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Введение
Корпоративная социальная ответственность – это система добровольных взаимоотношений между работником, работодателем и обществом, направленная на совершенствование социально-трудовых отношений, поддержание социальной стабильности в трудовом коллективе и окружающем сообществе, развитие социальной и природоохранной деятельности на национальном и международном уровнях.

Целями КСО представлены добровольное совершенствование социально-трудовых отношений в коллективе, поддержание социальной стабильности в окружающем сообществе, развитие социальной и природоохранной деятельности на национальном и международном уровнях. Отметим три институциональных направления развития КСО – трудовые коллективы, окружающее сообщество и национальный, а в некоторых случаях, международный уровень взаимодействия. Особенности развития постиндустриального общества, эпоха высоких технологий, экономика знаний предоставляют бизнесу обширный организационный, экономический и технический инструментарий для реализации указанных целей.
Актуальность изучения КСО определяется тем, что в России бизнес, общественность и власть в последние годы все больше испытывают потребность в корпоративной социальной ответственности (КСО), способной позитивно влиять не только на рост экономических показателей бизнеса, но и придавать ему социальную направленность, укрепляющую базовые основы общества. В мире все более усиливается конкуренция, глобализируются рынки, обостряются социальные и экологические проблемы и вместе с тем ослабляется социальная защищенность человека. Все это заставляет переосмысливать роль бизнеса в жизни общества, изменять представления о нем. На ранних этапах своего развития бизнес рассматривался как деятельность, приносящая прибыль. Сейчас же упор делается на трудовые отношения, развивающие социальные функции бизнеса, повышающие его социальную ценность и увеличивающие за счет этого общественное благосостояние.

Необходимо понимать, что социальная ответственность бизнеса – это его добровольный вклад в социальное, экономическое и экологическое развитие общества, выходящий за рамки определенного законом минимума, он напрямую связан с деятельностью предпринимательских структур.
Корпоративная социальная ответственность рассматривается как система инновационных трудовых отношений, выступающая в качестве важнейшей технологии, повышающей эффективность работы предпринимательских структур с сотрудниками, партнерами, клиентами и населением, и способствующая, в конечном счете, процветанию бизнеса и гражданского общества. Она должна быть ориентирована на повышение имиджа корпорации, признание ее успехов в обществе со стороны гражданских институтов и отдельных граждан. Это повысит социальную ценность предпринимательской структуры, ее конкурентоспособность, устойчивость и эффективность, позволит обществу использовать ресурс, добровольно представленный бизнесом, для обеспечения баланса коммерческих и социальных интересов.

1 Деловой портрет предприятия
Миссия организации ООО «Richmond»: обеспечение всевозрастающей потребности проектного и строительно-монтажного комплекса России в проектировании промышленных и гражданских объектов.

Цели деятельности организации:

- эффективность: в 100% случаев выполнять условия договора качественно и в срок;
- продукция: формировать для заказчиков уникальные индивидуальные предложения по выполнению проектно-изыскательских работ;
- социальная ответственность: повышать качество жизни сотрудников, создавая тем самым уверенность в будущем;
- положение на рынке: сохранять статус экономически устойчивого предприятия, статус одного из ведущих проектных институтов на региональном рынке, расширение географии объектов;
- финансовый результат: нацеленность на постоянное увеличение прибыли.
В соответствии со стандартом ENISO 9001:2000 (рассматриваемая организация не сертифицирована под этот стандарт, однако стандарт является ориентиром в деятельности) процесс – это набор взаимосвязанных средств и действий, преобразующих вход в результат. Процессы вызывают изменения соответствующего объекта.

В ООО «Richmond» существуют процессы различных видов, которые могут зависеть друг от друга и в то же время различаться по многим параметрам. Такими параметрами являются:

1) Вид деятельности: оказание различных видов услуг – проектирование, выполнение инженерных изысканий, авторский надзор.
2) Вид выполнения: оперативные, т.е. выполняемые процессы, такие как обработка, расчет, или диспозитивные процессы, как планирование, управление.

3) Создание стоимости: прямые, изменяющие объект, или косвенные процессы создания стоимости, подготовительные, или поддерживающие процессы.

4) Комплексность: макропроцессы или микропроцессы. Макропроцессы описывают общие процессы на предприятиях (например, проектирование промышленного комплекса). Микропроцессы – их составные части (например, подготовка архитектурных решений).

