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1.  Общие методические указания.

Дисциплина  “Управление качеством  технологически  процессов в аэропортах ”  относится к профилирующим дисциплинам в системе подготовки специалистов по организации  аэропортовой  деятельностью  и является одной из базовых дисциплин для получения теоретической и  практической подготовки. 
Изучение дисциплины  «Управление качеством  технологически  процессов в аэропортах» целесообразно после изучения дисциплин: «Аэропорты и аэропортовая деятельность», « Менеджмент»,  « Организация пассажирских и грузовых перевозок на воздушном транспорте», «Основы управления качеством на базе международных стандартов», «Информационные технологии на транспорте», «Технологические процессы в аэропортах».
     Основные положения курса «Управление качеством  технологически  процессов в аэропортах» базируются  на таких специальных курсах как: «Воздушное право», «Аэропорты и аэропортовая деятельность»,  «Оперативное управление производственно-технологическими процессами», «Механизация и автоматизация технологических процессов»,  «Основы управления качеством на базе международных стандартов»
 Дисциплина изучается в  6 -ом семестре. 

2. Цели и задачи дисциплины
Цели и задачи дисциплины формируются на основе квалификационных требований федерального государственного образовательного стандарта высшего  профессионального образования (далее - ФГОС ВПО). 
Целями  освоения дисциплины «Управление качеством  технологически  процессов в аэропортах» является:  формирование у обучающегося системы профессиональных,  научных знаний,  навыков по  разработке и внедрения систем контроля качества и систем менеджмента качества и их элементов в деятельность аэропортового предприятия.  Выбор показателей, критериев качества, подбор  методик  определения показателей качества  технологических процессов в аэропорту  с целью определения эффективности деятельности аэропортового предприятия в области качества. Выбор рациональных методов взаимодействия аэропорта с потребителями услуг аэропорта по выявлению недостатков при оказании этих услуг.

 Задачами  дисциплины являются получение знаний по основным вопросам  системы управления и контроля качества технологических процессов аэропортовых предприятий.  Изучить органы регулирования аэропортовой деятельности  в Российской Федерации, документы нормативной базы по деятельности аэропортов и системе менеджмента качества в аэропортовых предприятиях, современные системы управления качеством  аэропортовой деятельности,  документы ИКАО,  ИАТА,  ACI  по деятельности аэропортов.  Изучить планирование деятельности аэропортовых предприятий в области качества, принципы разработки   системы менеджмента качества
аэропортового предприятия и поддержание эффективной деятельности этой системы.   
3. Место дисциплины в структуре ОПП ВПО
Дисциплина «Управление качеством  технологически  процессов в аэропортах» является одной из дисциплин базовой  части «Профессионального цикла». 

Дисциплина «Управление качеством  технологически  процессов в аэропортах» базируется на компетенциях, сформированных у обучающихся при освоении  дисциплин: 
- Гуманитарный, социальный и экономический цикл (Б.1) – Иностранный язык, история, экономика, правоведение;
- Математический и естественнонаучный цикл (Б.2) - Математика, Информатика;
- Профессиональный цикл (Б.3) –  Воздушное право, Аэропорты и аэропортовая деятельность, Оперативное управление производственно-технологическими процессами, Механизация и автоматизация технологических процессов,  Основы управления качеством на базе международных стандартов
У обучающихся, приступающих к изучению дисциплины, должны быть сформированы общекультурные и профессиональные компетенции, соответствующие дисциплинам указанных циклов. 

Дисциплина «Управление качеством  технологически  процессов в аэропортах» является предшествующей для дисциплин: Оперативное управление производственно-технологическими процессами,  Сертификация аэродромов и аэропортов.
Дисциплина изучается в 6-ом семестре.

3. Компетенции студентов,  формируемые в результате  изучения    дисциплины.

Процесс освоения дисциплины направлен на формирование  следующими компетенциями:

общекультурными (ОК): 
· способностью к восприятию, обобщению, анализу и синтезу информации, полученной из разных источников, постановке цели и выбору путей её достижения (ОК - 3);
· готовностью к кооперации с коллегами, работе в коллективе, уметь организовывать работу малого коллектива исполнителей  (ОК-5);
· способностью находить решения в нестандартных ситуациях и готовностью нести за них ответственность (ОК-6); 

· способностью применять нормативные правовые акты в своей деятельности 

        (ОК - 8);

· готовностью к конструктивному и безконфликтному общению (ОК - 34);

· владением основными методами, способами и средствами получения

       хранения и переработки информации (ОК - 45);

профессиональными (ПК): 

общепрофессиональными: 
· способностью и готовностью применять законодательные и нормативно правовые акты, регулирующие отношения в области воздушного транспорта, в своей профессиональной деятельности (ПК - 1); 

· готовностью к самостоятельной, индивидуальной работе, принятию ответственных решений в рамках своей профессиональной компетенции (ОК-2);

· готовностью работать с программными средствами общего назначения при решении профессиональных задач (ПК - 8);

· готовностью работать с информацией, получаемых из различных источников, для решения профессиональных задач (ПК - 9); 

     эксплуатационно-технологической деятельности:
· способностью эксплуатировать технические средства оперативного управления производственно-технологической деятельностью подразделений аэропорта, средств механизации и автоматизации при обслуживании воздушных судов и пассажиров, обработке багажа, грузов и почты (ПК - 22);

    организационно-управленческая деятельность:

· готовностью организовывать работу малых коллективов исполнителей 

(ПК - 31);

· готовностью участвовать в подготовке документации для создания системы менеджмента качества предприятия (ПК - 35);

    производственно-технологической деятельности:
· готовностью участвовать в организации и проведении производственного контроля параметров технологических процессов, качества продукции, работ и услуг (ПК - 38); 

· способностью осуществлять оперативный контроль за обслуживанием воздушных судов и пассажиров, обработкой багажа, грузов, почты и бортовых припасов в соответствии с технологическим графиком (ПК - 68);

· готовностью реализовывать мероприятия, направленные на повышение уровня культуры обслуживания пассажиров, заказчиков и потребителей почтово-грузовых перевозок (ПК - 69);  

      научно-исследовательская деятельности:

· готовностью участвовать в выполнении эксперимента, составлении описания

    проводимых исследований и формулировке выводов (ПК - 102);

· способностью осуществлять информационный поиск и анализ информации по   объектам исследований (ПК - 104);

· готовностью изучать научно-техническую информацию, отечественный и зарубежный опыт по тематике исследований (ПК-105);
В результате изучения данной дисциплины студент должен

знать:  
· терминологию, применяемую в системе менеджмента качества и  при управлении качеством обслуживания коммерческой загрузки при авиаперевозках;

· законы, постановления, распоряжения, приказы государственных органов власти; 

· методические, нормативные и руководящие материалы, касающиеся выполняемой работы;

· характеристики рынка воздушных перевозок, авиационных работ и услуг;

· правовые основы взаимодействия субъектов воздушного транспорта (включая операторов аэропортов и авиапредприятий);

· показатели эффективности производственно-хозяйственной деятельности аэропортовых предприятий;

· основные направления деятельности международных организаций (ИКАО, ИАТА, ACI) в области качества аэропортовой деятельности;
· основные задачи и структуру системы менеджмента качества аэропортов;

· добровольные стандарты качества деятельности аэропортовых предприятий;
   уметь: 

· применять нормативные правовые акты  по организации и функционирования аэропортов  и предоставляемым услугам  по видам аэропортовой деятельности;

·  применять методы определения показателей качества деятельности аэропорта;
· организовывать взаимодействие аэропортового предприятия с авиаперевозчиком по вопросам качества обслуживания; 
· осуществлять контроль выполнения технологических процессов в соответствии с требованиями стандартов;
· осуществлять подготовку и реализацию мероприятий направленных на повышение уровня качества технологических процессов;
· осуществлять подготовку и реализацию мероприятий направленных на повышение уровня качества технологических процессов; 

· выявлять проблемы в области качества в деятельности оператора; 

иметь представление:
-   о системе управления аэропортом; 
-   о перспективах развития аэропортов в Российской федерации;

-   об аудите (проверке) системы менеджмента качества в аэропортовой

деятельности   (принципы, планирование, порядок проведения, документирование, корректирующие меры);

-   о зарубежном опыте качественного управления аэропортами.
  владеть:
· навыками использования основных положений технического регулирования и управления качеством в практической деятельности;

· навыками применения нормативных правовых документов по организации функционирования операторов аэропортов и предоставляемым услугам по видам аэропортовой деятельности;

· навыками проведения контроля отдельных операций технологических процессов в аэропортах.
· навыками по составлению документации системы менеджмента качества;
5. Содержание дисциплины

5.1.  Разделы дисциплины и виды занятий 

	№ п/п
	Разделы, темы дисциплины
	Виды аудиторных занятий, час

	
	
	лекции

           
	Самомт.работа
	ЛР

	   1.
	Раздел 1.  Введение. Основные задачи, цели  и 
содержание дисциплины.  Значение качества

в современном мире.
	2
	
	

	 2.
	Раздел 2. Государственное регулирование  аэропортовой   деятельностью. Задачи,  цели

 Регулирования аэропортовой деятельности.


