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SANTRUMPU SARASAS

COBIT (angl. Control Objectives for Information and Related Technology) - tai taisykliy ir
rekomendacijy rinkinys, kuris paremtas gerosiomis praktikomis, pagrista procesy modeliy ir

orientuota j struktiirinj pozitirj valdant ir kontroliuojant IT procesus.

COVID-19 - koronaviruso infekciné liga, kurig sukelia virusas vadinamas sunkaus iiminio
respiracinio sindromo koronavirusu 2 (SARS-CoV-2) ir iki 2019 m. gruodzio mén. jis nebuvo

nustatytas Zmonéms.

GDPR - Bendrasis duomeny apsaugos reglamentas.
IS — Informaciné sistema.

IT — Informacinés technologijos.

ITIL (angl. Information Technology Infrastructure Library) — 1T paslaugy klientams teikimo

geriausios praktikos rinkinys.



IVADAS

Skaitmeniné era i§ esmés keicia vieSyjy paslaugy teikimo praktika, atveria galimybes bei
ver€ia organizacijas diegti novatoriskas technologijas, kad bty padidintas tiek produktyvumas, tiek
teikiamy paslaugy kokyb¢. Viso pasaulio vieSojo administravimo institucijos susiduria su nuolatiniu
poreikiu diegti naujoves, didinti veiklos efektyvumg ir spar€iai tobuléti, nes paslaugy kokybés
gerinimas tampa vis svarbesniu prioritetu. Sparti technologiné pazanga buvo juntama ypa¢ COVID-
19 suvarzymy metu, kuomet iSaugo skaitmeniniy sprendimy poreikis vieSajame sektoriuje ir pradéta
aktyviau integruoti informaciniy technologijy inovacijas j viesyjy paslaugy teikima (Ahmad ir kiti,
2024). Augant visuomenes liikes¢iams, institucijos privalo atrasti biidy kaip uZztikrinti aukStesne

Temos aktualumas:

IT valdymo modeliai dazniausiai yra naudojami verslo organizacijose ir rec¢iau sutinkami
vieSojo sektoriaus organizacijose dé¢l specifiniy vieSojo sektoriaus poreikiy, riboto biudzeto bei
sudétingo reguliavimo ir teisés akty. Mokslininkai mano, kad svarbi sritis, kurig reikéty placiau
panagrineti ir iStirti, yra IT valdymo indélio | vieSyjy paslaugy teikimg kryptis ir kokig jtaka tai daro
viedyjy paslaugy teikimui (Belaissaoui ir Laita, 2017). Si kryptis mokslininky néra pakankamai istirta
ir dél tyrimy trikumo tai kelia vis daugiau klausimy susijusiy ne tik su IT investicijomis j viesaji
sektoriy, bet ir kaip tinkamai ir efektyviai valdyti jau jdiegtas informacines technologijas. Literattiros
bei moksliniy tyrimy darby néra daug, tad sritis vis dar turi potencialo ir turéty biiti toliau tyrinéjama,
nes valstybés skaitmeninés transformacijos proceso progresas labai priklauso nuo IT, o IT paslaugy
kokybé, savalaikis jy teikimas ir gebéjimas efektyviai bei veiksmingai veikti, gali biiti labai svarbiis
paslaugy kokybei (Abbas ir kiti, 2023).

Darbo problema: Kaip efektyviai pritaikyti IT valdymo modelius vieSyjy paslaugy kokybes
gerinimui, atsizvelgiant j unikalius vieSojo sektoriaus poreikius, iStekliy apribojimus ir skirtingus

suinteresuotyjy Saliy interesus?

IT valdymo modeliy tema mokslininky yra nagrin¢jama ir Siuo metu aktyviai tiriama, taciau
nebuvo pakankamai rasta publikacijy bei mokslininky straipsniy apie IT valdymo modeliy jtakq
vieSojo sektoriaus paslaugy kokybei ar IT valdymo modeliy pritaikomuma paslaugy kokybés
pagerinimui. Siekiant iSsprgsti moksling problemg planuojama atlikti tyrimg vieSojo sektoriaus
kontekste orientuotg j IT valdyma, kuris galéty padéti identifikuoti tobulintinas kryptis vieSyjy

paslaugy teikimo procesuose.



Tyrimo objektas. VieSasias paslaugas teikianciy organizacijy IT valdymo procesas ir

modeliy taikymas.

Magistro darbo tikslas. ISanalizuoti mokslingje literattiroje sitilomus ir praktikoje taikomus
IT valdymo modelius, ir pasitlyti vieSojo sektoriaus organizacijai IT valdymo model; paslaugy

kokybés efektyvumui gerinti, i$skiriant modelio stiprigsias puses.
Magistro darbo uZdaviniai:

1. ISanalizuoti ir apibrézti pagrindinius IT valdymo modelius, jy principus ir reikSme

vieSajame sektoriuje, paaiskinti, kaip Sie modeliai gali buti taitkomi vieSajame sektoriuje.

2. Apibrézti, kas yra paslaugy kokybé ir efektyvumas, nustatant pagrindinius Siy sgvoky

komponentus ir kriterijus.

3. Paaiskinti, kaip IT modeliai gali biiti taikomi vieSajame sektoriuje siekiant gerinti

paslaugy kokybg ir efektyvuma.

4. Atlikti tyrimg vieSojo sektoriaus organizacijose siekiant iSsiaiSkinti IT valdymo ypatumus

ir daromg jtakg paslaugy kokybés lygiui.

5. Atlikti tyrimo metu gauty duomeny analize ir pateikti gauty bei apibendrinty rezultaty

1zvalgas.

6. Pasitlyti tinkamiausig vieSojo sektoriaus organizacijoms IT valdymo modelj, kuris

pagerinty vieSyjy paslaugy tiekimo procesg ir kokybg.

Tyrimo metodai: Siekiant atskleisti IT valdymo modeliy pritaikomumo galimybes vieSyjy
paslaugy kokybés gerinimui, taip pat jvertinti praktinius taikymo aspektus Lietuvos vieSajame
sektoriuje, buvo taikomi Sie tyrimo metodai.

e Mokslinés literatiros analizé — siekiant apzvelgti teorinius IT valdymo modeliy
pagrindus, jy taikymo praktika ir sgsajas su paslaugy kokybés vertinimo aspektais.

e Norminiy dokumenty analizé — skirta jvertinti Lietuvos ir ES teising bei institucing
aplinka, reglamentuojancia IT valdyma vieSajame sektoriuje.

e Kiekybinis tyrimo metodas (anketiné apklausa) — naudojant struktiirizuota anketa,
buvo surinkta ir statistiSkai apdorojama informacija i§ vieSojo sektoriaus darbuotojy apie IT valdymo

modeliy Zinomuma, jy taikyma, efektyvuma bei poveikj teikiamy paslaugy kokybei.



e Pusiau struktiirizuotas interviu metodas —buvo atliktas kaip kokybinio tyrimo dalis
sprendimus organizacijy viduje.

e ApraSomoji statistiné analizé — skirta apdoroti respondenty pateiktus duomenis ir gautus
rezultatus pateikti struktiiruotai, pasitelkiant lenteles bei grafikus.

e Sintezés metodas — buvo naudojamas siekiant sistemingai sujungti mokslines literatiiros
analizés bei atlikto tyrimo duomenis, kad biity galima suprojektuoti galimg IT valdymo modeli,
pagrijstai suformuluoti iSvadas bei rekomendacijas dél efektyvaus IT valdymo modeliy taikymo

paslaugy kokybés gerinimui.

Dirbtinio intelekto (DI) naudojimas: Rengiant magistro baigiamajj darbg buvo panaudoti
keli dirbtinio intelekto jrankiai, kurie pad€jo susisteminti informacijg, patikslinti struktiira,
pakoreguoti teksto kokybeg. Pazymétina, kad dirbtinio intelekto jrankiai buvo panaudoti tik
pagalbiniais tikslais:

v',,ChatGPT* — buvo panaudotas turinio struktiiravimui, formuluo¢iy patikslinimui bei
kalbos ir stilistikos taisymui.

v' ,DeepL® — buvo panaudotas uzsienio literatiiros vertimo pagalbai siekiant uZtikrinti
tikslesni moksliniy sagvoky perteikima lietuviy kalba.

Pazymétina, kad dirbtinio intelekto jrankiai nebuvo panaudoti surinkty duomeny analizei,
tyrimo rezultaty sisteminimui ir interpretavimui bei iSvady formavimui. Rezultatai buvo gauti ir

apdoroti darbo autorés, naudojant programinés jrangos SPSS Modeler bei Microsoft Excel paketus.

Darbo struktiira: Magistro darbg sudaro jvadas, 6 skyriai, iSvados bei pasitilymai, literatiiros
ir Saltiniy saraSas, santraukos lietuviy ir uzsienio kalbomis bei priedai. [vade apibréziama darbo
problema, tikslas, uzdaviniai, tyrimo objektas ir taikyti metodai.

Pirmuose keturiuose skyriuose analizuojami Lietuvos vieSojo sektoriaus IT valdymo isSukiai,
IT valdymo modeliy teoriniai aspektai, vieSyjy paslaugy kokybés samprata bei IT valdymo modeliy
taikymas vieSajame sektoriuje, taip sprendziant teorinius darbo uzdavinius.

Penktajame skyriuje pateikiama autorinio tyrimo metodologija, o SeStajame — analizuojami
kiekybinio ir kokybinio tyrimy rezultatai, pagrindziant IT valdymo ir vieSyjy paslaugy kokybeés
sasajas.

Darbas baigiamas iSvadomis ir rekomendacijomis, kuriose apibendrinami tyrimo rezultatai ir

pateikiamos praktinés jzvalgos vieSojo sektoriaus organizacijoms.



1. LIETUVOS VIESUJU PASLAUGU IT VALDYMO ISSUKIAI

Skaitmeninés technologijos keiCia pasaulj, kuriame gyvename ir dirbame. Jos paliecia
daugybe skirtingy misy gyvenimo aspekty — nuo kasdieniy uzduociy, tokiy kaip skambinimas ir
apsipirkimas, iki verslo ir vieSyjy paslaugy veiklos.

Visos organizacijos tampa vis labiau priklausomos nuo informaciniy technologijy ir jy
valdymo, jog ne tik palaikyty ir vykdyty kasdienines operacijas, bet ir jas nuolat tobulinty.
Mokslininky nuomone, vieSajame sektoriuje ypa¢ svarbu neatsilikti nuo inovatyviy technologijy
integravimo ] kasdieninius procesus, nes tai tampa vis svarbesniu aspektu informaciniy sistemy
saugumui, veiklos efektyvumui, patiriamoms paslaugy teikimo sgnaudoms, paslaugy kokybei ir
kitiems veiklos efektyvumo rodikliams (Al-Ansi ir kiti, 2024).

Siuolaikiniame skaitmeniniame amziuje viesieji subjektai vis labiau pazeidziami kibernetiniy
grésmiy. VieSajame sektoriuje yra labai daug slaptos ir itin jautrios informacijos, todél jis yra ypac
geidziamas kibernetiniy nusikaltéliy taikinys. Nuolat did¢jant kibernetinéms grésméms, svarbiausias
IT skyriy ar padaliniy vadovy prioritetas tampa jautriy duomeny ir infrastruktiiros apsauga nuo
jsilauzimy bei ataky (Andreasson, 2011). Organizuojant i§samius kibernetinio saugumo mokymus,
skatinant budrumo kulttrg ir turint aukstos kvalifikacijos kibernetinio saugumo komanda, galima
sustiprinti organizacijos atsparuma grésmeéms ar jsilauzimams.

Skaitmenizavimas ir IT valdymo diegimas vieSojo sektoriaus organizacijose tampa vis
svarbesni aspektai siekiant pagerinti veiklos efektyvuma, skaidrumg priimant sprendimus, teikiamy
paslaugy kokybe. Eurostato duomenimis, 2024 m. ~70 % Europos Sajungos (ES) gyventojy naudojosi
vies$yjy institucijy internetinémis paslaugomis, o tai parodo didéjant] skaitmeniniy sprendimy poreikj

ir jy svarbg vieSajame sektoriuje (Digitalisation in Europe - 2024 edition, 2024).
1.1. Teisiniai iSSukiai

Biurokratiniy vieSojo sektoriaus jstaigy skaitmeniniai ir technologiniai pokyciai vyksta
aktas turi savo kliti¢iy, kai kurie reikalavimai biina pertekliniai ar per daug skuboti, o igyvendinimo
terminai gerai neapgalvoti (Dodge ir Rabe-Hemp, 2016).

Teisinés bazés pokyciai daznai biina atlieckami véliau, nei reikéty ir taip pat ne visada yra
laikomasi bendry, Europos Sgjungos mastu pripazinty standarty diegiant technologinius sprendimus

(2021-2027 m. Visuomengs skaitmeninimo..., 2019).



Svarbiausi vieSojo sektoriaus informaciniy technologijy ir jy valdymo bei reguliavimo teisés

aktai bei standartai.

1 lentelé.

Viesojo sektoriaus IT ir jy valdymo bei reguliavimo dokumentai

Teisés aktas, standartas,
taisyklés, strategijos.

Reguliavimo sritis

Valstybés
informaciniy iStekliy
valdymo

Istatymas
(2012 m., aktuali redakcija
2024-10-18)

Sis jstatymas nustato valstybés informaciniy istekliy rasis ir jy
valdymo principus, apibrézia institucijy funkcijas, kurios atsakingos
uz politikos formavimag ir jgyvendinimg. Aprasomos duomeny
valdytojy, IS valdytojy ir tvarkytojy teisé€s, pareigos, bei informaciniy
iStekliy ktirimo, naudojimo ir plétros principai. Taip pat numatoma
valstybés informaciniy istekliy planavimo, finansavimo, paslaugy
teikimo ir duomeny registravimo bei teikimo tvarka.

ISO 27001
Informacijos saugumas.
(Information
security...,2022)

Standarto paskirtis — uztikrinti informacijos saugumo valdymo
sistemos (ISVS) jdiegima, palaikymg ir nuolatini tobulinimag
organizacijoje. Jis nustato reikalavimus, kaip valdyti rizikas,
susijusias su informacijos apsauga, siekiant apsaugoti duomenis nuo
nesankcionuoto prieigos, praradimo, modifikavimo ar atskleidimo.

Lietuvos Respublikos
Asmens duomeny
teisinés apsaugos

Sio jstatymo tikslas — uztikrinti asmens duomeny apsaugg ir Zmogaus
teises, nustatant asmens duomeny tvarkymo taisykles. Reguliuoja
asmens duomeny apsauga pagal Bendragji duomeny apsaugos

(Nacionaliné kibernetiné.., 2018)

Istatymas (BDAR) reglamentg (GDPR), taikomas vieSajam sektoriui.
(1996, aktuali redakcija
2018-07-16)
Nacionaliné Nacionglinﬁt .kibe‘rr}e:[%nio saugumo straFeg.i'ja siel.<'ia uztikrinti
Kibernetinio saugumo Va}gtybgs ir jos p1_11e01‘q .saugumq‘k.lbert.lvetme.Je erdveje,‘apsaugapt
strategija kriting infrastruktiirg ir informacinius iSteklius nuo kibernetiniy

grésmiy jskaitant vieSojo sektoriaus sistemas.

Dél IS, kuriomis
tvarkoma informacija,
susijusi su dokumenty

valdymu, steigimo,
kiirimo,
modernizavimo ir
likvidavimo tvarkos
apraso patvirtinimo

(Lietuvos Vyriausiojo

Archyvaro Jsakymas, 2013)

Nustato tvarka, kaip steigti, kurti, modernizuoti ir likviduoti
informacines sistemas, kurios tvarko dokumenty valdymo
informacijg. Jis reglamentuoja reikalavimus, kaip uztikrinti Siy
sistemy atitikt] teisés aktams, apsaugoti dokumenty ir duomeny
sauguma bei prieinamuma. Taip pat apibrézia atsakingy institucijy ir
asmeny pareigas, susijusias su tokiy sistemy kirimu ir
administravimu.

ISO/IEC 20000
IT paslaugy valdymas
(Information
technology...,2022)

Tarptautinis standartas, skirtas IT paslaugy valdymui ir gerinimui.
Jis padeda vieSajam sektoriui uZztikrinti IT paslaugy teikimo kokybe
ir atitikt] reikalavimams.

Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis Valstybés informaciniy istek...., 2024; Nacionaliné
kibernetinio.., 2018; Lietuvos Vyriausiojo Archyvaro.., 2013;Information security...,2022; )

Visame pasaulyje vis daugiau démesio yra skiriama duomeny apaugos klausimui, ypatingai

kas susij¢ su privaciy asmeny informacija ir jos saugojimu. Teisiniai i$Stkiai kyla ne tik del vietiniy
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teisés akty, bet ir tokiy kaip Europos Sgjungos Bendrasis duomeny apsaugos reglamentas (GDPR).
VieSojo sektoriaus organizacijos lygiai taip pat kaip privatus sektorius privalo uZztikrinti, kad IT
sistemos atitikty saugos reikalavimus ir biity apsaugoti asmens duomenys.

Sie teisés aktai ir standartai nustato taisykles, gaires, principus ir procediiras, kaip turi biti
valdomi informaciniai iStekliai ir informaciniy technologijy pagalba teikiamos paslaugos vieSajame
sektoriuje, uztikrinant jy efektyvuma, sauguma ir atitiktj teisés akty reikalavimams.

Manoma, kad veiksmingas IT valdymas uztikrina, kad visos arba dauguma IT paslaugy biity

standartizuotos, dokumentuotos ir palaikomos siekiant organizacijos tiksly.

1.2. Infrastruktiiros, saugumo ir kompetencijy trakumai

Informaciniy technologijy valdymu siekiama uztikrinti, kad liikes¢iai ir pasiekimai, susij¢ su
informacinémis technologijomis, atitikty likesCius ir pasiekimus, o susijusi rizika bty

kontroliuojama (Belaissaoui ir Laita, 2017).

VW —

TV —

zala.

Infrastrukturos tritkumai:

Neefektyviis procesai gali trukdyti ar sulétinti informacijos srautus, o tai apsunkina reikalingy
sprendimy priémimg ir paslaugy teikima. Norint jveikti §; i8Sukj, biitina modernizuoti duomeny
infrastruktiira, supaprastinti darbo eigg ir uztikrinti, kad skyriai ar padaliniai galéty veikti efektyviai.
Viesasis sektorius daznai pasikliauja senomis IT technologijomis, kai tuo tarpu privatus sektorius jau
seniai atrades debesija siekiant efektyvumo (What the public sector can..,2023). Vis tik ne maza dalis
valdzios institucijy ir vieSojo sektoriaus organizacijy savo turimg IT infrastuktirg wvaldo
savarankiskai, tad tikétina, kad nepakankamai iSnaudoja pazangias IT technologijas ir jy galimybes,
tad siekiant suvienodinti IT valdymo procesus 2020 metais vieSajame sektoriuje buvo pradétas
vykdyti IT infrastuktiros konsolidavimo procesas (Valstybés informaciniy iStekliy valdymo
pertvarka, 2024).

VieSajame sektoriuje neefektyviis procesai ir pasenusi IT infrastrukttira sulétina informacijos
srautus, kas trukdo kokybiSkam sprendimy priémimui ir paslaugy teikimui. Nors privatus sektorius
jau placiai naudoja debesijg paslaugy efektyvumui didinti, vis tik didzZioji dauguma valstybiniy
institucijy savo veikloje vis dar naudoja senas IT sistemas, nepakankamai iSnaudodamos moderniy

technologijy galimybes.

11



Duomeny prieinamumo ir pasiekiamumo isSikiai:

Nors pastaraisiais metais vieSyjy institucijy duomeny dalijimosi ir pasiekiamumo iniciatyvos
reik§mingai ir nuosekliai augo, vis dar iSlieka daugybé kliuciy dél ko didelé vieSojo sektoriaus
duomeny potencialo dalis lieka nepanaudota. Nepaisant privataus ir vieSojo sektoriy specifikos,
pazymeétina, pagrindiniai trukdziai duomeny prieinamumui yra teisiniai, instituciniai bei techniniai
(Dulong de Rosnay M., Janssen K., 2014).

Atsizvelgiant ] 2021 metais Lietuvos Respublikos Vyriausybés apzvalgg dél ,,Efektyvios
vieSojo sektoriaus atviryjy duomeny sistemos* pazymétina, kad reitingavimo kontekste Lietuva
niekur neuzima auksStesnés nei vidutiné pozicijos (Efektyvi vieSojo sektoriaus atviry duomeny
sistema. Tarptautiniy praktiky apzvalga, 2021). Reitingy rodikliai pagal kuriuos Lietuvos atviry
duomeny politika vertinama prasciausiai yra: duomeny prieinamumas ir atvirumas; suinteresuoty
Saliy jtraukimas; duomeny rinkiniy apimtis ir duomeny kokybé.

Atkreiptinas démesys, jog mokslininkai ir pacios institucijos sutinka, jog galima atrasti
bendry sprendimy, kaip spresti viesojo sektoriaus informacijos prieinamumo ir tinkamo panaudojimo
problemas.

Kompetencijy trukumai.

Ypac daznu atveju ribotas biudZetas ir sudétingos procediiros siekiant pritraukti talentingy
informaciniy technologijy srities darbuotojy buna didziausias i8Sikis vieSojo sektoriaus
organizacijoms (Lietuvos Respublikos nacionalinis skaitmeninio deSimtmecio planas, 2024)
Organizacijoms ne tik sunku pritraukti, bet ir islaikyti reikalingy Ziniy turinius IT darbuotojus, o Sie
resursai reikalingi reguliariai atnaujinti ir optimizuoti infrastruktiirg, nes resursy trilkumas sglygoja
didesnj saugumo rizikos augima, mazesnj efektyvuma bei didesnes veiklos sagnaudas.

Siuo metu visuotinai pripazjstama, kad prastas informaciniy technologijy valdymas yra viena
1§ pagrindiniy priezasciy, dél kurios nepavyksta pasiekti organizacijos tiksly ir veiklos efektyvumo
rodikliy (Belaissaoui ir Laita, 2017).
procediiros, trukdancios pritraukti ir iSlaikyti kvalifikuotus IT specialistus. Dél to kencia
infrastruktiiros atnaujinimas ir optimizavimas bei kyla saugumo rizika, maz¢ja efektyvumas ir didéja

veiklos sgnaudos. Prastas IT valdymas laikomas viena pagrindiniy kliti¢iy organizacijy tikslams ir

veiklos efektyvumui pasiekti.
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1.3. Pilieciy poreikiai ir IT sistemos pritaikymas

Ryskiausias vieSojo sektoriaus transformacijos technologiniu aspektu jrodymas yra tai, kad
vieSosios organizacijos vis dazniau bendrauja su reguliariai auganciu skaiciumi pilie¢iy, kurie jau yra
susipazing arba susipaZzjsta su skaitmeniniy jrankiy naudojimu. Dél to vieSyjy paslaugy teikimo
sistema turi biiti modernizuota ir supaprastinta, kad atitikty Sios didelés ir skaitmeniniu rastingumu
pasizymincios auditorijos poreikius.

2023m. apklausos duomenimis pakankamai nemazai Lietuvos gyventojy pasitiki valstybés
jstaigomis, taCiau pakankamai létai yra judama skaitmenizavimo ir inovacijy srityse todel
pakankamai létas procesas ir ilgi sprendimy priémimo bei derinimo procesai kuria nepasitikinéjimo
valdzios institucijomis kulturg (GelCyte, Vileikiené, 2023).

