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SANTRAUKA

Baigiamajame magistro darbe nagriné¢jamos organizacijos valdymo tobulinimo diegiant vieno
langelio principg: Valstybinio socialinio draudimo fondo valdybos (toliau — Fondo valdyba) Mazeikiy
skyriuje galimybeés.

Lietuvos ir Europos Sajungos valstybiy e. demokratijos priemoniy patirtis rodo, kad pasiekti
aukstesnj gyventojy aptarnavimo lygj vieSojo administravimo institucijose padeda ,,vieno langelio*
principo jgyvendinimas. Sis principas — modernus prasymy bei skundy tvarkymo biidas, sudarantis
galimybe interesantui perduoti dokumenty tvarkymo nastg kitoms tarnyboms/institucijoms, kurios
sutvarko asmens nurodytus dokumentus jam pac¢iam nedalyvaujant procese. ,,Vieno langelio® principas
jtvirtintas vieSojo administravimo jstatyme ir dauguma vieSojo sektoriaus institucijy vieno langelio
principg s¢kmingai pritaiké savo veikloje.

Baigiamajame darbe analizuojama ,,vieno langelio® principo jgyvendinimo Fondo valdybos
Mazeikiy skyriuje situacija bei tobulinimo galimybés, siekiama nustatyti ,,vieno langelio“ principo
igyvendinimo metu kylancias problemas ir pateikti galimus sprendimo badus.

Empirinio tyrimo rezultatai atskleidé trukdzius, kurie kartais kyla Fondo valdybos Mazeikiy
skyriuje dirbant su klientais ,,vieno langelio“ principu: esant dideliam klienty skaiciui kartais
nespéjama aptarnauti klienty, dirbant ,,vieno langelio* principu itin iSauga specialisty darbo kriivis, dél
darbuotojy kaitos ir dél daZnos jstatyminés bazés kaitos bei pasitaikanciy sistemy gedimy ir techniniy
nesklandumy kartais nukencia teikiamy paslaugy kokybé.

Fondo valdybos Mazeikiy skyriui siekiant veiklos veiksmingumo dirbant ,,vieno langelio*
principu rekomenduota: plétoti tarp institucinj bendradarbiavimg ir gerinti informacijos mainus tarp
vieSyjy organizacijy siekiant sumazinat kliento vizity poreikj j kitas valstybés institucijas, siekiant
veiklos veiksmingumo, naujai priimti specialistai turi dirbti ne vieni, bet su patyrusiy specialisty
priezilira, taip bus iSlaikyta auksta teikiamy paslaugy kokybe, siekiant didinti esamy specialisty
profesines kompetencijas dirbant su atnaujintomis sistemomis rekomenduotina periodiskai kelti

specialisty kompetencijas, sudarant galimybe jiems kelti kvalifikacijg.



Simona Zilinskiene (2017). Organization al improvement of the implementation of one-stop
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SUMMARY

In the final work are analyses the organization's management to improve the implementation of
one-stop shop: The State Social Insurance Fund Board (hereinafter - the Fund Board) Mazeikiai section
options.

Lithuania and the European Union member e. democracy tools, experience shows that to achieve
a higher level of service to residents in the public administration helps "one stop shop" principle. This
principle - modern applications and complaints processing method for access interesante transfer
paperwork to other departments / institutions that handle personal documents referred to himself in
default of appearance. "One-stop-shop" principle enshrined in the law of public administration, and
most public institutions one-stop shop successfully adapted its activities.

In the final work are analyses the "one-stop shop for implementing the Fund Board of Mazeikiai
chapter situation and opportunities for improvement, to establish a" one stop shop "principle during
the implementation problems and provide possible solutions.

The empirical results of the study showed interference that sometimes arises Fund Board of
Mazeikiai section dealing with customers "one-stop shop: ample number of customers sometimes
remain unanswered to serve clients by working" one-stop shop for high rises specialist’s workload due
to staff turnover and to the common legislative base change and frequent system failures and technical
problems sometimes affected the quality of service.

The Fund's Board of Mazeikiai Division for operational effectiveness working "one-stop shop
recommended: the development of an inter-institutional cooperation and improve the exchange of
information between public organizations to customer visits need to other state institutions, and for
operational efficiency, the newly hired professionals to work not alone, but with experienced specialist
care, it will maintain the high quality of service, in order to increase the existing competence of
professionals working with the updated system is recommended to periodically raise the competence

of professionals, enabling them to improve their qualification.
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PAGRINDINIU SAVOKU ZODYNAS

Administracinés paslaugos yra dokumenty, kuriais patvirtinamas tam tikras juridinis faktas,
i8davimas, leidimy, licencijy iSdavimas, deklaracijy priémimas ir tvarkymas; jstatymy nustatytos
vieSojo administravimo subjekto informacijos teikimas asmenims, asmeny konsultavimas vie$ojo
administravimo subjekto kompetencijos klausimais; administracinés procediiros vykdymas (Lietuvos
Respublikos vieSojo administravimo jstatymas, 2011).

Administracinis reglamentavimas — vieSojo administravimo subjekto veikla, apimanti
norminiy administraciniy akty priémimga jstatymams ir kitiems teisés aktams jgyvendinti (Lietuvos
Respublikos viesojo administravimo jstatymas, 2011).

Asmeny aptarnavimas — institucijos darbuotojo veiksmai, atliekami 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 eigg, orientavimas ir konsultavimas; prireikus praSymo jforminimas rastu;
praSymo jregistravimas ir perdavimas atitinkamam padaliniui; prireikus asmens informavimas apie
prasymo nagriné€jima; prireikus paslaugos rezultato jteikimas asmeniui (Asmeny aptarnavimo ir jy
praSymy ir skundy nagringjimo institucijose ir jstaigose taikant vieno langelio principa praktinis
vadovas, 2010).

Elektroniné valdZia — vieSojo administravimo veikloje diegiamy informaciniy technologijy,
organizaciniy Sios veiklos pokyc¢iy ir naujy jgiidZiy, skirty vieSosioms ir administracinéms paslaugoms,
demokratiniams procesams ir vie$ajai politikai tobulinti visuma (A. Otas, 2016).

Elektroninis parasas — duomenys, kurie jterpiami, prijungiami ar logiskai susiejami su kitais
duomenimis pastaryjy autentiSkumui patvirtinti ir (ar) pasiraSan¢iam asmeniui identifikuoti. (Lietuvos
Respublikos elektroninio paraSo jstatymas, 2000).

»Vieno langelio“ principas - suvokiamas kaip prasymo ar skundo nagrinéjimas ir atitinkamos
paslaugos suteikimas vienoje darbo vietoje, kai praSyma ar skunda nagrinéja ir informacija i§ savo
administracijos padaliniy, pavaldziy subjekty, prireikus — ir i§ kity institucijy ar organizacijy gauna pati
praSyma, skunda ar praneSimg nagrinéjanti ir administracinj sprendima priimanti institucija,
nejparcigodama to atlikti praS§ymg ar skundg padavusj asmenj. (,,Vieno langelio* principo

igyvendinimo savivaldybése metodinés rekomendacijos, 2009).



IVADAS

Temos aktualumas. Veiksmingas vieSojo sektoriaus valdymas nejmanomas be aktyvaus
naujausiy informaciniy technologijy ir elektroniniy rySiy naudojimo. Pastaraisiais metais
elektroninés valdzios (toliau — e. valdzios) diegimas Lietuvos vieSojo sektoriaus institucijose laikytina
viena i$ svarbiausiy vie$ojo administravimo tobulinimo kryp¢iy, kuriai skiriamas ypatingas démesys ir
Europos Sajungos (toliau — ES) struktiirinés paramos investicijos. Lietuvos gyventojams svarbu, kad
viesojo sektoriaus institucijos bity lankscios, atviros, bendradarbiautu su gyventojais ir verslu, o
vieSojo sektoriaus institucijy teikiamos vieSosios ir administracinés paslaugos bty kokybiskos ir
lengvai pasiekiamos.

Elektroniniy paslaugy plétra vieSajame sektoriuje — viena i§ ES struktiirinés paramos 1éSomis
finansuojamy sriciy, kurioms skirtas 1éSas administruoja Informacinés visuomenés plétros komitetas
prie Susisiekimo ministerijos (toliau — IVPK), todél svarbu stebéti, kaip sékmingai vyksta paslaugy
perkélimo | elektroning erdve procesai ir kaip jomis naudojasi bei jas vertina $iy paslaugy gavéjai.

Lietuvos ir Europos Sajungos valstybiy e. demokratijos priemoniy patirtis rodo, kad pasiekti
auks$tesnj gyventojy aptarnavimo lygj vieSojo administravimo institucijose padeda ,,vieno langelio*
principo jgyvendinimas. ,,Vieno langelio® principas — modernus praSymy bei skundy tvarkymo budas,
sudarantis galimybe interesantui perduoti dokumenty tvarkymo nasta kitoms tarnyboms/institucijoms,
kurios sutvarko asmens nurodytus dokumentus jam pac¢iam nedalyvaujant procese. ,,Vieno langelio*
principas jtvirtintas vieSojo administravimo jstatyme, ir dauguma vieSojo sektoriaus institucijy vieno
langelio principa seékmingai pritaiké savo veikloje.

Baigiamajame darbe analizuojama ,,vieno langelio® principo jgyvendinimo Fondo valdybos
Mazeikiy skyriuje situacija bei tobulinimo galimybés, siekiama nustatyti ,,vieno langelio® principo
igyvendinimo metu kylancias problemas ir pateikti galimus sprendimo badus.

Temos iStirtumas. Nagrin¢jama tema, gana aktuali, taciau pastaraisiais metais jai skiriama vis
maziau démesio. Autorius nagrinéjusius ,,Vieno langelio® principo diegima galima salyginai suskirstyti
1 dvi grupes:

e Autorius, nagrinéjusius tik ,,Vieno langelio* principo diegimg vieSajame sektoriuje;
e Autorius nagrinéjusius e. valdzios, e. demokratijos priemoniy diegimg vieSajame
sektoriuje.

,Vieno langelio principo bei elektroniniy paslaugy diegimo ypatumus Sakiy rajono
savivaldybéje 2013 metais nagringjo R. Mil¢, A. Junevicius (2013), autoriai atlike tyrima, nustate, kad

e. valdzios priemonés savivaldybés institucijose néra populiarios. Sakiy rajono savivaldybé teikia
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tokias e. paslaugas, kurios atitinka tik pirmajj ir antrajj e. paslaugy brandos lygius. Teikiamy paslaugy
pasitla neatitinka jy kaip gyventojy poreikiy.

., Vieno langelio® principo diegimo svarbg Valstybés tarnyboje nagrinéjusi E. Jakelitinaite (2007),
Valstybés tarnybos veiklos veiksmingumag sieja biitent su $io principu jtvirtinimu.

,»Vieno langelio® principo taikymo problemas vieSajame sektoriuje savo moksliniuose darbuose
aptaré autoriai: V. Smalskys (2010), M. Arimavicitté (2009), A.Raipa (2009), K. Navickas (2005),
nagrin€j¢ Naujosios vieSosios vadybos principy taikymo problemas vieSajame sektoriuje.

IS uzsienio autoriy nagrin¢jusiy ,,vieno langelio* principo diegimg viesajame sektoriuje paminéti
G. Hajnal, E. Kovacs (2013), kurie atlike ,,vieno langelio* principo taikymo Vengrijos vies$ojo
sektoriaus organizacijose analize nustaté, kad $§j principg idiegusios institucijos veiksmingiau
organizuoja savo veikla. Mokslininkai G. Pastor (2015), G. Blackburn (2015), O’Toole, K. (2009), X.
Contiades (2007), analizavg ,,vieno langelio® principo diegimo reik§me taip pat iSryskina Sio principo
esminj privalumg — geresne teikiamy viesyjy paslaugy kokybe.

IS autoriy nagrinéjusiy e. valdzios, e. demokratijos priemoniy diegima vieSajame sektoriuje
paminétinas V. Domarkas (2010), savo moksliniame darbe analizavegs elektroninés valdzios diegimo
vieSajame valdyme ypatumus. Autorius pabrézé e. valdzios, e. demokratijos priemoniy diegima
vieSajame sektoriuje svarbg siekiant kokybiskesnio gyventojy aptarnavimo ir Vveiksmingesnio
organizacijos valdymo.

Elektroninés valdzios paslaugy pakopy modeliy lyginamaja analizg atlikgs T. Limba (2009),
pazymejo, kad elektroninés valdzios paslaugy pakopy modelius institucijos vidines ir iSorinés sgveikos
lygmenyje siiilytina papildyti jtinklintu ekspertinio konsultavimo paslaugy fragmentu greta kiekvienos
pakopos. Taip bty galima padidinti organizacing kompetencija elektroninés valdzios paslaugy
integravimo ir teikimo srityse.

A. Augustinaitis,V., Rudzkiene, R.A., Petrauskas (2009), atlik¢ e. valdzios plétros tendencijas,
1zvelgia jy svarbg gerinant teikiamy vieSyjy paslaugy kokybe bei tobulinant organizacijos valdyma.

Valdzios ir vieSojo sektoriaus sgveikos Lietuvoje analize 2008 metais atlikes R. Garuckas (2008),
akcentuoja e. valdzios plétros svarbg vieSojo sektoriaus veiklai.

Elektroninés valdZios plétros Lietuvoje problemos ir tendencijas nagrin¢j¢ N. Paliulis ir N.
Jurkénait¢ (2007), jvardijo esminius elektroninés valdzios plétros Lietuvoje trukdzius (menka
visuomenés kompiuterin] iSprusimg ir nenorg naudotis informaciniy technologijy teikiamais
privalumais). I$ uZsienio autoriy nagrinéjusiy e. valdzios, e. demokratijos priemoniy diegimo
vieSajame sektoriuje ypatumus paminétini: T. Gylfason (2013), J. Freeman (2013), M. Hagen (2010),
D. F. Norris (2010), P. Henman (2010), D. Hilgers, C. Ihl (2010), K. O’Toole (2009), R. Gauld ir kt.

(2009), M.J. Jensen, (2009), S. Burgess, J. Houghton,(2006),G.D. Garson (2006), A. Chadwick, A.
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(2003).

Ivairius ,,Vieno langelio® principo jgyvendinimo vieSajame sektoriuje ypatumus siekiant
organizacijos valdymo tobulinimo nemazai autoriy nagrinéjo ir magistro baigiamuosiuose darbuose.

L. Lapinskaité (2012), savo moksliniame darbe atlikusi ,,vieno langelio* principo jgyvendinimo
Siauliy visuomenés sveikatos centre tyrima nustaté, kad Siauliy visuomenés sveikatos centre ,,vieno
langelio* principu negali naudotis nejgalieji, metodinio pasiruo$imo lygis ne pilnai atitinka veiksmus,
kuriuos privalo atlikti institucija, nustatyta, kad j jstaiga besikreipiantys asmenys vis dar siuné¢iami j
kitas jstaigas dé¢l reikiamy dokumenty, taip pat nustatyta, kad nepakanka 1¢Sy esamy sistemy
modernizavimui ir specialisty kvalifikacijos kélimui. V. Pulkiené (2011), atlikusi ,,vieno langelio*
principo jgyvendinimo Fondo valdybos Siauliy skyriuje analize 2011 metais nustaté, kad Fondo
valdybos Siauliy skyriuje jgyvendinus ,,vieno langelio® principa, pageréjo administraciniy paslaugy
teikimo, asmeny aptarnavimo kokybé ir veiksmingumas. E. Steponavicius (2010), atlikes ,,Vieno
langelio principo diegimo analiz¢ Salies savivaldybése, nustaté, kad jgyvendinus ,,vieno langelio®
principa savivaldybése pageréjo administraciniy paslaugy teikimo, besikreipianc¢iy asmeny
aptarnavimo kokybe¢ ir efektyvumas, pageré¢jo pilieCiy pasitenkinimas savivaldos institucijy veikla.
,»Vieno langelio® principo diegimo pazanga teikiant vieSgsias paslaugas savo moksliniame darbe
nagrinéjo J. Tarutaité (2008). Autoré 2008 metais iStyrusi ,,vieno langelio® principo taikyma Salies
vieSojo sektoriaus organizacijose nustaté, kad geriausiai ,,vieno langelio® principo taikymas
igyvendindamas Vilniaus miesto savivaldybgje. ,,Vieno langelio® principo taikymo ypatumus
vieSajame sektoriuje O. Virsiliené (2010), kuri pabrézé ,,Vieno langelio® principo, e. valdzios
priemoniy diegimo svarba veiksmingesniam organizacijos valdymui ir geresnei teikiamy vieSyjy
paslaugy kokybei.

Apibendrinant atlikty autoriy mokslines jzvalgas galima teigti, kad e. demokratijos ir e. valdZios
priemoniy diegimas vieSajame sektoriuje buvo salygotas vykusiy vieSojo administravimo reformy,
vie$ojo valdymo koncepcijy raidos. Siy priemoniy diegimas tapo viena pagrindiniy vieojo sektoriaus
veiksmingumo didinimo galimybiy.

Tyrimo problema. Darbe nagrinéjamos organizacijos valdymo tobulinimo diegiant ,,vieno
langelio* principa: Fondo valdybos Mazeikiy skyriuje galimybés. Akcentuotina, kad moksliniy studijy
ir tyrimy ,,vieno langelio* principo diegimo vieSojo sektoriaus institucijose tematika nestokojama.

Moksling tyrimo problemg suponuoja iSsamesniy moksliniy tyrimy ir studijy stoka,
organizacijos valdymo tobulinimo galimybiy tematika, diegiant ar jau taikant ,,vieno langelio*
principa.

Praktinis problemos aspektas. ,,Vieno langelio* principo diegimo vieSojo administravimo

institucijose praktika rodo, kad ne visose institucijose pavyksta s€kmingai jdiegti §j principa, dalis
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institucijy i$vis néra jdiegusios ,,Vieno langelio* principo. Esminés problemos, trukdanc¢ios sékmingai
diegti ir plétoti ,,Vieno langelio® principa: finansavimo stygius, nepakankamai reglamentuoti santykiai
tarp vieSojo administravimo institucijy, néra prieigos prie integruoty duomeny baziy, stokoja metodiniy
ziniy ir patirties diegti ,,Vieno langelio* asmeny aptarnavimo principa.

Probleminiai klausimai.

1. Kokie pagrindiniai sékmingo administraciniy paslaugy teikimo ,,Vieno langelio® principu
trukdziai?

2. Ardabartinis administraciniy paslaugy teikimo ,,Vieno langelio® principu reglamentavimas yra
pakankamas?

3. Ka reikty tobulinti, kad administraciniy paslaugy teikimas ,,Vieno langelio® principu biity
kokybiSkesnis ir efektyvesnis?

Tyrimo objektas — organizacijos valdymo tobulinimas.

Tyrimo tikslas — isanalizuoti organizacijos valdymo tobulinimo galimybes diegiant ,,Vieno
langelio* principa.

Tyrimo uzdaviniai:

1. ISnagrinéti ,,Vieno langelio® principo samprata.

2. ISanalizuoti ,,Vieno langelio* principo reglamentavima, taikyma ir diegima.

3. Atlikus darbuotojy interviu, iSanalizuoti ,,Vieno langelio® principo jgyvendinimo situacijg ir
egzistuojancias problemas Fondo valdybos Mazeikiy skyriuje.

4. Identifikuoti organizacijos valdymo tobulinimo galimybes diegiant ,,Vieno langelio* principa
Fondo valdybos Mazeikiy skyriuje.

Baigiamajame darbe taikomi Sie tyrimo metodai:

1. Moksliné literatiiros analizé, neatsiejama mokslinio darbo dalis, kuri tesési per visg mokslinio
tyrimo procesg. Pasitelkiant mokslinés literatiros analize, atskleista ,,vieno langelio* principo
samprata, jo taikymas, diegimo etapai.

2. Interviu, pasitelktas apklausiant specialistus.

Tyrimo naujumas. ,,Vieno langelio® principas Salies vieSojo administravimo institucijose
diegiamas jau keletas mety, siekiant sklandaus $io principo jgyvendinimo paruostos ,,vieno langelio*
principo taikymo rekomendacijos, taip pat praktinis vadovas, vykdomos $io principo jgyvendinimo
analizés, teikiamos ataskaitos, siekiama veiksmingesnio organizacijos valdymo, vieSyjy paslaugy
kokybés gerinimo. Taciau tenka pripazinti, kad praktiskai jgyvendinti §j principg dar truksta
informacijos, patirties.

Veiksmingas valstybés valdymas nejsivaizduojamas be aktyvaus naujausiy informaciniy
technologijy ir elektroniniy rysiy diegimo. Informaciniy technologijy ir elektroniniy rysiy diegimas i$
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esmeés keicia valstybés ir savivaldos institucijy veikla. Jy déka geréja valstybés ir savivaldos institucijy
valdymas ir teikiamy paslaugy kokybé. ,,Vieno langelio* principo taikymo svarba vieSojo sektoriaus
institucijose paskatino atidziau pazvelgti j Sig tema.

Teorinis tyrimo reik§mingumas. Baigiamajame darbe pasitelkiant naujausius mokslinius
tyrimus ir aktualiausiag akademine literatirg teoriniu aspektu iSnagrinétas elektroninés valdzios
poveikis vieSyjy institucijy valdymui, elektroninés valdzios samprata ir prioritetai viesojo sektoriaus
organizacijose, atskleista administraciniy paslaugy teikimo ,,vieno langelio principu“ samprata,
iSnagrinéti ,,Vieno langelio® principo reglamentavimas, Sio principo taikymo ypatumai ir galimybés.
Nagrinéta valstybés ir savivaldybiy institucijy pazanga jgyvendinant vieno langelio principa,
analizuotos ,,EDAS* bei ,,EGAS* kokybés gerinimo priemonés.

Praktinis tyrimo reikSmingumas. Tyrimo rezultatai leis jvardinti organizacijos valdymo
tobulinimo galimybes diegiant ,,Vieno langelio principa Fondo valdybos Mazeikiy skyriuje. Siais
tyrimo rezultatais galés remtis ir kitos vieSojo administravimo jstaigos, siekiancios kokybiskesnio
organizacijos valdymo ir administraciniy paslaugy teikimo ,,Vieno langelio* principu.

Tyrimo rezultaty sklaida. Tyrimo rezultatai bus pateikti darbovietéje. Darbo rezultatai bus
pristatyti Fondo valdybos Mazeikiy skyriaus darbuotojams (Pazyma dél baigiamojo darbo pristatymo
pateikiama 2 priede).

