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1. Skaitmeniniy paslaugy karimo gido tikslas

Lietuvoje prieigg prie daugiau kaip 600 elektroniniy vieSyjy ir administraciniy paslaugy teikia
Elektroniniai valdzios vartai, todél tampa labai svarbu vieningai ir vienoje vietoje teikti kokybiskas
paslaugas, atliepiant naudotojy poreikius. Pastaruosius keletg mety valstybés institucijos ir jstaigos
(toliau — institucijos) aktyviai skaitmenizavo ir pertvarké savo teikiamas paslaugas, taciau tai daré
fragmentigkai ir dazniausiai neatsizvelgiant j naudotojo patirtj. Sis gidas suteiks platesnj kontekstg
apie Siuolaikines paslaugas ir atsakys j aktualius klausimus:

e ar paslauga turéty bati tam tikro gyvenimo jvykio ar verslo veiklos dalis?

e kaip optimizuoti paslaugos teikimg?

e kaip uztikrinti jos proaktyvuma ir pakartotinai panaudoti turimus duomenis?
e ar paslauga apskritai reikalinga?

Augant naudotojy lokesc€iams dél paslaugy kokybés, tikimasi, kad institucijos tobulindamos paslaugas
priims kompleksiSkesnius sprendimus pasiremiant gidu bei iSnaudos jau sukurtus ir veikiancius
valstybéje technologinius sprendimus/komponentus

Si Skaitmeniniy paslaugy kirimo gidas (toliau — gidas) yra skirtas elektroniniy viesyjy ir
administraciniy paslaugy tikslinéms grupéms:
1) politikos formuotojams (pvz., ministerijos);

2) politikos jgyvendintojams (Informacinés visuomenés plétros komitetas (toliau - IVPK) ir
kitos institucijos);

3) elektronines paslaugas teikian€ioms institucijos;

4) elektroniniy paslaugy naudotojams (gyventojai ir jmonés).
AukscCiau nurodytos pagrindinés tikslinés grupés turi specifiniy ir bendryjy poreikiy, susijusiy su
skaitmeniniy paslaugy teikimu ir naudojimu.

Elektroniniy paslaugy naudotojai (gyventojai ir jmonés)

‘ ‘ . Pvz:. Karolis

-. DaZnai (pvz., 3—4 kartus per ménesj) naudojasi tos pacios grupés (Zr. gido 2.2. skyriy
~okaitmeniniy paslaugy grupés®) elektroninémis paslaugomis, skirtingai teikiamomis

institucijose, kuriy naudojimosi patogumas skiriasi.

Pagrindiniai Sios grupés poreikiai ir atsakomybés:
Paslaugos lengvai Uztikrinamas privatumas

surandamos ir  prieinamos (asmens duomeny apsauga).

vienoje vietoje, bet kuriuo Galimybé kreiptis pagalbos ir

paros metu (24/7).

Paslaugos uzsakymas lengvai
suprantamas.

Atitinka  naudotojy grupés
veiklg ar gyvenimo jvykius.
Automatinis informavimas apie
aktualias ir teiktinas
paslaugas.

pateikti atsiliepima.

ISvengti pakartotinio duomeny
pateikimo.

Atsakingas uZ teisingg savo
duomeny pateikimag ir
valdyma.



https://www.epaslaugos.lt/portal/

Elektronines paslaugas teikiancios institucijos
Pvz., Liepa

Liepa dirba institucijoje, teikiancioje vieSasias paslaugas pilie€iams. Kaip projekty
vadové ji kasdien vertina, kuria ir tobulina institucijos elektronines paslaugas.

Pagrindiniai Sios grupés poreikiai ir atsakomybés:

Atlieka paslaugos savininko veikimo paslaugos teikimo

vaidmen,;.

Paprastesnis, lengvesnis ir
greitesnis paslaugos kdrimas,
teikimas ir vystymas.

Institucijos veiklos efektyvumo
didinimas ir procesy
optimizavimas naudojant
skaitmeninius, nepertraukiamo

kanalus.

Gyvenimo jvykius atitinkancius

paslaugy procesy diegimas.
Grjztamojo rySio rinkimas
siekiant  tobulinti ir plésti
paslaugy teikimo procesus.

Reguliarus skaitmeniniy
paslaugy vertinimas (lyginamoji

analizé, brandos vertinimas).

Politikos jgyvendintojai (Informacinés visuomenés plétros komitetas (toliau -
IVPK) ir kitos institucijos)

Pvz:. Rita

Rdta dirba IVPK ir yra atsakinga uz Elektroniniy valdzios varty, kurie Lietuvos
gyventojams, jmonéms ir vieSajam sektoriui suteikia bendrg prieigg prie

C
(]

skaitmeniniy paslaugy.

Pagrindiniai Sios grupés poreikiai ir atsakomybés:

Vieningos paslaugy sgveikumas ir  duomeny
platformos, kurioje greitai ir vientisumas.

efektyviai kuriamos Paslaugy naudojamumo
skaitmeninés paslaugos skatinimas pritaikant
naudojant standartizuotus paslaugas pagal vartotojy
jrankius ir taikant numatytas poreikius.

metodikas, standartizuotais

irankiis, prieziara ir plétra. Paslaugas teikiangiy institucijy

_ edukavimas, metodinés
Paslaugy kdrimo pagalbos joms teikimas ir
standartizacija, bendry partneriy ekosistemos
techniniy sprendimy uztikrinimas.

perpanaudojimas. Paslaugy kdrimo ir teikimo

iStekliy optimizavimas

[ 4 Politikos formuotojai — (pvz., ministerijos)
Pvz., Mindaugas
Mindaugas dirba ministerijoje ir yra atsakingas uz valdymo srities vieSuyjy ir
administraciniy paslaugy politikg, jgyvendinimo priezidrg. Jis vertina ir priima
sprendimus dél vieSyjy paslaugy portfelio, rengia atitinkamus teisés aktus, planus
ir nustato finansavima.

Sios grupés poreikiai ir atsakomybés:

Vertés kdrimas pilieCiams ir
vyriausybes programos
uzdaviniy vykdymas.
Sprendimy dél teisés akty
pakeitimy priémimas.

Metodiky, uztikrinanciy
tinkamg skaitmeniniy paslaugy
kdrimg ir teikimg, nustatymas



IStekliy optimizavimas ir 1éSy teikimo ir naudojimo rodikliy

panaudojimo prioritety vertinimas.
nustatymas Duomenimis pagrjstas
Paslaugy kokybés stebésena, sprendimy priémimas.

ataskaity analizé, paslaugy

Tiksliniy grupiy/naudotojy Ilkesciai skatina imtis aktualiy veiksmy - prioritetas parengti vieSojo
sektoriaus mastu taikomg paslaugy gidg, kuri uztikrinty skaitmeniniy paslaugy kdrimo ir teikimo
standartus bei vertinty paslaugos gavéjy pasitenkinimo lygj.

Siame gide apibréZziama aigki skaitmeninés paslaugos struktira ir nustatomi aiskds principai: 1)
paslaugos proceso sudedamosios dalys; 2) paslaugy teikimo zZingsniai; 3) automatizuotas badtiny
duomeny surinkimas; 4) naudotojo patirtis; 5) skaitmenines paslaugas uztikrinancias technologijos
(2r. toliau pateiktg paveikslg).

P H
Naudotojo .
patirtis Zingsniai

|

b
Procesas

— ]
3@0_0
Duomenys

sprendimai

Tipiniai skaitmeniniy paslaugy teikimo etapai

Skaitmeninés paslaugos atitiktis naudotoju patirgiai

1 Zingsnis —— 2 Zingsnis —

-«

Automatizuotai surinkti batini ir pakankami duomenys skaitmeninés paslaugos teikimui.

Skaitmeniniy paslaugy proceso technologiniai sprendimai

Gidas padés Institucijoms tobulinti skaitmenines paslaugas taip, kad jos atitikty teikiamy skaitmeniniy
paslaugy kokybés lygj ir pasieks Zemiau iSvardintus tikslus:

geresnis naudotojy poreikio tenkinimas ir platesnis skaitmeniniy paslaugy naudojimas;

parama sprendimus priimantiems subjektams jvairiais lygmenimis: nacionaliniu,
instituciniu ir paslaugy;

didesnis ekonominis efektyvumas, uztikrinant paslaugy skaitmeninimg;
spartesni paslaugy teikimo procesai;

didesnis valdZios sektoriaus skaidrumas ir atskaitomybé;

padidéjes skaitmeniniy paslaugy brandos lygis;

paslaugy kdrimas, priezilra ir paslaugos suteikimas tvarkomi kaip vientisas paslaugos
ciklas.



2. Skaitmeninés paslaugos

Norint, kad naudotojai tinkamai suprasty gido nauda, svarbu apibrézti naudojamus terminus ir
sgvokas skaitmeniniy paslaugy kontekste. Sj skyriy sudaro tokios temos:

skaitmeniniy paslaugy samprata;

paslaugy grupés;

tipinis skaitmeniniy paslaugy gyvavimo ciklas;

zmogiskieji istekliai, reikalingi paslaugoms vystyti, teikti ir priziaréti.

2.1.  Skaitmeniniy paslaugy samprata

Paslaugos samprata svarbi, nes padeda institucijoms:
vienodai suprasti, kas yra paslauga;
iSskirti funkcijas, procesus, procediras ir kitas sudedamagsias paslaugos dalis.

Paslauga — tai teisés aktais reglamentuota veikla, kurig vykdo institucija, siekdama patenkinti asmeny
poreikius, t.y. vieSosios ir administracinés paslaugos, susije su asmeniniais ir verslo interesais.

Elektroniné paslauga — tai vieSoji arba administraciné paslauga, kuri nuotoliniu bddu teikiama
jvairiais informacijos ir rySiy technologijy kanalais ir priemonémis (pvz., naudojant stacionarius
kompiuterius, mobiliuosius jrenginius) ir apima veiksmy sekg nuo inicijavimo iki pageidaujamo
rezultato uztikrinimo.
Skaitmeniné paslauga — tai yra elektroniné paslauga, kuri teikiama duomeny pagrindu,
automatizuotai be paslaugos teikéjy darbuotojy papildomo jsitraukimo ir pagrjsta
inovacijomis, technologijomis bei orientacija j naudotoja:
atsizvelgiama j naudotojy veiksmus ir patirtis jvairiose kasdienio gyvenimo ir (arba) verslo
srityse;
duomenys renkami ir naudojami, siekiant pilnai automatizuoti paslaugy teikimg ir
proaktyvumg (pvz., duomenys naudojami paslaugy inicijavimui i$ paslaugos teikéjo pusés,
pvz., atnaujinti asmens dokumentus);
paslaugos kuriamos ir teikiamos, atsizvelgiant j surinktg informacija apie naudotojy patirtj ir
elgesj;
nuolatinis paslaugos tobulinimas, atsizvelgiant j naudotojo poreikius

Norint pasiekti skaitmenine transformacijg valstybés mastu, paslaugas reikéty skaitmenizuoti, o naujai
kuriamas skaitmenines paslaugas teikti proaktyviai ir visiSkai automatizuotai taip, kad naudotojui
nereikéty konsultuotis su institucijy specialistais uZzsakant paslaugas, o sukonstruotos skaitmeninés
paslaugos baty teikiamos surinkty duomeny pagrindu.

Svarbu atskirti paslaugg ir jos sudedamagsias dalis nuo elementy, sudarandiy paslaugos struktira.
Paslaugos struktirg sudaro:

Paslaugos proceso sudedamosios dalys: atskiras savarankiSkas procesas, kuriy seka
sudaro paslauga: pvz.: paslaugos suradimas, inicijavimas, paslaugos duomeny
pildymas/surinkimas, paslaugos uzsakymas, institucijos sprendimo priémimas, rezultato
pateikimas ir grjztamasis rySys. Svarbu atkreipti démesj, kad né viena proceso sudedamoji
dalis néra laikoma nepriklausoma paslauga ir tai, kad kai kurios paslaugos gali neturét visy
aprasyty sudedamuyjy daliy.

