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В подразделениях УФМС России по Псковской области  в период с 1 по 15 декабря т.г. проведен опрос получателей государственных услуг.
   При организации и проведении опроса учтены все требования рекомендаций: соблюдены принципы добровольности и анонимности участия опрашиваемых, анкетирование проводилось как в форме интервью, так и самостоятельно респондентами. Участникам анкетирования объяснялась цель опроса – получение достоверных и объективных данных об уровне качества и доступности по всем видам государственных услуг (функций).

1. Административный регламент Федеральной миграционной службы по предоставлению государственной услуги по выдаче, замене и по исполнению государственной функции по учету паспортов гражданина Российской Федерации, удостоверяющих личность гражданина Российской Федерации на территории Российской Федерации.
 В опросе приняли участие 169 респондентов (граждан РФ), из них: 27%  обращаются в миграционную службу регулярно, 34% - повторно, 38% - впервые.

График работы территориального органа (далее – ТО) удовлетворяет 80% респондентов.

Оснащенность помещения, в котором ТО ФМС России предоставляет услугу, удовлетворяет 74% респондентов. 
  25% опрошенных дали  отрицательный ответ на вопрос о наличии необходимого количества столов и канцелярских принадлежностей для заполнения документов, в том числе  62 человека указали на недостаточность мест для заполнения, 23 – канцелярских принадлежностей.

Организация очереди по оказанию данной государственной услуги удовлетворяет 89% респондентов, недовольно – 11%, из которых основными причинами указали: длительное ожидание – 13 человек, недостаточное количество мест ожидания – 8,  очередь не организована – 5. 
Электронная очередь по данному виду оказания государственной услуги в структурных подразделениях УФМС не оборудована.

Непосредственным взаимодействием с сотрудниками территориального органа ФМС России, предоставляющего данную государственную услугу, удовлетворены 97% опрошенных.
Из 169 опрошенных 1% (или 2 человека) столкнулись с необоснованными действиями в процессе предоставления государственной услуги.

Достаточной информацией о предоставлении данной государственной услуги располагают 54% опрошенных лиц, на недостаточность информации указали – 13%.
В качестве источников информации указаны: 57%  - сотрудники ТО, 62% - информационные стенды, 21% - официальный сайт ФМС России, 14-16% СМИ и телевидение, 15% - интернет  и 9% - сайт ТО.   
Одновременно с этим, 63% респондентов  считают, что на официальном сайте ТО достаточно информации о порядке предоставления услуги, 2% - информации недостаточно, часть респондентов от ответа уклонилась.  
Сроки предоставления государственной услуги удовлетворяют 98% опрашиваемых.

147 респондентов «удовлетворены» качеством предоставления данной государственной услуги, что составляет 87%;  9% качество не устроило, 4 человека (2%) затруднились дать ответ на поставленный вопрос.

Результатом предоставления данной государственной услуги удовлетворены  90% (152  человека), не удовлетворены – 7% ( 11 человек), затруднились ответить 6 опрошенных.
Исходя из результатов опроса следует, что данная государственная услуга предоставляется УФМС в соответствии с требованиями административного регламента и является эффективной, доступной и  достаточно качественной. В целях повышения уровня данной услуги необходимо принять меры для сокращения времени ожидания в очереди, создать комфортабельные условия для ожидания, в том числе увеличить количество мест ожидания, повысить уровень разъяснительной работы среди граждан о предоставлении услуги.

2. Административный регламент Федеральной миграционной службы по предоставлению государственной услуги по оформлению и выдаче приглашений на въезд в Российскую Федерацию иностранных граждан и лиц без гражданства.
В опросе приняло участие 13 респондентов, из них: 54%  обращаются в миграционную службу впервые, 31% - повторно, 15 % - регулярно.
График работы и оснащенность территориального органа удовлетворяет 100% респондентов. 
Организацией очереди по оказанию данной государственной услуги остались довольны все принявшие участие в опросе по данному направлению. 
Электронная очередь по данному виду оказания государственной услуги в структурных подразделениях УФМС не оборудована.

Непосредственным взаимодействием с сотрудниками территориального органа ФМС России, предоставляющего данную государственную услугу, удовлетворены 100% опрошенных. Одновременно с этим никто из респондентов  не столкнулся с необоснованными действиями сотрудников.