13



1. ORGANIZACIJOS VALDYMO TOBULINIMAS DIEGIANT VIENO
LANGELIO PRINCIPA TEORINIAI ASPEKTAI

1.1. Elektroninés valdzios poveikis vieSyju instituciju valdymui

Sickiant i$nagrinéti elektroninés valdzios (toliau — e. valdzios) poveikj vieSyjy institucijy
valdymui svarbu atskleisti viesyjy institucijy valdymo esme, apibrézti pacig valdymo samprata.

Remiantis vadybos doktrina, viesyjy institucijy valdymo procesa galima suvokti kaip valdymo
funkcijas: planavima, organizavimg, vadovavima, koordinavima, kontrol¢ (Kvedaravic¢ius, 2013).

Autoriai P. Thomas, S. DiNapol (2013), R. Korsakiené, V. Grybaité (2012), H. Fayol (2005) Sias
institucijy valdymo funkcijas apibiidina kaip administravimo elementus. Pasak H. Fayol (2005),
planavimu organizacija siekia planuoti ateitj, t. y. sudaryti veiklos planus atei¢iai. Organizavimas
pasitelkiamas siekiant suformuoti tinkamg organizacijos struktiira, atsirinkti tinkamus darbuotojus.
Vadovavimu koordinuojamas ir uztikrinamas organizacijos personalo darbas. Koordinavimas leidzia
suderinti, suvienyti organizacijos veikla, o kontrolé¢ uztikrina, kad buty tinkamai jgyvendinami
organizacijos planai.

Siuolaikinés informacinés visuomenés pokyéiai yra susije su nuolatiniu valstybés valdymo
modernizavimu. Viena i§ ty modernizacijos sri¢iy- elektroninés valdzios (toliau - e. valdzia) projekty
jgyvendinimas. Remiantis J. Kvedaravi¢iumi (2013), R. Garucku, A. Kaziliunu (2008), informaciniy
technologijy taikymas vieSajame sektoriuje keicia pacig valdymo sampratg. Naujos informacinés
technologijos 1§ esmes keicia vieSojo valdymo institucijy veikla, sudaro prielaidas gerinti teikiamy
vieSyjy paslaugy kokybe, uztikrinti veiklos skaidrumg, efektyvuma ir mazinti korupcijos apraiskas
vieSajame sektoriuje* (Ginevicius ir kt., 2006).

Remiantis T. Gylfason (2013), J. Freeman (2013), M. Hagen (2010), D. F. Norris (2010), P.
Henman (2010), D. Hilgers, C. 1hl (2010), K. O’Toole (2009), R. Gauld ir kt. (2009), M.J. Jensen,
(2009) atliktomis e. valdzios poveikio vieSajam sektoriui analizémis 1 paveiksle pateikiamas e.
valdZios poveikis vieSyjy institucijy valdymui.

Europos Komisijos (2003) pozitiriu ,,informaciniy technologijy diegimas vieSajame sektoriuje
sudaro galimybe modernizuoti valstybés valdymo procesa, o e. valdzios diegimas vieSojo sektoriaus
veikloje jgalina pilieCiams teikti kokybiSkas vieSgsias paslaugas, sustiprina valstybéje vykstancius
demokratinius procesus ir padidina pilieciy palaikyma valstybés vykdomai politikai*.

M. Kitsing (2011) pastebi, kad informaciniy komunikaciniy technologijy jdiegimas vieSajame

sektoriuje ir jy tobulinimas pagerina vieSyjy paslaugy gyventojams kokybe. H. Hinsberg (2013)
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poziiiriu ,,informacinés technologijos vieSosiose institucijose pagerina vieSyjy paslaugy valdyma, Siy

paslaugy pasiekiamuma®.

E. valdzios poveikio vieSajam sektoriui

Pagerina vieSyjy paslaugy
gyventojams kokybe

Pagerina vieSyjy organizacijy veiklos
veiksminguma (efektyvuma)

Pagerina vieSyjy paslaugy Pagerina vieSyjy paslaugy

valdyma pasiekiamuma
Suda.ro ga.limybq ‘ Sustiprina valstybéje
modernizuoti valstybés vykstancius demokratinius
valdymo procesg procesus

Padidina pilieciy palaikymag
valstybés vykdomai
politikai

Skatina pilie¢iy dalyvavimg
savivaldoje

Padidina valdzios vidinio ir Padidina priimamy vieSujy

iSorinio sgveikavimo sparta

sprendimy skaidruma

Padidina vieSojo
administravimo institucijy
atskaitomybe

Stiprina gerojo valdymo
principy diegima vie$ojo
sektoriaus institucijose

1.1 pav. E. valdzios poveikio vie$ajam sektoriui

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis T. Gylfason (2013), J. Freeman (2013), M. Hagen (2010), D. F. Norris (2010),
P. Henman (2010), D. Hilgers, C. Thl (2010), K. O’Toole (2009), R. Gauld ir kt. (2009), M.J. Jensen, (2009), Europos
Komisija (2003)

T. Limba (2004), atlikes elektroninés valdZios priemoniy jtakos vieSosios vertés didinimui
analizg¢, taip pat konstatavo, kad “e. valdzia, informacinés komunikacinés technologijos sudaro
galimybe padidinti valdzios vidinio ir iSorinio sgveikavimo sparta, uztikrina viesyjy paslaugy kokybés

gerinimg<...> kryptingas ir efektyvus IKT naudojimas padidina priimamy vieSyjy sprendimy
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skaidruma bei vieSojo administravimo institucijy atskaitomybe <...> IKT naudojimas tampa efektyviu
instrumentu viesSajai vertei didinti*.

Darbo autorés poziiiriu, €. valdzios priemoniy diegimas vieSajame sektoriuje svarbus
organizacijos veiklos veiksmingumo poziiiriu. E. valdzios priemoniy diegimas sudaro galimybg
pagerinti paciy vieSyjy organizacijy valdyma. Organizacijy valdymo pagerinimas siejamas su jau
jvardintais e. demokratijos teikiamais privalumais: gerojo valdymo principy jgyvendinimu, pilieciy
dalyvavimo skatinimu, informaciniy technologijy diegimu vieSosiose organizacijose.

Remiantis V. Domarku, A. Laukaityte, V. Maciuku (2012), R. Garucku, A. Kazilitinu (2008),
,Vviesajam administravimui e. valdzios plétojimas yra priemoné jgyvendinti valstybés valdymo
reformai. Pasitelkus informacines technologijas, galima uztikrinti skaidresnj valstybés valdyma,
sukurti aiSkig atskaitomybés sistemg, padidinti valstybés tarnautojy asmenine atsakomybe, uztikrinti
skaidresnj sprendimy priémimo mechanizma*.

»E. valdZios projekty igyvendinimas vieSosiose jstaigose sudétingas procesas reikalaujantys
poky¢iy valdymo struktiirose, komunikacijoje* (Petrauskas, 2001).

Apibendrinant 1.1 paveiksle pateikta informacija galima teigti, kad e. valdzios diegimas
vieSajam sektoriui daro teigiamg poveiki: pagerina vieSyjy organizacijy valdymo procesus, sudaro
galimybe modernizuoti valstybés valdymo procesa, padidina priimamy viesyjy sprendimy skaidruma,
pagerina vieSyjy organizacijy veiklos veiksminguma, pagerina vieSyjy paslaugy gyventojams kokybe,
pagerina vieSyjy paslaugy valdyma, pagerina vieSyjy paslaugy pasiekiamuma, sustiprina valstybéje
vykstancius demokratinius procesus, skatina pilie¢iy dalyvavimg savivaldoje, padidina pilieciy
palaikymg valstybés vykdomai politikai, padidina valdZios vidinio ir iSorinio sgveikavimo sparta,
padidina vie$ojo administravimo institucijy atskaitomybe.

Autorius A. Otas (2016) nagringjes jvairius elektroninés valdZios diegimo ir informacinés
visuomenés kompiuterizavimo aspektus pazymi, kad ,,informaciniy technologijy taikymas ateityje
pakeis dabarting sampratg apie organizacijos valdyma, jos veiklos kontrole, valstybés tarnautojy
veiklos vertinima, atsiskaitymag uz darbo rezultatus®.

Pasak S. Jastiugino ir kt. (2008), ,,dabartiniu, vis spartéjanciu technologiniy inovacijy vieSajame
sektoriuje diegimo metu, jau nebepakanka vieSasias paslaugas perkelti j elektroning terpe. E. valdZios
plétra turi buti siejama su elektroniniy vieSyjy paslaugy veiksmingumo (efektyvumo) ir saugumo
didinimu®. Pasak autoriaus labai svarbiis Sioje srityje yra elektroniniy vieSyjy paslaugy poreikio
tyrimai, siekiant veiksmingesnio elektroniniy vieSyjy paslaugy panaudojimo ir valdymo.

Remiantis A. Otu (2016) ,,e. demokratijos priemoniy diegimas pagerina vie$ojo sektoriaus

valdyma: gerindamas vieSyjy institucijy veiklos organizavimo, planavimo ir kontrolés procesus,
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pagerindamas valdzios struktiry darbo nasuma, sustiprindamas gerojo valdymo principy diegima
vieSojo sektoriaus institucijose, uztikrindamas veiksmingesnj vieSyjy paslaugy teikimg gyventojams*.

E. demokratijos priemoniy diegimo naudg vieSyjy institucijy valdymo gerinimui pastebi ir A.
Ozaliené (2009), pazymédama, kad ,,el. valdzios* modeliy bei principy taikymas valstybés valdyme
atveria naujas galimybes vieSyjy organizacijy valdymo veiksmingumui ir skaidrumui didinti, sudaro
piliec¢iams ir verslo organizacijoms naujas galimybes veiksmingiau bendrauti, bendradarbiauti ir dirbti
su valdzios institucijomis*.

Darbo autorés poziiiriu, informaciniy technologijy diegimo ir e. valdzios plétros vieSojo
sektoriaus institucijose reikSmé vieSyjy institucijy valdymui neabejotina. Pastaraisiais metais vie$ojo
sektoriaus elektroniniy paslaugy diegimas Lietuvoje laikytina viena svarbiausiy vie$ojo
administravimo tobulinimo krypéiy, kuriai skiriamos ir Europos Sajungos struktiirinés paramos
investicijos. Pazymétina, kad Lietuvos gyventojams labai svarbu, kad vieSojo sektoriaus institucijos
buty lankscios, atviros, o vie$ojo sektoriaus institucijy teikiamos vieSosios ir administracinés paslaugos
bty lengvai pasiekiamos bei atitikty paslaugy gavéjy lukescius. E. valdzios diegimas pagerina
gyventojy ir verslo jmoniy pasitenkinimg vieSosiomis ir administracinémis paslaugomis, didina
valstybés ir savivaldybiy institucijy darbo veiksmingumg bei zmoniy pasitikéjima. Todél ateityje
svarbu ir toliau stebéti, paslaugy perkélimo j elektroning erdve procesus, juos tirti siekiant
veiksmingesnio e. valdzios plétojimo, veiksmingesnio e. paslaugy valdymo.

Apibendrinant galima teigti, kad e. demokratijos priemoniy diegimas itin svarbus vie$ojo
sektoriaus valdymui. E. demokratijos priemoniy diegimas pagerina vieSyjy organizacijy valdyma
(organizavima, planavima, kontrol¢), pagerina vieSyjy paslaugy gyventojams kokybe, pagerina viesuyjy
organizacijy veiklos veiksmingumg (efektyvuma), pagerina vieSyjy paslaugy valdyma, pagerina vieSyjy
paslaugy pasiekiamuma, Sudaro galimybe modernizuoti valstybés valdymo procesa, sustiprina
valstybéje vykstancius demokratinius procesus, padidina pilie¢iy palaikymg valstybés vykdomai
politikai, skatina pilieciy dalyvavimg savivaldoje, padidina valdZios vidinio ir iSorinio sgveikavimo
spartg, padidina priimamy viesyjy sprendimy skaidrumg, padidina vieSojo administravimo institucijy
atskaitomybe, pagerina viesyjy institucijy veiklos organizavimo procesg, didina valdzios struktiry
darbo nasuma, stiprina gerojo valdymo principy diegima vieSojo sektoriaus institucijose. Ateityje
svarbu ir toliau stebéti, vieSyjy paslaugy perkélimo ] elektroning erdve procesus, juos tirti siekiant
veiksmingesnio e. valdZios plétojimo, veiksmingesnio e. paslaugy valdymo, veiksmingesnio paciy

vies$yjy organizacijy valdymo.
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1.2. Elektroninés valdZios samprata ir prioritetai vieSojo sektoriaus

organizacijose

E. valdzios priemonés, projektai daugelio pasaulio Saliy vieSajame sektoriuje pradétos
jgyvendinti XX a. deSimtajame deSimtmetyje. Jomis siekta pagerinti vieSojo sektoriaus veiksminguma.

Siekiant atskleisti e. valdzios prioritetus vieSojo sektoriaus organizacijose, svarbu atskleisti e.
valdZios sampratg. Mokslininkai, nagrinéje jvairius e. valdzios diegimo aspektus pateikia skirtingas e.
valdzios sampratas. E. valdzia daznai apibréziama vertinant ja politiniu aspektu, kaip ,,tam tikras
demokratinis mechanizmas, nes ji susijusi su vieSosios, pilietinés informacijos sklaida“ (Augustinaitis,
Petrauskas, 2005).

Mokslingje vieSojo administravimo literatiiroje dazniausiai sutinkami e. valdzios apibrézimai
pateikiami 1.1 lenteléje.

Remiantis A. Ozaliene (2009), ,,visuomené¢ e. valdzig dazniausiai supranta siaurgja prasme —
kaip paslaugas, pateikiamas elektroninéje erdvéje. Pladigja prasme, e. valdzia apima jvairius
informaciniy ir telekomunikacijy technologijy diegimo viesajame sektoriuje aspektus, nes paslaugy
teikimas neatsiejamas nuo paslaugy teikimo kanaly ir biidy, bendravimo priemoniy tarp pilieéiy ir

valdzios institucijy, valstybés ir savivaldybiy tarnautojy kompetencijos informaciniy technologijy

srityje.
1.1 lentele
E. valdZios sampratos
Autorius (publikacijos metai) E. valdzios sampratos
A. Otas (2016) E. valdzia — vieSyjy institucijy veikloje diegiamos informacinés

technologijos, organizacijos pokyciai, skirti demokratiniams
procesams, administracinéms paslaugoms ir vie$ajai politikai tobulinti.
M. Kiausinis (2013) E. valdZios sgvoka apjungia j elektroning erdve perkeltas valdZios
funkcijas: prasymy pateikima, dokumenty tvarkyma, dokumenty
iSdavima, ir pan.).

G. Ratkevic¢iené (2010) E. wvaldzia - suvokiama Kkaip valstybés valdymo procesy
optimizavimas, vieSyjy paslaugy gyventojams teikimas, pilieciy
itraukimo j savivaldos procesus pasitelkiant komunikacijos priemones.

R. Garuckas, A. Kazilitinas (2008) | E. valdzia —vie$ojo administravimo institucijy, visuomenés ir valdzios
sgveikavimas pasitelkiant komunikacinius rySius, siekiant gauti arba
teikti vieSaja informacija ir vieSgsias paslaugas.

T. Limba (2007) E. valdzia - valstybés valdymo modernizavimo priemoné, siekiant
pagerinti visuomenés ir valdzios rySio kokybe ir efektyvuma
komunikaciniy priemoniy (interneto ir kt.) pagalba.
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R.A. Petrauskas, E. Malinauskiené | E. valdzia suprantama ne vien tik kaip informaciniy ir komunikaciniy
technologijy taikymas teikiant vieSasias paslaugas bei reorganizuojant
(2007) . . L . . S ST
vieSojo sektoriaus institucijy veikla, bet ir kaip inovacijy kiirimas
politinio valdymo ir administravimo srityje, siekiant uztikrinti
sékminga valstybés strateginiy tiksly jgyvendinimg ir demokratiniy
procesy stiprinimg.

L. Sodziuté, V. Sudzius (2006) E. valdzia suvokiama kaip vieSyjy paslaugy gyventojams kokybés
tobulinimas informaciniy technologijy pagalba.

Europos Komisija (2003) E. valdzia — informaciniy technologijy taikymas vieSojo sektoriaus
veikloje siekiant pagerinti teikiamy vieSyjy paslaugy kokybe, padidinti
pilieciy palaikyma, pasiekti norimy organizaciniy poky¢iy, sustiprinti
valstybéje vykstancius demokratinius procesus.

Saltinis: sudaryta autorés remiantis A.Otu (2016), M. Kiauginiu (2013), G. Ratkevi¢iene (2010),Garucku, A. Kazilitinu

(2008), T. Limba (2007), R.A. Petrausku, E. Malinauskiene (2007), L. SodZiute, V. Stdziumi (2006), Europos Komisija
(2003).

Kaip matyti i§ 1.1 lenteléje pateikiamy e. valdzios sampraty, visaapimancio e. valdzios
apibrézimo néra.

Dauguma nagrinéty autoriy (A.Otas, 2016; R. Garuckas, A. Kazilitinas,2008; R.A. Petrauskas,
E. Malinauskien¢, 2007 ir kt.) e. valdzig apibiidina, kaip vie$ojo administravimo veikloje diegiamas
informacines technologijas, taip pat pateikdami e. valdzios apibrézimg ja sieja su vieSyjy paslaugy
teikimo gerinimu (M. Kiausinis, 2013; G. Ratkeviciené, 2010;R. Garuckas, A. Kazilitinas, 2008) ir su
valstybés strateginiy tiksly jgyvendinimu, demokratiniy procesy Stiprinimu, valstybés valdymo
procesy optimizavimu (R. A. Petrauskas, E. Malinauskiené, 2007, T. Limba, 2007).

Darbo autorés pozitiriu, apibendrinus visy autoriy pateikiamas darbe e. valdzios sampratas,
baigiamajame darbe e. valdzig laikysime — informaciniy ir komunikaciniy technologijy taikyma
teikiant vieSgsias paslaugas bei reorganizuojant vieSojo sektoriaus institucijy veikla bei inovacijy
kiirima politinio valdymo ir administravimo srityje, siekiant uztikrinti s€kmingg valstybés strateginiy
tiksly jgyvendinimg ir demokratiniy procesy stiprinima.

Apibendrinant galima teigti, kad mokslingje literatiiroje visaapimancio e. valdzios apibrézimo
néra. E. valdzia suprantama ne vien tik kaip informaciniy ir komunikaciniy technologijy taikymas
teikiant vieSgsias paslaugas bei reorganizuojant vieSojo sektoriaus institucijy veiklg, bet ir kaip
inovacijy kirimas politinio valdymo ir administravimo srityje, siekiant uZtikrinti sékmingg valstybés
strateginiy tiksly jgyvendinimg ir demokratiniy procesy stiprinimg. E. valdzia apima keturis
pagrindinius elementus: saugy valdzios vidinj tinklg ir bendrg duomeny baze efektyvesniam
bendradarbiavimui tarp valdZios institucijy; vie$gsias paslaugas, kuriy teikimas pagrjstas internetu ir
elektroninémis priemonémis; elektroning komercija, tam tikra valdzios veiklg (pvz., vieSuosius
pirkimus) padarancig efektyvesne; skaitmenine demokratijg, sukuriancig didesnj valdzios skaidrumg ir

atskaitomybe.
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1.3. Administraciniy paslaugy teikimo ,,Vieno langelio* principu samprata

Vienas pagrindiniy vie$ojo administravimo institucijy veiklos tiksly-teikti gyventojams
kokybiskas administracines paslaugas.

Siekiant atskleisti administraciniy paslaugy teikimo ,,Vieno langelio principu® sampratg svarbu
apibudinti kas tai yra administraciné paslauga. Sios savokos analize tikslinga pradéti pateikiant
,»paslaugos‘ sampratg.

Darbo autorés pozitiriu, pateikti universaly paslaugos apibrézimg sunku, nes paslaugos samprata
yra gana plati ir skirtingi autoriai savaip ja traktuoja. E. Vitkien¢ (2004) pazymi, kad, ,, paslaugy rinkos
pokyciai lemia tai, kad susiformuoja skirtingos paslaugy sampratos®. Autorés teigimu, paslauga
traktuotina kaip veikla ar nauda, kurig paslaugy teik¢jas suteikia paslaugy gavéjui, kuri patenkina
abiejy piusiy poreikius.

Autorés N. Langviené ir B. Vengriené (2005) teigia, kad ,,paslauga suvokiama kaip paslaugy
gavejo ir paslaugy teikéjo sgveikos procesas. Paslaugy veikla yra neap€iuopiama, netransportuojama
ir nejgyjama, ji nekuria ir neperdirba fiziniy produkty.*.

Anot E. Vitkienés (2008),“ “paslauga — tai neap¢iuopiama veikla vykstanti tarp paslaugos teikéjo
ir paslaugos gaveéjo®.

V. Pranulis ir kt. (2012), apibtidindamas paslaugg pateikia net keturis paslaugos apibrézimus:

tai preke, kurios gamyboje dalyvauja jos vartotojas;

tai preke, kurios sudétyje vyrauja neapciuopiamos savybeés;

tai preké, kurios turinys ir kokybé priklauso nuo paslaugos teikéjo, jos vartotojo ir kity

aplinkybiy;

tai preke, kurios gamyba ir vartojimas vyksta tuo paciu metu.
Darbo autorés poZiiiriu, néra universalaus paslaugy apibréZimo, nes paslaugos sgvoka turi
daugelj reikSmiy. Paslauga suvokiama kaip veikla kurios procese sgveikauja jos teikéjas ir vartotojas.
Pazymétina tai, kad nuo prekiy paslaugas atriboja jy savybés: nepastovumas, neapciuopiamumas,
nedalijamumas, nejmanomas kaupimas ir pan.

Administraciniy paslaugy samprata detalizuojama ir Lietuvos Respublikos vieSojo
administravimo jstatyme (2011), kurio 15 str. nurodoma, kad ,,administracinés paslaugos yra:
dokumenty, kuriais patvirtinamas tam tikras juridinis faktas, iSdavimas, leidimy, licencijy iSdavimas;
deklaracijy priémimas ir tvarkymas; jstatymy nustatytos vieSojo administravimo subjekto informacijos
teikimas asmenims; asmeny konsultavimas vieSojo administravimo subjekto kompetencijos

klausimais; administracinés procediiros vykdymas®.

20



Darbo autorés pozitriu administracinei paslaugai biidingi $ie esminiai pozymiai: jas teikti gali
tik viesojo valdymo institucijos, kurioms vie$ojo administravimo jstatymas suteikia tokius jgaliojimus,
administracinés paslaugos yra teikiamos gyventojams ar verslo subjektams.

