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Îáÿçàòåëüñòâà ïî
îáñëóæèâàíèþ êëèåíòîâ
Ìû, ñëóæàùèå Îôèñà Êîìèññàðà ïî ðàññìîòðåíèþ ïðîøåíèé
áåæåíöåâ, îáÿçóåìñÿ îáåñïå÷èòü âûñîêîêà÷åñòâåííîå
îáñëóæèâàíèå íàøèõ êëèåíòîâ. Â ýòèõ îáÿçàòåëüñòâàõ
îïðåäåëåí óðîâåíü êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ, êîòîðûé âû
ìîæåòå îæèäàòü îò íàñ.

Íàøè îáÿçàòåëüñòâà
1 Êà÷åñòâåííîå îáñëóæèâàíèå äëÿ âñåõ

Ìû îáÿçóåìñÿ îáåñïå÷èòü ó÷åò íàøèìè ñëóæáàìè
ïîòðåáíîñòåé âñåõ íàøèõ êëèåíòîâ íåçàâèñèìî îò èõ
ïðîèñõîæäåíèÿ è, â ÷àñòíîñòè, ïîòðåáíîñòåé òåõ ãðóïï,
êîòîðûå óêàçàíû â çàêîíîäàòåëüñòâå î ðàâåíñòâå.

2 ×àñòíûå ïîñåòèòåëè íàøåãî îôèñà

• Íàøè îôèñû áóäóò îòêðûòû ñ 8.45 äî 16.00 ÷àñîâ 
ñ ïîíåäåëüíèêà ïî ïÿòíèöó (êðîìå ãîñóäàðñòâåííûõ
ïðàçäíèêîâ).

• Ìû ïîñòàðàåìñÿ îáåñïå÷èòü ìèíèìàëüíîå âðåìÿ
îæèäàíèÿ â íàøèõ ïðèåìíûõ 

ïîìåùåíèÿõ.

• Åñëè âû çàïèñàëèñü íà ïðèåì, ìû íåçàìåäëèòåëüíî
âñòðåòèìñÿ ñ âàìè êàê òîëüêî âû ÿâèòåñü.

• Ìû áóäåì îáñëóæèâàòü âàñ ìàêñèìàëüíî âåæëèâî 
è îïåðàòèâíî.

• Ìû îáåñïå÷èì ÷èñòîòó è ïîðÿäîê â íàøèõ ïðèåìíûõ 
è çàëàõ îæèäàíèÿ è óëó÷øèì íàøè óñëîâèÿ òàì, ãäå 
ýòî íåîáõîäèìî.

• Åñëè âàì ïîòðåáóåòñÿ ïåðåâîä÷èê, ìû ïðåäîñòàâèì 
âàì åãî.

• Ìû áóäåì ïðîäîëæàòü ïåðåñìàòðèâàòü è óëó÷øàòü äîñòóï
äëÿ íàøèõ êëèåíòîâ-èíâàëèäîâ.

3 Äîêóìåíòû

• Ìû áóäåì âûïóñêàòü âñå äîêóìåíòû (íàïðèìåð, ôîðìû 
è èíôîðìàöèîííûå áðîøþðû) ñ ìàêñèìàëüíî ïîíÿòíûì
ñîäåðæàíèåì è íà ïîäõîäÿùèõ ÿçûêàõ.

4 Ñïðàâêè ïî òåëåôîíó

• Ìû áóäåì îòâå÷àòü íà âàøè çâîíêè ñ 9.15 äî 17.30 ÷àñîâ 
ñ ïîíåäåëüíèêà ïî ÷åòâåðã è ñ 9.15 äî 17.15 ÷àñîâ ïî
ïÿòíèöàì (êðîìå ãîñóäàðñòâåííûõ ïðàçäíèêîâ).



• Ìû áóäåì îòâå÷àòü íà âàøè çâîíêè âåæëèâî 
è ìàêñèìàëüíî îïåðàòèâíî.

• Ìû ñîîáùèì âàì íàøè èìåíà è îòäåë, â êîòîðîì 
ìû ðàáîòàåì.

