybiy institucijose ir istaigose, ivertinimas® ir $io
tyrimo rezultatus matyti, kad pasiekta zenkli pazanga igyvendinant ,,vieno langelio“ principa.
,,Vieno langelio® principa taiko 90% Lietuvos savivaldybiuy, t. y. 35% daugiau nei pernai. Nustatyta,
kad centralizuota asmeny aptarnavimo biida renkasi didesniy miesty ar rajony savivaldybés, o

decentralizuota — mazesniy rajony ar miesty savivaldybés. Tyrime atskleista, kad dar yra
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savivaldybiy tarnautoju, susijusiy su vieSyjuy paslaugu teikimu pilieCiams, elementariai arba ribotali
interpretuojanciy ,,vieno langelio® principo jgyvendinimo savoka;

e iSanalizavus tyrimo duomenis suformuluotos problemos, stabdancios ,,vieno langelio®
principo plétra savivaldybése: léSy trikumas, darbuotojy palaikymo, motyvacijos stoka,
informacijos apie principo diegimo procesa trikumas, jstaigos vadovy iniciatyvos stoka, darbuotoju
trokumas, mazas paslaugy vartotoju suinteresuotumas, pilnai neuztikrinti informacijos mainai tarp
vieSojo sektoriaus institucijy, tik deSimtadalis savivaldybiy naudoja Viesojo administravimo
instituciju informaciniy sistemy interoperabilumo sistema;

e nustatyta, kad igyvendinus ,vieno langelio®“ principa savivaldybése pageréjo
administraciniy paslaugu teikimo, besikreipianciy asmeny aptarnavimo kokybé ir efektyvumas,
apibrézti Kiti zenklais darbo kokybés pokyciai, kurie pagerino savivaldybiy darbuotoju darbo
naSuma, efektyvuma, kilstel¢jo pilieciy pasitenkinima savivaldos institucijy veikla;

e tyrimo pradzioje iSkelta hipotezé, kad igyvendinus ,,vieno langelio* principa savivaldybése
pageréty administraciniy paslaugy teikimo, besikreipianciy asmeny aptarnavimo kokybe ir

efektyvumas, bei iSaugty pilieciu pasitenkinimas savivaldos institucijy veikla, pasitvirtino.

Rekomendacijos:

e svarbi salyga, uztikrinanti sékminga ,,vieno langelio® principo igyvendinima ir plétra, yra
atitinkamos techninés bazés, uZztikrinancios greita ir nevarzoma institucijuy prieiga prie valstybés
informaciniy sistemy (registry ir duomeny baziy), suktirimas. Neapriipinus institucijy paZangia
technika ir neidiegus ju veikloje pazangiy technologijy, asmeny aptarnavimas ,,vieno langelio*
principu nebus tinkamai igyvendintas. Elektroninés valdzios koncepcijoje e. savivaldybiy
finansavimas néra iSskirtas Kkaip prioritetas, todél sprendziant 1éSuy trikumo problema,
savivaldybéms rekomenduojama ieskoti papildomy finansavimo Saltiniy, pavyzdziui, ES
struktiiriniy fondy paramos, plétoti bendraji finansavima diegiant pazangias technologijas;

e sprendziant informacijos mainy tarp vieSojo sektoriaus institucijy problema, savivaldybéms
rekomenduojama sudaryti sutartis ir naudotis Vie$ojo administravimo instituciju informaciniy
sistemy interoperabilumo sistemos (VAIISIS) teikiamomis paslaugomis: duomeny gavimo per
iSorini komponenta paslauga, tapatybés nustatymo paslauga, mokéjimo uz aptarnavima paslauga ir
kt. Tokiu buidu bus uztikrinti informacijos mainai tarp institucijy — butina salyga tinkamai
1gyvendinti ,,vieno langelio* principa;

e pasigendama vientiso valstybinio ,vieno langelio® principo plétros koordinavimo.
Savivaldybiy teikiamos paslaugos yra labai panasios, dél to reikéty rengti vienodas IT sistemas. Dél
zmogiskyjy ir finansiniy resursy trakumo, sudétinga ir netikslinga kiekvienai savivaldybei atskirai

diegti paslaugas. LR Vyriausybé, IVPK ar LSA galéty parengti vieningus vieSyju paslaugu
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modelius visoms savivaldybéms, parengti suvienodintus, pavyzdinius savivaldybiy teikiamy
administraciniy paslaugy aprasus, sukurti vienodus jrankius standartiniams paslaugy ar e. paslaugy
teikimo procesams palaikyti (asmens identifikavimo elektroninéje erdvéje priemonés, apmokéjimo
uz paslaugas internetu jrankiai, pasikartojan¢iy paslaugy procesu diegimas paslaugy teikimo
platformoje ir pan.), kurie yra privalomi ar rekomenduojami naudoti savivaldybése;