Viesyjy institucijy darbuotojai, teikdami administracines paslaugas gyventojams vadovaujasi
jstatymo virSenybés, nepiktnaudziavimo valdzia, efektyvumo, proporcingumo, objektyvumo,
subsidiarumo, tarnybinio bendradarbiavimo principais (Lietuvos Respublikos viesojo administravimo
jstatymas, 2011).

Dabartiniu metu vis daugiau vieSojo administravimo institucijy vieSgsias ir administracines
paslaugas teikia vadovaujantis ,,vieno langelio® principu. Remiantis A. Guogiu ir D. Gudeliu (2003),
,,vieno langelio* principas laikomas kaip viena Naujosios viesosios vadybos apraiskos formy — skirtas
asmenims aptarnauti ir taitkomas pasaulinéje vieSojo administravimo praktikoje®.

Valstybinio audito ataskaitoje, ,, Vieno langelio principo jgyvendinimas teikiant elektronines
paslaugas® (2014), pazymima, ,, vieno langelio principas reiskia, kad asmeny praSymai, pranesimai ar
skundai priimami ir atsakymai } juos pateikiami vienoje darbo vietoje, o reikalingg informacija
atsakymui parengti i§ savo institucijos administracijos padaliniy, prireikus ir i§ kity vieSojo
administravimo subjekty, gauna pats praSyma, skunda ar praneSimag nagrin¢jantis ir atsakyma
rengiantis viesojo administravimo subjektas, nedalyvaujant praSyma ar skunda pateikusiam asmeniu®.

,»Vieno langelio® principas suvokiamas kaip skundo ar praSymo nagrinéjimas ir atitinkamos
paslaugos suteikimas vienoje darbo vietoje, kai praSymg ar skunda nagrinéja, informacijg i§ savo ar
pavaldziy subjekty gauna pati praneS§img nagrinéjanti ir sprendima priimanti institucija.

Siuo principu siekiama pagerinti gyventojy aptarnavimo kokybe, suteikiant vie$gsias paslaugas
vienoje jstaigoje, sudarant paslaugos gavéjui galimybe paciam priziaréti praSymo ar skundo
nagrinéjima (,,Vieno langelio® principo jgyvendinimo savivaldybése metodinés rekomendacijos,
2009).

Darbo autorés pozitiriu, terminas ,,vienas langelis“ traktuotinas, kaip administracinés paslaugos
teikimas ir/ar gavimas vienoje darbo vietoje. Sio pricipo privalumas tas, kad asmeniui, norin¢iam
pateikti praSyma ar skundg vie$ojo valdymo institucijoje, nebereikia lankytis tos pacios institucijos
skirtinguose padaliniuose, klientas viskg gali atlikti vienoje vietoje. Taip pat vienas esminiy $io
principo privalumas tas, kad asmuo turi pats galimybe prizitréti praS§ymo ar skundo nagrinéjima.

Pazymétina, kad Sis metodas dabartiniu metu yra placiai taikomas ne tik Europos Sajungos
valstybése, bet ir kitose iSsivyséiusiose demokratinése valstybése, pvz., Jungtinése Amerikos
Valstijose, Kanadoje (Asmeny aptarnavimo ir jy praSymy ir skundy nagrinéjimo institucijose ir

istaigose taikant ,,vieno langelio® principa praktinis vadovas, 2010).
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,,Vieno langelio* diegimo iStakos siekia 9—o0jo deSimtmecio vidurj, biitent tuo metu pradétas
diegti Europos demokratinése valstybése. Dabartiniu metu, sparciai vystantis informacinéms
technologijoms, ,,vieno langelio* principo taikymo plétra naujuose visuomeninés veiklos srityse tampa
akivaizdi. Svarbu ir tai, kad jgyvendinant vieno langelio principg valstybés institucijose ir
savivaldybése siekiama mazinti asmenims tenkancig administracing nastg, patiriama dél jpareigojimy
patiems surinkti ir pateikti papildoma informacija ar dokumentus i$ kity, ar jy praSyma nagrinéjancios
jstaigos padaliniy ar kity jstaigy (,,Vieno langelio® principo jgyvendinimas teikiant elektronines
paslaugas, 2014).

Elektroninés paslaugos laikytinos vienomis i§ priemoniy, kurios padeda jgyvendinti vieno
langelio principa teikiant viesasias ir administracines paslaugas. E. valdzios jgyvendinamas vieno

langelio principu, pateikiamas 1.2 paveiksle.

Vieno langelio

Tradicinis modelis

S

principas

&

Aptarnaujantis
personalas

Vykdantysis
personalas

Institucija A
Institucija B
Institucija A
Institucija B

1.2 pav. Elektroniné valdzia vieno langelio principu

Saltinis: Valstybinio audito ataskaitoje, ,,Vieno langelio principo jgyvendinimas teikiant elektronines paslaugas® (2014),
p.10

Kaip matyti i§ pirmo paveikslo, tradicinio modelio atveju, gyventojai norintys gauti paslaugg turi
kreiptis ne | viena, o | abi institucijas.

Vieno langelio principo atveju gyventojai norintys gauti paslauga kreipiasi tik ] vieng
organizacija, kurioje jos darbuotojai reikalingas uzklausas nukreipia vykdanciajam personalui.

Darbo autorés pozitiriu tinkamas ,,vieno langelio* principo igyvendinimas bus uZztikrintas tik
tada, jei jis bus teisingai interpretuojamas. Siekiant veiksmingai jgyvendinti ,,vieno langelio* principa,
butina skatinti vieSojo valdymo institucijy bendradarbiavima, neapsiribojant tik vieno langelio principo

igyvendinimu skirtingose institucijose. Taip pat bitina dalintis $io principo jgyvendinimo gergja

22



patirtimi tarpinstituciniame ir tarpvalstybiniame lygmenyse, adaptuojant Sig geraja patirt] praktinéje
institucijy veikloje.

Apibendrinat galima teigti, kad ,,vieno langelio® arba ,,vieno zingsnio* principas, laikytinas kaip
viena naujosios vieSosios vadybos raidos formy. Jis traktuotinas, kaip administracinés paslaugos
teikimas ir/ar gavimas vienoje darbo vietoje. Principo paskirtis — palengvinti zmoniy rapesciy nasta
tvarkant reikalus institucijose, sumazinti vaiks$¢iojimy skaiciy renkant sprendimui priimti ir paslaugai
suteikti reikalinga informacija ir dokumentus, suteikti asmeniui galimybe¢ pa¢iam priziaréti praSymo ar
skundo nagrin¢jima. Sio pricipo privalumas tas, kad asmeniui, norin¢iam pateikti pra§yma ar skunda
viesojo valdymo institucijoje, nebereikia lankytis tos pacios institucijos skirtinguose padaliniuose,
klientas viska gali atlikti vienoje vietoje. Taip pat vienas esminis $io principo privalumas tas, kad

asmuo turi pats galimybeg prizitiréti prasymo ar skundo nagrin¢jima.

1.4. ,,Vieno langelio* principo taikymo etapai ir funkcijos

Kaip jau minéta ankstesniuose baigiamojo darbo poskyriuose, esminiai ,,vieno langelio* principo
taikymo tikslai: administracinés naStos paslaugy gavéjams ir teikéjams sumazinimas, paslaugy
suteikimas vienoje institucijoje sumazinant ar iSvengiant paslaugy gavéjy vaiksciojimy po institucijas
skaiciy (VieSasis administravimas Lietuvoje, 2010 m. apZvalga).

Darbo autorés poZziiiriu, ,,vieno langelio* principas apjungia du svarbius aspektus. Pirmasis
aspektas —,,vieno langelio® principas skirtas priimti asmens praSymg ar skundg ir pateikti j jj atsakyma,
suteikti paslaugg vienoje darbo vietoje. Antrasis aspektas — informacijos (tik ta informacija, kuri yra
valstybés registruose ir duomeny bazése ir kurig praSyma ar skunda nagrinéjanti institucija pati gali
gauti elektroniniu biidu ar kitomis ry$iy priemonémis) susijusios su skundo nagrinéjimu gavimas.

,»Vieno langelio® principo taikymo ypatumai plaiau pateikiami ,,Vieno langelio* principo
igyvendinimo savivaldybése metodinése rekomendacijose (2009), kuriose pazymima, kad ,,Vieno
langelio* principas taikomas tiek esant centralizuotam, tiek decentralizuotam asmeny aptarnavimui.

Pazymétina, kad centralizuoto asmeny aptarnavimo atveju, paslaugy gavéjo sutikima,
supazindinimg su pateikta informacija, dokumentais, praSymu ar skundu, atlieka administracijos

padalinys — priimamasis, ,,vieno langelio* tarnyba.
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Decentralizuoto asmeny aptarnavimo atveju, pateiktos informacijos, dokumenty, praSymy ar
skundy nagringjimg ,,vieno langelio® principu vykdo valstybés tarnautojai (,,Vieno langelio* principo
igyvendinimo savivaldybése metodinés rekomendacijos, 2009).

Darbo autorés pozidiriu visgi nereikéty manyti, kad centralizuotas asmeny aptarnavimo
padalinys, savaime jsigyvendins ,vieno langelio® principg, nes ,yvieno langelio prinCipo
igyvendinimas nepriklauso nuo asmeny aptarnavimo formos, nes ,,vieno langelio* principu remtis
vienodai privalo tiek specialus asmeny aptarnavimo padalinys, tiek kiekvienas institucijos vadovo
pavedimu prasyma ar skundg nagrin¢jantis ir paslaugg teikiantis valstybés tarnautojas.

VieSojo administravimo strateginiuose dokumentuose, audito ataskaitose, analizuojanciose vieno
langelio principo diegimg jvardijami $ie vieno langelio principo diegimo etapai (zr. 1.3 pav.).

Pirmajame etape institucijos vadovas, jvertings paslaugy gavéjy aptarnavimo situacija,
suformuoja pasirengimo ,,vieno langelio® principo diegimui darbo grupe ir paslaugy valdymo
priezitiros komitetg. Minétos darbo grupés esminis uzdavinys — nuosekliai jgyvendinti ,,vieno langelio*
principo diegimo etapus, o0 paslaugy valdymo priezitiros komiteto uzdavinys — vertinti ir tvirtinti darbo

grupés rezultatus.

Vieno langelio principo diegimo etapai

4 L

Pasirengimas ,,vieno langelio“ principo diegimui

1L

Teikiamy paslaugy identifikavimas, inventorizavimas ir grupavimas

!

Asmenu aptarnavimo tvarkos reglamentavimas
4L
Teikiamy paslaugy aprasy parengimas
1L
PraSymui iSnagrinéti ir paslaugai suteikti reikalingos informacijos Saltiniy
identifikavimas ir informacijos gavimo uZsitikrinimas

1.3 pav. Vieno langelio principo diegimo etapai

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis ,,Vieno langelio® principo jgyvendinimo savivaldybése

metodinés rekomendacijomis, 20009.

Antrame etape analizuojami visi kreipimaisi j institucija ir nustatoma, kokios paslaugos yra

teikiamos institucijoje pagal visy rasiy prasymus, ir jos sugrupuojamos pagal pasirinktus kriterijus.
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TreCiajame etape nustatomos paslaugy valdymo taisyklés, jeigu tikslinga, jsteigiamas centralizuoto
asmeny aptarnavimo ,,vieno langelio* principu padalinys (,,vieno langelio* padalinys arba ,,vieno
langelio® tarnyba), patvirtinami jo nuostatai, prireikus ir reglamentas, institucijos padaliniy vadovai ir
specialistai jpareigojami parengti teikiamy paslaugy aprasus savo kompetencijos ribose. Ketvirtajame
etape kiekvienai paslaugai parengiamas jos aprasas, apibudinantis konkrecios paslaugos teikimo eiga
laikantis tam tikry struktaros ir turinio reikalavimy. Baigiamajame etape nustatomi informacijos
Saltiniai, i§ kuriy gaus informacijg pati praSyma ar skunda nagrinéjanti ir paslauga teikianti institucija,
su informacijos valdytojais dél informacijos teikimo sudaroma Zodiné ar rasytiné sutartis. (,,Vieno
langelio* principo jgyvendinimo savivaldybése metodinés rekomendacijos, 2009).

Darbo autorés pozitiriu itin svarbu laikytis visy ,,vieno langelio® principo diegimo etapy
nuoseklumo. Kiekvienas i§ jvardinty etapy yra svarbus paciam principo jgyvendinimo kokybei.

LR Vyriausybés nutarime ,,Dél asmeny praSymy nagrin¢jimo ir jy aptarnavimo vieSojo
administravimo institucijose, jstaigose ir kituose vie$ojo administravimo subjektuose taisykliy
patvirtinimo, pazymima, kad VieSojo administravimo institucijose gali buti steigiamas ,,vieno
langelio® asmeny aptarnavimo padalinys. Kai ,,vieno langelio® asmeny aptarnavimo padalinys
nesteigiamas, $io padalinio funkcijas atlieka institucijos vadovo paskirtas tarnautojas, atsakingas uz
asmeny aptarnavima. ,,Vieno langelio® asmeny aptarnavimo padaliniui deleguotos Sios funkcijos:

e asmeny prasymy priéemimas, sprendziama kokius dokumentus privalo pateikti asmuo, kokia
reikalinga informacija, ar institucija gali gauti §ig informacijg ir pan.;

e gautus prasymy registracija ir perdavimas jgaliotam asmeniui ar jstaigos vadovui;

e prasymy perdavimas juos nagrinéti paskirtiems valstybés tarnautojams, jei asmuo pageidauja,
jam suteikiama informacijg apie jj aptarnaujantj specialista;

e iSsiuncia ir pateikia asmenims atsakymus,

e informuoja asmenj apie prasymo nagrinéjimo eigq,

e informuoja, konsultuoja, informuoja asmenj ;

e kartq metuose vvkdoma asmeny aptarnavimo ir prasymy nagrinéjimo taikant ,,vieno langelio “
principg kokybés analizé,

o atlieka kitas jstatymy deleguotas funkcijas ( Valstybés Zinios., 2007, Nr.94-3779).

Darbo autoré pozitriu, ,,vieno langelio® asmeny aptarnavimo padaliniui deleguotos itin svarbios
funkcijos: asmens praSymy priémimas, gauty praSymu registravimas ir perdavimas nagrinéti
paskirtiems valstybés tarnautojams, gauty atsakymy pateikimas. Viena svarbesniy jvardinty funkcijy

laikytina asmeny aptarnavimo ir pra§ymy nagrinéjimo taikant ,,vieno langelio® principg kokybés
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analizé, kuri gali identifikuoti ,,vieno langelio® asmeny aptarnavimo padalinio veiklos problemines
sritis ir priimti savalaikes priemones Sioms problemoms eliminuoti.

Lietuvos Respublikos vidaus reikaly ministerijos pateikiamoje ,,Administraciniy paslaugy
teikimo vieno langelio principu biiklés vieSojo valdymo institucijose analizéje* (2012) pazymima, kad
,»hors ,.vieno langelio® principo taikymas privalomas visoms vieSosioms institucijoms, Sios institucijos,
atzvelgdamos | finansinius iSteklius, asmeny aptarnavimo kokybés gerinimo tikslus, turimus
zmogiskuosius, veiklos prioritetus, techninius iSteklius turi galimybe pasirinkti norimas
administraciniy paslaugy teikimo Siuo principu gerinimo priemones‘.

1.2 lentel¢je pateikiamos administraciniy paslaugy teikimo vieno langeliu principu gerinimo
priemones.

1.2 lentelé

Administraciniy paslaugy teikimo vieno langelio principu gerinimo priemonés

Veiksmai, susij¢ su asmeny aptarnavimo Veiksmai, susije¢ su asmeny prasSymy
salygu gerinimu: nagrinéjimu ir reikalingos informacijos gavimo
uztikrinimu:
- jkurtas padalinys veikiantis vieno langelio -nustatomos ir charakterizuojamos teikiamos
principu administracinés (vieSosios) paslaugos,

- paruo§iami paslaugy teikimo apraSymai;
-uztikrinamas biitinos informacijos gavimas i§
institucijos administracijos padaliniy, jai pavaldziy

- paskirti $io padalinio tarnautojai
- sukurta sistema jgalinti valdyti paslaugy gavéjy

eiles; istaigy;

- Numatytos vietos automobiliy parkavimui; - gaunamos prieigos prie reikalingos informacijos,
- institucijos interneto svetainéje pateikiama visa -uztikrintas apmokéjimas uz gaunamg informacija;
informacija apie teikiamas paslaugas; - pasiekiama sgveika tarp institucijoje

- atlickamas nuolatinis teikiamy paslaugy kokybés | naudojamy informaciniy sistemy ir nepavaldZiy
vertinimas institucijy naudojamy informaciniy sistemy
- siekiant geresnés paslaugy kokybeés, ir darbuotojy gaunant/keiciantis reikalinga informacija,

. i : -funkcionuoja veiksminga inovatyvi dokumenty
motyvuotumo, sudaroma galimybé darbuotojams valdymo sistema, uztikrinanti reikiamos informacijos

tobuleti, kelti kvalifikacija, mokytis gavimag i institucijos administracijos padaliniy;
- plétojamas elektroniniy paslaugy teikimas.

Saltinis: Administraciniy paslaugy teikimo ,,vieno langelio* principu biklés vie$ojo valdymo institucijose analizé, 2012.

Darbo autorés pozilriu nereikty vieSojo administravimo institucijoms teikianc¢ioms
administracines paslaugas ,,vieno langelio* principu akcentuoti kurios tai nors vienos administraciniy
paslaugy teikimo vieno langelio principu gerinimo veiksmy grupés, kaip prioritetinés. Veiksmai, susije
su asmeny aptarnavimo salygy gerinimu ir veiksmai, susij¢ su asmeny praSymy nagringjimu ir
reikalingos informacijos gavimo uztikrinimu yra vienodai svarbis siekiant geresnés administraciniy

paslaugy teikimo ,,vieno langelio* principu kokybés.
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Pazymétina, kad 1.2 lenteléje jvardintus administraciniy paslaugy teikimo ,,vieno langelio*
principu gerinimo veiksmus institucijos prival¢jo atlikti jgyvendindamos VieSojo administravimo
jstatymo nuostatas. VieSojo administravimo institucijos, siekdamos tinkamai jgyvendinti VieSojo

administravimo jstatymo nuostatas privaléjo iki 2011 mety:

identifikuoti visas pagal savo kompetencijg teikiamas administracines paslaugas;

iSanalizuoti identifikuotas paslaugas (nustatant per atitinkamga laikotarpj teikty paslaugy
skaiCiy, jy teikimo daznj, periodisSkuma;

e sugrupuoti (jei reikalinga) administracines paslaugas pagal pasirinktus Kriterijus ir parengti visy
teikiamy paslaugy saraSg pagal grupes;

e parengti paslaugy aprasSymus, kuriuose bity pateikta susisteminta informacija apie
administraciniy paslaugy teikimg ir jo dalyvius bei suprojektuotas kiekvienos administraciné
paslaugos teikimo vieno langelio principu algoritmas (Administraciniy paslaugy teikimo vieno
langelio principu biiklés viesojo valdymo institucijose analizé, 2012).

Apibendrinant galima teigti, kad ,,vieno langelio principo taikymo ypatumai ir galimybés
pateikiamos savivaldybése metodinése rekomendacijose. ,,Vieno langelio® principas taikomas tiek
esant centralizuotam, tiek decentralizuotam asmeny aptarnavimui. Vieno langelio® principo
igyvendinimo savivaldybés institucijose apima §iuos etapus: pasirengimg ,,vieno langelio® principo
diegimui, teikiamy paslaugy identifikavimg, inventorizavimg ir grupavimg, asmeny aptarnavimo
tvarkos reglamentavima, teikiamy paslaugy apraSy parengima, praSymui iSnagrinéti ir paslaugai
suteikti reikalingos informacijos $altiniy identifikavima ir informacijos gavimo uzsitikrinima. ,,VVieno
langelio® asmeny aptarnavimo padaliniui deleguotos itin svarbios funkcijos: asmens prasymy
priémimas, gauty pra§ymu registravimas ir perdavimas nagrinéti paskirtiems valstybés tarnautojams,
gauty atsakymy pateikimas. Viena svarbesniy jvardinty funkcijy laikytina asmeny aptarnavimo ir
prasymy nagrinéjimo taikant ,,vieno langelio principg kokybés analizé, kuri gali identifikuoti ,,vieno
langelio* asmeny aptarnavimo padalinio veiklos problemines sritis ir priimti savalaikes priemones

Sioms problemoms eliminuoti.

1.5. ,,Vieno langelio* principo reglamentavimas

Siekiant aptarti ,,Vieno langelio® principo reglamentavima, svarbu panagrinéti ir pirmasias e.
valdZios bei e. demokratijos iStakas Lietuvoje, taip pat aptarti ir svarbiausius strateginius dokumentus,
nagrinéjancius e. valdzios plétrg. E. valdzios diegimo istakomis Lietuvoje galima laikyti 2002 m.

gruodzio 31 d., kai Lietuvos Respublikos Vyriausybés nutarimu Nr. 2115 buvo patvirtinta elektroninés
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valdZzios koncepcija, kuri numaté, kad ,,visos Lietuvos Respublikos institucijos turi dalyvauti rengiant
ir jgyvendinant e. valdzios projektus®, t. y. perkelti vieSasias paslaugas j internetg.

Siame nutarime pirma karta pateikiamos e. valdZios vystymo Lietuvoje prielaidos. Minétame
nutarime numatyta saugaus ir greito interneto jsteigimas, valstybés tarnautojy skaiciaus optimizavimas,
numatytos elektroninés vyriausybés, e. valdzios projekty igyvendinimo ir pagrindinés strateginés
kryptys padésiancios pagerinti organizacijos bei paslaugy valdymo kokybe.

Nagrin¢jamame nutarime numatytos Sie strateginiai orientyrai susij¢ su e. valdzios plétojimu:

e Naujy informaciniy ir telekomunikaciniy technologijy taikymas, teikiant vieSojo
administravimo paslaugas gyventojams ir verslui.

e Informaciniy technologijy naudojimas: kuriant funkcionalig valstybés registro sistemg ir
uztikrinant jo sgveika, diegiant svarbiausias valstybés institucijy sgveikaujancias informacines
sistemas.

e Informaciniy technologijy pasiekimy taikymas praktikoje, siekiant, veiksmingesnio,
skaidresnio valdymo, uztikrinant gyventojams naujos galimybes bendrauti ir dirbti su vieSojo
administravimo institucijomis bet kurioje vietoje, jiems patogiu laiku ir jvairiais budais.

e _Vieno langelio“ principo internete jgyvendinimas, suteikiantis galimybe kiekvienam
gyventojui ar ukio subjektui veiksmingai pasinaudoti savo teisémis, uztikrinantis valdzios
priimamy sprendimy skaidrumga (Kiskis, Limba, 2004).