Socialinés apsaugos ir darbo ministerijos duomenimis Lietuvoje 2023 mety pabaigoje gyveno
apie 225,7 tikst. asmeny su negalia, o palyginant su 2022 metais Sis skaiCius Siek tiek padidéjo, tad
auga poreikis vieSyjy paslaugy teikimui, priecinamumui bei uztikrinimui, jog jvairios paslaugos bty
tinkamai integruotos ir pritaikytos asmenis su specialiais poreikiais. Nepaisant daugybeés teisiniy
Jpareigojimy, labai svarbu uztikrinti, kad informacijos ir rysSiy technologijy produktai, sistemos bei
paslaugos biity pakankamai lengvai prieinami negalig turintiems asmenims.

Tai reiSkia, kad technologijos neturi biiti kuriamos ir diegiamos vien dél paciy valdzios
institucijy reitingy skaitmenizavimo bei inovacijy kontekste, bet turi biiti pritaikytos taip, kad buty
uztikrintas patogumas, prieinamumas ir efektyvumas, teikiant vieSgsias paslaugas asmenims su

specialiais poreikiais (pvz. judéjimo, regos ar kiti nejgalumo pozymiai).
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2. 1T VALDYMO MODELIU SAMPRATA IR TEORINIAI ASPEKTAI

D¢l masinio IT sistemy naudojimo ir spariai did¢jancio jmoniy bei organizacijy
priklausomumo nuo $iy sistemy, atsiranda efektyvesnio technologijy veikimo, patikimumo, saugumo
ir teikiamy paslaugy kokybés poreikis.

Informaciniy technologijy istekliy valdymas yra viena i§ sunkesniy valdymo uzduociy bet
kuriai jmonei ar organizacijai. Tgq sglygoja daugybé priezasCiy, tokiy kaip sparti technologijy
vystymosi raida, visuomenés nuolat besikeiciantys poreikiai, organizacijy ar jmoniy darbuotojy Ziniy
poreikis, poziiiris i IT ar jo valdyma ir t.tl. (IT management Models...,2004).

Yra iStirty ir pakankamai gerai zinomy bei jau placiai taikomy informaciniy technologijy
valdymo modeliy, kurie grindziami geriausiomis praktikomis ir tuo paciu gali uztikrinti sistemingg

IT valdyma organizacijoje.

2. 1. IT modeliy samprata

IT valdymo modeliai vystési per daugelj mety ir reaguodami j sparciai besivystancius
technologinius pokyc¢ius. IT valdymo modelio tikslas — pateikti praktines strategijas, leidZiancias
organizacijai jgyvendinti IT pokycCius savo organizacijoje.

Per pastaruosius kelis deSimtmecius buvo pristatyta ir aprasyta daug skirtingy informaciniy
technologijy politiky, iskaitant ITIL, PMBook, Six Sigma, COBIT, AGILE, ISO/IEC 27001, nes tai
yra sistemos apimancios visg IT ir informaciniy sistemy valdyma organizacijos lygmeniu (Alves V.,
Neves J., Ribeiro J., Vicente H., 2019).

IT valdymo modeliai vystési per daugeli mety ir reaguodami ] sparciai besivystancius
technologinius pokyc¢ius. IT valdymo modelio tikslas — pateikti praktines strategijas, leidziancias
organizacijai jgyvendinti IT pokyc¢ius savo organizacijoje.

Rinkoje zinomi ir naudojami populiariausi IT valdymo modeliai tokie kaip: ITIL, COBIT,
ISO/IEC 20000, AGILE, ISO/IEC 27001. Toliau darbe placiau apzvelgiami keli pasirinkti populiaris
IT valdymo modeliai, kad i8ryskinti kiekvieno modelio bruozus ir gaires bei naudas IT valdymo
procese.

Vienas 1§ placiai tyrin¢jamy ir organizacijose naudojamy modeliy — ITIL, kuris siiilo
geriausios IT paslaugy praktikos rinkinio valdymg, akcentuojant kokybisky paslaugy, atitinkanciy
verslo poreikius, teikima (Ilori O., Nwapali Ndidi Naiho H., Tochi Nwosu N., 2024).

ITIL — IT paslaugy valdymas ITIL yra placiai taikoma visame pasaulyje. Naujausia jo

iteracija, ITIL 4, buvo paleista 2019 m. vasario mén. ITIL tapgs pasauliniu geriausios IT paslaugy
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praktikos standartu, taciau daugelis jmoniy bei vieSyjy organizacijy sutiko, kad ITIL jgyvendinimas
buvo sudétingas ir ne visi ITIL procesai jiems buvo vienodai svarbiis bei vertingi (Ahmad N.,
Shamsudin Z.M., 2013).

ITIL metodika susideda i$ penkiy pagrindiniy leidiniy (gyvavimo cikly), kurie apima jvairius

IT paslaugy valdymo aspektus (Zr. 1 pav.).

1 paveikslas

ITIL 5 pagrindiniai gyvavimo cikla

Paslaugy
strategija
Nuolatinis Paslaugy
paslaugy T TIY i dizainas/kiirimas
tobulinimas | n

Paslaugy Pas.la.ugq
valdymas paleidimas

Saltinis: What is ITIL Foundations?, A Complete Guide, 2025.

Sie penki ITIL metodikos procesai kartu sudaro isamy IT paslaugy valdymo poziirj, kuris
padeda organizacijoms geriau valdyti savo IT paslaugas ir uztikrinti jy kokybe bei atitikti organizacijy
poreikiams.

COBIT - yra iSsami ir visapusiSka sistema, kurioje pagrindinis démesys skiriamas
organizacijos IT valdymui, suteikianti strukttirinj poziiirj i IT suderinima su organizacijos veiklos
strategija, rizikos valdymu ir atitikties reikalavimams uztikrinimu. Mokslininky teigimu COBIT
padeda organizacijoms ne tik valdyti IT infrastruktirg, bet ir pasiekti geresnius veiklos rodiklius per
efektyvy iStekliy paskirstyma bei paslaugy teikimo procesy valdyma (Ilori ir kiti, 2024).

COBIT sistema ypac svarbi vieSajame sektoriuje, nes ji leidzia sukurti aiSkias gaires IT
valdymui, siekiant uztikrinti efektyvy skaitmeniniy paslaugy tiekimg ir mazinti IT valdymo rizikas.
(Abbas ir kiti 2023; Belaissao ir kiti 2017). Pabréziama, kad COBIT gali padéti vieSosioms jstaigoms
pasiekti skaitmeninés transformacijos tikslus ir gerinti vieSyjy paslaugy kokybe, uztikrinant sistemy

ir paslaugy atitiktj vieSosios politikos reikalavimams.
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ISO/IEC 27001 — tarptautinis standartas, kuris nustato reikalavimus informacijos saugumo
valdymo sistemai, kad organizacija galéty jvertinti rizikg ir jdiegti tinkamas kontrolés priemones
informacijos konfidencialumui, vientisumui ir prieinamumui apsaugoti, taikant riziky valdymo
procesg. ISO/IEC 27001 yra ypac svarbus vieSajame sektoriuje, nes jis padeda valdzios institucijoms
uztikrinti, jog pilie¢iy duomenys biity saugiis ir kad organizacijos, teikiancios paslaugas, biity
pasirengusios atlaikyti kibernetines grésmes ir rizikas (Belaissaoui ir kiti, 2017). ISO/IEC 27001 yra
viena i§ pagrindiniy priemoniy, uztikrinanciy duomeny apsaugg ir informacijos saugumo valdyma

vieSajame sektoriuje, o tai padeda gerinti paslaugy kokybe ir pasitikéjimg vieSosiomis institucijomis.

2 lentelé.

IT valdymo modeliy palyginimas

ITIL COBIT ISO/IEC 27001

Padeda suderinti IT paslaugas su|Suteikia organizacijoms struktlrizuotg|Tai tarptautinis standartas, skirtas informacijos
organizacijy poreikiais, padeda|poZzilrj j IT valdyma ir kontrole, kad bity[saugumo valdymo sistemoms, jis padeda
organizacijoms teikti pridétine verte savo|uztikrintas IT  sistemy  efektyvumas,|organizacijoms uZztikrinti: informacijos sauga,
klientams (paslaugy gavéjams),[saugumas, teisétumas ir atitiktis. atitikimag teisés aktams, riziky valdyma, didina
nurodydamas, kaip sukurti, perkelti, veikti pasitikéjima délinformacijos saugumo.

ir tobulinti IT paslaugas.
Sistemos diegimas gali bati brangus ir[Sudétingas procesas, didelé biurokratija,[Suvaldo rizikas, suteikia aiSkig struktlra
sudétingas, maZzas démesys inovacijoms, [stoka  lankstumo, Rizika, kad bus[saugumo politikoms ir proceddroms, skatinant
Teigiamos savybés: |ilgas diegimo procesas. nepakankamai pritaikytas  konkreciai|nuosekly jy vykdyma. Sertifikatas parodo, kad
organizacijai. organizacija rimtai ir atsakingai zdri |
informacijos sauguma bei teisés akty atitiktj.
Suteikia lankstumo pritaikyti specifiniams|Auk$tas atitikties  standartas, aiSkus|Didelj jgyvendinimo kastai, sertifikavimas néra

Modelio tikslas:

Neigiamos savybés: poreikiams ir integruotis su Siuolaikinémis|valdymo struktiros nustatymas, pagrindinis|vienkartinis procesas, perteklinis
g vybes: technologijomis. fokusas | rizikos valdyma, pakankamai|biurokratizmas, ribotas lankstumas.
universalus.
Aukstas
Populiarumas, Labai aukstas Vidutinis . i .
. . . . (tam tikrose srityse - Informacijos saugumo
naudojamas: (IT paslaugy valdymas) (ITvaldymas ir strateginé kontrolé) valdymas)

Saltinis: sudaryta darbo autorés remiantis Ahmad ir kt, 2013; Abbas ir kt, 2023; Ilori ir kt, 2024.

ITIL yra populiariausias pagal pritaikomumg ir panaudojimo daznumg, nes jis tiesiogiai
orientuotas j IT paslaugy valdyma ir yra lengvai pritaikomas jvairiose tiek vieSose, tiek ir privataus
sektoriaus organizacijose. ISO/IEC 27001 yra svarbiausias informacijos saugumo srityje, o COBIT
dazniausiai naudojamas auksto lygio IT valdymui uztikrinti, todél jo populiarumas yra zemesnis dél
mazesnio lankstumo.

Valdymo modeliy taikymas uZztikrina, kad IT sistemy ir paslaugy valdymas biity organizuotas,
skaidrus ir suderintas su organizacijy poreikiais, taip pat kad buty laikomasi teisiniy ir etiniy
standarty. Be to, IT valdymo modeliai suteikia aiSkias gaires, kaip valdyti jvairius IT procesus — nuo
infrastrukttros ir duomeny saugumo iki paslaugy teikimo ir vartotojy palaikymo.

Galima teigti, kad ateityje IT valdymo modeliai ir toliau prisitaikys prie sparciai kintanciy
technologijy ir verslo aplinkos, integruodami naujausias technologijas, tokias kaip dirbtinis intelektas

bei automatizacija.
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2.1.1. IT valdymo apibrézimas ir reikSmingumas

IT valdymas reiSkia organizacijos informaciniy technologijy sistemy: techninés, programinés
jrangos ir tinkly stebé&jimg bei administravimg. IT yra beveik visos jmongés ar organizacijos veiklos
pagrindas.

Pirma, tai padeda institucijoms nustatyti aiSky ir strukttirizuota pozitrj j IT valdyma,
uztikrinant kad investicijos i IT buty suderintos su organizacijos tikslais ir teikty verte organizacijai
(Ilori ir kiti, 2024).

IT valdymas yra kompleksinis procesas, apimantis strategijas, procesus ir struktiiras, kurios
uztikrina, kad organizacijos technologijos biity valdomos efektyviai ir siekiant uzbrézty tiksly. Anot
Belaissaoui ir Laita mokslininky, I'T valdymas apima ne tik technologijy infrastrukttiros priezitira, bet
ir jy integravimg ] organizacijos kasdien¢ veiklg, kad buty uztikrintas informacijos srauty
efektyvumas, saugumas ir tvarumas. Pabréztina, kad svarbu ne tik integruoti technologijas, bet ir
tinkamai valdyti rizikas bei uztikrinti atitikt] normatyvams, kas yra biitina, norint pasiekti optimalius
rezultatus ir efektyvy iStekliy paskirstyma (Ahmad ir kiti 2024).

Tokiu biidu, IT valdymas padeda organizacijoms ne tik pasiekti savo veiklos tikslus, bet ir
uztikrinti tvarig bei saugig technologing aplinka, kuri prisideda prie skaidrios ir efektyvios paslaugy

teikimo eigos.

2.1.2. Pagrindiniai IT valdymo principai

Pagrindiniai IT valdymo principai yra pakankamai svarbis, kad organizacijos galéty
efektyviai valdyti savo informacines technologijas, uztikrinti veiklos testinuma, igyvendinti veiklos
bei strateginius tikslus. Mokslininkai iSskiria Siuos pagrindinius principus:

v’ Strateginis IT valdymo ir veiklos suderinamumas:

Atsizvelgiant | IT valdymo modelius, kaip COBIT ir ITIL, vienas svarbiausiy principy yra
uztikrinti, kad IT strategija ir veiksmai biity suderinti su organizacijos veiklos strategija. Tai reiskia,
kad IT turi prisidéti prie organizacijos tiksly ir padéti pasiekti geresnius veiklos rezultatus (Luftman,
2000). Sis principas uztikrina, kad IT paslaugos ne tik atitinka technologinius reikalavimus, bet ir
padeda organizacijai siekti organizacijos strateginiy tiksly (Almajali, 2015).

v Vertés kiirimas:
IT valdymas turi uztikrinti, kad technologiniai sprendimai sukurty vert¢ organizacijai. Tai

pasiekiama per inovacijas, efektyvy resursy valdyma ir geb&jima greitai reaguoti  rinkos pokycius
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(Weill ir Ross, 2004). Vertés kiirimas yra svarbus dél efektyvesnio procesy valdymo, Zzmogiskyjy
iStekliy valdymo bei kokybisko paslaugy teikimo.
v" Duomeny valdymo ir kibernetinio saugumo svarba:

IT valdymas taip pat apima itin svarbig ir reikSmingg sritj kaip rizikos valdyma, kuris apima
tiek IT saugumo riziky valdyma, tiek veiklos procesy, paslaugy teikimo pertraukimy prevencija.
Andresson (2011) akcentuoja, kad duomeny valdymas ir kibernetinis saugumas yra pagrindiniai IT
valdymo aspektai, uztikrinantys informacijos sauguma ir patikimuma. Tinkamai valdant duomenis ir
uztikrinant jy apsaugg, galima sumazinti organizacijos pazeidziamumg. Rizikos valdymas ir
prevencija padeda sumazinti galimus IT paslaugy sutrikimus ir apsaugoti organizacijos informacija.

v’ Atitikties uztikrinimas:

Ne maziau svarbus IT valdymo principas yra uZztikrinti, kad organizacija atitikty visus teisés
aktus ir reglamentus, ypaC kai kalbama apie duomeny apsauga bei sauguma (ISO/IEC 27001).
Lietuvos Respublikos Vyriausybé (2024) ataskaitoje apie skaitmenine¢ transformacija pazymi, kad
atitikties principo laikymasis padeda organizacijoms uztikrinti efektyvy vieSuyjy paslaugy teikima ir
sustiprinti vieSojo sektoriaus skaidrumg. Taip pat Andresson (2011) teigia, kad atitikties principas yra
svarbus kibernetinio saugumo srityje. Jis uztikrina, kad organizacijos veikty pagal grieztus saugumo
standartus, taip apsaugodamos tiek savo, tiek ir klienty duomenis. Atitikties principas taip pat reiskia,
kad organizacijos turi pasirlipinti, kad IT paslaugos atitikty ne tik teisés aktus, bet ir gerasias praktikas
bei etika.

v" Kokybés valdymas:

Mokslininkai pabrézia, kad kokybés valdymas IT srityje yra glaudziai susijes su organizacijos
veiklos sekme ir klienty pasitikéjimu. Pasak Dodge ir Rabe-Hemp (2016), vienas didZiausiy kokybés
(2019) technologiniy saugumo infrastruktiiry planavimas ir valdymas gali buti tiesiogiai susij¢ su
kokybés valdymu. Kokybés valdymas uztikrina, kad paslaugos bty teikiamos laikantis auksty
standarty ir atitikty naudotojy reikalavimus.

Pagrindiniai IT valdymo principai, tokie kaip IT ir organizacijos veiklos suderinamumas,
vertés kiirimas, duomeny valdymo ir kibernetinio saugumo svarba, atitikties uztikrinimas bei kokybés
valdymas yra esminiai elementai, uztikrinantys IT veiklos efektyvumg ir paslaugy kokybés gerinimg
organizacijose. Sie principai padeda organizacijoms ne tik pasiekti veiklos strateginius tikslus, bet ir

iSlaikyti auksta paslaugy kokybe, sumazinti rizikg ir laikytis teisés akty bei veiklos reglamenty.

18



2.1.3. Sgsaja tarp IT valdymo ir vieSuju paslaugy kokybés

IT valdymas, kaip sisteminis technologiniy procesy ir paslaugy koordinavimas, manoma, kad
turi tiesioginj poveikj vieSyjy paslaugy kokybei, nes Siuolaikinés paslaugos daznai priklauso nuo
efektyvios informacinés technologijos infrastruktiiros.

Mokslininky nuomone, skaitmening¢ transformacija paremta IT valdymo praktikomis tokiomis
kaip COBIT ar ITIL, padeda paslaugy teikéjams vieSajame sektoriuje pagerinti paslaugy kokybe ir
uztikrinti didesnj efektyvumag pabrézia, jog IT valdymas, turintis aisSkias struktiiras bei standartus,
leidzia efektyviau valdyti vieSasias paslaugas, kad jos biity patogios ir prieinamos (Abbas ir kt.,
2023).

Tuo tarpu kiti mokslininkai taip pat nurodo, kad IT valdymo taikymas vieSajame sektoriuje
yra esminis kriterijus siekiant pagerinti organizacijy efektyvumg ir paslaugy kokybe . (Belaissaoui ir
kiti 2017). Pavyzdziui, diegiant IT valdymo sistemas, tokias kaip ITIL, galima pagerinti vieSyjy
paslaugy teikima per nuolatinj procesy stebéjimg ir paslaugy gerinima. Sis poZidris leidZia vie$ojo
sektoriaus organizacijoms pagerinti paslaugy kokybe ir pasiekti aukstesn] pilieciy pasitenkinima.

Remiantis De Souza Bermejo ir kt. (2015) tyrimu IT valdymo modeliai, tokie kaip COBIT ir
ITIL, padeda vieSajam sektoriui uztikrinti IT paslaugy kokybe, organizacijy atitikima reglamentams
ir efektyvy iStekliy valdyma. COBIT modelis suteikia struktiira, kaip vertinti ir valdyti IT sprendimus,
kad vieSosios paslaugos bty kokybiskos, tuo tarpu ITIL metodika orientuota j paslaugy teikimg ir
klienty pasitenkinimg.

Sasaja tarp IT valdymo ir vieSyjy paslaugy kokybés pasireiSkia per skaitmening
transformacija bei IT valdymo modeliy diegima, technologijy integravima. Moksliniai straipsniai
parodo, kad tinkamai jgyvendinus IT valdymo modelius, kaip pavyzdziui COBIT ar ITIL, galima ne
tik gerinti vieSyjy paslaugy kokybe, bet ir uztikrinti didesnj vieSosios organizacijos veiklos

efektyvuma, pilieciy pasitenkinimag
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3. VIESUJU PASLAUGU KOKYBES VERTINIMAS

Viesyjy paslaugy kokybés vertinimas yra labai svarbus ir esminis procesas kiekvienai
organizacijai, leidziantis nustatyti kaip efektyviai ir kokybiSkai teikiamos paslaugos vartotojams, ar
jos kokybiskos bei ar atitinka paslaugy gavéjy lukescius ir teisétus reikalavimus.

Mokslininkai pabrézia, kad vieSojo sektoriaus organizacijoms, norint teikti aukstos kokybés
paslaugas, biitina integruoti technologijas ir veiksmingai jas valdyti, kad paslaugy teikimas biity
greitas ir efektyvus (Ahmad ir kti 2024). Pasitikéjimas vieSojo sektoriaus institucijomis tiesiogiai
veikia paslaugy kokybe, todél svarbu nuolat vertinti ir gerinti aptarnavimo kokybe, atsizvelgiant |
gyventojy nuomong ir poreikius (GelCyté ir Vileikien¢, 2023). Naujos technologijos, tokios kaip
dirbtinis intelektas, gali padéti pagerinti vieSyjy paslaugy kokybe ir priecinamuma, todél reikalingas
nuolatinis technologiniy poky¢iy sekimas ir integravimas i vieSojo sektoriaus paslaugas (Al-Ansi ir

kiti, 2024).
3.1. VieSyjy paslaugu kokybés teoriniai aspektai

VieSosios paslaugos apibtidinamos kaip veiklos, teikiamos siekiant uZtikrinti visuomenés
poreikiy tenkinimg ir didesnij socialinj teisingumg. Pabréziama, kad vieSosios paslaugos orientuojasi
] vertés kiirimg visuomenei, todél Osborne (2010) savo tyrime pabrézia, kad vieSyjy paslaugy kokybé
apima ne tik paslaugos efektyvuma ir rezultatyvuma, bet ir gebéjima kurti socialing verte pilieCiams.
Viesojo sektoriaus organizacijos turi orientuotis ne tik j rezultaty siekima, bet ir j procesy atitikimag
visuomeneés poreikiams.

Pasak mokslininky, pagrindinis démesys skiriamas paslaugy kokybés vertinimui, veiksniy,
lemianciy paslaugy kokybe, nustatymui ir jos poveikio naudotojy elgsenai bei pasitikéjimui analizei.

VieSyjy paslaugy kokybe lemia keletas pagrindiniy veiksniy:
Pilie¢iy liikesciai ir pasitenkinimas: Parasuraman ir kt. (1988) akcentuoja, kad paslaugy kokybe
turi biiti vertinama atsizvelgiant j tai, kaip pilieCiai suvokia suteikiamas paslaugas ir kaip jos atitinka
ju lukescius.
Technologiné pazanga: Osborne (2010) pazymi, kad technologijy jtraukimas j paslaugy teikima gali
Zymiai pagerinti kokybe, taciau tam biitina uZtikrinti prieinamumg ir patikimuma.
Vadybiniai gebéjimai: VieSojo sektoriaus institucijy gebéjimas tinkamai valdyti iSteklius ir diegti

inovacijas yra svarbus kokybés veiksnys (De Souza Bermejo ir kt., 2015).
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Mokslininkai Parasuraman, Zeithaml ir Berry (1988) teigia, kad paslaugy kokybé¢ apibréziama
kaip skirtumas tarp pilie¢iy likes¢iy ir patiréiy. Sis poziiiris remiasi jy sukurto SERVQUAL modelio
dimensijomis, kuriose pabréziamos tokios savybés kaip patikimumas, reagavimas, empatija,

apciuopiamumas ir tikrumas (zr. 2 paveikslas).

2 paveikslas.

SERVQUAL 5 pagrindinés dimensijos

Patikimumas \ /' Reagavimas

SERVQUAL
Apciuopiamumas T l \ Empatija

Tikrumas

Saltinis: Parasuraman ir Zeithaml, 1988.

