Нужно отредактировать   диплом (индивидуальность работы должна быть 80%, а на данный момент 55%, исправить даты на ближайшие годы) 

 на тему: Совершенствование деятельности международного аэропорта на основе эффективного управления персоналом (на примере ЗАО «Коммерческое агентство аэропорта «Домодедово»)
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Введение
Управление персоналом занимает ведущее место в системе управления предприятием и считается основным критерием его экономического успеха. Методологически эта сфера управления обладает специфическим понятийным аппаратом, имеет отличительные характеристики и показатели деятельности, специальные процедуры и методы - аттестация, эксперимент и другие; методы изучения и направления анализа содержания труда различных категорий персонала. 
Система управления персоналом обеспечивает непрерывное совершенствование методов работы с кадрами на основе использования достижений отечественной и зарубежной науки и передового производственного опыта. Сущность управления персоналом, включая наемных работников, работодателей и других владельцев предприятия заключается в установлении организационно-экономических, социально-психологических и правовых отношений субъекта и объекта управления. В основе этих отношений лежат принципы, методы и формы воздействия на интересы, поведение и деятельность работников в целях максимального использования их. Человек в системе менеджмента является ведущим звеном всех процессов, из которых складывается деятельность предприятия: все начинается с поиска людей, подходящих для определенной деятельности.

Современные условия деятельности организаций требуют создания эффективной системы управления персоналом предприятия, развития его кадрового потенциала. 
Сложность, многоаспектность и взаимозависимость управленческих проблем, определяющих характер практических преобразований в деятельности организаций социально – культурной сферы требует новых идей и подходов, раскрывающих пути повышения эффективности системы управления. Происходящие изменения предполагают коренные изменения системы управления персоналом на всех уровнях: федеральном, региональном и муниципальном.
Происходящее в большинстве стран мира динамичное внедрение высокотехнологичного оборудования не всегда реализуется в полной мере. Причиной тому является неадекватное динамике технологического прогресса использование человеческого потенциала. Там, где он задействован — налицо быстрый рост производства, а там, где его нет — наоборот.

Эффективное использование человеческого потенциала в повышении производительности системы зависит от умения воздействовать на способность работника к труду. Оно должно быть направлено на выбор таких мотивов и вознаграждений, которые побуждают и стимулируют деятельность индивидуума и коллектива в необходимом для предприятия направлении. 

Одним из основных методов эффективности персонала является определение значимости (полезности) показателей исполнителя в соответствии с выбранной шкалой оценок личных качеств и профессионального мастерства.

Другой стороной эффективности в производстве является эффективность в распределении. Для успешного функционирования каждая организация должна гарантировать своим сотрудникам активную и плодотворную деятельность, а также выполнять свои обязательства в части обеспечения соответствующего распределения зарплаты среди сотрудников. 
Во многих организациях решение вопроса оплаты труда касается в основном заработной платы, признания и продвижения по службе, способность сочетать производственную и общественную деятельность, стремление обеспечить свое будущее. Модель оптимального вознаграждения должна удовлетворять определенным требованиям. 

Эффективность использования деятельности персонала подразумевает разработку программ повышения квалификации персонала с тем, чтобы он соответствовал постоянно совершенствующейся технике и технологии. 

Организации заинтересованы также в общеобразовательных и профессиональных программах обучения, от которых в конечном итоге зависит увеличение производительности труда, расширение диапазона выполняемых работ, продвижение по службе, улучшение морального и материального благополучия, конкурентность на рынке труда. 

Таким образом, можно сказать, что эффективное использование человеческого потенциала — основополагающее условие экономического развития предприятия.
Актуальность темы обусловлена тем, что в настоящее время проблемой, стоящей перед организациями, является создание служб управления персоналом, отвечающих требованиям современного менеджмента, собственных эффективных систем обучения, переподготовке и повышению квалификации персонала.

Цель дипломной работы заключается в анализе существующих методов и процессов управления персоналом организации и разработке мероприятий по их усовершенствованию в ЗАО «Коммерческое агентство аэропорта «Домодедово».

Для достижения поставленной цели необходимо решения ряда задач:

- изучить характеристику современного состояния предприятия;
- проанализировать процессы управления персоналом в организации;
- разработать мероприятия по совершенствованию кадровой политики; системы обучения персонала;  методов планирования персонала в организации.

- дать оценку эффективности организации управления персоналом предприятий.
Объект дипломной работы – система управления персоналом организации. 
Предмет дипломной работы – персонал ЗАО «Коммерческое агентство аэропорта «Домодедово».
Теоретическую и информационную основу составили труды российских и зарубежных ученых по управлению персоналом, а также издания, посвященные различным аспектам кадровой работы, периодические издания, нормативные правовые акты Российской Федерации, отчетности о составе и движении кадров и т.д.

Глава 1. Характеристика современного состояния ЗАО «Коммерческое агентство аэропорта «Домодедово»
1.1 Общая характеристика организации
Международный аэропорт «Домодедово», крупнейший и наиболее перспективный аэропорт России, занимает лидирующие позиции в стране по внутренним и международным, пассажирским и грузовым авиаперевозкам. Аэропорт «Домодедово» имеет исторически сложившуюся обширную географию перевозок: Кавказ, Урал, Средняя Азия, Сибирь и Дальний Восток, центральные районы России, страны СНГ. В настоящее время из Домодедово выполняются также рейсы в страны Европы, Азии и Америки. 

Аэропорт «Домодедово» (ДМД) введен в эксплуатацию в 1965 году, расположен в 45км к юго-востоку от центра Москвы (22км от МКАД по Каширскому шоссе) в районе города Домодедово на высоте 167метров над уровнем моря.

Аэропорт имеет развитую инфраструктуру общественного транспорта, автомобильное и железнодорожное сообщение со столицей РФ.

Изначально, аэропорт Домодедово был предназначен для обеспечения и выполнения авиаперевозок пассажиров, груза и почты по линиям большой и средней протяженности восточного и юго-восточного направления. В аэропорт «Домодедово» выполняют полеты авиакомпании РФ, СНГ и дальнего зарубежья. Работает аэропорт круглосуточно и круглый год. Принимает все типы воздушных судов отечественного и иностранного производства. Имеет статус международного аэропорта с 1992 года.

По состоянию на июль 2010 года рейсы в аэропорт «Домодедово» выполняют 77 авиакомпании, в том числе 27 зарубежные авиакомпании, 34 российских и 16 авиаперевозчиков СНГ. Рейсы из аэропорта «Домодедово» выполняются по 220 внутренним и зарубежным направлениям. 

Современная инфраструктура Домодедово и высокий уровень обслуживания привлекают все большее число российских и зарубежных авиакомпаний. В 2006 году из Международного аэропорта Домодедово начали выполнять рейсы такие авиакомпании, как Singapore Airlines, итальянские Wind Jet, Eurofly, NEOS, Meridiana, Alpi Eagles, казахстанская SCAT, испанская Hola, Airlines, иорданская Royal Jordanian Airlines, российские 'Авиапрад', 'Карат', британская bmi, немецкая Air Berlin и австрийская Austrian Airlines. В 2008 году начали выполнять рейсы компании Джапан Эйр, Американ Эйр, Люфтганза. С 2009 года из аэропорта «Домодедово» выполняют свои рейсы авиакомпании  Turkish Airlines,  «Авиакомпания Гомельавиа»,  American Airlines и United Airlines

Основным видом деятельности ЗАО «Домодедово» является предоставление авиапассажиру услуги по его наземному обслуживанию и деятельность всего предприятия направлена на то, чтобы, получая эту услугу, пассажир чувствовал себя максимально комфортно на всех этапах ее предоставления, начиная от появления на привокзальной площади и заканчивая посадкой в самолет. 

В 2002 году высшим Руководством ЗАО «Домодедово» было принято решение о внедрении системы менеджмента качества для обеспечения качества конечной услуги, предоставляемой пассажиру. Действующая Система менеджмента качества соответствует требованиям стандарта ISO 9001:2000.

Само понятие менеджмент качества означает «управление качеством», а так как речь идет о системе, то это означает, что управление качеством на предприятии должно быть систематизировано. 

Обобщая различные определения системы менеджмента качества (СМК) можно сказать, что СМК -  это система, созданная на предприятии для постоянного формирования политики и целей в области качества, а также для достижения этих целей. 

Говоря о процессном подходе, высшее Руководство ЗАО «Домодедово» определило несколько процессов, входящих в область деятельности СМК. Основным является процесс наземного обслуживания пассажиров. 

Ежегодно в ЗАО «Домодедово» проводится внутренний аудит СМК. В процессе аудита изучается функционирование процессов СМК, соответствие действующей системы международному стандарту (МС) ISO 9001:2000, проводится оценка удовлетворенности потребителей услуг ЗАО «Домодедово». 
По результатам проверки составляется отчет. В отчете фиксируются отклонения от требований МС и формируются необходимые корректирующие мероприятия, также могут быть сформулированы предложения по улучшению деятельности процессов и подразделений. 

Аэропорт Домодедово объединяет Закрытые Акционерные Общества, специализирующиеся на предоставлении полного спектра наземных авиационных услуг, обслуживании пассажиров и управлении аэропортовым комплексом. 
В структуру аэропорта входит 12 предприятий, обеспечивающих работу Московского международного аэропорта Домодедово и его развитие: 

1. ЗАО «Аэровокзальный Комплекс Домодедово»  - организация пассажирских перевозок.

2. ЗАО «Домодедово - Терминал» - организация грузовых перевозок.

3.  ЗАО «Домодедово Аэротель» - гостиничный сервис.

4.  ЗАО «Домодедово Кетринг Сервис» - организация бортового питания.

5. ЗАО «Домодедово Джет Сервис» - хранение авиационных горюче-смазочных материалов и заправка самолетов.

6.  ЗАО «АТБ Домодедово» - авиационно-техническая база.

7. ЗАО «Коммерческое Агентство Аэропорта Домодедово» - обеспечения конкурентоспособности аэропортового комплекса «Домодедово».

8. ЗАО «Домодедово Эрпорт Хэндлинг» - оперативное наземное обслуживание авиакомпаний-партнеров

9. ЗАО «Домодедово Эрпорт Девелопмент» - обеспечивает стратегическое развитие аэропорта путем заключения долгосрочных договоров аренды площадей для застройки и развития аэропорта с последующим выкупом или их приобретением.

10. ЗАО «Домодедово Констракшн Менеджмент» - является заказчиком по всем строящимся объектам на территории аэропорта и обеспечивает функции технического надзора на этапе строительства и реконструкции объектов аэропорта.

11. ЗАО «Домодедово Эрпорт Авиэйшн Секьюрити» - обеспечение авиационной безопасности.
12. ЗАО «Аэродромный Комплекс Домодедово» - организация обслуживания воздушных судов.
ЗАО «Коммерческое Агентство Аэропорта Домодедово» было создано в 1996 г. как генеральный агент аэропорта Домодедово по наземному обслуживанию авиакомпаний. 

Цели создания ЗАО «Коммерческое Агентство Аэропорта Домодедово»: 

- Необходимость оказания в аэропорте каждой из авиакомпаний самого широкого спектра услуг (обеспечение взлет – посадок, заправка авиатопливом, услуги пассажирского терминала, ремонт воздушного судна, обеспечение бортовым питанием, отдых экипажей и т.д). При отсутствии единого агента со стороны аэропорта у авиакомпании возникает необходимость контактировать с многими службами аэропорта, что требует значительных затрат времени; 

- Необходимость координации и контроля технологических цепочек для предприятий аэропортового комплекса; 

- Необходимость координации и распределения финансовых потоков, поступающих от авиакомпаний, между предприятиями аэропортового комплекса. 

В настоящее время ЗАО «Коммерческое Агентство Аэропорта Домодедово» осуществляет следующие функции: 

- контроль за качеством и оперативностью предоставляемых аэропортом услуг, соблюдением технологических графиков и рассмотрение всех претензий авиакомпаний к аэропорту; 

- перспективное и оперативное планирование рейсов, контроль и сопровождение сформированных планов полетов; 

- заключение договоров на наземное обслуживание с авиакомпаниями и проведение взаиморасчетов между авиакомпаниями и предприятиями аэропорта. 

Являясь, по существу, единым агентом всего аэропортового пространства ЗАО «Коммерческое Агентство Аэропорта Домодедово» отвечает за обеспечение потребностей клиентов (российских и зарубежных авиакомпаний), поиск взаимовыгодных форм сотрудничества с ними, сбор и анализ внешней и внутренней информации, предоставление любому профессиональному клиенту – будь то авиаперевозчик, туроператор или грузооператор – самого широкого набора услуг «под ключ». 
ЗАО «Коммерческое Агентство Аэропорта Домодедово» берет на себя не только управление сверхкрупным транспортным узлом, но и организацию всей цепочки сервиса. Речь идет об услугах по заправке и техническому обслуживанию воздушных судов, коммерческом обслуживании пассажиров, обработке грузов, обеспечении бортовым питанием и т.д. 

ЗАО "Коммерческое агентство аэропорта "Домодедово" является управляющим предприятием аэропорта "Домодедово", оказывая посреднические услуги между специализированными компаниями и потребителями услуг. 
Предприятие ЗАО «Коммерческое Агентство Аэропорта Домодедово» связано агентскими договорами с предприятиями, которые образуют группу "Ист-Лайн", находящуюся в процессе формирования. 
В настоящее время в группу "Ист-Лайн" помимо ЗАО «Коммерческое Агентство Аэропорта Домодедово» входят 8 компаний, владеющие правами собственности на оборудование аэропортового комплекса "Домодедово".

1. ЗАО "Домодедово-Терминал" - создано с целью эффективного использования и модернизации пассажирского терминала Московского аэропорта Домодедово. Виды услуг: эксплуатация торговых площадей и зданий, сооружений, инженерно-технических систем и коммуникаций пассажирского терминала; предоставление помещений в зданиях аэровокзала и комплекса деловой авиации в аренду; предоставление в аренду рекламных носителей в здании аэровокзала и на прилегающей территории, включая федеральную автодорогу. Высокое качество услуг аэровокзала подтверждено международными сертификатами. Терминалу присвоена категория "С" по классификации IATA (Международная Ассоциация Воздушного Транспорта). Пассажирский терминал Домодедово первым в России получил международный сертификат Системы менеджмента качества предприятия Международной организации по стандартизации ISO 9001:2000, что свидетельствует о высокой степени организации управления в компании, профессионализме сотрудников, а также о наличии четко отлаженной процедуры контроля выполняемых работ.

2. ЗАО «Домодедово Кетринг Сервис» – одно из крупнейших в Восточной Европе и СНГ предприятие по производству и доставке бортового питания, выпускающее до 60 000 рационов в сутки. Предприятие занимает территорию в 2,2 га. В настоящий момент фабрика проходит стадию реконструкции. Общая площадь помещений после завершения реконструкции увеличится в 3 раза и составит порядка 24 тыс. кв.м, производственная мощность фабрики возрастет до 80 000 рационов в сутки.

3. ЗАО «Домодедово Эрпорт Хэндлинг» - обеспечивает оперативное наземное обслуживание воздушных судов авиакомпаний-партнеров. Предприятие предоставляет следующие услуги: организация и обеспечение полного комплекса работ по обслуживанию авиакомпаний и пассажиров на внутренних и международных воздушных линиях; сопровождение воздушного судна к месту стоянки и от него; обработка багажа, розыск и хранение невостребованного багажа; транспортировка по перрону, загрузка и разгрузка багажа, груза и почты; услуги супервайзеров; буксировка и позиционирование воздушного судна на месте стоянки; обеспечение воздушного судна электропитанием; учет и хранение средств пакетирования; охлаждение и подогрев салона воздушного судна; внутренняя уборка, экипировка воздушного судна;  обслуживание санузлов воздушного судна; обслуживание/заправка различных систем воздушных судов спецжидкостями и газами;  услуги по удалению обледенения/противообледенительной обработке;  доставка пассажиров и экипажей; предоставление посадочных галерей (телетрапов) и трапов для посадки на воздушное судно и высадки из него; подготовка и оформление полетной документации; центровка и контроль загрузки воздушного судна; оперативное техническое обслуживание воздушного судна; техническое обслуживание, ремонт, мойка спецтранспорта и автотранспорта принадлежащего предприятиям Московского аэропорта Домодедово и авиакомпаниям-партнерам.

4. ЗАО «Международный Аэропорт «Домодедово» - Высокотехнологичная инфраструктура аэродромного комплекса Домодедово позволила аэропорту занять лидирующие позиции в России по обеспечению пассажирских и грузовых авиаперевозок. ЗАО «Международный Аэропорт «Домодедово»осуществляет эксплуатацию и реализует мероприятия по перспективному развитию аэродромной инфраструктуры.

5. ЗАО "ДОМОДЕДОВО ЭРПОРТ АВИЭЙШН СЕКЬЮРИТИ" - Особое внимание в Московском аэропорту Домодедово уделяется мерам авиационной безопасности, целью которых является защита жизни и здоровья пассажиров, клиентов и посетителей аэропорта, а также предупреждение и пресечение незаконного оборота оружия, взрывчатых материалов и иных опасных предметов. Решение этих задач возложено на Службу авиационной безопасности аэропорта. Служба авиационной безопасности имеет Сертификат соответствия и Лицензию Федеральной службы по надзору в сфере транспорта Министерства транспорта Российской Федерации на обеспечение авиационной безопасности.
6. ЗАО «ДОМОДЕДОВО ЭССЕТ МЕНЕДЖМЕНТ» управляет земельными ресурсами, расположенными в окружении аэропорта Домодедово, являясь агентом по реализации девелоперских проектов. Кроме того, компания оперирует гостиничным комплексом Аэротель, управляет сетью парковок, а также осуществляет эксплуатацию объектов коммерческой недвижимости на территории Московского аэропорта Домодедово. Отель – обязательный элемент инфраструктуры любого крупного аэропорта. Московский аэропорт Домодедово располагает современным гостиничным комплексом - Аэротель, категории 4*, расположенным в лесном массиве в 500 метрах от пассажирского терминала аэропорта.

