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ReikSminiai zodziai informacires paslaugos, informaacinveikla, vartotojai,

dokumentai, tyrimas.

Magistro darbo objektas— UAB ,Penki kontinentai“.Darbo tikslas— yra istirti UAB
~Penki kontinentai“ teikiamas informacines paslasigBagrindiniadarbo uzdaviniai atskleisti
informaciniy paslaug samprad ir vieta informacireje veikloje; iSanalizuoti UAB ,Penki
kontinentai“ informacig veikla atliekant vieno atvejo tyrig atlikti tyrima apie UAB ,Penki
kontinentai“ teikiamas informacines paslaugas & iganalizuoti.

Naudojantis dokumentir duomem analizs, sisteminimo ir klasifikavimanetodais bei
atlikus empirin tyrima daromosiSvados kad UAB ,Penki kontinentai“ teikia daugairiausiy
informaciniy paslaug ir turi jau pastow vartotopu rata, taiau paslaug sektoriaus veikl
reikia tobulinti, kad paslaugos tapkokybiskes#s ir jas naudat daugiau vartotaj. Tai buvo
pasiekta atidziai iSanalizavus visas bendsovteikiamas paslaugas, kurgausa ir kokyb is
dalies atitinka bendras paskirt — teikti vartotojams kompleksines ir kokybiSkassiaaigas.
Taciau &l reklamos stokos dauguma informacijos vartotajezino apie UAB ,Penki
kontinentai“ teikiamas informacines paslaugas, @ dhaotiSkos bendras strukfiros ir
neaiskios atsakomyls uz paslaug kokybe — ne visada informacés paslaugos ima
kokybisSkos.

UAB ,Penki kontinentai® savo informacines paslaugteskia Vilniaus gyventojams,
privatiems klientams ir vidinei ,Penkikontinent; imoniy grupei. Bendro¥ teikia gausyb
informaciniy paslaug, kurias sukuria ir pateikia kvalifikuoti specials. Dazniausiai sioma
tam tikrg informacinu paslaug kompleksas, kad vartotpjporeikiai gaéty bati visapusiskai
patenkinti.

Magistro darbaggali biti naudingasbendrovs darbuotojams, vadovams informaaini
paslaug vartotojams, taip pat mokslininkams, informaairpaslaug ir informacirés veiklos

tyrinétojams.
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IVADAS

Siuolaikiniame informacinj technologij ir informacijos pasaulyje, kai kasdien
informacijos poreikis tik auga ir plintavisus gyvenimo sritis, ir kai kiekvienas asmuo pam
informacijos vartotoju, tai daugédhesio skiriama informacijos greitesnio plitimo, gawo,
panaudojimo ir p&ios informacijos paieskos procesams. Siuo laikdtarkai informacijos yra
tiek daug, kad jau kuriamos specialios kompiutésiprogramos, leidziami special leidiniai
paieSkai atlikti, o informacijos paieSkai ir josdgyojimui reikalingi kvalifikuoti specialistai,
informacija tampavairiausiomis paslaugomis ir prekis.

Informacijos rinkimu, apdorojimu ir pateikimu vattgui uzsiima daug informacijos
institucijy tarp kuriy pagrindiniai yra bibliotekos ir informacijos ceatr Tokia veikla sietina
su informaciris veiklos gvoka. T&iau Si stivoka réra vienareikSmisSka ir visuotinai priimta.
Néra grieztos ribos, skiriamos organizacijos dagp nuo informaciis veiklos. Daugelis
organizaciyy negaétu tiksliai nusakyti informaciés veiklos krygiy, nors savo veiklos
ataskaitose, internetiniuose tinklapiuose, bei &st Saltiniuose skelbiasi, kad tokia veikla
uzsiima. Todl daznai savo veildl susijusa su informacija vienareikSmiSkai priskiria prie
informacires veiklos. Viena iS priezéamy gakty bati tai, kad teikdamos informacines
paslaugas, siabja prasme, organizacijos vykdo informaginveikla, nes informacias
paslaugos yra pagrindinis informaém veiklos objektas. Informacis paslaugos pasizymi
specifikmis savylkmis: jos sunkiai iSmatuojamos,sunku nustatyti j vertg, sunkiai
nustatomas poveikis vartotojui, nevienareikSmiS&pibreZiamos, turi daug reikSmi Taciau
organizuota ir tinkamai apdorota informacija, pktaivartotojui laiku ir patogia formgyalina
j1 efektyviai atlikti savo uzduotis, priimti sprendirs, operatyviai reaguotiaplinkos pokyius,
tobulinti savo Zinias irjgadzius, keistis informacija su kolegomis taip optzojant
organizacijos veikd.

Magistro darbas yra skirtas atskleisti informaginipaslaug, kaip pagrindinio
informacirgs veiklos objekto, ypatybes. Darbe analizuojamdsrimacines paslaugos ptaaja
prasme. Tiriama informacini paslaug samprata,y ypatykes, vartotojai ir jasjvardinantys
dokumentai, nustatoma vieta organizacijos informgei veikloje.

Informacijos srities kryptys daznai tiriamos viesda sektoriui priklausamose
organizacijose, tokiose kaip bibliotekos ir valgtjai informaciniai centrai. Jie noriai teikia
ivairius duomenis apie savo vedkl strukiira, paslaugas ir kt. & daugelio duomen
konfidencialumo daznai sétinga tirti privatiam sektoriui priklausafias organizacijas. Nors
abiepn sektoryy organizaciy veiklos strukiira yra gana panasi,dau jy statusai bei tikslai yra
skirtingi, o tai keéia ir veiklos principus.
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Darbo objektas yra informacinis centras UAB ,Perikontinentai, kuris priklauso
privaciam sektoriui. Sis informacinis centras per pashkiu$ metus labai ispté savo
informacire veikla, tatiau ji dar nebuvo analizuota. Ji yra viena iS staunbi ir seniausi
Lietuvos informacini technologiy bendrovi. UAB ,Penki kontinentai“ buvgkurta 1992 m.,
todel turi ilgamet patirti. Jai priklauso SeSios Lietuvoje garsios ir speziadtos bendroés,
kurios uzsiima skirting krypciy veiklomis, tarp kuni yra informaciny paslaug teikimas.
Taciau informacire veikla Sioje imongje néra analizuojama, nors daug meji teikia savo
informacines paslaugas, jau turi nerpazartotop rata, leidZzia informacinius leidinius apie
savo veiky ir paslaugas.

Magistrinio darbo tikslas yra istirti UAB ,Penki kdinentai® teikiamas informacines
paslaugas, kurios yra aktualios ne tik bendsowdarbuotojams, téau ir patiems paslaug
vartotojams. Magistrinio darbo tikslanigyvendinti yra pasirinkti tokie uzdaviniai:

e atskleisti informacini paslaug sampra ir vietag informacirgje veikloje;

e iSanalizuoti UAB ,Penki kontinentai“ informacgnveikla atliekant vieno atvejo tyrig

o atlikti tyrima apie UAB ,Penki kontinentai“ teikiamas informacseaslaugas ir jas
iSanalizuoti.

Mokslo tiriamojo darbo tyrimas yra atliktas empiunmetodu pateikiant ,Infobalt 2005*
parodos lankytojams anonimines anketas, kuezultatai buvo analizuojami.

Magistrinis darbas ,UAB Penki kontinentai* informaés paslaugos” raSomas remiantis
spausdintiniais (spausdinti®s monografijos, moksliniai straipsniai iS5 spausoint
monografiy ir serialiny leidiniy) Saltiniais, elektroniniais Saltiniais (visa prdivay sistema,
duomem bazs ir katalogai) ir spausdintine bei elektronine mieda iS parodos ,Infobalt
2005".

Taip pat @&kojama UAB ,Penki kontinentai“ specialistams uz Headarbiavim ir
naudingos informacijos apie bendrowstruktira, veikla, paslaugas, vartotojus ir dokumentus
suteikim.

Magistrinis darbas sudarytas iS5 3 daliPirmoje dalyje pristatoma informacinveikla
organizacigje imonrgje teoriniu aspektu, jos pagrindinis objektas —l@agos, y problematika
ir kryptys, taip pat vartotojai ir dokumentai, karyra sudtinai informacires veiklos objektai;
antroje dalyje iSsamiai iStiriamas UAB ,Penki kamgntai“ pagrindinis informacis veiklos
objektas — informacis paslaugos,yj vartotojai ir dokumentai; tkeas skyrius skirtas atlikto
UAB ,Penki kontinentai“ informacini paslaug tyrimo analizei.

Sio magistrinio darbo pagalba vartotojas ¢galgretiau rasti iSsamij, jam reikaling
informacija apie bendroy ir jos teikiamas informacines paslaugas. UAB ,Pekdntinentai®

darbuotojai gals tiksliau susipazinti su bendresstikslais, misijomis, aiSkia strulkta ir skyriy
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teikiamoms informaciems paslaugoms atsakomybe, o vadovamstjubiti jdomas tyrimo
rezultatai. Prieduose pateikiamas tyrimo atlgfimo metu naudat anket; pavyzdys.

Sio magistrinio darbo ,UAB Penki kontinentai* infmacines paslaugos* paskirtis yra
susipazinti su informac#s veiklos objektais, iS kugipagrindinis yra informacis paslaugos,
taip pat pésti Zinias apie ,UAB Penki kontinentai® teikiamasformacines paslaugasy j
procesus, suzinoti vartotpjnuomor; apie bendroés teikiamas informacines paslaugas hei |
jvertinima. Sios Zinios gali Bti naudingos ne tik bendreés darbuotojams ir vadovams ¢tau
ir patiems informacinj paslaug vartotojams, o taip pat mokslininkams, informagipaslaug

ir informacinés veiklos tyrirttojams.



1. ORGANIZACIJOS INFORMACIN E VEIKLA TEORINIU ASPEKTU

Nuolat kintartioje aplinkoje su naujais poKiais susiduria vig tipy jstaigos ir
organizacijos. Kiekviengstaiga veikia tam tikros veiklos aplinkoje, tddveiksniai, kurie
lemia pokyius jstaigoje, slypi joje. ,Veiklos globalizavimas, teatlogiju pazanga, digantys
vartotopp poreikiai geresés kokykes paslaugoms ir produkcijai — visa tai nusakouyvis
organizaciy ir individy kasdienyl.” [28,77]

Informacire veikla kartu su informacimis technologijomis tampa viena pagrindini
moksly Saky, pagrindiniy pazangos faktoriumi. Visuomenei besivystant sugkesios zinios ir
informacija tampa informacijos resursais, kurie diBa taupyt praktiS8kai visus Kkitus
visuomerns resursus, t.y. materialinius, intelektualiniuartab ir kt. Pastebima tendencija, kad
tradicinius informacijos vartotojus, kuriais buvaikomi pagrinde mokslininkai, tyrétojai ir
pedagogai, papildo verslininkai, studentai, beii i, kurie turi tam tikros informacijos
poreikiy. Pagrindinis informacijos produkcijos ir aptarnem uzdavinys — tenkinti laisvos
rinkos poreikius.

Pagal Lietuvos Respublikos Vyriausyg 2001 m. ruggicio 10 d. Nr. 984 priimg “Dél
Lietuvos informacigs visuomeds pktros strateginiame plano patvirtinimo” nutadm
informacire visuomenr jvardijama kaip “atvira, iSsilavinusi, nuolat besikamti ir ziniomis
savo veiky grindzianti visuomeé, kurios nariai — paprasti Lietuvos gyventojai isw lygiu
vadovai — gali, moka ir nori visose savo veiklogtyse efektyviai taikyti Siuolaikinj
informaciniy technologiji priemones, naudotis savo Salies ir viso pasautimuterizuotais
informacijos iStekliais, o valstys ir savivaldos institucijosjstaigos, pasitelkdamos Sias
priemones ir iSteklius, priimti sprendimus, uztikiiigyventojams prieinamir patikima vie&ja
informacija”. [17]

Pastaraisiais metais Lietuvoje kuriama informa&ciwisuomeri paremta informacijos
valdymu, perdavimu ir jos mainais. Vis svarbé&sntampa besikuriamos informacijos
tarnybos, tenkinatios mokslo, politiks veiklos, valdymo proces ukio raidos, gamybos ir
Kity sriciy poreikius. Toky instituciju Lietuvoje yra gana nemaZzai — bibliotekos, knygynai
informaciniai centrai, archyvai. Tau daugjant informacijos srautams, isiinstituciju
privalumas yra informacijos apdorojimo, Kklasifikaw ir aptarnavimo specifiSkumas.
Priklausomai nuo sugépmo vykdyti organizacijoje informackn veikla, sprendziasi
institucijos vieta visuomeije.

.,Eidamos i rinkos ekonomil, daugelis informacijos institueij nesugebjusios
prisitaikyti prie susiklo&iusios situacijos. Netekusios valstybinio finansawi nesugedjusios

teikti naujo tipo informacijos tarnybos Zzlugo.“ fI7] Dar visai neseniai informacijos



10

institucijos, vadovaujamos ministerijir zZinyby, gakjo sau leisti dirbti senais metodais,
nesusimstydamos @ produkcijos kokylds ar jos realizavimo. Kaau prieS kelet mety
Lietuvoje situacija pasikeitir Siuo metu pasila virSija paklaus, todkl vartotojas gali rinktis.
Dabartirgje situacijoje organizacija, kuri akcentuoja vidisiresursus, yra pasmerkta zlugimui.
Vienintelis keliasi s¢kme yra iSorires situacijos analiz Todél Siuo metu organizacijos,
noréedamos prisitaikyti prie rinkos reikalavim privalo reorganizuotis ir tenkinti marketingo
principus.
~Marketingo tikslai — uztikrinti sumanytpelno lyd, aktyviai kontroliuoti rinlk ir kainas.
Kad to pasieki, firmos kompleksiSkai tiria rindk prognozuoja vartotgj poreikius ir
priklausomai nuo to prognozuoja paslauasortimend, reklamuoja savo prekes, stimuliuojg |
realizavinmy, uztikrina realizavimo kanalus ir aptarnavimo sigj pardavus prek” [1,98]
Informacires paslaugos yra pagrindinis informagsn veiklos objektas, kuris témy
nedelsiant reaguofivykstartius pokyius. J. RudZionieds straipsnyje [28] iSskiriamos tokios
pagrindires juy atsiradimo priezastys:
e Did¢jantis informacijos, lemiatios organizacijosékme, vaidmuo;
e Informacijos, kaip labai pkaai vartojamo reikmens, kuriam tbnas marketingas,
pripazinimas;
e Socialinis informacijos politikos klausim susijusiy su informacijos privatumu, saugumu
ir laisve, akcentavimas;
e Nauju technologiji naudojimas kaupiant, ieSkant, Keintis informacija, taip pat kuriant
naujas informacines paslaugas;
e Informacijos protiikis, kurio metu ypé& batinas informacijos tieéu bendradarbiavimas;
e TradiciSkai susidariusgiriby tarp bibliotek;, archyw ir skakiavimo centn nykimas;
e Ypac dideli klienty reikalavimai, keliami teikiamos paslaugos kokybei;

¢ Reikalavimas parodyti bibliotekos ir informacijosrtyby rentabilum. [28,78]

Pasak Z. Atkeitnienes [1] reikia suformuluoti informacis veiklos kryptis naudojamas
informacinei strukiirai, diegiant marketingo elementukasdienir praktika. Tai bity:
e Firmos informacijos tarnyba ,filtruoja“ pagrindinnformacijos sraut, patenkantj firma
ir ji apdoroja,;
e Aktyviai analizuoja situacy ir yra hatina technologia prekiy gamybos ir realizavimo
proceso grandidrodo bendradarbiavimo tikslingunbei atsako uz galutinius rezultatus;
e Tiria realizavimo rinl;

e Organizuoja reklamg
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e Naudoja marketingo elementus informasntarnybos veiklai gaminant ir realizuojant
savo informacin produkcip ir paslaugas. [1,98]

I firma patekusio informacijos srauto, kuris patenka iBréqos, t.y. valstybs, medziag
tiekéju, konkurent, rinkos infrastrukiiros ir kity Saltiniy, informacijos tarnyba turi atrinkti
informacija, kuri reikalinga firmai ir padorotigj taip, kad galima ity naudoti sprendimams
priimti. Taip pat, firma pateikia informaeij apie savo firmos galimybes, gaminamas ir
teikiamas paslaugas. Firmoje egzistuoja ir védiplinka, kurioje cirkuliuoja informaciniai
srautai, formuojantys firmos informacirsistens.