Reagavimas (angl. Responsiveness) - paslaugos teikéjy noras ir gebéjimas greitai reaguoti |
klienty poreikius bei spresti jy problemas;

Empatija (angl. Empathy) - individualus démesys ir riipinimasis kiekvienu klientu, siekiant
suprasti jy poreikius ir suteikti asmenisSkesn¢ patirtj.

Apciuopiamumas (angl. Tangibles) - fiziniy elementy (pvz., patalpy, jrangos, darbuotojy
iSvaizdos) kokybé ir estetiné verté, kurios sustiprina paslaugos teikimo jspudi.

Tikrumas (angl. Assurance) - klienty pasitikéjimo paslauga ir paslaugos teikéjy
kompetencijos, mandagumo bei profesionalumo lygis.

Sios savybés pabrézia tiek paslaugy teikimo nuosekluma, tiek fizinius ir asmeninius aspektus,
kurie formuoja klienty pasitenkinimg ir pasitikéjima paslaugy teikéju, o tai leidzia jvertinti paslaugos
kokybe.

Kokybiniai vertinimo metodai, tokie kaip interviu ir fokus grupés, leidzia gilintis j pilieciy
nuomones ir nuotaikas, suteikiant vertingy jzvalgy apie vieyjy paslaugy kokybe. Sie metodai yra
naudingi, kai siekiama suprasti paslaugy teikimo procesus ir klienty patirtis, kurios daznai néra
matomos tik kiekybiniais duomenimis (Shafiq ir kiti, 2019). Mokslininky nuomone, kad Sie metodai
padeda atskleisti, kaip jvairios vieSosios paslaugos formuoja pilie¢iy pasitenkinimg.

Veiklos matavimas apima kiekybinius rodiklius, tokius kaip paslaugy teikimo laikas,

efektyvumas, klaidy skai¢ius, klienty skundy ir jy sprendimo greitis. Sie rodikliai padeda nustatyti,
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kaip greitai ir tiksliai paslaugos yra teikiamos, ir kokie yra paslaugy teikimo trilkumai. Siekiant
uztikrinti paslaugy kokybe, vieSosios paslaugos turéty siekti sumazinti klaidy skai¢iy ir pagerinti
procesy efektyvuma (Osborne, 2010).

Kokybés matavimo svarba ir metodai:

v’ Paslaugy kokybés matavimas yra bitinas norint nustatyti, ar vieSosios paslaugos atitinka
visuomenés poreikius. Shafiq, Mostafiz ir Taniguchi (2019) atliktas tyrimas parode, kad
SERVQUAL modelis gali buti pritaikytas ir vieSajame sektoriuje, siekiant iSmatuoti pilieciy
pasitenkinimg teikiamomis vieSomis paslaugomis.

v' Tuo tarpu De Souza Bermejo ir kt. (2015) pabrézia, kad kokybés vertinimas yra bitinas
strateginis jrankis, leidZiantis organizacijoms efektyviau planuoti, valdyti ir vertinti paslaugy
teikimg. Tai ypac svarbu vieSajame sektoriuje, kur daznai kyla poreikis balansuoti tarp riboty
iStekliy ir auganciy pilieciy lukesciy.

Apibendrinant, viesyjy paslaugy kokybés teorijg galima teigti, kad vieSyjy paslaugy kokybé
yra esminis veiksnys, uztikrinantis visuomenés pasitenkinima ir socialinj teisinguma. Sios paslaugos
turi atitikti pilieciy lukesCius, biiti efektyvios ir teikti verte visuomenei. Kokybés vertinimas,
remiantis tokiais metodais kaip SERVQUAL modelis ar interviu bei veiklos matavimas, leidzia
nustatyti, kaip paslaugos atitinka pilieCiy poreikius ir kuriose srityse biitina tobuléti. Be to, kokybés
matavimas apima tiek kiekybinius rodiklius, tiek kokybinius jzvalgy gavimo biidus, leidZzianCius
geriau suprasti pilieciy patirtj. Svarbu, kad vieSojo sektoriaus organizacijos nuolat siekty optimizuoti
paslaugy teikimo procesus ir adaptuoty juos prie kintan¢iy visuomenés poreikiy, uztikrinant ilgalaikj

pasitikéjima.

3.2. Paslaugy kokybés gerinimo isSukiai ir poreikiai

Viesyjy paslaugy kokybés gerinimas susiduria su jvairiais i$Sukiais ir poreikiais, kurie ypac
iSryskéja diegiant skaitmeninius sprendimus ar integruojant naujausias technologijas. Mokslininkai
atkreipia démes;j  kelis pagrindinius aspektus, kurie turi jtakos paslaugy kokybei.

Pagrindiniai iSSukiai:

v’ organizaciniai ir technologiniai barjerai: didZioji dauguma vie$ojo sektoriaus institucijy
susiduria su sunkumais integruojant pazangias technologijas, o technologijos turi potencialg
optimizuoti paslaugy teikimg ir padidinti jy efektyvuma, taciau jy jdiegimas daznai susij¢s su
aukstais kastais, zmogiskyjy istekliy trikumu ir technologiniy ziniy stoka (Al-Ansi ir kiti,

2024)
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v IT valdymo sistemy diegimas: Tokios sistemos padeda sukurti struktiirg ir kontrole, kas
uztikrina paslaugy nuosekluma bei auksta kokybe. Taciau IT valdymo sistemy jgyvendinimas
reikalauja tiek zmogiskyjy, tiek finansiniy iStekliy, o taip pat gali kelti pasiprieSinimg
organizacijose dé¢l pokyciy baimés (De Souza Bermejo ir kiti, 2015).

v' Vartotojy pasitenkinimo svarba: Tyrimai rodo, kad vieSojo sektoriaus paslaugy kokybé
daznai néra vertinama palankiai dél ilgy laukimo laiky, neefektyviy procesy ir skaidrumo
stokos (Parasuraman ir kiti, 1988). Siekiant pagerinti paslaugas, biitina ne tik diegti naujas
technologijas, bet ir gerinti komunikacijg su paslaugy gavéjais, kad bty atsizvelgiama j jy
poreikius ir liikescius.

Paslaugy kokybés gerinimas reikalauja subalansuoto poziiirio, apimancio tiek technologinius,
tiek organizacinius sprendimus. Nuolatinis démesys paslaugy naudotojy poreikiams ir resursy

optimizavimas gali padéti jveikti i8Siikius ir pasiekti auksStesnj viesyjy paslaugy kokybés lygj.

3.3. Technologijy reikSmé paslauguy kokybés gerinime

Technologijos vaidina esminj vaidmenj gerinant paslaugy kokybe jvairiose srityse, jskaitant
tiek vieSajj tiek ir privaty sektorius. Moksliniai tyrimai atskleidzia keleta pagrindiniy technologijy
pritaikymo aspekty ir jy teikiama nauda:

Mokslininkai mano, kad informacinés technologijos gali padidinti organizacijy veiklos
efektyvuma, suteikdamos klientui naujos vertés ir skatindamos klienty pasitenkinimg (Argustaite,
2022). Straipsnio autor¢ pabrézia, kad skaitmenizavimo procesas leidzia optimizuoti sudétingus
veiklos procesus ir valdyti juos vienoje skaitmeninéje erdvéje, kas gali palengvinti veiklos procesa
jvairiose jo stadijose. Pavyzdziui informacinés technologijos gali biiti jtrauktos kaip pagalba tiek
paslaugos gavéjui, tiek paslaugos teikéjui.

De Souza Bermejo ir kiti (2015) pabrézia, kad IT valdymas apima ne tik techninj aspekta, bet
ir organizacinius sprendimus, kurie turi jtakos paslaugy kokybés uztikrinimui. Manoma, kad teisingai
taikant IT sprendimus ir metodikas, galima sukurti lankstesnj paslaugy teikimo mechanizma, kuris
galéty zenkliai pagerinti klienty patirt] ir padidinti paslaugy pasiekiamuma.

Al-Ansi ir kiti (2024) savo tyrime atskleidzia, kad technologijos gali reikSmingai pagerinti
paslaugy kokybe vieSajame sektoriuje. Technologijos leidZia analizuoti ypac didelius duomeny
kiekius bei prognozuoti klienty poreikius, kurti tikslesnius paslaugy modelius, kurie ne tik pagerina
paslaugy efektyvuma, bet ir didina klienty pasitenkinimg, nes paslaugos tampa labiau pritaikytos jy

poreikiams.
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S¢ékmingas IT valdymas vieSajame sektoriuje yra neatsiejamas nuo paslaugy kokybés
gerinimo, nes teisingai jgyvendintos IT valdymo praktikos, tokios kaip, pavyzdziui ITIL, leidzia
pasiekti geresnj paslaugy valdyma, efektyvy resursy paskirstyma ir sumazina klaidy tikimybe. Tai
tiesiogiai padeda gerinti paslaugy kokybe, nes procesai tampa labiau skaidris ir valdomi (Belaissaoui

ir Laita, 2017).

3 paveikslas

IT technologijy nauda paslaugy kokybés gerinimui

* Greitesnis reagavimas j pilieciy poreikius.

N
* Teikiamy paslaugy personalizavimas
(atliepia kliento individualius poreikius)
J/
* Efektyvumas teikiant paslaugas )
(optimizuojami paslaugy procesai, paslaugos teikiamos operatyviaus
ir be triksdziy)
J
~

* Klaidy mazinimas
Dél procesy automatizavimo mazéja zmogiskyjy klaidy tikimybeé

Saltinis: sudaryta darbo autorés remiantis De Souza Bermejo ir kt, 2015; Al-Ansi ir kt,
2024; Belaissaoui ir Laita, 2017.

Mokslininky atlikti tyrimai pagrindzia, kad IT technologijy integracija j paslaugy teikimo
procesus gali reikSmingai pagerinti paslaugy kokybe, didinant efektyvuma, optimizuojant procesus ir

uztikrinant aukstesnj klienty pasitenkinimga.
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4. 1T VALDYMO MODELIAI IR TAIKYMAS VIESAJAME SEKTORIUJE

Kai kurios Europos Sajungos valstybés aktyviai ir kryptingai dirba sieckdamos pagerinti savo
administraciniy institucijy veiklos efektyvuma. Sparciai vykstantys socialiniai, technologiniai ir
ekonominiai poky¢iai reikalauja, kad visos vieSojo administravimo institucijos prisitaikyty prie naujy

VieSojo sektoriaus IT valdymas tampa esminiu Siuolaikiniu skaitmenizavimo proceso
elementu, kuris leidzia pasiekti veiklos efektyvuma, padidinti skaidruma bei gerinti paslaugy kokybe
pilie¢iams. Remiantis Abbas Q. ir kt. (2023), IT paslaugy valdymas padeda optimizuoti valstybinio
valdymo procesus ir gerinti paslaugy teikima, taciau pakankamai daznai susiduriama su skaitmeninés
transformacijos i$Siikiais. Belaissaoui ir Laita (2017) pazymi, kad vieSasis sektorius privalo
igyvendinti aiskig IT valdymo struktiira, kurioje buty taikomi tokie modeliai kaip COBIT ar ITIL,
kurie leidzia efektyviai valdyti IT procesus, o tuo tarpu Ahmad ir kt. (2024) pazymi, jog vies$ojo
sektoriaus IT valdymas susiduria su biurokratijos, finansiniy isStekliy ir kompetencijy trikumo

18Sukiais.

4.1. IT valdymo modeliy adaptacija vieSajam sektoriui

Viesojo sektoriaus organizacijos susiduria su poreikiu didinti savo veiklos ,,judruma®, siekiant
operatyviai atliepti skirtingus pilieciy poreikius, didinti infrastruktiiros lankstuma ir efektyviau
panaudoti turimus iSteklius, nes Siuolaikinés vieSyjy paslaugy teikimo teorijos pabrézia, kad
tradiciniai, hierarchiniai valdymo modeliai ne visada leidzia pasiekti reikiamg paslaugy kokybe ir
prisitaikymo greitj (Osborne, 2010). Norint patenkinti Siuos poreikius, tradiciniy IT valdymo
metodiky ir biidy daznai nepakanka. Tod¢l vieSojo sektoriaus IT padaliniams sitilomi mokslininky
nuolat tyrinéjami ir praktiky patvirtinti IT valdymo modeliai, kad vieSasis sektorius galéty koreguoti
savo veiklg reaguodamas j technologing inovacijy sparta, skaitmeninimo tendencijas.

Mokslininkai Arundel, Bloch ir Ferguson (2018) pabrézia, kad vieSajame sektoriuje
inovacijos gali biiti orientuotos ne tik 1 technologiniy sprendimy diegima, bet ir 1 procesy,
organizacinés kultiiros ir darbo metody tobulinimg. Tai gali apimti tiek IT infrastruktiiros
modernizavima, tiek socialiniy paslaugy teikimo procesy optimizavimg. Norint pasiekti $iy tiksly,
bitina tinkamai derinti inovacijy politikg ir IT valdymo modelius, kad biity uztikrintas jy sklandus
integravimas ir koordinavimas. Tai gali padéti spresti vieSajame sektoriuje pasitaikancias problemas,
tokias kaip paslaugy kokybés spragos, neefektyvus paslaugy teikimas ir pilieciy nusivylimas

(Chlivickas, 2012).

25



Tyrimai rodo, kad vieSojo sektoriaus institucijose IT strateginis valdymas daznai suprantamas
kaip technologinis, o ne vadybinis uzdavinys, todé¢l jis atskiriamas nuo pagrindiniy jstaigos veiklos
procesy (Ilori ir kiti, 2024; De Souza Bermejo ir kiti 2015). COBIT yra placiai pripazintas IT valdymo
modelis, padedantis organizacijoms uztikrinti IT procesy kontrole ir suderinimg su vykdomos
strateginiais veiklos tikslais, tad siekiant pagerinti situacija, tikslinga integruoti COBIT } vieSojo
sektoriaus praktinj taikymga, taCiau vieSajame sektoriuje daznai triiksta resursy ir kompetencijy,
reikalingy COBIT diegimui. Pazymétina, kad Nacionaliné kibernetinio saugumo strategija Lietuvoje
(2018) remiasi biitent COBIT principais, siekdama valdyti kiberneting rizikg valstybiniu lygmeniu.

ITIL modelis suteikia aiskias gaires IT paslaugy valdymui (Ahmad, Shamsudin, 2013), nes
biitent §is modelis orientuotas j IT procesy optimizavima ir klienty poreikiy patenkinimg. PaZymétina,
kad Lietuvos ekonomikos ir inovacijy ministerijos projektas dél informaciniy sistemy
modernizavimo (2024) jau naudoja ITIL principus siekiant pagerinti valstybés informaciniy sistemy
veikimg (Valstybés informaciniy iStekliy valdymo pertvarka, 2024).

Atkreiptinas démesys, kad vieSajame sektoriuje daznai tritksta kompetencijy standarty
igyvendinimui, nes tokiy standarty kaip ISO/IEC diegimas vieSojoje organizacijoje reikalauja
pakankamai dideliy ne tik finansiniy bet ir laiko sgnaudy (Andresson, 2011), taciau pabréztina, kad
Lietuvos kibernetinio saugumo strategijoje (2018) yra jgyvendinami ISO/IEC 27001 principai,
siekiant uztikrinti duomeny sauguma ir rizikos valdyma.

Tikslingas IT valdymo modeliy taikymas vieSajame sektoriuje gali padeéti pasiekti aukStesnj
vieSyjy paslaugy kokybés lygj, uztikrinti veiklos efektyvumg ir skatinti inovacijas. Kad tai biity
pasiekta, biitina jvertinti vieSyjy institucijy turimus iSteklius, teisinius reikalavimus, taip pat politines
ir socialines aplinkybes, kurios turi jtakos tokiy modeliy diegimui ir jy veikimui.

Apibendrinant IT valdymo modeliy adaptacija vieSajame sektoriuje pazymétina, kad tai yra
sudétingas, taCiau bitinas procesas. COBIT ir ITIL leidzia optimizuoti IT valdyma, standartai
ISO/IEC uztikrina sauguma, taciau reikalauja ne tik technologiniy sprendimy, bet ir organizaciniy
poky¢iy bei strateginio planavimo. Siekiant uztikrinti, kad IT iniciatyvos biity suderintos su
organizacijos tikslais ir efektyviai panaudoty turimus iSteklius, biitina atkreipti démesj, kad IT

valdymo modeliy taikymas reikalauja kompetencijy, resursy ir suderinimo su teisés aktais.

4.2. IT valdymo modeliy vertinimas pagal vieSyju paslaugu kokybés kriterijus

Moksliniai tyrimai rodo, kad sékmingiausi vieSajame sektoriuje sékmingiausi IT valdymo

modeliai yra tie kurie, pritaikomi prie nuolat kintanciy pilieciy poreikiy (Abbas ir kiti, 2023), skatina

nuolatinj vieSyjy paslaugy tobulinima, taikant aiSkias procesy stebésenos priemones, kaip teigia
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Davis ir Elias (2018) ir didina skaidrumg bei uZztikrina griezta duomeny apsaugg, atsizvelgiant ]
ISO/IEC 27001:2022 reikalavimus.
Pagrindiniy IT valdymo modeliy — ITIL, COBIT ir ISO/IEC 27001 — apzvalga pateikiama 3

lenteléje. Joje pateikiami trumpi Siy modeliy apraSymai, kurie apibrézia jy paskirtj ir taikymo sritj

organizacijose. Taip pat nurodomi kiekvieno modelio vertinimo komponentai, kurie leidzia jvertinti

ju igyvendinima ir veiksminguma. Galiausiai pateikiami konkrettis rodikliai, skirti matuoti modeliy

taikymo rezultatus, uztikrinant organizacijos IT valdymo procesy efektyvuma, saugumg ir atitiktj

reikalavimams.

3 lentelé.

IT Valdymo Modeliy charakteristikos ir vertinimo rodikliai

Aprasymas

COBIT ITIL ISO/IEC 27001
COBIT - skirtas uztikrinti, kad IT|Padeda organizacijoms teikti kokybiskas(Naudojamas saugumo ir rizikos
infrastruktira  ir  procesai  remty|paslaugas ir uztikrinti paslaugy procesy|valdymo procesams vertinti

organizacijos tikslus. Jis suteikia aiSkius
kontrolés tikslus, veiklos rodiklius ir
gaires procesy valdymui.

efektyvuma. Nuo ITIL 4 versijos
pagrindinis démesys skiriamas paslaugy
vertés sistemai (SVS), kuri apima visa
vertés kiurimo granding, nuo strategijos
iki klientams teikiamos vertés.

Komponentai vertinimui:

1) Procesy brandos lygis.
2) Valdymo sritys.
3) Rodikliai.

1) Paslaugy vertés sistema (Service
Value System, SVS);

2) ITIL pagrindinés praktikos (procesai);
3) Paslaugy lygio sutartys (SLAs);

4) Rizikos valdymas ir suinteresuotyjy
Saliy dalyvavimas.

Vertinimui naudojama:

1) Konteksto analizé;

2) Riziky valdymas;

3) Politikos ir procediros;

4) Kontrolés priemonés;

5) Auditas ir stebésena;

6) Atitiktis ir nuolatinis tobulinimas.

Rodikliai matavimui:

*IT strategijos ir verslo tiksly suderinimo
rodikliai;

*Rizikos valdymo indikatoriai:
incidenty skaicius per ménes;.
*Paslaugy valdymo rodikliai (IT paslaugy
efektyvumas);

*Saugumo valdymo rodikliai;
*Suinteresuotyjy ~ Saliy  pasitenkinimo
rodikliai;

* Kokybés rodikliai;

* I§laidy valdymo rodikliai.

pvz.,

*Incidenty valdymo rodikliai;
*Problemy valdymo rodikliai;
*Paslaugy lygio valdymo rodikliai (SLA
igyvendinimas);

*Paslaugy pasiekiamumo ir veikimo
rodikliai;

*Poky¢iy valdymo rodikliai;

*Kokybes ir efektyvumo rodikliai;
*artotojy pasitenkinimo rodikliai;
*Vartotojy pasitenkinimo rodikliai.

*Incidenty valdymo rodikliai;
*Prieigos valdymo rodikliai;
*Sertifikavimo atitikties rodikliai;
*Darbuotojy mokymo rodikliai;
*Techniniai rodikliai;

*Veiklos testinumo rodikliai.

Saltinis: sudaryta darbo autorés remiantis Ilori ir kt, 2024; De Souza Bermejo ir kt, 2015; Ahmad,
Shamsudin, 2013; ISO/IEC 27001:2022, 2022; Luftman, 2000.

IT valdymo matavimas yra sudétingas procesas, apimantis jvairius kokybinius ir kiekybinius

metodus, skirtus jvertinti IT valdymo efektyvuma, branda, atitiktj standartams bei organizacijos tiksly

jgyvendinimg. Kiekviena vieSoji organizacija gali pritaikyti Sias charakteristikas bei matavimo

rodiklius pagal savo veiklos tikslus ir poreikius.
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4.3. Geriausios tarptautinés praktikos

Mokslininky ir praktiky atstovai vis drgsiau akcentuoja, kad informaciniy technologijy
valdymo modeliy taikymas vieSajame sektoriuje yra pakankamai svarbus siekiant uztikrinti efektyvy
paslaugy teikimg ir valdyma. Ivairiose Salyse atlikti tyrimai ir praktikos prisideda prie nuomonés
patvirtinimo, kad IT modeliy taikymas pagerina vieSyjy paslaugy kokybe.

Remiantis mokslininky atliktais tyrimais, IT valdymo modeliai, tokie kaip COBIT, ITIL ir
ISO/IEC 20000, yra pakankamai placiai paplit¢ bei pripazinti kaip efektyvis jrankiai IT paslaugy
kokybei gerinti (Tonelli, A. O., de Souza Bermejo, P. H., dos Santos, P. A., Zuppo, L., & Zambalde,
A. L., 2015). Sis tyrimas buvo atliktas 146 Brazilijos vieSojo sektoriaus organizacijose, kuris
atskleide, jog IT valdymo mechanizmai, ypac tie, kurie skatina glaudy IT ir verslo padaliniy
bendradarbiavima, teigiamai veikia tiek IT, tiek organizacijos veiklos rezultatus . Tai pabrézia, kad
ne tik technologiniai sprendimai, bet ir organizaciniai procesai bei kultira yra svarbiis siekiant
s¢kmingo skaitmenizavimo.

Pavyzdziui, tyrimas, kuris buvo atliktas Pakistano vieSojo sektoriaus organizacijoje, parod¢,
kad IT paslaugy valdymo sistemy diegimas, remiantis minétais modeliais, padéjo pagerinti paslaugy
kokybe ir organizacijos veiklos efektyvuma (Ilori, O., Nwapali, N. N. H. ir Nwosu, T. N., 2024).
Tyrime apzvelgiamas COBIT ir ITIL sistemy jgyvendinimas ir jy teikiam a nauda vieSajame ir
finansy sektoriuose, pabréziant organizacinio efektyvumo bei IT paslaugy kokybés pageréejima po Siy
modeliy diegimo.