• Åñëè ìû íå ñìîæåì áûñòðî îòðåàãèðîâàòü íà âàø çàïðîñ,
ìû âàì ýòî îáúÿñíèì è ïåðåçâîíèì âàì èëè íàïèøåì âàì
ïèñüìî êàê ìîæíî ñêîðåå.

• Åñëè íàì íåîáõîäèìî áóäåò ïåðåàäðåñîâàòü âàø çâîíîê,
ìû ñîîáùèì âàì, êîìó ìû åãî ïåðåàäðåñóåì è ïî÷åìó.

5 Êîððåñïîíäåíöèÿ

• Ìû ïîäòâåðäèì ïîëó÷åíèå ëþáîé êîððåñïîíäåíöèè
(ïèñåì, ñîîáùåíèé ïî ýëåêòðîííîé ïî÷òå è ôàêñîâ) 
â òå÷åíèå ïÿòè ðàáî÷èõ äíåé ñ äàòû åå ïîëó÷åíèÿ.

• Ìû íàïðàâèì âàì ïîëíûé îòâåò â òå÷åíèå 20 ðàáî÷èõ
äíåé èëè, åñëè ýòî íåâîçìîæíî, ïîøëåì âàì îáúÿñíåíèå
îòíîñèòåëüíî íàøåãî òåêóùåãî ïîëîæåíèÿ è òîãî, ÷òî ìû
áóäåì ïðåäïðèíèìàòü â äàëüíåéøåì.

• Âî âñåõ íàøèõ ïèñüìàõ áóäåò óêàçàíî êîíòàêòíîå èìÿ 
è íîìåð òåëåôîíà.

• Âñå íàøè ïèñüìà áóäóò íàïèñàíû ïðîñòûì àíãëèéñêèì
ÿçûêîì, è ìû áóäåì èñïîëüçîâàòü òåõíè÷åñêóþ èëè
þðèäè÷åñêóþ òåðìèíîëîãèþ òîëüêî òàì, ãäå ýòî
íåîáõîäèìî.

6 Ñîáåñåäîâàíèÿ è ðåøåíèÿ îòíîñèòåëüíî ïðîøåíèé 
î ïðåäîñòàâëåíèè óáåæèùà

Åñëè ìû áóäåì ïðîâîäèòü ñ âàìè ñîáåñåäîâàíèå
îòíîñèòåëüíî âàøåãî ïðîøåíèÿ î ïðåäîñòàâëåíèè
óáåæèùà, ìû ñäåëàåì ñëåäóþùåå:

• Ìû ïåðåäàäèì âàì ïèñüìåííîå óâåäîìëåíèå ñ óêàçàíèåì
äàòû è âðåìåíè ïðîâåäåíèÿ âàøåãî ñîáåñåäîâàíèÿ.

• Ìû ïîñòàðàåìñÿ óäîâëåòâîðèòü ëþáûå èìåþùèåñÿ ó 
âàñ îñîáûå ïîòðåáíîñòè, ñâÿçàííûå ñ âàøèì ñîñòîÿíèåì
çäîðîâüÿ èëè èíâàëèäíîñòüþ, î êîòîðûõ âû íàì ñîîáùèòå.

• Íà âàøåì ñîáåñåäîâàíèè ìû ïðåäîñòàâèì âàì âîçìîæ-
íîñòü äàòü ïîëíîå ðàçúÿñíåíèå îòíîñèòåëüíî âàøåãî äåëà
è ëþáîãî âàøåãî îïàñåíèÿ âåðíóòüñÿ íà ñâîþ ðîäèíó.

• Ïðè ïðîâåäåíèè ñîáåñåäîâàíèÿ ñ âàìè ìû áóäåì
ó÷èòûâàòü âàø âîçðàñò, ïîë è ëþáûå ïåðåíåñåííûå 
âàìè òðàâìû.