Skaitmeniné paslauga: individuali paslauga, maZiausias vienetas paslaugos struktdroje.
Paslaugy grupés: atskiros, ta€iau pagal teikimo paskirtj susijusios paslaugos. PavyzdZiui: 1)
statybos leidimo i8davimo paslauga; 2) statybos leidimo atnaujinimo paslauga; 3) statybos
leidimo pakartotinis iSdavimas; 4) statybos leidimo atSaukimo paslauga. Tai atskiros
paslaugos, kurias teikia institucija, ta¢iau jos susijusios su tuo paciu statybos leidimo poreikiu.
Gyvenimo jvykiai: su konkreciu gyvenimo jvykiu susijusios paslaugos, teikiamos derinant
tarpusavyje keliy institucijy veiksmus. Paslaugos, susijusios su konkrec&iu gyvenimo jvykiu,



apima jvairiy institucijy veiklg, kad, jvykus tam tikram gyvenimo jvykiui, naudotojas vienoje
vietoje galéty gauti visg informacijg apie tokiu atveju teikiamas paslaugas ir vienoje vietoje
galéty papra$yti konkreciy paslaugy. Svarbu atkreipti démes;j | tai, kad ne visos paslaugos
turi bati susijusios su tuo konkreciu gyvenimo jvykiu.

Zr. toliau pateiktg pavyzd.

1 gyvenimo jvykis
— Pvz_, namo statyba

Gyvenimo
vykis

1 paslaugy grupe
Pvz., statybos leidimo

Paslaugu
grupe

Skaitmeniniy paslaugu komponentai
\

gavimas
@
Ew®
55 1 paslauga AreeETE 3 paslauga
EZ Pvz., naujo leidimo £ P ga Pvz., leidimo toliau vykdyti
T © 2 Pvz., leidimo atnaujinimas .
¥ O gavimas statyba gavimas
]
w
Q
@ Paslaugos
E @ duomeny Griztamasis
ES . L - - ’
g 5 Suradimas Inicijavimas pildymas/ Uzsakymas || Mokejimas Sprendimas Rezultatas rySys
% surinkimas
7]

2.2. Paslaugy grupés

Apibrézdami viesyjy, administraciniy ir kity paslaugy, apibrézty VieSojo administravimo jstatyme?
(toliau - vieSojo valdymo paslaugos) grupes? sprendimus priimantys subjektai skaitmenines
paslaugas gali suskirstyti j grupes pagal jy panasumg ir palyginamumg (parodyta toliau pateiktame
paveiksle). Skirtingy grupiy skaitmeninéms paslaugoms gali bati nustatyti skirtingi kokybeés
reikalavimai, skirtingas kompleksiSkumas, skirtinga naudotojy ir institucijy sgveikos apimtis ir t. t.
Remiantis Siomis kategorijomis, galima lyginti tos pacios grupés skaitmenines paslaugas (pvz., pagal
brandos lygj, trukme, uzbaigimo lygj, pasitenkinima, sgnaudas).

Apie deSimtj paslaugy grupiy iSsamiau paaiskinta Sio gido 6.1. skyriuje ,Skaitmeniniy paslaugy
grupés®.

Viesojo valdymo paslaugy grupés?

3. Finansinés . L 5. Informacijos
1D RN A q - n X 4. Registracija kitai :
. Duomeny isragas 2. Leidimas/licencija prievolés arba 2slauai gavimas pagal
ismokos p g individualy klausima
6. Naudotojo gauta Hucii 8. Duomen bl el e 3l
- infurmacli'agbe " Insltltucuos .altt-zikimasl-I (arba) 10. Kompetencija/
institucijos \.!eiksmq atsm_s:tas Fi)ns'[iluc:ijai radlne izl Sl g il
pranesimas daiktas ar turtas

2.3.  Tipinis skaitmeniniy paslaugy gyvavimo ciklas

Zemiau apra$ytas gyvavimo ciklas orientuotas j vartotojy poreikius. Skaitmeniniy paslaugy gyvavimo
ciklas atspindi skaitmeniniy paslaugy plétojima ir tobulinimg. Tipinj gyvavimo ciklg sudaro keturi
skaitmeninés paslaugos etapai (parodyti Zemiau pateiktame paveiksle):

1 Lietuvos Respublikos viesojo administravimo jstatymas Nr. VIII-1234 (https://e-
seimas.Irs.lt/portal/legal Act/It/TAD/TAIS.83679/asr)

2 ]sakymas Nr. 3-416 (1.5 E) ,Dél metodiniy dokumenty patvirtinimo* (https://e-
seimas.|rs.It/portal/legalAct/It/TAD/149e25a06d2e11e5b316b7e07d98304b?jfwid=i3h7wiced)



https://e-seimas.lrs.lt/portal/legalAct/lt/TAD/149e25a06d2e11e5b316b7e07d98304b?jfwid=i3h7wiced
https://e-seimas.lrs.lt/portal/legalAct/lt/TAD/149e25a06d2e11e5b316b7e07d98304b?jfwid=i3h7wiced

inicijavimas,
kdrimas/plétra,
valdymas ir priezidra,

PN PR

uzbaigimas.

- Paslaugos koncepcija

Tipiniai skaitmeniniy paslaugy
karimo/plétros etapai:
1. Inicijavimas

P Suradimas
2. Paslaugos al Projektavimas
karimas/plétra Tobulinimas

3. Valdymas ir

priezidra

Eksploatavimas
|vertinimas
Optimizavimas

Skaitmeniniy paslaugy kdrimo/plétros supratimas ir taikymas gali padéti institucijoms lanksc€iai plétoti
skaitmenines paslaugas.
Inicijavimas:
Institucija vertindama ir analizuodama turimus vartotojo elgsenos duomenis sprendzia, ar
skaitmeniné paslauga turéty bati kuriama naujai ar tobulinama esama paslauga.

Institucija, kurdama naujas ir tobulindama esamas paslaugas, turi iSnagrinéti, kokios
institucijos teikia panasias paslaugas ir, ar jau yra sukurtos susijusios paslaugos. Kadangi
paslaugy, susijusiy su konkreciu gyvenimo jvykiu ar verslo veikla3, kidrimas reikalauja
skirtingy institucijy (paslaugy teikéjy) kompetencijy, labai svarbu siekti partnerystés ir
bendradarbiavimo. Tokiais bldais uztikrinamas sudétiniy (tarpusavyje susijusiy elektroniniy
paslaugy grupés) paslaugy suderinamumas ir vientiso bei kompleksisSko proceso perkélimas
| elektronine erdve. Inicijuojant paslaugas turi bati skirtas démesys proaktyviy paslaugy
karimui.

Inicijuoti paslaugos kirima gali paslaugg teikianti institucija arba kita organizacija.

3 Jsakymas Nr. 3-416(1.5 E) ,Dél metodiniy dokumenty patvirtinimo. Sudétiniy elektroniniy paslaugy karimo ir
teikimo metodika“ (https://e-
seimas.Irs.lt/portal/legal Act/It/TAD/149e25a06d2e11e5b316b7e07d98304b?jfwid=i3h7wiced)



Kurimas/plétra:

Kuriant ar plétojant paslaugas atsizvelgiama j Kuriamy viesyjy ir administraciniy elektroniniy
paslaugy tinkamumo naudotojams uztikrinimo priemoniy metodines rekomendacijas®.
Ypatingg démes;j skirti j Siuos aspektus:
o Institucija daugiausia démesio turéty skirti naudotojy poreikiy (pvz., nustatyty tiksliniy
naudotojy, apraSyty asmeny, naudotojo veiksmy sekos, apibrézty reikalavimy)
tyrimams.

o Paslauga kuriama iSbandant prototipus su naudotojais.

o Kuriant naujas paslaugas, institucija kuria ir iSbando minimalig perspektyvig
paslaugos versijg (angl. minimum viable version, MVP). Tai padeda sumazinti klaidy
kiekj ir neigiamos naudotojy patirties tikimybe pradéjus teikti paslauga. ISbandziusios
minimalig perspektyvig paslaugos versijg, institucijos gali pradéti 3ig paslaugg plétoti.

Institucijos turi bendradarbiauti kurdamos/plétodamos paslaugas, susijusias su konkreciais
gyvenimo jvykiais ar verslo veiklomis. Siame etape institucijos kartu atlieka naudotojy tyrimus
ir dokumentuoja su konkreciais gyvenimo jvykiais ar verslo veiklomis susijusiy paslaugy
aprasymga ir analize (pvz., apibrézia ir nustato atitinkamus procesus, dalyvaujancias Salis ir
keitimasi duomenimis).
Valdymas ir prieziiira:

Institucija atlieka paslaugy valdymag (angl. Service management) ir priezilrg remiantis
tarptautine praktika (pvz., Information Technology Infrastructure Library (ITIL).

Institucija teikia paslaugg (pvz., vykdo bilsenos monitoringg, tikrina saugumg, iSbando
veikima, uztikrina kokybe).

Paslaugos vertinimas baigiamas surenkant atsiliepimus, atliekant analize ir tyrimus (teikiami
duomenys suvestinéms, toliau tiriami naudotojai, analizuojamos tobulintinos sritys,
vertinamas naudotojy pasitenkinimas).

Paslauga optimizuojama ir tobulinama pagal surinktus duomenis (sprinty plany koregavimais,
testavimas, diegimas j gamybine aplinka).

Uzbaigimas:
Gyvavimo ciklo pabaigoje paslauga gali nebeatitikti poreikiy, todél gali bati nebeteikiama, o i$
esmés kei¢iama pasidlant naudotojams naujg geresne paslauga.

2.4.  Zmogiskieji istekliai

Per visg paslaugos gyvavimo ciklg reikalingos skirtingos komandos, paslaugoms vystyti, teikti ir
priziiréti. Komanda sudaro jvairiy sri¢iy kvalifikuoti specialistai — jie paslaugg projektuoja, kuria,
tobulina ir vykdo teikimo prieZilrg ir visg tai atlieka iteraciniu metodu. Daugiadalykés (angl.
multidiscplinary) komandos bei jy valdysena (angl. governance) yra ne maziau svarbds uztikrinant
paslaugy kokybe, nei skaitmeniniy paslaugy technologijos, duomenys ir kiti neatsiejami komponentai.
Jvairiems skaitmeniniy paslaugy gyvavimo ciklo etapams (pvz., inicijavimui, kdrimui,/plétojimui,
valdymui/prieZidrai, uzbaigimui) reikalingos jvairiy jgidziy turinéios komandos. Taip pat j komandas
gali bati jtraukiami jvairiy vieSojo ir privataus sektoriy atstovai.

Daugiadalykes komandas suburti bdtina, Komandoms turi vadovauti patyre projekto/produkto
vadovai. Gali bati sudaromos tokios komandos:

valdymo komanda (pvz., paslaugos savininkas, projekto/produkto vadovas, pristatymo (angl.
delivery) vadovas);

projektavimo komanda (pvz., paslaugy ir (arba) sgveikos projektuotojas (-ai), turinio karéjas);
skaitmeniniy technologijy komanda (pvz., techninis architektas, kdréjas, interneto operacijy
inZinierius);

kokybés uztikrinimo komanda (pvz., veiklos analitikas);

4 J]sakymas Nr. T-65 ,Deél Kuriamy vieSujy ir administraciniy elektroniniy paslaugy tinkamumo naudotojams
uztikrinimo priemoniy metodiniy rekomendacijy patvirtinimo* https://www.e-
tar.lt/portal/lt/legalAct/a51d4910d45711e3bb00c40fcal24f97



| komandas turi bati jtraukiami kiti specialiy ziniy turintys komandos nariai. Institucijos neturéety
pamirsti j komandas jtraukti konkre€iy sriiy ekspertus, pvz., teisés, pokyc€iy valdymo, klienty
aptarnavimo ir kitus specialistus i§ organizacijos arba iSorés, kad per visg paslaugos gyvavimo ciklg
baty apréptos visos kompetencijos sritys.

Daugiadalykés komandos vaidmenys paaikinti $io gido 6.2. skyriuje ,Zmogiskieji istekliai, reikalingi
paslaugoms vystyti, teikti ir priziaréti®.

3. Skaitmeniniy paslaugy kdrimo principai

Principai, apimantys tipines skaitmeniniy paslaugy sudedamasias dalis nustatomi tam, kad
skaitmeniniy paslaugy karimo procesas baty tipinis, atliepty visy institucijy poreikius ir supaprastinty
paslaugy kdrimg, taikant bendrus technologinius sprendimus (angl. Building blocks). Ne visos
sudedamosios dalys baddingos visoms paslaugoms (pvz., mokeéjimo sudedamosios dalys nebus
bddingos nemokamoms skaitmeninéms paslaugoms). Proceso sudedamosios dalys apibddina
naudotojo ir institucijos veiksmus — nuo informacijos paieSkos apie skaitmenine paslauga, perzidros,
galutinio rezultato gavimo ir griztamojo rySio. Nustatyti principai padés tinkamai jvertinti ir atsizvelgti |
naudotojy patirtj, turimus duomenis ir bendrus technologinius sprendimus kuriant paslaugy
komponentus.