e savivaldybés galéty paspartinti vieSuju paslaugu perkélima i elektroning terpe. E. paslaugu
teikimas treciuoju ir ketvirtuoju brandos lygiais, panaudojant IT, sumazinty interesanty skaiCiy
savivaldybése bei paslaugy teikimo sanaudas;

e rekomenduojama organizuoti tgstini mokyma apie ,,vieno langelio® principo igyvendinima ir
geraja patirti Sioje srityje, organizuojant seminarus tarnautojams, aptarnaujantiems asmenis ,,vieno
langelio* principu;

e siiiloma placigja visuomeng labiau jtraukti | e. valdzios plétros procesa Lietuvoje, dazniau
atliekant nuomoniy apklausas, nuolat informuoti apie jgyvendinamus e. valdzios projektus, apie
teikiamas vieSasias paslaugas savivaldybése, jy aktualuma pilieiams. Tai leisty padidinti gyventoju
pasitikéjima e. valdzia, sumazinti ju skeptiska poziiri i e. valdzia, padidinty saveikos tarp gyventoju
ir vieSyju instituciju efektyvuma ir tokiu biidu pagerinty rySius tarp vieSojo sektoriaus ir

visuomeneés.
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PRIEDAI

1 priedas

Lietuvos Informacinés visuomenés plétros 2010 m. strateginio plano prioritetai, tikslai ir 1éSos

Strateginiy tiksly, programy, programy tiksly,
uZdaviniy ir priemoniy pavadinimai

2010-yjy mety asignavimai (tiikst. lity)

i ju

i§ viso

iSlaidos

turtui
jsigyti

Viesojo administravimo institucijy informaciniy sistemy
interoperabilumo (saveikumo) sistemos papildomy
funkcionalumy kiirimas ir/ar jy modifikavimas

90

90

Vie$ojo administravimo institucijy sistemy
interoperabilumo (saveikumo) sistemos ir
Tarpzinybinés mokestiniy duomeny saugyklos
nenutrikstamo funkcionavimo uztikrinimas,
administravimas (tvarkymas), techninés ir sisteminés
programinés jrangos palaikymas naudotojy skaiciaus
(pagal paslaugy teikéjy poreikius) didinimas

60

60

Informaciné visuomené visiems (Europos Sajungos 1&30s)

135945

135945

Informaciné visuomené visiems (bendrojo finansavimo
1&30s)

2091

2091

Techniné parama veiksmy programy administravimui
(Europos Sajungos 1¢50s)

277

277

Techniné parama informavimui ir vieSinimui (Europos
Sajungos 1é30s)

68

68

Su informacinés visuomenés plétros procesais susijusiy
pavesty darby vykdymas, norminiy ir programiniy
dokumenty rengimas

968

968

Interneto valdymo forumo Lietuvoje 2010 m. surengimas

3000

3000

Oficialiy Europos Sajungos dokumenty vertimo priemoniy
atnaujinimas 2009-2011 m. ir naujy
paslaugy isigijimas

230

230

Saltinis: Lietuvos informacinés visuomenés plétros strateginis planas 2009-2015 (2009).

IRT naudojimo skirtumai tarp Lietuvos ir Kity ES valstybiy

Rodiklis Metai Lietuva . ES .
vidurkis
INuolatiniai interneto vartotojai (visy gyventoju proc.) 2009 55% 60%
Namy tikiy, turinéiy interneta, proc. 2009 60% 65%
Imoniy, gaunanciy uzsakymus internetu, proc. 2009 18% 12%
Imoniy, atliekanciy pirkimus internetu, proc. 2009 21% 24%
Namy akiy, besinaudojanc¢iy placiajuos¢iu rysiu, proc. 2009 50% 56%
Gyventojy, kurie naudojasi e. valdzios paslaugomis, proc. 2009 19% 29%
Imoniy, kurios naudojasi e. valdzios paslaugomis, proc. 2009 91% 71%

Saltinis: Europos Sajungos statistikos agentiira ,,Eurostat* (2009).
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3 priedas

Gyventojy skaiciaus ir aptarnavimo biido poriniy daZniy lentelé

Ar savivaldybé¢ aptarnauja asmenis "vieno
langelio” principu
Ne | Centralizuotai | Decentralizuotai [ Viso
Gyventojy skai¢ius ki 10 000 Daznis 5 1 6 12
% 18,5% 1,5% 9,1% 7,6%
10 000 - 30 000 DaZnis 11 20 28 59
% 40,7% 30,8% 42,4% 37,3%
30 000 - 60 000 DaZnis 11 19 24 54
% 40,7% 29,2% 36,4% 34,2%
60 000 - 100000  Daznis 0 2 4 6
% ,0% 3,1% 6,1% 3,8%
vir§ 100 000 Daznis 0 23 4 27
% ,0% 35,4% 6,1% 17,1%
Viso Daznis 27 65 66 158
% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
Chi kvadrato testas
Statistikos
Reiksmé df reik§mé, p
Pirsono Chi kvadratas 33,814 8 ,000
158
4 priedas

»Vieno langelio* principo sampratos interpretavimas

Sampratos lygiai

Interpretavimas

Elementarusis

PraSymas ar skundas priimamas ir atsakymas iSduodamas vienoje darbo vietoje.
Atsakymui parengti reikalinga informacija (dokumentus) pateikia patsai prasSyma ar
skunda padaves asmuo pagal praSyma ar skunda nagrinéjancio institucijos darbuotojo
reikalavima.