7. ЗАО «Домодедово Джет Сервис» - заправка воздушных судов авиационным топливом. Сегодня аэропорт располагает современным мощным комплексом топливообеспечения. 14 наземных резервуаров имеют общую емкость 22 тыс. кубометров, вместимость резервуарного парка системы централизованной заправки - 34 тыс. кубометров. Реконструкция топливного комплекса позволила авиакомпаниям закупать топливо без содержания цинка, соответствующее международному стандарту (АР1). Высокое качество авиатоплива контролируется в лаборатории, которая оснащена самым совершенным оборудованием. Большая часть производственного процесса компьютеризирована; 

8. ЗАО «Домодедово Карго» - является крупнейшим в России международным авиагрузовым комплексом. Общая площадь складских помещений предприятия составляет 13 440 кв.м. Мощности терминала позволяют обрабатывать до 600 тонн грузов в сутки, что в 10 раз превышает среднюю пропускную способность грузовых терминалов большинства аэропортов России.  ЗАО «Домодедово Карго» работает в круглосуточном режиме, предоставляя полный комплекс услуг по обработке всех категорий грузов, в том числе опасных. На грузовом терминале осуществляется таможенное оформление товаров (в том числе электронное декларирование) и их доставка, по желанию клиента, в любую точку Москвы и Московской области, обеспечивается трансфер грузов, следующих через Домодедово в другие российские и зарубежные аэропорты.
ЗАО «Коммерческое Агентство Аэропорта Домодедово» создано для обеспечения эффективного партнерства предприятий Московского аэропорта Домодедово с авиакомпаниями-партнерами. 

Оптимизация процесса взаимодействия обеспечена созданием специальных подразделений по сопровождению авиакомпаний, сформированных по принципу принадлежности компаний к регионам и мировым авиационным альянсам.

Подобный принцип обеспечивает индивидуальный подход к обслуживанию различных категорий клиентов, обеспечивая основополагающий принцип клиентоориентированности компании.

Деятельность ЗАО «Коммерческое Агентство Аэропорта Домодедово» осуществляется по следующим направлениям:

- организация    и    осуществление    аэропортовой    деятельности,    связанной с наземным обслуживанием воздушных судов в аэропорту «Домодедово», в том числе: осуществление оперативного руководства и координация работы подразделений аэропорта «Домодедово», участвующих в процессе наземного обслуживания воздушных судов (ВС); производство   работ,   связанных   с   расчетом   коммерческой   загрузки   и   обеспечением центровки ВС; контроль над выполнением погрузочно-разгрузочных работ в соответствии с требованиями безопасности полетов; осуществление лидирования ВС на территории перрона аэродрома в пределах маршрутов руления и расстановки их на местах стоянок;

- организация     работ,     разработка     и     внедрение     современных     производственных и информационных технологий в области управления движением, как воздушных судов, так и наземным транспортом;

- оказание консультационных услуг, методической помощи по внедрению производственных и информационных технологий в управление аэропортовыми комплексами, на базе современных и перспективных средств и систем;

- оперативное  руководство  и  перспективное  планирование  производственной  деятельности предприятий   аэропорта   «Домодедово»    по   обеспечению   выполнения   суточного   плана авиационных работ и перевозок, регулярности полетов ВС и организации информационно-
справочной работы;

- оказание   информационных   услуг   в   области   управления   аэропортовыми   комплексом   и организации работ по наземному обслуживанию ВС;

- деятельность воздушного транспорта, подчиняющегося расписанию;

- деятельность воздушного транспорта, не подчиняющегося расписанию;

- транспортная обработка грузов;

- прочая вспомогательная деятельность воздушного транспорта;

- организация перевозок грузов;

- прочая вспомогательная деятельность автомобильного транспорта;

- транспортно-экспедиционная и агентская деятельность;

- услуги по бронированию авиа-, авто-, железнодорожных, речных, морских и других видов перевозок;

- предоставление аэронавигационной информации для обеспечения полетов ВС;

- осуществление декларирования товаров на договорной основе;

- организация   и   осуществление  пассажирских,   грузовых,  авиа-,   авто-,   железнодорожных, речных, морских и других видов перевозок на территории РФ и за рубежом;

- закупка, аренда, эксплуатация, обслуживание транспортных средств и другой техники, а также их сервисное обслуживание;

- продажа билетов на авиа-, авто-, железнодорожный, речной, морской и другой транспорт;

- приобретение в собственность, продажа, аренда (лизинг) авиационной и другой техники, а также использование других форм приобретения права собственности на нее, а также на ее компоненты,   запасные   части   и   любые   другие   товары   и   оборудование,   связанные   с обслуживанием   и   эксплуатацией  данной  техники,  а также  пользование  иными  правами
(эксплуатация, ремонт, переоборудование и т.д.), вытекающими из упомянутых прав;

- выполнение   функций   заказчика   при   проектировании,   строительстве   и   реконструкции социально-бытовых и промышленно-гражданских объектов;

- рекламная деятельность, разработка фирменного стиля, оформление  фирменных бланков и пр.;

- разработка, внедрение и продажа программных продуктов, «ноу-хау», наукоемких технологий, проведение научно-исследовательских работ;

- дилерская и дистрибьюторская деятельность; 
- маркетинговые услуги и консультации;

- строительство и эксплуатация оздоровительных, спортивных комплексов, жилого и нежилого фонда, других объектов, производство и торговля строительными материалами;

- оказание торгово-посреднических, экспортно-импортных услуг;

- представление интересов иностранных фирм, организаций и юридических лиц на территории РФ, а также представление интересов российских предприятий, организаций и физических лиц в зарубежных странах;

- создание информационных агентств;

- информационная     (включая     разработку     и     внедрение     программного     обеспечения), консультационная, выставочная деятельность по различным областям  искусства, техники, науки и экономики;

- разработка,    производство,   поставка,   монтаж   и   обслуживание информационных   сетей, компьютерного и коммуникационного оборудования;

- образовательная  деятельность,  организация  обучения  и обмена опытом  на коммерческой основе, включая проведение семинаров, выставок, конференций, курсов и других видов и форм распространения знаний;

- издательская и полиграфическая деятельность;

- услуги по организации туризма, содержанию и обслуживанию гостиниц, ресторанов, кафе, представительств;

- коммерческая деятельность, ведение оптовой, розничной и комиссионной торговли, закупка у предприятий   и   организаций   с   различной   формой   собственности   и   граждан   товаров, полуфабрикатов, оборудования и иной, не запрещенной законодательством продукции, как по перечислению денежных средств через учреждения банков, так и за наличный расчет по оптовым, розничным и договорным ценам с целью их дальнейшей реализации через сеть
оптовой и розничной торговли, систему общепита, а также через собственную торговую сеть;

- организация пунктов общественного питания;

- осуществление внешнеэкономической деятельности в рамках действующего законодательства посредством   прямых   производственных   связей,   а   также   путем   создания   совместных предприятий;

- международное научно-техническое сотрудничество;

- оказание   посреднических,   бухгалтерских,   инжиниринговых,   консалтинговых,   патентно-лицензионных,   лизинговых,   экспертных, информационных,   дилерских,   маркетинговых, консультационных,    агентских,    сервисных    услуг,    включая    торговое    и     финансовое посредничество, инновационную деятельность;

- разработка, тиражирование и внедрение программных средств, организация информационного поиска, создание и ведение баз данных;

- совершение сделок с недвижимым имуществом, от своего имени и/или по поручению третьих лиц;

- организация и производство всех видов издательско-полиграфической деятельности, издание и реализация специализированной литературы и учебных пособий, рекламной продукции, и иных печатных изданий;

- оказание   транспортных   услуг,   организация   торговли   автомобильной   техникой,    иным транспортным оборудованием, запасными частями к ним, создание и эксплуатация широкой сети станций технического обслуживания [3, c. 5].

Схема взаимодействия «ЗАО «Коммерческое Агентство Аэропорта Домодедово» с авиакомпаниями-партнерами в Московском аэропорту Домодедово показана на рис. 1. 


Рисунок 1 – Схема взаимодействия с авиакомпаниями-партнерами в Московском аэропорту Домодедово
В планы развития на 2012-2014 гг. «ЗАО «Коммерческое Агентство Аэропорта Домодедово» входят:

- разработка дифференцированной системы измерения параметров качества обслуживания для авиакомпаний-партнеров;

- введение электронного документооборота (создание B2B-портала) для обеспечения сокращения временных и финансовых затрат;

- реализация завершающей стадии внедрения проекта «Развитие системы управления отправками пассажиров» в рамках программы Международной Ассоциации Воздушного Транспорта (IATA) «Simplifying the business» («Упрощение бизнеса»);

- развитие технологий самообслуживания в рамках программы IATA «Fast Travel» («Быстрое путешествие»);

- развитие трансферного проекта Domodedovo Transfer Service (DTS): увеличение объемов продаж трансферных перевозок за счет привлечения новых авиакомпаний-участников и расширения спектра стыковочных направлений, внедрение технологии электронного билета;

- расширение спектра услуг для туроператоров.
1.2. Анализ внешней среды
Внешняя среда - это совокупность активных хозяйствующих субъектов, экономических, общественных и природных условий, национальных и межгосударственных институционных структур и других внешних условий и факторов, действующих в окружении предприятия и влияющих на различные сферы его деятельности. Внешняя среда зависит от внешних и внутренних факторов влияния [6, c.45]. 

Внешние факторы влияния - условия, которые организация не может изменить, но должна постоянно учитывать в своей работе: профсоюзы, правительство, экономические условия. 

Анализ внешней среды требует постоянного внимания со стороны менеджеров, поэтому он осуществляется на основе изучения большого объема информации и требует конкретизации для принятия правильных и своевременных решений. 

Основное отличие российского рынка авиаперевозок обусловлено, прежде всего, географическими факторами и экономически слабым положением подавляющего большинства российских аэропортов. Ввиду больших расстояний между населенными пунктами в стране очень развита система, при которой большинство внутрироссийских и особенно международных перевозок организовано через крупные авиационные узлы – хабы. Крупнейшим из таких хабов является Московский Авиационный Узел (МАУ), состоящий из трех аэропортов: Домодедово, Шереметьево и Внуково. Москва обслуживает порядка 50% внутренних и 76% международных перевозок. 

Проведя анализ внешней среды и получив данные о факторах, которые представляют опасность или открывают новые возможности, руководство ЗАО «Коммерческое Агентство Аэропорта Домодедово» должно оценить: обладает ли организация внутренними силами, чтобы воспользоваться возможностями, и какие внутренние слабости могут осложнить будущие проблемы, связанные с внешними опасностями.  

Основными конкурентами аэропорта «Домодедово», на рынке аэропортовых услуг МАУ в настоящее время можно считать два других крупных аэропорта: Шереметьево и Внуково.

С 2007 году в Российской Федерации продолжался рост объемов авиаперевозок. По данным Транспортной клиринговой палаты за год через аэропорты России перевезено 81,1 млн. пассажиров. 

Количество пассажиров, воспользовавшихся услугами аэропортов города Москвы, с 2007 по 2010 году возросло на 16,2 % и составило 39,5 млн. пассажиров. Динамика увеличения пассажиропотока по Российской Федерации на 1,8 % опережает динамику роста пассажиропотока по Московскому авиационному узлу в целом 2009-2010.

Величины пассажиропотока через аэропорты Московского авиаузла в 2008-2010 году показаны на рисунке 2. 
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Рисунок 2 - Динамика пассажиропотока, обслуживаемых в основных аэропортах МАУ за 2008-2010 гг.

По итогам 2010 года на долю аэропорта «Домодедово» приходится 45,2 % общего количества пассажиров, обслуженных в аэропортах города Москвы (рис.3).

[image: image2.emf]35,6

45,2

19,2

Шереметьево Домодедово Внуково


Рисунок 3 -  Процентное соотношение обслуженных пассажиров в аэропортах за 2010 г.
         По данным рис.3  видно, что пассажиропоток  в аэропорту «Домодедово» самый крупный из всего Московского авиационного узла, который составляет 45,2% от общего показателя. Аэропорт «Шереметьево» перевез 35,6% пассажиропотока, данный показатель позволяет сохранить второе место на рынке авиационных услуг.  Московский аэропорт «Внуково» остается на третьем месте по пассажиропотоку, который составляет 19,2%.

Московский авиационный центр в 2010 г. проводил исследования на выявление конкурентоспособности самых крупных аэропортов Москвы. 
Оценка конкурентоспособности ЗАО «Домодедово» представлена в табл. 1.

Таблица 1 - Оценка конкурентоспособности ЗАО «Домодедово»
	Качественные

характеристики
	Существующие точки аэропортов

	
	Аэропорт 
Домодедово
	Аэропорт 
Внуково
	Аэропорт Шереметьево

	
	Кол-во баллов
	Кол-во баллов
	Кол-во баллов

	1
	2
	3
	4

	Качество обслуживания пассажиров
	Высокое
	Среднее
	Среднее

	
	5
	4
	4

	Ассортимент услуг
	Широкий
	Ограниченный
	Ограниченный

	
	5
	3
	3

	Гибкость ценовой

политики
	нет
	нет
	Нет

	
	1
	1
	1

	Разные формы

оплаты
	Наличные/

безналичные
	Наличные/

безналичные
	Наличные/

Безналичные

	
	5
	5
	5

	Месторасположение
	30 мин от метро

Домодедовская
	Рядом с МКАДом
	На севере Москвы

	
	5
	5
	4


	Оформление аэровокзала для

пассажиров
	Высокое
	Среднее
	Среднее

	
	5
	4
	4

	Квалификация

персонала
	Высокое
	Среднее
	Среднее

	
	5
	4
	4


Критерии оценки факторов конкурентоспособности ЗАО «Домодедово» представлены в табл. 2.

Таблица 2 - Критерии оценки факторов конкурентоспособности.

	Фактор

Конкуренто-способности
	1 балл
	2 балла
	3 балла
	4 балла
	5 баллов

	1
	2
	3
	4
	5
	6

	Количество обслуживания

авиакомпаний
	1-40
	40-60


	60-80
	80-100
	Свыше 100

	Классы ВПП
	Длина

ИВПП
	Длина ИВПП
	Длина ИВПП
	Длина ИВПП
	Длина ИВПП

	
	600-1200м.
	1500-1800м.
	2000-2700м.
	3000-3200м.
	3500-4000м.

	Пассажиро-

поток
	1-4 мл.
	4-8 мл.
	8-12 мл.
	12-16 мл.
	Свыше 16мл.

	Сервис на территории аэропорта


	Управление воздушным движением (УВД); разгрузка и загрузка багажа, груза.
	УВД;

разгрузка и

загрузка багажа,

груза;

заправка
	УВД; разгрузка и загрузка

багажа, груза;

заправка; бортпитание
	УВД; разгрузка и

загрузка

багажа,

груза;

заправка;

уборка ВС


	УВД; разгрузка и

загрузка багажа, груза;

заправка; уборка

ВС;

техническое обслуживание

	Разнообразие услуг для пассажиров
	Регистрация

и посадка

пассажиров
	Регистрация и посадка пассажиров; обслужива-ние бизнес-залов


	Регистрация и посадка пассажиров; обслуживание

бизнес-залов;

обслуживание

VIP-зала
	Регистрация и

посадка пассажиров; обслуживание

бизнес и VIP залов; обслуживание

гостиницы
	Регистрация и

посадка пассажиров; обслуживание

бизнес и VIP
залов;   обслуживание

гостиницы;

обслуживание по карте «Аэропорт

Клуб»

	Гибкость

ценовой политики


	Нет системы

скидок
	Скидки для

авиакомпаний
	Скидки только на комплексное

обслуживание
	Скидки только постоянным клиентам и на

комплексное обслуживание
	Гибкая система

скидок  (включая

скидки от сезона перевозок)

	Уровень рекламной

деятельности
	Есть информация в

отраслевых справочниках
	Есть информация в

отраслевых справочни

ках; реклама в

журналах
	Есть информация в

отраслевых справочниках; реклама в

журна-лах;
	Есть информация в

Отраслевых справочниках; реклама в

журналах; на

щитах
	Есть информация в

Отраслевых справочниках; реклама в

журналах; на

щитах; интернет;

телевидение и

радио

	Тарифы на

билет


	Базовый тариф
	Экскурсионный тариф
	Детский тариф
	Семейный тариф,PEX  и

APEX
	Молодежный тариф; групповой

Тариф

	Квалификация персонала


	Профессионализм


	Профессиона

лизм; наличие

высшего и отраслевого образования
	Профес-сиона

лизм; наличие

высшего и отраслевого образования; знание иностранного языка


	Профес-сиона

лизм; наличие

высшего и отраслевого образования; знание иностранного языка; проведение тренингов


	Профессионализм;

наличие высшего и

отраслевого образования; знание иностранного языка; проведение

тренингов; повышение

квалификации; сертификация сотрудников


В таб.3 представлены оценка факторов конкурентоспособности ЗАО «Домодедово».
Таблица 3 - Оценка факторов конкурентоспособности.

	Факторы

конкурентоспособности
	Аэропорт

Домодедово
	Главные конкуренты

	
	
	Аэропорт

Внуково
	Аэропорт Шереметьево

	1
	2
	3
	4

	Количество

обслуживаемых авиакомпаний
	4
	4
	3

	Классы ВПП
	5
	4
	5

	Пассажиропоток
	5
	4
	5

	Сервис на территории

аэропорта
	5
	4
	4

	Разнообразие услуг

для пассажиров
	5
	3
	4

	Гибкость ценовой

политики
	4
	4
	4

	Уровень рекламной

деятельности
	5
	3
	4

	Тарифы на билет
	4
	4
	4

	Квалификация персонала
	5
	3
	5

	Общее количество

баллов
	42
	33
	38


На рис. 4 показана оценка конкурентоспособности ЗАО «Домодедово».
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Рисунок 4 - Оценка конкурентоспособности ЗАО «Домодедово»

Это исследование показало, что для увеличения конкурентоспособности аэропорта «Домодедово» необходимо эффективно взаимодействовать с авиакомпаниями, агентами, с логистическими операторами для увеличения авиаперевозок и сохранения высоких показателей в МАУ. 
Конкурентоспособность «ЗАО «Коммерческое Агентство Аэропорта Домодедово» неразрывно связана с конкурентоспособностью аэропорта Домодедово в целом. Необходимо отметить следующие факторы, определяющие конкурентные преимущества аэропорта:

- предоставление услуг авиаперевозчикам осуществляется через посредство одного генерального агента, что существенно повышает привлекательность аэропорта в глазах авиакомпаний, а также увеличивает внутреннюю операционную эффективность деятельности. В число услуг авиакомпаниям входят снабжение авиационным топливом, контроль за летным полем, техническое обслуживание самолетов, поставка бортового питания; в число услуг пассажирам – продажа им билетов и их регистрация в аэропорту, содержание аэропортовых магазинов и залов ожидания, отеля и автомобильных парковок; в число услуг грузоперевозочным фирмам – таможенная очистка, хранение и доставка грузов. Возможность предоставить полный набор услуг в аэропорту Домодедово уникальна для российских аэропортов;

- аэропорт Домодедово выигрывает от того, что он является единственным аэропортом России, владельцем и управляющей компанией которого является полностью частная компания, без государственного участия. Этот фактор делает аэропорт более чувствительным к потребностям рынка и клиентов.

