MIGRACIJOS DEPARTAMENTO PASLAUGY TEIKIMO TOBULINTINY SRICIY ANALIZE

. Nors Migracijos departamento statistiniais duomenimis, Lietuvos Respublikoje gyvenanciy uzsienieciy skaicius per
pastaruosius 5 metus iSaugo nuo 37.874 iki 66.881, t.y. beveik dvigubai?, tac¢iau UZimtumo tarnybos apklausos,

w
"h atliktos 2018 m., duomenimis, kas antras darbdavys Lietuvoje jaucia kvalifikuoty darbuotojy poreikj®.

LIETUVOS MIGRACIJOS POLITIKA TARPTAUTINIAME KONTEKSTE:

IMD Global Talent Index, 2018

Pasaulio talenty reitingas
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. Zvelgiant i$ tarptautinés perspektyvos, Lietuvos padétis Pa-
saulio Talenty reitinge (IMD Global Talent Index) pastaruosius 2 m.
nukrito net 10 pozicijy ir 2018 m. Lietuva uzima jau tik 36

vietg iS 63 valstybiy3.

Y

terijy — gebéjimg pritraukti uzsienio talentus, Lietuva 2018 m. u-

Verta paminéti, kad pagal vienga i$ Sio indekso vertinamuy kri-

Zima Zema 46 vietg, kai tuo tarpu Estija - 33 vietg, Lenkija - 40
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MIPEX, 2015
Migracijos integracijos politikos
indeksas (vertintos 38 Salys)
0 10 20 30 40

Nyderandai | REMME 11
Danija | 13
D. Britanija | 15
Estija | 22
Lenkia | 32
Liewva [ -/
Turkija | 25

LIPI, 2018 - 2019

Lietuvos investuotojy pasitenkinimo indeksas
* Migracija - sritis, reikalaujanti ypatingo démesio
* Migracijos departamentas - vertinamas kaip
prasciausia institucija

. Svarbu paminéti, kad pagal Migranty integracijos politikos in-
deksa Europoje (MIPEX, 2015), kuris apima tokius rodiklius kaip
darbo rinkos atvirumas migrantams, leidimo gyventi bei pilietybés

jgijimo pagrindai ir procediros, Lietuva uzima tik 34 vietg is
38 ir patenka j 3aliy penketuka, turinéiy prasciausias migranty in-
tegracijos sglygas®.

oY

statuso Lietuvoje, labiau nei kitose tyrime dalyvavusiose Salyse, yra
neuztikrinti dél savo galimybiy islaikyti keliamus kalbos/ integraci-

Pabréziama, kad ne ES pilieciai, siekiantys ilgalaikio gyventojo

jos reikalavimus ir praeiti Siy reikalavimy tikrinimo proceddra.

>,

pasitenkinimo indekse (L/PI) migracija nuolat jvardinama kaip sri-

Pazymétina, kad paskutiniais metais Lietuvos investuotojy

tis, reikalaujanti ypatingo démesio.

>,

tiniskai dirba 5,4 proc. uzsienieciy, akcentuoja ilgus migracijos pro-

Apklausti uzsienio investuotoijai, kuriy jmonése Lietuvoje vidu-

cediry terminus, prastg procedary prieinamuma ir sudétinguma®.

>,

nisterijos uzsienio investuotojy 2018 m. | ketv. buvo vertinamas

Atitinkamai Migracijos departamentas prie Vidaus reikaly mi-

kaip prascCiausia institucija®.
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MIGRACIOS PASLAUGY KONSOLIDACUA
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Pagal 2014 m. sausio 22 d. Lietuvos Respublikos Vyriausy-
bés nutarimo Nr. 79 ,Dél Lietuvos migracijos politikos gai-
riy patvirtinimo® 17.5 p., vienas is migracijos politikos
principy — patrauklumo principas®, pagal kurj migra-
cijos veikla turi bati organizuojama siekiant mazinti nastg
tiek institucijoms, tiek uzsienie¢iams, tobulinti migracijos
proceduras — diegti elektronine migracijos byly valdymo
sistema, kuri leisty spartinti, palaipsniui perkelti j elektro-
nine erdve migracijos proceduras ir plésti teikiamas
paslaugas. Taigi siekiant efektyvesnés migracijos paslaugy
sistemos Lietuvoje, 2019 m. liepos 1 d. buvo jvykdyta
migracijos reforma konsoliduojant Policijos departa-
mento, Valstybés sienos apsaugos tarnybos ir Migracijos
departamento prie Vidaus reikaly ministerijos funkcijas.
Migracijos departamentas tapo pagrindine migra-
cijos paslaugas teikiancia jstaiga Lietuvoje.

