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KURIAMU VIESUJU IR ADMINISTRACINIU ELEKTRONINIU PASLAUGU
TINKAMUMO NAUDOTOJAMS UZTIKRINIMO PRIEMONIU METODINES
REKOMENDACIJOS

I SKYRIUS
BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Kuriamy vieSyjy i administraciniy elektroniniy paslaugy tinkamumo naudotojams
uztikrinimo  priemoniy metodinés rekomendacijos (toliau — Rekomendacijos) nustato pagrindinius
kuriamos vieSosios ar administracinés paslaugos, teikiamos nuotoliniu biidu, naudojantis jvairiomis
elektroniniy rySiy ir technologijy priemonémis (pvz., kompiuteriu, mobiluoju telefonu, interaktyvia
skaitmenine televizija ar kt.) (toliau — elektroniné paslauga (angl. e-service) tinkamumo principus,
priemones, skirtas jos tinkamumui uztikrinti, bei jy tinkamumo vertinimg.

2. Rekomendacijos skirtos valstybés ir savivaldybiy institucijoms ir jstaigoms, valstybés ir
savivaldybiy jmonéms i vieSosioms jstaigoms, kurianCioms i (arba) tobulmanfioms sukurtas
elektronines paslaugas (toliau — elektroniniy paslaugy kiréjai).

3. Rekomendacijos taikkomos jgyvendinant elektroninés paslaugos gyvavimo procesa
mformaciniy sistemy 1 registry gyvavimo ciklo atitnkamose stadijose ir jy etapuose.

4. Rekomendacijose vartojamos sgvokos suprantamos taip, kaip jas apibrézia Lietuvos
Respublikos  vieSojo administravimo  jstatymas, Lietuvos Respublikos valstybés informaciniy
Stekliy valdymo jstatymas ir kiti teisés aktai, reglamentuojantys elektroniniy paslaugy teikima.

Il SKYRIUS
PAGRINDINIAI ELEKTRONINES PASLAUGOS TINKAMUMO PRINCIPAI

3.  Elektroninés paslaugos tinkamumas (angl. usability) suprantamas kaip kokybiné ir
kiekybin¢ charakteristika, atspindinti veiklos veiksmingumg, naSumg i naudotojy pasitenkinimg ja
bei parodanti, kaip elektronn¢ paslauga arba jos dalis pritaikyta atlikti Lietuvos Respublikos
fizmiam bei juridmiam asmeniui, Europos Sajungos valstybés narés, Europos ekonominés erdvés
valstybés, uzsienio Salies fiziniam, juridiniam asmeniui, juridinio asmens statuso neturinéiam
subjektui, jo filialui ar atstovybei, kuris bent karta naudojosi sukurta elektronine paslauga (toliau —
naudotojas (angl. user), reikalingus veiksmus siekiant konkretaus tikslo.

4. Elektroning paslauga sudaro Sie pagrindiniai elementai:

4.1. zmogiskieji iStekliai, kurie apima naudotojus i elektroniniy paslaugy kiréjus;

4.2. infrastruktiira, kuri apima informacines i rySiy technologias, patalpas i kitus fizinius
komponentus, reikalingus elektroninei paslaugai teikti;

4.3. imformacja i komunikacija, kuri apima elektroninés paslaugos teikimo tikslais
kuriamas i naudojamas znias, kuriomis disponuoja elektroninés paslaugos kiir¢jai, bei keitimgsi
jomis su naudotoju;

4.4. procesai, kurie suprantami kaip konkrecios veiksmy sekos ir salygos, kuriy laikomasi
teikiant elektroning paslaugg.

5. Siekiant uztikrinti kuriamos elektroninés paslaugos tinkamumg, butina vadovautis
pagrindiniais ~ principais, kurie suformuluoti pagal | naudotoja orientuotos veiklos, skirtos
zmogisSkiesiems iStekliams, mfrastruktiirai, informacjai r komunikacjjai, procesams, susijusiems su
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elektronine paslauga, planuoti ir organizuoti, siekiant pagerinti bendra elektroninés paslaugos
kokybe (toliau — paslaugos dizainas (angl. service design), reikalavimus:

5.1. kuriama elektroniné paslauga turi biti orientuota ] naudotojy poreikius, tikslus,
galimybes, ypatybes ir konteksta;

5.2. naudotojai turi buti jtraukiami ] elektroninés paslaugos gyvavimo procesg reguliariai
atliekant tiesioginius naudotojy, kuriems skirtos tam tikros elektroninés paslaugos funkcijos,
visumos (toliau — tiksliné naudotojy grupé (angl. target group) tyrimus;

5.3. elektroninés paslaugos kirimo i tobulinimo veiksmai turi remtis tiksliniy naudotojy
grupiy tyrimy rezultatais;

5.4. kuriamos elektroninés paslaugos tinkamumas naudotojams turi biiti reguliariai
vertinamas vadovaujantis elektroninés paslaugos vertnimo rodikly sistema.

