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ОБЕСПЕЧЕНИЕ ДОСТУПА МИГРАНТОВ  
К НОВЫМ ПРОЦЕДУРАМ И ПРАВИЛАМ ПОЛУЧЕНИЯ   
ГОСУДАРСТВЕННЫХ И МУНИЦИПАЛЬНЫХ УСЛУГ. 



Модуль 2.  Что делать в случаях постоянных 
нарушений прав мигрантов в сфере 
предоставления государственных и 
муниципальных услуг.  



Специфика обращения в органы власти по 
вопросам получения государственных и 

муниципальных услуг.  



Решаем проблемы 
В разных жизненных ситуациях 

 

Рождение 
ребенка 

Выход на 
пенсию 

Поступление  

В школу 

Не знаю прав 

Нет информации 

Решаем проблемы 

Как получить 
информацию об 
услугах и правах 
 
Куда обращаться 
 
Как получить 
услуги и 
реализовать права 
 
Что делать если 
права нарушают 



Получаем информацию об услуге 
Где? Как? Что? 

По 
телефону 

Информация о порядке 
предоставления услуги: 

Перечень документов, 

Адрес 

График работы. 

 

Тексты административных 
регламентов 

Формы документов 

Реквизиты для оплаты 
госпошлины. 

Стоимость услуги 

Сроки предоставления услуги 

Адреса вышестоящих 
организаций для 
направления жалоб 



На что опираться при обращении за 
информацией в органы власти 
В соответствии со статьёй 5 Федерального закона № 210-ФЗ «Об организации 

предоставления государственных и муниципальных услуг» при получении 

государственных и муниципальных услуг заявители имеют право: 

• получать полную, актуальную и достоверную информацию о порядке 

предоставления государственных и муниципальных услуг, в том числе в 

электронной форме; 

• рассчитывать на досудебное рассмотрение жалоб в процессе получения 

государственных и муниципальных услуг 

В соответствии со статьёй 8 Федерального закона № 8-ФЗ «Об обеспечении доступа 

к информации о деятельности государственных органов и органов местного 

самоуправления» гражданин имеет право: 

• получать достоверную информацию о деятельности государственных органов и 

органов местного самоуправления; 

• не обосновывать необходимость получения запрашиваемой информации, 

доступ к которой не ограничен; 

• обжаловать акты или бездействие органов власти, нарушающие право на доступ 

к информации и установленный порядок его реализации; 

• требовать возмещения вреда, причинённого нарушением права на доступ к 

информации. 

Административные регламенты 



Решаем куда обратиться 



Если не знаем куда обращаться 

Запрос, звонок 

Официальный 

сайт 

 Знакомимся с Положением о деятельности, изучаем полномочия 

 Идем в раздел с Административными регламентами, перечнем 
услуг  

 Ищем информацию по тематике через поиск 

 Органы власти обязаны предоставлять информацию о своих 
полномочиях по первому требованию. 

 Скорее всего кто-то уже решал подобную проблему 

 Смотрим ссылки на НПА и ответственный орган власти 
Интернет 



Получаем услугу 
Перед тем, как обращаться в орган власти, собираем информацию о том 

Какие права имеет заявитель, кто может быть заявителем 

• Изучаем Законы, административный регламент, официальные 
рекомендации и разъяснения 

Кто отвечает за решение вопроса 

• Изучаем Законы, административный регламент, официальный сайт, 
запрашиваем информацию по телефону 

Какие документы предоставлять, форма, сроки, 
стоимость, график работы 

• Административный регламент, запрос по телефону или электронной 
почте 



• Перечень документов, необходимых для получения 
услуги 

• Основания для отказа 

• Время ожидания в очереди 

• Перечень информации, которая должна быть размещена 
на сайте 

• Перечень информации, которая должна предоставляться 
по телефону и электронной почте 