Svarbu yra tai, kad paslaugas teikian¢ioms institucijoms reikalingas vieningas poziiris j svarbiausius
skaitmeninés paslaugos proceso zingsnius - institucijos turi pritaikyti savo teikiamy paslaugy procesus
tipiniam skaitmeniniy paslaugy procesui.

Sio gido 6.3. skyriuje ,Tipinés skaitmeniniy paslaugy sudedamosios dalys“ pateikiamos vartojamos
sgvokos ir nuorodos.



3.1. Tipinés skaitmeniniy paslaugy sudedamosios dalys (angl. Buildings blocks)

Institucijos turéty jvertinti, ar atsizvelgé j tipines skaitmeniniy paslaugy sudedamasias dalis ir Zzingsnius, kurie turéty bati skaitmeninami.

Paslaugos sudedamgsias dalis sudaro: atskiras savarankiSkas procesas, kiekviename is jy yra zingsniai, pvz.: paslaugos suradimas, inicijavimas ir t.t. Kiekviename zingsnyje
yra duomenys, kuriuos reikia surinkti ir apdoroti, ir bendri technologiniai sprendimai. Visas procesas ir atskiri jo zingsniai realizuojami, atsizvelgiant j vartotojo patirt;.

Institucija:
= Duomenuy surinkimas
registruose ir sistemose

R ) * UZsakymo duomeny * Informavimas apie
- + UZtikrinamas paslaugos *P gos inicijavi " PErs Zuoty * Pas| uZsakymo tikrinimas - paslaugos * Griftamojo rySio pateikimas
ﬂ priginamumas internete * Maudotojo atpaZintis . =hi paten u pateikr . :" p 1 1 pasiiilytu bidu
= + Paiedka pagal raktinj Zodi * Sutikimas naudoti asmens Papildomy/irakstamy * Pagalbos kreip T - » Paslaugos duomeny * Griztamojo ryic duomeny
wu + Tipinio paslaugos apraso duomenis duomenuy pildymas (jeigu yra poreikis) . g analizé
(U] persidra poriale * Paslaugos rezultato * Pagalbos suteikimas automatiniu biidu perpanaudojimui + I2valgos ir veiklos procesy
Z gavimo pasirinkimas * Paslaugos bisenos * Paslauga suteikiama tobulinimas
™~ perdavimas pasirinktu biidu
Naudotojas:
= Papildomy duomeny
pateikimas
* Paslaugos bisenos perzilra
Vedlys / auts tiné pagalba / tiniai p iai padedantys jui, kuris bet kuriuo metu gali papragyti pagalbos J 2
[=]
T2
B £
-8 % |prasta naudotojo patirtis, kurig turéty jgalinti skaitmeniné paslauga
E
=
* Mokéjimo bido pasirinkimas
. * Naudotojas apmoka
1=—===-= Apmokejimas - - - - - - - - | » Institucijos tikrina
! I
" ¥ ¥ v
o
2 Paslaugos
5]
o - e duomen - . iZ i
& Suradimas Inicijavimas — i "f, —— UZsakymas —— Sprendimas —— Rezultatas CHEEEES
pildymas rysys
surinkimas
<
<
| =4
u
g Duomenys tampa prieinami proceso metu, kad biity jpalintos skaitmeninés paslaugos
3
[=}

teikimo p | uitikri

Tech.
sprendimai



3.2. Naudotojy patirtis

Institucijos turéty jvertinti, ar atsizvelgé j naudotojy patirtj, ko jie tikisi i§ skaitmeniniy paslaugy?

| |prasti ekaitmeniniy paslaugy teikimo Zingsniai

Zingsniai

* Paslaugos apragymas su * Paprasta ir saugi vartotojo * Minimalus pildomy duomeny  * Lengvai surandamas ir + Patogus informavimas + AjSkus informavimags apie * Paprasta ir neapsunkinta
nueroda | paslaugos inicijavima atpaZiniis (tapatybés poreikis aiskus paslaugos apie poreiki patikslinti paslaugos suteikima galimybé teikti atsiliepima apie
* Paslaugos inicijavimo forma nustatymas) = Daugiau isskleidZiamojo uZsakymo pateikimas duomenis pasirinktu kanalu suteikta paslauga
pasiekiama ne daugiau kaip 3 = Paslaugos suteikimo meniu ir pasirenkamuy nei ranka = Lengvai suprantama, * Personalizuotoje srityje + Maudotojas paslauga gauna

o paspaudimais Zingsniai yra matomi pries ivedamu duomeny kaip istaisyti klaidas naudotojui matoma laiku, pasirinktu kanalu

= inicijucjant (vedlys) * UZsakymo duocmenys yra if * Aifkiai pateikiamas uZsakymo apdorojimo + Turéti galimybe pakartotinai

o (4] formacija apie tai, kaip anksto uZpildytos turimais uZsakymo patvirtinimas su bdsena ir maksimali bei gauti rezultato kopija kitu

- F ofi skirtingais kanalais duomenimis sfebesenos numeriu viduting frukme kanalu

o [1' 4 (sidloma skirtingi iniciavimo * Daugiakalbyste * Galima perZidréti ir

n |: bidai) - Papl_ldnmq iflunmern:[ atspausdinti

= q suvedimo klaidu tikrinimas

o realiu laiku
< * Galimybé perZidréti jvestus
= duomenis

* Automatinis sumos uZpildymas

|———=== Apmokgjimas @~ - — — - — — — — * Skirtingi mokéjimo bidai
I * Mokeétojo pasirinkimas
|

@ + ¥ v

(%

§ Paslaugos

= : o duomeny - . GrjZtamasis

o Suradimas Inicijavimas pildymas/ UZsakymas Sprendimas Rezultatas ry3ys
surinkimas

wr *

=

c

U P

g | Duomenys tampa prieinami proceso metu, kad bity joalintos skaitmeninés paslaugos

= |

[=]
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3.3. Duomenys skaitmeninés paslaugos procese

Institucijos turéty jvertinti, ar atsizvelgé j duomeny rinkinius, kurie turi poveikj skaitmeniniy paslaugy teikimui ir analizei visose sudedamosiose dalyse.
Paslaugy teikimo duomenys — duomenys kaupiami, t. y. surenkami viename etape ir naudojami kitame. Skaitmeninés analizés duomenys — priklauso nuo kiekvieno
analizuojamo paslaugy etapo.

©
"E P
& | |prasti skaitmeniniy paslaugy teikimo Zingsniai |
c - J
BN
o
o
‘6 = |prasta naudotojo patirtis, kurig turéty jgalinti skaitmeniné paslauga
o0 = .
ER
=
1=====-= Apmokgjimas - - - == === | a Kaina
| 1 0O Mokeétojas
+ ¥ + 0O Mokejimo bidas
w
m
H Paslaugos
o - -
e Suradimas Inicijavimas S, CTRE —— UZsakymas —— Sprendimas ——— Rezultatas — Grjztamasis
a pildymas/ Tysys
surinkimas
. ~ail
Duomenys tampa prieinami proceso metu, kad bity jpalintos skaitmeni nés paslaugos: 1) Skaitmeniniy paslaugy teikimo duomenys — die duomenys kaupiasi; 2) Skaitmeninés analitikos duomenys — specififki kickvienam
paslaugos teikimo etapui
D = gauti dini proceso fingsnivose, visada prieinamivel i DFOCEes0-Ti iHDse,
O Duomenys apie paslaugg O Naudotojo duomenys 0 IS anksto uzpildomi Q Patikrinimas / O Duomenys registruose | O Paslaugos rezultaty Q Nnaudotojy
O Nukreipimo j paslaugos Q AtpaZinties duomenys i8 registry ir patvirtinimas ir 1S duomenys pasitenkinimo
4 inicijavimo puslapj (angl. (tapatybés nustatymo) informaciniy sistemy (1S) O Pateikimo datair laikas | O Atsakingas specialistas | O Rezultaty pateikimo paslauga duomenys
= landing page) duomenys duomenys O Naudotojo jvesti 0O E. parasas O Progreso / biisenos data ir laikas (jvertis)
= 2 Intemnetinio puslapio analitika duomenys duomenys 0 Kanalai, naudojami
= (angl. web analytics): Inicijavimo etapui: Pateikimo etapui: O Galutinis sprendimais Rezultaty gavimo etapui: atsiliepimams pateikti
g O MNaudotojo IP adresas O Zingsnio uZbaigimo Uzpildymo etapui: O Zingsnio uzbaigimo O Zingsnio uZbaigimo
O Paietkos uFklausos, rodiklis (jvertis). audotojo elgesys rodiklis prendimo etapui: rodiklis
o . diklis (jverti O Naudofojo el dikli Sprendi tapui dikli
raktaZod?#iai 0 Zingsnio uZbaigimo QO Zingsnio uZbaigimo
Zi io uZbaigi Zi io uZbaigi
O Naudotojy srauto kilmé rodiklis rodiklis
____________________________________________________________________________________________________________________________ 4 . Y,
! Duomenys gaunami kiekviename proceso Zingsnyje : Laiko Zyma, Pagalbos uZklausa, Naudotojy atsiliepimai, Vartotojo veiksmy fiksavimas Rodikliq suvestine '

""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""" (angl. dashboard) |

S
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3.4. Technologiniai sprendimai

Institucijos turéty jvertinti, ar atsizvelgé j technologinius sprendimus, kurie leisty teikti ir vertinti skaitmenines paslaugas.

| |prasti skaitmeniniy paslaugy teikimo Zingsniai

Zingsnial

| |prasta nawdotojo patirtis, kurig turefy jgalinti skaitmening paslauga

Naudotojo
patirtis

j=—=—=== Apmokgjimas @ - - - -—-—-—--— \
| I
" + ¥ v
n
F1] Paslaugos
3 S dusmeny . f Griftamasis
Suradimas Inicijavimas r— ) —— Uzsakymas ——— Sprendimas ——— Rezuliatas !
a L= pildymas/ - rysys
surinkimas
w
£
[ . =}
g | Duomenys, kurie tampa prieinami proceso metu, kad buty jgalintos skaitmeninés paslaugos
g . e
(]
Pagrindinés priemonés = Valstybés informaciniy = Valstybés informaciniy - Dokumenty pasirasymas - VISP platforma - E. pristatymas « VISP platforma
(horizontalios) istekdiy sgveikumao iEtekliy sgveikumio platforma elekironiniu badu = Apmokejimas (IVPK) = Personalizuota sritis
platforma (VIISP) VIISF) + El. Padtas
atpaZinties paslaugs = Atsiskaitymo uZ elekironinas - sms
= paslaugas per VISP
= aptamavimo paslsuga
a = Elekironiniy paslaugy ir ju seky (sudétiniy elektroniniu paslzugy) kirimo ir teikimo paslauga {IVPK)
E = Duomeny perdavimo paslauga
£
wy
- K'rtue’_-s_institlfni'!ai P ifinés tecl‘r ."_,',' - o
o - Paieskos sistemos ir semanting paieska « Institucijy informacinés sistemos = Institucijy informacinés sistemos
= = Paslaugu katalogai

« Intermeto paieskos sistemos

Pagalbinés iSorinés technologijos

« Internatinio puslapio snalitios = Technelogijos jgelinanéios pegalba naudotajams (vieSi atviri kizusimy ir steskymy + Maudotoiy stsiliepimy technologija
{angl. weh analytics) technalogijos portalai, pokalbiy robotai (angl chathots) ir kitos virtualiy konsultacijy priemonés) (werfimima ir apklausos jrankiai)

= Paslaugos duomeny analitika (angl.

form analytics)

= Statistinis modulis



4. Pagrindiniai veiklos rezultaty rodikliai (KPI)

Gidas turéty skatinti skaitmeniniy paslaugy tobulinimg ir sudaryti salygas veiksmingai stebéti skaitmeniniy paslaugy teikimg. Skaitmeniniy paslaugy teikimo proceso metu
surinkti duomenys gali bati analizuojami, siekiant paslaugas jvertinti ir tobulinti. Pagrindiniy veiklos rezultaty rodikliy ir jy pavyzdziy grupés:

paslaugy branda, leidzianti jvertinti ar paslauga visiskai pasiekiama internetu (angl. availability) ir palyginti tos pacios grupés paslaugy brandos lygj bei padedanti
sprendimy priémeéjams nustatyti paslaugy brandos gerinimo tikslus. Institucijos turi siekti realizuoti auks&iausig galimg paslaugos perkélimo j elektronine erdve
brandos lygj. Lietuvoje galiojanti metodika® padeda kurti ir plétoti pazangias elektronines paslaugas (kuriy proceso zZingsniai vykdomi elektroniniu bidu, laikantis
personalizavimo/automatizavimo ir kt.).

paslaugy teikimo procesas, leidziantis nustatyti skaitmeniniy paslaugy teikimo klidtis ir palyginti tos pacios grupés paslaugas pagal paslaugy teikimo trukme;
skaitmeniniy paslaugy naudojimas, leidziantis nustatyti, kurios skaitmeninés paslaugos turéty bati tobulinamos, ir apskaiciuoti, kiek 1Sy baty galima sutaupyti
padidinus skaitmeniniy paslaugy naudojimg;

finansai, leidziantys palyginti skaitmenines paslaugas pagal vidutinius mokesgius ir jvertinti paslaugy kokybe bei veiksminguma (sgnaudy ir naudos rodiklis);
naudojimo patirtis, leidzianti suzinoti naudotojy nuomone apie skaitmenines paslaugas ir taip nustatyti probleminius aspektus ir susieti juos su konkrecios
skaitmeninés paslaugos naudojimo patirtimi.

