
АВТОНОМНАЯ НЕКОММЕРЧЕСКАЯ ОРГАНИЗАЦИЯ 

 ДОПОЛНИТЕЛЬНОГО ПРОФЕССИОНАЛЬНОГО ОБРАЗОВАНИЯ 

«ИНСТИТУТ РАЗВИТИЯ КОМПЕТЕНЦИЙ» 

  

ПРИНЯТО 

Педагогическим советом 

АНО ДПО «Институт развития 

компетенций» 

Протокол № 29.03/1 – ДОП 

от 29.03.2022 г. 

  

  

  

  

  

        «УТВЕРЖДАЮ»: 

         Директор АНО ДПО  

  «Институт развития компетенций» 

 

_________________Шелихова М.М. 

                               30 марта 2022 г. 

 

ОБРАЗОВАТЕЛЬНАЯ ПРОГРАММА ДОПОЛНИТЕЛЬНОГО 

ПРОФЕССИОНАЛЬНОГО ОБРАЗОВАНИЯ 

 

(программа повышения квалификации) 

 

«Организация работы с обращениями граждан в органах государственной 

власти: нормативные требования, практика и опыт» 

для государственных гражданских служащих 

(очная форма обучения с отрывом от исполнения должностных обязанностей) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Сургут, 2022 



22  

  

1. ПАСПОРТ ОБРАЗОВАТЕЛЬНОЙ ПРОГРАММЫ ДОПОЛНИТЕЛЬНОГО 

ПРОФЕССИОНАЛЬНОГО ОБРАЗОВАНИЯ 

1.1. Цели, задачи и назначение программы  

 Целью образовательной программы дополнительного профессионального 

образования (далее по тексту - ОП ДПО) - программы повышения квалификации 

«Организация работы с обращениями граждан в органах государственной власти: 

нормативные требования, практика и опыт» - является повышение 

профессионального уровня государственных гражданских служащих в рамках 

имеющейся квалификации посредством комплексного обновления и 

систематизации знаний в сфере организации работы с обращениями граждан и 

организаций. 

Задачи ОП ДПО:  

− ознакомить с организационно-правовыми основами работы с 

обращениями граждан в органах государственной власти и местного 

самоуправления; 

− ознакомить с организационным и документационным сопровождением 

работы с обращениями граждан в органах государственной власти и местного 

самоуправления; 

− ознакомить с современными средствами информационных технологий 

сопровождения работы с обращениями граждан в органах государственной власти 

и местного самоуправления; 

− сформировать навыки ведения личного приёма граждан; 

− сформировать умения и навыки организации и проведения работы по 

обращениям граждан в органах государственной власти и местного 

самоуправления (в том числе, навыки ведения переписки с заявителем, 

должностными лицами и организациями, навыки работы с документами, умения и 

навыки использования средств современных информационных технологий при 

работе с обращениями граждан). 

Назначение  программы повышения квалификации «Организация работы с 

обращениями граждан в органах государственной власти: нормативные 
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требования, практика и опыт» -  способствовать повышению эффективности 

профессиональной служебной деятельности гражданских служащих на основе 

требований профессиональных стандартов. Программа носит  

практикоориентированный характер.  

1.2. Преемственность ОП ДПО и соответствие требованиям 

нормативно-правовых актов Российской Федерации 

ОП ДПО: 

1) осуществляется в соответствии с Федеральным законом от 29 

декабря 2012 года № 273-ФЗ «Об образовании в Российской Федерации», Указом 

Президента Российской Федерации от 28 декабря 2006 года № 1474 «О 

дополнительном профессиональном образовании государственных гражданских 

служащих Российской Федерации», Приказом Министерства образования и науки 

Российской Федерации от 01 июля 2013 года № 499 «Об утверждении порядка 

организации и осуществления образовательной деятельности по дополнительным 

профессиональным программам», Приказом Минобрнауки России от 10 декабря 

2014 года № 1567 «Об утверждении федерального государственного 

образовательного стандарта высшего образования по направлению подготовки 

38.03.04 Государственное и муниципальное управление (уровень бакалавриата)»; 

Приказ Минтруда России от 06.05.2015 N 276н 

"Об утверждении профессионального стандарта "Специалист по 

организационному и документационному обеспечению управления организацией" 

(Зарегистрировано в Минюсте России 02.06.2015 N 37509) 

2) учитывает квалификационные требования к профессиональным 

знаниям и навыкам, необходимым для исполнения должностных обязанностей, 

которые устанавливаются в соответствии с федеральными законами и иными 

нормативными правовыми актами Российской Федерации о государственной 

гражданской службе: Федеральный закон от 27 июля 2004 года № 79-ФЗ «О 

государственной гражданской службе Российской Федерации»; Постановление 

Правительства Российской Федерации от 6 мая 2008 года № 362 «Об утверждении 

государственных требований к профессиональной переподготовке, повышению 
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квалификации и стажировке государственных гражданских служащих Российской 

Федерации». 

1.3. Требования к результатам освоения ОП ДПО: 

Обучающийся, освоивший программу повышения квалификации 

«Организация работы с обращениями граждан в органах государственной власти: 

нормативные требования, практика и опыт», должен обладать следующими 

общекультурными и профессиональными компетенциями (в соответствии с 

федеральным государственным образовательным стандартом высшего 

образования по направлению подготовки 38.03.04 «Государственное и 

муниципальное управление», профессиональным стандартом "Специалист по 

организационному и документационному обеспечению деятельности 

организации"): 

− готовность действовать в нестандартных ситуациях, нести 

социальную и этическую ответственность за принятые решения (ОК-2); 

− способность вырабатывать решения, учитывающие правовую и 

нормативную базу (ПК-10). 

Карта критериев оценивания компетенций представлена в Приложении 1 к 

данной ОП ДПО. 

В результате освоения ОП ДПО обучающийся должен: 

Знать:  

организационно-правовые основы работы с обращениями граждан в органах 

государственной власти и местного самоуправления; 

−  методологию и социально-психологические основы работы с 

обращениями граждан. 

Уметь: 

− осуществлять организационное и документационное сопровождение 

работы с обращениями граждан в органах государственной власти и местного 

самоуправления; 
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− осуществлять консультационную и разъяснительную работу в рамках 

проведения приёма граждан по личным вопросам, в процессе работы с 

обращениями граждан. 

Владеть: 

− навыками организации и проведения работы по обращениям граждан в 

органах государственной власти и местного самоуправления (в том числе, навыки 

ведения личного приёма и переписки с заявителем, переписки иного с 

должностными лицами и организациями, навыки работы с документами при 

работе с обращениями граждан).  