5) Коммерческий успех: ключевые, управленческие и поддерживающие процессы. Ключевые процессы являются специфическими для компании и имеют особое значение для достижения общей цели компании.

Организационная структура – это упорядоченная совокупность взаимосвязанных элементов, находящихся между собой в устойчивых отношениях, которые обеспечивают функционирование и развитие этих элементов как единого целого.

Тип структуры в ООО «Richmond» – линейно-функциональная.

2 Стратегия охраны труда

Меры организации техники безопасности труда сотрудников:

-   проведение всех видов инструктажей должно регистрироваться в журналах регистрации инструктажей с обязательными подписями получившего и проводившего инструктаж;

- сотрудники Компании несут ответственность в соответствии с действующим законодательством за соблюдение требований Инструкции, производственный травматизм и аварии, которые произошли по их вине;

- проведение различного рода инструктажей по охране труда;

- проведение сертификации рабочих мест;

- составление и корректирование списка тяжелых работ, на которые не допускаются лица до 21 года и женщины детородного возраста;

- составление и корректирование списка профессий, которым необходим периодический и предварительный медосмотр;

- составление и корректирование списка должностей, освобожденных от первичного инструктажа и от работ с повышенной степенью безопасности труда;

- при несчастном случае сообщение о нем в специальные службы, адреса и телефоны которых заранее приготовлены;

- контроль оперативной помощи пострадавшему и его доставки в медицинское учреждение;

 - организация строгого надзора за уровнем всех опасных и вредных факторов производства;

- информирование сотрудников об условиях труда, возможных рисках для здоровья;

- обеспечение достаточного количества средств коллективной защиты и их эффективная эксплуатация;

- разработка комплекса мероприятий по улучшению условий труда, предупреждению несчастных случаев;

- обеспечение сотрудников инструкциями по охране труда и производственными.

Режим труда и отдыха работников:

- рабочее время – это время, в течение которого работник в соответствии с правилами внутреннего трудового распорядка организации и условиями трудового договора должен исполнять трудовые обязанности, а также иные периоды времени, которые в соответствии с законами и иными нормативными правовыми актами относятся к рабочему времени (ст. 91 ТК РФ);
- продолжительность рабочей недели: пятидневная с двумя выходными днями;

- обязанностью работодателя является соблюдение при любом режиме рабочего времени установленной трудовым законодательством нормы продолжительности рабочего времени;

- время отдыха – это время, в течение которого работник свободен от исполнения трудовых обязанностей и которое он может использовать по своему усмотрению (ст.106 ТК РФ);

- организация рабочего времени, порядок чередования времени работы и отдыха в пределах суток, недели, месяца, года определяются локальными актами работодателя (правилами внутреннего распорядка, графиками сменности и др.), которые принимаются работодателем с учетом мнения органа, представляющего интересы работников (cт.190, 372 ТК РФ).
3 Стратегия материального и нематериального стимулирования труда

Система оплаты труда.
Согласно Трудовому кодеку РФ, организация самостоятельно устанавливает систему оплаты труда. При этом в пределах одной организации разным категориям работников может быть установлена разная система оплаты труда.
Порядок применения той или иной системы труда к конкретному сотруднику оговаривается в трудовом договоре, а общий порядок, принятый в организации, утверждается приказом или распоряжением руководителя в виде Положения об оплате труда. 

Информация о наименовании структурных подразделений организации, профессиях (должностях) сотрудников, количестве штанных единиц сотрудников, окладах и надбавках отражается в Штатном расписании организации (унифицированная форма Т-3). Штатное расписание также утверждается отдельным приказом или распоряжением руководителя организации.
Переменная часть оплаты труда представляет собой совокупность элементов заработной платы, которые непосредственно связаны с количественными или качественными результатами работы.
Для инженерных и вспомогательных (водители, секретари и т.д.) должностей принять премиальную повременную (тарифную) систему оплаты труда: заработная плата формируется из зарплаты по тарифу и премии в процентах от оклада.
Для руководителей проектов, менеджеров коммерческого отдела и высшего менеджмента (исполнительный директор, финансовый директор и т.д.) применяется комиссионная система оплаты труда с применением минимального оклада: заработная плата формируется как сумма установленного минимального оклада и процента от выручки.

Финансовое стимулирование. Принципы формирования переменной части оплаты труда.

1. Размер бонусов, премий и процентов должен быть существенным, больше порога реагирования работника. Нельзя выплачивать премию в 5 % от оклада – демотивация. Для большинства работников порогом реакции (уровень с которого начинается мотивирующее значение премии) является уровень не ниже 15-20%.