Darbo autorés poziliriu, minétas nutarimas pirmg karta jvardino ,,vieno langelio* principo
diegimo vieSojo sektoriaus institucijose svarbg ir jo privaluma: galimybe kiekvienam gyventojui ar
tikio subjektui veiksmingai pasinaudoti savo teisémis, gauti operatyvius ir kuo iSsamesnius atsakymus
ir ripimus klausimus, veiksmingai apskusti neteisétu valstybés tarnautojy veiksmus. Dabartiniu metu
Sie jvardinti prioritetai i§lieka aktualiais, nes akcentuojamas administraciniy paslaugy teikimo kokybés
aspektas, kuriuo ir siekiama sudaryti galimybg kiekvienam gyventojui ar verslo subjektui veiksmingai
pasinaudoti savo teisémis.

2003 m. lapkri¢io 25 d. priimtame Lietuvos Vyriausybés nutarimu dél e. valdZios koncepcijos
igyvendinimo priemoniy plano patvirtinimo Lietuvos Respublikos Vyriausybé nutaré paskirti: Vidaus
reikaly ministerijg — institucija, atsakinga uz e. valdzios projekty valdyma ir vieSyjy paslaugy teikimo
naudojant skaitmenines technologijas prieziiirg, o informacinés visuomenés plétros komitetg prie
Lietuvos Respublikos Vyriausybés — institucija, atsakinga uZ elektroninés valdZios projekty
koordinavimg ir steb¢jima. Tam tikriems elektroninés valdzios jgyvendinimo aspektams nagrinéti ir

spresti, Vidaus reikaly ministerijoje buvo paskirtas atskiras padalinys — Informacinés politikos
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departamentas. Biitent Sis departamentas ir buvo atsakingas uz e. valdzios projekty valdymg ir
elektroniniy vieSyjy paslaugy teikimo visuomenei priezitira.

2004 metais priimta VieSojo administravimo plétros iki 2010 mety strategija. E. valdzios
politikos plétojimas numatytas kaip viena i§ prioritetiniy sri¢iy. Minétoje strategijoje nustatyti Sie e.
valdzios tikslai — tobulinti gyventojams ir verslo subjektams teikiamy vieSyjy ir administraciniy
paslaugy ir informacijos prieinamuma ir kokybeg, plétoti vieSojo administravimo sprendimy priémimag
naudojant informacines technologijas.

Véliau sekusioje, 2005 metais patvirtintoje Lietuvos informacinés visuomenés plétros
strategijoje akcentuota butinybé ,,diegti informacines technologijas vieSojo administravimo srityje:
kurti elektroning valdzig, didinti vieSojo administravimo institucijy veiklos efektyvuma, plétoti
elektroniniu biidu teikiamas paslaugas, uztikrinti elektroninés demokratijos kiirimgsi“ (LRV nutarimas
,,Dél Lietuvos informacinés visuomenés plétros strategijos patvirtinimo, 2005).

Svarbus démesys e. valdzios ir e. demokratijos plétrai akcentuotas ir 2007-2013 m. ekonomikos
augimo veiksmy programoje. Minétoje programoje pazymima, kad ,,e. demokratija — siekiama remti
elektroniniy sistemy, leidzianCiy reikSti pilieting nuomong jvairiais valstybiniais ar regioniniais
klausimais, kiirima; plétoti priemones, kuriy déka Lietuvos gyventojai biity geriau informuoti apie
valdzios sprendimus, sudaryti galimybes pilieiams teikti pastabas dél teisés akty projekty, sudaryti
galimybg keistis nuomonémis, diskutuoti, balsuoti“ (2007-2013 m. Ekonomikos augimo veiksmy
programa 2013).

Lietuvos informacinés visuomenés plétros 2011-2019 mety programoje numatyta :

e Skatinti elektroninés demokratijos plétra;

e sukurti ir plétoti funkcionuojanciy paieskos sistemy infrastruktiirg;

e uztikrinti duomeny perdavimo kokybe;

e skatinti pilie¢ius naudotis elektroniniu biidu teikiamomis vieSosiomis ir administracinémis
paslaugomis (Lietuvos informacinés visuomeneés plétros 2011-2019 mety programa).

Véliau sekusioje informacinés visuomenés plétros 2014-2020 mety programoje numatyta:

e skatinti paslaugy gavéjus naudotis elektroniniu btudu teikiamomis vieSosiomis ir
administracinémis paslaugomis;

e plétoti tarpvalstybiniu lygmeniu teikiamas elektronines paslaugas;

e kuo daugiau administraciniy paslaugy perkelti j skaitmening erdve;

e siekti, kad administracinés paslaugos bty teikiamos per vieng prieigos taska;

e kurti ir plétoti su sveikata susijusias elektronines paslaugas;
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e kurti technologis$kai pazangias, gyventojy poreikius atitinkancias vie$gsias ir administracines
elektronines paslaugas;

e skatinti gyventojus naudotis tarpvalstybiniu lygmeniu teikiamomis elektroninémis
paslaugomis;

e Kkurti ir plétoti IRT produktus (Informacinés visuomenés plétros 2014-2020 mety programa).

Lietuvos Respublikos (toliau — LR) vieSojo administravimo jstatymas (1999) — laikytinas
pagrindiniu teisés aktu, kuriame buvo apibréztas ,,vieno langelio* asmeny aptarnavimo principas ir
nustatyti reikalavimai jo laikytis nagrinéjant asmeny praSymus ir skundus ir teikiant jy prasomas
paslaugas.

Pazymétina, kad vieSojo administravimo institucijy santykius su asmenimis ir jy aptarnavimui
keliamus reikalavimus reglamentuoja ir kiti teisés aktai vadovaujamasi ir kitais teisés aktais,

e LR Informacinés visuomenés paslaugy jstatymas (Zin., 2006, Nr. 65-2380);

e LR Elektroniniy rysiy jstatymas (Zin., 2004, Nr.69-2382);

e LR Civilinis kodeksas ( Zin., 2000, Nr. 74-2262);

¢ LR Visuomen¢s informavimo jstatymas (Zin., 1996, Nr. 71-1706; 2006, Nr. 82-3254);

e LR Vartotojy teisiy gynimo jstatymas (Zin., 1994, Nr. 94-1833; 2000, Nr. 85-2581).

e LR Asmens duomeny teisinés apsaugos jstatymas (Zin., 2008, Nr. 22-804),

e Lictuvos Respublikos administraciniy ginéy komisijy jstatymas (Zin., 1999, Nr. 13-310
ir kitais teisés aktais tiek, kiek jie reglamentuoja asmeny aptarnavima, jy praSymy ir
skundy nagrinéjima.

LR informacinés visuomenés paslaugy jstatymas (2006) reglamentuoja informacinés visuomenés
paslaugy teikima ir kita informacinés visuomenés paslaugy teikéjy veikla. Sis jstatymas reglamentuoja
paslaugy teikéjy veikla Lietuvoje, pagrindines veiklos taisykles, informacijos atskleidima, komercinés
informacijos teikimo reikalavimus, sutar¢iy sudaryma elektroninémis priemonémis, paslaugy teikéjy
atsakomybe, nurodo elgesio kodeksg, gin¢y sprendimg, informacinés visuomenés paslaugy
reglamentavimg ir priezitira. LR Elektroniniy ry$iy jstatymas reglamentuoja visuomeninius santykius,
susijusius su elektroniniy rySiy paslaugomis, tinklais ir su jais susijusiomis priemonémis bei
paslaugomis, elektroniniy rysiy iStekliy naudojimu, taip pat visuomeninius santykius, susijusius su
radijo jrenginiais, galiniais jrenginiais ir elektromagnetiniu suderinamumu (Elektroniniy rysiy
jstatymas, 2004).

Lietuvos Respublikos civilinis kodeksas (2000) reglamentuoja asmeny turtinius santykius ir su

Siais santykiais susijusius asmeninius neturtinius santykius. Civiliniy teisiy objektais yra jvardijami
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daiktai, pinigai ir vertybiniai popieriai, kitas turtas bei turtinés teisés, intelektinés veiklos rezultatai,
informacija, veiksmai ir veiksmy rezultatai, taip pat kitos turtinés ir neturtinés vertybés (Lietuvos
Respublikos civilinis kodeksas, 2000). Civilinio kodekso XXII skyriaus Kketvirtas skirsnis nurodo,
kokia atsakomyb¢ uz Zala, atsiradusig dél netinkamos kokybés produkty ar paslaugy. Taip pat XXXV
skyriaus pirmas ir antras skirsniai nurodo atlygintiny paslaugy teikimag (pvz., paslaugy sutarties
sampratg, paslaugy sutarties vykdyma, paslaugy teikéjo pareiga suteikti informacijg ir kt.), asmens
sveikatos prieziiiros paslaugy teikima.

LR Visuomenés informavimo jstatymas nustato vieSosios informacijos rinkimo, rengimo,
skelbimo ir platinimo tvarka, vieSosios informacijos rengéjy, skleidéjy, jy dalyviy, zurnalisty ir jy
veikla reglamentuojanciy institucijy teises, pareigas ir atsakomybe (Visuomenés informavimo
jstatymas, 1996). Minétas jstatymas nurodo pagrindinius visuomenés informavimo principus,
informacijos laisve ir jos apsauga, asmens, visuomenés ir valstybés interesy apsaugag visuomenés
informavimo srityje, vieSosios informacijos rengéjy, skleidéjy ir jy dalyviy, Zurnalisty teisinj statusg ir
veiklos salygas, vieSosios informacijos rengimo ir platinimo reikalavimus, atsakomybe¢ uz jstatymo
nesilaikyma.

Darbo autorés poziiiriu, dabartiniu metu ,,vieno langelio* jgyvenimui ir teikimui Lietuvos vies$ojo
sektoriaus organizacijose sukurta pakankama teisiné bazé. Parengtos ,,vieno langelio® principo
diegimo metodikos, etapai, procediiros. Daugelis Salies vieSojo sektoriaus organizacijy jau keletg mety
sékmingai taiko ,,vieno langelio principa savo veikloje ir pasieké gery rezultaty. Pazymétina, kad
,vieno langelio* principo jgyvendinimas teisinio reglamentavimo aspektu turéty buti nuolat
tobulinamas, tai salygoja kintanti teising, politing, socialiné, technologiné aplinka.

Apibendrinant galima teigti, kad ,,vieno langelio® principo jgyvendinimas reglamentuotas
vie$ojo administravimo jstatyme, kuriame pateikta ir §io principo samprata. Vieno langelio principo
diegimo pradzia siejama su 2002 m. patvirtinta elektroninés valdzios koncepcija. ,,Vieno langelio*
principo diegimas akcentuotas ir strateginiuose dokumentuose: Lietuvos informacinés visuomenés

plétros 2011-2019 mety programoje, informacinés visuomeneés plétros 2014—2020 mety programoje.

1.6. ,,EDAS* bei ,,EGAS* kaip vieSojo sektoriaus paslaugy kokybés gerinimo

priemonés

Informaciniy technologijy plétra palieté daugelj Lietuvos vieSojo administravimo institucijy.

Vienos 1§ naujesniy pastaryjy mety informaciniy technologijy, kurios itin pagerino administraciniy
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paslaugy teikimg ir valdyma laikytinos: elektroniné draudéjy aptarnavimo sistemos EDAS, bei
elektroniné gyventojy aptarnavimo sistemos EGAS jdiegimas.

Elektroniné draudéjy aptarnavimo sistema (toliau — EDAS) — pakankamai nauja komunikavimo
galimybe¢, kurig Valstybinio socialinio draudimo fondo valdyba prie Socialinés apsaugos ir darbo
ministerijos sifilo draudé¢jams (asmenims, kurie privalo mokéti valstybinio socialinio draudimo
imokas) nuo 2008 mety pradzios. EDAS sudaro galimybe draudéjams elektroniniu budu teikti
socialinio draudimo praneSimus ir praSymus bei gauti informacijg i§ Sodros duomeny bazés. Esminis
EDAS privalumas tas, kad draudéjai sutaupo laikg ir gali realiai sumazinti materialias sgnaudas,
susijusias su informacijos Sodrai rengimu ir teikimu, jiems nebereikia nuolat vezioti popieriniy
praneSimy ar praSymy ] Sodros teritorinius skyrius — tai jie gali padaryti elektroniniu bidu,
neatsitraukiant nuo savo darbo vietos (Ratkeviciené, 2010).

EDAS sistemos pagalba, draudéjai gali:

e elektroniniu biidu galima gauti informacija i§ Sodros duomeny bazés;

e formuoti elektroninius praneSimus;

e pateikti elektroninius pranesimus (Ratkevicieng, 2010).

EDAS sistemos pagrindiniai privalumai:

e sumazéja administraciné nasta vieSyjy ar administraciniy paslaugy gavéjams;

e sumazéja administraciné nasta vieSyjy ar administraciniy paslaugy teikéjams;

e sumazéja laiko sgnaudos skiriamos socialinio draudimo praneSimy rengimui;

e sumazg¢ja laiko sgnaudos skiriamos socialinio draudimo praneSimy;

e sumazéja laiko sgnaudos skiriamos pranesimy pristatymui j ,,Sodros* teritorinius skyrius;

e pageréjo Sodros darbo veiksmingumas, nes elektroniniu biidu pateikti duomenys automatiskai
patenka j Sodros informacing sistema

e pager¢jo socialinio draudimo jmoky mokéjimo kontrolé automatizavus informacijos priémimo
ir prijungimo prie duomeny bazés procesus;

e pager¢jo socialinio draudimo jmoky mokéjimo kontrolé;

e pager¢jo jsiskolinimo jvertinimas;

e operatyvus duomeny jvedimas ] informacing sistemg uZztikrina teisingg ir savalaikj pensijy
imoky pervedima j pensijy kaupimo bendroviy valdomus pensijy fondus;

e padeda taupyti laikg ir 1€Sas, kurios anks¢iau buvo skiriamos socialinio draudimo praneSimy
rengimui ir pristatymui (Ratkeviciené, 2010).

,Elektroninés gyventojy aptarnavimo sistemos EGAS — paskirtis elektroniniy paslaugy teikimas.
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Isskirtini Sie EDAS sistemos pagrindiniai privalumai:

e gyventojai per §ig sistemg gali suzinoti jgytg valstybinio socialinio pensijy draudimo staza;

e gyventojai per §ig sistema gali perziiiréti informacija apie iSduotus elektroninius nedarbingumo

pazymejimus;

e gyventojai per $ig sistemg gali suzinoti apie priskaiciuotas ir mokamas iSmokas;

e gyventojai per §ig sistema gali pateikti praSyma skirti pensija;

e gyventojai per §ig sistema gali pateikti praSyma skirti kompensacija;

e gyventojai per Sig sistemg gali sudaryti ar nutraukti valstybinio savanoriskojo socialinio pensijy

draudimo sutartj;

e gyventojai per §ig sistema gali sudaryti ar nutraukti ligos, ligos ir motinystés pasalpos draudimo

sutartj;

e gyventojai per §ig sistemg gali pateikti praSyma iSduoti jvairias pazymas;

e gyventojai per $ig sistemg gali praneSti apie pasikeitusig saskaita j kurig nori, kad bty

mokamos iSmokos

e gyventojai per $ig sistemg gali rengti elektroninius praSymus;

e gyventojai per $ig sistema gali teikti elektroninius prasymus;

e gyventojai per $ig sistema gali suzinoti apie prognozuojama pensija;

e gyventojai per $ig sistemg gali gauti informacijg apie priskaiCiuotas ir mokamas iSmokas,

sumokétus mokesCius, draudiminius laikotarpius, draudZiamgsias pajamas (Minkevicieng,

2011).

1.3 lenteléje pateikiami pagrindiniai EDAS bei EGAS sistemy privalumai.

1.3 lentelé

EDAS bei EGAS privalumai

EDAS

EGAS

- taupo draudéjy laikg ir sumazino materialias

3

sgnaudas, susijusias su informacijos ,,Sodrai’
rengimu ir teikimu, nes jiems nereikia nuolat vezioti
popieriniy socialinio draudimo pranesimy ar prasymy
1 ,,Sodros* teritorinius skyrius — tai galima padaryti
elektroniniu badu, neatsitraukiant nuo savo darbo
vietos;

- leidzia draudéjams elektroniniu biidu teikti

socialinio draudimo pranesimus ir praSymus bei

-pagerino ,,Sodros* paslaugy gyventojams kokybe,
bet ir sumazino jy teikimo islaidas;

-naudotojams nebereikia vykti j ,,Sodrag“ dél vienos ar
kitos paslaugos gyventojai gali teikti elektroninius
praSymus, gauti informacija i§ Fondo valdybos
informacinés sistemos apie save, suteikti teise kitiems
asmenims perziaréti informacija apie save i§ Fondo

valdybos informacinés sistemos;

- sistema pagerina asmens duomeny apsaugos
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gauti informacija is ,,Sodros“ duomeny bazés; kontrolg;

-elektroniniu baidu galima gauti informacija is -valstybinio socialinio draudimo paslaugy teikimo
»Sodros* duomeny bazés; procediiros tapo paprastesnés;

-draudéjai gali formuoti ir pateikti elektroninius | - padidéjo paslaugy automatizavimo lygis;
praneSimus apie asmeny socialinj draudima bei | -paskatino interneto plétra visuose Lietuvos
prasymus kaip juriding galig turin¢ius dokumentus; | regionuose, o gyventojai pajus realig Siuolaikiniy
- elektroniniu badu galima gauti informacijg i$ informaciniy technologijy bei interneto tinklo
»Sodros* duomeny bazés, tai pagerina ir ,,Sodros* | nauda.

darbo efektyvumg, nes elektroniniu badu pateikti
duomenys automatiskai patenka | ,,Sodros*

informacine sistema.

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis Valstybinio socialinio draudimo fondo valdybos prie Socialinés apsaugos ir
darbo ministerijos vidaus dokumentacija

Darbo autorés poziiiriu EDAS bei EGAS sistemy jdiegimas — vienas i§ s¢kmingy informaciniy
technologijy diegimo vie$ojo valdymo institucijose pavyzdziy. Siy sistemy jdiegimas jgalino
administraciniy paslaugy vartotojus daugelj svarbiy procediiry, tokiy kaip: elektroniniy prasymy skirti
iSmoka arba gauti pazyma, gauti informacija apie priskaiciuotas ir mokamas iSmokas, sumokétus
mokescius, draudiminius laikotarpius, draudziamagsias pajamas, suzinoti apie prognozuojama pensija
bei kita informacijg i§ Valstybinio socialinio draudimo fondo valdybos prie Socialinés apsaugos ir
darbo ministerijos informacinés sistemos, atlikti namuose prisijungus prie Valstybinio socialinio
draudimo fondo valdybos prie Socialinés apsaugos ir darbo ministerijos informacinés sistemos.

Esminis EDAS privalumas tas, kad draudéjai sutaupo laikg ir taip realiai sumazina materialias
sgnaudas, susijusias su informacijos Sodrai rengimu ir teikimu, jiems nebereikia vykti j Sodros
teritorinius skyrius. EGAS sistemos jdiegimas ne tik pagerino ,,Sodros* paslaugy gyventojams kokybe,
bet ir sumazino jy teikimo islaidas.

Apibendrinant galima teigti, kad EDAS bei EGAS sistemy jdiegimas — vienas i§ sékmingy
informaciniy technologijy diegimo vie$ojo valdymo institucijose pavyzdziy. Siy sistemy jdiegimas
leido sumazinti administraciniy paslaugy vartotojy patiriamas laiko sgnaudas susijusias su informacijos
Sodrai rengimu ir teikimu. Siy sistemy jdiegimas pagerino ,,Sodros“ paslaugy gyventojams kokybe ir
sudaré galimybe tolesniam modernizavimo procesui.

Teorinés darbo dalies apibendrinimas.

Apibendrinant baigiamojo darbo teorinés dalies jzvalgas galima teigti, kad e. valdzios priemoniy
diegimas viesajam sektoriui naudingas, nes: pagerina organizacijos valdyma, pagerina vieSyjy
paslaugy gyventojams kokybe, pagerina vieSyjy organizacijy veiklos veiksminguma (efektyvuma), pagerina

34



vieSyjy paslaugy valdyma, pagerina vieSyjy paslaugy pasiekiamuma, sudaro galimybe modernizuoti
valstybés valdymo procesa, sustiprina valstybéje vykstancius demokratinius procesus, padidina
pilieciy palaikyma valstybés vykdomai politikai, skatina pilieiy dalyvavima savivaldoje, padidina
valdzios vidinio ir iSorinio sgveikavimo spartg, padidina priimamy vieSyjy sprendimy skaidruma,
padidina vie$ojo administravimo institucijy atskaitomybe. Vieno langelio* principas, laikytinas kaip
viena naujosios vieSosios vadybos raidos formy. Jis traktuotinas, kaip administracinés paslaugos
teikimas ir/ar gavimas vienoje darbo vietoje. Principo paskirtis — palengvinti Zmoniy ripeséiy nasta
tvarkant reikalus institucijose, sumazinti vaik$¢iojimy skaic¢iy renkant sprendimui priimti ir paslaugai
suteikti reikalinga informacija ir dokumentus, suteikti asmeniui galimybe paciam prizitiréti praSymo ar
skundo nagrin¢jima. Sio pricipo privalumas tas, kad asmeniui, norinéiam pateikti pra§yma ar skunda
vieSojo valdymo institucijoje, nebereikia lankytis tos pacios institucijos skirtinguose padaliniuose,
klientas viska gali atlikti vienoje vietoje. Taip pat vienas esminis $io principo privalumas tas, kad
asmuo turi pats galimybg prizitiréti prasymo ar skundo nagrinéjima.

Vieno langelio principo jgyvendinimas jtvirtintas pagrindiniuose Salies jstatymuose
strateginiuose dokumentuose. LR vie$ojo administravimo jstatyme, pateikta ir $io principo samprata.
.»vVieno langelio* principo diegimas akcentuotas: Lietuvos informacinés visuomenés plétros 2011—
2019 mety programoje, informacinés visuomenés plétros 2014—2020 mety programoje.