Ribotas

1. PraSymas ar skundas priimamas ir atsakymas pateikiamas vienoje darbo vietoje.
Atsakymui parengti reikalinga informacija (dokumentai), nedalyvaujant asmeniui,
gaunama tik i§ praSyma nagrinéjancios institucijos administracijos padaliniy. I§ kity
institucijy ar istaigy reikalingg informacija (dokumentus) pateikia pats praSyma ar skunda
padavgs asmuo pagal praSyma ar skunda nagrinéjancio darbuotojo reikalavima.

2. ,,Vieno langelio® principo jgyvendinimas siejamas su specializuoto ,,vieno
langelio® padalinio (,,priimamojo®) isteigimu.

Teisingas

PraSymas ar skundas priimamas ir atsakymas pateikiamas vienoje darbo vietoje.
Atsakymui parengti reikalinga informacija (dokumentai), nedalyvaujant asmeniui,
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gaunama i§ praSyma nagrinéjanCios institucijos administracijos padaliniy ir i§ kity
instituciju. Asmuo pateikia tik ta informacija, kurios néra valstybés ar savivaldybés
informacinése sistemose.

Saltinis: ,,Vieno langelio* principo ijgyvendinimo savivaldybése metodinés rekomendacijos ( 2010).

5 priedas
,Vieno langelio* principo sampratos suvokimo ir pareigy poriniy dazniy lentelé
Neteisingai | Teisingai Ribotai Viso
Pareigos ~ Administracijos direktorius, Daznis 0 3 3 6
direktoriaus pavaduotojas % 0% 3.6% 6,7% 3.8%
Skyriaus vedéjas, vedéjo Daznis 10 38 16 64
pavaduotojas % 345%|  452%|  356%|  405%
Specialistas Daznis 5 5 4 14
% 17,2% 6,0% 8,9% 8,9%
Vyresnysis specialistas Daznis 5 4 5 14
% 17,2% 4,8% 11,1% 8,9%
Vyriausiasis specialistas Daznis 6 31 14 51
% 20,7% 36,9% 31,1% 32,3%
Kita: Daznis 3 3 3 9
% 10,3% 3,6% 6,7% 5,7%
\Viso Daznis 29 84 45 158
% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
Chi kvadrato testas
Statistikos
Reiksmé df reik§mé, p
Pirsono Chi kvadratas 13,957% 10 ,175
N 158
6 priedas

VieSyjy paslaugy grupavimo Kriterijai

Galimi grupavimo
kriterijai

ApraSymas

Kreipimosi tikslas

ISduoti leidima (licencija), paZyma, dokumento kopija ar iSrasa, priimti
administracini akta, pateikti informacija, suteikti konsultacija institucijos
kompetencijos ribose, skirti iSmoka ir kt.
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Veiklos sritis, kuriai Kultiira, $vietimas, sportas, sveikatos, socialiné apsauga, vaiky teisiy apsauga,
priskirtina paslauga civiliné metrikacija, nuosavybés teisy atkirimas, pirminé teisiné pagalba ir kt.

Gyvenimo atvejis, kuriam Problemos mieste, poreikis paramai, ripinimasis vaikais, $eimos kiirimas, namo
priskirtina paslauga statybos ir kt.

Paslauga administruojantis Kultiros ir ugdymo departamentas, Socialiniy reikaly departamentas, Teisés
institucijos padalinys departamentas ir kt.

Saltinis: ,,Vieno langelio* principo igyvendinimo savivaldybése metodinés rekomendacijos ( 2010).

