
 
 

Федеральное государственное бюджетное образовательное учреждение  

высшего образования 
«РОССИЙСКАЯ АКАДЕМИЯ НАРОДНОГО ХОЗЯЙСТВА и ГОСУДАРСТВЕННОЙ СЛУЖБЫ  

при ПРЕЗИДЕНТЕ РОССИЙСКОЙ ФЕДЕРАЦИИ» 

СЕВЕРО-ЗАПАДНЫЙ ИНСТИТУТ УПРАВЛЕНИЯ  
 

 

 

 
 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

ДОПОЛНИТЕЛЬНАЯ ПРОФЕССИОНАЛЬНАЯ ПРОГРАММА 

повышения квалификации 

«Работа с обращениями граждан: подготовка качественных ответов»  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Санкт-Петербург, 2021 

 

Документ подписан простой электронной подписью
Информация о владельце:
ФИО: Владимир Александрович Шамахов
Должность: директор
Дата подписания: 31.03.2022 12:40:27
Уникальный программный ключ:
2ca9543fd4843214a9c911304a24cc3a6f9d0cd9



2 
 

Разработчик: факультет дополнительного профессионального образования  

 

Руководитель программы: 

Канд. психол. наук, доцент, зав. кафедрой ГМУ                  ____________       ____________                       
(ученая степень и (или) ученое звание, должность, структурное подразделение)                      (подпись)                        (И.О. Фамилия) 

 

Разработчик-работодатель:  

_____________________________________________           __________        _____________ 
(ученая степень и (или) ученое звание, должность, структурное подразделение)                       (подпись)                        (И.О. Фамилия) 

 

Руководитель структурного подразделения: 

 проф., д-р, экон. наук, декан ФДПО                                      __________       Л.Г. Каранатова  
(ученая степень и (или) ученое звание, должность, структурное подразделение)                       (подпись)                         (И.О. Фамилия) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Дополнительная профессиональная программа рассмотрена и одобрена на заседании совета ФДПО   

«   »       2021г., протокол №.  



3 
 

СОДЕРЖАНИЕ 

1. Общая характеристика программы ......................................................................................................... 4 

1.1.Цель и задачи реализации программы .................................................................................................. 4 

1.2. Нормативная правовая база ................................................................................................................... 4 

1.3. Планируемые результаты обучения ..................................................................................................... 4 

1.4.  Категория слушателей .......................................................................................................................... 5 

1.5. Форма обучения и срок освоения ......................................................................................................... 5 

1.6. Период обучения и режим занятий ...................................................................................................... 5 

1.7. Документ о квалификации .................................................................................................................... 5 

2. Содержание программы ............................................................................................................................ 5 

2.1. Календарный учебный график .............................................................................................................. 5 

2.2. Учебный план ......................................................................................................................................... 5 

2.3. Содержание программ по разделам ...................................................................................................... 7 

3. Организационно-педагогические условия реализации программы ..................................................... 8 

3.1. Кадровое обеспечение ........................................................................................................................... 8 

3.2. Материально-техническое и программное обеспечение реализации программы ........................... 9 

3.3. Учебно-методическое и информационное обеспечение программы ................................................ 9 

4. Оценка качества освоения программы .................................................................................................. 10 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



4 
 

1. Общая характеристика программы 

1.1. Цель и задачи реализации программы 

Дополнительная профессиональная программа повышения квалификации «Работа с 

обращениями граждан: подготовка качественных ответов» направлена на совершенствование 

имеющихся компетенций и формирование новых профессиональных компетенций в сфере 

организации работы с обращениями граждан. 

1.2. Нормативная правовая база 

Программа разработана на факультете дополнительного профессионального образования на 

основании ряда законов и нормативных правовых актов в области дополнительного 

профессионального образования, в т.ч:  

1. Федеральный закон от 29.12.2012 N 273-ФЗ (ред. от 31.07.2020) "Об образовании в Российской 

Федерации" (с изм. и доп., вступ. в силу с 01.01.2021) 

          2. Постановление Правительства Российской Федерации от 6 мая 2008 года № 362 «Об 

утверждении государственных требований к профессиональной переподготовке и повышению 

квалификации государственных гражданских служащих Российской Федерации»; 

3. Приказ Министерства образования и науки Российской Федерации от 01 июля 2013 года № 

499 «Об утверждении порядка организации и осуществления образовательной деятельности по 

дополнительным профессиональным программам; 

4. ФГОС по направлению подготовки 38.03.04 – Государственное и муниципальное управление 

(квалификация (степень) «Бакалавр»), утвержденный приказом Минобрнауки России от 13 августа 

2020 г. № 1016 

5. Образовательный стандарт СУОС 01-1602 от 25.02.2021. 