1.4. Связь ОП ДПО с профессиональными стандартами: 

ОП «Организация 

работы с обращениями 

граждан в органах 

государственной 

власти: нормативные 

требования, практика и 

опыт» 

ПС «Специалист по 

организационному и 

документационному 

обеспечению управления 

организацией» 

Специалист 

 

1.5. Результаты освоения ОП ДП на основе требований 

профессионального стандарта  

ОП ДПО направлена на получение компетенции, необходимой для 

выполнения трудовой функции,  вида профессиональной деятельности в 

соответствии с профессиональным стандартом "Специалист по 

организационному и документационному обеспечению управления 

организацией". . Определение результатов освоения ОП ДПО на основе 

профессионального стандарта представлено в таблице результатов освоения 

программы в Приложении 1 к программе.  

 

2.  ТРУДОЕМКОСТЬ ОП ДПО 

Общая трудоемкость ОП ДПО составляет 2 зачетных единицы – 72 

академических часа. Итоговая аттестации - экзамен  в форме тестирования. ОП 
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ДПО предусматривает входное тестирование и текущий контроль в форме 

модульно-рейтинговой оценки. 

 

3. УЧЕБНО-ТЕМАТИЧЕСКИЙ ПЛАН 

Таблица 1 

Учебно-тематический план 

№  

 

Тема 

Виды  

учебной 

работы, в час. 
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о
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        Модуль 1 

1 Особенности правового регулирования 

порядка обращения граждан и организаций 

в органы государственной власти 

2 2 4 - 

0 - 5 

2 Оптимизация деятельности органов власти 

по рассмотрению обращений граждан 

2 2 4 4 
0 - 10 

 Всего 4 4 8 4 0 - 15 

        Модуль 2 

3 Работа с письмами и заявлениями граждан 4 4 8 2 0 - 8 

4 Рассмотрение обращений особых 

категорий граждан 

2 8 10 2 
0 - 10 

5 Обращения граждан в электронном виде 2 8 10 2 0 - 11 

6 Обращения, поступающие по 

нестандартным каналам 

2 8 10 2 
0 - 10 

7 Особенности работы с обращениями в 

сфере саморегулирования субъектов 

предпринимательской и/или 

профессиональной деятельности 

2 8 10 2 

0 - 8 

8 Контроль за соблюдением порядка 

рассмотрения обращений 

4 4 8 2 
0 - 10 

9 Коммуникативные особенности работы с 

обращениями граждан и организаций 

2 6 8 4 
0 - 28 

 Всего 18 46 58 18 0 - 77 

 Итого (часов, балов): 

 

22 50 72 22 
0-100 

 

 

Таблица 2  

Виды и формы оценочных средств в период текущего контроля 

№ Виды и формы оценочных средств И то го
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Модуль 1 

1.     0 - 3  0 -1 0 -1 0 - 5 

2. 0 - 3 0 - 3   0 - 3   0 -1 0 - 10 

Всего 0 - 3 0 - 3   0 - 6  0 - 1 0 - 2 0 - 15 

Модуль 2 

3. 0 - 3    0 - 3  0 -1 0 -1 0 - 8 

4. 0 - 3 0 - 3   0 - 3   0 -1 0 - 10 

5. 0 - 3  0 - 3  0 - 3  0 -1 0 -1 0 - 11 

6. 0 - 3 0 - 3   0 - 3   0 -1 0 - 10 

7. 0 - 3    0 - 3  0 -1 0 -1 0 - 8 

8. 0 - 3 0 - 3   0 - 3   0 -1 0 - 10 

9. 0 - 3   0 - 5 0 - 3 0 - 15 0 -1 0 -1 0 - 28 

Всего 0 - 21 0 - 9 0 - 3 0 - 5 0 - 21 0 - 15 0 - 4 0 - 7 0 - 77 

Итого 0 - 24 0 - 12 0 - 3 0 - 5 0 - 27 0 - 15 0 - 5 0 - 9 0-100 

В случае пропусков занятий без уважительных причин, нарушения сроков 

выполнения заданий, за систематический отказ отвечать на занятиях, 

невыполнение форм промежуточного контроля обучающемуся назначаются 

штрафные баллы в пределах норм по соответствующему виду работы. За работы, 

выполненные на высоком уровне, возможно начисление премиальных баллов.  

Таблица 3 

Разделы ОП ДПО и межпрограммные связи с обеспечиваемыми  

(последующими) программами 

№ 

п/п 

Наименование 

обеспечиваемых 

(последующих) программ 

Темы программы необходимые для изучения 

обеспечиваемых 

(последующих) программ 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 

1. 

Правовое обеспечение 

государственного и 

муниципального управления  

 + + +  + 

   

2. 

Участие граждан в управлении 

делами государства и решении 

вопросов местного значения 

+ +     

+   

3. 
Прикладная конфликтология в 

публичной управлении 
    + + 

  + 

4. Информационная политика  + +    +    

 

4. СОДЕРЖАНИЕ ОП ДПО 
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Модуль 1 

Тема 1. Особенности правового регулирования порядка обращения 

граждан и организаций в органы государственной власти 

Особенности правового регулирования порядка обращения граждан и 

организаций в органы государственной власти. Вопросы реализации 

Федерального закона РФ № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан 

Российской Федерации». Актуальные аспекты работы с обращениями граждан. 

 

Тема 2. Оптимизация деятельности органов власти по рассмотрению 

обращений граждан. 

Оптимизация деятельности органов власти по рассмотрению обращений 

граждан. Организация личного приема граждан должностными лицами.  

Повышение эффективности организации личного приема граждан должностными 

лицами. Применение современных информационно-коммуникационных 

технологий: «горячие» телефонные линии, «виртуальная приемная», 

«виртуальная книга жалоб и предложений». Организация мониторинга мнения 

граждан о качестве работы с их обращениями. 

Модуль 2 

Тема 3. Работа с письмами и заявлениями граждан 

Работа с письмами и заявлениями граждан. Порядок и сроки рассмотрения 

обращений. Правила и нормы письменного делового взаимодействия. Требования 

к письменным обращениям. Оставление обращений без рассмотрения.  

 

Тема 4. Рассмотрение обращений особых категорий граждан. 

Рассмотрение обращений недееспособных и частично недееспособных лиц, 

а также граждан, страдающих психическими заболеваниями. Обращения детей. 

Обращения, поступившие на иностранных языках и языках народов Российской 

Федерации. 

 

Тема 5. Обращения граждан в электронном виде.  
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Обращения граждан в электронном виде: их статус, сроки и порядок 

рассмотрения, анонимные сообщения, ответ на электронные обращения. Новые 

возможности, трудности, ограничения. 

 

Тема 6. Обращения, поступающие по нестандартным каналам 

Обращения, поступающие по нестандартным каналам: блог руководителя в 

интернете, вопросы и обращения в ходе тематических теле и радиоэфиров с 

участием должностных лиц. Практика работы с обращениями граждан в 

государственных органах власти. 

 

Тема 7. Особенности работы с обращениями в сфере 

саморегулирования субъектов предпринимательской и/или 

профессиональной деятельности. 

