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1. Общие положения

Изучение курса «Организация работы с обращениями граждан» основывается на теоретических положениях курсов «Документоведение», «Документационное обеспечение управления», «Организация секретарского обслуживания», законодательных и нормативных документах, методических материалах, государственных стандартах.

Основные вопросы курса излагаются на установочной лекции. Значительную часть необходимой информации студенты должны приобретать в процессе самостоятельного изучения учебной литературы.

На протяжении всего курса предусматривается постоянное развитие навыков по документационному сопровождению обращений граждан в соответствии с существующим законодательством; выработке рациональных подходов к решению задач по организации работы с обращениями граждан. 
Цель контрольной работы - систематизация, закрепление и расширение теоретических и практических знаний студента по дисциплине «Организация работы с обращениями граждан». 


2. Требования к выполнению контрольной работы

Основная форма самостоятельной работы студентов - выполнение контрольных работ по темам, указанным в программе. 

Задания на контрольные работы индивидуальны и представлены в вариантах. Студент выполняет вариант задания, номер которого соответствует последней цифре номера зачетной книжки. 

Контрольная работа содержит материал, охватывающий основные положения дисциплины «Организация работы с обращениями граждан». 

Основным заданием контрольной работы является написание реферата по определённой теме. 

Реферат (от латинского слова «refero» – докладываю, сообщаю) – краткое изложение в письменной или устной форме содержания книги, статьи или научной работы. 

Для начала надо выбрать тему и подобрать по ней литературу. В качестве литературы для работы над рефератом могут выступать монографии, сборники, различные справочные издания, журнальные и газетные статьи.

Ознакомиться с содержанием литературы: познакомиться со справочным аппаратом издания, изучить оглавление книги. Выборочно, бегло прочить отдельные части или главы книги, сделать краткие записи по прочитанному материалу.

Составить план реферата.

Примерный план написания реферата:

Введение.

Во введении реферата обосновать выбор данной темы, коротко рассказать о том, почему она заинтересовала автора.

I глава. Вступительная часть.

Эта короткая глава должна содержать несколько вступительных предложений, непосредственно вводящих в тему реферата.

II глава. Основная научная часть реферата.

Здесь в логической последовательности излагается материал по теме реферата. Эту главу целесообразно разбить на подпункты (с указанием в оглавлении соответствующих страниц).

Заключение. 

В заключении автор подводит итог работы, делает краткий её анализ и формулирует выводы.

Выполненную контрольную работу студенты направляют на проверку преподавателю через деканат факультета «Социально-гуманитарный», за которым закреплена кафедра «Документоведение и языковая коммуникация». Направлять на проверку контрольную работу по частям не допускается. Разрешается представлять контрольную работу для очного рецензирования преподавателю непосредственно на консультациях.

Рецензирование контрольной работы является основной формой руководства самостоятельной работой студентов со стороны преподавателя. Проверенную контрольную работу вместе с рецензией возвращают студенту. При исправлении ошибок замечания рецензента должны оставаться до предъявления контрольной работы на зачете. Контрольная работа засчитывается только при правильном выполнении всех входящих в нее заданий. На повторную рецензию в случае большого количества ошибок и необходимости их исправления нужно высылать всю работу полностью вместе со всеми предыдущими рецензиями.

При составлении конспекта статьи важно соблюдать логику изложения. Текст необходимо расчленять на смысловые абзацы.

3. Контрольные задания

Порядок выбора варианта контрольной работы указан в табл. 1.
Таблица 1

	Последняя цифра зачетной книжки
	Задание

	1
	1. Написать реферат по теме: «Формирование права челобитья царю в Московском государстве XVI – XVII вв.»
2. Составить словарь основных терминов и понятий по теме реферата, указать источники. 

	2
	1. Написать реферат по теме: «Приказная система делопроизводства по челобитиям в Московском государстве XVI – XVII вв.».
2. Составить словарь основных терминов и понятий по теме реферата, указать источники. 

	3
	1. Написать реферат по теме: «Порядок оформления и подачи челобитий в царствование Петра I».
2. Составить словарь основных терминов и понятий по теме реферата, указать источники. 

	4
	1. Написать реферат по теме: «Формирование права челобитья царю в Московском государстве XVI – XVII вв.»

2. Составить словарь основных терминов и понятий по теме реферата, указать источники. 

	5
	1. Написать реферат по теме: «Порядок рассмотрения прошений и жалоб в министерской системе делопроизводства XIX в.»

2. Составить словарь основных терминов и понятий по теме реферата, указать источники. 