6. Kuriant naudotojui tinkamas elektronines paslaugas taip pat rekomenduojama vadovautis
tarptautiniais tinkamumo standartais (pvz, LST EN ISO 9241-1102006 ,Zmogaus ir sistemos
saveikos ergonomika. 110 dalis. Dialogo principai, LST EN ISO 9241-21022011 ,7Zmogaus ir
sistemos sgveikos ergonomika. 210 dalis. | Zmogy orientuotas saveikiyjy sistemy projektavimas® ar
kt.).

11 SKYRIUS
ELEKTRONINES PASLAUGOS GYVAVIMO PROCESO ETAPAI IR TINKAMUMO
NAUDOTOJAMS UZTIKRINIMO PRIEMONES

) PIRMASIS SKIRSNIS
ELEKTRONINES PASLAUGOS GYVAVIMO PROCESO ETAPAI

7. Elektroninés paslaugos gyvavimo procesg sudaro Sie etapai:
7.1. idéjos;

7.2. projektavimo;

7.3. realizavimo;

7.4. prieziiiros;

7.5. modernizavimo;

7.6. likvidavimo.

ANTRASIS SKIRSNIS )
TINKAMUMO NAUDOTOJAMS UZTIKRINIMO PRIEMONES

8. Kiekviename elektroninés paslaugos gyvavimo proceso etape, atsizvelgiant ] etapo
specifikg i siekiant, kad kuriamos elektroninés paslaugos biity tinkamos naudotojui, naudojamos
Sios tinkamumo naudotojams uztikrinimo priemonés:

8.1. suinteresuoty Saly sarasas;

8.2. tikslinés naudotojy grupés aprasas;

8.3. naudotojo portretas;

8.4. apklausa;

8.5. naudotojy steb¢jimas;

8.6. interviu su naudotojais;

8.7. dienoras¢io tyrimas;

8.8. fokus grupé;

8.9. tinkamumo vertinimas;

8.10. tinkamumo testavimas;

8.11. naudotojo kelionés schema;

8.12. paslaugos schema;

8.13. veiklos procesy schema;



8.14. naudotojo sasajos (angl user mterface, UI), kuri suprantama kaip informacijos ir
valdymo elementy visuma, skirta gauti elektroning paslauga, schemos;

8.15. svetainés medis;

8.16. interaktyvus naudotojo s3sajos prototipas;

8.17. kortely ruSiavimas;

8.18. alternatyviy versijy testavimas;

8.19. naudotojo sgsajos gaires.

9. Priemonés iSsamiai apraSomos S$iy Rekomendacijy priede. Priemonés Rekomendacijy 8
punkte pateikiamos prioriteto tvarka.

10. Rekomendacijy 8 punkte nurodytos priemonés skirstomos ] $iuos tipus:

10.1. tyrimy priemonés — tai standartizuoti tyrimy metodai, skirti informacijai apie
elektroninés paslaugos poreikj, tkslnes naudotojy grupes, naudojimo konteksta i kitus
elektroninés paslaugos aspektus surinkti;

10.2. analizés r dokumentavimo priemonés — tai dokumentavimo metodai, skirti aiSkiai
apibendrinti i struktlirizuoti tyrimy bei elektroninés paslaugos projektavimo metu gautg
informacija.

11. Naudojantis tk viena priemone, negalima uZtikrinti elektroninés paslaugos tinkamumo
naudotojams, todél elektroninés paslaugos tinkamumg uZtikrina tinkamai pasirinkti priemoniy
deriniai. Kiekvieno elektroninés paslaugos etapo butini bei rekomenduojami priemoniy deriniai
pateikiami $iy Rekomendacijy —3-8 skirsniuose.

TRECIASIS SKIRSNIS
ELEKTRONINES PASLAUGOS IDEJOS ETAPAS

12. Elektroninés paslaugos id¢jos etape identifikuojamas naudotojy poreikis gauti
elektroning paslaugg, renkamos ir tyrin¢jamos jvairios jos jgyvendinimo id¢jos, analizuojamas
elektroninés paslaugos kontekstas: jau sukurtos panaSios elektroninés paslaugos bei jy teikimo
budai. Siame etape jgyvendinamy priemoniy ir atliekamy tyrimy tikslas yra kuo geriau suprasti
naudotojus ir jy poreikius bei identifikuoti tuos poreikius atitinkancias idéjas.