Toliau apzvelgsiu keliy Saliy patirtis:

Jungtiné karalysté:

Jungtinés Karalystés Vyriausybé jgyvendino skaitmeninés transformacijos strategija, kurios
tikslas buvo pagerinti vieSyjy paslaugy kokybe teikiant paslaugas pilie¢iams. Pasitelkus IT valdymo
modelius buvo sukurta Vyriausybés skaitmeniné tarnyba (angl. Government Digital Service), kas
pad¢jo standartizuoti teikiamas paslaugas ir pagerino jy pasiekiamumag Salies gyventojams.
Strategijos jgyvendinimas ir padidéjes paslaugy prieinamumas lémé gerokai didesnj pilieciy
pasitenkinima ir efektyvesnj istekliy valdyma (Saliy skaitmeninimo rezultatai, 2023; Europos
semestro teminés informacijos suvestin¢ vieSojo administravimo kokybé, 2017).

Estija:

D¢l savo pazangios elektroninés valdzios infrastruktiiros, kurios valdymas remiasi itin
efektyviais IT valdymo modeliais, leidziancios pilieCiams ir verslui naudotis jvairiomis vieSosiomis
paslaugomis, Estija yra zinoma net ir pasauliniu mastu. Estija viena pirmyjy pasaulyje pasiiliusi e-

rezidencijos galimybe uZsienieCiams tapti e-rezidentais suteikiant prieiga prie Estijos skaitmeniniy
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paslaugy, tokiy kaip jmonés steigimas ir valdymas nuotoliniu biidu (Estijos Ambasada Vilnius).
Salies vieSajame sektoriuje pladiai taikomos skaitmeninés paslaugos, tokios kaip e. balsavimas ir e.
sveikatos sistema. Tai Zenkliai padidino paslaugy prieinamuma, sumazino biurokratija ir padidino
pilieciy pasitenkinimg (Estijos skaitmeninés ekonomikos ir visuomenés indeksas, 2022; Europos
semestro teminés informacijos suvestin¢ vieSojo administravimo kokyb¢, 2017)

Singapiiras:

Singaptiras jgyvendino ,,Smart Nation* sickdamas ne tik integruoti IT valdymo modelius }
viesaj] sektoriy, bet tuo paciu didindamas valstybés konkurencingumg jgalinant viesajj sektoriy.

[vairaus sudétingumo sprendimy, procesy bei infrastruktiiros grindimas technologijomis, o tai
apima duomeny analizés, dirbtinio intelekto ir kity inovatyviy technologijy naudojimag teikiant
vieSgsias paslaugas, d¢l ko sparCiai pager¢jo teikiamy vieSyjy paslaugy kokybe, padidéjo
efektyvumas ir zenkliai sumazéjo administracinés iSlaidos. ,,Smart Nation* jgyvendinimas padéjo
Singaptirui tapti viena technologiSkai pazangiausiy pasaulio valstybiy. (GovTech uzsienio Saliy
analizeé, 2023; Europos semestro teminés informacijos suvestiné¢ viesojo administravimo kokybé,
2017; Kapocius ir kiti, 2019).

Tarptautin¢ praktika ir konkretiis Saliy pavydziai parodo, kad efektyvus IT valdymo modeliy
integravimas ir taikymas vieSajame sektoriuje gali Zenkliai prisidéti prie vieSyjy paslaugy kokybés ir
padidinti pilie€iy pasitenkinimg paslaugomis.

Atsizvelgiant | Sias uzsienio praktikas ir mokslininky jzvalgas, akivaizdu, kad sékminga IT
valdymo modeliy diegimo patirtis vieSajame sektoriuje turi apimti ne tik technologinius sprendimus,
bet ir paliesti organizacinius procesus, organizacijos kultiirg bei darbuotojy jgiidziy ugdyma. Tai ypac
svarbu Lietuvoje, kur vieSojo sektoriaus skaitmenizavimas vis dar susiduria su i$siikiais, tokiais kaip
zemas skaitmeniniy jgiidziy lygis ir riboti iStekliai.

Tode¢l biitina atlikti iSsamius tyrimus, siekiant suprasti, kaip IT valdymo modeliai gali biiti
efektyviai pritaikyti Lietuvos vieSajame sektoriuje, atsizvelgiant j specifinius kontekstinius veiksnius

CV v —

skaitmenizacija biity jgyvendinama efektyviau.
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5. AUTORINIO TYRIMO VIESAJAME SEKTORIUJE METODOLOGIJA

Mokslininky atlikti tyrimai rodo, kad IT valdymo brandos lygis turi sasajas su jmonés ar
organizacijos galimybémis bei gebéjimu optimizuoti ir standartizuoti procesus, efektyvumu valdyti
IT iSteklius ir kurti vert¢ paslaugy vartotojams (De Souza Bermejo ir kt., 2015; Abbas ir kt., 2023;
Weill ir kt., 2004). Atsizvelgiant j tai, darbe pasirinkta tyrimui empiriné analizé, kuria siekiama ne
tik iStirti dabartinio IT valdymo praktikas vieSajame sektoriuje, bet ir jvertinti sgsajas su vieSyjy

paslaugy kokybés tendencijomis.

5.1. Tyrimo metodologija

Tyrimo objektas — VieSojo sektoriaus organizacijy teikianciy vie$asias paslaugas IT valdymo
procesai ir IT modeliy taikymas siekiant geresnés paslaugy kokybeés.

Tyrimo problema — nepakankamas I'T valdymo modeliy pritaikomumas vieSajame sektoriuje
bei rekomendacijy d¢l tinkamo pritaikymo trikumas, lemia neefektyvy IT sistemy valdyma, o tai gali
tiesiogiai paveikti ne tik vieSyjy paslaugy kokybe, bet ir pilieCiy pasitikejimg vieSojo sektoriaus
organizacijomis.

Pagrindinis tyrimo tikslas - jvertinti IT valdymo modeliy pritaikomuma vieSyjy paslaugy
kokybés pagerinimui, nustatant pagrindinius veiksnius, kurie daro jtakg Siy modeliy veiksmingumui

viesojo sektoriaus organizacijose.

Tyrimo uZdaviniai:

1. [vertinti respondenty zinias apie I'T valdymo modelius (pvz., ITIL, COBIT, ISO 20000 ir kt.)
bei jy taikymo apimtj vieSojo sektoriaus organizacijose.

2. Pagal gautus duomenis iSanalizuoti, kaip respondentai jvertina IT valdymo modeliy poveikj
vie$yjy paslaugy kokybei.

3. Nustatyti i$Stikius ir trikumus, su kuriais susiduria vieSojo sektoriaus institucijos taikydamos
IT valdymo sprendimus.

4. Remiantis respondenty nuomone, suformuluoti jzvalgas, kokie IT valdymo aspektai labiausiai
prisideda arba trukdo siekiant aukStesnés viesyjy paslaugy kokybés.

5. Igyvendinus pirmaja tyrimo dalj (anketing apklausg), suformuoti kokybinio tyrimo klausimy
rinkinj, kuris padéty gauti gilesniy jzvalgy apie IT valdymo modeliy pritaikomuma vieSyjy
paslaugy kokybés gerinimui.

30



6. Pagal gautus autorinio tyrimo rezultatus sukurti IT valdymo modelj vieSyjy paslaugy kokybés

gerinimui.

Autorinio tyrimo apklausa buvo vykdoma elektroniniu biidu pasitelkiant interneting apklausy

platforma www.manoapklausa.lt. Sis duomeny rinkimo bidas pasirinktas dél galimybés greitai ir

patogiai pasiekti tiksling respondenty grupe, t. y. vieSojo sektoriaus darbuotojus bei efektyviai
surinkti ir sisteminti atsakymus kiekybinei analizei tinkamu formatu. Apklausa buvo vykdoma nuo
2025 m. spalio 10 d. iki 2025 m. gruodzio 15 d., sickiant iSsiaiskinti IT valdymo modeliy taikymo
praktika ir jy poveikj viesyjy paslaugy kokybei.

Tyrimo tiksliné grupé: tyrimo metu buvo numatyta tirti vieSojo sektoriaus organizacijy

darbuotojus, kurie tiesiogiai susij¢ su informaciniy technologijy valdymu, jy administravimu,
skaitmenizacijos procesais ir vieSyjy paslaugy teikimu. Respondentais gal¢jo biiti jvairiy vieSyjy
institucijy atstovai — tiek IT padaliniy vadovai, pataréjai ar darbuotojai, tiek administracijos
darbuotojai atsakingi uz IT sprendimy priémima ar jy jgyvendinima.

Pries atliekant kiekybinj tyrimg buvo jvertinta Lietuvos vieSojo sektoriaus organizacijy
apimtis ir struktiiriniai IT valdymo ypatumai. Remiantis, Valstybés duomeny agentiiros informacijg
2024 m. pabaigoje Lietuvoje vieSajame sektoriuje dirbo daugiau nei 270 tukst. darbuotojy, taciau
oficialioji statistika nepateikia duomeny apie tai, kiek i$ jy dirbo informaciniy technologijy srityje,
tai pat néra informacijos kiek IT specialisty dirba vieSojo sektoriaus organizacijose. Mokslin¢je
literattiroje pabréziama, kad vieSojo sektoriaus organizacijy struktiira ir IT valdymo sprendimai yra
glaudziai susije su organizacijos dydziu, veiklos sudétingumu ir technologinés priklausomybeés lygiu
(Weill ir Ross, 2004; De Haes ir Van Grembergen, 2015). Atsizvelgiant | tai, svarbu paminéti, kad
Lietuvos vieSosios organizacijos labai skiriasi pagal veiklos specifikg bei apimtis, paslaugy teikimo
pobiidj ir organizacijos dydj, tod¢l IT funkcijy organizavimas jose néra vienodas.

Didesnése ir jvairesnes paslaugas teikianciose vieSojo sektoriaus organizacijose IT funkcija
dazniausiai yra centralizuota ir vykdoma atskiry IT skyriy ar padaliniy (Zr. lentelé nr. 4). Tokios
organizacijos apima ministerijas, joms pavaldzias agentiras, didziyjy miesty savivaldybiy
administracijas bei institucijas, kurios administruoja nacionalines informacines sistemas ir
valstybinius registrus (pvz., VI ,,Regitra”, V] , Registry centras, Valstybin¢ mokesciy inspekcija ir
k.t.). Mokslininky nuomone, didelése organizacijose IT skyriai ar padaliniai yra biitini siekiant
uztikrinti strateginj organizacijos tiksly ir IT suderinamumg, informaciniy sistemy integracija,
duomeny saugg bei uztikrinti teikiamy paslaugy vientisumg (Weill ir Ross, 2004; Luftman J., N.,
2000).
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4 lentelé.

Viesojo sektoriaus organizacijy IT funkcijy valdymo ypatumai

Organizacijytipas

Pavyzdziai

Organizacijos dydis

IT funkcijy organizavimas

Centrinés valdzZios
institucijos

Ministerijos, joms pavaldZios jstaigos,
agentaros
(pvz., Policijos departamentas, Seimas,
muitinés departamentas, Valstybés
duomeny agenturair k.t.)

Dideles
(100ir darbuotojy)

Formalds IT skyriai,
centralizuotas IT valdymas

Nacionalines IS
administruojancios
institucijos

Registry, mokescCiy, socialinés apsaugos
institucijos
(V] "Registry centras", VMI, SODRA ir k.t.)

Didelés
(100ir darbuotojy)

IT skyriai/ padaliniai

Didziosios
savivaldybiy
administracijos

Didziyjy miety savivaldybeés
(pvz. Vilniaus, Kauno, Klaipédosiir k.t.)

Vidutinés -didelés

IT skyriai arba
keli IT specialistai

Svietimo, sveikatos, socialinés apsaugos

jstaigos

Bibliotekos, kulttros centrai, muziejai

(iki 30 darbuotojy)

. . . . Vidutinés 1-2 IT specialistai;
Vidutinés savivaldybiy jstaigos o .
v e e e . . I . . . (30-iki 100 Dazniausiai dirba 1 IT
biudZetinés jstaigos |(miesto poliklinikos, miesty progimnazijos ) L
irk.t) darbuotojy) specialistas (arba 0,5 etato)
IT skyriaus néra,
IT funkcijas vykdo pavieniai
Mazos savivaldybiy MazZos jaswaop

administracijos darbuotojai
arba savivaldybés
centralizuotas IT skyrius.

Specializuotos
vieSosios jstaigos

Socialiniy paslaugy, neformaliojo ugdymo
centrai
(pvz. miesty socialiniy paslaugy centrai)

MazZos

IT paslaugos teikiamos
iSoriniy tiekéjy arba pagal
poreikj teikia savivaldybés IT
skyrius.

Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis, vieSojo sektoriaus institucijy interneto svetainése

vieSai pateikiama informacija.

Atsizvelgiant | lenteléje Nr. 4 patekta informacija, paminétina, kad maZesnése vieSosiose
organizacijose, kuriy veikla orientuota j ribotg paslaugy spektra ir kuriose dirba nedidelis darbuotojy
skaicius, atskiro IT skyriaus egzistavimas néra minimas. Tokios vieSosios organizacijos gali biiti
nedidelés savivaldybiy jstaigos, kultiiros centrai, bibliotekos ar muziejai, socialiniy paslaugy istaigos.
Mazose vieSojo sektoriaus organizacijose IT funkcijos daznai yra atliekamos vieno darbuotojo arba
tokiy paslaugy teikimas perduotas iSoriniams tiekéjams, taip siekiant susimazinti administracines
sanaudas. Lentel¢je Nr. 4 pateikti duomenys atskleidzia, kad IT funkcijy organizavimas vieSajame
sektoriuje tiesiogiai priklauso nuo organizacijos dydzio ir veiklos sudétingumo.

Atliekant tyrimg buvo svarbu vertinti ne tik formaliai egzistuojancius IT skyrius, bet ir

pavienes IT funkcijas vykdancius darbuotojus bei alternatyvius IT paslaugy organizavimo biidus.
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5.2. Tyrimo imties vienetai ir klausimyno sudarymas

Vadovaujantis kiekybinio tyrimo metodika imties vienetai yra vieSojo sektoriaus institucijy
darbuotojai, kurie savo veikloje tiesiogiai ar netiesiogiai susiduria su IT valdymo klausimais: dirba
IT padaliniuose, yra atsakingi uz skaitmenizacijg, administravimg ar teikia vieSgsias paslaugas
naudodamiesi informacinémis sistemomis. Literatliroje nurodoma, kad esant zinomai populiacijos

apimciai imties dydis gali biiti apskai¢iuojamas taikant Paniotto formulg (Valackien¢, 2007).

Kiekybinio tyrimo imties apskaiciavimas :
Tyrimo imtis buvo nustatyta remiantis Paniotto formule (Valackiene, 2007), kuri taikoma, kai

zinoma bendros populiacijos apimtis ir norima pasiekti tam tikrg statistinj tiksluma:

1
1

24 =
A+N

n — tyrimui atlikti reikalingas respondenty skaicius;

n =

A — pasirinkta paklaida;
N — populiacijos dydis.

Siame tyrime populiacijos dydis néra Zinomas, todél imties dydis buvo vertinamas ne pagal i3
anksto apskaiciuotg formule, bet pagal faktinj respondenty skaiciy ir pasiekta statistinj tiksluma.

Atsizvelgiant ] tai, tyrimo imtis vertinama remiantis faktiniu respondenty skai¢iumi ir pasiektu
statistiniu tikslumu. Anketiniame tyrime dalyvavo 82 respondentai, o esant nezinomai arba labai
didelei populiacijai ir taikant 95 proc. pasikliautinj intervala, tokia imtis uZztikrina apie +10,8 proc.
paklaida, taikant konservatyvy vertinimg (p = 0,5). Tai leidzia laikyti imt] pakankama siekiant
identifikuoti bendras tendencijas ir rySius tarp IT valdymo praktiky ir vieSyjy paslaugy kokybés
gerinimo aspekty.

Kadangi anketinio tyrimo tiksliné grupé néra aiSkiai apibrézta statistiniu lygmeniu, tyrimo
imties dydis (82 respondentai) vertinamas kaip pakankamas tendencijy analizei, taciau tai riboja

galimybes apibendrinti rezultatus visam vieSajam sektoriui.

Tyrimo instrumento (klausimyno) sudarymas:
Kiekybinio tyrimo metu taikytas strukttirizuotas anketinis apklausos metodas, kuris yra vienas
dazniausiai taikomy kiekybiniy tyrimy instrumenty, ypac kai siekiama surinkti duomenis is tikslinés

auditorijos standartizuotu biidu (Valackiene¢, 2007).
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Anketa buvo sudaryta atsizvelgiant j uzbréztus tyrimo tikslus, t. y. jvertinti IT valdymo modeliy

zinomumga, taikymo tendencijas vieSajame sektoriuje bei jy poveikij teikiamy paslaugy kokybei.

5 lentelé.

Klausimyno sudarymo struktiira

Klausimuy eilé ir kiekis
Klausimo segmentas usimy el ,I exd Klausimo (-y) paskirtis
anketoje

Skirti iSanalizuoti respondenty charakteristikas, tokias

Demografiniai klausima 1-4 Klausimai kaip amzius, iSsilavinimas, lytis, gyvenamaoji vieta.

Siekiama nustatyti, ar respondenty organizacijose
5-11 klausimai taikomi tokie modeliai kaip ITIL, COBIT, ISO/IEC 20000,
ISO/IEC 38500 ir kt.

IT valdymo modeliy pazinimo ir
taikymo vertinimas

Klausimai sufomuoti paremiant SERVQUAL metodikos
principais, iSskirianCiais penkias paslaugy kokybés
dimensijas: patikimuma, reagavima, kompetencija,
VieSuyju paslaugy kokybés o uztikrintuma ir prieinamuma (Parasuraman et al.,
L“u\?ertininfgs ' 12-23lausimai 1988; Shafiq et al., 2019). Klausimai apie greitj,
sauguma, sprendimy skaidruma, reagavimo laikg ir IT
sprendimy pritaikyma klientams buvo suformuluoti

Sios metodikos pagrindu.

Skirtas patikrinti, kaip respondentai jvertina, ar IT
Vertybinis ir strateginis pozitris 24 klausimas valdymo modeliai turéty bati vieSojo sektoriaus
prioritetas.

Saltinis: sudaryta darbo autorés.

Anketinei apklausai pasirinktas klausimy formatas tai uzdari atsakymai, atsakymai su vertinimo
skalémis (1-5), taip pat keli alternatyvy pasirinkimai bei atviros formuluotés papildomai nuomonei
iSreiksti. Tai leidzia uztikrinti vienodg atsakymy struktiirg ir gerokai supaprastina pirming duomeny
analize (Abbas et al., 2023; Ahmad & Madaki, 2024). Anketos sudaryme remtasi mokslininky
tarptautiniais IT valdymo modeliy taikymo tyrimais (Tonelli et al., 2015; Ilori et al., 2024), siekiant
uztikrinti klausimy aktualumg ir atitikimga tarptautinéms gerosioms praktikoms. Atsizvelgta j tai, kad
klausimynas turi biti aiSkus ir suprantamas tikslinés grupés atstovams.

Duomeny rinkimo instrumentas —anketinio tyrimo klausimynas — buvo parengtas remiantis
penkiomis SERVQUAL modelio dimensijomis (zr. 4 paveikslas). Kiekviena jy atspindima
klausimais, kurie leidZia jvertinti skirtumus tarp vieSyjy paslaugy gavéjy likesciy ir faktiSkai patirtos

paslaugy kokybés kiekvienoje atskiroje srityje.
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4 paveikslas

SERVQUAL modelio dimensijy integravimas j klausimyng

Apciuopiamumas / materialumas:
16 klausimas.

Patikimumas:
17 ir 18 klausimai.

\ J

e A
Reagavimas :
SERVQUAL metodikos principais 19ir 20 klausimai.
paremti - anketos klausimai L )
( )

\ Uztikrintumas:

21 ir 22 klausimai.

\_ J

e A
Empatija:

23 klausimas.

. J/

Saltinis: sudaryta darbo autorés.

Apibendrinant galima teigti, kad sudarytas anketinio tyrimo klausimynas uztikrina
struktiiruoty ir teoriskai pagrista duomeny rinkima, leidziantj jvertinti IT valdymo praktiky ir vieSyjy
paslaugy kokybés sasajas, remiantis SERVQUAL modelio dimensijomis. Tokia klausimyno struktiira
leidzia gauti vertingy jzvalgy apie IT valdymo modeliy Zinomuma, taikymo praktikg Lietuvos

vieSajame sektoriuje.

Tyrimo instrumento patikimumo vertinimas (Cronbacho alfa)

Literaturoje pabréziama, kad Cronbacho alfa yra tinkamas ir pakankamas rodiklis pirminiam
klausimyno patikimumo vertinimui, ypa¢ taikomuosiuose vie$ojo sektoriaus tyrimuose. Mokslininkai
pabrézia, kad Cronbacho alfa koeficientas yra tinkamas ir rekomenduotinas vertinant klausimynus,
sudarytus 1§ Likerto tipo skalés teiginiy, kai tyrimo tikslas yra analizuoti respondenty nuostatas,
suvokimg ar vertinimus (Namdeo ir Rout, 2016).

Mokslininky Namdeo ir Rout (2016) teigimu, kai Cronbacho alfa reikSmé yra didesné nei 0,7,
laikytina priimtina taikomiesiems socialiniams tyrimams, o reikSmes, virSijancios 0,8, rodo gera

matavimo instrumento vidinj nuosekluma.

35



6 lentelé.

Klausimyno patikimumo nustatymas (vidurkiai, Cronbach ‘s alpha)

SERVQUAL metodikos dimensijos Vidurkis |Cronbach’s alpha
Apciuopiamumas (16 klausimas) 3,43

Patikimumas (17-18 klausimai) 3,45

Reagavimas (19-20 klausimai) 3,72 0,92
UZtikrintumas (21-22 klausimai) 3,77

Empatija (23 klausimas) 3,45

Bendras SERVQUAL skalés patikimumas, jvertintas Cronbacho alfa koeficientu (o = 0,92),
rodo labai auks$ta vidini nuosekluma, todél skalé laikytina patikima vieSyjy paslaugy kokybés

vertinimo priemone.

Kokybinio tyrimo metodologija:

Atsizvelgiant | gautus anketinio tyrimo rezultatus (tyrime dalyvavo 82 respondentai, toliau
N=82) nuspresta taikyti kokybinio tyrimo metoda, siekiant pagilinti anketinio tyrimo metu gautus
respondenty atsakymus ir jzvalgas. Atlikta anketinio tyrimo apklausa leido identifikuoti bendras IT
valdymo tendencijas vieSojo sektoriaus organizacijose, taCiau neatskleidé gilesniy priezascCiy ir
organizaciniy mechanizmy, lemianc¢iy IT valdymo modeliy fragmentiSka ar labai ribotg taikyma
vieSajame sektoriuje.

Kokybinio tyrimo paskirtis ir tikslas

Kokybinio tyrimo tikslas - atsizvelgiant | anketinés apklausos gautus rezultatus, detaliau
iSanalizuoti IT valdymo modeliy taikymo praktika vieSojo sektoriaus organizacijose, identifikuoti
pagrindinius taikymo barjerus ir atskleisti IT valdymo sprendimy poveikj vieSyjy paslaugy kokybei.

Pagrindinis kokybinio tyrimo klausimas - Kokie veiksniai lemia IT valdymo modeliy
fragmentiSka ar ribotg integravimg ] vieSyjy paslaugy kokybés valdyma Lietuvos vieSajame

sektoriuje?