7 priedas

Centralizuotas asmeny aptarnavimo padalinio ir gyventojy skai¢iaus poriniy daZniy

lentelé
Ar isteigtas padalinys
Ne Taip Viso
Gyventojy skaic¢ius 10 000 - 30 000 Daznis 34 25 59
% 38,2% 36,2% 37,3%
30 000 - 60 000 Daznis 41 13 54
% 46,1% 18,8% 34,2%
60 000 - 100000  Daznis 4 2 6
% 4,5% 2,9% 3,8%
Iki 10 000 Daznis 8 4 12
% 9,0% 5,8% 7,6%
vir§ 100 000 Daznis 2 25 27
% 2,2% 36,2% 17,1%
\Viso Daznis 89 69 158
% 100,0% 100,0% 100,0%
Chi kvadrato testas
Statistikos
Reik$mé df reik§mé, p
Pirsono Chi kvadratas | 35,522° 4 ,000
N 158
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8 priedas
Problemos diegiant ,,vieno langelio* principa savivaldybéje

Nepakankama jstaigos 36 [ | 22 36%
vadovy iniciatyva

Nepakankama jstaigos 27| | 16.77%
darbuotojy kvalifikacija ir

gebéjimai

Labai padidéjes darbo kravis 52 [N | 32.30%
Lésy trikumas o |6149%
Darbuotojy trikumu 52 | | 32.30%

Darbuotojy palaikymo / 65 ! I 40.37%

motyvacijos stoka

Paslaugy vartotojy / pilieéiy 39 | | 24.22%
suinteresuotumo stoka

Politiky palaikymo stoka 37 ! | 22.98%

Informacijos trikumas apie 38 | ] | 23.60%
jstaigos vidinius procesus

Informacijos trikkumas apie 43 [ | 29.81%
principo diegimo procesg

ISorés kosultanty stoka arba 32 | | 19.88%
auksta kaina

Kita (detalizuokite): 2 N | 14.91%

9 priedas
»Vieno langelio“ principo jgyvendinimas savivaldybéje

Gerbiamas (-a) respondente, pilieCiy teisiy uZtikrinimas jy santykiuose su vieSojo administravimo
institucijomis yra visy demokratiniy valstybiuy nuolatinis rtpestis. Vienas i§ administraciniy paslaugy teikimo kokybeg
uztikrinanciy {rankiy yra ,,vieno langelio* principas. Apklausos tikslas - iStirti ,,vieno langelio® principo taikymo
savivaldybése situacija, nustatyti kylanéias problemas. Tyrimui labai svarbi Jisy nuomoné ir objektyvis atsakymai {
visus pateiktus klausimus. Si apklausa yra anoniminé. Kilus klausimams skambinkite ar rasykite tyrimo organizatoriams

tel. X XXX XXXXXX, el. pa§tas — XXXXX.X@XXXXX.XX. I§ anksto dékoju uz sugaista laika ir suteikta informacija.

|. BENDRI DUOMENYS
1. Savivaldybeé:
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2. Jasy pareigos:’

. Administracijos direktorius, direktoriaus pavaduotojas
Skyriaus vedéjas, vedéjo pavaduotojas

Vyriausiasis specialistas

Vyresnysis specialistas

Specialistas

Kita:

3. Jisy issilavinimas:’

T YD

Aukstasis universitetinis
Aukstasis neuniversitetinis
Nebaigtas aukstasis
Spec. vidurinis

Vidurinis

Nebaigtas vidurinis

4. Jusy einamosios pareigoms reikalingos specifinés kompetencijos:’
(pazymeékite visus tinkancius variantus arba jrasykite)

2 Vadybos kompetencijos
UZsienio kalba
Kompiuterinis rastingumas
Teisés akty iSmanymas
Rastvedyba

Kita:

5. Gyventojy skaiéius Jasy savivaldybéje:’

B I N N

Iki 10 000

10 000 - 30 000

-
30 000 - 60 000
-
60 000 - 100 000
I

vir§ 100 000

6. Kiek darbuotojy dirba Jiisy savivaldybéje?’
(Be senidnijy)

C Iki 100
101 - 150
151 - 200

O 201 - 250
251 - 300

300 ir daugiau
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Il. ,VIENO LANGELIO“ PRINCIPO |GYVENDINIMAS SAVIVALDYBEJE -
SITUACIJOS ANALIZE

7. Ar Jisy savivaldybé aptarnauja asmenis ,,vieno langelio“ principu?

Taip, centralizuotai (asmeny praSymy ir skundy priémima, jy tvarkyma ir nagrinéjima ,vieno langelio*
principu atlieka institucijos administracijos padalinys — priimamasis, ,vieno langelio” tarnyba, pilie€iy
aptarnavimo tarnyba ir pan.)

: Taip, decentralizuotai (asmeny prasymuy ir skundy priémima, jy tvarkyma ir nagrinéjima ,vieno
langelio® principu atlieka valstybés tarnautojai ir darbuotojai kartu su kitomis teisés akty ar institucijos
vadovo jiems pavestomis funkcijomis)

O Ne

8. Kokios yra pagrindinés ,,vieno langelio“ principo netaikymo savivaldybéje priezastys?
(kiekvienoje eilutéje pazymékite vieng atsakyma)