EDAS bei EGAS sistemy jdiegimas laikytinas vienu i§ s€kmingiausiy informaciniy technologijy
diegimo vieSojo valdymo institucijose pavyzdziy. Siy sistemy jdiegimas jgalino administraciniy
paslaugy vartotojus daugelj svarbiy procediiry, tokiy kaip: elektroniniy praSymy skirti iSmoka arba
gauti pazyma, gauti informacija apie priskaiciuotas ir mokamas iSmokas, sumokétus mokescius,
draudiminius laikotarpius, draudziamgsias pajamas, suZinoti apie prognozuojamg pensija bei kitg
informacijg 1§ Valstybinio socialinio draudimo fondo valdybos prie Socialinés apsaugos ir darbo
ministerijos informacinés sistemos, atlikti namuose prisijungus prie Valstybinio socialinio draudimo
fondo valdybos prie Socialinés apsaugos ir darbo ministerijos informacinés sistemos.

Idiegus EDAS bei EGAS sistemas, pageréjo ne tik teikiamy paslaugy kokybé, bet ir organizacijos
valdymas: optimizuotas darbuotojy skaiius, iSaugo organizacijos veiklos efektyvumas, sumazgjo
biurokratiniy, nereikalingy procediiry, sumaz¢jo administraciné nasta tiek paslaugy gavéjams tiek

paslaugy teikéjams (specialistams).
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2. ORGANIZACIJOS VALDYMO TOBULINIMAS DIEGIANT VIENO
LANGELIO PRINCIPA: VALSTYBINIO SOCIALINIO DRAUDIMO FONDO
VALDYBOS MAZEIKIU SKYRIUJE TYRIMO METODOLOGIJA

2.1. Tyrimo metodologinis pagrindimas

Siekiant iSnagrinéti ir jvertinti organizacijos valdymo tobulinimo galimybes diegiant ,,Vieno
langelio* principg Fondo valdybos Mazeikiy skyriuje, atlikta moksliniy Saltiniy, LR teisés akty,
statistiniy duomeny analizé.

Teorinis tyrimo pagrindimas. Tyrimas grindziamas mokslininky jzvalgomis apie vieno
langelio diegimg vieSojo administravimo institucijose.

»Vieno langelio® principo jgyvendinimo tema yra gana aktuali, tai patvirtina ir moksliniy
jzvalgy $ia tema gausa. ,,Vieno langelio principo diegimo svarbg ir ypatumus vieSojo Sektoriaus
organizacijose savo moksliniuose darbuose nagrinéjo: V. Pulkiené (2011); V. Smalskys (2010); E.
Steponavicius (2010), O. Virsiliene¢, (2010), M. Arimaviciiite (2009), A.Raipa (2009). IS uzsienio
autoriy nagringjusiy ,,Vieno langelio® principo diegimo vieSajame sektoriuje ypatumus paminétini: G.
Pastor (2015), G. Blackburn (2015), G. Hajnal, E. Kovacs (2013), X. Contiades (2007), H. Fayol
(2005) ir kt. Remiantis minéty autoriy moksliniais darbais atlikta teoriné organizacijos valdymo
tobulinimo diegiant vieno langelio principg analizé.

Teoriniam tyrimo pagrindimui, taip pat pasitelkta ir aktualiausiy strateginiy dokumenty bei
teisés akty analizé. ,,Vieno langelio® principo jgyvendinimas reglamentuotas vie$ojo administravimo
istatyme, kuriame pateikta ir Sio principo samprata. ,,Vieno langelio® principo diegimo pradzia siejama
su 2002 m. patvirtinta elektroninés valdzios koncepcija. ,,Vieno langelio* principo diegimas taip pat
akcentuotas ir strateginiuose dokumentuose: Lietuvos informacinés visuomenés plétros 2011-2019
mety programoje, informacinés visuomenes plétros 2014-2020 mety programoje.

Tyrimo metodai ir ju pagrindimas. Tyrimui pasirinktas kokybinis tyrimo metodas — interviu.
Pasak Zukauskienés (2008), ,,kokybinis tyrimas traktuotinas kaip sistemingas situacijos, jvykio, atvejo,
individo ar grupés tyrimas natiiralioje aplinkoje, siekiant suprasti tiriamuosius reiSkinius.
Kokybiniuose tyrimuose renkant duomenis naudojami dokumenty rinkimo, pokalbio, steb¢jimo ir
analizés metodai “.

Anot Tidikio (2003), interviu — vienas veiksmingesniy kokybinio tyrimo metody, nes jo pagalba
galima gauti patikima, objektyvig informacijg ir $i informacija yra patikimesné nei kiti apkalusos
metodai, patikimesné ir uz anketavimg.

Tyrime naudotas pusiau struktdiruotas interviu, tyrimo rezultatai analizuoti taikant turinio

analizés (Content analysis) metoda.
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Interviu metodo pasirinkima salygojo Sie interviu privalumai:

e Interviu metu tyré¢jas turi galimybe fiksuoti verbalinius atsakymus, taip pat ir emocines tyrimo
dalyviy reakcijas, atsizvelgti  tyrimo dalyvio intelekto lygj, pozitirj ir kt.;

e Interviu tyr¢jas turi galimybe iSsamiau paaiskinti tyrimo dalyviui vieno ar kito klausimo ar
atsakymo varianto prasme;

e Interviu metu panaudojant atvirus klausimus galima gauti iSsamius atsakymus, taip pat galima
pateikti ir papildomy klausimuy;

Tyrimui panaudotas kokybinis interviu metodas — specialisty interviu. Specialistai — tai
asmenys, kurie dél savo profesinés ir gyvenimo patirties turi didziausig kompetencijg ir patikimiausig
bei pakankamai i§samig informacijg apie tiriama problema. IS jy tyré¢jas gali gauti maksimalig ir detalig
informacija apie tiriama objekta, aptarti ir patikrinti tyrimo hipotezes, jvertinti jvairias tyrimo
metodikas, susidaryti tikslesne tyrimo proceso programa. Specialisty interviu metodas tinka tokiais
atvejais, kai labai sudétinga arba praktiskai nejmanoma pritaikyti objektyvius skai¢iuojamuosius ar
empirinio tyrimo metodus. Problemos, kurios sprendziamos specialisty vertinimais, dalijamos j dvi
pagrindines grupes: pirmajai grupei priskiriami atvejai, kai informacijos yra daug, taiau ji pasizymi
kokybine prigimtimi arba daugiakriteriSkumu. Antrajai grupei priskiriami atvejai, kai informacijos
nepakanka.

Kokybinio tyrimo duomenys apdoroti pasitelkiant turinio (ang.content) analiz¢. Turinio
analizés metodas pasirinktas tam, kad biity galima klasifikuoti, sisteminti ir apibendrinti duomenis.

Tyrimo tikslui pasiekti atsiZvelgiant j tyrimo tikslus suformuluotas interviu klausimynas ir
parengtas interviu protokolas (zr.1 prieda).

Interviu klausimyno struktiira. Interviu protokole numatyta 13 klausimy. (zr. protokolo
forma 1 priede).

Interviu klausimyno struktiira formuota atsizvelgiant j baigiamojo darbo tikslg — i$nagrinéti ir
jvertinti organizacijos valdymo tobulinimo galimybes diegiant ,,Vieno langelio* principa Fondo
valdybos Mazeikiy skyriuje. Prisilaikant tyrimo nuoseklumo pirmajame tyrimo protokolo bloke
pateikiama informacija apie tyrimo dalyvj. Siekiant numatyti organizacijos valdymo tobulinimo
galimybes diegiant ,,Vieno langelio® principg svarbu zinoti dabarting ,,Vieno langelio* principo
igyvendinimo situacija, todél antrasis blokas klausimy skirtas esamos situacijos analizei ir problemy
identifikavimui. Kadangi analizuojamoje vieSojoje organizacijoje ,,Vieno langelio* principas
igyvendinamas pasitelkus elektroninio aptarnavimo sistemas EDAS bei EGAS, tad $iy sistemy
vertinimui skirtas treciasis tyrimo klausimyno blokas (laukas). ISnagrinéjus esamg situacijg ir
iSryskinus problemas kylancias jgyvendinant ,,Vieno langelio® principa Fondo valdybos Mazeikiy

skyriuje svarbu numatyti tobulinimo kryptis, kurios leisty ateityje veiksmingiau i$naudoti ,,Vieno
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langelio® principo teikiamus privalumus Fondo valdybos Mazeikiy skyriuje. Todél ketvirtasis

klausimy blokas skirtas ,,Vieno langelio* principo jgyvendinimo Fondo valdybos Mazeikiy skyriuje

gerinimo kryp¢iy jvardijimui.

Interviu klausimynas salyginai suskirstytas j 4 blokus (tyrimo laukus):

e Informacija apie tyrimo dalyvi (pareigos, institucija ir darbo patirtis pareigose).

e Vieno langelio “ principo jgyvendinimo Valstybinio socialinio draudimo fondo valdybos

Mazeikiy skyriuje situacijos analizé. Siekiama suzinoti:

v

ar Fondo valdybos Mazeikiy skyriaus paslaugy vartotojams pakanka informacijos apie
,»vieno langelio* principa, jo veikima, ir teikimas galimybes;

kaip specialistai vertina metodologinj Fondo valdybos Mazeikiy skyriaus pasiruo$ima
taikyti ,,vieno langelio* principg. Ar jis pakankamas;

kokie Fondo valdybos Mazeikiy skyriuje jdiegto (diegiamo) ,,vieno langelio* principo
privalumai;

kokie Fondo valdybos Mazeikiy skyriuje jdiegto (diegiamo) ,,vieno langelio® principo
trikumai;

kokie pagrindiniais veiksniai Jiisy pozitiriu stabdo (mazina veiksminguma) ,,vieno
langelio* principo jgyvendinimg Fondo valdybos Mazeikiy skyriuje;

kaip atliekama vieno langelio* principo jgyvendinimo Fondo valdybos Mazeikiy
skyriuje kontrolé. Kaip ji vykdoma;

kaip pakito teikiamy administraciniy paslaugy kokybé ir administraciniy paslaugy

valdymas jdiegus Fondo valdybos Mazeikiy skyriuje ,,vieno langelio* principg.

e Elektroniniy aptarnavimo sistemy — EDAS bei EGAS vertinimas

v

<\

kaip specialistai vertinate jdiegtas elektroninés aptarnavimo sistemos — EDAS bei
EGAS. Kaip pasikeite teikiamy paslaugy kokybe¢ jdiegus Sias sistemas;

kokie elektroniniy aptarnavimo sistemy EDAS bei EGAS teikiamus privalumai,

kokie elektroniniy aptarnavimo sistemy EDAS bei EGAS teikiamus trikumai,

ar administraciniy paslaugy vartotojai yra pakankamai susipazing su EDAS bei EGAS

sistemy veikimu.

e Vieno langelio* principo jgyvendinimo Valstybinio socialinio draudimo fondo valdybos

Mazeikiy skyriuje gerinimo kryptys. Siekiama suZinoti:

v

kas tobulintina gerinant elektroniniy aptarnavimo sistemy EDAS bei EGAS

veiksminguma;
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v" kas keistina, tobulintina, §iuo metu egzistuojancioje ,,vieno langelio* sistemoje, kad ji

tapty veiksmingesné administraciniy paslaugy valdymo kokybés pozitriu.

2.2. Tyrimo imtis ir organizavimas

Tyrimo imtis. Remiantis B. Bitinu, L. Rupsien¢, V. Zydzitnaité (2008), K. Kardeliu (2007),
V. Zydzitnaité (2007), kokybiniuose tyrimuose tyrimo dalyviy skaicius, skirtingai nei kiekybiniuose
néra svarbus. Pasirinkus eksperty ar specialisty interviu metodg svarbiausiu imties kriterijumi tampa
informanty kompetencija analizuojamoje srityje ir jy geb¢jimas pateikti objektyvius, argumentuotus
atsakymus ] tyr¢jo pateiktus klausimus. Eksperty ar specialisty interviu tyrimuose dazniausia
apklausiami 3-7 ekspertai ar specialistai.

Empiriniame tyrime dalyvavo 6 tyrimo dalyviai, kuriy duomenys pateikti 2.1 lenteléje.

Pusiau struktiruotame interviu informanty pasirinkimui taikoma kriteriné atranka, pagal
nustatytus tyréjo kriterijus. Sis biidas efektyvus, nes surenkama kokybiska informacija (Bitinas ir kt.,
2008).

Empiriniam tyrimui atrenkant ekspertus taikyti Sie kriterijai: aukstasis i$silavinimas, darbo
patirtis Fondo valdybos Mazeikiy skyriuje (specialistai dirba Fondo valdybos Mazeikiy skyriuje
administraciniy paslaugy valdymo srityje). Visi tyrime dalyvaujantys ekspertai turi aukstajj
i$silavinima, todel 2.1 lenteléje neZymima.

Tyrimo organizavimas. Tyrimas organizuotas 2016 mety lapkri¢io mén. 11-12 dienomis Fondo
valdybos Mazeikiy skyriuje. Tyrimas atliktas bendraujant su specialistais jy darbo vietose i§ anksto
sutartu laiku. Ekspertai apklausti pateikiant jiems tyrimo protokolus, svarbiausius aspektus ekspertai
pazymejo rastu, o papildoma informacija buvo fiksuota tyréjos uzrasuose.

Duomeny apdorojimas. Interviu metu gauti duomenys susisteminti, atrinkti svarbiausi
teiginiai, remiantis darbe nagrinéjamais klausimais. Tyrimo duomeny analizei pasitelkta — turinio
analizé¢. Turinio analize, tai verbaliniy ir elgesio duomeny kategorizavimas, kad buty galima

klasifikuoti, sisteminti ir apibendrinti.
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2.1 lentelé

Interviu dalyviy socialiné — demografiné charakteristika

Ekspertai Pareigos Patirtis vieSajame
sektoriuje (metais)
El VSDFV Mazeikiy skyriaus vyriausioji specialisté 7
E2 VSDFV Mazeikiy skyriaus vyriausioji specialisté 8
E3 VSDFV Mazeikiy skyriaus vyriausioji specialisté 9
E4 VSDFV Mazeikiy skyriaus vyresnioji specialisté 8
E5 VSDFV Mazeikiy skyriaus vyresnioji specialisté
E6 Poskyrio vedéja 11

Turinio analizés metodo pagalba iSskiriamos esminés analizuojamo klausimo kategorijos, dalinés

kategorijos. Tai tyréjui leidzia iSryskinti svarbias Zinutes, pasléptas kiekviename interviu.
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3. ORGANIZACIJOS VALDYMO TOBULINIMO GALIMYBES
DIEGIANT ,,VIENO LANGELIO“ PRINCIPA TYRIMO REZULTATAI
3.1. Vieno langelio* principo igyvendinimo Fondo valdybos Mazeikiu skyriuje

situacijos ir trukdziy identifikavimas

Interviu metu specialistams buvo pateikti klausimai, kuriuos galima suskirstyti j blokus, pagal
teorinéje dalyje iSryskéjusius vieno langelio principo taikymo svarbiausius aspektus.

Baigiamojo magistro darbo tyrimo kontekste buvo siekiama i$nagrinéti ir jvertinti organizacijos
valdymo tobulinimo galimybes diegiant ,,Vieno langelio* principa Fondo valdybos Mazeikiy skyriuje.

»Vieno langelio“ principo jgyvendinimo Fondo valdybos MazZeikiu skyriuje situacijos
analize.

Tyrimo metu i$ eksperty — vyresniyjy ir vyriausiyjy Fondo valdybos Mazeikiy skyriuje dirbanéiy
specialisty siekta suzinoti, ar Fondo valdybos Mazeikiy skyriaus paslaugy vartotojams pakanka
informacijos apie ,,vieno langelio* principg, jo veikima, ir teikiamas galimybes.

Tyrimo dalyviy — atsakymai Siuo klausimu pateikti 3.1 lenteléje

3.1 lentele

Informacijos apie ,,vieno langelio® principa, jo veikima, ir teikiamas galimybes pakankamumas

ReikS§mingos kategorijos Patvirtinantys teiginiai
Informacijos pakanka, tai El —,Jie Zino, kad uzéje vienoje vietoje issiaiskins visus riapimus klausimus “.
uZtikrina kompetentingi E2 — ,,Sig informacijq tik atvykes j VSDFV Mazeikiy skyriy, gauna kiekvienas
specialistai klientas. “
kt. ‘“

E4 — ,, Taip, manau pakanka (nuotolinéje darbo vietoje dirbu viena nuo 2015-
10-01 visais klausimais, nusiskundimy is klienty negavau *

E5 — ,,Taip, yra pakankamas *.

E6—,, Manau, kad visiskai pakanka informacijos apie ,,vieno langelio
principg, jo veikimg, ir teikiamas galimybes Valstybinio socialinio draudimo
fondo valdybos Mazeikiy skyriuje, nes klienty nusiskundimy nesulaukta

Informacijos pakanka, tai
uztikrina informaciniai stendai E2 — . Manyciau, kad utenka. Sig informacijq tik atvykes j VSDFV Mazeikiy
skyriy, gauna kiekvienas Klientas.

E3 — ,.Informacijos pilnai pakanka, Fondo valdybos Mazeikiy skyriaus
patalpose isdéstyti stendai, kuriuose patalpinta informacija, Klienty
priimamuosiuose, ekrane teikiama jvairaus turinio informacija susijusi su
pensijy, ligos pasalpos, kitokio pobudZio ismokomis, Klienty
priimamuosiuose, kad nesusidaryty eilés sudaryta galimybé konsultacijai
registruotis is anksto ir kt.

Informacijos pakanka, tai E3 — ,,Informacijos pilnai pakanka, Fondo valdybos Mazeikiy skyriaus
uZtikrina iSankstinés konsultacijos | Klienty priimamuosiuose, kad nesusidaryty eilés sudaryta galimybé
galimybé konsultacijai registruotis is anksto ir kt. *
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Informacijos stoka pradiniame El- ,,Tam, kad vartotojai suprasty, jog visq reikiamgq informacijq jie gali
etape gauti klienty aptarnavimo salése reikéjo laiko. Taciau dabar visi uzsuke
klientai nebesiblasko *

Visi tyrimo dalyviai vieningai nurodé, kad pakanka informacijos apie ,,vieno langelio* principa,
jo veikima, ir teikiamas galimybes Fondo valdybos Mazeikiy skyriuje. Pasak tyrimo dalyviy (E1, E2,
E4, E5, E6), informacijos apie ,,vieno langelio* principg, jo veikima, ir teikiamas galimybes pakanka,
tai uztikrina kompetentingi specialistai.

Tyrimo dalyviai (E2, E3), nurodé, kad informacijos apie ,,vieno langelio principa, jo veikima,
ir teikiamas galimybes Fondo valdybos Mazeikiy skyriuje pakanka ir tai uztikrina informaciniai
stendai. Tyrimo dalyvis (E3) nurodé¢, kad informacijos apie ,,vieno langelio® principg, jo veikima, ir
teikiamas galimybes Valstybinio socialinio draudimo fondo valdybos Mazeikiy skyriuje pakanka, nes
tai uztikrina iSankstinés konsultacijos ripimais klausimais galimybeé.

Tyrimo dalyvis (E1) pazyméjo, kad informacijos stokota tik ,,vieno langelio® principo diegimo
Fondo valdybos Mazeikiy skyriuje pradiniame etape, dabartiniu metu klientai pakankamai gerai
informuoti apie vieno langelio teikiamus privalumus ir jais naudojasi.

Tyrimo rezultatus patvirtina ir L. Lapinskaités (2012), 2012 metais atliktas mokslinis tyrimas,
kuriuo siekta iStirti ,,vieno langelio® principo jgyvendinimo situacija Siauliy visuomenés sveikatos
centre. Tyrimu nustatyta, kad dauguma (56,4 proc.) darbuotojy mano, kad informacijos apie ,,vieno
langelio® principo veikima jstaigoje pakanka. Autoré padaré i$vada, kad Siauliy visuomenés sveikatos
centre skiriama pakankamai démesio klienty informavimui ir supaZindinimui su ,,vieno langelio*
principo veikimu. Dauguma klienty gerai iSmano ,,vieno langelio* principo sistemg ir jos teikiamus
privalumus klientams.

AnalogiSkg tyrimg 2011 metais atliko V. Pulkiené (2011). Autoré sieké iSnagrinéti vieno
langelio® principo jgyvendinimo situacijg Siauliy ,,Sodros“ skyriuje. Tyrimo rezultatai skirtingai nei
L. Lapinskaités (2012), atveju atskleidé, kad 50 proc. visy apklausty darbuotojy mano, kad
informacijos apie ,,vieno langelio® principa galéty bati suteikiama klientams ir daugiau. Kad
informacijos apie ,,vieno langelio* principa ir jo veikima pakanka, nurodé maziau nei trecdalis (23
proc.) tyrimo dalyviy. Taigi V. Pulkiené (2011) tyrimas atskleidé, kad informacijos apie ,,vieno
langelio* principg galéty buti suteikiama klientams ir daugiau.

Informacijos apie ,,vieno langelio* principa pakankamos sklaidos svarbg pabrézia ir daugelis
uzsienio mokslininky: G. Pastor (2015), G. Blackburn (2015), X. Contiades (2007), analizavusiy

,»vieno langelio® principo diegimo reikSmg .
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Dabartinis tyrimas atskleidé prieSingg specialisty nuomong Siuo klausimu , visi tyrimo dalyviai
vieningai nurodé¢, kad pakanka informacijos apie ,,vieno langelio® principa, jo veikima ir teikiamas
galimybes Fondo valdybos Mazeikiy skyriuje.

Tyrimo metu informanty klausta, kaip jie vertina metodologinj Fondo valdybos Mazeikiy
skyriaus pasiruoSimg taikyti ,,vieno langelio* principg? Ar jis pakankamas?

Tyrimo dalyviy — atsakymai Siuo klausimu pateikti 3.2 lenteléje.

3.2 lentele
Metodologinis pasiruoSimas taikyti ,,vieno langelio* principg vertinimas
Reik§mingos kategorijos Patvirtinantys teiginiai

Pakankamas pasiruosimas El —,, Vienodam bei kokybiskam darbo uztikrinimui buvo tinkamai pasiruosta:

dél aiSkaus reglamentavimo | aisSkiai apibréztos taisyklés, patvirtinti nuostatai bei standartai

Pakankamas pasiruoSimas, El -, Vienodam bei kokybiskam darbo uZtikrinimui buvo tinkamai pasiruosta:

nes gera klienty klientai aptarnaujami tinkamai *

aptarnavimo kokybé E2 — ,, Vertinu teigiamai. VSDFV Mazeikiy skyrius daug ,, jdéjo * pastangy, kad
klientas biity patenkintas, optimaliai greitu laiku aptarnautas ir gauty visq reikiamg
informacijq.

E4 —,, Jeigu jau pakankamai ilgai dirbame ,,vieno langelio,, principu, tai VSDFV
Mazeikiy skyrius pasiruosimg, taikyti ,,vieno langelio,, principg-atliko pakankamai
gerai

E5 —,, Manau, kad pakankamas, nes vadovaujantis Siuo principu sékmingai teikiame
vieSgsias paslaugas “.