Достаточной информацией о предоставлении данной государственной услуги располагают  92% опрошенных лиц, на недостаточность информации указали – 8%.

В качестве основных источников информации указаны: 77% - информационные стенды и сотрудники ТО, 31% - официальный сайт ФМС России, 23% - официальный сайт ТО, 8% - интернет-источники. 

Одновременно с этим, 100% респондентов  считают, что на официальном сайте ТО достаточно информации о порядке предоставления услуги.  

Сроки предоставления государственной услуги удовлетворяют  69% опрашиваемых (9 человек).

10 респондентов «удовлетворены» качеством предоставления данной государственной услуги, что составляет 77%, 3 человека (23%) затруднились дать ответ на поставленный вопрос.

Результатом предоставления данной государственной услуги удовлетворены  62% (8 человек), затруднились ответить 5 опрошенных.

Исходя из результатов опроса следует, что данная государственная услуга предоставляется УФМС в соответствии с требованиями административного регламента и является эффективной, доступной и  достаточно качественной.

3. Административный регламент исполнения Федеральной миграционной службой государственной функции по осуществлению полномочий в сфере реализации законодательства о гражданстве Российской Федерации.
В опросе приняло участие 20 респондентов, из них: 40%  - иностранные граждане (граждане Узбекистана, Украины, Молдовы, Казахстана),  60% - граждане РФ.

50%  обращаются в миграционную службу впервые, 25% - регулярно, 25% - повторно.

График работы территориального органа удовлетворяет 100% респондентов. 
Оснащенность помещения, в котором территориальный орган ФМС России предоставляет услугу, удовлетворяет 100%  опрошенных, однако 2 респондента указали на недостаточное количество мест для заполнения документов.

Организация очереди по оказанию данной государственной услуги удовлетворяет 100% респондентов. 

Электронная очередь по данному виду оказания государственной услуги в структурных подразделениях УФМС не оборудована.

Непосредственным взаимодействием с сотрудниками территориального органа ФМС России, предоставляющего данную государственную услугу, удовлетворены 100% опрошенных, никто из респондентов не столкнулся с необоснованными действиями сотрудников. 

Достаточной информацией о предоставлении данной государственной услуги располагают 95% опрошенных лиц, на недостаточность информации указали – 5%.

В качестве основных источников информации указаны: 100% - информационные стенды, 40% - сотрудники ТО, 15% - сайт ТО, 10% - официальный сайт ФМС России. 

Одновременно с этим, все респонденты  считают, что на официальном сайте ТО достаточно информации о порядке предоставления услуги.  

Сроки предоставления государственной услуги удовлетворяют 100%.

В конечном итоге, все 20 опрашиваемых лиц дали положительную оценку качеству и результату предоставления данной государственной услуги.
Исходя из результатов опроса следует, что данная государственная услуга предоставляется УФМС в соответствии с требованиями административного регламента и является эффективной, доступной и  достаточно качественной.
4. Административный регламент предоставления Федеральной миграционной службой государственной услуги по регистрационному учету граждан Российской Федерации по месту пребывания и по месту жительства в пределах Российской Федерации.
В опросе принял участие 31 респондент (граждане РФ). 45% - обращаются в миграционную службу регулярно, 32% - впервые, 23% - повторно.
График работы территориального органа удовлетворяет всех опрошенных.

Оснащенность помещения, в котором территориальный орган ФМС России предоставляет услугу, удовлетворяет 84% респондентов, не удовлетворяет – 16%. Как недостатки обозначены нехватка мест для заполнения документов (5 человек) и организация очереди (4 человека). 
Электронная очередь по данному виду оказания государственной услуги в структурных подразделениях УФМС не оборудована.

Непосредственным взаимодействием с сотрудниками территориального органа ФМС России, предоставляющего данную государственную услугу, удовлетворены 100% опрошенных, с  необоснованными действиями в процессе предоставления государственной услуги никто из респондентов не сталкивался.
Достаточной информацией о предоставлении данной государственной услуги располагают 100% опрошенных лиц.