	
	2
	

	3.
	Раздел 3. Нормативные правовые   акты по управлению аэропортам и  аэропортовой деятельностью в РФ. Планы и перспективы

совершенствования нормативной базы

аэропортовой деятельностью.
	
	    2
	

	4.
	Раздел 4. Регулирование аэропортовой деятельностью в развитых зарубежных странах

(Европейски Союз, США).
	
	2
	

	5.
	Раздел 5. Документы ИКАО,  ИАТА, ACI по организации  аэропортовой  деятельности. 


	
	2
	

	6.


	Раздел 6.  Раздел 6. Основные технологические

                 процессы аэропортовой деятельности.  


	2
 
	2
	

	   7.


	Раздел 7.  Система показателей аэропорта.     Показатели технологических процессов обслуживания пассажиров, багажа, грузов, воздушных судов.

.
	
	    2
	

	8.

Раздел 2. Системы менеджмента качества (применительно к аэропортам)
	 Раздел 8.  Передовые технологии обслуживания   пассажиров, багажа, грузов, воздушных судов  и влияние этих технологий на качество

 обслуживания пассажиров.               

	
	   2


	

	9.
	Раздел 9.  Качество обслуживания  как объект

управления. Развитие взглядов на управление качеством обслуживания.

качеством. 

.
	   2


	2
	

	10.
	Раздел 10. Измерение качества. Показатели   качества деятельности   аэропортовых предприятий. 


	
	
	

	
	Тема 1. Необходимость измерения качества. Показатели качества деятельности аэропортовых предприятий. Шкалы уровней показателей качества.


	
	2
	

	
	Тема 2. Добровольные стандарты качества обслуживания. Методики сбора   информации по качеству обслуживания. 
	
	2
	

	  11.

История развития теории управления качеством.

4
2

	Раздел 11. Методики измерения и анализа уровня качества обслуживания: статистические методы (Исокавы,  Паррето, контрольные карты Шухерта). Метод SERVQUAL.

	
	2
	

	12.
	Раздел 12. Система менеджмента качества аэропорта.  Основные элементы СМКА. 
	
	
	

	
	Тема 1. Система менеджмента качества аэропорта: Необходимость внедрения, основные цели и задачи. Подходы к построению СМКА.
	
	2
	

	
	Тема 2. Основные элементы СМКА: организация, процессы, документы, ресурсы.
	
	2
	

	13.
	 Раздел 13. Документация СМКА.  Структура,  основные требования  к документации. 
	2
	2
	

	14.
	Раздел 14. Система контроля качества аэропортового предприятия.  
	
	2
	

	 15.
	Раздел 15. ATQM - Всеобщее управление качеством аэропорта. Основные этапы реализации ATQM.

	
	   2
	

	16.
	 Раздел 16. Взаимодействие аэропортового предприятия и авиаперевозчика по вопросам качества обслуживания  в аэропорту.  Соглашение по уровню качества обслуживания (SLA - AHM 804).  Основные положения.


	
	2
	

	19.
	Раздел 18. Принцип «помещения - процессы - персонал» в управлении качеством.


	2
	2
	

	20.
	 Раздел 17. Опыт управления качеством в зарубежных аэропортах. (Хитроу, Сингапур, 

Хельсинки). 
	
	2
	

	21.
	  Курсовая работа.
	
	
	

	Итоговый контроль – экзамен
	
	
	

	Итого:
	10
	42
	


  5.   Содержание разделов  и   тем дисциплины  

Раздел 1.   Вводные положения.   
Назначение и задачи изучения дисциплины. Задачами  дисциплины являются получение знаний по основным вопросам  системы менеджмента и контроля качества аэропортовых предприятий: изучить органы регулирования аэропортовой деятельности  в Российской Федерации, документы нормативной базы по деятельности аэропортов и системе менеджмента качества в аэропортовых предприятиях, современные системы управления качеством  аэропортовой деятельности,  документы ИКАО,  ИАТА,  ACI  по деятельности аэропортов.  Изучить планирование деятельности аэропортовых предприятий в области качества, принципы разработки   системы менеджмента качества аэропортового предприятия и поддержание эффективной деятельности.
 Термины и определения. 
     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 необходимые оборудование, авиационный  персонал и других работников.
     Аэропортовая деятельность это  деятельность, осуществляемая 
юридическими лицами, по обеспечению взлета, посадки, руления, стоянки 
воздушных судов, их техническому обслуживанию и обеспечению горюче-
смазочными материалами и специальными жидкостями, коммерческому 
обслуживанию пассажиров, багажа, почты и грузов.
    Аудит – это действия по сбору информации, позволяющей оценить 
потребность   в улучшении или корректирующих действиях

Аудитор - лицо, обладающее компетентностью, необходимой для
проведения аудита.
Деятельность по управлению качеством -  централизованное управление 
процессами качества,  организация  мониторинга и  контроля, в том 
числе,  проведение внутреннего аудита, анализа  функционирования системы
качества, координация  деятельности по улучшению системы качества, 
управление документацией и записями системы качества, а также подготовка  
и представление высшему руководству данных для анализа  результатов 
деятельности по качеству и принятия решений. 
ИКАО – Международная организация гражданской авиации (ИКАО от  англ. 
ICAO – International Civil Aviation Organization) – учреждение  ООН,  

устанавливающее международные нормы гражданской  авиации и 
координирующее её развитие с целью повышения безопасности и 
эффективности. 
ИАТА  - Международная ассоциация воздушного транспорта. 

 Цель  - организация безопасных, регулярных и рентабельных воздушных 
перевозок людей и грузов, а также содействие совместной работе всех 
участвующих в международных воздушных перевозках предприятий.
Качество – степень соответствия присущих объекту (продукции или услуге) 
характеристик установленным потребностям, целям, требованиям,  нормам 
(стандартам).
Качество услуги — это совокупность характеристик услуги, которые придают 
ей способность удовлетворять обусловленные или предполагаемые потребности
 потребителя.
Основные  цели управления  аэропортом — достижение высокой  

эффективности производства,  лучшего использования ресурсного  потенциала 
аэропортового предприятия, повышения безопасности полетов  и авиационной

безопасности,  повышение уровня качества аэропортовых   услуг. 
Менеджмент качества  -  Скоординированная деятельность по руководству и управлению организацией   применительно к качеству. 
Планирование качества - часть менеджмента качества, направленная 
на   установление целей в области качества  и определяющая необходимые 
операционные процессы и соответствующие ресурсы для достижения целей 
в области качества.

 Показатель качества - это количественная характеристика одного или  

 нескольких свойств услуги, составляющих ее качество.
Политика в области качества - общие намерения и направление 
деятельности организации в области качества, официально сформулированные высшим руководством. 
Процесс  -  совокупность взаимосвязанных или взаимодействующих видов 
деятельности, преобразующая входы в выходы.