Tyrimo metodas:
Kokybiniame tyrime taikytas pusiau struktiiruoto interviu metodas, kuris leido iSlaikyti
magistro darbo tyrimo te¢stinuma ir kryptinguma bei kartu tyrimo respondentams atskleisti profesing

patirt, ekspertines jzvalgas.
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Kokybinio tyrimo klausimai buvo sudaryti remiantis kiekybinio tyrimo gautais rezultatais ir
orientuoti ] tas sritis, kuriose kiekybin¢je analizé¢je buvo nustatyti didZiausi neapibréztumai ar
probleminés zonos:

v IT valdymo modeliy taikymo fragmentiskumas,
IT brandos lygio skirtumai*
IT kompetencijy klausimai,

organizaciniai ir instituciniai barjerai;

AR NERN

IT sprendimy poveikis viesyjy paslaugy kokybei.

Tyrimo imtis ir respondenty atranka:

Kokybinio tyrimo imtj (N) sudaré¢ 4 respondentai i$ skirtingy vieSojo sektoriaus organizacijy,
(darbuotojy skaicius virSija 150), kurie uzima auksciausio ar vidurinio lygmens IT vadovy pareigas.
Respondentai buvo atrinkti taikant tikslinga (eksperting) atranka, kurios tikslas gauti strategiskai
reik§mingg informacijg i§ asmeny, kurie tiesiogiai atsakingi uz IT valdymo sprendimy formavima ir
jgyvendinimg organizacijose. Nors kokybinio tyrimo respondenty skaicius yra ribotas, tokia imtis
laikytina metodologiSkai pagrijsta, nes tikslas néra statistinis apibendrinimas, bet gilesnis supratimas.
Didelése vieSojo sektoriaus organizacijose IT vadovai turi kompleksinj pozitirj j IT valdymo modeliy
taikymga, strateginius sprendimus, organizacinius apribojimus ir jy poveiki paslaugy kokybei, todél
respondenty jzvalgos laikytinos informatyviomis ir reprezentuojan¢iomis platesnj vieSojo sektoriaus
kontekstg.

Duomeny rinkimas ir analizé:

Interviu su respondentas buvo vykdomas laikantis etiniy tyrimo principy, uztikrinant visiska
respondenty anonimiSkumg ir savanoriska dalyvavimg. Surinkti duomenys buvo transkribuoti ir
analizuojami taikant teminés analizés metoda, kuris leidzia identifikuoti pasikartojancias temas,
reikSmingus pasisakymus ir rySius tarp respondenty patiriy. Analizés metu buvo iSskirtos
pagrindinés teminés kategorijos, atitinkancios tyrimo tikslus: IT valdymo modeliy taikymo lygis ir
pobiidis, organizaciniai ir instituciniai taikymo barjerai, IT valdymo brandos aspektai, IT
kompetencijy reikSmé bei IT sprendimy poveikis viesyjy paslaugy kokybei. Gauti kokybinio tyrimo
rezultatai buvo interpretuojami susiejant juos su kiekybinés apklausos rezultatais bei jZvalgomis.

Apibendrinant galima teigti, kad kokybinis tyrimas atliko papildantj ir aiskinamajj vaidmen;,

leidziant] giliau suprasti kiekybinio tyrimo metu identifikuotas bendras tendencijas.
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Surinkty duomeny apdorojimas:

Surinkti anketinés apklausos duomenys buvo sisteminami ir analizuojami pasitelkiant
statistinés duomeny analizés programing jrangg SPSS Modeler 18.5 bei Microsoft Excel. Duomeny
analizei atlikti darbe taikyti jvairiis statistiniai metodai, jskaitant Spearman koreliacijos koeficienta,

Mann—Whitney U testg ir kitus analizés biidus, kurie leido nustatyti statistiSkai reikSmingus skirtumus

bei rySius tarp tiriamyjy kintamyjy.
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6. 1T VALDYMO VIESAJAME SEKTORIUJE TYRIMO REZULTATU ANALIZE

Siekiant geriau suprasti IT valdymo modeliy pritaikomuma Lietuvos vieSajame sektoriuje ir
Ju sasajas su paslaugy kokybe buvo atliktas anketinis tyrimas. Tyrimas orientuotas j vieSojo sektoriaus
IT darbuotojy patirtis, suvokimg ir vertinimus, siekiant patvirtinti arba paneigti kelias pagrindines
prielaidas apie IT valdymo jtaka organizacijos veiklos efektyvumui bei klienty aptarnavimui ir

teikiamy paslaugy kokybei.

Anketinés apklausos respondenty demografiniy duomeny statistika:

Anketinio tyrimo apklausoje, kuris buvo vykdomas 2025 m. spalio 10 d. iki 2025 m. gruodzio
15 dienos, sudalyvavo viso 82 respondentai i§ vieSojo sektoriaus. Tarp apklaustyjy, kuriy amzius nuo
25 iki 68 mety (3 respondentai amzZiaus nenurodeé), moterys sudaré (29 proc.) apklaustyjy, o vyrai
(71 proc.). Vidutinis apklaustyjy amzius — 47,2 metai. Toks respondenty pasiskirstymas pagal lytj
gali biiti siejamas su tuo, kad IT ir su technologijy valdymu susijusiose pareigose vieSajame sektoriuje
vis dar vyrauja vyrai, ypa¢ vadovaujanciuose ar techniniuose IT vaidmenyse.

Respondenty pasiskirstymas pagal gyvenamaja vieta parodé, kad daugiau nei pusé
respondenty buvo i§ Vilniaus miesto ir Vilniaus apskrities. Sis regioninis pasiskirstymas atspindi
realia vieSojo sektoriaus struktiirag Lietuvoje, nes didzioji dalis centrinés valdZios institucijy,
nacionaliniy agentiiry ir didesniy vieSojo sektoriaus organizacijy yra sutelktos biitent Siuose

regionuose.

7 lentelé:

Respondenty pasiskirstymas pagal gyvenamgjq vietq

Apskritis Respondenty %
(gyvenamoji vieta) skaicius

Vilnius / Vilniaus apsk. 52 75%
Kaunas / Kauno apskr. 17 21%
Siauliy apskritis 6 7%
Klaipédos apskritis 5 6%
Alytaus apskritis 1 1%
Panevézio apskritis 1 1%
| Viso: 82

Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis anketinio duomenimis.

Apibendrinant galima teigti, kad anketinio tyrimo respondenty demografinis pasiskirstymas

leidzia laikyti surinktus duomenis tinkamais siekiant tyrimo tikslo — jvertinti IT valdymo modeliy
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pritaikomumga vieSyjy paslaugy kokybés gerinimui Lietuvos vieSajame sektoriuje. Nors imtis néra
reprezentatyvi visam vieSajam sektoriui statistine prasme, ji suteikia pakankama pagrinda
identifikuoti bendras tendencijas, problemas ir rysius.

Respondenty issilavinimo lygis yra pakankamai svarbus aspektas, kuris leidzia jvertinti
profesing kompetencijg bei gebéjimg pagristai vertinti IT valdymo ypatumus bei vieSyjy paslaugy

kokybés klausimus.

8 lentelé:

Respondenty pasiskirstymas pagal issilavinimo lygj

ISsilavinimo lygis Respo.rlt.ientu %
skaicCius

Bakalauro laipsnis 35 43%
Magistro laipsnis 28 34%
Aukstesnysis (aukstasis koleginis) iSsilavinimas 10 12%
Aukstesnis nei magistro laipsnis 3 4%
Vidurinis iSsilavinimas 3 4%
Pradinis iSsilavinimas 1 1%
Profesiné kvalifikacija 1 1%
Kita 1 1%
IS viso: 82 100%

Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis anketinio duomenimis.

Anketinio tyrimo rezultatai rodo, kad didzioji dalis, t. y. apie 80 proc. visy apklaustyjy
respondenty, turi aukstajj universitetinj ar dar auksStesnj iSsilavinima, o tai leidzia daryti prielaida, jog
apklausoje dalyvavo kompetentingi IT specialistai, galintys pagrjstai vertinti IT valdymo praktika ir
vieSyjy paslaugy kokybés aspektus.

IT valdymo modeliy Zinojimas ir juy taikymo apimtis:

Atliekant anketinj tyrima buvo siekiama jvertinti, kiek vieSojo sektoriaus IT darbuotojai yra
susipazing su IT valdymo modeliais (tokiais kaip ITIL, COBIT, ISO 20000, ISO 27001 ir kt.) ir kaip
placiai Sie modeliai taikomi jy vieSojo sektoriaus institucijose. Pazymeétina, kad tyrime dalyvavo tik
tie respondentai, kurie vienaip ar kitaip susiduria su technologijomis, IT sprendimy administravimu
ar jy valdymu. Tokia tiksliné atranka buvo samoningai pasirinkta siekiant uztikrinti, kad atsakymai
bty pagrjsti bent minimaliu praktiniu kontekstu ar patirtimi. Remiantis atlikto anketinio duomenimis
81 proc. apklaustyjy nurodé, kad jiems yra zinomi vienas ar keli IT valdymo modeliai. Tai rodo gana
auks$ta bendrg informuotumo lygi, nors galima pastebéti, jog vieSajame sektoriuje IT valdymo

terminologija daznai néra placiai naudojama kasdieng¢je veikloje.
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Vertinant anketinio tyrimo rezultatus ir kalbant apie $iy modeliy pritaikomuma vieSojo

sektoriaus organizacijoje, situacija pastebimai kitokia.

5 paveikslas

IT valdymo modeliy taikymas organizacijose

IT valdymo modeliy taikymas respondenty organizacijose
Respondenty paskirstymas proc.
45
50,6%
40
35
30
30,4%

25
20 19,0%
15
10

5

0

Taikomas bentvienas IT Netaikomas IT valdymo Nezinau, ar organizacijoje
valdymo modelis modelis taikomas IT valdymo modelis

Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis anketinio tyrimo duomenimis

o Tik N=24 respondentai (30,4 proc.) patvirtino, kad jy organizacijoje taikomas konkretus IT
valdymo modelis ar keli 1§ jy.

e N=15respondenty (19 proc.) atsaké ,,Nezinau®, kas rodo informacijos triikumg organizacijos
viduje arba nepakankama komunikacijg apie jdiegtus IT sprendimus ir jy valdymo struktiira.

e Net N=40 respondenty (50,6 proc.) teige, kad jy organizacijose modeliai néra taikomi.

e N=3 respondentai i §j klausimg neatsake.

Sie rezultatai leidzia daryti i§vada, kad nors IT valdymo modeliai yra pakankamai gerai
zinomi individualiu lygmeniu, taiau jy institucinis taikymas lieka labai fragmentiSkas arba
neperteikiamas darbuotojams kaip aiSkus strateginis I'T valdymo pagrindas. Tai gali turéti tiesioging

jtakg IT ir veiklos sprendimy efektyvumui, procesy koordinavimui ar net teikiamy viesyjy paslaugy
kokybei.
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VieSuju paslaugy kokybés vertinimas pagal SERVQUAL metodika:

Anketinio tyrimo metu, siekiant jvertinti vieSyjy paslaugy kokybg, buvo remiamasi
SERVQUAL metodikos principais, suskirstant klausimus ] penkias pagrindines dimensijas:
apciuopiamumag (materialumg), patikimuma, reagavima, uztikrintumg ir empatija.

Kiekviena i§ Siy dimensijy buvo matuojama konkreciais klausimais, kuriuos respondentai

vertino skal¢je nuo 1 iki 5, kur 1 — visiSkai nepatenkinamai, 5 — labai gerai.

9 lentelé:

SERVQUAL metodikos dimensijy rezultatai anketiniame tyrime

SERVQUAL metodikos dimensija Vidurkis (1-5)
1 |ApcCiuopamumas/ materialumas 3,43
2 Patikimumas 3,45
3 Reagavimas 3,72
4 |Uztikrintumas 3,77
5 |Empatija 3,45

Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis anketinio tyrimo duomenimis

Auksciausiai respondentai jvertino aspektus — UzZtikrintumas (3,77) it Reagavimas (3,72) — tai
leidzia daryti preliminarig prielaida, jog respondentai pakankamai gerai vertina institucijy gebéjima
reaguoti ] iSkilusius klausimus ar sprendimus, susijusius su IT paslaugomis, taciau kiekybiné analizé
neleidzia detaliai paaiskinti, kokie organizaciniai, instituciniai ar vadybiniai sprendimai lemia tokius
vertinimus ir kodél kitos SERVQUAL dimensijos vertinamos Siek tiek prasciau.

Zemiausiai respondentai jvertino Apciuopiamumo (3,43) ir Empatijos (3,45) dimensijas,
kurios atspindi informaciniy sistemy modernumg bei IT sprendimy pritaikyma individualiems
vartotojy poreikiams. Tai leidzia daryti prielaida, kad vieSyjy paslaugy teikimo procese
technologiniai sprendimai dazniau orientuoti i funkcionalumg ir procesy palaikyma, o ne i paslaugy
personalizavimg ar vartotojo patirties gerinimg. Tuo tarpu zemas Empatijos balas gali reiksti, kad IT
sprendimai néra pakankamai pritaikomi vartotojy poreikiams, o komunikacija tarp institucijos ir
naudotojy néra pakankama.

Vertinant anketinio tyrimo gautus rezultatus galima daryti pirmines iSvadas, kad vieSyjy
paslaugy kokybé IT valdymo kontekste vertinama vidutiniSkai teigiamai, taCiau tarp atskiry
SERVQUAL dimensijy egzistuoja reikSmingi skirtumai. AukStesni uztikrintumo ir reagavimo

vertinimai rodo, jog organizacijos geba uztikrinti operatyvy reagavimg ir palaikyti paslaugy teikimo

Vv —
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susijusius su IT infrastruktiiros modernumu, paslaugy orientacija j vartotojg bei individualiy poreikiy
atliepimu.

Siekiant jvertinti IT valdymo modeliy taikymo sgsajas su vieSyjy paslaugy kokybés vertinimu,
respondenty pateikti jvertinimai buvo palyginti atsizvelgiant j tai, ar jy vieSosiose organizacijose
taikomi IT valdymo modeliai, ar netaikomi arba apie jy taikyma néra Zinoma.

Anketinés apklausos duomenys atskleidé, kad IT valdymo modeliy taikymas vieSojo
sektoriaus organizacijose néra labai placiai paplitgs. Tik (N=24) i§ 82 respondenty (kas sudaro - 29
proc.) nurodé¢, kad jy organizacijoje yra taikomas konkretus I'T valdymo modelis / modeliai, o didZioji
dalis respondenty — (N=58) (kas sudaro - 71 proc.) — atsakeé, kad IT valdymo modeliai netaikomi arba
apie jy taikymga jiems néra zinoma. Tai leidzia daryti jzvalga, kad IT valdymo modeliy praktikos
daugelyje vieSyjy organizacijy yra fragmentiskos arba net néra taikomos.

Pazymétina, kad respondentai kurie atsake, kad jy organizacijose yra taikomas IT valdymo

modelis, vieSyjy paslaugy kokybe vertino palankiau, nei tie, kurie atsaké apie IT modeliy netaikyma.

6 paveikslas

Viesyjy paslaugy kokybés vertinimas atsizvelgiant j IT valdymo modeliy taikomumg

VieSyjy paslaugy kokybés vidutinis jvertinimas atsizvelgiantj praktinj IT
valdymo modeliy taikyma/ netaikyma.
385 3,83

3,75

3,65
36
3,55
35

345

Vidutinis jvertinimas, kai IT valdymo modeliai TAIKOMI Vidutinis jvertinimas, kai IT valdymo modeliai NETAIKOMI
arba NEZINOMA apie jy taikyma

Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis anketinio tyrimo duomenimis
Anketinio tyrimo rezultatai parodé, kad vertinant vieSyjy paslaugy kokybe¢ respondentai i$
organizacijy, kuriose yra taikomi IT valdymo modeliai (N=24), paslaugy kokybe vertino palankiau.

Siose organizacijose viesyjy paslaugy kokybés vertinimo vidurkis sieké 3,83 balo i§ 5, tuo tarpu
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organizacijose, kuriose IT valdymo modeliai netaikomi arba apie jy taikymg respondentams néra
zinoma (N=58), vieSyjy paslaugy kokybe jvertino — 3,55 balo. Nors skirtumas tarp Siy vertinimy néra
didelis ir sudaro — 0,28, jis rodo nuoseklig tendencija, kad struktiiruotas IT valdymas yra siejamas su
aukstesniu viesyjy paslaugy kokybés lygiu.

Siekiant patikrinti, ar vieSyjy paslaugy kokybés vertinimo skirtumai tarp organizacijy, kuriose
taikomi IT valdymo modeliai, ir ty, kuriose jie netaikomi arba apie jy taikyma néra zinoma, yra
statistiSkai reikSmingi, buvo atliktas Mann—Whitney U testas. Metodas pasirinktas dél duomeny
surinkimui taikytos Likert skalés ir nevienody grupiy imciy. Mann—Whitney U testo rezultatai rodo,
kad Sis skirtumas tarp taikanciy ir netaikanc¢iy IT valdymo modelius organizacijy néra statistiSkai
reikSmingas (U = 854, p = 0,072), taciau p reikSmé yra artima reik§mingumo ribai, tod¢l rezultatas
vertintinas kaip tendencingas, rodantis kryptingg ry$j tarp IT valdymo modeliy taikymo ir vieSyjy
paslaugy kokybés vertinimo.

Apibendrinant galima teigti, kad nors IT valdymo modeliy taikymas vieSajame sektoriuje néra
placiai paplitgs, organizacijos, kurios jau taiko IT valdymo modeliy principus, pasiZymi palankesniu
vieduyjy paslaugy kokybés vertinimu. Sie rezultatai leidZia daryti prielaida, kad nuoseklus IT valdymas
sudaro prielaidas efektyvesniam paslaugy teikimui, taciau siekiant giliau suprasti Siy skirtumy

priezastis biitina papildoma kokybin¢ analizé.

IT valdymo brandos lygio ir paslaugy kokybés rysio analizé:

Anketinio tyrimo gauti duomenys leidzia analizuoti vieSyjy organizacijy IT valdymo brandos
lygio ir vieSyjy paslaugy kokybés vertinimo tarpusavio rySj. Respondenty pateiktas IT valdymo
brandos vertinimas (5 klausimas: ,, Kaip vertintuméte savo organizacijos IT valdymo lygi? “) buvo
palygintas su bendru vieSyjy paslaugy kokybés vertinimu.

Siekiant jvertinti IT valdymo brandos lygio ir vieSyjy paslaugy kokybés vertinimo tarpusavio
ry$i, buvo atlikta Spearman koreliacijos analizé (zr. 10 lentelé). Sis metodas pasirinktas dél Likerto

skalés duomeny pobiidzio.

10 lentele:
IT valdymo brandos lygio ir vieSyjy paslaugy kokybés rysys

Rysys, kintamieji Pagrindimas

vidutinio stiprumo teigiama sasaja

IT valdymo brandos lygis < bendras paslaugy kokybés vertinimas
Y yg p g KoKy (0=0,42; p<0,001)

Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis anketinio tyrimo duomenimis
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Gauti rezultatai parodé vidutinio stiprumo teigiamg ry§j, t. y. didéjant IT valdymo brandos
lygiui, didé¢ja ir bendra vieSyjy paslaugy kokybé. Vis tik §i koreliacijos analizé leidzia nustatyti tik
ry$io kryptj ir stiprumg, taciau neatskleidzia, kokiu mastu IT valdymo branda prisideda prie vieSyjy
paslaugy kokybés pokyciy ir kiek Sis veiksnys paaiSkina bendra paslaugy kokybés variacijg.

Siekiant jvertinti IT valdymo brandos poveikio masta viesyjy paslaugy kokybei, papildomai
buvo atlikta regresiné analizé. Regresijos taikymas leido jvertinti, kiek vieSyjy paslaugy kokybeés
vertinimas pasikei€ia did¢jant IT valdymo brandos lygiui, taip pat nustatyti, kokia dalj paslaugy

kokybés variacijos paaiskina IT valdymo branda.

11 lentelé:

IT valdymo brandos poveikis vieSyjy paslaugy kokybei (regresinés analizés rezultatai)

Rysys Pagrindimas Jzvalga

Paslaugy kokybé (bendras vertinimas) > IT valdymo branda

B =0,344; p=0,0017
R?=0,116

Didéjant IT valdymo brandos vertinimui 1 balu, vieSyjy
paslaugy kokybés vertinimas vidutiniSkai padidéja apie
0,34 balo. IT valdymo branda statistiSkai reikSmingai
prisideda prie vieSyjy paslaugy kokybés gerinimo, taciau

paaiSkina tik dalj jos variacijos.

Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis anketinio tyrimo duomenimis

Atliktos regresinés analizés rezultatai atskleidé, kad vieSyjy organizacijy IT valdymo brandos
lygis turi statistiSkai reikSmingg teigiamg poveikj vieSyjy paslaugy kokybés vertinimui (f = 0,344; p
< 0,01). Tai atskleidzia, kad IT valdymo brandos vertinimui did¢jant vienu balu, vieSyjy paslaugy
kokybés vertinimas vidutiniskai padidéja apie 0,34 balo. Pazymétina, kad determinacijos koeficientas
(R?=0,116), o tai parodo, kad IT valdymo branda paaiskina apie 11,6 proc. vieSyjy paslaugy kokybés
variacijos, tod¢l galima teigti, jog IT valdymo branda yra reikSmingas, taciau ne vienintelis veiksnys,
kuris daro jtaka viesyjy paslaugy kokybei.
Gauti regresinés analizés rezultatai patvirtina anketinio tyrimo metu nustatytg teigiama rysj tarp
IT valdymo brandos ir vieSyjy paslaugy kokybés, taciau taip pat atskleidzia, kad didel¢ dalis paslaugy
kokybés priklauso ir nuo kity veiksniy. Tai sudaro pagrindg kokybinio tyrimo atlikimui, siekiant
iSsamiau atskleisti, kokie konkretiis IT valdymo elementai, praktikos ir organizaciniai veiksniai lemia

IT brandos formavimasi ir jos poveiki vieSyjy paslaugy kokybei.

IT valdymo sprendimy efektyvumo vaidmuo paslaugy kokybés vertinime:

Siekiant nustatyti ar IT valdymo efektyvumas turi poveikj vieSyjy paslaugy kokybei buvo
analizuojamas IT valdymo sprendimy efektyvumo kintamojo (4 klausimas: Kaip vertintuméte IT
valdymo sprendimy efektyvumq Jiisy organizacijoje?) rySys su viesyjy paslaugy kokybés bendruoju

vertinimu.
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12 lentelé:

IT sprendimy efektyvumo ir vieSyjy paslaugy kokybés rysys

Rysys, kintamieji Pagrindimas

vidutinio stiprumo teigiama sgsaja

IT sprendimy efektyvumas < bendras pasla kokybés
p Imy yvu p ugy Koky (p=0,39: p<0,001)

Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis anketinio tyrimo duomenimis

Respondenty pateikti atsakymai parodo, kad aukstesnis IT sprendimy efektyvumo vertinimas
dazniausiai sutampa ir su aukStesniais paslaugy kokybés vertinimais. Tai leidZia daryti prielaida, kad
IT valdymo efektyvumas gali veikti kaip tarpinis veiksnys tarp IT valdymo brandos ir teikiamos
vieSyjy paslaugy kokybés. Pazymeétina, kad anketiniai duomenys neleidzia identifikuoti kaip vieSojo
sektoriaus organizacijose suprantamas IT valdymo efektyvumas ir kas yra laikoma ,,efektyviu IT
sprendimu* ir kokie biidai pritaikomi praktikoje. Siuos aspektus tikimasi giliau panagrinéti kokybinio

tyrimo metu.

