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АННОТАЦИЯ 

Дополнительная профессиональная программа повышения квалификации  

«КЛИЕНТОЦЕНТРИЧНЫЙ ПОДХОД ПРИ РЕАЛИЗАЦИИ 

ГОСУДАРСТВЕННЫХ УСЛУГ»  
(наименование программы) 

1. Программа разработана на основании:  

 Федеральный государственный образовательный стандарт высшего образования – 

магистратура по направлению 38.04.04 Государственное и муниципальное управление, утвержден 

приказом Министерства науки и высшего образования Российской Федерации от 13 августа 2020 г. № 

1000 (зарегистрирован в Минюсте России 28 августа 2020г. № 59530); 

 Профессиональный стандарт «Специалист по управлению рисками», утвержден приказом 

Минтруда России от 30.08.2018 № 564н (зарегистрирован в Минюсте России 17.09.2018 № 52177). 

2.   Категория слушателей: федеральные государственные гражданские служащие, замещающие 

должности государственной гражданской службы высшей и главной, ведущей групп должностей 

категории «руководители», «помощники (советники)», «специалисты», «обеспечивающие 

специалисты». 

3. Форма обучения: очная форма обучения с применением дистанционных образовательных 

технологий. 
4.    Периоды реализации программы составляют 1 месяц 1 неделя 2 дня. 

5. Программа реализуется на государственном языке Российской Федерации. 

6. Период актуальности программы составляет один календарный год с даты утверждения на 

Ученом совете Академии, программа актуальна до 17 октября 2024г. 

7. Основные темы программы: 

1. Формирование реестра процессов на уровне ЗАГС 

2. Составление портрета клиентского сегмента 

3. Карта клиентского пути «Как есть» 

4. Карта клиентского пути «Как должно быть» 

5. Подготовка к итоговой аттестации. Выполнение профессионального  проекта 

 

8. Основная литература: 

 

1. Государственное и муниципальное управление: учебник и практикум для вузов / С. Е. Прокофьев 

[и др.]; под редакцией С. Е. Прокофьева, О. В. Паниной, С. Г. Еремина, Н. Н. Мусиновой. — 2-е 

изд. — Москва: Издательство Юрайт, 2023. — 608 с. — (Высшее образование). — ISBN 978-5-534-

13133-8. — Текст: электронный // Образовательная платформа Юрайт [сайт]. — 

URL: https://urait.ru/viewer/gosudarstvennoe-i-municipalnoe-upravlenie-519311; 

2. Ицхак Адизес. Управление изменениями без потрясений и конфликтов, Альпина Паблишер, 2023, 

310 стр.; 

3. Косоруков А. А., Цифровое государственное управление: учебное пособие / А. А. Косоруков. —  

Москва: Ай Пи Ар Медиа, 2022. — 226 c. — ISBN 978-5-4497-1472-5. — Текст: электронный // 

Цифровой образовательный ресурс IPR SMART: [сайт]. — URL: 

https://www.iprbookshop.ru/117051.html; 

4. Государственная служба: учебник и практикум для вузов / Е. В. Охотский [и др.]; под общей 

редакцией Е. В. Охотского. — 2-е изд., перераб. и доп. — Москва: Издательство Юрайт, 2022. — 340 

с. — (Высшее образование). —— Текст: электронный // Образовательная платформа Юрайт [сайт]. — 

URL: https://urait-ru.ezproxy.ranepa.ru:2443/bcode/490079;  

https://www.iprbookshop.ru/117051.html


5. Гребенникова А. А., Организация предоставления государственных и муниципальных услуг: 

учебное пособие / А. А. Гребенникова, И. В. Лагун. —  Саратов: Вузовское образование, 2022. — 82 c. 

— ISBN 978-5-4487-0828-2. — Текст: электронный // Цифровой образовательный ресурс IPR SMART: 

[сайт]. — URL: https://www.iprbookshop.ru/120290.html;  

6. Авдеева Д. Комментарии о государстве и бизнесе. «Центр развития» НИУ ВШЭ, № 161 — 2018. 

— с. 4; 

7. Клиентоцентричный подход в государственном управлении: Навигатор цифровой 

трансформации / под ред. О. В. Линник, А. В. Ожаровского, М. С. Шклярук. — Москва: РАНХиГС при 

Президенте РФ, 2020. — 180 с  https://it-

bank.gov39.ru/upload/iblock/d4f/d4f7b37e0809a89c135f2f75c18c0a57.pdf; 

8. Клиентоцентричный подход в государственном управлении: навигатор цифровой 

трансформации колл. Монография/Москва, 2020. Картавцев В.В., Коршунова С.В., Крель М.В., 

Круглов А.Б. и др.; 

9. Оценка качества государственного управления: обоснованность, результативность, 

эффективность / Добролюбова Е. И., Южаков В. Н.,                   Старостина А. Н. — Москва: 

Издательский дом «Дело» РАНХиГС, 2021. — 282 с.; 

10. Рогозин, Д., Солодовникова, О. [Рукопись] Клиентоориентированная оценка эффективности 

госуслуг / Центр полевых исследований ИНСАП РАНХиГС. М., 2021; 

11. Стахов А. И., Административно-процедурная регламентация предоставления государственных 

услуг в Российской Федерации [Электронный ресурс]: учебное пособие /— Электрон. текстовые 

данные. — М.: Российский государственный университет правосудия, 2019. — 136 c. — 978-5-93916-

732-1. — Режим доступа: http://www.iprbookshop.ru.ezproxy.ranepa.ru:3561/86268.html; 

12. Фейдер, Питер. Клиентоцентричность: отношения с потребителями в цифровую эпоху / Питер 

Фейдер, Сара Томс; перевод с английского П. Миронов. - Москва: Альпина Паблишер, 2021; 

13. Черкашин, П. А. Стратегия управления взаимоотношениями с клиентами (CRM): учебное 

пособие / П. А. Черкашин. — 3-е изд. — Москва: Интернет-Университет Информационных 

Технологий (ИНТУИТ), Ай Пи Ар Медиа, 2020. — 420 c. — ISBN 978-5-4497-0695-9. — Текст: 

электронный // Цифровой образовательный ресурс IPR SMART: [сайт]. — URL: https://www-

iprbookshop-ru.ezproxy.ranepa.ru:2443/97585.html; 

14. Богатырева Т.Г., Мартынова С.Э. Внедрение ценностей клиентоцентричности в деятельность 

органов власти: концептуальные подходы и инструменты//Среднерусский вестник общественных 

наук.2021 №3. 
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