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JeriomiCeva, L. (2021). Klienty aptarnavimo kokybés vertinimas teritoriniame Lietuvos Respublikos
migracijos departamento padalinyje. Magistro darbas. Vilniaus universitetas, Siauliy akademija, Siauliai.

SANTRAUKA

Magistro baigiamajame darbe analizuojamas klienty aptarnavimo kokybés vertinimas Lietuvos
Respublikos migracijos departamento padalinyje. Darba sudaro: jvadas, trys dalys, iSvados,
rekomendacijos, priedai.

Migracijos departamentas, kuriam pavesta jgyvendinti Lictuvos migracijos politikg, yra pavaldus
Vidaus reikaly ministerijai ir teikia administracines paslaugas, turin¢ias tam tikrg specifika. Teikiant
paslaugas, itin aktualu vertinti klienty aptarnavimo kokybe i§ paslaugos gavéjo ir teikéjo pozicijy,
nes auga paslaugy jvairové ir jy teikimo budai, klienty apimtys ir jy likesciai. Siekiant iSsiaiskinti,
kaip paslaugy kokybés vertinimas gali biiti taikomas teritoriniame vieSojo sektoriaus institucijos
padalinyje, analizuoti paslaugy kokybés vertinimo modeliai, kaimyniniy Saliy patirtis bei teritorinio
Lietuvos Respublikos migracijos departamento padalinio jsitraukimas j klienty paslaugy kokybés
vertinimg. Pasirinkus CAMP metoda, tirtos galimybés jj taikyti teritoriniame padalinyje.

Tyrimui pasirinkta kokybinio tyrimo strategija, jai jvykdyti naudotos kokybinés prieigos. Taikyta
mokslinés literatiiros, dokumenty ir kity Saltiniy turinio analizé. Analizuoti Europos Sajungos,
Lietuvos Respublikos, Migracijos departamento strateginiai dokumentai ir teisés aktai, kaimyniniy
valstybiy — Lietuvos, Latvijos, Estijos ir Lenkijos — svetainiy, teikian¢iy informacijg apie migracijos
paslaugas, turinys. Tiriant migracijos paslaugy kokybés vertinimg Lietuvos Respublikos migracijos
departamento Siauliy padalinyje naudotas i3 dalies struktiiruotas interviu, jo metu surinkta medziaga
analizuota taikant kategorizavimg.

Tyrimas atskleidé, kad migracijos politikg aktualizuojanciuose Europos Sgjungos ir Lietuvos
Respublikos teisés aktuose bei dokumentuose jzvelgiama bitinybé periodiskai vertinti teikiamy
paslaugy kokybe, klienty aptarnavimo kokybe. Migracijos departamentas palaipsniui jsitraukia j
centralizuotg paslaugy kokybés vertinima, taikydamas klienty apklausas bei diegdamas Klienty
aptarnavimo standarta. IS dalies struktiiruotas interviu atskleidé, kad Migracijos departamento
Siauliy skyriuje naudojamas Klienty aptarnavimo standartas. Informacija apie skundus, atsiliepimus
bei problemas yra renkama, vietoje aptariama ir perduodama centrinés jstaigos vadovybei.
Kaimyniniy $aliy patirtis biity naudinga vertinant teikiamy migracijos paslaugy kokybe. Pasalinus
galimus trukdzius bei adaptavus CAMP metodg Migracijos departamento teritoriniam padaliniui,
galima bty pabandyti jj taikyti kaip papildoma priemone¢ paslaugy kokybei vertinti, tuo paciu
aktyviau jtraukiant darbuotojus j §j procesa.

Raktiniai Zodziai: vieSyjy paslaugy kokybé, paslaugy kokybés vertinimo modeliai, klienty
aptarnavimo kokybés vertinimas, migracijos paslaugos, CAMP metodas.



Jeriomi¢eva, L. (2021). Customer service quality assessment in the territorial division of the Migration
Department of the Republic of Lithuania. Thesis. Vilnius University, Siauliai Academy, Siauliai.

SUMMARY

The master's thesis analyzes the assessment of customer service quality in the division of the
Migration Department of the Republic of Lithuania. Structure: introduction, three parts,
conclusions, recommendations, appendices.

The Migration Department, which is responsible for implementing Lithuania's migration policy,
reports to the Ministry of the Interior and provides administrative services with certain specifics.
When providing services, it is especially important to assess the quality of customer service from
the point of view of the service recipient and the provider, as the variety of services and their
delivery methods, customer volumes and their expectations are growing. In order to find out how
service quality assessment can be applied in a territorial subdivision of a public sector institution,
service quality assessment models, experience of neighbouring countries and involvement of a
territorial subdivision of the Migration Department of the Republic of Lithuania in customer service
quality assessment were analyzed. After choosing the CAMP method, the possibilities of its
application in the territorial unit were investigated.

A qualitative research strategy was chosen for the research, and qualitative approaches were used to
implement it. Content analysis of scientific literature, documents and other sources was applied.
Strategic documents and legal acts of the European Union, the Republic of Lithuania, the Migration
Department, and the content of the websites of neighboring countries - Lithuania, Latvia, Estonia
and Poland - providing information on migration services were analyzed. In researching the
assessment of the quality of migration services in the Siauliai branch of the Migration Department
of the Republic of Lithuania, a partially structured interview was used, and the material collected
during it was analyzed using categorization.

The research revealed that the legal acts and documents of the European Union and the Republic of
Lithuania updating the migration policy see the need to periodically assess the quality of services
provided and the quality of customer service. The Migration Department is gradually becoming
involved in centralized service quality assessment through customer surveys and the introduction of
a Customer Service Standard. A partially structured interview revealed that the Customer Service
Standard is used in the Siauliai branch of the Migration Department. Information on complaints,
feedback and problems shall be collected, discussed on the spot and communicated to the
management of the central institution. Experience in neighbouring countries would be useful in
assessing the quality of the migration services provided. By removing possible obstacles and
adapting the CAMP method to the territorial unit of the Migration Department, it could be tried to
apply it as an additional tool for assessing the quality of services, at the same time more actively
involving employees in this process.

Keywords: public service quality, service quality assessment models, customer service quality
assessment, migration services, CAMP method.
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SAVOKU IR INSTITUCIJU PAVADINIMU SARASAS

Administraciné paslauga — vieSojo administravimo veikla, susijusi su dokumenty iSdavimu ar
informacijos teikimu (Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo jstatymas, 1999).

Asmens be pilietybés kelionés dokumentas — asmeniui, neturin¢iam uzsienio valstybés pilietybés,
taiau turinCiam dokumentg, suteikiant] teise¢ gyventi Lietuvos Respublikoje, pagal 1954 m.
Konvencijos dél asmeny be pilietybés statuso nuostatas iSduodamas dokumentas, suteikiantis teise
iSvykti i§ Lietuvos Respublikos ir grjzti i Lietuvos Respublika dokumento galiojimo laikotarpiu
(Lietuvos Respublikos jstatymas dél uzsienieciy..., 2004).

Europos Sajungos valstybés narés pilietis — uZsienietis, turintis vienos i§ Europos Sajunga
sudaranciy valstybiy pilietybe (Lietuvos Respublikos jstatymas dél uzsienieciy..., 2004).

Informatikos ir rySiy departamentas prie Lietuvos Respublikos vidaus reikaly ministerijos <...>
yra jstaiga prie Lietuvos Respublikos vidaus reikaly ministerijos <...>, jgyvendinanti informaciniy
technologijy saugos valstybés politikg bei registry ir informaciniy sistemy, kuriy tvarkymo jstaiga
(tvarkytojas) yra departamentas, valstybés politika (D¢l Informatikos ir rysiy..., 2002). Darbe
naudojama santrumpa — IRD.

Lietuvos Respublikos elektroninis rezidentas (toliau —e. rezidentas) — uzsienietis, kuris siekia
naudotis Lietuvos Respublikoje teikiamomis administracinémis, vieSosiomis ar komercinémis
elektroniniu (nuotoliniu) biidu teikiamomis paslaugomis ir kuriam §io Jstatymo nustatyta tvarka yra
suteiktas e. rezidento statusas (Lietuvos Respublikos jstatymo ,,Dél uzsienieciy..., 2019).

Migracijos departamentas prie Lietuvos Respublikos vidaus reikaly ministerijos (toliau —
Migracijos departamentas) yra jstaiga prie Lietuvos Respublikos Vvidaus reikaly ministerijos.
Migracijos departamento veiklos tikslas yra uztikrinti Europos Sajungos laisvo asmeny judéjimo
principo, vizy, imigracijos, prieglobsc¢io, taip pat kity uZsienieCiy teisinés padéties nuostaty
1gyvendinimg, Lietuvos Respublikos pilietybés klausimy sprendimg, asmens tapatybe ir Lietuvos
Respublikos  pilietybg¢  patvirtinan¢iy ~ dokumenty, tarnybinio paso iSdavimg (D¢l
Migracijos...nuostaty..., 2000). Darbe naudojama santrumpa — Migracijos departamentas ir
Departamentas.

Migracijos paslaugos — MIGRIS paslaugy gavéjams MIGRIS priemonémis teikiamos paslaugos,
susijusios su pilietybés, leidimy gyventi Lietuvos Respublikoje ir prieglobs¢io procesais (Dél
Lietuvos Respublikos migracijos informacinés..., 2018). Bendraja prasme, migracijos paslaugos
suprantamos kaip asmens tapatybg patvirtinanciy dokumenty iSdavimas tiek Salies gyventojams,
tiek atvykusiems j Salj uzsienieCiams.

MIGRIS - Lietuvos migracijos informaciné sistema. Sistemos tikslas — informaciniy technologijy
priemonémis tvarkyti duomenis, kuriy reikia sprendimams dél uZsienieCiy teisinés padéties
Lietuvos Respublikoje nustatymo, Lietuvos Respublikos pilietybés jgijimo priimti, tvarkyti
Lietuvos Respublikos pilietybg ir asmens tapatybe patvirtinanc¢iy dokumenty keitimo prasymy
duomenis, uzsienieCiams jy teising padét] Lietuvos Respublikoje nustatanciy dokumenty iSdavimo,
keitimo praSymy duomenis, integruotai valdyti migracijos paslaugas, teikiamas fiziniams ir
juridiniams asmenims, ir procediiras, centralizuotai gauti, kaupti ir teikti visus susijusius duomenis
(D¢l Lietuvos Respublikos migracijos informacings..., 2018).



Natiralizacija - (pranc. naturalisation, lot. naturalis — jgimtas, gamtinis) vienas pilietybés jgijimo
biidy, kai pilietybé suteikiama kitos valstybés pilieciui arba asmeniui be pilietybés. Tarptautiné teise
pripazjsta kiekvienos valstybés teise¢ svetimSaliui suteikti pilietyb¢ natiiralizacijos budu.
Natiiralizacijos tvarka nustato valstybés jstatymai (Visuotiné lietuviy enciklopedija, 2021).

Pabégéliy priémimo centras - biudzetiné jstaiga, teikianti socialines, apgyvendinimo ir kitas
priémimo salygas uztikrinancias paslaugas prieglobs¢io praSytojams, uZzsienieCiams, kuriems
suteiktas prieglobstis Lietuvos Respublikoje, nelydimiems nepilnameciams uzsienieCiams,
uzsienie¢iams, esantiems ar buvusiems su prekyba zmonémis susijusiy nusikaltimy aukomis,
uzsienie¢iams, perkeltiems j Lietuvos Respublikos teritorijg Lietuvos Respublikos Vyriausybés
sprendimu (Lietuvos Respublikos jstatymas dél uzsienieciy..., 2004).

Perkeliamasis asmuo - humanitarinés krizés iStiktoje uzsienio valstybéje ar jos dalyje nuolat
gyvenantis Lietuvos Respublikos pilietis, lietuviy kilmés asmuo, asmuo, turintis teis¢ atkurti
Lietuvos Respublikos pilietybe, ir jy Seimos narys ar kitas $iame jstatyme nurodytas asmuo, Kurie
yra perkeliami | Lietuvos Respublikg suteikus jiems perkeliamojo asmens statusg ir jrasius juos i}
perkeliamyjy asmeny sarasa (Lietuvos Respublikos asmeny perkélimo..., 2019).

Prieglobstis Lietuvos Respublikoje - [statyme nustatytais pagrindais ir tvarka uzsienieciui
suteikiamas pabégélio statusas arba papildoma apsauga Lietuvos Respublikoje (Lietuvos
Respublikos jstatymas dél uzsienieciy..., 2004).

Policijos departamentas prie Lietuvos Respublikos vidaus reikaly ministerijos (toliau —
Policijos departamentas) yra Lietuvos Respublikos vidaus reikaly ministro valdymo srities centriné
statutiné jstaiga, kurios paskirtis — organizuoti policijos veiklg, siekiant uztikrinti asmens,
visuomenés sauguma ir viesaja tvarka (Dél Policijos departamento..., 2001).

.....

(belaisviy, iSeiviy, tremtiniy); ~a regulivoja 1907 Hagos ir 1949 Zenevos konvencijos bei kiti
tarptautiniai susitarimai; pagal Lietuvos ir Rusijos 1920 07 12 taikos sutartj i§ Rusijos daug karo
pabegeliy lietuviy grizo i tévyne; 1941 dalis Lietuvos vokieciy repatrijavo 1 Vokietija, o Klaipédos
ir Suvalky krasty lietuviy - j Lietuva (Lietuviy Zodynas, 2021).

Tarptautinés migracijos organizacijos (angl. International Organization for Migration, toliau
TMO) Vilniaus biuras - Lietuva tapo tikraja TMO nare 1998 metais Lietuvos Respublikos
Vyriausybei pasirasius ir Seimui ratifikavus Lietuvos Respublikos Vyriausybés ir Tarptautinés
migracijos organizacijos bendradarbiavimo susitarima. Lietuvoje TMO Vilniaus biuras vykdo §ias
pagrindines veiklas: savanorisko grizimo ir reintegracijos pagalba; tyrimai migracijos srityje;
konsultacijos grjztantiems Lietuvos migrantams ir kt. (oficiali svetainé, 2021).

UZsienietis - asmuo, kuris néra Lietuvos Respublikos pilietis, neatsizZvelgiant j tai, ar jis turi kurios
nors uzsienio valstybés pilietybe, ar neturi jokios (Lietuvos Respublikos jstatymas dél uzsienieciy...,
2004).

Lietuvos Respublikos uzsienio reikaly ministerija (toliau - UzZsienio reikaly ministerija) yra
Lietuvos Respublikos valstybés jstaiga. Uzsienio reikaly ministerija formuoja valstybés politika,
organizuoja, koordinuoja ir kontroliuoja jos jgyvendinimg, o jstatymy nustatytais atvejais ja
igyvendina Lietuvos Respublikos uzsienio reikaly ministrui (toliau — ministras) pavestose valdymo
srityse (D¢l Lietuvos...uzsienio reikaly..., 1998).


https://www.vle.lt/4701

Valstybés sienos apsaugos tarnyba prie Lietuvos Respublikos vidaus reikaly ministerijos (toliau —
tarnyba) yra jstaiga prie Lietuvos Respublikos vidaus reikaly ministerijos. Tarnybos veiklos tikslas
— jgyvendinti valstybés politika valstybés sienos apsaugos ir jos Kirtimo kontrolés srityse (Dél
Pasienio policijos..., 2001).

Lietuvos Respublikos vidaus reikaly ministerija (toliau — Vidaus reikaly ministerija, ministerija)
yra Lietuvos Respublikos valstybés jstaiga. Vidaus reikaly ministerija formuoja valstybés politika,
organizuoja, koordinuoja ir kontroliuoja jos jgyvendinimg, o0 jstatymy nustatytais atvejais — ja
jgyvendina vidaus reikaly ministrui pavestose valdymo srityse (Dél Lietuvos...vidaus reikaly...,
2001). Darbe naudojama santrumpa — VRM.

Viza — j uzsieniecCio kelionés dokumentg jklijuojamas jklijos formos leidimas, leidZiantis atvykti j
Lietuvos Respublika, biti joje ar vykti tranzitu (Lietuvos Respublikos jstatymas dél uzsienieciy...,
2004).

VKYV - visuotiné kokybés vadyba — tai organizacijos valdymas, paremtas ilgalaike, visaapimancia,
jstaigos patvirtinta valdymo strategija, kuria siekiama visy organizacijos nariy jtraukimo ir
dalyvavimo, didinant nauda organizacijai, jos savininkams, darbuotojams, klientams ir visuomenei
(Gudzinskien¢ ir Geciené, 2018).
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IVADAS

Tyrimo aktualumas. Siuolaikinés IKT? padeda vie$ajam sektoriui plétoti novatoriskus paslaugy
teikimo buidus, taikant integravimo, konsolidavimo ir inovacijy principus, turint tiksla sumazinti
paslaugy kainas ir pagerinti jy kokybe (Dzemydiené, Naujikiené, Dzindzalieta. 2016, p. 27).
Migracijos departamentas prie Vidaus reikaly ministerijos (toliau Migracijos departamentas) yra
sékmingas to pavyzdys. 2019 metais buvo pertvarkytos migracijos funkcijos konsolidavus trijy
institucijy: Policijos departamento, Valstybés sienos apsaugos tarnybos ir Migracijos departamento,
resursus ir funkcijas. Buve Policijos departamento teritoriniy policijos komisariaty Migracijos
skyriai tapo Migracijos departamento padaliniais. Siekiant efektyviau teikti viesgsias paslaugas, ir
atliepiant pastarojo deSimtmecio strateginius Europos Sajungos, Lietuvos Respublikos dokumentus,
buvo optimizuota Migracijos departamento veikla bei startavo nauja elektroniniy paslaugy sistema
MIGRIS. Pasikeitusi Migracijos departamento struktiira bei naujovés leido efektyviau paskirstyti
darbg bei isteklius, todél mokslui yra aktualu tirti pokyc¢iy laike esancias institucijas bei darbuotojy
dalyvavimg jy valdyme.

Ivairiy paslaugy poreikis yra reikalingas tiek Zmonéms, tiek jmonéms ar jstaigoms, todél teikiamy
paslaugy kokybé yra aktuali. Paslaugas buty galima apibudinti kaip veikla arba mainus, kurie teikia
nauda vartotojui. Jos yra skirstomos ] privataus sektoriaus bei vieSojo sektoriaus teikiamas
paslaugas. Privatus sektorius dazniausiai atsizvelgia | paslaugos gavéjo nuomong apie teikiamy
paslaugy kokybe, nes konkurencija lemia tolimesnj verslo gyvavimg. VieSojo sektoriaus teikiamos
paslaugos neturi konkurencijos, taciau paslaugy gavéjai tikisi, kad bus tenkinami jy poreikiai bei
likes¢iai. Sis laikmetis pasizymi auganéiais visuomenés reikalavimais viesojo administravimo
paslaugoms. Vie$ojo valdymo tobulinimo 2012-2020 mety programoje, patvirtintoje Lietuvos
Respublikos Vyriausybés 2012 m. vasario 7 d. nutarimu Nr. 171, nustatytas tikslas - uztikrinti
visuomeneés poreikius atitinkanciy paslaugy teikimg (Dél VieSojo valdymo..., 2012). Siekiant §io
tikslo, numatyta gerinti gyventojams teikiamy paslaugy kokybe ir jy aptarnavima vieSojo sektoriaus
jstaigose bei didinti paslaugy prieinamumg gyventojams. Atsizvelgiant | Siy dieny aktualijas,
valstyb¢ stengiasi kuo daugiau teikiamy paslaugy perkelti i elektroning erdve, tuo paciu mazindama
administracine nasta ir didindama paslaugy prieinamuma. Sios pastangos yra numatytos tokiose
strateginiuose dokumentuose kaip Lietuvos pazangos strategija ,,Lietuva 2030 (D¢l Valstybés
pazangos..., 2012) bei 2014-2020 mety nacionaliné pazangos programa (Dél 2014-2020 mety...,
2012).

VieSojo sektoriaus jstaigos teikia vieSgsias bei administracines paslaugas ir laikosi teisés aktuose
jtvirtinty paslaugy teikimo reikalavimy. Taiau mazai jstaigy teikia informacijg gyventojams bei
skelbia jsipareigojimus dél jy laikymosi. Nesant nustatyty ir vieSai skelbiamy paslaugy kokybés
parametry ir vieSojo valdymo institucijy jsipareigojimy dé¢l jy laikymosi, gyventojams sunku geriau
suvokti savo likesCius dél paslaugy kokybés — t. y. gyventojams néra aiSku, kokios paslaugy
kokybés jie gali tikétis ir reikalauti i§ jas teikianciy institucijy (VRM, 2016). Pagrindiniai
administraciniy paslaugy teikéjai yra vieSojo administravimo jstaigos, pavaldZios Vidaus reikaly
ministerijai. Si ministerija skiria didelj démesj vieSyjy ir administraciniy paslaugy kokybei gerinti
bei administracinés nastos pilieCiams mazinti. Ji jgyvendina jvairias priemones, kuriomis siekiama
didinti asmeny aptarnavimo kokybe, kurti efektyvig vieSojo administravimo sistemg: taikomas

LIKT - informacinés komunikacinés technologijos; sgvoka suprantama kaip informacinés technologijos (IT) kartu su
komunikacinémis priemonémis, biidais ir sistemomis. Saltinis: Dzemydiené ir kt. (2016).
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vieno langelio principas, parengti arba atnaujinti teisés aktai, darantys paslaugy administravimag
aiSkesnj, t. y.: PraSymy ir skundy nagrin¢jimo ir asmeny aptarnavimo vieSojo administravimo
subjektuose taisyklés; VieSyjy ir administraciniy paslaugy teikimo apraSymy rengimo tvarkos
aprasas; VieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo indekso apskai¢iavimo metodika;
Administracinés nastos pilieCiams nustatymo ir jvertinimo metodika. Taip pat yra sukurta ir
interneto svetainé http://vakokybe.vrm.It, kurioje teikiama aktuali metodiné medziaga, Siekiant
paslaugy kokybés, bei informacija apie kokybés vadybos iniciatyvas. Taciau dél objektyviy
priezas¢iy (pvz., politiniai sprendimai, finansavimas ir kt.) minétos priemoneés taikomos i§ dalies ir
ne visose Vidaus reikaly ministerijai pavaldZiose jstaigose.

Migracijos departamentas, kuriam pavesta jgyvendinti Lietuvos migracijos politika, yra pavaldus
Vidaus reikaly ministerijai. Jis teikia administracines paslaugas, turinCias tam tikra specifika.
Nuolat kintantys politiniai ir ekonominiai veiksniai skatina zmoniy migracija. Dazniausiai migrantai
ieSkodami darbo ir geresnio gyvenimo renkasi Europos Sajungos Salis. Paskutiniu laikotarpiu
Lietuva yra patraukli uzsienio Saliy pilieiams (toliau uzsienieciai). Migracijos departamento
duomenimis 2020 mety sausio 1-3j3 Lietuvos Respublikoje gyveno 78 081 uZsienietis, palyginus
su 2019 mety sausio 1-0sios duomenimis — 58 021, o tai sudaro 25,6 proc. didesnj uzsienie¢iy
skai¢iy (Migracijos departamentas, 2020). Padidéjes uzsienieCiy srautas labai apsunkino Migracijos
departamento darbg ir meté i$Sukj teikiamoms paslaugoms. Viena i§ pagrindiniy Migracijos
departamento teikiamy paslaugy krypciy yra asmens tapatybe patvirtinanc¢iy dokumenty iSdavimas
Lietuvos Respublikos pilieCiams ir uzsienieCiams. Siekiant jgyvendinti valstybés programag dél
vieSyjy ir administraciniy paslaugy modernizavimo, beveik visos migracijos paslaugos perkeltos j
elektroniniy paslaugy platformg MIGRIS, kurios tikslas yra supaprastinti praSymy dél dokumenty
iSdavimo teikima, tolygiai paskirstyti paslaugy gavéjus, sumazinant ,,gyvaja eile®. 2019 mety spalio
15 dieng startavusi nauja Migracijos departamento elektroniniy paslaugy platforma MIGRIS suteike
dar daugiau galimybiy pasinaudoti elektroninémis paslaugomis. Startavusios MIGRIS platformos
pagrindiniai paslaugos gavéjai yra uZsienieCiai, kurie teikia praSymus dél dokumenty
iSdavimo/keitimo ir rezervuoja vizito laikg. Neabejotinas platformos privalumas dél vizito
rezervavimo ir zmoniy srauto paskirstymo pasitarnavo suvaldyti pandemijos metu viruso Covid-19
plitimg. Taip pat platformoje esancios elektroninés paslaugos sumazino popieriniy dokumenty
srautg bei pagreitino paslaugos gavéjy elektroniniy byly aptarnavimg. Nuolatinis migracijos
paslaugy tobulinimas ir elektroniniy paslaugy plétra skatina taikyti Siuolaikinius paslaugy kokybés
vertinimo metodus.

Auksc¢iau pateikta informacija apie Migracijos departamento kasdienybe ir i$Stikius aktualizuoja Sig
tema vieSojo administravimo praktikos bei vieSosios politikos jgyvendinimo aspektais. Ne maZiau
aktualu yra gilintis ] mokslo pasiekimus, analizuojant paslaugy kokybés vertinimg atskirame vieSojo
administravimo padalinyje. Paprastai didelés valstybinés institucijos/organizacijos, turincios
padalinius regionuose, savivaldybése, procesy vertinimui yra jsidiege centralizuotas paslaugy
kokybés vertinimo priemones, kuriy esmé — gauti griztamajj ryS] apie paslaugos kokybe iS
paslaugos gavéjo. Todél aktualu tirti, kaip centralizuotai gauta vertinima savo teikiamy paslaugy
kokybei gerinti naudoja atskiri padaliniai, ar esama greta centralizuoty ir lokaliuose padaliniuose
taikomy metody bei kokius tokiais atvejais sitilo mokslas.

Tyrimo naujumas. Lietuvoje migracijos paslaugos apima labai placig sritj. Migracijos paslaugy
kokybés vertinimas teritoriniame institucijos padalinyje nebuvo istirtas. Moksliniy tyrimy apie Sias
specifines paslaugas neaptikta. 2019 mety pabaigoje programos ,,Kurk Lietuvai® projekty vadoveé
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Ausriné Kapociené émési analizuoti Migracijos departamento prie VRM klienty aptarnavimo
kokybe ir, gavusi rezultatus, pateiké pasitilymus dél klienty aptarnavimo kokybés standarto diegimo
Siame departamente. Taciau atlikto tyrimo rezultatai ir sitilomas klienty aptarnavimo kokybés
standartas Migracijos departamento svetainéje néra paskelbtas, duomenis galima rasti tik ,,Kurk
Lietuvai“ svetainéje (Kapo&iené, 2019). Tyrimui pasirinktas Migracijos departamento Siauliy
teritorinis skyrius, kuriame dirba 34 darbuotojai, i§ jy 6 darbuotojai dirba 4 nutolusiose darbo
vietose (po viena Joniskyje, Pakruojyje ir Radviliskyje bei Raseiniuose po du? Zzmones). Tai vienas
1§ didesniy Migracijos departamento skyriy. Remiantis 2019 mety Migracijos metrasc¢iu (Migracijos
metrastis, 2019), 2020 mety pradzioje Siauliy skyrius yra treGioje vietoje pagal uZsienieliy,
gyvenanéiy Lietuvos Respublikoje, skai¢iy. Bendras Siauliy skyriaus aptarnaujamy uZsienie¢iy
skaiius sudaro 8 314, i§ jy 7 511 uZzsienie¢iy gyvena Siauliy mieste.

Tyrimas yra naujas tiek pasirinkty migracijos paslaugy analize, tieck paiu objektu (paslaugy
kokybés vertinimas teritoriniame institucijos padalinyje), tiek tyrimo lauku (Lietuvos Respublikos
migracijos departamento Siauliy skyriuje). Aktualizuojant ir plétojant mazai tirta migracijos
paslaugy kokybés vertinimo klausimg bei tyrimo analizei pasirenkant Migracijos departamento
Siauliy skyriy, ie§kota atsakymy, kaip teritorinis padalinys gali jsitraukti j klienty aptarnavimo
kokybés vertinimg, jvertinus tai, kad centriné institucija kol kas neturi jdiegtos visuotinés kokybés
vadybos sistemos.

Tyrimo problema. Strateginiuose Lietuvos Respublikos dokumentuose aktualizuotas démesys
vieSyjy paslaugy kokybei bei jy prieinamumui. VieSasis administravimas yra prisiémes i$Sukj
atliepti auganéius visuomenés liikeséius ir gerinti paslaugy kokybe. Zinoma, kad atskiros vie$ojo
sektoriaus organizacijos yra jsidiege sisteming paslaugy kokybés gerinimo prieigg uztikrinancias
kokybés vadybos sistemas (pvz., ISO 9001 seimos standartus, BVM, EFQM, Subalansuoty rodikliy
sistemg, LEAN ir kt.), kuriose numatytas periodiSkas kokybiniy rodikliy stebéjimas ir vertinimas,
kitos organizacijos visuotingje kokybés vadyboje yra kiirybiskai sujungusios kokybés vadybos
modelius, pvz., BVM ir Subalansuoty rodikliy sistemg arba ISO 9001 ir BVM. Pastaryjy mety
paslaugy kokybeés tyrimy, atlikty Lietuvos Respublikos vieSajame sektoriuje, analizé rodo, kad
KVS? nejsidiegusios jstaigos paprastai taiko atskiras paslaugy kokybés vertinimo priemones. Tai
buidinga pirmiausia nedideléms organizacijoms, pvz., ikimokyklinio ugdymo jstaigoms, bendrojo
ugdymo mokykloms, kultiiros centrams, muziejams ir kt. AtsiZzvelgiant | tai, kad Vidaus reikaly
ministerijai pavaldiis departamentai, o Siems jy teritoriniai padaliniai yra vadybiSkai priklausomi
nuo centrinés vadovybés ir sékmingai jgyvendina deleguojamas iniciatyvas, kyla klausimy, ar
atskiri padaliniai taiko tik tas klienty aptarnavimo kokybés vertinimo priemones, kurios taikomos
visoje skétinéje institucijoje, ar esama ir kity papildomai jdiegty iniciatyvy. Kitas aspektas: ar yra
galimybé atskiram padaliniui gauti jo aptarnauty klienty griztamajj rysj del kokybés vertinimo ir
kaip padalinio darbuotojy kokybés vertinimas taikomas atsizvelgiant j klienty pasiiilymus. Todél
tyrimo problemai istirti keliami Sie klausimai: Kaip mokslas siilo jsitraukti atskiriems
padaliniams j klienty aptarnavimo kokybés vertinimg vieSojo sektoriaus skétinéje organizacijoje, kq
numato Siuo klausimu Lietuvos Respublikos viesoji politika? Kokia migracijos paslaugy kokybés
vertinimo teisiné ir administraciné aplinka Lietuvoje? Kaip Migracijos departamento teritoriniai
padaliniai jtraukti j centralizuotai vykdomus paslaugy kokybés bei klienty aptarnavimo kokybés

2 Nuo 2021 m. geguzés 3 d. pasikeité struktiira, vietoje Raseiniy priskirta Kelmé. Saltinis:
https://migracija.lrv.It/It/naujienos/keiciasi-dalis-migracijos-departamento-klientu-aptarnavimo-centru-pavadinimu.
3 KVS - Kokybés vertinimo sistema.
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vertinimus?  Kokios priemonés, vertinant klienty aptarnavimo kokybe, teikiant migracijos
paslaugas, taikomos Migracijos departamento Siauliy skyriuje?

Tyrimo objektas — teritorinio institucijos padalinio dalyvavimas klienty aptarnavimo kokybés
vertinime.

Tyrimo dalykas — Lietuvos Respublikos migracijos departamento Klienty aptarnavimo kokybés
vertinimas teritoriniame padalinyje.

Tyrimo tikslas — pagrindus institucijos teritorinio padalinio jtraukimo j klienty aptarnavimo
kokybés vertinimo svarba, iSanalizuoti Lietuvos Respublikos migracijos departamento Siauliy
skyriaus galimybes prisidéti prie klienty aptarnavimo kokybés vertinimo.

Tyrimo uZdaviniai:

1. TeoriSkai pagristi organizacijos padaliniy jtraukimo bitinyb¢ | klienty aptarnavimo
kokybés vertinimg siekiant aukStesnés paslaugy kokybés.

2. [Istirti migracijos paslaugy kokybés vertinimo sampratg ir kriterijus, klienty aptarnavimo
kokybés vertinimo metodus, pristatomus mokslinéje literatiroje bei vieSojo
administravimo praktikoje.

3. Atlikti klienty aptarnavimo kokybés vertinimo, siekiant migracijos paslaugy kokybés
teisings ir administracinés aplinkos Lietuvoje, analize.

4. Tsanalizuoti Migracijos departamento Siauliy skyriaus jsitraukima j klienty aptarnavimo
kokybés vertinimo situacijg ir numatyti galimybes jsitraukimui didinti.

Ginamasis teiginys. Teikiant migracijos paslaugas itin aktualu yra vertinti klienty aptarnavimo
kokybe i§ paslaugos gavéjo ir teikéjo pozicijy, nes auga paslaugy jvairové ir jy teikimo budai,
klienty apimtys ir jy lukesciai. Teritorinis Migracijos departamento padalinys gali jsitraukti |
klienty aptarnavimo kokybés vertinimga, periodiskai gaudamas centralizuotai atlickamo vertinimo
rezultatus bei taikydamas kokybés vadybos modelius, kurie suteikia galimybes nuolat analizuoti ir
atpazinti problemas, gautomis jzvalgomis dalintis su kitais teritoriniais padaliniais, taip prisidedant
prie jy prevencijos visoje institucijoje.

Tyrimo metodai. Tyrime taikoma kokybinio tyrimo strategija. Medziagos surinkimui naudojama:

1. Mokslings literatiiros analizé. Saltiniai atsirinkti taikant keleta prieigy: 1) numatyto tyrimo
temos analogisky tyrimy publikacijy paieska vieSai prieinamose duomeny bazése (lituanistika.lt,
EBSCO, SCIENCE, ELSEVIER ir kt.); 2) moksliniy publikacijy paieska duomeny bazése pagal
raktinius ZodZius: paslaugy kokybé (angl. service quality), jmonés/jstaigos kokybes kulttra
(angl. company/institution quality culture), klienty aptarnavimo kokybés vertinimas (angl.
customer service quality assessment), paslaugy kokybés vadyba atskirame organizacijos
padalinyje (angl. service quality management in a separate unit of the organization), migracijos
paslaugy kokybé (angl. quality of migration services) ir kt. Orientuotasi ] mokslo Saltinius, ne
ankstesnius kaip 2016 m., ta¢iau yra ir senesniy, atsizvelgiant } moksliniy teorijy pradininkus.

2. Strateginio pobudzio dokumenty, Vidaus reikaly ministerijos rekomendacijy bei kity
dokumenty, susijusiy su administracinémis, vieSosiomis ir elektroninémis paslaugomis, analizé.
Jie atsirinkti taikant nacionaling, svarbig visoms vieSojo administravimo jstaigoms, bei Saking
(migracijos paslaugos) prieiga.
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3. Informaciniy Saltiniy (svetainiy) analize, kaip duomeny rinkimo metodas ir informacijos Saltiniy
(svetainiy) turinio analizés metodas. Pasitelkus Google vertéjo paslauga, analizuoti Lietuvos bei
trijy kaimyniniy Saliy migracijos paslaugas teikianCiy institucijy svetainése skelbiama
informacija apie migracijos paslaugas bei jy kokybés vertinima.

4. 18 dalies strukttiruotas interviu metodas, pradzioje nusiuntus informantams klausimy gaires rastu
ir veliau komunikuojant nuotoliniais tiesioginio rySio kanalais (telefonu), aiskintasi, kaip
vertinama Migracijos departamento teritoriniame padalinyje klienty aptarnavimo kokybé,
kokias priemones padalinyje teikiamy paslaugy kokybei vertinti naudoja Siauliy padalinys,
kokios galimybés bty taikyti kitas mokslingje literatiiroje bei kaimyninése Salyse jzvelgtas
priemones bei CAMP metoda. Interviu metu surinktai medziagai analizuoti taikyta turinio
analiz¢, kategorizavimas, apibendrinimas.

Taigi, tyrimui reikalinga medziaga rinkta taikant mokslinés literattros, teisés akty, kity Saltiniy
analize¢ bei pusiau struktiruotg interviu. Medziagos analizei taikyti Sie metodai: turinio analizé,
kategorizavimas.

Tyrimo praktinis reikSmingumas. Atlikus tyrima, susisteminti rezultatai bei rekomendacijos
pagal galimybes bus panaudoti Migracijos departamento teikiamy paslaugy kokybei gerinti. Tyrimo
medziagos pagrindu suformuotas teikiamy paslaugy kokybés vertinimo modelis gali biti pritaikytas
ir kity Migracijos departamento teritoriniy padaliniy klienty aptarnavimo kokybei vertinti bei
elektroniniy paslaugy platformos MIGRIS kokybei tobulinti.

Taip pat galima teigti, kad darbas prisid¢jo prie paslaugy kokybés vertinimo ir tobulinimo
vieSajame sektoriuje tematikos plétojimo, nes apibendrinama naujausia moksliné literatiira,
jsitraukta j klienty aptarnavimo kokybés padaliniuose teorinio diskurso gilinimasi, tuo labiau
migracijos paslaugy klausimais, nes tai retai pasirenkamas objektas empiriniams tyrimams.
Lietuvos kaimyniniy $aliy klienty jtraukimo j paslaugy kokybés vertinimg tyrimo analizé gali bati
vertinama kaip ateityje plétotini veiksmai, nes tai rodo, kad ne visada analizuojama ir perimama
geroji kaimyny patirtis. Tyrimo reikSmingumg patvirtino 2021 m. geguzés 13 d. vykusi Jaunyjy
tyréjy tarptautiné moksliné¢ konferencija, kurioje pristatytas pranesimas ,,] klientus orientuotas
migracijos paslaugy vertinimas teritoriniuose padaliniuose Lietuvoje bei kaimyninése valstybése*
(zr. 3 prieda).

Darbo struktiira. Darba sudaro: jvadas, trys dalys, iSvados ir rekomendacijos, literattiros
(moksliniy, dokumenty ir kity $altiniy) sarasas, priedai. Darbe panaudotos 22 lentelés, 15 paveiksly,
dauguma sukurta darbo autorés. Pirmoje dalyje pateikiamas teorinis darbo pagrindimas. Pateikta
paslaugy kokybés samprata ir jos kontekstualumas, migracijos paslaugy kokybés kriterijai,
administracinéms paslaugoms taikomi kokybés reikalavimai. Atlikta Lietuvos ir trijy kaimyniniy
Saliy, teikianCiy migracijos paslaugas, svetainiy turinio analizé. Aptarti jvairis kokybés vertinimo
modeliai, dazniausiai taikomi vieSajame sektoriuje. Taip pat tyrimui pasirinktas ir detaliau aptartas
migracijos paslaugy kokybés vertinimo metodas. Antroje darbo dalyje pagrindziama tyrimo
metodologija, apraSyta tyrimo metodika, imties pristatymas bei tyrimo duomeny apdorojimas.
Aptartas tyrimo organizavimas ir etika.

Trecioje darbo dalyje pateikti atlikto tyrimo rezultatai. Analizuota migracijos paslaugy kokybés
vertinimo teisiné ir administraciné aplinka Lietuvoje, migracijos politikg aktualizuojantys Europos
Sajungos ir Lietuvos teisés aktai bei dokumentai, migracijos politikos jgyvendinimas per migracijos
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paslaugas, Lietuvos Respublikos institucijy dalyvavimas migracijos paslaugy kokybés valdyme.
Atlikta migracijos paslaugy kokybés vertinimo Migracijos departamento Siauliy skyriaus tyrimo
analizé. Identifikuotos migracijos paslaugy kokybés vertinimo teritoriniame Migracijos
departamento padalinyje gerinimo galimybés. Pateiktos iSvados bei rekomendacijos.
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1. KLIENTU APTARNAVIMO KOKYBES VERTINIMO TERITORINIAME
MIGRACIJOS PASLAUGAS TEIKIANCIOS INSTITUCIJOS PADALINYJE
TEORINIS PAGRINDIMAS

1.1. Paslaugy kokybés samprata ir jos apibrézZties kontekstualumas

., Svarbiausia paslaugy savybé ir tikriausiai vienintelé is tiesy unikali yra tai, kad paslaugos yra
procesai, o ne daiktai. *“ (Gronroos, 2001).

Siuolaikinis moniy gyvenimas nejsivaizduojamas be paslaugy, kuriy jvairové apima visas
pramones bei gyvenimo sritis. Paslaugy teikimu uzsiima verslo bei vieSojo sektoriaus jmonés ir
jstaigos, taip pat nevyriausybinés organizacijos. Naujos technologijos, spartus pramonés
vystymasis, Zmoniy gyvenimo salygy pokycCiai pastaraisiais deSimtmeciais skatina didesn;]
prekiy/paslaugy vartojima. Sie veiksniai skatina konkurencija tarp jmoniy bei didesnj
prekiy/paslaugy poreikj ir asortimentg. Tokia jvairové bei pasirinkimo sudétingumas atkreipia
kliento démesj j prekés/paslaugos kokybe.

Lietuviy kalbos zodyne (2020) zodis kokybé apibréZiamas kaip: 1) daikto ypatybé, savybé: visa tai,
kuo viena medziaga skiriasi nuo kitos...; 2) tinkamumo laipsnis. Siame darbe bus nagrinéjama
paslaugy kokybe, o tai kur kas sudétingesné¢ sgvoka, nes reikalauja ne tik apibrézties, bet ir
susitarimo tarp politiky, paslaugos teikejy ir gavéjy.

Kokybés klausimo aktualumg patvirtina gana didelis mokslininky jsitraukimas j $ig tematika.
Carnerud & Béckstrom (2019) atliko tyrima, kuriame nagrin¢jama, kokiose srityse per pastaruosius
37 metus buvo atlikti kokybés tyrimai. Autoriai i§skyré septynias pagrindines temas:

e Paslaugy kokybé¢ ir klienty pasitenkinimas;

e Procesy projektavimas ir valdymas;

e |SO sertifikatas ir standartai;

e TQM — diegimas, atlikimas ir kultiira®;

e QM — praktika ir atlikimas®;

e Patikimumas, i§laidos, nesékmés ir problemos;

e Kompetencija — BEFs®, kokybés apdovanojimai ir aukstojo mokslo apdovanojimai.
Kokybés tyrimai skirtingose tematikose, pradedant pacios paslaugy sampratos aktualizavimu,
kokybés vadybg siejant su procesais, diskutuojant apie jau sukurty kokybés vadybos (toliau —
VKV') modeliy ir instrumenty tobulinimo poreikj ir kt., atskleidzia kokybés vertinimo sudétinguma
jvairiais aspektais. Tarp nagrinéty temy paslaugy kokybés sampratos i8skyrimas j pirmg pozicijg dar
karta patvirtina pacios sampratos svarbg ir susieja kokybés sampratg $iuo laikmeciu su
pasitenkinimu klienty, kuriy nuomoné paprastai ir apsprendzia, ar galime paslaugas vadinti
kokybiSkomis.

Teikiamy paslaugy kokybé vieSajame sektoriuje aktualizuojama $iuo metu vieSojoje politikoje,
moksliniuose tyrimuose, jos teorin¢ analizé aktuali ir Siame darbe, nes paprastai per vertinima
i8siaiSkinama, kas paciame teikimo procese yra ne taip. Gronroos (2018), remdamasis Osborne
(2018), teigia, kad vieSasias paslaugas teikiancios jmoneés/organizacijos turi atsizvelgti j skirtingas

4 TQM (angl. Total Quality Management) — Visuotiné Kokybés Vadyba. Carnerud & Bickstrom (2019).

> QM (angl. Quality Management) — Kokybés Valdymas. Carnerud & Bickstrdm (2019).

® BEFs (angl. Business excellence frame-works) — Verslo kompetencijos pagrindai. Carnerud & Bickstrom (2019).
VKV - Visuotiné Kokybés Vadyba. GudZinskiené ir Geciené (2018).
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nesuderinamas vartotojy grupes. Taip pat Gronroos (2018), remdamasis Mintzberg (1996), atkreipia
démes;j | tai, kad vieSyjy paslaugy vartotojai yra ir paslaugas finansuojantys mokesciy mokétojai.
Todél viesasis sektorius turi derinti kelias skirtingas sritis: teikti kokybiskas viesasias paslaugas,
naudojantis mazesniais iStekliais, ir periodiSkai vertinti, ar investuoti iStekliai pasiteisino, ar
paslaugy kokybé tenkina paslaugy gavéjus (Chlivickas, 2018). Kokybiskos paslaugos, naudojant
mazesnius iSteklius, bei atitinkancios gavéjo likes¢ius paslaugos yra viena i$ prioritetiniy valstybeés
valdymo bei politikos sri¢iy. Anot Gronroos (2018), ,,vieSyjy paslaugy valdymo tikslas yra suteikti
iSteklius, procesus ir kompetencija taip, kad jie padéty atitinkamiems paslaugy vartotojy procesams,
ir dél Sios pagalbos jie suteikia paslaugy vartotojams galimybe pasiekti savo tikslus tokiu biidu,
kuris jiems yra vertingas®.