2019 m. spalio 14 d. atidarytas naujas jstaigos padalinys — Informacinis centras Kedainiuose, kuris telefonu

ir el. pastu teikia visg aktualig su migracijos procedtromis susijusig informacijag.

elektroninéje platformoje — MIGRIS.

Taip pat nuo 2019 m. lapkric¢io 4 d. Migracijos departamento teikiamomis paslaugomis galima naudotis naujoje
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https://www.migracija.lt/

KLIENTY APTARNAVIMO TEISINIS REGULIAVIMAS MIGRACIJOS DEPARTAMENTE

v' Migracijos departamento prie Lietuvos Respublikos vidaus reikaly ministerijos 2018 m. rugséjo 18 d. jsakymas

Nr. 3K-178 Dél Migracijos departamento prie Lietuvos Respublikos vidaus reikaly ministerijos valstybés

ministerijos tvarkos apraso patvirtinimo;

tarnautojy ir darbuotojy, dirbanciy pagal darbo sutartj, etikos kodekso patvirtinimo;
v' Migracijos departamento prie Lietuvos Respublikos vidaus reikaly ministerijos 2019 m. spalio 11 d. jsakymas
Nr. 3K-199 Dél asmeny aptarnavimo Migracijos departamente prie Lietuvos Respublikos vidaus reikaly

v’ Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2007 m. rugpjacio 22 d. nutarimas Nr. 875 Dél prasymy ir skundy nagrinéjimo

ir asmeny aptarnavimo viesojo administravimo subjektuose taisykliy patvirtinimo

,Klienty aptarnavimo Departamente kokybe gali
buti gerinama, atsizvelgus | ZodZiu ar rastu

gautus skundus, jskaitant anoniminius...“ 8(3 p.)

,...Departamento darbuotojai gautg informacija j-
raso Pasitlymy del klienty aptarnavimo ko-

kybés gerinimo sgrase“é(4 p.)

,»...Departamento vadovai periodiskai, bet ne reciau
kaip kartg per ketvirtj, perziuri atsitiktine tvarka
atrinktus Departamento priimamojo vaizdo jrasus
ir perklauso klientus konsultuojantiy Departamento
darbuotojy pokalbiy telefonu jrasus.“® (8 p.)

»...uzsienieciai, j rezervuoto vizito darbo vietg atvyke praéejus daugiau
nei 10 minuciy nuo rezervuoto vizito laiko, néra aptarnaujami.”

,Lietuvos Respublikos pilieciai, j rezervuoto vizito darbo vietg atvyke
praejus daugiau nei 5 minutéms nuo rezervuoto vizito laiko, aptar-

naujami eilés tvarka.“? (15 p.)

,Papildomi dokumentai, pateikiami Migracijos de-
partamento centrinés jstaigos pradymu, gali buti j-
mesti j Migracijos departamento centrinés jstaigos

patalpose esantig specialiai tam skirtg deze.”? (16

,Migracijos departamento darbuotojai
tarpusavio santykiuose privalo: pagar-
biai bendrauti su aplinkiniais, vengti
savo veiksmais ar ZodZiais juos jzeisti;
vykdydami bendras uzduotis, konst-
ruktyviai bendradarbiauti; palaikyti
darbine aplinka...“1° (10 p.)

,Migracijos departamento darbuotojy veikla
ir elgesys yra grindziama pagarbos zmogui
ir valstybei, teisingumo, nesavanaudis-
kumo, padorumo, nesaliSkumo, atsakomy-
bés, vieSumo ir konfidencialumo derinimo,
pavyzdingumo, saZiningumo principais.“1° (4
p.)