Особенности работы с обращениями в сфере саморегулирования субъектов 

предпринимательской и/или профессиональной деятельности.; Инструменты и 

меры гражданского и общественного реагирования на обращения и заявления, на 

действия или бездействие должностных лиц. 

 

Тема 8. Контроль за соблюдением порядка рассмотрения обращений 

Контроль за соблюдением порядка рассмотрения обращений. Обращение 

гражданина как основание для внеплановой проверки. Возмещение причиненных 

убытков и взыскание расходов при рассмотрении обращений. Ответственность 

должностных лиц за качество работы с обращениями граждан. 

 

Тема 9. Коммуникативные особенности работы с обращениями 

граждан и организаций  

Коммуникативные особенности работы с обращениями граждан и 

организаций. Психологические аспекты в работе с гражданами. Специфика 

собеседования по жалобам. Конфликты: профилактика и способы разрешения. 

5. ТЕМЫ ПРАКТИЧЕСКИХ ЗАНЯТИЙ 
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  Модуль 1 

Тема 1. Особенности правового регулирования порядка обращения 

граждан и организаций в органы государственной власти 

Вопросы для обсуждения: 

1. Порядок и принципы организации работы с обращениями граждан. 

Применение Федерального закона от 02.05.2006г. № 59-ФЗ «О порядке 

рассмотрения обращений граждан Российской Федерации». 

2. Ответственность должностных лиц за качество работы с обращениями 

граждан: Федеральный закон № 199-ФЗ «О внесении изменений в Кодекс 

Российской Федерации об административных правонарушениях». 

3. Обращение гражданина как основание для внеплановой проверки. 

Соотношение 59-ФЗ и 294-ФЗ «О защите прав юридических лиц и 

индивидуальных предпринимателей при осуществлении государственного 

контроля (надзора) и муниципального контроля» 

4. Применение Федерального закона № 152-ФЗ «О защите персональных 

данных». 

5. Порядок применения Федерального закона от 09.02.2009 г. № 8-ФЗ «Об 

обеспечении доступа к информации о деятельности государственных органов и 

органов местного самоуправления" в части организации работы с обращениями 

граждан» 

Дискуссия – круглый стол. 

Тестовое задание. 

 

Тема 2. Оптимизация деятельности органов власти по рассмотрению 

обращений граждан. 

Вопросы для обсуждения: 

1. Методы оптимизация деятельности органов власти по рассмотрению 

обращений граждан.  

2. Личный прием граждан должностными лицами: особенности 

организации. 
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3.  Повышение эффективности организации личного приема граждан 

должностными лицами.  

4. Эффективность современных информационно-коммуникационных 

технологий.  

5. Инструменты  мониторинга мнения граждан о качестве работы с их 

обращениями. 

Практикоориентированная работа: ситуационная задача (кейс). 

Индивидуальная работа: доклад по выбранной теме, презентация. 

Тестовое задание. 

 

Модуль 2 

Тема 3. Работа с письмами и заявлениями граждан 

Вопросы для обсуждения: 

1. Особенности работы с письмами и заявлениями граждан.  

2. Алгоритм рассмотрения обращений граждан.  

3. Этика письменного делового взаимодействия.  

Дискуссия – круглый стол.  

Практикоориентированная работа: ситуационная задача (кейс). 

Тестовое задание. 

 

Тема 4. Рассмотрение обращений особых категорий граждан. 

Вопросы для обсуждения: 

1. Особенности механизма работы с недееспособными и частично 

недееспособными лицами, а также гражданами, страдающими психическими 

заболеваниями.  

2. Обращения детей: соблюдения прав ребенка. 

3. Преодоление языкового барьера при рассмотрении обращений. 

Практикоориентированная работа: ситуационная задача (кейс). 

Индивидуальная работа: доклад по выбранной теме, презентация. 

Тестовое задание. 
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Тема 5. Обращения граждан в электронном виде 

Вопросы для обсуждения: 

1. Специфика работы с анонимными обращениями. 

2. Особенности и статус обращений граждан в электронном виде.  

3. Новые возможности, трудности, ограничения электронно-цифрового 

пространства. 

Дискуссия – круглый стол. 

Практикоориентированная работа: ситуационная задача (кейс). 

Индивидуальная работа: эссе по выбранной теме, презентация. 

Тестовое задание. 

 

Тема 6. Обращения, поступающие по нестандартным каналам 

Вопросы для обсуждения: 

1. Нестандартные каналы обращения граждан: возможность или угроза? 

2. Особенности ведения блога руководителя в интернете. 

3. Тематические теле и радиоэфиры с участием должностных лиц: 

особенности организации и проведения 

Практикоориентированная работа: ситуационная задача (кейс). 

Индивидуальная работа: доклад по выбранной теме, презентация. 

Тестовое задание. 

 

Тема 7. Особенности работы с обращениями в сфере 

саморегулирования субъектов предпринимательской и/или 

профессиональной деятельности 

Вопросы для обсуждения: 

1. Сфера саморегулирования субъектов предпринимательской и/или 

профессиональной деятельности: особенности работы с обращениями. 

2. Проблемы актуализации гражданского и общественного реагирования 

на обращения и заявления 



1133  

  

3. Активная гражданская позиция на действия или бездействие 

должностных лиц. 

Дискуссия – круглый стол.  

Практикоориентированная работа: ситуационная задача (кейс). 

Тестовое задание. 

 

Тема 8. Контроль за соблюдением порядка рассмотрения обращений 

Вопросы для обсуждения: 

1. Особенности контроля за соблюдением порядка рассмотрения 

обращений. 

2. Внеплановая проверка как реакция на обращения граждан. 

3. Проблемы возмещения причиненных убытков и взысканиярасходов при 

рассмотрении обращений.  

4. Методы повышения качества работы с обращениями граждан. 

Практикоориентированная работа: ситуационная задача (кейс). 

Индивидуальная работа: доклад по выбранной теме, презентация. 

Тестовое задание. 

 

Тема 9. Коммуникативные особенности работы с обращениями 

граждан и организаций 

Вопросы для обсуждения: 

1. Особенности коммуникационных технологий при работе с обращениями 

граждан и организаций.  

2. Психологические аспекты в работе с гражданами.  

3. Собеседование по жалобам: специфика, проблемы и пути повышения 

эффективности. 

4. Положения современной теории конфликтологии как инструменты 

профилактики и разрешения конфликтов при работе с обращениями 

граждан.   

Дискуссия – круглый стол. 
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Практикоориентированная работа: ситуационная задача (кейс). 

Работа в группах: презентация творческого проекта по выбранной теме. 

Тестовое задание. 