Analizuodami pastarojo deSimtmecio mokslininky darbus paslaugy kokybés tema, matome, kad
apibréziant paslaugy kokybe svarbiausiu veiksniu tampa kliento, paslaugos gavéjo liikesciai, 0 tai
reiSkia, kad paslaugos kokybés sampratai didelés jtakos turéjo ir vadybos mokslo bei praktikos
raida, kliento poreikiy aktualizavimas moksle, versle, véliau ir vieSsajame sektoriuje.

Serafinas (2018) sitilo kokybés apibrézima klasifikuoti pagal pozitrj i kokybg. Autoriaus teigimu,
yra patirta ir suvokta kokybé, taip pat teigiama, kad objektyviam kokybés vertinimui trukdo i$
anksto suformuoti stereotipai bei jsitikinimai. Tai reiSkia, kad vartotojas néra jsitikings, ar jam
reikia tokios paslaugos. Dazniausiai paslaugos teikéjai nori, kad vartotojas galvoty, jog jam reikia
Sios paslaugos. Si jzvalga labiau tinka verslo srityje, nes pelno siekimas bei konkurencija skatina
imtis jvairiy gudrybiy (pvz., reklamos), kad patraukty kliento démesj. Daugeliu atvejy Siuolaikiniy
paslaugy gavéjai yra pazangis, naudojasi skaitmeninémis ir informacinémis technologijomis, todél
i§ didelés paslaugy pasitlos gali pasirinkti, jy manymu, tinkamiausig paslauga. Taciau yra dalis
paslaugy gavéjy, kuriems maza paslaugos kaina yra svarbesné nei paslaugos kokybé. Tai patvirtina
teiginj, kad svarbu yra susitarti dél kokybés, kas yra paslaugos kokybé teikéjui ir gavéjui. Svarbu
zinoti objektyvig paslaugos kokybe ir nuolat ja tikrinti.

Gargasas ir Miigiené (2017) teigia, kad suvokiama vartotojo prekés ar paslaugos verté priklauso nuo
objektyvios prekés ar paslaugos kokybés. Autoriai analizavo suvoktos vartotojo vertés savoka bei
pazymejo, kad suvokta verté, kaip svarbus komponentas, jeina j paslaugy kokybés vertinimo sudét;.
Taip pat autoriai teigia, kad kokybés modeliy pagrindiné mintis yra ta, kad jmonés sukuria
didziausia verte, kai sugeba patenkinti vartotojy liukes¢ius. Sia kryptimi dirbo ir Samudro,
Sumarwan, Simanjuntak, Yusuf (2020), kurie nagrinéjo suvokiamos kokybés ir suvokiamos vertés
poveikj klienty pasitenkinimui. Autoriai, atlikdami tyrima chemijos rinkoje, nustaté, kad suvokiama
vertélkliento nauda daro stipresne jtaka kliento pasitenkinimui nei suvokiama kokybé. Paslaugos
gavéjui svarbu jo lukeséiy patenkinimas, t. y. kaip atlikta paslauga (pvz., aplinka ir aptarnavimo
lygis suteiks pirminj pasitenkinimo jausmg), o tik po to paslaugos kokybé (pvz., kaip greitai ar
kokybiskai suteikta paslauga). Taigi, svarbus paslaugy teikéjo/gavéjo pozitris j kokybe.

Orientacija ] klientg paslaugy srityje yra sékmés garantas. Kaip teigia Paul, Mittal and Srivastav
(2015, p. 617), ,,<..> Siandienos klientai turi specifinius ir aiSkiai apibréZztus poreikius“. Templer,
Kennedy, Phang (2020) aiskinosi, kaip su darbuotoju susijusios savybés gali paveikti orientacija ]
klienta. Autoriai teigia, kad ,,<...> aptarnaujantys darbuotojai, kurie aiskiai Zino savo vaidmenj
klienty atzvilgiu, labiau tiki, kad galés elgtis pagal lukescius, todél bus labiau motyvuoti rodyti j
klienta orientuotg elgesj* (Templer et al., 2020, p. 3).
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Aktualizuodami paslaugos gavéjo poreikius, mokslininkai pastebi, kad, norint pasiekti vartotojo
laukiamos kokybés, tenka motyvuoti darbuotojus: pamatyti, kritiSkai jvertinti ir tenkinti tuos
besikeic¢iancius likes¢ius kokybei. Todeél mokslininkai iSskiria orientacija j mokymosi tiksla, kuris
yra motyvacija del pasiekimy, t. y. naujos zinios ir jgiidziai padeda labiau atitikti klienty likescius.
Démesj klientui, nuolatinj tobul¢jimg, bendra darbuotojy dalyvavimo svarbg taip pat pastebéjo
Pambreni, Khatibi, Azam and Tham (2019), tirdami visuotinj kokybés valdyma. Tinkamas
personalo valdymas (pvz., motyvacija, kvalifikacijos kélimas ir kt.) paslaugy srityje padés geriau
orientuotis ] paslaugos gavejo liikkesCius bei pelnys jo palankumg. VySedvorskytés ir Vilkaités-
Vaitonés (2020) teigimu, klientas ir jo poreikiai yra vienas pagrindiniy veiksniy, skatinanciy
konkurencija bei orientacija j kokybe. Siame kontekste nemaziau svarbi ir ,klientas - klientui«
(C2C)?® sgveika, kuri daro jtaka kliento vertinimui apie jstaigos paslaugy kokybe bei klimatg (Jung,
Yoo and Arnold, 2017). Turima omenyje, kad klientas gali daryti teigiamg arba neigiamg emocinj
poveikj (panagiai kaip antireklama) kitam klientui vertinant paslaugy kokybe. Cia kalbama apie
subjektyvius pozitrius, kurie turi jtakos organizacijai, siekianciai kokybés. PeriodiSkai vieSasias
nuomones apie savo paslaugy kokybe analizuojanti jstaiga/organizacija pasiripina kuo didesne
priemoniy jvairove, kuri paneigty arba sustabdyty galimai jy paslaugy kokybe¢ Zeminancig
antireklama. Galima teigti, kad vertinant paslaugy kokybe pagrindinj vaidmenj atlieka klientas,
todél orientacija | jj tokia svarbi.

Aptarnaujanciy darbuotojy poZiiiris | kokybe bei jmonés kokybés kultiira yra svarbis veiksniai
siekiant paslaugy kokybés. ,,Zmonés yra kokybés kultiros kiirimo pagrindas. Batent darbuotojai yra
atsakingi uz kokybés uztikrinima jmonéje* (Zavadsky, Mala, Ben¢ikova, Sedliatikova & Satanova,
2020, p. 16). Autoriai pasisako, kad labai svarbu investuoti j personalg, atskleisti talentus bei
panaudoti jy patirt, siekiant kokybés kultiiros. Elgesio poziiirj galima sieti ir su bendru paslaugy
kiirimu, kurj analizavo Oertzen, Odekerken-Schréder, A. Brax, Mager (2018), t. y. teikéjy kartu su
klientais dalyvavima paslaugos kiirimo procese. Autoriai (Oertzen et al., 2018) teigia, kad bendras
dizainas, bendra gamyba ir bendras vartojimas (straipsnyje bendras vartojimas suprantamas kaip
sukurto produkto testavimas) gali bati laikomas specifinémis paslaugy kirimo formomis, kurios
vyksta tam tikruose paslaugy proceso etapuose. [zvalgos Siomis kryptimis turi nemazg reikSme
paslaugy kokybei.

Dar viena svarbi kokybés dedamoji - kokybés kasStai, kurie daro nemaza jtaka paslaugos kokybés
uztikrinimui (Sepetiené, Ciubrinskiene, RuzeviGius, 2017). Autoriy teigimu, kokybés kastai
suprantami kaip iSlaidy suma, mokama prastos kokybés prevencijai, t. y. nuolatinis stebéjimas ir
kontrole, kad preké ar paslauga atitikty standartus bei klienty lukes¢ius. Yrjold (2020), remdamasis
Hult et al. (2017) bei Day and Moorman (2010), pazyme¢jo, kad kokybés gerinimo programose yra
pernelyg didelis i$laidy maZzinimas ir efektyvumo akcentavimas, o kokybé nesukuriama, jeigu
klientas to nesuvokia. Autoriy teigimu, nustatant Kliento elgesj, klienty kokybés suvokimas yra
svarbesnis nei ,,objektyvi kokybé. Sios jzvalgos ypa¢ aktualios vieSajame sektoriuje, kur i§laidy
mazinimas ir efektyvumas yra pagrindiniai veiksniai. Paslaugy gavéjai, naudodamiesi valstybés
teikiamomis paslaugomis, taip pat daugumos verslo teikiamomis paslaugomis (pvz., prekiy
pirkimas internetu bei pristatymas j namus ir pan.), neturédami alternatyvos, yra priversti naudotis
tuo, ka jiems sitlo paslaugy teikéjai. Atsizvelgiant j tai, kad naudojamos kokybés gerinimo
programos gali buti taikytos anksciau, galima daryti prielaida, kad kai kuriais atvejais, vis augant

8 C2C (angl. Customer-to-customer) - , Klientas - klientui®. Jung et al. (2017).
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klienty poreikiams, Sios programos biina ne tokios efektyvios kaip tikétasi ir neatliepia paslaugy
gavejy likesciy.

Pasaulin¢ tendencija dél klienty likes¢iy atitinkancios kokybés paskatino suvienodinti kokybés
standartus. Taip atsiranda 1ISO — Tarptautiné standartizacijos organizacija, kurios tikslas skatinti
standartizacijos plétra, siekiant palengvinti tarptautinius prekiy mainus bei plétoti bendradarbiavima
intelektinés, mokslinés, technologinés sri¢iy ekonomine veiklg (Lushi, Mane, Kapaj, Keco, 2016).
Standartizacijag galima biity apibiidinti kaip vienody paslaugy charakteristiky procesa (Kasiri,
Cheng, Sambasivan, Sidin, 2017). Autoriy teigimu, kuriant j klienta orientuotas strategijas,
standartizavimas uztikrina sklandy bei veiksmingg darbg, teikiant aukStos kokybés paslaugas
klientams. Yra specifiniy klienty poreikiy bei paslaugy, kuriems nepritaikysi standarto, taciau
bendras paslaugy teikimas kaip procesas gali biiti standartizuotas.

Paslaugy ir santykiy rinkodaros profesorius Gronroos paras¢ ne vieng straipsnj, susijusj su paslaugy
kokybe. 2020 mety straipsnyje Gronroos siiilo tyréjams atkreipti démesj j aptarnavimo bei paslaugy
rinkodaros svarbg. Autorius pasteb¢jo, kad aptarnavimas tai procesas, kuriame vyksta teikéjo ir
kliento sgveika. Taip pat pazyméjo, kad rinkodara yra démesys, kuris yra kaip pazadas patenkinti
kliento lukescius, t. y. atsizvelgti, sukurti ir pateikti. Pritaikant tai vieSajam administravimui, galima
teigti, kad siekiant paslaugy kokybés, butina aiSkinti ir vieSinti paslaugy galimybes bei
pasinaudojimo prieigas, kad daugiau klienty prireikus galéty jomis pasinaudoti.

Analizuojant paslaugy kokybés sampratg ir jos apibrézties kontekstualuma, galima iSskirti Siuos
aspektus:

1. Pastaryjy mety mokslininky tyrimuose, siekiant apibrézti paslaugy kokybe, akcentuojama
paslaugos teikéjo ir paslaugos gavéjo saveika, kurios pagrindas yra paslaugos gaveéjo
lukesciai bei jy tenkinimas, tampantys svarbiausia paslaugy kokybés dedamaja;

2. Teikiant paslaugas svarbu atsizvelgti | tai, ka paslaugos gavéjas suvokia Kkaip
kokybe/verte. Kliento suvoktai kokybei jtakos turi paslaugos kastai, aptarnaujantis
personalas, paslaugos prieinamumas, vieSinimas, paslaugos teikimo priemonés ir Kkiti
faktoriai;

3. KokybiSkam paslaugos teikimui paslaugos teikéja veikia iSoriniai bei vidiniai veiksniai,
kuriy jtaka labai svarbi paslaugy kokybés supratimui. Prie iSoriniy veiksniy galima priskirti
mokslo pazanga, politika, visuomenés nuostatas, kity klienty pozitrius ir kt. Vidiniams
veiksniams priskiriami veiksniai: imonés/organizacijos kultiira, kokybés politika
organizacijoje, paslaugos gavéjo likeséiai, | paslaugos gavéja orientuotos strategijos,
iStekliai ir kt. ISoriniy veiksniy svarba, ypaC¢ mokslo pazangos bei verslo pasiilyti VKV
standartai, praplété paslaugy kokybés sampratg.

Apibendrinant galima teigti, kad paslaugy kokybé tai suvokiama vertée arba rodiklis, kuriy
pagrindas yra paslaugos teikéjo ir paslaugos gavéjo sqveika bei kiti su tuo susije svarbiis veiksniai
ir procesai. Suvokiant paslaugos kokybe labai svarbu, kad deréty kokybés suvoktis tarp paslaugos
teikéjo (neretai tai lemia organizacijos kokybés kultiira, kokybés kastai ir kt.) ir paslaugos gavéjo
(patirta ir suvokta kokybé, likescius atitinkanti kokybé), kuris dazniausiai ir yra paslaugas
finansuojantis mokesciy mokétojas.
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1.2. Migracijos paslaugy kokybé ir jos kriterijai

Mokslingje literatiiroje nerasta specifinio migracijos paslaugy kokybés apibrézimo, tai reiskia, kad
Siai sgvokai taikoma bendra viesyjy paslaugy kokybés samprata. Ankstesniame skyriuje paslaugy
kokybé apibrézta kaip suvokta verté, patirta paslaugos teikéjo ir gavéjo sgveikoje. Gilinantis j
migracijos paslaugy kokybés teorinj diskursg, pirmiausia analizuojama paciy migracijos paslaugy
ivairové bei specifika, svarbas jos teikimo ir administravimo kriterijai. Akivaizdu, kad praktikoje
prie migracijos paslaugy priskiriamas platus spektras paslaugy, ne vien tiesiogiai susiety su zodzio
migracija samprata.

Lietuvoje ,,Migracijos departamento veiklos tikslas yra uztikrinti Europos Sgjungos laisvo asmeny
judéjimo principo, vizy, imigracijos, prieglobs¢io, taip pat kity uZsienieCiy teisinés padéties
nuostaty jgyvendinima, Lietuvos Respublikos pilietybés klausimy sprendima, asmens tapatybe ir
Lietuvos Respublikos pilietybe patvirtinan¢iy dokumenty isdavima* (Dél Migracijos...,2000). Tai
rodo vienos jstaigos didelés apimties teikiamy paslaugy spektra ir jy specifika bei sudétinguma,
vertinant paslaugy kokybe.

Ieskant moksliniy straipsniy, susijusiy su §ia tema, apsunkina termino migracija® apibréZtis.
Lietuviy kalbos Zodyne (2021) pateikiamas paaiskinimas: gyventojy kelimasis 1§ vietos (Salies) |
kita. Moksliniai straipsniai, Vvartojantys zodj migracija, yra Susij¢ su bendromis zmoniy
judéjimo/persikélimo problemomis bei priezastimis, bendromis migracijos tendencijomis. Globaliai
Zmoniy migracija ir jos priezastys labai svarbios ir aktualios temos kiekvienai Saliai bei politiniams
ir ekonominiams sprendimams, ta¢iau siaurgja prasme, kalbant apie pacias migracijos paslaugas,
migracijos samprata mazai turi jtakos migracijos paslaugy teikimo kokybei (pvz., suteikiant
prieglobst] bei atvykusiy j Salj uZsienieciy skaiius reikSmingi migracijos paslaugas teikianciai
jmonei/organizacijai tik planuojant aptarnaujan¢io personalo kiekj). Bendraja prasme migracijos
paslaugos suprantamos kaip asmens tapatybe patvirtinanéiy dokumenty iSdavimas tiek Salies
gyventojams, tiek atvykusiems § Salj uZsienieciams.

Moksliniy straipsniy paieSka, vartojant Zodzius asmens tapatybe patvirtinanciy dokumenty
isdavimas®, susijusi su techninémis asmens dokumenty gamybos specifikacijomis (pvz.,
naudojamos technologijos duomeny saugumui uZztikrinti, dokumenty padirbinéjimas, dokumenty
vagysté ir pan.), asmens tapatybés identifikavimo bei kity dokumenty isdavimo (pvz., gimimo
liudijimo, banko korteliy ir pan.) problematika. Sie moksliniai tyrimai labiau aktualdis asmens
dokumento kaip gaminio kokybei jvertinti, taciau turi jtakos vertinant ir bendrg paslaugy kokybe,
zvelgiant 1§ paslaugos teikéjo perspektyvos (pvz., paslaugos teikimo kastai, techninis apriipinimas,
duomeny sauga ir pan.).

Pilietybés*! svarba, formuojant imigracijos politika bei sgsajg su judéjimo ir ekonominés geroveés
laisve, yra dar viena dedamoji kalbant apie migracijos paslaugas. Kiekvienos Salies politika
formuoja joje gyvenantys Salies pilieciai, todél iSsivyséiusios Salys turi jsivedusios saugiklius
pilietybés klausimais, kad apsaugoty savo Salies ekonomikg bei politinj klimatg (pvz., atvykstantys j
ES treciyjy Saliy pilieciai, pragyvene pagal teisés aktus nustatytg laika, gali jgyti pilietybe tos Salies,

® Angl. migration.
10 Angl. issuance of identity documents.
1 Angl. citizenship.
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1 kurig atvyksta. Taip Pranciizijoje, Vokietijoje ir kitose ES Salyse susidaré didelés atvykusiy 1S kity
Saliy bendruomenés, kurios daro jtaka formuojant Salies politikg). Ellermann (2020) bei Harpaz &
Mateos (2019) teigimu, skirtingas Saliy i$sivystymas bei globalizacija skatina atkreipti démes;j ir ]
dvigubos pilietybés pripazinimg. Mokslininky démesys, nagrinéjant pilietybés tema, sutelktas |
bendra pilietybés konteksta (t. y. istorija, priezastis, pasekmes ir pan.), kurj teikia kiekviena Salis
atsizvelgdama j savo teisés aktus, reglamentuojancius pilietybés suteikima.

Migracijos paslaugos yra susijusios su dokumenty iSdavimu ir tokiu biidu turi kelis svarbius
aspektus:

1.

Reguliavimo. Administraciniy paslaugy, susijusiy su asmens tapatybés ar kity dokumenty
iSdavimu, konsultavimu, teikimu. Procesas yra reglamentuojamas valstybés, ] kurig
kreipiamasi dél migracijos paslaugy, teisés aktais.

Isankstinés registracijos paslaugai, priklausomai nuo paslaugos administravimo lygmens:
centralizuoto ar decentralizuoto. Vykdomos elektroninés migracijos paslaugos bei
tiesioginio kontakto paslaugos i§ anksto rezervavus vizito laika, kurios teikiamos visuose
teritoriniuose skyriuose, Lietuvoje tokiy skyriy yra 9 (teikia visas migracijos paslaugas,
iSskyrus centrinés jstaigos teikiamas paslaugas). Taip pat skyriai turi 44 nutolusias darbo
vietas (priklausanéias mazesniy miesty savivaldybéms), kurios aptarnauja tik Lietuvos
Respublikos pilieCiy asmens tapatybés dokumenty gavimo/keitimo klausimais. Centriné
jstaiga aptarnauja tik uZzsienieCius: verslininkus, aukStos kvalifikacijos darbuotojus,
startuolius bei jy Seimos narius, iSduodant jiems leidimus laikinai gyventi Lietuvos
Respublikoje.

Paslaugy, teikiamy Lietuvos Respublikos pilieciams ir uzsienio Saliy pilieciams, spektro.
Lietuvos Respublikos pilieciai aptarnaujami pilietybés, dokumenty iSdavimo/keitimo ir
prarasty dokumenty klausimais, galima gauti informacija apie dokumento galiojimo
pabaiga, perziliréti turimus arba gaminamus dokumentus bei teikiamos mobilios paslaugos
sprendziant Siuos klausimus. ES Saliy pilieCiams iSduodami teisés laikinai arba nuolat
gyventi Lietuvos Respublikoje pazyméjimai bei jy Seimos nariams iSduodamos ES Seimos
nario leidimo laikinai arba nuolat gyventi Lietuvos Respublikoje kortelés bei teikiamos kitos
paslaugos, susijusios su §ios kategorijos pilieciy dokumentavimu. Kity Saliy pilieciai (ne ES
pilieciai) gali kreiptis de¢l leidimo nuolat arba laikinai gyventi Lietuvos Respublikoje
i8davimo/keitimo, kelionés dokumento iSdavimo, darbdavio pakeitimo, vizy iSdavimo,
prieglobs¢io suteikimo bei kitais klausimais, susijusiais su $ios kategorijos uZsienieCiy
dokumentavimu. Ukio subjektai teikia tarpininkavimo raStus, praso jtraukti j patvirtinty
imoniy sarasa, pateikia praneSimus apie pasikeitusius duomenis ir teikiamos kitos paslaugos,
susijusios su iikio subjektais, kuriuose jdarbinti uzsienieciai.

Kalbos teikimo pasiulos. Paslaugos teikiamos lietuviy ir angly kalbomis. Elektroniniu budu,
rezervavus vizito laikg, jos teikiamos tiesiogiai, taip pat tokiu biidu vykdomas ir
konsultavimas, t. y. vizualizuotas ir personalizuotas informacijos teikimas.

Informacijos apie paslaugas viesinimas internete. Paslaugos vieSinamos interneto erdvéje
www.migracija.lt, tam sukurtoje ir lengvai randamoje aplinkoje MIGRIS, kurioje pateikiami
DUK?!?, teikiamy paslaugy instrukcijy vaizdo jrasai, paslaugy teikimo instrukcijy bei
reikalingy pateikti dokumenty sgrasai.

12 DUK — dazniausiai uzduodami klausimai.
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6. Atsakomybés uz paslaugy teikimg. Migracijos departamento Administravimo skyrius yra
atsakingas uz migracijos paslaugy, susijusiy su ziniy bazés, kity duomeny baziy, patirties
rinkiniy administravimg ir kitg technine prieZiiirg bei vykdo IS*® sauga.

Sie aspektai — teisinio reguliavimo ir institucijos atsakomybés, paslaugy jvairovés ir jy vie§inimo,
galimybés gauti informacijg ir paslaugg nuotoliniu biidu — yra svarbus faktoriai paslaugy
prieinamumui, kaip vieno i§ paslaugy kokybés rodikliy, didinti.

Analizuojant moksling literatiirg migracijos paslaugy kokybés klausimu, pastebéta, kad specifiniy
kokybeés kriterijy, buidingy tik migracijos paslaugoms, beveik néra. Tai jprastos dokumenty rengimo
ir i8davimo procediiros. Specifika yra ta, kad klienty jvairové labai didelé (Lietuvos Respublikos
pilieciai ir viso pasaulio Saliy pilie¢iai), todél itin svarbus pats klienty informavimo, konsultavimo ir
aptarnavimo procesas. Auks¢iau iSvardintos sgvokos yra analizuojamos apibendrintame kontekste,
susijusiame su bendra migracijos politika. Atsizvelgiant j tai, kad Siame darbe analizuojamas klienty
aptarnavimo kokybés vertinimas, toliau bus remiamasi paslaugomis, kuriy esmé yra dokumenty
administravimas kokybés uztikrinimo budais bei modeliais. Véliau, atlikus kaimyniniy Saliy
oficialiy svetainiy analize¢ apie teikiamas migracijos paslaugas, bus isrySkinta migracijos paslaugy
teikimo specifika ir su tuo susije paslaugy teikimo kokybés uztikrinimo issukiai.

1.2.1. Administraciniy paslaugy, susijusiu su dokumenty iS§davimu, kokybé

Lietuvos Respublikos teisés aktai paprastai akcentuoja kelis svarbiausius administracinés/vieSosios
paslaugos, kurios esmé — dokumento parengimas ir iSdavimas — kokybés kriterijus: dokumenty
turinio suderinamumq su teisés aktais bei terming, per kurj turi biti suteikta paslauga. Remiantis
Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo jstatymo (1999) 19 straipsnio 2 punktu,
»Administracines paslaugas teikia tik vieSojo administravimo subjektai. VieSojo administravimo
subjektas turi sudaryti savo teikiamy administraciniy paslaugy sarasa ir vadovaudamasis Lietuvos
Respublikos vidaus reikaly ministro nustatyta tvarka ir kitais teisés aktais, reglamentuojanciais $iy
paslaugy teikimg, patvirtinti administraciniy paslaugy teikimo apraSymus. Administraciniy
paslaugy teikimo aprasymai, atsizvelgiant | vieSojo administravimo subjekto veiklos ir teisés akty,
reglamentuojanciy Siy paslaugy teikima, pakeitimus, turi biiti perzitirimi ir prireikus atnaujinami ne
véliau kaip per 20 darbo dieny nuo tokiy pasikeitimy jsigaliojimo dienos*.

Taip pat Sis jstatymas numato, kad turi biiti nustatyti teikiamy paslaugy kokybés reikalavimai ar
rodikliai, pagal kuriuos vertinama administraciniy paslaugy kokybé. Kokybés svarba galima jZvelgti
Sio jstatymo kai kuriuose principuoSe: atsakomybé uz priimtus sprendimus; efektyvumo principas,
numatantis iSteklius naudoti pagal maziausias sgnaudas ir siekti geriausio rezultato; naujoviy ir
atvirumo principas, numatantis tobulinti savo veiklg bei taikyti pazangiausias technologijas; vieno
langelio principas, pagal kurj prasymas ar skundas bei atsakymas j juos pateikiamas vienoje darbo
vietoje. Jstatymo 11 straipsnyje kalbama apie paslaugos prieinamumg (pvz., praSymas ar skundas
gali biiti pateiktas asmeniSkai arba per atstova, tiesiogiai arba pastu, per kurjerj arba elektroniniais
ry$iais). Vyriausybé arba jos jgaliota institucija organizuoja vieSojo administravimo subjekty
stebéseng bei jstatymo vykdyma.

131S — informaciné sauga.
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Teikiant administracines paslaugas yra neiSvengiamas dokumenty (pvz., prasSymy, papildomy
dokumenty, sprendimy ir kt.) srautas, kurj reikia valdyti. Istaigos/organizacijos, teikiancios tokias
paslaugas, vadovaujasi parengtomis administracinio proceso/procediiros pagal savo srities specifika
taisyklémis, kuriose iSdéstyta, kokie yra reikalingi dokumentai, suteikiant administracing paslauga,
bei kaip ir per kokj laikotarpj atlickamas Sis procesas. Trashlieva, Radeva (2018) teigia, kad
administracinis procesas yra etapy seka, kuri eina viena po kitos tvarkant gaunamus, siun¢iamus ir
vidaus dokumentus bei uzduotis, kad galima buty pasiekti galutinj rezultata, siekiant valdymo
kokybés. Taip pat autorés iSskiria tris pagrindinius proceso etapus: 1) pradinis etapas — dokumenty
tvarkymas bei uzduo¢iy vykdymas; 2) vidaus etapas — uzduoCiy skyrimas vykdyti, terminy
nustatymas bei baigiamojo dokumento parengimas ir kontrolé; 3) proceso uzbaigimas — galutinis
dokumenty tvarkymas, uzduoCiy wuzbaigimas bei dokumenty archyvavimas. Atliekant
administracines funkcijas démesys skiriamas atsakomybei uz priimtus sprendimus bei jy terminams
ir kontrolei. Laiku atlikta uzduotis paprastai ir yra tas svarbiausias kokybinis rodiklis,
administruojant migracijos paslaugas. Lavrenovos (2020) teigimu, administraciniy paslaugy
rezultatas yra standartinés formos administracinis sprendimas (pvz., licencija, pazyméjimas ir kt.).
Atsizvelgiant ] informacijos srautus, Siuolaikines technologijas bei paslaugy gavéjy likescius
dokumenty valdymas yra perkeltas i elektroning erdve, tai padidina paslaugos prieinamuma, pagal
naujajj vieSgjj valdyma, svarby paslaugy kokybés kriterijy. Elektroninis dokumenty valdymas
prisideda prie teikiamy paslaugy kasty mazinimo (pvz., popieriaus, laiko, zmogiskyjy iStekliy
taupymo ir kt.) bei kokybiskesnio jy atlikimo (pvz., vieno langelio principas, stebésena ir kt.).

Siuo metu elektroninis dokumenty valdymas, padidinantis paslaugy prieinamumg, taupantis ir
specialistams, jeigu tam jstaigoje yra naudojamos nesuderintos, nevienodos dokumenty valdymo
sistemos. Kaip pastebi Prokopciukiené, ,,informacinés dokumenty valdymo sistemos, skirtos
elektroniniy dokumenty valdymo (rengimo, tvarkymo, apskaitos, saugojimo) funkcijoms atlikti,
reikalavimai yra reglamentuoti Lietuvos vyriausiojo archyvaro jsakymu patvirtintame informaciniy
sistemy, susijusiy su dokumenty valdymu, steigimu, kiirimu, modernizavimu ir likvidavimu,
tvarkos aprase “ (Prokopcukiené¢, 2020, p. 22), bet neretai vieSojo sektoriaus jstaigos/organizacijos
naudoja skirtingas dokumenty valdymo sistemas ir tai apsunkina elektroniniy dokumenty
cirkuliacija tarp jstaigy, nes reikalingos papildomos programos identifikuoti elektroninius
dokumentus (pvz., dokumento pasira§ymas elektroniniu parasu). Vidaus reikaly ministerija siekia
sumazinti tuos skirtumus tarp organizacijy valdant elektroninius dokumentus, sukuriant vieningg
dokumenty valdymo sistemga. Informatikos ir rySiy departamentas prie Lietuvos Respublikos vidaus
reikaly ministerijos (IRD) kartu su projekto partneriu VRM* jgyvendina projekta “Dokumenty
valdymo bendrosios informacinés sistemos (DBSIS) sukiirimas ir jdiegimas”, kurio tikslas —
tobulinti dokumenty valdymo procesy vykdymo efektyvuma ir kokybe vieSojo sektoriaus jstaigose,
panaudojant bendrag dokumenty valdymo sistema. Projektu siekiama sukurti dokumenty valdymo
procesy standartizavimo DBSIS ir DBSIS diegimo jstaigose modelius, skirtus identifikuoti vidaus
administravimo procediiry pokyciy poreikj jstaigose bei uztikrinti tinkamgq jstaigy pasirengimgq
naudoti projekto metu sukurta informacing sistemq, taip pat sukurti ir jdiegti tinkamai
pasirengusiose jstaigose Dokumenty valdymo bendrgjg informacing sistemq. Projektas
finansuojamas pagal 2014-2020 mety Europos Sajungos fondy investicijy veiksmy programag
(IRD, 2021). Pagal projekto tiksla pastebima, kad j paslaugy kokybés klausimg zifirima

14 VRM —Vidaus reikaly ministerija.
15 IRD - Informatikos ir ry§iy departamentas prie Lietuvos Respublikos vidaus reikaly ministerijos.
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sistemiskai: siekiama ne tik susieti visas paslaugas j bendrg sistema, bet ir turéti galimybe
identifikuoti reikalingus pokycius. Toks projektas sudarys galimybe suvienodinti, centralizuoti
saugig dokumenty cirkuliacijg bei standartizuoti dokumenty valdyma ir galbiit pagerinti teikiamy
administraciniy bei vieSyjy paslaugy kokybeg. IS Sio projekto pristatymo matyti, kad siekiant
kokybiskai administruoti dokumentus, svarbu turéti Standartizuotq dokumenty valdymg bei
administravimo kastus mazinancias vieningas informacines sistemas.

Lavrenova (2020) i$skiria tokius administraciniy paslaugy kokybés Kriterijus:

1) prieinamumas (supaprastintos teikimo taisyklés paslaugy teikimo tvarkai bei paslaugos
gavejo galimybé kreiptis dél reikalingos administracinés paslaugos);
2) efektyvumas (patenkinti paslaugos gavéjo lukescius);
3) savalaikiSkumas (paslaugy teikimas nustatytais terminais);
4) patogumas (atsizvelgti j paslaugos gavéjo poreikius);
5) atvirumas (informacijos priecinamumas paslaugos gavéjui);
6) minimalios/teisingos administraciniy paslaugy islaidos (paslaugos kaina neturi virSyti
faktiniy paslaugos rusies suteikimo islaidy);
7) profesionalumas (administravimo jstaigy/organizacijy darbuotojy kvalifikacijos lygis);
8) pagarba zmogui (mandagus elgesys su paslaugos gavéju);
9) lygybé (vienodas poziiiris visiems vie$ojo administravimo paslaugos gavéjams).
Pritaikius minétus administraciniy paslaugy kokybés kriterijus analizuojamam migracijos paslaugy
atvejui, galima teigti, kad sicekiant paslaugy kokybés svarbiis yra suinteresuotieji ta kokybe: 1)
klientai, kuriems aktualtis paslaugos jgyvendinimo terminai, paslaugos prieinamumas, aiskumas bei
kokybé; 2) paslaugos teikéjai, kurie siekia tenkinti paslaugos gaveéjy likeséius, ir jy kompetencijy
turéjimas tas paslaugas suteikti; 3) paslaugy valdytojai, kuriems aktualu, kad kuriamy kokybisky
paslaugy kaina nevirSyty galimy iStekliy ir kad teikiant paslaugas bty laikomasi gero valdymo
principy bei moralés vertybiy; 4) visuomeneé, kuri tikisi, kad paslaugos bus kokybiskos ir pricinamos
VISIEMS.

Apibendrinant galima teigti, kad dokumenty administravimo kokybé priklauso nuo paslaugos
teikéjo galimybés teikti administracines paslaugas, atsiZvelgiant | paslaugos gavéjo liikescius,
atitinkant duomeny saugumo, prieinamumo ir patogumo, savalaikiSkumo ir efektyvumo,
profesionalumo ir pagarbos Zmogui bei lygybés kriterijus. Paslaugos teikéjo galimybés
suprantamos kaip naujy technologijy naudojimas, teikiamy paslaugy procediiry supaprastinimas
bei kasty mazinimas.

1.2.2. Migracijos e. paslaugy teikimas ir jy kokybés vertinimas Lietuvos ir kaimyniniy Saliy
migracijos paslaugas administruojanciose struktiirose

Lietuva yra viena i§ Europos Sgjungos (toliau ES) nariy, kurig sudaro 27 Salys. ES tikslai ir
vertybés taikomos visoms ES Salims naréms. Vienas i§ ES tiksly yra judéjimo laisve, Kuri suteikia
pilieCiams teis¢ laisvai judéti ir gyventi ES. Atsizvelgiant | tai, ES Saliy migracijos paslaugas
reglamentuojantys dokumentai yra suderinti su ES teisés aktais ir atitinka bendrg ES politikg $iuo
klausimu. Europos parlamentas laikosi nuomongés, kad vie$ojo administravimo institucijos turéty
tapti atviresnés ir skaidresnés bei teikty tiesiogines skaitmenines vies$gsias paslaugas jmonéms ir
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pilie¢iams (atsizvelgiant ir ] tas grupes: nejgalieji, vyresnio amziaus zmonés, neturintieji
internetinés prieigos ir pan.), taip sumazindamos teikiamy paslaugy sanaudas bei administracing
nasta pasinaudojus visomis skaitmeninés revoliucijos teikiamomis galimybémis (2017 m. geguzés
16 d. Europos...). Todél elektroninis identifikavimas (eID)* tapo toks svarbus uztikrinant saugia
prieiga prie internetiniy paslaugy. ,,Dél hiper sujungto rytojaus pasaulio, kuriame daugés prijungty
jrenginiy ir daugés skaitmeniniy operacijy, geb¢jimas unikaliai ir tiksliai nustatyti asmens tapatybe
bus labai svarbus. Skaitmeniné tapatybé greifiausiai taps viena vertingiausiy prekiy.” (Europos
Komisija, 2021). Sios nuostatos paskatino ES 3alis dauguma viesujy paslaugy perkelti j elektroning
erdve ir migracijos teikiamos paslaugos yra ne iSimtis. Nuo 2019 mety spalio 15 dienos startavusi
Migracijos departamento elektroniniy paslaugy platforma MIGRIS jau 2021 mety pradzioje perkélé
visas savo teikiamas paslaugas j elektroning erdve. Si platforma dar yra tobulinama (vyksta jvairiy
duomeny baziy, tokiy kaip Registry centras, SODRA, Valstybin¢ mokesc¢iy inspekcija ir kt.,
prijungimas prie MIGRIS platformos, siekiant sumazinti jvairiy paklausimy skaiciy bei
supaprastinti administraciniy procediry atlikimg), tadiau jau ir dabar galima jvertinti jos
privalumus. Paslaugos gavéjai visus prasymus teikia elektroniniu bidu, galima planuoti savo laika,
dél paslaugos galima kreiptis j bet kurj Migracijos departamento skyriy (pvz., juridiniai asmenys,
idarbinantys uzsieniecius, pateikia praSymus tuose skyriuose, kur artimiausiu metu mazesnés eilés),
nebeformuojamos popierinés bylos bei prasymy kartotekos (nereikia archyvuoti ir saugoti
dokumenty pagal nustatytus terminus) ir kt. Taciau yra ir tobulintiny aspekty (pvz., paslaugos
gavéjai, nesinaudojantys elektroninémis priemonémis, turi ieSkoti, kas galéty padéti pateikti
prasyma dél norimos paslaugos), kurie ateityje bus iSspresti.

1 pav. pateikta MIGRIS elektroniniy migracijos paslaugy svetaine, kuri yra paprasta, aiski ir yra
rodomas vaizdas su galimybe klientui pasirinkti paslaugos uzsakymga pagal savo statusg, kalbg ir kt.

P i TS
Elektroninés migracijos paslaug

PRADZIA SVARBU INFORMACIJA APIE PASLAUGAS BREXIT KVOTOS B - Q

UzsienieCiams Pilieciams

Gauti informacijg apie dokumento galiojimo pabaiga
Perzidreéti turimus arba gaminamus dokumentus

V.
‘Z\i Lietuvos Respublikos pilietybés klausimai

Ukio subjektams

Pateikti prasyma jtraukti j patvirtinty jmoniy sarasa

Pranesti apie pasikeitusius uzsieniecio duomenis
Kiti prasymai ir teikimai

1 pav. MIGRIS. Elektroninés migracijos paslaugos.

Saltinis: oficiali svetainé (2021).

Svetain¢je pateikta visa bitina informacija, galima pasirinkti paslaugg lietuviy arba angly kalba.
Pasirinkus, kokiai kategorijai priklauso paslaugos gavéjas, galima pildyti bei teikti praSymus.

16 1D — Europos Komisija. Formuoti Europos skaitmenine ateitj. E. tapatybé (2021).
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Skyrelyje ,,Informacija apie paslaugas® yra pateikta informacija apie sglygas vienokio ar Kitokio
dokumento isdavimo (pvz., vizos, leidimo laikinai gyventi Lietuvos Respublikoje ir kt.). Taip pat
yra dazniausiai uzduodamy klausymy skyrelis, kuriame pateiktos vaizdo instrukcijos bei pateikiamy
dokumenty sarasai. Nors pati platforma ir svetainé yra tobulinama, visa pateikta informacija yra
aiSkiai iSdéstyta, lengvai prieinama. Svarbiausias vertintojas turéty biiti paslaugos gavéjas, kuriam
kol kas tokia galimybé nesuteikta. Problema yra Zinoma ir ateityje planuojama suteikti tokig
galimybe. Apie tai pazyméta Migracijos departamento paslaugy teikimo tobulinty sri¢iy analizéje,
kuri atlikta 2019 m. spalio 21 d. (Kapocieng, 2019).

Todél galima teigti, kad migracijos paslaugas Lietuvoje administruoja Migracijos departamentas
prie VRM, tam panaudodamas jdiegta elektroniniy paslaugy platforma MIGRIS, kuri bus susieta su
kity Lietuvos Respublikos valdyme svarbiomis duomeny bazémis. Si sistema yra orientuota j
klienta, turi savyje dokumenty rengimo kokybe (atitiktis standartams) bei planuojama jdiegti
griztamajj ry$j apie paslaugos kokybe uztikrinancias funkcijas. Taip pat sukurti bei teikti
migracijos paslaugas asmenims alternatyviuoju biidu (tiesiogiai), kurie stokoja igiidZiy naudojantis
elektroninémis sistemomis.

Kadangi ES yra 27 Salys narés, magistro darbo tikslas néra lyginti $alis pagal teikiamy migracijos
paslaugy kokybe, bet norima jsitikinti, kokias priemones naudoja kitos Salys priartindamos paslaugy
gavéjus prie paslaugy naudojimosi e. platformomis. Analizei pasirinktos ES Salys — Lietuvos
kaimynés.

Latvijos Respublikoje migracijos paslaugas teikia Pilietybés ir migracijos reikaly tarnyba'’ prie
Vidaus reikaly ministerijos, kurios kompetencijai priklauso migracijos politikos jgyvendinimas,
prieglobscio politikos kiirimas ir jgyvendinimas, repatriacijos politikos kiirimas ir jgyvendinimas,
asmens tapatybés ir kelionés dokumenty iSdavimas, asmens teisinio statuso ir natiiralizacijos
nustatymas bei Gyventojy registro tvarkymas. 2 pav. pavaizduota oficiali Pilietybés ir imigracijos
reikaly tarnybos svetainé.

I Bt e Apie mus Paslaugos Dabartiniai jvykiai Europos Sgjunga ©  kontaktai = 5>
Prlsetybes it mugracos reskalas
Asmens dokumenty jforminimas PaSIaUQ 0s
IvaZiavimas j Latvijy
Gyventojy registras
Asmenvardziy duomeny baze Elektroninés paslaugos
Asmens kodo pakeitimas
ES iigalaikio gyventojo statusas
Gyvenamosios vietos Asmens dokumenty jforminimas
deklaravimas
Pilietybe
Nepilietio ir asmens be pilietybés |vaZiavimas j Latvija
statusas
Bvykimas
Rinkima .
niamal Gyventojy registras
Liudijimai Antrojo pasaulinio karo
nariams, politiskai represuotiems
ir nacionalinio pasipriesinimo
judéjimo nariams
Gyventojy registras
Mokeéjimo tvarka c—,!
Statistiniy duomeny teikimas “" ’

2 pav. Pilsonibas un migracijas lietu parvalde (liet. Pilietybés ir migracijos reikaly tarnyba).
Saltinis: oficiali svetainé (2021).

17 Latv. Pilsonibas un migracijas lietu parvalde — oficiali svetainé (2021).
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Svetainé yra patogi naudoti, sudéta visa biitina informacija, galima pasirinkti kalbg (latviy, angly,
rusy). Pasitelkus Google vertéja puslapis buvo i$verstas j lietuviy kalbg. Kiekvieno puslapio
pabaigoje klausiama, ar pateikta informacija buvo naudinga, siekiant iSsiaiSkinti paslaugos gavéjo
nuomong, tobulinant $ig svetaine. Yra ir virtualusis asistentas Zintis, kuriam galima uzduoti riipima
klausimg. Analizuojant teikiamy paslaugy kokybe, Pilietybés ir migracijos reikaly tarnyba pateikia
iSsamig informacija apie save (jskaitant ir savo padalinius), savo istorijg bei vertybes. Misijoje ir
vizijoje akcentuojamas aukstos kokybés paslaugy teikimas, orientuotas j vartotojus, bei galimybé
naudotis Siuolaikiniy technologijy teikiamais privalumais. Tai patvirtina svetainéje patalpintas
klienty aptarnavimo standartas bei veiklos vertinimai, atlieckami nuo 2016 mety remiantis klienty
pasitenkinimo tyrimais. Visi Sie iSvardinti veiksniai rodo, kad Pilietybés ir migracijos reikaly
tarnyba turi kokybés kulttira bei orientuojasi i paslaugos gavéjo liikescius, kas labai svarbu teikiant
kokybiskas paslaugas. Griztamojo rysio uztikrinimas, klausiant apie informacijos pateikimo
aiskumgq, virtualus konsultantas, klienty aptarnavimo kokybés standarto viesinimas ir pagal jj
atlikty vertinimy rezultaty skelbimas yra priemonés, kurios gali biiti vertos démesio ir kity valstybiy
migracijos elektroniniy paslaugy teikimo praktikoje.