• Сроки предоставления консультации по электронной 
почте 

• Срок предоставления услуги 

• Срок рассмотрения жалоб – 15 дней 
 

Текст административного регламента 



Федеральные ОИВ обязаны 
давать разъяснения 
законодательства в сферах, 
которые относятся к их 
компетенции 

Уточнить наличие такой 
обязанности можно в 
положении ОИВ 

Задать вопрос можно, как 
правило, прямо на 
официальном сайте 

 

 

Кто дает разъяснения 
законодательства 













Экономим на издержках 
Используем дистанционные способы получения информации 

Уточняем информацию  

• По электронной почте и по телефону 

Заранее знакомимся с регламентом, стандартами, требованиями 
к заявителю 

• На сайте 

Используем возможности предварительной записи на прием 

• На сайте 

Направляем обращение и документы дистанционно 

• По электронной почте 



Пример 
Получаем информацию об услуге 

























Куда обращаться в случае 
нарушений прав? 

Если 
отказывают в 

приеме 
документов 

В 
вышестоящий 

орган 

Если право 
закреплено в 

законе 
В прокуратуру 

Если требуется 
правовая 

оценка 
ситуации 

Надзорные 
органы или 

суд 







Сроки 

 Срок рассмотрения обращения в органах власти – 30 дней со дня 
регистрации, в исключительных случаях срок может быть продлен до 60 
дней. 

Срок рассмотрения обращения в прокуратуре – 30 дней со дня 
регистрации, не требующие дополнительного рассмотрения и проверки 
– 15 дней со дня регистрации. 

Срок рассмотрения сообщений о происшествиях в органах внутренних 
дел, за исключением содержащих признаки преступления или 
административного правонарушения, - 30 суток. 

При обращении за получением услуг сроки ее предоставления нужно 
уточнять в Административном регламенте, в том числе: общий срок 
предоставления услуги; время ожидания в очереди на приеме; сроки 
регистрации заявления; срок ответа на запрос о предоставлении 
консультации по электронной почте; срок выдачи документа после 
принятия решения. 

В случае нарушений органов власти при предоставлении 
государственных или муниципальных услуг срок рассмотрения жалоб 
органами власти: 

на действия органов власти  при предоставлении  услуги - 15 рабочих дней;   

на отказ в приеме документов, в исправлении опечаток и ошибок - 5 рабочих дней.  
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Если обжалуются Кому направляется жалоба 

действия сотрудников ведомства Руководителю ведомства 

действия и решения муниципальных 

ведомств 
Главе муниципалитета 

действия и решения региональных 

министерств и ведомств 
Председателю Правительства Пермского 

края 

действия отделов федеральных ведомств В Управление соответствующего 

федерального ведомства по субъекту 

действия и решения Управления 

федерального ведомства по субъекту 
В соответствующий федеральный орган 

исполнительной власти в Москве 
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Орган В каких случаях можно обращаться 

Прокуратура Нарушение законодательства во всех сферах  

Роспотребнадзор   Защита прав потребителей, нарушения требований санитарных норм. 

Государственная 

инспекция 

вневедомственного 

контроля 

Соблюдение правил содержания  общего  имущества собственников 

помещений в многоквартирном доме; соответствие качества, объема и 

порядка предоставления коммунальных услуг установленным 

требованиям; нарушения законодательства со стороны управляющих 

компаний. 

Гособрнадзор Нарушение прав в сфере образования. 

Государственная 

противопожарная 

служба  

Нарушение требований пожарной безопасности. 

Государственная 

инспекция труда 

Нарушение прав работников. 

Федеральная 

антимонопольная 

служба 

Ущемление интересов потребителей услуг компаний – монополистов (в 

сфере тепло- и электроэнергетики), нарушение закона о рекламе 

(неэтичная, недобросовестная реклама и т.п.), недобросовестная 

конкуренция, согласованные действия и завышение цен и др. 