TIKRAI n Nezin TIKRAI
TAIP Taip au Ne NE
NeZinome/neapsisprendziame kuri modelj taikyti i i i { i
Dabartinés asmeny aptarnavimo priemonés yra ' e s i '
pakankamos ' '
_ o T — - —~ i -
Traksta vadovy aktyvumo tokio principo diegimui { { { {
Triksta eksperty konsultacijy apie tokio principo r e e i s
diegimg ) '
_ o : - — - -~ i -
Triksta tokio principo taikymo patirties { { { {
Triksta finansiniy istekliy i . . { i
Triksta darbuotojy i . . { i
o . - - - - . -
Maza darbuotojy kompetencija { { { {
Principo diegimas néra aiSkiai apibréztas teisés e e s i 'S
aktuose
Nesudaréme sutarCiy su kitais informacijos e e IS i I
valdytojais
. . . - - - . -
MazZas gyventojy suinteresuotumas { { { {

ey ' 'S ' C e
Kita (detalizuokite):

9. Kuris teiginys geriausiai tinka Jisy savivaldybei, kalbant apie asmeny aptarnavima:’

PraSymas ar skundas priimamas ir atsakymas iSduodamas vienoje darbo vietoje. Atsakymui parengti

reikalingg informacija (dokumentus) pateikia pats praSyma ar skundg padaves asmuo pagal prasyma ar
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skundg nagrinéjancio institucijos darbuotojo reikalavima.

- Prasymas ar skundas priimamas ir atsakymas pateikiamas vienoje darbo vietoje. Atsakymui parengti
reikalinga informacija (dokumentus), nedalyvaujant asmeniui, gaunama tik i§ prasyma nagrinéjancios
institucijos administracijos padaliniu. IS kity institucijy ar jstaigy reikalingg informacijg (dokumentus)
pateikia pats praSyma ar skundg padaves asmuo pagal prasymag ar skunda nagrinéjancio darbuotojo

reikalavima.

Prasymas ar skundas priimamas ir atsakymas pateikiamas vienoje darbo vietoje. Atsakymui parengti
reikalinga informacija (dokumentai), nedalyvaujant asmeniui, gaunama i$ praSymag nagrinéjancios
institucijos administracijos padaliniy ir i$ kity institucijy. Asmuo pateikia tik tg informacija, kurios néra
valstybés ar savivaldybés informacinése sistemose.

10. Kada Jisy savivaldybé pradéjo asmenis aptarnauti ,,vieno langelio“ principu?

C Iki 2007 m.
O 2007 m.
C 2008 m.
C 2009 m.
C 2010 m.

I~

Pradésime aptarnauti (jrasykite nuo kada):‘

. ,VIENO LANGELIO“ PRINCIPO |GYVENDINIMAS SAVIVALDYBEJE -
PASIRENGIMAS PRINCIPO DIEGIMUI

11. Ar Jisy savivaldybéje buvo/yra sudaryta pasirengimo ,vieno langelio*“ principo diegimui darbo

grupé, kurios pagrindinis uzdavinys — nuosekliai jgyvendinti ,,vieno langelio“ principo diegimo etapus?’

I

Taip

I
Ne

C ..
Nezinau

12. Ar Jisy savivaldybéje buvo/yra sudarytas ,,vieno langelio“ principo paslaugy valdymo priezitiros

komitetas, kurio pagrindinis uzdavinys — vertinti ir tvirtinti darbo grupés rezultatus?

{ .
Taip

-
Ne

f" ..
Nezinau

13. Ar Jusy savivaldybéje yra iSnagrinéjami visi kreipimaisi | institucijg ir nustatoma, kokios

paslaugos yra teikiamos institucijoje pagal visy risiy prasymus?’

{ .
Taip
f" ..
Ne visi
I
Ne
C .
Nezinau

14. Ar Jisy savivaldybéje paslaugos yra sugrupuotos pagal pasirinktus kriterijus?’
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Taip
f" .
Ne visos
-
Ne
- ..
Nezinau

15. Ar Jasy savivaldybéje yra patvirtintos paslaugy valdymo taisyklés?’

i .
Taip
T" .
Ne visoms paslaugoms
-
Ne
T" ..
Nezinau

16. Ar Jisy savivaldybés institucijos padaliniy vadovai ir specialistai buvo/yra jpareigoti parengti
teikiamy paslaugy aprasus savo kompetencijos ribose?’
: Taip
Ne
Nezinau
17. Ar Jasy savivaldybéje buvol/yra kiekvienai paslaugai parengtas aprasas, apibiidinantis konkrecios

paslaugos teikimo eiga laikantis tam tikry struktiros ir turinio reikalavimy?’

