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Технологии инклюзивного взаимодействия: 
обучение сотрудников ЗАГС

Развитие инклюзивной среды в городе – один из мощных трендов, поддерживаемых в российской 
столице на протяжении нескольких лет. Однако инклюзия подразумевает далеко не только сти‑
рание физических барьеров для передвижения людей с ограниченными возможностями. Очень 
важную часть инклюзии составляет «инкорпорирование» каждого жителя в активную городскую 
жизнь. Любой человек регулярно взаимодействует с государственными учреждениями, которые 
оказывают ему различные государственные услуги. Одним из показателей качества их работы 
может служить уровень комфорта, который ощущает обратившийся гражданин. В Университете 
Правительства Москвы появилась новая программа для сотрудников ЗАГС. Ее задача – научить 
государственных служащих алгоритмам правильного общения с людьми, имеющими нарушения 
здоровья, которые обратились за услугой проведения торжественной церемонии бракосочетания. 
Содержание и методики разработаны с участием благотворительного фонда «ДЕЙСТВУЙ!», экспер‑
ты которого сами имеют нарушения здоровья. Миссия проекта – реализация социального подхода 
к инклюзии на государственной службе как к инструменту разрушения барьеров в обществе.

Expanding the city’s inclusive environment is one of the powerful trends that’s been sustained 
in the Russian Capital for several years. Inclusion, however, goes way beyond removal of 
physical barriers for the people with limited mobility. The inclusion’s intrinsic part means 
“incorporating” every single citizen into active city life. Any person routinely interacts with 
public offices that provide them various public services. One of the quality indicators of their 
work can be the comfort level that is felt by the petitioner. At Moscow Metropolitan Governance 
Yury Luzhkov University there’s now a new program for the personnel of Sivil status registration 
offices. Its function is to teach the civil servants the algorithms of proper dealing with people 
with disabilities, who turned for the service of a wedding ceremony. The program’s content 
and the methodologies were elaborated in partnership with “DEYSTVUY!” charity foundation, 
whose experts are people with health problems too. The project’s mission is to make a social 
approach to inclusion work in civil service as an instrument of removing social barriers.
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Тема инклюзии в секторе государственных 

услуг сегодня одна из наиболее востребован-

ных, но для ЗАГС она, пожалуй, самая щепе-

тильная. ЗАГС – это единственный орган вла-

сти, который по закону обязан обеспечивать 

гражданам праздник. Речь идет о торжествен-

ной церемонии регистрации брака – в парад-

ной обстановке, в зале с государственной 

символикой, с маршем Мендельсона, с боль-

шим количеством гостей, поздравлениями, 

цветами и т. д.

Даже при работе с обычными парами со-

трудники ЗАГС порой сталкиваются с пробле-

мами, а регистрация пары людей с нарушения-

ми слуха, зрения, работы опорно-двигательной 

системы представляет собой уже нестандарт-

ную ситуацию для ЗАГС. Здесь много подвод-

ных камней, обход которых полностью разру-

шает стандартную церемонию. Как правильно 

задать вопрос: «Является ли ваше желание 

вступить в брак добровольным и обоюдным?» – 

и корректно получить ответ, если пара име-

ет нарушения слуха или даже нарушения ре-

чи? Как пригласить к столу для подписания 

акта и обмена кольцами слабовидящую пару 

и как дать им с комфортом поставить подпи-

си? Какие обращения применять вместо при-

вычных фраз «проходите, пожалуйста», «сади-

тесь», «подойдите к столу», если пара – люди 

в инвалидных креслах?

Для ЗАГС особенно важно, чтобы любая 

пара, в том числе имеющая нарушения здо-

ровья, получила не просто государственную  

услугу (торжественную регистрацию брака), 

но и заряд счастья.

Управление ЗАГС города Москвы – постоян-

ный клиент Университета Правительства Мо-

сквы, и инклюзивные практики – не первая их 

заявка на обучение. В 2019  г. подразделение 

вуза – Управление развития государственного 

управления разработало для своего заказчи-

ка большую программу «Организация и про-

ведение торжественной церемонии в орга-

нах ЗАГС». Программа рассчитана на 72 часа 

и ориентирована на создание нового стандар-

та столь важной церемонии. Обучение по ней 

прошли 260 сотрудников московских ЗАГС, 

и команда разработчиков накопила большой 

экспертный опыт в данной сфере. В ходе ос-

воения программы методистам постоянно по-

ступали вопросы от ведущих торжественных 

церемоний об особенностях работы с пара-

ми, имеющими нарушения слуха, зрения, речи, 

деятельности опорно-двигательной системы. 

В итоге был создан новый продукт – семинар-

тренинг «Технологии инклюзивного взаимодей-

ствия в работе органов ЗАГС». Такое решение 

объяснялось еще одной причиной – отсутстви-

ем аналогов в образовательной среде. Тре-

бовалось создать курс с нуля: найти экспер-

тов, собрать кейсы из существующего опыта 

органов ЗАГС.