В качестве основных источников информации указаны: 90% - информационные стенды, 45%  - сотрудники ТО, 32% - телевидение, 23% - СМИ, 19% - официальный сайт ТО и 13% - официальный сайт ФМС России.
Одновременно с этим, 100% респондентов  считают, что на официальном сайте ТО достаточно информации о порядке предоставления услуги.  

Сроки предоставления государственной услуги удовлетворяют 98% опрашиваемых.

Все опрошенные  «удовлетворены» качеством предоставления данной государственной и результатом ее предоставления.

Исходя из результатов опроса следует, что данная государственная услуга предоставляется УФМС в соответствии с требованиями административного регламента и является эффективной, доступной и  достаточно качественной. В целях повышения уровня данной услуги необходимо принять меры для оснащенности помещений, в частности увеличения количество мест ожидания.

5. Административный регламент по предоставлению Федеральной миграционной службой государственной услуги по осуществлению миграционного учета в Российской Федерации.
В опросе приняло участие 123 респондента, из них: 40%  обращаются в миграционную службу впервые, 24% - повторно, 36% - регулярно.
Из данного количества опрошенных: 24% - граждане РФ, 69% - иностранные граждане, 7% - лица без гражданства.
График работы территориального органа удовлетворяет  99% респондентов,  не удовлетворяет – 1%.
Размер и оснащенность помещения, в котором территориальный орган ФМС России предоставляет услугу, удовлетворяет 92% респондентов, не удовлетворяет – 8% (10 человек). На недостаточность канцелярских принадлежностей и столов указали  23% (28 человек). Вместе с тем  12 человек считают, что недостаточно мест для заполнения бланков, 24 – канцелярских принадлежностей,  2 – самих бланков. 

Организация очереди по оказанию данной государственной услуги удовлетворяет 98% респондентов, недовольны – 2% (2 человека), в качестве основных причин указаны: неорганизованность очереди – 1 человек,  длительное ожидание – 1.

  Электронная очередь по данному виду оказания государственной услуги в структурных подразделениях УФМС не оборудована.

Непосредственным взаимодействием с сотрудниками территориального органа ФМС России, предоставляющего данную государственную услугу, удовлетворены 98% принявших участие в опросе.

Из 123 опрошенных 1 человек столкнулся с необоснованными действиями в процессе предоставления государственной услуги.
Достаточной информацией о предоставлении данной государственной услуги располагают  84% опрошенных лиц, на недостаточность информации указали  16%.

В качестве основных источников информации указаны: 64% - информационные стенды, 55% - сотрудники ТО, 18% - СМИ,  15% - сайт ТО и 12% - сайт ФМС России.  
Одновременно с этим, 96% респондентов  считают, что на официальном сайте ТО достаточно информации о порядке предоставления услуги, 2% - информации недостаточно, 1% - информация отсутствует.  

Сроки предоставления государственной услуги удовлетворяют 96% опрашиваемых.

104 респондента «удовлетворены» качеством предоставления данной государственной услуги, что составляет 85%, 9 человек (7%) ответили отрицательно на данный вопрос, остальные затруднились с ответом.

Результатом предоставления данной государственной услуги удовлетворены  86% (106 человека), затруднились ответить 6 принявших участие в опросе, отрицательно ответили 8 человек.

Исходя из результатов опроса следует, что данная государственная услуга предоставляется УФМС в соответствии с требованиями административного регламента и является эффективной, доступной и  достаточно качественной. В целях повышения уровня данной услуги необходимо соответствующее оснащение помещений. 

6. Административный регламент предоставления Федеральной миграционной службой, органами исполнительной власти субъектов Российской Федерации, осуществляющими переданные полномочия Российской Федерации в области содействия занятости населения, Федеральным агентством морского и речного транспорта и Государственным комитетом Российской Федерации по рыболовству государственной услуги по выдаче заключений о привлечении и об использовании иностранных работников, разрешений на привлечение и использование иностранных работников, а  также разрешений на работу иностранным гражданам и лицам без гражданства.
В опросе приняло участие 18 респондентов, из них: 72% обратились в миграционную  службу повторно, 17% - впервые, 11% - обращаются регулярно.
График работы территориального органа удовлетворяет 100% респондентов.

Оснащенность помещения, в котором территориальный орган ФМС России предоставляет услугу, не удовлетворяет 6% респондентов (1 человек).