6. Приказ ректора РАНХиГС от 19 апреля 2019 года «02-461 «Об утверждении локальных 

нормативных актов РАНХиГС по дополнительному профессиональному образованию»; 

7. Приказ ректора РАНХиГС от 13 августа 2021 года № 02-835 «Об утверждении положения о 

порядке разработки и утверждения в РАНХиГС дополнительных профессиональных программ - 

программ профессиональной переподготовки, программ повышения квалификации»; 

1.3. Планируемые результаты обучения 

Планируемые результаты обучения включены в таблицу (таблица 1). 

Таблица 1. Планируемые результаты обучения 

Виды 

деятельности 

Общепрофессиональные (ОПК)/профессиональные компетенции (ПК)*, 

или трудовые функции 

ВД 1. 

Коммуникативная 

деятельность 

ОПК-7. Способен осуществлять внутриорганизационные и 

межведомственные коммуникации, обеспечивать взаимодействие органов 

власти с гражданами, коммерческими организациями, институтами 

гражданского общества, средствами массовой информации 
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*ФГОС ВО – бакалавриат по направлению подготовки 38.03.04 Государственное и 

муниципальное управление (утвержден приказом Министерства науки и высшего образования РФ от 

13 августа 2020 года № 1016 

Образовательный стандарт СУОС 01-1602 от 25.02.2021 

  

1.4.  Категория слушателей 

Требования к слушателям программы: 

к освоению дополнительных профессиональных программ допускаются: 

лица, замещающие государственные должности Ленинградской области, и государственные 

гражданские служащие Ленинградской области, замещающие должности гражданской службы в 

органах исполнительной власти Ленинградской области. 

1.5. Форма обучения и срок освоения 

Форма обучения: очная. 

Срок освоения - 16 акад.ч.  

1.6. Период обучения и режим занятий 

Продолжительность обучения – 2 дня.  

Режим занятий – не более 8 акад. часов в день. 

1.7. Документ о квалификации 

Вид документа, выдаваемый при успешном освоении программы - удостоверение о повышении 

квалификации РАНХиГС. 

2. Содержание программы  

2.1. Календарный учебный график 

Таблица 2. Календарный учебный график 

Период обучения (день) 

1 2 

УЗ УЗ/ИА 

 

УЗ - учебные занятия;  

ИА - итоговая аттестация.  

 



 
 

2.2. Учебный план 

Таблица 3. Учебный план 
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1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 

1. 
Законодательные и нормативно-методические требования в работе с 

обращениями граждан 
2 2 2              ОПК-7. 

2. Актуальные аспекты мониторинга качества ответов на обращения граждан 4 4 2  2            ОПК-7. 

3. 

Типичные ошибки   

и трудные случаи подготовки ответов на обращения граждан  

на основе кейсов из практики органов исполнительной власти 
4 4   4            ОПК-7. 

4. 

Прокурорский надзор  

за соблюдением требований Федерального закона № 59-ФЗ от 2 мая 2006 года  

«О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации» 

2 2   2            ОПК-7. 

5. 

Основные инструменты  

и рекомендации при работе  

с обращениями граждан, позволяющие подготовить качественный ответ 

3 3 1  2            ОПК-7. 

6. ИТОГО 15 15 5  10             

7. Итоговая аттестация 1               1  

8. Всего 16 16 5  10           1  



 
 

 2.3. Содержание программ по разделам 

Таблица 4. Содержание программы 

Номер 

раздела/дисциплины/      

темы и его 

наименование. 