IT valdymo brandos ir sprendimy efektyvumo tarpusavio rySys:

Siekiant nustatyti ry$j tarp vieSojo sektoriaus organizacijy IT valdymo brandos lygio ir IT
sprendimy efektyvumo, buvo analizuotas dviejy kintamyjy tarpusavio rySys: IT valdymo brandos
lygio vertinimas (5 klausimas: ,, Kaip vertintuméte savo organizacijos IT valdymo brandos lygj? ) ir
IT valdymo sprendimy efektyvumo vertinimas (4 klausimas: ,,Kaip vertintuméte IT valdymo
sprendimy efektyvumg Jisy organizacijoje? ). Atsizvelgiant i tai, kad abu kintamieji buvo matuojami

Likerto tipo skal¢je, rySio nustatymui buvo taikoma Spearman koreliacijos analiz¢ (zr. 12 lentel¢).

13 lentelé:
IT valdymo brandos lygis ir IT sprendimy efektyvumo rysys

Rysys, kintamieji Pagrindimas

Stipri teigiama sasaja

IT valdymo brandos lygis € IT sprendimy efektyvumas
Y 8is € T sprendimy efektyv (p=0,51; p <0,001)

Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis anketinio tyrimo duomenimis
Gauti Analizés rezultatai parod¢, kad yra statistiSkai reikSminga stipri teigiama koreliacija tarp

IT valdymo brandos lygio ir IT sprendimy efektyvumo. Tai parodo, kad did¢jant IT valdymo brandos

lygiui, auga ir IT sprendimy efektyvumas.
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Siekiant jvertini kiek IT valdymo brandos lygis prisideda prie IT sprendimy efektyvumo
did¢jimo, papildomai buvo nuspregsta atlikti regresing analize. Atliekant regresing analize
priklausomuoju kintamuoju buvo laikomas - IT sprendimy efektyvumo vertinimas, o IT valdymo
brandos lygio vertinimas — nepriklausomuoju kintamuoju. Regresijos metodo taikymas leidzia
jvertinti vieSyjy organizacijy IT valdymo brandos stiprumg ir paaiskinti kokig dalj IT sprendimy

efektyvumo variacijos lemia IT valdymo branda.

14 lentelé:

IT valdymo brandos poveikis IT sprendimy efektyvumui (regresinés analizés rezultatai)

Rysys Pagrindimas JZvalga

[T sprendimy efektyvumas < IT valdymo brandos lygis

B=0,612;p=0,001
R’=0,375

Didéjant IT valdymo brandos vertinimui 1 balu, IT
sprendimy efektyvumo vertinimas vidutiniSkai padidéja
apie 0,61 balo. IT valdymo branda daro stipry ir
statistiSkai reikSminga poveikj IT sprendimy efektyvumui.

Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis anketinio tyrimo duomenimis

Atliktos regresinés analizés rezultatai paaiskina, kad IT valdymo brandos lygis yra vienas i§
svarbiausiy veiksniy lemianc¢iy IT valdymo efektyvuma. Galima teigti, kad auksStesné IT valdymo
branda siejama ne tik su efektyvesniais organizacijos procesais, bet ir su gebéjimu priimti
efektyvesnius IT valdymo sprendimus. Pakankamai auksSta R? reik§mé — 0,375, parodo kad IT
valdymo brandos veiksnys paaiskina reikSmingg IT sprendimy efektyvumo dalj, taciau kartu leidzia
numanyti, jog egzistuoja ir papildomi organizaciniai veiksniai, kuriuos bty tikslinga panagrinéti
kokybinio tyrimo metu.

Galima daryti prielaida, kad vieSosios organizacijos, kurios pasizymi gerokai aukStesniu ir
brandesniu IT valdymo lygiu, dazniau geba priimti efektyvesnius IT valdymo sprendimus ir
efektyviau koordinuoti IT procesus, kad uztikrinti kokybiskesnj vieSyjy paslaugy teikimga. Atliekant
kokybinj tyrimg bus siekiamg identifikuoti kokie konkretiis organizaciniai ir vadybiniai veiksniai
lemia IT valdymo brandg ir IT sprendimy efektyvumo augima.

IT kompetencijy reikSmé paslaugy kokybés dimensijoms:

Anketinio tyrimo respondenty duomenys atskleidé, kad IT kompetencijy lygis ir jy
pasiskirstymas vie$ojo sektoriaus organizacijose yra labai nevienodas ir gali turéti reikSmingos jtakos
teikiamy viesyjy paslaugy kokybei. Respondenty vertinimu, tik nedidelé dalis organizacijy pasizymi
labai geromis IT valdymo kompetencijomis — taip atsaké vos 4,9 proc. apklaustyjy, o 42,7 proc.

respondenty IT kompetencijas vertino kaip pakankamas (zr. 7 paveikslas).
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7 paveikslas:

IT valdymo kompetencijos vieSojo sektoriaus organizacijose.

IT valdymo kompetencijy vetinimas organizacijoje
45,0% 42,7%
40,0%
35,4%
35,0%
30,0%
25,0%
20,0%
15.0% 13,4%
10,0%
5.0% 4;9% 3,7%
oo 1R ]
Labai geros Pakankamos Nevienodos tarp Nepakankamos Nevertinu
skyriy

Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis anketinio tyrimo duomenimis

Tuo tarpu pakankamai reikSminga dalis respondenty nurod¢é, kad IT kompetencijos jy
organizacijose yra nevienodos tarp skirtingy padaliniy (35,4 proc.) arba net nepakankamos (13,4

Sie rezultatai yra ypa¢ svarbis interpretuojant viesyjy paslaugy kokybés vertinima pagal
SERVQUAL metodika. Anketinio tyrimo duomenys atskleid¢, kad Zemiausiai respondentai vertino
apcivopiamumo (3,43) ir empatijos (3,45) dimensijas, kurios apima informaciniy sistemy
modernuma, techning bikle bei IT sprendimy pritaikyma individualiems vartotojy poreikiams.
Atsizvelgiant ] tai, kad daugiau nei pusé respondenty nurodé¢ IT kompetencijy netolyguma arba
trikuma, galima pagrjstai teigti, jog nepakankamos IT kompetencijos riboja vieSyjy organizacijy
gebéjimag diegti modernius ir organizacijy poreikius atitinkancius IT sprendimus.

Atlikta anketinio tyrimo analizé atskleid¢, kad IT valdymo brandos lygis, IT sprendimy
efektyvumas ir netolygus kompetencijy pasiskirstymas organizacijose yra susij¢ su viesyjy paslaugy
kokybés vertinimu. Taciau kiekybiniai duomenys neleidzia iki galo paaiskinti, kod¢l IT valdymo
modeliy taikymas vieSajame sektoriuje iSlieka fragmentiskas, kokie konkretiis organizaciniai ir
instituciniai veiksniai tam daro didZiausig jtaka bei kaip Sie veiksniai pasireiSkia kasdien¢je
praktikoje. Atsizvelgiant ] tai, buvo nuspresta autorinj tyrima papildyti kokybinio tyrimo etapu,
siekiant giliau iSanalizuoti nustatytas tendencijas ir atskleisti jy priezastis i8S IT valdymo sprendimus

formuojanciy asmeny perspektyvos.

48



Kokybinio tyrimo analizé (IT valdymo praktikos vieSajame sektoriuje ir
poveikis vieSyjy paslaugy kokybei):

Kokybinis tyrimas buvo atliktas siekiant pagilinti anketinio tyrimo metus identifikuotas
tendencijas ir atsakyti j kilusius klausimus kiekybinio tyrimo analizés metu, kuriy nebuvo galima
iSsamiai paaiskinti remiantis vien statistiniais duomenimis. Atlikti pusiau strukttiruoti interviu su
keturiais vieSojo sektoriaus organizacijy IT vadovais leido i§samiau analizuoti IT valdymo modeliy
praktinius aspektus, IT valdymo brandos lygio tendencijas ir formavimo prielaidas bei kompetencijy
itaka bei poveiki viesyjy paslaugy kokybei.

Respondenty atranka buvo tikslinga — visi kokybiniame tyrime dalyvave respondentai uzima
aukstas vadovaujancias pareigas didelé vieSojo sektoriaus organizacijose, tod¢l jy jzvalgos atskleidzia
ne tik operacinius, bet ir strateginius IT valdymo sprendimy tikslus.

Kokybinio tyrimo duomenys buvo analizuojami taikant teminés analizés principus, iSskiriant
pasikartojancias temas, reikSmingus aspektus ir sgsajas tarp IT valdymo praktikos, organizaciniy
veiksniy ir paslaugy kokybés vertinimy. Analizés metu buvo suformuotos pagrindinés teminés

kategorijos, kurios tiesiogiai siejasi su kiekybinio tyrimo rezultatais ir sudaro pagrinda jy gilesnei

interpretacijai.
15 lentelé
Kokybinio tyrimo struktiira
Eil.nr. AprasSymas
Demografiniai duomenys: |Lytis, amZius, gyvenamoji vieta, einamos pareigos.

| etapas ITVALDYMO MODELIAIIR JU TAIKYMAS
Il etapas ITVALDYMO BRANDOSLYGIS IR KOMPETENCIJOS
Il etapas IT SPRENDIMY POVEIKIS VIESUJU PASLAUGU KOKYBEI
IV etapas PAGRINDINIAIIT VALDYMO ISSUKIAI
V etapas REKOMENDACIJOS DEL IT VALDYMO MODELIY
Vletapas PAPILDOMOS JZVALGOS

Saltinis: sudaryta darbo autorés remiantis kokybinés apklausos klausimynu (Zr. 2 priedas).

Prie§ pateikiant kokybinio tyrimo rezultaty analizg, tikslinga apibrézti tyrime dalyvavusiy
respondenty demografinius duomenis ir pagrindines charakteristikas. Tyrimo respondenty
demografiniai duomenys leidzia geriau suvokti jy kompetencijg ir atstovaujamy organizacijy dydj.
Pazymeétina, kad visi respondentai yra tiesiogiai atsakingi uz IT planavimg ir sprendimy priémima

vieSojo sektoriaus organizacijose.
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16 lentelé

Kokybinio tyrimo respondenty charakteristikos

Atstovaujamos vieSosios
Respondento Lytis Am3ius 'Gyvena.lmoji EoIReS organizacijcfs‘: 'darbuotojq
kodas vieta (miestas) skaicius

(2025-12-27 duomenimis)

R1 Moteris 56 Vilnius IT skyriaus vadovas 192

R2 Moteris 57 Vilnius IS skyriaus vadovas 1094

R3 Vyras 45 Siauliq apsk. IT padalinio vadovas 1601

R4 Moteris 63 Vilnius Departamento vadovas 1342

Saltinis: sudaryta darbo autorés remiantis kokybinés apklausos rezultatais.

Remiantis atlikta kokybine analize, toliau pateikiami kokybinio tyrimo rezultatai, iSskiriant

pagrindines temas ir pagrindZiant jas respondenty (R1-R4) pasisakymais.

IT valdymo modeliy taikymo praktika ir fragmentiskumo prieZastys

Anketinio tyrimo rezultatai parodé¢, kad IT valdymo modeliy taikymas viesajame sektoriuje

yra pakankamai fragmentiskas, nors jy Zinomumas yra aukstas. Kokybinio tyrimo metu §i tendencija

buvo respondenty detalizuota per konkrecias respondenty patirtis.

17 lentelé

IT valdymo modeliy taikymo praktika ir fragmentiskumo priezastys

organizacijos praktikoje (incidenty ir paslaugy
palaikymo srityse).

reglamentavimo specifikos.

Respondento L . Y . . Respondento
ITvaldymo modeliy taikymo pobudis FragmentiSkumo arba netaikymo priezastys
kodas y Ytalymop g ymop ¥ apibendrinimo "citata"
IT valdymo modeliai (ITIL, COBIT) néra taikomi|Modeliai vertinami kaip per sudétingi ir per daug|"Pilnas modelio diegimas
R1 formaliai, taCiau atskiri jy principai naudojami|biurokratiSki, neatitinkantys vieSojo sektoriaus|blity per sunkus ir per

biurokratiskas.“

IT valdymo modeliai néra sistemingai taikomi,

Riboti ZmogiSkieji iStekliai, didelé kasdiené

»ovarbiausia, kad

pilno dokumentavimo.

Zmogiskyjy istekliy problemos.

RO vyrauja operacinis IT valdymas. apkrova,  prioritetas  sistemy  veikimo|sistemos veikty, 0 ne tai,
uztikrinimui, 0 ne procesy dokumentavimui. ar procesai apraSyti pagal
standartg.”
ITIL, COBIT ir ISO standartai taikomi adaptuotai| Didelis teisinis reguliavimas, ilgi sprendimy|,IT  valdymo  modeliai
R3 -kaip gairés, o ne ,,is vadovélio“. priémimo ciklai, IT specialisty orientacija j|daznai atrodo per daug
operacine veikla. teoriniai ir sudétingi.”
Taikomas hibridinis pozidris: ITIL, COBIT, Agile|Organizacinés  kultdros stoka, strategijos|,IT valdymo modeliai be
R4 ir ISO elementai naudojami fragmentiskai, be|trikumas, nepastovus finansavimas, strategijos ir finansavimo

lieka tik dokumentais.“

Saltinis: sudaryta darbo autorés remiantis kokybinés apklausos rezultatais.
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Sios kokybinio tyrimo respondenty jzvalgos paaiskina anketinio tyrimo metu nustatyta
situacija, kai tik apie 30 proc. vieSojo sektoriaus respondenty nurod¢, jog jy organizacijose yra
taitkomi IT valdymo modeliai. Visy keturiy (R1-R4) kokybinio tyrimo respondenty atsakymai
patvirtina, kad nors IT valdymo modeliai yra zinomi kaip potencialiai naudingi, taciau jy praktinis
taikymas dazniausiai apsiriboja atskiry elementy adaptavimu, o ne nuosekliu ir formaliu diegimu.

Respondenty R1 ir R2 pasisakymai atskleidzia, kad IT valdymo modeliy netaikymas néra
susijes su metodologiniy Ziniy triikumu, bet labiau su organizaciniais apribojimais. Siy respondenty
atstovaujamose organizacijose IT veikla orientuota j paslaugy nepertraukiamumo uztikrinima ir greitg
reagavimg ] incidentus, o procesy reglamentavimas pagal standartus laikomas antriniu organizacijos
tikslu. Tai leidzia daryti prielaida, kad vieSajame sektoriuje IT valdymo praktika orientuojasi |
trumpalaikius ir specifinius veiklos poreikius, o ne ilgalaikj brandos augima. Respondenty R3 ir R4
atsakymai akcentuoja sisteminio lygmens kliiitis, susijusias su vieSojo sektoriaus veiklos specifika,
ilgu sprendimy priémimo ciklu, o R4 respondentas pabrézia strateginio poziiirio ir stabilaus
finansavimo trikuma.

Apibendrinant galima teigti, kad kokybinio tyrimo rezultatai atskleidzia trikumus tarp
teorinio IT valdymo modeliy potencialo ir jy praktinio pritaikymo vieSajame sektoriuje. IT valdymo
modeliai organizacijose suvokiami kaip sudétingi ir daug resursy reikalaujantys procesai, todél
vie$osios organizacijos linke rinktis hibridinius sprendimus. Sios jzvalgos tiesiogiai paaiskina
kiekybinio tyrimo metu nustatyta zema IT valdymo modeliy taikymo lygi vieSojo sektoriaus
organizacijose.

IT valdymo brandos samprata ir jos tendencijos vieSosiose organizacijose

Anketinio tyrimo duomenys atskleid¢ vidutinio stiprumo ry$j tarp IT valdymo brandos ir
vieSyjy paslaugy kokybés (Zr. 10 lentelé) Kokybinis tyrimas leido iSsamiau atskleisti, kaip
respondentai suvokia IT valdymo brandg praktikoje ir kokie jy nuomone yra pagrindiniai branda

ribojantys veiksniai.
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18 lentelé

IT valdymo branda ir jos tendencijos viesosiose organizacijose

Respondento
kodas

ITvaldymo brandos apibidinimas

Pagrindiniai brandos pozymiai ir ribojantys
veiksniai

Respondento
apibendrinimo "citata"

R1

IT valdymo branda suvokiama kaip
stabilus, patikimas ir ,nematomas* IT
veikimas,  uZztikrinantis  paslaugy
testinuma.

Stiprios sritys - infrastruktiros stabilumas,
incidenty valdymas, duomeny sauga. MaZiau
démesio skiriama naudotojy patirCiai ir
paslaugy individualizavimui.

"Brandi IT sistema yra ta, kuri
nesukelia problemy
naudotojams leidzZia
uztikrinti paslaugy
testinuma.

ir

R2

IT valdymo branda siejama su
vadovybeés pozitriu j IT kaip strateginj
iStekliy.

Ribojantis veiksnys - IT suvokimas tik kaip
pagalbinés funkcijos; strateginio IT vaidmens
stoka mazina organizacijos IT brandos augima.

"Kai IT suvokiama tik kaip
pagalbiné funkcija, brandos
lygis lieka ribotas.“

R3

IT valdymo branda vertinama kaip gera
operaciniame lygmenyje, bet
nepakankama strateginiu ir naudotojy
patirties aspektais.

Stiprios sritys - patikimumas, sauga, incidenty
valdymas. Silpnos UX, paslaugy
personalizavimas, inovacijy greitis.

"IT branda daZnai apsiriboja
operaciniu  lygmeniu, o
strateginis planavimas lieka
antraeilis.”

R4

IT valdymo branda suvokiama kaip
procesy ir kompetencijy visuma,
taCiau realiai ji yra Zema-vidutiné.

Brandos augima riboja ZmogiSkyjy iStekliy
trikumas, nepakankami mokymai, silpna IT
kultara.

"Be kompetencijy,
strategijos ir finansavimo IT
brandos augimas praktiSkai
nejmanomas.“

Saltinis: sudaryta darbo autorés remiantis kokybinés apklausos rezultatais.

Respondenty pateikti duomenys (zr. 18 lentele) atskleidzia, kad IT valdymo branda vieSojo

sektoriaus organizacijose yra daZniausiai orientuota j operacinj stabiluma, patikimuma ir reagavima

] incidentus, o ne | strateginj planavima ar naudotojy patirties valdyma. Tai patvirtina anketinio tyrimo

metu nustatyta tendencija, kad SERVQUAL metodikoje auksCiausiai buvo jvertintos uztikrintumo ir

reagavimo dimensijos, o zemiausiai — apciuopiamumo.

Pazymétina, kad respondenty R1 ir R3 pasisakymai rodo, kad IT valdymo branda dazniausiai

suprantama kaip techninis patikimumas ir procesy stabilumas, o tuo tarpu R2 ir R4 akcentuoja

strateginius ir zmogiskuosius veiksnius, kurie, anot jy, yra esminiai brandos augimo poZymiai.

Gautos respondenty nuomones parodo, kad vieSajame sektoriuje IT valdymo branda dar néra

nuosekliai siejama su IT sistemy atnaujinimu ar vizualiniu bei funkciniu sistemy modernumu, o tai

paaiskina Zemesnius apciuopiamumo rezultatus gautus anketiniame tyrime pagal metu SERVQUAL

metodika.
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IT kompetencijy netolygumas ir jo poveikis paslaugy kokybei

Anketinés apklausos duomenys parodé, kad daugiau nei pusé respondenty nurodé IT

kompetencijy netolygumg tarp skyriy arba jy triikumg organizacijose. Kokybinis tyrimas leido

detaliau atskleisti §ios problemos pobiidj.

19 lentelé

IT kompetencijy netolygumas organizacijose ir jo poveikis viesyjy paslaugy kokybei

skaitmeniniy jgadziy.

atlikti ne IT funkcijas.

Reszg:::nto T kompet(;:tl:;:_l léinsetolygumo Kaip pasireiskia praktikoje Poveikis vieSyjy paslaugy kokybei
IT padaliniuose kompetencijos|IT specialistams tenka papildoma|Létéja paslaugy teikimo procesai,
R1 pakankamos, taCiau veiklos|naudotojy konsultavimo ir|didéja priklausomybé nuo IT
padaliniuose triksta|pagalbos nasta, daznai padedama|specialisty, mazéja paslaugy

orientacija j naudotojo patoguma.

Kompetencijos ugdomos
fragmentiSkai, mokymai vyksta

Mokymai organizuojami tik diegiant
naujas sistemas, néra ilgalaikés

Ribotos galimybés nuosekliai gerinti
paslaugy kokybe, paslaugy tobulinimas

naudotojy kompetencijos.

taisymui,  atsirandanciam  dél

neteisingo sistemy naudojimo.

R2 nereguliariai. kompetencijy ugdymo strategijos. |[priklauso nuo individualiy darbuotojy
gehéjimy.
Ryskls kompetencijy skirtumai|lT  specialistai gerai iSmanol|llgéja IT sprendimy diegimo procesai,
R3 tarp ITir veiklos padaliniy. technologijas, bet ne Vvisada|sunkiau pritaikyti sistemas
supranta veiklos procesus, o]individualiems paslaugy gavéejy
veiklos padaliniai stokoja IT Ziniy.  |poreikiams.
Pakankamos IT specialisty|IT  specialistai  gaiSta laika|Prastéja paslaugy teikéjy (ne IT
R4 kompetencijos, taCiau Zzemos IT|naudotojy konsultacijoms ir klaidy|specialisty) patirtis, sudétingos

sistemos tampa sunkiai suprantamos.

Saltinis: sudaryta darbo autorés remiantis kokybinés apklausos rezultatais.

Respondenty pateikti atsakymai (Zr. 19 lentel¢) atskleidZia, kad IT kompetencijy netolygumas

vieSojo sektoriaus organizacijose yra sisteminé problema, daranti jtaka vieSyjy paslaugy kokybei.

Visy keturiy respondenty (R1-R4) patirtys patvirtina anketiniame tyrime gautus rezultatus, kuriuose

daugiau nei pusé apklaustyjy nurodé¢ kompetencijy skirtumus tarp padaliniy arba jy trikuma

organizacijose. Pabréziama, kad nors IT specialistai dazniausiai pasizymi pakankamais techniniais

gebéjimais, veiklos padaliniuose tritksta skaitmeniniy igiidziy, reikalingy efektyviam informaciniy

sistemy naudojimui ir kokybisky paslaugy suteikimui. Daznai IT padaliniy darbuotojai yra priversti

perimti papildomas naudotojy konsultavimo funkcijas, kas ne tik padidina jy darbo kriiv}, bet ir

mazina IT sprendimy diegimo efektyvumg. Respondentas R2 pabrézia ilgalaikés IT kompetencijy

ugdymo strategijos stoka vieSajame sektoriuje. Pazymi, kad mokymai dazniausiai organizuojami

reaguojant | naujy sistemy diegima, o ne j darbuotojy pasirengima dirbti su IT sprendimais kas labai

riboja galimybes kryptingai gerinti paslaugy teikimo procesus.
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Apibendrinant galima teigti, kad IT kompetencijy netolygumas vieSojo sektoriaus
organizacijose ne tik apsunkina IT sprendimy diegima bei naudojimg organizacijos viduje, bet ir

riboja viesyjy paslaugy kokybés gerinimo galimybes. Sie rezultatai parodo, kad IT valdymo brandos

didinimas vieSajame sektoriuje neatsiejamas nuo sistemingo kompetencijy ugdymo,

IT sprendimy poveikis vieSyjy paslaugy kokybei

Anketinio tyrimo rezultatai parode, kad IT valdymo sprendimy efektyvumas yra susijes su

bendru vieSyjy paslaugy kokybés vertinimu, taciau kiekybiné analizé neleidzia detaliai atskleisti, kaip

ir kokiais buidais konkretiis IT sprendimai daro poveik].