 

6. УЧЕБНО-МЕТОДИЧЕСКОЕ ОБЕСПЕЧЕНИЕ САМОСТОЯТЕЛЬНОЙ 

РАБОТЫ ОБУЧАЮЩИХСЯ ОЦЕНОЧНЫЕ СРЕДСТВА КОНТРОЛЯ  

УСПЕВАЕМОСТИ 

 

6.1. Виды контроля 

ОП ДПО - программа повышения квалификации «Организация работы с 

обращениями граждан в органах государственной власти: нормативные 

требования, практика и опыт» - предусматривает следующие виды контроля 

успеваемости и качества обучения: 

1. Входной контроль - определение исходного уровня подготовки 

обучающегося по направлению обучения. Форма контроля - входного 

тестирования (не более 10 вопросов). 

2. Текущий контроль- оценка качества и активности освоения обучающимся 

отдельных тем ОП ДПО. Форма контроля: модульно-рейтинговая бальная система 

оценки активности работы обучающихся на практических занятиях, участия в 

групповых дискуссиях, разборе практических ситуаций (кейсов), результатов 

промежуточного тестирования по отдельным темам, выполнения 

самостоятельных (внеаудиторных) работ, качества подготовленных докладов, 

эссе, презентаций, защиты творческого проекта. По результатам текущего 

контроля выставляются баллы. Максимальная рейтинговая оценка – 100 баллов. 

3. Итоговая аттестация - определение уровня усвоения обучающимся 

учебного материала всей программы. Форма контроля -  экзамен в форме 

тестирования. Обучающийся считается допущенным до итогового тестирования 

при условии, что его рейтинговая оценка составляет не менее 75  баллов. 

Итоговый тест включает 15 вопросов, охватывающих все темы программы. 

Уровень прохождения теста – 75 % верных ответов. 
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6.2. Оценочные средства текущего контроля: 

6.2.1. Тематика  эссе:  

1. «Главное дело гражданина — держать рот открытым» (Гюнтер Грасс). 

2. «Отвечать жалобщику или просителю надо так, чтобы он ушел, 

улыбаясь отрубленной головой» (некий чиновник Министерства культуры СССР). 

3. «Мы находим несколько решений одного и того же вопроса не столько 

потому, что наш ум очень плодовит, сколько потому, что он не слишком 

прозорлив и, вместо того чтобы остановиться на самом лучшем решении, 

представляет нам без разбора все возможности сразу» (Ларошфуко Ф.) 

4. «Следует заранее примириться с тем, что всякое принятие 

решений сомнительно, ибо это в порядке вещей, что, избегнув одной 

неприятности, попадаешь в другую» (Макиавелли Н.) 

5. «Как часто разумному решению мешает волевое» (Крутиер Б.) 

6. «Мы склонны рассматривать наше решение как одномоментное 

явление, ставшее следствием процесса рационального и глубокого мышления. 

Однако, принятие решения на самом деле больше похоже на замес теста. Оно 

приходит не как результат суммирования отдельных глубоких мыслей, а как 

следствие созревания их общей массы» (Харрис Т.) 

7. «Прежде, чем думать о решении будущих задач, научитесь справляться 

с сегодняшними за наименьшее время и с большей эффективностью» (Друкер П.) 

8. «До тех пор, пока ты не принял окончательное решение, тебя будут 

мучить сомнения, ты будешь все время помнить о том, что есть шанс повернуть 

назад, и это не даст тебе работать эффективно. Но в тот момент, когда ты 

решишься полностью посвятить себя своему делу, Провидение оказывается на 

твоей стороне. Начинают происходить такие вещи, которые не могли бы 

случиться при иных обстоятельствах… На что бы ты ни был способен, о чем бы 

ты ни мечтал, начни осуществлять это. Смелость придает человеку силу и даже 

магическую власть. Решайся! Кто долго раздумывает, не всегда находит лучшее 

решение» (Гёте И.) 

http://aforizmer.ru/aforizmi/gyunter-grass
http://constructorus.ru/uspex/kak-nauchitsya-pravilno-prinimat-resheniya.html%20%E2%80%8E
http://constructorus.ru/uspex/kak-nauchitsya-pravilno-prinimat-resheniya.html%20%E2%80%8E


1166  

  

9. «Нерешительные люди бывают особенно упорны в исполнении своих 

намерений, и таковы они по причине самой своей нерешительности: ведь 

отказавшись от того, что они уже рассудили сделать, они должны будут еще раз 

принять решение» (Леопарди Д.) 

10. «Обсуждать надо часто, решать — однажды» (Публилий) 

11. «Гораздо труднее увидеть проблему, чем решить ее. Для первого 

нужно воображение, а для второго лишь умение» (Бернал Д.) 

12. «Часто мы затрудняемся найти решение, поскольку подсознательно 

ограничиваемся территорией рисунка. Однако нигде не сказано, что нельзя 

выходить за его пределы. Вывод: чтобы понять систему, необходимо… выйти за 

нее» (Вербер Б.) 

13. «При открытом обсуждении не только ошибки, но самые нелепости 

легко устраняются» (Салтыков-Щедрин М.) 

14. «Тому, кем овладевает гнев, зависть и другие негативные эмоции 

лучше повременить с принятием решения» (Сенека) 

15. «Слабый сомневается перед тем, как принять решение; сильный — 

после» (Краус К.) 

16. «Никакую проблему нельзя решить на том же уровне, на котором она 

возникла» (Эйнштейн А.) 

17. «Когда необходимо принять какое-либо важное решение, опаснее всего 

— просить совета у другого, ибо, за исключением нескольких чудаков, нет 

никого, кто искренне желал бы нам добра» (Чоран Э.) 

18. «Как часто бывает в несчастливые времена, благое решение было 

принято тогда, когда время было уже упущено» (Тацит) 

19. «Не принимай решения, выслушав только одну сторону» (Японская 

пословица). 

20. «Если кто либо знает, какое решение он должен принять, чтобы 

произвести нечто хорошее или помешать чему либо дурному, но не делает этого, 

то это называется малодушием» (Спиноза Б.) 

http://constructorus.ru/psixologiya/zavist.html
http://constructorus.ru/uspex/kak-nauchitsya-pravilno-prinimat-resheniya.html%20%E2%80%8E
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21. «Проблема перестает интересовать нас, если она решена или если она 

оказалась нерешаемой» (Котарбиньский Т.) 

22. «Решить задачу, говорил Декарт, — значит выиграть сражение. Но 

выиграть сражение не значит решить задачу» (Ростан Ж.) 

23. «Решение вопроса есть путь к знанию» (Гадамер Х.) 

24. «Принцип второго элемента гласит, что основное решение любой 

проблемы заключено не в самой проблеме, а выявляется, когда в ситуацию 

вводится второй, противоположный этой проблеме элемент» (Чопра Д.) 

25. «На самом деле не существует правильных и неправильных решений. 

Это ухищрение интеллектуалов. Главное, чтобы решение было принято» (Морган 

Д.) 

26. «Человек активно старается не замечать всего, что противоречит ранее 

принятому им решению» (Чалдини Р.) 