13. Elektroninés paslaugos idéjos etape, siekiant, kad kuriama elektroniné paslauga biity
tmkama naudotojui, bitmna:

13.1. paruosti elektroninés paslaugos suinteresuoty Saliy saraSa, parodant], kokios Salys ir
kaip turéty jsitraukti j elektroninés paslaugos kirimo projekta;

13.2. identifikuoti tikslines naudotojy grupes, paruosti kiekvienos tikslinés naudotojy grupés
apraSa, kuris véliau gali biti pildomas atlkus daugiau tyrimy, nustatyti, kurios tikslinés naudotojy
grupés yra svarbiausios;

13.3. atlikti bent du § trijy tyrimy (turi buti pasirinkti bent du tinkamiausi tyrimy metodai,
kad surinkti duomenys buty kuo visapusiSkesni ir atitinkantys elektroninés paslaugos specifiky):

13.3.1. apklauss;

13.3.2. naudotojy stebé&jima (jeigu naudotojy stebéti tiesiogiai néra jmanoma, galima naudoti
dienorascio tyrimg);

13.3.3. mterviu su elektroninés paslaugos naudotojais;

13.4. paruosti naudotojo portreta, kuriame pateikiamas tipiSko tikslinés naudotojy grupés
atstovo aprasas;

13.5. paruosti naudotojo kelionés schems, kurioje pateikiami tikslinés naudotojy grupés
atstovo porekiai i naudojimo konteksto informacija visiems kitiems elektroninés paslaugos
gyvavimo proceso etapams.

14. Elektroninés paslaugos id¢jos etape, siekiant, kad kuriama elektronin¢ paslauga biity
tinkama naudotojui, papildomai rekomenduojama:
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14.1. atlikti dienorascio tyrimg (jei nebuvo naudotas kaip bitina priemone), fokus grupés,
tmkamumo vertnimg (tirti esanCias arba susijusias paslaugas), tinkamumo testavimg (tirti esancias
arba susijusias paslaugas);

14.2. sukurti veiklos procesy schemas, siekiant aiSkiau suprasti elektroninés paslaugos
kuréjo veiklos procesus, susijusius su kuriama elektronine paslauga.

15. Rekomendacijy 13 i 14 punktuose nurodyty priemoniy rezultatai dokumentuojami pagal
sSiy Rekomendacijy priede nurodyty priemoniy aprasSuose pateiktus reikalavimus. Visi Siame etape
parengti dokumentai turi buti naudojami kituose elektronmés paslaugos gyvavimo proceso
etapuose.

16. Sio elektroninés paslaugos etapo metu parengtus dokumentus rekomenduojama naudoti
informacinés sistemos, kurios pagrindu bus teikiama elektroniné paslauga, inicijavimo stadijos metu rengiant galimybiy studija (rengiama
vadovayjantis Valstybés mnformaciniy sistemy gyvavimo ciklo valdymo metodika, patvirtinta
Informacinés visuomenés plétros komiteto prie Susisickimo ministerijos direktoriaus 2014 m.
vasario mén. 25 d. jsakymu Nr. T-29 , D¢l Valstybés mformaciniy sistemy gyvavimo ciklo valdymo
metodikos patvirtinjmo“ (toliau — Metodika)), informacinés sistemos nuostaty projekta (rengiamas Vadovaujantis
Valstybés informaciniy sistemy steigimo, kiirimo, modernizavimo ir likvidavimo tvarkos aprasu,
patvirtintu Lietuvos Respublikos Wyriausybés 2013 m. vasario 27 d. nutarimu Nr. 180 ,Dél
Valstybés informaciniy sistemy steigimo, kiirimo, modernizavimo i likvidavimo tvarkos apraso
patViI'tiIliIIIO“ (toliau — Apraéas)) ir investicijy projekta dél valstybés kapitalo investicijy valstybés informacinei sistemai sukurti
(rengiamas vadovaujantis Valstybés 1€y, skirty valstybés kapitalo investicijoms, planavimo,
tikslinimo, naudojimo, apskaitos ir kontrolés taisyklémis, patvirtintomis Lietuvos Respublikos
Vyriausybés 2001 m. balandzio 26 d. nutarimu Nr. 478 ,Deél Valstybés €Sy, skirty valstybés
kapitalo  investicjoms, planavimo, tikslnimo, naudojimo, apskaitos i kontrolés taisykly
patvirtinimo®, ir Investicijy projekty rengimui takomy reikalavimy aprasu, patvirtintu finansy
mmistro 2001 m. Lepos 4 d. jsakymu Nr. 201 ,Dél Investicijy projekty rengimui taikonuy
reikalavimy apraSo patvirtinimo*).