- аэропорт Домодедово - единственный в Московском Авиационном Узле (МАУ), который имеет 2 независимые взлетно-посадочные полосы, что дает ему возможность одновременно обслуживать примерно в 2 раза больше взлетов/посадок, чем конкурентам. Аэропорт имеет единый терминал для приема внутренних и международных рейсов, кроме того, в нем реализована «островная» система регистрации на рейсы и автоматизированная система контроля вылетов. Все эти факторы ускоряют обслуживание пассажиров и увеличивают пропускную способность аэропорта Домодедово по сравнению с другими московскими аэропортами 

- может существенно расширяться за счет зарезервированной для его развития прилегающей территории в 13,6 кв. км. Домодедово имеет прямое железнодорожное сообщение с центром Москвы и связующую автомобильную магистраль высокого качества. Наличие этих  инфраструктурных преимуществ по сравнению с другими аэропортами МАУ увеличивает привлекательность Домодедово.

1.3 Основные технико-экономические показатели деятельности организации

Технико-экономические показатели - система измерителей, характеризующая материально-производственную базу предприятий (производственных объединений) и комплексное использование ресурсов. Технико-экономические показатели применяются для планирования и анализа организации производства и труда, уровня техники, качества продукции, использования основных и оборотных фондов, трудовых ресурсов; являются основой при разработке финансового плана предприятия, установления прогрессивных технико-экономических норм и нормативов. Имеются технико-экономические показатели общие (единые) для всех предприятий и отраслей и специфические, отражающие особенности отдельных отраслей [12, c. 15]. 
Для того чтобы оценить деятельность предприятия нужно провести анализ технико-экономических показателей по данным отчетности предприятия. Это позволит сделать предварительный вывод о результатах работы предприятия. 
Основные финансово-экономические показатели предприятия ЗАО «Коммерческое агентство «Домодедово» представлены в табл. 4. 

Таблица 4 - Основные финансово-экономические показатели работы 

	Показатели
	2008
	2009
	2010
	2010 г. к 2008 г., %

	1
	3
	5
	6
	7

	Продукция млн.руб.
	2204,38
	2204,38
	2873,88
	130,37%

	Оплата труда с начислениями,  млн.руб.
	169,88
	169,88
	257,27
	151,44%

	Материальные затраты, млн. руб.
	172,64
	172,64
	195,48
	113,22%

	Амортизация, млн.руб.
	50,02
	50,02
	59,19
	118,33%

	Основные производственные фонды, млн.руб.
	241,62
	241,62
	243,43
	100,74%

	Оборотные средства в товарно-материальных ценностях, млн.руб.
	16,36
	16,36
	24,27
	148,34%

	Производительность труда
	1,04
	1,04
	1,24
	119,23%

	Продукция на 1 руб. оплаты труда.
	12,97
	12,97
	11,17
	86,12%

	Материалоотдача
	12,76
	12,76
	14,70
	115,20%

	Амортизациоотдача
	44,06
	44,06
	48,55
	110,19%

	Фондоотдача     
	9,12
	9,12
	11,80
	129,38%

	Оборачиваемость оборотных средств, число оборотов
	134,74
	134,74
	142,72
	105,92%

	Себестоимость продаж
	392,54
	392,54
	511,94
	130,41%

	Прибыль от продаж
	1811,84
	1811,84
	2361,94
	130,36%


Финансовые показатели ЗАО «Коммерческое Агентство Аэропорта Домодедово» за 2008-2010 гг. представлены в табл. 5.
Таблица 5 - Финансовые показатели ЗАО «Коммерческое Агентство Аэропорта Домодедово» за 2008-2010 гг.

	Показатель
	2008, млн. руб.
	2009, млн. руб.
	2010, млн. руб.

	1
	2
	3
	4

	Выручка
	25,962
	391,794
	523,393

	Себестоимость 
	19,986
	351,438
	471,327

	Валовая прибыль
	5,981
	40,356
	52,066

	EBITDA
	0,285
	76,607
	1442,795

	Доналоговая прибыль 
	
	76,607
	1442,795

	Чистая прибыль
	0,226
	91,078
	1460,067

	Активы
	418,502
	1754,225
	2958,185

	Собственный капитал
	0,436
	91,534
	1551,601


Финансовые коэффициенты ЗАО «Коммерческое Агентство Аэропорта Домодедово» за 2008-2010 гг. представлены в табл. 6.
Таблица 6 - Финансовые коэффициенты ЗАО «Коммерческое Агентство Аэропорта Домодедово» за 2008-2010 гг.

	Показатель
	2008, %
	2009, %
	2010, %

	1
	2
	3
	4

	Рентабельность

	Валовая
	23,03
	10,03
	9,95

	EBITDA
	1,10
	19,55
	275,66

	Доналоговая 
	1,10
	19,55
	281,12

	Чистая 
	0,87
	23,25
	278,96

	Срочная
	0,99
	1,34
	1,90

	Абсолютная
	0,00
	0,00
	0,03

	Капитал/ активы
	0,00
	0,05
	0,52

	Долг/капитал
	139,58
	10,80
	0,64

	Рост выручки
	102,90
	1408,82
	118,91

	Рост чистой прибыли
	1,39
	40200,00
	218800,60

	Рост доналоговой прибыли
	0,82
	26779,65
	167480,30


Данные по пассажирским перевозкам ЗАО «Домодедово» за 2008 – 2010 гг. представлены на рис. 5.
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Рисунок 5 – Пассажирские перевозки ЗАО «Домодедово» за 2008-2010 гг.

Из данной диаграммы видно, что на направлении ВВЛ пассажиропоток  за 2010 г. по отношении к 2009 году снизился на 0,3%. Пассажиропоток на направлении СНГ за аналогичный период времени вырос на 7,0%. Также видно, что пассажиропоток на ДЗ вырос всего на 0,7%. Общий пассажиропоток  в 2010 году вырос на 8,3%, что составляет примерно 1,5 млн. пасс. в год. Можно сказать, что аэропорт «Домодедово» с каждым годом наращивает объем перевозок и остается лидером не только в Московском регионе, но и во всей Российской Федерации.
В табл. 7 показаны доходы ЗАО «Домодедово» за 2008-2010 гг.

Таблица 7 – Доходы ЗАО «Домодедово» за 2008-2010 гг.

	Наименование
	2008, тыс. руб.
	2009, тыс. руб.
	2010, тыс. руб.

	1
	2
	3
	4

	Пользование аэровокзала
	909 460
	909 460
	909 460

	Коммерческое обслуживание пассажиров
	683 196
	683 196
	683 196

	Прочая авиационная деятельность
	442 072
	442 072
	442 072

	Прочая неавиационная деятельность
	802 180
	802 180
	802 180

	Услуги, облагаемые единым налогом на временный доход  (представлении в аренду рекламных щитов на размещение наружной рекламы)
	36 972
	36 972
	36 972


1.4 Структура управления организации
Организационная структура предприятия – это внутренняя упорядоченность, согласованность и взаимодействие отдельных частей единого целого. Организационная структура формируется из двух взаимосвязанных составных частей: структуры управления и производственной структуры предприятия.

Управление предприятием должно осуществляться на базе определенной организационной структуры. Структура предприятия и его подразделений определяется предприятием самостоятельно [25, c. 62].

Организационная структура направлена, прежде всего, на установление четких взаимосвязей между отдельными подразделениями организации, распределения между ними прав и ответственности. В ней реализуются различные требования к совершенствованию систем управления, находящие выражения в тех или иных принципах управления.

Организационная структура организации и ее управление не являются чем-то застывшим, они постоянно изменяются, совершенствуются в соответствии с меняющимися условиями.

Организационная структура ЗАО «Коммерческое агентство аэропора Домодедово» относится к линейно-функциональному типу организационных структур (рис.6).

Во главе предприятия стоит управляющий директор. Непосредственно управляющему директору подчиняются советник по авиационной безопасности начальники смены, а также 11 служб, отделов и групп, сформированных по функциональному признаку. К ним относятся:

Хозяйственно-техническая служба, которой непосредственно подчиняются:

- отдел эксплуатации зданий, в подчинение которого находится группа текущего ремонта;

- отдел главного инженера, который также связан и с отделом эксплуатации зданий;

- отдел МТС;

- отдел хозяйственной эксплуатации;

- отдел технической эксплуатации, который также связан с отделом хозяйственной эксплуатации и имеет в своем подчинении 5 групп: группа вентиляционного оборудования, группа обслуживания специальных технических средств, группа ПТМ, группа техническая мастерская, группа ТиСТО и электрогруппа;

- транспортный отдел, которому подчинены водители и группа ремонта транспорта.

Финансовая служба, которой подчиняются бухгалтерия, группа оплаты труда, группа расчетов и планово-экономический отдел.

Амбулатория, в подчинении которой находится здравпункт.

Отдел маркетинга и контроля качества, регулирующий работу группы контроля расчетов.

Отдел информационных технологий, которому подчинены группа сопровождения слаботочных систем и группа технической эксплуатации.

Коммерческий отдел.

Производственная служба – это подразделение, непосредственно отвечающее за организацию обслуживания пассажиров, работу с ВС и прочую основную деятельность предприятия. В структуру производственной службы включены 3 отдела (ООПП, спецперевозок, платных автостоянок) и 2 группы (информации и производственно диспетчерская). Служба возглавляется начальником, который осуществляет общее руководство и администрирование, связь с другими подразделениями, контроль и другие функции в рамках компетенции службы.

Отдел кадров.

Группа главного технолога.

Группа организации документооборота.

Юридическая группа.

Рисунок 6 - Организационная структура ЗАО «Домодедово»

Все службы, отделы и группы возглавляются начальниками, на которых возложены обязанности оперативного руководства деятельностью подразделений и контрольные функции.

Обслуживание пассажиров – это основная деятельность ЗАО «Домодедово». В конечном счете, работа всех подразделений предприятия направлена на максимальное улучшение организации обслуживания пассажиров. 

В современных условиях для организации слаженной, быстрой и безопасной работы всех подразделений и смежных структур, участвующих в технологическом процессе обслуживания пассажиров, просто необходимо правильно и своевременно информировать сотрудников, авиакомпаний и пассажиров о постоянно меняющейся производственной и эксплуатационной ситуации, максимально облегчать труд работников, снабжая их современными техническими средствами. Поэтому информационному и техническому обеспечению технологического процесса уделяется большое внимание.
Глава 2. Анализ процессов управления персоналом в организации

2.1 Анализ обеспеченности, состава и движения персонала

Важнейшими социально-трудовыми показателями на предприятиях в условиях рыночных отношений являются обеспечение полной занятости трудовых ресурсов и высокой продуктивности труда, создание нормальных условий для работы персонала и повышение уровня оплаты труда, достижение надлежащего экономического роста и качества жизни работников. В осуществлении данных экономических целей главную роль призваны играть трудовые ресурсы [23, c. 5].
Достаточная обеспеченность предприятий нужными трудовыми ресурсами, их рациональное использование, высокий уровень производительности труда имеют большое значение для увеличения объемов продукции и повышения эффективности производства. В частности, от обеспеченности предприятия трудовыми ресурсами и эффективности их использования зависят объем и своевременность выполнения всех работ, эффективность использования оборудования, машин, механизмов и как результат объем производства продукции, ее себестоимость, прибыль и ряд других экономических показателей.
Работники предприятия распределяются по профессиям, специальностям и квалификации. Профессия характеризуется комплексом теоретических знаний и практических навыков, необходимых для выполнения определенной работы в одной из отраслей производства. Она предопределяется характером создаваемого продукта труда и специфическими условиями производства в данной отрасли. Специальность - это дальнейшее разделение труда в пределах профессии. Квалификация характеризует степень подготовленности работника, его способность к выполнению работы определённой сложности по данной специальности.

Трудовые ресурсы (кадры) предприятия являются главным ресурсом каждого предприятия, от качества и эффективности использования которого во многом зависят результаты деятельности предприятия и его конкурентоспособности. Трудовые ресурсы приводят в движение материально-вещественные элементы производства. Создают продукт, стоимость и прибыль предприятия [35, c. 21].

Для характеристики списочной численности за период находится средняя списочная численность. В анализе используется показатели  среднесписочной численности за месяц, квартал, год.

Среднесписочная численность работников за месяц = сумме списочной численности за каждый календарный день отчётного месяца, делённой на календарное число дней месяца.
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Показатели динамики изменения численности персонала Закрытого Акционерного Общества «Коммерческое Агентство Аэропорта Домодедово», в общем, и по категориям, а также текучесть кадров показана в таблице 8.

Таблица 8 - Анализ движения работников ЗАО «КААД»
	Показатели
	2008 г.
	2009 г.
	2010 г.

	
	
	
	

	1
	2
	3
	4

	Среднесписочная численность работников, чел.
	253
	289
	347

	Количество уволенных, всего
	23
	18
	10

	Количество принятых работников, чел.
	16
	18
	48

	Число работников, проработавших весь год, чел.
	230
	253
	289

	Коэффициент оборота по выбытию
	0,09
	0,06
	0,02

	Коэффициент оборота по приему
	0,06
	0,06
	0,13

	Коэффициент постоянного состава
	0,909
	0,875
	0,832


Анализ движения работников показал, что среднесписочная численность работников ЗАО «КААД» в 2010 году увеличилась на 10 человек по сравнению с 2009 годом.  Количество уволенных в 2010 году по сравнению с 2009 годом сократилось на 8 человек. Количество принятых в 2010 году увеличилось на 30 человек, чем в 2009 году. Количество работников, проработавших весь год в 2010 г., по сравнению с 2009 г., увеличилось на 36 человек. Увеличение  потребности в трудовых ресурсах объясняется тем, что увеличился объем оказываемых услуг.

Полноту использования трудовых ресурсов можно оценить по количеству отработанных дней и часов одним работником за анализируемый период времени, а также по степени использования фонда рабочего времени. Такой анализ проводится по каждой категории работников, каждому производственному подразделению и в целом по предприятию (табл. 9).

Таблица 9 - Использование трудовых ресурсов ЗАО «КААД»
	Показатели
	2008 год
	2009 год
	2010 год

	
	
	
	

	1
	2
	3
	4

	Среднегодовая численность работников, чел.
	253
	289
	347

	Отработано дней 1 рабочим за год, дн.
	249
	252
	260

	Отработано часов одним рабочим за год, ч.
	2241
	2016
	2340

	Средняя продолжительность рабочего дня, ч., (стр.3/стр.2)
	9
	8
	9


Исходя из данных табл. 9, несмотря на то, что среднегодовая численность работников  в 2010  году увеличилась по сравнению с 2009 годом на 58 человек, отработанное количество дней 1-м рабочим также увеличилось на 8 дней. Количество часов, отработанное одним работником за 2010 год  увеличилось на 324 час по сравнению с 2009 годом. А средняя продолжительность рабочего дня в 2010 г. увеличилась на 1 час.
Проанализируем состав трудовых ресурсов ЗАО «КААД» по полу (табл.10).

Таблица 10 - Состав трудовых ресурсов по полу ЗАО «КААД»
	Показатель
	2008 г.
	2009 г.
	2010 г.

	1
	2
	3
	4

	Всего, чел.
	253
	289
	347

	Мужчины
	139
	146
	188

	Женщины
	114
	143
	159


Далее рассмотрим работников ЗАО «КААД» по возрасту (табл.11). 

Таблица 11 - Состав трудовых ресурсов по возрасту ЗАО «КААД»
	Показатель
	2008 г.
	2009 г.
	2010 г.

	1
	2
	3
	4

	Всего, чел.
	253
	289
	347

	18-25
	62
	66
	89

	26-30
	115
	135
	143

	30-40
	57
	65
	92

	41 и старше
	19
	23
	23


Стремительно развивающаяся рыночная экономика выдвигает принципиально новые требования к работникам ЗАО «КААД», а также к наличию и содержанию их профессиональной подготовки и переподготовки. В следующей таблице работники ЗАО «Коммерческое агентство аэропорта Домодедово» сгруппированы по уровню образования.

Образовательный уровень работников ЗАО ««Коммерческое агентство аэропорта Домодедово» представлен в табл.12.

Таблица 12 - Образовательный уровень работников ЗАО «КААД»
	Наименование показателя
	Количество, чел.

	
	2008 г.
	2009 г.
	2010 г.

	1
	2
	3
	4

	Имеющие только общее и/или среднее общее образование 
	10
	7
	20

	Имеющие начальное и/или среднее профессиональное образование (ПТУ, техникум)
	51
	46
	77

	Имеющие высшее профессиональное образование (ВУЗ)
	184
	231
	246

	Имеющие послевузовское профессиональное образование (аспирант, ординат)
	8
	5
	4

	ВСЕГО
	253
	289
	347


2.2 Анализ использования фонда рабочего времени
Совокупное время, которым ЗАО «КААД» располагает для своей деятельности в течение данного периода, образует календарный фонд рабочего времени. Он определяется путем умножения среднесписочного числа работников ЗАО «КААД» на календарное количество дней периода и состоит из номинального, или полного табельного фонда времени, праздничных и выходных дней, а также сокращенных часов в предпраздничные дни и для отдельных категорий работников в соответствии с законодательством.

Полный табельный фонд состоит из максимально возможного фонда (время работы в соответствии с законодательством), который является главным объектом рационализации, и ежегодных и дополнительных отпусков. В свою очередь, максимально возможный фонд состоит из явочного фонда и неявок [31, c. 8].

Явочный фонд времени включает полезный фонд (производительно используемое время и время внутренних целодневных простоев и неявок: отпусков по болезни, учебе; неявок, разрешенных законом и администрацией; прогулы).