Содержание модуля/раздела/дисциплины/темы 

Тема 1. Законодательные  

И нормативно-

методические 

требования в работе  

с обращениями граждан 

Актуальные вопросы развития системы государственного управления 

и местного самоуправления. Федеральный закон «Об обеспечении 

доступа к информации о деятельности государственных органов и 

органов местного самоуправления» от 09.02.2009 № 8-ФЗ (последняя 

редакция). Ответственность за нарушение порядка доступа к 

информации о деятельности государственных органов и органов 

местного самоуправления. 

Тема 2. Актуальные 

аспекты мониторинга 

качества ответов на 

обращения граждан 

Делопроизводство в работе с обращениями граждан. Деловой этикет в 

текстах. Электронная цифровая подпись и юридически значимый 

электронный документооборот. 

Тема 3. Типичные 

ошибки и трудные 

случаи подготовки 

ответов на обращения 

граждан на основе кейсов 

из практики органов 

исполнительной власти 

Пути разрешения конфликтных ситуаций. Психологические приемы 

саморегуляции эмоционального состояния. Искусство ведения 

переговоров. Основные инструменты и рекомендации при работе с 

обращениями граждан, позволяющие подготовить качественный ответ. 

Тема 4. Прокурорский 

надзор за соблюдением 

требований 

Федерального закона № 

59-ФЗ от 2 мая 2006 года 

«О порядке 

рассмотрения обращений 

граждан Российской 

Федерации» 

Ответственность за нарушение порядка доступа к информации о 

деятельности государственных органов и органов местного 

самоуправления. 

Тема 5. Основные 

инструменты и 

рекомендации при работе 

с обращениями граждан, 

позволяющие 

подготовить 

качественный ответ 

Пути разрешения конфликтных ситуаций. Психологические приемы 

саморегуляции эмоционального состояния. Искусство ведения 

переговоров.  

Типичные ошибки и трудные случаи подготовки ответов на обращения 

граждан на основе кейсов из практики органов исполнительной власти. 



 
 

3. Организационно-педагогические условия реализации программы 
3.1. Кадровое обеспечение 

Таблица 5. Сведения о профессорско-преподавательском составе 

Ф.И.О. 

Преподавателя/ 

ведущего 

специалиста 

Специальность, 

присвоения 

квалификация по 

диплому 

 

Дополнительн /ая/ые 

квалификаци/я/и 

Место работы, 

должность, 

основное/ 

дополнительное 

место работы 

Ученая 

степень, 

ученое 

(почетное) 

звание 

Стаж работы в 

области 

профессиональной 

деятельности/ по 

дополнительной 

квалификации 

Стаж научно-

педагогической работы 

Наименование 

преподаваемой 

дисциплины/темы 

(модуля), 

практики/стажировок и 

(при наличии) по 

данной программе 

Всего В том числе по 

преподаваемой 

дисциплине 

(модулю) 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 

Петров Валерий 

Викторович 

Санкт-

Петербургская 

высшая школа 

МВД РФ, 

юриспруденция, 

квалификация 

юрист 

Старший 

преподаватель 

кафедры уголовного 

права и уголовного 

процесса СПбГЭУ 

 Судья, 

пребывающий 

в отставке 

41 41 31 Налогообложение  

 



 
 

3.2. Материально-техническое и программное обеспечение реализации программы 

Программа обеспечена оборудованными аудиториями для проведения лекционных                                            

и практических занятий, консультаций, текущего контроля успеваемости и итоговой аттестации. 

Программа обеспечена условиями для функционирования электронной информационно-

образовательной среды, включающей в себя электронные информационные ресурсы, электронные 

образовательные ресурсы, совокупность информационных технологий, телекоммуникационных 

технологий, соответствующих технологических средств и обеспечивающей освоение обучающимися 

образовательной программы в полном объеме независимо от места нахождения обучающихся.  

Площадка обеспечивает бесперебойную работу сервиса при проведении занятий в СДО. 

3.3. Учебно-методическое и информационное обеспечение программы 

В образовательной деятельности предусмотрены следующие виды учебных занятий и учебных 

работ: лекции, практические занятия, включающие в т.ч. разбор кейсов, консультации, 

обеспечивающие высокое качество учебного процесса.  

Темы занятий, даты и время проведения, а также преподаватели, задействованные в их 

проведении, указываются в программе (брошюра). 