~ KETVIRTASIS SKIRSNIS
ELEKTRONINES PASLAUGOS PROJEKTAVIMO ETAPAS

17. Elektroninés paslaugos projektavimo etape 1§ pirminiy id€jy suformuluojamas konkretus
elektroninés paslaugos teikkimo sprendimas, kuris bus jgyvendinamas elektroninés paslaugos
realizavimo etape i turi aiSkiai apibrézti visus pagrindinius bisimos elektroninés paslaugos
elementus (zmogiskuosius iSteklius, infrastruktiira, informacija r komunikacijg, procesus). Taip pat
Slame etape turi biti aiSkiai suformuluota pasirinkto elektroninés paslaugos teikimo sprendimo
verté naudotojams, atsizvelgiant ] naudotojy poreikkius ir elektroninés paslaugos karéjo turimas
biudzeto galimybes kokybiSkai jgyvendinti suformuluota sprendimg.

18. Elektroninés paslaugos projektavimo etape atliekama iSsami elektroninés paslaugos
kirégjo wveiklos ir procesy, reikalingy teikiant elektroning paslauga, analizé, parodanti kokie
elektroninés paslaugos kuréjo struktiros i (arba) veiklos procesy pokyciai gali biiti reikalingi
igyvendinant suformuluotg elektroninés paslaugos teikimo sprendima.

19. Elektroninés paslaugos projektavimo etape, siekiant, kad elektroniné paslauga bty
tinkama naudotojui, bitna:

19.1. sudaryti prading elektroninés paslaugos schemg ir veiklos procesy schemas, jei jos
nebuvo ruostos idéjos etape;

19.2. parengti elektroninés paslaugos naudotojo sgsajos schemas ir svetainés medj;

19.3. atlikti parengty naudotojo sgsajos schemy tinkamumo vertinimg. Vertinimg turi atlikti
specialistas, turintis tarptautinii mastu pripazstamg naudotojo sgsajos tinkamumo analitiko
sertifikatag (pvz., Certified Usability Analyst (CUA) arba Certified User Experience Analyst (CXA)
ir kt. sertifikatai);



19.4. atlikti parengty naudotojo sagsajos schemy tinkamumo testavimg su tikslinés naudotojy
grupés atstovais.

20. FElektroninés paslaugos projektavimo etape, siekiant, kad kuriama elektroniné paslauga
biity tinkama naudotojui, papildomai rekomenduojama:

20.1. pradéti ruosti interaktyvy naudotojo sgsajos prototipg (prading versijg), remiantis
naudotojo sgsajos schemomis (interaktyvy naudotojo sgsajos prototipg rekomenduojama daryti tada,
kai su naudotojo sgsajos schemomis bus atliktas bent vienas tinkamumo testavimas);

20.2. athkti kortely riiSiavimg, jei projektuojant sprendimg triksta informacijos apie
naudotojui suprantamus terminus ir navigacijos aiSkuma;

20.3. atlkti papildomg tinkamumo testavimg, jei projektuojant sprendimg triksta
mformacijos apie tai, ar naudotojui patogus tam tikras naudotojo sgsajos funkcionalumas.
Testuojamos esamos, panasios arba susijjusios naudotojo s3sajos;

20.4. atlkti alternatyviy versijy testavima, jei projektuojant sprendimg susiduriama su keletu
alternatyvy i neaiSku, kuri jy geresné.

21. Rekomendacijy 19 ir 20 punktuose nurodyty priemoniy rezultatai dokumentuojami pagal
sy Rekomendacijy priede nurodyty priemoniy aprasuose pateiktus reikalavimus. Visi Siame etape
parengti dokumentai turi biti naudojami kituose elektroninés paslaugos gyvavimo proceso
etapuose.

22. Sio etapo metu parengtus dokumentus rekomenduojama naudoti informacinés sistemos,
kurios pagrindu bus teikiama elektroniné paslauga, specifikavimo ir realizavimo etapuose rengiant
mformacinés sistemos techninio apraSymo (specifikacijos) projekta (rengiamas ApraSo nustatyta
tvarka i vadovaujantis Metodika) r detalaus projektavimo dokumentg (rengiamas vadovaujantis
Metodika), taip pat elektroninés paslaugos kiirimo paslaugy vieSyjy pirkimy dokumentuose, pvz.,
techniniuose reikalavimuose, pirkimo objekty aprasuose.

23. Siame etape elektroninés paslaugos kiréjas taip pat turi apibréZti elektronings paslaugos
vertinimo rodikly sistemg (vertinimo rodikly sistemos sudarymo ir taikkymo principai pateikiami
siy Rekomendacijy IV skyrije).

PENKTASIS SKIRSNIS
ELEKTRONINES PASLAUGOS REALIZAVIMO ETAPAS

24. Elektroninés paslaugos realizavimo etape atliekami elektroninés paslaugos elementy
kirimo 1 (arba) paruoSimo teikti elektroning paslauga darbai, skirti suformuluotam elektroninés
paslaugos teikimo sprendimui jdiegti Siame etape nurodytus darbus rekomenduojama atlikti
mformacinés sistemos, kurios pagrindu bus teikiama elektroniné paslauga, realizavimo etape
kuriant ar jsigyjant i adaptuojant taikkomaja programing jrangg, atliekant jos testavima, diegima ir
bandomaja eksploatacija.