Министерство 

развития 

предпринимательств

а и торговли 

Нарушение правил продажи алкогольной продукции (например, 

продажа алкоголя несовершеннолетним или после 23.00) 
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В Прокуратуру __________________ 
Адрес: _________________________ 
Заявитель: ______________________ 
    (ФИО) 
Место жительства: _______________ 
_________________________________ 
  
ЗАЯВЛЕНИЕ 
  
Я обратился (-лась) в ___________________________________________ 
     (наименование ОИВ) 
за получением услуги _______________________________________________ 
__________________________________________________________________ 
(наименование услуги) 
Сотрудники указанного ведомства потребовали от меня предоставить следующие документы: 
___________________________________________________  
___________________________________________________ 
___________________________________________________ 
Данные документы и информация находятся в распоряжении других органов власти. 
В соответствии с п. 2. ч. 1 ст. 7 ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг», 
государственным органам и органам местного самоуправления запрещено при предоставлении услуг требовать от 
заявителей документы, которые находятся в распоряжении других органов власти. Данные сведения должны 
запрашиваться в рамках межведомственного взаимодействия. 
На основании ч.ч. 1 и 2 ст. 1 и ст. 10 ФЗ «О Прокуратуре Российской Федерации» 
ПРОШУ: 
  
Провести проверку по фактам неисполнения ВЕДОМСТВОМ Пермского края федерального закона «Об организации 
предоставления государственных и муниципальных услуг» № 210-ФЗ от 27.07.2010; 
Принять меры прокурорского реагирования в виде  предписания об устранении нарушения. 
  
Дата Подпись 
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В Прокуратуру __________________ 
Адрес: _________________________ 
Заявитель: ______________________ 
    (ФИО) 
Место жительства: _______________ 
________________________________ 
  
ЗАЯВЛЕНИЕ 
  
_____ я направил (а) жалобу руководителю _____________________ 
  (дата) 
_______________________________________________________________ 
     (наименование ОИВ) 
на следующие нарушения, допущенные при предоставлении услуги 
__________________________________________________________ 
(наименование услуги) 
 ____________________________________________________________.  
(краткое описание нарушений) 
В соответствии с п.6 ст. 11.2 федерального закона «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг» от 
27.07.2010 № 210-ФЗ жалобы на нарушения порядка предоставления государственных и муниципальных услуг должны быть 
рассмотрены в течение 15 рабочих дней со дня регистрации, а в случае обжалования отказа в приеме документов у заявителя 
либо в исправлении допущенных опечаток и ошибок или в случае обжалования нарушения установленного срока таких 
исправлений - в течение 5 рабочих дней со дня ее регистрации.  
По факту срок рассмотрения жалобы составляет ____ дней, с момента регистрации, что превышает законный срок рассмотрения 
жалобы. 
На основании ч.ч. 1 и 2 ст. 1 и ст. 10 ФЗ «О Прокуратуре Российской Федерации» 
ПРОШУ: 
  
Провести проверку по фактам неисполнения федерального закона «Об организации предоставления государственных и 
муниципальных услуг» № 210-ФЗ от 27.07.2010_____________________________________; 
             (Наименование ведомства) 
Принять меры прокурорского реагирования в виде  предписания об устранении нарушений. 
  
Дата                                                                                 Подпись 
  



18.09.2012 ЦЕНТР ГРАНИ 38 

В Прокуратуру __________________ 
Адрес: _________________________ 
Заявитель: ______________________ 
    (ФИО) 
Место жительства: _______________ 
________________________________ 
  
ЗАЯВЛЕНИЕ 
_______ я направил (а) запрос по электронной почте ______________  
  (дата)         
 (адрес e-mail) 
в _______________________________________________________________ 
     (наименование ОИВ) 
С просьбой предоставить информацию о требуемых документах для получения государственной услуги 
_________________________________ 
_______________________________________________________________ 
(наименование услуги) 
На сегодняшний день с момента обращения прошло ___ дней, ответ на мое обращение так и не был получен.  
В пункте ___ административного регламента по предоставлению муниципальной услуги 
«_________________________________________ 
_______________________________________________________________» 
(наименование услуги) 
указывается, что информирование граждан о порядке предоставления услуги осуществляется по средством электронной связи в 
течении __ рабочих дней со дня получения запроса. 
Отсутствие ответа на электронный запрос является нарушением требований регламента.  
ПРОШУ: 
  
Провести проверку по фактам неисполнения требований административного регламента; 
Принять меры прокурорского реагирования в виде  предписания об устранении нарушений. 
  