27. «Наши решения не должны противоречить законам природы, если мы 

хотим, чтобы они приводили к поставленной цели, ибо если они будут им 

противоречить, то просто окажутся невыполнимыми» (Поппер К.) 

28. «Проблемы важнее решения. Решения могут устареть, а проблемы 

остаются» (Бор Н.) 

29. «В жизни нет безвыходных ситуаций, есть только непринятые 

решения» (Рой О.) 

 

6.2.2. Тематика докладов: 

1. Обращения граждан как форма непосредственной демократии: понятие, 

виды и правовая природа. 

2. Современное нормативно-правовое регулирование в сфере обращений 

граждан. 

3. Конституционное право гражданина на обращение в органы 

государственной власти и органы местного самоуправления. 

4. Коллективные обращения граждан (право на петиции): правовая 

характеристика и процедура подачи. 

http://constructorus.ru/uspex/postanovka-celi.html
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5. Порядок подачи обращения в органы государственной власти и в 

органы местного самоуправления и его рассмотрение.  

6. Особенности устных обращений. Правовое регулирование личного 

приема граждан.  

7. Регламенты и инструкции по рассмотрению обращений и приему 

граждан в государственных органах и органах местного самоуправления. 

8. Основные требования, предъявляемые к обращениям граждан 

(заявлениям, предложениям  и жалобам) 

9. Подача и рассмотрение обращений в электронном виде. Требования к 

обращениям. 

10. Обращения по вопросу предоставления информации о деятельности 

государственных органов или органов местного самоуправления. 

11. Порядок обжалования ответа на обращение в государственный орган 

или орган местного самоуправления. 

12. Особенности обращений граждан в Администрацию Президента 

России. 

13. Поводы и основания для обращения в Конституционный Суд 

Российской Федерации. 

14. Требования к обращению, направляемому в Конституционный Суд 

Российской Федерации. 

15. Современные проблемы правового регулирования института 

обращений граждан в органы публичной власти. 

 

6.2.3. Тематика проектов: 

1. Составление типового регламента работы с обращениями в 

электронном виде. 

2. Составление типового регламента ведения блога руководителя. 

3. Разработка программы самооценки государственных служащих на 

наличие компетенций в сфере работы с обращениями граждан 

4. Разработка базовых компетенций руководителей. 
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5. Формирование индивидуальных регламентов взаимодействия.  

 

6.2.4. Примеры тестов для контроля знаний 

Вопрос 1. Виды обращений закрепленные в ФЗ «О порядке рассмотрения 

обращений граждан Российской Федерации»: 

1. Предложение; 

2. Запрос; 

3. Ходатайство;  

4. Претензия; 

5. Жалоба; 

6. Челобитная. 

Вопрос 2. По ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской 

Федерации» граждане могут обращаться:  

1. К мэру города;  

2. В Общественную палату; 

3. В администрацию Президента РФ;  

4. К лидеру политической партии; 

5. К ректору университета. 

Вопрос 3. Какие субъекты обладают правом на подачу обращения:  

1. Все граждане РФ; 

2. Только граждане РФ, достигшие возраста 18 лет;  

3. Нелегально находящиеся на территории РФ иностранные граждане; 

4. Администрация предприятия;  

5. Жители многоквартирного дома.  

Вопрос 4. Как следует поступить должностному лицу при получении 

анонимного обращения, содержащего информацию о преступлении или 

правонарушении?  

1. Игнорировать данное обращение, не регистрировать и не 

рассматривать;  

2. Зарегистрировать и убрать в архив.  
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3. Зарегистрировать и переадресовать в правоохранительные органы  

4. Переадресовать в правоохранительные органы без его регистрации 

Вопрос  5. Подберите правильную формулировку для следующего вида 

обращения – «предложение»: 

1. Просьба гражданина о содействии в реализации его конституционных 

прав и свобод или конституционных прав и свобод других лиц; 

2. Сообщение гражданина о нарушении законов и иных нормативных 

правовых актов; 

3. Указание гражданина на недостатки в работе государственных 

органов, органов местного самоуправления и должностных лиц; 

4. Рекомендация гражданина по совершенствованию законодательства, 

деятельности государственных органов и органов местного 

самоуправления; 

5. Критика деятельности государственных органов и должностных лиц;  

6. Выражение благодарности за качественное оказание государственных 

услуг.  

Вопрос 6. Письменное обращение, содержащее вопросы, решение которых 

не входит в компетенцию публичного органа или должностного лица, 

направляется по подведомственности в течение семи дней:  

1. Со дня регистрации;  

2. Со дня поступления;  

3. Со дня отправления; 

4. Законом срок не определен.  

Вопрос 7. Заявление гражданина это:  

1. Рекомендация гражданина по совершенствованию законов и иных 

нормативных правовых актов;  

2. Просьба гражданина о восстановлении или защите прав, свобод или 

законных интересов других лиц; 

3. Указание гражданина на недостатки в работе государственных или 

муниципальных органов; 
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4. Сообщение о нарушении законов и иных нормативных правовых актов; 

5. Критика деятельности государственных органов и должностных лиц.  

Вопрос 8. Должностное лицо по ФЗ «О порядке рассмотрения обращений 

граждан» это:  

1. Лицо, выполняющее административно-распорядительные и 

организационно- хозяйственные функции в государственном органе или органе 

местного самоуправления; 

2. Лицо, осуществляющее организационно-распорядительные, 

административно- хозяйственные функции в учреждении или организации.  

3. Лицо, постоянно, временно или по специальному полномочию 

осуществляющее определенные государственные функции;  

4. Лицо, осуществляющее организационно-распорядительные, 

административно- хозяйственные функции в государственном органе или органе 

местного самоуправления;  

5. Представитель власти. 

Вопрос 9. В какой срок, с момента поступления в государственный орган, 

орган местного самоуправления или должностному лицу, обращение гражданина 

должно быть зарегистрировано?  

1. Обращения, в которых содержится информация о преступлениях 

немедленно, другие в течение трех дней; 

2. Срок зависит от вида обращения; 

3. Срок зависит от органа, в который поступило обращение 

4. В течение семи дней  

5. В течение трех дней  

Вопрос 10. В какой срок обращение гражданина должно быть 

переадресовано по компетенции?  

1. Немедленно, если это информация о преступлении; 

2. Немедленно, а если это невозможно, то в течение трех дней; 

3. Семь дней; 

4. Пятнадцать дней; 
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5. В зависимости от вида обращения; 

6. В возможно короткие сроки.  

Вопрос 11. Как необходимо поступить, если решение поставленных в 

письменном обращении вопросов, относится к компетенции нескольких 

государственных органов, органов местного самоуправления или должностных 

лиц?  

1. Не регистрировать и не рассматривать такое обращение;  

2. Направить гражданину письмо, с указанием в какие органы следует 

направить такие же обращения; 

3. Копию обращения направить в соответствующие государственные 

органы, органы местного самоуправления или соответствующим должностным 

лицам; 

4. Рассмотреть самостоятельно и уведомить остальные органы о принятом 

решении.  