	6
	1. Написать реферат по теме: «Деятельность Николая I по упрощению производства дел по прошениям и жалобам в губернских учреждениях первой половины XIX в.».

2. Составить словарь основных терминов и понятий по теме реферата, указать источники. 

	7
	1. Написать реферат по теме: «Система государственных учреждений для рассмотрения прошений и жалоб в России в начале ХХ в.».
2. Составить словарь основных терминов и понятий по теме реферата, указать источники. 

	8
	1. Написать реферат по теме: «Формирование государственных органов по рассмотрению жалоб трудящихся в первые годы советской власти».
2. Составить словарь основных терминов и понятий по теме реферата, указать источники. 

	9
	1. Написать реферат по теме: «Государственные контрольные органы СССР по рассмотрению жалоб трудящихся в 1940 – 1980 гг.».
2. Составить словарь основных терминов и понятий по теме реферата, указать источники. 

	0
	1. Написать реферат по теме: «Развитие нормативной базы СССР по порядку рассмотрения предложений, заявлений и жалоб граждан и организации делопроизводства этой работы в 1970-1980-е гг.».
2. Составить словарь основных терминов и понятий по теме реферата, указать источники. 


4. Требования к оформлению контрольной работы
Контрольная работа должна быть отредактирована и тщательно вычитана. Оформление работы должно отвечать действующим требованиям к изложению текстов.

Общий объем работы не должен превышать 25-30 страниц компьютерного текста, выполненного на одной стороне листа формата А4 (210х297 мм).

Текст контрольной работы должен быть представлен в электронном виде и на бумажном носителе в формате MS Word версии не ниже 6.0. Тип шрифта Times New Roman, стиль Normal, размер шрифта 12 pt., межстрочный интервал - полуторный.

Текст курсовой работы рекомендуется печатать, соблюдая следующие размеры полей: верхнее и нижнее – 20 мм; правое – 10 мм.

Первая строка абзаца по всему тексту должна иметь отступ – 1,25 см. 

Опечатки, описки, графические неточности, помарки, повреждения листов курсовой работы не допускаются.

Расстояния между заголовками структурных единиц основного текста и предыдущим текстом должно быть равно 10 мм.

Страницы текста следует нумеровать арабскими цифрами, соблюдая сквозную нумерацию по всему документу, включая и приложения. Номер страницы - в нижнем колонтитуле по центру. Точка в конце номера страницы не ставится. Титульный лист включают в общую нумерацию страниц, но номер страницы не проставляют. 
Научно-справочный аппарат контрольной работы делится, как правило, на две части: нормативные акты и литература, использованные в работе.
Оформляется в соответствии с ГОСТами:

- ГОСТ Р 7.0.100–2018. Библиографическая запись. Библиографическое описание: общие требования и правила составления.
- ГОСТ 7.80-2000 «Система стандартов по информации, библиотечному и издательскому делу. Библиографическая запись. Заголовок. Общие требования и правила составления» (введен в действие Постановлением Государственного комитета Российской Федерации по стандартизации и метрологии от 06.10.2000 № 253-ст),

- ГОСТ 7.82-2001 «Система стандартов по информации, библиотечному и издательскому делу. Библиографическая запись. Библиографическое описание электронных ресурсов» (введен в действие Постановлением Государственного комитета Российской Федерации по стандартизации и метрологии от 04.09.2001 N 369-ст).

При дословном использовании материала для подтверждения важной мысли или существенного положения используется цитирование. В этом случае необходима ссылка на источник, откуда приводится цитата, оформленная в соответствии с национальным стандартом Российской Федерации ГОСТ Р 7.0.5-2008 «Система стандартов по информации, библиотечному и издательскому делу. Библиографическая ссылка. Общие требования и правила составления» (утвержден и введен в действие Приказом Федерального агентства по техническому регулированию и метрологии от 28 апреля 2008 г. № 95-ст).
5. Перечень вопросов к зачету 

1. Понятие «челобитье» и «челобитная, история возникновения. 

2. Судебник Ивана III (1497 г.) о праве челобитья в Московском княжестве. 

3. Челобитный приказ в XVI-XVII вв. 
4. Порядок разрешения дела и виды документов по челобитью в приказном делопроизводстве. 

5. Переустройство принципов делопроизводства в начале XVIII в. 

6. Административные реформы Петра I и запрет подачи челобитий на имя царя. 

7. Генеральный регламент (1720 г.) и «Табель о рангах (1722 г.) о порядке рассмотрения челобитий в коллежском делопроизводстве. 

8. Новые правила составления всеподданнейших жалоб во времена Екатерины II. 

9. Деятельность Комиссии прошений при Государственном Совете (1810 г.). 