Lenkijos Respublikoje migracijos paslaugas teikia vietos savivaldos administracijos biurai
(Lietuvoje atitikmuo buity savivaldybé/senitinija), vaivadijy biurai (Lietuvoje atitikmuo bty
apskritis) ir Uzsienieciy reikaly tarnyba. Vietos savivaldos administracijos biurai teikia paslaugas,
susijusias su asmens tapatybés korteliy iSdavimu Lenkijos Respublikos pilieciams. Pavyzdziui, 3
pav. pavaizduotas Krokuvos miesto visuomenés informavimo biuletenis.

m INSTITUCLJOS IR MIESTAS KRAKOW MIESTOSALE  MIESTO VIENETAI FINANSAI IR NUOSAVYBE ~ STRATEGLOS, POLITIKA, PROGRAMOS  E. BIURAS

PASLAUGOS - PROCEDUROS Nama AS > Paslaugos - procediros
BYLOS BUKLES TIKRINIMAS > 0:00/0:00

INTERNETINIS UZKLAUSY ZURNALAS BYLA SA-10

ELEKTRONINE PASTO DEZUTE > leskokite paslaugy

> Parodykite paslaugas pagal UMK departamenty ir miesto padaliniy kompetencijas

> Rodyti visy pasl | sarasa

> Procedury sarasas su versijomis kurtiesiems Zmonéms

SA-10 KRAKOVOS MIESTO BIURAS
Administraciniy reikaly departamentas

ASMENS TAPATYBES KORTELIY ISDAVIMAS

Priedai prie tvarkos:
INFORMACIJA APIE Administratoriaus dél asmens duomeny tvarkymo
taikymo uz asmens tapatybés kortelés

Visas procediiros tekstas

Informacija apie asmens duomeny tvarkyma srodo

Spreskite tai elektroniniu bidu

Eikite j SA-10 paslaugy kortele Elektroniniy paslaugy portale

3 pav. bip. Biuletyn informacji publicznej. Miasto Krakow (liet. Krokuvos miesto visuomenés

informavimo biuletenis).
Saltinis: oficiali svetainé (2021).

Svetainé pateikta lenky kalba, joje nenumatyta kitakalbiy klienty. Pasitelkus Google vertéja,
puslapis buvo i§verstas j lietuviy kalba. Si svetainé turi privaluma — joje yra galimybé naudotis
gesty kalba. Informacija apie dominancig paslauga puslapyje rasti gana sudétinga. Vaivadijy
teritoriniai biurai pagal kompetencija iSduoda/keicia pasus Lenkijos pilieiams, tvarko dokumentus
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uzsienie¢iams, iSduoda POLE® kortele bei sprendzia pilietybés ir repatriacijos klausimus.
Svetain¢je nerasta griZztamojo rySio priemoniy, nerasta ir klienty aptarnavimo kokybés vertinimo
tyrimy ir pan. Analizei buvo pasirinkta dar viena Lenkijos vaivadijos svetainé — Palenkeés
vaivadijos biuras Balstogéje, Sios svetainés vaizdas pateiktas 4 pav.

= E “} gov‘pl Lenkijos Respubliks tarnyba eskokite paslaugy, informacijos, nau Q -
Unia Europejska

Koronavirusas: skiepai ir svarbi informacija SUZINOTI DAUGIAU

* 3 .. . L ‘blp
Palenkés vaivadijos biuras Balstogéje

Apie biurg  Kg mesdarom  Taipadaryk Zinios  kontaktas

> Palenkés vaivadijos biuras Balstogéje > Ka mes darom Pilietiniai reikalai ir uZsieniefia
Viesieji pirkimai e e s e . .. - . s we
Viesl d
Pilietiniai reikalai ir uZsienieciai
Saugumas ir kriziy valdymas
_ . . ~ » Pasai » UZsieniecia
Europos fondai ir programos
Pilietiniai reikalai ir uZsienieciai > Pole kortelé > Pilietybé ir repatriacija
Socialiné politika
Palenkés s biuras Balstogéje atnaujino klienty aptarnavima laikydamasis galiojanciy sanitariniy rezimy.

Registral Ir sarasal Del pilieciy reikaly ir uzsienieiy departamento vykdomuy klausimy priemimas wksta

— . efong ir tik Siais klausimais:
lgyvendintos programos

. - 3 - . asus
Nevyriausybinés organizacijos P

BIALYSTOK - tel. 85 74 26 591
EOMZA - tel. 86 21 63 704
SUWALKI - tel. 87 56 64 118 .
s uZsienieciai paruos
administracing

yvenamosios vietos korteliy rinkimo ir pirdty atspaudy papildymo
oje srityje - tel . 857439205 ;
* pateikiant praSyma jregistruoti Europos Sajungos piliecio buvima ir iSduodant dokumentsa,

4 pav. Serwis Rzeczypospolitej Polskiej. Podlaski Urzad Wojewddzki w Biatymstoku

(liet. Lenkijos Respublikos svetainé. Palenkés vaivadijos biuras Balstogéje).
Saltinis: oficiali svetainé (2021).

Svetainéje informacija teikiama taip pat tik lenky kalba ir yra sudarytos salygos aptarnauti
neprigirdinéiuosius asmenis. Pasitelkus Google vertéja, puslapis buvo idverstas j lietuviy kalba. Si
svetainé aiSkesné, labiau struktiiruota, joje nesudétinga orientuotis. Visa biitina informacija, susijusi
su konkrecios paslaugos teikimu, bei bendra informacija dél klienty aptarnavimo, yra pateikta bei
iSvardinti reikiamy dokumenty saraSai ir salygos. Svetaingje klienty apklausa nevykdoma, néra
paskelbty tyrimy, susijusiy su teikiamy paslaugy kokybe.

Pastebima, kad $iy dviejy biury svetainiy informacijoje, esant decentralizuotam migracijos paslaugy
teikimui Lenkijos pilie¢iams bei uZsienieCiams savivaldybése ir vaivadijose, elektroniniy paslaugy
teikimas dar neintegruotas ] vieningg sistema. Institucijos pacios tvarko informacijos formata,
iSlaikydamos bendrus susitarimus (pvz., elektroniniy paslaugy prieinamuma neprigirdintiesiems).

Analizuojant Lenkijos Respublikos migracijos paslaugas stebimas centralizuoto ir decentralizuoto
valdymo derinys. Lenkijos Respublikos uzsienieciy reikaly tarnyba vykdo veiklg pagal galiojancius
teisés aktus bei jgyvendina valstybés politikg Sioje srityje, aktyviai dalyvauja kuriant Lenkijos
Respublikos jstatymus ir praktikg. Minéta tarnyba apie savo veiklg teigia, kad nuolat gerina klienty
aptarnavimg, modernizuoja savo infrastruktiira bei didina prieiga prie skaitmeniniy paslaugy.
UzsienieCiy reikaly tarnybos svetainé¢ (zr. 5 pav.) uZztikrina migracijos elektroniniy paslaugy
prieinamuma: kalbomis (lenky, angly, rusy), informacijos pasiekiamumu svetainéje ir tiesiogiai

18 POLE kortelé — karta polaka, lietuviskai lenko kortelé.
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(centriniu bei vietos lygmenimis), taip pat naudojant socialinius tinklus bei jvairias elektronines
prieigas ir kt.

URZAD DO SPRAW KKK O a
| CUDZOZIEMCOW » l

PABEGELIAI UZSIENIECIAI 2INI0S NEMOKAMA TEISINE PAGALBA TEISINGAI ATSISIYSTI

BREXIT

'R Ya

5 pav. Urzad do spraw cudzoziemcéw (liet. Uzsienieciy reikaly tarnyba).
Saltinis: oficiali svetainé (2021).

Pasitelkus Google vertéja, svetainés informacija buvo iSversta | lietuviy kalbg. UzsieniecCiy reikaly
tarnyba yra aukStesnés instancijos organizacija, Kkuri priziGri Zemesnés instancijos
istaigas/organizacijas, susijusias su paslaugy teikimu uzsienieCiams, ir teikia jiems teising pagalbg.
Visa svetaing¢je pateikta informacija aiSkiai struktiiruota, lengvai prieinama. UZsienie¢iy reikaly
tarnyba skelbia, kad yra jsivedusi ir taiko kokybés valdymg atitinkant; ISO 9001:2008 standarta,
kuris ypac tinka, siekiant pagerinti organizacijos veiklos valdyma ir efektyvuma, uZtikrinti
kokybiska paslaugy teikima. Tiesa, skelbiama svetaingje standarto versija liudija, kad §is standartas
idiegtas praéjusiame deSimtmetyje, nes Siuo metu ISO 9001 standarto kiir¢jai diegia 2015 metais
adaptuota, patobulintg standarto versija ISO 9001: 2015, kuri yra ne tokia griezta, reikalauja maziau
dokumentacijos ir pabrézia organizacijos veiksmingumo siekiamybe. Tai, kad Uzsienie¢iy reikaly
tarnyba desimt mety taiko ISO 9001:2008 standartg, patvirtina, kad jstaigai yra svarbus klienty
aptarnavimas bei teikiamy paslaugy kokybé.

Analizuojant Lenkijos Respublikos teikiamas migracijos paslaugas auk$¢iau iSvardintose
svetainése, negalime susidaryti objektyvios nuomonés apie teikiamy paslaugy kokybe. Tam yra
keleta priezasCiy: galbut ne visa informacija apie teikiamy paslaugy kokybe yra skelbiama;
paslaugas teikia skirtingy lygmeny jstaigos, kuriy kompetencijoje yra ir kity paslaugy teikimas,
nesusijes su migracijos teikiamomis paslaugomis.

Estijos Respublikoje migracijos paslaugas teikia Policijos ir pasienio apsaugos valdyba, kurios
uzdaviniai yra Europos Sajungos iSorés sienos apsauga; pilietybés nustatymas ir dokumenty
1Sdavimas; saugumas ir vie$oji tvarka valstybéje; nusikaltimy tyrimas ir prevencija. Aptarnavimas
vyksta centralizuotai per didesniy miesty teritorinius biurus, Kurie pavaldas $iai valdybai. 6 pav.
pavaizduota Policijos ir pasienio apsaugos valdybos svetainé.
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Organizacija Paslaugos Naudinga informacija Kontaktai
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S =y
Asmens dokumentai Asmens dokumental
i Asmens dokumentai
1D kortelé
yra pirmiausia kelionés dokumentas, kuris iéduodamas Estijos pilieciams kirsti Estijos pilietio pasay
valstybés slena. Pasas taip pat gali bati naudojamas kaip asmens dokumentas Leidimo gyventi kortel

UZsleniediy pasas

,Digi-ID"

E-gyventojo skaitmeninis 1D

«Mobiil-1D™

Jarininko i$raSymo knyga

PaZyma apie eksploatavima laivuose
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Valstybés rinkliavos
Migracijos pataréjai

Privalomas Europos
vadinama a:
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Darbas Estijo
Estijos piliety
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augos [statyma, dokumentas.
irtinimui ir néra skirtas sienos kirtimui.

apsilankykit

i, turingiam galiojantj leidima gyventi Estijoje ir nustacius, kad

s dokumento. skelbimas

5 prevencija

Uisienietio pasas
uZsienietis neturi uZ

6 pav. Politsei — ja Piirivalveamet (liet. Policijos ir pasienio apsaugos valdyba).
Saltinis: oficiali svetainé (2021).

Svetainé yra patogi naudoti, sudéta visa reikalinga informacija, prieinama esty, angly ir rusy
kalbomis. Pasitelkus Google vertéja, svetainés informacija buvo i§versta j lietuviy kalbg. [domu tai,
kad Sioje svetaingje yra tiesioginé galimybé iSreikSti savo nuomong apie Estijos policijos teikiamas
paslaugas. Analizuojant migracijos paslaugy teikimg Estijos Respublikoje, iSsiaiSkinta, kad Sias
paslaugas, kurios pritaikytos kliento poreikiams tenkinti tick asmeniskai, tiek internetu, galima gauti
ir prisijungus per informacinj centrg ,,e-cesti* (Estijoje 99 proc. valstybiniy paslaugy teikiamos
internetu). Kaip teigia Estijos ambasados Vilniuje (2021) svetainés informacija — ESstijos
Respublika yra pirmoji valstybé pasaulyje, pasiiliusi e-rezidencijos galimybe (5i paslauga
teikiama nuo 2014 mety). Visi asmenys gali pateikti praSyma gauti saugia skaitmening tapatybe
prieigai prie skaitmeniniy paslaugy viska atlieckant skaitmeninéje erdvéje (pasiraSyti dokumentus,
isteigti bei valdyti jmones ir pan.). E-rezidencijos i$§iikis - rasti naujy ir novatorisky buidy pritraukti
1 Estija tarptautinj verslg bei talentus. Atsizvelgiant | Estijos novatoriSkus sprendimus bei geraja
patirtj, Lietuvoje taip pat nuo 2021 m. sausio 1 d. galima teikti praSymus dél e-rezidento statuso
suteikimo (D¢l Lietuvos Respublikos elektroninio..., 2020). Toliau analizuojant svetaingje pateikta
informacijg, matoma, kad Estijoje yra labiausiai iSvystyta nacionaliniy asmens tapatybés korteliy
sistema pasaulyje. Privaloma nacionaliné kortelé suteikia ne tik teiséta asmens tapatybés
dokumentsg, bet ir skaitmenine prieiga prie visy Estijos elektroniniy paslaugy. Lietuvoje veikiantys
,.Elektroniniai valdZios vartai“!® yra analogiski 7 pav. pavaizduotai ,,e-eesti* svetainei.

19 Angl. — E-Government Gateway.
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el. tapatybé

Ar Zinojote, kad Estijoje sunaudota
daugiau skaitmeniniy parasy nei
apskritai visoje Europos Sajungoje?

= ID kortele

= Mobilusis ID
= e-rezidentlra
= Smart-ID”

SUZINOKITE DAUGIAU

g
e. valdymas

Ar Zinojote, kad 89% viesyjy

sgveikos paslaugos
Ar Zinojote, kad ,X-Road” kasmet
Estijai sutaupo daugiau nei 844

metus darbo laiko?

= X¥-Road®"
= e-Zemés registras

= Gyventojy registras

SUZINOKITE DAUGIAU

Q

<3

judumo paslaugos

Ar Zinojote, kad savaeigéms

saugumas ir sauga

Ar Zinojote, kad Estijos kriptografai
iSrado keifiamo dydzio
«blockehain” technologija,
vadinama KSI?

= KSI.Blockchain”

= elekironiné teisé

- e teisingumas

= e-policija

SUZINOKITE DAUGIAU

1=
(mE

verslas ir finansai

Ar Zinojote, kad Estijoje galite

sveikatos apsauga

Ar Zinojote, kad Estija naudoja
«blockchain® technologija, kad
uztikrinty sveikatos prieziliros
duomeny sauguma?

= e sveikatos jraai
= e-greitoji pagalba
= el.receptas

SUZINOKITE DAUGIAU

(€]

Svietimas ir tyrimai

Ar Zinojote, kad Estijoje IT karjeros

Jsteigti jmong vos per 3 valandas? siekia dvigubai daugiau studenty

nei vidutiniskai kitose EBPO 3alyse?

paslaugy pilieciams gali naudotis
kaip elektroningés paslaugos?

transporto priemonéms Estijoje
viesaisiais keliais leidZiama vaziuoti

nuo 2017 m. = el mokestis

= \fyriausybés debesis « elekironine bankininkyste = Estijos dvietimo informaciné sistema

. = PaZangios transporto sistemos . ium®
Duomeny ambasada g P » el verslo registras ~eKool" ir ,Stuudium’

= i-balsavimas * Mobili stovejimo aikStele = Estijos tyrimy informacing sistema

= Pasienio eiliy valdymas

= e-kabinetas = el. mokyklos krep3ys
= Kiti el. Mokyklos sprendimai

7 pav. e- eesti (liet. e-estija).
Saltinis: oficiali svetainé (2021).

Svetaingje ,,e-eesti taip pat pateikiama iSsami informacija apie visas teikiamas paslaugas, jy
privalumus bei daug kitos naudingos ir statistinés informacijos. Puslapio apacioje yra interaktyvus
langelis, kurj uzpildzius galima palikti savo atsiliepimg apie paslaugas. Estijoje vieSosios paslaugos
vertinamos centralizuotai. Ekonomikos ir rySiy ministerija yra atsakinga uz vieSyjy paslaugy plétra,
standartizavima ir patogios paslaugy aplinkos kiirimg. Jos tikslas didinti pilieciy ir valstybés
tarnautojy supratimg apie turimas paslaugas ir jy pasitenkinimg tokiomis paslaugomis, kartu
stiprinant jy jgiidZius jvertinti iSlaidas, susijusias su paslaugy teikimu (Republic of Estonia..., 2021).
Viesyjy paslaugy taryba 2018 m. vasario 13 d. patvirtino Pagrindiniy tiesioginiy vieSyjy paslaugy
kokybés rodikliy pateikimo gaires, kuriose pateikti kokybés rodikliai yra minimalus paslaugy
charakteristikos rinkinys, pagal kurj galima susieti paslaugas vartotoju poziiiriu bei jvertinti
paslaugy kokybe. Apsilankius minétose svetainése galima teigti, kad Estijoje paslaugy kokybei bei
pazangumui skiriama daug démesio.

Atlikus trijy Lietuvos kaimyniy (Latvijos, Estijos, Lenkijos) Saliy vieSai prieinamy migracijos
paslaugas teikianciy institucijy svetainiy informacijos analize, sudétinga buty vertinti ir daryti
gilesnius apibendrinimus apie teikiamy migracijos elektroniniy paslaugy kokybés valdyma. Si
analize leidZia jzvelgti bendras tendencijas, matomas Europos Sgjungos valstybése narése siekiant
uztikrinti migracijos paslaugy kokybe:

1. Migracijos paslaugy teikime stebimi centralizuoto ir decentralizuoto paslaugy teikimo
deriniai, savos Salies pilieCiams suteikiant galimybes paslaugas gauti ar¢iau gyvenamosios
vietos, naudojantis elektroninémis paslaugomis arba tiesiogiai.

2. Platus teikiamy migracijos paslaugy spektras (asmens dokumenty iSdavimas pilieciams,
uzsienie¢iams, prieglobscio suteikimas, pilietybés klausimai, jstatymy kiirimas bei politikos
formavimas migracijos klausimais) bei kai kuriy administraciniy procediiry sudétingumas
(pvz., dokumenty iSdavimas uzsienieCiams i$ treciyjy Saliy, pilietybés suteikimas ir kt.).
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3. Paslaugy teikimas vykdomas valstybine kalba, bendravimui su uZsienieCiais pasitelkiamos
angly arba kitos uzsienio kalbos. Baltijos Salyse dazniausiai bendraujama rusy kalba, nes
dauguma atvykstanéiy uZzsienieCiy yra rusakalbiai. Stebima patirtis priartinant
neprigirdin¢iuosius klientus, naudojant gesty kalba.

4. Migracijos paslaugas vieSinancios svetainés pakankamai aiSkios pagal savo struktira.

o

Svetainése stebimas siekis gauti griztamajj rysj apie informacijos aiSkuma, paslaugy kokybe.

6. Esama patiriy centralizuotai jsidiegti ISO 9001 standarta paslaugy kokybei uztikrinti,
periodiskai tirti teikiamy paslaugy kokybe bei nuolat skelbti atlikty tyrimy rezultatus.

7. Pagal ES nuostatas dauguma migracijos paslaugy perkeltos j elektroning erdve, tac¢iau néra
informacijos, ar toks paslaugy teikimas patenkina daugumos paslaugos gavéjy likescCius.
Paslaugos gavéjams, kurie naudojasi internetu ir Siuolaikinémis technologijomis, tokios
paslaugos labai naudingos. Taciau paslaugos gavéjams, kurie yra senyvo amziaus ir vienisi
arba asocialiis asmenys, kurie nesinaudoja Siuolaikinémis technologijomis, $ios paslaugos yra
sunkiai prieinamos. Atsizvelgiant | paslaugos gavéjy likesCius, o tai viena i§ svarbiausiy
dedamyjy siekiant paslaugos kokybés, kyla natiiralus klausimas, ar yra sudarytos vienodos
salygos naudotis migracijos teikiamomis paslaugomis (pvz., gal yra sudarytos sutartys su
socialinémis tarnybomis padéti pasinaudoti paslaugomis arba yra paskirti specialiis
darbuotojai, kurie padeda vietoje pasinaudoti teikiamomis paslaugomis).

8. Skirtingas kiekvienos Salies paslaugy teikimo organizavimas. Tai priklauso nuo daugelio

veiksniy: istorijos, kultiiros, ekonominio pazangumo ir kt.

Apibendrinant galima teigti, kad kiekviena Ssalis teikdama paslaugas pasirenka prioritetus:
paslaugos teikimo kastai ir mobilumas; paslaugos gavéjo litkesciai ir paslaugos prieinamumas. Sie
prioritetai priklauso nuo Salies kultiiros, politinio klimato ir kity veiksniy.

1.3. Klienty aptarnavimo kokybés vertinimas paslaugy kokybés uztikrinimo
modeliuose

Aktualizuojant paslaugy kokybés sampratoje paslaugos gaveéjo ir teikéjo sgveika bei paslaugy
kokybés valdyme sisteming prieiga, svarbiais tampa metody, modeliy, pagal kuriuos galima
periodiskai tirti klienty pasitenkinimg paslaugy kokybe ir darbuotojy siekius kvalifikuotai teikti
paslaugas, paieskos. Naujoji vie$oji vadyba, perémusi gergsias patirtis i§ verslo, sickdama veiklos
kokybés, vieSajame administravime sékmingai diegia kokybés vadybos sistemas, kurios jau ne
vieng deSimtmet] taikomos ir atliepia elektroniniy paslaugy teikimg bei klienty lukesc¢iy
patenkinima jas teikiant. Tai ir bty pagrindinis klausimas, kuris keliamas analizuojant mokslininky
izvalgas.

Paslaugy skaitmeninimas leidzia palengvinti pilie€iy bei vieSojo administravimo subjekty
bendravimg, pasitelkiant aukStos kokybés vieSojo sektoriaus teikiamas paslaugas. Auksta paslaugy
kokybé uztikrina konkurencingumg bei daro jtakg investicijy pasirinkimui. ,,Pastarojo meto patirtis
rodo, kad esama daug perspektyviy galimybiy teikti tokias auksStos kokybés paslaugas 1 jy
projektavimo ir teikimo veiklg labiau jtraukiant jmones ir pilieius, taip pat mokslininkus, prireikus
uztikrinant atgalinj ry$j tobulinimo tikslais. Tai padés toliau mazinti biurokratizmg bei paslaugy
teikimo sgnaudas ir lengviau naudotis paslaugomis® (Europos Komisija, 2016).

33



,Paslaugy kokybés suvokimas yra subjektyvus procesas, kai paslaugos teikimas ir vartojimas
vyksta vienu metu® (Stumbraitée—VilkiSiené, 2013). Tam jtakos turi paslaugos gavéjo ir teikéjo
sgveika bei Kiti veiksniai.

Mokslingje literattiroje iSskiriamos kelios paslaugy kokybés dedamosios dalys. Anot Grigalitinaités,
Pilelienés (2014), Stumbraités-Vilkisienés (2013), Siy dedamyjy daliy pradininkas yra Gronroos
(1984). Autoriy teigimu, yra trys dedamosios dalys: techniné kokybé, funkciné kokybé ir bendrasis
jvaizdis (zr. 1 lent.).

1 lentele
Paslaugy kokybés dedamosios dalys
Aspektai Techniné kokybé Funkciné kokybé Bendrasis jvaizdis
Reiksme Paslaugos rezultatas Procesas ar paslaugos teikimo Paslaugos lyginimas su anks¢iau
biidas gautomis paslaugomis
Pavyzdys Kas teikiama paslaugos Kaip yra teikiama paslauga, bidai | Zmogaus jau¢iama simpatija
gavéjui, kokia paslauga (nedidelés klaidos bus pamirstos,
gaunama i$ paslaugos o didelés klaidos gali sugriauti
teikéjo ivaizdj)
Vartotojo Objektyvus Labai subjektyvus Turi jtakos paslaugy suvokimui
vertinimas
Paslaugos Vertina paslaugos gavéjas | Darbuotojy pozitris ir elgesys; Rezultatas, kaip paslaugos
gavéjo ir aptarnaujancio personalo ir gavéjai suvokia organizacija, turi
paslaugos paslaugy pricinamumas; santykiai | jtakos tolimesniam paslaugy
teikéjo tarp darbuotojy; darbuotojy bei tiekimui
saveika klienty tarpusavio santykiai ir kt.

Saltinis: sudaryta darbo autorés pagal Grigalitinaité, Pileliené, 2014; Gronroos, 2019; Stumbraité-VilkiSiené, 2013

, Techniné paslaugos kokybé — tai paslaugos teikimo rezultatas, gaunamas vartotojo sgveikos su
organizacija metu. Funkciné paslaugos kokybé atspindi tokius parametrus kaip paslaugos teikimo
greitis, paslaugos teikéjo kontaktas su vartotoju. O bendrasis jvaizdis apjungia techning ir funkcing
kokybes* (Grigalitinaité, Pileliené, 2014).

Anot Stumbraites-VilkiSienés (2013), tok; trijy dedamyjy junginj galima vadinti trimaciu paslaugy
kokybés modeliu, nes ji sudaro paslaugos kokybés charakteristikos bei jvaizdzio komponentai. Su
procesu susijusiy aspekty vaidmuo yra uztikrinti, kad paslaugy paketo elementai veikty norimu
budu, kad atsirasty kokybé. Laikantis paslaugy kokybés, uztikrinama, kad biity jvykdytas funkcinio
proceso kokybés reikalavimas. Kad ir kaip tai biity daroma, reikia jtraukti tiek paslaugy paketo
elementus, tiek su paslaugy teikimo procesu susijusius aspektus (Gronroos, 2020).

Idiegti kokybés valdymo modelius skatina tam tikri vidiniai ir iSoriniai motyvai (Zr. 8 pav.).
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[ Motyvai jsidiegti kokybés vadybos modelius ]
[ Vidiniai ] [ ISoriniai ]
| [

K Auksciausios valdzios sprendimas \ K Skatinamoji ir rinkodaros priemoné \

e Produkty/ paslaugy/ procesy/ e Atliepimas j klienty reikalavimus
procediiry kokybés gerinimas e Konkurencinis pranasumas

¢ Incidenty, atmetimy ir pasipiktinimy ¢ Salyga varzytis sektoriuje
mazinimas ¢ Padeda iSsilaikyti rinkoje ir pléstis
e Pagrindas iSlaidoms maZinti e Organizacijos vie$ojo jvaizdzio

¢ Bendravimo organizacijoje gerinimas gerinimas

e Vadovy ir darbuotojy santykiy

gerinimas

NG /

8 pav. Kokybés vadybos sistemos diegimo motyvai.
Saltinis: sudaryta darbo autorés pagal Vysniauskiené, 2014, p. 49-51.

Pastebima, kad vidiniai motyvai yra susij¢ su vadovy priimamais sprendimais, siekiu gerinti
paslaugy bei veiklos kokybg, bendravimu organizacijoje. ISoriniai veiksniai daugiausiai nukreipti ]
konkurencinj pranaSumg, vieta rinkoje, jvaizdzio gerinimg. Motyvus taip pat lydi ir tam tikros
naudos, kurios pasiekiamos jdiegus kokybés vadybos modelius. Remiantis VySniauskiene (2014),
galima iSskirti Sias naudas:

1) vidinés naudos: pageréjusi paslaugy kokybé, didesnis produktyvumas, sumazéjusios
iSlaidos, didesné darbuotojy motyvacija ir kokybés suvokimas, pageréjusios ir paprastesnés
procediiros, geresnis klienty aptarnavimas;

2) iSorinés naudos: didesnis klienty pasitenkinimas gautomis paslaugomis, organizacijos plétra
naujose rinkose, pageréjusi kokybé ir bendradarbiavimas su tiekéjais, iSauges geras
organizacijos jvaizdis rinkoje.

Nors ne visus motyvus ir naudas galima pritaikyti vieSajame sektoriuje, bet daugumg jy galima
1zvelgti. VieSojo valdymo subjektai 1§ dalies negali orientuotis ] rinkos plétra ar varzymasi
sektoriuje, nes teikiamos vieSosios paslaugos yra skirtingos kiekvieno subjekto pagal jy specifika
bei teikiamy paslaugy iSskirtinumg. Taciau konkurencinj pranaSsumg galima bty jZvelgti tarp
padaliniy, skyriy ar apskri¢iy, nes tai daro jtaka valstybés istekliy (pvz., finansavimas, zmogiskieji
iStekliai ir kt.) paskirstymui atsiZvelgiant j veiklos rezultatus. Tuomet pravartu plésti arba atsisakyti
teikiamy paslaugy, teikiant kokybiskesnes paslaugas, pasirodant isskirtiniais.

Sukurta daug kokybés vertinimo modeliy, kuriuos taikant galima vertinti paslaugy kokybe.
Mokslingje literatiiroje iSskiriami pagrindiniai Europos vie$ojo sektoriaus organizacijy naudojami
kokybés vadybos modeliai veiklai tobulinti. Kai kurie i§ jy taikomi ir Lietuvoje: Europos kokybés
vadybos fondo tobulumo modelis (EFQM?); Bendrasis vertinimo modelis (BVM arba CAF?Y);
Paslaugy kokybés modelis (SERVQUAL??); Europos socialiniy paslaugy kokybés sistema
(EQUASS?); 1SO 9000?* serijos standartai; Subalansuoty rodikliy sistema (SRS) ir Kiti.

20 angl. European Foundation for Quality Management.
2L angl. Common Assessment Framework.

22 angl. Service quality.

23 angl. European Quality in Social Services.
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Europoje vieSajame sektoriuje labiausiai paplit¢ yra BVM ir ISO 9000 serijos standartai bei jy
deriniai su kitais modeliais, pavyzdziui, su Subalansuoty rodikliy sistema. Lietuvoje dazniausiai
sutinkami kokybés vadybos metodai yra vieno langelio principas, ISO 9000 serijos standartai,
BVM, Lean. Auksta paslaugy kokybé ir kokybiskas pilieCiy aptarnavimas tampa vis aktualesniu
vieSojo sektoriaus jstaigy/organizacijy veiklos prioritetu. Pastebima, kad jstaigos/organizacijos
aktyviau nori taikyti ar taiko vartotojy pasitenkinimo paslaugomis vertinimo metodus. ,,VieSojo
sektoriaus organizacijos nuolat siekia tobuléti, keisti vieSojo administravimo kultiirg ir diegti
kokybeés kultiirg, savo veiklg labiau orientuoti j piliecius ir rezultatus® (Thijs, 2011). Taip pat svarbu
suprasti, kad to paties standarto taikymas neturi ilgalaikés pazangos, nes vartotojai paprasciausiai
pripranta prie geresnés kokybés ir su laiku vél sumazéja pasitenkinimas. Atsizvelgiant | tai, biitina
nuolat dometis naujais kokybés standartais ir metodais bei juos diegti, siekiant teikti aukstos
kokybés viesgsias ir administracines paslaugas.

Tikslinga aptarti visus anks¢iau minétus paslaugy kokybés vertinimo modelius (zr. 2 lent.),

atkreipiant démes; i klienty aptarnavimo kokybés vertinimo aspekta.

2 lentele
Kokybés vadybos modeliy palyginimas
Modelis Tikslas Procesai Pritaikymas

EFQM Struktariskai jvertinti Vertinamos Vvisos organizacijos Taikomas kiekvienam
organizacijos valdymo veiklos sritys pagal devynias organizacijos lygmeniui.
sistemg identifikuojant veiklos kokybés kriterijy grupes. Tobulinama ir vertinama visos
veiklos tobulinimo organizacijos arba atskiry jos
galimybes. padaliniy veiklos kokybé.

BVM Suteikiama galimyb¢ vienu | Remiamasi prielaida, kad | Lengvai prieinama ir taikoma
metu ir jvairiais aspektais visuomenés poreikius orientuoti viesojo sektoriaus organizacijy
jvertinti organizacijos organizacijos veiklos rezultatai yra | veiklos jsivertinimo ir tobulinimo
veikla. pasiekiami tinkamai valdant priemoné. Taikomas jvairiais

organizacijos veiklos procesus ir lygmenimis. Gali bati taikomas
turimus organizacijos iSteklius. visoje organizacijoje arba
atskirame padalinyje.

SERVQUAL | Sukurta verslo jmonéms Remiamasi prielaida, kad paslaugos | Tyrimo metodikg reikia adaptuoti
siekiant jvertinti klientams gavéjas paslaugos kokybe vertina pagal organizacijos veiklg ir jos
teikiamy paslaugy kokybe. lygindamas numatomg konkrecios klienty specifika.

paslaugos kokybe su patirtaja.

EQUASS Siekiama socialiniy Grindziama specifiniais kokybés Geriausiai atliepia reabilitacijos,
paslaugy sektoriaus plétros | Kriterijais, veiklos efektyvumo profesinio mokymo ir socialiniy
skatinant paslaugy teikéjus | rodikliais, aiSkiu iSorés vertinimu, paslaugy gavéjy lakescius.
gerinti kokybe. audito procediiromis.

1SO 9000 Uztikrina, kad vartotojams Organizacija privalo jgyvendinti ir | Taikomas visose

standartai teikiamos paslaugos arba kitus procesus, pvz., koregavimo ir | organizacijose.
produktai atitikty tam tikrus | prevencijos veiksmai, auditas ir
kokybés reikalavimus. analizé.

SRS Sujungiamos strateginés ir Sistemos modifikavimas pagal Taikomas visose
operatyvineés veiklos. konkrec¢ios organizacijos poreikius | organizacijose.

ir efektyviis mokymai organizacijos
darbuotojams.

Saltinis: sudaryta darbo autorés pagal Ambras, Katiliiité, Liukinevi¢iené, Tamogidnas, 2012;_Astrauskaité, Daugviliené,_
Ruzevicius, 2015; BVM, 2013; EQUASS, 2017; Gec¢iené, Gudzinskiené, 2018; Serafinas, 2018.

2 lentel¢je pateikta analizé rodo, kad dauguma joje pristatyty kokybés vadybos modeliy gali biiti
taikomi ir atskirame organizacijos/jstaigos padalinyje. Zemiau pateiktoje §iy modeliy analizéje
atkreipiamas démesys ] jy galimybes taikyti vertinant klienty aptarnavimo kokybe.

24 Naujausia versija yra 1SO 9001.
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EFQM kokybés vadybos fondo tobulumo modelis suteikia galimybe struktariSskai jvertinti
organizacijos valdymo sistemg identifikuojant veiklos tobulinimo galimybes (Ambras ir kt., 2012).
Sis modelis puikiai tinka norint jvertinti visos organizacijos ar vieno i§ padaliniy veiklos kokybe.
Vertinant organizacija EFQM modeliu, pasitelkiami devyni jo kriterijai, kurie anot Ambro ir kt.
(2012), isskiriami j dvi dalis:

1. Visuotinés kokybés vadybos jgyvendinimo lygiui tirti: lyderysté, Zmonés, strategija,
partnerysteé ir iStekliai, procesai.
2. Pasiekty rezultaty vertinimui: zmoniy rezultatai, vartotojy rezultatai, visuomenés rezultatai
ir veiklos rezultatai.
Sis modelis tinka paslaugos gavéjy poreikiams tenkinti bei pritaikyti kity padaliniy geraja patirtj.
Veiksminga yra tai, kad vertinamas kiekvienas organizacinis lygmuo. EFQM modelyje zmogiskieji
iStekliai suteikia didziausias galimybes rezultatams pasiekti, o organizacijos procesai naudojami
kaip priemoné panaudoti visg potencialg. Anot Gecienés ir Gudzinskienés (2018), Sis modelis
orientuotas j klientus ir nuolatinj visy organizacijos procesy tobulinimg bei veiklos gerinimg, kali
jtraukiami darbuotojai. ,,Nors EFQM tobulumo modelis pripaZjstamas svarbiu kokybés kulttros
formavimo institucijoje jrankiu. Vis délto modelio teikiama nauda visiskai realizuojama tik tuo
atveju, kai atlickama vidiné savianalizé, iSorinis patikrinimas ir tobulinimo veiksmai®
(Gudzinskiené, Geciené, 2018). Pagal pasiekty rezultaty vertinimo kriterijus galima puikiai jvertinti
klienty aptarnavimo kokybe. Pasirinkus §j modelj balais jvertinamas organizacijos ar padalinio
veiklos kokybés lygis, kuris gali buti lyginamas tarp institucijy, padaliniy arba tarptautiniu mastu.

»BVM — tai vertinimo metodas, savo turiniu artimas daugumai Vvisuotinés kokybés vadybos
modeliy, ypa¢ EFQM, bet pritaikytas biitent vieSojo sektoriaus organizacijoms, atsizvelgiantis i jy
esminius skirtumus (Patapas, Zilionyte, 2016). Kadangi BVM ir EFQM metodai yra panasiis, nes
BVM sukurtas EFQM pagrindu vieSojo sektoriaus institucijoms, jie remiasi tais paciais devyniais
vertinimo kriterijais (Zr. 9 pav.).

Bendrasis vertinimo modelis
GALIMYBES _
—  3.7monés — _ T Darbuotgjq | |
rezultatai
1. Lyderyste 2. Veiklos 5 p A .6' Lpi|ie§iusl . 9. Pagrindinés veiklos
- YEEnEE planavimas < [FlreiessEl — klientus or\en_tuot\ - rezultatai
| rezultatai
4. Partneryste ir 8. Socialinés
~ istekliy valdymas ~ — atsakomybés
rezultatai
NAUJOVIY DIEGIMAS IR MOKYMASIS

9 pav. Devyni BVM Kkriterijai.
Saltinis: BVM. Bendrasis vertinimo modelis, 2013.

Metodas orientuotas | visuomenés poreikius, kurie pasiekiami efektyviai valdant organizacijos
turimus iSteklius. ,,BVM yra nemokama, lengvai prieinama ir taikoma Europos vieSojo sektoriaus
organizacijy veiklos jsivertinimo ir tobulinimo priemoné* (BVM, 2013). Metodas taikomas visose
vieSojo sektoriaus srityse bei jvairiuose lygmenyse (regioniniu, nacionaliniu, vietiniu lygmenimis).
Pasak Gecienés ir Gudzinskienés (2018), metodas ,,gali biiti taikomas jvairiomis aplinkybémis,
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pavyzdziui, kaip reformos sisteminés programos dalis arba kaip pagrindas valstybés tarnybos
organizacijy tobulinimo kryptims nustatyti®. ISskiriami penki BVM tikslai, skirti vieSojo sektoriaus
organizacijoms:

1) pristatyti visuotinés kokybés vadybos principus ir skatinti juos taikyti savo veikloje;
2) supazindinti organizacijas su jy veiklos procesy tobulinimo PATV (PLANUOK, ATLIK,
TIKRINK, VEIK) ciklu;

3) padeéti atlikti savo veiklos jsivertinima;

4) iSnaudoti jvairiy kokybés vadybos metody privalumus tobulinant organizacijy veikla;

5) padéti palyginti vieSojo sektoriaus organizacijas tarpusavyje (BVM, 2013).
BVM pasizymi privalumu, parodant sgsaja tarp tiksly ir procesy, bei galima nustatyti
istaigos/organizacijos pazanga, taciau tai negarantuoja geresniy rezultaty. BVM modeliu palaipsniui
pereinama prie grieztesniy veiklos kokybés vadybos modeliy bei inicijuojamas nuolatinis
tobulinimosi procesas. Kad organizacijos rezultatai nukreipti | klientus, parodo 6 kriterijus (zr. 9
pav.), kuris leidzia nustatyti, kaip klientai vertina organizacija bei jos veiklos rezultatus. ,,BVM
iSskiriami dviejy tipy rezultatai: suvokimo rezultatai ir veiklos rezultatai. Suvokimo rezultatai
siejami su pilieCiy/klienty pasitenkinimo organizacijos veiklos rezultatais, o veiklos rezultatai — su
organizacijos veiklos vertinimo rezultatais* (BVM, 2013).

Parasuraman, Zeithaml, Berry (1988) isskyré penkiy dimensijy paslaugy kokybés modelj, kuris
placiau Zinomas kaip SERVQUAL paslaugy kokybés vertinimo priemoné (Paul et al, 2015;
Osman, Anouze, Irani, Lee, Medeni, Weerakkody, 2019; Serafinas, 2018). Anot Maghsoodi,
Saghaei, Hafezalkotob (2019), SERVQUAL modelis yra viena i§ jtakingiausiy paslaugy kokybés
matavimo priemoniy, kuri vis dar naudojama daugelyje paslaugy kokybés taikymo ir tobulinimo
sti¢iy. ,,Sio modelio esmé — neatitikimy matavimas tarp vartotojo suvoktos kokybés ir vartotojo
lukeséiy“ (Serafinas, 2018). Autoriaus teigia, kad penkios dimensijos susideda i§ 22 elementy, ir
pateikia jy suskirstyma, kurie pateikti 3 lentel¢je.

3 lentele
SERVQUAL modelio dimensijos ir elementai
Dimensijos Elementai
Apcinopiamumas fiziniai objektai - personalas, jranga, kitos bendravimo metu naudojamos priemonés,
iSmatuojamos zmoniy jutikliais
Patikimumas organizacijos veiklos ir patikimumo pastovumas, gebéjimas jvykdyti pazadus
Reagavimas noras padéti klientui, paslaugg suteikti paslaugiai ir greitai
Uztikrinimas darbuotojy Zinios ir paslaugumas, sugebéjimas vartotojui suzadinti pasitikéjima
Individualus individualus démesys vartotojui, riipinimasis juo, specialiy poreikiy tenkinimas
démesys,
isijautimas

Saltinis: sudaryta darbo autorés pagal Serafinas, 2018.

Sis modelis tinkamas paslaugy kokybei vertinti jvairiose paslaugy srityse, daZniausiai jis
pasitelkiamas verslo organizacijose kaip instrumentas, kuris adaptuojamas pagal konkrecia
situacija, t. y. pagal organizacija/jstaiga ir jos poreikius.

SERVQUAL modelyje labai svarbi klienty aptarnavimo kokybé, Siuo modeliu siekiama jvertinti
klientams teikiamy paslaugy kokybe. Taikant §; model; pirmiausia klienty praSoma jvertinti
konkreGios paslaugos kokybés svarbg, o po to apklausiama, kaip buvo pateikta paslauga.
SERVQUAL modelis padeda gauti duomenis apie klienty likesCius bei leidzia iSsiaiskinti
pageidavimus d¢l paslaugy kokybés tobulinimo.

EQUASS yra Europos reabilitacijos iniciatyva, kuri ES Salyse pripazinta kaip tinkamiausia
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socialiniame sektoriuje (Gegiené, Gudzinskiené, 2018). Sios sistemos kokybés principai geriausiai
atliepia reabilitacijos, profesinio mokymo ir socialiniy paslaugy gavéjy likescius. Pagal EQUASS
programas teikiamos visapusiSkos paslaugos kokybés gerinimo, skatinimo, pripazinimo ir
sertifikavimo srityse, kuriose laikomasi socialinéms paslaugoms Europoje keliamy kokybés
reikalavimy (Geciené, Gudzinskiené, 2018). EQUASS iniciatyva siekiama socialiniy paslaugy
sektoriaus plétros, skatinant paslaugy teikéjus gerinti kokybe, nuolat tobuléti, mokytis ir vystytis,
kad paslaugy vartotojams visoje Europoje biity garantuotos kokybiSkos paslaugos (EQUASS,
2017). EQUASS pasitelkiami tiksliis kriterijai, kuriais remiantis iSmatuojama kokybé.