Informacire veikla — tai mokslo ir veiklos Saka, kuri gali kgsiSkai ir operatyviai
patenkinti informacijos vartotajporeikius. Pagrindiniai informacés veiklos procesai yra:

e Informacijos rinkimas. Tai visos informacijos rimkas, kuri atitiki imones veiklos
profili arba atm tikg tema. Véliau ji jvedamaij tam tikm informacijos masyy ar
duomem baz.

e Informacijos analitinis ir sintetinis apdorojimas tai pirminiy informacijos Saltini
vertimas antriniais, t.y. kai iS turimos informaxsj (pirminuy Saltiniy) iSrenkami
pagrindiniai faktai, teorijos, koncepcijos, techaginiai ir informaciniai sprendimai, visa
tai apibendrinama ir parengiami referatai, apzvalgoformaciniai leidiniai, rodyKls ir
t.t. Sie antriniai informacijos S$altiniai yra anti@i dokumentai. Prie analitinio ir
sintetinio apdorojimo priskiriami ir pilnatekmi vertimai is kit kalby.

e Informacijos saugojimas — tai gautos ir apdorotof®imacijosivedimasj duomem baz
orientuojantisi tai, kad informacy baty galima greitai surasti, o jeigu ji turi materigli
iSraiSka, tai kad ji uzimti kuo maziau vietos iridy ilgaamziska.

¢ Informacijos paieSka, tai procesas, kuris naudomneskalingai informacijai gauti iS tam
tikro informacijos masyvo ar duomerbazs. Tik Sis informacias veiklos procesas gali
bati bandomas atlikti paprasto informacijos vartotojue profesionalo pagalbos,
pasitelkiant vien iS interneto duomanbazi jvedant atitinkam uzklaug. Informacijos
paieskai atlikti reikia suvokti kokios informacijoseikia, suformuluoti uzklaus
atsizvelgiant koks turi iti paieskos rezultatas ir pasirinkti atitinkamnformacijos
masyw arba duomeuw baz.

e Informacijos paskleidimas, tai reikalingos informjas, kuri buvo surasta naudojant
uzklaus tam tikra tema, paskleidimas vienam ar daugiatoiajy.

e Vartotojy informacinis aptarnavimas, tai wisninéty (informacijos rinkimo, apdorojimo,
saugojimo, paiesSkos ir paskleidimo) visuma.

Siy institucijy informacijos srityje pagrindinis uzdavinys yra Kei profesionalias
paslaugas vartotojams. Tam kad teikti Sias paslauga pradai reikia zinoti vartotog
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poreikius ir prioritetus, t.y. gerai pazinoti patartotop. Paslaug ir vartoton abipug rysi
stiprina informaciniai leidiniai, kurie reprezenjaoimorg ir jos paslaugas, bei suteikia
iISsamesés informacijos apie paslaugas, informacgrba nurodo iS kurajgauti. Tad galima
teigti, kad informacias paslaugos, kartu suw jvartotojais ir jasjvardinartiais dokumentais,

yra pagrindinis informacis veiklos objektas.

1.1. Paslaugos

Norint suvokti veiklos savitum pirmiausia reikia patikslinti , kas yra paslaug&uo ji
skiriasi nuo materialios prek. Kad suformuluoti paslaugos apibmma reikia atsizvelgtii
keleta aplinkybiy:

e Reikia apibegzti paslaug sektoriy, nustatyti jo vieq ir vaidmen tkio strukfiroje, poveik
makroekonomikos procesams: augimui, uZzimtumui, steéniam aktyvumui ir pan.

e Reikia suvokti paslaugos esntam, kad laty galima priimti teisingus vadybos bei
marketingo sprendimus firmoje.

Surasti universal paslaugos apibgima yra sudtinga &l paslaug jvairovées. Pasak B.
Vengrirés [34] — paslaugosasoka turi daugal reikSmu, apimariy veikla nuo asmeniés
paslaugos iki paslaugos kaip produkto &utkts dalies. Rinkoje siomos preks — paslaugos
derinys priartina paslaugprie materialiosios prels ir tiesiogine, ir perkeltine prasme. Tad
visapusiSk paslaugos apibzima yra sunku suformuluoti, nes visada atsiranda irigk kurie
gali bati visuotinai pripazstami paslaugomis, &&au Sie reiSkiniai gali @ti pripazinti ir Kity
prekiy savylemis. T&iau vis tiek daugelis bando suformuluoti tradicpaslaugos apiBzima.
Jie minimi B. Vengrieas knygoje [34]:

e Paslauga yra veiksmas arba veiksserija, pasireiSkianti asmerkontaktu arba kontaktu
su fiziniu irengimu ar masina, suteikianti pasitenkinirartotojui (Lethinen J., 1983);

e Paslauga yra bet kokia yra bet kokia nauda ar aeiklirlh viena pusg gali pasiilyti kitai,
pasizymi nea@iuopiamumu bei tuo, kadéna nuosavybs rezultatas. Jos iSraiSka gali
biiti susieta ar nesusieta su fiziniu produktu (Koterr Blogom P‘M., 1984);

e Paslauga — tai veikla, nauda ar pasitenkinimaseipdami pardavimui kaip tokie arba
kartu su parduodama preke (JAV marketingo aso@adi960);

e Paslauga yra veiksmas ar serija veiksnkurie kidami neapiuopiamos prigimties
pasireiSkia gvoka tarp vartotojo ir paslaugdarbuotojo, pastarajam paBus fizinius
iSteklius, prekes ar sistemas vartotojo problemsprssti (Gronroos CH., 1989 );

e Paslauga yra tai, kas galiith perkama ar parduodama, bet kamanoma uzsimesti sau
ant kojos (Gummesson E., 1987). [34, 20]
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Si sara%d galima tsti toliau, t&iau V. Kindurys [20] teigia, kad: ,Tik vartotojasaf
suprasti tikaja paslaug produkto prigimi. Paslaug karéjas ir teilkéjas gali apibézti produkto
funkcijas, psichologia jo naudi, kuri siailoma reklamoje. Tuo tarpu vartotojas iS paslaugos
produkto paima tai, kas jam tuo momentu reikalifig20,83]

Visuose apib¥zimuose iSrySia tam tikros paslaug savykes. ,Dazniausiai yra
akcentuojama, kad:

e Paslauga — tai veikla arba veikimo procesas;
e Paslauga yra nedpopiama,;
e Paslauga — tai santykiai tarp téj& ir paslaugos vartotojo arba kliento, tam tikjas

tarpusavio kontaktas.“ [34,21]

Teikiant paslaug butent veikla tampa kliento poreiki tenkinimo priemone, tad
paslauga paprastai yra n€appiama ir nepasiduodanti daiktpazinimo logikai. Paslauga
negali liti sveriama, pervezama ar sa&hdojama. Teikjo ir vartotojo santyki saveika tampa
paslaugos atsiradimo bei jos egzistavimlyga, kuri ne visadaimna akivaizdi. Bina situaciy,
kai vartotojas, kaip asmuo, ir paslaufjrma iStisai ir tiesiogiai tarpusavyje nekontaéja,
taciau paslauga vartotojui yra teikiama per vartotguklausagias materialines priemones.

Dar viena svarbi paslaugsavyle yra kliento poreiky patenkinimas, nes paslauga — tai
procesas, SU%i$ Su asmens prigimties,aden; ir galimybiy keitimu, jam pdaiam to
reikalaujant. Taip pat svarbu tai, kad paslauga tgaa veikla, kury gali atlikti tik kitas
asmuo, o ne paslaugos vartotojas. Paslaugos saanpaeatliekamos, tad Si aplinkyparodo
skirtumg tarp savitarnos ir paslaugos.

Apibendrinant paslaugsavokos sampratgalima padaryti tokias iSvadas:

e D¢l paslaug ivairovés iki Siol réra vieno universalaus paslaugpibgzimo, specialistai
formuluoja apibézima priklausomai nuo tikslo, akcentuojant viemar kita paslaugos
aspeka.

e Pagrindires paslaugos savyb — tai veikla tenkinanti vartotojo poreikius, pesas,
kuriame dalyvauja paslaugos téj&s ir vartotojas, kaip atskiri, savarankiski prece

dalyviai ir yra neapiuopiama — formuoja paslaugos apibima.

Nepaisant paslauwg ivairovés, vis tiek paslaugos pasizymi tam tikromis bendsom
savykemis, tai:
e Neagiuopiamumas - paslauga suvokiama subjektyviai irrtotajas p apraso

remdamasis tokiomis as8okomis kaip savijauta, patirtis,ispadis, saugumas,
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patikimumas. Nors nemaZzai paslaugiri gana apiuopiamy element, vis clto ne jie
sudaro paslaugos espo esng lieka neapiuopiama.

e Gamybos ir vartojimo vienav— paslauga, kaip procesas, yra gaminama ir varaja
vienu metu, tai labai sukomplikuoja kokddkontrok paslaug firmos vadyboje.

e Kliento dalyvavimas — klientas turi dalyvauti , kair pardavimo taip ir gamybos
procese, kaip pilnateisis paslaugroceso dalyvis.

¢ Neimanomas kaupimas bei satidvimas — paslauga yra procesas, kurianmenoma
kaupti, kaip daiktus. Kadangi paslauga yra nematerir suvartojama jos teikimo
momentu, todl jos rezery nggmanoma kaupti be vartotojo dalyvavimo.

e Néra nuosavybs perdavimo - paslaugos yra nematerialios,éltoghs suvartojus
paslaug — jos nebelieka, tad ir perduoti toliauimanoma.

e HeterogeniSkumas — paslaudcuria ir tiekejas ir vartotojas, o ji yra Siosageikos
rezultatas, tad kiekvienam vartotojui ar klientuaspauga @éra visiskai tokia pati kaip
kad kitam. [34, 23-27]

Sie paslaug skirtumai leidZia patikslinti paslaugveiklos sfeg ir jos ekonomif lauka.
Be to, skirtingoms paslauggruptms Sios savydés bidingos nevienodu laipsniu. Tam didel
itaka turi naujos informaciéss technologijos, kurios pakea savybuy reiSkimosi mdus ir
formas.

IS visos paslaug jvairoves galima iSskirti informacines paslaugas, kuriosa yr
neatsiejamos nuo #su gyvenimo. Informacijos paslauga, tai ,naudingakiei leidZianti
tenkinti vartotoj informacijos poreikius. Tradiciés informacirés paslaugos teikiamos oro
uostuose, gelezinkelio stotyse. Biblioteknformacires paslaugos — tai konsultacijos, kaip
ieSkoti informacijos, referavimas, indeksavimagiia.” [29,69] Informacines paslaugas teikia
ir kitos paslaug firmos, kurios teikia mokamas paslaugas versldaeki.

Pastaraisiais metais Lietuvoje spiar vystosi informacids technologijos, o kartu ir
informacire visuomer. Ji skmingai naudodamasi naujosiomis technologijomisjufma
didziule elektroniny paslaug teikiama naudy, tokia kaip sutaupytas laikas, pinigai, greitas
informaciniy paslaug gavimas ir kitus privalumus. Siuolaikiniai piti@i, norintys susgti su
nauju gyvenimo ritmu ir Kriterijais, yra priversieskoti vis naujos informacijos darbui,
mokslams, saviSvietai ir kt. Dauguma kreipiasi mmfi@cijosi ,visazin“ internet, tatiau ne
visada rezultataiina tokie kokiy buvo tikétasi. Taip atsiranda rinkos paklausa informaos
paslaugoms.

Organizuota ir tinkamai apdorotos informagsnpaslaugos, pateiktos vartotojui laiku ir

patogia forma,igalina j efektyviai atlikti savo uzduotis, priimti sprendirs, operatyviai



15

reaguotii aplinkos pokyius, tobulinti savo Zinias ifgudzius, keistis informacija su kolegomis
taip optimizuojant organizacijos veikl Informacire paslauga — tai paslauga, teikianti tam
tikros raSies informaci ar jos iStekhy prieiga vartotojui.

Informacijos iSteklp valdymas ir panaudojimas tampa daugelio organjzaci
visuomers, valstyles ir net viso pasaulio raadlemiartiu veiksniu. ,Informacijai tampant
preke, jos krimo, organizavimo, paskleidimo ir panaudojimo pgsuose ima reikstis
ekonominiai faktoriai, o informac#s visuomeas varikliu tampa informacijos ir zinibei ju
technologiji rinka.“ [15,107] Siuo metu informactje visuomegje yra daugiau ne tik
kompiuteryy, bet ir Zmony, kuriy asmenig ir profesire veikla yra susijusi su informacijos
kiirimu, saugojimu, apdorojimu ir paskleidimu¢lDsio faktoriaus randasi naujos darbo vietos,
naujos profesijos, iSkyla nauji reikalavimai spdisiams, nauj Ziniy ir igadziy paklausa.
Visose srityse ir veiklose ékme lemia, jau ne tik profesis, ta&iau ir informacires
kvalifikacijos.

Pasak Z. Bigelio [6] — vertinant informacijos skdaj svarbu iSanalizuoti ijvertinti visus
interneto naudojimo procesus:

e Teisingy uzklaug, formavimas siekiant rasti relevantisSkus informasigaltinius;
e Intelektualios informacijos paieSka,;

¢ Relevantiskos informacijos radimas (atrinkimasjavimas;

e Teisingas gautos informacijos suvokimas;

¢ Informacijos apdorojimas;

e Apdorotos informacijos pritaikymas sprendimams mptiiar kitai veiklai. [6,84]

Tokiy proces suvokimas ir pritaikymas ne visadaeikiamas visuomenei, ypaeskant
rimtiems veiklos sprendimams, tad visuordepradeda ieSkoti ir reikalauti kokybigk
informaciniy paslaug is paslaug firmy. Taip pat, daug patogiau ir géeau, kai tos paslaugos
gaunamos kompleksiSkai, t.y. visas paslaugas veewogtoje. ,Verslo subjektui, noréam
iISsprsti tam tiki problemy baty nepalyginamai patogiau gauti visas reikalingaslquagas i
vieno kompetentingo Saltinio.” [26,62]

Informacijos vadyba akcentuoja informacijos kaipgamizacijos strategini iStekliy
traktavima prilyginant juos kitiems ekonominiams iStekliamskiems kaip gamtiniai iStekliai,
darbas, finansai, kuriefektyvus eksploatavimas lemia organizacijélsns.

Informacijos valdymo praktikogsitvirtinima organizacijose #ygojo tokie veiksniai:

1. Informacijos masywy dideéjimas organizacijose, kursalygojo verslo santyki ir proces
sucktingéjimas. Nesutvarkytos informacijos lavinatino organizaciy darky ir priverte

ieSkoti efektyvi; jos valdymo hdy.
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2. Informacijos ir komunikacijos technologij plétra jgalino spartesn informacijos
perdavim ir tokiu bidu suintensyvino ir pagreitino verslo komunikacijp®cesus.

3. DinamiSka aplinka- Sis veiksnys yra informacijos ir komunikacijexhnologij, kurios
paspartino informacijos apykaitos procesus versiokslo tiriamojoje, Svietimo veikloje,
plétros pasekrd. Versloimones buvo priverstos taikytis prie besikeinciy technologii,
prekiy, iSradimy, senstadiy Ziniy kaleidoskopo.

4. Informacijos intensyvumas informacijos srautai, ateinantys iS aplinkosgaorizacijoje
generuojamos informacijos mastaglygojo informacijos valdymo prasiskverbym bet
kokia veikla, susijusa su sprendim priemimu. Paprastai iSskiriamos tam tikros veiklos
sritys, kurios pasizymi ygaauksStu informacijos intensyvumu, — tai darbas 8wie
institucijose, operuojamose greitai senst&mis intelektiniais produktais, strategini
sprendiny priemimas, rinkodara, didZja dalimi priklausantys nuo aplinkos ir vidis
organizacijos informacijos rinkimo ir anaéiz ir pan.

5. Informacijos virsmas iStekliu ir prekleuvo slygotas visy minéty veiksnip kompleksisko
poveikio verslo procesams. Apiaty apdorojimo procas biatinybé, informacijos
gyvybingumo ciklas (&rimasjfsigijimas, priezira ir naudojimasis, séfimas) apibézé
informacija kaip svarly organizacijos iStekli. Informacijos poveikis organizacijos
s¢kmei ir konkurenciniam pranasSumui paskatino vertinformacija kaip prek, turincia

apibrezta kaina.

Galima iSskirti pagrindinius paslaugteikéjy ir vartotoy komunikacijos, informacijos
apie paslaugas skleidimo baipardavimo tikslus:
1. suteikti informaciy ir sudominti klientus ar vartotojus teikiama pasja irimone,;
2. iSryskinti teikiamy paslaug pranasumus bei skirtumus, palyginti su konkuwyetakia
paia paslauga;
3. parodyti teikiamos paslaugos naudinguwartotojams ar klientams;
4. suformuluoti ir iSlaikyti paslaugimonés jvaizd; ir reputaciy;
5. itikinti klientus pirkti teikiamy paslaug ir ja vartoti. [20,113]

Informacijos amziuje pagrindinis akcentas skirian@a®rmacijai ir jos valdymui, toé
jis tapo esminiu ir svarbiausiu ekonomikos vystymwesiksniu. ] Sia sritj investicijos augo
greiciau, negu vyko ekonomikos augimas. Digzi verslo imoniy kapitaliniai jdéjimai i
informacijos technologij vystyma per metus iSauga apie 15%, itakojo ir kitolj poZziirj i

informacija, nes ji pradta laikyti pagrinding verslo resursu, kureikia efektyviai valdyti.
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1.2. Vartotojai

Pazinti savoimonés klientus ar vartotojus yra labai svarbu, nes naopriklauso ar
paslauga bus reikalinga ir bus perkama. ,Paslangoreés tiksliné rinka — tai konkrets reatis
jos paslaug vartotojai (klientai), kuriuos reikia kuo iSsamiau konkrefiau apikudinti.”
[20,59] Klienty pasirinkimas priklauso nuo paslaugmonrés tiksly, galimybiy ir turimy
iStekliy gausos. Zinoma, galima orientuotjsvisa rinka, tatiau paslaugos sferos raidos
rezultataijrode, kad tiksliau ir racionaliau iy rinka iSskaidyti segmentus ir pasirinkti savo
segmeng — tam tikg rinkos dai.