5 ]sakymas Nr. 3-416(1.5 E) ,Dél metodiniy dokumenty patvirtinimo* (https://e-seimas.Irs.It/portal/legalAct/It/ TAD/149e25a06d2e11e5b316b7e07d98304b?jfwid=i3h7wiced)



1. Paslaugos branda 2. Paslaugos teikimo

procesas
R e _ Automatizavimas
- : = WL YR L s Tinkamumas naudoti Paslaugos teikimo
B . |galinantys sprendimai velavimas
e s B St it P W VIdLIlII"IE TkalTlé
i Paslaugos uZbaigimo
rodiklis
3. Skaitmeniniy 4. Finansai 5. Naudotojo patirtis
paslaugy naudojimas
Paslaugos transakcijos Naudotojo
Skaitmeniniy savikaina pasitenkinimas
paslaugy \Vidutinis surinktas Skundy skaifius

naudojimas mokestis

Rodikliai, gaunami i duomeny (pateikty 6.5. skyriuje), kurie renkami vykdant stebéseng paslaugos proceso zingsniuose.
Sie veiklos rodikliai gali biti stebimi nacionaliniu, instituciniu ir paslaugy lygmenimis, siekiant patenkinti naudotojy grupiy poreikius ir padéti jvykdyti jsipareigojimus.

Nacionalinis lygmuo — visoje Lietuvoje.
Institucinis lygmuo — institucijy viduje.
Paslaugy lygis — konkrecios paslaugos atveju.



Stebésenos rezultatai ir rodikliai (angl. KPI) uztikrins tikslinéms grupéms poreikiy tenkinima.

C
[

Elektroniniy paslaugy naudotojai (gyventojai ir jmonés)
Pvz., Karolis
Paprastas paslaugy radimas ir uztikrintas prieinamumas.
Paprastas ir intuityvus naudojimasis paslauga.
Pasitikéjimas paslaugos teikéju.
Proaktyvus paslaugy inicijavimas.
Saugumas ir patikimumas.
Galimybé pateikti atsiliepima.
Pagalbos uztikrinimas.

Politikos jgyvendintojai (IVPK ir kitos institucijos)
Pvz., Rita

Standartizuotas ir vieningas paslaugy teikimo suvokimas
naudojantis paslaugy teikimo gidu.

Supaprastinimas — tipizuoty paslaugy procesy karimas.
Techniniy sprendimy perpanaudojimas (angl. enabler).
Duomeny vientisumas (angl. integrity).

Saveikumas (angl. interoperability).

Efektyvus resursy (technologijos, procesai ir zmogiskieji
iStekliai) panaudojimas ir bendradarbiavimo  aplinkos
(skaitmeniné platforma) valdymas.

Elektronines paslaugas teikian€ios institucijos
Pvz., Liepa
Aiskiai apibréztos atsakomybés tarp institucijy teikiant ir
kuriant paslaugas
Paprastesnis, lengvesnis ir greitesnis paslaugos kdrimas,
teikimas ir vystymas
Paslaugy naudojimo stebésena, veiklos procesy

optimizavimas panaudojant skaitmeninius paslaugos teikimo
kanalus.

Grjztamojo  rySio
tobulinimui ir vystymui.

surinkimas paslaugos proceso

Politikos formuotojas — (pvz., ministerijos)

Pvz., Mindaugas
Duomenimis pagrjstas sprendimy pri€émimas.
Valstybés IStekliy optimizavimas.
Pasitikéjimo valdzia didinimas.
Konkurencingumo tarptautiniu mastu vertinimas.
Skaitmeninés ekosistemos uztikrinimas.



6. Detalizacija

6.1. Skaitmeniniy paslaugy grupés

Skaitmenines paslaugas galima suskirstyti j grupes pagal panaSumg ir palyginamuma, kaip tai aprasyta 2.2 skyriuje ,Paslaugy grupés®. Atsizvelgdama j paslaugos grupe,
skaitmenine paslaugg teikianti institucija gali nustatyti reikalavimus arba palyginti skaitmenines paslaugas tarpusavyje (pvz., pagal branda, trukme, suteikimo greitj,
pasitenkinimg, sgnaudas). Toliau pateikiamoje lenteléje apraSomos skirtingy grupiy paslaugos pagal dabartines metodikas (2015 m. spalio 7 d. Susisiekimo ministerijos

patvirtintas jsakymas Nr. 3-416(1.5 E) ,,Dél metodiniy dokumenty patvirtinimo*).

Paslaugy grupés svarbios vertinant paslaugas, nes skirtingy grupiy paslaugos gali pasiekti skirtingus automatizavimo ir skaitmeninimo lygius. Pavyzdziui, gauti leidimag
galima vien tik internetu, taciau norint gauti fizinj daiktg gali prireikti fizinio kontakto, todél proceso negalima atlikti vien tik internetu. Instituciniu arba nacionaliniu lygmeniu
lyginant automatizavimo ir skaitmeninimo lygius, néra tikslinga lyginti paslaugas, kurios gali pasiekti skirtingus brandos lygius. Paslaugos turéty bati lyginamos su ty paciy

grupiy paslaugomis.

Nr.

VieSojo valdymo paslaugy
grupés

Aprasas

rezultatas yra registracija kitai
paslaugai gauti

1. Elektroninés paslaugos, kuriy Priskiriamos paslaugos, kuriy rezultatas yra dokumentas, skirtas tik faktiniams duomenims ar informacijai pateikti, patvirtinti arba paliudyti.
rezultatas yra iSradas, pazyma, | payyzdziai: archyviniy dokumenty uzsakymas ir i§davimas; pazymos apie savo duomenis, esandius tam tikrame registre, uzsakymas.
kiti dokumentai, kuriais
patvirtinami originalis
duomenys, dokumentai, jra8ai
2. Elektroninés paslaugos, kuriy Priskiriamos paslaugos, kuriy rezultatas yra valstybés institucijy ir jstaigy paskirty finansiniy prievoliy apmokéjimas arba skirty finansiniy
rezultatas yra teisés suteikimas | iSmoky gavimas.
(registravimas registruose, Pavyzdziai: pasalpos vaiko i$laikymui skyrimas; mokeséiy permokos grazinimas (jskaitymas).
licencijos ir leidimai)
3. Elektroninés paslaugos, kuriy Priskiriamos paslaugos, kuriy rezultatas yra valstybés institucijy ir jstaigy paskirty finansiniy prievoliy apmokéjimas arba skirty finansiniy
rezultatas yra jvykdytos iSmoky gavimas.
finansinés prievolés arba Pavyzdziai: pasalpos vaiko i$laikymui skyrimas; mokeséiy permokos grazinimas (jskaitymas).
gautos finansinés iSmokos
4. Elektroninés paslaugos, kuriy Priskiriamos paslaugos, kuriy rezultatas yra paslaugos gaveéjo registracija kitai paslaugai gauti.

Pavyzdziai: registracija priémimui j aukstgsias mokyklas; iSankstiné registracija vizitui pas gydytoja.

6 ]sakymas Nr. 3-416(1.5 E) ,Dél metodiniy dokumenty patvirtinimo*“ (https://e-seimas.lrs.It/portal/legalAct/It/ TAD/149e25a06d2e11e5b316b7e07d98304b?jfwid=i3h7wiced)



https://e-seimas.lrs.lt/portal/legalAct/lt/TAD/149e25a06d2e11e5b316b7e07d98304b?jfwid=i3h7wiced

rezultatas yra jgyta
kompetencija, Zinios

5. Elektroninés paslaugos, kuriy Priskiriamos paslaugos, kuriy rezultatas yra paslaugos gavejo gauta informacija pagal individualy paklausima.
rezultatas yra atsakymas j Pavyzdziai: paklausimy i§ mokesdiy mokétojo priémimas ir atsakymy j juos teikimas.
individualy klausimag
6. Elektroninés paslaugos, kuriy Priskiriamos paslaugos, kuriy rezultatas yra paslaugy gavéjo savarankiskai, be institucijos veiksmy gauta informacija.
rezultatas yra savarankiskai Pavyzdziai: leidiniy, publikacijy paieska vieSosiose bibliotekose; skaitmeninis asistentas.
gauta informacija
7. Elektroninés paslaugos, kuriy Priskiriamos paslaugos, kuriy rezultatas yra paslaugos gavéjui pateikti priminimai, praneSimai arba kita paslaugos gaveéjui aktuali
rezultatas yra institucijos personalizuota arba bendroji informacija.
atsiystas pranﬁilm_afs, . Pavyzdziai: mokeséiy mokeétojo informavimas apie planuojamus patikrinimus; informavimas apie pavojingas oro salygas.
priminimas ar kit informacya Pazymétina, kad Siai raSiai priskiriami praneSimai arba priminimai, kurie yra atskiras, j kitos paslaugos sudétj nejeinantis institucijos veiksmas,
kuriuo siekiama informuoti paslaugos gavéjg (praneSimai, kuriais informuojama apie kitos paslaugos teikimo eiga, néra laikomi atskiromis
elektroninémis paslaugomis).
8. Elektroninés paslaugos, kuriy Priskiriamos paslaugos, kuriy rezultatas yra paslaugos teikéjui pateikti faktiniai duomenys arba informacija.
rezultatas yra faktiniy duomeny | payyzdziai: elektroninis statistiniy verslo duomeny parengimas ir perdavimas; mokesgiy deklaracijy ir kity mokestiniy dokumenty teikimas ir
pateikimas institucijai tikslinimas.
9. Elektroninés paslaugos, kuriy Priskiriamos paslaugos, kuriy rezultatas yra daiktas, kurj gauna arba atsiima paslaugos gavéjas.
rezultatas yra gautas Pavyzdziai: nejgaliyjy apripinimas techninés pagalbos priemonémis; valstybés turto pardavimas aukciono bidu.
kilnojamasis ir (arba)
nekilnojamasis daiktas arba
turtas
10. | Elektroninés paslaugos, kuriy Priskiriamos paslaugos, kuriy rezultatas yra paslaugos gaveéjo jgytos zinios, tam tikros srities kompetencija ar kvalifikacija, iSsilavinimas.

Pavyzdziai: nuotoliniai mokymai.

6.2. Zmogiskieji istekliai

Skaitmeniniy paslaugy gyvavimo ciklo metu, kaip apraSyta 2.4 skyriuje, pasitelkiamos komandos, turin€ios jgudZziy jvairiose srityse, dirbancios skirtinguose organizacijos
skyriuose arba skirtingose organizacijose. Jvairiems skaitmeniniy paslaugy teikimo aspektams, pvz., kdrimo, plétojimo ir kasdienio eksploatavimo procesams, reikalingos
jvairiy jgadziy turin€ios komandos, reikalingos paslaugoms vystyti, teikti ir prizidréti. PavyzdZiui, daugiadalykéje komandoje gali bati tyréjas, kuris atlieka tyrimus, padedanéius
geriau suprasti paslaugos naudotojus; analitikas, kuris projektuoja paslaugg; programuotojas, kuris kuria (konfiglruoja) ir atlieka programinés jrangos sistemos
skaitmeninéms paslaugoms teikti testavimus; turinio kdréjas, kuris kuria turinj, susijusj su naudotojo patirtimi (angl. journey) nuo pradzios iki galo, kad paslaugos ir informacija

baty lengvai suprantamos naudotojams; kokybés uztikrinimo specialistas, kuris vertina skaitmeniniy paslaugy veiksminguma.




Institucijos turéty rapintis kvalifikuoty specialisty jtraukimu j skaitmeniniy paslaugy karimo procesg. Toks daugel; sri€iy apimantis bendradarbiavimas gali bati organizuojamas
ne vienos organizacijos viduje, bet ir kitose organizacijose, jtraukiant komandas i$ privaciojo sektoriaus.