Kokybinio tyrimo su vieSojo sektoriaus organizacijy IT vadovais metu klausimai buvo

orientuoti  praktinius IT sprendimy taikymo aspektus, siekiant suprasti, ar IT sprendimai turi

tiesioginj poveikj paslaugy gaveéjy patirciai.

20 lentelé
IT sprendimy poveikis paslaugy kokybei viesosiose organizacijose
ResE::(r;::nto IT sprendimy poveikio sritys Respondento pasisakymai
Paslaugy prieinamumas, "IT sprendimai vertinami kaip priemoné uZztikrinti stabily paslaugy
R1 reagavimo greitis, paslaugy veikima ir nepertraukiamumg. Respondenté pabrézé, kad gerai
testinumas veikianti IT infrastruktdra leidZia ,,iSvengti vartotojy nepasitenkinimo
ir skundy“.
Vidiniy procesy efektyvumas, Respondentas akcentavo, kad IT sprendimai labiau pagerino
R2 darbuotojy darbas vidinius procesus nei iSorine paslaugy patirtj. Skaitmenizavimas
sumazino rankinio darbo apimtj, taiau ne visada tiesiogiai
atsispindi paslaugy gavéjy vertinimuose.
Paslaugy patikimumas, Respondentas nurodé, kad IT sprendimai reikSmingai pagerino
R3 reagavimas, sauga paslaugy prieinamumg, patikimumg ir reagavimo | problemas
greitj. Centralizuoti incidenty valdymo procesai sumazino sistemy
prastovas ir pagerino klienty informavima.
Procesy skaidrumas, klaidy Respondentas pazyméjo, kad IT sprendimai padéjo pagerinti
R4 mazinimas, paslaugy veiksmy atsekamuma, sumazinti klaidy skaiCiy ir operatyviau
operatyvumas spresti problemas, taCiau pabréze, kad Sis poveikis labiau
matomas organizacijos viduje nei tiesiogiai paslaugy gavéjams.

Saltinis: sudaryta darbo autorés remiantis kokybinés apklausos rezultatais.

Kokybinio tyrimo rezultatai rodo (Zr. 20 lentel¢), kad IT sprendimy poveikis vieSyjy paslaugy
kokybei respondenty yra suvokiamas pakankamai nevienodai, priklausomai nuo organizacijos
veiklos pobiidzio. Dauguma respondenty (R1, R3, R4) IT sprendimus pirmiausia sieja su paslaugy
patikimumo, reagavimo grei¢io ir veiklos stabilumo gerinimu, t. y. tomis paslaugy kokybés

dimensijomis, kurios anketinio tyrimo metu buvo jvertintos aukSCiausiai (uZtikrintumas ir
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reagavimas). Respondentai R2 ir R4 pazyméjo, kad IT sprendimai dazniau pagerina vidinius
procesus, darbo organizavimag bei kontrolg, taiau ne visuomet tiesiogiai atsispindi vartotojy
suvokiamoje paslaugy kokybéje.

Apibendrinant galima teigti, kad IT sprendimai vieSajame sektoriuje Siuo metu labiau veikia
kaip organizacijy vidinés veiklos efektyvumo ir patikimumo uztikrinimo priemoné, o jy potencialas

gerinti vartotojy patirtj ir individualizuotas paslaugas néra pilnai iSnaudotas.

Kokybinio tyrimo metu respondenty buvo paraSyta pasidalinti jzvalgomis dél nacionalinio IT
valdymo modelio vieSyjy paslaugy kokybés gerinimui, kas padéty jvertinti ar buty poreikis kurti

nacionalinj IT valdymo modelj.

21 lentelé
Respondenty jzvalgos dél nacionalinio IT valdymo modelio ir viesyjy paslaugy kokybés

kodas modeliui paslaugy kokybe

Respondento Rekomendacijos nacionaliniam IT valdymo Papildomi pastebéjimai apie ITvaldyma ir

R1 leidZiant institucijoms taikyti principus pagal savo|ne tik kaip atliekancio technine funkcija.
brandos lygj ir funkcijas. PabréZia, kad modelis turi
bati paprastas ir realiai jgyvendinamas.

Sidlo nacionalinj IT valdymo modelj formuoti kaip|Akcentuoja, kad IT valdymo sékmé labai priklauso
lanksty gairiy rinkinj, o ne griezta metodika,|nuo vadovybés pozidrio|IT kaip strateginio resurso, o

Rekomenduoja nacionaliniame lygmenyje aiSkiai|PaZymi, kad be sistemingy mokymy ir kompetencijy
apibrézti minimaly IT valdymo standarta, ypac¢|ugdymo, net ir geriausi IT valdymo modeliai lieka tik

iStekliais, pabréZiant, kad be Siy elementy modeliai{sauguma, o ne tik vidiniy procesy optimizavima.
nekuria realios vertés.

R2 incidenty, saugos ir paslaugy palaikymo srityse, |formalds.

kartu uZtikrinant metodine pagalbg institucijoms.

Sitlo taikyti hibridinj IT valdymo modelj, jungiantj|PabréZia, kad IT valdymas turéty bati suvokiamas

ITIL (paslaugy valdymui), COBIT (strateginiam|kaip visos organizacijos atsakomybé, o ne tik IT
R3 valdymui) ir ISO standartus (saugai ir kokybei),|padalinio ar skyriaus funkcija.

pabréziant praktinj pritaikyma, o ne formaly

sertifikavima.

Rekomenduoja nacionalinj IT valdymo modelj gristi|Akcentuoja batinybe orientuotis | elektroniniy
R4 strategija, finansavimo stabilumu ir ZmogiSkaisiais|paslaugy paprastuma, naudotojo patoguma ir

Saltinis: sudaryta darbo autorés remiantis kokybinés apklausos rezultatais.

Apibendrinant kokybinio tyrimo rezultatus, matyti, kad visi respondentai vieningai pabrézia
lankstumo ir praktinio pritatkomumo svarbg formuojant nacionalinj IT valdymo modelj vieSajam
sektoriui. Respondenty pasisakymai atskleidzia, jog efektyvus IT valdymas neturéty bti grindZziamas
vienos metodikos formaliu diegimu, bet labiau grjstas hibridiniu pozitriu, pritaikytu skirtingo

brandos lygio organizacijoms. Respondentai paminéjo, kad IT valdymo sé¢kme lemia ne tik IT
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valdymo modeliai, bet ir organizaciné kultiira, vadovybés jsitraukimas, stabilus finansavimas bei
sistemingas kompetencijy ugdymas. Sios respondenty pastabos leidzia identifikuoti pagrindinius
principus ir elementus, kurie sudaro pagrindg tolimesniam IT valdymo modelio, pritaikyto vieSojo

sektoriaus organizacijoms, konstravimui.

Autorinio tyrimo rezultaty apibendrinimas

Atliktu kiekybiniu tyrimu buvo siekiama suzinoti apie IT valdymo modeliniy Zinomuma
ir jy taikyma vieSojo sektoriaus organizacijose, tai pat nustatyti statistinius ry$ius tarp organizacijy
IT valdymo brandos, IT sprendimy efektyvumo, viesyjy paslaugy kokybés. Anketinis tyrimas leido
identifikuoti bendrgsias tendencijas, palyginti respondenty vertinimus, nustatyti ar egzistuoja rysiai
tarp tirlamy kintamyjy remiantis gauty rezultaty analize ir statistiniais metodais.

Anketinio tyrimo pagalba buvo siekiama jvertinti vieSyjy paslaugy kokybe pasiremiant
SERVQUAL metodika, kas padéjo iSryskinti skirtumus tarp paslaugy kokybés dimensijy bei
nustatyti, kurios vieSyjy paslaugy kokybés sritys yra vertinamos palankiausiai, o kurios silpniausiai.
Gauti rezultatai padéjo identifikuoti tobulintinas sritis, kuriy platesniam suvokimui buvo pasitelktas
kokybinis tyrimas.

Kokybinio tyrimo metu buvo iSkeltas tikslas — pagilinti kiekybinio tyrimo metu nustatytas
tendencijas ir atskleisti jy priezastis i§ vieSojo sektoriaus IT sprendimus formuojanciy asmeny
perspektyvos. Kokybinis tyrimas buvo fokusuotas j tai, kaip IT valdymo modeliai yra suvokiami ir
taikomi vieSojo sektoriaus organizacijy praktikoje, kokie organizaciniai veiksniai dazniausiai lemia
IT valdymo brandos lygj bei kokiais biidais IT sprendimai daro poveiki vieSyjy paslaugy kokybei.
Taip pat buvo siekiama atskleisti IT kompetencijy netolygumy priezastis ir kokie ribojimai prisideda
prie fragmentiSko IT valdymo modeliy taikymo viesojo sektoriaus organizacijose.

Apibendrinant autorinio tyrimo rezultatus pazymétina, kad anketinis ir kokybinis tyrimai
papildo vienas kita ir sudaro nuoseklig tyrimo eigg. Bitent toks autorinio tyrimo derinys sudare
pagrindg autorinio IT valdumo modelio vieSajam sektoriui sukiirimui, kuris atspindi ne tik teorines

bet ir praktines IT valdymo nuostatas, bei yra pagristas tyrimo rezultatais.
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VieSojo sektoriaus IT valdymo modelis vieSuju paslaugy kokybés gerinimui.

Atlikus anketinj ir kokybinj tyrima, bei jvertinus gautus rezultatus, Siame darbe buvo
suformuotas hibridinis IT valdymo modelis skirtas vieSojo sektoriaus organizacijoms pagerinti
vieSyjy paslaugy kokybe. Modelis buvo sukurtas siekiant integruoti strategini, operacinj bei
organizacinius IT valdymus, siejant juos su vieSyjy paslaugy kokybés gerinimu (Zr. 8 paveiksla).

Sukurtas hibridinis IT valdymo modelis buvo kuriamas per tarpinius veiksnius, tokius kaip IT
valdymo branda, sprendimy efektyvumas, kompetencijy valdymas, duomeny saugumas bei tiekéjy
prieziiiros kontrolé ir paslaugy teikéjy kompetencijas. Sios prielaidos buvo patvirtintos kiekybinio ir
kokybinio tyrimo rezultatais.

Strateginis IT valdymas - virSutinis modelio lygmuo, buvo grindziamas COBIT metodikos
principais. Tyrimo metu gauti rezultatai atskleidé¢, kad vieSyjy organizacijy IT valdymo brandos lygis
statistiSkai koreliuoja su vieSyjy paslaugy kokybés vertinimu, o atlikta analiz¢, atskleidé teigiama rysj
tarp IT brandos ir IT sprendimy efektyvumo.

Sukurto hibridinio modelio strateginio valdymo etape iSskiriami Sie elementai:

v’ IT valdymo ir organizacijos tiksly derinimas — autorinio tyrimo rezultatai atskleidé, kad
daugelyje vieSojo sektoriaus organizacijy IT valdymas vis dar suvokiama kaip techniné
arba pagalbiné organizacijos funkcija, o ne kaip strateginis jrankis, kuris prisideda prie
paslaugy kokybés gerinimo. Suderinimas IT valdymo su strateginiais tikslais leisty
uztikrinti, kad pakankamai riboti vieSojo sektoriaus iStekliai biity nukreipiami nei }
pavienius IT sprendimus, bet ] tas IT sritis, kurios turéty didziausig teigiama poveikj
viesyjy paslaugy kokybei.

v Sprendimy teisé ir atsakomybé — reik$ty aiSkias atsakomybes uZ sprendimus ir jy
koordinavimg organizaciniu lygiu. Autorinio tyrimo metu respondentai ne kartg
pabréze, kad IT sprendimus daznai lemia ne technologiniai, o organizaciniai veiksniai
—tad aiSkiai apibrézta atsakomybiy sritis galéty sumazinti neefektyviy sprendimy rizika,
uztikrinti geresnj IT ir veiklos padaliniy bendradarbiavima.

v’ IT prioritety nustatymas bei riziky valdymas - autorinio tyrimo rezultatai atskleide, kad
vieSojo sektoriaus organizacijos daznai susiduria su ribotais finansiniais ir
zmogiskaisiais iStekliais, tod¢l ne visi IT poreikiai gali buti tenkinami. Organizacijos
galéty efektyviau suvaldyti kritinius procesus prioretizuodamos IT sprendimus.

v' IT valdymo brandos vertinimas ir pazZangos kontrolé leidZia organizacijoms
identifikuoti kuriame brandos lygmenyje yra jos IT valdymas. Atlikto tyrimo rezultatai

identifikavo 8ig sritj kaip pakankamai silpnai iSvystyta vieSojo sektoriaus
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organizacijose. Reguliarus IT valdymo brandos vertinimas sudaryty prielaidas ne tik
atrasti silpnagsias sritis, bet ir padéty suplanuoti tobulintinus procesus.

v’ IT vertés kiirimo ir poveikio vieSosioms paslaugoms vertinimas — pasizymi ne tik IT
pazangiy sprendimy diegimu, bet ir realia nauda vieSosioms paslaugos. Tyrimas
atskleidé¢, kad dazniausiai vieSojo sektoriaus organizacijose I'T valdymo esmé vertinama
pagal sistemy veikima, tadiau pakankamai retai vertinama reali nauda naudotojams. Sis
veiksnys atspinti, kad organizacijose IT sprendimai turéty biiti vertinami pagal jy indélj
1 vieSyjy paslaugy prieinamumg ir aiSkuma naudotojams.

Operacinis IT valdymas - buvo paremtas ITIL metodikos principais ir metodika. Siame etape
buvo iSskirtos dvi pagrindinés sritys, tai IT paslaugy valdymas, kuris apima incidenty ir problemy
valdyma, testinumo uztikrinimg, reagavima ir sistemy stabiluma bei informacijos saugumas, kuris
apima duomeny vientisumo, prieinamumo uztikrinimg bei prieigos prie sistemy valdyma. Kokybinio
tyrimo respondentai pabréze, kad biitent Sios sritys yra labiausiai iSvystytos jy organizacijose, nes jos
yra bitinos kasdieniniam vieSyjy paslaugy teikimo uztikrinimui.

Organizacinis valdymas ir kompetencijos — treiasis lygmuo, kuriame autorinio tyrimo metu
buvo identifikuotos probleminés sritys tokios kaip, IT kompetencijy ir Tiekéjy priezitiros valdymas
bei paslaugy teikimo kompetencijos (ne IT specialisty). Anketinio tyrimo rezultatai parod¢, kad tik —
4,9 proc. respondenty IT kompetencijas vertino kaip labai geras, o 48 proc. respondenty pasisake dél
kompetencijy netolyguma arba tritkuma. Kokybinio tyrimo metu keli respondentai akcentavo, kad
ribotos kompetencijos i§ paslaugy teikéjy pusés apsunkina IT spendimy pritaikyma ir nurodé kaip
trukuma reguliariy mokymy ir sistemingos kompetencijy ugdymo strategijos nebuvimg. IT valdymo
sprendimy poveikis vieSyjy paslaugy kokybei priklauso ne tik nuo technologijy ar IT specialisty
kompetencijy, bet ir nuo to, kaip efektyviai IT sprendimus geba naudoti faktiniai vieSyjy paslaugy
teikéjai. Net ir patys efektyviausi IT sprendimai nesukuria vertés, jei organizacijos darbuotojai neturi
pakankamy gebéjimy, aiskiy naudojimo taisykliy ar metodinés pagalbos jais naudotis. Autorinis
tyrimas parod¢, kad didelé dalis IT spendimy vieSajame sektoriuje yra perkama i§ iSorés tiekéjy, todél
iSorés tiekejy priezitra ir kontrolé yra bitina jgyvendinant IT spendimus dél teikiamy paslaugy

kokybés ir terminy laikymosi.

Viesyjy paslaugy kokybés pagrindas paremtas SERVQUAL metodikos principais — jis sudaro
hibridinio IT valdymo modelio paskutinj lygmenj, kurio elementai grindziami per SERVQUAL
dimensijas: paslaugy patikimumas ir stabilumas, reagavimo ] paslaugy gavéjy poreikius
operatyvumas, IT sprendimy funkcionalumas ir infrastruktiiros tinkamumas, paslaugy prieinamumas

ir aiSkumas naudotojams bei naudotojy patirties ir pasitenkinimo vertinimas. Pazymeétina, kad vieSyjy
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paslaugy kokybés vertinimo rezultatai sudaro pagrindg strateginiams IT valdymo sprendimams
perziuréti ir koreguoti, kas parodo hibridinio modelio cikliSkuma.

Sukurtas hibridinis IT valdymo modelis parodo, kad vieSyjy paslaugy kokybé vieSajame
sektoriuje priklauso ne nuo pavieniy IT sprendimy, o nuo nuoseklaus strateginio, operacinio ir

organizacinio IT valdymo suderinimo bei aiskios komunikacijos.
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8 paveikslas

Viesojo sektoriaus IT valdymo modelis vieSyjy paslaugy kokybés gerinimui

STRATEGINIS IT VALDYMAS (COBIT metodika)

IT valdymo ir ) L IT prioritety IT valdymo brandos N 4

organizaciios tiksl Sprendimy teisé ir nustatvmas bei rizik tini . . IT vertés karimo ir poveikio

g ) ,J Y atsakomybé y 4 vertinimas |rp§zangos vieSosioms paslaugoms
derinimas valdymas kontrolé

KOMUNIKACLA

/ OPERACINIS IT VALDYMAS (ITIL metodika) \

ORGANIZACINIS VALDYMAS IR KOMPETENCIIOS

KT PASLAUGUY VALDYMAS\

(ITIL metodika)

®|ncidenty valdymas
®Problemyvaldymas
®Paslaugy testinumo
uztikrinimas
®Operatyvus
reagavimas
®Stabilumo ir
prieinamumo

/ INFORMACIJOS \

SAUGUMAS IR
PATIKIMUMAS
(180 27001 principai)

®Duomeny saugumo,
vientisumo ir
prienamumo
uztikrinimas
®Priegy prie sistemos

valdymas

N )

Kitikrinimas /

a4

/ IT KOMPETENCIJY \

VALDYMAS

®Mokymai ir kvalifikacijos
kelimas

®Skaitmeniniai ir
analitiniai jgudziai
®Bendradarbiavimas tarp
IT ir veiklos padaliniy

® Naudotojy (ne IT
darbuotojy) skaitmeninis
rastingumas

/TIEKEJU PRIEiIIJRA\

IR VALDYMAS

®Tiekeéjy priezilros
kontrolé

®Kokybés kontrolé
®Paslaugy lygio
susitarimai (SLA)
® Tiekéjy
atsakomybés
kontrole

/ PASLAUGUYTEIKIMO \
KOMPETENCIJOS

®Paslaugy teikéjy
pasirengimas teikti
paslaugas;

®Darbo procesy ir IT
sprendimy suderinamumas
®Naudotojy instrukcijos ir
metodiné pagalba
®O0rganizaciné kultara ir

\ y

atvirumas skaitmenizavimui

\_ N\

KOMUNIKACLA

> 3

VIESUJY PASLAUGY KOKYBE (SERVQUAL metodikos pagrindu):

Paslaugy patikimumas
ir stabilumas

Reagavimo j paslaugy
gavéjy poreikius
operatyvumas

IT sprendimy
funkcionalumasir
infrastrukttros

Paslaugy prieinamumas

ir aiSkumas
naudotojams

Naudotojy patirties ir
pasitenkinimo vertinimas

Saltinis: sudaryta darbo autorés remiantis autorinio tyrimo rezultatais.
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ISVADOS IR REKOMENDACIJOS

Magistro darbe buvo nagrinéjami klausimai apie IT valdymo modeliy taikyma vieSajame
sektoriuje ir jy poveikj paslaugy kokybés gerinimui. Atsizvelgiant j literatiros apzvalga bei atliktus

anketinio ir kokybinio tyrimo rezultatus galima padaryti Sias pagrindines iSvadas:

1. Apibendrinus mokslininky nuomones, galima teigti, kad IT valdymo modeliai, tokie kaip COBIT,
ITIL ir ISO/IEC 27001, yra svarbis jrankiai, padedantys vieSosioms organizacijoms uztikrinti auksta
paslaugy kokybe, padidinti veiklos efektyvuma ir sumaZinti rizikas. Sie modeliai padeda
struktiirizuoti IT procesus, uZztikrinti gera koordinacijg ir komunikacijg tarp veiklos procesy bei
reik§mingai prisideda prie inovacijy spartesnio diegimo.

2. Mokslininky teigimu, vieSajame sektoriuje paslaugy kokybés gerinimas yra susijes su geb&jimu
prisitaikyti prie besikeic¢ianciy pilieciy poreikiy ir technologiniy sprendimy. IT valdymo modeliai
teikia tvirta pagrindg kokybés uztikrinimui ir tobulinimui, o jy integracija leidzia pasiekti vieSojo
sektoriaus organizacijoms tiek strateginiy, tiek ir veiklos efektyvumo gerinimo tiksly.

3. Atsizvelgiant j atlikta literatiros analizg, paaiSkéjo, kad, nors IT valdymo modeliai yra pakankamai
efektyviis, jy diegimas vieSajame sektoriuje susiduria su tam tikrais i$Stikiais. Tai apima organizacinj
pasiprieSinima, zmogiskyjy istekliy trikumg ir sudétingg, ilga bei brangy integracijos procesa.
Taciau, tinkamai parinkus jgyvendinimo strategijas ir uztikrinus auksta vadovy jsitraukima, tinkamai
suplanavus 1éSy poreikius, biity galima pasiekti teigiamy rezultaty vieSyjy paslaugy teikimo
procesuose.

5. Nors IT valdymo modeliy Zinomumas vieSajame sektoriuje yra aukstas, taciau jy praktinis taikymas
iSlieka fragmentiSkas. Anketinio tyrimo rezultatai parodé, kad nors dauguma respondenty yra
susipazing su IT valdymo modeliais (ITIL, COBIT, ISO standartais), tik apie tre¢dalis jy nurod¢, kad
Sie IT valdymo modeliai yra realiai taikomi organizacijy veikloje. Kokybinis tyrimas atskleidé, kad
dazniausiai taikomi tik pavieniai modeliy elementai, kurie orientuoti | kasdienj veiklos stabiluma, o
ne sisteminj IT valdyma.

6. IT valdymo brandos lygis vieSajame sektoriuje yra nevienodas ir dazniausiai apsiriboja ties
organizacijos operaciniu lygmeniu. Anketiné analizé parodé vidutinio stiprumo teigiama ry$j tarp IT
valdymo brandos ir vieSyjy paslaugy kokybés. Kokybinio tyrimo rezultatai pagrindé, kad daugelyje
organizacijy IT brandos samprata siejama su sistemy stabilumu ir incidenty sprendimu, taciau
strateginis IT planavimas, pazangos stebésena bei nuolatinis vertinimas daznai néra sistemingai

vykdomi.
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7. IT kompetencijy netolygumas ir kompetencijy valdymo trilkumas yra vienas reikSmingiausiy
veiksniy ribojanciy IT valdymo brandos augimg. Anketinio tyrimo rezultatai atskleid¢, kad daugiau
nei pusé respondenty nurodé IT kompetencijy netolyguma tarp padaliniy arba jy triikuma. Kokybinis
tyrimas pagrindé, kad §i problema daro tiesioging jtakg IT sprendimy diegimui, naudotojy gebé&jimui
jais naudotis ir vieSyjy paslaugy prieinamumui.

