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ТЕРМИНЫ
Аэропорт – комплекс сооружений, включающий в себя аэродром, аэровокзал, другие сооружения, предназначенный для приема и отправки воздушных судов, обслуживания воздушных перевозок и имеющий для этих целей необходимое оборудование.
Воздушные перевозки:

· Внутренняя воздушная перевозка – воздушная перевозка, при которой пункт отправления, пункт назначения и все пункты посадок расположены на территории Российской Федерации.

· Международная воздушная перевозка – воздушная перевозка, при которой пункт отправления и пункт назначения расположены:

· соответственно на территориях двух государств;

· на территории одного государства, если предусмотрен пункт (пункты) посадки на территории другого государства.

· Коммерческая воздушная перевозка – воздушная перевозка, предоставляемая за плату.

Компетенция – это личностная способность специалиста (сотрудника) решать определённый класс профессиональных задач.
Международный аэропорт – аэропорт, который открыт для приема и отправки воздушных судов, выполняющих международные воздушные перевозки, и в котором в установленном законодательством Российской Федерации порядке функционирует пункт пропуска через Государственную границу Российской Федерации. 

Пассажиром воздушного судна является физическое лицо, заключившее договор воздушной перевозки пассажира, либо физическое лицо, в целях перевозки которого заключен договор фрахтования воздушного судна (воздушный чартер).

Перевозчиком является эксплуатант, осуществляющий воздушные перевозки пассажиров, багажа, грузов или почты и имеющий лицензию на осуществление подлежащего лицензированию в соответствии с законодательством Российской Федерации вида деятельности в области авиации.

Обоснование разработки профессионального стандарта

 «Специалист организации обслуживания пассажирских перевозок воздушным транспортом»
Предпосылки к созданию профессионального стандарта «Специалист организации обслуживания пассажирских перевозок воздушным транспортом»
На сегодняшний день воздушный транспорт занимает бесспорную лидирующую позицию среди всех видов пассажирского транспорта дальнего следования. По данным Международной ассоциации воздушного транспорта (далее – IATA – The International Air Transport Association)
 общемировой показатель занятости пассажирских кресел  по итогам 2015 года составил 80,4%, что значительно выше аналогичного показателя для  автомобильного и железнодорожного транспорта. Около 53% международных туристов путешествуют  с помощью воздушного транспорта. 
Увеличение авиационной подвижности населения позитивно влияет на социально-экономические показатели страны, увеличат транспортную доступность регионов России, обеспечивает условия для повышения уровня деловой активности, развития въездного и выездного туризма, поэтому в рамках федеральной целевой программы «Развитие транспортной системы России (2010 – 2020 гг.)» целевым показателем развития региональных авиаперевозок был назван коэффициент авиационной подвижности населения Российской Федерации, равный 1 к 2020 г., что соответствует суммарным отправкам из аэропортов России в количестве 138,5 млн. чел. Увеличение авиационной подвижности населения зависит от многих факторов, одним из которых является уровень развития транспортной инфраструктуры. Учитывая конъюнктуру рынка услуг аэропортовой инфраструктуры, следует отметить, что ключевым фактором повышения конкурентоспособности, а также эффективности функционирования на рынке аэропортовых услуг является уровень качества обслуживания. Специалисты консалтингового агентства Boston Consulting Group отмечают, что любой аэропорт должен, в первую очередь, обеспечить пассажирам «гладкость» прохождения различных формальных процедур. Опрос, проведенный агентством Boston Consulting Group в 2015 году среди 1,5 тыс. путешественников из 56 стран, показал, что больше всего затруднений возникает при транзите, получении багажа и во время иммиграционного контроля по прибытии.     
По итогам 2015 года в мировую транспортную инфраструктуру входило порядка 1 400 гражданских аэропортов, которые, в общей сложности, обслужили 3,5 млрд. пассажиров. По данным прогноза IATA ежегодный темп роста пассажирских авиаперевозок сохранится и в среднем составит 6%, что говорит о том, что авиаперевозки будет пользоваться еще большей популярностью среди пассажиров. По итогам 2015 года российскими аэропортами было обслужено 157,8 млн. пассажиров, благодаря деятельности 259 гражданских аэропортов, из которых 81 аэропорт имеет статус международного.

Для обслуживания столь внушительного объема воздушных перевозок и пассажиров на воздушном транспорте работает около 63 млн. человек, причем 8,4 млн. человек работает непосредственно в авиакомпаниях, аэропортах и компаниях, оказывающих услуги по аэронавигации. В России по итогам 2015 года на воздушном транспорте работало 83 579 работников, из которых порядка 8 – 10% работают в службе организации пассажирских перевозок. В штатной структуре аэропортов численность службы организации пассажирских перевозок (далее – СОПП) составляет около 20% от общей численности персонала.   
Согласно ст. 106 «Услуги и льготы, предоставляемые пассажирам воздушных судов» Воздушного кодекса РФ «перевозчик обязан организовывать обслуживание пассажиров воздушных судов, обеспечивать их точной и своевременной информацией о движении воздушных судов и предоставляемых услугах». Порядок предоставления пассажирам воздушных судов услуг и льгот устанавливается федеральными авиационными правилами. В частности, Федеральные авиационные правила «Общие правила воздушных перевозок пассажиров, багажа, грузов и требования к обслуживанию пассажиров, грузоотправителей, грузополучателей»
 определяют условия технологического процесса обслуживания пассажиров:
· бронирования мест; 

· оформления документов для перевозок;

· оплаты и возврата денег; 

· соблюдения договоров перевозок; 

· регистрации и перевозки багажа. 