• Åñëè âàì ïîòðåáóåòñÿ ïåðåâîä÷èê äëÿ âàøåãî ñîáåñåäî-
âàíèÿ, ìû åãî ïðåäîñòàâèì âàì, åñëè ýòî âîçìîæíî.



• Ìû ïðîâåäåì ñïðàâåäëèâóþ è íåçàâèñèìóþ îöåíêó
âàøåãî äåëà.

• Ìû ïðèìåì ðåøåíèå îòíîñèòåëüíî âàøåãî ïðîøåíèÿ
â ìàêñèìàëüíî ñæàòûå ñðîêè ïîñëå âàøåãî
ñîáåñåäîâàíèÿ.

• Ìû ïèñüìåííî ñîîáùèì âàì ñâîå ðåøåíèå è óêàæåì
ñëåäóþùèé ýòàï ïðîöåäóðû ïðåäîñòàâëåíèÿ óáåæèùà.
Íàïðèìåð, åñëè âàøå ïðîøåíèå áóäåò îòêëîíåíî, 
ìû ñîîáùèì âàì î ëþáûõ èìåþùèõñÿ ó âàñ
âîçìîæíîñòÿõ äëÿ îáæàëîâàíèÿ.

Âû íàéäåòå äîïîëíèòåëüíóþ èíôîðìàöèþ î
ïðîöåäóðå ïðîâåäåíèÿ ñîáåñåäîâàíèÿ â íàøåé
èíôîðìàöèîííîé áðîøþðå äëÿ ïîäàòåëåé ïðîøåíèé.

7 Æàëîáû

Âû èìååòå ïðàâî æàëîâàòüñÿ, åñëè ïðåäîñòàâëåííîå
íàìè îáñëóæèâàíèå íå îòâå÷àåò ñòàíäàðòàì, óêàçàí-
íûì â äàííûõ îáÿçàòåëüñòâàõ, èëè, åñëè, ïî âàøåìó
ìíåíèþ, êàêîå-ëèáî íàøå äåéñòâèå èëè ðåøåíèå íå
ñîîòâåòñòâóåò íàøèì ïðàâèëàì, ïðàêòèêå èëè ïîëèòè-
êå. Åñëè âû ïîæåëàåòå ïîäàòü æàëîáó, ïîæàëóéñòà,
íàïèøèòå ïèñüìî íàøåìó ñîòðóäíèêó ïî ñâÿçÿì 
ñ êëèåíòàìè (ñìîòðè ïîäðîáíóþ èíôîðìàöèþ â
ðàçäåëå 12).

Ìû ñäåëàåì ñëåäóþùåå îòíîñèòåëüíî âñåõ
ïîëó÷åííûõ íàìè æàëîá.

• Ïîäòâåðäèì èõ ïîëó÷åíèå ïèñüìîì â òå÷åíèå ïÿòè
ðàáî÷èõ äíåé ñ äàòû èõ ïîëó÷åíèÿ.

• Ïðîâåäåì ïî íèì òùàòåëüíîå ðàññëåäîâàíèå.

• Ïîøëåì âàì ïîëíûé îò÷åò â òå÷åíèå 20 ðàáî÷èõ äíåé
èëè, åñëè ýòî íåâîçìîæíî, ïîøëåì âàì îáúÿñíåíèå
îòíîñèòåëüíî íàøåãî òåêóùåãî ïîëîæåíèÿ è òîãî, 
÷òî ìû áóäåì ïðåäïðèíèìàòü â äàëüíåéøåì.

Âû íàéäåòå êîïèþ íàøåé ïðîöåäóðû ïîäà÷è æàëîá 
íà íàøåì ñàéòå (www.orac.ie) èëè ìîæåòå ñâÿçàòüñÿ ñ
íàøèì Öåíòðîì îáñëóæèâàíèÿ êëèåíòîâ ïî òåëåôîíó
èëè ýëåêòðîííîé ïî÷òå (ñìîòðè ïîäðîáíóþ èíôîðìà-
öèþ â ðàçäåëå 12).