25. Atsizvelgiant ] suformuluoto elektroninés paslaugos teikimo sprendimo turinj, Siame
etape gali biti vykdomi keli atskiri projektai, pvz., elektroninés paslaugos kiiréjo struktiros, veiklos
procesy pertvarkymo, informacinés sistemos (informaciniy sistemy), kurios (kuriy) pagrindu bus
teikiama elektroniné paslauga, steigimo ar modernizavimo projektai ir panasiai

26. Elektroninés paslaugos realizavimo etape, siekiant, kad kuriama elektronin¢ paslauga
buty tinkama naudotojui, biitina:

26.1. parengti galutinj interaktyvy naudotojo sasajos prototipa (rekomenduojama ji paruosti
per pirmuosius 30 proc. realizavimo etapui skirto laiko). Parengus mteraktyvy naudotojo sasajos
prototipg, atliekamas jo tinkamumo vertmimas. Vertinimg turi athkti specialistas, turintis
tarptautinii mastu pripazjstama naudotojo s3sajos tinkamumo analitiko sertifikatag (pvz., Certified
Usability Analyst (CUA) arba Certified User Experience Analyst (CXA) ir kt. sertifikatai);

26.2. parengti naudotojo s3sajos gaires (rekomenduojama jas paruoSti per pirmuosius 50
proc. realizavimo etapui skirto laiko);
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26.3. sudaryti galuting elektroninés paslaugos schema, kuri dokumentuojama etapo
pabaigoje, kai aiSku, koks elektroninés paslaugos teikimo sprendimas yra jgyvendintas;

26.4. atlikti bent du elektroninés paslaugos tinkamumo testavimus su tiksliniais naudotojais
— vieng su interaktyviu naudotojo sgsajos prototipu, kita — su demonstracine elektroninés paslaugos
mfrastruktiiros versija. Visi tinkamumo testavimai etape turi buti iSdéstyti tokm grafiku, kad likty
pakankamai laiko paSalinti testavimo iSvadose jvardytus trikumus ir atlikti reikalingus pakeitimus.

27. Elektroninés paslaugos realizavimo etape, siekiant, kad kuriama elektroniné paslauga
bty tinkama naudotojui, papildomai rekomenduojama:

27.1. atlkti kortely riSiavima, jei realizuojant sprendimg triksta informacijos apie
naudotojui suprantamus terminus ir navigacijos aiSkuma;

27.2. atlikti papildomag tmkamumo testavimg, jei realizuojant sprendimg trilksta informacijos
apie tai, ar naudotojui patogus tam tikras naudotojo sasajos funkcionalumas. Testuojamos esamos
naudotojo s3sajos ankstesnés versijos, panaSios ir susijusios naudotojo s3sajos arba kuriamos
naudotojo sgsajos mteraktyvus prototipas;

27.3. atlikti alternatyviy versijy testavimg, jei realizuojant sprendimg turima keletas galimy
alternatyvy ir néra aiSku, kuri jy geresné.

28. Rekomendacijy 26 i 27 punktuose nurodyty priemoniy rezultatai dokumentuojami pagal
Siy Rekomendacijy priede nurodyty priemoniy aprasuose pateiktus reikalavimus. Visi Siame etape
parengti dokumentai turi biti naudojami kituose elektroninés paslaugos gyvavimo proceso
etapuose.

29. Sio etapo rezultatas yra visiskai jgyvendintas elektroninés paslaugos teikimo
sprendimas.

30. Sio etapo pabaigoje, vertinant baigtos kurti elektronings paslaugos tinkamuma, pirma
karta turi buti takkoma projektavimo etape apibrézta vertinimo rodikly sistema. ISmatuojami visi
nustatytos  vertinimo sistemos rodikliai, kurie yra palygmami su tkslnémis rodikly reikSmémis.
Rekomenduotina laikytis nuostaty, kad:

30.1. didesnis nei 30 proc. skirtumas nuo tikslinés rodiklio reikSmés (kai planuotas rodiklis
nepasiektas) reiSkia, kad -elektronné paslauga jgyvendinta nepakankamai kokybiSkai i turi biti
taisoma pries ja pateikiant naudotojams;

30.2. 30 proc. ir mazesnis skirtumas nuo tikslnés rodiklio reik§Smés (kai planuotas rodiklis
nepasiektas) reiskia, kad elektroniné paslauga gali biiti pateikta naudotojams, taCiau neatitiktys turi
biti iStaisytos. Galimi atvejai, kai net ir mazesnis nei 30 proc. skirtumas nuo nustatyty rodikliy
rodo, kad elektroniné paslauga sukurta nekokybiskai. Tokiais atvejais elektroniné paslauga turi buti
koreguojama prie§ pateikiant j3 naudotojams.