Segmentavimas reikalingas norint nustatyti siauge@n tikslesre rinkos dal, kuria
aptarnausimore. Tai leidzia aiSkiau nustatyti vartotpjporeikius, pageidavimusjikesgius,
rinkos imlumy ir organizuoti tiksles@ adresir reklamy. Taip pat padeda parengti ir gas
imores rinkos stratega.

Rinkos segmentavimas yra sitichgas procesas, nes yra daug rinkos skaidyrmdyb
todél prieS segmentuojant reikia gerai pazinoti savdaotajus.

PradZioje geriausia iSskaidyti rimk dvi dalis, tai: individuais vartotojai ir organizacijos
klientai. Nors Sie du segmentai yra paigstaiau jei yra ir skirtingi, nes paslaugmonés
dazniausiai taiko skirtingas paslaugaswapaketus individualiems vartotojams ir organizacij
klientams. Tad daznai skiriasi pritraukimo, prezaijps ir reklamos apie paslaugas
programos. Téau pagrindigs paslaugos dazniausiai yralsimos abiem segmentams.

Pagrindiniai paslaug segmentai éra giminingi, toal jie gali bati grupuojami i
smulkesnius segmentus. ,Vakasaliy marketingo specialistai analizuodaiwviairiy paslaug
rinkas skiria tris specifines vartotp{klienty) grupes:

1. Vartotojai (klientai), ypa jautris aptarnavimui;
2. Vartotojai, pasirenkantys paslauteikéjus priklausomai nuo savo poreiki

3. Vartotojai, kurie orientuojasi savitarm paslaug sferoje.” [20,59]

Vienoks ar kitoks vartotmj segmentavimas paslawgsferoje naudingas esminiams
vartotop lukesiiy skirtumams atskleisti ir paslaugteikimo siillymams tobulinti. Be to,
iISsiaiSkinus rinkos segmentus, kurie naudojasbnés paslaugomis, iSaisja ir laisvos rinkos
dalis, kuri @l vienokiy ar kitokiy priezagiy nesinaudojamonés paslaugomis. Tadl iStyrus ir
iSsiaiSkinus priezastis ir pageidavimus, galimaspl savo veikd ir uzimti Kkita rinkos
segmeny.

Paslaug imonré gali uzimti ne tik vieng rinkos segment ji gali turéti keleta tiksliniy

rinky, kuriy skatius priklauso nuamonrés dydzio ir kify veiksniy.
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Norint pagerinti paslaugimonrés pacti ir pasalinti iSkilusius nesklandumus, gali labai
pacdtti zinojimas apieimonrés ir potencialius vartotojus. Norint to pasiektonés daro rinkos
tyrimus ir naudojasi visa prieinama informacija. t&éna zinoti vartotaj amzy, Iyti,
gyvenimo tikslus, Seimyninstatua, profesip, gyvenamja vieta, laisvalaikio ypatybes, ar turi
vaiky ir kitas detales gakiartias padti atpazinti potencialaus ar jau esamo vartotojo
poreikius. Be to, reikia suzinoti kédvartotojas naudojasimonés paslaugomis, aimonres
paslaugos iS tiesunikalios. Taip pat negalimatdyti imonés paslaug abstrakiam vartotojui,
nes vartotojai yra skirtingi — vyrai, moterys, jawtiai, subrend Zmores, studentai,
moksleiviai, pensininkai — ir jiems reikia skirtingpaslaug. DazZniausiai paslawgvartotojai
biina griezti, tad nereikia ped¢thi kalbti apie paslaug, o vartotoy iSsakytus nepasitenkingn
ir paslaug trakumus reikia pripazinti if ji atsizvelgti.

Vytautas Kindurys silo tokia bendravimo su klientais 1 schem

1 schema
Paslaug teikéjy komunikacijos su klientais schema

Bendravimo Bendravimo tikslas — ko paslawmgimoné siekia bendraudama su

tikslas vartotojais. Pvz.:itikinti klienta idéti pinigus i banky ir dométi palakany

stabilumu.

A 4

Aplinka — kokioje aplinkoje veikia paslaugvartotojas. Kaip jis tuity

Aplinka
elgtis atitinkamoje rinkoje.
A 4
Rinkos Rinkos taikinys — tikslus paslauygrartotojo apilidinimas. Pvz.: 35 met
taikinys vyras turintis x bankoaskaitoje 50 000 Lt, vegb, dirbantis vadybininku.

A 4

Vartotojo Vartotojo suvokta nauda —¢ldkokios pagrindigs priezasties vartotojas
suvokta renkasi firmos teikiamas paslaugas. Svarbu atdkleisaip vartotojas
nauda . .

suvokia jam dgilomos paslaugos naad
A 4
Stilius Stilius — kaip, kokiu bdu norima perduoti informacijapie paslaugas
vartotojams. [20,114]

Veikiant pagal toki schem tyrimas bus gerai sukoordinuotas, o rezultatai \sisingi ir

jais remiantismores veiklos pokyiai gali nulemti gkme.
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Siuolaikine visuomer daZzniausiai vadinama informacine arba eitianjos link, nes
informacija jau prasiskvegbi visas veiklos sferas. Spartus informacijos auginmagidéjanti
jos ivairoveé, informacijos ir komunikacijos technikos ir tecHagiju plétra, informacijos kaip
preké traktuoe, Ziniy ir informacijos industrijos susiformavimas, infoagijos ir jos
technologiji poveikis visoms veiklos sritims, visi Sie veiksniapaskatino visuomeis virsny
informacine. Informacija pake&itmokymosi, darbo palai ir kasdieninio gyvenimo stili.

Visuomertje yra pastebimiausi technologiniai pcksgi, todl jie neretai laikomi
svarbiausiais. Informacini technologiji invazija suklé tikra perversm visose Zmogaus
veiklos srityse ir kasdieniniame gyvenime. Kaipgiai A. Glosier: ,Mobilios komunikacijos,
elektroninis pastas, elektroninis duomempateikimas, Multimedia, virtuali realgb— tai
metodai ir priemoés, naudojami ne vien universitetuose, kasi ir vyriausybi informacijos
tarnybose, bet ir mokyklose, ligoriéige, bankuose, versimonréese, bibliotekose, muziejuose ir
namuose. Devinto deSimtfie pabaigoje pasaulyje yra apie 55 milijpmterneto vartotaj, o
2000 metais — apie 500 milijgnvartotop.” [15, 106] Pastaraisiais metais kompiuterinio
rastingumo igadziai diegiami vaikams ikimokyklinio au&jimo istaigose, mokyklose ir
namuose. Bl tokio spartaus plitimo jaunimas nebegalivaizduoti nei savo tolesnio
gyvenimo, nei studij, nei profesids karjeros be kompiuterio. T@u tuo dar neapsistoja
gyvenimo srtiy tobukjimas. Be paliovos yra atnaujinama ir tobulinamdormacijos, bei
komunikacijos technika ir technologija, o taip patprogramire iranga, Multimedia ke&ia
tradicini skaitymo ir apskritai naudojimosi informacijaidn. Tad natiraliai iSkyla nuolatinis

informacijos poreikis.

Zinoma, Sie tikslai éra grieZtai taikomi visomgmorems ir organizacijoms, jie varijuoja
priklausomai nuo paslaugverslo nsies, o specifiniai paslaugikslai pagrinde priklauso nuo
rinkos situaci.

~Informacijos poreikis — tai zinj poreikis, litinas konkreéioms kirybinéms problemoms
spresti. Tai hitina individo egzistavimo visuoméje slyga.” [36,64] Informacijos poreikis
dazniausiai iSkyla atsiradus probleminei situacipet kurios sferos veikloje: profesie,
neprofesigje, netgi buitikje. Taiau vartotojams reikalingos tik visai visuomeneiudanga,
tikslinga ir kryptinga profesié@informacire veikla, nesvarbu, kokioje srityje ji besireil¢st

Informacijos vartotojas — tai fizinis asmuo ar grups, kuriai reikia tam tikros tiksliés
informacires paslaugos arbauyj komplekso, patenkinti savo veiklos poreikiams. $or
informacijos vartotaj pagrindinis tikslas yra patenkinti savo informasijporeikius, t&iau vis

délto vartotojai rera vienodi, oy pasitenkinimui reikalingos nevienodos paslaugos.
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Informacija apie paslaugas matoma visur ir jos Pegalo daug. Paslaugvartotojai
paslaugas mato kiekviename gyvenimo zingsnyje: wa¥amii darkm pastebi reklaminius
stendus ir firny Zenklus gat¥se, pasSto ékutese randa reklamin medziag, mato reklam
laikraZiuose, per televizyj, radijy, internete ir kitur. Kadangi vartotojus supa didel
informacijos srautas, &l to vartotojai dalies reikalingos informacijos gieg nepastebi.
.Informacija pasiekia vartot@j jeigu yra garantuojamos keturioglygos:

1. kaiimores siiloma paslauga yra vertinga arba naudinga vartotojui

2. vartotojas nori gauti paslaagonkreiu momentu;

3. vartotojas suvokia, kad paggus sumokti uz trokStamy paslaug;

4. vartotojas pamato arba iSgirsta informaa@pie norim paslaug. [20,113]

Tik Siy salygu garantavimas gali vartotpjpastiméti pasirinkti imonés siilloma paslaug.
Taciau be reklamos ir informacijos apie paslaugasknsnga imones veikla gali jtakoti ir
konkurentai, kurie taip pat yra suinteresuoti patilisavo paslaugas ir vykdo Siaglygjas. Be
to, nereikia pamirsti, kad vykdant Sias keturialygas pateikiama informacija yra tik didziulio

informacijos srauto dalis.

1.3. Dokumentai

Informaciréje visuomegje vieni iS svarbiausi yra dokumentai, y ruoSimas ir
tvarkymas. Dokumentacija egzistuoja kiekvienoje ofaikinéje imonrgje ar organizacijoje.
Tvarkinga dokumentacija gali lemtéleminga imonés veikla, tad Siai s@iai yra skiriama daug
démesio.

Siuolaikireje informacirgje visuomesje dokumentai gali atlikti tris funkcijas:

1. imoneés ar organizacijos veiklos proaggorminimas;
2. imonrés ar organizacijos veiklos ir paslaugrezentacija (informavimas);

3. imonrés ar organizacijos veiklos administravimas.

Dokumentai organizacijos amonres veikloje gali atlikti tiek viea kazkurg funkcija, tiek
ir visas funkcijas vienu metu. Dokumentai organigge nurodo veiklos procesus, kurie
vyksta organizacijos viduje ir organizacijos rysSisis iSorine aplinka. Kai kurie dokumentai
atlieka ir informacie funkcija, kuri pasireiSkia, kai dokumentas, kuriame apradom
organizacijos veikla, pristatomos organizacijos lpagos ar paskelbiami organizacijos
pasiekimai, tampa pasiekiamas visuomenei. Sias fdukcijas daZnai apjungia pagringin

trecia funkcija — veiklos administravimas.
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Norint analizuoti dokumentus, kurigvardina informacines paslaugas organizacijoje,
reikia iSsiaisSkinti pagio dokumento gvoka. ,Dokumentas, tai medziaginlaikmena su joje
irasyta informacija, skirta saugoti ir vartoti.” &3] Tai reiSkia, kad dokumentu laikonpaairi
dalykiné medziaga, kuri yra uzfiksuota kazkokioje laikmendaj turi juriding galia.

Apimant visus Siuolaikinius dokumentavimo procegadima teigti, jog dokumentas yra
ne tik rasytinis patvirtinimas, kuris turi juridgngalia, taciau ir uzfiksuotas bet kokiose
laikmenose. Jo zinios galab naudojamos valdymo, mokslo, technikos ir kudts srityse.

XXI amziuje pasikeit ir informacire aplinka: nuo tradiciés iki virtualios, drauge
pakito ir dokumento materiali forma — nuo rankra&si ar spausdintos iki skaitmeninformy.
Tai IS esnés pakei¢ ir dokumentavimo objektus, t.y. uzfiksaotnformacija — dokumentus.
Dokumeng sudaro trys pagrindés dalys:

e informacija,
e materiali laikmena,

e jos fiksavimo ir identifikavimo technologija.” [3268]

IS Siy pagrindiniy dokumento dalj net dvi dalys gali oti pakeistos. Materiali dokumento
forma gali lti pakeistaj skaitmenin format, o jis nera susietas su konktia materialia forma
— jis egzistuoja elektronépe aplinkoje. Taip pat linijida dokumento strukira gali keistisi
skaitmenir strukfira.

Kadangi tradicing dokumenty srautas spérai auga, todl tapo sudtinga juos valdyti ir
ivertinti. Elektroniniy dokument atsiradimas p&go iSvengti chaoso valdant dokumengin
informacija.

Informaciniy technologij invazijai kasdieninio gyvenimo aspektus pakeit socialirg
bei ekonomig dokumento aplink. Dél gerokai sumagusiu informacijos dokumentavimo
sanaud;, daugelis dokument apdorojimo procas tapo paprastesniais ir spartesniais.
dokumentavimo procesus dabar yraukiama ir nemaza visuom&ndalis, kuri turi galimyb
pereiti prie moksliSkai gsty dokumentigs informacijos srautvaldymo.

Dokumentacijos valdymo procesaksne ir vientisuna nulemia patirtiesivertinimas,
tolesres plktros gairip numatymas, teorini Ziniu apie dokumenti@ informacija ir apie pat
dokumeng kaupimas bei gilinimas.

Dokumentai yra labai skirtingi ingjyra labai daug. Tod ,dokumentai gali lati skirstomi
pagal keturis pozymius:

e platinimo kdus,
e laikmenos formas,

e fiksuojamos informacijosus,
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e turinj.

Pirmieji trys pozymiai ara susig tu dokumento turiniu, tod pagal juos klasifikuoti
dokumentus yra paprésu negu pagal paskuiinturinio pozym. Dokument srautas
funkcionuoja socialigje aplinkoje, tad ,dokument funkcionaving galima apiladinti trimis
egzistavimo etapais:

e dokumento su&rimu,
e dokumento platinimu,

e dokumento panaudojimu.

Visi Sie etapai yra glaudziai susijJy visuma sudaro dokumantsrautus. Gali it
milijoniniai fondai, bet nepanaudojami dokumentaransrautas.” [38,15]

Tik gerai suformuotas duomersrautas patenka vartotojui per informacijetaigas. Tarp
vartotojo ir dokument sraut; tarpininkais gali bti bibliotekos, informacijos centrai ir kitos
istaigos. Jie skirstomi skirtingus lygius, tad duomensrautaiij juos patenka nevienodai.
Daznai bibliotekose ir informacijos centruose yraabBzuojami ir apdorojami dokument
srautai, ko rezultate gaunamas informagirduomem srautas. ,Informacinis leidinys, tai
leidinys, pateikiantis susistemintas zinias apiekuwdoentus (skelbtuosius, neskelbtuosius,
neskelbiamus) arba pirminiuose Saltiniuose €spdiniy analizs ir apibendrinimo rezultat
leidZiamas moksline ir informacine veikla uzZsiint&s organizacijos”. [10,199]

Informaciny dokument, paskirtis iSskiriama du tikslus:

e Vartotojus orientuoti dokumeantsraute,

e Vartotojus orientuoti zZinj sraute.

Tokius tikslusigyvendinajvairas informaciniai leidiniai, reklaminiai leidiniai,odyklés,
Zinynai, katalogai, raSai, elektroniniai katalogai, elektroniniai reklimiai leidiniai ir Kiti
leidiniai, kuriuose iSéstomos jau susistemintos dokumer#tinios apie gaminius, paslaugas,
renginius ir kitoka imonrés atliekam veikla.

Siekiant orientuoti vartotojus dokumensraute, dokumentai apdorojami suteikiant jiems
bendn charakteristif, t.y. parengiami jvairis informaciniai dokumentai, atliekantys
orientacire funkcija dokument sraute. Bendroji charakteristika atsispindi petenge
informaciniuose dokumentuose, kaip bibliografinfgasas, anotacija, bibliogratis rodykks,
elektroniniai katalogai, bibliografin apzvalga ir daug kit dokument, kurie dar vadinami

bibliografiniais arba dokumentiniais.
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Siekiant vartotojus orientuoti Zimisraute, iS5 dokumeatiSrenkami faktai, koncepcijos,
idéjos, teorijos, hipoteds, kurie gali atitikti informacijos vartotoj poreikius. Tokia
informacija atsispindi referatuose, faktograBe pazymose, ekspresinformacijose ir kituose
informaciniuose dokumentuose, kurie danh vadinami faktografiniais.