8. Tyrimo rezultaty pagrindu sukurtas hibridinis IT valdymo modelis vieSojo sektoriaus
organizacijoms, kuris gali buti kaip pagrindas tolimesniam nacionaliniam IT valdymo modelio
vieSajam sektoriui formavimui. Tyrimo rezultatai leidzia teigti, kad vieSajame sektoriuje tikslinga
taikyti ne vieng IT valdymo metodika, bet hibridinj, prie organizacijy brandos ir konteksto pritaikyta
IT valdymo modelj, kuris buity orientuotas ne tik j organizacijos vidiniy procesy kontroliavima, bet ir

1 realig verte teikiant vieSgsias paslaugas.

Pasiilymai ir galimos tolimesnés darbo temos vystymo galimybés:

Atliktas tyrimas atskleidé reikSmingas IT valdymo brandos, IT sprendimy efektyvumo ir vieSyjy
paslaugy kokybés sagsajas Lietuvos vieSajame sektoriuje. Pazymeétina, kad tyrimo apimtis, taikyti
metodai bei gauti rezultatai sudaro prielaidas tolimesniems, gilesniems Sios srities tyrimams.
Remiantis darbo rezultatais, galima iSskirti kelias perspektyvias tolimesniy tyrimy kryptis.

1. Gilesni empiriniai IT valdymo tyrimai vieSajame sektoriuje: rekomenduojama atlikti iSsamesnius
empirinius tyrimus, orientuotus j IT valdymo brandos vertinimg skirtingo tipo vieSojo sektoriaus
institucijose. Atsizvelgiant ] tai, kad vieSojo sektoriaus organizacijos pasizymi skirtingu veiklos
pobiidziu, struktira ir technologiniu sudétingumu, tikslinga atskirai analizuoti IT valdymo ypatumus
pvz. ministerijose ir joms pavaldziose institucijose; savivaldybiy administracijose; sveikatos

priezitros jstaigose; Svietimo ugdymo jstaigose.

2. IT vadovy lyderystés poveikio IT valdymo procesy brandai analizé: tikslinga gilintis i [T vadovy
ir aukSciausio lygmens vadovybés lyderystés vaidmenj formuojant IT valdymo brandg vieSojo
sektoriaus organizacijose. Atlikto tyrimo rezultatai parodé, kad IT valdymo brandos lygis daznai
priklauso ne tik nuo technologiniy sprendimy, bet ir nuo vadovy poziiirio j IT kaip strateginj

organizacijos iStekliy.
3. IT paslaugy tiekéjy valdymo efektyvumo tyrimai: Atsizvelgiant j tai, kad anketinio tyrimo metu

paslaugy tiekéjy valdymo efektyvumo poveikj vieSajame sektoriuje. Didelé dalis IT sprendimy ir
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paslaugy vieSosiose organizacijose yra perkamos i$ iSorés, todél geb¢jimas efektyviai valdyti tiekéjus,
kontroliuoti paslaugy kokybe¢ ir uZztikrinti sutartiniy jsipareigojimy vykdyma tampa kritiniu IT

valdymo veiksniu.
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SANTRAUKA

81 puslapiai, 21 lentelé, 8 paveikslai, 50 literatiiros Saltiniy.

Pagrindinis Sio magistro darbo tikslas — jvertinti IT valdymo modeliy taikymg vieSajame
sektoriuje ir jy s3sajas su vieSyjy paslaugy kokybés gerinimu bei, remiantis teorinés analizes ir
autorinio tyrimo rezultatais, suformuoti IT valdymo modelj, pritaikyta vieSojo sektoriaus
organizacijoms.

Darbg sudaro trys pagrindinés dalys: literatiiros analizé, autorinis tyrimas ir jo rezultatai
bei iSvados ir rekomendacijos.

Literatiros analizéje apzvelgiami Lietuvos vieSojo sektoriaus IT valdymo i$Sukiai, IT
valdymo modeliy samprata ir reikSmé, pagrindiniai IT valdymo principai bei jy sgsajos su viesyjy
paslaugy kokybe. Analizuojami vieSyjy paslaugy kokybés teoriniai ypatumai, paslaugy kokybés
gerinimo i8Sukiai ir technologijy vaidmuo vieSyjy paslaugy teikimo procese. Apzvelgiami
tarptautinéje praktikoje taikomi IT valdymo modeliai (COBIT, ITIL, ISO standartai) ir jy
adaptavimo galimybés vieSajam sektoriui.

Autorinio tyrimo dalyje taikyta miSri metodologija, apimanti kiekybinj ir kokybinj
tyrimus. Kiekybinis tyrimas atliktas anketinés apklausos metodu, apklausiant 82 vieSojo
sektoriaus darbuotojus, siekiant jvertinti IT valdymo branda, IT sprendimy efektyvuma ir vieSyjy
paslaugy kokybe. Duomeny analizei taikyti Spearman koreliacijos ir regresinés analizés metodai,
o paslaugy kokybés vertinimui pritaikyta SERVQUAL metodika.

Kokybinio tyrimo metu atlikti 4 pusiau struktiiruoti interviu su vieSojo sektoriaus IT

vadovais, kurie leido pagilinti kiekybinio tyrimo rezultatus ir atskleisti IT valdymo modeliy
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taikymo praktinius aspektus, brandos formavimo prielaidas bei IT sprendimy poveikj vieSyjy
paslaugy kokybei.

Remiantis atlikta tyrimo analize, darbe suformuotas hibridinis IT valdymo modelis vieSojo
sektoriaus organizacijoms, integruojantis strateginj etapg paremtg COBIT metodika, operacinj IT
paslaugy valdyma paremtg ITIL elementais, informacijos saugumo principus pagal ISO 27001
standarta, organizaciniy kompetencijy ir tiekéjy valdymo aspektus bei orientacija | vieSyjy
paslaugy kokybe paremta SERVQUAL metodika.

Darbo iSvadose ir rekomendacijose pateikiamos praktinés jzvalgos vieSojo sektoriaus
organizacijoms, pabréziant IT valdymo brandos stiprinimo, kompetencijy ugdymo, tiekéjy
valdymo ir vieSyjy paslaugy kokybés gerinimo svarba. Autorinio tyrimo rezultatai gali biiti
naudojami kaip pagrindas tolimesniems moksliniams tyrimams ir nacionalinio IT valdymo

modelio vieSajam sektoriui kiirimui.
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SUITABILITY OF IT MANAGEMENT MODEL FOR IMPROVING THE QUALITY
OF PUBLIC SERVICES

VILIJA KARALIENE
Master thesis
Strategic Information Systems Management
Vilnius University, Faculty of Economics and Business Administration
Supervisor — Dr. Gediminas Rumsas

Vilnius, 2026

SUMMARY

82 pages, 21 tables, 8 figures, 50 references.

The main objective of this Master’s thesis is to evaluate the application of IT management models
in the public sector as well as their links to the improvement of the quality of public services, and,
based on the results of theoretical analysis and original research, to develop an IT management
model adapted to public sector organizations.

The thesis consists of three main parts: literature review, original research and its results, and
conclusions with recommendations.

The literature review examines the key challenges of IT management in the Lithuanian public
sector, the concept and significance of IT management models, the core principles of IT
management, and their links to the quality of public services. It also analyses the theoretical
aspects related to the quality of public services, the challenges of improving the service quality,
and the role of information technologies in public service delivery. In addition, internationally
applied IT management models (COBIT, ITIL, ISO standards) and their adaptation possibilities
for the public sector are reviewed.

The original research of the thesis employs a mixed methodology, combining quantitative and
qualitative study. The quantitative study was conducted by means of a questionnaire survey of 82
public sector employees, aiming to assess IT management maturity, IT decision-making
effectiveness, and quality of public services. Data analysis was performed using Spearman
correlation and regression analysis methods, while the SERVQUAL methodology was applied to
evaluate the quality of public services.

The qualitative study involved four semi-structured interviews with IT managers from public
sector organizations. These interviews allowed for a deeper exploration of the findings of the

quantitative study and provided insights into the practical application of IT management models,
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the assumptions for IT management maturity formation, and the impact of IT solutions on the
quality of public services.

Based on the research findings, a hybrid IT management model for public sector organizations
was developed. The model integrates a strategic phase based on the COBIT methodology,
operational IT service management based on ITIL elements, information security principles in line
with the ISO 27001 standard, aspects related to organizational competencies and supplier
management, and a strong orientation towards the quality of public services based on SERVQUAL
methodology.

The conclusions and recommendations of the thesis present practical insights for public sector
organizations, emphasizing the importance of strengthening IT management maturity, developing
competencies, improving supplier management, and enhancing the quality of public services. The
results of the original research may serve as a basis for further academic research and for the

development of a national IT management model for the public sector.
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Priedai

1 priedas
ANKETINIO TYRIMO KLAUSIMYNAS

Apklausa ,,IT valdymo modeliai ir ju poveikis vieSyju paslaugu kokybei*

Gerb. Respondente,

Si apklausos anketa yra Vilniaus universiteto Ekonomikos ir verslo administravimo fakulteto
magistro baigiamojo darbo dalis.
Tyrimo tema — ,IT valdymo modelio pritaitkomumas vieSyjy paslaugy kokybés gerinimui‘.
Apklausos tikslas — iSsiaiskinti, kaip informaciniy technologijy (IT) valdymo modeliai yra taikomi
Lietuvos vieSojo sektoriaus institucijose ir kaip jy taikymas gali prisidéti prie vieSyjy paslaugy kokybés

gerinimo. JUsy atsakymai yra visiSkai anoniminiai ir bus naudojami tik moksliniais tikslais.

UZpildymas truks apie 5—7 minutes.

Dékojame uz Jisy laikq ir indélj j tyrimg!

RESPONDENTO INFORMACIJA
Lytis: [ Vyras ] Moteris

AmZius:
Gyvenamoji vieta:

ISsilavinimas: (0 Pradinis O Vidurinis [0 Aukstasis [ Kita

ANKETOS KLAUSIMAI

1. Ar Jums yra Zinomi IT valdymo modeliai (pvz., ITIL, COBIT, ISO 20000, ISO 27001)?
0] Taip

00 Ne

0 Nezinau nei vieno

2. Ar Jisy organizacijoje yra taikomas konkretus IT valdymo modelis (pvz., ITIL, COBIT,
ISO/IEC 38500 ar kt.)?

O] Taip
L1 Ne

O Nezinau
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[ Kita:
3. Jei atsakéte ,, Taip“, jvardinkite modelj/modelius (jei Zinote):

[rasykite

4. Kaip vertintuméte I'T valdymo sprendimy efektyvuma Jiisy organizacijoje?
(1 —visiskai neveiksminga, 5 — labai efektyvu).

01
02
03
04
as

5. Kaip vertintuméte savo organizacijos IT valdymo lygj?
(1 — silpnai, 5 — puikiai).

01
02
03
04
as

6. Kaip Jus vertinate Jiisy institucijos teikiamuy vieSyjuy paslaugy kokybe?
(1 — labai prasta, 5 — labai gera).

01
02
03
04
as

7. Kurie paslaugy kokybés aspektai Jiusy nuomone pageréjo/geréja (galéty pageréti) dél
taikomy IT sprendimy?
(1 — visiskai nepager¢jo, 5 — labai pager¢jo)

1 2 3 4 5
Klienty aptarnavimo greitis [ [ — |— r
Sprendimy priémimo skaidrumas [ r r r M
Duomeny apsaugos patikimumas [ M M |_ r
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Informacijos skaidrumas. r r [ r O
Problemuy sprendimo efektyvumas [ [ - [ [

Paslaugy prieinamumas r r [ [ [

8. Kaip vertinate vieSyju paslaugu kokybe jiisy organizacijoje i$ klientu perspektyvos?
(1 —labai prasta 5 — labai gera)

01
02
03
04
as

9. Kaip daznai Jiisy organizacija susiduria su IT valdymo isSukiais?
(1 — kas savaite, 2 — kas ménesj, 3 — kelis kartus per metus, 4 -labai retai, S —nesusiduria)

1 2 3 4 5

Létas technologiniy sprendimy ] ] r r u
igyvendinimas

Zmogiskujy iStekliy aT srityje) r r r r O
kompetencijos stoka

Triiksta aiSkios IT valdymo strategijos [ [ [] [ [
Saugumo / duomeny apsaugos isSukiai [ [ r [ [
Nepakankamas finansavimas [ [ r [ [
Neefektyvi IT tiekéjy ar partneriy prieZiiira [ [ [] [ [
Nepakankamas IT naudotojy pasirengimas r r r [ r

10. Kurie iS Siy paslaugu kokybés aspektu Jiisu nuomone labiausiai pageréjo (galéty
pageréti) idiegus IT sprendimus?
(pasirinkite tinkamus variantus)

[ Duomeny apsauga / informacijos saugumas
L] Sprendimy priémimo skaidrumas

L1 Paslaugy personalizavimas
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11.

12.

13.

14.

L] Informacijos prieinamumas vartotojui / klientui

O] Klienty aptarnavimo greitis

L] Paslaugy pasiekiamumas per nuotolines priemones

[] Reagavimo j problemas greitis

L1 Klienty pasitenkinimas teikiamomis vieSosiomis paslaugomis
0 Kita:

Kaip vertinate IT valdymo kompetencijas savo organizacijoje?

[] Labai geros

01 Pakankamos

] Nevienodos tarp skyriy
L] Nepakankamos

O] Nevertinu

L] Kita:

Kaip vertintuméte savo organizacijos pasirengima diegti ar plétoti IT valdymo
sistemas?

L] Labai geras
O Geras

L] Vidutinis

O Prastas

L] Labai prastas
O Kita:

Ar organizacijoje yra vykdomi mokymai, susij¢ su IT valdymo modeliy taikymu ar
vieSyju paslaugy skaitmenizavimu?

O] Taip, nuolat

O] Taip, retkarciais
] Nevykdomi

L1 Nezinau

0 Kita:

Kaip vertinate savo Zinias ir pasirengima dirbti su informacinémis sistemomis ir IT
sprendimais vieSajame sektoriuje?

O Puikiai
L] Labai gerai
O Gerai

[ Patenkinamai
[ Prastai
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15. Ar Jusy organizacijoje yra nustatytas konkretus padalinys/skyrius/iSorinis valdytojas ar
paskirtas atsakingas asmuo uZz IT valdymo sprendimus?

0] Taip
00 Ne

[0 NeZinau
O Kita:

16. Ar Jiisy organizacijoje naudojamos informacinés sistemos yra SiuolaikiSkos ir vizualiai
patrauklios?

(1 —visiskai nesutinku, 5 — visiskai sutinku).

01
02
03
04
as

17. Ar Jisy organizacijos IT sprendimai veikia be trikdziy ir klaidy?
(1 —visiskai nesutinku, 5 — visiskai sutinku).

01
02
03
04
as

18. Ar galima pasikliauti, kad paslaugos bus suteiktos laiku, kaip numatyta?
(1 —visiskai nesutinku, 5 — visiskai sutinku).

01
02
03
04
as

19. Ar IT skyrius/padalinys greitai reaguoja i Kkilusias problemas?
(1 —visiskai nesutinku, 5 — visiskai sutinku).

01
02
03
04
as
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20. Ar IT pagalba yra pasiekiama visuomet, kai jos prireikia?
(1 —visiskai nesutinku, 5 — visiskai sutinku).

01
02
03
04
as

21. Ar jauciatés saugiai naudodamasis organizacijos IT sistemomisentingi?
(1 —visiskai nesutinku, 5 — visiskai sutinku).

01
02
03
04
as

22. Ar darbuotojai, atsakingi uz IT valdyma, Jusy nuomone yra kompetentingi?
(1 —visiskai nesutinku, 5 — visiskai sutinku).

01
02
03
04
as

23. Ar IT sprendimai yra pritaikomi individualiems vartotoju poreikiams?
(1 —visiskai nesutinku, 5 — visiskai sutinku).

01
02
03
04

24. Jusy nuomone, ar IT valdymo modeliy taikymas turéty biiti prioritetas vieSojo

sektoriaus organizacijoms?

0] Taip
00 Ne
L] Sunku pasakyti

Dékoju Jums uz, skirtg laikq!
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2 priedas

KOKYBINIS TYRIMAS (INTERVIU)

Kvie¢iu Jus prisidéti prie Vilniaus universiteto Ekonomikos ir verslo administravimo
fakultete atliekamo magistro baigiamojo darbo tyrimo.

Tyrimo tema — ,,IT valdymo modelio pritaikomumas vieSyju paslaugu kokybés
gerinimui“.

Tyrimo tikslas — iSsiaiskinti, kaip informaciniy technologijy (IT) valdymo modeliai yra
taikomi Lietuvos vieSojo sektoriaus institucijose ir kaip jy taikymas prisideda prie teikiamy
vieSyjy paslaugy kokybés gerinimo. Surinkti duomenys padés geriau suprasti IT valdymo
praktikas vieSajame sektoriuje ir sudarys galimybe pateikti rekomendacijas d¢l jy tobulinimo.

Lytis:
Amzius:
Pareigos
Gyvenamoji vieta (miestas):

I.IT VALDYMO MODELIAI IR JU TAIKYMAS:

1) Kaip Jus vertinate IT valdymo modeliy (ITIL, COBIT, ISO38500 ir kt.) taikymo lygij ir
realy praktinj pritaikyma Jusy organizacijoje?

Paaiskinimas respondentui: Anketinis tyrimas parode, kad didzioji dalis respondenty yra girdéje
apie IT valdymo modelius, daugiau nei pusé néra tikri, ar jy organizacijoje jie taikomi. Siuo
klausimu siekiama issiaiskinti, kaip IT valdymo modeliai realiai veikia praktikoje, o ne tik
formaliai egzistuoja dokumentuose.

Atsakymas:

2) Kokios pagrindinés priezastys lemia Siy modeliy netaikyma arba fragmentiskg taikyma
vieSajame sektoriuje?

Paaiskinimas respondentui: Anketinio tyrimo rezultatai atskleide, kad IT valdymo modeliy
taikymas daznai yra nepakankamas arba neaiskus darbuotojams. Sis klausimas skirtas suprasti
gilumines priezastis — ar tai susije su zmogiskaisiais iStekliais, strategijos tritkumu, finansavimu,
organizacine kultira ar kitais veiksniais.

Atsakymas:
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II. IT VALDYMO BRANDOS LYGIS IR KOMPETENCIJOS:

3) Kaip vertinate savo organizacijos IT valdymo brandg? Kurios sritys yra stipriausios ir
silpniausios?

Paaiskinimas respondentui: Anketinis tyrimas parode, kad IT valdymo lygis organizacijose
dazniausiai vertinamas kaip vidutinis — GERAS. Siuo klausimu siekiama giliau atskleisti, kq tai
reiskia praktiskai — kurios IT valdymo sritys yra labiau isvystytos (pvz., sistemy sauga, pagalba
naudotojams, aptarnavimo greitis, paslaugy personalizavimas ir kt.), o kuriose kyla daugiausia
problemy.

Atsakymas:

4) Kaip pasireiSkia IT kompetenciju skirtumai tarp skyriu ir kokia jtaka jie turi paslaugy
kokybei?

Paaiskinimas respondentui: Anketinio tyrimo duomenys parodé, kad IT kompetencijos
organizacijose daznai yra nevienodos tarp skyriy. Siuo klausimu siekiama suprasti, kaip skirtumai
veikia kasdienj darbg ir ar jie daro tiesioging jtakg paslaugy teikimo greiciui, kokybei ar
patikimumui.

Atsakymas:

III. IT SPRENDIMU POVEIKIS VIESUJU PASLAUGU KOKYBEI

5) Kuriuos paslaugy kokybés aspektus IT sprendimai labiausiai pagerino Jisuy
organizacijoje?

Paaiskinimas respondentui: Anketinis tyrimas parodé, kad IT sprendimai labiausiai siejami su
problemy sprendimo efektyvumu, duomeny sauga ir paslaugy prieinamumu. Sivo klausimu
siekiama isgirsti Jilsy asmening patirtj ir nuomone, kurie aspektai realiai pageréjo (arba galéty
pageréti) labiausiai.

Atsakymas:
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6) Ar galite pateikti konkrety pavyzdj, kai IT valdymo sprendimai turéjo reikSminga poveikj
teikiamy paslaugy kokybei?

Paaiskinimas respondentui: Tai gali biiti susije su greitesniu aptarnavimu, mazesniu klaidy
skaiciumi, geresniu klienty informavimu ar didesniu paslaugy patikimumu.

Atsakymas:

IV. PAGRINDINIAI IT VALDYMO ISSUKIAI

7) Kokie IT valdymo isSukiai Jiisyu organizacijoje yra didziausi (pvz., kompetencijos,
finansai, naudotojy pasirengimas, tiekéju prieziira ar kt.....)?

Paaiskinimas respondentui: Kiekybinis tyrimas atskleide, kad organizacijos dazniausiai
susiduria su naudotojy pasirengimo, IT kompetencijy ir technologiniy sprendimy jgyvendinimo
issukiais. Siuo klausimu siekiama issiaiskinti, kurie isSukiai Jitsy organizacijoje yra kritiniai.

Atsakymas:

8) Kaip Siuos isSukius sprendziate? Kokios priemonés pasiteisino labiausiai?

Paaiskinimas respondentui: Sis klausimas skirtas identifikuoti gergsias praktikas, kurios galéty
biiti pritaikytos ir kitose viesojo sektoriaus organizacijose, ypac sprendziant panasius IT valdymo

evv -

Atsakymas:

V. REKOMENDACIJOS DEL IT VALDYMO MODELIU

9) Koks IT valdymo modelis (ITIL, COBIT, ISO38500 ir kt.) ar ju derinys, Jusy nuomone,
bty tinkamiausias Lietuvos vieSajam sektoriui?

Paaiskinimas respondentui: Kiekybinis tyrimas parodeé, kad dazniausiai minimi ITIL ir I1SO
standartai, taciau jy taikymas néra nuoseklus. Siuo klausimu siekiama gauti ekspertine nuomone,
koks modelis ar jy kombinacija buty realistiSkai pritaikoma vieSajame sektoriuje.
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Atsakymas:

10) Kokius IT valdymo poky¢ius laikytuméte prioritetiniais siekiant gerinti vieSuju paslaugu
kokybe?

Paaiskinimas respondentui: Sis klausimas orientuotas j ateitj ir skirtas nustatyti, kurie IT
valdymo pokyciai (procesai, kompetencijos, strategija, technologijos) turéty didZiausiqg poveikj
viesyjy paslaugy kokybei.

Atsakymas:

VI. PAPILDOMOS IZVALGOS

11) Kokia viena rekomendacijg (ar kelias) pateiktuméte formuojant nacionalinj I'T valdymo
modelj vieSajam sektoriui?

Paaiskinimas respondentui: Remiantis anketinio tyrimo rezultatais, dauguma respondenty mano,
kad IT valdymo modeliy taikymas turéty biiti prioritetas. Siuo klausimu siekiama gauti strateginio
lygmens jzvalgy.

Atsakymas:

12) Ar yra dar kazkas, ka laikytuméte svarbu paminéti apie IT valdyma ar vieSuju paslaugu
kokybe?

Paaiskinimas respondentui: Sis klausimas suteikia galimybe papildyti interviu jZvalgomis, kurios
nebuvo tiesiogiai aptartos ankstesniuose klausimuose, bet, Jiisy nuomone, yra svarbios tyrimo
temai.

Atsakymas:

Dékoju Jums uz skirtq laikq!
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