Технологический процесс – часть производственного процесса, содержащая 
 действия по изменению и последующему определению состояния предмета 
производства. 
Технологический процесс - последовательность технологических операций, 
 необходимых для выполнения определенного вида работ.
Требования к качеству – это выражение отдельных потребностей  или их 
 перевод в набор количественно или качественно установленных требований к
характеристикам (отличительным свойствам) объекта для  возможности их
реализации и проверки.
Цель – это конкретизация миссии в организации в форме, доступной для  

управления процессом их реализации.
Удовлетворенность потребителя - восприятие потребителем степени 

выполнения их требований и ожиданий.

Улучшение качества  - часть менеджмента качества, направленная   на 

увеличение способности выполнить требования к качеству.

Управление качеством – деятельность, которая устанавлива​ет цели и 
 требования   к качеству и применению элементов систем качества. 
Планирование качества  охватывает планирование каче​ства продукции,
планирование управленческой и функциональ​ной деятельности, подготовку  

программы качества и предложений   по улучшению качества.

ISO – международная организация по стандартизации (International Organization for standardization).

ISAGO - Аудит ИАТА по безопасности наземного обслуживания

KPI (Key performance indicator) - ключевой показатель деятельности 
организации

СМКА - система менеджмента качества аэропортов.
Состояние  мирового воздушного транспорта: показатели авиаперевозок по регионам мира и в целом по миру, количество аэропортов по регионам.   Современное состояние  аэропортовой сети  России, классификация и сегментирование аэропортов по количеству выполняемых взлетов-посадок, по количеству обслуженных пассажиров.  Актуальность повышения уровня качества аэропортовой деятельности в России. 
И.П. Ильин: «Спасение в качестве. Россия восстанет из распада и унижения и
 начнет эпоху нового расцвета и нового величия. Но возродится она и расцветет лишь после того, как русские люди поймут, что спасение надо искать в качестве!"
Раздел 2.  Государственное регулирование аэропортовой  деятельности

Цель и задачи  регулирования деятельности гражданской авиации в области аэропортовой деятельности. Государственное регулирование использования воздушного пространства Российской Федерации и деятельности в области авиации направлено на обеспечение потребностей граждан и экономики в воздушных перевозках, авиационных работах, а также на обеспечение обороны и безопасности государства, охраны интересов государства, безопасности полетов воздушных судов, авиационной и экологической безопасности. Государство регулирует отношения в гражданской авиации, возникающие между субъектами в процессах авиаперевозок, авиационных работ.

Структура государственной исполнительной власти регулирующей деятельность гражданской авиации.  Государственная власть в России осуществляется на основе разделения на законодательную, ис​полнительную и судебную (ст. 10 Конституции РФ). Соответственно выделяются органы государст​венной власти — законодательные, исполнительные, судебные, которые самостоятельны в своей по​вседневной деятельности.
Органы законодательной власти — это представительные и законодательные учреждения, обра​зуемые путем выборов. Главная их задача — правотворчество, но помимо этого они выполняют и другие функции, например, контролируют деятельность
исполнительной власти.
Органы исполнительной власти — это, как правило, назначаемые органы. Главная
задача испол​нительных органов власти выполнять положения Конституции,
федеральных законов, иных норма​тивных актов. Органы исполнительной власти 
действуют на основе сочетания единоначалия с колле​гиальностью.
Органы судебной власти осуществляют правосудие. Деятельность судов направлена на укрепление законности и правопорядка, предупреждение преступлений и иных правонарушений, имеет задачей ох​рану от всяких посягательств на закрепленные в Конституции основы конституционного строя, права и свободы человека и гражданина, другие демократические институты. 
           Суды независимы и подчиняются только закону. Разбирательство дел в судах открытое, судопроизводство осуществляется на основе со​стязательности сторон, а в случаях, предусмотренных федеральным законом, с участием присяжных за​седателей.
Каждый государственный орган, осуществляющий одну из трех функций государственной власти, взаимодействует с другими государственными органами. В этом взаимодействии они сдерживают друг друга. Такая система взаимоотношений часто называется системой сдержек и противовесов. Она представляет единственно возможную схему организации государственной власти в демократическом государстве.
Принцип разделения властей относится не только к организации государственной власти на фе​деральном уровне, но и к системе органов государственной власти субъектов Федерации.
   Президент Российской Федерации — глава государства, то есть должностное лицо, занимаю​щее высшее место в системе органов государственной власти. Президент РФ не относится ни к од​ной из трех ветвей государственной власти. Выполняя задачи, возложенные на него Конституцией, Президент обеспечивает необходимое согласование различных ветвей власти, позволяющее беспе​ребойно действовать всему государственному механизму.
   Федеральное Собрание РФ — парламент Российской Федерации — является  представитель​ным и законодательным органом Российской Федерации.  Оно соединяет в себе функции общенационального представительного и законодательного органа. 
Федеральное Собрание состоит из двух палат: Государственной Думы и Совета Федерации. Совет Федерации формирует​ся из представителей законодательных и исполнительных ветвей государственной власти субъектов Федерации, что позволяет более точно учитывать интересы регионов. В Государственной Думе через депутатов представлены все граждане Российской Федерации, независимо от места их проживания.
   Правительство Российской Федерации является высшим органом исполнительной власти. Это коллегиальный орган, имеющий общую компетенцию, который осуществляет руководство испол​нительной и распорядительной деятельностью в стране. В состав Правительства РФ входят Предсе​датель Правительства, заместитель Председателя Правительства, федеральные министры. Председатель Правительства назначается Президентом России с согласия Государственной Думы.
Органы регулирования и управления аэропортами в России на федеральном, региональном и местном уровнях.  Организационные структуры и функции подразделений Министерства транспорта (Департамент государственной политики в области гражданской авиации (ГА), Федеральное агентство воздушного транспорта: 

управление государственного  надзора за деятельностью в  гражданской авиации (Ространснадзор). Функции и задачи,   выполняемые Федеральным агентством воздушного транспорта (Росавиация): управление государственной собственностью, выполнение государственных услуг (сертификация, лицензирование. выдача разрешений и т.д.). Территориальные органы Росавиации: функции и задачи (см Положения о Северо-Западном межрегиональном территориальном управлении воздушного транспорта Федерального агентства воздушного транспорта (Приказ Росавиации от 21.06.2012 № 384).    
Раздел  3.   Нормативно-правовая база по управлению аэропортами 
и аэропортовой деятельностью в России

Структура нормативно-правовых документов регулирующих деятельность аэропортов: Федеральные Законы РФ, Указы Президента РФ, Постановления правительства РФ, Приказы Министерства транспорта, Приказы Росавиации, Федеральные авиационные правила. Основные  нормативные правовые акты, регулирующие деятельность аэропортов  по обслуживанию пассажиров, багажа, грузов и воздушных судов: Воздушный Кодекс РФ (главы I, VI, XV), Федеральные авиационные правила
 № 150, «Сертификационные требования к юридическим лицам, осуществляющим 
аэропортовую деятельность по обеспечению обслуживания пассажиров, багажа, грузов и почты». К середине десятых годов двадцать первого века в России, к сожалению,

не создана система регулирования аэропортовой деятельности  направленной на создание условий повышения уровня качества и эффективности деятельности при обеспечении высокого уровня безопасности.   
ОСТ 54-1-283.02-94  Отраслевой стандарт  «Система   качества перевозок и обслуживания пассажиров воздушным транспортом.   Услуги,  предоставляемые пассажирам в аэропортах. Основные  требования».  
Стандарт  Системы добровольной сертификации сервисных услуг на транспорте. «Качество обслуживания и сервиса пассажиров в международных аэропортах РФ». В этом стандарте рассматриваются основные показатели качества обслуживания пассажиров в аэропорту.  Основой этого стандарта служит международный опыт в области  измерения уровня качества обслуживания и  разработка показателей качества.

Раздел 4. Регулирование аэропортовой деятельности в развитых  зарубежных странах
Федеральная авиационная администрация США: цели, задачи, функции.

Основные цели - добиться наивысшего уровня безопасности и эффективности аэрокосмической системы США через регулирование гражданской авиации, поощрения разработки и внедрения новых технологий, разработки и внедрения программ по защите окружающей среды, сертификации деятельности гражданской авиации.  
Аэропортовая сеть США насчитывала в 2013 году около 19820 аэропортов. 