Обязательным условием проведения занятий выступает выделение 70% учебного времени на 

проведение практических занятий с использованием интерактивных образовательных технологий 

(практикумы, тренинги, круглые столы, разбор кейсов и др.). Предусмотрена организация 

консультационной помощи слушателям. 

Для всех видов аудиторных занятий академический час устанавливается продолжительностью 

45 минут. 

По согласованию с заказчиком электронные образовательные ресурсы в виде учебно-

методических комплексов, презентаций и др., задействованные в программе переносятся на 

электронные адреса слушателей. Слушатели программы получают инструкцию по подключению к 

системе дистанционного обучения, консультационную помощь в подключении к этой системе (в 

случае проблем при подключении).  

Во время проведения учебного процесса слушатели имеют доступ к библиотечному фонду 

организации, осуществляющей образовательную деятельность по дополнительным 

профессиональным программам, с необходимым количеством учебной, методической литературы и 

других материалов для самостоятельной работы. 

Рекомендуемые для использования при освоении дисциплины (модуля) и при итоговой 

аттестации нормативные правовые документы 

1. Российской Федерации (принята всенародным голосованием 12 декабря 1993)  
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(с учетом поправок, внесенных Законами РФ о поправках к Конституции РФ от 30.12.2008 N 6-ФКЗ, 

от 30.12.2008 N 7-ФКЗ, от 05.02.2014 N 2-ФКЗ, от 21.07.2014 N 11-ФКЗ) // Собрание законодательства 

РФ. - 2014. - N 31. - Ст. 4398. 

2. Федеральный закон от 6 октября 1999 года N 184-ФЗ «Об общих принципах организации 

законодательных (представительных) и исполнительных органов государственной власти субъектов 

Российской Федерации». 

3. Федеральный закон от 6 октября 2003 года N 131-ФЗ «Об общих принципах организации 

местного самоуправления в Российской Федерации». 

4. Федеральный закон от 27 июля 2004 года N 79-ФЗ «О государственной гражданской службе 

Российской Федерации». 

5. Федеральный закон от 2 марта 2007 года N 25-ФЗ «О муниципальной службе  

в Российской Федерации». 

6. Гражданский Кодекс РФ от 30.11.1994 №51-ФЗ (в ред.от 03.07.2016) 

Основная литература 

  1. Анцупов, А. Я., Шипилов А. И. Конфликтология. Учебник. СПб.: Питер.-   2019. -528 с. 

2. Кобзарев Ф. Обращения граждан: новеллы правового регулирования // Законность. 2017. №7. С. 

Интернет-ресурсы 

1. Информационно-образовательный портал «Государственное и муниципальное 

управление». [Электронный ресурс]. -  Режим доступа http://gimyrf.ru/ 

2. Портал Госпрограмм РФ: Официальный сайт [Электронный ресурс]. – Режим доступа: 

http://programs.gov.ru/Portal. 

3. Правительство России. [Электронный ресурс]. -  Режим доступа http://government.ru/ 

4. Президент России. [Электронный ресурс]. -  Режим доступа http://www.kremlin.ru/acts 

5. Сайт научной библиотеки СЗИУ. [Электронный ресурс]. - Режим доступа http://nwipa.ru 

4. Оценка качества освоения программы 

Контроль знаний может осуществляться перед началом (по требованию заказчика), во время 

обучения и, в обязательном порядке, по результатам освоения программы повышения квалификации. 

Итоговая аттестация выпускников - экзамен в форме тестирования. Материалы итоговой аттестации 

формируют задействованные в программе лекторы. Результаты итоговой аттестации должны 

свидетельствовать о заявленных в программе умениях и навыках. 

При проведении тестирования (зачета или экзамена в форме тестирования) результаты 

определяются в процентах правильно выполненных задач, которые переводятся в оценки по 

прилагаемой в таблице 6 шкале. 

 

 

http://gimyrf.ru/
http://programs.gov.ru/Portal
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Таблица 6. Шкала перевода результатов тестирования в оценки 

Оценка Критерий (%) 

2 – неудовлетворительно от 0% до 59,99% 

3 – удовлетворительно от 60% (включительно) до 74,99% 

4 – хорошо от 75% (включительно) до 94,99% 

5 – отлично от 95% (включительно) до 100% 

 

 