Когда говорят об инклюзии, в первую оче-

редь подразумевают доступную среду в узком 

смысле (обустройство пандусов, использо-

вание тактильной плитки в переходах, ука-

зателей с шрифтом Брайля и т. п. [2]). Об-

разовательный проект Управления развития 

государственного управления не «про панду-

сы». Семинар-тренинг «Технологии инклюзив-

ного взаимодействия в работе органов ЗАГС» 

направлен на обучение государственных слу-

жащих комфортной коммуникации с людьми, 

имеющими особенности здоровья, на продук-

тивное взаимодействие граждан и органов ис-

полнительной власти.

Можно сформулировать следующие зада-

чи проекта:

•  обеспечить обучающихся навыками ин-

клюзивного взаимодействия с людьми, 

имеющими нарушения здоровья, причем 

обучить всех ведущих торжественных це-

ремоний органов ЗАГС города Москвы;

•  снизить моральную нагрузку на госслу-

жащего (помочь избавиться от чувства 

вины, неловкости) благодаря понима-

нию психологических особенностей лю-

дей с нарушениями здоровья;

•  обеспечить психологический комфорт 

людям с нарушениями здоровья во вре-

мя торжественной церемонии и при взаи-

модействии с госслужащими за счет ис-

ключения триггеров, провоцирующих 

неловкие ситуации;

•  реализовать на практике социальный 

подход к инклюзии на государственной 

службе как к инструменту снятия соци-

альных барьеров.
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В России действует федеральный закон 

«О социальной защите инвалидов в Россий-

ской Федерации» [1], в котором содержится 

следующее определение инвалида: «лицо, ко-

торое имеет нарушение здоровья со стойким 

расстройством функций организма, обуслов-

ленное заболеваниями, последствиями травм 

или дефектами, приводящее к ограничению 

жизнедеятельности и вызывающее необхо-

димость его социальной защиты». Как мож-

но видеть, данное понятие трактуется с точки 

зрения медицины и констатирует отклонение 

здоровья от состояния нормы. Очевидно, что 

не всякое нарушение здоровья поддается ле-

чению, например, если человек от рождения не 

слышит или не видит. Выходя за рамки юриди-

ческих отношений человека, имеющего нару-

шения здоровья, с социальными институтами, 

в современном мире последние десятилетия 

доминирует другой подход: человек с откло-

нениями в работе органов слуха, зрения, ре-

чи, опорно-двигательного аппарата – такой 

же нормальный участник социума, как и лю-

бой другой. Люди с ограничениями здоровья 

так же учатся, работают, женятся, заводят 

детей, разводятся. Иначе говоря, к человеку 

с ограничениями здоровья надо относиться, 

как к полноценному члену общества, но с уче-

том определенных физических особенностей, 

требующих внимания.

Навыки, которые нужно усвоить ведущим 

торжественной церемонии, можно опреде-

лить в форме ответов на вопросы:

•  Что делать для обеспечения психологи-

ческого комфорта людям с нарушения-

ми здоровья (в том числе при оказании 

государственных услуг)?

•  Что нужно делать, чтобы не испытывать 

стыда за собственное здоровое тело и из-

бавиться от страха попасть в неловкую си-

туацию при коммуникации с гражданами, 

не такими как большинство людей?

Таким образом, цель обучающихся по про-

грамме – изучить коммуникативные нюансы 

оказания услуг людям с особенностями здо-

ровья и освоить алгоритмы проведения тор-

жественных церемоний для таких пар.

Результат обучения будет явным и для 

участника, и для его руководителя. Сотрудник  

убедится, что способен применять новые зна-

ния и умения в ранее непривычной для не-

го ситуации. Руководитель сможет наблю-

дать в действии стандарт церемонии для пар 

с нарушениями здоровья и оценить эффек-

тивность обучения по непосредственной ре-

акции граждан. Специфика органов ЗАГС 

состоит в том, что сотрудники получают об-

ратную связь немедленно по окончании ока-

зания услуги или даже в процессе ее оказа-

ния. Если услуга оказана хорошо, то за ней 

последуют выраженные положительные эмо-

ции – восторг, слезы счастья и слова благо-

дарности в адрес ведущего.

На этапе разработки семинара-тренинга 

«Технологии инклюзивного взаимодействия 

в работе органов ЗАГС» было уделено много 

времени поиску квалифицированных экспер-

тов. Счастливым решением для разработчи-

ков стало сотрудничество с благотворитель-

ным фондом поддержки людей с нарушениями 

здоровья «ДЕЙСТВУЙ!». Эксперты фонда яв-

ляются носителями различных нарушений, но 

при этом имеют профильное образование [5] 

и большой опыт работы со смешанной ауди-

торией, в том числе с государственными слу-

жащими.

&
Обучение сотрудников ЗАГС инклюзивным 

практикам в Университете Правительства Москвы:

2022 г.