Tarptautinés standartizacijos organizacija pirmuosius 1SO 9000 serijos standartus iSleido 1987 m.
Tai yra tarptautiniu lygmeniu pripazjstami standartai, kuriy tikslas — uZztikrinti, kad vartotojams
teikiamos paslaugos arba produktai atitikty tam tikrus kokybés reikalavimus (Patapas, Zilionyté,
2016). ISO 9000 yra standarty grupé ir tai yra bendrasis jy pavadinimas. ISO 9001 standartas, kaip
modelis, suformuluoja reikalavimus, kurie keliami kokybés vadybos sistemai bei skirtas
rezultatyvumui didinti, atsizvelgiant j vartotojo poreikius. Standarto ISO 9001 esmé — procesinio
poziiirio taikymas visiems organizacijos teikiamiems darbams (Serafinas, 2018). Sio standarto
nauda skirta vartotojams, darbuotojams, vadovams, savininkams. Serafino (2018) teigimu, ISO
9001 sertifikatas jrodo, kad jmonés kokybés vadybos sistema sertifikuota pagal geriausios praktikos
standartg ir atitinka jo reikalavimus. Autorius pazymi, kad ISO 9001 standartas apima:

e kokybés vadybos sistemos projektavima, dokumentavima, idiegimg ir nuolatinj tobulinima;

e vadovybés atsakomybe;

e istekliy vadyba;

e produkto kiirimo ir pateikimo vartotojams procesy valdyma;

e matavima, vertinamaja analiz¢ ir gerinima.
Siuo metu 1SO 9001 yra naujausia standarto versija, atsizvelgiant j naujus reikalavimus, plac¢iai
taikoma ir vieSajame sektoriuje. ISO standartai orientuoti j klienty jtraukima, teikiant paslaugas.
Siuose standartuose aprasomi procesai, kurie turi uztikrinti klientams teikiamy paslaugy kokybe.
Anot Patapo ir Zilionytés (2016), Subalansuoty rodikliy sistema (toliau — SRS) — viena labiausiai
pasaulyje paplitusiy metodologijy, apimanti ne tik veiklos rezultaty matavimus, bet ir vartotojy
pasitenkinimg, organizacijos strategin] valdymg. Pirmiausia §is metodas pradétas diegti privaciose
jmongse, o tik véliau ir vieSajame sektoriuje. Astrauskaité ir kt. (2015) pazymi, kad Sis metodas
igavo pripazinimg reformuojant viesajj sektoriy. ,,SRS susideda i§ pakoreguoty ir vieSojo sektoriaus
organizacijai pritaikyty tiksly ir numatyty rodikliy jiems pasiekti strategijos Zemélapyje. Remiantis
SRS metodologija, strategija yra vertinama, Zvelgiant i§ keturiy tarpusavyje priklausomy
perspektyvy: kliento, vidiniy procesy, darbuotojy tobul¢jimo plétros ir inovacijy bei finansy*
(Astrauskaité ir kt., 2015). Autoriy teigimu, SRS diegimas vieSajame sektoriuje, siekiant pritaikyti
model] konkreciai organizacijai/jmonei, keturiy perspektyvy saraSas gali pléstis arba keistis.
Atsizvelgiant | tai, sistemos diegimo instrukcija bei rekomendacijos nejspraudzia
organizacijos/jstaigos ] grieztus standartizuotus rémus, bet skatina darbuotojus dirbti ir mastyti
kiirybiSkai. Kad biity galima naudoti SRS strategija, viena 1§ reikSmingy perspektyvy yra tai, kad
organizacija vertinama i$ klienty perspektyvos, t. y. vertinama klientams suteikta paslaugy kokybe.
Apibendrinant $ig populiariy paslaugy kokybés vertinimo modeliy analize, pastebima, kad visi jie
numato klienty jtraukimg i paslaugy kokybés vertinima. Vieni (EFQM, BVM, EQUASS, SRS, ISO
standartai) tai numato per periodiska rezultaty vertinima, kur pasitenkinimas paslaugy kokybe yra
rezultatas. EFQM, EQUASS didel; démesj skiria ir darbuotojy — paslaugy teikéjy — jtraukimui }
paslaugy kokybés vertinima, nuolating situacijos analiz¢. Visi Sie analizuoti modeliai yra pripaZinti,
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placiai taikomi didelése organizacijose, pasiteisina, kai jdiegti visoje organizacijoje, nes jgalina
paslaugy kokybés siekti visais valdymo lygiais. Kita vertus, kai kurie ISO standartai reikalauja
finansiniy istekliy, 0 atskiras vieSojo sektoriaus institucijos padalinys tokiomis islaidomis

nedisponuoja.

Mokslin¢je literatiroje minima ir daugiau kokybés vadybos metody, kurie yra gana nauji. Vieni
Lietuvos vieSajame sektoriuje taikomi placiai, patiems darbuotojams ne visada suvokiant, kad tai
yra kokybés vadybos inovacija, pvz., vieno langelio principas. Kiti rekomenduojami, bet taikomi ne
taip placiai. Jy apzvalga pateikiama 4 lenteléje.

4 lentelé
Kiti kokybés vadybos metodai
Metodas Apibiidinimas Pritaikymas Autoriai
CAMP? Metodas leidZia analizuoti Sis metodas buvo jgyvendintas Suomijoje Maitto, 2019
problemy priezastis ir jy poveikj | Nacionalingje technologijy ir inovacijy
organizacijai; nustato finansavimo agenttiroje pagal projekta.
problemas, susijusias su Klausimynas siun¢iamas darbuotojams ir
darbuotojy darbo procesu. prasoma nurodyti darbo aplinkoje problemas,
kurias véliau reikia suskirstyti.
Pazangaus Tiria svarbiausias vieSyjy Sukurtas ir placiai naudojamas DidZiojoje Lietuvos
vartotojy paslaugy sritis tarp vartotojuy, Britanijoje. Institucijos ar jstaigos pirmiausia Respublikos
aptarnavimo sutelkiant démes;j i didziausia privalo atitikti keliamus kriterijus, atlikti vidaus reikaly
standartas® itaka vartotojy pasitenkinimui audita, tuomet gali biiti sertifikuojamos. ministerija,
turin¢ius veiksnius: paslaugos 2010
suteikimo greitj,
informatyvuma,
profesionaluma, draugiska
personalo pozitirj ir pan.
Vertinamas kliento poreikius
orientuoty paslaugy teikimas,
rezultaty matavimas.
Viesyju Tai kaip metodinés gairés ar Lietuvos valstybés ir savivaldybiy institucijos | Braziené,
paslauguy rekomendacijos. Sitlomi bei jstaigos gali nustatyti reikiamus vartotojy Merkys, 2015
vartotoju vartotojy apklausos tyrimo pasitenkinimo vieSosiomis paslaugomis
pasitenkinimo | algoritmai, kuriuos reikalinga indekso komponentus, kiekybiskai apibadinti
indeksas prisitaikyti pagal veiklos sritj, vie$yjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo lygj
kad bty galima atlikti tyrima. ir jo kitimg, nustatyti tobulintinas veiklos
sritis, palyginti atlikty vertinimy rezultatus,
siekti geresnio pilieciy poreikiy tenkinimo
teikiant vieSgsias paslaugas.
,Vieno Veiklos subjektas, kuris suteikia | Ypac¢ naudinga, kai su pra§ymo arba skundo Patapas,
langelio“ asmeniui paslauga vienoje darbo | nagrin¢jimu susije dokumentai ir informacija | Zilionyté, 2016
principas vietoje, o Siaip paslauga biity gaunami skirtingose institucijose (ar
suteikiama per kelis padaliniuose), asmeniui papras¢iau gauti ar
administravimo subjektus. pristatyti pra§yma nagrinéjandiai institucijai.
LEAN Siekiama padidinti klienty Pasitelkiami 5 etapais: apibrézti, iSmatuoti, Mickeviciene,
pasitenkinima kuo mazesnémis | analizuoti, tobulinti ir kontroliuoti. Sistema Burinskiene,
sanaudomis. Skatinamas placiai pripazjstama dél jos efektyvumo nuolat | 2019;
organizacijos tobuléjimas. didinant na§uma, produkty kokybe ir produkto | Lestari,

Pasitelkiami 5 etapai: apibrézti,
iSmatuoti, analizuoti, tobulinti,
kontroliuoti.

gamybos greitj, kai produkta laiku galima
pristatyti klientui.

Dachyar, 2020

4 lentelés tesinys Kitame puslapyje

% Angl. COLLABORATIVE APPROACH FOR MANAGING THE PROJECT COST OF POOR QUALITY,
lietuviskai — Bendradarbiavimo metodas prastos kokybés projekto sagnaudoms valdyti.
2 Angl. Customer Service Excellence standart.
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4 lentelés tgsinys

Metodas Apibidinimas Pritaikymas Autoriai
NKSVS Viesojo sektoriaus jstaigy Taikytinas Lietuvos vieSajame sektoriuje, Lietuvos

orientacijos ] paslaugy ir paremtas jstaigy atlickamu jsivertinimu pagal | Respublikos
aptarnavimo kokybe stebésenos | modelio kriterijus ir subkriterijus keturiose vidaus reikaly
ir vertinimo sistema Lietuvoje, srityse: ,,Klienty supratimas®, ,,Kokybés ministerija,
kurios jgyvendinimui prielaidas | planavimas ir iStekliy valdymas®, ,,Paslaugy 2020
sudaro specialiai iSleista teikimas ir tobulinimas®, ,,Veiklos rezultatai®.
metodika.

Saltinis: sudaryta darbo autorés pagal lenteléje nurodytus autorius.

4 lentel¢je pateikta reciau taikomy kokybés vadybos modeliy apzvalga rodo, kad visi jie orientuoti |
suinteresuotyjy paslaugy kokybés vertinima: vieni (CAMP) - aktualizuoja paslaugos teikéjo
pozicija, dauguma (Pazangaus vartotojy aptarnavimo standartas, LEAN, Vieno langelio principas ir
kt.) - klienty lakesCius ir gautos paslaugos vertinimg. Pateikta trumpa analizé rodo, kad dauguma
$iy modeliy turéty aktyvesnj poveikj, taikant visoje institucijoje, nes numato poreikj turéti lanksc¢ius
klienty bei darbuotojy apklausos instrumentus, personala, turinti kompetencijy tai atlikti.
Pazangaus vartotojy aptarnavimo standarta, NKSVS rekomenduoja diegti Lietuvos Respublikos
Vyriausybé ir Vidaus reikaly ministerija, LEAN diegiasi SODRA padaliniai. CAMP ir LEAN gali
biiti nesunkiai pritaikyti ir atskirame padalinyje, nes didesnis démesys skiriamas darbuotojui,
kuris biidamas suinteresuotas klienty pasitenkinimu, gali prisidéti prie teikiamy paslaugy kokybés,
matydamas i§ vidaus, kg reikia tobulinti.

VieSojo sektoriaus institucijos dar gana pasyviai diegiasi kokybés vadybos sistemas, tuo labiau
atskiri padaliniai. Jau 2015 m. Visionary Analytics atliktame teminiame tyrime buvo uzsimenama,
kad vieSojo sektoriaus institucijose yra inovacijy kultiros trikumas. ,Lietuvoje organizacijy
gebéjimas taikyti inovacijas iSlieka vidutinio ar zemiau vidutinio lygio, o organizacijy personalas ir
valdyba taip pat palyginti menkai jsitraukia ar skatina inovatyvuma“ (Visionary Analytics, 2015).
VieSojo sektoriaus jstaigose/organizacijose siekiama jgyvendinti atskirus procesus, o ne pagerinti
veiklos procesy visuma.

Apibendrinant galima teigti, kad paslaugy kokybés vertinimas yra sudétingas procesas, kurj sudaro
daug dedamyjy. Pasirinkdama kokybés vertinimo modelj jstaiga/organizacija turi issikelti tikslus,
jvertinti veiklos procesus bei pasirinkti modelio pritaikomumq pagal teikiamy paslaugy specifikq.
Kaip ir buvo minéta skyriaus pradzioje, Qali buti taikomi ir jvairiy modeliy deriniai, atsizvelgiant §
istaigos/organizacijos poreikius.

1.4. CAMP, kaip paslaugy kokybés vertinimo modelis, migracijos paslaugy kokybei
vertinti

Istaigos/Organizacijos darbuotojai yra naujoviy Saltinis, kuris privaciame sektoriuje skatina pelno
generavimg, o vieSajame sektoriuje orientuojasi j veiklos efektyvuma bei visuomenés verte per
kokybe. Griezta vieSojo sektoriaus organizacijy/jstaigy politika bei struktiira dazniausiai neleidzia
pasireiksti darbuotojams teikiant pasiiilymus ar veiklos tobulinimo id¢jas, atitinkamai truksta
motyvacijos siekiant efektyvesniy veiklos rezultaty. VieSasis sektorius turi investuoti j erdvés
kiirimg inovacijy plétrai bei leisti darbuotojams pasireiksti kuriant eksperimentinius sprendimus bei
dalyvauti teikiant veiklos tobulinimo procesuose. VieSojo sektoriaus organizacijos taip pat turéty
pabrézti motyvacing inovacijy puse, Kal poziiiris ,,i§ apacios j vir§y*“ padeda darbuotojams didinti
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savo saviverte bei jaustis kontroliuojantiems savo darbg ir prisidéti prie organizacijos/jstaigos
ivaizdzio kuriant visuomenés vertg.

Remiantis vieSojo sektoriaus naujoviy tyrimu (Gieske, Duijn & Buuren, 2020), darbuotojai,
reguliariai perzengiantys profesines ribas ir turintys galimybe jsisavinti naujg informacijg ir pakeisti
turimas jzvalgas, labiau linke kurti naujoves vieSojo sektoriaus kontekste. Savo ruoztu proceso
naujoveés vieSajame sektoriuje yra siejamos su didesniu efektyvumu, kuris palengvina darba bei
padeda teikti kokybiSkesnes paslaugas. Lietuvoje vieSajame sektoriuje mazai panaudojamas
darbuotojy savarankiskai jgyty ziniy potencialas, kuris galbiit pasitarnauty tiek diegiant naujoves,
tiek bendrojo jvaizdzio kiurimui.

Matto (2019) ir Mitto, Jarvenpad, Rautiainen, Sippola (2017) moksliniuose straipsniuose analizuoja
CAMP kokybés gerinimo metoda, kuriuo siekiama galimo naujoviy Saltinio efektyvumo, nukreipto
pagerinti organizacijos veikla ir palengvinti organizaciniy procesy problemas. Remiantis Mitto
(2019), sis metodas buvo sukurtas jgyvendinant projekta Suomijoje, kurj finansavo Nacionaliné
technologijy ir inovacijy finansavimo agentira. CAMP jgyvendinamas kaip bendradarbiavimo
metodas prastos kokybés valdymui. Vis pazymima, kad naudojant metoda butina jtraukti
organizacijos darbo jéga j tobulinimo procesus. ISskiriami du CAMP metodo elementai:
perspektyva ,,i§ apacios ] virSy“ ir seminarai (Matto et al., 2017). Perspektyva ,,i§ apacios ] virSy*
pasizymi tuo, kad darbuotojai turi patirties bei praktiniy ziniy apie savo darba, leidzian¢iy nustatyti
ir jvertinti veiklos problemas. Seminarai naudojami siekiant sutaupyti laiko ir pastangy renkant
duomenis, kad biity i§vengta judéjimo tarp skirtingy padaliniy. Sio metodo patrauklumas
atsiskleidzia dabartinés Covid-19 viruso pandemijos metu (ribojami susitikimai, atstumo laikymasis
ir pan.), nes darbuotojy apklausas galima vykdyti el. paStu bei rengti seminarus nuotoliniu budu.
Remiantis $iais elementais vykdomas CAMP metodas (zr. 10 pav.).

Problemos darbe [

Nurodo

g 3 ::
3 5 iani Problemy
= iunci S ; Kasdienis _
g | Stunciama 2 [ Detina > problemy poveikis = suskirstymas
< s
Y a

Nuomoneé Kas sukelia

problemas

[

L Sugrupuojami Analizuojamos Nustatomi <_//
Seminarai duomenys \] priezastys problemy dydziai

;

10 pav. CAMP metodo vykdymas.

Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis Mitto, 2019.

Pasak Mitto (2019), CAMP metodas taikomas pradzioje iSsiunciant klausimyng dalyvaujantiems
darbuotojams. Respondenty praSoma nurodyti problemas savo darbo aplinkoje, jvertinti ty
problemy poveikj jy kasdieniam darbui ir pateikti nuomone, kas jas sukélé. Galiausiai respondenty
praSoma suskirstyti nustatytas problemas. Sis etapas apima trijy tasky priskyrima - auks¢iausio
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prioriteto problemai, du taSkus - antrai pagal svarbg problemai ir vieng taskg - visoms kitoms
nustatytoms problemoms. Gauti taskai naudojami problemos dydziui jvertinti, po to analizuojamos
pagrindinés priezastys, kurios sukelia sunkumus organizacijoje, ir jos yra sugrupuojamos. Anot
Matto et al. (2017), gauty duomeny analizei bei jy apipavidalinimui kartu naudojamos priemonés:
Ishikawa arba zuvies kauly diagrama?’, Pareto grafikas. Véliau, seminary metu, papras¢iau pateikti
gautus duomenis ir organizacijai pristatyti problemy priezastis bei jy poveikj (zr. 5 lentele).

5 lentelé
CAMP seminarai
Seminaras Tikslas Darbuotojy veikla Rezultatai
I$nagrinéti problemas, Darbuotojai patvirtina Darbuotojai modifikuoja duomenis
Pirmas kurios pazymétos kaip sudarytas diagramas
reik§mingos
Kuriamos tobulinimo Komandos nagrinéja Sukuriamas planas, kuriame nurodyti
Antras iniciatyvos medZiagg ir kuria iniciatyvas | atsakingi asmenys, numatomas iStekliy
naudojimas, pradiniai jgyvendinimo planai
Sprendziamos Vidurinés grandies vadovai Uzbaigiamas metodas, pridedant nustatytas
Treéias problemos, numatomos nustatytoms problemoms iSlaidas kaip prioriteting baze tobulinimo
iSlaidos priskiria islaidas iniciatyvoms

Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis Mitto et al., 2017.

CAMP metodas apima tris atskiras seminary dienas. Visuose trijuose seminaruose yra uzduociy,
kurias reikia atlikti. Po kiekvienos seminaro dienos aptariami rezultatai ir j tai atsizvelgiama Kkitg
dieng. Atlikus projekta, pasirenkamos jgyvendinamos iniciatyvos. Viena i§ pavaizduoto CAMP
metodo savybiy yra sukurti darbo grupes kokybei gerinti, kai nariai i$ skirtingy sri¢iy aptaria
tobulinimo galimybes.

Mitto (2019), pazymi, kad yra keli metodo ribotumai. CAMP metodas pagristas prielaida, kad
organizacijos darbuotojai zino apie darbo procesams biidingas problemas, taciau dideliuose
organizacijose/jstaigose, kuriose sgveikauja daug Zmoniy, tai ne visada pasitvirtina. Be to, Sis
metodas nustato problemas, susijusias su darbuotojy darbo procesu. Problemos, susijusios su
organizacijos rezultatais (pvz., prestizo praradimas, prarasti pardavimai ir pan.), gali buti
nejzvelgtos.

Pasak de Vries, Bekkers, Tummers (2016), po vykdyty tyrimy daznai netgsiamos priimtos naujoves,
t. y. neatliekama analizé ir identifikavimas po tam tikro laikotarpio. Mokslininkai pabréZia, kad po
ivykdyty tobulinimy pragjus keletui ménesiy tikslinga atlikti tolesnius procesus, kurie atskleisty
naujoviy jgyvendinimo rezultatus.

CAMP metodas apima iSankstinio klausimy lapo naudojimg, seminarus ir stebé&jima. Tai tinkamas
metodas, kur] galima pasitelkti vieSajame sektoriuje, Siuo atveju, tiriant vieno i§ padaliniy arba
nedidelés apimties kolektyvo paslaugy kokybe. Taip iSklausomos visos nuomoneés ir, atsizvelgiant j
jas, priimami sprendimai. Remiantis teorinémis prieigomis $iuo kokybés gerinimo metodu sukurtos
naujovés gali biiti labiau orientuotos | procesy tobulinimg, ypa¢ vieSajame sektoriuje, taciau $j
metoda galima biity taikyti ir paslaugy gavéjams siekiant iSsiaiskinti jy lukescius. Kaip jau buvo
minéta anksciau, paslaugy kokybei pamatuoti gali biiti derinami ir keli modeliai arba pasirinktas
modelis gali buti pritaikomas ar koreguojamas pagal jstaigos/organizacijos specifikq. Be to, kali
metodas leidzia jvairiy funkcijy profesionalams dalyvauti procese, sukurtos naujovés gali biiti

27 Angl. Fishbone - Ishikawa arba Zuvies kauly diagrama parodo ry$j tarp galimy priezas¢iy pateikiant problema.
Picarillo (2018).
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suprantamesnés. Anot de Vries et al. (2016), CAMP metodas yra tinkamas pasirinkimas
praktikams, svarstantiems apie vieSojo sektoriaus kokybés gerinima.

Siame darbe pasirinktas CAMP modelis, kuris tinka padalinio veiklai vertinti bei gali biiti taikomas
ir paslaugos gavéjams, kaip griztamojo rySio priemoné. Taip pat §io modelio pasirinkimg 1émé tai,
kad atskiras padalinys tokioje institucijoje kaip Migracijos departamentas nelabai turi galimybiy
diegti tokias iStekliy reikalaujancias sistemas kaip ISO 9001 standartai ir kt., jeigu to néra visoje
institucijoje. Kadangi CAMP metodas nagrinéja problemy sprendimg per darbuotojus, tai
visapusiskai tinka Siam tyrimui atlikti, nes tikimasi apklausti padalinio darbuotojus ir iSsiaiskinti
poziur] ] paslaugy kokybe per jy prizme. Migracijos departamento klienty aptarnavimo kokybés
standartas bei Kapocienés (2019) atlikto tyrimo rezultatai kol kas neatliepia paslaugy gavéjy
lukesciy (pvz., visi praSymai teikiami tik elektroniniu biidu, néra paslaugos gavéjo griztamojo rysio
ir kt.). Pasitelkiant CAMP metodg buty tikslinga jvertinti §io standarto taikymo galimybes bei
iSsiaiSkinti paslaugy kokybés padalinyje tobulinimo problemas ir kaip tai atliepia paslaugos gaveéjy
lukescius.

Apibendrinant klienty aptarnavimo kokybés vertinimo teritoriniame migracijos paslaugas
teikiancios institucijos padalinyje teorine dalj pastebéta, kad paslaugy kokybei svarbi yra
suvokiama verté, kurios pagrindas yra paslaugos teikéjo ir paslaugos gavéjo sqveika bei kiti su tuo
susije svarbiis veiksniai ir procesai.

Analizuojant mokslineg literatiirg migracijos paslaugy kokybés klausimu specifiniy kokybés kriterijy,
biidingy tik migracijos paslaugoms, beveik néra. Minétos paslaugos susijusios su dokumenty
rengimo ir iSdavimo procediiromis (t. y. dokumenty administravimas, kokybés uZtikrinimo biidais
bei modeliais) bei jy specifika susijusia su klienty jvairove (Lietuvos Respublikos pilieciai ir viso
pasaulio Saliy pilieciai). Jvertinus dokumenty administravimo kokybe, pastebéta, kad ji priklauso
nuo paslaugos teikéjo galimybés teikti administracines paslaugas, atsiivelgiant j paslaugos
gavéjo liikescius, laikantis duomeny saugumo, prieinamumo ir patogumo, savalaikiSkumo bei
efektyvumo, profesionalumo ir pagarbos zmogui bei lygybés kriterijy.

Atlikus Lietuvos ir kaimyniniy Saliy teikiamy migracijos e. paslaugy analize nustatyta, kad yra
skirtumy teikiant Sias paslaugas. Kiekviena Salis teikdama paslaugas pasirenka prioritetus
(paslaugos teikimo kastai ir mobilumas, paslaugos gavéjo litkesciai bei paslaugos prieinamumas),
kurie priklauso nuo Salies kultiiros, politinio klimato ir kity veiksniy.

Yra siloma daug jvairiy kokybés vertinimo modeliy, is kuriy jstaiga/organizacija gali pasirinkti
pagal issikeltus tikslus, jvertinti veiklos procesus bei modelio pritaikomumq pagal teikiamy
paslaugy specifikq. Atsizvelgiant j migracijos paslaugy teikimo specifikq (standartizuotos,
vykdomos pagal Migracijos departamento galiojancias tvarkas ir taikant skaitmenines priemones)
bei paslaugy kokybés vertinimg Migracijos departamento teritoriniame padalinyje, pasirinktas
CAMP metodas. Jis orientuotas j nuolatinj darbuotojy dalyvavimg issakant ir aptariant kylancias
problemas, ieskant naujy sprendimy iskilusioms problemoms spresti. Zvelgiant j institucijos
padalinio situacijq, minétas modelis pasirinktas ir kaip priemoné, labiausiai atitinkanti siuos
kriterijus: didina darbuotojy jsitraukimg j problemy identifikavimg ir analize, nenaudojami
papildomi istekliai, paprastas ir aiskiai suvokiamas, pritaikomas nedideliame kolektyve, mazy
problemy sprendimas, siekiant bendrojo institucijos jvaizdzio kiirimo, bei galimybeé taikyti sj
metodq ir paslaugos gavéjams.
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2. KLIENTU APTARNAVIMO KOKYBES VERTINIMO MIGRACIJOS
PASLAUGAS TEIKIANCIOS INSTITUCIJOS PADALINYJE TYRIMO
METODOLOGIJA

2.1. Metodologinés tyrimo nuostatos

Metodologija galima apibrézti kaip teorija, kuri nagrin€¢ja mokslinio pazinimo procesg ir jo
principus bei mokslinio tyrimo metodus ir technikg (Kardelis, 2017, p. 91). Nuolat besikeiciantys
aplinkos veiksniai (naujos technologijos, politiniai procesai, zmoniy poreikiai ir kt.) priveréia keistis
viesgjj sektoriy. Organizacijoms, siekianc¢ioms pertvarkos, reikia gery organizacijy transformacijy
teoriniy Saltiniy ir praktiniy tyrimy, kurie gali padéti modifikuoti konkre€ios organizacijos veikla
(Petruzis, Tamosiiinas, 2019).

Sis tyrimas atlickamas atsizvelgiant j teorinj pagrinda. Siekiant i$siaiskinti Lietuvos Respublikos
migracijos departamento Siauliy skyriaus galimybes prisidéti prie klienty aptarnavimo kokybés
vertinimo, pirmiausia analizuoti jvairis moksliniai literatiiros Saltiniai, dokumentai, susij¢ su teorine
dalimi, bei informacija, pateikta oficialiose svetainése. Darbe remtasi jvairiomis teorinémis
nuostatomis, koncepcijomis, jzvalgomis. Metodologinés tyrimo nuostatos pagristos teorinémis
1zvalgomis:

1. Paslaugy kokybés samprata ir jos apibréZties kontekstualumas: Carnerud & Béckstrom
(2019); Gronroos (2001, 2018, 2020); Chlivickas (2018); Serafinas (2018); Gargasas ir
Migiené (2017); Samudro et al. (2020); Paul et al. (2015); Templer et al. (2020); Pambreni
et al. (2019); VySedvorskyté ir Vilkaité-Vaitoné (2020); Jung et al. (2017); Zavadsky et al.
(2020); Oertzen et al. (2018); Sepetiené ir kt. (2017); Yrjola (2020); Lushi et al. (2016);
Kasiri et al. (2017).

2. Migracijos paslaugy kokybé ir jos kriterijai: Ellermann (2020); Harpaz & Mateos (2019);
Isakymas De¢l Migracijos departamento prie Lietuvos Respublikos vidaus reikaly
ministerijos nuostaty ir administracijos struktiiros patvirtinimo (2000).

3. Administraciniy paslaugy, susijusiy su dokumenty isdavimu, kokybé: Lietuvos Respublikos
vieSojo administravimo jstatymas (1999); Trashlieva, Radeva (2018); Lavrenova (2020);
Prokopcukiené (2020); Informatikos ir ry$iy departamento oficiali svetaine (2021).

4. Migracijos e. paslaugy teikimas ir jy kokybés vertinimas Lietuvos ir kaimyniniy Saliy
migracijos paslaugas administruojanciose struktiirose: Europos Komisijos oficiali svetaine
(2021); Lietuvos, Latvijos, Estijos, Lenkijos oficialios migracijos paslaugas teikianciy
istaigy internetinés svetainés (2021); Isakymas D¢l Lietuvos Respublikos elektroninio
rezidento statuso suteikimo tvarkos apraSo patvirtinimo (2020).

5. Klienty aptarnavimo kokybés vertinimas paslaugy kokybés uztikrinimo modeliuose:
Europos Komisijos komunikatas (2016); Stumbraité-Vilkisiené (2013); Grigalitinaité,
Pileliené (2014); Gronroos (1984, 2020); Vysniauskiené (2014); Thijs (2011); Ambras ir kt.
(2012); Astrauskaité ir kt. (2015); BVM (2013); EQUASS (2017); Geciené, Gudzinskiené
(2018); Serafinas (2018); Patapas, Zilionyté (2016); Parasuraman et al. (1988); Paul et al.
(2015); Osman et al. (2019); Maghsoodi et al. (2019), Matté (2019); Lietuvos Respublikos
vidaus reikaly ministerijos ,,VieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo indekso skai¢iavimo
metodika® (2010); Braziené, Merkys (2015); Mickeviciené, Burinskiené¢ (2019); Lestari,
Dachyar (2020); Visionary Analytics (2015); Lietuvos Respublikos vidaus reikaly
ministerijos studija ,,Paslaugas teikianciy ir klientus aptarnaujanciy vieSojo sektoriaus
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jstaigy orientacijos ] paslaugy ir aptarnavimo kokybé vertinimo ir stebésenos metodika“
(2020).

6. CAMP, kaip paslaugy kokybés vertinimo modelis, migracijos paslaugy kokybei vertinti:
Gieske et al. (2020); Matto (2019); Matto et al., (2017); Picarillo (2018); de Vries et al.
(2016).

Atsizvelgiant ] Migracijos departamento teikiamas paslaugas, pagrindinis veiksmas yra teisinis Siy
paslaugy reguliavimas. Asmens dokumenty iSdavimas tiek Lietuvos Respublikos pilieciams, tiek
uzsienie¢iams reguliuojamas nemazu kiekiu teisés akty (pvz.: Lietuvos Respublikos pilietybés
klausimais, UZsieniediy teisinés padéties klausimais, ES teisés aktai ir kt.). Siuo atveju Migracijos
departamentas beveik visas paslaugas teikia per elektroniniy paslaugy sistemg MIGRIS, kuri nuolat
atnaujinama ir tobulinama. Svarbu paminéti, kad nuolat tobulinant migracijos teikiamas paslaugas
bandoma atsizvelgti  paslaugy gavéjy poreikius bei naudoti MIGRIS sistemos teikiamas galimybes.
Viena i§ esamy naujoviy yra elektroninio rezidento statusas, kuris atvers didesnes galimybes
biisimiems  investuotojams/uzsienieciams naudotis Lietuvoje teikiamomis administracinémis,
vieSosiomis bei komercinémis paslaugomis, teikiamomis elektroniniu biidu. Taip pat $Siuo metu yra
poreikis gauti asmens dokumenta, atsiunciant ji 1 namus. Pagal naujausia informacija, ,,<...>
asmeniui pageidaujant, uzsakyta asmens tapatybés kortel¢ ir (ar) pasas galés biti pristatyti 1 jo
pageidaujama vieta. Si paslauga bus teikiama nuo kity mety liepos 1 d. pilie¢io 1éSomis ir tik tuo
atveju, jei jis patvirtins savo asmens tapatybe, pateikdamas asmens tapatybg¢ patvirtinantj
dokumentg, bei naujuosiuose dokumentuose nebus pasikeite jo asmens duomenys (vardas, pavarde,
lytis, gimimo data, asmens kodas). Migracijos departamentas ar Lietuvos Respublikos konsuliné
istaiga asmens tapatybés kortele ir (ar) pasa galiojanciais paskelbs tik gave informacija apie saugiu
budu i$siysty asmens dokumenty jteikimg. Kol kas tokia paslauga teikiama tik uZsienio valstybése
gyvenantiems pilieCiams“ (Vyresnio amziaus...,, 2021). Vidaus reikaly ministerija pateiké
Vyriausybei Asmens tapatybés kortelés ir paso jstatymo pakeitimo jstatymo projekta, Kuriuo
sitiloma tobulinti asmens dokumenty iSdavimo procesus, padaryti patogesnes pilie¢iams teikiamas
asmens dokumenty i§davimo paslaugas.

Pokyc¢iy valdymo procediiroms kurti itin svarbi sglyga — vieSojo valdymo taisykliy, reguliatoriy,
standarty ir etiniy normy kaita. Teoriskai ji pagrista nustatytinés ir plétotinés metodologijy jvairovés
teikiamomis galimybémis plétoti veiklos vadybos metodus ir procediiras (Raipa ir kt., 2016). 2019
mety liepos 1 dieng Migracijos departamentas prie VRM savo darba pradéjo su pasikeitusia
struktira. Buvo pertvarkytos migracijos funkcijos konsolidavus trijy institucijy — Policijos
departamento, Valstybés sienos apsaugos tarnybos ir Migracijos departamento prie VRM — resursus
ir funkcijas. Buve Policijos departamento teritoriniy policijos komisariaty Migracijos skyriai tapo
Migracijos departamento padaliniais. Siekiant efektyviau teikti paslaugas, buvo optimizuota
Migracijos departamento veikla bei startavo nawja elektroniniy paslaugy sistema MIGRIS.
Atsizvelgiant | tai pastebéta, kad migracijos paslaugy kokybés vertinimas yra labai svarbus
veiksnys, atliepiantis augancius visuomenés likescius gerinti paslaugy kokybe. VieSojo sektoriaus
jstaigos/organizacijos paslaugy kokybei uztikrinti diegia jvairius standartus, naudoja kokybeés
vadybos metodus bei modelius. Kai kuriuos poky¢io rezultatus jau buvo bandyta vertinti 2019 mety
pabaigoje. Programos ,Kurk Lietuvai“ projekty vadové Ausriné Kapociené Migracijos
departamente prie VRM analizavo minéto departamento klienty aptarnavimo kokybe bei pateike
pasitlymus dél klienty aptarnavimo kokybés standarto diegimo S§ioje institucijoje. Migracijos
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departamento klienty apklausos rezultatai bei tobulinty sri¢iy analizé yra publikuojami internete®®.
Taigi, tampa aktualu iSsiaiSkinti, kaip taikomos klienty aptarnavimo kokybés vertinimo priemonés
teritoriniuose padaliniuose.

2.2. Tyrimo dizainas

Tyrime taikoma kokybinio tyrimo strategija, jai jvykdyti naudotos kokybinés ir kiekybinés prieigos.
Siuo tyrimu uZsibrézta, pagrindus institucijos padalinio jtraukimo j klienty aptarnavimo kokybés
vertinimo svarba, iSanalizuoti Lietuvos Respublikos Migracijos departamento Siauliy skyriaus
galimybes prisidéti prie klienty aptarnavimo kokybés vertinimo.

Atsakant | probleminius klausimus, tyrimas suskirstytas j tris dalis, kurios pateikiamos tyrimo
loginéje schemoje (zr. 11 pav.). Sioje schemoje atsispindi teorin¢ dalis, kuri leidZia pagristi
migracijos paslaugy kokybés vertinimo teorines prieigas institucijos padalinyje. Metodologiné
tyrimo dalis pagrindzia tyrimo ir metody pasirinkimg. Ir galiausiai pateikiami atlikto tyrimo
rezultatai.

KLIENTU APTARNAVIMO KOKYBES VERTINIMAS TERITORINIAME LIETUVOS
RESPUBLIKOS MIGRACIJOS DEPARTAMENTO PADALINYJE

———

IVADAS

Mokslinés literatiros analizé.
Informaciniy Saltiniy (svetainiy)
>| analizé.

Informacijos $altiniy (svetainiy)
turinio analizé.

KLIENTU APTARNAVIMO KOKYBES VERTINIMO
TERITORINIAME MIGRACIJOS PASLAUGAS
TEIKIANCIOS INSTITUCLIOS PADALINYJE
TEORINIS PAGRINDIMAS

KLIENTU APTARNAVIMO KOKYBES VERTINIMO
MIGRACIJOS PASLAUGAS TEIKIANCIOS
INSTITUCIJOS PADALINYJE TYRIMO
METODOLOGIJA

Metodologinés tyrimo nuostatos.

\
KLIENTU APTARNAVIMO KOKYBES VERTINIMO Dokumenty analizé.
TERITORINIAME LIETUVOS RESPUBLIKOS Dokumenty turinio analizé.
MIGRACIJOS DEPARTAMENTO PALINYJE I§ dalies strukttiruotas interviu.
TYRIMO REZULTATAI Kokybinio turinio analizé.
ISVADOS

REKOMENDACIJOS

11 pav. Tyrimo loginé schema.
Saltinis: sudaryta darbo autorés.

28 http://kurklt.It/projektai/pasiulymu-del-klientu-aptarnavimo-kokybes-standarto-diegimo-rengimas/.
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2.3. Tyrimo metodika

Tyrimui atlikti buvo pasitelkti kokybiniai tyrimo metodai. Teorin¢je darbo dalyje naudota
mokslinés literatiiros analizé. Analizuoti naujausi mokslinés literatiiros Saltiniai lietuviy bei angly
kalbomis, kurie atrinkti pagal keleta prieigy: 1) numatyto tyrimo temos analogisky tyrimy
publikacijy paieska vieSai prieinamose duomeny bazése; 2) paieSka moksliniy publikacijy duomeny
bazése pagal raktinius Zodzius: paslaugy kokybé, imonés/istaigos kokybés kultiira, klienty
aptarnavimo kokybés vertinimas, paslaugy kokybés vadyba atskirame organizacijos padalinyje,
migracijos paslaugy kokybé ir kt. Orientuotasi j mokslo Saltinius, ne ankstesnius kaip 2016 m.,
taCiau atsizvelgiant ;| moksliniy teorijy pradininkus buvo naudojami ir ankstesniy leidybos mety
Saltiniai.

Galima pastebéti daug zmogaus elgesio ypatumy, uzfiksuoty jvairiuose dokumentuose, kurie gali
teikti informacijg vienu ar kitu klausimu (Kardelis, 2017, p. 285). Todél kitas naudotas metodas —
dokumenty turinio analizé. Pagal §] metoda pasitelkta iSanalizuoti jstaigai ir tyrimo objektui
aktualius strateginius dokumentus bei teisés aktus. Anot Kardelio (2017), analizé turi privalumy,
nes yra sisteminga bei lengvai pagrindziama, kadangi duomenys visada gali biiti patikrinami. Taip
pat taikyta dokumenty analizé, kaip duomeny rinkimo metodas. Atsizvelgiant j tai, kad Migracijos
departamentas yra vie$ojo sektoriaus jstaiga, jos veikla reglamentuoja ne vienas dokumentas bei
teisés aktas. Siame darbe strateginiai dokumentai bei teisés aktai yra atsirinkti taikant nacionaling,
svarbig visoms vieSojo administravimo jstaigoms, bei Saking (migracijos paslaugos) prieiga.

Bengtsson (2016), cituodama Downe-Wambolt (1992) svetainiy turinio analiz¢ (angl. Content
analysis), apibadino taip: ,,Turinio analizé yra tyrimo metodas, kuris suteikia sisteminga ir
objektyvia priemone padaryti pagrjstas isvadas i$ zodiniy, vaizdiniy ar rasytiniy duomeny, siekiant
apibadinti ir kiekybiskai jvertinti konkrec¢ius reiskinius <..>“. Buvo analizuota Lietuvos ir
pasitelkus Google vertéjo paslaugg trijy kaimyniniy Saliy migracijos paslaugas teikian¢iy institucijy
svetainése skelbiama informacija apie migracijos paslaugas ir jy kokybés vertinima. Tokia analizés
imtis pasirinkta atsizvelgiant j tai, kad Latvijos ir Estijos Respublikos, kaip ir Lietuva, iki savo
nepriklausomybés paskelbimo asmens dokumenty iSdavimg vykdeé toje pacioje struktiiroje bei pagal
tuos pacius tuo laikmeciu galiojancius teisés aktus. Lenkijos Respublika pasirinkta del kaimynystes
su Lietuva ir kitokios patirties isduodant asmens tapatybe patvirtinan¢ius dokumentus. Svetainiy
buvo ieSkoma pagal raktinius zodzius: Issuance of identity documents in the Republic of Latvia (liet.
Asmens tapatybe patvirtinan¢iy dokumenty isdavimas Latvijos Respublikoje), Issuance of identity
documents in the Republic of Estonia (liet. Asmens tapatybe patvirtinanciy dokumenty isdavimas
Estijos Respublikoje), Issuance of identity documents in the Republic of Poland (liet. Asmens
tapatybe patvirtinanciy dokumenty isdavimas Lenkijos Respublikoje). Svetainése siekiama jzvelgti
geraja patirtj bei pagal galimybes pasiiilyti ja pritaikyti Lietuvoje.

Migracijos departamentg sudaro 9 teritoriniai skyriai (10 teritoriniy skyriy buvo iki 2021 m.
geguzés 3 d.), kurie teikia migracijos paslaugas. Sio darbo tyrimo objektu pasirinktas teritorinio
padalinio dalyvavimas klienty aptarnavimo kokybés vertinime, siekiant iSsiaiskinti, kaip taikomos
jau jdiegtos kokybés vertinimo priemonés (pvz., Klienty aptarnavimo standartas) ir kokias sitlo
mokslas bei kaimyniniy Saliy analogiS$kas paslaugas teikianciy institucijy patirtis. Migracijos
departamento skyriai néra visiSkai savarankiski pasirinkdami vadybines priemones paslaugy
kokybei gerinti. Atsizvelgiant j tai, tyrimui pasirinktas Migracijos departamento Siauliy skyrius (nes
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Sio darbo tikslas nenumato tirti visg Migracijos departamentg). ISanalizavus Migracijos
departamento Siauliy skyriaus jsitraukima j klienty aptarnavimo kokybés vertinimo situacija,
numatyti galimybes jsitraukimui didinti bei jvertinti, kaip pasirinkto tyrimo priemonés gali biiti
naudojamos ir Kituose teritoriniuose padaliniuose.