Nors abeji vartotaj ir paruoSt informaciny dokument tikslai yra gana skirtingi, taau
Sis dokument skirstymasj bibliografinius ir faktografinius yraasyginis, nes vis tiek visi Sie
dokumentai glaudziai tarpusavyje sgsif daznai papildo vienas kitar net atlieka tas g&as

funkcijas.



24

2. UAB ,PENKI KONTINENTAI“ INFORMACIN E VEIKLA: ATVEJO TYRIMAS

UAB ,Penki kontinentai* — viena stambiauwsiir seniausi Lietuvos informacini
technologiji bendrovi;, isikarusi 1992 m., turinti ilgamet informacini technologij
intelektualios programi¢s irangos kirimo patirg. [32]

UAB ,Penki kontinentai“ ne tik veikia kaip atskirasformacijos centras, jam priklauso ir
jungia 6 bendroves. $bendrovi; grupe sudaro:

1. UAB ,Penki kontinentai® (www.5ci.lt)

2. UAB ,Penkiy kontinenty komunikacijos centras® (www.5ci.lt, www.penki.lt,
www.skynet.lt)
UAB ,Penkiy kontinent; bankires technologijos” (www.bs2.1t)
UAB ,Lietaus dizainas" (www.lietus.lt)

UAB ,Ashburn International* (www.ashburn.lIt)

o gk~ ow

UAB ,Skaitmeninio sertifikavimo centras* (www.ssp.!

Bendrovs veiklos kryptys:

. specializuotos bankiés jrangos tiekimas,idiegimas, integracija ir jai skirtos
taikomosios programiss jrangos kirimas;

. konsultacijos bankigs irangos klausimais ir mokymai;

. vietiniy ir visuotiniy kompiuterinyy tinkly (taip pat ir bevieli) projektavimas bei
irengimas;

. jvairios interneto rysio paslaugos;

o optinio kabelio linijy per ,Skynet” tinkh tiesimas nam internetui;

o el. komercijos sistemir informaciniy interneto portaj kirimas;

o prekyba zymi uzsienioimoniy kompiuterine, telekomunikacine ir programijmranga;

. kompiuteriy garantires ir pogarantias paslaugos;

. ivairiy sriciy ir lygiy mokymo kursai specializuotame mokymo centre;

. prekyba speciadja kompiuterine, mokomja ir grozine literaira;

o interneto kavini, informaciny centm paslaugos;

o verslo informacijos analiz(LBIC). [32]

UAB ,Penki kontinentai“ tikslas —panaudojant modewusias technologijas siekiama

teikti klientams kompleksinius, orientuotu&liento poreikius sprendimus ir paslaugas.
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Bendrows uzduotis — parodyti klientams, kaip jie gali isgapapildony pelm, geriau
kontroliuoti savo versl, pagerinti savo verslo rinkodarir komunikacip, taikydami
elektroninius sprendimus. [32]

Kaip matoma, ne visos bendrs priklausatios UAB ,Penki kontinentai“ bendroyi
grupei uZzsiima informacine veikla. Téld nagrincjamos dvi UAB ,Penki kontinent”
bendrovi; grupei priklausa&ios bendro¥s, tai:

1. UAB ,Penki kontinentai“, kuriam priklauso Sie infmracines paslaugas teikiantys centrai
ir skyriai:
a. Interneto kavig ,Despina®“,
b Elektronirg informacire miesto tarnyba,
C Mokymo centras,
d. Elektroninis knygynas books.lt,
e Informacijos centras.
2. UAB ,Penkiy kontinent; komunikacijos centras”, kuriam priklauso:
a. Marketingo ir reklamos skyrius,
b. Elektronires Ziniasklaidos skyrius,

c. Internetinio rySio teikja ,Skynet".

Sie skyriai teikiajvairias informacines paslaugdsairiems vartotojams. Informacia
paslaugos yra apra&jamos ir jvardinamos UAB ,Penki kontinentai“ sudaéj@amuose ir
leidZiamuose dokumentuose. Bendésvinformacires paslaugos,yj vartotojai ir dokumentai

analizuojami sekanuose poskyriuose.

2.1. UAB ,Penki kontinentai“ teikiamos informacinés paslaugos

UAB ,Penki kontinentai® kuria ir teikia daugvairiy paslaug, tai parodo penki
kontinenty bendroviy grupes strukfira, kuria sudaro 6 bendr@s. IS vis; paslaug jvairoves —
informacines paslaugas teikia dvi bendssytai UAB ,Penki kontinentai* ir UAB ,Penki
kontinenty komunikaciji centras“. Nors bendrége informacing paslaug tiekimo
atsakomyb yra iSskirstyta strukiriSkai, ta&iau informaciny paslaug karimo ir tiekimo
tendencijos yra persipynusios tiek tarpusavyjes tretarp bendrovi sucktiniy skyriy ir centm,
nes bendroge vyrauja matricid valdymo strukira, o visas bendroves jungia UAB ,Penki
kontinentai“, kurie taip pat vykdo informacirveikla.

UAB ,Penki kontinentai” informacinio centro intertiviame tinklapyje [32] teigiama,
kad: UAB ,Penki kontinentai“ teikiaivairias interneto paslaugas — prijungia prie in&ton

ivairiais kndais (per telefono ling, per skirtja linija, bevieliu rySiu, optinio kabelio tinklu
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~Skynet"), kuriajvairius interneto projektus (interneto leidybostsisas, pramoginius, verslo
informacijos), siilo reklamuotis internete. Kad paprastas vartotoi@garzomas gaty nardyti
po platji interneto vandenyn ,Penki kontinentai“ pristato interneto kavinesvietas, kur
galima ne vien tik panarSyti internget pasitikrinti elektronin past, bet ir nusiskenuoti
nuotraukas ar tekstugsirasSytii kompaktinius diskus noriminformacij bei bendrauti su visu
pasauliu.

Firma turi dide¢ elektronires komercijos sistem karimo patiri. Siuo metu veikia jos
sukurtos elektroniés komercijos sistemos www.books.lt, www.dovana.com,
www.lietuvosdraudimas.It, kuriomis naudojantis péarnternety galima isigyti prekiy ir
draudimo polig atsiskaitant bankmokamosiomis kortémis.

Firma turi Mokymo centf, kuriame a@stomi jvairiy sri¢iy kompiuteriniai kursai
(interneto, programavimo, dizaino, tinkl administravimo) ir pradedantiesiems, ir
profesionalams. ,Wincor Nixdorf* firmos darbuotojuga igaliojusi rengti bankiés irangos
specialistus.“ Si informacija yra klaidinanti, nes visas idvardintas paslaugas teikia tik UAB
.Penki kontinentai“, kai kurias paslaugas teikia BA,Penkiy kontinenty komunikacij
centas”. Jei Sis pristatomasis straipsnis gati Bpie vis; UAB ,Penki kontinent” bendroviy
grupiy informacirg veikla, taciau tai rera nurodyta. Juk tik gerai iSanalizavus wisendrovi
struktira ir ju teikiamas paslaugas pamatomas aiSkus bengnoiklos vaizdas. Kitu atveju,
atsiranda bendroyiveiklos ir paslaug dubliavimasis, o vartotojui — neaiSkumas, kurigreks
kuo uZzsiima. Tad reikia iStirti bendrayiteikiamas informacines paslaugas pagal bendrovi
struktira.

Siy bendrovi, teikiamy paslaug jvairové idskirstomaij skyriy ir centny teikiamas
paslaugas. UAB ,Penki kontinentai* priklauso inteta kavire ,Despina“, kuri veikia 13 val.
per paa ir uz tam tikeg mokest yra teikiamogvairios interneto paslaugos:

e Interneto narSymas — tai populiariausia paslaugajaknaudojasijvairiausiy poreikiy
turinys vartotojai. Vartotojai gali ieSkoti sau kalingos informacijos narSydami po
internet, tikrinti ir siysti savo elektroninius laiSkus, bendrauti su kolagoir draugais iS
viso pasaulio ir t.t. Tai neretai uztrunka ilgiaeirtikétasi, o kad Si paslauga ndh
Zzalinga vartotaj sveikatai, interneto kavife yra irengtos 24 darbo vietos su aki
nevarginagfiais skystjju kristaly monitoriais, o patalpoje yr@engtas kondicionierius.
Interaktywji bendravima mégstantys vartotojai gali naudotis web kameromis bei
ausiremis su mikrofonais.

e Darbas su savo neSiojamuoju kompiuteriu prisijungidSB jungtimi — Si paslauga skirta
tiems vartotojams, kurie turi neSiojam kompiutef su jame esafa naudinga

informacija, t&iau neturigio internetinio rysio;
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e Zaidimas kompiuteriniais Zaidimais — &i paslaugairtak interaktyvius Zaidimus
mégstantiems vartotojams, kurie neturi galindgbZaisti Zaidimus keliese vienu metu
naudojant internetinrysi;

e InformacijosiraSymasj norima laikmera (kompaktiniuose ar optiniuose diskuose) — Si
paslauga labai populiari, nes atsisausetikalingg informacija, savo mégiama muzika,
filmus ir kita informacijp galima jrasyti ir gauti muzikif, pramogin ar informacin
kompaktin diska;

¢ Informacijos perrasymas iS vaizdajuési kompaktin diska ir atvirk&iai — Si paslauga

skirta tiems, kurie greitai ir kokybiskai turi paké informacijos laikmen ar format.

Internetirgje kavirgje ,Despina“ galima naudotis ne tik teikiamomis ameto
paslaugomis¢ia teikiamos dokumenttvarkymo ir spaudos paslaugos, tai:
e Nespalvotas lazerinis spausdinimas;
e Spalvotas rasalinis spausdinimas;
e Nuotrauky skanavimas arba dokumamndkanavimas su teksto atpazinimu;
e Laminavimas;
e Kopijavimas A4 ir A3 lap formaty;

e [riSimo paslaugos.

Interneto kavigje ,Despina“ pastoviems klientams yra taikomos midbs ir siiloma
isigyti abonerd, kuris leidzia vartotojams sutaupyti. Internetovkeije ,Despina“ galima
sudaryti sutartis Sviesolaidiniam internetui SkyNsivesti ar atsiskaityti uz SkyNet paslaudas.

Interneto kavig ,Despina“ be vis interneto paslaug priziari ir kuruoja elektronim
knygyma ,Books.It", kuris prekiauja kompiuterine, mokafa ir grozine literaira,
vaizdajuost¢mis, CD ir DVD iS viso pasaulio, pristatant uzsakiteratira i bet kurg
uzsakovo nurodyt vieta Lietuvoje. Literafira pateikiama interaktyviame elektroniniame
kataloge. Vartotojas gali ieSkoti sau reikalingateratiros kataloge suskirstytame pagal
kategorijas arba pasinaudojant paieSkos mechanipagal raktin Zod, nurodant knygos
autoriy, leidimo metus, kaiqir kitus pozymius.

Elektroniniame knygyne ,Books.It* pateikiamas platliteratiros asortimentas if/airiy
ir garsiy pasaulio leidykl, pvz. ,Cambridge University Press”, ,Longman®, jReiin“, ,Piter
Press®, BHV ir kit leidykly. Sis elektroninis knygynas suteikia galimybuZinoti visk apie

siiloma preke, nes pateikiamas iSsamus jos aprasymas su nueatragdédima stedti prekiy

! Interneto kavid Despina [interaktyvus]. Vilnius: UAB Penki kontitai [Ziiréta 2005 m. lapkidio 22 d.]. Prieiga
per internet: <http://www.despina.lt/>
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populiarumo statistik, skaityti kity pirkéju nuomones apie prekesCia galima gauti

informacijos apie leidyklas ir autorius, kurknygomis prekiaujama.

Kitas UAB ,Penki kontinentai® struKirinis padalinys yra Elektronin miesto
informacijos tarnyba, kuri yrasikarusi kartu su interneto kavine ,Despina“. Elektnoi
miesto informacijos tarnyba yra pirmoji informagjaarnyba Vilniuje, kuri buvakurta 2001
m. Elektronirt miesto informacijos tarnybos pagrindinveiklos kryptis yra informacis
paslaugos individualiems ir verslo klientams. Tdrayteikia verslo ir miesto informagij
vietiniams gyventojams ir turistams, bei rengiazdam konferencijas. Prie wisSiy paslaug
Elektroninei miesto tarnybai priskiriama ir intetnekavirges paslaugos, uz kurias atsakorayb
dubliuojasi su internetine kavine ,Despina“.

Dar vienas UAB ,Penki kontinentai“ struktinis padalinys yra Mokymo centras, kuris
anot informacijos pagrindiniame tinklapyje [32] luykurtas 1998 metais, o pagal Mokymo
centro puslajf — 1995 metais. Pateiktos informacijos skirtumai jgarodo bendrovi veiklos
nedarnum arba neatsakirgdarh.

Mokymo centro tikslas yra Sviesti visuomeir priartinti ja prie naujausi technologij.
Siam tikslui igyvendinti Mokymo centras teikia mokymo kurgaslaugas pradedantiems
kompiuteriy vartotojams, besitobulinantiems programuotojanmdizaineriams. Mokymo centre
sialomi virs 30 mSiy kursai pradedant nuo kompiuterio naudojimo pagrind baigiant
specializuotais IT kursais ir kurie galiith déstomi tiek individualiai, tiek grugse. Mokymo
centro siilomy kursy programos apima interneto, kompiuterinio dizaira Qrafikos kursus,
tinklalapiy kiirimo, duomen baziy bei kitus programavimo kursus, t.y. kompiuteriateamo
pagrind;, biuro program, darbo internetu pradmen kompiuterires grafikos ir dizaino,
tinklalapiu karimo ir dizaino, programavimo, duomegnbaziy ir elektroninio marketingo .
Mokymo centro dilomi kursai:

e Kompiuterio naudojimo pagrind MS Office ir internetp tai kompiuterio naudojimo
pagrind; kursai suaugusiems, kuriuos jeina MS Office: MS Word, MS Excel, MS
Outlook, MS PowerPoint programos, taip pat profealau lygmeniu mokoma dirbti su
MS Excel programa. Taip pat galima iSmokti kurtioduen; bazes su MS Access — tai

2 Books.lt [interaktyvus]. Vilnius: UAB Penki kontittai [Ziiréta 2005 m. lapkiio 25 d.]. Prieiga per
internety:<http://www.books.lt/index.asp?mid=43&lang=1&opede000030&sr=1&showsk=1>
3Elektronire miesto tarnyba It [interaktyvus]. Vilnius: UAB Herkontinentai [Ziiréta 2005 m. lapkdio 10 d.].
Prieiga per interned: <http://www.ic.lt/Default.asp?DL=L&EditionID=33&DpicID=3>

“Penki; kontinent; mokymo centras|interaktyvus]. Vilnius: UAB Pentikinentai [Ziiréta 2005 m. lapkiio 14 d.].
Prieiga per interned: <http://training.5ci.lt/>
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skirta pradziamoksliams. Be abejo teikiami kurspieaMS Windows vartotojui, bei
darbas internetu.

e Kompiuterires grafikos ir dizaino, tinklalapi kizrimo ir prieziaros, tai kursai orientuoti
mokéti  kurti ir priziaréti internetinius tinklapius su ,MS Front Page® arba
.,.DreamWeaver* program pagalba. Taip pat mokoma dizaino ir grafikos mesw
,Grafikos Mix* (Adobe Photoshop, Adobe Page Makekdobe ImageReady arba
CorelDraw), Adobe PageMaker, Adobe Photoshop, Adidlostrator, CorelDraw, Adobe
ImageReady programomis.

e Programavimo tai darbas su MS Visual Basic ir MS Visual C+bgramomis, taip pat ir
PHP programavimas. Turbo Pascal programavimo kislgaii moksleiviams.

Norintiems mokytis savarankiSkai yra skirta speicmbkomoji literatira, kurig vartotojas
gali isigyti iS elektroninio knygyno ,Books.It“. Mokymo Wwksai gali Witi vykdomi tiek
Mokymo centro, tiek ir uzsakovo norimoje vietoje.e Bo, mokymo centre teikiamos ir
specialisy konsultacijos.

Visi iSklaus; ir iSlaike pateiktus testus — gauna ,Pemkkontinent* Mokymo centro

sertifikatus.

UAB ,Penki kontinentai“ strukirinis padalinys Informacijos centras, kuris apdara
pritaiko spaudos sistemai www.press.It didgigtaut informacijos: jvairiu spausdintini ir
elektroniniy Zurnaly bei laikra$iy straipsnius. Teikia Lietuvos spaudos monitoringslpugas.
Virtuali leidybos sistema leidzia zurnalistams, k@ redaktoriams ir vyr. redaktoriams dirbti

skirtingose patalpose, miestuose ar net Salyseyai pravetia parod;, konferenciy metu.