Организация очереди по оказанию данной государственной услуги удовлетворяет 100% респондентов.
Электронная очередь по данному виду оказания государственной услуги в структурных подразделениях УФМС не оборудована.

Непосредственным взаимодействием с сотрудниками территориального органа ФМС России, предоставляющего данную государственную услугу, удовлетворено абсолютное большинство респондентов. 

Достаточной информацией о предоставлении данной государственной услуги располагают 100% опрошенных лиц. 

В качестве основных источников информации указаны: 83% - сотрудники ТО,  78% - официальный сайт УФМС, 72% - информационные стенды, 61% - официальный сайт ФМС России, 39% - интернет. При этом 100% респондентов  считают, что на официальном сайте ТО достаточно информации о порядке предоставления услуги.  

Сроки предоставления государственной услуги удовлетворяют 94% опрашиваемых.

Все участвовавшие в опросе  «удовлетворены» качеством предоставления данной государственной услуги и ее результатом.

Исходя из результатов опроса следует, что данная государственная услуга предоставляется УФМС в соответствии с требованиями административного регламента и является эффективной, доступной и  достаточно качественной. 

7. Предоставление государственной услуги по оформлению и выдаче паспортов гражданина Российской Федерации, удостоверяющих личность гражданина Российской Федерации за пределами территории Российской Федерации.
В опросе приняло участие 156 респондентов (граждан РФ), из них:  42% обратились в миграционную службу впервые, 35% - повторно, 23% - регулярно.

График работы территориального органа удовлетворяет 92% респондентов,  не удовлетворяет – 8%.

Оснащенность и размер помещений  помещения, в котором территориальный орган ФМС России предоставляет услугу, удовлетворяет 97% респондентов.

82% опрошенных ответили, что в ТО достаточно столов и канцелярских принадлежностей, 16% - недостаточно.  При этом 17 человек считают, что недостаточно мест для заполнения документов,  15 - канцелярских принадлежностей,  бланков – 10 человек. 

Организация очереди по оказанию данной государственной услуги удовлетворяет 85% респондентов, недовольно – 15% (23 человека), из которых основными причинами указали: длительное ожидание – 19 человек,  недостаточное количество мест ожидания – 8, неорганизованность очереди – 4.
Электронная очередь по данному виду оказания государственной услуги в структурных подразделениях УФМС не оборудована.

Непосредственным взаимодействием с сотрудниками территориального органа ФМС России, предоставляющего данную государственную услугу, удовлетворены 96% опрошенных, с необоснованными действиями в процессе предоставления государственной услуги столкнулось  3 респондента.
Достаточной информацией о предоставлении данной государственной услуги располагают 85% опрошенных лиц, на недостаточность информации указали – 11%, 7 человек на данный вопрос не ответили.

В качестве основных источников информации указаны: 46%  - сотрудники ТО, 71% - информационные стенды, 37% - официальный сайт ТО, 30% - сайт ФМС России, 24%- СМИ, 14% - телевидение. 
Одновременно с этим, 87% респондентов  считают, что на официальном сайте ТО достаточно информации о порядке предоставления услуги, 12% указали, что информации недостаточно.  

Сроки предоставления государственной услуги удовлетворяют 78% опрашиваемых.

110 респондентов «удовлетворены» качеством предоставления данной государственной услуги, что составляет 71%, 2% (3 человека) ответили отрицательно;  27 человек затруднились ответить на данный вопрос.

Результатом предоставления данной государственной услуги удовлетворены  126 опрошенных (81%), отрицательно ответил 2% (3 человека), затруднились  ответить 27 респондентов.
Исходя из результатов опроса следует, что данная государственная услуга предоставляется УФМС в соответствии с требованиями административного регламента и является эффективной, доступной и  достаточно качественной. В целях повышения уровня данной услуги необходимо принять меры для сокращения времени ожидания в очереди, увеличить количество мест ожидания и повысить уровень разъяснительной работы среди граждан о предоставлении услуги.

8.  Административный регламент по предоставлению Федеральной миграционной службой государственной услуги по выдаче иностранным гражданам и лицам без гражданства разрешения на временное проживание в Российской Федерации.