SESTASIS SKIRSNIS
ELEKTRONINES PASLAUGOS PRIEZIUROS ETAPAS

31. Elektroninés paslaugos prieziiros etape atlickama sukurtos elektroninés paslaugos
prieziira, stebimi vertmimo rodikliai, sprendziamos elektroninés paslaugos tinkamumo problemos.
Sio etapo metu gali biiti atlickami tik neesminiai elektroninés paslaugos elementy pakeitimai (pvz.,
atnaujinimai, reikalingi suderinamumui su naujomis interneto narSykliy versijomis). Siame etape
nurodytus darbus rekomenduojama  atlikti informacinés sistemos, kurios pagrindu teikiama
elektroniné paslauga, eksploatavimo stadijjoje atliekant nformacinés sistemos veikimo stebésena,
prieZiirg ir modifikavima.

32. Elektroninés paslaugos priezitiros etape, siekiant, kad sukurta elektroniné paslauga biity
tinkamesné naudotojui, butina:

32.1. reguliariai atlikti elektroninés paslaugos naudotojy tyrimus, reikalingus pasirinktiems
vertinimo rodikliams stebéti (tyrimy turinys turi atitikti nusistatytos vertimimo rodikly sistemos
poreikius): apklausg, tinkamumo vertinimg, tinkamumo testavima;



32.2. nuolatos fiksuoti elektroninés paslaugos naudojimo statistika, skundy, uZklausy,
pasiilymy informacijg, reikalingg veiklos rodikliams stebéti;

32.3. remiantis elektroninés paslaugos naudotojy tyrimy rezultatais, dokumentuoti
elektroninés paslaugos elementy keitima elektroninés paslaugos schemoje.

33. Elektroninés paslaugos priezitiros etape, siekiant surinkti kokybiSkam elektroninés
paslaugos keitimui reikalingg informacija apie naudotojy elgesj, tikslus, poreikius, jgiidzius,
papidomai rekomenduojama atlikti:

33.1. naudotojy steb&jima;

33.2. dienorascio tyrima;

33.3. interviu su naudotojais;

33.4. fokus grupés tyrimg.

34. Rekomendacijy 32 ir 33 punktuose nurodyty priemoniy rezultatai dokumentuojami pagal
siy Rekomendacijy priede nurodyty priemoniy apraSuose pateiktus reikalavimus. Visi Siame etape
parengti dokumentai turi buti naudojami kituose elektroninés paslaugos gyvavimo proceso
etapuose.

35. Sio etapo metu reguliariai atliekama vertinimo rodikliy stebésena. Kiekvienas rodiklis
bent kartg per metus turi buti iSmatuotas. Rekomenduotina laikytis nuostaty, kad:

35.1. ki 50 proc. skirtumas nuo tikslinés rodiklio reikSmés (kai planuotas rodiklis
nepasiektas) reiSkia, kad reikia atlikti prieziiros veiklos analiz¢ ir paruosti konkrecny veiksmy plang
elektroninés paslaugos kokybei gerinti;

35.2. didesnis nei 50 proc. skirtumas nuo tikslinés rodiklio reikSmés (kai planuotas rodiklis
nepasiektas) reiskia, kad reikia nedelsiant jvertmti poreiki modernizuoti arba likviduoti
elektroning paslaugg.

36. Kiekvienais metais turi biti atliekamas rodikly tksliny reikSmiy planavimas
ateinantiems metams (rodikly tikslinés reikSmés turi biiti nuolatos suplanuotos 3 metams | priekj).
Rodikliy tikslnés reikSmés neturi buti dirbtinai mazinamos jas lygnant su ankstesniy mety
tikslinémis i faktinemis reikSmémis i taip siekiant dirbtinai pagerinti elektroninés paslaugos
teikimo rezultatus.

_ SEPTINTASIS SKIRSNIS
ELEKTRONINES PASLAUGOS MODERNIZAVIMO ETAPAS

37. Elektroninés paslaugos modernizavimo etapas vykdomas tuomet, kai sukurtai
elektroninei paslaugai prireikia esminiy pakeitimy, susijusiy su teisinés bazés, technologijy, procesy
arba informacijos pasikeitimu. Sio etapo poreikj taip pat gali lemti elektroninés paslaugos vertinimo
rezultatai. Siame etape nurodytus darbus rekomenduojama atlikti informacinés sistemos, kurios
pagrindu teikiama elektroniné paslauga, modernizavimo stadijoje.