E6— ,, Vertinu gerai, nes Siuo principu paremtas paslaugy teikimas Valstybinio
socialinio draudimo fondo valdybos Mazeikiy skyriuje

Pakankamas pasiruoSimas, E3 —,, Pakankamas, todél, kad pasiruosiant taikyti ,,vieno langelio, “ principg buvo
nes tinkamai pasiruosta kalbamasi su specialistais, aiskintasi visos galimos aplinkybés ir situacijos,
diegimui analizuotos patirtys kity jstaigy ir organizacijy, mokslininky pasisakymai ir pan. *

Visi tyrimo dalyviai vieningai nurodé, kad metodologinis Fondo valdybos Mazeikiy skyriaus
pasiruos$imas taikyti ,,vieno langelio* principa vertinamas kaip pakankamas. Pasak tyrimo dalyvio
(E1), tai patvirtina aiSkus reglamentavimas: aiSkiai apibréztos taisyklés, patvirtinti nuostatai bei
standartai, anot tyrimo dalyviy (E1, E2, E4, E5, E6), tai patvirtina gera klienty aptarnavimo kokybé.
,»VSDFV Mazeikiy skyrius daug ,,jd¢jo* pastangy, kad klientas biity patenkintas, optimaliai greitu
laiku aptarnautas ir gauty visa reikiamg informacija” (E2), ,,Vienodam bei kokybiskam darbo
uztikrinimui buvo tinkamai pasiruosta: aiSkiai apibréztos taisyklés, patvirtinti nuostatai bei standartai,
tad klientai aptarnaujami tinkamai* (E1).

Pasak tyrimo dalyvio (E3), toki vertinimg pagrindzia tai, kad pries diegiant ,,vieno langelio*

principa VSDFV Mazeikiy skyriuje, nagrinétos kity organizacijy patirtys diegiant §j principai, taip pat
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remtasi mokslininky, specialisty patarimais, jzvalgomis. Visi §ie jvardinti aspektai ir nulémé
pakankamg metodologinj VSDFV Mazeikiy skyriaus pasiruo§img taikyti ,,vieno langelio* principa.

Tyrimo rezultatai patvirtina 2011 metais atliko V. Pulkienés (2011) tyrimo rezultatus. Autoré
atlikusi vieno langelio“ principo jgyvendinimo situacijos Siauliy ,,Sodros“ skyriuje analize nustaté, kad
metodinio pasiruo§imo taikyti ,,vieno langelio® principa ,,Sodra“ Siauliy skyriuje lygis pilnai atitinka
veiksmus, kuriuos turéty atlikti institucija, norinti sékmingai jgyvendinti ,,vieno langelio principa.
Remiantis V. Pulkiene (2011), pasiruo$ima diegti ,,vieno langelio® principa ,,Sodra“ Siauliy skyriuje
parodo Sie jgyvendinti ar jgyvendinami etapai parengti administraciniy paslaugy teikimo aprasai
parengti bei sarasai, atlickamas administraciniy paslaugy inventorizavimas, grupavimas,
analizavimas.

Remiantis G. Pastor (2015), G. Blackburn (2015), metodologinis pagrindimas diegti e. valdZios
bei e. demokratijos priemones yra privalomas ir pagrindinis etapas, be jo e. valdzios bei e. demokratijos
priemonés, tuo paciu ir ,,vieno langelio principas nebus sékmingai jdiegtas.

X. Contiades (2007), tai pat pazymi metodiniy gairiy svarbg diegiant ,,vieno langelio* principa
vieSuosiuose organizacijose. Tik strategiSkai pagristas Sio principo diegimas jgalina greitu laiku
perorientuoti organizacija veiksmingesniam vies$yjy paslaugy teikimui.

Tyrimo dalyviy teirautasi, kokius jie jvardinty Fondo valdybos Mazeikiy skyriuje idiegto
(diegiamo) ,,vieno langelio® principo privalumus?

Tyrimo dalyviy — atsakymai Siuo klausimu pateikti 3.3 lenteléje

3.3 lentelé
Idiegto (diegiamo) ,,vieno langelio* principo privalumai
Reik§mingos kategorijos Patvirtinantys teiginiai
Veiksmingesnis darbo E1 —,, Veiksmingesnis darbo organizavimas: palankesnis darbo laiko grafikas, nes jis
organizavimas prailgintas daugiau negu reikalauja viesojo administravimo jstatymas — Zmonés

aptarnaujami kasdien valanda ilgiau ir be piety pertraukos; jei kliento situacija
sudétinga ir aptarnaujantis darbuotojas negali isspresti klausimo, | pagalba kvieciami
kolegos. Jeigu pagal kliento situacijq musy jstaiga néra kompetentinga spresti klausimo,
nukreipiame (nurodome kontaktus) j reikiamq organizacijg/istaigq. Bet kokiu atveju
klientas jZenges j klienty aptarnavimo sale iSeina su atsakymu arba tinkamu nukreipimu.
Pazymétina ir tai, kad asmuo gali kreiptis | bet kuriq VSDFV jstaigq visoje Lietuvoje —
priimtus prasymus persiunciame reikiamai jstaigai pagal priklausomybe.

E2 — ,, Pirmiausiai, labai patogu klientui, jam nereikia , bégioti* per kelis kabinetus,
visq reikiamq informacijg gauna vienoje vietoje. Antra, sutrumpéja specialisty darbo
sgnaudos, nes klientq aptarnauja vienas specialistas. *

E5 — ,, Patogu Kklientui “

E6— ,, Geriau organizuojamas darbas “

Kliento laiko sgnaudy El — , Internetu teikiamos paslaugos: klientams sudaryta galimybé visus klausimus
mazéjimas iSspresti neiseinant i§ namy ar darbo — elektroninés sistemos EGAS bei EDAS
(gyventojams ir draudéjams) suteikia galimybe suzinoti visq informacijg: Zzmogus gali
iSsiysti praSymus, rasyti paklausimus, nesenai sudaryta galimybé ir susirasinéti su
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konsultantu tiesiogiai internetu (chattonline). Telefonu: klientai turi galimybe asmening
(taip pat ir bendro pobiidZio) informacijq suzinoti telefonu, tereikia paskambinti §
,Sodros* skambuciy centrq 1883. Tam, kad klientas galéty suZinoti asmening
informacijq, jam reikia turéti KID kodq arba balso Zymenj. Kodq galima susiteikti
internetu arba atéjus j bet kurj teritorinj skyriy, o balso Zymuo jrasomas skyriuje

E2 — ,, Pirmiausiai, labai patogu klientui, jam nereikia ,, bégioti* per kelis kabinetus,
visq reikiamq informacijq gauna vienoje vietoje.

E4 — ,, Zmogus gauna atsakymus j visus klausimus prie vieno langelio, taupo laikq *
E6—,, Geriau organizuojamas darbas, klientas sutaupo laiko viskq gaudamas vienoje
vietoje. Klientams sudaryta galimybé visus klausimus iSspresti neiSeinant is namy ar
darbo ,EGAS bei EDAS jgalina iSsiysti praSymus, rasyti paklausimus, susirasinéti su
konsultantu tiesiogiai internetu ir pan.

Specialisty darbo sanaudu | E2 — , Antra, sutrumpéja specialisty darbo sgnaudos, nes klientq aptarnauja vienas
mazéjimas specialistas “

E6—,, klientas ir specialistas sutaupo laiko, klientas viskqg gaudamas vienoje vietoje,
specialistas galédamas suteikti visas paslaugas vienoje vietoje

Anot tyrimo dalyviy (E1, E2, E5, E6), Fondo valdybos Mazeikiy skyriuje idiegus ,,vieno
langelio* principg — veiksmingesniu tapo pats darbo organizavimo procesas. Idiegus ,,vieno langelio*
principa, ,,klientai aptarnaujami kasdien valanda ilgiau ir be piety pertraukos, bet kokiu atveju klientas
izenges | klienty aptarnavimo sale iSeina su atsakymu arba tinkamu nukreipimu* (E1), ,, geriau
organizuojamas darbas, klientas sutaupo laiko viskg gaudamas vienoje vietoje* (E6).

Dar vienas ,,vieno langelio principo privalumas — sumaz¢ja kliento laiko sanaudos, kurias jis
patirty lankydamas skirtingas jstaigas. ,,Klientams sudaryta galimybé visus klausimus iSspresti
neiSeinant i§ namy ar darbo — elektroninés sistemos EGAS bei EDAS klientams suteikia galimybe
iSsiysti praSymus, rasyti paklausimus, susirasinéti su konsultantu tiesiogiai internetu. Telefonu klientai
turi galimybe gauti bendro pobtdZio ir asmening informacijg riipimais klausimais* (E1).

Taip pat Valstybinio socialinio draudimo fondo valdybos Mazeikiy skyriuje jdiegus ,,vieno
langelio* principg sumazéjo darbuotojy — specialisty laiko sgnaudos (E6).

Tyrimo rezultatai patvirtina 2011 metais atliko V. Pulkienés (2011) tyrimo rezultatus. Autoré
atlikusi vieno langelio* principo jgyvendinimo situacijos Siauliy ,,Sodros* skyriuje analize nustaté, kad
jdiegus ,,vieno langelio® principg Klientams suteikiamos reikiamos paslaugos mazesnémis laiko
sgnaudomis, klientams nebereikia vaiks¢ioti po kitas institucijas, viska suteikiama vienoje vietoje,
paslaugos suteikiamos mazesnémis materialinémis sgnaudomis, klientas gali dalyvauti paslaugos
teikimo procese.

L. Lapinskaités (2012), 2012 metais atliktas analogiskas tyrimas Siauliy visuomenés sveikatos
centre atskleidé Siuos ,,vieno langelio® principo privalumus: pageréjo darbo laiko planavimas,
sumazgjo sprendimui priimti reikalingy dokumenty skaicius, Supaprastéjo asmeny priémimo

procediiros, sumazéjo aptarnavimo sgnaudos, atsirado galimybé paprasCiau organizuoti, stebéti ir
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kontroliuoti asmeny aptarnavimo ir jy pra§ymy bei skundy nagriné¢jimo procesa, pageréjo klienty

nuomoné apie jstaiga, sumazejo nusiskundimy i§ asmeny.

Panasius jdiegto organizacijoje ,,vieno langelio® principo privalumus jzvelgia ir autoriai G.

Pastor (2015), G. Blackburn (2015). Remiantis jais vieSojo administravimo organizacijos jdiegusios

,vieno langelio* principa:

e pagerina teikiamy vieSyjy paslaugy kokybe;

e sumazina laiko sgnaudas atitinkamoms paslaugoms;

e sumazina aptarnavimo sgnaudas;

e sumazina popieriniy dokumenty skaiciy;

e sumazéja poreikis klientui vizituoti kitas jstaigas;

e pager¢ja visos organizacijos paslaugy teikimo proceso valdymas.

Kiekviena sistema be privalumy turi ir savo silpnyjy pusiy (trikumy), todél tyrimo metu

informanty dalyviy teirautasi, kokius jie jvardinty Valstybinio socialinio draudimo fondo valdybos

Mazeikiy skyriuje idiegto (diegiamo) ,,vieno langelio* principo trukumus?

Tyrimo dalyviy — atsakymai Siuo klausimu pateikti 3.4 lenteléje.

3.4 lentelé

diegto (diegiamo) ,,vieno langelio* principo trikumai
g g g P p

ReikS§mingos kategorijos

Patvirtinantys teiginiai

ISaugo laiko sanaudos

E1 — ,,Subjektyvi nuomoné, taciau bendraujant su klientais daznai kyla problemy dél to,
kad neretai vienos situacijos sprendimq apsunkina ne vienos jstaigos susidirimas (ligoniy
kasos, VMI, VDI...), tad zmogy tenka nukreipti j kitq organizacijq ir tik véliau galima
baigti darbg

Aptarnavimo laikas tapo
ilgesnis

E2 —,, Tritkumas tas, jeigu yra didelis klienty antpludis, jiems reikia ilgéliau palaukti
eiléje. Taciau stengiamasi, kad klientus aptarnauti kuo greiciau, todél ypatingais
atvejais (specialisty ligos, atostogy metu) yra iskvieciami rezerviniai specialistai. Taip
pat kol kas specialistai dirba su keliomis programomis, todél pailgéja darbo laikas *

Keliami auksti
reikalavimai specialistams

E4 —,, Specialistas itin apkraunamas informacija kuria jis turi Zinoti ,specialistui kaip
Zmogui tai itin didelis kriivis “

Didesnis darbo kriuvis, nes
tenka dirbti su
skirtingomis programomis

ES — ,, Tritkumas tas, kad aptarnaujant klientq reikia keisti programas ir skyrius.
Peréjimas is vienos programos j kitq reikalauja papildomo laiko sqnaudy “.

E6— ,, Paminétinos techninio pobiidzio problemos, nes teikiant paslaugas klientui daznai
tenka perjunginéti programas, kas apsunkina specialisty darbg

Anot tyrimo dalyvio (E1), kartais iSauga laiko sanaudos dél to, kad klientui tenka nuvykti j kitas

valstybines institucijas (ligoniy kasos, VMI, VDL...) ir po to sugrjzti atgal pas specialista.

Tyrimo dalyvis (E2) pozitiriu, kartais esat dideliam klienty skaiciui sulétéja klienty aptarnavimas,

nes specialistai nebespéja laiku aptarnauti visy klienty.
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Tyrimo dalyvis (E4) pastebi, kad specialistui keliami per dideli kompetencijos reikalavimai,
specialistas privalo operuoti itin didele informacija, kuri daznai kinta, tai labai apsunkina specialisto
darbg teikiant paslaugas.

Tyrimo dalyviai (E5, E6) kaip vieng i§ problemy isskiria technologines problemas, kurios
pasireiskia biitinybe keisti kompiuterines programas, t. y. teikiant paslaugas klientui, specialistas
priverstas nuolat keisti programas, tai padidina laiko sgnaudas.

Tyrimo rezultatai pagrindzia ir analogisko L. Lapinskaités (2012), atlikto tyrimo Siauliy
visuomenés sveikatos centre rezultatus, minétos autorés atliktas tyrimas iSry$kino Siuos ,,vieno
langelio* principo truikumus: nepatogus ,,vieno langelio® padalinio darbo laikas, triikksta darbuotojy,
aptarnaujanciy klientus ,,vieno langelio® principu, institucijos tarpusavyje mazai bendradarbiauja,
nepakankama aptarnaujanciy darbuotojy kvalifikacija ir kompetencija, kurig biitina kelti.

Remiantis G. D. Blackburn G. (2015), D. F. Norris, (2010), K. O’Toole, K. (2009), S. Burgess,
J. Houghton, J. (2006) mokslinémis jzvalgomis ,,vieno langelio* principas visgi turi daugiau privalumy
nei minusy. Problemos diegiant ,,vieno langelio® principg kyla dazniausia dél $iy aspekty:

e dalies klienty menko kompiuterinio rastingumo;

e dalies klienty nenoro jsisavinti $io principo teikiamus privalumus;

e d¢l nepakankamos informacijos apie §j principa;

e dalies klienty negatyvaus poziiirio;

e Kkartais iSkylanciy techninio pobtidZio problemuy;

e dé¢l nepakankamo specialisty dirbanciu $iuo principy skaiciaus organizacijoje;
e dé¢l nepakankamos specialisty kompetencijos atskirais klausimais.

Galima teigti, kad Sio tyrimo rezultatai i§ esmés pagrindzia minéty autoriy tyrimy metu,
iSrySkéjusius trikumus, esminiai Fondo valdybos Mazeikiy skyriuje jdiegto (diegiamo) ,,vieno
langelio* principo triikumai: specialistui keliami per dideli kompetencijos reikalavimai, kartais
iSkylantis poreikis klientui vykti j kitas institucijas, dél didelio klienty srauto kartais sulétéja klienty
aptarnavimo greitis, stokojama specialisty galin¢iy paspartinti klienty aptarnavimg didelio klienty
srauto metu, kartais kyla technogeninio pobitidZio problemos.

Tyrimo dalyviy teirautasi, kokie pagrindiniai veiksniai Jisy poziiiriu stabdo (mazina
veiksminguma) ,,vieno langelio® principo jgyvendinimg Valstybinio socialinio draudimo fondo

valdybos Mazeikiy skyriuje?

47



Tyrimo dalyviy — atsakymai Siuo klausimu pateikti 3.5 lenteléje

3.5 lentele
Pagrindiniai veiksniai stabdantys ,,vieno langelio“ principo jgyvendinima
Reik§mingos kategorijos Patvirtinantys teiginiai
Sistemy techniniai El -, Anksciau jvardinty sistemy techniniai nesklandumai — sistemos nuolat
nesklandumai atnaujinamos, tad biina techniniy kliticiy pateikiant prasymus internetu. Siemet atnaujinta

EGAS sistema ggsdina klientus dél to, kad vizualiai svetainé atrodo visiskai kitaip, taciau
besikreipiantiems asmenims tiek teritoriniame skyriuje, tiek su skambuciy centro pagalba
padedame jveikti kliiitis.

Darbuotoju kaita E2 — ,, Darbuotojy kaita. Darbas su klientais reikalauja turéti daug Ziniy tiek pasalpy,
tiek pensijy bei jmoky srityse, naujai priimtiems KAS specialistams reikia operatyviai
sisavinti daug informacijos, kai kuriuo metu (naujoky adaptacijos) gali nukentéti
aptarnaujamy klienty aptarnavimo kokybé

ES5 —,, Darbuotojy kaita, nes naujas darbuotojas negali greitai jsisavinti tiek daug
naujos informacijos

Teisés akty kaita E4 — ,,Daznoka jstatymy kaita, viskq Zinoti puikiai-vienam Zmogui per daug, nes
,,»Sodros,, veikla labai plati

E6 —,, Manau, kad teisinés bazés kaita, prie kurios specialistams tenka itin greit
prisitaikyti

Anot tyrimo dalyvio (El), pagrindinis veiksnys stabdantis ,,vieno langelio* principo
igyvendinima Fondo valdybos Mazeikiy skyriuje jau ankS$C¢iau paminéti sistemy techniniai
nesklandumai — programinés sistemos yra nuolat atnaujinamos, tad iSkyla techniniy klitG¢iy pateikiant
pra$ymus internetu. Siais metais atnaujinus EGAS sistema padaugéjo klienty besidominéiy atnaujintos
sistemos galimybémis, pokyc¢iais, tai papildomai padidina specialisty darbo krtvj.

Dar vienu veiksniu, stabdanciu ,,vieno langelio“ principo jgyvendinimg Fondo valdybos
Mazeikiy skyriuje laikytina didele darbuotojy — specialisty kaita (E2). Specialistas dirbantis su klientais
privalo turéti daug ziniy tiek pasalpy, tiek pensijy bei jmoky srityse, naujai priimtiems specialistams
reikia gan greitai jsisavinti daug informacijos, tokiu naujy specialisty adaptacijos laikotarpiu gali
nukentéti ir kartais nukencia klienty aptarnavimo kokybé (E5).

Dazna teises akty kaita, pasak tyrimo dalyviy (E4, E6), taip pat yra vienas 1§ trukdziy, stabdanciu
,»vieno langelio® principo jgyvendinimg Valstybinio socialinio draudimo fondo valdybos Mazeikiy
skyriuje. Tai sietina su darbuotojy gebé&jimo prisitaikyti prie naujy teisés normy problema. Sparti
jstatyminés bazés kaita visada lydima reguliavimo poky¢iy apie kuriuos turi gerai iSmanyti specialistai.
Pasitaiko atvejy, kad dél netinkamo teisés akto iSaiSkinimo ir pan. nukencia klientas.

Tyrimo rezultatai patvirtina 2011 metais atliko V. Pulkienés (2011) tyrimo rezultatus. Autoré
atlikusi vieno langelio** principo jgyvendinimo situacijos Siauliy ,,Sodros* skyriuje analize nustaté,
Siuos ,,vieno langelio® principo diegimg ir taikymg stabdancius veiksnius: 1éSy, reikalingy
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modernizuoti rySio sistemas trikuma, 1éSy, reikalingy jsigyti kompiutering ir programine jranga,
trikuma, prieigos prie integruoty duomeny baziy nebuvima, nepakankamai reglamentuotus santykiai
tarp vie$ojo administravimo institucijy ir Kity organizacijy joms keic¢iantis informacija ir aptarnaujant
asmenis.

Remiantis R. Gauld ir kt. (2009) bei T. Gylfason, (2013), e. demokratijos priemoniy diegima
gali apsunkinti nepakankamas finansavimas, organizacija diegdama ,,vieno langelio® principg turi
zinoti kad $i sistema turi biiti nuolat techniSkai tobulinama ir tai pareikalaus investicijy.

Tyrimo metu domeétasi, kaip atliekama ,,vieno langelio“ principo jgyvendinimo Valstybinio
socialinio draudimo fondo valdybos Mazeikiy skyriuje kontrolé?

Tyrimo dalyviy — atsakymai Siuo klausimu pateikti 3.6 lenteléje.

3.6 lentelé

»Vieno langelio® principo igyvendinimo kontrolés procesas

Reik§mingos kategorijos Patvirtinantys teiginiai

Kontrole uztikrina vadovai E1 -, kontroliuoja tiesioginiai vadovai. “

E2 — , kontrolé vykdoma is Fondo valdybos patvirtinta tvarka. VSDFV Mazeikiy
skyriuje klienty aptarnavimo kokybe taip pat vertina slapti klientai, véliau Sios
ataskaitos yra pateikiamos Fondo valdybai, dar véliau rezultatai pateikiami ir
VSDFV Mazeikiy skyriui. Atsizvelgdami | ,,slapto” kliento pastebéjimus, VSDFV
Mazeikiy skyrius tobulina klienty aptarnavimgq .

E3 ,,Fondo valdyba yra patvirtinusi veiklos standartus, Kontrole vykdo vadovas,
tiesioginis vadovas

ES — ,,vadovybé “

E6 — ,, klienty aptarnavimo kokybe kuruoja vadovai

Kontrolei pasitelkiami slapti El — ,, Taip pat nuolat vyksta isorinis darbo tikrinimas taikant ,,slapto kliento*
klientai metodq. Kas ketvirtj gaunamos isvados bei pasiilymai kaip gerinti darbo bei
aptarnavimo kokybe. Patys darbuotojai vyksta | mokymus bei pasitarimus ir tai
skatina tobuléjimq, naujoviy jsisavinimgq, pritaikymg darbe.