Полезный фонд времени состоит из реального фонда (фактически отработанное время) и внутрисменных простоев и потерь. Он включает производственное время, связанное с выполнением должностных обязанностей и не предусмотренное ими: основное, вспомогательное, подготовительно-заключительное и время обслуживания рабочего места, а также время технологических и организационных перерывов.

В течение основного времени достигается непосредственная цель данного трудового процесса. У руководящих должностей ЗАО «КААД» оно делится:

- на время организационно-административной работы;

- творческой работы;

- формально-логической работы (преобразование информации);

- технической, исполнительской работы (можно исчислять соответствующие коэффициенты).

Вспомогательное время охватывает выполнение действий, связанных с обеспечением основной работы, и вместе с основным составляет оперативное время. В рамках вспомогательного времени, например, может осуществляться сбор необходимых материалов для подготовки доклада или документа.

Время обслуживания рабочего места тратится на поддержание его в надлежащем состоянии. Оно в свою очередь может делиться, хотя далеко не всегда, на организационное, технологическое и информационное.

Для определения степени использования рабочего периода (месяца, квартала, года) необходимо определять его среднюю продолжительность. Она характеризуется средним фактическим числом дней работы одного среднесписочного работника и исчисляется делением общего количества отработанных человеко-дней на среднесписочное число работников.

Прежде всего, речь идет об установленной продолжительности рабочего периода, определяемой отношением максимально возможного фонда рабочего времени, установленного законодательством, к среднему числу работников.

Средняя фактическая продолжительность рабочего дня определяется как полная и урочная.

Полная продолжительность рабочего дня находится делением общего количества человеко-часов за период (т. е., с учетом сверхурочных) на число отработанных человеко-дней и показывает, сколько часов в день приходилось на одного человека. Средняя урочная продолжительность - это число отработанных часов в урочное время.

В ЗАО «КААД» необходимо постоянно осуществлять учет и анализ структуры фондов времени (календарного и максимально возможного) и его использования, что важно для выявления скрытых резервов. Для этого рассчитывают следующие коэффициенты:
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а также:

- коэффициенты использования табельного, календарного и максимально возможного фонда времени;

- среднюю установленную и фактическую продолжительность рабочего периода;

- число неявок по всем причинам;

- коэффициент использования рабочего периода.

Все эти показатели можно сравнивать по периодам.

По результатам анализа составляются отчетный и плановый балансы рабочего времени.

Баланс рабочего времени даёт возможность проанализировать структуру использования максимально возможного фонда времени, выявить резервы улучшения использования рабочего времени. 
Сравнение отчетных балансов рабочего времени с плановыми и балансами за предыдущие периоды дает возможность определить  структурные сдвиги в использовании рабочего времени.
Баланс рабочего времени персонала ЗАО «КААД» за 2008-2010 г. представлен в табл.13-15
Таблица 13 - Баланс рабочего времени ЗАО «КААД» за 2008 г.
	Ресурсы рабочего времени
	Использование рабочего времени

на весь персонал

	Фонд времени
	Ч-д
	Использование рабочего времени
	Всего ч-д

	1
	2
	3
	4

	Календарный фонд 
	365
	Отработано фактически
	249

	Праздничные и выходные дни 
	116
	Целосменные простои
	-

	Табельный фонд времени


	249
	Потери рабочего времени из-за неявок (прогулы, по разрешению администрации)
	-

	Максимально возможный фонд времени
	249
	Максимально возможный фонд времени
	249


Таблица 14 - Баланс рабочего времени ЗАО «КААД» за 2009 г.
	Ресурсы рабочего времени
	Использование рабочего времени

на весь персонал

	Фонд времени
	Ч-д
	Использование рабочего времени
	Всего ч-д

	1
	2
	3
	4

	Календарный фонд 
	365
	Отработано фактически
	252

	Праздничные и выходные дни 
	113
	Целосменные простои
	-

	Табельный фонд времени


	252
	Потери рабочего времени из-за неявок (прогулы, по разрешению администрации)
	-

	Максимально возможный фонд времени
	252
	Максимально возможный фонд времени
	252


Таблица 15 - Баланс рабочего времени ЗАО «КААД» за 2010 г.
	Ресурсы рабочего времени
	Использование рабочего времени

на весь персонал

	Фонд времени
	Ч-д
	Использование рабочего времени
	Всего ч-д

	1
	2
	3
	4

	Календарный фонд 
	365
	Отработано фактически
	260

	Праздничные и выходные дни 
	117
	Целосменные простои
	-

	Табельный фонд времени


	248
	Потери рабочего времени из-за неявок (прогулы, по разрешению администрации)
	0,5

	Максимально возможный фонд времени
	248
	Максимально возможный фонд времени
	260


Произведение экстенсивного и интенсивного коэффициентов дает интегральный коэффициент использования рабочего времени.

Дополнительно можно осуществлять анализ затрат времени на выполнение свойственных и не свойственных должностным обязанностям функций, а также долю затрат времени на творческую, организационно-административную, формально-логическую и исполнительскую деятельность по отдельным группам работников и на этой основе рассчитывать степень рациональности разделения труда внутри структурных подразделений.

Нормативный баланс рабочего дня специалиста отдела кадров ЗАО «КААД» показан в табл.16.

Таблица 16– Нормативный баланс рабочего дня специалиста отдела кадров ЗАО «КААД»
	Индекс
	Наименование затрат времени
	Время в минутах
	Процентное отношение к общему времени

	1
	2
	3
	4

	ПЗ
	Подготовительно-заключительное время
	11.0
	4.9

	ОП
	Оперативное время
	187.6
	84.1

	ОБ
	Время обслуживания рабочего места
	14.3
	5.6

	ОТ
	Отдых, производственная гимнастика
	10.0
	3.4

	ИТОГО:
	420.0
	100.0


2.3 Анализ формирования и использования средств фонда оплаты труда

и выплат социального характера
Важнейшей составной частью затрат на персонал является оплата труда. В расходы на нее включаются любые начисления работникам в денежной и (или) натуральной формах, стимулирующие начисления и надбавки, компенсационные начисления, связанные с режимом работы или условиями труда, премии и единовременные поощрительные начисления, а также расходы, связанные с содержанием этих работников, предусмотренные трудовыми договорами (контрактами) и (или) коллективными договорами [38, c. 4].

Рассмотрим основные направления анализа затрат на персонал. К ним относятся:

1. Доля заработной платы в расходах на персонал.

2. Уровень заработной платы.

Уровень заработной платы и его изменение наиболее точно отражают средние величины. Среднегодовая, среднемесячная и квартальная заработная плата рассчитываются для всех категорий работников, среднечасовая и среднедневная ¾ только для рабочих.

Средняя заработная плата за период определяется путем деления ее соответствующего фонда на среднюю численность работников, а затем показатель отчетного года делится на показатель базисного года. Полученный индекс переменного состава показывает, во сколько раз изменилась средняя заработная плата в отчетном году по сравнению с базисным годом в целом:

[image: image7.wmf]
где Jср. зп ¾ индекс изменения средней заработной платы в отчетном году по сравнению с базисным;

[image: image8.wmf]¾ средняя заработная плата соответственно в базисном и отчетном году по группам работников;

n0 и n1 ¾ численность данных групп соответственно в базисном и отчетном году.

3. Изменение уровня заработной платы.

То, как изменилась средняя заработная плата отчетного периода по сравнению с базисным за счет вариации средней заработной платы у отдельных групп работников, показывает индекс фиксированного состава. Он получается путем подстановки в индекс средней заработной платы базисного года численности отчетного:

[image: image9.wmf]
То, как изменилась средняя зарплата в отчетном периоде по сравнению с базисным за счет изменения численности и структуры работников, имеющих разные уровни заработной платы, показывает индекс структурных сдвигов. Он получается путем подстановки в индекс переменного состава вместо заработной платы отчетного года по отдельным категориям работников величины заработной платы базисного года:

[image: image10.wmf]
Произведение индекса структурных сдвигов и индекса постоянного состава дает индекс переменного состава [17, c. 106].

Фонд оплаты труда представляет собой общую сумму затрат на оплату труда работников и выплат социального характера. Анализ уровня оплаты труда ЗАО «КААД» представлен в таблице 17.

Таблица 17 - Анализ уровня оплаты труда ЗАО «КААД» за 2008-2010 гг.
	Показатели
	2008 г.
	2009 г.
	2010 г.

	
	
	
	

	1
	2
	3
	4

	Выручка от оказанных услуг, млн. руб.
	25,962
	391,794
	523,393

	Среднегодовая численность работников, чел.
	253
	289
	347

	Среднегодовая оплата труда на 1 работника, руб.
	24000
	31000
	40000

	Производительность труда, тыс.руб., (стр.1/стр.2)
	
	
	


ЗАО «Коммерческое агентство аэропорта Домодедово» обязано использовать оплату труда как важнейшее средство стимулирования роста его производительности, ускорения научно-технического прогресса, улучшения качества продукции, повышение эффективности производства и укрепления дисциплины. Для этого предприятие само определяет формы и системы оплаты труда работников, не допуская уравнительности; вводит различные доплаты (за совмещение профессий, увеличение объема выполняемых работ и т.д.). При этом доплаты могут выплачиваться без каких-ограничений, но за счет и в пределах экономии фонда заработной платы высвобожденных работников. Средства на оплату труда нужно использовать таким образом, чтобы темпы роста про​изводительности труда обгоняли темпы роста его оплаты. Только при таких условиях создаются возможности для наращивания тем​пов расширенного воспроизводства (табл.18).

Таблица 18 - Труд и фонд оплаты труда ЗАО «КААД» за 2008-2010 гг.
	Показатели
	2008 год
	2009 год
	2010 год

	
	
	
	

	1
	2
	3
	4

	Выручка от оказанных услуг, млн. руб.
	25,962
	391,794
	523,393

	Среднегодовая численность работников, чел.: всего

В т.ч. РСиС

          рабочие
	253
203
50
	289
213

75
	347
252

95

	Среднемесячная заработная плата, руб.
	24000
	31000
	40000

	ФОТ, млн.руб. всего

В т.ч. РСиС

          рабочие
	6,072
4,872

1,2
	8,959
6,603

2,356
	13,880
10,080

3,8


Исходя из таблицы, можно сделать вывод, что повышение среднегодовой заработной платы работников вызвано в основном ростом отработанных часов, увеличением средней продолжительности рабочего дня и ростом объема товарной продукции. 

Социальная политика является составной частью механизма совершенствования качества рабочей силы и условий ее эффективной реализации. Объектом воздействия социальной политики являются не только занятые работники предприятия ЗАО «КААД», но в определенной мере и бывшие работники предприятия, в том числе вышедшие на пенсию. К факторам, оказывающим влияние на величину выплат, относятся размер предприятия, его отраслевая принадлежность, финансово-экономическое положение, степень влияния профсоюзов, форма собственности и др.

Кадровая и социальная политика ЗАО «Коммерческое агентство аэропорта Домодедово» взаимосвя​заны.  Взаимосвязь кадровой и социальной политики состоит в том, что кадровая политика направлена на сохранение кадрового потенциала, квалифицированных работников, их профессиональ​ную мобильность, обновление кадров за счет приема на работу профессионально подготовленных работников. Она включает ме​ры по развитию заинтересованности и трудовой мотивации ра​ботников в эффективной и производительной деятельности, социальную защиту персона​ла, работающего не по своей инициативе неполное рабочее время или находящегося в вынужденных отпусках без сохранения зара​ботной платы в связи с временной приостановкой деятельности.

Соци​альная политика может быть более эффективной, если предоставляемые социальные услуги отражают специфику деятельности ЗАО «КААД», режим и охрану труда, транспортную доступность рабочего места. Формы и виды социальных услуг    целесообразно дифференцировать по категориям персонала. Же​лательно, чтобы предоставлялись только те виды социальных услуг, которые пользуются спросом.

Эффективная социальная и кадровая политика Закрытого Акционерного Общества «КААД» предполагает предоставление персоналу всех обязательных социальных услуг, которые организация должна оказывать в соответствии с законо​дательством. Вместе с тем социальная политика не может быть ограничена только обязательными социальными услугами, по​скольку конкуренция на рынке труда предполагает наличие таких социальных услуг, которые могут привлечь новых работников в организацию или удерживать работающих здесь людей. Чем вы​ше потребность в высококвалифицированных работниках, тем больше требуется дополнительных социальных услуг для при​влечения и закрепления работников.

Набор социальных выплат и льгот зависит от ряда факторов: размера фирмы, ее отраслевой принадлежности, финансово-экономического положения, влияния профсоюза и т.п. Социальные выплаты дифференцированы по категориям персонала.

В условиях сокращения государственных расходов на социальные цели наблюдается смещение акцента соответствующих программ на уровне организации. Учитывая данные обстоятельства, государство должно всячески стимулировать развитие фондов социального потребления в организациях. Основным инструментом здесь является налоговая политика, которая должна предусматривать полное или частичное освобождение от налогов сумм, направляемых на развитие различных форм социального потребления [11, c. 37].

В организациях, где существуют развитые системы различных выплат и льгот, низки показатели текучести кадров, работники более лояльны к администрации, стремясь удержаться на своем месте. Особенно это относится к высококвалифицированным работникам, так как, например, пенсионное обеспечение, предусматривающее длительный стаж работы, подразумевает создание высококвалифицированной рабочей силы с большим стажем по определенной профессии, что отвечает интересам организации.

Темпы роста дополнительных выплат и льгот в организациях превышают темпы роста заработной платы. Объем всех выплат и льгот из фондов предприятий превосходит размеры выплат и льгот из государственных источников. Однако здесь надо заметить, что формирование фондов социального потребления в организациях в первую очередь подчинено интересам предпринимателей и практически целиком ими определяется (только около трети объема дополнительных выплат и льгот, связанных в основном с социальным обеспечением, устанавливаются коллективными договорами). И все же столь широкое развитие фондов социального потребления вызывает изменения во всем механизме воспроизводства рабочей силы и создает новое соотношение между прямой заработной платой за отработанное время и социальными формами возмещения стоимости рабочей силы, не связанными непосредственно с результатами труда. 
Потребность ЗАО «КААД» в контроле расходов на дополнительные выплаты привела к возникновению гибких систем льгот. Смысл «гибкости» в том, что широкий набор дополнительных выплат позволяет работникам выбрать те из них, которые больше нужны. Таким образом, система льгот в значительной степени учитывает текущие нужды работников. Но социальные услуги организации не могут быть индивидуализированы, а должны быть доступны для всех сотрудников или определенных групп сотрудников.

Независимо от того, являются ли услуги социального характера в организации жизненно необходимыми (обеспечение существования) или предложены только для привлечения квалифицированного персонала, они становятся особой формой участия сотрудника в экономическом успехе организации. Эта форма добровольных социальных услуг организации имеет свое обоснование в том, что не только максимизация прибыли является целью предпринимательской деятельности, но и социальное обеспечение сотрудника, развитие его личности, которые обеспечивают успех фирмы. По этой причине добровольные услуги социального характера организации не нуждаются в прямом доказательстве рентабельности. Эти услуги, предоставляемые добровольно, т.е. без обязательств по закону, являются центральной областью социальной политики организации. Здесь она одна принимает решение о введении или упразднении дополнительных услуг. Форма воплощения, администрирование и распределение их среди сотрудников в границах, установленных законом, подлежат одобрению со стороны профсоюза.

Традиционный подход к предоставлению дополнительных льгот заключается в том, что одинаковые льготы имеют все работники одного уровня. Однако при этом не учитываются различия между людьми. Воспринимаемая ценность дополнительных льгот зависит от таких факторов, как возраст, семейное положение, размер семьи и т д. Так, например, люди с большими семьями обычно весьма сильно озабочены размером льготного медицинского обслуживания и страхованием жизни, пожилые люди - льготами, предоставляемыми при выходе па пенсию, молодые работники - немедленным получением наличных денег. Увеличение числа семей, где работают оба супруга, привело к тому, что они имеют стандартный пакет социальных выплат и льгот, у них появилась потребность только в тех видах, которые бы соответствовали нуждам семьи в целом. Все это позволяет, экономя средства, предназначенные на социальные нужды, одновременно удовлетворять соответствующие потребности работников. 
Закрытое Акционерное Общество «Коммерческое Агентство аэропорта Домодедово» разработало систему, которую иногда называют «системой вознаграждения по принципу кафетерия». Работнику разрешается самому отобрать в установленных пределах тот пакет льгот, который наиболее его устраивает.

Система «кафетерия» - это концепция создания систем гибкого материального вознаграждения, согласно которой сотрудники ЗАО «КААД» выбирают для себя различные формы стимулов (например, заработная плата сверх норм тарифного договора, социальные услуги, различные варианты рабочего времени и т.д.). 
Система гибких выплат и льгот действует следующим образом. На каждого работника ЗАО «КААД»  заводит специальный счет и резервирует определенную сумму денег для оплаты установленного объема социальных льгот. Кроме того, сами работники из своей заработной платы могут на этот же счет по договоренности с администрацией Коммерческого Агентства  перечислять определенные взносы, что расширяет возможности получения дополнительных видов социальной помощи.

Это обеспечивает работнику возможность приобретения более предпочтительных для него льгот, а предприятию - строго контролировать расходы на социальные выплаты. ЗАО «КААД» также выигрывает от организации системы дополнительных выплат и за счет того, что фонды социального развития освобождаются от налогов и могут быть использованы для самофинансирования предприятия. Ориентированные на сотрудников социальные услуги организации должны:

- помогать приводить в соответствие желания сотрудников с целями организации;

- способствовать тому, чтобы имело место отождествление сотрудника со своей организацией;

- сохранять или же повышать производительность и готовность к работе сотрудника;

- социально защищать сотрудника и дополнять по необходимости предоставляемые в законном порядке социальные услуги;

- поощрять собственную инициативу сотрудника при решении его проблем;

- улучшать атмосферу в организации;

- создавать у сотрудников и у общественности положительное представление об организации.