Tiriant Migracijos paslaugy kokybés vertinima Lietuvos Migracijos departamento Siauliy
padalinyje naudotas i§ dalies struktiiruotas interviu. Interviu tikslas — surinkti tyrimo uzdaviniams
reikalingg informacija. Pasak Kardelio (2017, p. 285), interviu suteikia daugiau galimybiy
nuodugniau pazinti tiriamajj asmenj, tai suteikia galimybe pakomentuoti ir paaiskinti klausimus.
Siam tyrimui pasirinktas pusiau struktiiruotas interviu, t. y. sudarytas klausimynas bei gautas
sutikimas dalyvauti tyrime. Gavus tyrimo dalyviy atsakymus | pateiktus klausimus buvo susisiekta
telefonu (daromas jrasas diktofonu) bei patikslinti atsakymai j pateiktus klausimus. ISanalizavus
moksline literatiira, migracijos paslaugy kokybei jvertinti buvo pasirinktas CAMP modelis. Jis
lengvai gali buti pritaikomas vieSojo sektoriaus jstaigoje. Metodas pasizymi tuo, kad tiriama
darbuotojy nuomoné, remiamasi perspektyva ,,i§ apadios j vir§y“. Sis metodas gali tinkamai
atskleisti darbuotojy patirt] apie idiegta paslaugy kokybe. Migracijos departamento padalinyje
galima jgyvendinti visus modelio etapus (zr. 10 pav.), t. y. sudaromas klausimynas, apklausiami
darbuotojai, nustatomos problemos, rengiami seminarai. Taciau dél esamo karantino (COVID-19
situacijos) numatyta kol kas nevykdyti seminary etapo. Jis planuojamas véliau, kai bus atSaukti
ribojimai ir bus galima suburti visus darbuotojus | vieng patalpg. Jeigu karantinas uzsitgsty,
seminarus galima bty suplanuoti nuotoliniu biudu. Taigi, remiantis CAMP modeliu sudarytos i$
dalies struktiiruoto interviu klausimy gairés (toliau — klausimynas), apklausti Migracijos
departamento Siauliy skyriaus darbuotojai apie migracijos paslaugy kokybés vertinima.
Klausimynas buvo siunc¢iamas el. pastu ir gauti atsakymai apdorojami bei tikslinami susisiekus su
informantais telefonu. Klausimynas sudarytas pagal migracijos teikiamy paslaugy aspektus (Zr. 1.2.
sk.), administraciniy paslaugy kokybés kriterijus (Zr. 1.2.1. sk.), migracijos e. paslaugy teikimg ir jy
kokybés vertinimg Lietuvos ir kaimyniniy Saliy migracijos paslaugas administruojanciose
struktiirose (zr. 1.2.2. sk.), kokybés vadybos sistemos diegimo motyvus (zr. 8 pav.), Klienty
aptarnavimo Migracijos departamente standarta, CAMP kokybés vertinimo metodika (zr. 10 pav.).
I§ dalies struktiiruoto interviu klausimynas pateikiamas 1 priede. Klausimynas sudarytas 1§ SeSiy
klausimy bloky: klienty aptarnavimo kokybés vertinimas; nuomoné apie Migracijos departamento
klienty aptarnavimo standartg; poreikis Zinoti klienty nuomone apie teikiamy paslaugy kokybe
Migracijos departamento Siauliy skyriuje; kaimyniniy Saliy patirtis dél klienty aptarnavimo
vertinimo galimybés, teikiant migracijos paslaugas Migracijos departamento Siauliy skyriuje;
pasiilymai dél klienty aptarnavimo kokybés vertinimo teritoriniame Migracijos departamento
padalinyje; informanto jsitraukimas j paslaugy kokybés valdymo procesg. Pateikti klausimai

Toliau naudojama kokybinio turinio analizé tyrimo surinktai informacijai apdoroti.
Gaizauskaités, Valavi¢ienés (2016, p. 319) teigimu, kokybiné turinio analizé yra kokybiniy
duomeny reik§miy sisteminio apraSymo metodas. Tyrimo dalyviy garsiniai jraSai paverciami tekstu,
tekstiné informacija koduojama bei struktliruojama. Analizuojami gauti duomenys ir teikiamos
iSvados bei rekomendacijos.
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2.4. Tyrimo imties pristatymas

Tyrimui pasirinktas Migracijos departamento Siauliy teritorinis skyrius, kuriame dirba 34
darbuotojai, i§ jy 6 darbuotojai dirba 4 nutolusiose darbo vietose (po vieng Joniskyje, Pakruojyje ir
po du zmones Radviliskyje bei Raseiniuose?®), bei yra vienas i§ didesniy Migracijos departamento
skyriy. Tyrimo imtis — 7 Siauliy skyriaus darbuotojai. Apklausai pasirinkti:

e 3 vyresnieji specialistai, priimantys sprendimus dél dokumenty i§davimo,

e 2 specialistai, tiesiogiai aptarnaujantys klientus,

e Migracijos departamento Siauliy skyriaus vedéja,

e Migracijos departamento Siauliy skyriaus vedéjos pavaduotoja.
Tokiai tyrimo imciai pasirinkti aktyviausi ir labiausiai suinteresuoti paslaugy kokybe darbuotojai,
kurie kasdieninéje savo veikloje susiduria su paslaugos gavéjais, todél ir teikiamy paslaugy kokybé
yra vienas i§ svarbiausiy aspekty. Taip pat buvo atsizvelgta ir j sprendimus priimanc¢ius darbuotojus,
nors jy tiesioginis darbas nesusij¢s su klienty aptarnavimu. Priimant sprendimus, iSkyla klausimy
arba atsiranda butinybé paprasyti pateikti papildomus dokumentus, kurie nebuvo pridéti pateikiant
praSyma ir/arba reikalingi jrodymai, pagrindziantys vienokius ar kitokius faktus (tokiais atvejais
reikia bendrauti telefonu arba el. pastu ir su fiziniais asmenimis, ir su tkio subjektais). Tyrimui
pasirinktas CAMP metodas, kuris remiasi perspektyva ,,i§ apacios j virSy“, apklausoje dalyvave
padalinio vadovai yra vidurinés grandies vadovai, kurie mato problemas i$ arti, todél jie taip pat
iSreiske savo poziiirj | paslaugy kokybés valdyma. Siekiant gauti jvairesng nuomong (atsizvelgiant |
darbo pobudj, amziy) bei jtraukti motyvuotus ir tyrime sutinkancius dalyvauti informantus, tyrimo
imciai nebuvo taikomi apribojimai del darbo patirties.

2.5. Tyrimo duomeny apdorojimas

Teoriniai aspektai, gauti mokslinés literatiiros analizés metu, pateikiami pirmoje darbo dalyje.
Naudoti Saltiniai pateikiami literatiiros sgrase. Publikacijy, susijusiy su magistro darbe iSsikeltu
tikslu, ieskota Lietuvos ir uzsienio mokslo S$altiniy duomeny bazése (lituanistika.lt, EBSCO,
SCIENCE, ELSEVIER ir kt.), taikant paieska pagal raktinius Zodzius: paslaugy kokybés valdymas
organizacijos padalinyje, paslaugy kokybés valdymo modeliai, klienty aptarnavimo kokybé ir jos
valdymas, migracijos paslaugos ir jy kokybés valdymas ir kt. Atrinkti strateginiai dokumentai bei
teisés aktai iSanalizuoti trecioje dalyje, juos aprasant ir susisteminant, pateikti lentelése.

Garso jrasai paversti tekstu. [rasy tekstai bei apklausa rastu apdorota MS Excel programine jranga.
Visi gauti duomenys susisteminti, pateikti grafikuose ir lentelése.

29 Nuo 2021 m. geguzés 3 d. pasikeité struktiira, vietoje Raseiniy priskirta Kelmé. Saltinis:
https://migracija.lrv.It/It/naujienos/keiciasi-dalis-migracijos-departamento-klientu-aptarnavimo-centru-pavadinimu.
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2.6. Tyrimo organizavimas ir etika

Tyrimo eiga pradéta planuoti ir rengti nuo 2019 m. rugséjo 1 d. ir tesési iki 2021 m. geguzés 15 d.
pagal baigiamojo darbo rengimo nuostatus. Tuo laikotarpiu buvo renkama ir sisteminama moksliné
literattira, analizuojami teisés aktai ir kiti norminiai dokumentai. 2021 m. kovo ménesj baigta rengti
teoriné darbo dalis, o balandZio ménesj baigta rengti tyrimo metodologija. 2021 m. balandzio 13-28
dienomis vykdytas interviu su Migracijos departamento Siauliy skyriaus darbuotojais. 2021 m.
balandzio—geguzés ménesiais atlikta tyrimo rezultaty analizé ir paraSyta empiriné tyrimo dalis. 2021
m. birzelio ménesj parengtas tyrimas pateiktas vieSajam gynimui.

Siame darbe laikytasi etikos principy. Naudoti mokslinés literatiiros $altiniai, dokumentai ir teisés
aktai yra viesai prieinami. Juos analizuojant buvo laikomasi etikos ir taisyklingo citavimo principy.
IS dalies struktiruotam interviu uZtikrintas konfidencialumas, respondenty sutikimas dalyvauti
tyrime, bet kuriuo metu respondentai gal¢jo nebedalyvauti tyrime (sutikimo pavyzdys yra 2 priede).
Klausimyno jvadingje dalyje pateiktas tyrimo tikslas, supazindinta su pildymo reikalavimais bei
uztikrintas konfidencialumas.

Atliekant tyrimg vadovautasi svarbiausiais interviu tyrimo etikos principais:

1) pripaZinti ir gerbti asmens nepriklausomybe, jo laisve dalyvauti arba atsisakyti dalyvauti tyrime;
2) suteikti (potencialiam) tyrimo dalyviui pakankamai informacijos apie tyrima;

3) saugoti tyrimo dalyvio konfidencialuma ir privatumg (Gaizauskaité, Valavicieng, 2016, p. 60);

4) pagal Lietuvos Respublikos asmens duomeny teisinés apsaugos jstatymg, saugomi asmens
duomenys bei jie naudojami tik gavus atitinkamg sutikimg (Bal¢itinas, Gar§viené, Liukinevicieng,
Matuzeviciaité-BalcCitiniené, Petukiené, 2020).
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3. KLIENTU APTARNAVIMO KOKYBES VERTINIMO TERITORINIAME
LIETUVOS RESPUBLIKOS MIGRACIJOS DEPARTAMENTO
PADALINYJE TYRIMO REZULTATAI

3.1. Migracijos paslaugy kokybés vertinimo teisiné ir administraciné aplinka Lietuvoje

Organizacija — daugelio tarpusavyje susijusiy ir vienu metu egzistuojanciy santykiy, per kuriuos
zmones, vadovaujami vadovy, siekia bendry tiksly, visuma (Adamoniené, 2015, p. 38). Autorés
teigimu, jstaiga/organizacija yra valdoma per organizavimo funkcijg, kurios tikslas — sukurti rysiy
struktiirg, kuri leisty jgalinti darbuotojus vykdyti organizacijos planus. Pastaruoju metu Lietuvoje
jvyko daug pokyciy, siekiant sumazinti administracing nasta valstybei bei iSgryninti vieSojo
sektoriaus jstaigy/organizacijy teikiamas paslaugas, todél pasikeité daugelio jy pavaldumai ir
struktiira. Melniko ir Smaliukienés (2007, p. 35) teigimu, organizavimo funkcija neatsiejama nuo
visos veiklos, kuri susijusi su formaliu uzduociy paskirstymu, numatant darbuotojy pavaldumg ir
virSenybe, t. y. sudarant organizacing valdymo struktiira. Zemiau pateikiama Migracijos
departamento struktiiros organizaciné schema (zr. 12 pav.).

Direktorius
Kancleris Direktoriaus
ancleris pavaduotojas
Administravi Paneveézio Kauno
'"'E'_S.ra‘ " Teisés skyrius Kontrolés skyrius sleyrius
skyrius €5 SKYTIUS skyrius
Vilniaus Klaipedos
skyrius skyrius
Aptarnavimo Prieglobscio Imigracijos
skyrius skyrius skyrius Sionli
/ ) ky Siauliy Utenos
skyrius skyrius
Korupeijos . ;
el . S Marijampoles Alvtaus
prevencijos ir Pilietybes slovrius skyrius
vidaus tyrimy skyrius SEYTIU >
skyrius
l'aurages Telsiy
skyrius skyrius

12 pav. Migracijos departamento prie Lietuvos Respublikos vidaus reikaly ministerijos struktiiros

organizaciné schema.
Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis Migracijos departamento prie VRM struktiiros organizacine schema.

Migracijos departamento (toliau — Departamento) veikla organizuojama pagal Lietuvos Respublikos
Vyriausybés nustatyta tvarka parengta ir vidaus reikaly ministro patvirtintg metinj veiklos planag,
kuris skelbiamas Departamento interneto svetainéje https://migracija.lrv.It/It/administracine-
informacija/planavimo-dokumentai. Departamento metinio veiklos plano vykdyma vertina
ministerijos Vidaus audito skyrius (Dél Migracijos... nuostaty, 2000; Dél Lietuvos
..nuostaty...pakeitimo, 2021). Sj Departamenta sudaro Vilniuje esanti centrin¢ jstaiga (L. Sapiegos
g. 1) — Administravimo, Aptarnavimo, Teisés, Kontrolés, Imigracijos, Pilietybés, Prieglobscio,
Korupcijos prevencijos ir Vidaus tyrimy skyriai — bei teritoriniai skyriai Alytaus, Kauno, Klaipédos,
Marijampolés, Panevézio, Siauliy, Tauragés, Teliy ir Vilniaus apskrityse. 2019 m. spalio ménesj
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Kédainiuose atidarytas informacinis centras (skambuciy centras), teikiantis visg aktualig su
migracijos procediiromis susijusig informacija. Pagal vieSai prieinamg informacija Departamente
dirba apie 487 karjeros valstybés tarnautojy ir darbuotojy, dirbanéiy pagal darbo sutartj (dél jvairiy
priezas¢iy vyksta nuolatiné personalo kaita).

Pagal Migracijos departamento nuostatas Departamentui vadovauja direktorius, kurj Lietuvos
Respublikos valstybés tarnybos jstatymo nustatyta tvarka priima j pareigas ir atleidzia i§ jy vidaus
reikaly ministras. Direktorius yra tiesiogiai pavaldus vidaus reikaly ministrui. Nesant direktoriaus,
jo funkcijas atlieka Departamento direktoriaus pavaduotojas, o nesant jo — kancleris arba
Departamento direktoriaus jgaliotas Departamento administracijos padalinio vadovas. Kiekvienam
skyriui vadovauja skyriaus vedéjas, nesant vedéjo, jo funkcijas atlieka pataréjas.

Departamento metinio veiklos plano jgyvendinima kontroliuoja Departamento direktorius; vidaus
auditg atlieka Ministerijos centralizuoto vidaus audito skyrius. Skyriy veiklg kontroliuoja skyriaus
vedéjas, kuris atsakingas Departamento direktoriui (Dél Lietuvos...nuostaty...pakeitimo, 2021).

Departamento direktorius valdo Migracijos departamento funkcijy atlikimo kokybe, savalaikiSkuma
ir atitiktj veiklos sri¢iai keliamiems reikalavimams.

3.1.1. Migracijos politika aktualizuojantys Europos Sajungos ir Lietuvos Respublikos teisés
aktai, dokumentai

Atsizvelgiant | Migracijos departamento teikiamas paslaugas, pagrindiné veikla yra teisinis $iy
paslaugy reguliavimas. Asmens dokumenty iSdavimas tiek Lietuvos Respublikos pilie¢iams, tiek
uzsienieiams reguliuojamas nemazu kiekiu teisés akty. Igyvendinant migracijos politikg Salyje bei
analizuojant makroaplinkg per teisinius, ekonominius ir technologinius veiksnius galimas
konvergencinis®® poziiiris atsizvelgiant j tai, kad Departamento veikla veikia daugelis veiksniy.
Pagrindiniai dokumentai, kurie reglamentuoja migracijos politika, analizuojami 6 lenteléje.

6 lentelé
Migracijos politika reglamentuojantys teisés aktai
Data Dokumento pavadinimas Migracijos politika Dokumento
apimtis

Lietuvos Respublikos teisés aktai

Lietuvos Respublikos jstatymas | Nustato uzsienieiy atvykimo ir iSvykimo, buvimo ir | 11  skyriy,
dél uzsienieciy teisinés padéties | gyvenimo, prieglobséio ir laikinosios apsaugos Lietuvos | 146
Respublikoje suteikimo, integracijos ir sprendimy dél | straipsniai
uzsienieCiy teisinés padéties apskundimo tvarka ir kitus
uzsienieCiy teisinés padéties Lietuvos Respublikoje
klausimus, taip pat reglamentuoja Lietuvos Respublikos
elektroninio rezidento statuso suteikimo ir panaikinimo
salygas ir tvarka.

2004

Lietuvos Respublikos pilietybés | ApibréZzia Lietuvos Respublikos pilietybés principus, | 8 skyriai, 46
jstatymas nustato Lietuvos Respublikos pilietybés jgijimo ir | straipsniai
netekimo pagrindus, salygas ir tvarka, reglamentuoja kitus
Lietuvos Respublikos pilietybés santykius

2010

6 lentelés tegsinys Kitame puslapyje

% Konvergencija - angl., Convergence - susieinantis; suartéjantis. Saltinis: lietuviuzodynas (2021).

53



6 lentelés tegsinys

Data Dokumento pavadinimas Migracijos politika Dokumento
apimtis
Lietuvos Respublikos Nagrinéjami migracijos politikos klausimai: emigracija ir | 5 skyriai, 16

2014 V_yriausybé_s nut_a_rimas ].).é:l griZztamoji migracija, imigracija, uzsienie¢iy integracija ir | straipsniy
Lietuvos migracijos politikos kt., taip pat migracijos procesy valdymo sistemos ir
gairiy patvirtinimo tarptautinio bendradarbiavimo klausimai.

Lietuvos Respublikos Siekiama uZtikrinti valstybés poreikius atitinkantj | 2 skyriai
Vyriausybés nutarimas Dél migracijos srauty valdyma. Skatinti griztamaja migracija
Demografijos, migracijos ir ir proporcinga, valstybés interesus atitinkantj uZsienio
integracijos politikos 2018— Saliy pilie¢iy atvykima, jgyvendinant pritraukimo,

2018 2030 mety strategijos priémimo, integracijos ir rySio palaikymo politika.
igyvendinimo 2020-2022 mety | Stiprinti Lietuvos gyventojy susietuma su Salimi ir
tarpinstitucinio veiklos plano gyvenamajg  aplinka.  Siekiant tiksliau  atspindéti
patvirtinimo migracijos patirtj ir Salies pasiekimus Lietuvos vieSojoje

erdvéje, siiloma remti informavimo ir socialinés reklamos
projektus, kuriais skleidziama objektyvi informacija apie
ivairig migracijos patirtj ir Salies pasiekimus.
Lietuvos Respublikos asmeny Nustato Lietuvos Respublikos pilieciy, lietuviy kilmés | 6 skyriai, 16
perkélimo i Lietuvos Respublika | asmeny, asmeny, pagal Lietuvos Respublikos pilietybés | straipsniy
istatymas istatyma turin¢iy teis¢ atkurti Lietuvos Respublikos
pilietybe, jy Seimos nariy ir kity Siame jstatyme nurodyty
asmeny perkélimo i§ humanitarinés krizés iStiktos
2019 uzsienio valstybés ar jos dalies | Lietuvos Respublika
nuolat gyventi organizavimg, valstybés paramos jiems
atvykti ir integruotis Lietuvos Respublikoje teikima,
perkeliamojo asmens statuso suteikima ir panaikinima,
perkeliamyjy asmeny teises ir pareigas Lietuvos
Respublikoje ir kitus su $iy asmeny perkélimu j Lietuvos
Respublika susijusius klausimus.
Lietuvos Respublikos vidaus Igyvendinti BiudZeto 168y panaudojimo prieglobs¢io | 3 skyriai
reikaly ministerijos 2020 mety prasytojy, apgyvendinty Pabégéliy priémimo centre,
veiklos planas priémimo salygoms 2020 m. uztikrinti sutartj. Patvirtinti
2020 deklaracija dél Europos migracijos tinklo Nacionalinio
informacijos centro 2021 mety veiklos bendrojo
finansavimo ir pervesti 1éSas. Finansuoti Migracijos
informacijos centro veikla
Europos Sajungos teisés aktai
Tarybos sprendimas dél Sprendimu nustatomas tarpusavio keitimosi informacija, | 7 straipsniai
tarpusavio keitimosi susijusia su valstybiy nariy priemonémis prieglobséio ir

2006 informacija, susijusia su imigracijos srityse, kurios gali turéti didelj poveikj
valstybiy nariy priemonémis kelioms valstybéms ar visai Europos Sajungai,
prieglobscio ir imigracijos mechanizmas.
srityse, mechanizmo nustatymo
Lisabonos sutartis, i§ dalies Pagal §ig sutartj Europos Sgjunga savo pilie¢iams sitlo | 313
keic¢ianti Europos Sajungos vidaus sieny neturinéig laisvés, saugumo ir teisingumo | straipsniy

2007 Sut_ar_ti ir Europos bendrijos erdve, kurioje laisvas asmeny judéjimas uztikrinamas
steigimo sutartj kartu taikant atitinkamas iSorés sieny kontrolés,

prieglobscio suteikimo, imigracijos ir nusikalstamumo
prevencijos bei kovos su juo priemones.
Tarybos sprendimas dél Siuo sprendimu sukuriamas Europos migracijos tinklas. | 15 straipsniy
Europos migracijos tinklo Sprendimo tikslas patenkinti Bendrijos institucijy ir
suktirimo valstybiy nariy valdzios institucijy bei jstaigy
2008 informacijos apie migracija ir prieglobstj poreikius
teikiant naujausig, objektyvia, patikima ir palyginama
informacija apie migracijg ir prieglobstj, siekiant prisidéti
prie politikos formavimo Siose srityse Europos Sajungoje.

6 lentelés tesinys kitame puslapyje
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6 lentelés tegsinys

Data Dokumento pavadinimas Migracijos politika Dokumento
apimtis
Europos Parlamento ir Tarybos | Europos Sajunga uzsibrézé tikslg puoseléti bei plétoti | 6 skyriai, 27
reglamentas (ES) 2016/1191, laisvés, saugumo ir teisingumo erdve be vidaus sieny, | straipsniai
kuriuo skatinamas laisvas kurioje bty uZtikrintas laisvas asmeny judéjimas.
pilieCiy judéjimas Siekiant uZztikrinti laisvg vieSyjy dokumenty judéjima
supaprastinant tam tikry vieSyjy | Europos Sajungoje ir tokiu biidu skatinti laisva Europos
2016 o . A . L oy
dokumenty pateikimo Europos Sajungos pilieCiy judéjima, Sajunga priémé konkrecias
Sajungoje reikalavimus ir i$ priemones, egzistuojantiems administraciniams
dalies kei¢iamas Reglamentas reikalavimams, susijusiems su kitos valstybés narés
(ES) Nr. 1024/2012 valdzios institucijy iSduoty tam tikry vieSyjy dokumenty
pateikimu valstybéje naréje, supaprastinti.
Europos Sajungos pagrindiniy | Pagal $ig chartija suteikiamos teisés: | prieglobstj | 7 dalys, 54
teisiy chartija garantuojama pagal 1951 m. liepos 28d. Zenevos | Straipsniai
konvencija ir 1967 m. sausio 31d. Protokolg dél
2016 pabégéliy statuso bei Europos Sgjungos sutartj ir Sutartj
dél Europos Sajungos veikimo; Judéjimo ir apsigyvenimo
laisvé (kiekvienas Sajungos pilietis turj teis¢ laisvai judéti
ir apsigyventi valstybiy nariy teritorijoje).

Saltinis: sudaryta darbo autorés pagal lenteléje nurodytus dokumentus.

Analizuojant lenteléje pateiktus teisés aktus istorinés raidos perspektyvoje (Lietuvos Respublikos
2004-2020; Europos Sajungos 2006-2016), pastebima, kaip plétési migracijos paslaugy spektras,
siekiant uztikrinti laisvg asmeny judéjima, spresti globalizacijos bei politiniy konflikty problemas.
Visa tai reikalavo ir aukstesnés darbuotojy kompetencijos, teikiant migracijos paslaugas, didinant jy
prieinamuma.

Departamento veikla glaudziai susijusi su Europos Sgjungos (toliau ES) teisés aktais. Visi Lietuvos
Respublikos (toliau LR) teisés aktai turi buti pritaikyti prie ES teisés akty, kadangi jgyvendinama
bendra ES politika migracijos srityje. Viena i§ pagrindiniy teisiniy krypCiy yra laisvas asmeny
judéjimas. Si teisé, leidzianti migruoti i§ vienos valstybés narés j kita, yra esminis bendros vidaus
rinkos elementas, kaip viena 1§ keturiy pagrindiniy ES laisviy, tiesiogiai jtvirtintas pirminéje ES
teis¢je — ES steigimo sutartyse su visais vélesniais papildymais ir pakeitimais, kurios yra tiesiogiai
taikomos visy valstybiy nariy teisinése sistemose, taip pat plétojamas bei detalizuojamas ES
antrinés teisés aktuose (direktyvose, reglamentuose, ir t.t.) ir Teisingumo Teismo praktikoje
(Taminskaité, 2016). Departamentas, jgyvendindamas laisvo asmeny judéjimo ES principa,
organizuoja dokumenty, patvirtinan¢iy ES valstybés narés pilieCiy ir jy Seimos nariy teise¢ laikinai
ar nuolat gyventi LR, iSdavimg teritoriniuose Departamento padaliniuose. Dar vienas svarbus
dokumentas yra Lietuvos Respublikos jstatymas dél uzsienieCiy teisinés padéties, kuris nustato
uzsienieCiy atvykimo ir iSvykimo, buvimo ir gyvenimo, prieglobs¢io ir laikinosios apsaugos
Lietuvos Respublikoje suteikimo, integracijos ir sprendimy dél uZsienieCiy teisinés padéties
apskundimo tvarka bei reglamentuoja kitus uZsienieliy teisinés padéties LR klausimus. Sio
jstatymo nuostatos suderintos su ES teisés akty, nurodyty Sio jstatymo priede, nuostatomis.

Sios krypties teisés aktai turi didele svarba ES ir 3alies ekonomikai. Kartu su maZéjanéiu
gimstamumu imigracijg virSijantys emigracijos srautai buvo pagrindiniai veiksniai, lémg, kad per
pastaruosius dvidesimt mety darbo jéga Lietuvoje sumazéjo apie 15 proc. Ekonomikos pakilimo
laikotarpiu triikstant darbo jégos ir jauciant spaudimag darbo rinkoje, 2018 m. Lietuvoje buvo
uzfiksuotas didziausias imigranty skaiius po Nepriklausomybés atkiirimo (28,9 tiikst.)
(Mocitnaité, 2020, p. 115). Dél laisvesnés imigracijos politikos per pastaruosius dvejus metus
atvykstanciyjy i§ Baltarusijos ir Ukrainos skaicius iSaugo daugiau nei tris kartus. Tai lémé poreikj
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turéti darbuotojy, kurie moka ne vien kurig nors pagrinding ES bendravimo uZsienio kalbg, bet ir
rusy kalba.

Kai kuriuose teisés aktuose ir dokumentuose uzsimenama apie teikiamy paslaugy kokybe, jos

vertinimg, vienuose aktualizuojama stipriau, kituose démesys nujauc¢iamas. Migracijos paslaugy
kokybe aktualizuojantys teisés aktai pateikti 7 lenteléje.

7 lentelé

Migracijos paslaugy kokybe aktualizuojantys teisés aktai

Data Dokumento Paslaugy kokybés aspektai Paslaugy kokybés vertinimas
pavadinimas
2012 | D¢l Viesojo valdymo Antrasis programos tikslas — uztikrinti Programos jgyvendinimg koordinuoja
tobulinimo 2012-2020 | visuomenés poreikius atitinkan¢iy paslaugy | Vidaus reikaly ministerija. Programos
mety programos teikimg. Gerinti paslaugy kokybe taikant igyvendinimo priezitrg atlicka vidaus
patvirtinimo subsidiarumo principa. Nustatyti vieSyjy reikaly ministro sudarytas Programos
paslaugy kokybés standartus ir optimizuoti | jgyvendinimo stebésenos komitetas.
teikiamy paslaugy apimtj. UZtikrinti
nuolating paslaugy kokybés stebéseng ir
vertinimg. Gerinti asmeny aptarnavimo
viesojo valdymo institucijose kokybe ir
didinti teikiamy paslaugy prieinamuma
visuomenei. Plésti elektroniniy paslaugy
teikimg ir didinti jy prieinamuma,
centralizuoti paslaugy teikima, uztikrinti
asmeny aptarnavimo kokybe — taikyti
vieno langelio principa.
Dél Lietuvos Atrankos principas: migracijos politika Migracijos politikos  jgyvendinimo
migracijos politikos vykdoma taip, kad valstybéje veiksmingai | stebésenos pagrindas — nuolatinis
gairiy patvirtinimo biity uztikrinta kiekybiné ir kokybiné statistinés informacijos apie migracijos
migracijos srauty ir darbo rinkos poreikiy procesus  rinkimas,  apdorojimas,
atitiktis. apibendrinimas ir vieSinimas,
2014 Patrauklumo principas: mazinti nastg mig_ragij os  procesy analizé ir
institucijoms bei uzsienie¢iams; tobulinti vertinimas.
migracijos procediiras. Migracijos procesy stebésena
Lietuvos prieglobscio sistema, turi biiti koordinuoja  ir  Siuos  procesus
toliau tobulinama, kad uZztikrinty analizuoja Vidaus reikaly ministerija.
kokybiskas ir veiksmingas prieglobsc¢io
procediras.
Dél Lietuvos Prasymy ir skundy nagrinéjimo ir asmeny Institucijos vadovas turi uZztikrinti, kad
Respublikos aptarnavimo vie$ojo administravimo institucijos interneto svetainéje bty
Vyriausybés 2007 m. subjektuose taisyklés reglamentuoja paskelbta  Taisykliy VI  skyriuje
rugpjucio 22 d. prasymy ir skundy nagrinéjimg ir asmeny nurodyto vieno langelio asmeny
nutarimo Nr. 875 ,Dél | aptarnavima vie$ojo administravimo aptarnavimo padalinio buvimo vieta,
Asmeny praSymy subjektuose. darbo laikas, kontaktai, kita reikiama
nagrinéjimo ir jy Institucija privalo kasmet atlikti asmeny informacija arba valstybés tarnautojo
aptarnavimo vie$ojo aptarnavimo kokybés vertinimg pagal ar darbuotojo, dirbancio pagal darbo
administravimo anoniminiy asmeny apklausy rezultatus sutartj,  atsakingo uz  asmeny
2017 institucijose, jstaigose ar_ba Rasirinktus objektyvaus pobiidzio aptarnavima, pareigos, vardas ir
ir kituose viesojo kriterijus. pavardé, darbo laikas, kontaktai, kita,
administravimo institucijos nuomone, svarbi
subjektuose taisykliy ir informacija, susijusi su asmeny

prasymo, skundo ar
kito kreipimosi
priémimo fakta
patvirtinancio
dokumento formos
patvirtinimo*
pakeitimo

aptarnavimu.
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7 lentelés tgsinys

Data Dokumento Paslaugy kokybés aspektai Paslaugu kokybés vertinimas
pavadinimas
Lietuvos Respublikos Plano uzdavinys - skatinti grjZztamagja Plano jgyvendinimo stebésena
Vyriausybés nutarimas | migracijg ir proporcinga, valstybés migracijos srityje vykdo Lietuvos
Dél Demografijos, interesus atitinkantj uzsienio Saliy pilieciy Respublikos Vyriausybés kanceliarija.
migracijos ir atvykima, jgyvendinant pritraukimo,
integracijos politikos priémimo, integracijos ir rySio palaikymo
2018-2030 mety politika.
2018 | strategijos Plésti Migracijos informacijos centro
igyvendinimo 2020— teikiamas paslaugas, uztikrinant, kad
2022 mety aktuali informacija ir konsultacijos bty
tarpinstitucinio veiklos | teikiamos angly ir rusy kalbomis.
plano patvirtinimo Sitiloma geriau informuoti griztancius i§
uzsienio $aliy j Lietuva apie teikiamas
paslaugas konsultuojant vieno langelio
principu.
Lietuvos Respublikos | Plano wuZdavinys: uztikrinti migracijos | Priemones koordinuoja pagal
vidaus reikaly politikos formavimg, jgyvendinimg ir | kompetencijg Vidaus reikaly
ministerijos 2020 mety | kontrolg. ministerijos administracijos padaliniy
veiklos planas Numatytos priemonés plano jgyvendinimui | yadovai
2020 dél prieglobscio prasytojy apgyvendinimo,
Europos migracijos tinklo Nacionalinio
informacijos centro  bei  Migracijos
informacijos centro ,,Renkuosi Lietuva™
pertvarkymo.
Klienty aptarnavimo Numatomos Migracijos departamento Konsultacijos klientams
migracijos teikiamos paslaugos. Kaip vykdomas teikiamos Migracijos departamento
departamente prie klienty aptarnavimas, vizito rezervacija ir skambuciy centro telefonu
Lietuvos Respublikos atSaukimas. 8 707 67000 (skambinant i§ uzsienio
vidaus reikaly tel. +370 5 271 7112),
ministerijos tvarkos elektroniniu pastu
aprasas info@migracija.gov.lt ir Migracijos
2020 departamento socialinio tinklo
Facebook svetainés paskyroje. Laisvos
formos prasymai ir skundai gali bati
teikiami aprase nurodytais adresais
arba elektroniniu pastu
info@migracija.gov.It. Skundai gali
bati teikiami ir elektroniniu pastu
skundai@migracija.gov.It.

Saltinis: sudaryta darbo autorés pagal lenteléje nurodytus dokumentus.

Analizuojant Siuos teisés aktus, galima pastebéti, kad dokumentuose jZvelgiama sisteminé
migracijos paslaugy kokybés nauda: per kokybiSkas migracijos paslaugas siekiama didinti LR
pilieiy sugrizima, uzsienieCiy atvykima, juduma. Gerinant paslaugy pricinamumg ir kokybe
apskritai, maZinama administraciné nasta LR ir uzsienio jstaigoms, o tai jau indélis } LR
ekonomikos gerinimg. Paslaugy kokybés aspekty skiltyje matyti démesys paslaugy srauty
periodiskai analizei, paslaugy poreikio analizei. Taip pat matomos pastangos stebéti ir tobulinti
paslaugy sistema, ypatingg démes;j skiriant jy prieinamumui didinti.

Nuolatinis paslaugy kokybés vertinimas jzvelgiamas pagal dokumento paskirt] visuose teisés
aktuose: vienuose reglamentuojant vertinimo atlikimo metodus (procesy analizé, stebé¢jimas,
vertinimas), kituose nurodant uz steb¢jima, vertinima, koordinavimg atsakingas jstaigas (centrinés
valdZios), griztamaj; ry$j 1§ klienty uZtikrinan€ius kanalus. Kaip teritoriniai padaliniai turéty
dalyvauti jiems tenkanciy klienty aptarnavimo kokybés nuodugnesniame steb&jime ir vertinime,
dokumentuose neminima. Migracijos procesams stebéti ir vertinti Lietuvos Respublikos vidaus
reikaly ministras patvirtina migracijos procesy stebésenos kriterijy sarasg pagal atskiras migracijos
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politikos krypciy sritis. Paskutiné Lietuvos migracijos politikos kryp¢iy jgyvendinimo ir migracijos
procesy stebésenos ataskaita parengta 2019 metais.

Kaip jau buvo minéta anksé¢iau, 2019 mety pabaigoje programos ,,Kurk Lietuvai® projekty vadové
Ausriné Kapociené Migracijos departamente analizavo klienty aptarnavimo kokybe bei pateiké
pasitilymus dél klienty aptarnavimo kokybés standarto diegimo §ioje institucijoje. Taciau kol kas
atlikto tyrimo rezultatai ir sitilomas klienty aptarnavimo kokybés standartas Departamento
svetain€je néra paskelbtas, duomenys galima rasti tik ,,Kurk Lietuvai® svetainéje. Atsizvelgiant j Sio
darbo tema, vertinga aptarti §j standartg (zr. 8 lenteléje).

8 lentelé

Klienty aptarnavimo Migracijos departamente standarto analizé

Aptarnavimo ir

kokybés aspektas Standarto Kkriterijai

Aptarnavimo principai | Standarte i§déstytos asmeny aptarnavimo nuostatos grindziamos 9 pagrindiniais principais:
pagarba, teisingumas, objektyvumas, nesaliskumas ir efektyvumas, reprezentatyvi apranga ir
elgesys, nuosirdus démesys, i§sami ir patikima informacija, profesionalumas, jsipareigojimy

vykdymas, racionalus laiko naudojimas, iniciatyva.

Aptarnavimo aplinka Skatinama laikyti $varig ir tvarkingg aplinka dél fizinio ir psichologinio komforto, kad

klientams ir darbuotojams bity malonu apsilankyti ir dirbti.

Darbo vieta

Turi buti $vari ir tvarkinga. Negalima darbo metu uZsiimti asmeniniy reikaly tvarkymu.

Darbuotojo i§vaizda

Darbuotojas turi atrodyti tvarkingai ir §variai. Aprasoma dalykinio stiliaus apranga, kurig turi
dévéti darbuotojai.

Informacijos
konfidencialumas

Informacija turi biiti saugoma taip, kaip aprasyta teisés aktuose. Turi bti laikomasi asmens
duomeny saugos.

Racionaliai
naudojamas laikas

Turi bati laikomasi darbo grafiko, punktualumo, sprendimai priimami nustatytais terminais.
Akcentuojamas gebéjimas planuoti savo darbo veikla, nusistatyti prioritetus, laikytis
nustatytos darbotvarkés, rasti efektyviausius laikg taupanéius uzduociy atlikimo biidus.

Istaigos jvaizdzio
kiirimas

Darbuotojai raginami pagarbiai ir pozityviai bendrauti. Kurti organizacijos jvaizdj reikia ne
tik kalbant, bet ir atliekant veiksmus.

Bendravimo procesas

Pateikiamos rekomendacijos, kaip reikia pradéti ir baigti pokalbj, iSsiaiskinti tikslg ir pateikti

informacijg. Pateikiamos bendravimo taisyklés gyvai, telefonu, el. pastu. Pateikiami laisko
ra§ymo, bendravimo su ziniasklaida pavyzdziai.

Sudétingos situacijos Rekomenduojama, kaip priimti ir atsakyti j pretenzijas ir skundus. Taip pat numatytas
rekomendacinis elgesys pastebéjus savo ar kliento klaidas, problemy sprendimas esant

techniniams nesklandumames.

Konflikty valdymas Pateikiami konflikta skatinanéiy ir mazinanéiy fraziy pavyzdziai. Bendravimo taisyklés.

Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis Kapociené, 2019.

Ivertinus Klienty aptarnavimo Migracijos departamente standarto analize, pastebima, kad standarte
pateiktos elgesio normos, kuriy reikia laikytis aptarnaujant klientus. Taip pat ,,<...> tikimasi, kad,
darbuotojams laikantis standarte aprasSyty principy, elgesio taisykliy ir normy, bus uztikrinta auksta
klienty aptarnavimo kokybé Migracijos departamente, gerés Migracijos departamento reputacija ir
didés klienty pasitikéjimas §ia institucija® (Kapogiené, 2019). Siame standarte pateikiamas tikslas
padéti formuoti bendra klienty aptarnavimo kultiira Migracijos departamente. Sj standarta gali
pritaikyti bet kuri jstaiga/organizacija, atsizvelgiant j pagrindiniy elgesio taisykliy ir normy
universalumg. Kita vertus, sudétinga spresti, kaip blity matuojamas, vertinamas tokio standarto
laikymasis. Standartas savo turiniu orientuotas ] paslaugas teikiancius darbuotojus, jis tikrai
prisidéty prie paslaugy kokybés kultiiros institucijoje ir jos padaliniuose plétojimo, ypa¢ vertingas
naujai at€jusiems darbuotojams. Taip pat 1§ Sio standarto nesimato, kaip iSsiaiSkinami klienty
lukesciai, kaip dalinamasi patirtimi dirbant su vis platesniu klienty i§ jvairiy Saliy srautu, nes
minimos tik pretenzijos ir skundai.
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Apibendrinant galima teigti, kad migracijos politikq aktualizuojantys Europos Sgjungos ir Lietuvos
Respublikos teisés aktai bei dokumentai numato kokybiskq paslaugy teikimq, jy stebéjimo ir
vertinimo periodiskumo, nuolatinio tobulinimo butinybe, mato migracijos paslaugy kokybe kaip
Salies ekonominj veiksnj, Salies patrauklumo pozymj. Kita vertus, rekomenduotas taikyti Klienty
aptarnavimo standartas nepakankamai arba siaurai taikomas Departamente, nors ir sukurtas
dalyvaujant Departamento vadovybei. Taip pat jame pasigendama aiskumo, kaip ir kas tikrinty
standarto laikymgsi, kokie rodikliai numatyti. Tiek minétame standarte, tiek teisés aktuose,
aktualizuojanciuose migracijos paslaugy kokybés siekj ir kokybés vertinimq, nesimato, kaip j tai
jtraukiami Departamento padaliniai, paslaugas teikiantys darbuotojai.

3.1.2. Migracijos politikos jgyvendinimas per migracijos paslaugas, ju tipai

Migracijos politikai jgyvendinti teikiamos jvairios administraciné paslaugos, skirtos Lietuvos
pilie¢iams, uzsienie¢iams bei Tikio subjektams. Jas teikia tik Migracijos departamentas. Migracijos
paslaugos ir jy tipai pateikiami 9 lenteléje.

9 lentelé
Migracijos departamento teikiamos paslaugos

Asmens be pilietybés kelionés dokumento i§davimas, keitimas

Asmens tapatybés kortelés, LR paso iSdavimas, keitimas

Daugkartinés nacionalinés vizos iSdavimas

Laikinojo pazyméjimo i§davimas

Leidimo laikinai gyventi LR iSdavimas, keitimas

Lietuviy kilme patvirtinancio pazyméjimo iSdavimas

LR ilgalaikio gyventojo leidimo gyventi ES iSdavimas, keitimas

LR pilietybés atsisakymas, atkiirimas, grazinimas, jgijimas supaprastinta tvarka
Pabégeélio kelionés dokumento iSdavimas

Prieglobscio suteikimas (nesuteikimas) ir leidimo nuolat / laikinai gyventi iSdavimas

Pi:.Sl_i;lllsgll Prasymy dél LR pilietybés suteikimo priémimas
¥ Prasymy leisti prisiekti LR nagringjimas
Sajungos piliecio Seimos nario leidimo laikinai / nuolat gyventi Salyje kortelés iSdavimas
Teisés laikinai / nuolat gyventi LR pazyméjimo iSdavimas, keitimas
Teis¢ atkurti LR pilietybe patvirtinan¢io pazyméjimo iSdavimas
Uzsienie€io paso uzsienio valstybés pilie¢iui iSdavimas, keitimas
Vaiky LR pilietybés jgijimas arba LR pilietybés turéjimo fakto konstatavimas
Sengeno vizos galiojimo laiko pratesimas
Asmeny informavimas ir konsultavimas
Asmeny skundy dél Migracijos departamento prie LR VRM veiksmy, neveikimo ar priimty
administraciniy sprendimy nagrinéjimas
UZsienieciams | PilieCiams Ukio subjektams Kita
LR pilietybés Pateikti praSyma Noriu pateikti tarpininkavimo
klausimais; jtraukti j patvirtinty rasta:
Gauti informacija apie imoniy sarasa; deél nacionalinés vizos;
dokumento galiojimo Pranesti apie del Sengeno vizos;
. abaiga; asikeitusius dél leidimo laikinai enti
Elektroninés geriif%?éti turimus arba Eisienieéio i8davimo/keitimo; =
paslaugos gaminamus dokumentus. | duomenis. tarpininkavimo rastas
darbdaviui arba darbo
funkcijai pakeisti.

Prasymy formos
El. prasymas iSduoti viza
El. vizito registracija

9 lentelés tgsinys kitame puslapyje

59



9 lentelés tegsinys

Pasas, ATK, tarnybinis pasas
LR pilietybé
Asmens dokumentai

\_/alst_ybes Leidimai gyventi
rinkliavos -
v E. rezidento statusas
sarasas

Vizos
Pakeisti darbdavij arba darbo funkcijg pas ta pati darbdavij
Itraukti ] patvirtinty jmoniy sarasa

Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis Migracijos departamento svetaine (https://migracija.lrv.It/It/paslaugos).

Didzioji dalis Departamento paslaugy teikiamos elektroniniu badu, taip pat surenkama valstybés
rinkliava uz numatyty paslaugy teikima. ES struktdriniai fondai padeda finansuoti programas,
susijusias su elektroniniy paslaugy kiirimu bei vieSyjy ir administraciniy paslaugy skaitmeninimu.
MIGRIS platformos kiirimas buvo finansuotas i§ ES 1¢3y. Si elektroniniy paslaugy platforma
pagreitino migracijos procesus, sumazino popieriniy dokumenty srautg. Atsizvelgiant, kad tai yra
naujas technologinis produktas ir jis yra dar tobulinamas, negalima objektyviai jvertinti visy dabar
esamy ir buisimy galimybiy. Nuo Lietuvos nepriklausomybés laiky jvyko daug technologiniy
poky¢iy verslo bei vieSojo sektoriaus srityse, jie pakeité daugelj dalyky, kuriuos dabartiné jaunoji
karta sunkiai isivaizduoja. Pavyzdziui, jvairios popierinés kartotekos, popierinés bylos dabar -
duomeny registrai, el. bylos; asmens dokumenty, tokiy kaip pasas, evoliucija; nebereikia daugybés
popieriniy pazymy, nes Visi duomenys yra registruose; banko paslaugos, kuriomis galima
pasinaudoti i§ bet kurios vietos, ir kt. ISvardyti poky¢iai yra moderni Siuolaikiné Migracijos
departamento veikla.

Naujy technologijy srityje pirmauja Estija. ,,Estija grei¢iau nei bet kuri kita $alis jgyvendino
,,GaaP3! vizija. Nuo 1999 m. jos vyriausybé sukiiré tris platformos koncepcijos ,,sluoksnius*:
registry sistemg ir keitimgsi duomenimis, leidzianéius departamentams ir agentiiroms keistis
duomenimis (,,X-Road*“); skaitmeninio ir mobiliojo atpazinimo (eID) sistemg, kuria naudojasi
daugiau kaip 90 procenty gyventojy; prieinamas aptarnavimo sluoksnis per jvairius portalus (i$
kuriy didZiausias yra oficialus valstybinis portalas eesti.ee.). Pilie€iai, specialistai ir jmonés placiai
naudojasi $iy sluoksniy skaitmeninémis paslaugomis, bendraujant ir sudarant sandorius tiek su
vieSuoju, tiek su privaciuoju sektoriumi, daugelj mety pelné Estijos kaip e. vyriausybés lyderio
reputacijg” (Margetts and Naumann, 2017). Kity ES valstybiy technologijy naudojimas skiriasi,
priklausomai nuo Salies prioritety (pvz., Italija tik dabar pradéjo iSduoti elektronines asmens
tapatybés korteles, dauguma Sios Salies gyventojy turi popierines asmens tapatybeés
korteles/knygeles (Regione Emilia Romagna..., 2021)).