E2 — , kontrolé vykdoma is Fondo valdybos patvirtinta tvarka. VSDFV Mazeikiy
skyriuje klienty aptarnavimo kokybe taip pat vertina slapti klientai, véliau Sios
ataskaitos yra pateikiamos Fondo valdybai, dar véliau rezultatai pateikiami ir
VSDFV Mazeikiy skyriui. Atsizvelgdami i ,,slapto* kliento pastebéjimus, VSDFV
Mazeikiy skyrius tobulina klienty aptarnavimgq “.

E5 —,, slaptas klientas

EG6 — ,, klienty aptarnavimo kokybe vertina slapti klientai

Kontrolei pasitelkiamos El —,, uztikrinant kokybiskq klienty aptarnavimg vykdomas darbo kokybés
anketinés klienty apklausos jvertinimo anketavimas (2016 m. klientai pildo anonimines anketas nuo 2016-11-
15 iki 2016-12-15). Visada atkreipiamas démesys j gautas
pastabas/pasiulymus/nusiskundimus siekiant isvengti to ateityje.

E5 — ,, Klientai “

Tyrimu nustatyta, kad ,,Vieno langelio* principo jgyvendinimo kontrolés procesas Valstybinio

socialinio draudimo fondo valdybos Mazeikiy skyriuje vykdomas dalyvaujant vadovams (E1, E2, E3,
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E5, E6). Kontrolé vykdoma i§ Fondo valdybos patvirtinta tvarka. VSDFV Mazeikiy skyriuje klienty
aptarnavimo kokybe taip pat vertina slapti klientai, véliau Sios ataskaitos yra pateikiamos Fondo
valdybai, dar véliau rezultatai pateikiami ir VSDFV Mazeikiy skyriui. Atsizvelgdami j ,,slapto* kliento
pastebéjimus, VSDFV Mazeikiy skyrius tobulina klienty aptarnavima (E2).

Pasak tyrimo dalyviy (E1, E2, E3, E5, E6), kontrolé vykdoma pasitelkiant slaptus klientus, bei
vykdant klienty apklausas (E1, E5). Nuolat vykdomas iSorinis darbo tikrinimas taikant ,,slapto kliento*
metoda. Kas ketvirt] gaunamos §io tyrimo iSvados bei pasitilymai kaip gerinti darbo bei aptarnavimo
kokybe. Patys darbuotojai vyksta } mokymus bei pasitarimus ir tai skatina tobul¢jimg, naujoviy
jsisavinimag, jy pritaikyma darbe (E1). Siekiant uztikrinti kokybiSka klienty aptarnavimg vykdomas
periodiskas darbo kokybés jvertinimo anketavimas (2016 m. klientai pildo anonimines anketas nuo
2016-11-15 iki 2016-12-15). Visada atkreipiamas démesys | gautas pastabas, pasitlymus,
nusiskundimus siekiant iSvengti to ateityje.

Daugelis autoriy (P. Henman, P. (2010), D.Hilgers, C. Ihl, C. (2010), G. D. Blackburn G. (2015),
D. F. Norris, (2010), K. O’Toole, K. (2009)), akcentuoja jdiegty e. demokratijos, e. valdzios priemoniy
kontrolés svarba. Sig kontrole autoriai sieja su poreikiu numatyti jdiegty sistemy tobulinimo
galimybémis. Kontrolés procesas iSryskina naudojamy sistemy trukdzius, problemas ir leidZia priimti
teisingus ir buitinus zingsnius esamu problemy eliminavimui tai pagerinant teikiamy viesyjy paslaugy
kokybe.

Tyrimas atskleidé, kad nuolatiné kontrolé (taikomas iSorinis darbo tikrinimas taikant ,,slapto
kliento* metodas, darbuotojy mokymai, anketinés klienty apklausos) leidzia laiku pastebéti ,,vieno
langelio* principo taikymo metu iSkylancius trukdzius ir juos pasalinti.

Tyrimo dalyviy klausta, kaip pakito teikiamy administraciniy paslaugy kokybé¢ ir administraciniy
paslaugy valdymas jdiegus Valstybinio socialinio draudimo fondo valdybos Mazeikiy skyriuje ,,vieno
langelio* principa.

Tyrimo dalyviy — atsakymai $iuo klausimu pateikti 3.7 lenteléje.

3.7 lentele

Teikiamy administraciniy paslaugy kokybés ir administraciniy paslaugy valdymo pokyciai idiegus
»vieno langelio* principa

Reik§mingos kategorijos Patvirtinantys teiginiai
Pageréjo klienty aptarnavimo E1 - , Prailgintas darbo laikas, sutvarkytos darbo vietos, naujy elektroniniy
kokybé paslaugy  teikimas, anketavimo ir ,slapto kliento” metodas, sukurti

aptarnavimo/iSvaizdos standartai, patvirtinti nuostatai Siandien leidZia klientus
aptarnauti 100 proc. taikant vieno langelio principg, taciau tai yra ne vieneriy mety
jdirbis
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E2 — ,, Kadangi klientai aptarnaujami vienoje vietoje, pageréjo jy pasitenkinimo
aptarnavimu lygis

E3 — |, Atvyke klientai ,,nebesiblasko,, po visq skyriy

E4 — ,, Gauti atsakymus j visus ,,Sodros,, klausimus pas vienq specialistg

ES5 —,, Patogu klientui ir taupo jy laikg

vienoje vietoje

E6 — , pageréjo klienty aptarnavimo kokybé ir administraciniy paslaugy
valdymas tapo veiksmingesnis, sutaupomas ir kliento ir darbuotojo laikas
Paslaugos suteikiamos E1l - , Prailgintas darbo laikas, sutvarkytos darbo vietos, naujy elektroniniy

paslaugy  teikimas, anketavimo ir ,slapto kliento” metodas,  sukurti
aptarnavimo/isvaizdos standartai, patvirtinti nuostatai Siandien leidzia klientus
aptarnauti 100 proc. taikant vieno langelio principg

ISaugo administraciniy paslaugy
valdymo veiksmingumas

E6 — ,, administraciniy paslaugy valdymas tapo veiksmingesnis, sutaupomas ir
kliento ir darbuotojo laikas .

Pasak tyrimo dalyviy (E1, E2, E4,E3, E5, E6), idiegus Fondo valdybos Mazeikiy skyriuje ,,vieno

langelio® principg pageréjo klienty aptarnavimas. Remiantis tyrimo dalyviais (E1, E6), Fondo valdybos

Mazeikiy skyriuje idiegus ,,vieno langelio® principa pager¢jo klienty aptarnavimo kokybe,

administraciniy paslaugy valdymas tapo veiksmingesniu. Prailgintas darbo laikas, sutvarkytos darbo

vietos, naujy elektroniniy paslaugy teikimas, anketavimo ir ,slapto kliento metodas, sukurti

aptarnavimo/i§vaizdos standartai, patvirtinti nuostatai Siandien leidzia klientus aptarnauti 100 proc. taikant

vieno langelio principa, taiau tai yra ne vieneriy mety jdirbis (E1).

G. Pastor (2015), G. Blackburn (2015), jvardija gana panaSius teigiamus pokycius vieSyjy

organizacijy veikloje jdiegus ,,vieno langelio* principa: sumazéjo laiko ir administracinés sagnaudos,

pager¢jo klienty aptarnavimo kokybé, veiksmingesniu tapo vieSyjy paslaugy teikimo ir valdymo

procesas, iSaugo klienty aptarnavimo greitis.

3.2. Organizacijos valdymo ir teikiamy paslaugy kokybés pokyciai jdiegus
elektroninés aptarnavimo sistemos — EDAS bei EGAS

Siekiant suzinoti EDAS bei EGAS elektroninés aptarnavimo sistemy teikiamus privalumus

tyrimo dalyviy klausta, kaip jie vertina 2007 metais jdiegtas elektroninés aptarnavimo sistemos —

EDAS bei EGAS? Kaip pasikeité teikiamy paslaugy kokybé jdiegus Sias sistemas?

Tyrimo dalyviy — atsakymai Siuo klausimu pateikti 3.8 lenteléje.
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3.8 lentele

Teikiamy paslauguy kokybés pokyciai jdiegus elektroninés aptarnavimo sistemos — EDAS bei EGAS

Reik§mingos kategorijos

Patvirtinantys teiginiai

Sumazéjo paslaugos gavéjo
ir darbuotojy laiko
sanaudos

El —,, laikui einant mazéja uzeinanciy klienty srautai, zmonéms suteikiama galimybé
organizuoti ir planuoti savo laikq, pasirinkti, kokiu biidu jie gaus reikiamq informacijq —
atéje j skyriy ar internetu *

E2 — ,,EDAS Ir EGAS labai supaprastino daugelio Valstybinio socialinio draudimo
paslaugy gavimg, t. y. jis daugiau persikélé j elektronine erdve. Tiek fiziniai, tiek
Juridiniai asmenys gali suzinoti jvairig informacijq apie savo duomenis, neatvyke j
VSDFV Mazeikiy skyriy, pateikti jvairias ataskaitas ir pan. Tai labai patogu tiek
klientams, tiek ir darbuotojams *

Greicdiau suteikiamos
paslaugos

E3 —,, Teigiamai, tai ne tik asmeniniy klausimy sprendimas, taciau ir duomeny
teikimas, ir informacija**

E4 —,, Tikrai daug dirbu su klientas per EGAS ir EDAS. ,,Labai gerai,,- vertina klientai
ES5 — ,,Tai yra didziulis pliusas tiek zmonéms, tiek darbuotojams. Kas sugeba naudotis Sios
sistemos visomis teikiamomis galimybémis, tikrai tuo dZiaugiasi “

Pageréjo klienty
aptarnavimo kokybé

E6 — ,, kaip ir minéjau pageréjo klienty aptarnavimo kokybé, sutaupomas ir Kliento ir
darbuotojo laikas *

Organizacijos

E6 — ,,organizacijos administraciniy paslaugy valdymas tapo veiksmingesniu “.

administraciniy paslaugy
valdymas tapo
veiksmingesniu

Pasak tyrimo dalyviy (E1, E2, E4, E3, E5, E6), jdiegus Fondo valdybos Mazeikiy skyriuje
elektroninés aptarnavimo sistemas EDAS bei EGAS pageréjo klienty aptarnavimas. Pasak tyrimo
dalyvio (E2), EDAS Ir EGAS labai supaprastino daugelio Valstybinio socialinio draudimo paslaugy
gavima, t. y. jis daugiau persikele j elektroning erdve. Tiek fiziniai, tiek juridiniai asmenys gali suZinoti
jvairig informacijg apie savo duomenis, neatvyke 1 VSDFV MazZeikiy skyriy, pateikti jvairias ataskaitas
ir pan. Tai labai patogu tiek klientams, tiek ir darbuotojams. Klientams suteikiama galimybé organizuoti
ir planuoti savo laika, pasirinkti, kokiu biidu jie gaus reikiamg informacija — atéje i skyriy ar internetu (E2).

Remiantis tyrimo dalyviais (E6), jdiegus Fondo valdybos Mazeikiy skyriuje elektroninés
aptarnavimo sistemas EDAS bei EGAS pageréjo klienty aptarnavimo kokybé, organizacijos
administraciniy paslaugy valdymas tapo veiksmingesniu.

Tyrimo rezultatus pagrindZia ir 2011 metais atliko V. Pulkienés (2011) tyrimo rezultatai. Autoré
atlikusi vieno langelio** principo jgyvendinimo situacijos Siauliy ,,Sodros“ skyriuje analize nustaté,
Siuos teikiamy paslaugy kokybés poky¢iai jdiegus elektroninés aptarnavimo sistemos — EDAS bei
EGAS: klientas sutaupo laiko, nes nereikia eiti j jstaiga, galima viska atlikti patogiu klientui laiku,

duomenys pristatomi elektroniniu biidu, nereikia popieriniy varianty, nuotoliniu budu galima pateikti
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praSymga ir taip sutaupomas laikas, sumazéjo laiko ir 1éSy Sanaudos, mazéja transporto islaidos,

uztikrinamas greitas informacijos gavimas.

Tyrimo dalyviy klausta, kokius jvardintuméte elektroniniy aptarnavimo sistemy EDAS bei

EGAS teikiamus privalumus?

Tyrimo dalyviy — atsakymai Siuo klausimu pateikti 3.9 lenteléje.

3.9 lentele

Elektroninés aptarnavimo sistemy EDAS bei EGAS teikiami privalumai

Reik§mingos kategorijos

Patvirtinantys teiginiai

Sumazéjo laiko sanaudos
paslaugai

E1 — ,,Sistemos yra tikras iSsigelbéjimas klientams zmonés viska gali susitvarkyti neiSeidami
i§ namy: teikti praSymus, formas, siysti paklausimus/skundus, suzinoti visg asmening
informacijg*

E2 —, Privalumai: trumpesnés laiko sanaudos, iSaugo paslaugy operatyvumas, plétojamas
darbo optimizavimas*

E3 —, Klientams nebereikia atvykti j teritorinj skyriy, visus klausimus gali spresti patogiu
laiku*

E4 — , Neis¢jus i$ namy gauti visa ,,Sodros,, informacija apie save, pateikti rastiska uzklausa ir
gauti atsakyma, pateikti jvairius praSymus

ES5 —,,Privalumas yra tai, kad nereikia gaisti laiko ir daug informacijos gauti nei$€jus i§ namy*
E6 — ,,Sumazina laiko sanaudas ir specialistui, klientas viska gali atlikti i§ namy“

Paslaugos suteikiamos
vienoje vietoje

E1l — ,,zmonés viska gali susitvarkyti neiSeidami i§ namy: teikti praSymus, formas, siysti
paklausimus/skundus, suzinoti visg asmening informacija™

E3 —, Klientams nebereikia atvykti j teritorinj skyriy, visus klausimus gali spresti patogiu
laiku“

Pageréjo klienty
aptarnavimo kokybé

E6 — ,,pageréjo klienty aptarnavimo kokybé “

Pageréjo administraciniy
paslaugy valdymas

E6 — ,,pageréjo administraciniy paslaugy valdymas*.

Organizacijos valdymas
tapo veiksmingesniu

E6 — , organizacijos valdymas tapo veiksmingesnis, nes EGAS ir EDAS sumaZino
specialisty poreikj, iSaugo esamy darbuotojy profesiné kompetencija “.

Pasak tyrimo dalyviy (E1, E2, E4, E3, ES, E6), idiegus Valstybinio socialinio draudimo fondo

valdybos Mazeikiy skyriuje elektronines aptarnavimo sistemas EDAS bei EGAS: sumazéjo laiko

sgnaudos klientui ir specialistui. Pasak tyrimo dalyviy (E1, E3, E6), pageréjo klienty aptarnavimo

kokybé. Anot informanto (E2), iSaugo paslaugy operatyvumas, plétojamas darbo optimizavimas.

Anot informanto (E6), organizacijos valdymas tapo veiksmingesniu, dél sumazéjusio specialisty

poreikio ir darbuotojy aukstos profesinés kompetencijos.

Tyrimo rezultatus pagrindzia V. Pulkienés (2011) tyrimo rezultatai. Autoré¢ atlikusi vieno

langelio® principo jgyvendinimo situacijos Siauliy ,,Sodros“ skyriuje analize nustaté, §iuos EDAS bei

EGAS sistemy privalumus: sumazéja laiko sgnaudos, uztikrinamas greitesnis informacijos gavimas,

pageréjo paslaugy kokybe.
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Autoriai G. Pastor (2015), G. Blackburn (2015), ivardija gana panaSius teigiamus pokycius
vieSyjy organizacijy veikloje jdiegus ,,vieno langelio* principa: sumazéjo laiko ir administracinés
sgnaudos, pageréjo klienty aptarnavimo kokybé, veiksmingesniu tapo vieSyjy paslaugy teikimo ir
valdymo procesas, iSaugo klienty aptarnavimo greitis.

Tyrimo dalyviy taip pat dométasi, kokius jie jvardinty elektroniniy aptarnavimo sistemy EDAS
bei EGAS trikumus?

Tyrimo dalyviy — atsakymai Siuo klausimu pateikti 3.10 lenteléje.

3.10 lentele

Elektroninés aptarnavimo sistemy EDAS bei EGAS trikumai

Reik§mingos kategorijos Patvirtinantys teiginiai

Techniniai nesklandumai | E1 —,, Sistemos yra sistemos, kartais tiesiog kyla techniniy nesklandumy.
E3 —,, Biuna atvejai kai ,liizta** programos
EG6 — ,, pasitaikantys techniniai gedimai siy sistemy. *

Sudétingas naudojimasis | E2 —,, Gal Siek tiek sudétingas siy programy veiksmy valdymas. Klientui reikalingas
sistemomis paprastas, greitas ir operatyvus veiksmy atlikimas “

E4 — ,, Su EGAS sunkiau, nes dirba nekvalifikuoti, kompiuterinio rastingumo stokojantys
klientai. Sako, kad vieniems be specialisto sunkoka pateikti bet kokj prasymq pasalpoms,
pensijoms. Tritksta jgiidziy ir sistema atrodo per sudétinga *

ES5 — ,,Labai sudétingas. Reikéty nuorody, kad jvedus norimo atlikti veiksmo pavadinimg,
buty parodoma veiksmy seka nuo pradzios iki pabaigos

Pasak tyrimo dalyviy (E1, E3, E6), jdiegty Fondo valdybos Mazeikiy skyriuje elektroniniy
aptarnavimo sistemy EDAS bei EGAS esminiai trikumai: vis pasitaikantys techniniai nesklandumai,
ir kai kuriems klientams gana sudétinga naudotis EGAS sistema (E2, E4, E5).

Tyrimo rezultatus pagrindzia V. Pulkienés (2011) tyrimo rezultatai. Autoré atlikusi ,,vieno
langelio* principo jgyvendinimo situacijos Siauliy ,,Sodros* skyriuje analize nustaté, gana panasius
EDAS bei EGAS sistemy trikumus: gana sudétingas naudojimasis Siomis sistemomis, stebimi
programinés bazés trikdziai, daugumu klienty yra vyresnio amziaus, kuriems naudotis Siomis
sistemomis yra per sudétinga; klienty nepasitikéjimas Siomis sistemomis.

Tyrimo metu dométasi, ar administraciniy paslaugy vartotojai yra pakankamai susipazing su EDAS
bei EGAS sistemy veikimu?

Tyrimo dalyviy — atsakymai Siuo klausimu pateikti 3.11 lenteléje.

3.11 lentelé

Klienty susipaZinimo su EDAS bei EGAS sistemy veikimu pakankamumas

Reik§mingos kategorijos Patvirtinantys teiginiai

Dauguma klienty pakankamai El -, skyriuje apsilankantys klientai tikrai taip. Na, o jaunimas Siais laikais
gerai susipazine su sistemy veikimu | apskritai ispruses ir be specialisty pagalbos randa informacijg bei naudojasi miisy
el. paslaugomis “
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E2 — ,, Paslaugy vartotojai yra nuolat susipazindinami su EDAS ir EGAS
sistemomis, VSDFV Mazeikiy skyriaus specialistai aptarnaudami klientus
visada pasiilo Sias paslaugas Zodziu, taip pat pateikia jvairius informacinius
lankstinukus ir pan. “

E3 —,, Taip manu kad pakankamai gerai “

E5 — ,,Taip, nes kiekvienam klientui §i informacija yra pateikiama kaskart
apsilankius skyriuje

E6 — ,,Dauguma klienty turi pakankamg kompiuterinj rastingumgq ir jiems
didesniy problemy nekylg

naudojantis sistemomis

Kartais kylancios problemos E4 —,, Ne, nes dalis klienty kompiuterinis rastingumas yra nepakankamas “

E6 — ,, Taciau kai kurie klientai, ypac vyresnio amziaus ne visada geba teisingai
pasinaudoti sistemy teikiamomis galimybémis *

Pasak tyrimo dalyviy (E1, E2, E3, E5, E6), dauguma klienty yra pakankamai gerai Susipazing Su

EDAS bei EGAS sistemy veikimu. Taciau pasak tyrimo dalyviy (E4, E6), vyresnio amziaus klientams

kartais kyla problemy naudojantis Siomis sistemomis.

V. Pulkienés (2011) tyrimo rezultatai Siauliy ,,Sodros* skyriuje atskleidé priesingas tendencijas,

tyrimu nustatyta, kad net 77,7 proc. respondenty triiksta informacijos apie EDAS ir EGAS, jy

naudojimo galimybes. Visgi svarbu atsizvelgti | tai, kad minétg tyrimg nuo dabartinio skiria penkeriy

mety laikotarpis. Galima teigti, kad per §j laikotarpj padaryta Zymi pazanga jsisavinant EDAS ir EGAS

sistemas ir dabartiniu daugelis vartotojy sékmingai jomis naudojasi. Problemos kyla tik daliai,

vyresnio amziaus vartotojy, kuriy kompiuterinis rastingumas mazesnis.

Tyrimo dalyviy klausta, kas tobulintina gerinant elektroniniy aptarnavimo sistemy EDAS bei

EGAS veiksminguma?

Tyrimo dalyviy — atsakymai Siuo klausimu pateikti 3.12 lenteléje.

3.12 lentelé

EDAS bei EGAS sistemy veiksmingumo tobulinimo galimybés

Reik§mingos kategorijos

Patvirtinantys teiginiai

Sklandaus sistemy
veikimo uZtikrinimas

E1 — ,, Bity idealu uztikrinti sklandy sistemy veikimg. Sivo metu reikéty amaujinti EDAS
sistemq “

E3 — |, Teikiamos informacijos pakanka, reikalingas tik Zmoniy noras spresti klausimus
Siuolaikiskai naudojantis egzistuojanciomis programomis, o informatikos specialistams biitina
imtis veiksmy, vertinant, kad klienty skaicius, kuris naudojasi EDAS ir EGAS jaunéja, ir didéja,
kad programos nestrigty

Paprastesnis sistemy
valdymas

E2 — ,, Kuo paprastesnis, nesudétingesnis EDAS ir EGAS sistemy valdymas. Klientus
imponuoja tai, kad ,, genialumas slypi paprastume “

ES — ,,Turi bitti kuo paprastesnis. Naujasis variantas per sudétingas. Bet koks pakeitimas
vartotojui sukelia stresq ir nenorq naudotis “

E6 — ,, Paprastesnio sistemy valdymo

Pasak tyrimo dalyviy (E1, E3, E5, E6), EDAS bei EGAS sistemy veiksmingumo tobulinimo

galimybés sietinos su sklandaus sistemy veikimo uZtikrinimu ir paprastesnio valdymo jdiegimu (E,
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E5, E6). Panasios nuomonés laikosi ir V. Pulkiené (2011), pazymédama, kad tam, kad $iuo metu
egzistuojanti ,,vieno langelio* sistema veikty dar efektyviau, biitina: atsisakyti kai kuriy valstybiniy
jstaigy bei jy dubliavimo, sudaryti geresnes salygas, darbuotojams ir klientams, geréty techninio

aptarnavimo kokybé.