При этом регулярные коммерческие рейсы выполнялись 382 аэропорта. Остальные аэропорты использовались для приема и выпуска воздушных судов принадлежащих 

комютерным авиаперевозчикам, авиаперевозчикам такси, воздушным судам в частной 

и корпоративной собственности.  Классификация аэропортов в США представлена в таблице № 1. 
                                                                                                                  Таблица  №1.

	Классификация  аэропортов
	Тип Хаба: доля 

Пассажиров в году
	 Общее название

	Коммерческие 

обслуживание:

Аэропорты с  общественной собственностью, с отправками не менее

2500 пассажиров 

в год на регулярных

рейсах.


	Первостепенной

важности:

отправки более

10000 пассажиров каждый год.
	  Большой: (Large)

1%  и более
	Большой Хаб

	
	
	Средний (Medium)^

Больше 0,25 %, но меньше

1 %.
	Средний Хаб

	
	
	Малый (Small):

Более 10000, но меньше чем 0,05%
	Малый Хаб

	
	Не первостепенной важности.
	Не хаб:  (Nonhub)

Не менее 2500 пассажиров,

но меньше 10000 
	Не первостепенной важности коммерческое обслуживание

	Не первостепенной важности

(за исключением коммерческого обслуживания)
	
	  Запасной аэропорт


Принципы Федеральной авиационной администрации США,  на которых основывается деятельность аэропортов: Общие принципы, которыми следуют Федеральные власти США   остаются неизменными с 1946 года. 

1. Аэропорты должны быть безопасными и эффективными, расположены

в оптимальных местах,  и деятельность должна поддерживаться на необходимых стандартах.

2. Аэропорты должны быть по карману как пользователям так и Правительству, полагаясь в основном на доходы от  сборов и налагая минимум бремени на общие доходы муниципальных, властей штата и Федерального правительства.

 3. Аэропорты должны быть гибкими и с возможностью расширения, что бы иметь возможность принимать новые типы воздушных судов.

 4. Аэропорты должны действовать длительное время, с гарантией что они

 будут действовать в течении длительного времени.

  5.  Аэропорты должны быть совместимы с окружающими сообществами

поддерживая баланс между потребностями авиации и  требованиями

жителей в прилегающих (соседских) районах.

6.  Аэропорты должны развиваться в согласии с развитием системы

   контроля  воздушного движения. 

7. Система аэропортов  должна  поддерживать национальные цели обороны, чрезвычайных ситуаций и почтовых доставок.

8. Система аэропортов должна быть обширной, предоставляя как можно большему количеству населения удобный доступ  к  воздушным перевозкам обычно предоставляя большинству пассажиров добирать до аэропорта не далее чем за 20 миль (33 километра).

 9.  Система  аэропортов должна помогать воздушным перевозкам  способствуя  продуктивной национальной экономики и международной конкурентноспособности.

Регулирование деятельности  аэропортов в США. Нормативно-правовая документация деятельности аэропортов в США. Федеральные авиационные регулирующие документы. 
Структура органов регулирования аэропортовой деятельностью в Европе (Великобритания, Франция, Германия). 

Подходы к регулированию аэропортовой деятельности в Европейском Союзе.  Политика «Единого европейского воздушного пространства».

 Директива Совета Европейского Союза 96/97 EU от 15 октября 1996 года

по вопросам наземного обслуживания в аэропортах Европейского Союза.

В целях повышения качества наземного обслуживания и  сдерживания роста тарифов

на наземное обслуживание с 2001 года в аэропортах с количеством обслуженных пассажиров более 2 миллионов в год введено требование образования конкурентной среды по наземному обслуживанию в таких аэропортах. Регулирование наземного обслуживания. Лицензирование видов наземного обслуживания.  Допуск на рынок наземного обслуживания в аэропортах.  Создание конкурентной среды в области наземного обслуживания с целью  повышения качества наземного обслуживания.

Раздел 5.  Документы ИКАО и ИАТА по организации  аэропортовой деятельности.
ИКАО: Приложение № 9 Упрощение формальностей;   Руководство  по экономике аэропортов док. 9652; Руководство по регулированию международного  воздушного транспорта док. 9626.      Соответствие надписей и пиктограмм в аэропорту рекомендациям наличие стандарта аэропорта к пиктограммам и информационным надписям для ориентации пассажиров в аэропорту и контроля его выполнения, Док 9636 ИКАО,
Соответствие информации рекомендациям  и  стандарт  аэропорта к информационному табло с полетной информацией аэропорта  и контроля его  выполнения,  Док. 9249 ИКАО

ИАТА: Руководство по наземному обслуживанию.  AHM (Airport Handling Manual); Резолюции конференций по обслуживанию пассажиров –  PSCR (Passenger Service Conference Resolution);   рекомендации по обработке почты и груза. Соглашение SGHA; IATA Safety Audit for Ground Operations (Аудит ИАТА по безопасности наземного обслуживания).
Соглашение SGHA. Соглашение SLA. Программа ИАТА “Упрощение деятельности». IATA - Simplifying the    Business: Fast Travel, Passenger Facilitation, In Bag.     Программа Международного совета аэропортов  «Сравнение качества  обслуживания в аэропортах».  ACI  -  ASQ program. 
Раздел 6.   Основные технологические процессы  аэропортовой 

                    деятельности.    

    Обслуживание пассажиров, багажа, грузов, воздушных судов на местах стоянок при

подготовке к  выполнению рейса.  Технологические операции  обслуживания пассажиров, багажа, грузов,   воздушных судов. Сегментация групп  пассажиров - по целям  путешествия,   по классам обслуживания, по физическим возможностям, по возрастным категориям.  Требования к технологическим процессам обслуживания в зависимости от вида  авиаперевозчиков (с полным обслуживание на борту  ВС, низкобюджетные авиаперевозчики).  Требования авиаперевозчиков к обслуживанию пассажиров и   воздушных судов в аэропорту: пунктуальность наземного обслуживания,   безопасность наземного обслуживания, уровень качества обслуживания   пассажиров, багажа, груза.    Технологические графики основных процессов наземного обслуживания.

  Сегментация аэропортов по количеству выполненных взлетно-посадочных операций,

по количеству обслуженных пассажиров, по статусу аэропорта (внутренний, 

международный),  по принадлежности авиаперевозчиков (внутрироссийские, иностранные). Зависимость аэропортовой деятельности от вышеперечисленных факторов.

Раздел 7.   Система показателей аэропорта.  Показатели технологических процессов обслуживание пассажиров, багажа, грузов, воздушных судов.   
     Определение измеряемых показателей по областям деятельности аэропорта.
Основные показатели деятельности аэропортовых предприятий: объемные (количество обслуживаний),  экономические,  качественные.  Количество обслуженных пассажиров в определенный период, количество обработанного груза (в тоннах), количество  взлетно-посадочных операций в определенный период (приведенные к тоннам по максимальному посадочному весу  воздушных судов).  Авиационные и неавиационные доходы. Доходы от аэропортовых сборов и  тарифы   за наземное обслуживание.     Аэропорты Шереметьево, Пулково, Кольцово - основные операционные показатели.

Показатели основных технологических процессов обслуживания коммерческой

загрузки и ВС:  количественные показатели (количество обслуженных пассажиров, 
количество обработанного багажа и т.д.), точность выдерживания технологических графиков обслуживания, своевременность поставки для выполнения операций 
наземного обслуживания исправной наземной авиационной техники и т.д.

Рекомендации ИАТА и Международного совета аэропортов по показателям качества. “KPI -  Key performance indicator” в аэропортовой деятельности.  

Раздел 8.        Передовые технологии обслуживания пассажиров, багажа, грузов, воздушных судов.    
Информационные технологии регистрации пассажиров, обработки багажа. Совершенствование и широкое распространение информационных систем бронирования позволило создать и реализовать систему  электронной записи о бронировании и оплате

авиаперевозке, что в свою очередь позволило  усовершенствовать процессы регистрации пассажиров и их багажа.  Появились технологии саморегистрации пассажиров (рис. №1), что в определенной степени сняло вопросы качества обслуживания с сотрудников аэропорта.