Система «кафетерия» ЗАО «КААД» предполагает следующие варианты:

1) Выплата наличными (помесячно/ежегодно);

2) Вознаграждение путем предоставления свободного времени (удлиненный или долгосрочный отпуск, сокращенная продолжительность рабочей недели и рабочего года);

3) Страховые услуги (при болезни, инвалидности, страхование жизни);

4) Более высокие пенсионные выплаты;

5) Услуги в вещественной форме (служебные машины);
6) Льготные ссуды сотрудникам

Хотя система выбора вознаграждения ЗАО «Коммерческое Агентство аэропорта Домодедово» по принципу «кафетерия» имеет явные достоинства, она не свободна и от некоторых недостатков.

Общая стоимость льгот при этом повышается, поскольку влечет за собой дополнительные административные накладные расходы, а некоторые льготы, например, страхование персонала, обходятся дешевле, если их получают в больших объемах. Другая проблема заключается в необходимости просвещения работников в вопросах наличного набора льгот и потенциального значения этих льгот для них в будущем и настоящем.
Созданная ЗАО «Коммерческое Агентство аэропорта Домодедово»  система льгот эволюционируют вместе с изменением вышеназванных факторов от предоставления простых (единичных) льгот организации переходят к сложной системе, требующей значительных ресурсов для управления ею. Данная тенденция особенно усилилась в последние годы ввиду того, что государство почти во всех странах начинает отказываться от политики предоставления централизованных льгот всем без исключения членам общества.

Расчет расходов на выплаты социального характера ЗАО «Коммерческое Агентство аэропорта Домодедово» за 2008-2010 гг. представлен в табл.19.
Таблица 19 - Расчет расходов на выплаты социального характера ЗАО «Коммерческое Агентство аэропорта Домодедово»

	Статьи расходов
	Единица измерения
	2008 г.
	2009 г.
	2010 г.

	
	
	план 
	факт
	план 
	факт
	план 
	факт

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8

	Выплаты соц. характера
	тыс. руб.
	400,0
	315,0
	510,0
	450,0
	720,0
	540,0

	Единовременные пособия, всего
	тыс. руб.
	325,0
	270,0
	510,0
	450,0
	650,0
	374,0

	в том числе:
	
	
	
	
	
	
	

	Оплата питания в течении рабочего времени
	тыс. руб.
	200,0
	185,0
	353,0
	320,0
	450,0
	250,0

	Компенсация расходов на сотовую связь
	тыс. руб.
	125,0
	85,0
	157,0
	130,0
	200,0
	124,0

	Доплаты к пособиям неработающим инвалидам, всего
	тыс. руб.
	85,0
	25,0
	152,0
	45,0
	200,0
	0,0

	Материальная помощь, всего
	млн. руб.
	10,5
	8,5
	16,656
	18,00
	21,514
	13,17

	в том числе:
	
	
	
	
	
	
	

	В случаях наступления событий, требующих значительных расходов (свадьба, рождение ребенка и т.д.)
	млн. руб.
	5,250
	5,0
	8,350
	10,0
	10,757
	9,03

	Вследствие непредвиденных обстоятельств (хищение имущества, пожары, стихийные бедствия и т.д.) 
	млн. руб.
	5,250
	3,50
	8,350
	8,0
	10,757
	4,14

	Компенсация расходов, связанных с погребением 
	тыс. руб.
	50,0
	0,0
	50,0
	30,0
	50,0
	0,00

	Средства, перечисл. проф. и др. организациям
	тыс. руб.
	175,0
	175,0
	240,0
	240,0
	480,0
	480,0

	Денежные подарки
	тыс. руб.
	173,0
	140,0
	225,0
	225,0
	300,0
	150,0

	Социально-бытовые выплаты
	тыс. руб.
	100,0
	80,0
	250,0
	250,0
	380,0
	250,0

	ИТОГО
	млн. руб.
	11,808
	
	18,083
	
	24,294
	


2.4 Анализ системы обучения персонала организации

При формировании политики ЗАО «Коммерческое Агентство аэропорта Домодедово» в области качества учитывается и тот фактор, что эффективность работы предприятия складывается из эффективности использования всех ресурсов, в том числе каждого сотрудника. Оптимальное решение  вопросов подбора, расстановки и оценки персонала - это критерий и залог конкурентоспособности и устойчивости ЗАО «КААД» на рынке, показатель качества организации управления важнейшего на сегодня фактора успеха в конкурентной борьбе.

Обобщающей процедурой оценки персонала является аттестация работников, осуществляемая в соответствии с разработанными Положениями. Главное назначение аттестации не контроль исполнения, а выявление резервов и мотивации повышения уровня отдачи работника.

Аттестация персонала ЗАО «КААД» рассматривается как сочетание нескольких оценок: 

- оценки производственной деятельности, результатов труда;

- оценки трудовой дисциплины;

- регулярной оценки.

Процесс аттестации работников ЗАО «КААД» можно разделить на четыре основных этапа.

1.Подготовительный этап: подготовка приказа о проведении аттестации, утверждение аттестационной комиссии, подготовка и размножение документации, информирование трудового коллектива о сроках и особенностях аттестации.

2.Формирование состава аттестационной комиссии и его утверждение: генеральный директор (председатель); начальник отдела кадров (заместитель председателя); руководитель подразделения, где проходит аттестация (член); юрисконсульт (член); и необходимо пригласить социального психолога.

3.Основной этап: организация работы аттестационной комиссии по подразделениям предприятия, оценка индивидуальных вкладов работников, заполнение анкет «Аттестация».

4.Заключительный этап: подведение итогов аттестации, принятие персональных решений о продвижении работников, направлении на учебу, перемещении или увольнении сотрудников, не прошедших аттестацию.

Результаты   регулярной   оценки   и   аттестации   работника   ЗАО «КААД» используются:

- для повышения стимулирующей роли оплаты груда;

- для положительного воздействия на мотивацию сотрудников; 

- для планирования профессионального обучения; 

- для планирования профессионального развития и карьеры;

- для формирования резерва руководящих кадров;

- при подборе кадров;

- при принятии решения для вознаграждения.

Постоянная потребность ЗАО «КААД» в повышении производительности труда, для этого в первую очередь необходима качественная рабочая сила. Поэтому важнейшим фактором эффективной работы предприятия является непрерывная переподготовка персонала. 
Между квалификацией работника и эффективностью его труда существует прямая зависимость: чем выше его разряд, тем выше производительность его труда. На выполнение одной и той же работы у квалифицированных работников уходит значительно меньше времени, чем у менее квалифицированных. Более квалифицированные работники быстрее и эффективнее осваивают новую технику, технологию, методы организации труда. Благодаря своей высшей образовательной и профессиональной подготовке, такие работники получают возможность технологически «видеть» значительно больше своих непосредственных обязанности в процессе производства. Именно это во многом предопределяет более высокую степень удовлетворения своим трудом.

Подготовка персонала ЗАО «КААД» представляет собой процесс приобретения работниками теоретических знаний и практических навыков в объеме требованной квалификационной характеристики начального уровня квалификации. 

В ЗАО «КААД» практикуется непрерывная система профессионального обучения работников, а количество ступеней обучения зависит от сложности профессии и специальности.

Подготовка кадров внутри ЗАО «КААД» обусловлено следующими причинами:

1) Недостаточным развитием сети стационарных учебных заведений;

2) Сравнительно короткими сроками обучения, что позволяет предприятию без ощутимых затрат восполнить недостаток в рабочих;

3) Возможности использования для обучения рабочих современного оборудования, имеющегося на предприятии и не имеющегося в стационарном учебном заведении.

Время обучения руководителей и специалистов ЗАО «КААД» засчитывается им в общий стаж, за это время им выплачивается средний заработок, другие вознаграждения. Любая форма обучения, переподготовки и повышения квалификации должны в своей основе иметь какие-либо мотивирующие факторы и только в этом случае будет эффективно.

В  ЗАО «КААД» планирование подготовки руководящих кадров выполнялось посредством оценки результатов деятельности каждого из руководителей. В соответствии с этим спланированы курсы лекций, на которых повышают свой квалификационный уровень, умение работать с людьми, знакомятся с новой технологией. 
Планомерная и систематическая работа по повышению профессионального уровня проводится и с руководителями высшего звена. Все работники ЗАО «КААД» систематически проходят курсы. Исходя из этого, можно сделать вывод, что руководящие кадры ЗАО «КААД» планомерно, систематически и непрерывно повышают свои знания, умения и навыки.

2.5 Анализ методов планирования персонала 
Управление людьми представляет собой деятельность по руководству персоналом организации. Эта область управления непосредственно связана с работой руководителя. К данному виду управления относятся: обеспечение сотрудничества в коллективе, кадровая политика, обучение, информирование, мотивация персонала и другие составные части работы руководителя. Специфический вид управленческой деятельности, объектом которой является коллектив работников - персонал, получил название управления персоналом (кадрами) [36, c. 110].
Ключевая задача кадрового менеджмента ЗАО «Коммерческое Агентство аэропорта Домодедово» заключается в создании высококвалифицированного трудового коллектива организации, способного решать поставленные задачи стратегического развития.

Для этого служба по управлению персоналом ЗАО «КААД» занимается стратегическим (долгосрочным) и тактическим (оперативным) кадровым планированием, центральное место в котором занимает планирование потребности в персонале (рис.7).
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Рисунок 7 - Планирование потребностей в персонале

По существу, стратегическое планирование потребности в человеческих ресурсах состоит в сопоставлении потенциала специалистов, необходимых для реализации стратегии развития и фактического состояния персонала предприятия, а также в определении потребности в этих ресурсах в будущем.

Тактическое планирование ЗАО «КААД» предполагает анализ и удовлетворение конкретных потребностей на планируемый период. Оно основывается на производственном плане развития предприятия в этот период.
Оценка потребности Закрытого Акционерного Общества «КААД» в персонале - это достаточно сложный вид прогноза, так как он требует учитывать цели и задачи предприятия, уровень корпоративной культуры, уровень образования, профессиональные навыки и умения новых работников, финансовое состояние организации, уровень оплаты труда, динамику рынка труда.

В кадровом планировании Закрытого Акционерного Общества «Коммерческое Агентство аэропорта Домодедово» применяются следующие методы:

1. Экстраполяция - перенос существующей ситуации предприятия на будущий (планируемый) период с учетом изменений в соотношении многих факторов, например, изменения на рынке труда, инфляции и т.п. 
2. Метод экспертных оценок - основан на мнении руководителей подразделений предприятия. Именно опытом и интуицией руководителей компенсируется недостаток достоверной информации.

3. Метод компьютерного моделирования - строят работники кадровой службы «КААД» на основании информации, предоставляемой менеджерами.

При расчете дополнительных потребностей в персонале учитывается:

- прирост должностей в связи с увеличением количества клиентов;

- текучесть специалистов (коэффициент выбытия специалистов составляет в среднем 2-4% от общей численности в год);

- демографическое состояние персонала (возрастные особенности);

- вакантные должности, исходя из стратегии развития предприятия.

Для обеспечения производственного процесса организации персоналом необходимого количества и качества и в целях эффективной организации работы кадровой службы как в краткосрочном (комплектование персонала), так и в долгосрочном (развитие персонала) аспектах используются следующие виды планирования потребности в человеческих ресурсах, представленные на рис. 8.
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Рисунок 8 - Основные этапы планирования потребностей в персонале ЗАО «КААД»
Определив свои будущие потребности, руководство ЗАО «КААД» разрабатывает программу их удовлетворения. Потребность - это цель, а программа - средство ее достижения. Программа включает конкретный график и мероприятия по привлечению персонала, методы оценки кандидатов, расчет финансовых затрат на рекрутинг и оценку новых сотрудников.

Источники набора персонала подразделяются на внешние и внутренние (рис.9).
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Рисунок 9 - Источники набора персонала
Внешний набор - это набор специалистов, ранее не связанных трудовыми отношениями с организацией. 
Внешние источники набора персонала:

- объявления о приеме через средства массовой информации и рекламу;

- прямые обращения кандидатов в организацию;

- взаимодействие с организациями, занимающимися трудоустройством (государственные и негосударственные бюро по трудоустройству);

- взаимодействие с кадровыми агентствами;

- прямой поиск (через сотрудников, работающих в организации);

- лизинг персонала.

Внутренний набор - это набор из сотрудников организации, то есть людей, которые уже связаны трудовыми отношениями с ЗАО «КААД».

Внутренние источники набора персонала:

- объявления об образовании вакансий с приглашением участвовать в конкурсе для работников предприятия;

- внутрифирменное перемещение персонала;

- сотрудники, получившие образование в учебных заведениях без отрыва от производства или прошедшие переподготовку по профилю будущей деятельности;

- персонал, состоящий в кадровом резерве организации;

- профотбор.
На рис. 10 представлены преимущества и недостатки внутренних и внешних источников набора персонала ЗАО «КААД».
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Рисунок 10 - Сравнение внутренних и внешних источников набора персонала ЗАО «КААД»
Глава 3. Разработка мероприятий по совершенствованию процессов управления персоналом в организации
3.1 Совершенствование кадровой политики в организации
Кадровая политика организации есть система взглядов, требований, норм, принципов, ограничений, определяющих основные направления, формы и методы работы с персоналом. Ее целями являются сохранение, укрепление и развитие кадрового потенциала, создание высокопроизводительного коллектива, обеспечение благоприятных экономических, социальных и психологических условий его деятельности [13, c. 62].

Объектами кадровой политики являются:

- планирование персонала;

- поддержание занятости (в том числе молодежи);

- организация обучения;

- стиль, методы руководства;

- стимулирование;

- решение социальных проблем;

- обмен информацией и проч.

Любая организация должна иметь концепцию кадровой политики, которая разрабатывается собственниками, высшим руководством, кадровыми службами на основе анализа структуры персонала, прогнозов развития производства, состояния рынка труда.

До конца нельзя быть уверенным, что, даже пройдя все этапы собеседования, человек также успешно проявит себя в реальном деле. Нередки случаи, когда кандидат на вакансию, успешно прошедший все этапы отбора, показавший на собеседовании и при тестировании достаточно высокий уровень профессиональных знаний, умений и навыков и соответствующий по своим психологическим характеристикам требованиям данного рабочего места, спустя короткий срок покидает организацию. Среди менеджеров по подбору упорно циркулируют слухи, что на рынке труда расплодилось значительное количество профессионалов по успешному прохождению тестов и собеседований, которые на практике оказываются слабыми профессионалами. Дополнительной причиной ошибок при подборе может быть то, что средний уровень профессионального тестирования в России пока невысок. Так, некоторые предприятия пытаются внедрить свои, не всегда адекватные внутрикорпоративные методики тестирования. Для подавляющего же числа работодателей важными при принятии решения о зачислении остаются две вещи содержание анкеты аппликанта и впечатление от личной беседы с ним. И, как известно, первую можно легко фальсифицировать, а вторая допускает значительный субъективизм.

Как и при наборе кадров, так и при введении в должность новичков важно понять основные мотивы, обусловливающие для них необходимость работы, а также связанные с этим надежды и опасения. Большинство людей, приступая к работе, хотят быстрее ее освоить и показать, что они могут справиться с ней хорошо. Однако независимо от того, первая это их работа или нет, новые сотрудники приходят в первый рабочий день с множеством естественных опасений. 
Для предотвращения таких ситуаций ЗАО «КААД» рекомендуется продумать процедура введения в должность или, иными словами, программа адаптации персонала.

Программа адаптации ЗАО «КААД» должна представлять собой набор конкретных действий, которые нужно произвести сотруднику, ответственному за адаптацию. Адаптацию является базовым и всеохватывающим процессом, подчиняющим себе введение в должность и ориентацию.

В ходе проведения программы адаптации ЗАО «КААД» рекомендуется затрагивать следующие вопросы:

1. Общее представление о предприятии: цели, приоритеты, проблемы; традиции, нормы, стандарты; услуги и потребители; разнообразие видов деятельности; организация, структура, связи предприятия; информация о руководителях.

2. Политика предприятия: принципы кадровой политики; принципы подбора персонала; направления профессиональной подготовки и повышения квалификации; содействие работникам в случае привлечения их к судебной ответственности; правила пользования телефоном внутри предприятия; правила использования различных режимов рабочего времени; правила охраны коммерческой тайны и технической документации.

3. Оплата труда: нормы и формы оплаты труда и ранжирование работников; оплата выходных, сверхурочных.

4. Дополнительные льготы: страхование, учет стажа работы; пособия по временной нетрудоспособности, выходные пособия, пособия по болезням в семье, в случае тяжелых утрат, пособия по материнству; поддержка в случае увольнения или ухода на пенсию; возможности обучения на работе; наличие столовой, буфетов; другие услуги организации для своих сотрудников.

5. Охрана труда и соблюдение техники безопасности: места оказания первой медицинской помощи; меры предосторожности; предупреждение о возможных опасностях на производстве; правила противопожарной безопасности; правила поведения при несчастных случаях и порядок оповещения о них.

6. Работник и его отношения с профсоюзом: сроки и условия найма; назначения, перемещения, продвижения; испытательный срок; руководство работой; информирование о неудачах на работе и опозданиях на работу; права и обязанности работника; права непосредственного руководителя; организации рабочих; постановления профсоюзов и политика компании; руководство и оценка исполнения работы; дисциплина и взыскания, оформление жалоб; коммуникация: каналы коммуникации, почтовые материалы, распространение новых идей.

7. Служба быта: организация питания; наличие служебных входов; условия для парковки личных автомобилей;

8. Экономические факторы: стоимость рабочей силы; стоимость оборудования; ущерб от прогулов, опозданий, несчастных случаев.

После осуществления общей программы следует перейти к специализированной. 
Она охватывает вопросы, связанные конкретно с каким-либо подразделением или рабочим местом и осуществляется как в формах специальных бесед с сотрудниками того подразделения, в которое пришел новичок, так и собеседований с руководителем (непосредственным и вышестоящим). 
В нее должны быть включены следующие вопросы:

1. Функции подразделения: цели и приоритеты, организация и структура; направления деятельности; взаимоотношения с другими подразделениями; взаимоотношения внутри подразделения.

2. Рабочие обязанности и ответственность: детальное описание текущей работы и ожидаемых результатов; разъяснение важности данной работы, как она соотносится с другими в подразделении и на предприятии в целом; нормативы качества выполнения работы и основы оценки исполнения; длительность рабочего дня и расписание; дополнительные ожидания (например, замена отсутствующего работника).

3. Требуемая отчетность: виды помощи, которая может быть оказана, когда и как просить о ней; отношения с местными и общегосударственными инспекциями.