Baigiamajame tyrimo etape siekta suzinoti, kas keistina, tobulintina, $iuo metu egzistuojancioje
,vieno langelio* sistemoje, kad ji tapty veiksmingesné administraciniy paslaugy valdymo kokybés
pozitriu?

Tyrimo dalyviy — atsakymai Siuo klausimu pateikti 3.13 lenteléje.

3.13 lentelé

»Vieno langelio* sistemos tobulinimo galimybés

Reik§mingos kategorijos Patvirtinantys teiginiai
Sklandaus sistemy veikimo El —,, uztikrinti sklandy sistemy veikimgq.
uZztikrinimas E3 — ,, viskas turi tinkamai funkcionuoti

Darbuotojy skaiciaus didinimas | E5 —,, wréty biiti daugiau specialisty **
EG6 —,, bittinas didesnis specialisty skaicius *

Specialisty kvalifikacijos E4 — ,Specialisty kvalifikacijos kélimas vieno langelio diegimo klausimais *
kélimas

Tarpinstitucinis E2 — ,,Turi buti plétojamas trapinstitucinis bendradarbiavimas, kad paslaugy
bendradarbiavimas vartotojui nereikéty eiti j kitas jstaigas “

Didesné informacijos sklaida E2 — ,, pateikti daugiau informacijos apie ,,vieno langelio * principg “.

Pasak tyrimo dalyviy (E1, E3, E5, E6), ,,Vieno langelio* sistemos tobulinimo galimybés sietinos
Su.
e sklandaus sistemy veikimo uztikrinimu (E1, E3);
e specialisty skai¢iaus didinimu (ES, E6);
e specialisty kvalifikacijos kélimu, vieno langelio principo jgyvendinimo klausimais;
e Tarpinstitucinio bendradarbiavimo plétojimu, siekiant iSvengti klienty vizity | Kitas
organizacijas;
¢ Didesne informacijos sklaida apie darbg vieno langelio principu.
Panasios nuomongés laikosi ir Kiti autoriai V. Pulkiené (2011), G. Pastor (2015), G. Blackburn
(2015), ,,vieno langelio* sistemos tobulinimo galimybes siedami su procediiry paprastinimu,

inovacijy techniniame sektoriuje taikymu.
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Apibendrinant galima teigti, kad ,,vieno langelio* sistemos tobulinimo galimybés Sietinos su:
sklandesniu sistemy veikimo uztikrinimu, specialisty skai¢iaus didinimu, specialisty kvalifikacijos
kélimu, vieno langelio principo jgyvendinimo klausimais, tarpinstitucinio bendradarbiavimo
plétojimu, siekiant iSvengti klienty vizity j kitas organizacijas, didesne informacijos sklaida apie darba

vieno langelio principu.

3.3. ,,Vieno langelio* principo ir elektroniniy aptarnavimo sistemuy veikimo

gerinimo kryptys siekiant veiksmingesnio organizacijos valdymo

Apibendrinant tyrimo rezultatus galima teigti, kad Fondo valdybos Mazeikiy skyriuje pakanka
informacijos apie ,,vieno langelio* principg, jo veikima, ir teikiamas galimybes. Tokios informacijos
pakankamumg, anot tyrimo dalyviy, uZztikrina ten dirbantys kompetentingi specialistai, gera
informaciné baz¢, bei sudaryta galimybé paslaugy vartotojams gauti iSanksting konsultacijg riipimais
klausimais.

Pasak tyrimo dalyviy informacijos apie ,,vieno langelio® principg, jo veikimg ir teikiamas
galimybes stokota tik pradingje Sio principo diegimo fazéje, dabartiniu metu Fondo valdybos Mazeikiy
skyriaus Klientai — administraciniy paslaugy vartotojai yra pakankamai gerai informuoti apie vieno
langelio teikiamus privalumus ir jais sékmingai naudojasi.

Visi tyrimo dalyviai vieningai nurodé, kad metodologinis Fondo valdybos Mazeikiy skyriaus
pasiruo$imas taikyti ,,vieno langelio® principg vertinamas kaip pakankamas. Pasak tyrimo dalyviy, tai
patvirtina aiSkus reglamentavimas: aiSkiai apibréztos taisyklés, patvirtinti nuostatai bei standartai ir
gera klienty aptarnavimo kokybé. Fondo valdybos Mazeikiy skyriaus specialistai deda daug pastangy,
kad kiekvienas klientas biity patenkintas. Fondo valdybos Mazeikiy skyriaus specialistai siekia, kad
kiekvienas klientas kuo grei¢iau gauty visa reikiamg informacijg.

Tyrimo dalyviai pazyméjo, kad ruoSiant jdiegti ,,vieno langelio“ principg Fondo valdybos
Mazeikiy skyriuje, nagrinétos kity organizacijy patirtys diegiant §j principg, taip pat remtasi
mokslininky, specialisty patarimais, jzvalgomis. Visi Sie jvardinti aspektai ir lémé pakankama
metodologinj Fondo valdybos Mazeikiy skyriaus pasiruo§img taikyti ,,vieno langelio® principa.

Anot tyrimo dalyviy, Fondo valdybos Mazeikiy skyriuje jdiegus ,,vieno langelio* principg —
veiksmingesniu tapo pats darbo organizavimo procesas. Jdiegus ,,vieno langelio® principg, Klientai
kasdien aptarnaujami valanda ilgiau ir be piety pertraukos, Kiekvienas klientas apsilankes Fondo
valdybos Mazeikiy skyriuje gauna reikiama informacija jam aktualiu klausimu.

Pasak tyrimo dalyviy esminis taikomo ,,vieno langelio* principo privalumas tas, kad klientas
viska gauna vienoje vietoje, taip sumaz¢ja kliento laiko sgnaudos, kurias jis patirty lankydamas
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skirtingas jstaigas, taip pat veiksmingesniu tampa pats organizacijos valdymas. Visiems Fondo
valdybos Mazeikiy skyriaus Klientams sudaryta galimybé¢ visus ripimus klausimus iSspresti neiseinant
i§ namy ar darbo, pasitelkiant elektroninés sistemas EGAS bei EDAS. Siy elektroniniy sistemy pagalba
klientai gali i$siysti praSymus, raSyti paklausimus, susira$inéti su konsultantu tiesiogiai internetu.
Telefonu klientai tai pat turi galimybe gauti asmening ir bendro pobiuidzio informacija ripimais
klausimais. Valstybinio socialinio draudimo fondo valdybos Mazeikiy skyriuje jdiegus ,,vieno
langelio* principg sumazéjo darbuotojy — specialisty laiko sagnaudos.

Tyrimas atskleidé ir trukdzius, kurie kartais kyla Fondo valdybos Mazeikiy skyriuje dirbant
,,vieno langelio* principu su Klientais. Kartais iSauga laiko sagnaudos dél to, kad klientui tenka vykti j
kitas valstybines institucijas (ligoniy kasas, VMI, VDI) ir po to sugrjzti atgal pas specialistg. Taip pat
kartais esat dideliam klienty skaiCiui sulétéja klienty aptarnavimas, nes specialistai nebespéja laiku
aptarnauti visy klienty. Tyrimo dalyviai taip pat pazyméjo, kad dirbant vieno langelio principu itin
apkraunamas darbuotojas — specialistas. Specialistai privalo operuoti itin didele informacija, kuri
daznai Kinta, tai labai apsunkina specialisty darbg teikiant paslaugas. Tyrimo dalyviai kaip vieng i$
problemy jvardija kartais kylanc¢ias technologines (technines) problemas, kurios pasireiSkia sistemy ir
programy laikinais veiklos trukdziais ar gedimais, visa tai kartais trikdo jprasta klienty aptarnavima.

Pasak tyrimo dalyviy, techniniai nesklandumai kyla ir dél to, kad programinés sistemos yra
nuolat atnaujinamos, tad iSkyla techniniy kliti¢iy pateikiant praSymus internetu. Taip pat su
inovacijomis tenka nuolat supazindinti klientus, kad didina specialisty darbo kriivj. Dar vienu veiksniu,
stabdanciu ,,vieno langelio* principo jgyvendinima Fondo valdybos Mazeikiy skyriuje laikytina didele
darbuotojy — specialisty kaita. Specialistui, dirban¢iam su klientais keliami auksti kompetencijos
reikalavimai, jis dirbdamas su klientais privalo turéti daug profesiniy ziniy pasalpy, t pensijy bei
imoky srityse. Naujai priimtiems specialistams reikia gan greitai jsisavinti daug informacijos, tad tokiu
naujy specialisty adaptacijos laikotarpiu, gali nukentéti ir kartais nukencia klienty aptarnavimo
kokybé. DazZna teisés akty kaita, pasak tyrimo dalyviy, taip pat yra vienas i8 trukdZiy, stabdanciu ,,vieno
langelio® principo jgyvendinimg Fondo valdybos MazZeikiy skyriuje. Tai sietina su darbuotojy
gebéjimo prisitaikyti prie naujy teisés normy problema. Sparti jstatyminés bazés kaita visada lydima
reguliavimo pokyciy apie kuriuos turi gerai iSmanyti specialistai. Pasitaiko atvejy, kad dél netinkamo
teisés akto iSaiSkinimo ir pan. nukencia klientas.

Tyrimu nustatyta, kad ,,Vieno langelio® principo jgyvendinimo kontrolés procesas Fondo
valdybos Mazeikiy skyriuje vykdomas dalyvaujant vadovams. Kontrol¢ vykdoma i§ Fondo valdybos
patvirtinta tvarka. Klienty aptarnavimo kokybe, taip pat vertina slapti klientai, véliau Sios ataskaitos

yra pateikiamos Fondo valdybai, dar véliau rezultatai pateikiami ir Fondo valdybos Mazeikiy skyriui.
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Atsizvelgdami | ,,slapto Kliento* pastebéjimus, Fondo valdybos Mazeikiy skyrius tobulina klienty
aptarnavimg.

Pasak tyrimo dalyviy, jdiegus Fondo valdybos Mazeikiy skyriuje ,,vieno langelio® principa
pageréjo klienty aptarnavimo kokybé, pats organizacijos valdymas tapo veiksmingesniu. Jdiegus
Fondo valdybos Mazeikiy skyriuje elektroninés aptarnavimo sistemas EDAS bei EGAS pageréjo
klienty aptarnavimas, sumazg¢jo laiko sgnaudos. Pasak tyrimo dalyviy EDAS ir EGAS labai
supaprastino daugelio Valstybinio socialinio draudimo paslaugy gavima. Tiek fiziniali, tiek juridiniai
asmenys Siy sistemy pagalba gali suzinoti jvairig informacijg apie savo duomenis, neatvyke j Fondo
valdybos Mazeikiy skyriy, pateikti jvairias ataskaitas ir pan. Tai labai patogu tiek klientams, tiek ir
darbuotojams. Klientams suteikiama galimybé organizuoti ir planuoti savo laika. Jdiegus Fondo
valdybos Mazeikiy skyriuje elektroninés aptarnavimo sistemas EDAS bei EGAS pageré¢jo klienty
aptarnavimo kokybé¢, pats organizacijos valdymas tapo veiksmingesniu sumaZz¢jo specialisty poreikis,
iSaugo esamy darbuotojy profesinés kompetencijos.

Elektroniniy aptarnavimo sistemy EDAS bei EGAS esminiai trukumai: vis pasitaikantys
techniniai nesklandumai, ir tai, kad kai kuriems klientams gana sudétinga naudotis EGAS sistema .

Pasak tyrimo dalyviy ,,Vieno langelio* sistemos tobulinimo galimybés sietinos su sklandaus
sistemy veikimo uztikrinimu, specialisty skaiciaus didinimu, specialisty kvalifikacijos kélimu, vieno
langelio principo jgyvendinimo klausimais, tarpinstitucinio bendradarbiavimo plétojimu, siekiant
iSvengti klienty vizity j kitas organizacijas, didesne informacijos sklaida apie darba vieno langelio

principu.

59



ISVADOS

Teorinés dalies iSvados:

1.

4.

,Vieno langelio* arba ,,vieno zingsnio* principas, laikytinas kaip viena naujosios vie$osios
vadybos raidos formy. Jis traktuotinas, kaip administracinés paslaugos teikimas ir/ar gavimas
vienoje darbo vietoje. Sio principo paskirtis — pagreitinti teikiamy vieSujy paslaugy kokybe,
sumazinant kliento ir specialisto darbo, laiko, materialines sgnaudas. ,,Vieno langelio* principo
taikymo ypatumai ir galimybés pateikiamos savivaldybése metodinése rekomendacijose.
,»Vieno langelio® principas taikomas tiek esant centralizuotam, tiek decentralizuotam asmeny
aptarnavimui.

»Vieno langelio® principo jgyvendinimo savivaldybés institucijose apima S$iuos etapus:
pasirengimg ,,vieno langelio“ principo diegimui, teikiamy paslaugy identifikavima,
inventorizavima ir grupavimg, asmeny aptarnavimo tvarkos reglamentavima, teikiamy
paslaugy aprasy parengima, praSymui iSnagrinéti ir paslaugai suteikti reikalingos informacijos
Saltiniy identifikavima ir informacijos gavimo uzsitikrinima.

»Vieno langelio® principo jgyvendinimas jtvirtintas pagrindiniuose Salies jstatymuose
strateginiuose dokumentuose. Pagrindiniai ,,vieno langelio® principo taikymo privalumai
vieSosiose organizacijose: veiksmingesnis organizacijos valdymas, aukStesné teikiamy
paslaugy kokybé, sumaZz¢jusi administraciné naSta paslaugy gavéjams ir teikéjams

(darbuotojams).

Empirinio tyrimo iSvados:

,»Vieno langelio® principu Fondo valdybos Mazeikiy skyriaus specialistai sékmingai dirba jau
keleta mety. Dabartiniu metu visiems klientams pakanka informacijos apie ,,vieno langelio*
principg, jo veikima, ir teikiamas galimybes. Informacijos pakankamumga uZztikrina ten
dirbantys kompetentingi specialistai, gera informaciné baze, bei sudaryta galimybé paslaugy
vartotojams gauti iSanksting konsultacijg riipimais klausimais.

Idiegus ,,vieno langelio® principa Fondo valdybos Mazeikiy skyriuje veiksmingesniu tapo
organizacijos valdymo ir darbo organizavimo procesas: optimizuotas darbuotojy skaicius,
iSaugo teikiamy paslaugy prieinamumas ir kokybé, sumazéjo Kliento ir specialisty laiko
sanaudos.

ISryskéjo sie trukdziai Fondo valdybos Mazeikiy skyriuje dirbant su klientais ,,vieno langelio*

principu: esant dideliam klienty skaiciui nespéjama aptarnauti klienty, iSauga specialisty darbo
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kriivis. D¢l didelés darbuotojy ir daznos jstatyminés bazés kaitos bei pasitaikanciy sistemy
techniniy nesklandumy nukencia teikiamy paslaugy kokybé.

,Vieno langelio® sistemos tobulinimo galimybés taip pat sietinos su sklandesniu sistemy
veikimo uztikrinimu ir paprastesnio valdymo jdiegimu, specialisty kvalifikacijos nuolatiniu
kélimu, specialisty skaiciaus didinimu, inovacijy diegimu jau esanciose informacinése

sistemose.
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REKOMENDACIJOS

Siekiant pagerinti ,,Vieno langelio* principu teikiamu paslaugy kokybe Fondo
valdybai rekomenduojama:
1. Siekiant veiklos veiksmingumo padidinti jstaigoje ,,Vieno langelio* principu dirbanéiy
specialisty skaiciy.
2. Didinti ,,Vieno langelio® sistemos zinomuma (informacing sklaidg).
3. Skatinti inovacijy diegimg ir periodisSkai atnaujinti esamg techning baze.
4. atnaujinti ir modernizuoti informacines sistemas EDAS bei EGAS mazinti $iy sistemy
valdymo ir naudojimosi jomis sudétinguma.
5. Didinti EDAS bei EGAS sistemy zinomumg (informacine sklaidg).
Siekiant pagerinti ,,Vieno langelio* principu teikiamy paslauguy kokybe Fondo valdybos
Mazeikiy skyriui rekomenduotina:
6. PIlétoti tarpinstitucinj bendradarbiavima ir gerinti informacijos mainus tarp vieSyjy organizacijy
siekiant sumazinti kliento vizity poreik] j kitas valstybés institucijas.
7. Siekiant veiklos veiksmingumo naujai priimti specialistai turi dirbti ne vieni bet su patyrusiy
specialisty prieziiira, taip bus iSlaikyta auksta teikiamy paslaugy kokybeé.
8. Siekiant didinti esamy specialisty profesines kompetencijas dirbant su atnaujintomis
sistemomis rekomenduotina periodiskai kelti specialisty kompetencijas, sudarant galimybe

jiems kelti kvalifikacijg (seminarai, diskusijos, mokymai ir pan.).
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1 priedas
Interviu protokolas

Apklausos tikslas — isanalizuoti ir jvertinti organizacijos valdymo tobulinimo galimybes diegiant ,,Vieno

langelio® principa.

I. Tyrimo dalyvio (specialisto) duomenys

(vardas, pavardé)
(pareigos ir patirtis uZimamose pareigose (metais)

(institucija)

I1. Vieno langelio* principo jgyvendinimo Valstybinio socialinio draudimo fondo valdybos

Mazeikiuy skyriuje situacijos analizé

1. Daugelyje Lietuvos vieSojo administravimo jstaigy jdiegtas ar diegiamas ,,vieno langelio*
principas. Kaip Jiis manote ar Valstybinio socialinio draudimo fondo valdybos Mazeikiy
skyriaus paslaugy vartotojams pakanka informacijos apie ,vieno langelio“ principa, jo
veikima, ir teikimas galimybes? (Argumentuokite savo atsakyma?)

Atsakymas:

2. Kaip vertinate metodologinj Valstybinio socialinio draudimo fondo valdybos MazZeikiy
skyriaus pasiruosima taikyti ,,vieno langelio“ principa? Ar jis pakankamas? (Argumentuokite
savo atsakymg?)

Atsakymas:

3. KoKius jvardintuméte Valstybinio socialinio draudimo fondo valdybos MazZeikiy skyriuje
jdiegto (diegiamo) ,,vieno langelio* principo privalumus?(Argumentuokite savo atsakyma?)

Atsakymas:
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4. KoKius jvardintuméte Valstybinio socialinio draudimo fondo valdybos MazZeikiy skyriuje
jdiegto (diegiamo) ,,vieno langelio* principo trikumus ?(Argumentuokite savo atsakyma?)

Atsakymas:

5. Kokie pagrindiniais veiksniai Jiisy poziiiriu stabdo (maZina veiksminguma) ,,vieno langelio“
principo jgyvendinimg Valstybinio socialinio draudimo fondo valdybos Mazeikiuy skyriuje?
(Pagriskite savo atsakyma?)

Atsakymas:

6. Kaip atliekama vieno langelio“ principo jgyvendinimo Valstybinio socialinio draudimo fondo
valdybos Mazeikiu skyriuje kontrolé? (Kaip ji vykdoma?) (Argumentuokite savo atsakyma?)

Atsakymas:
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7. ,,Vieno langelio® principo jgyvenimu vieSosios organizacijos siekia pagerinti administraciniy
paslaugy teikimo, besikreipianc¢iy asmeny aptarnavimo kokybé ir veiksmingumg. Kaip pakito
teikiamy administraciniy paslaugu kokybé ir administraciniy paslaugy valdymas jdiegus
Valstybinio socialinio draudimo fondo valdybos Mazeikiy skyriuje ,vieno langelio*
principa.(Argumentuokite savo atsakyma?)

I11. Elektroniniy aptarnavimo sistemy — EDAS bei EGAS vertinimas

8. Kaip Jus vertinate 2007 metais jdiegtas elektroninés aptarnavimo sistemos — EDAS bei
EGAS? Kaip pasikeité teikiamuy paslaugy kokybé jdiegus Sias sistemas? (Argumentuokite savo
atsakyma?)

9. Kokius jvardintuméte elektroniniy aptarnavimo sistemy EDAS bei EGAS teikiamus
privalumus ? (Argumentuokite savo atsakyma?)

10. Kokius jvardintuméte elektroniniy aptarnavimo sistemy EDAS bei EGAS trikumus?
(Argumentuokite savo atsakyma?)
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11. Kaip Jis manote, ar administraciniy paslaugy vartotojai yra pakankamai susipaZine su
EDAS bei EGAS sistemy veikimu? (Argumentuokite savo atsakyma?)

12. Kas tobulintina gerinant elektroniniy aptarnavimo sistemy EDAS bei EGAS veiksminguma
? (Argumentuokite savo atsakymg?)

IV. Vieno langelio* principo igyvendinimo Valstybinio socialinio draudimo fondo valdybos

Mazeikiy skyriuje gerinimo kryptys

13. Kas Jiisy poziiiriu keistina, tobulintina, Siuo metu egzistuojancioje ,,vieno langelio* sistemoje,
kad ji tapty veiksmingesné administraciniy paslaugy valdymo kokybés poZitiriu?
(Argumentuokite savo atsakyma?)
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2 priedas

PaZzyma dél baigiamojo darbo pristatymo

VALSTYBINIO SOCIALINIO DRAUDIMO FONDO VALDYBOS
MAZEIKIU SKYRIUS

Juridiniy asmeny registras, kodas 191738576, Vasario 16-osios g. 4, LT-89225 Maxcikiai, tel. (8 443) 26 659, faks. (8 443) 27 341,
cl. p. mazcikiai@sodra.lt

2017-01-40 Nr.(2.25)PV_VD-3

. PAZYMA -
DEL BAIGIAMOJO DARBO PRISTATYMO

Valstybinio socialinio draudimo fondo valdybos MaZeikiy skyrius (toliau — Fondo
valdybos MaZeikiy skyrius) paZymi, kad Simona Zilinskiené, Fondo valdybos MazZeikiy skyriaus
Teisés ir personalo skyriaus vyresnioji specialisté 2016 m. gruodZio 7 d. pristat¢é magistro
baigiamojo darbo ,,Organizacijos valdyme tobulinimas diegiant vieno langelio principa: Valstybinio
socialinio draudimo fondo valdybos Mazeikiy skyriaus pavyzdZiu* rezultatus Klienty aptarnavimo
skyriaus darbuotojams. ’ .

Direktoriaus pavaduotoja, 5

ﬂ/f - Biruteé Ignotiené
laikinai vykdanti direktoria ;ﬁ;n
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