[image: image1.emf]
Рис. 1. Саморегистрация пассажиров.

Автоматизирование системы обработки багажа (аэропорт Шипхол, Амстердам).

Введение роботизированной линии загрузки багажа в контейнеры и тележки 

позволило повысить качество обработки багажа (исключились поломки багажа),

повысить производительность труда, сократить численность персонала.

[image: image2.emf]
Рис. 2  Обработка багажа в аэропорту Амстердама.

Использование информационных технологий  при регистрации, оформлении багажа, посадке на борт ВС, прохождения досмотра и пограничного контроля  Услуги для
пассажира по  навигации по аэропорту.  Влияние новых технологий обслуживания 
на качество. Обслуживание пассажиров с ограниченными физическими возможностями (PRM).

Раздел 9.  Качество как объект управления.  Развитие взглядов на управление качеством.
    Качество, качество услуг  - определения. Качество  это характеристика состояния объекта, совокупность его свойств, которые призваны удовлетворять или превосходить ожидания  потребителей. Качество услуги - совокупность характеристик услуги, определяющих ее способность удовлетворять  установленные или  предполагаемые потребности потребителя (пассажира). Этапы   развития взглядов на 

качество производимых товаров и услуг. Качество как абсолютная оценка.

Качество как соответствие назначению. Качество как соответствие стандартам.

Качество как система оценок потребителя (пассажира). Качество ожидаемое пассажиром  и  качество обслуживания  воспринимаемое пассажиром.  Пассажир  как  центральный  элемент деятельности аэропорта. Подход к качеству обслуживания пассажиров по принципу П-П-П (помещение - процессы - персонал).
Раздел 10.   Измерение качества. Показатели качества  обслуживания. 
   Управлять можно тем что можно измерить. Качество можно и необходимо измерять. Как измерить качество обслуживания - при помощи показателей качества.

 Показатели или критерии  качества  обслуживания основных  пользователей   аэропорта:  пассажиров,  грузоотправителей,  грузополучателей,    авиаперевозчиков,  операторов  аэропорта,  арендаторов.  Показатели качества используются  количественные и качественные. Количественные показатели - это время выполнения технологических операций или необходимая площадь помещения, процент исправности оборудования 
и т.д. Качественные показатели определяет  потребитель (пассажир) по определенной шкале: отлично, хорошо, приемлемо,  плохо, очень плохо.  
    Шкалы уровней качества обслуживания используемые в мире это  от 1 до 5 и рекомендуемые ИАТА - A, B, C, D,  E.   Добровольные стандарты качества обслуживания. Методы сбора информации по качеству обслуживания. Рекомендации по  выбору критериев качества обслуживания. 
Раздел 11. Методы измерения и анализа уровня качества  обслуживания. 
     Цели и задачи измерения показателей качества обслуживания.

Опрос, анкетирование, обратная связь с пассажирами, использование

информационных технологий как методы измерения показателей качества.  

Значение официального сайта аэропорта для измерения уровня качества 

обслуживания в аэропорту.  Социальные сети как источник информации

по уровню качества обслуживания пассажиров в аэропорту.

 Использование технических средств  измерения качества обслуживания. 

 Программа «тайный пассажир» для определения качества обслуживания
 в аэропорту.  Метод фокус групп для определения уровня качества обслуживания.

    Статистические методы измерения качества: диаграммы Парето,

 диаграмма Исокавы,  контрольные карты Шухерта. Метод «Servqual».
 Анализ данных измерения показателей качества  обслуживания. Модель качества
обслуживания, анкеты по определению ожидаемого и  воспринятого уровня
качества обслуживания.
  Раздел 12.  Система менеджмента качества аэропорта. Основные

   элементы СМКА.
         Принципы СМК. Основные элементы СМК.

  Задачи системы менеджмента качества в аэропорту. Элементы системы 
  менеджмента качества.  Основными элементами эффективной СМКА 
  являются: сформулированные цели, наличие располагаемых
  и планируемых  ресурсов, принятый план достижения целей, 
  позволяющий преобразовать ресурсы в то, что является целями,  

  информационное обеспечение (сбор и распределение информации
  среди  пользователей аэропорта), лидерство руководителя.

     Лидерство руководителей, требования к руководителям аэропортов.   
  Ориентация на потребителей  (пользователей) в аэропорту.
  Изучение, анализ и улучшение услуг (аэропортов) для  потребителей 
  (пользователей) воздушного транспорта.

  Стандарты качества обслуживания пассажиров в аэропортах в РФ.

  Отраслевые  стандарты. Принципы менеджмента качества   применительно 
  к  аэропортовому предприятию. СМК  строится на основе  требований 
  международного стандарта  ISO 9001:2008, в Российской 
  Федерации действует стандарт ИСО  Р  9001:2008. 
Разделы 13.   Документация системы менеджмента качества аэропорта.

Документирование системы менеджмента качества. Структура документов.

Руководство по качеству. Документированные процедуры. Использование 

нормативных документов в документации СМК при аэропортовом обслуживании. Делопроизводство в СМК.  Состав организационно-распорядительных документов определяется в соответствии с Общероссийским классификатором управленческой документации (ОКУД). Общие требования к документированию управленческой деятельности и организации работы с документами в России  установлены ГОСТ Р 6.30- 2003 «Унифицированные системы    документации. Требования к оформлению документов».  Соглашение по уровню наземного обслуживания (SLA - Service Lavel
Agreement) - как основа взаимодействия аэропортового предприятия по наземному обслуживанию и  авиаперевозчика по уровню качества обслуживанию коммерческой загрузки и воздушного судна на месте стоянки при подготовке к рейсу.. Основные положения и цели соглашения.
  Раздел 14.    Система контроля качества аэропортового предприятия.

     Цели и задачи  системы контроля качества аэропортового предприятия:
достижение или удержание высокого уровня качества обслуживания пользователей аэропорта (пассажиров, посетителей, авиаперевозчиков), за счет этого повышение 

эффективности деятельности аэропортового предприятия.  Получение объективной информации о качестве услуг аэропорта и устойчивости производственных процессов,

получение достоверной информации о технологических процессах (операциях),

требующих введения корректирующих действий, стандартизация технологических процессов (операций) и их показателей  с учетом ожидаемых впечатлениях

потребителей.

Структура и состав системы контроля качества аэропортового предприятия. Рис 3. 

Постоянное измерение  уровня качества обслуживания, сравнение с принятыми 

стандартами качества, корректировка стандартов качества за счет изменения

(улучшения) технологических процессов (операций),  повышение профессионализма сотрудников за счет системы подготовки и мотивации,  выделение структурного 
подразделения аэропортового предприятия ответственного за внедрение  и сопровождения системы контроля качества или наделение ответственностью за контроль

качества обслуживания сотрудников выполняющих непосредственно те или иные технологические операции. 
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Рис. № 3  Схема контроля качества.

Принятие решений по результатам деятельности СККА.  Роль руководителя аэропортового предприятия  в системе контроля качества. 
  Раздел 15.   ATQM - Всеобщее управление качеством аэропорта.

     ATQM (Airport Total Quality Management) - Всеобщее управление 
качеством аэропорта.  
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Рис. 4 Схема всеобщего контроля качества.

Основные задачи, цели.  Основными целями TQM являются:

-  ориентация предприятия  на удовлетворение текущих и будущих
    запросов потребителей;
-  возведение качества в главную  цель  предприятия;

-  оптимальное использование всех ресурсов  предприятия
   для достижения высокого уровня качества.
 Состав, направления деятельности,  стандарты, требования, 
  этапы реализации ATQM:
1. Стандарты качества (СК) 

2. Система контроля качества (СКК) 

3. Система менеджмента качества (СМК) и ISAGO 

4. Комплексная система мотивации персонала (CPMS) 

5. Подготовка и получение рейтингов IQSTARS и SKYTRAX 

Область применения подхода  ATQM к управлению качеством.