UAB ,Penkiy kontinent; komunikacijy centras” pagrinde orientuojasinternetinio rysio
SkyNet tiekimy vartotojams ir reklamostkima bei vieSining. Taip pat teikia skaitmenés TV
studijos paslaugas ir virtualios naujigmarnybos paslaugas, kurios priklauso UAB ,Penki
kontinent; komunikacij; centro” elektronigs Ziniasklaidos skyriui.

Internetinio rysio teiljos SkyNet paslaugds
. Interneto rySio paslaugos:

v Interneto srautas ADSL prieiga;

v' P&iajuostis rySys naudojant optikabel;

v Interneto srautas skifta linija;

® SkyNet [interaktyvus]. Vilnius: UAB Penki kontiraiiziiréta 2005 m. lapkdio 25 d.]. Prieiga per internet<
http://www.skynet.Ilt/page.asp?DL=L&TopiclD=43>
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v Interneto srautas bevieliu interneto rySiu.

. Tinkly sujungimas;

. Interneto serveris;

. Domen (vardy) registravimas;

. Interneto telefonija, tai telefono paslaugpakaitalas naudojant interneginrys,
kompiutef ir ausines su mikrofonu,

. Informacijos apsauga naudojant specialius kodawakbus;

. Interneto tinklo kameros;

. Kompiuteriniy sistemy auditas ir priedira;

v/ programirgs jrangos pasirinkimas, licencijavimas ir instaliavena

v' kompiuterires jrangos profilaktika, mtra;

v IT sistemos optimizavimas ir administravimas.

ISskirtiné yra interneto telefonijos paslauga, nes prieSregsstruojant praSoma vartotojo
uzpildyti ankes, kurios tikslas yra nustatyti vartotojo prioritstuctl kuriy galima hity
parinkti jam individual, paslaugos plan Sis paprastas apklausos metodas parodo be¢slrov
rapinimusi savo vartotojais.

Platus internetini paslaug pasirinkimas parodo, kad bendéo¥ino ko vartotojui ir yra

pasiruoSusi teiktivairiausias kokybiSkas, kokitik prireikty vartotojui.

Dar vienas UAB ,Penki kontinent; komunikacijy centro® strukiirinis padalinys
uzsiimirgjantis informacine veikla yra Marketingo ir reklasi@kyrius, kuris teikigvairias
reklamos paslaugas privatiems ir juridiniams asmmsniir reklamos paslaugas visoms tik
~Penkiy kontinent;* imoniy grupés naéms. Toal galima iSskirti iSorines reklamos ir vidines
reklamos paslaugas. PagrinésniSorires reklamos paslaugos:

. Tiksliniai straipsniai internete ir spaudoje yrarsikpagrindeimoniy veiklai reklamuoti;

. Reklama ACM lauko ekranuose yra labai veiksmingskirtajmoniy veiklai reklamuoti
arjvykiams pazynati;

. Reklama populiariose interneto svetgn: reklamigs antrasis, beganti eilug, tiksliné
nuoroda. Si reklama galiihi naudojama tiek privéy tiek juridiniy asmenm;

. Video reklamos #rimas. [32]

Imonéms, kurios dar neturi savo internetinio tinklapiaiiau nusprenél interaktyviai
pavieSinti savamores veikl, tai bendro¥ sialo reklamos paslaugkompleks:
. Susikurti interneto svetagnsu internetinio tinklapio www.lietus.It komanda;

. Iregistruoti domes (URL adreg) http://domain.search.It portale;
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. UZregistruotiimonés interneto svetaimpaieSkos sistemoje www.search.It portale;
. Sekti svetaias lankomum, pakabinant joje skaitiklis www.top100.lt;

. Reklamuotis populiariose interneto svetse;

. [rasSytiimones reklamin vaizdo klip;

. Transliuoti renginius internetu. [32]

Marketingo ir reklamos skyriaus teikiamos vigdireklamos paslaugos visoms ,Penkontinent;”
imoniy grupss naéms:

. Reklamiré spauda (lankstinukai, skrags);

. Reklama internete (media hostingas, baneriai,);

. Suvenyn uzsakymas ir paskirstymas po klie@atptarnavimo skyrius;

. Reklaminiy uzsakyna koordinavimas;

. Imoniy grupes jvaizdzio Kirimas ir palaikymas;

. Nauju prekiy ir paslaug jvedimasj rinka;

. Rémimo, labdaros projeltkoordinavimas.

Visos Sios paslaugos yra priskiriamos Marketingaeklamos skyriui, nors pastebima,
kad be komang i$S kity portaly priklausagiu UAB ,Penki kontinentai“ pagalbos, paslaugos
nehity teikiamos. Tad galima daryti prielaid kad tam tikg dali Marketingo ir reklamos
skyriaus teikiam paslaug gaminama ar teikiama yra @a skyriaus, o kita dalis yra atliekama
Kity portalh administratony komand;, kurios yra neaiskios iki tol kol vartotojas neakgs
paslaugos ir nesusisieks tiesiogiai su personalueaidkus personalo atsakonggb
pasidalinimas gali suteikti neuztikrintumo jauspaslaug vartotojui.

Skaitmeni TV studija teikia jvairaus poldzio medziagos filmavimo, montavimo,
informaciniy ar reklaming reporta karimo ir gamybos paslaugas. Taip patfilsi vaizdo
medziagos skaitmeninio apdorojimo paslaugas. UABenl@ kontinentai internetiége
svetairgje yra iSvardintos visos TV studijos paslaugos,:t.y
. Video reportad ir reprezentacini CD-DVD karimas ir gamyba,;

. Tiesiogires vaizdo transliacijos internetu,

. Vaizdo medziagosvedimas; kompiuteg, kodavimas ifjraSymag DVD, CD, HDD;
. Vaizdo medziagograSymas iS DVD, CD, HDD;

. Vaizdo medziagos perraSymaBVCAM, DV,

. Vaizdo medziagos perraSymaS-VHS, VHS, Digital 8;

. DVD disko meniu ruoSimas;

. El. knygos MMB (Mix Media Book);
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. Video baneny gamyba.

Nors interneto tinklapyjeyra iSvardintos viso paslaugos gainiais, kurie yra prieinami
visiems interneto vartotojams, ¢iau Sios paslaugos yra labiau orientuoio®AB ,Penki
kontinentai“ bendrowj grupes klientus ir péios bendro¥s reklamos #rimo reikméms.

TV studija taip pat daro ir vieSingvairius informacinius reportazus, kuriuos galima
pamatyti narSant TV studijos tinklapyje ir informai@me portale Penki.lt.

Virtuali naujien; tarnyba, tai vig pam veikiantis informacinis www.penki.lt portalas.
Sis, elektroninis redakcijos administruojamas infacinis naujien tinklalapis, yra pateikiamas
lietuviy, angly ir rusy kalbomis. Tinklalap www.penki.lt sudaro dvi didziés kategorijos —
skaitytojui pateikiama informacija bei paieskos iggbé, kurios yra ,Suzinok” rubrikoje, t.y.
naujienos, analitiniai straipsniai, apZvalgos, kataeai, renginiai, ar prognoz, valiuty kursai, TV
programa. Naujienos dazniausiai pristatomos sulg@pa vaizdo, garso arba grafine informacija.
Antra kategorija — ,leSkok”, t.y. multimedijos anplas (fotografijos, vaizdo ir garso reportazai),
lietuvisky tinklalapiy TOP 100, domaninformacija ir tinklalapi katalogas.

2.2. UAB ,Penki kontinentai® informacini y paslaugy vartotojai ir dokumentai

Informacinuy paslaug pritaikymas vartotojams priklauso nuo organizasijoksly ir
ypatybiy, Ziniy apie vartotojus beiyj dalyvavimo veiklos procese masto. Jei vartotgyup:
yra ir jos dydis tiksliai apikizti (pvz., kompanijos darbuotojai arba universitetodentai),
galima iSstudijuoti reprezentaginmtj. ,Pagrindinius tyrimus galima gauti iS rinkos tyni.
Tikslinés auditorijos tyrimas gali nustatyti bendrus eletosnir reikalavimus bei poreiliir
interes jvairovés laipsn.” [7,143]

Analizuojant UAB ,Penki kontinentai“ informacémis paslaugomis besinaudofams
vartotojus susidurta su privieajam sektoriui dingu reiSkiniu — duomeankonfidencialumu.
Taip pat konkreiy statistinip duomem nebuvo suteikta, nes kai kuripaslaug, tokiu kaip
informacijos centro, elektronés informacies miesto tarnybos ar elektroninipaslaug
vartotoj skakiy yra sudtinga nustatyti. Kodl nebuvo suteikta kit skyriy ir centny statistini
duomem yra neaiSku. Galima daryti prielaidkad tikstis duomenys nebuvo suteikti arbél d
to, kad jie yra konfidenciak, arba dl to, kad tiksly statistinij duomem apie vartotojus
bendrows ir ju skyriai iS viso nerenka. Informacippaslaug vartotopy kiekio duomenys buvo
pateikti tik pagal bendrowviskyrius.

®FilmStudio [interaktyvus]. Vilnius: UAB Penki kon¢intai [Ziiréta 2005 m. lapkdio 10 d.]. Prieiga per internet
<http://www.filmstudio.lt/index.asp>



33

Interneto kavig ,Despina“ turi apie 100 pastayivartotoy, kurie nuolatos naudojasi
interneto paslaugomis. Perémeg interneto kavids paslaugomis naudojasi mazdaug 1000
vartotoy. Kokie yra interneto vartotojai ir kokiomis pasbmis jie dazniausiai naudojasi
duomem néra pateikta, nes tikriausiai taki duomem interneto kavids personalas
neregistruoja.

IS Elektronires informacis miesto tarnybos, kurios paskirtis teikti versio miesto
informacija vietiniams gyventojams, vartoipjduomem negauta. Kadangi Si tarnyba yra
vienoje patalpoje su interneto kavine ,Despina“internetiniy paslaug pateikimo vartotojui
veikla, kuri priklauso interneto kavinei priskiriamir Elektroninei informacinei miesto
tarnybai, todl jos veikla dubliuojasi ir yra sunku nustatyti akbmykes uz paslaugas ir veikl
ribas. Taip pat sunku atskirti ir vartotojbesinaudojatiy Elektronirts miesto tarnybos
paslaugomis kiek

Apie elektroninio knygyno ,Books.It“, kur kuruoja interneto kavis ,Despina“
personalas, vartotojus duomgnesuteikta. Galima daryti prielaidkad Sio knygyno vartotqj
duomenys yra konfidenciaé, nes tikrai tuity bati kazkokia statistika parodanti kiek
parduodama literatos iS ,Books.It* elektroninio katalogo. Elektroname ,Books.It"
kataloge yra pateikiama statistika parodo kiek ndujygu yra gaunama itfvedama kasdien, ir
kiek tos literatiros buvo nupirkta. Vartotqjkiekio statistika lieka konfidenciali.

Kaip pastebima, try strukfiriniy vienet, t.y. interneto kavia ,Despina®“, Elektronig
informacire miesto tarnyba ir elektroninis knygynas ,Books.K* veikla yra persipynusi.
Personalo darbuotojai turi priiieti ir teikti jvairias paslaugas, o kartu laviruoti tajpmiriy
sriciy uzduciy. Tai parodo didel jvairaus darbo Kkrvi, dél kurio yra sunku nustatyti
priklausomytles ir atsakomybs ribas.

Mokymo centro paslaugomis, kas éne§ naudojasi mazdaug 100 vartofoj Sie
duomenys yra tik apie grgpe lankantiems kompiuterinius kursus vartotojusieAyartotojus,
kurie lanko kompiuterinius kursus individualiai, @uen; negauta.

Marketingo ir reklamos skyriuje pagrindirveikla yra orientuota imoniy grupés nares, o
iSoriniy klientu duomem nebuvo suteikta arba j$ viso rera sukaupta.

.Penkip kontinent;y komunikacijos centro® elektronés Ziniasklaidos skyriuje
videomontazo studija aptarnauja apie 150 vartptper neéneg. Virtualiame vig pan
veikianciame informaciniame www.penki.lt portale, kuris K& teikia naujaugiinformacij
apieijvykius Lietuvoje ir pasaulyje lietuyi rusy ir angly kalbomis, pagal reitinglentek, kuri
fiksuoja i8S viso besilankaiy vartotoy kiekj, per 6 nenesius apsilank virs 600 fikst.

informacijos vartotaj. Kiekviena diemp Siame portale apsilanko virs 4ikst. informacijos
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vartotop i$ visos Lietuvos ir uzsienio. Detalegnduomem apie vartotojus informacijos taip
pat réra, nes ara atliekami iSsams portalo rinkos tyrimai.

Kiek yra Informacijos centro paslaugvartotojy duomem nebuvo pateikta. {Sskyriy
planuojama uzdaryti.

Internetiniu rySiu SkyNet naudojasi IS viso apie @@st. vartotoy. Tikslaus vartotaj
skakiaus bendro¥ nedeklaruoja ir iSsamesniduomem neteikia. AiSku tik tai, kad visi
vartotojai, yra iS Vilniaus miesto, nes kituose stiese bendrayneteikia internetinio rysio
paslaug.

Pagal Siuos duomenis galima daryti priekgilad informacigs paslaugos yra orientuotos
1 Vilniaus miesto gyventaj poreikiy tenkinima. Informacijos paslaugos, geografiniu pau,
yra orientuotos visai rinkai. Reklamos ir marketngaslaugos yra orientuot@svidinés UAB
.Penkiy kontinentt imoniu grupés poreikiy tenkinima, nors paslaugos su kainoéass
skelbiamos interneto svetaije [32] vieSai.

Atliekant UAB ,Penki kontinentai“ informacini paslaug tyrima buvo iSanalizuoti ir
bendrovs informaciniy paslaug vartotojai. Analizje pateikiamay statistika, nuoma apie
bendrov¢s teikiamas informacines paslaugas,tjikumus, paslaug ivertinimai ir paskirtis.
Taip pat informacini paslaug naudojimosi trukms statistika, vartotaj amzius, iSsilavinimas
ir kt. (zr. 3 skyriy)

UAB ,Penki kontinentai“ turi nemazai dokumentkuriuose apibudinama bendrsv
veikla. Pagal tiesiogindokument paskiri dokumentus galima iSskirtidvi pagrindines asis,
tai dokumentai skirti vidiniam bendrés personalui ir dokumentai skirti iSorinei bendésv
paslaug rinkai.

Svarbiausi vidinei UAB ,Penki kontinentai“ veiklayra bendro¢s jstatai, skyni
nuostatai, protokolai ir ataskaitos. Juose reglam@gama bendrods strukfira, esminiai
nutarimai, atsiskaitomyds, uzdu@iy sprendimai, pokgiai ir naujows.

Bendrows klientams ir potencialiems klientams yra leidziamairias informaciniai
leidiniai, bendriniai paslaug apraSai ir kompaktiniai diskai, kuriuose pristatnvairi
informacija apie paslaugas, renginius, akcijasiia kartotojams aktuali informacija. Taip pat
interneto tinklapyje vartotojams pateikiamas elekinis literatiros katalogas, kuriame
vartotojai gali iSsirinkti reikiara literatira.

Dokumentus analizuojant pagal informacijos pateikinfiorma galima iSskirti 3
pagrindines dokumentrasis:

1. Rankrastiniai dokumentai, tai dokumentai parasgtika arba autoriaus originalas.

[5,73] Jiems priklauso bendréy protokolai, kurie pildomos susirinkim ir
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konferenciji metu iSkeltos uzduotys ir priimti sprendimai. Beoweks personalas

protokoluota jvairius susirinkimus, tdau ne visada. Sie dokumentai skirti

bendrovs personalui. Apiey kieki duomem negauta.

Spausdintiniai dokumentai, tai spausdinimddb gautas ir poligrafiniu poi#riu

savarankiSkaiformintas dokumentas. [10,195]. Jiems priskiriami:

Bendro\és istatai, kuriuose reglamentuojama bendaoveikla.

Skyriaus nuostatai. Juose detaliau reglamentuojskyey veikla.

Ataskaitos. Pagrindigs yra metigs ataskaitos, kuriose yra pateikiama
informacija apie per metus vykdytweikla, paslaugas, rink finansus ir kita
bendrovei svarbiausia informacija. Taip pat daronadaskaitos po svanpi
imonei rengini ir kity jvykiu. Sie dokumentai irgi yra skirti bendres
personalui. Apiey kieki duomem negauta.

