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Teminis tyrimas yra parengtas Vyriausybés kanceliarijos jgyvendinamo projekto ,,Atviros
Vyriausybés iniciatyvos' metu. Projektas finansuojamas Europos socialinio fondo ir Liefuvos
Respublikos valstybés biudzeto IeSomis.



lvadas / Kontekstas

Migracijos departamento prie Vidaus reikaly ministerijos (toliau — Migracijos departamentas)
statistiniais duomenimis, Lietuvos Respublikoje gyvenanciy uzsienieCiy skaiCius per
pastaruosius 5 metus iSaugo nuo 37 874 iki 66 881, t.y. beveik dvigubai. TacCiau Uzimtumo
tarnybos apklausos, atliktos 2018 m., duomenimis, kas antras darbdavys Lietuvoje jaucia
kvalifikuoty darbuotojy poreik|. Tai rodo, kad uzsienieCiy imigracijos srautai j Lietuvg sparciai
auga, o Lietuvos ir uzsienio darbdaviams, vykdantiems savo veiklg Lietuvoje, nepakanka
talenty i§ Lietuvos, tad jie vis dazniau dairosi darbuotojy is uzsienio. Atsizvelgiant j vis augant]
kvalifikuotos darbo jégos poreik|, uzsienieciy, norinCiy jsidarbinti ir gyventi Lietuvoje skaicius,
tikétina, taip pat tik augs. Atitinkamai iSauges uzsienieCiy skaicius ir iems reikalingy migracijos
paslaugy poreikis didina ir Migracijos departamento darbo krovj. Siekiant efektyviai ir
kokybiskai teikti migracijos paslaugas, butina perzioreti ir  optimizuoti  Migracijos
departamento vidinius procesus, vykdyti jy nuolatine stebésenq, atitinkamai imtis sprendimy
siekiant uztikrinti efektyvy ir kokybiskg migracijos paslaugy teikimg.

Taiyrair Lietuvos Respublikos Vyriausybeés prioritetas. 2017 m. kovo 13 d. Lietuvos Respublikos
Vyriausybés nutarime Nr. 167 ,Dél Lietuvos Respublikos Vyriausybés programos
jgyvendinimo plano patvirtinimo* vieSojo sektoriaus efektyvumas ir skaidrumas jvardintas
kaip vienas i§ Vyriausybeés prioritety. Atitinkamai minéto nutarimo Il prioriteto 3. p. nurodyta,
kad valstybés institucijos turi siekti vieSyjy ir administraciniy paslaugy modernizavimo,
jdiegiant efektyvumo vertinimus, supaprastinant ir trumpinant procesus, parenkant
tinkamiausig paslaugy teikimo budqg. Taip pat Migracijos departamento prie Lietuvos
Respublikos vidaus reikaly ministerijos 2019 m. veiklos plane jtvirtinta, kad vykdant strateginio
veiklos plano programos 01.17 ,,Lietuvos Respublikos pilieCiy ir uzsienieCiy migracijos procesy
valdymas* jgyvendinimg, turi buti siekioma ne tik jgyvendinti migracijos politikg, gerinti
uzsienieCiy teisinés padéties ir Lietuvos Respublikos pilietybés klausimy administravimg, bet
uztikrinti kokybisky migracijos paslaugy prieinamumag, gerinant uzsienieCiy teisinés padéties
ir Lietuvos Respublikos pilietybés klausimy administravimag.

Tyrime naudojami analizés metodai:

1. Esamai situacijai jvertinti atlikta antriniy informacijos Saltiniy apzvalga, lyginimas
tarpusavyje ir bendriné ju analizé.

2. Afliktas Zzvalgomasis tyrimas, kurio metu, atrenkant nagrinétinus atvejus,
analizuojama geroji uzsienio Saliy praktika. Uzsienio salys: Nyderlandai, Jungtiné
Karalyste, Lenkija.

Lietuvos apzvalga

Parengta migracijos paslaugy tobulintiny sriciy analizeé parodé, kad 2019 m. liepos 1 d.
siekiant efektyvesnés migracijos paslaugy sistemos Lietuvoje, buvo jvykdyta migracijos
reforma konsoliduojant Policijos departamento, Valstybés sienos apsaugos tarnybos ir
Migracijos departamento prie Vidaus reikaly ministerijos funkcijas. Taigi Migracijos
departamentas tapo pagrindine migracijos paslaugas teikiancia jstaiga Lietuvoje.