Nr. | Komandos funkcija Aprasas

1. Valdymo komanda Valdymo komandai tenka bendra atsakomybé uz projekto rizikos ir veiklos rezultaty valdyma, finansy ir iStekliy planavima, taip pat pagrindiniy
suinteresuotyjy subjekty jtraukima. Valdymo komanda gali apimti atskiras funkcijas: produkto vadovas gali priziGréti paslaugos teikima,
pristatymo vadovas — koordinuoti komandos bendradarbiavima, o paslaugos savininkas — priimti sprendimus dél paslaugos teikimo aspekty.

2. Projektavimo komanda Projektavimo komandos pareiga — uztikrinti nuolatine teigiamg naudotojy patirtj skaitmeniniy paslaugy teikimo procese. Tarp komandos nariy
gali bati naudotojy patirties (UX) tyréjas, verslo analitikas, programinés jrangos architektas ir turinio kiréjas. Jie bendradarbiauja kaupdami
prasmingas naudotojy jzvalgas, nustatydami funkcinius ir nefunkcinius reikalavimus, kurdami turinj, atitinkantj naudotojy poreikius visuose

Zingsniuose.
3. Skaitmeniniy technologijy | Skaitmeniniy technologijy komanda prizidri skaitmeniniy paslaugy kirima, konfiglravima, integracijg ir palaikymg, kad baty uztikrintas nuoseklus
komanda paslaugy teikimas. Be to, komanda turi bendrg technine paslaugy ir kity svarbiy Sios srities sprendimy jgyvendinimo vizijg.
4. Kokybés uztikrinimo komanda | Kokybés uztikrinimo komanda bendradarbiauja uZtikrindama paslaugy kokybe ir teikdama atsiliepimus apie tolesnius skaitmeniniy paslaugy
patobulinimus.
5. Kiti specialiy ziniy turintys | Siekiant uztikrinti lankscig skaitmeniniy paslaugy plétra, komandos, kuriancios ir tobulinancios skaitmenines paslaugas, turi j pagalba pasitelkti
komandos nariai specialiy ziniy turinius komandos narius, jskaitant, be kita ko:

teisés ir politikos eksperta;

IT infrastruktlros vadova;

IT sistemos saugos administratoriy;

poky¢iy valdymo ekspertg;

paleidimo koordinatoriy;

klienty aptarnavimo specialista;

pirkimo vadova;

kitus asmenis, atsizvelgiant | institucijos ir (arba) konkrecios skaitmeninés paslaugos poreikius.

6.3. Tipinés skaitmeniniy paslaugy sudedamosios dalys

Skaitmeniniy paslaugy sudedamosios dalys apibadina, kaip skaitmeniné paslauga yra struktarizuojama. Skaitmeniniy paslaugy naudotojo patirtis — tai naudotojo veiksmai
nuo pradzios iki pabaigos: nuo informacijos apie skaitmenine paslaugg paieskos ir informacijos perzitros iki galutinio rezultato ir grjiztamojo rysio. Naudotojo veiksmus galima
modeliuoti kaip linijine sekg nuo pradzios iki pabaigos. Vis délto Sis metodas néra visiSkai sumanus, nes jame neatsizvelgiama j proaktyvias skaitmenines paslaugas arba j
tokias paslaugas, kuriy teikimas pradedamas, atsiradus tam tikriems parametrams arba sglygoms. Skaitmeniniy paslaugy teikimo Zingsniai yra nuolatinio proceso, kuriame
teikiant paslaugas gauti duomenys pakartotinai panaudojami tam, kad ateityje baty teikiamos labiau j naudotojg orientuotos paslaugos (Zr. 3.1 skyriy), dalis.



Institucijos, vertindamos skaitmeniniy paslaugy sudedamasias dalis, gali nustatyti, ar institucijos teikdamos paslaugas atsizvelgia j visus tipinius paslaugy teikimo zingsnius
pagal kiekvieng skaitmeniniy paslaugy sudedamajg dalj. PraktiSkai tai galima nustatyti pereinant prie tipinio proceso ir atsakant j klausimus, ar: 1) Zingsnis taikomas paslaugai;
2) zingsnis Siuo metu automatizuojamas / skaitmeninamas; 3) planuojama, kad zingsnis bus automatizuotas / skaitmeninamas. Institucijos turéty siekti suskaitmeninti visus
paslaugai taikomus zingsnius.

Nr. | Skaitmeninés Aprasas Dalykai, kuriuos reikia apsvarstyti teikiant skaitmenines paslaugas
paslaugos
sudedamoiji dalis

1. Suradimas Naudotojai naudoja paieskos priemones | 1.1. Informacijos apie paslaugg teikimas i$ vieno Saltinio (pvz., paslaugy katalogo). Teikiama informacija
skaitmeninei paslaugai surasti ir informacijai apie suvienodinama visose institucijose ir ji apima standartinius duomeny laukus, pvz., paslaugos
skaitmenine paslaugg perzidréti. Skaitmeninés pavadinimas, aprasas ir kt.

paslaugos paieSkg galima atlikti naudojant | 1.2. Paslaugos paieSkos parinkciy teikimas (paieSka pagal raktinj Zzodj).

semantines paieskos sistemas, institucijy puslapius | 1.3. Tipinio paslaugos apraso perzitra portale.

arba Elektroninius valdzios vartus. 1.4. Naudotojy pagalbos praSymas ir (arba) galimybé institucijoms proaktyviai teikti pagalbg.
1.5. Naudotojy atsiliepimy teikimas ir (arba) galimybé institucijoms to prasyti.

2. | Inicijavimas Inicijucjama skaitmeniné paslauga ir atliekamas | 2.1. Proaktyvaus pranesimo ir (arba) priminimo naudotojui inicijuoti paslauga siuntimas.
naudotojo autentifikavimas. Paslaugos uzsakymo | 2.2. Naudotojo identifikavimas ir (arba) autentifikavimas.
pradzia 2.3. Sutikimas naudoti asmens duomenis

2.4. Naudotojo jgaliojimas atlikti su paslauga susijusius veiksmus kito asmens vardu.
2.5. Naudotojy pagalbos prasymas ir (arba) galimybé institucijoms proaktyviai teikti pagalbg.
2.6. Naudotojy atsiliepimy teikimas ir (arba) galimybé institucijoms to prasyti.

3. Paslaugos Skaitmeninés paslaugos naudotojas uzpildo formg, | 3.1. ISankstinis personalizuoty duomeny pateikimas. (Paslaugos inicijavimo formos lauky i$ankstinis
duomeny kad pateikty skaitmeninei paslaugai inicijuoti uzpildymas jrasant naudotojo duomenis, kurie IS jau yra po ankstesnio naudotojo duomeny
pildymas/surinkimas | reikalingg informacijg. Atminkite, kad formos laukai pateikimo).

turi  bati i§ anksto uzpildyti skirtingose | 3.2. Papildomy/trikstamy duomeny pildymas.

informacinése sistemose (toliau - 1S) saugomais | 3.3. Naudotojy pagalbos prasymas ir (arba) galimybé institucijoms proaktyviai teikti pagalbg.
duomenimis. Be to, forma turéty bati struktdrizuota | 3.4. Naudotojy atsiliepimy teikimas ir (arba) galimybé institucijoms to prasyti.

ir laisvai jraSomo teksto kiekis turéty bdti ribotas
(pirmenybé teikiama iSple€iamiesiems sgrasams).

4. UZsakymas Naudotojas pateikia formg skaitmeninés paslaugos | 4.1. Paslaugos uzsakymo duomeny pateikimas. Pateiktg skaitmeninés paslaugos formg sudaro
uzklausai inicijuoti. metaduomenys, kurie yra suvienodinti ir susisteminti taip, kad juos galéty perskaityti skirtingos IS.
4.2. Naudotojy pagalbos praSymas ir (arba) galimybé institucijoms proaktyviai teikti pagalbg.

4.3. Naudotojy atsiliepimy teikimas ir (arba) galimybé institucijoms to prasyti.




Nr. | Skaitmeninés Aprasas Dalykai, kuriuos reikia apsvarstyti teikiant skaitmenines paslaugas
paslaugos
sudedamoiji dalis
5. Sprendimas Institucija automatiSkai perzitri pateiktus duomenis | 5.1. ParaiSkos statusas prieinamas naudotojui visuose paslaugos proceso etapuose.
ir pateikia sprendimag naudotojui. Siame etape, jei | 5.2. Automatiné sugeneruoto sprendimo perziira (jei jmanoma), pagrista pateiktais ir esamais
reikia, institucija taip pat gali pradyti papildomos metaduomenimis (skaitmeniné aplinka netiesioginio aptarnavimo padalinyje (angl. Back office).
informacijos skaitmeninei paslaugai teikti. 5.3. Automatinis duomeny ir dokumenty surinkimas i$ registry ir IS ir perzidra (duomeny mainai).

5.4. Automatinis informacijos tikrinimas institucijoje, pvz., anks€iau pateikty duomeny ar dokumenty,
kalendoriaus prieinamumao. ISimtiniais atvejais, kai duomenys néra visiSkai suskaitmeninti, institucijoje
ar kitose jstaigose turima informacija tikrinama rankiniu badu.

5.5. Automatiné uzklausos perziira ir sprendimo priémimas.

5.6. Jei reikia, praSoma naudotojo pateikti papildomg informacijg proceso metu (pvz., praSymas paaiskinti)

5.7. Veiksmai, kuriy imasi institucija, kad jvykdyty pra8ymg (pvz., skaiCiavimai, leidimo generavimas,
sprendimas dél tinkamumo).

5.8. Naudotojo duomeny saugojimas, kad duomenys galéty bdti naudojami tolesniems paslaugy
zingsniams ir paslaugoms ateityje teikti.

5.9. Naudotojy duomeny perdavimas kitai institucijai, kad Si galéty juos panaudoti kitoms paslaugoms
teikti.

5.10. Naudotojy pagalbos prasymas ir (arba) galimybé institucijoms proaktyviai teikti pagalba.

5.11. Naudotojy atsiliepimy teikimas ir (arba) galimybé institucijoms to prasyti.

6. Mokéjimas Naudotojas pasirenka patogy mokéjimo biddg ir | 6.1. Mokéjimo bldo pasirinkimas.
sumoka uz skaitmenine paslauga. 6.2. Paslaugos apmokéjimas.

6.3. Mokéjimo informacijos perzidra.

6.4. Saskaitos uz mokéjimg generavimas.

6.5. Naudotojy pagalbos prasymas ir (arba) galimybé institucijoms proaktyviai teikti pagalba.

6.6. Naudotojy atsiliepimy teikimas ir (arba) galimybé institucijoms to prasyti.

7. Rezultatas Naudotojas informuojamas apie skaitmeninés | 7.1. Automatinis praneSimas apie paslaugos rezultatg (naudotojo pasirinktais kanalais), kai tik priimamas
paslaugos rezultatg ir gali juos kaupti. sprendimas.

7.2. Paslaugos rezultato teikimas ir gavimas.

7.3. Paslaugos teikimo rezultato automatinis perdavimas kitai institucijai.

7.4. Automatinis paslaugos rezultato saugojimas, siekiant jj panaudoti bisimoms paslaugoms teikti.

7.5. Paslaugos duomeny iSsaugojimas perpanaudojimui. (Automatinis paslaugos rezultato perdavimas
kitai institucijai, kad Si galéty jj panaudoti kitoms paslaugoms teikti).

7.6. Naudotojy pagalbos pradymas ir (arba) galimybé institucijoms proaktyviai teikti pagalba.

7.7. Naudotojy atsiliepimy teikimas ir (arba) galimybé institucijoms to prasyti.

8. Grjztamasis rySys Naudotojas pateikia atsiliepimg apie suteiktg | 8.1. Grjiztamojo rySio pateikimas pasillytu bddu. (atsiliepimy apie paslaugas teikimas ir patobulinimy

skaitmenine paslaugg - tai
skaitmenines paslaugas.

padeda tobulinti

sidlymas).




Nr.

Skaitmeninés
paslaugos
sudedamoiji dalis

Aprasas

Dalykai, kuriuos reikia apsvarstyti teikiant skaitmenines paslaugas

8.2. Grjztamojo rySio duomeny analizé. (Automatinis naudotojy pateikty atsiliepimy rinkimas ir
sisteminimas, taip pat analizavimas, siekiant nuolat gerinti paslaugas).

8.3. Naudotojy pagalbos pradymas ir (arba) galimybeé institucijoms proaktyviai teikti pagalbg.

8.4. Naudotojy atsiliepimy teikimas ir (arba) galimybeé institucijoms to prasyti.




6.4. Naudotojy lukesciai

Siekiant teikti j naudotojg orientuotas skaitmenines paslaugas, svarbu, kad institucijos nuolat stebéty ar patenkinami naudotojy likesciai visuose paslaugy teikimo etapuose
(zr. 3.2 skyriy).