Informaciniai leidiniai. Bendro¥ leidzia daugivairiy skrajukiy, lankstinukg,
broSiary ir bendrinius paslaugaprasus, kurie skirti vartotpjinformavimui
apie bendro¥s veikla, paslaugas, akcijas ir kita vartotojams naudinga
informacija. Neretai informaciniai leidiniai bendrei atlieka ir reklamin
misija. Pagrindinis reklaminis — informacinis leidinysaynaujiem zurnalas
.Penki“, kuriame aprasomos visbendrovi; teikiamos paslaugos, renginiai ir
veikla. Sis informacinis leidinys leidZziamas peri&khi — kas mneg. Taip pat
kas neneg leidziamos Skynet interneto skrajutes, kuriosetatomos optinio
internetinio rySio paslaugos ir akcijos. Dar yraneperiodini informacini
leidiniy, kurie leidziami tik pasikeitus bendrés veiklai arba atsiradus

naujoms paslaugoms, bei jas modifikavus. Api&igki duomem negauta.

Elektroniniai dokumentai, tai dokumentai kompiutefe laikmenoje, kuriuos

naudojant reikalingos kompiuteiis technikos priemass. [10,212] Bendrod turi ir

elektroniniy dokument;, kurie orientuotij vartotojus, tai:

Elektroninis katalogas virtualiame ,Books.It* knygg, kuriame vartotojas
gali iSsirinkti jam reikaling literatiira naudojanfvairias rubrikas.
Kompaktiniai diskai. Jie yra leisti norint supazind vartotojus apie
bendrovs produktus, servisir aptarnavim ir imonés dalyvavina parodose.
Daugiausia CD gaminama UAB ,Pemkkontinent; bankires technologijos*
veiklai pristatyti Yra iSleistas CD apie Mix medlsok technology ir jos
galimybes. Dabar planuojama leisti kompaktidiska apie elektronias
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Ziniasklaidos paslaugas. Taip pat yra pagaminigl@ista daug kit CD, kurie

buvo gaminti bendrads klienty uzsakymu apiey paslaugas ir produktus.

Kaip pastebima, UAB ,Penki kontinentai“ leidzia daivairiy dokument, apie bendroés
atliekamy veikla. Kadangi jie gra tirazuojami ir &ra sekamiy kiekiai bendro¢s personalas
tiksliai nezino kiek koki dokument turi. Pagrinde informaciniai leidiniai yra platima
parod; ir renginy metu arba paslaugteikimo vietose, t.y. bendrég padalini patalpose,
todel Sie leidiniai pasiekia ribat vartotoy kieki. IS to galima daryti prielag] kad apie

bendrovs paslaugas suzino pagrinde tie vartotojai, kuaienaudojasi jos paslaugomis.
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3. UAB ,PENKI KONTINENTAI“ INFORMACINI U PASLAUGU TYRIMAS

3.1. Tyrimo metodika

Vienas pagrindinj informacires veiklos objeki yra informacirs paslaugos. Kad geriau
susipazinti su UAB ,Penki kontinentai“ informacineeikla, tyrimui pasirinktas pagrindinis
informacires veiklos objektas — bendréw teikiamos informaciss paslaugos. Sis objektas
buvo pasirinktas & to, kad paslaugos yra tikslingiausias ir atvisas objektas visuomenei.
Visuomertje informacires paslaugos yra paplitusios, tbdnemaza y dalis yra paslaug
vartotojai, o tai leidzia tapti ir naudojampaslaug lygintojais ir vertintojais. Be to
analizuojant bendrass informacires paslaugas — vienaip ar kitaip iSanalizuojamiyipéslaug

vartotojai, kurie yra neatsiejami nuo informagsnveiklos objeki.

Pagrindiniai tyrimo ,UAB Penki kontinentai* infornténés paslaugos*” tikslai:
e ISanalizuoti UAB ,Penki kontinentai“ informacinipaslaug vartotojus;
e |Stirti bendros teikiamy paslaug prieinamuna, populiarum ir paskirt;
e |vertinti bendro¥s teikiamas informacines paslaugas;

e [vardinti pagrindinius bendrag paslaug plétrai trukdarius veiksnius.

Siems tikslams pasiekti pasirinkta Litexpanuose vykusi ,Infobalt 2005“ paroda,
kurioje rinkosi tam tikra, suinteresuptinformaciremis technologijomis ir paslaugomis,
vartotopn grupe.

Tyrimas atliktas anketirs analizs metodu. Sis metodas pasirinktas neatsitiktinaBU
.Penki kontinentai“ teikia labai daugvairiu informaciniy paslaug. Norint analizuoti kodl
visuomer naudojasi bendras teikiamomis paslaugomis ir kéld ne, reilk¢jo jvairiy
visuomers grupii, amziaus ir profesijrespondent. Tampa aiSku, kad apklausa elektroniniais
laiSkais atkrenta, nes reikalinga didekspondent grupe, kurios adresai yra neaig® nes tai
gali bati bet kuris asmuo, kuris nepriklauso bends®personalui. Taip pat, yra Zzinoma, kad
tokio tipo anketas respondentai retai uzpildo isaktyty anket; bana labai nedaug. Be to,
elektroniniai adresai yra saugomi LRRtatymais, o nusiuntus adresatui, kuris nepage&auj
tokio tipo laiSky — jis turi teig paduotij teisma elektroninio laiSko siurja.

Atlikin éti  tyrima internetiniuose portaluose irgi n&lh geras pasirinkimas, nes
internetiniuose portaluose dazniausiai pateikiartiksvienas klausimas su keliais galimais

atsakymy variantais, o Siam tyrimui reikia iSanalizuoti dpivairiy informaciny paslaug
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savyby ir kity peripetin. Be to, atlikus tyrim internetiniame tinklapyje nieko nezinotume apie
patius respondentus, kuridalis kity minéty paslaug vartotojai.

Pasirinkus tyrimo atlikimo viet ,Infobalt 2005“ parodoje, kurioje larsi jvairaus
amziaus ir profesij atstovai besidomintys, bei naudojantys kasdigeiveikloje informacines
technologijas ir informacines paslaugas, kiti metiodgi netuéty teigiamo tyrimo analigs
rezultato. Todl anketavimo metodas geriausiai atitiko tyrimo kehus reikalavimus.

Anketa sudaé devyni klausimai, kuriais siekta nustatyti, kai@mzthai respondentai
naudojasi UAB ,Penki kontinentai“ informacimis paslaugomis, kokioje veikloje dazniausiai
naudoja Sias informacines paslaugas, kaip jjiertina bendro¥s teikiamas informacines
paslaugas ir pan. Sedi anketos klausimai buvo uZdiays — atviri, skirti komentarams ir
pasiillymams bendro&s informacinei veiklai tobulinti. Keturi papildonklausimai buvo skirti
vartotony demografigms savylBms — amziui, Igiai, profesijai, iSsilavinimui — iSsiaiskinti.

Tyrimo imtis pasirinkta laiko termino atzvilgiu. Tiynas buvo atliekamas aantrInfobalt
2005“ parodos diepnuo 11 val. iki 16 val. per paparodos darbymgtPer 5 valandas buvo
apklausi 67 respondentai.

3.2. Rezultay analize

Pirmas klausima#\r naudojaés UAB ,Penki kontinentai“ teikiamomis informacimis

paslaugomis?uréjo du galimus atsakymus:
1. Taip;
2. Ne.

ISanalizavus atsakymus galima daryti iSyadjog ,UAB Penki kontinentai®
informaciremis paslaugomis naudojasi pakankamai daug variptajes beveik 20%
(penktadalis) vig respondent atsak teigiamai (Zr. 2 diagran):

2 diagrama
Kiek naudojasi bendr@s paslaugomis

@ O Naudoja 13
81%
O Nesinaudoja 54
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Sie duomenys parodo, kad bendtojau yra uzmusi savo rinkos dal o bendrows
paslaugos yra gana populiarios ir naudingos.
IS visy teigiamai atsakiusi respondent pastebima, kad bendréw paslaugomis pagrinde

naudojasi vyrai, kurt yra net 62% (zr. 2 diagragjt

3 diagrama

Bendrovs paslaugomis besinaudojén respondeng lytis

O Vyras

O Moteris

Bendrows paslaugomis teau naudojasi moterys, kurios sudaro 38% iS5 bendkov
paslaugomis besinaudojén respondent. Tatiau, Sie duomenys imti tik iS besinaudojagu
bendrovs paslaugomis respondanto tam galijtakoti tai, kad vyriSkos lyties respondent
buvo apklausta daugiau. Téd kad rezultatai bty iSsamesni, reikia sulyginti wisapklaust
respondent duomenis ir juos sulyginti. Tai puikiai atsispinkitvirtoje diagramoje:

4 diagrama

Bendrovs paslaugomis naudojimosi palyginimas pagal Iyt

82% T77%
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10%+

MHIHHN
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Imant iS bendro vis respondeni skakiaus, juos iSskirstant pagal lytr procentaliai
iISskiriant besinaudojainyju informaciremis paslaugomis, gaunami kitokie rezultatai.
Pastebima, kad Siuo atveju, iS wispklaust respondent daugiau paslaugomis naudojasi
moterys, kunp yra 23%, negu vyrai, kufiyra 18%.

IS teigiamai atsakiugi respondeni 54% bendro¥s informacitmis paslaugomis
naudojasinuolat ir 46% atsak, kad paslaugomis naudojastai. | pateikt galima atsakym
naudojausi tik 1 kakt neatsak nei vienas respondentas, tad galima teigti, kaddb@gs
teikiamos informacias paslaugos yra paklausios.

Bendrows informaciremis paslaugomis besinaudofan respondeni amziaus analiz
paroct tai, ko ir buvo tiktasi, kad pagrindig (46%) vartotoy auditorijp sudaro vidutinio
amziaus zmoés. Jaunesnio ir vyresnio amziaus respondeyria po 23%, o nepilnaniey

vartotopy, kuriems dar éra 18 mety tesudaro 8% teigiamai atsakiusrespondent. (Zr. 5

diagram):

5 diagrama

Bendrovs paslaugomis besinaudojéin respondent amzius

80/ O iki 18 m.
46% 018 —25m.
026 -39 m.
040 —-59 m.

ISsamiau iSanalizavus UAB ,Penki kontinentai“ infoacinemis paslaugomis
besinaudoja&iy respondent iSsilavinima pastebima, kad aukgt iSsilavinimg turi daugiausiai
moterys. Tuo tarpu vyr iSsilavinimas yrajvairus: 8% respondeumtvyry turi tik pagrindin
iSsilavinima, 15% turi vidurin iSsilavinima, Siek tiek daugiau — 23% turi aukstgsgn
iSsilavinima ir tik 15% respondentvyry turi auksgji universitetin iSsilavinima.

Nors vym su aukStuoju iSsilavinimu yra gana nedaug¢igda sucdjus su motex
duomenimis gaunama, kad daugiau nei ¢§u54%) respondent naudojadiy bendrows

informacines paslaugas turi auigtiSsilavinima. (Zr. 6 diagram):
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6 diagrama

Bendro¥s paslaugomis besinaudojénjy respondent iSsilavinimas pagal Iyt

45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

39%

23%

15%
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8%

0

0

0

Pagrindinis

Vidurinis

Aukstesnysis

Aukstasis

O Vyrai

O Moterys

Galima daryti

prielaidas,

kad bendésv paslaugomis

naudojasi iSsilayinir

kompetentingi vartotojai. Kuo vartotpjiSsilavinimas ir patirtis mazesntuo maziau naudojasi

bendrovs teikiamomis informaciémis paslaugomis.

Kad rezultatai bty dar iSsamesni, reikia iSanalizuoti wyir moten iSsilavinimg atskirai,

0 gautus rezultatus sulyginti. (zr. 7 diagegm

7 diagrama
Paslaug vartotoy iSsilavinimas pagal Iyt
100%- . £
90%7/
80%—/
70%7/
60%—/
50%,/ O Moterys
40%,/ g O Vyrai
30%7/ - 25% i/_i‘i/o
/ 13%
20% - L
10%7/ 0% 0% 0%
0%-|
Pagrindinis Vidurinis Aukstesnysis Aukstasis
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Pagal analizs gautus rezultatus akivaizdu, kad visos respogasgentoterys yra baigusios
austuosius mokslus universitetuose. Wyezultatuose dominuoja aukstesnysis iSsilavinirkas, turi
37% respondentvyry. Aukstji iSsilavinimg turi tiek pat, kiek turi ir vidurinissilavininma, t.y. po 25%
vyry respondent

Respondent, kurie naudojasi bendrés paslaugomis, profesijos yradas jvairiausios:
IT specialistai, inzinieriai, zurnalistai, buhalésr administratorius, bibliografas, mokytoja,

taip pat pasitaik vienas prekiautojas knygomis, studentas ir net steakis.

Antras klausima&okiomis bendro&s paslaugomis naudojasi®uvo atviras. Maziausiai —
6% respondent pazynejo, kad naudojasi Sachmatinipkportalu Chess.lf 12% respondent
naudojasiSkyNetSviesolaidinio tinklo paslaugomis, tiek pat — 12%udojasi ,UAB Penki
kontinentai“ TV studijos teikiamomis paslaugomisalyiau — 18% respondentlankosi
elektroniniame knygyn®&ooks.Itir naudojasi jo paslaugomis. Internetsnkavires ,Despina®“
paslaugomis naudojasi 24% responderd 28% naudojasi elektronia ziniasklaidos portalu

Penki.lt(zr. 8 diagram):

8 diagrama

Kokiomis paslaugomis respondentai dazniausiai ngasio

\

30% -

25%-

20%-

15%-

10%

NONN NN

5%+

0%
Chess.ltt  SkyNet TV studija Books.lt ,Despina” Penki.lt

Diagramoje pastebima, kad Siuo metu lyderis yr&tetsminés Ziniasklaidos paslaugos ir
nuo jos Siek tiek atsilieka internedim kavires paslaugos. ®a&au analizuojant, kaip bendrés

teikiamas paslaugasertino respondentai, pastebimi keli paradoksai.
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Sestame klausimgrertinkite UAB ,Penki kontinentai* teikiamas infomgines paslaugas
nuo O iki 5 bak buvo nurodytos bal reikSmes: 5 — puikiai, 4 — gerai, 3 — vidutiniSkai, 2 —
blogai, 1 — labai blogai; 0 — nesinaudoju, nezinaDiagramoje parodoma respondent

ivertinusiy informacines paslaugas halidurkis (zr. 9 diagram):

9 diagrama
UAB ,Penki kontinentai“ paslaug jvertinimas 5 baj} sistemoje
Elektronires Ziniasklaidos paslaug(; 2,98

SkyNeti 13,9
Interneto kavia ,,Despina"i ‘ 13,25
TVstudijai ‘ 13,28

Reklamaﬁ ‘ |4,08
Mokymo kursaii 13,35
0 1 2 3 4 5
balai

Kaip pastebime, antrame klausink®kiomis bendro&s paslaugomis naudojasiturinti
didZziausia elektronires Ziniasklaidos paslaugomis besinauddjan respondent Kkieki,
vertinimo ska¢je jos bal vidurkis yra pats maziausias ir yrgvertintos prasiau nei
vidutinidkai, t.y. neigiamai, nes surinko tik 2,88lo.Cia galima padaryti prielaid kad Zem
baly jvertinima gakjo lemti prieS 2 savaites iki ,Infobalt 2005“ par@sljvykusio incidento
priezastys. Buvo gginta isilauzti i ,Penki kontinentai“imoniy grupss kompiutery tinkla ir
apie savag kai kuriy informacini paslaug teikimas buvo laikinai sustabdytas. Kita prielgida
kad elektronigs ziniasklaidos paslaugos yra arba nekokybiSkolka atar nepasiekusios it
imoniy teikiamy paslaug kokybeés.

Geriausiai, daugiau nei vidutiniSkaiyvertintos UAB ,Penki kontinentai“ reklamos
teikiamos paslaugos — 4,08 balo, kuriomis nei veemaspondentas tiesiogiai nesinaudoja.
Todél galima daryti prielaid, kad respondentai nenuoSirdziai atsajon; klausim, arba, kas
labiau tiketina, kad respondentai vertino reklamos paslaugsig\elgdamii gerus aplinkini
atsiliepimus apie bendrés teikiamy reklamos paslaugdaronmy jtaka ir naudinguna.

Daznai pastebima, kad moterys linkusios vertintii@e negu vyrai. Tod buvo atlikta

vyry ir moten paslaug ivertinimo anali2 (zr. 10 diagram):
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10 diagrama

Vyry ir motery paslaug jvertinimo palyginimas

4,7

4,5 -

44 4
3,5

1 325 3 _
2,5 ——\yral

21 —o— Moterys
1,5

14
0,5

0 T

M okymo Reklama TV studija Interneto SkyNet Elektronin és
kursai kavin é Ziniasklaidos
.Despina" paslaugos

Pagal 10 diagramoje pateiktus rezultatus galimgtitekad Siuo atveju sunku yra nustatyti
vyry ir motem jvertinimo strategijas. Diagramoje matomos wyr motemn jvertinimy kreiveés,
kurios persipina, tuo parodydamos, kad vienas p@sla geriau vertina vyrai, o kitas moterys.
PanaSiausiai abiejlyc¢iu respondentaivertino TV studijos teikiamas paslaugas suteikdami
joms po 3,5 ir 3,6 balo. Taip pat panadmertintos ir SkyNet paslaugos, kurias vyiaertino
4,7, o moterys — 4,3 balo. Interneto kagarnpaslaugas abigjly¢iy respondentajvertinto 0,7
balo skirtumu.