Вопрос 12. В законе установлен запрет на направление жалобы тому лицу 

или органу, на который она поступила. Как нужно поступать, если у органа или 

лица, чьи действия обжалуются, нет вышестоящей инстанции? 

 1. Жалоба пересылается в администрацию Президента РФ; 

2. Жалоба возвращается гражданину с разъяснением его права обжаловать 

соответствующие решение или действие (бездействие) в установленном порядке в 

суд; 

 3. Жалоба возвращается гражданину с разъяснением его права обжаловать 

соответствующие решение или действие (бездействие) в установленном порядке в 

суд, с указанием сроков и порядка такого обжалования; 

4. Жалоба возвращается гражданину с уведомлением, что у данных органов 

нет вышестоящих органов. 

 5. Жалоба направляется в прокуратуру.  

Вопрос 13. Как поступить при получении письменного обращения, в 

котором содержатся нецензурные либо оскорбительные выражения?  
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1. Вызывать гражданина к руководителю органа, в адрес которого 

поступило такое обращение, и провести с ним воспитательную беседу; 

 2. Обращение по существу не рассматривается и ответ на него не дается;  

3. Обращение регистрируют, оставляют без ответа по существу на 

поставленные в нем вопросы, но сообщают гражданину, направившему 

обращение, о недопустимости злоупотребления правом;  

4. Направляют данное обращение в компетентные органы с целью 

применения к лицу, направившему такое обращение мер ответственности и 

сообщают об этом гражданину.  

Вопрос 14. Ответ на обращение, в котором обжалуется судебное решение: 

 1. Обращение возвращается гражданину, с разъяснением порядка 

обжалования данного судебного решения; 

2. Обращение рассматривается по существу в административном порядке, 

предусмотренном ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан»; 

3. Обращение возвращается гражданину с отказом в его рассмотрении.  

Вопрос 15. В случае, если в письменном обращении гражданина 

содержится вопрос, на который ему многократно давались письменные ответы 

по существу и гражданин не привел новых доводов?  

1. С гражданина взыскивается штраф в размере 1000-2000 р.;  

2. Данное обращение игнорируется и ответа на него не дается; 

3. Уполномоченное лицо вправе принять решение о безосновательности 

очередного обращения и прекращении переписки с гражданином, о чем 

уведомляется гражданин, направивший обращение;  

4. Гражданин вызывается на личный прием к руководителю органа, где 

ему разъясняется безосновательность очередного обращения и решение о 

прекращении работы с таким обращением;  

5. Гражданина обязывают уплатить расходы, понесенные органом на 

переписку с ним.  



2244  

  

Вопрос 16. Письменное обращение, поступившее в государственный орган, 

орган местного самоуправления или должностному лицу в соответствии с их 

компетенцией, рассматривается в течение 

1. 30 дней со дня регистрации письменного обращения;  

2. 30 дней со дня получения обращения; 

3. 15 дней со дня регистрации;  

4. В срок, указанный в резолюции.  

Вопрос 17. Должностное лицо вправе продлить срок рассмотрения 

обращения  

1. Не более чем на 30 дней, уведомив гражданина о продлении срока 

рассмотрения обращения;  

2. Не более 30 дней, уведомление гражданина при этом не требуется 

3. Не более чем на 15 дней, уведомив о продлении срока его 

рассмотрения гражданина, направившего обращение; 

4. Если сроки затягиваются, но не более чем на 7 дней, уведомление о 

продлении срока его рассмотрения гражданину не отправляется.  

Вопрос  18. При личном приеме гражданина ответ ему дается:  

1. Только устно в ходе личного приема;  

2. Дается обязательно письменный ответ по существу поставленных в 

обращении вопросов; 

3. Если изложенные в устном обращении факты и обстоятельства являются 

очевидными и не требуют дополнительной проверки, ответ на обращение с 

согласия гражданина может быть дан устно. 

 Вопрос 19. В случае, если гражданин указал в обращении заведомо ложные 

сведения  

1. Расходы, понесенные в связи с рассмотрением, могут быть взысканы с 

данного гражданина по решению суда;  

2. Расходы, понесенные в связи с рассмотрением обращения 

государственным органом, органом местного самоуправления или должностным 
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лицом, могут быть взысканы с данного гражданина при отсутствии спора в 

административном порядке;  

3. Не могут быть взысканы, т.к. это нарушает конституционное право 

граждан на обращения. 

 

7. ОБРАЗОВАТЕЛЬНЫЕ ТЕХНОЛОГИИ 

 

Образовательные технологии, используемые в ОП ДПО - программе 

повышения квалификации  «Организация работы с обращениями граждан в 

органах государственной власти: нормативные требования, практика и опыт» - 

направлены на последовательное выведение обучающихся  на этапы: 1) 

мотивационный; 2) ориентационный, 3) предметного действия и др.  Третий этап  

предполагает освоение обучающимися высшего уровня компетенций, а именно, 

использование знаний, умений, навыков, как инструментов действия  -  развитие 

способности к самообучению, самоорганизации, самоактуализации и обучению 

других лиц. 

В процессе освоения  ОП ДПО - программы повышения квалификации  

«Организация работы с обращениями граждан в органах государственной власти: 

нормативные требования, практика и опыт» -  предусматривается использование 

следующих активных и интерактивных  образовательных технологий: 

- проблемные лекции, лекции-беседы; 

-практические занятия, на которых обсуждаются основные проблемы, 

освещенные в лекциях и сформулированные в заданиях;  

- презентация и обсуждение подготовленных обучающимися эссе; 

- презентация и обсуждение подготовленных обучающимися докладов; 

- презентация и защита обучающимися творческого проекта; 

- работа в группах; 

- групповые дискуссии; 

- кейс-технологии; 

- тестирование; 
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- круглые столы; 

- консультации руководителя программы; 

- самостоятельная работа обучающихся. 

 Удельный вес занятий, проводимых в интерактивных формах составляет не 

менее 20 % аудиторных занятий. Занятия лекционного типа составляют не более 

30 % аудиторных занятий. 

Виды самостоятельной работы обучающихся:  

1. Подготовка к семинарским занятиям.  

2. Решение проблемных ситуаций.  

3. Подготовка и участие в деловых играх, тренингах.  

4. Самостоятельное изучение тем курса.  

5. Выполнение комплексных ситуационных заданий.  

6. Подбор и изучение литературных источников, работа с периодической 

печатью, подготовка тематических обзоров по периодике.  

7. Составление библиографических списков по темам.  

8. Индивидуальные задания.  

9. Подготовка презентаций. 

10.  Составление структурных и логических схем.  

11. Подбор материалов по теме.  

12. Составление тематического каталога существующих сайтов.  

13. Создание тематических web-страниц индивидуально и в мини-группах. 