Kaip galima spresti S vieSojoje erdvéje skelbiamy atsiliepimy, klientai teikiamomis
paslaugomis néra patenkinti dél nepakankamo informacijos aiskumo ir prasto paslaugy



prieinamumo uzsienio kalbomis, ilgy eiliy siekiant gauti rezervacijos laikg vizitui Migracijos
departamente ar jo regioninivose skyrivose, taip pat dél aptarnavimo kokybés.

Siuo metu klienty aptarnavimg Migracijos departamente reglamentuoja sie teisés aktai:

e Migracijos departamento prie Lietuvos Respublikos vidaus reikaly ministerijos 2018 m.
rugsejo 18 d. jsakymas Nr. 3K-178 ,,.Dél Migracijos departamento prie Lietuvos
Respublikos vidaus reikaly ministerijos valstybés tarnautojy ir darbuotojy, dirbanciy
pagal darbo sutart], etikos kodekso patvirtinimo*;

e Migracijos departamento prie Lietuvos Respublikos vidaus reikaly ministerijos 2019 m.
spalio 11 d. jsakymas Nr. 3K-199 ,,Deél asmeny aptarnavimo Migracijos departamente
prie Lietuvos Respublikos vidaus reikaly ministerijos tvarkos apraso patvirtinimo*;

e Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2007 m. rugpjucio 22 d. nutarimas Nr. 875 ,,Dél
prasymy ir skundy nagringjimo ir asmeny aptarnavimo viesojo administravimo
subjektuose taisykliy patvirtinimo*.

Deja, minéti teisés aktai nesprendzia Migracijos departamento vidiniy procesy efektyvumo
klausimo, o koncentruojasi | bendruosius principus, kuriais vadovaujantis Migracijos
departamento darbuotojai turéty aptarnauti klientus.

2019 m. spalio 14 d. atidarytas naujas jstaigos padalinys — Informacinis centras Kédainiuose,
kuris telefonu ir el. pastu teikia visg aktualig su migracijos proceduromis susijusiq informacijq.
Be to, nuo 2019 m. lapkricio 4 d. Migracijos departamento teikiamomis paslaugomis galima
naudotis naujoje elektroningje platformoje — MIGRIS.

Migracijos departamentas neturi vieningo klienty aptarnavimo standarto, kuris bUty
orientuotas j vidiniy procesy efektyvumaq. Tai reiskia, kad néra nustatyty vieningy veiklos
vertinimo kriterijy, kuriy pagalba buty galima objektyviai jvertinti esamag migracijos paslaugy
kokybe, o tuo paciu ir parengti veiksmy planqg, leidziant] kryptingai tobulinti teikiamas
migracijos paslaugas, o iskilus nenumatytoms (rizikos) situacijoms, pvz. laikinai (vasaros
sezono metu) padidéjus klienty srautams, spresti klausimg dél atitinkamai vidiniy resursy
perskirstymo.

Analizés metu isskirtos Sios pagrindinés tobulintinos sritys:

e Informacijos interneto svetainéje migracija.lt prieinamumo didinimas
e Migracijos departamento vidiniai procesai

¢ Klienty aptarnavimas telefonu

¢ Klienty aptarnavimas el. pastu

e Klienty griztamasis rysys

Daugiau informacijos galite rasti priede Nr. 1.
Uzsienio geroji praktika

Remiantis gergja praktika uzsienio valstybése, isskiiami Nyderlandy, Jungtinés Karalystes ir
Lenkijos atvejai:



Salis | Migracijos | Inform | Konsultavimosi Klienty griztamasis | Komentarai
svetainé acijos | budai rysys
kalbos

NL www.Ind.nl | EN/NL -Rezervuojant vizitq; - Apklausa del interneto | Migracijos
Twitter; svetainés  pafogumo | institucijai
-El. pasty; (Pop-up); véluojant priimti
-Telefonu; - Galimybe teikti | sprendima,
-Pasty; griztamajj rysi del | lientas turi teise
“Faksu: konkretaus ki.; gauti

- Galimybé teikti | kompensaciig
griztamajj rysj bendrai del | ik 1442 €
svetainés;