{ .
Taip
-
Ne
f" .
NeZinau
-

Ne visoms paslaugoms

18. Kokius materialius darbus atlikote ruo$§damiesi aptarnauti asmenis ,,vieno langelio“ principu?
(kiekvienoje eilutéje pazymékite vieng atsakyma)

Taip Ne Nezinau

Suremontuotos patalpos i { 1'_’

Irengta laukimo salé (laukiamasis, priimamasis) i { T_'

Irengta konfidencialumg uztikrinanti patalpa, atskiras kambarys e i s
pokalbiui su asmeniu

Irengta prieiga nejgaliesiems - { -

|sigyta nauja kompiuteriné ir org. technika (jrengti telefonai, nupirkti ' O e
nauji kompiuteriai, spausdintuvai, kita biuro jranga)

sigyti nauiji baldai - { T

|sigyta nauja programiné jranga - { -

|diegta eiliy valdymo sistema i { i

91



|rengtas informacinis stendas apie asmeny aptarnavima institucijoje L

N c S
Kita (detalizuokite):

19. Kuris ,,vieno langelio* principo diegimo etapas buvo/yra sudétingiausias?’
(pazymeékite visus tinkancius variantus arba jrasykite)

TIKRAI . - TIKRAI
TAIP Taip Nezinau Ne NE
Pasirengimas ,vieno langelio“ principo diegimui (patalpy remontas, - { i { i
naujos technikos jsigijimas ir pan.)
o o . o . : i { T { T
Teikiamy paslaugy identifikavimas, inventorizavimas ir grupavimas
Paslaugy valdymo tvarkos reglamentavimas ( { { ¢ ¢
o . . i { T { T
Teikiamy paslaugy apra$y parengimas
PraSymui iSnagrinéti ir paslaugai suteikti reikalingos informacijos i { T { i
Saltiniy identifikavimas ir informacijos gavimo uzsitikrinimas
Asmeny aptarnavimo padalinio veiklos reglamentavimas (jei yra - { . { i
savivaldybéje)
. { i { i

I
Kita (detalizuokite):

IV. L,VIENO LANGELIO“ PRINCIPO |GYVENDINIMAS SAVIVALDYBEJE
CENTRALIZUOTAS ASMENUY APTARNAVIMO PADALINYS

20. Ar Jisy savivaldybéje yra jsteigtas centralizuoto asmeny aptarnavimo padalinys?’
(asmeny aptarnavimo ,vieno langelio” principu tarnyba, tiesiog ,,vieno langelio” skyrius, pilieciy
aptarnavimo skyrius, priimamasis ir pan.)

Taip
-
Ne
21. Koks Jiisy jstaigos centralizuoto ,,vieno langelio“ padalinio darbuotojy skaié¢ius?’
-
1-2
-
3-5
6-9
10 ir daugiau

22. Koks Jiisy jstaigos centralizuoto ,,vieno langelio® padalinio darbuotojy statusas?
: Valstybés tarnautojai
Darbuotojai, dirbantys pagal darbo sutartis
Valstybés tarnautojai ir darbuotojai

23. | Jasy jstaigos centralizuota ,,vieno langelio“ padalinj darbuotojai buvo:’
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Priimti nauji
C Perkelti iS kity skyriy
C Priimta dalis naujy, dalis perkelta i$ kity skyriy
C Nezinau
C Kita:
24. Centralizuota ,,vieno langelio“ principo padalinj jsteigéte:’
C Savivaldybés IéSomis
C Vykdant projektus savivaldybéje
C Dalis 1Sy savivaldybés, dalis i$ projekty
= —

Kita:

25. Kodél Jiisy savivaldybéje néra jsteigtas centralizuotas ,,vieno langelio“ padalinys*?’
(pazymeékite visus tinkancius variantus arba jrasykite)

; Mazas interesanty srautas

Tenkina naudojama asmeny aptarnavimo forma ir badas
Lésy trikumas

Darbuotojy trikumas

Darbuotojy kompetencijos stoka

Nepakankama jstaigos vadovy iniciatyva

0 I AN I A

Kita (detalizuokite):

V. ,,VIENO LANGELIO“ PRINCIPO |GYVENDINIMO PROCESAS SAVIVALDYBEJE

26. Ar yra nustatyti informacijos valdytojai, i$ kuriy informacija, reikalinga prasymui ar skundui

nagrinéti bei paslaugai suteikti gauna Jasy savivaldybé?’

Taip

I
Ne

Ne visi

Nezinau

27. Ar Juasy savivaldybé su informacijos valdytojais dél informacijos teikimo sudaré rasytines

sutartis?”

i .
Taip

-
Ne

f" L
Ne su visais
Nezinau

28. Dazniausiai naudojamas i$ kity informacijos valdytojy reikalingos informacijos ir duomeny gavimo

biidas savivaldybéje:’
(kiekvienoje eilutéje pazymékite vieng atsakyma)
VISADA Daznai Nezinau Retai NIEKADA
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Internetas

E-pastas C C © ( C
Pastas O O C ¢ C
Telefonas C C C ¢ C
Faksas © © C ¢ C
it . ‘ol e ¢

e

29. Ar naudojate VieSojo administravimo institucijy informaciniy sistemy interoperabilumo sistema

(VAIISIS) aptarnaudami asmenis savivaldybéje?