38. Elektroninés paslaugos modernizavimo etape, siekiant i§ esmés atnaujinti elektroninés
paslaugos teikimg, biitina:

38.1. istirti, kaip elektroninés paslaugos keitimo planai dera su naudotojy poreikiais. Tyrimy
eiliSkumas i apimtys planuojami atsizvelgiant | elektroninés paslaugos specifika (tyrimo objektai
gali biiti tie patys kaip i id€jos etape arba, esant poreikiu, gali buti modifikuoti pagal analizuojamo
paslaugos modernizavimo specifikg). Turi buti atliekami bent du i Smy trijy tyrimy (turi buti
pasirinkti bent du tinkamiausi tyrimy metodai, kad surinkti duomenys buty kuo visapusiSkesni ir
atitikty elektroninés paslaugos specifikg):

38.1.1. apklausa;

38.1.2. naudotojy stebéjimas (jeigu naudotojy stebéti tiesiogiai néra jmanoma, galima
naudoti dienoras¢io tyrima);

38.1.3. mterviu su naudotojais;
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38.2. atnaujinti jau parengtus elektroninés paslaugos dokumentus: suinteresuoty Saliy
sarasg, naudotojo keliongs, elektroninés paslaugos, veiklos procesy schemas, interaktyvy naudotojo
s3sajos prototipa, svetainés medj, naudotojo s3sajos gaires.

39. Elektroninés paslaugos modernizavimo etape, siekiant atnaujinti elektroning paslauga
pagal pasikeitusias aplinkybes i surinkti daugiau informacijos apie tikslinés naudotojy grupés
poreikj modernizuoti elektroning paslaugg, papildomai rekomenduojama:

39.1. naudoti tyrimy priemones, jas pasirenkant pagal elektroninés paslaugos specifikg
(pvz., dienoras¢io tyrimg, fokus grupes, tmkamumo vertinimg);

39.2. atlikti tinkamumo testavimg (tirti esamas arba susijusias paslaugas).

40. Rekomendacijy 38 ir 39 punktuose nurodyty priemoniy rezultatai dokumentuojami pagal
Sy Rekomendacijy priede nurodyty priemoniy aprasuose pateiktus reikalavimus. Visi Siame etape
parengti dokumentai turi buti naudojami kituose elektroninés paslaugos gyvavimo proceso
etapuose.

ASTUNTASIS SKIRSNIS
ELEKTRONINES PASLAUGOS LIKVIDAVIMO ETAPAS

41. Elektroninés paslaugos likvidavimo etapas vykdomas tuomet, kai elektroniné paslauga
tampa netmkama dél teisinés bazés, tikslniy naudotojy grupiy poreikny, technologijy, esmniy
rinkos pasikeitiny ar kity svarbiy priezasCiy, taip pat kai elektroniné paslauga yra naikinama arba
sujungiama su kita elektronine paslauga. Sio etapo poreiki taip pat gali lemti elektroninés paslaugos
vertinimo  rezultatai.  Elektroninés  paslaugos  likvidavimo darbus rekomenduojama  atlikti
mformacinés sistemos, kurios pagrindu buvo teikiama elektroniné paslauga, likvidavimo vykdymo
etape atliekant informacinés sistemos likvidavimo darbus.

IV SKYRIUS
VERTINIMO RODIKLIU SISTEMA

42. Vertinimo rodikliy sistema nustato elektroninés paslaugos kiréjas.

43. Nustatant vertmimo rodikly sistema, kiekvienam elektroninés paslaugos elementui
vertinti  irenkami  bent du kriterjai ¥ kiekvienam elektroninés  paslaugos  elementui
rekomenduojamy kriterijy, nurodyty S$iy Rekomendacijy 45 punkte, bei nustatomos jy tikslinés
reikSmes.

44. Tikslinés rodikly reikSmés turi biiti nustatomos realizavimo etapo pabaigai r 3 mety
laikotarpiui nuo realizavimo etapo pabaigos (po reikSme kiekvieny mety pabaigai). ReikSmés gali
buti iSreiSkiamos absoluciaisiais skaiCiais arba augimo procentine dalimi. Turi biiti nustatomos
prasmingos i realios rodikly reikSmés, elektroninés paslaugos kiir¢ja motyvuojancios gerinti
elektroninés paslaugos tinkamuma.

45. llgalaik¢ elektroninés paslaugos vertmimo rodikly sistema turi apimti visus pagrindinius
elektroninés paslaugos elementus:

45.1. vertinant ZmogiSkuosius iSteklius yra vertmamas naudotojy pasitenkinimas paslauga
bei elektroninés paslaugos naudojimo sklaida. Rekomenduojami kriterjjai:

45.1.1. elektroninés paslaugos naudotojy, gerai i labai gerai vertinanéiy elektroninés
paslaugos tinkamumg, skai¢us (tyrimui naudojama apklausa);

45.1.2. skundy dél elektroninés paslaugos kokybés skaiius (fiksuoja paslaugos kiiréjas);

45.1.3. elektroninés paslaugos naudotojy skaiCis, palyginti su vieSosios ar administracinés
paslaugos, teikiamos visais budais, naudotojy skaiciumi (fiksuoja elektroninés paslaugos kiir¢jas);