Характеристика порядка выполнения каждого вида самостоятельной 

работы обучающегося и контроля за ней по отдельным разделам ОП ДПО. 

Доклад. По отдельным темам обучающимс может быть предложена 

подготовка доклада для сообщения его материалов на практическом занятии. 

Доклад должен быть посвящен вопросу, который не был предметом рассмотрения 

на лекционном занятии. Содержательно доклад должен базироваться на нормах 

действующего законодательства, учебной и научной литературе, в том числе 

изданной в периодической научной печати. Тема доклада должна раскрываться 

полностью и всесторонне. 
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Эссе  - это самостоятельная письменная работа на тему, предложенную 

преподавателем (тема может быть предложена и обучающимся, но обязательно 

должна быть согласована с преподавателем). Цель эссе состоит в развитии 

навыков самостоятельного творческого мышления и письменного изложения 

собственных мыслей. Написание эссе позволяет обучающемуся научиться четко и 

грамотно формулировать мысли, структурировать информацию, использовать 

основные категории анализа, выделять причинно-следственные связи, 

иллюстрировать понятия соответствующими примерами, аргументировать свои 

выводы; овладеть научным стилем речи. Эссе должно содержать: четкое 

изложение сути поставленной проблемы, включать самостоятельно проведенный 

анализ этой проблемы с использованием концепций и аналитического 

инструментария, рассматриваемого в рамках курса, выводы, обобщающие 

авторскую позицию по поставленной проблеме. 

Ситуационные задачи (кейсы) - это  способ повысить интерес 

обучающегося к изучаемому предмету. Механическое заучивание, пересказ 

материала параграфа заменяется увлекательным заданием. Преподаватель и 

обучающийся выступают в качестве партнеров, решая значимые проблемы. Цель 

преподавателя - грамотно организовать поиск решения, а не передать знания. 

Выполнение подобных, но не одинаковых заданий способствует выработке 

общего плана действий, который может быть распространен на сходный круг 

вопросов. Работа по решению ситуационных задач на практическом занятии 

проводится как индивидуально, так и в групповой форме, возможно совместное 

обсуждение наиболее сложных или спорных моментов. Каждый обучающийся 

получает шанс обосновать свою точку зрения, что требует теоретической 

подготовки, т.е. реализация программного материала не замещается 

занимательными задачами. 

Дискуссия – форма учебной работы, в рамках которой обучающиеся 

высказывают свое мнение по проблеме, заданной преподавателем. Проведение 

дискуссий по проблемным вопросам подразумевает написание обучающимися  

эссе, тезисов или реферата по предложенной тематике. 
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 Экспресс-опрос. На практическом занятии или в конце лекционного занятия 

проводится экспресс-опрос с целью выявления степени усвоения обучающимися 

изученного (прослушанного) материала. Проводится в форме или письменной 

(анкетирование), или устного  опроса, состоящего из минимального числа 

закрытых вопросов по соответствующей теме (по вопросам плана практического 

занятия). 

Тест-опрос – стандартизированные задания, результат выполнения которых 

позволяет измерить  знания, умения и навыки испытуемого. 

Составление встречных тестов. По отдельным темам обучающимся 

может быть предложено составление встречных тестов. Для этого обучающимся 

предоставляется возможность составить тесты (одинаковое количество каждым 

студентом) по теме с соблюдение следующих требований: 

- тесты должны быть сформулированы повествовательным предложением; 

- к тестовому заданию предлагается четыре варианта ответа, один из 

которых правильный; 

- варианты ответов формулируются коротко и занимают не более строчки 

каждый; 

- правильный ответ не отмечается. 

После составления тестовых заданий производится случайный обмен между 

обучающимися составленными тестовыми заданиями. Обучающийся, 

получивший составленный тест другим обучающимся, решает его, отмечая 

ошибки в формулировках или в предложенных ответах к тестовому заданию. 

Преподавателем оценивается: 

- правильность составления  обучающимся теста; 

- правильность решения обучающимся теста, составленного другим 

обучающимся; 

- справедливость и обоснованность замечаний обучающегося, решавшего 

тест, к качеству составления последнего. 

Составление таблиц. В целях обобщения полученных теоретических знаний 

и их систематизации обучающимся может предлагаться составление 
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сравнительных таблиц. Таблицы выполняются либо на практических занятиях, 

либо дома с последующей проверкой преподавателем.  

Литературный обзор. В качестве домашнего дополнительного задания 

обучающийся может подготовить доклад в виде литературного обзора по теме 

курса. Литературный обзор может представлять собой сообщение о: 

- монографической и научно-популярной литературе, изданной по теме с 

кратким изложением основных идей изученной литературы; 

- научных публикаций по теме, изданных в периодической печати и 

интернет-изданиях, с кратким изложением основных проблем и предложений, 

изложенных авторами соответствующих публикаций; 

- сложившейся судебной практике по спорам, связанным с применением 

нормативных правовых актов, регулирующих вопросы соответствующей темы. 

Литературный обзор докладывается публично на практическом занятии, 

после чего обучающиеся и преподаватель могут задавать вопросы докладчику и 

высказать свою точку зрения по изложенным вопросам. 

 

8. УЧЕБНО-МЕТОДИЧЕСКОЕ И ИНФОРМАЦИОННОЕ  

ОБЕСПЕЧЕНИЕ ОП ДПО 

8.1. Основная литература 

1. Арасланова, В.А. Документационное обеспечение управления : 

учебно-практическое пособие / В.А. Арасланова. - М. : Директ-Медиа, 2013. - 240 

с. - ISBN 978-5-4458-2253-0 ; То же [Электронный ресурс]. - URL: 

http://biblioclub.ru/index.php?page=book&id=137706 (дата обращения 25.02.2015); 

2. Кабашов, С.Ю. Организация работы с обращениями граждан в 

истории России : учебное пособие / С.Ю. Кабашов. - М. : Флинта, 2010. - 312 с. - 

ISBN 978-5-9765-0934-4 ; То же [Электронный ресурс]. - URL: 

http://biblioclub.ru/index.php?page=book&id=57952 (дата обращения 25.02.2015). 