обучено 55 
ведущих тор-
жественных 
церемоний

планируется 
обучить 50 ве-
дущих торже-
ственных це-
ремоний

2023 г.

Более 95% участни-
ков программы
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В семинаре-тренинге Университета Пра-

вительства Москвы с каждой группой одно-

временно работают три тренера с разными 

формами нарушений здоровья (слуха, зрения 

и опорно-двигательного аппарата). Каждый из 

них имеет специализацию по работе с людь-

ми, имеющими отклонения в работе органов 

слуха (англ. «deaf skills»), зрения (англ. «blind 

education skills»), с людьми на инвалидных ко-

лясках (англ. «wheelchair skills»).

Ключевым инструментом тренинга являет-

ся игра «Идеальный мир». Часть участников 

на время «теряет» зрение или слух, часть – 

усаживается в инвалидные коляски, а часть 

остается «обыкновенными» людьми. В ходе 

выполнения заданий на разных локациях об-

учающиеся неизбежно начинают совершать 

ошибки, происходит разрыв в коммуникации 

между разными членами группы. Именно эти 

разрывы становятся предметом обсуждения 

по итогам деловой игры. Участие в ней чрез-

вычайно полезно. Сотруднику, оказывающему 

услугу, нужно понимать «изнутри» возможности 

и ограничения тех, с кем он общается, – важно, 

чтобы он осознавал, как воспринимаются его 

речь и действия. Он не должен пропускать мо-

менты, когда коммуникация может оборвать-

ся или принять деструктивные формы.

В программу включены серии авторских ми-

ни-практикумов каждого тренера:

•  мини-урок по изучению основ русского 

жестового языка: разучивание основных 

фраз для неслышащих пар (важно, что-

бы ведущая церемонии могла на жесто-

вом языке без помощи сурдопереводчи-

ка объявить пару мужем и женой);

•  мини-практикум на тему того, что нельзя 

говорить и делать при общении с людь-

ми, имеющими нарушения здоровья;

•  экспертные рекомендации по коррект-

ному проведению торжественной цере-

монии (как сделать церемонию комфорт-

ной для людей с нарушениями зрения, 

слуха, опорно-двигательного аппарата 

и при этом придерживаться определен-

ного законом порядка церемонии).

На основе проекта для ЗАГС предполагает-

ся создать общую модель комфортного взаи-

модействия госслужащих с гражданами, име-

ющими нарушения здоровья, и изменить само 

отношение к таким людям в социуме. Логич-

но, начав с оказания государственной услуги 

по торжественной регистрации брака, рассмо-

треть возможность трансляции опыта на дру-

гие сферы государственной службы. Поэтому 

более отдаленная цель проекта – сформиро-

вать инклюзивную культуру во всех органах 

исполнительной власти, которые имеют пря-

мые контакты с населением: на участках миро-

вых судей, в районных управлениях социаль-

ной защиты населения, управах, префектурах, 

жилищных инспекциях, приемных органов ис-

полнительной власти города, включая подве-

домственные организации – школы, досуговые 

центры и т. д. Инклюзивная культура – это не 

только доступная среда, но и взаимодействие 

государственных служащих с гражданами. 

С помощью проекта команда разработчиков 

продолжит реализовывать на практике соци-

альный подход к инклюзии на государствен-

ной службе как к средству снятия барьеров, 

которые создает общество.

Игра «Идеальный мир» 
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В 2023 г. 31 января произошло подведе-

ние итогов конкурса и состоялось награж-

дение победителей премии HR IMPACT 2022. 

Диплом премии является свидетельством то-

го, что компания (организация) исповедует со-

временные ценности в работе с персоналом. 

Программа Университета Правительства Мо-

сквы «Технологии инклюзивного взаимодей-

ствия в работе органов ЗАГС» заняла вто-

рое призовое место в номинации Diversity & 

Inclusion – «Лучший проект по созданию рав-

ных возможностей в рабочей среде» [6]. Кон-

курсные проекты оценивались по следующим 

критериям: проект реализован на практике; 

имеет конкретные, измеримые результаты; 

регламентирован по времени (имеет начало, 

конец и направлен на достижение заранее 

определенного результата); соответствует со-

временным мировым трендам; имеет новизну.

Тема инклюзии, можно сказать, привычна 

для бизнеса, который широко применяет ин-

клюзивные практики. Многие компании име-

ют свои разномасштабные проекты [3]. Уни-

верситет Правительства Москвы представил 

единственный и первый инклюзивный продукт 

для сферы государственного управления, в ко-

тором целевая аудитория – государственные 

служащие. Такой результат свидетельствует 

о том, что вуз и его специалисты продолжают 

[4] находить новые возможности для сближе-

ния тех, кто оказывает государственные услу-

ги, и тех, кто в них нуждается. В определенном 

смысле это показатель того, что всесторон-

нее развитие нашего общества продолжается.
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