UK www.gov.uk | EN - Pagal parengtus | - Trumpa apklausa prie | skatinama
informacinius gidus su | Kiekvieno informacinio | sirmiqusia
aidkicis  zingsniais  ir | Puslapio apie | jeskoti
dokumenty formomis; | informacijos informacijos
- Telefonu; (neJnaudinguma; interneto
- El. pasty; - Galimybe teikti | svetaingje,  jei
- Uzpildant  uzklausy | griztamajj rysi del | kyla  klausimy,
formas, nurodant | konkretaus ki.; uZpildyti
konkrety klausimg ir | - Galimybe teikti | yzkiausy formq ir
savo kontaktus; griztamaji rysj bendrai del | i PO to

svetaineés; skambinti

PL https://maz | PL/EN/R |- Telefonu; - Galimybe feikfi |

owieckie.pl; | U/UA/A |- El. pastu; griztamajj rys| bendrai del
migrantinfo. | M/FR/C |- Atvykus  gyvai || svetaines;
pl N/VT informacinius centrus;

Daugiau informacijos galite rasti priede Nr. 2.

ViesSosios konsultacijos poreikis

Sis tyrimas atskleidé viedosios konsultacijos poreikj. Kadangi problema yra kompleksing,
galima taikyti kelis metodus siekiant suzinoti suinteresuoty Saliy nuomones skirtingais
klausimais ir organizuoti konsultacijy ciklg. VieSosios konsultacijos ciklo tikslas — isgirsti
visuomeneés nuomone del esamos Migracijos klienty aptarnavimo kokybés ir budy, kaip
tobulinti konkreCius klienty aptarnavimo aspektus, surinkti naujus pasiolymus priemonéms bei
idéjas, gauti gilesnes jzvalgas deél jau plane esanciy priemoniy. Galimai viesojoje erdveéje
bUty vykdoma elekironiné Migracijos departamento darbuotojy ir taip pat placiosios
visuomenes, konkrecCiai — Migracijos departamento klienty, apklausa. Apklausos metu
visuomenes buty klausiama, kaip jie vertina migracijos paslaugy kokybe, taip pat buty
prasoma jvardinti sritis, kurios, jy nuomone, reikalauja ypatingo Migracijos departamento
démesio, taip pat pateikti pasiGlymus, kaip buty galima migracijos paslaugas teikti klientams
patogiu budu.

Tuomet galimai bUty surengta konferencija su tikslineéms grupéms — pavyzdziui, vieSojo
sektoriaus institucijomis, jau jsidiegusiomis klienty aptarnavimo standartq, ir taip pat
privataus sektoriaus organizacijomis, tiesiogiai dirbanciomis su klienty aptarnavimu.
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https://ind.nl/en/contact/Pages/Decision-term-exceeded.aspx
https://ind.nl/en/contact/Pages/Decision-term-exceeded.aspx
https://mazowieckie.pl/
https://mazowieckie.pl/

Konferencijos metu tiek viesojo, tfiek ir privataus sektoriaus institucijos pasidalinty savo
gerosiomis praktikomis, taip pat pasiektais rezultatais optimizuojant savo veiklos
organizavimg bei praktiniais patarimais sprendziant klienty aptarnavimo  iSsukius.
Preliminarus vieSosios konsultacijos dalyviy sgrasas pateikiamas priede Nr. 3.

Priedai

1. Migracijos paslaugy teikimo tobulintiny sriciy analize;

2. Uzsienio Saliy NL, UK, PL ir Lietuvos institucijy — SODRA, VMI geryjy praktiky andalize;

3. Preliminarus viesosios konsultacijos dalyviy sqrasas.


http://kurklt.lt/wp-content/uploads/2019/09/Migracijos-projektas-Esama-situacija-analize.pdf
http://kurklt.lt/wp-content/uploads/2019/09/U%C5%BEsienio-%C5%A1ali%C5%B3-NL-UK-PL-ir-Lietuvos-institucij%C5%B3-SODRA-VMI-ger%C5%B3j%C5%B3-praktik%C5%B3-analiz%C4%97.pdf

Priedas Nr. 3

Preliminarus viesosios konsultacijos dalyviy sgrasas:
2019 m. lapkritis

Viesasis sektorius Institucijos, organizacijos

Lietuvos tfransport saugumo adminsitracija

SODRA

VMI

Lietuvos Respublikos Vyriausybés kanceliarija

Svietimo, mokslo ir sporto ministerija

Zemés Ukio ministerija

V| Registry centras

Nacionaliné mokéjimo agentyra prie Zemés Ukio

ministerijos

Migracijos departamentas

Privatus sektorius Transcom

Western Union

SEB bannkas

Headex