10. Изменения в работе Комиссии прошений, введенные Николаем I (1835 г.).
11. Система государственных учреждений для рассмотрения жалоб и прошений в России в начале XX в. 

12. Формирование специальных органов государственно-общественного контроля по приему жалоб и процедур их рассмотрения в советских, партийных, профсоюзных или хозяйственных органах1918-1923 гг. 

13. Указ Президиума Верховного Совета СССР «О порядке рассмотрения предложений, заявлений и жалоб граждан» (1968 г.). 

14. Конституция СССР (1977 г.) о праве граждан на подачу предложений и заявлений в органы власти. «Типовое положение о ведении делопроизводства по предложениям, заявлениям и жалобам граждан» (1981 г.). 
15. Деформация механизма, обеспечивающего рассмотрение жалоб в Российской Федерации (1991-1995 гг.). 

16. Федеральный закон «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации» (2006 г.).
17. Понятие и виды обращений граждан. 

18. Поступление обращений граждан и их регистрация. 

19. Организация рассмотрения письменных, устных, электронных обращений граждан. 

20. Организация и документирование личного приема граждан.
21. Контроль за соблюдением порядка работы с обращениями граждан. 

22. Передача документов по обращениям граждан на хранение. 

23. Аналитическая работа по изучению характера и результатов рассмотрения обращений граждан.

6. Рекомендуемые источники информации
Учебники, учебные пособия, статьи
1. Булюлина Е. В. О работе с заявлениями и жалобами в первые годы советской власти. // Делопроизводство. – 2003. – № 4. – С. 112 – 116.

2. Вялова Л. М. Порядок работы с обращениями граждан. – М., 2004.

3. Высшие и центральные государственные учреждения России. 1801 – 1917 гг. Т. 1. Высшие государственные учреждения. – СПб, 1998.

4. Вышегородская, Е.Д. Документоведение: (ч.2). Учеб. пос. Ростов н/Д: Изд-во ДГТУ.  – 2013.

5. Государственная система документационного обеспечения управления. Основные положения. Общие требования к документам и службам документационного обеспечения. М., ВНИИДАД. 1991.

6. Делопроизводство (Организация и технологии документационного обеспечения управления): Учебник для вузов / Кузнецова Т.В., Санкина Л.В., Быкова Т.А. и др.; Под ред. Т.В. Кузнецовой. - М.: ЮНИТИ-ДАНА, 2001. - 359 с. ISBN 5-238-00193-2.

7. Документоведение: учебное пособие /Н.С. Ларьков. – М.: АСТ: Восток-Запад, 2006.

8. Жеребцова Л. А. Основы организации работы с устными обращениями граждан (на примере Минтруда РФ). // Делопроизводство. – 2004. – № 1. – С. 49 – 52.

9. Кабашов С.Ю. Организация работы с обращениями граждан в истории России.[Электронный ресурс ] Режим доступа: http://fictionbook.ru/author/sergeyi_yurevich_kabashov/organizaciya_rabotiy_s_obrasheniyami_gra/read_online.html?page=1 

10. Рогожин М.Ю. Документационное обеспечение управления: учебн.-практ. пособие. – М.: ТК Велби, изд-во Проспект, 2006.

11. Румянцева В. Г. Институт обращений в органы государственной и местной власти: понятие, сущность, содержание // История государства и право. – 2008. – № 14. – С. 3 – 10.

12. Обращения граждан: организация и порядок рассмотрения (сборник нормативных актов) / под общей редакцией доктора юридических наук М. А.Миронова. – М, 2008.

13. Устина Л. Н. Ведение делопроизводства по обращениям граждан (на примере деятельности администрации губернатора и правительства Самарской области) / Л. Н. Устина, Е. С. Плошкина. // Делопроизводство. – 2005. – № 3. – С. 34 – 39.

Законодательные и нормативные акты

1. Конституция Российской Федерации http://www.constitution.ru/ 

2. Федеральный закон «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации» от 02.05.2006 года № 59-ФЗ. http://letters.kremlin.ru/acts/2
3. Административный регламент Правительства Ростовской области по исполнению государственной функции «Осуществление приема граждан, обеспечение своевременного и полного рассмотрения устных и письменных обращений граждан, принятия по ним решений и направления ответов заявителям в установленный законодательством Российской Федерации срок». Утвержден постановлением Правительства Ростовской области от 14.06.2012 № 506. http://www.donland.ru/Default.aspx?pageid=86396 

4. Постановление Правительства Ростовской области от 06.12.2012 № 1063 «Об утверждении Правил подачи и рассмотрения жалоб на решения и действия (бездействие) органов исполнительной власти Ростовской области и их должностных лиц, государственных гражданских служащих Ростовской области» http://www.donland.ru/Default.aspx?pageid=115754 

ГОСТы

1. ГОСТ Р 7.0.100–2018. Библиографическая запись. Библиографическое описание: общие требования и правила составления.
2. ГОСТ ИСО 15489-1:2007 Управление документами. Общие требования.