Ïðîñèì ó÷åñòü, ÷òî äàííàÿ ïðîöåäóðà ïîäà÷è æàëîá
íå ðàñïðîñòðàíÿåòñÿ íà íàøè ðåøåíèÿ îòíîñèòåëüíî
ïðîøåíèé î ïðåäîñòàâëåíèè óáåæèùà è òî, êàê ìû èõ
ïðèíèìàåì. Åñëè ïîñëå âàøåãî ñîáåñåäîâàíèÿ âàøå
ïðîøåíèå áóäåò îòêëîíåíî, âû ìîæåòå ïîäàòü àïåë-
ëÿöèþ â Àïåëëÿöèîííûé ñóä ïî äåëàì áåæåíöåâ.



8 Êîíñóëüòàöèÿ

Ìû îáÿçóåìñÿ ïðîäîëæàòü íàøè êîíñóëüòàöèè ñ
ðàçëè÷íûìè íåïðàâèòåëüñòâåííûìè îðãàíèçàöèÿìè
(ÍÏÎ), ïðåäñòàâëÿþùèìè èíòåðåñû íàøèõ êëèåíòîâ. 
Â ýòîì ôîðìàëüíîì êîíñóëüòàòèâíîì ïðîöåññå ïðèíèìàåò
ó÷àñòèå Ñîâåò ïî ñâÿçÿì ñ ÍÏÎ. Ýòîò Ñîâåò ïðîâîäèò
ñîâåùàíèÿ ðàç â øåñòü ìåñÿöåâ èëè ÷àùå, åñëè ýòî
íåîáõîäèìî. Â ðàìêàõ íàøåé ïðîäîëæàþùåéñÿ
ïîääåðæêè ýòîãî ïðîöåññà ìû áóäåì ïðîäîëæàòü
ïðîâîäèòü êîíñóëüòàöèè ñ ÷ëåíàìè Ñîâåòà ïî 
ñëåäóþùèì âîïðîñàì:

• Èíòåðåñû è íóæäû íàøèõ êëèåíòîâ.

• Ñïåêòð è êà÷åñòâî íàøèõ óñëóã.

• Òî÷íîñòü ïðåäîñòàâëÿåìîé íàìè èíôîðìàöèè.

• Êà÷åñòâî âûïóñêàåìûõ íàìè äîêóìåíòîâ.

• Ïðèãîäíîñòü íàøèõ ìåòîäîâ îêàçàíèÿ óñëóã.

• Êàêèì îáðàçîì èçìåíåíèå çàêîíîâ è ïðàâèë îòðàæàåòñÿ
íà íàøèõ óñëóãàõ.

• Íàøè çàïëàíèðîâàííûå íîâûå óñëóãè.

Ìû áóäåì òàêæå ïðîäîëæàòü ïðîâîäèòü ðåãóëÿðíûå
âñòðå÷è ñ ðàçëè÷íûìè ïðàâèòåëüñòâåííûìè
îðãàíèçàöèÿìè, ïðèíèìàþùèìè ó÷àñòèå â ïðîöåññå
ïðåäîñòàâëåíèÿ óáåæèùà, äëÿ îáåñïå÷åíèÿ êà÷åñòâåííîãî
îáñëóæèâàíèÿ êëèåíòîâ.

9 Ïðèñëóøèâàÿñü ê âàì

Ïîìèìî ïðîâåäåíèÿ êîíñóëüòàöèé ñ ÍÏÎ ìû áóäåì
ïðîâîäèòü îïðîñû êëèåíòîâ êàê ìèíèìóì äâà ðàçà â ãîä
äëÿ îçíàêîìëåíèÿ ñ âàøèìè çàìå÷àíèÿìè è âçãëÿäàìè.
Ýòè îïðîñû áóäóò ÿâëÿòüñÿ ÷àñòüþ íàøåãî ïðîöåññà
óëó÷øåíèÿ è, ãäå ýòî íåîáõîäèìî, èçìåíåíèÿ ìåòîäîâ
îêàçàíèÿ óñëóã äëÿ ïðîäîëæåíèÿ óäîâëåòâîðåíèÿ
ïîòðåáíîñòåé êëèåíòîâ.