Авиапредприятия и организации также могут опираться на дополнительные стандарты и правила, которые утверждают самостоятельно, если технологии перевозок не будут противоречить законодательству, и не будет снижено качество услуг. Так, например, авиакомпания вправе разработать и внедрить корпоративный стандарт обслуживания пассажиров, призванный установить требования к продукту авиакомпании и аэропорта на всех этапах обслуживания пассажиров и/или клиентов. Для авиакомпании клиентом является пассажир, а для аэропорта клиентом фактически является авиакомпания. Поэтому одной из основных задач стандарта обслуживания пассажиров является эффективное разделение функций между авиакомпанией и аэропортом и установление правил взаимодействия.
Стандарты IATA используются во всем мире, как персоналом 265 крупнейших на мировом рынке авиакомпаний-участниц IATA, так и обслуживающими агентами и другим персоналом, участвующим в деятельности воздушного транспорта. IATA выступает координатором и представителем интересов авиаперевозчиков в таких областях, как обеспечение безопасности полетов, организация и производство полетов, тарифная политика, техобслуживание, авиационная безопасность, разработка международных стандартов и др.. В частности, Руководство по обслуживанию пассажиров и багажа (Passenger Service Conference Resolution, PSCR
) включает в себя все рекомендуемые практики, которые были согласованы авиакомпаниями для качественного обслуживания пассажиров и обработки багажа.
Сегодня в большинстве аэропортов Российской Федерации и СНГ не производится аккредитация поставщиков сервисных услуг на предмет выполнения стандартов безопасности и качества сервисных услуг аэропорта, данная работа подменяется конкурсами или тендерами, которые не оценивают технические возможности поставщиков. В Руководстве IATA «Качество обслуживания в аэропортах: стандарты и измерения» среди критериев оценки качества обслуживания пассажиров, выделяются:

· информационное обслуживание пассажиров;
· время ожидания в очередях;
· пропускная способность.
  Организация обслуживания пассажирских авиационных перевозок – это область внутренней деятельности авиапредприятий и организаций, связанная с организационными, техническими и технологическим обеспечением выполнения договора перевозки. С целью организации пассажирских перевозок авиапредприятие создает в структуре штатного расписания Службу организации пассажирских перевозок (СОПП). Структура СОПП определяется в каждом конкретном случае отдельно, исходя из объема воздушных перевозок, типа воздушных судов, эксплуатационных характеристик аэропорта. Сотрудников авиапредприятий, которые занимаются организацией обслуживания пассажирских перевозок, принято относить к должности «Диспетчер по организации пассажирских, почтово-грузовых, международных авиационных перевозок (включая старшего)» (согласно ЕКСД
) и «Агент по организации обслуживания пассажирских авиаперевозок (включая старшего)» (согласно более старому ЕТКС
). Тем не менее, учитывая различия в штатном расписании авиапредприятий, целесообразно рассматривать профессию «Специалист организации обслуживания пассажирских перевозок воздушным транспортом», которая может включать следующие должности:
· Диспетчер по организации авиаперевозок.
· Агент по организации обслуживания пассажирских перевозок.
· Агент по регистрации.
· Агент по регистрации и контролю посадки.
· Диспетчер розыска, выдачи и хранения багажа.
· Агент по розыску багажа.
· Агент по претензионной работе
· Агент по обслуживанию маломобильных пассажиров (инвалидов)
· Агент по продаже пассажирских и грузовых перевозок
· Агент по обслуживанию специальных групп пассажиров включая официальных лиц (VIP)
· Специалист по организации паспортно - визового контроля, включая работы по организации работы по депортации
· Координатор наземного обслуживания (часть функций Диспетчера ПДСП)
Согласно ЕКСД на должность «Диспетчер по организации пассажирских, почтово-грузовых, международных авиационных перевозок (включая старшего)» рассматривается лицо, имеющее высшее профессиональное образование по специальности «Организация перевозок и управление на транспорте» без предъявления требований к стажу работы. В то же время, согласно более старому ЕТКС на должность «Агент по организации обслуживания пассажирских авиаперевозок (включая старшего)» претендует лицо, имеющее среднее профессиональное образование или среднее (полное) общее образование и подготовку по установленной программе. Программа подготовки сотрудников СОПП проводится авиапредприятием на базе корпоративных университетов и/или непосредственно на рабочих местах по системе наставничества.
Кандидаты на должность в СОПП проходят следующие этапы отбора:
1. собеседование, в рамках которого проводится презентация работы СОПП, других службах авиапредприятия, рассказывается о необходимых качествах и нюансах работы;
2. тест на знание иностранного языка. Кандидаты со знанием редких иностранных языков рассматриваются на должности мультиязычной группы; 
3. психологическое тестирование, по результатам которого получают балл в зависимости от уровня профессионального прогноза;
4. заключительный этап – собеседование с руководителем СОПП или отдела СОПП. 
Профессиональная деятельность основана на следующих ключевых компетенциях:

· Работа с ПК и специализированным ПО.
· Работа с автоматизированным оборудованием.
· Работа в сбойных, кризисных и аварийных ситуациях.
· Эффективная коммуникация.
· Сервисное обслуживание клиентов.