Departamentas kiekvienais metais suteikia daug paslaugy, pastebimas paslaugy skai¢iaus augimas.
Atsizvelgiant | tai, kad Departamento uz praéjusius kalendorinius metus metrasciai, Kuriuose yra
vieSai prieinama statistiné informacija, dazniausiai skelbiami kiekvienais metais geguzés ménesy,
duomeny analizei pasirinkti metrasciai uz 2017-2019 metus. Suteikty paslaugy statistika pateikta 10
lenteléje.

31 Angl. Government as a Platform (GaaP) — liet. Vyriausybé kaip Platforma. Saltinis: Margetts and Naumann (2017).

32 X-tee“ yra duomeny mainy sluoksnis, naudojamas Estijoje. ki 2018 m. Jis buvo pavadintas ,,X-Road“
angliskai. Ta¢iau nuo 2018 m. ,, X-Road*“ naudojamas tik kalbant apie technologija, kurig kartu su MTU ,Nordic
Institute for Interoperability Solutions® sukiiré Estija ir Suomija. Esty ,,.X-tee” angliskai dabar dar vadinama ,,X-tee".
Saltinis: oficiali Estijos Respublikos svetainé (https://www.ria.ee/en/state-information-system/x-tee.html).

60



Migracijos departamento suteiktos paslaugos 2017-2019 m.

10 lentelé

Paslauga 2017 2018 2019
ISduota asmens tapatybés korteliy 265 826 289 544 268 405
I§duota pasy 261 901 308 629 345 852
I$duota laikiny pazyméjimy gyventi LR 1143 1217 1290
Sajungos pilie¢io Seimos nariams i§duoty ES leidimo laikinai gyventi korteliy 276 226 230
ISduota nuolatiniy pazyméjimy gyventi LR 304 297 630
Sajungos piliecio Seimos nariams iSduoty ES leidimo nuolat gyventi korteliy 17 19 29
I$duoty trumpalaikiy vizy 407 516 349 714 354 493
I$duoty ilgalaikiy vizy 28 682 46 127 48 790
Panaikinty ir atSaukty uzsienieCiams vizy 6 808 7984 8 600
Sprendimy dél Sengeno vizos galiojimo pratgsimo 60 48 25
L.R at.svtova.u]ancm Sengeno valstybiy vizy tarnyby konsultacijy su LR dél 1384 1262 1733
vizos iSdavimo
Supaprastinto tranzito dokumento i§davimas Rusijos Federacijos pilieCiams 14574 13174 16 146
S}lpa}?rastlnto tranzito gelezinkeliu dokumento i§davimas Rusijos Federacijos 230 229 231 194 295 909
pilieCiams
I8duota leidimy laikinai gyventi 11 951 16 106 29 022
Pakeista leidimy laikinai gyventi 7422 6 725 9014
Panaikinta leidimy laikinai gyventi 2 869 3988 5 640
I$duota leidimy nuolat gyventi 980 633 903
Pakeista leidimy nuolat gyventi 2 906 4 339 3181
UzsienieCiams iSduoty kelionés dokumenty 779 521 650
UzsienieCiams i8duoty uzsienie¢io pasy 34 36 31
UzsienieCiy, kuriems suteiktas pabégélio statusas LR 280 136 79
UzsienieCiy, kuriems neleista jvaziuoti ] LR 5181 5198 6 087
LR pilietybés jgijimas 34 402 32 635 31 384
Asmeny, kuriems LR pilietybé suteikta supaprastinta tvarka 122 125 135
Asmeny, kuriems grazinta LR pilietybé 18 13 19
Asmeny, prisiekusiy LR 230 234 241
Asmeny, atkiirusiy LR pilietybg 2378 1877 2248
Asmeny, netekusiy LR pilietybés 760 1003 1117
Lviso: | 1289032 | 1323004 | 1361883

Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis 2017, 2018, 2019 mety migracijos metrasciais.

Remiantis Sia suteikty paslaugy statistika, analizuojamy trijy mety laikotarpiy, stebimas 2019 m.
didesnis suteikty paslaugy skaicius. Jtakg tam galéjo turéti elektroniniy paslaugy sistemos MIGRIS
diegimas, nes klientai galéjo paprasCiau ir grei¢iau pasiekti norimas paslaugas.

Kai kurios paslaugos 2019 m. buvo suteiktos maziau karty nei 2017 m., t. y. maziau i$duota ES
leidimo laikinai gyventi korteliy, trumpalaikiy vizy bei jy galiojimo pratgsimo, leidimy nuolat
gyventi, kelionés dokumenty, uzsienie¢iams, kuriems suteiktas pabégélio statusas Lietuvoje, LR
pilietybés jgijimo ir asmeny, atkiirusiy LR pilietybe, dokumenty. Taciau §iy suteikty paslaugy
skaiCiai nesiskiria kartais, jie yra Siek tiek maZesni nei 2019 m.

Zvelgiant j rodiklius galima pastebéti, kad daugiausiai atliekama $iy paslaugy: asmens tapatybeés
korteliy bei pasy, ilgalaikiy vizy, leidimy laikinai gyventi iSdavimas, tranzito dokumenty Rusijos
Federacijos pilieiams iSdavimas, LR pilietybés jgijimas. Pagal Siuos rodiklius galima nustatyti, kad
Migracijos departamento administracinémis paslaugomis naudojasi tiek Lietuvos pilie€iai, tiek ir
uzsienieciai. Stebimas bendras aptarnaujamy uZzsienieciy skaiciaus did¢jimas, kai kuriose apskrityse
skiriasi tikstanciais. DidZiausias klienty aptarnavimo kriivis matomas Vilniaus, Klaipédos, Kauno
bei Siauliy apskrityse. Deklaravusiy savo gyvenamaja vieta pagal savivaldybes uZsieniediy
skaiciaus pokytis pateiktas 11 lenteléje.
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11 lentele
UZsienieciy, deklaravusiy savo gyvenamajg vieta Lietuvos Respublikoje, skaicius pagal
savivaldybes

Apskritis 2017 2018 2019
Alytaus 1101 1212 1375
Kauno 5171 6 356 8619
Klaipédos 6211 7542 9 802
Marijampolés 568 730 1015
Panevézio 952 1104 1343
Siauliy 4 987 6392 8616

Tauragés 286 312 364
Telsiy 631 794 1116
Utenos 2689 2770 3064
Vilniaus 21788 24 458 29 358

Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis 2017, 2018, 2019 mety migracijos metraiiais.

Reikia pazyméti, kad tikrovéje informacija gali skirtis, nes uZsienietis, nedeklaraves savo
gyvenamosios vietos, j Siuos rodiklius nepatenka. Taip pat metras¢iuose pateikti rodikliai apie
uzsienieCius pagal savivaldybes buvo aktualiis iki 2019 m. liepos 1 d. (miesty ir rajony migracijos
padaliniai priklausé Policijos komisariatams ir apskri¢iy teritorijos buvo suskirstytos pagal teismy
sistemos pavalduma, pvz., Raseiniai priskirti Siauliams, o Kelmé priklausé¢ Tel$iams). Galima daryti
prielaida, kad naujame 2020 mety metrastyje (kaip jau buvo minéta anksciau, naujas metrastis bus
paskelbtas 2021 m. geguzés pabaigoje) informacija bus platesné bei tikslesné.

Aktuali buty ir teikiamy paslaugy statistika pagal teritorinius padalinius, taciau tokia informacija
vieSai neskelbiama. Naujausiais duomenimis, nuo 2021 m. geguzés 3 d. pasikeit¢ Departamento
struktiira. Departamentas, siekdamas optimizuoti vidaus valdymo ir teikiamy vieSyjy paslaugy
procesus, atnaujino teritoriniy skyriy struktiira — vietoje buvusiy deSimties teritoriniy skyriy liko
devyni. ,Perskirsttme kai kuriy klienty aptarnavimo centry priklausomybe departamento
administracijos padaliniams, todél kai kuriuose miestuose misy klientai pastebés pasikeitusius
centry pavadinimus. Jokiy neigiamy poky¢iy klientai nepajus, — sako Migracijos departamento
direktoré Evelina Gudzinskaité. — Skyriy veikla optimizuojama jvertinus klienty srautus apskrityse,
rajonuose ir didZiuosiuose miestuose. Pakeitus atskiry aptarnavimo centry administracing
priklausomybe, bus racionaliau naudojami ZmogiSkieji iStekliai, geriau uZztikrinta departamento
veiklos kokybé.“ (Migracijos departamentas...KeiCiasi dalis..., 2021). I§ pateiktos informacijos
galima spéti, kad apie teritoriniy padaliniy teikiamas paslaugas bei klienty srautus informacija yra
renkama bei analizuojama, siekiant tolygiai paskirstyti turimus isteklius.

Didel¢ reik§m¢ migracijos paslaugoms turi naujos technologijos, kurios sparciai keiciasi ir sitilo
visokias naujoves. Prie technologiniy naujoviy Migracijos departamente galima priskirti asmens
dokumenty iSdavimg (pvz., pasai, asmens tapatybés kortelés, leidimai gyventi ir kt.). Lietuvos
Respublikos pilie¢iy pasai ir asmens tapatybés kortelés jau dabar gaminamos su biometriniais
duomenimis, yra labiau apsaugotos nuo galimos klastotés (iki 2008 mety asmens tapatybés kortelés
nebuvo gaminamos, o pasuose nuotraukos buvo klijuojamos ir dalis jraSy buvo rasomi rankiniu
btudu). Jau dabar yra galimybé gauti asmens dokumentg skubos tvarka per 1 darbo diena, o
gyvenantiems Vilniuje galima gauti pagaminta dokumentg ta pacig dieng. Pati reikSmingiausia
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naujové teikiamoms migracijos paslaugoms tai elektroniniy paslaugy sistema MIGRIS, kurios
nauda ir teikiamos galimybés akivaizdZios.

Apibendrinant galima teigti, kad teikiamy migracijos paslaugy spektras labai platus, apimantis tiek
LR pilieciy, tiek uzsienieciy klienty aptarnavimg. Stebima tendencija teikiamy paslaugy augimo, tai
galimai susije su elektroniniy paslaugy sistemos MIGRIS diegimu bei Lietuvos politikos skatinimu
pritraukti auksStos kvalifikacijos darbuotojy, investuotojy ir skatinti lietuviy kilmés asmeny grizimq i
Lietuvg.

3.1.3. Migracijos paslaugas teikiancios institucijos Lietuvos Respublikoje ir jy dalyvavimas
migracijos paslaugy kokybés valdyme

Lietuvai jstojus j Europos Sgjungg pasikeité darbo rinkos poreikiai, Smarkiai padidéjo emigracijos ir
imigracijos srautai, atsirado poreikis efektyviau teikti ir valdyti migracijos paslaugas. Dzemydiené
ir kt. (2016, p. 25) atkreipé démes;j | tai, kad ,,Valstybés, sieckdamos nasSaus, veiksmingo, skaidraus
valdymo ir efektyvaus vieSojo administravimo, pasitelkia Siuolaikines informaciniy bei
komunikaciniy technologijy galimybes ir taiko jas pazangiems valstybés valdymo biidams kurti ir
modernizuoti®.

2019 m. liepos 1 d., pertvarkius migracijos procesy valdymo sistema, Migracijos departamentas
tampa pagrindine migracijos paslaugas teikiancia jstaiga Lietuvos Respublikoje. Pertvarkos metu
buvo konsoliduoti trijy valstybés istaigy (Migracijos departamento, Policijos departamento ir
Valstybés sienos apsaugos tarnybos) resursai ir funkcijos, pakeistos teisés akty nuostatos.
Migracijos departamento pavaldumui perduoti apskri¢iy vyriausiyjy policijos komisariaty
migracijos skyriai (valdyba). Valstybés sienos apsaugos tarnyba tampa atsakinga uz nelegalios
migracijos prevencijg ir uzsienieCiy kontrole Lietuvos Respublikoje (Migracijos metrastis 2019).
Elektroniniy migracijos paslaugy sistema MIGRIS pradéjo veikti 2019 m. spalio ménesj. Sios
naujos sistemos galimybés leido perkelti visas teikiamas migracijos paslaugas j elektroning erdve,
supaprastino administracines procediiras, sumazino istekliy naudojima (zmogiskyjy, materialiy ir
kt.), suteiké paslaugos gavéjams galimybe planuoti laikg ir vizita bei sudaré sglygas paslaugy
prieinamumui, atitinkan¢iam Siuolaikinius poreikius. Visy auksciau isvardyty pokyciy tikslas —
gerinti teikiamy migracijos paslaugy kokybe.

Teikiant migracijos paslaugas procese dalyvauja tokios institucijos: UZsienio reikaly ministerija su
konsulinémis jstaigomis bei diplomatinémis atstovybémis, Valstybés sienos apsaugos tarnyba su
Pasienio kontrolés punktais, Socialinés apsaugos ir darbo ministerija su Uzimtumo tarnyba,
Pabégéliy priémimo centras ir Vidaus reikaly ministerija, kuriai pavaldus yra Migracijos
departamentas. Pagal Lietuvos Respublikos migracijos politikos gaires (Dél Lietuvos..., 2014):
Vidaus reikaly ministerija yra atsakinga uz valstybés politikag migracijos srityje, organizuoja,
koordinuoja ir kontroliuoja jos jgyvendinima; Socialinés apsaugos ir darbo ministerija atsakinga
uz darbo politikos sritj, uZsienie¢iy jsidarbinimo, darbo Lietuvoje, socialiniy garantijy uztikrinimo
ir uzsienie¢iy socialinés integracijos politikos formavimo klausimus; UZsienio reikaly ministerija
atsakinga uz vizy, taip pat uzsienio lietuviy rySiy su Lietuva stiprinimo politikos sritis; Valstybés
sienos apsaugos tarnyba yra atsakinga uZz neteisétos migracijos prevencijg ir kontrole visoje
Lietuvos Respublikos teritorijoje, sulaikyty uZsienieiy ir prieglobs¢io praSytojy laiking
apgyvendinima; priima sprendimus dél uzsienie¢iy i§siuntimo, graZinimo ar jpareigojimo i§vykti ir
kontroliuoja $iy sprendimy jvykdyma; Uzimtumo tarnyba prie Lietuvos Respublikos socialinés
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apsaugos ir darbo ministerijos jgyvendina uzimtumo rémimo politikg, iSduoda uZsienieCiams
leidimus dirbti; Pabégéliy priémimo centras teikia socialines paslaugas, apgyvendinimg ir paramg
integruotis uzsienieCiams, kuriems suteiktas prieglobstis Lietuvos Respublikoje, uzsienie¢iams,
perkeltiems j Lietuvos Respublikos teritorija bendradarbiaujant su kitomis ES valstybémis narémis,
treCiosiomis valstybémis, ES institucijomis ar tarptautinémis organizacijomis, nelydimiems
nepilnameciams uzsienieCiams ir kt. Migracijos procesy valdymo struktiira pateikta 14 paveiksle,
kuriame pateikiamos suinteresuotos valstybinés institucijos ir jy atlickamos funkcijos teikiant
migracijos paslaugas. Mélyna spalva isskirtos funkcijos bei institucija, kurios nebeaktualios nuo
2019 m. liepos 1 d., perskirs¢ius jstaigy pavalduma bei funkcijas. Zalia spalva isskirtos funkcijos,
kurios buvo suteiktos po liepos 1 dienos. Migracijos procesy valdymo struktiiroje matomos
pagrindinés institucijos, kurios bendradarbiauja teikdamos migracijos paslaugas.
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Uzsienio reikaly ministerija

Vidaus reikaly ministerija

— dalyvauja formuojant ir jgyvendinant
LR vizy politika.

— formuoja valstybés politika migracijos
srityje, organizuoja, koordinuoja ir
kontroliuoja jos jgyvendinima.

Socialinés apsaugos ir darbo
ministerija

Diplomatinés atstovybeés ir
konsulinés jstaigos

Migracijos departamentas

— i§duoda Sengeno ir nacionalines vizas;
— i8duoda asmens tapatybés korteles ir
pasus;

— i8duoda STD ir STGD Rusijos
Federacijos pilie¢iams.

Policijos departamentas (neaktualu
nuo 2019 m. liepos 1 d.)

— kontroliuoja ir koordinuoja migracijos
padaliniy  veikla ir teikia jiems
rekomendacijas bei nurodymus;

— organizuoja pasy, asmens tapatybés
korteliy, laikinyjy pazyméjimy iSdavima.

Migracijos padaliniai

— teisés akty nustatytais atvejais priima
sprendimus dél vaiky pilietybés jgijimo,
konstatuoja vaiko pilietybés turéjimo
fakta, priima asmeny prasymus dél LR
pilietybés jgijimo ar netekimo (nuo 2019
m. liepos 1 d.)

— i8duoda pasus, asmens tapatybés
korteles, tarnybinius pasus, laikinuosius
pazyméjimus, pazyméjimus,
patvirtinan¢ius ES  valstybés narés
pilieciy teis¢ gyventi LR, leidimus
laikinai gyventi LR, LR ilgalaikio
gyventojo leidimus gyventi ES, Sajungos
pilie¢io Seimos nario leidimy gyventi
Salyje korteles (laikinai ir nuolat), asmens
be pilietybés ir pabégelio kelionés
dokumentus, uzsienieCio pasus, pratesia
Sengeno vizos galiojima;

— pagal kompetencija priima sprendimus
dél leidimo laikinai gyventi LR isdavimo
ir keitimo uzsienie¢iams, pazZyméjimy,
patvirtinan¢iy ES valstybés narés pilieGio
teis¢ gyventi LR, Sajungos piliecio
Seimos nario leidimo gyventi Salyje
korteliy;

— priima sprendimus dél uZsienieCiy
ipareigojimo iSvykti i§ LR, grazinimo j
uzsienio valstybe, vykdo uzsienieciy
i$siuntimg i§ LR (iki 2019 m. liepos 1 d.)
— priima uzsienie¢iy prasymus suteikti
prieglobsti LR ir atlieka pirming
apklausa;

— kontroliuoja uzsienie¢iy buvima ir
gyvenima LR.

organizuoja pasy, asmens tapatybés
korteliy, tarnybiniy pasy, laikinyjy
pazyméjimy iSdavima ir keitima LR
pilie¢iams (nuo 2019 m. liepos 1 d.)
— organizuoja ir i§duoda teis¢ atkurti LR
pilietybe ir lietuviy kilme patvirtinancius
dokumentus;
— organizuoja Sengeno ir nacionaliniy
vizy, pazyméjimy, patvirtinanciy ES
valstybés narés piliecio teis¢ gyventi LR
laikinai arba nuolat, leidimy laikinai
gyventi LR, LR ilgalaikio gyventojo
leidimy gyventi ES, Sajungos piliecio
Seimos nario leidimy gyventi Salyje
korteles (laikinai ir nuolat), asmens be
pilietybés  ir  pabégelio  kelionés
dokumenty, uzsienie¢io pasy, uzsienie¢io
registracijos pazyméjimy i§davima;
— kartu su kitomis valstybés jstaigomis
vykdo uzsienieCiy perkelima j LR (nuo
2019 m. liepos 1 d.)
— teisés akty nustatytais atvejais priima
sprendimus dél vaiky pilietybés jgijimo,
konstatuoja vaiko pilietybés turéjimo
fakta; organizuoja asmeny Priesaikos LR
priémima Vidaus reikaly ministerijoje;
— pagal suteiktus jgaliojimus sprendzia
LR pilietybés klausimus;
— pagal kompetencija priima sprendimus
dél leidimy laikinai gyventi LR, LR
ilgalaikio gyventojo leidimy gyventi ES,
uzsienieéiy pasy isdavimo klausimais;
—  vykdo  prieglobs¢io  suteikimo
procediirag ir priima sprendimus $iais

klausimais, organizuoja priimty
sprendimy  prieglobs¢io  klausimais
vykdyma;

— kontroliuoja uzsienieciy teiséta buvima
ir gyvenimg LR (nuo 2019 m liepos 1 d..)
— priima sprendimus dél uZsienieciy
grazinimo  ar  i$siuntimo i§ LR,
organizuoja priimty sprendimy vykdyma,
grazinamiems asmenims iSduoda
Europos kelionés dokumentus;

— sudaro ir tvarko UZsienieCiy, kuriems
draudziama atvykti j LR, nacionalinj
sarasa.

— teikia LR Vyriausybei pasitilymus dél
darbo rinkos ir uzimtumo rémimo,
uzsienieciy (s treciyjy Saliy)
isidarbinimo LR;

— koordinuoja ir prizitri Lietuvos
valstybés paramos uZzsienieiy, gavusiy
prieglobstj LR, integracijai teikima;

— analizuoja uZsienieCiy integracijos
procesus; rengia ir teikia LR Vyriausybei
teisés akty dél uZsieniediy integracijos
projektus.

Uzimtumo tarnyba

— i8duoda uzsienieCiams leidimus
dirbti Lietuvoje, priima sprendimus
dél uzsienieCio aukstos profesinés
kvalifikacijos reikalaujancio darbo ir
(nuo 2019 m. liepos 1 d.) uZsienie¢io
darbo atitikties LR darbo rinkos
poreikiams.

Pabégeliy priémimo centras

— laikinai apgyvendina prieglobstj
gavusius, perkeltus j LR ir nelydimus
nepilnamecius uzsienieCius, taip pat
uzsienieCius, kuriems yra suteiktas
apsisprendimo laikotarpis, per kurj jie,
kaip esancios ar buvusios su prekyba
zmonémis susijusiy nusikaltimy aukos,
turi priimti sprendima, ar bendradarbiauti
su ikiteisminio tyrimo jstaiga ar teismu,
tirianCiais su  prekyba  Zmonémis
susijusius nusikaltimus;

— jgyvendina prieglobsti gaunanciy
uzsienieciy valstybés paramos
integracijai teikima.

Valstybés sienos apsaugos tarnyba

Pasienio kontrlolés punktai

— i§duoda Sengeno vizas;

— atliecka atvykstan¢iy j LR asmeny
kontrolg;

— vykdo pirming prieglobsé¢io suteikimo
procediira;

— priima sprendimus dél uZsienieCiy
nejleidimo j LR.

— dalyvauja jgyvendinant valstybing
migracijos procesy kontrolg;

— kontroliuoja uzsienieiy buvimg ir
gyvenimg LR (nuo 2019 m. liepos 1 d.)

— priima ir iSlaiko sulaikytus ir
apgyvendintus uzsienie€ius;

— vykdo pirming prieglobs¢io suteikimo
procediira;

— vykdo uzsienieCiy i§siuntima i§ LR.

13 pav. Migracijos procesy valdymo strukttra Lietuvos Respublikoje ir jos pokyciai 2017-2019 m.
Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis 2017, 2018, 2019 m. migracijos metrai¢iais. Pastaba. Siame pav. yra
santrumpy: STD — supaprastinto tranzito dokumentas, STGD — supaprastinto tranzito geleZinkeliu dokumentas.
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Analizuojant valdymo struktiirg, nuo 2019 m. liepos 1 d. nebelieka Policijos departamento
migracijos padaliniy, kurie prijungiami prie Migracijos departamento. Policija ir toliau liko
atsakinga uz vieSosios tvarkos priezilirg, uzsienieCiy keliamos grésmés vieSajai tvarkai ir
visuomenei vertinimg ir kartu su Valstybés sienos apsaugos tarnyba — uz Rusijos Federacijos
pilieciy vykimo i§ Rusijos Federacijos teritorijos | Rusijos Federacijos Kaliningrado sritj ir atgal per
Lietuvos Respublikos teritorija kontrole (Dél Lietuvos...gairiy..., 2014). Pastebima, kad nuo 2019
m. panaikinamos tik kelios funkcijos strukturoje, taciau atsiranda pakeitimy ir jvedamos naujos
funkcijos. Sie poky¢iai jgyvendinti siekiant gerinti paslaugy kokybe teikiant migracijos paslaugas
bei atsizvelgta j vis didéjancius klienty lukescius, ekonoming $alies padétj, verslo poreikius ir kitus
veiksnius.

Taip pat migracijos politikos formavimo procese dalyvauja ir kitos institucijos, kurios prisideda prie
teikiamy migracijos paslaugy bei aktyviai bendradarbiaudamos formuoja bendra Lietuvos ir
Migracijos departamento jvaizdj migracijos politikos srityje (zr. 14 pav.).

Valstybinio socialinio draudimo fondo valdyba prie Socialinés apsaugos ir darbo
ministerijos renka darbdaviy pateikta informacija apie idarbintus uZsienie¢ius.

Lietuvos Respublikos valstybiné darbo inspekeija prie Socialinés apsaugos ir darbo
—— ministerijos vykdo nelegalaus darbo kontrole, koordinuojanelegalaus darbo kontrole
vykdanciy institucijy veikla

Svietimo, mokslo ir sporto ministerija atsakinga uZ lietuviu kilmés uZsienie¢iy ir
uzsienio lietuviy lituanistinio §vietimo, u7sienie¢iy mokymosi, studiju, uzsienieciuy
déstytoju ir tyréju darbo Lietuvos mokslo ir studijy institucijose teisinio reguliavimo
ktirima ir tobulinima

Nevyriausybinés organizacijos (asociacija Lietuvos Raudonojo Kryziaus draugija,
religiné bendruomené Vilniaus arkivyskupijos Caritas ir asociacija Maltos ordino
pagalbos tarnyba) teikia apgyvendinimo organizavimo ir priémimo salygy uztikrinimo
alternatyviose apgyvendinimo patalpose prieglobséio pradytojams paslaugas

Lietuvos statistikos departamentas koordinuoja oficialiaja statistika ir jgyvendina bendra
statistikos metodologijos ir organizavimo valstybés politika; rengia ir skelbia statistine
—— informacija apie gyventoju tarptauting migracija (emigracijos ir imigracijos (uZsienieciu
ir Lietuvos Respublikos pilie¢iy) srautus ir kryptis), migranty demografines
charakteristikas

Migracijos departamentas

— Tarptautinés migracijos organizacijos Vilniaus biuras

— Kitos nevyriausybinés organizacijos

14 pav. Migracijos procese dalyvaujancios institucijos.
Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2014 m. sausio 22 d. nutarimu Nr. 79
,»Del Lietuvos migracijos politikos gairiy patvirtinimo*.

Teikiant plataus spektro migracijos paslaugas, stebimas didelis kiekis institucijy dalyvaujanciy
Siame procese. Neabejotinas kiekvienos institucijos indélis (bendradarbiavimas, konsultavimas,
informacijos teikimas ir kt.), teikiant kokybiskas migracijos paslaugas.

Kaip jau buvo minéta Sio skyriaus pradZioje, perskirstytas teritoriniy migracijos padaliniy
pavaldumas bei prijungimas prie Migracijos departamento bei funkcijy pasiskirstymas yra didelis
iSSukis, kuris dar néra visi§kai jgyvendintas. Pirmenybé buvo teikiama teisés akty pakeitimui ir
MIGRIS sistemos diegimui, kuriems buvo ruoSiamasi i§ anksto. PokyCio jgyvendinimo etape
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Migracijos departamentas nuosekliai vykdo numatytus projektus ir programas, pasinaudodamas ES
parama:
e Efektyvus migracijos procesy valdymas. Projektas 10.1.3-ESFA-V-918-01-003
pasiraSytas 2017-07-14, projekto verté 2 805 774, 92 Eury (Efektyvus migracijos...,
2017);
e FElektroniniy migracijos paslaugy kiirimas. Projektas 02.31-CPVA-V-529-01-0012
pasiraSytas 2018-01-12, projekto verté 959 999,80 Eury (Elektroniniy migracijos...,
2017);
e VieSojo administravimo subjekty iniciatyvos, skirtos paslaugy ir asmeny aptarnavimo
kokybei gerinti. Projektas Nr. 10.1.3-ESFA-V-918 pasirasytas 2019-05-06, projekto
verté 4 300 000 Eury (D¢l VieSojo valdymo..., 2019).

Pasiekto pokycio jtvirtinimo etape, siekiant uztikrinti kokybiSka gyventojy aptarnavimg ir
informacijos prieinamuma migracijos klausimais, nuo 2019 m. rugséjo 6 d. iki 2020 m. kovo 6 d.
Migracijos departamente buvo vykdomas Gerosios uZsienio praktikos pritaikymo programos
»Kurk Lietuvai“ projektas ,Pasitilymy deél klienty aptarnavimo kokybés standarto diegimo
rengimas“. Sio projekto rezultatai skelbiami interneto svetainéje®® (2019-yjy VRM..., 2020).
Detalesné Klienty aptarnavimo Migracijos departamente standarto analizé pateikta 3.1.1. skyriuje.

Siuo metu yra tinkamy patalpy nuomos problema (didZioji dalis teritoriniy padaliniy bei nutolusiy
darbo viety, kol kas yra policijos komisariaty patalpose, kurios neatitinka dabartiniy poreikiy
teikiant Siuolaikines migracijos paslaugas). VieSajame sektoriuje tokias problemas sudétinga
iSspresti. Reikia skelbti konkursus, kurie uzima daug laiko, taip pat biitinas racionalus 1Sy skyrimas
i§ valstybés biudzeto. Galima pasidziaugti, kad per tokj trumpg laikotarpj (nuo 2019 m. liepos 1 d.),
spalio ménesj, Kédainiuose atidarytas Migracijos departamento informacinis centras (skambuciy
centras bei mokymo centras Migracijos departamento darbuotojams), telefonu bei elektroniniu
pastu teiksiantis visa aktualig su migracijos procedaromis susijusig informacija (Masilionyté, 2019).
Ty paciy mety lapkric¢io 4 dieng Migracijos departamento Tauragés skyrius pradé€jo aptarnauti
klientus naujose patalpose. Migracijos departamento direktoré Evelina Gudzinskaité teigia:
,, Visuomet tampa malonu jgyvendinus siekius. Tikimeés, Migracijos departamento klientai jvertins
masy pastangas sukurti kiek galima geresnes aptarnavimo sglygas ir teikti kuo patogesnes
paslaugas.” (Migracijos departamento...Tauragés skyrius..., 2019). Siy mety kovo pradzioje
Migracijos departamento Kauno skyrius taip pat persikélé | naujas patalpas. ,,Siekiant
kokybiskesnio klienty aptarnavimo, naujajame Kauno skyriuje jrengta daugiau asmeny priémimo
langeliy, jdiegta eiliy valdymo bei klienty aptarnavimo kokybés vertinimo sistema, sukurta zaidimy
zona vaikams, jrengti aktualius pranesimus teikiantys informaciniai ekranai“ (LRT, Migracijos...,
2019). Aktyviai ieSkoma patalpy ir kitiems teritoriniams padaliniams.

Ivertinus aptarnaujamy klienty srautus, nuo §iy mety geguzes 3 dienos optimizuota teritoriniy skyriy
veikla. Nebelieka Utenos skyriaus, jo aptarnaujama teritorija prijungiama prie Panevézio skyriaus.
Akivaizdu, kad Departamentas nuolat stebi ir analizuoja klienty srautus, stengiasi racionaliai
paskirstyti zmogiskuosius bei kitus iSteklius. Taip pat 2021 m. balandzio 28 d. Migracijos
departamento nuostaty pakeitimuose atsirado naujas jrasas apie tai, kad Departamento direktorius
valdo Migracijos departamento funkcijy atlikimo kokybe, savalaikiskuma ir atitiktj veiklos sriciai
keliamiems reikalavimams. Nors Siame dokumente klienty aptarnavimo kokybés aspektas

33 http://kurklt.It/projektai/pasiulymu-del-klientu-aptarnavimo-kokybes-standarto-diegimo-rengimas/.
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neakcentuojamas, padaliniy vadovai pagal savo pareigas yra atsakingi uz Migracijos departamento
iSkelty uzdaviniy vykdyma. Stebimas tikslo siekimas - sukurti savo Kokybés valdymo sistema.

Apibendrinant galima teigti, kad migracijos paslaugy teikimo procese dalyvauja jvairios pagal
savo kompetencijqg institucijos. Jgyvendintu pokyciu buvo siekiama isgryninti teikiamas migracijos
paslaugas bei deleguoti kai kurias funkcijas kitoms institucijoms pagal joms biidingg veiklq.
Matomos Migracijos departamento pastangos tapti modernia jstaiga, teikiancia aukstos kokybés
paslaugas, prisitaikancia prie technologiniy naujoviy bei atitinkancia vis didéjancius ir
besikeiciancius klienty likescius. Teritoriniy padaliniy jsitraukimas | savarankiskq, vietoje
inicijuojamgq klienty aptarnavimo kokybés vertinimg nestebimas, nes pagrindinis démesys Siuo metu
skiriamas kity paslaugos kokybe uztikrinancioms priemonéms diegti centralizuotai ir padaliniuose
(optimaliy struktiury sukiarimas, patalpy, jrangos modernizavimas, darbuotojy kompetencijy
tobulinimas, klienty srauty perskirstymas ir optimizavimas, klienty aptarnavimo kokybés standarto
diegimas ir kt.).

3.2. Migracijos paslaugy kokybés vertinimo Lietuvos Respublikos migracijos
departamento Siauliy padalinyje tyrimo rezultatai

Pasirinkus CAMP metodg greta diegiamo Klienty aptarnavimo kokybés standarto kaip tinkamg
palaipsniui pokyc¢ius jgyvendinancioje institucijoje, buvo sudarytas i§ dalies struktiiruoto interviu
klausimynas, kuriuo buvo apklausti 7 Migracijos departamento Siauliy skyriaus darbuotojai. Jy
klausta apie migracijos paslaugy kokybés, kartu ir klienty aptarnavimo kokybés, vertinima.
Klausimynas sudarytas i§ $eSiy klausimy bloky: 1) nuomoné apie klienty aptarnavimo kokybés
vertinima; 2) nuomoné apie Departamento klienty aptarnavimo kokybés standarta; 3) padalinio
poreikis Zinoti klienty nuomong apie teikiamy paslaugy kokybe Departamento Siauliy skyriuje; 4)
kaimyniniy Saliy patirties diegimo galimybés, teikiant migracijos paslaugas Departamento
teritoriniuose padaliniuose (pvz., Siauliy skyriuje); 5) CAMP metodo panaudojimo galimybeés
vertinant klienty aptarnavimo kokybe teritoriniame Departamento padalinyje; 6) informanto
asmeninio jsitraukimo j paslaugy kokybés valdymo procesa patirtis. Interviu vykdytas 2021 m.
balandZio 13-28 dienomis. Informantai, uZztikrinant jy konfidencialuma, tyrimo analizéje yra
jvardinami raidés ir skai¢iaus junginiu (I — informantas, 1 — informanto numeris).

3.2.1. Klienty aptarnavimo kokybés vertinimas Lietuvos Respublikos migracijos
departamente

Informanty pasisakymy klausimu — Kaip Lietuvos Respublikos migracijos departamente
vertinama klienty aptarnavimo kokybé ? Kokias biidais ir kokiu periodiskumu? — analiz¢ pateikta
12 lenteléje.
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12 lentelé

Klienty aptarnavimo kokybés vertinimas Lietuvos Respublikos

migracijos departamente pagal informanty interviu

Kategorija Subkategorija Informanty teiginiai
Klienty Klienty anoniminé | <..>vykdo klienty apklausas <...> (I1). <...>2020 m. vyko anoniminés
aptarnavimo apklausa taikant apklausos <...> (13). 2020 m. sausio 9-24 d. vyko <...> anoniminé klienty
kokybés anketa apklausa <...> (14). Pildoma anketa <...> (17).
vertinimo Klienty pasitlymai | <...> vertinama atsizvelgiant j klienty pasitlymus, ar skundus <...> (12).
metodai ir ir skundai <...> klientai patys raso atsiliepimus, pagyrimus, skundus <...> (13).
biidai
Klienty Nezinomas <...>negaliu pasakyti <...> (I1).
aptarnavimo periodiskumas <...>nezinau (14).
kokybés Kiekvieng ménesj Kiekvieng ménesj centrinei Migracijos departamento jstaigai pateikiama
vertinimo informacija apie klienty aptarnavimo kokybe <...> (12).
periodiSkumas | Nuolat <...> klientai gali informuoti ir jg vertinti nuolat <...> (I5)
<...> nuolat stebi klienty aptarnavimo kokybe <...> (16).
Kiekvieng savaitg <...> kas savaitg aptaria su skyriaus vadovais klienty aptarnavimo kokybés
vertinimg <...> (I5).
Kartg metuose <...> labai retai <...> kartg metuose <...> (I7).
Skundy ir Nagrinéja Darbuotojas <...> stengiasi pats i§spresti problemg ir apie tai informuoja
pasitlymy darbuotojas skyriaus vadova <...> (12).
nagringjimas individualiai
jvairiais Skyriaus Jei <...> skundai ar pasitilymai kartojasi, bet su skirtingais darbuotojais,

valdymo lygiais

susirinkimy metu

tuomet tai bandoma aptarti <...> skyriaus susirinkime <...> (12).

Vadovas
individualiai su

Jei <...> skundai ar pasitilymai kartojasi <...> ir yra susij¢ su konkreciu
darbuotoju, skyriaus vadovas individualiai su darbuotoju aptaria ir

darbuotoju nusprendzia, kaip tokiy problemy i§vengti <...> (12). ,,Svarbiausia negauti
skundo® (I7).
Vadovy Jei i8kilusi problema daro didele¢ zalg ir jos nepavyksta iSspresti skyriuje,

pasitarimuose

tuomet tai aptariama Migracijos departamento vadovy pasitarime <...> (12).
Gauti skundai, padékos nuolat aptariami per vadovy pasitarimus <...> (16).

Numatomos
naujovés

Pasitenkinimo
mygtukas tiesiogiai
ir MIGRIS
elektroniniy
migracijos paslaugy
svetainéje

,»<...> numatyta jdiegti klienty pasitenkinimo mygtukus klienty aptarnavimo
saléje ir Migracijos sistemoje Migris <...> (I12)

Saltinis: sudaryta darbo autorés.

Informanty aktualizuoti aspektai leido iSskirti $ias reikSmingas kategorijas: klienty aptarnavimo
kokybés vertinimo metodai ir biidai (klienty anoniminé apklausa taikant anketa; klienty pasitlymai
ir skundai); klienty aptarnavimo kokybés vertinimo periodiskumas (nuolat; kiekvieng savaite;
kiekvieng ménesj; karta per metus; nezinomas periodiSkumas); skundy ir pasiilymy nagrinéjimas
jvairiais valdymo lygiais (nagrin¢ja darbuotojas individualiai; skyriaus susirinkimy metu; vadovas
individualiai su darbuotoju; vadovy pasitarimuose).

Galima pastebéti, kad klienty aptarnavimo kokybé Migracijos departamente vertinama, atliekant
anonimiska klienty apklausg (taikant anketas) bei analizuojant (institucijos, padalinio, darbuotojo
lygmenimis, vadovo ir darbuotojo pokalbyje, individualiai) ir jvertinant klienty pateiktus
pasitilymus ir skundus. Klientai pasiilymus gali pateikti ZodZiu, rastu, po vizito skambindami
telefonu, raSydami el. paStu. Vienas i§ informanty paminéjo, kad skundai gali biiti teikiami specialiu
el. pastu — skundai@migracija.gov.lt. Informantai neminéjo paslaugas teikianc¢iy darbuotojy
apklausy. Vieno informanto pasisakymas, kad ,, Svarbiausia negauti skundo* (I7), liudija, kad
biutina ir darbuotojus klausti, kaip jie gali prisidéti prie kokybés vertinimo gerinimo, kad skundy
nedaugety. 2019 m. lapkri¢io 25 d. buvo atlikta Migracijos departamento darbuotojy vidiné
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apklausa, kurig atliko ,,Kurk Lietuvai* projekto vadové Ausriné¢ Kapociené teikiant pasitlymus dél
klienty aptarnavimo kokybés standarto diegimo (Kapociené, 2019). Pagal atlikta darbuotojy viding
apklausa vienas 1§ pasiilymy buvo padaliniy ir skyriy vadovams daugiau skirti démesio
komunikacijai su darbuotojais, iSklausant jy poreikius ir idéjas.

Analizuojant informanty pasisakymus deél klienty aptarnavimo kokybés vertinimo periodiSkumo,
pastebima, kad nuomonés iSsiskyré. Keli informantai negali nurodyti periodiSkumo, nes nezino arba
teigia, kad tai daroma labai retai (pvz., kartg per metus). Kiti informantai nurodé¢, kad vertinimas
aptariamas kiekvieng savaite skyriuose, kas ménesj informacija teikiama Migracijos departamentui.
Taip pat pazymima, kad aptarnavimo kokybés vertinimas nuolat stebimas ir vertinamas, kai klientai
iSreiskia pageidavimus ir pastabas. Atsizvelgiant | gautus rezultatus, pastebima, kad skundai ir
pasitilymai nagrinéjami jvairiais lygmenimis. Darbuotojai tariasi su skyriaus vadovais ir aiskinasi,
kaip spresti esamas problemas. Jeigu yra galimybé, problemas iSsprendzia pats darbuotojas, kai
nepavyksta iSspresti problemy, tuomet jos sprendziamos skyriaus susirinkimy metu arba vadovy
pasitarimuose.

Vienas informantas pateiké pastebéjima, kad numatomos jdiegti klienty aptarnavimo vertinimo
naujoves: ,, <...> numatyta idiegti klienty pasitenkinimo mygtukus klienty aptarnavimo saléje ir
Migracijos sistemoje Migris <...>“ (12). Vilniaus teritoriniame padalinyje jau yra jdiegtas
pasitenkinimo mygtukas, atsizvelgiant ] tai, planuojama jdiegti ir kituose teritoriniuose
padaliniuose.

Kitas informantas pasisaké, kad klienty aptarnavimo kokybés vertinimas yra svarbus, taciau
pabrézé: ,, Svarbiausia negauti skundo® (I7). Patikslinus atsakyma paaiskéjo, kad darbuotojui
skundo negavimas yra kaip motyvaciné priemone, kuri padeda uztikrinti kokybiSkai teikiamas
paslaugas.

Informanty pasisakymy klausimu — Kokie klienty aptarnavimo kokybés rodikliai yra vertinami
(pvz., paslaugos prieinamumas, laiko sqnaudos paslaugai gauti, aptarnavimo kokybé, terminy
laikymasis ir pan.)? — analiz¢é pateikta 13 lenteléje.

13 lentele
Klienty aptarnavimo kokybés vertinimo rodikliai Lietuvos Respublikos
migracijos departamente pagal informanty interviu

Kategorija Subkategorija Informanty teiginiai
Kokybés Aptarnavimo Kokybiskai <...> suteikta paslauga <..> (I1). <...> klienty aptarnavimo
rodikliai kokybé kokybé <...> (12). Kokybé <..> (I17).
Kokybiskos Klienty aptarnavimo kokybé uzsienio kalba <...> (14).
paslaugos uZsienio
kalba
Negaunami skundai | <...> skundy nebuvimas<...> (I1).
Tinkamas praSymy | <...> atmesty praSymy mazinimas <...> (12).
pateikimas
Terminy ir Terminy laikymasis | <...> laiku suteikta paslauga <...> (I1). <...> terminy laikymasis <...> (12).
laiko rodikliai <..> nagring¢jimo terminy laikymysi <..> (I3). Klientus aptarnauti
vadovaujantis teisés aktuose numatytais terminais <...> (I5). <..> terminy
laikymasis (17).
Laiko sgnaudos <..> laiko sgnaudos paslaugai gauti <...> (I2). Prisiskambinimo ] jstaigg
paslaugai gauti laikas <...> (14). Kaip greitai atsiliepiama informaciniu telefonu <...> (15).
Laiko sanaudos <...> (I7).

13 lentelés tegsinys kitame puslapyje
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13 lentelés tesinys

Kategorija

Subkategorija

Informanty teiginiai

Klienty
pasitenkinimas

Klienty
pasitenkinimas
suteikta paslauga

<.> kad klientas bty patenkintas gauta paslauga (I1). <..> Kliento
pasitenkinimas paslauga <...> (17).

Skiriamas démesys
klientui

Priémimo metu 100 procenty démesio skiriama klientui ir atsakoma | visus
klausimus <...> (15).

Prieinamumo Informacijos <...> informacijos prieinamumu internete, telefonu <...> (I13). Informacijos
rodikliai prieinamumas ry$io | aiSkumas ir prieinamumas MD puslapyje <...> (I4). Informacijos aiSkumas ir
priemonémis prieinamumas MD puslapyje <...> (I5).
Prieinamos Visos <...> paslaugos prieinamumas <...> (17).
paslaugos
Paslaugy eigos Prasymy nagrinéjimo eigos sekimas <...> (14).
sekimas
Darbuotojy Kompetentingi <..> kad darbuotojai turéty pakankamai kompetencijos iSspresti kylancias
kompetencija darbuotojai problemas <...> (14).