K —

Lietuvai s




KLIENTY ATSILIEPIMAI APIE MIGRACIJOS DEPARTAMENTO PASLAUGAS

VIESOJOJE ERDVEJE

Kaip galima spresti i$ vieSojoje erdvéje skelbiamy atsiliepimy, klientai teikiamomis paslaugomis néra patenkinti
del nepakankamo informacijos aiSkumo ir prieinamumo uzsienio kalbomis, ilgy eiliy siekiant gauti
rezervacijos laika vizitui Migracijos departamente ar jo regioniniuose skyriuose, taip pat dél aptarnavimo koky-

bés’.

n»Tarpusavio susikalbéjimo néra,

- Tai néra holistinis »Rezultatas —

potiidris j kompleksiniy problemy” ir gauti

»sprendima atsakymus nieko
nesuprantantiems
Zmonéms sudétinga”
,,Migracijos tinklapyje

patalpinta atmintiné ne

visada operatyviai I »Migraciné tarnyba
atnaujinama, o »Ir tai

kuriuos reikia sumoketi

uZ dokumentu
pateikima”
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PROBLEMA: Migracijos departamentas neturi vieningo klienty aptarnavimo standarto. Nesant nustatyty

veiklos vertinimo kriterijy, néra kaip pamatuoti ir jvertinti teikiamy migracijos paslaugy kokybés, o tuo paciu
nustatyti strategijos, leidZziancios kryptingai ir tikslingai tobulinti teikiamas paslaugas.

& Be to, vieningy standartizuoty vidiniy procesy nebuvimas sglygoja kitas kompleksines proble-

mas, apimancias informacijos apie migracijos paslaugas prieinamuma internete, klienty aptarnavima telefonu ir
elektroniniu pastu. Tai taip pat neigiamai veikia ir Migracijos departamento darbuotojus, kuriems triksta jvadiniy
mokymuy tik jsidarbinus Migracijos departamente, uzsienio kalby Ziniy. Darbuotojy motyvacija yra Zema dél didelio
darbo kravio, taip pat néra reguliariy mokymy klienty aptarnavimo temomis.

®\ Migracija neatlieka reguliariy klienty grjztamojo rysio vertinimo apklausy. Taigi negali imtis veiksmuy,
nukreipty konkrecioms aptarnavimo kokybés problemoms spresti, reaguoti j sistemines klaidas ir prisitaikyti prie
klienty poreikio.

KOMPLEKSINE PROBLEMA:

Informacija migracija.lt néra orientuota Darbuotojai nemotyvuoti dél didelio darbo krivio

j klientg, todél klientui neaiski

Svetainés kalbos tik LT/EN, nors Néra reguliariy mokymuy klienty aptarnavimo tema

aptarnaujant gyvai, tel., el. pastu — RU

Nesant veiklos vertinimo kriterijy ir monitoringo, néra
atsakymo, kaip gerinti paslaugy kokybe

Telefonu prisiskambinama nuo 10 iki 17 min.

P) B

@ El. pastu atsakoma per 20 d.d.
(vidinis terminas -5 d.d.)

NSO

X

Migracija negauna grjztamojo rysio is klienty
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MIGRACIJOS DEPARTAMENTO PASLAUGY TEIKIMO TOBULINTINOS SRITYS

INFORMACIJOS INTERNETO SVETAINEJE PARENGTAS D.U.K. SAVADAS LT IR EN

PRIEINAMUMO DIDINIMAS

MIGRACIJOS DEPARTAMENTENTO ANALIZE IR VEIKLOS VERTINIMO KRITERIJAI

VIDINIAI PROCESAI

APTARNAVIMAS TELEFONU VEIKLOS VERTINIMO KRITERUAI IR MONI-

TORINGAS

APTARNAVIMAS EL. PASTU VEIKLOS VERTINIMO KRITERIUAI'IR MONI-

TORINGAS

- APKLAUSOS PO KIEKVIENU IS D.U.K.
- APKLAUSA DEL MIGRACIJA.LT
INFORMATYVUMO IR PATOGUMO
- APKLAUSA DEL PASLAUGY KOKYBES
PO PASLAUGUY SUTEIKIMO

KLIENTY GRJZTAMASIS RYSYS
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1- 2018 m. UZimtumo tarnybos atlikta apklausa ,,Situacija darbo rinkoje ir uzsienieciy jdarbinimas“;

2 — migracija.gov.lt pateikiama statistiné informacija uz 2019 m. | pusmet;j ir 2014 m. | pusmet;j;
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