Система всеобщего контроля качества является развитием системы менеджмента 
качества и основывается на достижении уровня качества обслуживания в соответствии с ожиданиями по качеству потребителя. Обязательным условием является вовлеченность высшего руководства: стратегия качества в компании (организации) должна предусматривать постоянное, непрерывное и личное участие высшего руководства (руководителя) компании в вопросах, связанных с качеством. Это одно из основных и обязательных условий успешного внедрения ТQМ, которое является залогом успешной работы компании в вопросах обеспечения качества.

 Раздел 16.  Взаимодействие аэропортового предприятия и  авиаперевозчика
                по вопросам качества обслуживания в аэропорту.

     Взаимодействие аэропортового предприятия и  авиаперевозчика  по
вопросам качества обслуживания в аэропорту.  Док. ИАТА AHM 804
“Service Level Agreement” - соглашение об уровне качества наземного 

обслуживания.  ИКАО Руководство по экономике аэропортов. Док. 9562

Добавление 2.Соглашение об уровне обслуживания.  Цели соглашений, 

основные положения.  Оператором аэропорта по наземному обслуживанию 

и авиаперевозчиком совместно определяются ключевые показатели качества,  
согласовывается методика их замера, цикличность замеров, порядок подведения

итогов за определенный период, согласовываются штрафные санкции или бонусы

за не достижение или достижение  уровней ключевых показателей согласно 

соглашения.  Роль представительства   авиаперевозчика в аэропорту по реализации  соглашения по уровню  качества наземного  обслуживания. Дистанционный контроль уровня качества обслуживания на основе SLA и новых информационных технологиях.
Раздел 17.  Принцип управления качества «помещения - процессы - 

       персонал»

    Три элемента в аэропорту непосредственно влияют на восприятие  пассажиром качества обслуживания: помещения (их дизайн, чистота, достаточность пространства,

длина расстояний и т.д.), процессы (время выполнения технологических операций,

понимание требований пассажиров, которые он должен выполнять),  персонал (доброжелателен, доступен, профессионально подготовлен, готов помочь).

     Баланс между этими тремя элементами имеет большое значение. Если дизайн
 помещений современный, но процессы неясны и пассажирам трудно их понять, 
впечатления от аэропорта не будут хорошими. Если процессы проходят без 
затруднений, но помещения грязные и неприятные, впечатление не будет 
благоприятным. Одно негативное взаимодействие с каким-либо служащим 
аэропорта может испортить впечатления пассажира и таким образом снизить 
качество обслуживания  пассажира в аэропорту. 

Раздел 17.   Опыт управления качеством в зарубежных и российских 

                              аэропортах.

     .
    Система аэропортов США и Европы и подходы к управлению 
аэропортами  и качеством аэропортовой деятельностью.  Принцип 
“collaborative decision  making”. Взаимодействие аэропортов и 
авиаперевозчиков по вопросам  качества предоставляемых услуг  
на   примере  аэропорта  Хитроу, Лондон, аэропорта и пассажиров

на примере аэропорта Шереметьево.

 Программы аудита наземного обслуживания  ISAGO –  IATA Safety Audit 
 for Ground   Operations (Аудит ИАТА по безопасности наземного обслуживания).
 5.6. Самостоятельная работа.
	№

п/п
	№

раздела
	Виды самостоятельной работы
	Трудо-емкость

(часы)

	1. 
	1
	Изучение теоретического материала.

Состояние и развитие аэропортового обслуживания в России. 
	2

	2. 
	2
	Изучение теоретического материала.

Построить схему  государственных органов

регулирования аэропортовой деятельностью.

Основные функции Росавиации по регулированию аэропортовой деятельностью.

Роль территориальных управлений в управлении аэропортовой деятельностью.


	4

	3. 
	3
	Изучение теоретического материала.

Составить перечень федеральных авиационных правил регулирующих деятельность аэропортовых предприятий.

Федеральные авиационные правила 

регулирующие наземное обслуживание.
	4

	4. 
	4
	Изучение теоретического материала.

Подходы к регулированию аэропортовой 

Деятельностью (наземное обслуживание)

в Европейском Союзе.
	2

	5. 
	5.
	Изучение теоретического материала
ИКАО: Цели и задачи ИКАО. Руководство по экономике аэропортов: Глава 2 разделы D, E, F. Руководство по регулированию международного воздушного транспорта:

раздел 4.10.

Цели и программы  ИАТА по наземному обслуживанию.  Программа упрощение

бизнеса.


	4

	6. 
	6
	Изучение теоретического материала.

Составить технологические графики обслуживания воздушного судна (тип среднемагистральный, контейнерная перевозка багажа, груза)  по прилету и вылету

на перроне. Составить  технологические графики  обслуживания пассажира по вылету

на низко-бюджетном перевозчике. (варианты

при использовании различных ИТ технологий).
	4

	7. 
	7
	Изучение теоретического материала.

Система показателей аэропорта.     Показатели технологических процессов обслуживания пассажиров, багажа, грузов, воздушных судов

 Выбор показателей для аэропортового обслуживания. (Аэропорты 1, 3, 5 класса,  федерального и регионального значения.) 
	4

	8. 
	8
	Изучение теоретического материала.

Передовые технологии обслуживания   пассажиров при регистрации, обработке багажа.  Вопросы безопасности наземного обслуживания современных  воздушных судов.              
	4

	9. 
	9
	Изучение теоретического материала.

Качество обслуживания  как объект

управления. Развитие взглядов на управление качеством. 
	4

	10. 
	10
	Изучение теоретического материала.

Показатели   качества деятельности   аэропортовых предприятий. Добровольные стандарты качества обслуживания. Методики сбора  информации по качеству обслуживания. 
	6

	11. 
	11
	Изучение теоретического материала.
Статистические методы измерения качества.
Построить диаграммы Парето (показатель обслуженные пассажиры в течении года 2011,12, по месяцам) по 25 аэропортам РФ.


	4

	12. 
	12
	Изучение теоретического материала.

Основные элементы СМКА.
	4

	13. 
	13
	Изучение теоретического материала.

Состав и структура руководства по качеству аэропорта.  Составить проект должностной инструкции загрузчика багажа (водителя 

тягача перевозки контейнеров на перроне).
	2

	14. 
	14
	Изучение теоретического материала.

Система контроля качества аэропортового предприятия.   
	2

	15. 
	15
	Изучение теоретического материала.

Всеобщее управление качеством аэропорта.
	2

	16. 
	16.
	Изучение теоретического материала.

 Взаимодействие аэропортового предприятия и авиаперевозчика по вопросам качества обслуживания  в аэропорту.  Соглашение по уровню качества обслуживания (SLA - AHM 804).  Основные положения.
	6

	17. 
	17.
	Изучение теоретического материала. 

Опыт управления качеством в зарубежных аэропортах. (Хитроу, Сингапур, Хельсинки). 
	2

	18. 
	1-17
	Выполнение КУР
	


ГЛОССАРИЙ

           Аудит – это действия по сбору информации, позволяющей оценить 
 потребность   в улучшении или корректирующих действиях

Аудитор - лицо, обладающее компетентностью, необходимой для
 проведения аудита.
 Деятельность по управлению качеством   включает в себя центра-

лизованное управление процессами качества,  организацию мониторинга и 

контроля, в том числе проведение внутреннего аудита, анализ функциони-

рования системы качества, координацию деятельности по улучшению сис-

темы качества, управление документацией и записями системы качества, а 

также подготовку и представление высшему руководству данных для анали-

за результатов деятельности образовательного учреждения по качеству и 

принятия решений. 
ИКАО – Международная организация гражданской авиации (ИКАО

от  англ. ICAO – International Civil Aviation Organization) – учреждение 

ООН, устанавливающее международные нормы гражданской  авиации и 

координирующее еѐ развитие с целью повышения безопасности и эффек-

тивности. ИКАО учреждена «Конвенцией о международной гражданской 

авиации». Международная ассоциация воздушного транспорта (IATA) не 

является ИКАО. Международная организация гражданской авиации осно-

вана на положениях части ІІ Чикагской конвенции 1944 года. Существует 

с 1947 года. Штаб-квартира находится в Монреале, Канада. СССР вступил 

в члены ИКАО 14 ноября 1970 года.

Качество – степень соответствия присущих объекту (продукции или 

услуге) характеристик установленным потребностям, целям, требованиям, 

нормам (стандартам).
Миссия – это концептуальное намерение двигаться в определенном
 направлении.