45.1.4. naujy elektroninés paslaugos naudotojy skaiCius (fiksuoja elektroninés paslaugos
kiréjas);



45.1.5. elektroninés paslaugos naudotojy, kurie naudojasi elektronine paslauga ne pirmg
karta, skaiCus (fiksuoja elektroninés paslaugos kiir¢jas);

45.2. vertinant infrastruktiira vertinamas infrastruktiiros, reikalingos elektroninei paslaugai
teikti, tinkamumas, patikimumas i tinkamumas naudotojams atliekant veiksmus pagal svarbiausius
naudojimo scenarijus. Rekomenduojami kriterjjai:

45.2.1. kaip greitai naudotojas atliecka dazniausius elektroninei paslaugai gauti reikalingus
veiksmus (tyrimui naudojamas tinkamumo testavimas);

45.2.2. naudotojy, s€ékmingai prmuoju bandymu atlkusiy dazniausius elektroninei paslaugai
gauti reikalingus veiksmus, skaiCus (tyrimui naudojamas tmnkamumo testavimas);

45.2.3. klaidingy veiksmy, padaryty naudotojo atliekant dazniausius elektroninei paslaugai
gauti reikalingus veiksmus, skaiius (tyrimui naudojamas tmkamumo testavimas);

45.2.4. kaip greitai naudotojas pasiekia galutinj tiksla (jeigu elektroninei paslaugai teikti
naudojamos ne tk informacinés i rySiy technologijos) (tyrimui naudojamas tinkamumo
testavimas);

45.2.5. kiek laiko naudotojo sgsaja yra priecinama naudotojams, t.y. veikia be sutrikimuy;

45.3. vertinant informacija ir komunikacija vertinama zniy, naudojamy kuriant i teikiant
elektroning paslauga, ailSkumas bei suprantamumas naudotojams. Taip pat gali buti vertinamas
apsikeitimo  informacija greitis i jos patkimumas elektroninés paslaugos tekimo metu.
Rekomenduojami kriterijai:

45.3.1. kiek naudotojy i karto sékmingai suranda svarbiausig informacijg apie elektroning
paslauga (tyrimui naudojamas tinkamumo testavimas);

45.3.2. vidutinis skundy nagrin¢jimo greitis (fiksuoja elektroninés paslaugos kiir¢jas);

45.3.3. pagalbos kreipimysi i uzklausy apie elektroninés paslaugos veikimg skaiCius
(fiksuoja elektroninés paslaugos kuréjas);

45.3.4. vidutinis atsakymo ] uzklausg greitis (fiksuoja elektroninés paslaugos kiir¢jas);

45.4. vertmant procesus vertinama, kaip efektyviai organizuojamos 1 atliekamos su
elektroninés paslaugos teikimu susijusiy veiksmy sekos. Rekomenduojami kriterijai:

45.4.1. kiek naudotojy aiSkiai suvokia visg elektronnés paslaugos veikimo eigg (tyrimui
naudojama apklausa ir interviu su naudotojais);

45.4.2. kiek elektroninés paslaugos kiiréjui trunka elektroninés paslaugos suteikimas vienam
naudotojui (fiksuoja elektroninés paslaugos kiréjas);

45.4.3. visos elektroninés paslaugos suteikimo vienam naudotojui iSlaidos (fiksuoja
elektroninés paslaugos kiréjas).

46. Kuriant elektroning paslaugg, vertinimo rodikly sistema pirmg karta nustatoma
projektavimo etapo metu, remiantis atlikty tyrimy rezultatais bei atsizvelgiant ] suformuluota
elektroninés paslaugos teikimo sprendimo specifika. Si vertinimo rodikliy sistema nustato:

46.1. elektroninei paslaugai realizuoti taikomus rodiklius, vertnanCius, ar elektroninés
paslaugos realizavimas atliktas kokybiSkai; rodikliai taikomi paslaugos realizavimo etape (zr. Siy
Rekomendacijy 30 punkta);

46.2. elektroninés paslaugos prieziirai tatkkomus kriterjus 3 mety lakotarpui nuo
realizavimo etapo pabaigos (po reikSme kiekvieny mety pabaigai), kuriais remiantis elektroninés
paslaugos teikimo metu reguliariai vertinama, ar elektroninés paslaugos kokybé atitinka numatytus
tikslus; rodikhai taikomi elektroninés paslaugos realizavimo etape (zr. Siy Rekomendacijy 35-36
punktus).

V SKYRIUS
BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS
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47. Papidomi elektroniniy paslaugy tinkamumo naudotojams metodiniai dokumentai ir
mokomoji medziaga skelbiami nterneto svetainés www.ivpk.lt skyriaus ,Veiklos kryptys® srityje
»E. paslaugy tinkamumas®.