2. Если премиальный фонд небольшой, то лучше консолидировать его либо не распыляя между всеми работниками, либо выплачивая его в виде бонусов (5% в мес. в виде премии – это 30% к заработной плате в виде полугодового бонуса).

3. Размер переменной части оплаты труда должен быть непосредственно связан с результатами работы (индивидуальными или групповыми), иначе переменная часть субъективно превращается в постоянную и теряет мотивирующую силу).

4. Плановые результаты и уровень их достижения должны доводиться до персонала и жестко контролироваться, а работники должны иметь реальные возможности (ресурсы, полномочия) на них повлиять.

5. Количество используемых переменных для определения уровня переменной части оплаты труда не должно быть велико. Желательно до 3 показателей (для высокопрофессиональных кадров можно увеличить эту цифру до 5).

6. Методика расчета элементов переменной части должна быть проста и прозрачна (наглядна) для работника. Например нельзя платить агенту процент от прибыли (она трудно определяема для него), лучше использовать показатель объема продаж.

7. Изменение системы оплаты труда должно быть постепенным и с лагом времени, необходимым для изменения поведения работника. Нельзя вводить новую систему премирования задним числом или на уже произведенный объем работ.

8. Оптимальное соотношение постоянной и переменной части оплаты труда зависит от ценностных ориентаций человека и рода деятельности. При высокой значимости издержек неопределенности это соотношение должно быть в диапазоне 5/1-4/1 соответственно, при низкой – наоборот 1/1-2/5, последнее приемлемо и для агентов по продажам. Премии и проценты должны ограничиваться за счет расширения постоянной части для работников творческого и высокоответственного труда.

9. Полное отсутствие постоянной части оплаты труда или крайне низкий ее уровень нежелательны с позиций невозможности налаживания коллективных действий в организации, возникновения конфликта интересов организации и сотрудников.

10. Штрафы в целом обладают большей мотивирующей силой но меньшей эффективностью мотивации (реакция более бурная, но ее направленность менее предсказуема), чем вознаграждение. Исключение составляет главным образом стимулирование труда люмпенов.

11. Выплата вознаграждений должна быть произведена незамедлительно после получения заранее оговоренных результатов, на базе которых осуществляется поощрение (не позднее текущего начисления зарплаты). В крайнем случае, руководитель должен четко обозначить сроки выплаты в будущем, но мотивационный эффект при этом неминуемо снижается).

Нематериальные способы поощрение.

Нематериальное стимулирование проявляется в том, что работник при оговоренных виде, объеме и качестве выполняемой работы может рассчитывать на получение тех или иных благ в невещественной форме, не имеющих прямой денежной оценки.

Основные элементы системы нематериального стимулирования представлены в приложении №1 и представлены: системой организации труда (включающей структурирование организации, технологическую регламентацию работ, управление, рабочим временем и отдыхом, систему контроля и оценки работы и систему построения отношений и коммуникаций), системой наделения полномочиями и ответственностью, системой управления карьерой и квалификацией.

Основные виды нематериального поощрения:
- устная благодарность;

- звание «лучший работник месяца»;

- поощрение переводов хороших работников по горизонтали;

- помещение благодарственных писем клиентов таким образом, что бы все могли их видеть (вывешивание отзывов в рамках на стенах переговорной комнаты);
- приоритет при планировании графиков рабочего времени и времени отдыха сотрудников (например, приоритет в планировании отпуска);

- доска объявлений с перечнями тех, кто постоянно выполняет поставленные цели (в местах отдыха персонала);

- помещение фотографии в корпоративной газете или информационном листке (в том числе, распространяемом среди партнёров компании);

- торжественные проводы в последний день хороших работников, уходящих из компании на другое место работы;

- предоставление больших полномочий на рабочем месте;

- выпуск специального сообщения, распространяемого по всей компании с выражением благодарности конкретному работнику;

- помещение различных записей о достижениях работника в его личный файл.
4 Политика занятости и трудоустройства

Программа КСО направлена на рекрутинг и сохранение персонала, в частности, на конкурентном рынке выпускников ВУЗов. Потенциальные работники часто спрашивают во время собеседования о политике фирмы в области КСО, и наличие комплексной политики может дать преимущества. Кроме того, КСО призвана улучшить восприятие компании среди её персонала, в особенности, когда персонал может участвовать через систему выплаты зарплаты, деятельности по привлечению средств или социальной работы в местном сообществе.