Менеджмент  -  рациональное управление современным производством,

тесно связанное с улучшением организации на основе постоянного
внедрения   новых принципов, форм, структур и методов управления
с целью повышения   эффективности производства, бизнеса. 

Основная цель Менеджмента аэропорта — достижение высокой 
эффективности производства,  лучшего использования ресурсного
потенциала аэропортового предприятия, повышения безопасности полетов

и авиационной безопасности,  повышение уровня качества аэропортовых 

услуг. 
 Показатель качества - это количественная характеристика одного или 
нескольких свойств услуги, составляющих ее качество.
Стратегия – это конкретный долгосрочный план достижения некоторой
 цели,  а выработка стратегии – это процесс нахождения некоторой цели 
и составление   долгосрочного плана аэропорта.
Система  менеджмента  качества  представляет собой систему для 

разработки политики, целей и достижения гарантий качества. СМК явля-

ется частью системы менеджмента и направлена на достижение результа-

тов в соответствии с целями в области качества, чтобы удовлетворять по-

требности, ожидания и требования потребителей и других заинтересован-

ных сторон, а также основой постоянного улучшения процессов и предна-

значена для практической реализации стратегии по улучшению качества 

образования и других видов деятельности с целью повышения удовлетво-

ренности потребителей.  
Требования к качеству – это выражение отдельных потребностей 

или их перевод в набор количественно или качественно установленных 

требований к характеристикам (отличительным свойствам) объекта для 

возможности их реализации и проверки.
Цель – это конкретизация миссии в организации в форме, доступной 
для  управления процессом их реализации.
Управление качеством – деятельность, которая устанавлива​ет цели и 
требования   к качеству и применению элементов систем качества. 
Планирование качества  охватывает планирование каче​ства продукции,
планирование управленческой и функциональ​ной деятельности, подготовку
программы качества и предложений   по улучшению качества.   

IATA – Международная ассоциация воздушного  транспорта, отрас-

левая организация в области авиаперевозок. IATA проводит аккредитацию 

компаний, которые занимаются реализацией авиабилетов.

IOSA – стандарт по аудиту эксплуатационной безопасности, связан-

ный со стандартом IATA. Аудит по стандарту IOSA позволяет только ус-

тановить наличие всех элементов, необходимых для безопасной деятель-

ности авиакомпании. 

ISO – международная организация по стандартизации (International

Organization  for  standardization).
   6.  Учебно-методическое и информационное обеспечение дисциплины
 а) основная литература

1. Федеральный закон от 19.03.1997 №60-ФЗ «Воздушный кодекс РФ».
      глава VI.

2. Федеральные авиационные правила «Сертификационные требования к  
      юридическим  лицам, осуществляющим аэропортовую деятельность по 
      обеспечению обслуживания   пассажиров, багажа, грузов и почты. 
      Утверждено приказом Минтранса России   от 23.06.2003г, №150.

3.  Постановление Правительства РФ от 22.07.2009 № 599 «О порядке 
      обеспечения доступа  к услугам субъектов естественных монополий в 
      аэропортах».

4.  Структура государственных органов регулирующих деятельность 
      аэропортов.   http://www.mintrans.ru  Минтранс, Росавиация, 
        Росавианадзор.

5.  Л.П. Волков  Управление деятельностью аэропорта. 
6.  ГОСТ Р 51004-96  Услуги транспортные. Пассажирские перевозки.

       Номенклатура показателей качества.

7.  ГОСТ Р ИСО 9001-2008 Системы менеджмента качества Требования

8.  ОСТ 54-3-2526.71 Система стандартизации гражданской авиации. 
       Общие требования к  системам качества авиационных организаций. 
        ГОСНИИ ГА, М., 2000.

9.   ОСТ 54-1-283.02-94.  Услуги, предоставляемые пассажирам в аэропортах. 
         М.: 1994.

10.   ОСТ 54-3-59-92. Система качества перевозок и обслуживания пассажиров 
        воздушным  транспортом. Условия транспортирования грузов. Основные 
        требования. М.: 1993
11.   Стандарт.   Системы добровольной сертификации сервисных услуг на
        транспорте.  Качество обслуживания и сервиса пассажиров в
        международных аэропортах РФ. СИСТЕМА ДОБРОВОЛЬНОЙ СЕРТИФИКАЦИИ 

           СЕРВИСНЫХ УСЛУГ НА ТРАНСПОРТЕ.  Регистрационный № РОСС RU. И 148.04 ТА00 
12.  Табель внутриаэропортовой информации (ТВИ – ГА-90).

13.   Управление качеством. И.Мазур В.Шапиро  Учебное пособие. Омега. 
        Москва 2010.

14.   Аудит качества.  Р.С. Бейсова. Учебное пособие Ульяновск 2006
15.   ИКАО  Руководство по экономике аэропортов. Док. 9562

16.   ИКАО  Руководство по упрощению формальностей Док. 9957.
б) дополнительная литература

1. Н. Ашфорд, Х.П.М. Стентон, К.А. Мур. Функционирование аэропортов.

       М.: Транспорт, 1991.

2.  Брагин В.А. Управление производством в гражданской авиации. 

       М     Основы авиационного менеджмента: 

       Учебное пособие/академия ГА. Петербург, 1993.

3.  Рожко М.К.  Основы авиационного менеджмента: Учебное пособие. 

       Академия ГА.  Петербург, 1998.

4.  Материалы 33-й Московской международной конференции «Качество 
      услуг  в аэропортах. Стандарты и требования». А. Корень «Пути 
       повышения эффективности наземного обслуживания в 
       аэропортах   России».  07.09.2011

5.  Приложение 1. К Концепции развития аэродромной (аэропортовой) сети 

       Российской Федерации на период до 2020 года.
6.  Directive 2009/12/EC of European Parliament and the Council of 11 
        March 2009  on airport charges.

7.    Airport Handling Manual. Ed. 2011  IATA

8.    ISAGO Standards Manual   2nd Edition IATA
9.    Guide to airport performance measures.  ACI 2012 www.aci.aero
10.   Evaluation of Quality service in airport Terminals.  Sofia Kaluku,  

        Lisbon  2011.
в) базы данных, информационно-справочные и поисковые системы: 

- Система поиска в сети Интернет www.google.com
7. Образовательные технологии. 

В рамках изучения дисциплины предполагается использовать следующие образовательные технологии: 
Лекция (Л): доведения до студентов теоретических основ по тематике дисциплины, информации по литературе, основные источники по 

самостоятельному изучению дисциплины.

Лекция-визуализация (ЛВ): предназначена для предоставления студентам основных положений темы лекций через презентации и использовании коротких фильмов сюжетов по темам дисциплины с учетом применения получаемых знаний на практике. 
Практические занятия (ПЗ):  основная цель закрепление полученных знаний

на лекциях и самостоятельной работе, использование интерактивных методов 

обучения (деловая игра, защита самостоятельных работ, штурм, дискуссия).   
Пятиминутный тест (опрос), (5мТ)  – опрос студентов по теме предыдущей

лекции, по итогам выполнения рубежного контроля.
Самостоятельная работа студентов (СРС) –   предназначена для 

самостоятельного изучения теоретических материалов в дополнение 

к информации,  доведенной на лекциях и практических занятиях.
Входной контроль (ВК) – опрос студентов  для выявления уровня знаний,

необходимых для изучения дисциплины.

Курсовая работа (КУР) - предназначена для отработки навыков освоения теоретического и практического материала дисциплины. 
Экзамен (Э) –   заключительный контроль, оценивающий уровень освоения 
знаний  по  дисциплине. 

8. Оценочные средства для текущего контроля успеваемости, промежуточной аттестации по итогам освоения дисциплины и учебно-методическое обеспечение самостоятельной работы обучающихся 
Входной контроль: предназначен для выявления уровня усвоения компетенций обучающимся, необходимых  перед изучением дисциплины.

Практическое занятие: предназначено для отработки навыков использования полученных теоретических знаний для решения практических задач по определению уровня показателей качества  обслуживания пассажиров, багажа, грузов и воздушных судов в аэропорту.  