Taip (jei galite, detalizuokite kokioms paslaugoms):‘

Ne (jei galite, detalizuokite kodél):‘
Nezinau

30. I8 kity informacijos valdytojy gaunamos reikalingos informacijos ir duomeny apmokéjimas:
(Informacija gaunama is kity informacijos valdytojy.)

o
Visa informacija ir dokumentai gaunami nemokamai
-
Dalis informacijos ir dokumenty gaunama nemokamai
-
Uz visg informacijg ir dokumentus reikia mokeéti
~

Nezinau
31. Kiek asmeny prasymy (suteikti administracines paslaugas, pateikti informacija, priimti
administracinj sprendima ar atlikti kitus teisés akty nustatytus veiksmus) per meénesj vidutiniSkai

gaunama Jiisy savivaldybéje?

{ .

Iki 50
~

51 - 100
=

100 - 200
-

Daugiau kaip 200
~

Savivaldybé neskaiciuoja
=

NezZinau

32. Ar spéjate laiku aptarnauti visus besikreipianéius asmenis?’
(Atsakymas j prasyma turi bdti pateiktas per 20 darbo dieny nuo prasymo gavimo institucijoje dienos)

-
TIKRAI TAIP
i .
Taip
- .
Nezinau
-
Ne
I
TIKRAI NE
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33. Ar manote, kad asmeny aptarnavimas vyksta kokybiskai ir sklandziai?”

e~
TIKRAI TAIP
8 .
Taip
i .
Nezinau
.
Ne
-
TIKRAI NE

34. Kaip Jiasy savivaldybéje vykdoma asmeny aptarnavimo veiklos prieziira ir kontrolé?
(kiekvienoje eilutéje pazymékite vieng atsakyma)
VISADA Daznai Nezinau Retai NIEKADA

Karta per metus atliekamas asmeny aptarnavimo kokybés i i i { i
jvertinimas

Atliekami neplaniniai patikrinimai

Atliekama interesanty anoniminé apklausa { { { { {
Atlickama interesanty skaigiaus, juy kreipimosi formos ir bido . . 8 { 8
analizé
) e . . . T i . { .
Atliekama zodiniy ir rasytiniy kreipimysi analizé
e e i { e

ISnagrinéjami nuomoniy ir pageidavimy knygos jrasai

l— i i i { i
Kita (detalizuokite):

35. Ar per pastaruosius metus savivaldybéje buvo vykdytos apklausos apie paslaugy ir darbo

kokybe?
(kiekvienoje eilutéje pazymékite vieng atsakyma)
Taip Ne Nezinau
PilieCiu/paslaugy vartotojy apklausos apie likescius dél paslaugy kokybés ir pasitenkinima { { i

paslaugy kokybe

|staigos darbuotojy apklausos apie darbo kokybe ir pasitenkinimg darbu

36. Jusy nuomone, ar aukstas Jusy organizacijoje asmenis aptarnaujanciy ir paslaugas teikian€iy

tarnautojy kvalifikacijos lygis?’

¢

TIKRAI TAIP
i .
Taip
C .
Nezinau
I
Ne
-
TIKRAI NE

37. Jusy nuomone, kokios yra probleminés Jiisy organizacijoje asmenis aptarnaujanéiy ir paslaugas

teikianéiy tarnautojy kompetencijos sritys?’
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(kiekvienoje

eilutéje pazymékite vieng atsakyma)

TIKRAI TAIP  Taip

Uzsienio kalbos Ziniy stoka O
Teisés akty nei$manymas i
Profesinés patirties trikumas T
Komandinio darbo patirties stoka T
Informaciniy technologijy iSmanymo '
stoka
,Pasene* darbo ir vadybiniai metodai i
Nekompetentingumas i
Neetiskumas i
Kita (detalizuokite): ~

Nezinau

o

TIKRAI NE

-

~

38. Ar Jisy organizacijoje asmenis aptarnaujantiems ir paslaugas teikiantiems tarnautojams

suteikiama galimybé kelti kvalifikacija?

I

39. Kaip Jusy organizacijoje asmenis aptarnaujantys ir paslaugas teikiantys tarnautojai

Taip
Ne

Nezinau

pastaruosius du metus tobulino savo kvalifikacija?’