Приложения 
Копия скриншота экрана компьютера, подтверждающий отправку запроса. 
  
Дата                                                                                 Подпись 



Как повысить информирование 
мигрантов. 

Учебный консилиум 



ПРОБЛЕМЫ РЕАЛИЗАЦИИ ПРАВА НА ДОСТУП К 
ИНФОРМАЦИИ 

Информации нет  

• (Произвольное засекречивание, отказ чиновников  
предоставить информацию) 

Информация есть, но она низкого качества  

• (Изложена непонятным языком, без  дополнительных 
пояснений, не соответствует потребностям целевых групп) 

Информация есть, но нет возможности узнать о ней 

• (Сложность ориентирования в хаотичных и перенасыщенных 
информационных потоках)  

 



Предмет информирования: 

Информирование об информации  

(как получить информацию)  

Непосредственное информирование 

 (например, о возможности снижения 
барьерности получения 

государственных (муниципальных) 
услуг, используя  новые правила 

получения услуг)  



Как обеспечить 

Информация об информации  

• способы поиска информации 
должны быть общеизвестны, 
понятны, незатратны, не требовать 
специальной подготовки, навыков и 
знаний; 

• системы метаинформации – 
специальные информационные 
ресурсы о том, где и как можно 
получить нужную информацию; 

• системы диспетчирования – 
возможностью получения 
консультаций по вопросам поиска 
информации; 

• доступность информации о 
деятельности и об имеющихся 
информационных ресурсах. 

Непосредственное информирование  

• получение информации должно 
быть необременительным; 

• распространение информации 
должно быть своевременным 

• многообразие форм предоставления 
информации; 

• информация, должна быть доступна 
для понимания каждого; 

• форма предоставления информации 
должна учитывать предпочтения и 
ограничения индивидов и целевых 
групп. 

 



Технология «перевода на народный язык» 
(государственные и муниципальные улуги) 

Проблема: высокие административные барьеры при получении 
информации о деятельности ОИВ, предоставлении госууслуг и т.п. 
Формальный подход к информированию получателей услуг. Гражданин 
по факту имеет право на получение информации, но не имеет права быть 
действительно информированным. 
 
Деятельность: 
• Выявление наиболее «непонятной» информации (и одновременно 

наиболее востребованной получателями). Например: получение 
пособия родителями детей дошкольного возраста, которые не ходят в 
детский сад. Или: информирование о наборе составов участковых 
избирательных комиссий.  

• Выявление проблем, которые связаны с её представлением (фокус-
группы, стилистический анализ и т.п.) 

• «Перевод на народный язык»: устранение ошибок в подаче 
информации, дополнительные пояснения, консультации, пошаговые 
инструкции и т.п.  
 



Перевод на народный. 21 шаг к понятности и открытости 
 1. Определите вашу аудиторию и пишите для неё 

2. К каждой отдельной аудитории обращайтесь отдельно 
3. Выстройте материал так, чтобы он мог ответить на вопросы читателей 
4. Используйте полезные заголовки 
5. Используйте короткие разделы 
6. Используйте простые формы глаголов 
7. Используйте сжатие текстов там, где это возможно 
8. Не превращайте глаголы в существительные 
9. Опускайте ненужные слова 
10. Избегайте юридических терминов, иностранных слов и жаргонизмов 
11. Используйте один термин для обозначения одного и того же понятия или предмета 
12. Пишите короткими предложениями 
13. Располагайте подлежащие, сказуемое и дополнение рядом 
14. Избегайте двойного отрицания 
15. Излагайте главную мысль перед исключениями и условиями 
16. Используйте примеры, перечни, таблицы, иллюстрации для сложной информации 
17. Используйте выделение, чтобы отмечать важные идеи 
18. Сведите к минимуму количество перекрёстных ссылок 
19. Избегайте формального языка 
20. Не перегружайте документ PDF-файлами 
21. Давайте действующие ссылки 