 В опросе приняло участие 18 респондентов (иностранные граждане).

50%  обращаются в миграционную службу впервые, 22% - регулярно, 28% - повторно.

График работы территориального органа удовлетворяет 100% респондентов. 

Оснащенность помещения, в котором территориальный орган ФМС России исполняет функцию, удовлетворяет 72% респондентов, не удовлетворяет – 28 %: 4 респондента указали на нехватку канцелярских принадлежностей, 1 опрашиваемый ответил, что в ТО недостаточно мест для заполнения документов, а также бланков.

Организация очереди по исполнению данной функции и непосредственное взаимодействие с сотрудниками ТО удовлетворяет 100% респондентов. 
Электронная очередь по данному виду исполнения функции в структурных подразделениях УФМС не оборудована.

Достаточной информацией располагают 100% опрошенных лиц.

В качестве основных источников информации указаны: 56% - информационные стенды, по 50%  - сотрудники ТО, СМИ и интернет, 19- СМИ, 39% - официальный сайт ФМС, 11% - сайт ТО.

Одновременно с этим, 100% респондентов  считают, что на официальном сайте ТО достаточно информации о порядке предоставления услуги.  

Сроки предоставления государственной услуги удовлетворяют 100% опрашиваемых.

Все респонденты «удовлетворены» качеством и результатом предоставления данной государственной услуги. 
Исходя из результатов опроса следует, что данная функция предоставляется УФМС в соответствии с требованиями нормативно-правовых актов в установленной сфере деятельности и является эффективной, доступной и  достаточно качественной. 

9. Административный регламент Федеральной миграционной службы по исполнению государственной функции по рассмотрению обращений граждан.
В опросе приняло участие 29 респондентов, из которых: 26 – граждане РФ, 3– иностранные граждане. 
48% обращаются в миграционную службу впервые, 41% - повторно, 11% - регулярно.
График работы территориального органа удовлетворяет 72% респондентов,  не удовлетворяет – 28%.

Размер и оснащенность помещения, в котором территориальный орган ФМС России предоставляет услугу, удовлетворяет 93%. Однако 41% опрошенных отметили, что в ТО не достаточно столов и канцелярских принадлежностей. 
Организация очереди по оказанию данной государственной услуги удовлетворяет 59% респондентов, недовольно – 41% (12 человек), которые в качестве причины указали длительное ожидание (8 человек) и недостаточное количество мест ожидания (4 человека), а также неорганизованность очереди (2 человека).

Электронная очередь по данному виду оказания государственной услуги в структурных подразделениях УФМС не оборудована.

Непосредственным взаимодействием с сотрудниками территориального органа ФМС России, предоставляющего данную государственную услугу удовлетворены 97% опрошенных. 

Из 29 опрошенных с необоснованными действиями в процессе предоставления государственной услуги столкнулись 2 респондента. 

Достаточной информацией располагают 69% опрошенных лиц.

В качестве основных источников информации указаны: 55% - официальный сайт ФМС, 45% - сайт ТО,  28% - информационные стенды, 17%  - сотрудники ТО, 10% - СМИ, 3% – интернет-источники.

Одновременно с этим, 79% респондентов  считают, что на официальном сайте ТО достаточно информации о порядке предоставления услуги.  

Сроки предоставления государственной услуги удовлетворяют 62% опрашиваемых (18 человек).

24 респондента «удовлетворены» качеством предоставления данной государственной услуги, что составляет 83%, 1 ответил отрицательно (3%), 4 респондента затруднились с ответом (14%).

Результатом предоставления данной государственной услуги удовлетворены  62% (18 человек), отрицательно ответил 3% (1 человек), затруднились с ответом 10 респондентов.

Исходя из результатов опроса, следует, что данная государственная услуга предоставляется УФМС в соответствии с требованиями административного регламента и является эффективной, доступной и  достаточно качественной. В целях повышения уровня данной услуги необходимо принять меры создания комфортных условий ожидания приема, а также  сокращения времени ожидания в очереди и повысить уровень разъяснительной работы среди граждан о предоставлении услуги, в том числе используя возможности сайта УФМС.