Geros ir blogos naudotojo patirties pavyzdziai:
Kai paslauga atitinka naudotojy lukeséius — naudotojai lankosi interneto paslaugy kataloge, kad uzsakyty skaitmenines paslaugas. Skaitmeninés paslaugos
naudotojams sillomos proaktyviai (pvz., remiantis istorija, gyvenimo jvykiais, panasiomis paslaugomis). Informacija apie skaitmenine paslaugg yra iSsami ir lengvai
suprantama. Ji padeda naudotojams taupyti laikg ir leidZia patogiai uZsakyti skaitmenine paslauga. Laikantis principo ,tik vieng kartg“, reikia jvesti tik naujus

duomenis.

Kai paslauga neatitinka naudotojy lukescéiy — naudotojai lankosi interneto paslaugy kataloge, kad uzsakyty skaitmenines paslaugas, tadiau sgsaja néra patogi,
todél naudotojams sunku narsyti, sudétinga kreiptis dél konsultacijos. Kategorijos ir elementai pateikiami painiai, tad naudotojai pasimeta narSydami tarp skaitmeniniy
paslaugy puslapiy. Naudotojai bando atlikti paieSkg skaitmeniniy paslaugy kataloge, taciau paieSkos sistema neatpazjsta sinonimy ar semantiSkai artimy terminy.
Siekiant rasti norimg skaitmenine paslauga, reikia keliy paieSkos bandymy ir daug paspaudimy.

Pagrindiniai naudotojy ltkesciai skaitmeniniy paslaugy teikimo Zingsniuose iSsamiau apra$yti toliau pateiktoje lenteléje.

Nustatydamos naudotojy lGkescCius skaitmeniniy paslaugy teikimo metu, institucijos turéty vadovautis j naudotojg orientuotu skaitmeniniy paslaugy teikimu. Institucijy
supratimas apie realius naudotojy poreikius leidzia imtis patobulinimy, kurie batini sklandziam skaitmeniniy paslaugy teikimui. Nuosekliai skaitant §j naudotojy lukesciy
sgrasg reikia atsakyti j klausimus, ar: 1) naudotojy likesciai susije su Sia paslauga; 2) naudotojy likesciai Siuo metu tenkinami; 3) planuojama, kad artimiausiu metu naudotojy
I0kesciai bus patenkinti. Institucijos turéty siekti patenkinti visus su paslauga susijusius naudotojy likesc€ius.

2.2.
2.3.
2.4.

Nr. | Skaitmeninés Aprasas
paslaugos
sudedamoji dalis
1. Suradimas 1.1. Institucija turéty siekti identifikuoti naudotojus prie$ jiems inicijuojant paslaugg (pvz., per slapukus) ir personalizuoti jy patirtj (pvz., kalbos pasirinkimas).
1.2. Naudotojas turéty turéti galimybe matyti internete paslaugos aprasymg su nuoroda j paslaugos inicijavima. PaieSkos funkcija turéty bati semantiné, o
prioritety nustatymas turéty bati pagristas ankstesne naudotojy paieska. Galimais skaitmeniniais kanalais (pvz., per portalg, mobiligjg programéle)
pateikiamos nuorodos j inicijavimo forma.
1.3. Naudotojas turéty galéti pasiekti paslaugos paraiSkos forma ne daugiau kaip trimis paspaudimais.
1.4. Naudotojas turéty turéti galimybe sistemingai matyti visus paslaugos gavimo proceso etapus (pvz., reikalingas jvestis, paslaugos teikimo procedirg,
tvarkarastj, mokescius). Informacija turi bati matoma pries inicijuojant paslaugg ir paslaugos teikimo proceso metu.
2. Inicijavimas 2.1. Naudotojas turéty turéti galimybe matyti paslaugos suteikimo Zingsnius (pvz., vedlys, su numatomg paslaugos teikimo laiku) prie$ inicijuodamas

skaitmenine paslaugg ir paslaugos teikimo proceso metu.

Naudotojas turéty turéti galimybe rasti informacija, kaip inicijuoti paslauga skirtingais kanalais (pvz., nuorodos, vieta, darbo valandos).

Naudotojas turéty turéti galimybe perzidréti atsakymus j daznai uzduodamus klausimus (DUK), susijusius su skaitmenine paslauga.

Naudotojas turéty turéti galimybe gauti pokalbiy roboto, vedlio ar panasios naudotojo palaikymo priemonés pagalbg ir atitinkamas papildomas instrukcijas,
kaip uzpildyti paslaugos teikimo laukus, arba naudotojas turi turéti galimybe perzitréti su paslauga susijusius mokymus ir rekomendacijas.




Nr. | Skaitmeninés Aprasas
paslaugos
sudedamoiji dalis
3. | Paslaugos 3.1. Naudotojas i§ skaitmeninés paslaugos inicijavimo formos turéty suprasti, kur gauti reikiamus dokumentus. Nejprastais atvejais, kai reikia pateikti
duomeny papildomus dokumentus, naudotojui turéty bati suteikta informacija, i$ kur juos gauti — tai turety bati aiSku i$ skaitmeninés paslaugos inicijavimo formos.
pildymas/surinkimas | 3.2. Naudotojas turéty turéti galimybe Salia i$ anksto uZpildyty lauky rasti paaiSkinimus apie duomeny $altinj, o institucijos turéty naudoti naujausius duomenis
skaitmeninés paslaugos formos laukams i$ anksto uZpildyti.
3.3. Naudotojas turéty turéti galimybe skaitmeninés paslaugos inicijavimo formos duomeny jvesties laukuose atsakymus pasirinkti i$ iSpleCiamojo sgraso,
iSskyrus atvejus, kai jvesties laukas pagrijstai skirtas laisvai tekstui jvesti.
3.4. Naudotojo neturéty bati praSoma pateikti duomenis ir (arba) dokumentus, kurie priklauso institucijai — paslaugos teikéjui. Tokie duomenys ir (arba)
dokumentai turéty bati uzpildyti iS anksto.
3.5. Neturéty bati reikalaujama, kad naudotojas pateikty duomenis ir (arba) dokumentus, kurie priklauso kitoms institucijoms arba jstaigoms. Tokie duomenys
ir (arba) dokumentai turéty bati uzpildyti i anksto.
3.6. Institucijos, teikianCios skaitmenines paslaugas uzsienio naudotojams, turéty paruosti skaitmenines paslaugy formas jvairiomis kalbomis.
3.7. Skaitmeninés paslaugos inicijavimo formos juodrastis turéty bdti jraSomas automatiskai, kad naudotojai ateityje galéty pateikti naujus ir pakeisti anks¢iau
uzpildytus duomenis.
3.8. Naudotojas i$ skaitmeninés paslaugos inicijavimo formos turéty suprasti, kur gauti reikiamus dokumentus (jei reikia).
3.9. Naudotojas turéty suprasti, kad privalomi skaitmeninés paslaugos formos laukai taip pat pazyméti.
3.10. Institucija turéty i§ anksto uzpildyti skaitmeninés paslaugos inicijavimo forma naudodama jau turimus duomenis. Naudotojas turéty pateikti tik batiniausius
duomenis ir dokumentus.
3.11. Naudotojas turéty turéti papildomy duomeny suvedimo klaidy tikrinimo galimybe realiu laiku.
3.12. Naudotojas turéty turéti galimybe perziaréti jvestus duomenis.
3.13. Naudotojas turéty gauti papildomg informacijg ar pagalba, kaip uzpildyti laukus, arba turéti galimybe perzidréti su paslauga susijusius mokymus ar
rekomendacijas.
3.14. Paslaugos naudotojas turéty turéti galimybe gauti pokalbiy roboto, vedlio ar panaSios naudotojo palaikymo priemonés pagalbg.
4. UZsakymas 4.1. Lengvai surandamas ir aiSkus paslaugos uzsakymo pateikimas
4.2. Naudotojas turéty turéti galimybe perziaréti visg paraisSkos formg prie$ jg pateikdamas.
4.3. Naudotojas, pateikdamas skaitmeninés paslaugos inicijavimo forma, turéty bati informuojamas apie tinkama arba netinkamg lauky uzpildyma. Kai laukas
uzpildomas netinkamai, turéty bati rodomas klaidos praneSimas su paaiskinimu, kaip iStaisyti klaidg.
4.4. Naudotojas turéty bati informuojamas apie sékmingg paslaugos uzklausa.
4.5. Naudotojas gali gauti patvirtinimg su stebésenos numeriu, kad galéty pasiteirauti apie teikimo proceso biisenos.
5. Sprendimas 5.1. Naudotojas informuojamas apie poreikj patikslinti duomenis.
5.2. Personalizuotoje srityje naudotojui matoma uzsakymo apdorojimo bisena ir maksimali bei vidutiné trukmé
5.3. Naudotojas turéty bati informuojamas apie tolesnius paslaugos Zingsnius ir jy trukme.
5.4. Naudotojas turéty turéti galimybe matyti kontaktine informacijg, kad galéty kreiptis dél pagalbos, ir skaitmeninés paslaugos teikimo biseng.
5.5. Naudotojas turéty bati informuojamas apie skaitmeninés paslaugos procesg ir (arba) bilseng (jskaitant datg, kai buvo atnaujinta informacija apie
skaitmenine paslaugg).
5.6. Naudotojas turéty gauti praneSimus apie skaitmeniniy paslaugy bisena.




Nr. | Skaitmeninés Aprasas
paslaugos
sudedamoiji dalis

6. Mokéjimas 6.1. Suma ir mokétina valiuta uzpildoma automatiskai.
6.2. Naudotojas turéty turéti galimybe uzmokéti uz paslaugas jvairiais el. mokéjimo budais.
6.3. Naudotojas turéty turéti galimybe pasirinkti mokétojg (mokéti uz save arba pasirinkti kitus asmenis (pvz., darbdavj, giminaitj), kurie sumokés uz paslaugg).

7. | Rezultatas 7.1. Naudotojas turéty bati informuojamas apie skaitmeninés paslaugos rezultatg vienu ar keliais skaitmeniniais kanalais (pvz., el. pastu, SMS Zinutémis,
praneSimu programéléje).
7.2. Jei skaitmenine paslauga teikia iSorinis teikéjas, naudotojas turéty bati informuojamas, kaip rasti skaitmeninés paslaugos rezultata.

8. Grjztamasis rySys 8.1. Naudotojas turéty turéti paprastg ir neapsunkintg galimybe pateikti atsiliepimg apie gautg skaitmenine paslaugg.

6.5. Duomenys skaitmeninés paslaugos procese

Konkretlis duomenys pasiekiami visose skaitmeninés paslaugos sudedamosiose dalyse (zr. 3 skyriy) ir gali biti naudojami pakartotinai:

Saugomi duomenys turéty bati naudojami analizuojant naudotojo elgesj, sitlant tolesnius veiksmus;
Bidsimos naudotojo veiksmy sekos turéty bdati ir toliau paremtos naudotojo patirtimi.

Skaitmeniniy paslaugy sudétinés dalys apima dviejy rasiy duomenis: paslaugy teikimo duomenis (paslaugos teikimo duomenys t. y. surenkami viename etape ir gali bati
naudojami kituose paslaugos teikimo etapuose) ir skaitmeninés analizés duomenys (badingi kiekvienam paslaugos etapui, leidzia atlikti skaitmeniniy paslaugy vertinimg ir
tobulinima).

Institucijos turéty apsvarstyti du dalykus, susijusius su duomenimis, kurie renkami teikiant skaitmenines paslaugas: 1) tipiniai duomenys, kurie tampa prieinami kiekviename
Zingsnyje, renkami arba planuojami rinkti,; 2) kai duomenys apie paslaugy teikimg tampa prieinami, jie iSsaugomi ir pakartotinai panaudojami busimoms paslaugoms teikti.
Pavyzdziui, jei institucija renka metinés transporto priemoniy registracijos duomenis, ji taip pat galéty pateikti proaktyvy pranesimg naudotojui apie registracijos atnaujinima,
kol transporto priemonés registracija dar nepasibaigé. Institucijos taip pat turéty naudoti turimus duomenis skaitmeninéms paslaugoms kurti ir tobulinti, atsizvelgdamos j
naudotojy poreikius.