Respondent nuomores labiausiai iSsiskyr reklamos paslaugivertinime, nes vy ir
moten jvertinimo vidurkius skiria beveik 1,5 balo. PrieStegai jvertinti ir mokymo kursai,
kuriy jvertinimo vidurkio skirtumas sudaro 1,25 balo. Tepat vym ir moten, nuomors
iSsisky® vertinant mokymo kungpaslaugos, nes vertinimo skirtumas sudaro %.bal

Reikia pamirti, kad i baly vidurkiy skaciavimus nebuvdtraukti respondent atsakymai
pazyneti nuliu (0), kuris reiSkianesinaudojuarbanezinau tokios paslaugo&alima teigti, kad
iverting tam tikras bendraas teikiamas paslaugas respondentai, yrgpdslaug vartotojai ar
bent jau Zinantys apieytbendroes paslaug specifiSkuma, kokybe ir turintys nuomon, o
respondentai, neerting bendrows paslaug ir pazyneje atsakym nuliu, nesinaudoja ir neturi
jokios nuomors apie Sias paslaugas. Respondeptoporcingumas, kiekvertino ir kiek
nejvertino bendrovs paslaugas, matomas diagramoje. (zr. 11 diagram
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11 diagrama

Paslaugagvertinusi ir nejvertinusy palyginimas

0,
Elektronin és Ziniasklaidos paslaugos 15/0‘ ‘ ‘ 1 85%
|  54%
SkyNet
YRE ‘ | 46% O Paslaug
nevertino
Interneto kavin & ,Despina” | 38% 1 62% ®
TV studija | % O Paslaugas
i | | jvertino
Reklama | 4?% 54%
Mokymo kursai T38% 162%
\
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

Diagramoje pastebimas didziausias skirtumas elektés Ziniasklaidos paslaugsferoje,
¢ia elektronires Ziniasklaidos paslaugasgertino net 85% respondeantr tik 15% respondemt
nezino arba nesinaudoja bendéspaslaugomis. Maziausias skirtumas matomas Swdgblnio

interneto tiekimo (SkyNet), TV studijos ir reklampaslaug sferose.

Trecias klausimaskKam naudojate UAB ,Penki kontinentai“ teikiamas pesgas?turéjo
3 pateiktus galimus variantus ir ketwrwvariant, kuriame respondentas ¢al irasSyti kita
paskirt:
1. Darbui;
2. SaviSvietai;
3. Laisvalaikiui;
4. Kita....
Respondent atsakyny analizs rezultatai atsispindi 12 diagramoje.
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12 diagrama

Naudojamy paslaug paskirtis

40%-
35%:-
30%-
25%:-
20%-
15%-
10%-

5%-
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Darbui SaviSvietai Laisvalaikiui Mokslui

ISanalizavus respondentatsakymus, galime teigti, kad UAB ,Penki kontinaiit
teikiamos informacids paslaugos dazniausiai naudojamos laisvalaikib%}B ir darbo
reikmems (32%). Siek tiek maziau (27%) respondenuroc, kad bendrogs paslaugas jie
naudoja saviSvietai ir tik 5% respondenketvirtame (atvirame) variante nurgdkad
paslaug naudojimo paskirtis yra mokslas.

Norint detaliauisigilinti i bendros teikiamy informaciniy paslaug paskirties aspektus,

galima sugrupuoti paslaughraudojimo paskigtpagal lyi (Zzr. 13 diagrara):

13 diagrama
Paslaug; naudojimo paskirtis pagal Iyt
e
50%- 46%
2596 7 43% —
40%7/7
35%7/ i 29%
30%,/ 27% %ﬂ)
25%,/ | O Moterys
20%,/7 14% 14% O Vyrai
15%,/7 —
10%7/7
sl 0%
0%+
Darbui SaviSvietai Laisvalaikiui  Mokslui
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Pagal pateiki analiz iSrySkéja ly¢iu diferenciacija pagal paslaughaudojimo paskiit
12 diagramoje buvo patekti anal& rezultatai, kuriuose dominavo laisvalaikio paskir13
diagramoje pastebima, kad informacines paslaugasdhkikiui pagrinde naudoja vyrai. IS vis
vyry respondent, kurie naudojasi UAB ,Penki kontinentai* informaémis paslaugomis, net
47% vyn paslaugas naudoja laisvalaikiui. 27% respondentry paslaugas naudoja darbo
reikalams ir tiek pat naudoja saviSvietai. Kad bewds teikiamas informacines paslaugas
naudoty mokslo reiknéms vyrai nepamigo.

Moterys bendrogs teikiamas paslaugas daugiausiai naudoja darlkonéens, tai sudaro
net 43% respondé€én; motemn. 29% respondetiy teigé, kad paslaugas naudoja saviSvietai.
14% respondeaiiy informacines paslaugas naudoja tenkinti laisvataik mokslo reiknéms.

Pagal 13 diagramoje pateiktus ané$sizrezultatus galima daryti iSvadas, kad moterys
UAB ,Penki kontinentai“ informacines paslaugas pade naudoja darbo reikalams, o vyrai
dazniausiai tenkinti laisvalaikio ir pramggoreikius.

Analizuojant paslaug naudojimo paskiitpagal iSsilavinim, gauti rezultatai nustebino,
nes visi aukstegn iSsilavinima (7 diagramoje minima, kad aukStggniSsilavinima turi tik
respondentai vyrai) turintys respondentai teigkad bendrogs teikiamas informacines
paslaugas naudoja tiek darbo, tiek saviSvieto, laesvalaikio reiknéms tenkinti. Kiekvienas

ju pazyngjo Sias tris paskirtis (zr. 14 diagrajm

14 diagrama

Paslaug; naudojimo paskirtis pagal iSsilavingn

100% - 1668% 166% 106506 106506

90%+ N
80%- N
70%+4" N

e | o
60%1 509 u O Pagrindinis
so%t [ O Vidurinis
a0%+" 36% B6% O Aukétes.nysis
30% 4" 25% 1% 2" O Aukstasis

] =
20%7/ 7%
12
0% 0% 0% 09%0% 0%
oy M= S = ol d P
Darbui SaviSvietai Laisvalaikiui Mokslui

14 diagramos rezultatuose matoma, kad pagrindsilavinimg turintys respondentai

bendrovs teikiamas informacines paslaugas naudoja vieraigvalaikio reiknéms. Vidurin
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iSsilavinima turintys respondentai daugiausiai naudoja darbdkatems. SaviSvietos ir
laisvalaikio poreikiams tenkinti bendrés paslaugas naudoja po ketvirtadedspondent, o
mokslo reikalams informacini paslaug nenaudoja nei vienas iS respondenfAukstesnji
iSsilavinima turintys respondentai, kaip jau néta, naudoja Sias paslaugas tiek darbui, tiek
saviSvietai, tiek laisvalaikiui vienodai. Diagrareopkivaizdu, kad be pagrindimSsilavinima
turinc¢iy respondent, kurie kaip galima teigti dar éma baig mokyklos, darbo reikims
tenkinti paslaugomis maziausiai naudojasi ajudg8silavinimg turinys respondentai, kuriyra
36%. Tiek pat respondeantsu aukStuoju iSsilavinimu paslaugas naudoja |d&skaui.
SaviSvietos poreikiams tenkinti naudojasi 21% resfEnt; turin¢iu aukstji iSsilavinima.
Keistas faktas yra tame, kad 7% respondetarin¢iy aukstji iSsilavinima bendrows
informacines paslaugas naudoja mokslo poreikiamskitei, kai tuo tarpu, respondentai
turintys Zemesnius iSsilavinimus, nei vienas nepgjp, kad naudai paslaugas mokslo
reikalams.

Aktualu iSanalizuoti ir respondentinformaciny paslaug vartojimo laikotarp. Tam
anketoje buvo pateiktas klausim#&sek laiko naudojats SIOS;jmores paslaugomis?uris
turéjo keturis galimus atsakyimvariantus:

1. Apie ménesg;
2. Apie metus;
3. Apie 5 metus;
4. Apie 10 met.

Respondent atsakymy rezultatai akivaizdziai atsispindi 15 diagramoje.

15 diagrama

Kiek laiko vartotojai naudojasi bendres paslaugomis

O Apie metus

O Apie 5 metus
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ISanalizavus respondentatsakymus, diagramoje pastebime, kad vyrauja tikejd
atsakymy tipai. Pirmas ir ketvirtas galim atsakymy variantai respondent atsakymuose
neegzistuoja. 46% responderteigia, kad naudojasi bendréss paslaugomis apie metus, o net
54% respondent— apie penkis metus. Galima daryti iSya#lad respondentai, kurie naudojasi
UAB ,Penki kontinentai“ teikiamomis informacémis paslaugomis, yra gerai susipaZisu
teikiamomis paslaugomisy jspecifika ir kokybe, to#d ju atsakymai, bei pasiymai yra labai

naudingi ir reikSmingi.

Norint iSanalizuoti koki UAB ,Penki kontinentai“ vartotojams informacinipaslaug
triksta buvo pateiktas respondentams penktas atvieassiknasKokiy informacini paslaug
SIAl jmonei, Jisy manymu, tfksta? kuriame respondentai @@ laisvai pateikti savo

pasiilymus. Respondentatsakyny rezultatai matomi 16 diagramoje.

16 diagrama
Ko trzksta bendro¥s veiklai

30%-

25%-

20%-

15%-

10%-

5%

0%-

Reklamos Pramogy NovartoriSkumo  Pilanteks¢éiy, Paslaugy Kokybés
straipsniy, skaidrumo

ISnagrirejus atsakymus pastebima, kad 14% respongdanksta pramoginj informaciniy
paslaug ir 14% respondent pasigenda pilnateks; straipsnii elektroniniam ziniasklaidos
portale. Kiti respondentai atkreipléemeg nej informaciniy paslaug trikuma, beti bendrovs
veiklos specifikos tobulinimo ypatumus. Daugiausiespondent (30%) siilo daugiau
reklamuoti bendroés teikiamy paslaug sferm. Visi kiti respondeni pasiilymai pasiskirst
tolygiai kartu su pirmaisiais padymais. Skatinti pramog skaidrum, novatoriSkum ir
kokybe sitlo irgi po 14% respondent

Pagal respondentpateikyy atsakyny analiz galima daryti iSvag, kad vis; pirma reikia
sutvarkyti bendro¥s viding sistemy. Paslaug prast zinomumy, kokybe, novatoriSkum ir
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skaidrumo tiikuma gali lemti nekvalifikuotas bendrég kolektyvas, ir/arba kolektyvas, kuris
néra suinteresuotas bendrsvveiklos skme. Taip pat bendr@g vidinés neraSytos taisyks,
neteisingi veiklos prioritetai, speciftnatmosfera ir/arba per mazasniesys problemoms gali
nulemti net kvalifikuoto ir suinteresuoto personafeikla taip, kad jos rezultatai visuoméen

akyse matosi daug prédau negu tuty bati.

Septintas klausima$&s kur suzinojote apigmores teikiamas paslaugasturéjo keturis
galimus atsakymp variantus ir viena atviratsakymo variant
1. IS kolegy;
. Ziniasklaidos;
. Interneto;
. Artimuyju;
. Kita....

a b~ W N

Penktame — atvirame variante 3% respondédatge, kad apie UAB ,Penki kontinentai®
teikiamas informacines paslaugas suzinojo iS barkieiklos ir net 7% respondenthuroct,

kad apie bendraas paslaugas suzinojo ,Infobalt” panpdnetu(zr. 17 diagran):

17 diagrama
IS kur suzinota apie bendres paslaugas

Banko veiklo 3%
0,
InfoBalt'o ) ™%
Artimyjy ir draugy D 27%
Internet D 27%
Ziniasklaido | P 18%
IS koleg ‘ ‘ 0 18%
\ pd pd ~ ~ < |
0% 5% 10% 15% 20% 250 30%

IS pateikt; keturiy galimy atsakymy respondent atsakymai suteikigdomios ir netiktos
informacijos. IS interneto apie bendésvpaslaugas suzinojo lygiai tiek pat respondehiek ir
IS artimyjy ar draug. O iS Ziniasklaidos suzinojo irgi tiek pat respent, kiek iS koleg. 1S

Siy analizs rezultag galima daryti iSvag, kad reklama internete ir zZiniasklaidos prierasa
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yra tiek pat efektyvi, kaip ir reklama ,iSapy i lapas”, t.y. bendraujant su artimaisiais,
kolegomis ir draugais. Analizuojant kéldtaip yra, galima daryti kontraversisSkas prielada
pirma, tokia yra bendras veiklos reklamavimo politika, nes reklamos gl i lapas”
metodas pripazintas, kaip vienas i$ efektyviaugklamos metog Antra, vieSoji reklama per
Ziniasklaidos priemones ir intermetyra neefektyviai organizuojama, tddji yra kalby ir
apkalhy lygio. Ir trecia prielaida, kad visuomeére kalbama apie Penkikontinenty bendrows

veikla tiek daug, jog nevalingai kalbos tapo Sios bendsaeklamos metodu.

Ketvirtas klausimas Jei nesinaudojate UAB ,Penki kontinentai* informaeémis
paslaugomis, tai kadl? skirtas tiems respondentams, kurie pirmajame krag#r naudojaes
UAB ,Penki kontinentai* teikiamomis informacémis paslaugomis?atsak neigiamai. Tai
atviras klausimas, kad respondentai patys pagalvotnors trumpai, bet kuo nuoSirdziau
atsakyty (Zr. 18 diagrara):

18 diagrama

Kodél nesinaudoja bendras paslaugomis

Kitam mieste ara  filialo
Ju rajone rra tinklo
NeZinau

Per brang

NeZinau bendrays teikiamy paslaug

Naudojuosi ki, imoni; paslaugomi ‘

Nezinau tokios bendres \ \ \

Neprireike \ \ \ \

Neaktualu

I I I I I 1
0% 5% 10% 15% 20% 25%

Sioje diagramoje pastebima, kad maziausias respundéekis pateik aiSkias asmenines
priezastis. 2% respondenteigé, kad nesinaudoja paslaugomis, negyvenamam miesteéra
-UAB Penki kontinentai“ filialo, kuris teiki interneto paslaugas, o be interneto negali

naudotis ir elektroniémis, virtualiomis paslaugomis. 4% respondgenteigia, kad y
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mikrorajonuose dar neteikiamos Sviesolaidzio ineéeonSkyNet paslaugos, téldir nesinaudoja
bendrovs paslaugomis. IS @iatsakymy galima daryti prielaid, kad respondentai tiesiog
nezino daugiau bendrés paslaug.

6% respondentSiuo klausimu net@jo nuomores ir lygiai tiek pat teig, kad nesinaudoja
bendroés paslaugomis, nes jos tiesiog yra per brangios.r&$pondent atsak, kad nezino
bendrovs teikiamy paslaug ir 18% teig, kad iS viso nezino tokios bendrs: 9%
apklaustju teigé, kad naudojasi kit firmy (konkurent) paslaugomis. 24% respondent
ivardino priezast kad jiems tiesiog neaktualios bendésvpaslaugos ir lygiai tiek pat sgk

kad nesinaudoja bendrés paslaugomis, nes jki Siol dar neprireik.

Keturi sekantys klausimai skirti vartotpjdemografigms savybms — amziui, lyiai,
profesijai, iSsilavinimui — iSsiaisSkinti. DeSimt&sausimas buvo skirtas iStirti respondenytj

(2r. 19 diagram):

19 diagrama

Respondenmntlytis

O Vyrai

s

OO Moterys

Diagramoje pastebima, kad tarp respondedbminuoja vyriSkos lyties respondant
grupe. I anketos klausimus ats@al5 vyrai ir 22 moterys, kurios suda83% visy respondent
skakiaus.

Norint iStirti kokio amziaus respondengrupe dominuoja, iStiriamas vienuoliktas anketos

klausimasAmzius(zr. 20 diagrara):
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20 diagrama
Respondemtamzius

60 ir daugia

40-59m

26- 39 m,

18-25m

Iki 18 met;

T \/ \/ \/ \/ 1
0% 10% 20% 30% 40% 50%

IStyrus rezultatus pastebima, kad dominuoja vidotiamziaus grug (nuo 26m. iki
39m.), kuri sudaro net 50% vigespondent skaciaus. Sekanti gana didejaunesg (student
amziaus) grug, kuri sudaro 28%. Dar maziau — 13% respondesudag vyresnio amziaus
grupe, kuriems yra nuo 40m. iki 59m. 6% respondgyta nepilnameiai, kuriems yra iki 18m.
Kaip ir buvo tikimasi pensinio amziaus respondgemiuvo mazuma ir sudartik 3% visy
respondent.