       5-ти минутный тест: предназначен для проверки студентов на предмет освоения материала предыдущей лекции.

Курсовая  работа: предназначена для промежуточной оценки уровня освоения студентами информации полученной на лекциях, практических занятиях и при самостоятельной работе и приобретения опыта

исследовательского характера.

Экзамен: заключительный контроль, оценивающий уровень освоения компетенций за весь период изучения дисциплины.

8.1.  Вопросы для проведения промежуточной аттестации по итогам освоения дисциплины.

1.  Классификация аэропортов в РФ. 

2.  Цели и задачи государственного регулирования аэропортовой деятельностью. 

3.  Структура  государственных органов регулирования аэропортовой 

 деятельностью.

4.  Основные задачи  ФАВТ (Росавиации) в области аэропортовой   деятельности.   

5.  Основные задачи и полномочия территориальных органов ФАВТ  

 (Росавиации) по аэропортовой деятельности.

6.  Структура  нормативных  правовых актов регулирующих аэропортовую  

  деятельность. 

7.   Федеральные авиационные правила  "Сертификационные требования к  

  юридическим лицам, осуществляющим аэропортовую деятельность по    

  обеспечению обслуживания пассажиров, багажа, грузов и почты"
  (утв. приказом Минтранса РФ от 23 июня 2003 г. N 150). 

  Основные положения  и  требования по качеству обслуживания.

 8.    Сертификационные требования к Организациям по обеспечению 

       обслуживания пассажиров и багажа.

 9.    Основные положения ФЗ «О защите  прав потребителей».

 10.  Решение  Европейского Совета о конкуренции на рынке наземного 

       обслуживания в аэропортах.

 11.  Структура  наземного обслуживания по определению Европейского    

         Совета.

 12.   Документ ИКАО Приложение 9. Упрощение формальностей. глава 6.

        Основное содержание главы.

 13.   Документ ИКАО 9984. Руководство  по обеспечению доступности  

        воздушного транспорта  для инвалидов. Основная цель документа.

 14.   ИАТА.  Руководство по аэропортовому обслуживанию.  (AHM). 

        Структура документации.  

 15.   ИАТА. Стандартное соглашение о наземном обслуживании. 

         Основное содержание.

 16.  Определения: технология, технологический процесс, технологическая    

  операция.

 17.  Основные технологические процессы при обслуживании  коммерческой

        загрузки  ВС.

 18.   Состав коммерческой загрузки ВС.

 19.   Состав наземной авиационной техники  для  обслуживания ВС на перроне.

 20.   Основные операции при обслуживании пассажира в аэропорту,

         требования при выполнении  этих операций.

 20.  Основные объемные показатели деятельности аэропорта. 

 21.  Дать определение: рейс, регулярный рейс, регулярность, пунктуальность 

       полетов.  

 22.  Показатели  обслуживания пассажиров и багажа  в аэропортовом 

       предприятие.

 23.  Показатели обслуживания ВС на перроне. 

 24.  Как информационные технологии используются при регистрации 

       пассажиров.

 25.  Новые технологии при обработке багажа. 

 26.  Подходы ИАТА в процедурах “simplifying business”.
      27.   Понятия «услуга», «обслуживание». Характеристика «услуги», 

              «обслуживания».

      28.  Почему необходимо измерение качества ?

      29.  Показатель (критерий)  качества - определение.

      30.  Принципы подбора показателей качества.

      31.  Показатели качества при обслуживании пассажира в аэропорту.

      32.  Показатели качества при обработке багажа в аэропорту.

      33.  Показатели качества при обслуживании  ВС на перроне при подготовке

             к вылету с коммерческой загрузкой.

      34.  Методы сбора информации по качеству обслуживания в аэропорту.

      35.  Метод измерения качества: диаграмма Парето.

      36.  Метод измерения качества Исокава. 

      37.  Основные элементы СМКА.

      38.  Раскрыть принципы СМКА: лидерство руководителя аэропортового 

            предприятия.

      39.  Раскрыть принципы СМКА: ориентация на потребителя (пассажира).   

      40.  Принцип  СМКА:  вовлечение работников.

      41.  Основные стандарты РФ по СМК.

      42.  Структура документации СМК.

43.  Структура и основное содержание Руководства по качеству.

44.  Что такое документирование СМК.

45.   Документация СМК - записи. 

46.   Документация СМК -  оформление результатов проверок качества

       обслуживания.

47.  Методы сбора информации по качеству обслуживания.

48.  Направления управления качеством обслуживания на основе ATQM.

49.  Этапы внедрения концепции всеобщего управления качеством аэропорта.

50.  Основа взаимодействий операторов по наземному обслуживанию  и 

            авиаперевозчиков  по качеству   обслуживания в аэропорту.

51.  Соглашение по уровню качества обслуживания (SLA).  Основные 

            положения.

52.  Что такое пунктуальность полетов.

53.   Процессный подход к управлению качеством в аэропорту. 

54.   Контроль выполнения условий соглашения по уровню качества 

       наземного  обслуживания (SLA).  

55.  Шкала уровней качества обслуживания по ИАТА. 

56.  Программа Международного Совета аэропортов (ACI) «Сравнение 

  качества обслуживания в аэропортах».  

57.  Обучение персонала как фактор повышения уровня качества      

       обслуживания.


58.  Задачи управления  аэропортом в сбойной ситуации.

59.  Подходы к обеспечению качества обслуживания через соглашение

       по уровню качества обслуживания  в аэропорту Хитроу.
60.  Лучшие аэропорты мира по качеству обслуживания 2012, 2013 годы. 
9.   Методические рекомендации  по организации  изучения дисциплины

Организация и методика преподавания выполняется согласно «Руководства по организации учебного процессов ФГОУ ВПОС «Санкт-Петербургский государственный университет гражданской авиации».

Основными видами занятий при изучении дисциплины являются лекции, практические занятия, а также самостоятельная работа.

Лекции составляют основу теоретической подготовки обучающихся.

С целью активизации познавательной деятельности обучаемых и формирования творческого мышления необходимо сконцентрировать внимание на наиболее сложных и узловых вопросах. 

Изложение материала должно быть ориентировано на последующее самостоятельное изучение. Для повышения наглядности обучения на лекциях желательно использовать мультимедийные комплексы, плакаты, презентации и раздаточный материал. В целях экономии времени в качестве раздаточного материала следует использовать наиболее сложные и трудоемкие схемы, рисунки. Схемы, рисунки должны быть подкреплены соответствующими плакатами или слайдами. 

Для активизации и стимулирования работы обучающихся, а также для текущего контроля усвоения ими учебного материала на каждом занятии рекомендуется выполнение письменных контрольных заданий (5мТ – пятиминутный тест) и выполнение рубежного контроля.

Для изучения и полного освоения программного материала по дисциплине  должна быть использована учебная, справочная и другая литература, рекомендуемая настоящей программой, а также профильные периодические издания.
    Важный  элемент  в изучении дисциплины это самостоятельная работа по изучению дисциплины,  это работы студента по повышению своей компетенции. 
  Начинать изучение дисциплины необходимо с рассмотрения её содержания по   рабочей программе, следующий этап изучение  отдельных тем. 
    При первом прочтении материала по теме (в соответствии с разделом «Содержание тем дисциплин» и конспекта лекций) необходимо получить общее представление о поставленных  вопросах. При этом необходимо учитывать в изучении  рекомендуемую  информацию раздела 10, данной рабочей программы.  Переходить к изучению следующей  темы необходимо после полного изучения теоретических вопросов, выполнения самоконтроля по предыдущей теме. 

Для изучения и полного освоения программного материала по дисциплине  должна быть использована учебная, справочная и другая литература, рекомендуемая настоящей программой, а также профильные периодические издания.
Преподаватель  кафедры № 23                   __________________ (Е.И. Сытых)

Кафедрой № 23                                            _________________ (Е.В. Коникова)

Всеобщий контроль качества

Этап 1: Разработка уровня качества

Этап 2: Поддержание уровня качества 

Этап 3:  Повышение уровня качества

Всеобщий контроль качества