4. Процедуры, правила, предписания: правила, характерные только для данного вида работы или данного подразделения; поведение в случае аварий, правила техники безопасности; информирование о несчастных случаях и опасности; гигиенические стандарты; охрана и проблемы, связанные с воровством; отношения с работниками, не принадлежащими к данному подразделению; правила поведения на рабочем месте; вынос вещей из подразделения; контроль за нарушениями; перерывы (перекуры, обед); телефонные переговоры личного характера в рабочее время; использование оборудования; контроль и оценка исполнения.

5. Представление сотрудников подразделения.

Данные программы адаптации рекомендуются использовать Закрытому Акционерному Обществу «Коммерческое Агентство аэропорта Домодедово» как для первичной, так и для вторичной адаптации. Так как адаптация молодых работников, которые еще не имеют профессионального опыта, отличается тем, что она заключается не только в усвоении информации о предприятии, но и в обучении самой работе, поэтому в программу адаптации обязательно должно входить обучение.

Особые потребности в адаптации испытывают сотрудники старшего возраста. Они также нуждаются в обучении и их потребности где-то схожи с потребностями молодых работников, и им зачастую труднее вписаться в коллектив. Свои особенности имеет адаптация инвалидов, сотрудников, вернувшихся после прохождения учебных курсов.

Особо следует отметить адаптацию женщин, выходящих на работу после отпуска по уходу за ребенком. Чем дольше она находится дома, тем сложнее ей включиться в трудовой ритм. Связано это с тем, что, во-первых, после ее выхода на работу обычно обнаруживается большой пробел в знаниях (за три года может очень многое поменяться, например, появиться новое программное обеспечение или новые технологии). Во-вторых, нарушается ритм жизни: во время отпуска женщина сама планировала свое время, выйдя же на работу, она вынуждена находиться положенное количество времени на одном месте. В-третьих, возникает психологический барьер, при котором женщина должна опять принять статус подчиненной.

Все это нельзя оставлять без внимания и необходимо учитывать при составлении программ по адаптации ЗАО «КААД».

В течение всего адаптационного периода руководитель должен неформально обсуждать с сотрудником его взаимоотношения с коллективом подразделения, его степень адаптации, контролировать выполнение индивидуального плана.

Периодически (не менее двух раз в первый месяц и одного раза в последующие) контроль процесса адаптации должен осуществлять специалист по кадрам ЗАО «КААД».

В случае увольнения сотрудника во время адаптационного периода, руководитель ЗАО «КААД» обязан направить его в течение двух недель в службу по персоналу для собеседования.

Служба управления персоналом для выяснения истинных причин увольнения должна собирать и анализировать соответствующую информацию. Одновременно рекомендуется оценивать эффективность подбора персонала.

Успешность адаптации зависит от характеристик производственной среды и самого работника. Чем сложнее среда, чем больше отличие ее от привычной среды на прежнем месте работы, чем больше связано с ней изменений, тем труднее проходит процесс адаптации.

Адаптация как процесс характеризуется определенной продолжительностью, и, следовательно, имеет свое начало и окончание. Если в отношении начала адаптации вопросов не возникает (это начало деятельности работника в новых условиях), то определить ее окончание весьма трудно. Дело в том, что адаптация — это процесс, протекающий постоянно в меру изменения факторов внешней среды трудовой деятельности работника, да и изменения самого человека. Поэтому адаптация имеет отношение и к человеку, который не менял рабочего места.

С позиций управления кадрами, формирования трудового потенциала, определения сроков адаптации большое значение имеет выяснение такого понятия, как предел адаптации.

При определении сроков адаптации (а с ними и возможного ущерба) в качестве ее предела, или точки отсчета завершения ее как процесса, могут использоваться определенные количественные показатели, характеризующие отдельные стороны адаптации, или система показателей. В частности, можно выделить: объективные показатели — уровень и стабильность количественных показателей труда; субъективные показатели — уровень удовлетворенности своей профессией, условиями труда, коллективом и др.

Перечисленные показатели должны иметь отношение к непосредственным результатам работы, тогда как зачастую требуется проанализировать конкретную работу каждого задействованного в адаптации подразделения. В этом случае необходимо учитывать следующие показатели: составление программ по адаптации; проведение лекций, семинаров; работа с молодежью; составление программ адаптации; знакомство с предприятием; знакомство с рабочим местом; объяснение задач, требований к работе; введение в коллектив; поощрение помощи новичкам со стороны наставников; обучение молодых рабочих.

Другой подход к оценке производственной адаптации ЗАО «КААД» должен исходить из характеристики и результатов каждой из ее сторон.

Так, для характеристики психофизиологической адаптации, особенно на работах с большим физическим напряжением необходимо использовать показатели выработки и энергозатрат.

Профессиональную адаптацию, как полное и успешное овладение профессией, характеризуют такие показатели, как степень освоения норм времени (их выполнение, достижение среднего процента, сложившегося в коллективе) и др.

К показателям, характеризующим социально-психологическую адаптацию, нужно относить уровень психологической удовлетворенности новой для человека производственной средой в целом и ее наиболее важными для него компонентами, характером взаимоотношений с товарищами, администрацией, удовлетворенность своим положением в коллективе, уровень удовлетворения жизненных устремлений и др.

Получить отклик от работника ЗАО «КААД» по многим из этих вопросов могут помочь разнообразные вопросники, которые должны быть предъявлены работнику после предполагаемого завершения периода адаптации. Основные вопросы могут быть следующими:

1. Укажите срок работы в данной организации
2. Ваше место работы или учебы до поступления в организацию.

3. Кто повлиял на Ваш выбор профессии?

4. В какие периоды Вам наиболее необходима помощь руководителя?

5. Как часто Вам нужна в работе помощь коллег?

6. В какой период Вашей деятельности Вы почувствовали в себе профессиональные навыки?

7. В какой период Вы почувствовали, что вошли в коллектив?

8. Устраивает ли Вас занимаемое место в коллективе?

9. Представьте себе, что по каким-либо причинам Вы уволились из организации. Вернулись ли бы Вы через некоторое время на свое прежнее место работы?

10. Бывают ли у Вас конфликты с руководителем подразделения, с заместителем руководителя, с исполнителями?

11. В какой мере выражены в Вашей работе следующие критерии: стремление к глубокому знанию дел в организации; интерес к делам и перспективам коллектива; внимание к событиям, имеющим прямое отношение к профессиональным обязанностям; стремление принимать самое активное участие в принятии решений; стремление начатое дело доводить до конца; чувство принадлежности к коллективу; активное отношение к окружающим?

12. Материальная помощь со стороны родителей
13. Жилищные условия
14. Интерес к продвижению
15. В какой мере выражены в Вашей работе следующие факторы: обеспеченность работой; соответствие работы профессии; соответствие квалификации работе; разнообразность работы; соответствие характера работы способностям и склонностям; возможность повышения квалификации; информированность о делах коллектива; хорошая заработная плата; возможность продвижения; помощь и поддержка руководителя; хорошие отношения с администрацией; хорошие взаимоотношения с коллегами по работе; удачный режим работы; удачное рабочее место?

16. Кто оказал Вам наиболее ощутимую помощь в процессе адаптации: сотрудник отдела кадров, линейный руководитель, наставник, коллега по работе или кто-то еще?

17. Что помогло Вам в процессе адаптации: лекции, семинары, специальная литература, фильмы, слайды?

Для того чтобы процесс адаптации новичков ЗАО «КААД» проходил максимально эффективно, необходима тщательная разработка системы материального стимулирования наставников. Служба персонала обязана делать отметки в табеле учета рабочего времени и контролировать виды, сроки и этапы наставничества.

Рекомендуется разработать две схемы материального вознаграждения:

- в случае, когда вакансия образовалась вследствие ухода сотрудника, а выполнение объема работы или деятельность подразделения не могут быть сокращены, наставнику производится доплата в размере от 15 до 30% от оклада вакантной должности (в зависимости от нагрузки);

- если вакансия образовалась при расширении отдела, появлении новых должностей или профессий и объем работы наставника не увеличивается во время обучения, производится доплата в размере от 5 до 15% от оклада наставника.

3.2 Совершенствование системы обучения персонала в организации
В последнее время существенно возросло значение методов обучения квалифицированных кадров, согласно которым члены рабочих групп в регулярных встречах вне рабочего места обсуждают рабочую ситуацию и вместе занимаются поиском возможностей решения проблемы. Про​изводственная иерархия в рабочей группе не имеет значения, результаты работы группы представляются вышестоящим инстан​циям. Группы отличаются друг от друга, прежде всего, постановкой цели. Кружок качества старается подчеркнуть ориентированную на результат экономическую эффективность обучения квалифицированных кадров.

Важную роль в обеспечении и повышении качества услуг на предприятиях многих стран играют «кружки качества». Первые кружки качества появились в 1962 году в Японии. Сейчас их насчитывается около миллиона, объединяющих до 10 миллионов работников. Более чем тридцатилетняя практика кружков качества показывает, что их экономический эффект в среднем превышает затраты на них в 5 раз [18, c. 58]. 
«Кружки качества» - это организационная форма совместного поиска на добровольных началах решений проблем предприятия, в том числе по улучшению качества. За годы своего существования кружки качества трансформировались из кружков контроля качества в формирования, которые нацелены на решение задач повышения производительности услуг, качества услуг, рационализации трудовых процессов.

Деятельность кружков качества охватывает такие вопросы, как выявление причин, мешающих работнику эффективно выполнять свою работу, коллективное обсуждение оптимальности технологического процесса, методов выполнения технологических операций, выработка предложений по вопросам совершенствования качества услуг. 
Задачами кружков качества является содействие совершенствованию и развитию предприятия, созданию атмосферы, которая способствовала бы творчеству на участке, всестороннему развитию способностей работников. В концептуальном плане кружки качества развивают идеи "партисипативного" управления, т.е. управления с привлечением рабочих и служащих к обсуждению планов и выработке управленческих решений.

Для совершенствования системы обучения персонала ЗАО «Коммерческое Агентство аэропорта Домодедово» рекомендуется организовать кружок качества, который позволит сотрудникам предприятия всесторонне развиваться и участвовать в процессе управления предприятием.
Кружки качества - это 3-8 человек (до 12) рабочих, ИТР, руководителей ЗАО «КААД». Деятельность кружков качества увязана в единый национальный организационный механизм. В систематических заседаниях кружков качества необходимо участие руководителей ЗАО «КААД». 

Система формирования кружка качества на исследуемом предприятии - обучения методам контроля и рационализации.
Социально-психологический аспект концепции кружков качества ЗАО «КААД» должно базироваться на некоторых основополагающих понятиях. Одно из них — эффект социальной фасилитации (уменьшения ограничений), выражающийся в облегчении взаимодействия и повышении индивидуальной активности и работоспособности людей при объединении их в группу, между членами которой устанавливаются определенные отношения в процессе выполнения общей работы.
Кружок качества  ЗАО «КААД» — это группа людей, функционирующая непосредственно на рабочем месте, основной задачей которой является поиск, изучение и решение практических задач улучшения, а также постоянное обучение. При организации кружка качества ЗАО «КААД» обязательно должен соблюдаться принцип полной добровольности. Между кружками должно быть организовано широкое соревнование как внутри предприятия, так и в масштабах всей страны. 
Существенная часть работы кружков — общеорганизационная образовательная программа. Усвоенные рабочими знания поможет достичь высоких результатов в обеспечении качества и производительности. Успехи работы кружков должны широко освещаться и пропагандироваться внутриорганизационными, региональными и общенациональными средствами информации и отмечаться различными формами поощрения. Деятельность кружков не должна прекращаться с решением какой-либо отдельной проблемы; она должна осуществляться непрерывно.

Цели и задачи кружков качества Закрытого Акционерного Общества «КААД»:
1. Кружок качества представляет собой: небольшую группу (не менее трех и не более 12 человек).

2. Самостоятельно выполняющую (но работающую в рамках единой административной системы предприятия).

3. Работу по управлению качеством (работу, касающуюся качества, безопасности, стоимости и т. д.).

4. На одном рабочем месте (руководитель и подчиненные составляют одно целое).
Небольшая группа, составляющая «кружок качества», являясь звеном общей системы обеспечения всеобщего управления качеством, осуществляет самообразование и взаимное обогащение знаниями (в процессе дискуссий и занятий кружка) и, используя методы управления качеством (например, «семь инструментов управления качеством» и др.), непрерывно (добросовестно выполняя намеченный план) всем составом группы (каждый член группы выполняет конкретную задачу в соответствии со своими возможностями) совершенствует управление качеством на рабочем месте (в широком смысле).

Основная идея работы кружков качества ЗАО «КААД» может быть выражена следующим образом:

1. Кружки качества вносят вклад в существенное улучшение и развитие работы предприятия.

2. Кружки качества позволяют улучшить моральный климат среди членов рабочей группы, способствуют развитию чувства собственного достоинства каждого и создания отношений между всеми членами кружка, основанных на уважении и человечности.

3. Кружки качества создают условия для повседневного роста, расширения кругозора, развития творческих способностей человека. 
Основная цель деятельности кружков качества ЗАО «КААД»:

- изыскивать дополнительные возможности для эффективного управления со стороны мастеров и линейного руководства нижнего уровня, способствовать их саморазвитию;

- поднять уровень трудовой морали рабочих на производстве и создать атмосферу, в которой усилится сознательное отношение каждого члена трудового коллектива к качеству и к недостаткам на производстве;

- функционировать как «ядра» общей системы управления качеством, что обеспечит поддержку в отношении обеспечения качества продукции.

Главной целью всей теоретической и практической деятельности по организации кружков качества должно являться обеспечение победы в конкурентной борьбе и повышение прибылей предприятия.
Этой главной цели служат и все конкретные цели, которые высшее руководство ставит перед членами кружков: повышение качества услуг, повышение удовлетворенности рабочих своим трудом и повышение уровня их трудовой морали, повышение производительности труда, повышение участия рабочих в процессе принятия решений, повышение квалификации рабочих, снижение текучести кадров и т.д.

Реализация поставленных целей в большой степени зависит от принятого на предприятии стиля управления наемным персоналом. Для успешного выполнения задач, поставленных перед кружками качества, руководство ЗАО «КААД» должно воспринимать рядовых рабочих и служащих как сознательных членов трудового коллектива, лучше всех знающих, как выполнять свою трудовую операцию, заинтересованных в укреплении и процветании своего предприятия, в собственном саморазвитии в рациональном и эффективном решении производственных проблем. 
Руководство ЗАО «КААД» должно обеспечивать атмосферу уважения к каждому члену трудового коллектива, стимулировать творческие возможности членов группы. Для этого должна быть создана специальная система воспитания и обучения для членов кружков, способная привить рабочим научно обоснованные методы и приемы коллективного решения проблем.

Мощным резервом повышения производительности и качества является положительная мотивация труда. Персонал организации должен чувствовать себя полноправными членами коллектива, быть уверенными в том, что руководство относится к ним справедливо, учитывает их нужды и думает об их благополучии. Только в этом случае у них будет соответствующее «рабочее настроение». 
На предприятии следует иметь стандарты на операции для тех исполнителей, которые работают на среднем уровне, и предоставлять свободу в выборе методов работы для передовиков производства. 

Внедрение кружков качества на исследуемом предприятии – это, в значительной степени, реализация концепций Маслоу и Нисибори. Добровольное участие персонала в кружках качества пропагандируется организаторами кружков как надежный путь к удовлетворению индивидуальных потребностей.

Творческий труд в кружке стимулирует активность и снижает утомляемость, повышает интерес к работе; постоянная учеба в кружке повышает квалификацию персонала, успехи и достижения повышают его ценность как работника для фирмы, поощрения руководства увеличивают его уверенность в завтрашнем дне, гарантируют обеспеченность в будущем; работа в кружке, где обеспечивается атмосфера человечности, доброжелательности, внимания, повышает чувство коллективизма, удовлетворяет социальные потребности; успешная работа в кружке, рациональное решение возникающих проблем, приносящее прибыль фирме, повышает значимость кружка, способствует появлению чувства собственного достоинства членов кружка; в кружках качества обеспечиваются возможности свободного высказывания суждений и оценок, внесения предложений, творческого самовыражения.

Работа кружков качества ЗАО «КААД» должна осуществляться при соблюдении условий организации труда на основе положительной мотивации:

- ясное понимание истинной цели работы;

- обучение и воспитание членов кружка;

- обеспечение возможности свободного выбора средств и методов в достижении целей работы;

- обратная связь, состоящая в своевременном и правильном информировании о результатах работы;

- коллективизм в работе членов кружка;

- использование различных средств для тесной связи руководства с кружками качества.

Успехам деятельности кружков качества должно способствовать и соблюдение принципов стратегии управления предприятием, представляющей собой комплекс элементов управления, обеспечивающих нужное направление развития предприятия. 
Одним из важных элементов стратегии предприятия является переход от вертикальной, иерархической структуры управления предприятием к смешанной. За границей принципы управления японским предприятием называют промышленной демократией. Работа кружков качества наряду с деятельностью других коллективов способствует организации горизонтальных связей в рамках вертикальной структуры управления. Таким образом, персонал ЗАО «КААД» получит возможность принимать участие в управлении предприятием, что также является элементом положительной мотивации труда.

Основная идея работы кружка качества ЗАО «КААД»: 

1. Группы качества предназначены для существенного улучшения и развития работы предприятия, его экономических и субъективных показателей.

2. Группы качества являются основным элементом корпоративной культуры компании в области качества, так как: 

- обеспечивают реализацию принципа участия в управлении персонала всех уровней, но с четких распределением полномочий согласно его уровню компетенции; 

- являются основным носителем энтузиазма и вовлеченности в производственный процесс на среднем и низовом уровне; 

- являются основным фактором нематериальной мотивации на постоянное совершенствование процессов и повышение капитализации предприятия; 

- позволяют развивать демократические принципы управления в сочетании с высоким уровнем лояльности коллектива по отношению к предприятию; 

- позволяют улучшить моральный климат среди членов рабочей группы;
- способствуют развитию чувства собственного достоинства каждого и создание отношений между всеми членами кружка, основанных на уважении и человечности. 

3. Группы качества создают условия для повседневного личностного и профессионального роста, развития творческих способностей человека.