Taip pat aktualus yra ir respondentiSsilavinimo klausimas.l ji respondentai
maloniausiai atsaki#o. 5 respondentai pazyo, kad turi pagrindip iSsilavinima,
iSanalizavus gali teigti, kad tai yra moksleivi&ijrie dar nebaig 12 klasiy. 5 respondentai
pazymnejo, kad turi vidurin iSsilavinima — tai studentai. AukStegm iSsilavinima pazyngjo 7
respondentai, o aukgi iSsilavinimg turj teigia net 50 respondan{zr. 21 diagram):

21 diagrama
RespondentiSsilavinimas

% O Pagrindinis
L% O Vidurinis
10%
O Aukstesnysis

O Aukstasis
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Diagramoje puikiai atsispindi dominuojéns grugs padtis. Net 76% respondentturi
aukstji iSsilavinima. Tai parodo ne tik puik respondent iSsilavinima, taciau ir kvalifikacija,
mentalited ir informacijos reikalingumo reikSe

Kad dar geriau pazinti respondentus — paskutinidgrag klausimasProfesija kurios

neuzpilct tik 2 respondentai (zr. 22 diagrajn

22 diagrama

Respondemnt profesijos

Nenuroa savo profesijos
Pardagjas

Prekiautojas knygomis
Buhalteris

Bibliografas
KraStotyrininkas
Programuotojas
Telekomunikacij spec.
Archyvistas

Filologas

Hidrotechnikas

Zurnalistai

Ekonomistai

IT specialistai

Projekt; vadovai
L 7%
Moksleiviai 0

Studentai

7%

Administratoriai

InZinieriai

Konsultantai
Mokytojai
Vadybininkai

\ \ \ \ \ \ \ \
0% 2% 4% 6% 8% 10% 12% 14% 16%
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ISanalizavus visus paskutinio klausimo rezultatgslima daryti iSvasa, kad tarp
respondent dominuoja vadybinink profesija. Taip pat nemaZzai yra mokyipjinzinieriy,
administratony, konsultang ir kity profesiy respondent. Visos kitos profesijos yra nurodytos

diagramoje.

3.3. Tyrimo apibendrinimas

Tyrimo rezultatai rodo, kad UAB ,Penki kontinentaihformaciremis paslaugomis
naudojasi net apie penktadalis wispklaustju respondent. IS visy teigiamai atsakiusi
respondent bendrovs paslaugomis pagrinde naudojasi vyrai, kurie stidit% bendro¥s
paslaugomis besinaudojdn respondent Nors tokius rezultatus ggb itakoti tai, kad iS vig
atsitiktine tvarka apklaugt respondeni 67% buvo vyrai. Taijrodé padarius bendro
respondent skatiaus ir besinaudojaiyju paslaugomis skaéiaus iSskirstymo pagal Iyt
analiz.

Netikéti rezultatai parod, kad vyrai dazniausiai naudoja bendésvteikiamas paslaugas
laisvalaikiui, kai tuo tarpu moterys naudojasi bemas paslaugomis darbo reikms tenkinti.
Taip patidomus faktas, kad iS respondertiesinaudojatiyju bendrovs paslaugomis, visos
moterys turi auk$ji iSsilavinimg, o iS vym respondent dominuoja vyrai turintys aukStesn
iSsilavinima.

Dauguma respondeantnuolat naudojasi bendrés paslaugomis ir Siek tiek maziau
respondent retai naudoja paslaugas savo veikloje. Net 54%aedent teige kad naudojasi
bendrows paslaugomis apie penkis metus, @ Ifkspondentai teigg kad naudojasi apie metus.
Tai parodo, kad respondentai gerai susipazn teikiamomis paslaugomisy jspecifika ir
kokybe, todl ju atsakymai, bei pasiymai yra labai naudingi ir reikSmingi. O bendésv
teikiamos paslaugos turi paklauis yra reikalingos.

Bendrows informacirtmis paslaugomis besinaudojan respondent dominuojantis
amzius, kaip ir tiktasi, yra vidutinis, t.y. nuo 26 iki 39 meir Siek tiek maziau — jaunesnio
amziaus respondentai. Tddnestebina, kad populiariausios yra elektrasirziniasklaidos
portaloPenki.ltpaslaugos, kurios responderiiuvoijvertintos neigiamai ir internetés kavires
,Despina“ paslaugos, kurios buviwertintos teigiamai, t.y. penkiakigé sistemoje daugiau nei
trys balai. Geriausiajvertintos bendroés teikiamos reklamos paslaugos, kuriomis nesinaudoj
nei vienas is respondant

Daugiausiai respondensialo atkreipti &dmeg nej tai, kokiy bendrovei tiksta paslaug,

0 i paslaug pateikimo kokyk, ju reklamavim, ir tobulinima. Sios pastabos buvo labai
netikétos ir labai reikSmingos moksliniam darbui, taipt pgaas tugéty atsizvelgti ir bendroés
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informacines paslaugas teikidn skyriy vadovai. Svarbu ir tai, kad 25% respondgrikurie
nesinaudoja bendrég paslaugomis teigia tai, kad iS viso nezino tokib@drovs arba jos
teikiamy paslaug. Gana nedaug respondemurock, kad naudojasi konkurempaslaugomis.

Atliktas tyrimas atskleid kontraversisl, idomiy ir diskusiny fakty, iS kurip galima
daryti daug prielaid, kurios gali orientuotis daugelyje kr§im.

Svarbu dar ir tai, kad analizuojant paslaugas, mtoto ar nenorint, buvo iSanalizuoti
vartotojai, p amzius, lytis ir iSsilavinimas, kuriais remiantimuvo analizuojama paslaug
panaudojimasjvertinimai ir paskirtys. O rezultatai suteéikdaug naudingos medziagos apie
bendrovs paslaug vartotopy poreikius, nuomogir orientacijas.

Turéta prielaica, kad ,UAB Penki kontinentai® informacés paslaugos yra dar mazai
paplitusios, bet yra kokybisSkos ir paklausios, ityoi rezultatai iS5 esés paneigia. Vartotaj yra
tikrai nemazas procentas, tad bendo\paslaugos yra naudojamos ir yra paklausio&ata
nekokybiskos, ar bent jau nesiekia kokgbreikalingos vartotojui. Nepaisant to, platesnio
masto apibendrinimams reikia iSsamesmi gilesniy socialiniy tyrimy, apimantjvairesnes

vartotoy ir potencialiy vartotop grupes.



57

ISVADOS IR REKOMENDACIJOS

Magistriniame darbe pristatyta informaéineikla organizaciée imonrgje, jos samprata,
informacires veiklos pagrindinis objektas - informaésn paslaugos, uyj procesai ir
problematika. Pristatyti ir kiti informac#és veiklos objektai, t.y. vartotojai ir dokumentai.
Pristatyta UAB ,Penki kontinentai* veikla ir orgardcire strukfira, taip pat iSsamiai istirti jos
informacires veiklos objektai, t.y. informacé#s paslaugos, vartotojai ir dokumentai. Darbe
iISsamiai pristatytos ir iSanalizuotos informaggnpaslaugos,yj jvairové ir gausa, kurios yra
viena iS pagrindinj bendrovs veiklos srtiy ir pagrindinis informacias veiklos objektas. Taip
pat iSanalizuoti bendras vartotojai pagal duomenis, kuriuos pateikJAB ,Penki
kontinentai“ skyriy vadovai. IStirti bendroés dokumentai, kuui raSiy néra daug, téiau bendra
ju apimtis Siuo metu yra jau sunkiai suskabjama.

Mokslo tiriamajame darbe daugémesio skirta atliktam UAB ,Penki kontinentai“
informaciniy paslaug tyrimui ir jo analizei. Atlikto tyrimo ir viso ddro rezultatai rodo, kad:

1. UAB ,Penki kontinentai“ uzima svarbivieta Lietuvoje informacini paslaug kontekste,
nes bendroés informacirks paslaugos teikiamos kelis metus ir jau yra vidBa
stambiausi tokios veiklosimone Lietuvoje.

2. Bendrovs teikiamomis informacigmis paslaugomis naudojasi gana déddlietuvos
rinkos dalis iS bandaiy Zengti koja kojon su laiku, besidondim informaciremis
technologijomis, informacija ir jos apdorojimo galybémis.

3. Nors bendro¥s paslaugomis naudojasi daug vartotdgciau jie rera visiSkai patenkinti
teikiamy paslaug kokybe arbay prieinamumu.

4. UAB ,Penki kontinentai“ daugiausiai orientuojasi Vilniaus miesto gyventojus. Tik
kelios informacirs paslaugos yra prieinamos visiems Lietuvos ig Baliy gyventojams,

nes jos yra interaktyvios ir pateikiamos lietayvrusy ir angh kalbomis.

Darbe iSanalizuotos UAB ,Penki kontinentai“ teikiam informacigs paslaugos, kufi
jvairové ir gausa patvirtina bendréy tiksla — teikti vartotojams kompleksinius, orientuotus
vartotojo poreikius, sprendimus ir kokybiSkas pasglas.

Sio magistrinio darbo pagalba vartotojas gali geai rasti iSsamj, jam reikaling
informacija apie bendroy ir bendrovs teikiamas informacines paslaugas. Bendsov
darbuotojai gali tiksliau susipazinti su bendésuikslais, misijomis, strukta, esama padimi
bendrovs skyriuose, informacimis paslaugomis iryj vartotojais, o bendras vadovai gali

rastijdomius tyrimo rezultat aspektus.
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UAB ,Penki kontinentai* vartotojams slio daug informacini paslaug. Siuo aspektu ji
skatina informacids visuomens plktra Lietuvoje. Remiantis Lietuvos Respublikos
Vyriausykés 2001 m. rugmicio 10 d. Nr. 984 priimtu “[8l Lietuvos informacigs visuomegs
plétros strateginiame plano patvirtinimo” nutarimu, ndeow taikydama SiuolaikiSkas
technologijas priima sprendimus, uztikrina visuomienprieinamy ir patikima vielja
informacija, bei kitas informacines paslaugas. Pastaraisia$ai® informacias visuomeans
reikalavimai informacidms paslaugoms labai iSaugo. Nors UAB ,Penki kontia€ teikia
daugivairiy informaciniy paslaug, atliktame tyrime pastela, kad Sios paslaugos ne visada
atitinka vartotoy reikalavimus. Todl sialau:

1. Suderinti ,Penki kontinent;® imoniy grupés strukfiring veikla, kad ji nesidubliuaf.
Tokiu atveju luty aiSkesw ne tik struktira, pareigos ir atsakomybbendrovs viduje,
taciau tai pakely ir teikiamu paslaug kokybe. Vartotojas net tik Bty daugiau
patenkintas paslaugomis, ¢tau aiSkiau ir greiiau gabty suprasti kitas bendrés
teikiamas paslaugas ir galimybes. Tai @adoritraukti dar dal laisvos rinkos.

2. Bendro\ turéty dazniau atlikti rinkos ir vartotqj poreikiy tyrimus. Nuodugniai
iSanalizavus tyrim rezultatus, bei juos suderinus su UAB ,Penki koatitai® tikslais ir
prioritetais, kur ir teikty kokybiSkas informacines paslaugas, kurios toliaunfuoty
informacire visuomen ir leisty plétoti sckminga informacirg veikla.

3. UAB ,Penki kontinentai“ personalas turi profesiommal atsizvelgtii internetiniame
tinklapyje talpinam informacif ir ja kokybiSkiau valdyti, kad vartotojas lengvai rasgi
dominartia informacija.

4. Norint toliau pksti bendroés veikl ir turéti dar didesp rinkos dai, reikia daugiau
démesio skirti reklamai. Ji téty reklamuoti ne tik bendras firmini zenkh, tatiau ir

pristatyti bendro¥s teikiamas paslaugas, beiprivalumus.

Jei atsizvelgt i Siuos punktus UAB ,Penki kontinentai“ gal tobulint savo informacin
veikla ir plésti teikiamy informacinuy paslaug spektn, kas gali lemti &kminga imonreés veikh.
Tik gerai organizuota informacijos valdymo sistehe&dzia vadovams kontroliuoti ir valdyti

verslo proceso rezultatus.
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PRIEDAI
1 priedas

Atlikto tyrimo anketos pavyzdys

UAB ,Penki kontinentai“ informacin és paslaugos
Anketa

Gerbiamas respondente,

VU Komunikacijos fakulteto 2 kurso magistrands studerit Milda Morkanaitée atlieka tyrina,
siekdama iSanalizuoti UAB ,Penki kontinentai® infoaciniy paslaug prieinamuna,
populiaruny ir patogum naudotis. Maloniai prasau atsakytklausimus. Anketa anonimén
Visi duomenys bus naudojami tik Siame mokslo tirsgame darbe.

1. Ar naudojatés UAB ,Penki kontinentai“ teikiamomis informacin émis paslaugomis?
a) Taip
b) Ne

2. Jei TAIP, tai kokiomis?

3. Kam naudojate UAB ,Penki kontinentai“ teikiamas paslaugas?
a) Darbui

b) SaviSvietai

c) Laisvalaikiui

6. Ivertinkite UAB ,Penki kontinentai“ teikiamas inform acines paslaugasiuo 0 iki 5 baly
(5 — puikiai, 4 — gerai, 3 — vidutiniSkai, 2 — bk, 1 — labai blogai; 0 — nesinaudoju, nezinau)

Paslauga Balai
Mokymo kursai

Reklama

Skaitmenirgs TV studijos paslaugos
Interneto kaviks paslaugos
Interneto tiekimas

Elektronirés ziniasklaidos paslaugos

7. 18 kur suzinojote apieimonés teikiamas paslaugas?
a) IS koleg

b) Ziniasklaidos

Cc) Interneto
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8. Kiek laiko naudojatés SIOSijmonés informacinémis paslaugomis?
a) Apie menes

b) Apie metus

c) Apie 5 metus

d) Apie 10 med

9. Kaip daznai naudojats SIOSjmonés informacinémis paslaugomis?
a) Nuolat

b) Retai

c) Naudojausi tik 1 kast

Maloniai prasSau pateikti informaaijapie save

10. Lytis:
a) Vyras
b) Moteris

11. Amzius:

a) iki 18 m.

b) 18 — 25

c) 26 — 39

d) 40 - 59

e) 60 ir daugiau

12. Jasy iSsilavinimas:
a) Pagrindinis

b) Vidurinis

c) AuksStesnysis

d) Aukstasis

13, ProfeSI . i

Acdit uz atsakymus
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INFORMATION SERVICES OF THE COMPANY LTD. UAB ,PENKI KONTINENTAI"
Milda Morkanait

SUMMARY

In the modern world of information technologies amdormation much attention is
drawn to the tendencies of quicker spread, acaesstl application of information as well as
its search. Now as there is so much informationt teeen software is created, special
publications are issued to facilitate search fdoimation, skilled specialists are necessary for
information search and its processing, informati@eomes a service and product.

Many information institutions are involved in infoation collection, processing and
submission to users, most of them are librariesiaf@mmation centres. Information providing
organisations perform information activity as infaation services is the principle object of
information activity.

Master’'s theses deal with information services, main peculiarity of information
activity object. Theses analyse information sersiae their broad sense. They submit a study
of information services concept, their peculiastiaisers and documents, determine place of
organisation in information activity.

Object of the theses is information centre UAB “Riekontinentai”. During the last years
this information centre expanded its informationtidty much, however, it has not been
analysed yet. The company is one of the greatestosahest information technology companies
in Lithuania that has been established in 1992.

Objective of the master’s theses is to investigatermation services provided by UAB
“Penki kontinentai” which are of great importancetlto to the company’s employees and its
users. In order to achieve objectives of the mé&stdreses the following tasks were set: to
define the concept of information services; to §sal information activity of UAB “Penki
kontinentai” by study of a single case; to inveatsyinformation services provided by UAB
“Penki kontinentai” and to analyse them.

Scientific research has been based on empiricahotdetand has been carried out by
submission anonymous questionnaires to the visitdrshe exhibition “InfoBalt 2005” and
analysis of results.

Master’s theses present information activity in trganisational company, its concept,
main object of information activity — informatioeiwices, their processes and problems. They
also submit other objects of information activitiye. users and documents. They analyse

activity and organisational structure of UAB “Perkdntinentai” as well as study in detail
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objects of its information activity, i.e. informat services, users and documents. Theses
submit in detail and analyse information servidégir variety and abundance, they are one of
the main spheres of company’s activity and maineobjof information activity. Theses also
analyse company’s users according to data submittednanagers of departments of UAB
“Penki kontinentai”. The paper also presents thedgtof company documents, which do not
make a lot, however, total their volume is diffitub assess now. Study of information
services of UAB “Penki kontinentai” is analysedthe thesis. A sample of questionnaires used
for the research is given in the annex.

Results of the master’s theses were positive aedymptive. Theses analyse information
services of UAB “Penki kontinnentai”, their varieand abundance prove the objective of the

company to render complex, user-oriented solutems high quality services to the users.