(pazymékite
I_

[ [ U (R A RN NN RN BN

visus tinkancius variantus arba jrasykite)
Kvalifikacijos kélimo kursai
Studijos

Praktika

Konsultacijos

Specializuoti kursai

Seminarai, konferencijos
StaZuotés

Dalijimasis darbo patirtimi
Apmokymas darbo vietoje
Laikinas darbo vietos pakeitimas

Kita (detalizuokite):
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VI. ,,VIENO LANGELIO“ PRINCIPO |GYVENDINIMAS SAVIVALDYBEJE — DARBO
KOKYBES POKYCIAI IR PROBLEMOS

40. Kokius darbo kokybés pokyCius pastebéjote pradéjus pilieCius aptarnauti ,vieno langelio*

principu?’
(kiekvienoje eilutéje pazymékite vieng atsakyma)
TIKRAI . . TIKRAI
TAIP Taip Nezinau Ne NE
Pageréjo darbo laiko planavimas i ¢ ¢ ¢ ¢
L - { i { i
Sumazéjo sprendimui priimti reikalingy dokumenty skaicius {
. - _ - { . { .
Supaprastéjo asmeny, priémimo procedaros {
Sumazéjo nusiskundimy i§ asmeny, T ( ( ( (
Sutrumpéjo asmeny aptarnavimo laikas ir jy prasymy ar skundy I { - { -
nagrinéjimas )
Sumazéjo aptarnavimo sgnaudos i ¢ ¢ ¢ ¢
Pageréjo | institucijg besikreipiangiy asmeny ir gaunamy dokumenty . { - { -
srauty sureguliavimas
Papraséiau organizuoti, stebéti ir kontroliuoti asmeny aptarnavimo ir . { - { -
ju prasymy bei skundy nagrinéjimo procesa
o . - { i { .
Sumazéjo nejvykdyty uzduociy skaicius {
Pasiektas didesnis interesanty aptarnavimo, paslaugy teikimo I { T { T
procesy skaidrumas )
. e - { i { i
Pageréjo interesanty nuomoné apie jstaigg {
- ¢ -

l— - { O
Kita (detalizuokite):

41. Jasy nuomone, kokie turéty buti atlikti veiksmai, uztikrinantys geresnj asmeny aptarnavima ,,vieno

langelio“ principu Jasy savivaldybéje?
(kiekvienoje eilutéje pazymékite vieng atsakyma)

TIKRAI . - TIKRAI
TAIP Taip Nezinau Ne NE
|steigtas centralizuoto asmeny aptarnavimo padalinys (jei padalinys I { i { -
yra pasirinkite nezinau)
Irengta konfidencialumg uztikrinanti patalpa (atskiras kambarys e { T { .
pokalbiui su asmeniu)
N . . L e - { i { i
Geriau jrengtas laukiamasis (baldai, apSvietimas, ventiliacija ir pan.) {
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|rengta prieiga nejgaliesiems

Geriau apriupintos darbo vietos (jrengti telefonai, jsigyti naujesni ' { - {
kompiuteriai, spausdintuvai, kita biuro jranga)

Sutvarkyti rySiai ir suderintos informacinés sistemos (programos) . ¢ C ¢
. . . . { . {
|diegta funkcionalesné dokumenty valdymo sistema .
< o i o - ¢ ¢
Parengtos praSymuy nagrinéjimo procediros (aprasai)
Sudarytos sutartys dél reikalingos informacijos gavimo i$ institucijy ir s { i {
istaigy nemokamai
Sudarytos sutartys dél reikalingos informacijos gavimo i$ institucijy ir - { . {
|staigy apmokant
Irengtas geresnis informacinis stendas ar jdiegta efektyvesné - { T {
priemoné apie asmeny aptarnavima institucijoje
. : I . T { i {
Keliama asmenis aptarnaujanciy darbuotojy kvalifikacija .
- : _— . { i {
Padidintas asmenis aptarnaujanciy darbuotojy skaicius .
|diegta eiliy valdymo sistema . ¢ C ¢
Atlikti  kiti darbai, leidziantys pagerinti asmeny aptarnavimg f" ¢ ' ¢

(nurodykite, kokie):

42. Su kokiomis problemomis susidiiréte diegdami ,,vieno langelio“ principa savivaldybéje?’
(pazymeékite visus tinkancius variantus arba jrasykite)

2 Nepakankama jstaigos vadovy iniciatyva

Nepakankama jstaigos darbuotojy kvalifikacija ir gebéjimai
Labai padidéjes darbo kravis

LéSy trakumas

Darbuotojy trikumu

Darbuotojy palaikymo/motyvacijos stoka

Paslaugy vartotojy/pilieciy suinteresuotumo stoka

Politiky palaikymo stoka

Informacijos trikumas apie jstaigos vidinius procesus

Informacijos triikumas apie principo diegimo procesag

ISorés konsultanty stoka arba auksta kaina

[ I N (N R R N AN RN BN N

Kita (detalizuokite):

43. Jeigu dabar imtumétés tobulinti paslaugy teikima pilie€iams, nuo ko pirmiausia pradétuméte?
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.

=)
| 2

44. Paminékite pagrindines kliltis, kurios kyla aptarnaujant ,vieno langelio“ principu asmenis

.

=
| 2

45. Kaip Sias klittis stengiatés jveikti?

savivaldybéje:

Nuosirdziai dékoju pateikta nuomone!
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