4. Кружки качества являются эффективным методом переключения интересов человека с бытовых (таких, как накопительские, решение проблем и др.) на производственные задачи и цели.

Основная цель деятельности кружков качества ЗАО «КААД»: 

- изыскивать дополнительные возможности для эффективного управления со стороны мастеров и линейного руководства нижнего уровня, способствовать их саморазвитию; 

- поднять уровень трудовой морали рабочих на производстве и создать атмосферу, в которой усилится сознательное отношение каждого члена трудового коллектива к качеству и к недостаткам на производстве; 

Основной целью всей теоретической и практической деятельности по организации групп качества на «КААД» является обеспечение победы в конкурентной борьбе и повышение уровня капитализации компании.

Рекомендуется воспользоваться следующим планом по формированию кружков качества ЗАО «КААД».

1. Формирование группы. 

Выбор участников: 

Для оптимального проведения группы качества необходимо привлечь в ее состав: большинство неформальных лидеров подразделения, которых можно определить с помощью социометрии , в самом упрощенном виде ее можно провести путем голосования за предложения по очереди, выдвигаемые кандидатами в группу качества, за чье предложение проголосует больше коллег, те и будут, скорее всего, неформальными лидерами; рабочих и мастеров, обладающих большим подтвержденным на деле профессиональным опытом «переломных», тех, кто по результатам социометрии получил примерно равное количество голосов «за» и голосов «против» энтузиастов дела вне зависимости от уровня профессионализма на данный момент.
Нежелательно привлекать в группу качества:

родственников вышестоящего руководства, «аутсайдеров», получивших при голосовании максимальное количество голосов «против»; людей, имеющих выраженные проблемы в семье; сложных во взаимоотношениях людей; людей, открыто выражающих негативное отношение к своей профессии и к предприятию.

2. Предварительная мотивация.
На презентации при формировании группы качества важно отметить: миссию предприятия в области качества; на наглядных примерах показать увлекательность занятий; всю полноту системы нематериальной и материальной мотивации.

3. Организация занятия в группе качества.
Для эффективного проведения группы качества необходимо:

- сообщать о сроках проведения последующих занятий не менее, чем за 10 дней;
- проводить занятия не реже 2 раз в месяц, но не чаще 4 раз в месяц;
- проводить каждое занятие не менее 1 часа 20 минут, но не более 2 часов 30 минут;
- давать «домашние задания» на период не более 1-й недели; 
- на каждого участника группы качества, включая представителей секторов и отделов качества, должно приходиться не менее 2,5 квадратных метров площади; 

- количество стульев и столов точно соответствовать количеству участников (не больше, но и не меньше, чтобы не было ни стоящих людей, ни пустых стульев в кругу) 

- помещение должно иметь естественное освещение (не допускается проведение занятий в подвальных помещениях или в помещениях без окон) 

- в помещении должно быть необходимое электропитание 

- помещение должно быть или кондиционируемым, или проветриваемым 

Необходимые материалы для проведения кружков качества: 

- доска с листами для записей (флип-чарт) 

- набор маркеров разных цветов 

- средства письма по числу участников 

- бумага или блокноты по числу участников 

- по возможности средства фиксации информации (цифровой фотоаппарат, диктофон и т.д.) 

Также необходимо четко распределить роли между собой при проведении группы качества, определить, кто в большей мере выполняет роль ведущего, кто отвечает за фиксацию всех материалов, кто на какие вопросы отвечает и т.д.; определить правила ведения занятия; распределить роли между участниками: кто записывает, кто критикует и т.д.; назначить ответственных за: то, чтобы дискуссия не отклонялась раньше времени от темы; за явку участников; выполнение «домашних заданий»; за полноту всех записей; за практическую апробацию тех предложений, которые можно внедрить решением кружка качества.
В табл. 20 представлена методика проведения кружка качества ЗАО «КААД» на начальном этапе.
Таблица 20 - Методика проведения кружка качества ЗАО «КААД» на начальном этапе

	Этап
	Методы и средства
	Рекомендации
	Продолжительность

	1
	2
	3
	4

	Подготовительный 
	Общение и этикет
	Поприветствуйте рукопожатием каждого вошедшего.
Предложите каждому место в зависимости от запланированной рассадки.

Предложите участникам взять подготовленные материалы.

Договоритесь, сколько времени будете ждать опоздавших.
	3-5 минут

	Приветствие
	Правила презентации
	Официально поприветствуйте всех участников.
Представьте себя.

Представьте цель и план текущего занятия.

Опросите участников, что их интересует.
	3-5 минут

	Снятие сопротивления
	Правила проведения презентации
Работа с оговорками

Позитивная коннотация

Правила ведения дискуссии

Управление группой
	Постройте процедуру опроса участников по поводу актуальных проблем.
Проведите опрос по выбранной процедуре.

Постройте процедуру обсуждения и проведите ее.

Проведите игровое упражнения для снятия напряжения
	5-20 минут

	Обсуждение регламента
	Правила работы на тренинге
	Обсудите регламент и при необходимости скорректируйте его
	10 минут

	Выбор темы занятия
	Социометрия

Управление группой 
	Предложите участникам на выбор несколько заготовленных вариантов темы.

Сделайте введение в данную тему.

Опишите ожидаемый результат обсуждения.

Распределите роли среди участников
	10 минут

	Проведение основной части занятия
	Методики анализа качества

План мероприятия
	Объясните методы, с помощью которых будете проводить обсуждение темы.

Организуйте работы, при необходимости пересадите участников по подгруппам.

Обеспечьте процесс активного обсуждения.

Организуйте презентацию и фиксацию результатов работы.

Организуйте обсуждение результатов.
Проведите игровое упражнение для релаксации.
Постройте план мероприятий по результатам обсуждения
	5-10 минут
1-2 минуты

10-30 минут

5-10 минут

10-20 минут

5-10 минут

10 минут

	Подведение итогов
	
	Подчеркните все достигнутые результаты.

При необходимости дайте домашнее задание.

Назначьте следующее занятие и его тему
	5 минут


Обработка результатов кружка качества ЗАО «КААД» должна выглядеть примерно следующим образом.
1. Составление протокола занятия кружка качества.
2. Составление плана мероприятий по результатам занятия кружка качества.

3. Подготовка информационных писем и документов с предложениями кружка качества должностным лицам в части их касающейся.

4. Анализ качества проведения занятия группы 

5. Подготовка информации по результатам внедрения идей, сформулированных кружком качества.

3.3 Совершенствование методов планирования персонала в организации
Планирование персонала (человеческих ресурсов), а по-другому - кадровое планирование, представляет собой важнейший (хотя в большинстве случаев - вторичный, производный) элемент общей системы планирования организации [24, c. 27].

С помощью кадрового планирования определяется:

- сколько работников, какой квалификации, когда и где будет необходимо;

- какие требования предъявляются к тем или иным категориям персонала (для этого используются профессионально-квалификационные модели должностей);

- каким образом привлечь нужный и сократить ненужный персонал;

- как использовать кадры в соответствии с их потенциалом;

- как обеспечить развитие этого потенциала, повысить квалификацию;

- как организовать справедливую оплату труда, мотивацию персонала и решить его социальные проблемы;

- каких затрат потребуют проводимые мероприятия.

Обычно планирование персонала осуществляется по следующим стадиям:

- подготовительная (профориентация, профотбор, профессиональная подготовка);

- распределительная (набор, отбор и расстановка кадров);

- адаптационная.

Кадровое планирование, как и планирование вообще, базируется на ряде принципов, т. е. правил его осуществления:

1. Участие максимального числа сотрудников организации в работе над планом уже на самых ранних этапах его составления (основной принцип). Если речь идет о социальных мероприятиях, этот принцип является безусловным, в остальных случаях его применение желательно.

2. Непрерывность обусловлена необходимостью постоянной работы с кадрами, сопровождения их движения, развития и т. п. Поэтому кадровое планирование рассматривается не как единичный акт, а как регулярно повторяющийся процесс.

3. Преемственность требует, чтобы все текущие планы разрабатывались с учетом того, что они послужат основой составления будущих, и одновременно базировались на результатах выполнения предшествующих.

4. Гибкость предполагает возможность изменять принятые кадровые решения в соответствии с изменяющимися обстоятельствами. Для этого в планы закладываются так называемые «подушки», которые при необходимости в определенных пределах обеспечивают свободу маневра.

5. Согласование планов посредством их координации и интеграции, вызываемое единством и взаимосвязанностью отдельных частей организации. Координация осуществляется по горизонтали, т. е. между подразделениями одного уровня, а интеграция - по вертикали (между выше- и нижестоящими). Они необходимы, поскольку зачастую одна и та же работа может выполняться разными подразделениями, в связи с чем в них появляются должности, дублирующие друг друга.

6. Соответствие требованиям трудового законодательства. Например, потребность в работниках нельзя точно определить без учета того, что отдельные их категории имеют право на сокращенное рабочее время, предоставление дополнительных и учебных отпусков и т. п.

7. Учет индивидуальной и коллективной психологии работников. Без этого трудно планировать карьеру, повышение квалификации, внутренние перемещения людей и т. п.

8. Создание необходимых условий для выполнения плана. Скажем, план по повышению квалификации так и останется на бумаге, если его не подкрепить организацией учебного центра, составлением программ, установлением контактов с образовательными учреждениями.

9. Максимальное раскрытие способностей работников.

10. Учет экономических и социальных последствий принимаемых в фирме кадровых решений.

Поскольку персонал является решающим фактором деятельности ЗАО «Коммерческое Агентство аэропорта Домодедово», об эффективности планирования кадров свидетельствует степень достижения организационных целей.

В планировании персонала ЗАО «КААД» должны использоваться бюджеты рабочего времени, бюджеты источников и распределения людских ресурсов.

Если ресурсов по сравнению с потребностью недостаточно, то происходит поиск их дополнительных источников (привлечение со стороны или внутренняя экономия), позволяющих покрыть дефицит. Невозможность по тем или иным причинам решить проблему дефицита приводит к необходимости идти на снижение потребления на основе либо его рационализации, либо механического сокращения, с соответствующим уменьшением конечных результатов по сравнению с предполагавшимся уровнем.

Если же ресурсы имеются в избытке, то приходится решать обратную задачу - расширять их применение или избавляться от излишков. В отношении персонала последнее может быть целесообразным, например, чтобы не платить лишнюю заработную плату.

Совершенствование балансового метода планирования персонала «КААД» должно реализовываться через составление системы балансов: материально-вещественных, стоимостных и трудовых, которые по временному горизонту могут быть отчетными, плановыми, прогнозными, а по назначению - аналитическими и рабочими.

Балансовый метод планирования ЗАО «КААД» должен  представлять собой двустороннюю бюджетную таблицу, в левой части которой будут отражаться источники ресурсов, а в правой - их распределение (табл.21).
Таблица 21 - Бюджетная таблица ЗАО «КААД»

	Источник ресурсов
	Распределение ресурсов

	1
	2

	Остаток на начало периода
	Текущее потребление

	Внешнее поступление
	Реализация на сторону

	Внутренняя экономия
	Резервы

	ИТОГО
	ИТОГО

	Баланс
	Баланс


В основе таблицы лежит балансовое уравнение: сумма остатков ресурсов на начало периода и их поступления должна быть равна сумме расхода (текущего потребления и продажи на сторону) и остатка на конец периода. 

В то же время как таковое равенство между ресурсами и их распределением не является единственной целью составления балансов. Важную роль здесь играет достижение оптимальной структуры ресурсов и их использования. Это и обеспечивает наибольшую эффективность деятельности организации.

При планировании персонала «КААД» должны применяться трудовые балансы, отражающие движение рабочей силы и использование календарного фонда времени.

Так, баланс потребности в кадрах определяет на конкретный период общую потребность в них как в целом, так и в разрезе отдельных категорий и профессий; источники удовлетворения этой потребности; источники привлечения, формы и методы необходимой профессиональной подготовки.

Баланс ЗАО «КААД» должен разрабатываться следующим образом:

- технические службы намечают перспективные направления совершенствования производства и развития предприятия;

- плановая служба определяет в связи с этим потребность в кадрах, вплоть до каждого рабочего места;

- служба персонала рассчитывает баланс общей потребности в кадрах с учетом сменяемости, дополнительного высвобождения, совершенствования предприятия и технологии; намечает основные и дополнительные источники удовлетворения этой потребности; совместно с экономической службой оценивает затраты на набор персонала, оплату посреднических услуг, обучение, переподготовку, повышение квалификации; корректирует баланс в случае изменения ситуации.

Процесс планирования ЗАО «КААД» должен находить свое логичное завершение в плане, в котором отражаются: 

- прогнозы развития предприятия и персонала;

- промежуточные и конечные задачи, стоящие перед ней;

- механизмы координации текущей деятельности и распределения ресурсов;

- программы действий на случай чрезвычайных обстоятельств.

Планы по персоналу ЗАО «КААД»:

- дополняют и конкретизируют иные виды планов и программ;

- обеспечивают их реализацию кадрами нужной численности и квалификации по приемлемым затратам;

- позволяют эффективно организовать наем и продвижение, профессиональное обучение и развитие работников;

- способствуют сокращению общих издержек и т. п.

Совершенствование методов планирования персонала ЗАО «КААД» предусматривает содержание ряда планов по персоналу и порядок их составления.  

Первым этапом планирования человеческих ресурсов является анализ информации о них за предыдущие 5 лет, которая касается:

- объективных характеристик персонала (возраст, пол и т. п.);

- его структуры (распределение по уровню квалификации, стажу работы в организации);

- перечня задач, выполняемых в процессе работы (что, когда, почему, где и как делается; кто несет ответственность за людей, материальные и финансовые ресурсы; с кем осуществляется взаимодействие);

- требований, предъявляемых к исполнителям (опыт, навыки, специальная подготовка, способности, физические данные);

- потерь времени (по причинам);

- задач, выполняемых в процессе работы;

- характера занятости (полная или частичная, временная или постоянная);

- продолжительности рабочего времени и отдыха;

- степени мобильности;

- плана замещения должностей;

- режима работы (односменный или многосменный);

- величины основной и дополнительной заработной платы, премий;

- социальных выплат;

- рабочих мест (виды, количество, технические характеристики);

- физических, экономических, социальных условий труда и проч.

Требованиями к информации о персонале являются:

- простота (необходимый минимум данных);

- наглядность (использование таблиц, графиков);

- однозначность (нет неясностей);

- внутренняя, внешняя и временная сопоставимость;

- аккуратность, оперативность предоставления.

Вторым этапом цикла планирования персонала ЗАО «КААД» является прогнозирование различных вариантов развития кадрового потенциала в будущем (высвобождения, дополнительной потребности, структуры, а также предложения на рынке труда). Оно основывается на результатах анализа и оценки сложившейся кадровой ситуации, проведенных на первом этапе.

Прогнозы персонала разрабатываются в виде совокупности количественных (точечных или интервальных) и реже - качественных показателей, а также оценок вероятности их достижения. В самом простом случае прогноз представляет собой утверждение о возможности или невозможности того или иного события.

Прогнозы дополняются определенными допущениями, что развитие ситуации будет происходить именно так, а не иначе, а допущения заполняют пробел, оставленный прогнозами. Когда материала для выводов недостаточно, допущения должно использоваться в качестве самостоятельного инструмента кадрового планирования.

Планирование потребности в персонале ЗАО «КААД» должно включать определение:

1. Места и времени возникновения дефицита кадров (для его выявления по подразделениям служба персонала может направлять туда специальные вопросники).

2. Величины потребности (валовой и чистой) в трудовых ресурсах:  нормативной (при создании предприятия или осуществлении организационных изменений); текущей (для компенсации отклонений от нормы); перспективной.

При этом потребность рассматривается в трех аспектах:

- количественном (где, сколько);

- качественном (в ком - специальности, квалификационные группы);

- временнόм (когда).

При определении потребности в кадрах ЗАО «КААД» необходимо выяснить:

- нужна ли данная работа вообще;

- требуются ли на самом деле для ее выполнения дополнительные сотрудники;

- нельзя ли потребность в них удовлетворить с помощью перераспределения работников, их внутреннего перемещения, временного перевода, объединения функций и т. п.

3. Возможных вариантов удовлетворения этой потребности (например, высвобождение, перераспределение, повышение квалификации).

4. Наилучшей альтернативы.

5. Перечня дополнительных мероприятий.

Отдельно ЗАО «КААД» необходимо учитывать потребность в работниках нового профиля.

Кроме того, определять оперативную потребность в персонале, которая исходит:

- из производственной программы;

- норм выработки;

- планируемого роста производительности труда;

- структуры работ.

Выделяют следующие общие методы определения потребности в персонале:
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Потребность в специалистах ЗАО «КААД» должно рассчитывать в разрезе:

- общей величины;

- уровня образования;

- определенных специальностей.

Это даст возможность: определить нормативную потребность в специалистах; оценить уровень обеспеченности ими; рассчитать дополнительную потребность в них; определить уровень использования специалистов; решить вопросы, связанные с подбором, расстановкой и переподготовкой кадров; рассчитать минимальный фонд оплаты труда; рассчитать необходимую численность специалистов для новых предприятий и подразделений.

Дополнительная потребность в специалистах ЗАО «КААД» должна рассчитываться по следующим формулам:
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где Т - период времени расчета (в годах);

У - естественная убыль специалистов в год (%);

Д - количество должностей специалистов, подлежащих замещению в начале периода;

Н - ежегодный прирост числа должностей специалистов.

3. Общая потребность - Коэффициент выбытия персонала.

При расчете дополнительной потребности должен приниматься во внимание коэффициент невыхода на работу:
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При определении потребности в кадрах ЗАО «КААД» рекомендуется учитывать имеющиеся и готовящиеся к вводу рабочие места, предстоящие организационные изменения, программа технических преобразований, план замещения штатных должностей, соответствие численности и структуры персонала реальным потребностям организации (оно может быть количественным, качественным, организационно-правовым).

При планировании персонала целесообразно определять его относительную экономию.