Åñëè âû ïîæåëàåòå ïðèíÿòü ó÷àñòèå â íàøåì îïðîñå,
ïîæàëóéñòà, íàïèøèòå ïèñüìî íàøåìó ñîòðóäíèêó ïî
ñâÿçÿì ñ êëèåíòàìè (ñìîòðè ïîäðîáíóþ èíôîðìàöèþ 
â ðàçäåëå 12).



10 Êîíôèäåíöèàëüíîñòü

Ìû ñîõðàíèì êîíôèäåíöèàëüíîñòü ëþáîé ïåðåäàâàåìîé
âàìè ëè÷íîé èíôîðìàöèè. 

Ìû ìîæåì ïåðåäàâàòü âàøó èíôîðìàöèþ äðóãèì
ãîñóäàðñòâåííûì ó÷ðåæäåíèÿì â ñîîòâåòñòâèè 
ñ Çàêîíîì îá èììèãðàöèè îò 2003 ã. ñ òåì, ÷òîáû 
îíè ìîãëè âûïîëíÿòü ñâîè çàêîííûå îáÿçàííîñòè. 
Ìû ìîæåì òàêæå ïåðåäàâàòü âàøó èíôîðìàöèþ
Âåðõîâíîìó Êîìèññàðó ÎÎÍ ïî äåëàì áåæåíöåâ â
ñîîòâåòñòâèè ñ óñëîâèÿìè Çàêîíà î Áåæåíöàõ îò 1996 ã. 
(è ïîïðàâêàìè ê íåìó) è äðóãèì ñòðàíàì, ïîäïèñàâøèì
Äóáëèíñêèå Ïðàâèëà II è Äóáëèíñêóþ Êîíâåíöèþ.
Äóáëèíñêèå Ïðàâèëà II è Äóáëèíñêàÿ Êîíâåíöèÿ
îáåñïå÷èâàþò þðèäè÷åñêóþ îñíîâó ïðèíÿòèÿ ðåøåíèÿ
îòíîñèòåëüíî òîãî, êàêàÿ ñòðàíà-÷ëåí ÅÑ íåñåò
îòâåòñòâåííîñòü çà ðàññìîòðåíèå ïðîøåíèÿ î
ïðåäîñòàâëåíèè óáåæèùà, ïîäàííîãî â äðóãîé 
ñòðàíå-÷ëåíå ÅÑ (âêëþ÷àÿ Èñëàíäèþ è Íîðâåãèþ).

11 Íàø ñàéò 

Ìû îáåñïå÷èì, ÷òîáû íàø ñàéò:

• îáíîâëÿëñÿ ðåãóëÿðíî,

• áûë äîñòóïíûì äëÿ èíâàëèäîâ è

• ñîäåðæàë íàäëåæàùóþ èíôîðìàöèþ äëÿ íàøèõ êëèåíòîâ
è äðóãèõ îðãàíèçàöèé, ñ êîòîðûìè ìû âìåñòå ðàáîòàåì.

Ìû ïðèâåòñòâóåì âàøè êîììåíòàðèè îòíîñèòåëüíî
íàøåãî óýá-ñàéòà, êîòîðûå âû ìîæåòå ïðèñëàòü â ðåæèìå
ðåàëüíîãî âðåìåíè.

Àäðåñ íàøåãî ñàéòà: www.orac.ie

12 Êàê ñ íàìè ñâÿçàòüñÿ

Îôèñ Êîìèññàðà ïî ðàññìîòðåíèþ 
ïðîøåíèé áåæåíöåâ

(The Office of the Refugee 
Applications Commissioner)
Timberlay House
79/83 Lower Mount Street
Dublin 2

Òåëåôîí: 01 602 8000
Íèçêîòàðèôíûé òåëåôîí: 1890 202 418 
Ôàêñ: 01 602 8122
Ýëåêòðîííàÿ ïî÷òà: oracmail@orac.ie