Nr. | Duomenys, leidziantys teikti Aprasas Technologiniai sprendimai
skaitmenines paslaugas
1. Suradimas
11 Duomenys apie paslaugg Pavadinimas, institucija, kaina ir kiti paslaugos atributai. Paslaugy katalogas (Valstybés informaciniy
iStekliy sgveikumo platforma, toiau - VIISP)
Skaitmeninés analizés duomenys
1.2.| srauto 3altiniai Srauto $altiniai (pvz., tiesioginiai, nukreipiantys, el. pasto rinkodara). Ziniatinklio analizé
1.3. Nukreipimo j paslaugos inicijavimo Pasiekiami URL ir kanalai/ srautai, kuriais naudotojai patenka j paslaugos inicijavimo Ziniatinklio analizé
puslapj (angl. landing page) puslapj
duomenys
1.4.1 |p adresas Naudotojo IP adresas vietai nustatyti Ziniatinklio analizé
L.5.1 Internetinio puslapio analitika (angl. | Puslapiy perzidros, laikas puslapyje, paspaudimai prieigai prie paslaugos, lankytojy, kurie | Ziniatinklio analizé
web analytics) atliko tam tikrus veiksmus (konversijy) skai¢iavimas (angl. conversion rate), svetainés
paspaudimy ar pelés judesiy zemélapiai (angl. heatmaps) ir kita Ziniatinklio analizé
1.6.| paieskos uzklausos Naudotojy jvesti raktazodziai ieSkant paslaugos Paiedkos sistema, semantiné paieSka
1.7. Prieigai naudojamas jrenginys Jrenginys, naudojamas prieigai prie paslaugos (stacionarus kompiuteris, mobilusis Ziniatinklio analizé
jrenginys ir kt.)
2. Inicijavimas
2.1. Naudotojo duomenys Naudotojo duomenys inicijuojant paslauga (pvz., vardas, pavardé arba pavadinimas, VIISP (naudotojo identifikavimas”)
fizinio arba juridinio asmens atpazinties duomenys)
2.2. Jgaliojimo duomenys (jei taikoma) Naudotojo jgaliojimo duomenys (pvz., jgaliojimas paslaugos naudotojo arba kito naudotojo | VIISP (jgaliojimo sudarymas ir registravimas
vardu) Jgaliojimy registre®)
Skaitmeninés analizés duomenys

2.3.

Uzbaigimo rodiklis (jvertis).

Naudotojy, kurie pasieké tam tikrus tikslus paslaugos inicijavimo etape, procentiné dalis-
Tikslus nustato institucijos (pvz., nuoroda, spusteléta perskaityti paslaugos aprasa,

Ziniatinklio analize

7 Tapatybés nustatymo paslauga (IVPK), https://www.epaslaugos.|t/portal/content/1257
8 Jgaliojimo sudarymas ir registravimas ]galiojimy registre (VIISP), https://www.epaslaugos.It/portal/service/87226/56040?searchld=de145763-52dc-429d-bdf1-c0778c527700



https://www.epaslaugos.lt/portal/content/1257
https://www.epaslaugos.lt/portal/service/87226/56040?searchId=de145763-52dc-429d-bdf1-c0778c527700

Nr.

Duomenys, leidziantys teikti
skaitmenines paslaugas

Aprasas

Technologiniai sprendimai

mygtukas, spustelétas paslaugai inicijuoti, uzpildyta forma, pateikta forma, atliktas
mokéjimas, pateikti atsiliepimai ir kt.)

2.4.1 Laiko Zyma Laikas, per kurj uzbaigtas konkretus etapas paslaugos inicijavimo Zingsnyje Ziniatinklio analizé
2.5. Pagalbos uzklausa Pagalbos uzklausos duomenys i$ naudotojy, kurie prasé pagalbos paslaugy teikimo Pagalbos naudotojui technologijos (pvz., vieSas
proceso inicijavimo etape (pvz., pagalbos prasanciy naudotojy skaicius, duomenys apie atviras klausimy ir atsakymy portalas, pokalbiy
reikalingg pagalbg) robotas ar kitos virtualios konsultavimo
priemones).

2.6. Naudotojo grjiztamasis rysys Naudotojo grjztamasis rySys paslaugy teikimo proceso inicijavimo zZingsnyje Grjztamojo rySio priemonés (vertinimo
priemonés naudojant jausmazenklius /
iSkylantysis langas arba Ziniatinklyje jdiegtos
tyrimo priemonés).

3. Paslaugos duomeny pildymas/surinkimas

3.1.| 15 anksto uzpildyti duomenys i$ IS anksto uzpildyti laukai, pateikti naudotojams paslaugos duomeny pildymo/surinkimo VIISP (duomeny mainai®) ir pagalbinés sistemos

registry ir IS zingsnyje.

3.2. Naudotojo rankiniu bddu jvesti Duomenys, jvesti rankiniu bddu j skaitmeninés paslaugos forma Paslaugos teikéjo sistema (-0s), VISP (el.

duomenys paslaugy projektavimo komponentas'©)

Skaitmeninés analizés duomenys

3.3. Naudotojo elgesys Naudotojo elgsenos duomenys, pagrijsti aplankytais puslapiais, paspaudimais, slinkimais, Paslaugos duomeny analitika (angl. form

mastelio keitimu, konversijomis ir t. t. analytics)

3.4. Uzbaigimo rodiklis Naudotojy, kurie atliko konkrety Zingsnj paslaugos duomeny pildymo/surinkimo Zingsnyje, | Ziniatinklio analizé

procentiné dalis
3.5.| Laiko Zyma Laikas tam tikram paslaugos duomeny pildymo/surinkimo zingsniui uzbaigti Ziniatinklio analizé
3.6.

Pagalbos uzklausa

Pagalbos uzklausos duomenys i§ naudotojy, kurie pradé pagalbos paslaugos duomeny
pildymo/surinkimo Zingsnyje (pvz., pagalbos prasanciy naudotojy skai€ius, duomenys apie
reikalingg pagalbg)

Pagalbos naudotojui technologijos (pvz., vieSas
atviras klausimy ir atsakymy portalas, pokalbiy
robotas ar kitos virtualios konsultavimo
priemonés)

9 Keitimasis duomenimis (IVPK), https://www.epaslaugos.|t/portal/serviceContract/44420/1222/7660?searchld=b8ed4eda-423c-43f4-bf6e-5c305ch2a243
10 Elektroniniai valdZios vartai (epaslaugos.lt), https://www.epaslaugos.lt/portal/serviceContract/44420/420/7660



https://www.epaslaugos.lt/portal/serviceContract/44420/1222/7660?searchId=b8ed4eda-423c-43f4-bf6e-5c305cb2a243
https://www.epaslaugos.lt/portal/serviceContract/44420/420/7660?searchId=321bc419-3c98-4774-8d2d-dabc52e48d44
https://www.epaslaugos.lt/portal/serviceContract/44420/420/7660

Nr.

Duomenys, leidziantys teikti
skaitmenines paslaugas

Aprasas

Technologiniai sprendimai

IS registry ir IS surinkti duomenys ir
dokumentai

Skaitmeninei paslaugai teikti surinkti duomenys ir dokumentai

3.7. Naudotojo grjiztamasis rysys Naudotojo grjiztamasis rySys paslaugos duomeny pildymo/surinkimo zingsnyje Grjztamojo rySio priemonés (vertinimo
priemonés naudojant jausmazenklius /
iSkylantysis langas arba Ziniatinklyje jdiegtos
tyrimo priemoneés)

4, UZsakymas

4.1. Duomeny, jau saugomy IS, Duomeny, jau saugomy IS (pvz., viename $altinyje), pakeitimai VISP (keitimasis duomenimis) ir pagalbinés

tikrinimas/redagavimas/patvirtinimas sistemos

4.2.| pateikimo data ir laikas Pateikimo faktas, pateikimo data ir laikas Paslaugos teikéjo sistema (-0s), VIISP (el.
paslaugy projektavimo komponentas)

4.3.| ElI. parasas PasiraSymo faktas VIISP (elektroninis paragas'!)

Skaitmeninés analizés duomenys

4.4. Uzbaigimo rodiklis Naudotojy, kurie atliko konkrecius veiksmus paslaugos uzsakymo zingsnyje, procentiné Ziniatinklio analizé

dalis
4.5.| Laiko Zyma Laikas, per kurj uzbaigtas konkretus etapas paslaugy teikimo proceso uZsakymo Zingsnyje | Ziniatinklio analizé
4.6. Pagalbos uzklausa Pagalbos uZklausos duomenys i§ naudotojy, kurie prasé pagalbos paslaugos uZzsakymo Pagalbos naudotojui technologijos (pvz., vieSas
zingsnyje (pvz., pagalbos prasanciy naudotojy skaicius, duomenys apie reikalingg atviras klausimy ir atsakymy portalas, pokalbiy
pagalbg) robotas ar kitos virtualios konsultavimo
priemonés)

4.7. Naudotojo grjztamasis rysys Naudotojo grjZztamasis ry8ys paslaugos uZsakymo Zingsnyje Grjztamojo rySio priemonés (vertinimo
priemonés naudojant jausmazenklius /
iSkylantysis langas arba Ziniatinklyje jdiegtos
tyrimo priemonés)

5. Sprendimas

5.1.

VIISP (duomeny mainai) ir pagalbinés sistemos

11 Dokumenty pasiraSymas elektroniniu badu (IVPK), https://www.epaslaugos.lt/portal/content/24821



https://www.epaslaugos.lt/portal/content/24821

Mokéjimo budai

Naudojamas mokéjimo budas

Nr. | Duomenys, leidziantys teikti Aprasas Technologiniai sprendimai

skaitmenines paslaugas

5.2. Atsakingas specialistas Specialisto duomenys (pvz., pareigos, vardas, pavardé) Paslaugos teikéjo sistema (-0s), VIISP (el.
paslaugy projektavimo komponentas)

>.3. Progreso/ bisenos duomenys Skaitmeniniy paslaugy progreso / bisenos pakeitimas Paslaugos teikéjo sistema (-0s), VIISP (el.
paslaugy projektavimo komponentas)

>.4.| Galutinis sprendimas Faktas, data ir priimto sprendimo duomenys Paslaugos teikéjo sistema (-0s), VIISP (el.
paslaugy projektavimo komponentas)

Skaitmeninés analizés duomenys

5.5. Uzbaigimo rodiklis Naudotojy, kurie atliko konkrecius veiksmus paslaugos sprendimo Zingsnyje, procentiné Ziniatinklio analizé

dalis
5.6.| Laiko Zyma Laikas, per kurj uzbaigtas konkretus etapas paslaugos sprendimo zingsnyje Ziniatinklio analizé
.7 Pagalbos uzklausa Pagalbos uzklausos duomenys i$ naudotojy, kurie prasé pagalbos paslaugos sprendimo Pagalbos naudotojui technologijos (pvz., vieSas
zingsnyje (pvz., pagalbos prasanciy naudotojy skai€ius, duomenys apie reikalingg atviras klausimy ir atsakymy portalas, pokalbiy
pagalbg) robotas ar kitos virtualios konsultavimo
priemonés)

5.8. Naudotojo grjztamasis ry8ys Naudotojo grjztamasis rySys paslaugos sprendimo zingsnyje Grjztamojo rySio priemonés (vertinimo
priemonés naudojant jausmazenklius /
iSkylantysis langas arba Ziniatinklyje jdiegtos
tyrimo priemonés)

6. Mokéjimas

6.1.| Kaina Skaitmeninés paslaugos kaina VISP (mokéjimo protokolas ir mokéjimo
tarpininko paslaugos)*?

6.2. Mokétojas Skaitmeninés paslaugos mokétojas VISP (mokéjimo protokolas ir mokéjimo
tarpininko paslaugos)

6.3.

VISP (mokéjimo protokolas ir mokéjimo
tarpininko paslaugos)

Skaitmeninés analizés duomenys

6.4.

UzZbaigimo rodiklis

Naudotojy, kurie atliko konkrety etapa paslaugos mokéjimo zingsnyje, procentiné dalis

Ziniatinklio analize

12 Apmokéjimo per portalg paslauga (IVPK), https://www.epaslaugos.lt/portal/content/1253



https://www.epaslaugos.lt/portal/content/1253

Nr. | Duomenys, leidziantys teikti Aprasas Technologiniai sprendimai
skaitmenines paslaugas

6.5.1 Laiko Zyma Laikas, per kurj uzbaigtas konkretus etapas paslaugos mokéjimo Zingsnyje Ziniatinklio analizé
6.6. Pagalbos uzklausa Pagalbos uzklausos duomenys i$ naudotojy, kurie prase pagalbos paslaugos mokgjimo Pagalbos naudotojui technologijos (pvz., vieSas
zingsnyje (pvz., pagalbos prasanciy naudotojy skai€ius, duomenys apie reikalingg atviras klausimy ir atsakymy portalas, pokalbiy
pagalba) robotas ar kitos virtualios konsultavimo
priemonés)
6.7. Naudotojo grjiztamasis rysys Naudotojo grjiztamasis rySys paslaugos mokéjimo zingsnyje Grjztamojo rySio priemonés (vertinimo

priemonés naudojant jausmazenklius /
iSkylantysis langas arba Ziniatinklyje jdiegtos
tyrimo priemonés)

7. Rezultatas

7.1 Rezultaty duomenys Skaitmeninés paslaugos rezultatas, pvz., koks jis, skaitmeninis ar fizinis, ir t. t. Paslaugos teikéjo sistema (-0s), VISP (el.
paslaugy projektavimo komponentas®?)