1. За счет снижения трудоемкости:
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2. За счет снижения потерь рабочего времени:
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3. За счет внедрения мероприятий по совершенствованию производства: 
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Совершенствование методов планирования персонала ЗАО «КААД» позволит:

- привлекать, высвобождать, эффективно использовать, продвигать кадры, замещать ключевые штатные должности;

- организовывать профессиональное повышение квалификации;

- улучшить условия труда;

- развивать систему вознаграждения, социальных выплат, льгот;

- финансировать соответствующие мероприятий и прочее.
3.4 Расчет затрат на предполагаемые мероприятия
Для того чтобы процесс адаптации новичков ЗАО «КААД» проходил максимально эффективно, необходима тщательная разработка системы материального стимулирования наставников. 
Рассчитаем затраты на материальную стимуляцию наставников за 1 месяц.

Таблица 22 - Расчёт зарплаты наставника ЗАО «КААД» за любой календарный месяц

	Схема оплаты
	Зарплата наставника в своей должности, руб.
	Зарплата наставника от процесса адаптации, руб.

	1
	2
	3

	Вакансия образовалась вследствие ухода сотрудника, а выполнение объема работы или деятельность подразделения не могут быть сокращены, наставнику производится доплата в размере от 15 до 30% от оклада вакантной должности (в зависимости от нагрузки)
	35000 
	40250-45500

	Вакансия образовалась при расширении отдела, появлении новых должностей или профессий и объем работы наставника не увеличивается во время обучения, производится доплата в размере от 5 до 15% от оклада наставника
	35000
	36750-40250


Рассчитаем затраты на внедрение мероприятия.
Материальное вознаграждение за наставничество за 1 месяц согласно вышеприведенному расчету – от 1750 до 10500 руб.
Проведение обучения наставников - 11800 руб.
Электронные и текстовые материалы для наглядной агитации – 5000 рублей.

Итого затраты на внедрение мероприятия:

10500 + 11800 + 5000 = 27300 рублей.

Расчет затрат на организацию кружков качества ЗАО «КААД» проводится только на необходимые материалы для проведения кружков качества. Так как сама идея работы кружков качества ЗАО «КААД» выражается в улучшении морального климата среди членов рабочей группы, способствует развитию чувства собственного достоинства каждого и создания отношений между всеми членами кружка, основанных на уважении и человечности (табл.23).
Кружки качества должны проводиться вне рабочего времени, но предполагается их провождение в конференц-зале ЗАО «КААД», значит, плата за аренду – отсутствует.

Таблица 23 – Необходимые материалы для проведения кружков качества 
	Необходимые материалы для проведения кружков качества
	Стоимость, руб.

	1
	2

	Доска флип-чарт
	10160,00

	Набор маркеров разных цветов
	1015,00

	Средства письма 
	500,00

	Бумага или блокноты 
	1200,00

	Средства фиксации информации

· Ноутбук Acer Aspire One

· Диктофон Edic-mini Tiny
· Фотоаппарат Sony Cyber Shot
	15028,00

11695,00

9136,00

	ИТОГО
	48734,00


Такой метод обучения персонала как организация кружков качества, позволит существенно сэкономить на Программах обучения и повышения квалификации персонала, т.к. затраты предполагаются только лишь на необходимые материалы. 

Для совершенствования методов планирования персонала ЗАО «КААД» предлагается закупить и установить программное обеспечение, позволяющее грамотно реализовывать и автоматизировать кадровую политику предприятия.
Например, программа SAP HR - обладает широким набором гибких средств, необходимых для обеспечения высокой степени точности планирования затрат по персоналу (табл.24).
Таблица 24 – Затраты на приобретение программного обеспечения планирования персонала 
	Программа SAP HR
	Стоимость, руб.

	1
	2

	Полный модуль ПО SAP HR 
	44 550

	Лицензия на 1 пользователя
	5 200

	Дополнительная лицензия на 15 пользователей
	65 000

	Обучение SAP HR от 10 – 15 человек
	82000


Учитывая вышеизложенное, итог внедрения программного обеспечения для совершенствования планирования персонала в 2011 г. составляет: 

44 550 + 5 200 + 65 000 + 82000 = 196 750 руб.
С помощью функций этой программы по планированию затрат на персонал ЗАО «КААД» сможет: 

- на подготовительном этапе создавать различные сценарии планирования затрат и моделировать планы затрат на основе различных прогнозных данных;
- создавать планы затрат для предприятия в целом или для отдельных подразделений – по всей организации, по сферам деятельности, по отделам;

- вовлекать функциональных руководителей в процесс планирования затрат по персоналу, предоставляя им возможность с помощью удобного интерфейса на базе веб-браузера обрабатывать данные планирования затрат в подразделениях, которыми они руководят.
В состав системы SAP HR входят следующие основные компоненты:
1.PA (администрирование персонала и расчет зарплаты):
- Основные данные;
- Управление данными кандидатов;
- Управление основными данными;
- Расчет заработной платы и окладов;
- Командировочные расходы.
2.PD (планирование и профессиональный рост персонала):

- Организация и планирование;
- Описание рабочего времени и штатного расписания;
- Предварительный отбор кандидатов;
- Квалификации и квалификационные требования;
- Управление повышением квалификации;
- Планирование карьеры и замещения должностей преемниками;
- Планирование расходов на содержание персонала;
- Планирование использования персонала;
- Планирование рабочего времени.
Модульная структура системы SAP HR позволяет внедрять ее поэтапно. В SAP HR реализованы единые система отчетов и дружественный графический интерфейс пользователя. Кроме того, в SAP HR возможна связь с общими организационно-экономическими функциями (например, результаты расчета зарплаты сразу же передаются в бухгалтерию). Достоинством системы SAP HR является возможность ее интеграции с различными приложениями для настольных ПК (MS Word, MS Excel и др.). 
3.5 Оценка социально-экономической эффективности предполагаемых мероприятий
Эффективность характеризует не только результативность деятельности, но и ее экономичность, т.е. достижение определенного результата с минимальными затратами. Отсюда следует, что при оценке системы управления как таковой могут быть использованы показатели не только производительности труда, но и экономичности труда, экономичности самой системы.

Как известно, система управления персоналом призвана воздействовать на трудовой потенциал с целью изменения его параметров в нужном для предприятия направлении. Пути решения этой задачи различны, но правильно выбранный путь обеспечит экономию средств, т.е. цель будет достигнута с меньшими затратами.

Так как с помощью управленческого воздействия стремятся обеспечить определенный уровень показателя, характеризующего состояние трудового потенциала, то эффект управления можно оценить степенью близости фактического состояния трудового потенциала который запланирован, или разностью между прежним и новым уровнем показателя. Но конечную цель управления персоналом выразить одним показателем невозможно, и поэтому применяется их система, отражающая различные стороны трудового потенциала (численность персонала, профессионально – квалификационная структура, образование, состояние здоровья и др.).
Оценивая  эффективность  рекомендаций по внедрению кружков качества ЗАО «КААД»,   можно  утверждать,  что  в умелой  организации  их  работы  и  в  обеспечении   постоянной   активности производственного персонала в решении текущих проблем, в 2011-2012 гг. можно ожидать повышение производительности труда и качества предоставляемых услуг Аэропорта Домодедово.

Экономическая эффективность работы «кружков качества» довольно высока.

Помимо   чисто экономического  эффекта  в  ходе  работы  кружков  повышается   квалификация персонала,  стимулируется  творческая  активность   работников,   улучшается морально-психологический    климат,    т.    е.    создается     необходимый образовательный и квалификационный фундамент для творческой деятельности.
Разработка и внедрение мероприятий по совершенствованию системы управления персоналом ЗАО «Коммерческое Агентство аэропорта Домодедово» требует определенных инвестиций.

Коммерческая эффективность предложенных мероприятий определяется соотношением финансовых затрат и результатов, обеспечивающих требуемую норму доходности. Коммерческая эффективность может рассчитываться как для проекта в целом, так и для отдельных участников с учетом их вкладов. При этом в качестве эффекта выступает поток реальных денег.

В рамках каждого вида деятельности происходит приток П. (t) и отток О. (t) денежных средств. Обозначим разность между ними через Ф 0-

где 0— номер вида деятельности (1, 2, 3, ...).

Потоком реальных денег Ф называется разность между притоком и оттоком денежных средств от инвестиционной и операционной деятельности в каждом периоде осуществления проекта (на каждом шаге расчета):

Ф0 = [П(0 - О)] + [П2 - О2] = Ф 0 (0 + Ф 0).

Показатели бюджетной эффективности отражают влияние результатов осуществления проекта на доходы и расходы соответствующего (федерального, регионального или местного) бюджета. Основным показателем бюджетной эффективности, используемым для обоснования предусмотренных в проекте мер федеральной и региональной финансовой поддержки, является бюджетный эффект.

Бюджетный эффект (В) для шага осуществления мероприятия определяется как превышение доходов соответствующего бюджета (Д,) над расходами (Р) в связи с осуществлением данного проекта:

Интегральный бюджетный эффект (ВИНТ) рассчитывается как сумма дисконтированных годовых бюджетных эффектов или как превышение интегральных доходов бюджета (Динт) над интегральными бюджетными расходами (Ринт): ВИНТ = ДИНТ+ РИНТ
При построении процедуры адаптации нового сотрудника ЗАО «КААД» следует учитывать, что суммарные затраты на адаптацию сотрудника, должны быть значительно меньше, нежели суммарные затраты на поиск нового сотрудника. 

Таким образом, в результате затрат на разработку, внедрение и поддержание эффективной процедуры адаптации, предприятие получит следующий результат:

1. Снижение издержек по поиску нового персонала;

2. Снижение количества увольнений сотрудников, проходящих испытательный срок, как по инициативе администрации, так и по собственному желанию;

3. Формирование кадрового резерва (наставничество - это возможность для опытного сотрудника приобрести опыт руководства);

4. Сокращение времени выхода на точку рентабельности для новых сотрудников.
Стоимость предполагаемых мероприятий для совершенствования системы управления персоналом ЗАО «КААД» указана в таблице 25. 

Таблица 25 – Стоимость предполагаемых мероприятий

	Наименование мероприятия
	Стоимость, руб.

	1
	2

	Организация кружков качества
	48 734

	Внедрение Программы адаптации новичков
	27 300

	Приобретение программного обеспечения для планирования персонала SAP HR
	196 750

	ИТОГО
	272 784


Стоимость организационных мероприятий рассчитывается, исходя из стоимости труда задействованных специалистов и затрат на материально-техническое обеспечение. Стоимость организационных мероприятий за 2011 г. составит 272 784 руб. 

Коэффициент текучести кадров в 2010 году составил 2,9 %. Ожидаемый коэффициент текучести кадров в 2011 г. – 0,5%.  Реализация мероприятий позволит повысить мотивацию специалистов и, таким образом, текучесть кадров снизится. Экономия средств в этом случае (Р1) рассчитывается по формуле :
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 - фактический и ожидаемый коэффициенты текучести, %;

Зд – среднедневной заработок одного работника, руб.;

Чд – количество человеко-дней не работы в связи с увольнением или обучением;

Кс – коэффициент, учитывающий размер единого социального налога;

Кд – коэффициент, учитывающий дополнительную заработную плату.

Экономия средств за счет снижения текучести кадров составит:

Р1 = 521 * (1 – 0,5/2,9) = 433 430 руб.

Экономический эффект от реализации мероприятий равен разнице между годовой экономией средств за счет осуществления проектных мероприятий и стоимостью этих мероприятии:
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Где Pi – экономия средств за счет реализации мероприятий;

Ki – затраты на реализацию мероприятий.

Эу1 = 433 430–272 784 = 160 646 руб.

Расчет экономической эффективности мероприятий ЗАО «КААД» в 2011-2012 гг. приведен в таблице 26.

Таблица 26 – Расчет экономической эффективности мероприятий
	Показатели
	Годы реализации мероприятий

	
	2011
	2012

	1
	2
	3

	Стоимость обучения
	93 800
	24 000

	Снижение текучести кадров
	793 800
	-

	Экономическая эффективность мероприятий
	160 646
	397 630


Если в результате адаптационного процесса, ЗАО «Коммерческое Агентство аэропорта Домодедово» в кратчайшие сроки получает высоко мотивированных сотрудников, работающих на стабильный результат, то процесс адаптации сотрудников в данной организации действительно эффективен.
Социальные, экологические и иные результаты, не поддающиеся стоимостной оценке, рассматриваются как дополнительные показатели народнохозяйственной эффективности и учитываются при принятии решения о реализации мероприятия. Оценка эффективности мероприятий совершенствования системы и технологии управления персоналом требует определения не только экономических, но и социальных последствий их реализации.

Социальная эффективность проектов проявляется в возможности достижения позитивных, а также избежания отрицательных с социальной точки зрения изменений в организации.

Предполагаемые социальные эффекты от реализации мероприятий по совершенствованию кадровой политики и системы обучения ЗАО «КААД» в 2011-2012 гг. приведены в таблице 25. Кроме того, в таблице представлены показатели, характеризующие социальную эффективность мероприятий. 

Таблица 25 - Предполагаемые социальные эффекты от реализации мероприятий по совершенствованию кадровой политики и системы обучения ЗАО «КААД» в 2011-2012 гг.

	Мероприятие
	Социальная эффективность

	1
	2

	Совершенствование кадровой политики
	- благоприятный социально-психологический климат (возможности для коммуникации, информированность, относительная бесконфликтность отношений с руководством и коллегами и пр.); 

- повышение культуры управления; повышение профессионального мастерства; 

- обеспечение полной реализации потенциала работников организации;

- обеспечение соответствия содержания труда квалификации, индивидуальным способностям и интересам работников; 

- формирование благоприятного имиджа организации; 

- обеспечение условий для всесторонней адаптации персонала к условиям работы в организации; 

- повышение содержательности труда.

	Совершенствование системы обучения
	- реализация и развитие индивидуальных способностей работников;

- определенная степень свободы и самостоятельности (возможность принимать решения, определять методику выполнения заданий, график и интенсивность работы и пр.); 

- благоприятный социально-психологический климат (возможности для коммуникации, информированность, относительная бесконфликтность отношений с руководством и коллегами и пр.); 

- обеспечение полной реализации потенциала работников организации; 

- совершенствование организационной структуры управления, повышение согласованности работы функциональных подразделений;

- обеспечение согласования целей работников и администрации при управлении карьерой; 

- обеспечение овладения социокультурными нормами организации; 

- формирование чувства причастности работника к организации; 

- обеспечение возможностей личного развития работников.


Позитивные социальные последствия мероприятий совершенствования системы управления персоналом в организации  ЗАО «КААД» должны оцениваться и за пределами организации. Это может быть формирование благоприятного имиджа организации, создание новых рабочих мест и обеспечение стабильной занятости в регионе и пр. 

Следует обратить внимание на принципиальную взаимосвязь экономической и социальной эффективности совершенствования системы управления персоналом, которая объясняется следующим: с одной стороны, социальную эффективность в виде стимулов для персонала можно обеспечить только тогда, когда существование организации является надежным, и она получает прибыль, позволяющую предоставить эти стимулы; с другой стороны, экономической эффективности можно добиться только в том случае, если сотрудники предоставят в распоряжение организации свою рабочую силу, что они обычно готовы сделать только при наличии определенного уровня социальной эффективности.

При комплексной оценки экономической и социальной эффективности мероприятий по совершенствования системы управления персоналом на примере Закрытого Акционерного Общества «Коммерческое Агентство аэропорта Домодедово»  возможен такой подход: варианты решений разрабатываются и рассматриваются с позиций социальных целей независимо от экономических, а далее среди отобранных социально эффектов определяется экономически эффективный.
Заключение
Управление персоналом есть управление человеком в организации направлено на обеспечение условий для эффективного и наиболее полного использования его интеллектуальных и физических возможностей, повышение качества жизни, укрепление трудовых отношений, изменение мотивации и получение от работников максимальной отдачи.

В образцовых фирмах управление персоналом является частью общей системы управления, его основы разрабатываются специально для отдельных групп работников, однако до сих пор единая модель так и не сложилась.

Концепция управления персоналом (человеческими ресурсами) представляет собой систему теоретических взглядов на сущность, содержание, цели, задачи, критерии, принципы, методы соответствующей деятельности и организационно-практические подходы к формированию механизма ее осуществления.

На практике управление персоналом представляет собой совокупность различных способов управленческого воздействия на организацию и условия деятельности работников, их интересы и поведение, формирование знаний, навыков, умений, способностей, обеспечивающих максимальное использование трудового и творческого потенциала людей в интересах эффективной реализации стоящих перед фирмой задач.

Современная концепция управления персоналом - система теоретико-методологических взглядов на понимание и определение сущности, содержания, целей, задач, критериев, принципов и методов управления персоналом, а также организационно-практических подходов к формированию механизма ее реализации в конкретных условиях функционирования организаций включает: разработку методологии управления персоналом, формирование системы управления персоналом и разработку технологии управления персоналом. Система работы с персоналом организации состоит из шести взаимосвязанных подсистем: кадровая политика, подбор, оценка, расстановка, адаптации и обучение персонала.

При всем многообразии подходов к решению проблемы построения и совершенствования системы управления персоналом невозможно определить их универсальные методы и приемы, т.к. каждая организация имеет свои индивидуальные особенности. Управление персоналом является одной из наиболее важных задач современного менеджмента.

Основной целью политики управления персоналом является своевременное обеспечение организации кадрами требуемого качества и в необходимой численности. Другими ее целями можно считать: обеспечение условий реализации предусмотренных трудовым законодательством прав и обязанностей граждан; рациональное использование кадрового потенциала; формирование и поддержание эффективной работы трудовых коллективов.

ЗАО «Коммерческое Агентство аэропорта Домодедово» должно применять при обучении и развитии персонала «кружки качества», так как это основной фактор нематериальной мотивации на постоянное совершенствование процессов и повышение капитализации предприятия, который позволит реализовать  принцип участия в управлении предприятием все уровни персонала, улучшит моральный климат среди членов рабочей группы  и будет способствовать повседневному личностному и профессиональному росту, развитию творческих способностей человека.

Для совершенствования системы управления персоналом ЗАО «КААД» так же рекомендуется внедрить программу адаптации для новых сотрудников, т.к. адаптация станет начальным этапом процесса отождествления целей работника и предприятия, первым шагом к завоеванию его преданности предприятию. Процедура адаптации будет направлена на обеспечение более быстрого вхождения в должность нового сотрудника, уменьшение количества возможных ошибок, связанных с включением в работу, уменьшение дискомфорта первых дней работы, а также на оценку уровня квалификации и потенциала сотрудника во время прохождения им испытательного срока.
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