3. ГОСТ Р 6.30-2003. Унифицированные системы документации. Унифицированная система организационно-распорядительной документации. Требования к оформлению документов

4. ГОСТ Р 7.0.8.-2013. Делопроизводство и архивное дело. Термины и определения

5. ГОСТ Р 50922-2006. Защита информации. Основные термины и определения

6. ГОСТ 6.10.4-84. Унифицированные системы документации. Придание юридической силы документам на машинном носителе и машинограмме, создаваемым средствами вычислительной техники. Основные положения

7. ГОСТ 6.10.5-87. Унифицированные системы документации. Требования к построению формуляра-образца

8. ГОСТ 17914-72. Обложки дел длительных сроков хранения. Типы, размеры и технические требования

9. ГОСТ Р 34.10-2001. Информационная технология. Криптографическая защита информации. Процессы формирования и проверки электронной цифровой подписи.

Периодические издания

1. Журнал «Делопроизводство».

2. Журнал «Делопроизводство и документооборот на предприятии».

3. Журнал «Вопросы документооборота».

4. Журнал «Секретарь-референт».
Интернет-ресурсы

1. Информационный портал PRO-Делопроизводство и СЭД  для руководителей служб ДОУ и секретарей всех уровней. http://www.sekretariat.ru/ 

2. Официальный портал Правительства Ростовской области. http://www.donland.ru/ 

ПРИЛОЖЕНИЕ А - Пример оформления титульного листа контрольной работы
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Номер зачетной книжки   ______________ Номер варианта _____    Группа____________
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Контрольную работу проверил  __________________  _______________________________
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ПРИЛОЖЕНИЕ Б – Пример оформления

перечня использованных информационных ресурсов

Обращаем ваше внимание на изменение правил библиографического описания в связи с введением нового ГОСТа Р 7.0.100–2018. Библиографическаязапись. Библиографическое описание: общие требования и правила составления.

1. Об электронной подписи : Федеральный закон № 149-ФЗ : текст с изменениями от 08.06.2020 : [принят Государственной думой РФ 25 марта 2011 года : одобрен Советом Федерации 30 марта 2011 года] URL: http://www.consultant.ru/document/cons_doc_LAW_171278/ (дата обращения: 23.09.2020).

2. Об обществах с ограниченной ответственностью : Федеральный закон № 14-ФЗ : текст с изменениями от 31.07.2020 : [принят Государственной думой РФ 14 января 1998 года : одобрен Советом Федерации 28 января 1998]. URL: http://www.consultant.ru/document/cons_doc_LAW_177705/ (дата обращения: 23.09.2020).

3. ГОСТ Р 57564–2017. Организация и проведение работ по международной стандартизации в Российской Федерации = Organization and implementation of activity on international standardization in Russian Federation : национальный стандарт Российской Федерации : издание официальное : утвержден и введен в действие Приказом Федерального

агентства по техническому регулированию и метрологии от 28 июля 2017 г. № 767-ст :

введен впервые : дата введения 2017-12-01 / разработан Всероссийским научно-исследовательским институтом стандартизации и сертификации в машиностроении (ВНИИНМАШ). – Москва : Стандартинформ, 2017. – 43 с. ; 29 см. 

4. Кузнецова, О.А. Признание недействительными несостоявшихся торгов как способ защиты гражданских прав // Журнал российского права. — 2012. — № 10. — С. 71-75.

5. Шевченко Л.И., Гредин Г.Н. Госзаказ в системе государственного регулирования экономики. — М.: Спарк, 2009. —12 с.

6. Портал для руководителей служб ДОУ и секретарей всех уровней PRO-Делопроизводство и СЭД - URL: http://www.sekretariat.ru/ (дата обращения: 23.09.2020).

7. Гильдия Управляющих Документацией : официальный сайт специалистов служб документационного обеспечения управления (ДОУ) предприятий и учреждений России. 2001 - 2015 URL: http://www.gdm.ru (дата обращения: 23.09.2020).

8. eLIBRARY.RU : научная электронная библиотека : сайт. – Москва, 2000 – . – URL:

https://elibrary.ru (дата обращения: 09.01.2020). – Режим доступа: для зарегистрир. пользователей. – Текст: электронный.
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