7.2.| Rezultato pateikimo data ir laikas Laikas, per kurj uzbaigtas konkretus etapas paslaugos rezultato zingsnyje Paslaugos teikéjo sistema (-0s), VISP (el.

paslaugy projektavimo komponentas)

Skaitmeninés analizés duomenys
7.3.

Pagalbos uzklausa Pagalbos uzklausos duomenys i$ naudotojy, kurie prasé pagalbos paslaugos rezultato Pagalbos naudotojui technologijos (pvz., vieSas
zingsnyje (pvz., pagalbos prasanciy naudotojy skai€ius, duomenys apie reikalingg atviras klausimy ir atsakymy portalas, pokalbiy
pagalbg) robotas ar kitos virtualios konsultavimo

priemonés)

7.4. Naudotojo grjztamasis rySys Naudotojo grjztamasis ry8ys paslaugos rezultato Zingsnyje Grjztamojo rySio priemonés (vertinimo
priemonés naudojant jausmazenklius /
iSkylantysis langas arba Ziniatinklyje jdiegtos
tyrimo priemonés)

8. Grjztamasis rysys

8.1. Naudotojy pasitenkinimo paslauga Naudotojy pasitenkinimo konkrecia skaitmenine paslauga arba apskritai patirties Grjztamojo rySio priemonés (vertinimo

duomenys (jvertis) naudojantis skaitmenine paslauga jvertinimas priemonés naudojant jausmazenklius /

13 ~E-service design® - Elektroniniy paslaugy ir ju seky (sudétiniy elektroniniy paslaugy) kdrimo ir teikimo paslauga,

https://www.epaslaugos.lt/portal/serviceContract/44420/420/7660?searchld=f76289c9-b02a-45b7-9012-56e04c23badc



https://www.epaslaugos.lt/portal/serviceContract/44420/420/7660?searchId=f76289c9-b02a-45b7-9012-56e04c23badc

Nr.

Duomenys, leidziantys teikti

skaitmenines paslaugas

Aprasas Technologiniai sprendimai

iSkylantysis langas arba Ziniatinklyje jdiegtos
tyrimo priemonés)

8.2.

Kanalai, naudojami atsiliepimams

pateikti

Kanalas (-ai) atsiliepimams apie konkrecig skaitmening paslaugg arba apskritai patirtj
naudojantis skaitmenine paslauga teikti

Grjztamojo rySio priemonés (vertinimo
priemonés naudojant jausmazenklius /
iSkylantysis langas arba Ziniatinklyje jdiegtos
tyrimo priemonés), Ziniatinklio analizé

6.6. Technologiniai sprendimai

Norédamos surinkti duomenis, kurie tampa prieinami paslaugy teikimo sudedamosiose dalyse, institucijos turi naudoti tam tikras technologines priemones. Technologijos,
kurias institucijos gali naudoti rinkdamos ir naudodamos duomenis, paaiSkintos toliau pateiktoje lenteléje. Jos padeda institucijoms gerinti skaitmenines paslaugas,
sudarydamos salygas rinkti duomenis pagrindiniy veiklos rezultaty rodikliy vertinimui ir naudojimo atvejy analitikai. Pagrindiniai veiklos rezultaty rodikliai paaiskinti tolesnéje
dokumento dalyje. kurie sudaro sglygas teikti skaitmenines paslaugas

Nr.

Technologinis
sprendimas

Aprasas

PaieSkos sistemos ir
semantiné paieSka

Semantiné paieSka orientuota j uzklausos kontekstg, paieSkos ketinimg ir kontekstine informacija (pvz., vieta), siekiant padidinti paieSkos sistemos
tiksluma, suprantant naudotojo jvesty sgvoky reikSme konkre€iame kontekste.

2. | Ziniatinklio analizé Ziniatinklio analizé gali bati naudojama Ziniatinklio duomenims vertinti ir analizuoti, siekiant suprasti naudotojo elges;j ir optimizuoti skaitmeninés
paslaugos teikimg. Paprastai ziniatinklio analizei nustatomi konkretls naudojimo atvejai ir tikslai, kurie leidzia institucijoms nuspresti, kaip pasiekti Siuos
tikslus.

3. | Paslaugos duomeny Pildomy duomeny analizé sudaro galimybe stebéti, kaip naudotojai paslaugos uzsakyma uzpildo duomenimis . Tokio tipo analizé gali pateikti duomenis
analitika (angl. form apie naudotojo elgesj, pvz., kurj formos elementa naudotojas spusteléjo, formos lauko uzpildymo laikg, pakartotinj informacijos laukuose jvedima.
analytics)

4, Paslaugos teikéjo sistema | Institucijy, teikianciy skaitmenines paslaugas, informacinés sistemos.

(-0s)
5. | Paslaugy katalogas Viesuyjy ir administraciniy paslaugy stebésenos ir analizés informaciné sistema (t. y. PASIS), kurioje pateikiama informacija apie vieSgsias paslaugas

(skaitmenines ir neskaitmenines). PASIS tikslas — informaciniy technologijy priemonémis operatyviai ir centralizuotai rinkti bei kaupti vieSojo



https://www.lietuva.gov.lt/

Nr.

Technologinis
sprendimas

Aprasas

administravimo subjekty teikiamy ir (arba) administruojamy viesyjy ir administraciniy paslaugy teikimo aprasymus, informacijg apie
paslaugy teikimo stebésenos rodiklius, sudaryti sglygas atlikti Paslaugy ir Paslaugy teikimo apraSymy paieskg vieSame kataloge.

6. | Elektroniniai valdzios Vieno langelio principu veikiantis portalas (t. y. Elektroniniai valdzios vartai) suteikia centralizuota prieigg prie elektroniniy vieSujy ir administraciniy
vartai paslaugy ir galimybe institucijoms lengvai kurti, valdyti ir teikti paslaugas per Elektroninius valdZios vartus.

7. | Technologijos jgalinangios | Technologijos jgalinancios pagalbg naudotojams, pvz., viesi atviri klausimy ir atsakymy portalai, pokalbiy robotai ir kitos virtualios konsultacijy
pagalbg naudotojams priemoneés, gali bati jdiegtos j skaitmenines paslaugas, kad padéty ir (arba) patarty paslaugy naudotojams. Pagalbos naudotojams technologijos
(angl. User support naudotojus jungia su institucijomis ir bendruomenémis.
technologies) Pokalbiy robotus ir virtualias konsultavimo priemones taip pat galima pritaikyti duomenims apie naudotojy patirtj rinkti. Tokiu atveju naudotojai jvertina

konkrecius skaitmeniniy paslaugy teikimo etapus, atsako j atvirus klausimus ir gali bati paprasyti paaiSkinti prastos patirties priezastj. Pokalbiy robotai
taip pat gali atlikti teksto analize naudodami dirbtinj intelekta ir nustatyti naudotojy sentimentus naudodami natdralios kalbos apdorojimo galimybes.

8. | Naudotojy atsiliepimy Naudotojy atsiliepimy baigus naudotis skaitmenine paslauga galima rinkti jvairiomis formomis: naudojant trumpas anketas, apklausas, formas su
technologija (vertinimo ir keliais galimais atsakymo variantais, atsiliepimy mygtukus ir kt. Atsiliepimai gali bati renkami konkre€iu skaitmeninés paslaugos teikimo proceso metu
apklausos jrankiai) naudojant grjiztamojo rySio mygtukus / jausmazenkliy vertinimo priemones, o skaitmeninés paslaugos teikimo pabaigoje — per iSkylanciuosius langus /

Ziniatinklyje jdiegtas apklausas su atvirais klausimais.

Grjztamojo rySio mygtukai su jausmazenkliais automatiSkai palaiko kelias kalbas, todél tai patogi tarpvalstybiniy skaitmeniniy paslaugy vertinimo
priemoné. Be to, kadangi nesistemintg informacijg, surinktg per apklausas ir atvirus klausimus, sunkiau analizuoti siekiant gauti reikSmingas jzvalgas,
sentimenty analizé, paremta natdralios kalbos apdorojimu, gali bati naudojama naudotojo sentimentams jvertinti, siekiant i apklausos atviry atsakymuy,
skaitmeniniy paslaugy apzvalguy, elektroniniy laiSky ir t. t. nustatyti vyraujancig emocine naudotojo nuomone.

9. Pagrindiniai Jtakojantys Pagrindiniai perpanaudojai technologiniai sprendimai, suteikia institucijoms galimybe sutaupyti iSlaidas paslaugy plétrai ir tobulinimui, nes Sie

technologiniai sprendimai

technologiniai sprendimai jau sukurti ir siilomi nacionaliniu lygmeniu:
Identifikavimas (VIISP) — Tapatybés nustatymas (IVPK), https://www.epaslaugos.lt/portal/content/1257
El. parasas (VIISP) — Dokumenty pasiraSymas elektroniniu badu (IVPK), https://www.epaslaugos.lt/portal/content/24821
E. pristatymas — E. pristatymas (V] Registry centras), https://epristatymas.lt

|galiojimy perdavimas — ]Jgaliojimo sudarymas ir registravimas |galiojimy registre (VIISP),
https://www.epaslaugos.lt/portal/service/87226/560407?searchld=de145763-52dc-429d-bdf1-c0778c527700

El. paslaugy kirimas (VIISP) — Elektroniniy paslaugy ir jy seky (sudétiniy elektroniniy paslaugy) kdrimo ir teikimo paslauga (IVPK),
https://www.epaslaugos.lt/portal/serviceContract/44420/420/7660?searchld=f76289c9-b02a-45b7-9012-56e04c23badc

Sgveikumas (VIISP) — Elektroniniai valdzios vartai (IVPK), https://www.epaslaugos.lt/portal/
El. mokéjimas (VIISP) — Apmokéjimo per portalg paslauga (IVPK), https://www.epaslaugos.lt/portal/content/1253



https://www.epaslaugos.lt/portal/
https://www.epaslaugos.lt/portal/content/1257
https://www.epaslaugos.lt/portal/content/24821
https://epristatymas.lt/
https://www.epaslaugos.lt/portal/service/87226/56040?searchId=de145763-52dc-429d-bdf1-c0778c527700
https://www.epaslaugos.lt/portal/serviceContract/44420/420/7660?searchId=f76289c9-b02a-45b7-9012-56e04c23badc
https://www.epaslaugos.lt/portal/content/1253

7. Zodynélis

Savokos

Apibréztis

Skaitmeninés ekosistemos ir jos dalyviai

Skaitmeninés ekosistemos tai aplinka, kurioje dalyviai, paslaugy teikéjai ir gavéjai,
bendradarbiauja ir kuria verte.

Skaitmeniné platforma

Skaitmeniniy paslaugy platforma.

Skaitmeniné paslauga

Elektroniné paslauga, kuri teikiama duomeny pagrindu, automatizuotai be paslaugos
teikejy darbuotojy papildomo jsitraukimo ir pagrjsta inovacijomis, technologijomis bei
orientacija j naudotojg

Elektroniné atpazintis

Elektroniniy asmens tapatybés duomeny, kuriais nurodomas konkretus fizinis ar juridinis
asmuo arba juridiniam asmeniui atstovaujantis fizinis asmuo, naudojimo procesas.

Paslaugos suradimas

Paslaugos paieSka.

Paslaugos inicijavimas

Paslaugos uzsakymo pradzia

Paslaugos duomeny pildymas/surinkimas

UzZsakymo langas (aplinka) uzpildomas duomenimis

Paslaugos uzsakymas

UzZsakymo pateikimas.

Paslaugos apmokéjimas

Suteikiamos paslaugos apmokéjimas paslaugos teikéjo nustatytu laiku ir tvarka.

Sprendimas

Paslaugos teikéjo sprendimas priimti uzsakyma, patikrinti uzpildytus duomenis ir priimti
sprendimg suteikti paslaugg arba ne.

Paslaugos rezultatas

Galutinis paslaugos gavejui iSduodamas rezultatas (pvz. paslaugos gavéjas gauna naujg
leidima).

Grjztamais rysys

Vartotojy atsiliepimy pateikimas.