Saltinis: sudaryta darbo autorés.

Informanty aktualizuoti aspektai leido iSskirti Sias reikSmingas kategorijas: kokybés rodikliai
(aptarnavimo kokybé; kokybiskos paslaugos uzsienio kalba; negaunami skundai; tinkamas prasSymy
pateikimas); terminy ir laiko rodikliai (terminy laikymasis; laiko sagnaudos paslaugai gauti); klienty
pasitenkinimas (klienty pasitenkinimas suteikta paslauga; skiriamas démesys klientui);
prieinamumo rodikliai (informacijos pricinamumas ry$io priemonémis; prieinamos visos paslaugos;
paslaugy eigos sekimas); darbuotojy kompetencija (kompetentingi darbuotojai).

Pasak informanty, pagrindiniai klienty aptarnavimo kokybés vertinami rodikliai yra suteikiamy
paslaugy kokybé bei jy kokybiskas teikimas uZsienio kalbomis. Sie rodikliai aktualiausi
uzsienie¢iams, kurie naudojasi migracijos paslaugomis. Kokybés vertinimui galima priskirti skundy
negavimg ir tinkamg prasymy teikima (t. y., kad stengiamasi atmesti kuo maziau prasymy,
palengvinant ir supaprastinant jy teikimo procediiras bei i§ anksto suteikti tinkamag ir iSsamig
informacijg). Informantai taip pat paZymi, kad labai svarbu paslaugas teikti laikantis terminy, kurie
numatyti teisés aktuose. Sis rodiklis aktualus tiek darbuotojams, kuriems svarbu greitai atlikti
paslaugas dél darbo efektyvumo, tiek klientams, kurie yra orientuoti kuo grei¢iau gauti paslauga.
Taip didéja klienty pasitenkinimas suteiktomis paslaugomis, kuris yra jvardinamas kaip vienas i$
svarbiausiy kokybés rodikliy.

Analizuojant informanty pateiktus atsakymus pastebéta, kad labai svarbus paslaugy ir informacijos
pricinamumas. Informantai pabrézia, kad turi buti uztikrinamas informacijos prieinamumas
jvairiomis rySio priemonémis (telefonu, internete, el. pastu.). Be to, klientams aktualu matyti ir
turéti galimybe stebéti paslaugos vykdymo proceso etapus. Vienas informantas pasisaké: ,, <...> kad
darbuotojai turéty pakankamai kompetencijos isspresti kylancias problemas <...> (14). Kokybés
vertinimo rodikliams svarbi atitinkama darbuotojy kompetencija, kad bty iSlaikoma auksta
paslaugy teikimo kokybé.

Informanty pasisakymy klausimais — Kokiu biidu Migracijos departamento teritorinis padalinys
suZino aptarnaujamy klienty nuomone apie paslaugy kokybe? Koks kitas Migracijos
departamento teritorinio padalinio Zingsnis, gavus bendrq klienty nuomoniy analiz¢? Kas Jiisy
padalinyje atsakingas uz klienty paslaugy kokybés stebéjimg, vertinimq? Ar vykdomas atskirai,
kokias bidais ir kokiu periodisSkumu Migracijos departamento Siauliy skyriaus klienty
aptarnavimo kokybés vertinimas? Kaip vieSinami $io vertinimo rezultatai? — analizé pateikta 14
lenteléje.

71



14 lentelé

Migracijos departamento teritorinio padalinio dalyvavimas klienty aptarnavimo kokybés
valdymo procese pagal informanty interviu

Kategorija Subkategorija Informanty teiginiai
Klienty Tiesiogiai <...> priémimo metu ZodZiu aptarnaujan¢iam darbuotojui <...> (I12). <...>
nuomoneés darbuotojams atéje j MD jstaigg (14).
apie paslaugy | Pildo anketas <...> pildé apklausos lapus (I5). Darydami jvairias apklausas (14).
kokybe Telefonu <...>telefonu <...> (15). Telefonu <...> (13). Telefonu <...> (14).
pateikimo Elektroniniu pastu El pastu <..> (15). <..>el. pastu <...> (I3). EL pastu <...> (14).
bﬁf_iai o IS atsiliepimy Po Ziniasklaidoje publikuojamy straipsniy apie MD naujienas vieSojoje
teritoriniame | internete erdvéje <..> (I5). <...> i§ vieSojoje erdvéje skelbiamy atsiliepimy (14).
padalinyje Informacijg perduoda | <...> i§ vadovy per susirinkimus ir Migracijos departamento intraneto
vadovai <...>(16).
Darbuotojai negali Nezinau (I1). Nezinau (17).
ivardinti
Migracijos Atsizvelgti | visas <...> svarbu atkreipti démesj | tai, kur padaliniui reikia ,,pasitempti* <...>
departamento | klienty pastabas (I1). <..> visuma sprendimo biidy, kaip pagerinti aptarnavimo kokybe
teritorinio (13). Kiekvienas atsiliepimas analizuojamas ir stengiamasi atsizvelgti
padalinio klienty nuomong <...> (16).
veiksmai, Aptarti rezultatus <...> aptarimas skyriaus darbuotojy susirinkime (12). <...> skyriaus
gavus bendrg | susirinkimy metu vadovas ar einantis jo pareigas susirinkimy metu informuoja darbuotojus
klienty apie vertinimo rezultatus <...> (15).
nuomoniy Pakeisti klienty <...> atitinkamai pakeistuméme klienty aptarnavimo stiliy, pobtdj <...>
analize aptarnavimo procesus | (12).
Ivertinti pakeitimus <...> jvertintuméme, ar klienty aptarnavimo pakeitimai jgyvendinti
Po juy priémimo s¢kmingai <...> (12). <...> Ivertinus ir iSanalizavus klienty griztamajj rysj,
MD buvo lengviau parengti klienty aptarnavimo standartg (14).
Asmuo Skyriaus vedéjas ir <...> skyriaus ved¢jas ir pataréjas (I2). <...> skyriaus vedéja ir pataréja
padalinyje pataréjas (13). <...> vedéja ir pataréja <...> (I5). <..> skyriaus vedéja ir vedéjos
atsakingas uz pataréja (16).
paslaugy
kokybés Darbuotojai nezino <..>nezinau (I1). <..> nezinau <...> (17).
stebéjima,
vertinimg

Saltinis: sudaryta darbo autorés.

Informanty aktualizuoti aspektai leido iSskirti reikSmingas kategorijas: klienty nuomonés apie
paslaugy kokybe pateikimo biidai teritoriniame padalinyje (tiesiogiai darbuotojams; pildo anketas;
telefonu; elektroniniu pastu; i§ atsiliepimy internete; informacija perduoda vadovai; darbuotojai
negali jvardinti); Migracijos departamento teritorinio padalinio veiksmai, gavus bendrg klienty
nuomoniy analize (atsizvelgti | visas klienty pastabas; aptarti rezultatus susirinkimy metu; pakeisti
klienty aptarnavimo procesus; jvertinti pakeitimus po jy priémimo); asmuo, padalinyje atsakingas
uz paslaugy kokybés stebéjimg, vertinimg (skyriaus vedéjas ir patar¢jas; darbuotojai nezino).

Pastebima, kad klientai savo nuomoneg apie gauty paslaugy kokybe gali pareiksti tiek rastu, tiek
zodziu, t. y. pasakant tiesiogiai darbuotojui, paskambinus telefonu ar atsiuntus laiSka. Taip pat
vertinami atsiliepimai, kurie pateikiami vieSoje erdvéje, internete.

Zvelgiant j kitus etapus, gavus bendra klienty nuomoniy analize, pastebéta, kad darbuotojai
pabrézia kelis pagrindinius Zingsnius. Svarbiausia atsizZvelgti j visas klienty pastabas ir tam skirti
démesio. Rezultatai turi biti apibendrinami ir aptariami susirinkimy metu, jvertinus juos priimami
problemy sprendimo biidai. Igyvendinus priimtus sprendimus taip pat aktualu jvertinti pasikeitimus
ir kaip tai atsiliepé paslaugy kokybei bei teikimui. Daugumos informanty teigimu, teritoriniame
padalinyje uz paslaugy kokybés stebéjimq ir vertinimg yra atsakingi skyriaus vedéjas ir pataréjas.
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Keli informantai pasisaké, kad nezino: ,, <...> neZinau (I11). <...> neZinau <...> (I7).* Galima daryti
prielaidg, kad Departamento padalinyje yra darbuotojy, kurie galbiit pamirSo ar nejsigilino |
klausimo esmg, kad stebé¢jimus ir vertinimus, gavus klienty nuomonés analize, atlieka padalinio
vadovai.

Informanty pasiteiravus, ar vykdomas atskirai, kokias biidais ir kokiu periodiSkumu Migracijos
departamento Siauliy skyriaus klienty aptarnavimo kokybés vertinimas ir kaip tai vie§inama, gautos
jvairios nuomonés. Keletas informanty paminéjo, kad negali jvardinti teritoriniame padalinyje
vertinamos aptarnavimo kokybés biidy, nes nezino tokiy ar nieko néra girdéje: ,, Negaliu atsakyti,
nes nezinau** (11); ,, Nezinau* (I3), ,,Nezinau* (I4); ,, NeZinau, apie vieSinimq negirdéjau (I7). Kiti
jvardina, kad vertinimas vyksta atsizvelgiant i klienty skundus, atsiliepimus: ,,<...> vertinama
atizvelgiant j klienty pasiilymus ir skundus* (12); , Kolektyve yra isdiskutuojamas kiekvienas
gautas atsiliepimas* (16). Vienas informantas netgi plac¢iau pakomentavo, kaip vyksta vertinimas:
. Skyriaus vedéja ar pataréja surenka gautq informacijq is klienty, informaciniy sistemy ir kas
ménesj pateikia centrinei MD jstaigai, kuri viskq susistemina ir pateikia bendrq informacijq apie
Visy MD padaliniy situacijg (laiko sqnaudos paslaugai gauti, terminy laikymasis, atmesti klienty
prasymai). Bendrai néra aptariami tik klienty skundai, juos isanalizavus, skyriaus vedéjams
pateikiama tyrimo iSvada® (I12). Taigi pastebima, kad vertinimas vieSinamas skyriaus viduje,
pasitelkiant skyriaus vedéja. Be to, galima pazyméti, kad vertinimo rezultatai perduodami ir
Departamentui: ,, Viesinami pas vedéjq ir perduodami Migracijos departamentui, Ziniasklaidoje
neviesinami* (15). Taiau vieSai gauti vertinimo rezultatai neskelbiami. Galbit tai gera praktika, nes
uz teikiamy paslaugy kokybe atsako darbuotojai ir tik jie supazindinami su vertinimo rezultaty
analize. Taciau patiems klientams taip pat biity aktualu Zinoti su kokiomis problemomis jie
susiduria. Paslaugy kokybés vertinimo periodiskumg jvardino tik keli informantai: ,,Kokybés
vertinimas yra vykdomas nuolat. * (16), ,, Dazniausiai kartg per pusmetj.“ (I5), ,,<...> kas ménesj
pateikia centrinei MD jstaigai* (12). Kiti informantai periodisSkumo nejvardijo, nes pateiké bendra
atsakymg | klausimg: ,, Negaliu atsakyti, nes neZinau* (I1); , Nezinau* (I13); , NezZinau“ (I4);
,,Nezinau, apie viesinimq negirdéjau* (I7). Atsizvelgiant | pateiktus atsakymus, galima daryti
prielaida, kad padalinio vadovai gerai atlieka savo funkcijas ir nuolat stebi, analizuoja bei vertina
klienty aptarnavimo kokybe¢, daZniausiai darbuotojus informuodami susirinkimy metu, todél
dauguma informanty negaléjo pastebéti periodiskumo, nes buvo pateikiama apibendrinta
informacija arba sprendZiamas konkretus su paslaugy kokybe susij¢s klausimas.

Informanty pasisakymy klausimu — Migracijos departamentas, kaip ir visos LR vieSojo sektoriaus
istaigos, klienty aptarnavimo kokybés vertinime gali naudoti Klienty aptarnavimo standartg.
Kokia Jisy nuomoné apie $io standarto taikymo galimybes Migracijos departamente, kaip jis
naudojamas? — analizé pateikta 15 lenteléje.
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15 lentelé

Informanty nuomoné apie Migracijos departamento Klienty aptarnavimo standartg ir jo
taikymo galimybes pagal informanty interviu

Kategorija Subkategorija Informanty teiginiai

Klienty Pagalba <...> taikymas padés uztikrinti geresne klienty aptarnavimo kokybe <...> (I1).
aptarnavimo uztikrinant <...> bus uztikrinta auksta klienty aptarnavimo kokybé <...> (14). <...> dauguma
standarto kokybe Standarte apraSyty principy, elgesio taisykliy ir normy yra jgyvendinamos ir gali
taikymo prisidéti uztikrinant auksta klienty aptarnavimo kokybe <...> (I5).
galimybés Puiki priemoné | <...> tai kaip atspirties taskas, nuo ko pradéti norint jsilieti ] Migracijos
Migracijos darbuotojy departamento darbuotojy gretas (I12). Jis padeda biiti tokiu valstybés tarnautoju,
departamente | kompetencijai kuriuo gali didziuotis pati valstybé (12).

uztikrinti

Pritaikomas <...> puikiai galima pritaikyti <...> kadangi ¢ia <...> vyksta tiesioginis klienty

aptarnaujant aptarnavimas (13). Standartas pritaikomas aptarnaujant klientus (17).

klientus

Didina klienty <...> padidins klienty pasitikéjimg Migracijos departamentu (I1). <...> gerés

pasitikéjima Migracijos departamento reputacija ir didés klienty pasitikéjimas $ia institucija

(14).
Gero elgesio <...> naudojamas kaip gero elgesio taisyklés aptarnaujant klientus (16).
taisyklés

Saltinis: sudaryta darbo autorés.

Informanty aktualizuoti aspektai leido isskirti reikSmingas kategorijas: Klienty aptarnavimo
standarto taikymo galimybés Migracijos departamente (pagalba uztikrinant kokybe; gera priemoné
darbuotojy kompetencijai uZztikrinti; pritaikomas aptarnaujant klientus; didina klienty pasitikéjima;
gero elgesio taisyklés).

Visy informanty teigimu, Klienty aptarnavimo standartas yra pritaikomas praktiskai. Taikant §j
standartg organizacijoje, jis padeda uztikrinti auks$ta paslaugy teikimo kokybe, didina klienty
pasitikéjimg. Informantai pazymi, kad Sis standartas yra gero elgesio taisyklés, kuriomis biitina
vadovautis aptarnaujant Kklientus. Be to, pastebima, kad tai tinkanti priemoné naujai j darbg
priimtiems darbuotojams, nes jie, susipazing su parengtu standartu, galés pritaikyti jj praktikoje.

Informanty pasisakymy klausimu — Koekius pagrindinius klienty aptarnavimo kokybés principus,
remdamiesi Siuo standartu, iSskirtuméte? — analizé pateikta 16 lenteléje.

16 lentele
Klienty aptarnavimo standarto kokybés principai pagal informanty interviu

Kategorija Subkategorija Informanty teiginiai
Pagrindiniai Pagarba ir Pagarba <...> (I1). <...> pagarba ir démesys (klientui ir jo problemai) (12).
klienty démesys Pagarba kitam <...> (13). Pagarba kiekvienam klientui (15). Pagarba <...> (16).
aptarnavimo <...> nuoSirdus démesys <...> (16). Démesys ir pagarba <...> (I7). Pagarba <...>
kokybés (14).
principai Profesionalumas | <...> profesionalumas (I1). <...> profesionalumas <...> (I3). Darbuotojy

kompetencija ir profesionalumas (15). Profesionalumas <...> (14).

ISsami ir <...>i$sami ir patikima informacija <...> (I1). ISsami ir patikima informacija (I5).

patikima <...> iSsami ir patikima informacija <...> (I6). ISsami ir patikima informacija <...>

informacija (14). <...> informacijos pateikimas (17). <...> patikimumas <...> (13).

Teisingumas <...> teisingumo principas <...> (I3). Teisingumas, objektyvumas, nesaliSkumas ir
efektyvumas <..> (I4). Siekimas efektyviai padéti kiekvienam besikreipianciam
(15).

Racionalus <...>racionalus laiko naudojimas <...> (13). Racionalus laiko naudojimas (15).

laiko Racionalus laiko naudojimas <...> (14).

naudojimas

16 lentelés tesinys kitame puslapyje
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16 lentelés tesinys

Kategorija Subkategorija Informanty teiginiai
Isipareigojimy Prisiémimas asmeninés atsakomybés uz savo jsipareigojimy vykdymga (I5). <...>
vykdymas jsipareigojimy vykdymas (16). Isipareigojimy vykdymas <...> (14).
Atsizvelgiama j | <..> kliento tikslo i$siaiSkinimas <...> (I7). Atvirumas ir atidumas kito asmens
kliento poreikiams (15).
poreikius
Iniciatyva <...> iniciatyva <...> (16). Iniciatyva <...> (14).
Reprezentatyvi | <...> reprezentatyvi iSvaizda (I3). Reprezentatyvi apranga ir elgesys <...> (14).
iSvaizda

Saltinis: sudaryta darbo autorés.

Informanty aktualizuoti aspektai leido iSskirti reik§mingg kategorijg ir subkategorijas: pagrindiniai
klienty aptarnavimo kokybés principai, (pagarba ir démesys; profesionalumas; iSsami ir patikima
informacija; teisingumas; racionalus laiko naudojimas; jsipareigojimy vykdymas; atsizvelgiama ]
kliento poreikius; iniciatyva; reprezentatyvi iSvaizda).

Galima pastebéti, kad informantai iSvardino ne vieng svarby kokybés principa, kuriais jie
vadovaujasi. Daugiausiai démesio sulaukia principai: pagarba ir démesys, iSsami ir patikima
informacija, teisingumas, profesionalumas. Pasak vieno i§ informanty, , <...> svarbu, kad
neturétume jokiy iSankstiniy nuostaty asmeny atzvilgiu, siektume efektyviai padéti kiekvienam
besikreipianciam § mus <...>* (I4). Taigi, pastebima, kad labai svarbus yra démesys klientui ir jo
poreikiams. Taip pat labai svarbus objektyvus pozitris ir pastangos padéti klientui. Dar vienas
informanto pasisakymas: ,, Manau, kad kiekviena turime elgtis su klientu taip, kaip norétume, kad
su mumis elgtysi. “(13). Toks darbuotojy poziiiris j klientg rodo jy suinteresuotuma teikti kokybiskas
paslaugas bei prisideda prie jstaigos jvaizdzio gerinimo. Be to, nemaziau svarbu racionaliai naudoti
laika, vykdyti visus jsipareigojimus. Labai vertinama ir darbuotojy iniciatyva. Nors svarbiausia yra
tinkamos darbuotojo kompetencijos, taciau informantai pazymi, kad ir reprezentatyvi i§vaizda yra
taip pat vienas i§ svarbiy principy. Tikriausiai todél, kad klienty pirmasis jspiudis, pamacius
darbuotojo i$vaizdg, formuoja organizacijos jvaizdj.

Informanty pasiteiravus — Kg manote apie $§j klienty aptarnavimo standartq ir jo taikymo
galimybes Migracijos departamento Siauliy skyriuje? — jie vienareikimiskai teigia, kad Sis
standartas taikomas Migracijos departamento Siauliy skyriuje: ,, <...> yra taikomas Migracijos
departamento Siauliy skyriuje* (I1); ,,<...> tikrai yra naudingas ir naudojamas* (I12); ,,<...> visi
Siauliy skyriaus darbuotojai daugiau ar maziau tikrai stengiasi laikytis Sio standarto* (13); ,,<..>
visi Siauliy skyriaus darbuotojai tikrai stengiasi jgyvendinti visus klienty aptarnavimo standarto
principus “ (14); ,,<...> darbuotojai stengiasi taikyti visus klienty aptarnavimo Standarto principus
<..>“ (5); ,<..> taikomas visame Migracijos departamente* (16); , Standartas taikomas
aptarnaujant klientus*“ (I7). Kad standartas yra suvokiamas ir pritaikomas, galima suprasti is
informanto pateiktos nuomonés: ,,Standarte numatyta daug su darbu susijusiy taisykliy. Visa
informacija pateikiama susisteminta, jis lengvai skaitomas, juo lengva bet kada pasinaudoti.
Standarte numatyta, kaip jgyvendinti darbuotojams keliamus reikalavimus, pateikti patarimai, kaip
elgtis vienokiu, ar kitokiu atveju, belieka tik atidZiai pasiskaityti ir bandyti pritaikyti prie savo
atliekamy funkcijy, stengiantis nenukrypti nuo pateikty rekomendacijy <..>* (12). Pagal iSsakytas
informanty nuomones, Klienty aptarnavimo standartas Siauliy skyriuje praktiskai pritaikytas ir yra
labai naudingas.

Informanty pasisakymy klausimais — Kokie klienty aptarnavimo kokybés aspektai galéty biti
iSsiaiSkinami kiekviename teritoriniame padalinyje atskirai ir kodél? Kaip daZnai ir kokiais
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biidais, metodais turéty biiti vertinama klienty aptarnavimo kokybé Migracijos departamento

teritoriniuose skyriuose? — analizé pateikta 17 lenteléje.

17 lentelé

Klienty aptarnavimo kokybés aspektai ir vertinimo budai, iSsiaiSkinami kiekviename
teritoriniame padalinyje pagal informanty interviu

Kategorija Subkategorija Informanty teiginiai
Klienty Prieinamumas Svarbiausia, kad teikiama paslauga biity pasiekiama kiekvienam klientui (I1). Ar
aptarnavimo pateikiama informacija yra aiskiai suprantama kiekvienam klientui, paslaugy
kokybés prieinamumas Klientui <...> (17).
aspektai Kokybiskas <...> kokybiskas kliento aptarnavimas <...> (12).
aptarnavimas
Aspekty Manau, svarbi visuma <...> (13). Svarbu aptarnavimo etika, pagarba,
visuma profesionalumas aptarnaujant asmenj, jsipareigojimy vykdymas, laiku ir
kokybiskai atliktas darbas (14).
Neturéty skirtis | Klienty aptarnavimo kokybés aspektai neturéty skirtis kiekviename teritoriniame
padaliniuose padalinyje (15). Nustatyta tvarka taikoma visiems departamento padaliniams (16).
Pasitenkinimas | Vertinant klienty pasitenkinimo mygtukais aptarnavimo kokybe, reikéty isskirti,
paslaugy deél ko klientas buvo (ne)patenkintas (12).
teikimu
Klienty 2-3 Kkartus per <...> 2 kartus per metus <...> (I1). <...> analizuojami ir vertinami atsakymai
aptarnavimo metus turéty biti 2 ar 3 kartus per metus <...> (14).
kokybés 1 kartg per <...> ne dazniau nei kartg per 1 mén. (12).
Migracijos ménesj
departamento | 1 karta per Bent kartg per metus tai tikrai (17).
teritoriniuose | metus
Skyl’_iU_OSG Kas ketvirtj <...> kartg per ketvirtj <...> (I5).
vertinimo Nuolat <...> nuolat (16).
daznumas Nereikia atskirai | <...> nebitina kazkaip atskirai vertinti aptarnavimo kokybe <...> (I3).
vertinti
Klienty Apklausa <...> apklausos buidu (I1). Apklausos metodu (17).
aptarnavimo Pasitenkinimo <...> pasitenkinimo mygtukai klienty aptarnavimo saléje ir MD sistemoje Migris
kokybés mygtukai <..>(12).
Migracijos I§ karto po <...> kiekvienas klientas, gaves paslauga, turéty is karto pateikti asmening
departamento | paslaugos nuomong apie aptarnavimo kokybe <...> (14).
teritoriniuose | suteikimo
skyriuose Zinuté po <...> galéty biti el. pastu klientui i§siun¢iama Zinuté su praSymu jvertinti
vertinimo suteiktos paslaugos kokybe po kiekvienos paslaugos suteikimo (I5).
metodai paslaugos
MIGRIS <...> klientai galéty pateikti MIGRIS svetainéje arba teritoriniuose padaliniuose
sistemoje tam skirtose dézutése <...> (16).

Saltinis: sudaryta darbo autorés.

Informanty aktualizuoti aspektai leido iSskirti Sias reikSmingas kategorijas: klienty aptarnavimo
kokybés vertinimo kriterijai (prieinamumas; kokybiSkas aptarnavimas; visa aspekty visuma;
neturéty skirtis padaliniuose; pasitenkinimas paslaugy teikimu); klienty aptarnavimo kokybés
Migracijos departamento teritoriniuose skyriuose vertinimo daznumas (2—3 Kkartus per metus; 1
karta per ménesj; 1 karta per metus; kas ketvirtj; nuolat; nereikia atskirai vertinti); klienty
aptarnavimo kokybés Migracijos departamento teritoriniuose skyriuose vertinimo metodai
(apklausa; pasitenkinimo mygtukai; i§ karto po paslaugos suteikimo; Zinuté po suteiktos paslaugos;
MIGRIS sistemoje).

Matoma dominuojanti informanty nuomon¢, kad klienty aptarnavimo kokybés aspektai neturéty
skirtis atskiruose padaliniuose ir reikéty vertinti aspekty visumg. Minimi svarbiausi aspektai:
prieinamumas, kokybiSkas aptarnavimas ir klienty pasitenkinimas teikiamomis paslaugomis. Tai
taip pat buvo minima klienty aptarnavimo standarto principy svarba.
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Kalbant apie klienty aptarnavimo kokybés Migracijos departamento teritoriniuose skyriuose
vertinimo daznuma, informanty nuomonés pasidalino. Minéta, kad vertinimas turéty vykti 2—-3
kartus per metus, 1 karta per ménesj, 1 karta per metus, kas ketvirtj. Kiti pabrézia, kad reikéty
vertinti nuolat arba i§ viso nevertinti. Ta¢iau remiantis daugumos nuomone, galima teigti, kad
Klienty aptarnavimo kokybés Migracijos departamento teritoriniuose skyriuose vertinimo daznumas
turéty buti vidutiniskai kas ketvirtj.

Darbuotojai siiilo, kad vertinimas galéty biiti vykdomas apklausos biidu, jrengiant klienty
pasitenkinimo apklausos mygtukg. Taip pat akcentuojama, kad vertinimas galéty vykti iSkart po
paslaugos suteikimo, tik pabréziami skirtingi metodai. Pavyzdziui, Klientai po suteiktos paslaugos
gyvai pareiksty nuomong, Sitiloma el. pastu i$siysti Zinut¢ su praSymu jvertinti suteikta paslauga
arba toje pacioje MIGRIS sistemoje po paslaugos suteikimo paprasyti palikti atsiliepima.

3.2.2. Kaimyniniy 3aliy patirties diegimo galimybés Migracijos departamento Siauliy skyriuje

Informanty pasisakymy klausimu — Zemiau pateiktoje lenteléje pateikiami teiginiai apie trijy
kaimyniniy Saliy patirtis siekiant klienty aptarnavimo kokybés teikiant migracijos paslaugas.
Prie kiekvieno teiginio pakomentuokite, kiek Jums ar Jiisy padaliniui aktuali pateikta patirtis ir
kodél. — analiz¢ pateikta 18 lentel¢je.

18 lentelé
Teiginiy apie trijy kaimyniniy $aliy patirties diegimo galimybes Migracijos departamente
vertinimas
Vertinamas teiginys ‘ Aktualumas ‘ Informanty aktualumo pagrindimas

Latvijos Respublikos patirtis

Svetainé yra patogi
naudoti, pateikta visa
informacija apie
teikiamas paslaugas, Aktualu
lengvai pasiekiama,
prieinama latviy, angly
bei rusy kalbomis.

Gerai, kad informacija apie teikiamas paslaugas biity pateikiama Siomis
kalbomis <...> (I11). <...> labai svarbu, kad informacija pateikiama trimis
kalbomis (12). Taip ir turi bati, kad kuo daugiau zmoniy galéty suprasti
pateikiamg informacija (I3). Svarbu, kad svetainéje pateikta informacija
biity aiski, suprantama ir greitai randama (I4). <...> atéj¢s klientas gali
greitai surasti jam reikiama informacija visomis kalbomis (I6).

Kiekvieno puslapio Svarbu suzinoti, ar <...> buvo naudinga klientams (11). <...> galima
pabaigoje klausiama, ar spresti, ar reikalinga pateikta informacja (I2). <...> taip gaunamas

2 " Aktualu .y AN . S .
pateikta informacija grjZtamasis rySys su klientu (I6). <...> nes taip suzinoma, ar pateikta
buvo naudinga. informacija yra suprantama klientui (17).

Nes klientas gali grei¢iau gauti jam reikalingg informacija (I1).

<...> daZnai klientai nori uzduoti konkrety klausima, kurio pateiktoje
Aktualu informacijoje neranda (12). Taip biity sutaupoma daug laiko (13).

<...> virtualus asistentas, padédamas sutaupyty dalj brangaus kliento laiko
(14). <...> greita ir efektyvi pagalba (16).

Pasitelkiamas virtualus
asistentas, kuriam 18
karto galima uzduoti
rupimag klausima.

Svetainéje skelbiamas Svarbu zinoti klienty nuomoneg (I1). <...> klientai Zino, ko turi tikétis,
klienty aptarnavimo atvyke | MD (I2). Taip klientas galéty susidaryti bendra jstaigos
standartas ir ankstesniy | Aktualu aptarnavimo kokybés vaizda (I4). Taip klientas galéty susidaryti bendra
veiklos vertinimy, jstaigos aptarnavimo kokybés vaizda <...> (I5). <...> jau gali susidaryti
naudojant §j standarta, nuomong, kaip jie bus aptarnauti (16).

rezultatai. Nezinau Nezinau (I3).

18 lentelés tegsinys kitame puslapyje
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18 lentelés tesinys

Vertinamas teiginys

Aktualumas

Informanty aktualumo pagrindimas

Lenkijos Respublikos patirtis

Migracijos paslaugos
teikiamos
decentralizuotai:
nacionaliniu, regiony

<..> Lietuvos praktika praktiskesné (I3). <...> svetainéje turéty buti
pateikiama bendra informacija, kadangi visi teritoriniai skyriai paslaugas
privalo vykdyti vienodai <...> (14). Klientui patogiau, kai visos paslaugos

bei SavVIV a!dyblq . Neaktualu teikiamos centralizuotai (15). <...> Lenkija yra didesné $alis nei Lietuva ir
lygmenimis. Svetainése . L e e .. .
pateikta visa turi dal.lgvlalfl staigy, teikian¢iy migracijos pas}augas (16). <..> Lenkija
informacija apie didesné Salis nei Lietuva, ten gyventojy ir regiony daugiau (17).
teikiamas paslaugas.
Uzsienieciy reikaly <..>kadangi Lenkijos teritorija daug didesné uz Lietuvos, ten gaunasi,
tarnyba priziari kad yra daug daugiau jstaigy ir turi reik§me paslaugy kokybei (12). <...>
9 s .. Aktualu : S o R “
zemesneés instancijos decentralizuotai teikiamos paslaugos turi biiti prizitirimos aukstesnés
jstaigas, susijusias su instancijos (16).
paslaugy teikimu Nereikia papildomy jstaigy, kad prizitiréty Zemesniy jstaigy aptarnavimo
uzsieniec¢iams, taiko Neaktualu kokybe (I4). Uz paslaugy teikimo uZzsienieciams kokybe atsakinga turéty
kokybés valdyma bti jas teikianti jstaiga <...> (I5).
atitinkantj standarta. Gal ir nereikéty jstaigos, kuri prizitiréty Zemesnes jstaigas, kad biity
Nezinau suteiktos kokybiskesnés paslaugos (I1). Nezinau, ar reikalinga dar viena
institucija kontroliuojanti kitg institucija (17).
Estijos Respublikos patirtis
Svetainé yra patogi Svarbu, kad reikalinga informacija klientams pateikiama jiems suprantama
naudoti, sudéta visa kalba (I1). Taip ir turi biiti, kad kuo daugiau Zmoniy galéty suprasti
reikalinga informacija, | Aktualu pateikiama informacija (I3). Informacija turi biti aiski ir suprantama
prieinama esty, angly skirtingomis kalbomis kalbantiems klientams (15). Aktualu, patogumas yra
bei rusy kalbomis. raktas j s¢kme (17).
Istaigos svetainéje Istaigai svarbu zinoti klienty nuomoneg, kuri labai svarbi gerinant teikiamy
sudaryta tiesioginé paslaugy kokybe (I1). <...> galima atlikti paslaugy vertinima (I2). Svarbi
galimybé isreiksti savo | Aktualu kiekvieno zmogaus nuomoné. O dar svarbiau, kad ta nuomong klientas
nuomong apie jstaigos galéty iSreiksti negaiSdamas daug savo brangaus laiko (I4). Tai leidzia
teikiamas paslaugas. greitai reaguoti j paslaugy kokybés teikimo rezultatus <...> (15).
. . <...> galima tai priimti kaip vertinimo metoda (I12). Svarbi kiekvieno
Puslapio apacioje yra : . . . . o
. ; kliento nuomoné, o klientui svarbu, kad savo nuomong galéty pateikti
interaktyvus langelis, Aktualu greitai (14)
kurlame. gal!ma palikti <...> atsiliepimas gaunamas greitai (16).
savo atsiliepima. — - - TR — —
Nes pries tai pateiktame klausime buvo pazymeéta, kad jstaigos svetainéje
Neaktualu . o T .
galima palikti savo atsiliepimg apie paslaugas (I5).
Paslaugos turi biiti vertinamos vienodai (I3). Paslaugos turi biiti
vertinamos visuose regionuose vienodai (I4). <...> todél, kad paslaugos
Aktualu vertinamos vienoje vietoje, centralizuotai (15). <...> nes gaunamas didesnis
Visos vie$osios kiekis informacijos apie paslaugas ir centralizuotas vertinimas pateikia
paslaugos vertinamos bendra vaizda apie paslaugy kokybe (16).
centralizuotai. Tikrai abejoju, kad jei vieSosios paslaugos bus vertinamos centralizuotai,
tas vertinimas bus artimas realybei. Jstaigos tiksliai nezinos, kokia
Nezinau kryptimi reikia nukreipti kokybés gerinimg (I1). <...> valdant

centralizuotai sunku jsigilinti j regiono problematikg ir vienodai taikyti
visas procediras (17).

Saltinis: sudaryta darbo autoreés.

Informanty aktualizuoti aspektai leido iSskirti Sias reik§mingas kategorijas: informacijos svetainése
pateikimas (aiSkumas; patogumas; kalby jvairové); griztamojo rysio klientams suteikimas (greitas
atsakymy pateikimas ] uzduodamus klausimus; kliento nuomonés iSsakymas; greitas reagavimas ]

kliento nuomone); svetainéje klienty aptarnavimo standarto ir veiklos vertinimo rezultaty skelbimas

(klienty lukesCiy patenkinimas; bendras jstaigos jvaizdiS); centralizuotas paslaugy vertinimas

(vienodas paslaugy vertinimas; didesnis pateikiamos informacijos kiekis; abejoné dél vertinimo
atitikties realybei; nejsigilinimas j regiono problematika).
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Remiantis informanty vertinimais galima teigti, kad Latvijos ir Estijos Respubliky patirtys bty
aktualios ir pritaikomos Lietuvoje. Lenkijos patirtis sulauké daugiau neaktualiy pasteb&jimy.
Labiausiai tai pabréziama dél Salies dydzio ir administracinio suskirstymo bei decentralizuotai
teikiamy paslaugy. Lietuvoje, kaip ir Lenkijoje, migracijos paslaugos buvo teikiamos
decentralizuotai iki 2019 m. liepos 1 d., po to situacija pasikeité ir paslaugos pradétos teikti
centralizuotai, tam buvo ilgai ruoSiamasi. Vienas informantas §ig situacijg pakomentavo taip: “
<..> iki 2019 m. liepos 1 dienos Migracijos skyrius priklausé pagal teritorijg Policijos
departamentui, Migracijos departamentui <...> buvome pavaldiis ne vienai jstaigai, <...> NuO
liepos 1 dienos <...> prijungé mus prie Migracijos departamento ir esam viena jstaiga ir teikiam
centralizuotai paslaugas.* (16). Atsizvelgdami j kaimyniniy Saliy teikiamas paslaugas, informantai
i8skyre $iy teiginiy aktualuma: klienty griztamojo rysio bei kalby pasirinkima.

3.2.3. CAMP metodo panaudojimo galimybés vertinant klienty aptarnavimo kokybe
teritoriniame Migracijos departamento padalinyje

Pagal informanty pasisakymus klausimu — Kaip vertinate pateiktq kokybés vertinimo metodg? Ar
jis Jums suprantamas ir bity naudingas siekiant gerinti klienty aptarnavimo kokybe bei jos
vertinimq teritoriniame padalinyje? — matoma, kad CAMP kokybés vertinimo metodas bty
naudingas: ,, <...> bity naudingas* (I1); ,,<...> bity naudingas, jei klienty aptarnavimo kokybés
vertinimas bity atliekamas ir kitais jau minétais metodais* (12); , <...> bity labai naudingas
Siauliy skyriuje* (14); ,, Vertinu teigiamai, biity naudingas* (I7). Kai kurie informantai pabrézia,
kad $is metodas i$ dalies jau yra taikomas teritoriniame padalinyje: ,, <...> Sis metodas is dalies yra
taikomas Siauliy skyriuje* (15); ,,Sj metodq vertinu teigiamai, nes is dalies jis yra taikomas miisy
padalinyje* (16). Informantai pastebi, kad CAMP metodas padéty suzinoti, kokios yra problemos ir
kaip jas iSspresti, kad aptarnavimo kokybé biity kuo aukStesne, leisty greitai ir lengvai rasti
problemy sprendimo galimybes. Vienas i§ interviu dalyviy netgi mini, kad: , Siuo metu
teritoriniuose padaliniuose neseniai yra padéti rengti seminarai <...> svarbiais problemy
sprendimy klausimais. AS, kaip sprendiké, matau, jog Sitie seminarai yra labai naudingi, kadangi
greiciau galima iSspresti rupimus klausimus dél klienty aptarnavimo kokybés (per savaite, kadangi
seminarai rengiami kiekvieng savaite)“ (I4). Taigi galima teigti, kad CAMP metodas i§ dalies yra
taikomas padalinyje, nes atsizvelgiant | darbuotojy pastebéjimus yra aiSkinamasi, su kokiomis
problemomis susiduriama. Taip pat véliau seminary metu problemos sprendziamos. Todél
darbuotojai ir jZvelgia naudg §j metoda taikant.

Pagal informanty pasisakymus klausimu — Ar jivelgiate galimybes tokj metodq pritaikyti Siauliy
skyriuje? Jeigu taip, savo atsakymgq pagrjskite. — matome nedidel] nuomoniy skirtumg. Vieni
informantai teigia, kad galima §j metoda taikyti Siauliy skyriuje: ,, <...> galima biity taikyti Siauliy
skyriuje” (I1); ,, Galima biity bandyti tokj metodq pritaikyti Siauliy skyriui <..>* (12); ,, Sis
metodas tikrai biity naudingas Siauliy skyriuje <..>* (I4); ,, Galima biity pabandyti <...>* (I6);
, Taip <...> leisty jvertinti, ko klientui tritksta ir kuria linkme judeéti* (I7). Informantai taip pat
nuomones pagrindzia tuo, kad jdomu pamatyti, kokias problemas mato darbuotojai, o ne tik
klientai. Tai padéty grei¢iau i$siaiskinti, kaip pagerinti klienty aptarnavimo kokybe. Sis metodas
leisty visiems darbuotojams pateikti pasitilymus ir pareiksti pasteb&jimus, nes, remiantis informanty
nuomone, ne visi darbuotojai drjsta jvardinti problemas viesai. O §iuo biidu tai biity galima padaryti
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rastu ir tai yra gera alternatyva norint suzinoti visy darbuotojy nuomones ir issiaiskinti problemas,
su kuriomis jie susiduria.

Be to, jvardinama ir kita pus¢, kad metodas negali buti pritaikomas: , Nelabai* (13); ,,Manau,
Siauliy skyriuje Sis metodas pilnai taikomas nebiity dél laiko stokos. Sprendziame problemas cia ir
dabar, o po to rezultatais dalinamés su kolegomis* (15). Pastebima, kad kai kurie darbuotojai
metodg jvardina kaip nepritaikomg, nes dauguma problemy reikalauja sprendimg pateikti
neatidéliotinai. Galima daryti prielaidg, kad kai kurie informantai nenuosekliai atsakinéjo j pateiktus
klausimus. Atsakydamas j klausimg apie CAMP metodo vertinimag, informantas pasisaké: ,, <...> §is
metodas i§ dalies yra taikomas Siauliy skyriuje” (I15), o klausiant apie §io metodo pritaikymo
galimybes Siauliy skyriuje, tas pats informantas pateiké kitokj atsakyma: ,, Manau, Siauliy skyriuje
Sis metodas pilnai taikomas nebiity dél laiko stokos. Sprendziame problemas cia ir dabar, o po to
rezultatais dalinamés su kolegomis “ (15).

Informanty pasisakymy klausimu — Kokius trukdZius jivelgiate naudojant paslaugy kokybés
vertinimq pagal $j metodg Jiisy skyriuje? — analiz¢ pateikta 19 lenteléje.

19 lentele
Informanty jZvelgiami trukdziai naudojant CAMP paslauguy kokybés vertinimo metoda

Kategorija Subkategorija Informanty teiginiai

Trukdziai Nenoras dalyvauti Klienty nenoras dalyvauti apklausoje (I1). Klienty nenoras dalyvauti

naudojant apklausoje apklausoje (17).

metoda Nesaliskas vertinimas | Tai buity nesaliskas klienty aptarnavimo kokybés vertinimas (12).

klienty Klausimyno Klausimyno sudarymas (16).

atzvilgiu sudarymas

Trukdziai Trukdziy néra Manau, kad trukdziy neturéty buti, kadangi patys darbuotojai suinteresuoti

naudojant gerinti ta kokybe (I1)

metoda Reikalingas naujas Néra tokio laisvo zmogaus. Nebent biity sukurtas spec. etatas (I3). <..> kas

darbuotojy Zmogus ta klausimyna sudarinés? <...> (16).

atzvilgiu Sugaistas laikas Galbut biity sunku rasti darbuotojg ar darbuotojy grupe, kurie sutikty gaisti
savo brangy laikg ir analizuoti pateiktas problemas (I4). Manau, Siauliy
skyriuje Sis metodas pilnai taikomas nebitity dél laiko stokos (15).

Darbuotojy vangumas | Pagrindinis turbtit — klausimyno sudarymas ir darbuotojy vangumas,

nedalyvavimas apklausose (17). <...> Ir kitas dalykas, kad gali darbuotojai
vengti pateikti problemas <...> (16).

Saltinis: sudaryta darbo autores.

Informanty aktualizuoti aspektai leido iSskirti Sias reikSmingas kategorijas: trukdziai naudojant
metodq klienty atzvilgiu (nenoras dalyvauti apklausoje; nesaliskas vertinimas; klausimyno
sudarymas); trukdziai naudojant metodq darbuotojy atzvilgiu (trukdziy néra; reikalingas naujas
Zzmogus; laiko gaiSatis; darbuotojy vangumas).

Nors klausimyne pateiktas paveikslas su aiSkia CAMP metodo schema (Zr. 1 priedg) ir §io metodo
apraSymu bei kaip Sis metodas sitlomas taikyti Departamento teritoriniame padalinyje, dalis
informanty ] pateikta klausimg apie trukdzius suprato kaip trukdzius apklausiant Kklientus.
Informantai jZvelgia nenoro dalyvauti, neSaliSkumo ir klausimyno sudarymo trukdZius, norint
CAMP metodu jvertinti paslaugy kokybe klienty atzvilgiu. Dazniausial, vykdant apklausas,
nedalyvaus visi imties dalyviai. Taip pat informantai jvardijo ir klausimyno sudaryma kaip galima
trukdj. Vienas informantas Siuo klausimu pasisaké: ,,Tai biity nesaliskas klienty aptarnavimo
kokybés vertinimas. “(12). Patikslinus klausima, ka turéjo omenyje, buvo pateiktas toks atsakymas:
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<...> kadangi tai bty visas tas vertinimas atliekamas bitent pagal darbuotojy pastebéjimus, tai gal
baty klienty atzvilgiu (12).

Ivardinami trukdziai i§ darbuotojy pozicijos: reikalingas papildomas zmogus, laiko gai§imas,
darbuotojy vangumas. Taip pat kaip klientai, taip ir darbuotojai, gali nenoréti dalyvauti apklausoje.
Pagal vieno informanto pateiktg atsakyma: ,,Manau, kad trukdziy neturéty bati, kadangi patys
darbuotojai suinteresuoti gerinti tg kokybe® (1), galima buty pasistengti jtraukti darbuotojus
dalyvauti kokybés vertinime ir jveikti §j trukdj.