8.2. Дополнительная литература 
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1. Алексеева Л.В. Обращения в международные организации и суды 

российских граждан по защите трудовых прав и свобод / Л.В. Алексеева // 

Трудовое право в России и за рубежом. – 2012. – № 1. – С. 57 – 60; 

2. Гваева, И.В. Делопроизводство. Учебный справочник / И.В. Гваева, 

С.В. Собалевский. - Минск : ТетраСистемс, 2011. - 224 с. - ISBN 978-985-536-148-

1; То же [Электронный ресурс]. - URL: 

http://biblioclub.ru/index.php?page=book&id=78519 (26.02.2015); 

3. Гильманов Р.М. Защита персональных данных при рассмотрении 

обращений граждан / Р.М. Гильманов  // Законность. – 2012. – № 8. – С. 49 – 51; 

4. Гриб В.В. Обращение граждан в органы государственной и местной 

власти как эффективная правовая форма воздействия на публичную власть / 

В.В. Гриб // Юридический мир. – 2010. – № 12. – С. 20 – 23; 

5. Гритчина Н.И. Проблемы реализации законодательства об 

обращениях граждан в органы местного самоуправления / Н.И. Гритчина // 

Современное право. – 2012. – № 6. – С. 21 – 25; 

6. Дворянский И.Н. Электронный терминал по приему обращений 

граждан / И.Н. Дворянский // Законность. – 2011. – № 4. – С. 26 – 27; 

7. Ефремов И.А. О совершенствовании порядка и правил рассмотрения 

обращений граждан по вопросам защиты прав и свобод человека и гражданина в 

органах прокуратуры и в суде / И.А. Ефремов // Законодательство и экономика. – 

2011. – № 2. – С. 16 – 20; 

8. Зоркольцев Р.Д. Персональные данные, получаемые через Интернет: 

практические вопросы / Р.Д. Зоркольцев [Электронный ресурс] // Справочная 

правовая система «Консультант Плюс» (дата обращения 20.02.2015); 

9. Козырева Т.В. Доступ к информации о деятельности судов / 

Т.В. Козырева // Администратор суда. – 2013. –№ 1. – С. 17 – 19; 

10. Короткова О.И. Признание ответов органов государственной власти и 

местного самоуправления на обращения граждан не соответствующими 

требованиям законодательства как толчок к необходимости реформирования 
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правовой модели взаимоотношений государства и гражданина / О.И. Короткова // 

Муниципальная служба: правовые вопросы. – 2011. – № 4. – С. 5 – 8; 

11. Кузнецова Т.В. Организация работы с персональными данными / 

Т.В. Кузнецова // Трудовое право. – 2011. – № 5. – С. 77 – 83; 

12. Кухаренко Т.А. Комментарий к Федеральному закону от 27.07.2006 N 

152-ФЗ «О персональных данных» (постатейный) / Т.А. Кухаренко [Электронный 

ресурс] // Справочная правовая система «Консультант Плюс» (дата обращения 

20.02.2015). 

13. Надыгина Е.В. Обращения граждан в системе мер по борьбе с 

коррупцией / Е.В. Надыгина, Е.С. Носакова // Конституционное и муниципальное 

право. – 2011. – № 6. – С. 19 – 20; 

14. Петрыкина Н.И. Правовое регулирование оборота персональных 

данных. Теория и практика // Н.И. Петрыкина. – М.: Статут, 2011. – 134 с.; 

15. Рыжов Р.С. Правовые основы доступа к информации о деятельности 

государственных органов и органов местного самоуправления / Р.С. Рыжов // 

Административное и муниципальное право. – 2011. – № 11. – С. 63 – 69; 

16. Савосина Н.Г. О некоторых аспектах правового регулирования права 

граждан на обращение в органы государственной власти / Н.Г. Савосина // 

Государственная власть и местное самоуправление. – 2010. – № 9. – С. 22 – 25; 

17. Сергеев Е.А. Принципы взаимодействия государственных органов по 

поводу обращений граждан / Е.А. Сергеев // Конституционное и муниципальное 

право. – 2009. – № 23. – С. 7 – 10; 

18. Смушкин А.Б. Комментарий к Федеральному закону от 2 мая 2006 г. 

№ 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации» 

(постатейный). 2-е изд. / А.Б. Смушкин [Электронный ресурс] // Справочная 

правовая система «Консультант Плюс» (дата обращения 20.02.2015); 

19. Соловьев С.Г. Необходимость реформирования законодательства об 

обращениях граждан / С.Г. Соловьев, И.Е. Попов // Конституционное и 

муниципальное право. – 2010. – № 6. – С. 34 –  37; 
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20. Торговченков В.И. Нормативно-правовое регулирование в сфере 

оборота персональных данных / В.И. Торговченков // Законность. – 2013. – № 4. – 

С. 3 – 5; 

21. Тюрина С.Ю. Обращения граждан как инструмент повышения 

эффективности взаимодействия населения и власти: нормативно-правовое 

регулирование и практика / С.Ю. Тюрина, Н.И. Борисов // Административное и 

муниципальное право. – 2012. – № 10. – С. 12 – 19; 

22. Черкесов К.А. Обращения граждан в органы местного 

самоуправления, их виды и особенности правового регулирования / К.А. Черкесов 

// Муниципальная служба: правовые вопросы. – 2010. – № 4. – С. 2 – 6; 

 

    8.3. Программное обеспечение и Интернет-ресурсы: 

1. Интернет-страница Управления по работе с обращениями граждан и 

организаций Администрации Президента Российской Федерации [Электронный 

ресурс] // Официальный сайт Президента Российской Федерации [сайт]. – URL: 

http://letters.kremlin.ru/; 

2. Страница «Работа с обращениями граждан» [Электронный ресурс] // 

Официальный сайт Совета Федерации Федерального Собрания Российской 

Федерации [сайт]. – URL: http://council.gov.ru/activity/messages/; 

3. Информационные запросы и обращения граждан в Государственную 

Думу [Электронный ресурс] // Официальный сайт Государственной Думы 

Федерального Собрания Российской Федерации [сайт]. – URL: 

http://www.duma.gov.ru/representative/addresses/; 

4. Российская общественная инициатива [Электронный ресурс] // 

Интернет-портал «Российская общественная инициатива [сайт]. – URL: 

https://www.roi.ru; 

5. Раздел «Обращения граждан и организаций» [Электронный ресурс] / 

Официальный портал органов государственной власти Тюменской области [сайт]. 

– URL: http://admtyumen.ru/ogv_ru/gov/treatment.htm; 
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6. Раздел «Работа с обращениями граждан» [Электронный ресурс] / 

Официальный портал Тюменской областной Думы [сайт]. – URL: 

http://www.duma72.ru/ru/citizens_claims/. 

 

8.4. Технические средства и материально-техническое обеспечение 

программы:  

Мультимедийное оборудование; 

Флипчарт

Группа программных средств или 

информационных технологий 

Наименование 

Офисные программы 

 

Microsoft Word  

Microsoft Excel 

Microsoft PowerPoint 

Правовые информационные системы 

 

Консультант Плюс 

Библиотеки и образовательные ресурсы 

 

Электронная библиотека ТюмГУ 

(электронные книги издательства «Юрайт»)  

http://www.biblio-online.ru/home  

Университетская библиотека онлайн  

http://biblioclub.ru/  

Электронно-библиотечная система 

Znanium.com  

http://znanium.com/ 

http://www.duma72.ru/ru/citizens_claims/
http://ruprograms.com/word-2010.html
http://ruprograms.com/word-2010.html
http://ruprograms.com/word-2010.html
http://www.biblio-online.ru/home


 