Учитывая, что мониторинг о результатах оценки качества оказания государственных услуг (исполнения государственных функций) в сфере миграции проводился в сжатые сроки, по ряду направлений деятельности количество обращений граждан за предоставлением государственных услуг в период с 1 по 15 декабря т.г. незначительно (либо отсутствовало). В связи с этим  обобщение опросных листов по  следующим видам регламентов не проводилось:
- Административный регламент по предоставлению государственной услуги по оформлению, выдаче, продлению срока действия, восстановлению и по исполнению государственной функции по аннулированию виз иностранным гражданам и лицам без гражданства;
- Административный регламент Федеральной миграционной службы по исполнению государственной функции по предоставлению статуса вынужденного переселенца, продлению срока его действия, утрате и лишению статуса вынужденного переселенца, а также по учету вынужденных переселенцев;

- Административный регламент исполнения Федеральной миграционной службой, ее территориальными органами и органами внутренних дел Российской Федерации государственной функции по контролю и надзору за соблюдением гражданами Российской Федерации и должностными лицами правил регистрации и снятия граждан Российской Федерации с регистрационного учета по месту пребывания и по месту жительства в пределах Российской Федерации;

 - Административный регламент по предоставлению Федеральной миграционной службой государственной услуги по выдаче иностранным гражданам и лицам без гражданства вида на жительство в Российской Федерации;

- Административный регламент Федеральной миграционной службы по исполнению государственной функции по исполнению законодательства Российской Федерации о беженцах;

- Административный регламент Федеральной миграционной службы по исполнению государственной функции по предоставлению политического убежища иностранным гражданам и лицам без гражданства;
- исполнение функции добровольной государственной дактилоскопической регистрации граждан Российской Федерации.

Общее заключение

В опросе приняло участие 577 респондентов, в том числе:  450 – граждане РФ, 116 – иностранные граждане, 9 – лица без гражданства.

От общего числа опрошенных 40%  обратились в миграционную службу впервые, 33% - повторно, 27% – регулярно. 

График работы территориального органа удовлетворяет 90% респондентов.

Довольны размерами и оснащенностью помещения, в котором территориальный орган ФМС России предоставляет услугу (исполняет функцию), 89% респондентов, не удовлетворяет – 11%.  
Вместе с тем, 79% опрошенных ответили, что в ТО достаточно столов и канцелярских принадлежностей, 20% указали, что недостаточно. При этом 108 человек считают, что недостаточно мест для заполнения документов, 78- канцелярских принадлежностей, 16- бланков. 

В целом организация очереди по оказанию услуг (выполнению функций) УФМС удовлетворяет 90% респондентов, недовольно – 10%. Основными причинами указаны: длительное ожидание – 41 человек, недостаточное количество мест ожидания – 21,  очередь не организована – 13, допускается прием граждан вне очереди – 3. 

Электронная очередь в структурных подразделениях УФМС не оборудована.

Непосредственным взаимодействием с сотрудниками территориального органа ФМС России удовлетворены 98% опрошенных, 2% - ответили, что «не удовлетворяет», 4 человека от ответа уклонились.
Из 577 опрошенных 8 человек (менее 2%) столкнулись с необоснованными действиями в процессе предоставления государственных услуг.

Достаточной информацией о предоставлении государственных услуг располагают 69% опрошенных лиц, на недостаточность информации указали – 21%, часть респондентов ответ на данный вопрос не дали.

В целом в качестве основных источников информации указаны: 66%  - информационные стенды, 51% - сотрудники ТО, 25% - сайт ФМС России и 23% - сайт ТО, 18% - СМИ, 13% - телевидение, 9% - интернет-источники.

Одновременно с этим, 84% респондентов  считают, что на официальном сайте ТО достаточно информации о порядке предоставления услуги, 5% считают, что информации недостаточно.  

Сроки предоставления государственных услуг удовлетворяют 90% опрашиваемых (517 человек).

Таким образом, по итогам анкетирования 482 респондента отметили, что «удовлетворены» качеством предоставления государственных услуг (исполнения функций), что составляет 84%, 29 ответили отрицательно (5%), 44 респондента затруднились с ответом.

Результатом предоставления государственных услуг удовлетворены  86% (497 человек), отрицательно ответило 4% (23 человека), затруднились с ответом 54 респондента.