Pasak informanty, tokio metodo taikymas negalimas ir dél laiko stokos, nes jo vykdymas yra
numatytas keliais etapais ir tai uzima nemazai laiko. Taip pat pastebéta, kad galbiit darbuotojai
nenoréty savo brangaus laiko Svaistyti analizuojant problemas.

Informantai taip pat mini, kad tokiam metodui taikyti reikéty naujo darbuotojo, gal netgi dirbancio
visu etatu, nes Siuo metu dirbantys darbuotojai dél didelio darbo kriivio neturéty laiko. Be to,
reikalingos ir tam tikros kompetencijos, kad sudarytas klausimynas biity aiSkiai suprantamas ir
tinkamai parengtas. Véliau tas pats asmuo turéty analizuoti problemas, jas susisteminti ir pateikti
diskusijai, kad buty surastas problemy sprendimo biidas.

Informanty pasisakymy klausimu — Jiisy nuomone, kokiu periodiSkumu turéty biti taikomas Sis
metodas? — analiz¢é pateikta 20 lenteléje.

20 lentele
CAMP metodo taikymo periodiSkumas pagal informanty interviu
Kategorija Subkategorija Informanty teiginiai
CAMP 2 kartus per metus | <...>2 kartus j metus (I1). 2 kartus per metus (I7).
metodo Kas ketvirtj <...> kas ketvirtj <...> (13). Kartg j ketvirtj (16).
taikymo Kas ménesj Kartg per 1 mén. (I2). <..> maziausiai 1 kartg per ménesj <..> (I4). <..>
periodiskumas aptarimas gali vykti karta per ménesj (I5).

Saltinis: sudaryta darbo autorés.

Informanty aktualizuoti aspektai leido i$skirti Sig reikSmingg Kategorijg ir subkategorijas: CAMP
metodo taikymo periodiskumas (2 kartus per metus; kas ketvirtj; kas ménesj).

Pastebima, kad informanty nuomonés iSsiskiria Siuo klausimu. Pateikiamas periodiskumas kas
ménesj, kas ketvirtj, kas pusmetj. Mokslininkai sitlo, praéjus keletui ménesiy po jvykdyty
tobulinimy, atlikti jvertinima, kuris atskleisty naujoviy jgyvendinimo rezultatus. Taikant §j metoda,
galima buty susitarti dél periodiSkumo pasirinkimo pagal poreikj, nes CAMP metodikoje jis néra
nustatytas. Atsizvelgiant j informanty nuomong $io klausimu, pastebima, kad toks paslaugy
kokybés vertinimas aktualus.

3.2.4. Migracijos departamento teritorinio skyriaus darbuotojy isitraukimas j paslaugu
kokybés valdymo procesa

Informanty pasisakymy klausimais — ParaSykite, kaip Jiis asmeniskai dalyvaujate savo institucijos
klienty aptarnavimo kokybés vertinime? Kokiuose mokymuose, projektuose, renginiuose,
susijusiuose su paslaugy kokybés valdymu, esate dalyvave? — analizé pateikta 21 lenteléje.
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21 lentelé

Darbuotojy jsitraukimas j paslaugy kokybés valdymo procesa pagal informanty interviu

Kategorija Subkategorija Informanty teiginiai
Darbuotojy Nedalyvaujama Nedalyvauju (11). Nedalyvauju (17).
dalyvavimas Renkama ir Kadangi esu padalinio vadové, pas mane kreipiasi darbuotojai ir klientai su
savo sisteminama i8kilusiomis problemomis. Kiekvieng ménesi renku informacijg <..> ir
institucijos informacija teikiama | susistemintg informacija pateikiu centriniam MD padaliniui (12).
klienty darbuotojams ir
aptarnavimo centriniam padaliniui
kokybés Dalyvavimas Dalyvauju klienty aptarnavimo specialisty seminaruose <..> (I3). <..>
vertinime mokymuose kiekvieng pirmadienj rengiamuose seminaruose <...> (I4).
Informacija Tiesiogiai vertinime nedalyvauju, bet savo jzvalgomis <...> pasidalinu su
dalijamasi su skyriaus vedéja ir aptariu su kolegémis (I5). Nuolat analizuoju gautus
kolegomis, skyriaus atsiliepimus i§ klienty ir juos idiskutuoju su kolektyvu (16).
vadovais
Mokymai, Dalyvavo »Klienty aptarnavimo kultdra“ Panevézyje. (16). Esu dalyvavusi Siuose
projektai, mokymuose, mokymuose: ,,Klienty aptarnavimas®, ,Bendravimas telefonu ir
seminarai, susijusiuose su elektroniniu pastu — pozityvaus jvaizdzio ir efektyvios komunikacijos
kuriuose klienty aptarnavimo garantas. Kontakto palaikymas su emociskai sudétingais Zzmonémis.* (I1).
dalyvavo kokybe Esu dalyvavusi mokymuose ,,Bendravimas telefonu ir elektroniniu pastu —
darbuotojai pozityvaus jvaizdZzio ir efektyvios komunikacijos garantas. Kontakto
palaikymas su emociskai sudétingais zmonémis.” (14). Esu dalyvavusi
mokymuose: ,,Konflikty sprendimas®, ,,Socialinio dialogo gebéjimy
tobulinimo ir darbo sglygy gerinimo kursai®, ,,Pareigiino streso valdymas®.
(15).
Niekur nedalyvavo <...> neteko galimybés niekur dalyvauti (I12). Kol kas dar neteko niekur
(13). Nesu dalyvavusi (17).

Saltinis: sudaryta darbo autorés.

Informanty aktualizuoti aspektai leido isskirti Sias reikSmingas kategorijas: darbuotojy dalyvavimas
savo institucijos klienty aptarnavimo kokybés vertinime (nedalyvaujama; renkama ir sisteminama
informacija teikiama darbuotojams ir centriniam padaliniui; dalyvavimas mokymuose; informacija
dalijamasi su kolegomis, skyriaus vadovais); mokymai, projektai, seminarai, kuriuose dalyvavo
darbuotojai (dalyvavo mokymuose, su klienty aptarnavimo kokybe; niekur
nedalyvavo).

susijusiuose

Remiantis informanty nuomonémis, galima teigti, kad didZioji dalis darbuotojy dalyvauja savo
institucijos klienty aptarnavimo kokybés vertinime. DaZniausiai tai pasireiSkia dalyvaujant
mokymuose, dalinantis aktualia informacija su kolegomis ir skyriaus vadovais. Matoma, kad
vadovai iSklauso darbuotojams kylanéias problemas, renka informacija ir susistemintg ja pateikia
centrinei jstaigai.

Kadangi darbuotojams aktualu dalyvauti klienty aptarnavimo kokybés mokymuose, remiantis
rezultatais matoma, kad tai daro dauguma darbuotojy. Tie, kurie pasisaké, kad nedalyvavo
mokymuose, teigé, kad neturéjo galimybés tokiuose mokymuose dalyvauti. Galima teigti, kad
darbuotojai yra linke dalyvauti, tac¢iau jiems nebuvo pasitilyta arba tokie mokymai pastaruoju metu
nebuvo organizuojami.

Darbuotojai, kurie min¢jo dalyvave mokymuose, jvardino konkrecius mokymus: ,Klienty
aptarnavimo kultiira®; ,,Klienty aptarnavimas®; ,,Bendravimas telefonu ir elektroniniu pastu —
pozityvaus jvaizdzio ir efektyvios komunikacijos garantas. Kontakto palaikymas su emociskai
sudétingais Zmonémis*; ,,Konflikty sprendimas®; ,,Socialinio dialogo geb&jimy tobulinimo ir darbo
salygy gerinimo kursai; ,,Pareigiino streso valdymas®. Atsizvelgiant j tai, kad informanty jvardinti
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mokymy pavadinimai pasikartoja, galima teigti, kad dalis darbuotojy kartu dalyvavo mokymuose
arba buvo sudaryta galimybé grupei darbuotojy dalyvauti mokymuose. Migracijos departamento
padaliniai nuolat aptarnauja klientus, dél to negali pasitlyti visiems darbuotojams dalyvauti
mokymuose vienu metu dél nenutriikstamo darbo proceso. Todél vieni informantai pasisaké, kad
dalyvavo mokymuose, o kiti neturé¢jo galimybés.

3.3. Migracijos paslaugy kokybés vertinimo teritoriniame Lietuvos Respublikos
migracijos departamento padalinyje gerinimo galimybés

I3analizavus Migracijos departamento Siauliy skyriaus jsitraukima j klienty aptarnavimo kokybés
vertinimo situacija, galima pastebéti, kad darbuotojai mazai informuoti apie teritoriniame padalinyje
vykdoma paslaugy kokybés vertinimg. Darbuotojai pastebi, kad buty tikslinga numatyti galimybes
jsitraukima didinti. Tai pastebima i§ atliktos interviu analizés. Pagal informanty nuomones 22

lenteléje pateiktos bei iSskirtos kategorijos ir subkategorijos aktualiais klausimais.

22 lentelé

Migracijos paslaugy kokybés vertinimo tyrimo rezultatai

Migracijos
paslaugy kokybés
vertinimo aspektas

Kategorija

Subkategorija

Klienty aptarnavimo
kokybés vertinimas
Lietuvos
Respublikos
Migracijos
departamente

klienty aptarnavimo kokybés
vertinimo metodai ir budai

klienty anoniminé apklausa taikant anketa

klienty pasitilymai ir skundai

klienty aptarnavimo kokybés
vertinimo periodiSkumas

nuolat

kiekvieng savaite

kiekviena ménesj

kartg per metus

nezinomas periodiskumas

prieinamumo rodikliai

informacijos prieinamumas ry$io priemonémis

prieinamos visos paslaugos

paslaugy eigos sekimas

darbuotojy kompetencija

kompetentingi darbuotojai

teritoriniame padalinyje klienty
aptarnavimo kokybés vertinimo
budai

nezinomi

vertinama atsizvelgiant j klienty pasialymus ir skundus

kolektyve diskutuojamas kiekvienas atsiliepimas

klienty aptarnavimo kokybés
Migracijos departamento
teritoriniuose skyriuose
vertinimo metodai

apklausa

pasitenkinimo mygtukai

I8 karto po paslaugos suteikimo

zinuté po suteiktos paslaugos

MIGRIS sistemoje

Kaimyniniy Saliy
patirtis dél klienty
aptarnavimo teikiant
migracijos paslaugas
vertinimo galimybés
Migracijos
departamento Siauliy
skyriuje

informacijos svetainése
pateikimas

aiSkumas

patogumas

kalby jvairove

svetainéje, klienty aptarnavimo
standarto ir veiklos vertinimo
rezultaty skelbimas

klienty likesciy patenkinimas

bendras jstaigos jvaizdis

centralizuotas paslaugy
vertinimas

vienodas paslaugy vertinimas

didesnis pateikiamos informacijos kiekis

abejoné dél vertinimo atitikties realybei

nejsigilinimas j regiono problematika

22 lentelés tesinys kitame puslapyje
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22 lentelés tesinys

Migracijos
paslaugy kokybés
vertinimo aspektas

Kategorija

Subkategorija

CAMP metodo
panaudojimo
galimybés vertinant
klienty aptarnavimo
kokybe teritoriniame

metodo pritaikomumas
teritoriniame padalinyje

naudingas

i$ dalies taikomas

trukdziai naudojant metoda
darbuotojy atzvilgiu

trukdziy néra

reikalingas naujas zmogus

Migracijos laiko gaiSatis
departamento klausimyno sudarymas
padalinyje CAMP metodo taikymo darbuotojy vangumas
periodiskumas 2 kartus per metus
kas ketvirtj
Migracijos darbuotojy dalyvavimas savo kas ménesj
departamento institucijos klienty aptarnavimo | nedalyvaujama
teritorinio skyriaus kokybés vertinime renkama ir sisteminama informacija teikiama darbuotojams
darbuotojy ir centriniam padaliniui
isitraukimas i dalyvavimas mokymuose
paslaugy kokybés mokymai, projektai, seminarai, | informacija dalijamasi su kolegomis, skyriaus vadovais

valdymo procesg kuriuose dalyvavo darbuotojai dalyvavo mokymuose, susijusiuose su klienty aptarnavimo

kokybe

niekur nedalyvavo

Saltinis: sudaryta darbo autorés.

Galima pastebéti, kad Migracijos departamento padalinyje labai svarbus klienty aptarnavimo
kokybés vertinimas ir jo metodai. Interviu metu buvo iSskirta, kad reikalingas periodiskas
vertinimas atliekant apklausg, kurio metu jvertinami klienty skundai ir pasiiilymai. Be to,
reik§mingi prieinamumo uztikrinimas ir tobulinimo galimybés, nes informantai pabrézé, kad greitas
ir paprastas informacijos prieinamumas jvairiomis rysio priemonémis yra ypac svarbus. Norint
uztikrinti kokybiska aptarnavima, svarbu, kad paslaugos biity visiems prieinamos ir suteikta
galimybé sekti paslaugos teikimo eigq (pateikto praSymo nagrinéjimg). Taip pat informanty teigimu,
blity naudinga supaprastinti klienty nuomonés gavimo priemones, jdiegti naujoves, pasitelkti
jvairesnius apklausos vykdymo bidus (klienty pasitenkinimo apklausos mygtukas ir kt.). Sitilomas
atskiro padalinio vertinimas $alia esan¢io centralizuoto, nes galbiit kiekvienas padalinys turi savo
problemas, kurios kitam padaliniui neaktualios.

Mokslo sitilomas bei tyrimui pasirinktas CAMP metodas atskiro padalinio jsitraukimui j klienty
aptarnavimo kokybés vertinimg biity naudingas taikyti kaip papildoma priemoné paslaugy kokybei
vertinti. Tai patvirtina kai kuriy informanty pasisakymus, kad §is metodas yra naudingas ir jo
principai jau dabar i§ dalies yra taikomi teritoriniame padalinyje. Kiti informantai jzvelgia
trukdZius, taikant §j metoda (klausimyno sudarymas, reikalingas papildomas darbuotojas, sugaistas
laikas, darbuotojy vangumas). Taip pat iSsiskyré informanty nuomonés dél metodo taikymo
periodiskumo. I$sakytos jvairios informanty nuomonés $iuo Klausimu leidzia manyti, kad galima
biity $i metodg adaptuoti bei pritaikyti, atsizvelgiant j Migracijos departamento teritoriniy
padaliniy veiklg ir poreikius. Pagrindiné Sio metodo mintis yra darbuotojy jsitraukimas j klienty
aptarnavimo kokybés vertinimg bei jzvalgy arba pasitlymy teikimas, siekiant tobulinti darbo
procesus bei gerinti aptarnavimo kokybe. Siizlomas toks Sio metodo variantas (zr. 15 pav.).
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Darbuotojas arba
darbo grupé sudaro

klausimyna
VADOVAS
AR
PATAREJAS _— ..
: . +7) Aptariami rezultatai ir
*1) Klausimyno uzpildymas bendrai priimami
+2) Klausimyno _ sprendimai
Bsiusntimas vadovul ar o +8) Mokymai pagal poreiki
pataréjm =4) Analizuoja rezultatus +9) Informacijos
*5) Organizuoja perdavimas centrinei
susirmkimus, mokymus, 1staigai
DARBUOTOJAI seminarus )
*6) Perduoda informacija SUSIRINKIMAI
ARBA
SEMINARAT

15 pav. CAMP metodas adaptuotas Migracijos departamento teritoriniam padaliniui.
Saltinis: sudarytas darbo autorés, remiantis Matto, 2019.

Klausimynui sudaryti gali biti paskirtas vienas i§ padalinio darbuotojy arba sudaryta darbo grupé,
kuri i$siuncia jj darbuotojams (klausimynas sudaromas vieng kartg ir naudojamas pagal susitarima).
Galima ir alternatyva - pagal susitarimg darbuotojai siunéia elektroniniu pastu savo pastebéjimus
bei pasitlymus tiesiogiai padalinio vadovui ar pataréjui. Vadovai analizuoja gautg informacijg ir
pagal problemos, pasiiilymo svarbg ir dydj organizuoja susirinkimus, mokymus arba perduoda
informacijg centrinei jstaigai, kai negalima iSspresti to vietos lygmeniu. Bendru darbuotojy ir
vadovy sutarimu pasirenkamas periodiskumas.

Nepaprastai svarbi tinkama darbuotojy kompetencija, tafiau dalis informanty pasisaké, kad
nedalyvavo mokymuose, nes neturéjo galimybés (jiems nebuvo pasitilyta arba tokie mokymai
pastaruoju metu nebuvo organizuojami). Kai kurie nedalyvauja paslaugy kokybés vertinime ir nieko
nezino apie §j procesa. Bity vertinga supaZindinti darbuotojus su paslaugy kokybés vertinimu,
tobulinti jy turimq kvalifikacijg. Taip pat apie paslaugy kokybés vertinimo rezultatus informuoti
klientus ir visuomene.

[Ssakytuose nuomonése jzvelgiama daug tobulinimo galimybiy, taciau ne visos jos gali biiti
praktiSkai jgyvendinamos d¢l objektyviy priezas¢iy (iStekliai, darbo organizavo procesas ir kt.).
Démesj reikéty sutelkti naujoms technologijoms diegti bei SiuolaikiSskai darbo aplinkai. Tal,
palengvinty darbo procesus ir paslaugy kokybés vertinimo atlikimg. Sudaryti visiems darbuotojams
vienodas salygas kelti savo kompetencijas (dalyvauti mokymuose, seminaruose) bei didinti jy
jsitraukimg ]} paslaugy kokybés vertinimg, pasinaudojus adaptuotu CAMP metodu. Suteikti
paslaugos gaveéjams galimybe iSsakyti savo nuomone apie paslaugy kokybe bei skelbti Klienty
aptarnavimo Migracijos departamente standarta MIGRIS svetainéje kaip vertg, kuri pateisina
klienty lukescius.
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ISVADOS

Atlikus naujausios mokslinés literatiiros ir dokumenty analize, aktualizuotas migracijos paslaugy
kokybés vertinimo klausimas, iSskiriant tai, kad vieSyjy paslaugy kokybés vertinime yra svarbi
suvokiama verté, kurios pagrindas yra paslaugos teikéjo ir paslaugos gavéjo saveika bei Kiti su
tuo susij¢ svarbiis veiksniai ir procesai. Mokslingje literatiroje migracijos paslaugy kokybés
klausimu specifiniy kokybés kriterijy, biidingy tik migracijos paslaugy kokybei, néra. Minétos
paslaugos susijusios su dokumenty rengimo ir i8davimo procediiromis bei jy specifika, susijusia su
klienty jvairove, todel paslaugy kokybés vertinimas gali biiti analogiSkas kitoms dokumenty
iSdavimo kokybg¢ analizuojanCioms priemonéms. Dokumenty administravimo kokybé priklauso
nuo paslaugos teikéjo galimybés teikti administracines paslaugas atsizZvelgiant j paslaugos
gavéjo lukesCius laikantis duomeny saugumo, prieinamumo ir patogumo, savalaikiSkumo bei
efektyvumo, profesionalumo ir pagarbos Zzmogui bei lygybés kriterijy.

Pasirinkus analizei trijy kaimyniniy Saliy migracijos paslaugas teikian¢iy institucijy interneto
svetaines, siekiama jzvelgti geraja patirtj bei pagal galimybes pasiiilyti ja pritaikyti Lietuvoje.
Atlikus Lietuvos ir kaimyniniy Saliy teikiamy migracijos e. paslaugy analiz¢ nustatyta, kad yra
bendry bruozy, reglamentuojamy ES dokumentais, bet stebimi ir skirtumai teikiant $ias paslaugas.
Didel¢ pazanga ir klienty kokybés vertinimo vieSumas, atvirumas stebimas labiausiai
skaitmenizuotose Estijos Respublikos svetainése. Empirinio tyrimo metu, remiantis informanty
pasisakymais, nustatyta, kad Latvijos ir Estijos Respubliky patirtis buity aktuali ir pritaikoma
Lietuvoje.

Atlikus vieSajame sektoriuje du deSimtmecius sé¢kmingai naudojamy kokybés vadybos modeliy
analize¢ pritaikomumo decentralizuotam paslaugy kokybés vertinimui aspektu, pastebima didelé
kokybés vertinimo modeliy jvairove. [staiga/organizacija gali pasirinkti juos pagal iSsikeltus tikslus,
jvertinusi veiklos procesus bei modelio pritatkomumg pagal teikiamy paslaugy specifika.
Migracijos departamento teritoriniame padalinyje migracijos paslaugy kokybei ir klienty
aptarnavimo kokybei vertinti pasirinktas ir rekomenduojamas CAMP metodas, kurio elementy
naudojimas (problemy identifikavimas, jy aptarimas periodiskai organizuojamuose susirinkimuose)
stebimas ir Siuo metu. CAMP metodas orientuotas j nuolatinj darbuotojy dalyvavima iSsakant ir
aptariant kylangias problemas, ieSkant naujy sprendimy iskilusioms problemoms spresti. Sis
metodas pasirinktas ir kaip priemoné, labiausiai atitinkanti gero ir sumanaus valdymo vieSajame
administravime siekius: didina darbuotojy jsitraukimg j problemy identifikavimg ir analize,
naudojami turimi iStekliai, paprastas ir aiSkiai suprantamas darbuotojams, pritaikomas nedideliame
kolektyve. Tai mazy problemy sprendimas siekiant bendrojo institucijos jvaizdzio kiirimo,
didinantis darbuotojy motyvacijg analizuoti procesus.

ISanalizavus migracijos politikg aktualizuojan¢ius Europos Sajungos ir Lietuvos Respublikos teisés
aktus bei dokumentus, juose jZvelgiama bitinybé periodiskai vertinti teikiamuy paslaugy
kokybe. Klienty aptarnavimo Migracijos departamente standartas kol kas dar nepakankamai arba
siaurai taikomas Departamente. Standarte, pasak empirinio tyrimo informanty, pasigendama
aiskumo, kaip ir kas tikrinty jo laikymasi, kokie rodikliai numatyti. Taciau tiek minétame Standarte,
tiek teisés aktuose, aktualizuojanciuose migracijos paslaugy kokybés siekj ir kokybés vertinima,
nesimato, kaip ] tai jtraukiami yra ar galéty buti Departamento padaliniai, visi migracijos paslaugas
teikiantys darbuotojai.
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Empirinio tyrimo metu nustatyta, kad teikiamy migracijos paslaugy spektras Lietuvoje labai platus,
apimantis tiek Lietuvos pilieciy, tiek uzsienieCiy klienty aptarnavima. Stebima tendencija teikiamy
paslaugy augimo, ji galbiit susijusi su elektroniniy paslaugy sistemos MIGRIS diegimu bei Lietuvos
vieSosios politikos skatinimu pritraukti aukstos kvalifikacijos darbuotojus, investuotojus ir lietuviy
kilmés asmeny grizima j Lietuva. Sie i§8iikiai reikalauja ir didesnio démesio klienty aptarnavimo
kokybei centrinéje jstaigoje ir teritoriniuose padaliniuose.

Tyrimu nustatyta, kad Lietuvoje migracijos paslaugy teikimo procese dalyvauja jvairios pagal savo
kompetencijg institucijos. Dokumentais formalizuotas teritoriniy padaliniy jsitraukimas |
savarankiska, vietoje inicijuojamga klienty aptarnavimo kokybés vertinimg nestebimas. Pagrindinis
démesys Siuo metu skiriamas kitoms paslaugos kokybe uztikrinanioms priemonéms diegti
centralizuotai ir padaliniuose. Tai patvirtino ir informanty pasisakymai.

Informanty interviu iSskirtos kategorijos ir subkategorijos atskleidzia keletg reikSmingy, aktualiy
migracijos paslaugas teikiantiems teritoriniams padaliniams aspekty:

1) klienty aptarnavimo kokybés vertinimas greta periodiskai centralizuotai taikomy anoniminiy
apklausy, skundy ir pasiilymy analizés vykdomas jvairiais lygiais (individualiai, skyriuose,
vadovy pasitarimuose); reikalingas nuolatinis griztamasis rySys i§ klienty, aiSkumas dél
centralizuoty klienty ir darbuotojy apklausy periodiSkumo ir gauty analizés rezultaty vieSinimo;

2) klienty vertinime greta rodikliy, aktualizuojanciy suteiktos paslaugos turinj (paslaugos kalba,
dokumenty uzpildymo kokybé ir kt.), svarbiis ir kiti kokybe atspindintys rodikliai: paslaugos
prieinamumo, terminy laikymosi, laiko sgnaudy paslaugai gauti, darbuotojy kompetencijos ir
kt.;

3) ir centringje migracijos paslaugas teikianéioje institucijoje, ir jos teritoriniuose padaliniuose
reikalingi darbuotojai, kurie, turédami paslaugy kokybés valdymo kompetencijy, galéty
koordinuoti klienty aptarnavimo kokybés uztikrinimo priemones, inicijuoti jas pagal poreikj
padalinyje, nuolat domeétis kity Saliy gerosiomis patirtimis ir pan.;

4) plétojant migracijos paslaugy prieinamuma, pasitelkus skaitmenines priemones, vertéty nuolat
tobulinti: pateikiamos informacijos pricinamuma, kiekius ir aiSkumg atliepiant jvairias
gyventojy grupes, kulttirinius skirtumus; griztamojo ry$io gavimo buidus, operatyviai reaguojant
1 klienty skundus ir pasitlymus;

5) teritoriniai padaliniai yra pasirengg jsitraukti j klienty aptarnavimo kokybés vertinimg, turédami
galimybe pasirinkti kokybés vadybos priemones, jas adaptuodami prie padalinio, klienty srauty
specifikos; §iuo metu Siauliy skyriuje matomos galimybés taikyti CAMP metoda.

Magistro darbu teigiu, kad teikiant migracijos paslaugas itin aktualu yra vertinti klienty
aptarnavimo kokybe i§ paslaugos gavejo ir teikéjo pozicijy, nes auga paslaugy jvairove ir jy teikimo
biidai, klienty apimtys ir jy likesc¢iai. Teritorinis Migracijos departamento padalinys gali jsitraukti j
klienty aptarnavimo kokybés vertinima, periodiSkai gaudamas centralizuotai atliekamo migracijos
paslaugy kokybés vertinimo rezultatus bei taikydamas kokybés vadybos modelius, kurie suteikia
galimybes nuolat analizuoti ir atpaZinti teritorinio padalinio problemas, gautomis jZvalgomis
dalintis su kitais teritoriniais padaliniais, taip prisidedant prie jy prevencijos visoje institucijoje.
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REKOMENDACIJOS

Lietuvos Respublikos migracijos departamentui

1.

Rekomenduojama nuolat tobulinti MIGRIS svetaing, orientuojantis j periodisSkai tiriamag
klienty nuomong apie paslaugy prieinamumg ir kitus kokybés kriterijus, apie skelbiamos
informacijos aiSkuma; orientuojantis i klienty jvairove galinius patenkinti technologinius
sprendimus; sistemingai analizuojant ir atkreipiant démesj j kaimyniniy Saliy, pvz., Latvijos
ir Estijos, analogisky informaciniy sistemy internete gerajg patirtj.

MIGRIS svetain¢je skelbti Klienty aptarnavimo Migracijos departamente standarta arba
kitas diegiamas kokybés vadybos priemones bei suteikti paslaugos gavéjams galimybe
jvertinti teikiamy paslaugy kokybe nedelsiant, gavus paslauga. Atlikus centralizuotai klienty
aptarnavimo kokybés vertinima, vieSinti apklausy rezultatus svetainéje.

Atlikus periodiskas klienty aptarnavimo kokybés apklausas, teikti teritoriniams padaliniams
bendras ir atskirai teritorinio padalinio tyrimo ataskaitas.

Numatyti kokybés vadybos metodus, priemones, kurie jtraukty visus Migracijos
departamento darbuotojus, centrinés valdZios ir teritorinius padalinius i paslaugy kokybés
sistemingg analizg.

Aptarti galimybe teritoriniams padaliniams, atsizvelgiant ] teikiamy paslaugy tipa, klienty
specifika, darbuotojy kompetencijg, greta centralizuotai taikomo Klienty aptarnavimo
standarto Migracijos departamente, taikyti ir padalinio kokybés politikg atliepiancius,
dideliy iStekliy nereikalaujancius kitus kokybés vadybos modelius, dalinantis patirtimi su
kitais padaliniais.

Lietuvos Respublikos migracijos departamento teritoriniy padaliniy vadovams

1.
2.

Rekomenduojama didinti darbuotojy isitraukima i paslaugy kokybés vertinima.

Atsizvelgus | Siame tyrime atlikta galimybiy tyrimo taikyti teritoriniame Migracijos
departamento padalinyje kokybés vadybos CAMP modelj rezultatus, aptarti galimybe jj
diegti kituose Departamento padaliniuose.

Rekomenduojama aktyviau teikti pasitlymus centrinei jstaigai dél klienty aptarnavimo
kokybeés vertinimo vietose, mokymy bei seminary tematiky kokybeés uztikrinimo vadybos,
jsitraukimo j valdyma klausimais. Sios priemonés motyvuoty darbuotojus ir suteikty jiems
pasitikéjimo savo atliekamu darbu, taip pat ir bendru jstaigos jvaizdziu.

Lietuvos Respublikos migracijos departamento Siauliy skyriaus vadovui

1.

Rekomenduojama susipazinti su magistro darbo tyrimo rezultatais, aptarti tyrimo rezultatus
padalinio susirinkime.

IStyrus darbuotojy nuomong, jiems pritarus, taikyti CAMP metoda, aptarti jo realaus
iSbandymo, adaptavimo padalinyje galimybes.

Per padaliniy vadovy susirinkimus, susitikimus su centrine Migracijos departamento
vadovybe inicijuoti dokumenty, kurie aiSkiau apibrézty kokybés vadybos strategija
Migracijos departamente, sukiirimg.
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PRIEDAI
1 priedas

Tyrimas ,,Klienty aptarnavimo kokybés vertinimas Lietuvos Respublikos
Migracijos departamento Siauliy skyriuje“

IS dalies struktiiruoto interviu klausimynas

Esu Lina Jeriomi¢eva, Vilniaus universiteto Siauliy akademijos Vie$ojo valdymo magistrantiiros
studijy programos studenté. Rengiu magistro darba tema ,,Klienty aptarnavimo kokybés vertinimas
teritoriniame Lietuvos Respublikos Migracijos departamento padalinyje® ir atliecku kokybinj tyrima,
kurio tikslas — iSanalizuoti Lietuvos Respublikos Migracijos departamento Siauliy skyriaus
galimybes prisidéti prie klienty aptarnavimo kokybés vertinimo.

PraSau Jiisy dalyvauti Siame tyrime ir skirti apie 20-30 min. atsakyti j pateiktus klausimus.
Atlikdama tyrimg bei pristatydama jo rezultatus jsipareigoju laikytis akademinés etikos. Tyrimo
duomenys bus analizuojami bei pateikiami tik apibendrintame kontekste, neatskleidziant Jisy
tapatybés. IS anksto dékoju uz Jisy atsakymus. PraSau suteikti galimybe, prireikus, paskambinti
Jums siekiant pagilinti Jiisy atsakymus vienu ar kitu klausimu.

Siame tyrime remiamés nuostatomis, kad:

e Kklienty aptarnavimo kokybé yra paslaugos teikéjo galimybés (naujy technologijy
naudojimas, teikiamy paslaugy procediiry supaprastinimas bei kasty mazinimas ir kt.)
teikti paslaugas atsizvelgiant j paslaugos gavéjo litkescius.

e klienty aptarnavimo kokybés vertinimas yra procesas (pvz. standarty diegimas,
kokybés metody bei modeliy taikymas, skirtas periodiskai vertinti paslaugy kokybe tiek
1§ paslaugos gavéjo, tiek 1§ paslaugos teikéjo pusés), atliepiantis augancios visuomenés
lukescius gerinti paslaugy kokybe.

Klienty aptarnavimo kokybés vertinimas

1. Kaip Lietuvos Respublikos Migracijos departamente vertinama klienty aptarnavimo
kokybé? Kokias budais ir kokiu periodiSkumu?

2. Kokie Kklienty aptarnavimo kokybés rodikliai yra vertinami (pvz. paslaugos
pricinamumas, laiko sanaudos paslaugai gauti, aptarnavimo kokybé, terminy
laikymasis ir pan.)?

3. Kokiu budu Migracijos departamento teritorinis padalinys suZino aptarnaujamy
klienty nuomong apie paslaugu kokybe?

4. Koks kitas Migracijos departamento teritorinio padalinio Zingsnis, gavus bendra
klientu nuomoniy analiz¢? Kas Jiusy padalinyje atsakingas uz klienty paslaugy
kokybés stebéjima, vertinimg?

5. Ar vykdomas atskirai, kokias buidais ir kokiu periodiSkumu Migracijos departamento
Siauliy skyriaus klienty aptarnavimo kokybés vertinimas? Kaip vieSinami Sio
vertinimo rezultatai?
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Nuomoné apie Migracijos departamento klienty aptarnavimo standartq

6. Migracijos departamentas, kaip ir visos LR vieSojo sektoriaus jstaigos, klienty
aptarnavimo kokybés vertinime gali naudoti Klienty aptarnavimo standartg. Kokia
Jiisy nuomoné apie Sio standarto taikymo galimybes Migracijos departamente, kaip jis

naudojamas?

7. Kokius pagrindinius klienty aptarnavimo kokybés principus, remiantis Siuo standartu,

iSskirtuméte?

8. Ka manote apie §j klienty aptarnavimo standartg ir jo taikymo galimybes Migracijos

departamento Siauliy skyriuje ?

Poreikio Zinoti klienty nuomone apie teikiamy paslaugy kokybe teritoriniame
Migracijos departamento skyriuje

9. Kokie klienty aptarnavimo kokybés aspektai galéty biti iSsiaiSkinami kiekviename

teritoriniame padalinyje atskirai ir kodél?

10. Kaip daznai ir kokiais biidais, metodais turéty buti vertinama klienty aptarnavimo
kokybé Migracijos departamento teritoriniuose skyriuose?

Kaimyniniy Saliy patirtys klienty aptarnavimo vertinime ir jy taikymo galimybés
Migracijos departamento Siauliy skyriuje

11. Lenteléje pateikiami teiginiai apie triju kaimyniniy Saliy patirtis siekiant klienty
aptarnavimo kokybés. Prie kiekvieno teiginio pakomentuokite, kiek Jums ar Jiisy
padaliniui yra aktuali pateikta patirtis ir kodél.

Kity Saliy patirtys

Ivertinkite kiekvieng teiginj: aktualu, neaktualu,

nezinau. Pateikite platesnj komentarg, kodél tokia Jiisy

nuomone.

Latvijos Respublikos patirtis

Svetainé yra patogi naudoti, pateikta visa
informacija apie teikiamas paslaugas, lengvai
pasiekiama, prieinama latviy, angly bei rusy
kalbomis.

Kiekvieno puslapio pabaigoje
pateikta informacija buvo naudinga.

klausiama, ar

Pasitelkiamas virtualus asistentas, kuriam i$ karto
galima uzduoti ripimg klausima.

Svetaingje  skelbiamas  klienty
standartas ir ankstesniy veiklos
naudojant §j standartg, rezultatai.

aptarnavimo
vertinimy,

Lenkijos Respublikos patirtis

Migracijos paslaugos teikiamos decentralizuotai:
nacionaliniu, regiony bei savivaldybiy lygmenimis.
Svetainése pateikta visa informacija apie teikiamas
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paslaugas.
UzsienieCiy reikaly tarnyba prizitiri Zemesnés
instancijos jstaigas, susijusias su paslaugy teikimu
uzsienieCiams, taiko kokybés valdymg atitinkantj
Standarta.

Estijos Respublikos patirtis

Svetainé yra patogi naudoti, sudéta visa reikalinga
informacija, prieinama esty, angly bei rusy
kalbomis.

Istaigos svetaing¢je sudaryta tiesioginé galimybe
iSreik§ti savo nuomong apie jstaigos teikiamas
paslaugas.

Puslapio apacioje yra interaktyvus langelis,
kuriame -galima palikti savo atsiliepima.

Visos viesosios paslaugos vertinamos
centralizuotai.

CAMP metodo panaudojimo galimybés vertinant klienty aptarnavimo kokybe
teritoriniame
Migracijos departamento padalinyje

Skétiné institucija (toks yra Migracijos Departamentas su savo teritoriniais skyriais), vykdydama
klienty aptarnavimo kokybés vertinimg, paprastai taiko centralizuotas priemones, palikdama
galimybe padaliniams po gauty rezultaty nuodugniau gilintis j situacija. Zinant, kad migracijos
paslaugas gaunantys klientai yra nuolat kintantys, 1§ jvairiy Saliy, svarbu, kad personalas nuolat
analizuoty savo ir kolegy problemas, klaidas, dométysi klienty lukesciais, tod¢l aptarnaujanciy
darbuotojy poZiuris | kokybe bei jstaigos kokybés kultiira yra svarbiis veiksniai siekiant paslaugy
kokybés. Darbuotojai mato problemas i§ vidaus. CAMP (angl. COLLABORATIVE APPROACH
FOR MANAGING THE PROJECT COST OF POOR QUALITY) metodas sukurtas ir iSbandytas
Suomijoje XXI a. pradzioje siekiant gerinti pasto paslaugy kokybe. Sis metodas jgalina paslaugy
teikéjus — misy atveju teritorinio skyriaus darbuotojus, kurie turi patirties ir kompetencijy — nuolat
fiksuoti kylan¢ias darbe problemas, jas analizuoti, ieSkoti sprendimy kartu padalinyje. Sio metodo
panaudojimo perspektyva iSaugo dabartinés pandemijos metu, kai migracijos paslaugas teikiantys
darbuotojai jprato dirbti nuotoliniu biidu (bendravimas nuotoliniuose seminaruose, reguliarios
apklausos ir kt.).

Si metoda sialytume taikyti Migracijos Departamento teritoriniuose skyriuose greta centralizuotai
naudojamy klienty aptarnavimo kokybés vertinimo metody. CAMP metodo panaudojimo eiga
matote paveiksle.

Nurodo problemas;

Klausimyno = jvertina problemy Problemy Problemy Seminarai
issiuntimas < poveikj; skirstymas, priezaséiy

€ | nurodo, kas sukelia grupavimas analizé

& problemas

Taikant §] metoda darbuotojams periodiSkai siun¢iamas klausimynas apie matomas problemas
darbe. Darbuotojai nurodo problemas savo darbo aplinkoje, jvertina ty problemy poveiki
kasdieniam darbui bei pateikia nuomone apie problemy priezastis. Problemos jvertinamos taskais

98




(gauti taskai naudojami problemos dydziui jvertinti, trijy tasky priskyrimg - auks¢iausio prioriteto
problemai, du taskus - antrai pagal svarba problemai ir vieng taSkg - visoms kitoms nustatytoms
problemoms), darbuotojy prasoma sugrupuoti nustatytas problemas ir pateikti vadovui arba darbo
grupei, atsakingai uz klausimyno sudaryma bei problemy analize. Tuomet, darbo grup¢je kartu su
vadovu, analizuojamos pagrindinés problemas sukeliancios priezastys. Véliau seminary metu
darbuotojai supazindinami su gautais duomenimis ir praktiniy uzsiémimy metu gilinamasi ] tas
priezastis ir ieSkoma sprendiniy.

Prasome i$sakyti savo nuomone apie $io metodo taikymo galimybes Siauliy skyriuje.

12. Kaip vertinate pateiktg kokybés vertinimo metodq? Ar jis Jums suprantamas ir biity
naudingas siekiant gerinti klienty aptarnavimo kokybe bei jos vertinimg teritoriniame
padalinyje?

13. Ar jZvelgiate galimybes tokj metoda pritaikyti Siauliy skyriuje? Jeigu taip, savo
atsakyma pagriskite.

14. Kokius trukdzius jZvelgiate naudojant paslaugy kokybés vertinimg pagal §j metoda Jusuy
skyriuje?

15. Jusy nuomone, kokiu periodiSkumu turéty biiti taikomas Sis metodas?

Informanto jsitraukimas j paslaugy kokybés valdymo procesq

16. ParaSyKkite, kaip Jiis asmeniSkai dalyvaujate savo institucijos klienty aptarnavimo
kokybés vertinime?

17. Kokiuose mokymuose, projektuose, renginiuose, susijusiuose su paslaugy kokybés

valdymu, esate dalyvave?

NuoSirdZiai dékoju uz Jusy dalyvavima tyrime.
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2 priedas

(kontaktiniai duomenys)

Vilniaus universiteto
Siauliy akademijai

SUTIKIMAS DALYVAUTI MOKSLINIAME TYRIME
»Klienty aptarnavimo kokybés vertinimas Lietuvos Respublikos Migracijos departamento
Siauliy skyriuje

Siauliai

Sutinku dalyvauti Siame moksliniame tyrime, kurio tikslas yra iSanalizuoti Lietuvos
Respublikos Migracijos departamento Siauliy skyriaus galimybes prisidéti prie klienty aptarnavimo
kokybés vertinimo.

Suprantu, kad dalyvaudamas (-a) tyrime turésiu atsakyti j tyréjo klausimus. Turiu teis¢
neatsakyti | klausimus, kuriy turinys neaiSkus arba neturiu informacijos tuo klausimu.

Mane uztikrino, kad naudojant Sio tyrimo metu gauta informacija, jokioje atskaitoje nebus
atskleista mano tapatyb¢, bus iSsaugotas mano, kaip $io tyrimo dalyvio, konfidencialumas.

Tyré¢jas, atlikdamas tyrima bei pristatydamas jo rezultatus, jsipareigoja laikytis akademinés
etikos. Tyrimo duomenys bus analizuojami bei pateikiami tik apibendrintame kontekste.

(tyrimo dalyvio parasas)

Tyréja
Lina Jeriomiceva
Tel. 861411596, el. p. lina.jeromiceva@gmail.com

Magistro darbo vadove
Prof. dr. Laima Liukinevi¢iené
Tel. 865251937, el. p. laima.liukineviciene@sa.vu.lt

100


mailto:lina.jeromiceva@gmail.com
mailto:laima.liukineviciene@sa.vu.lt

3 priedas

et AL SN AN A IS N AN A P AN T A AT S A TN A SN N A L AN N A AR N A P AN N o
-7 /‘r\-/\\-j .,\.zt/.,\/\\,/ ‘,\-JQ.,/ ‘_,\-z\y, “,\./\\_1 (7 /é.,/'
SO S QTS G S QS Q@ S a4

&KI\ S

N/ (,, N e
TS T
" — S

~
WHES

5
2

)
1‘2 4

AT
\l
i

)

-
;'
1 ./':\I

V4

fmt Siauliy
Ii‘ okademijo

VILNIAUS UNIVERSITETO
SIAULIY AKADEMIJA

\ ¥
)

\\'
D)
I\

N
)
=z

)

/7

S
-

ya
7~
VN

)
¥

N
)j\
n

)

IR
))
2

)
P
PV
LYy [ )

PAZYMEJIMAS

'3
D)

S
!
:

!
)
Z

Vo (Y

)

Nr. MVG-VUSA-2021-375

D)

!
)

\\
2

P J oy

LINA JERIOMICEVA

W

o
N

dalyvavo Jaunyjy tyréjy tarptautinéje mokslinéje konferencijoje
“JAUNASIS TYREJAS ISMANIAJAI VISUOMENE!®

__\\\“,\
=N DN
SV 2N

TNV R

ir skaité pranesima tema:

7

A
)
._)J \

¥ e ) N/ AT,
& 2
"
)}\

7, N
@
o
I
2

\
4 4
P ()

=
5

» klientus orientuotas migracijos paslaugy vertinimas teritorinivose
padaliniuvose Lietuvoje bei kaimyninése valstybése*

;
e

-

I»\‘
S
) A )\‘

M
-

J

L\

\

=

Y Nt |
@

/> |
\ (\ - \(((-
,-—_\‘)‘)‘\.\‘
=\
) ~ e

¥ St 1 2itf V4
&7
(2
o
T
W
N
VN~

(@
¢

|

[
AL

Al

o

)
\\;::)

N
AN
N

/

N !

AN

O
)),
Y,

W)
1

D)

Y il |
(?- s
L\@
Q(E
SRS RSN
W
AL

&

\

\ .
(£
- \_/";\I/

SASANTTAT

T
S

\

VI VIV e I I S I )
‘ SV V2LLN DNV IENIS SNV LT NV IR T W PN 7
AR D R N N N N I R D N Ry

!
)

N

B

101