 



Особые категории в структуре получателей гос (мун) услуг, 
специфику и потребности которых необходимо учитывать при 

организации системы информирования об услугах 

• Малоимущие граждане – на формирование предпочтений малоимущих граждан зачастую влияет не 
само содержание услуги, а дополнительные издержки, связанные с ее оказанием.  

• Одинокие граждане – пенсионеры, инвалиды, жители отдаленных мест. Для этой группы граждан 
необходимо предусматривать специфические способы уведомления о государственных услугах.  

• Неграмотные (малограмотные), а также лица, не владеющие русским языком – ограниченные 
возможности в получении информации и получении доступа к сервису (проблема заполнения 
документов).  

• Люди с дефицитом времени – все, кто имеет мало возможностей выделить время на получение 
сервиса. Необходимо предусматривать как возможность виртуального доступа к услуге, так и 
установление специального времени работы сервиса, обеспечивающего доступ. 

• Лица, проживающие в отдаленных местностях – проблему для таких потребителей представляет как 
расходы на транспорт и коммуникации, так и сама возможность оказаться в нужное время в нужном 
месте.  

• Лица со специальными потребностями (ограниченные в возможностях) – к данной категории 
относятся инвалиды.  

• Лица, не имеющие доступа к специальной материально-технической базе – значительная часть 
населения вне крупных городов не имеет доступа к интернет связи, телефону, копировальной 
машине и т.п. 

• Лица, представляющие опасность для окружающих – люди, зараженные инфекционными 
заболеваниями, а также больные хотя и неинфекционными, но смертельно опасными болезнями. 
Под разными предлогами, иногда надуманными, данная категория лишается обслуживания. 

• Лица, ограниченные в свободе – заключенные, содержащиеся под стражей, больные в диспансерах 
не могут пользоваться услугами сервисов, которых они по законодательству не лишены. Основным 
барьером для этих лиц, является необходимость личного присутствия. 
 



Каналы информирования: 
• Личный прием, устные консультации; 
• Коллективные приемы, выздные консультации; 
• Информационные стенды;                         
• Инфоматы и информационные киоски (установлены, на пример, в МФЦ); 
• Распространение информационных материалов, «простых советов», памяток, 

листовок; 
• Заочное информирование (ответы на письма, консультации по телефону); 
• Информирование через сайты (собственные и партнёрские); 
• Информирование через СМИ; 
• «Добровольные почтальоны»  (посетителю предлагают не обременительный 

вариант распространения содержательной информации)    и «добровольные 
диспетчеры»  (распространение контактов, где можно получить консультацию) 

• Просветительские акции и специальные мероприятия (дни «открытых дверей, 
выставки (стационарные и передвижные), экскурсии, мастер классы) 

• Приложения для мобильных телефонах 
• Аудиоинформация (например, на городском уличном радио) и социальная 

реклама 
 

массовые безадресные коммуникации: 
телевидение, радио, пресса, наружная реклама, 

информационно-телекоммуникационная сеть 
"Интернет" 

адресные коммуникации, предполагающие 
воздействие на отдельные референтные группы 



Пример.  
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Центр правовой и гражданской активности 
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В чем специфика информирования мигрантов?  
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В чем специфика информирования мигрантов?  
 

Какие группы внутри ваших групп наименее 
информированы и почему? 
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В чем специфика информирования мигрантов?  
 

Какие группы внутри ваших групп наименее 
информированы и почему? 

 
Какие приемы и каналы инфоривания вы 

использовали и какие из них показали высокую 
результативность?  
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