 Как уже отмечалось ранее, штатное расписание авиапредприятий предполагает вариативное наименование должности, а используемые ими стандарты обслуживания пассажиров – вариативность трудовых функций. Учитывая важность профессии с точки зрения влияния на уровень качества обслуживания и рост лояльности пассажиров, разработка и внедрение профессионального стандарта «Специалист организации обслуживания пассажирских перевозок воздушным транспортом»  позволит решить следующие задачи: 
1. Актуализировать единые требования к наименованию профессии и квалификации работника по профессии на федеральном уровне в соответствии с актуальными и перспективными требованиями работодателей.
2. Исключить функциональные конфликты между авиакомпаниями и аэропортами.

3. Актуализировать программы подготовки работников по профессии в соответствии с актуальными и перспективными требованиями работодателей.
4. Создать условия для гармонизации международных и российских стандартов и рекомендуемой практики для повышения уровня качества обслуживания, обеспечения безопасности полетов и лояльности пассажиров воздушного транспорта.  
5. Получить инструменты оценки качества обслуживания пассажиров и  оказываемых сервисных услуг.
6. Создать условия для поддержания качества обслуживания пассажиров.

7. Снизить риск оттока работников из профессии.
8. Оптимизировать расходы на поиск, подбор и обучение работников.
9. Повысить эффективность мониторинга актуальных и перспективных компетенций организации обслуживания пассажирских перевозок воздушным транспортом и анализа баланса трудовых ресурсов в организации пассажирских перевозок.
10. Повысить эффективность независимой системы оценки компетенций и аттестации специалистов организации обслуживания пассажирских перевозок воздушным транспортом, учитывающих требования национальной системы квалификаций Российской Федерации.
Профессиональный стандарт призван обеспечить: 
· требуемый уровень авиационной безопасности;
· высокий уровень качества обслуживания пассажиров, и, как следствие, лояльность пассажиров к перевозке воздушным транспортом;
· высокий уровень производительности труда специалистов организации обслуживания пассажирских перевозок воздушным транспортом;

· высокий уровень качества подготовки специалистов организации обслуживания пассажирских перевозок воздушным транспортом;
· разработку и внедрение мотивационной базы тем самым, снизить текучесть кадров, и, как следствие, размер расходов на поиск и обучение персонала;
· гармонизацию актуальных требований российского и международного законодательства к деятельности, подготовке специалистов организации обслуживания пассажирских перевозок воздушным транспортом и оценке их квалификации.
Заказчиками и пользователями профессионального стандарта «Специалист организации обслуживания пассажирских перевозок воздушным транспортом» являются: 
· работодатели (авиакомпании и аэропорты);

· органы государственной власти, осуществляющие регулирование в данной сфере; 

· образовательные организации, реализующие программы профессиональной подготовки специалистов организации обслуживания пассажирских перевозок воздушным транспортом.
Вид профессиональной деятельности - «Организации обслуживания пассажирских перевозок воздушным транспортом» 

Основные цели профессиональной деятельности:

· организация обслуживания пассажиров; 

· организация обслуживания багажа;
· обеспечение авиационной безопасности.
  









� Официальный сайт IATA www.iata.org


� Приказ Минтранса России от 28.06.2007 N 82 (ред. от 15.02.2016) «Об утверждении Федеральных авиационных правил «Общие правила воздушных перевозок пассажиров, багажа, грузов и требования к обслуживанию пассажиров, грузоотправителей, грузополучателей» (Зарегистрировано в Минюсте России 27.09.2007 N 10186)


� http://www.iata.org/publications/store/Pages/passenger-services-conference-resolutions-manual.aspx


� Единый квалификационный справочник должностей руководителей, специалистов и других служащих (ЕКС). Раздел «Квалификационные характеристики должностей руководителей и специалистов организаций воздушного транспорта». Раздел утвержден Приказом Минздравсоцразвития РФ от 29.01.2009 N 32


� Постановление Минтруда России от 26.04.94 N 33 (ред. от 20.03.95) «О согласовании разрядов оплаты труда и тарифно-квалификационных характеристик по должностям работников воздушного транспорта Российской Федерации»
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Адрес: ул. Петровка, д. 12, ком. 220, 222.

Тел.: 7 (495) 628 73 44 , 7 (495) 961 55 20

E-mail: ipp@hse.ru, gbazarova@hse.ru
Сайт: www.ipp.hse.ru,  www.hrm21.ru, www.cpt21.ru 