Меры по повышению квалификации работников.

Повышение квалификации - обучение, обусловленное изменением характера и содержания труда специалистов на занимаемой должности, моральным старением знаний.

Повышение квалификации (тренинг) - это целенаправленное приобретение новых знаний и навыков, изучение передового опыта. Именно профессиональное совершенствование в соответствии с постоянно изменяющимися условиями производственной деятельности представляет собой главное содержание повышения квалификации.

Организуя эту работу, исходят из того, что за средний период своей трудовой деятельности (40 - 45 лет) квалифицированный работник должен 4-5 раз пройти переподготовку и повысить свою квалификацию.

Особенности повышения квалификации:

1. Тренинг - это систематический процесс изменения поведения работника в целях наилучшего достижения целей предприятия.

2. Формальная программа тренинга - это попытка работодателя предоставить своим работникам возможность совершенствования навыков работы, повышения квалификации и знаний.

3. Обучение всему этому есть деятельность, посредством которой индивид повышает свои умения, знания и возможности, что отражается соответствующими изменениями в его работе.

4. Цель обучения - повышение мастерства. Двигательные навыки, умственные навыки, навыки общения - суть объекты различных тренинговых программ.

Меры привлечения работников.
1. Подача материала – объявления о вакансии, ответы на вопросы кандидатов, место и время встречи. От представителя компании, который общается с соискателями, требуется грамотная презентация вакансии и непосредственного руководителя будущего сотрудника; 

2. Раздаточный материал – презентационный пакет, содержащий основные сведения об организации: миссия, история создания, направление деятельности, первые лица и ключевые фигуры, контактная информация (в т.ч. адрес сайта в Интернете, адрес электронной почты), а также подшивка публикаций в СМИ; 

3. Конкурсный отбор – определяются условия отбора, особенности и форма его проведения, оповещение о результатах прохождения этапов конкурса. Все это должно выглядеть привлекательным для потенциальных участников; 

4. Процедура приема на работу и ознакомления с должностью – первый человек, которого видит будущий сотрудник как представителя компании, формирует впечатление об организации своим поведением, стилем проведения собеседования и ответами на вопросы кандидата. В глазах потенциального работника должен сформироваться определенный «ореол» вокруг должности и компании: чем труднее пройти конкурсный отбор, тем более высока ценность полученной работы. 
Профилактика текучести кадров.

Применяются следующие методы управления и минимизации текучести персонала: 

- выявление причин увольнения каждого работника и ведение статистики этих причин; 

- ведение статистики увольнений (количество в месяц, в квартал, в год), статистику увольнений по отделам, по должностям, по стажу работы; 

- разработка программы чередования персонала (как горизонтальной, так и вертикальной); 

- разработка системы отбора и адаптации персонала; 

- организация системы наставничества для "новичков", вовлекая туда более опытных сотрудников; 

- четкое определение имиджа компании на рынке труда и при необходимости формирование его для успешной работы; 

- создание временных групп сотрудников для работы над проектами; 

- использовать некоторых работников как внутренних консультантов в различных частях компании; 

- проведение системы оценки сотрудников и формирование кадрового резерва; 

- слежение за карьерой ушедших сотрудников и их котировкой на рынке труда. Если сотрудники нарасхват, возможно, организация стала "кузницей кадров" для других предприятий. Значит, есть недостатки в планировании карьеры и развитии персонала. Если бывших сотрудников берут на другую работу с трудом, это тоже сигнал отставания компании или симптом негативных перемен отрасли; 

- организация работы менеджера по персоналу либо кадровые консультации специалистов по кадровому менеджменту. 

Особенности заключения трудовых договоров.

Согласно принципам свободы труда, заложенным Конституцией Российской Федерации (статья 37) и ТК РФ (статья 2), каждый гражданин имеет право свободно распоряжаться своими способностями к труду, выбирать род деятельности и профессию, в том числе реализовать свое право на работу по совместительству в свободное от основной работы время.

При этом работодателю следует учитывать, что не допускается работа по совместительству лиц в возрасте до 18 лет, на тяжелых работах, работах с вредными и (или) опасными условиями труда, если основная работа связана с такими же условиями, а также в других случаях, предусмотренных ТК РФ и иными федеральными законами (часть 5 статьи 282 ТК РФ).
 5 Стратегия социальных гарантий персонала

Социальная защита работников вклю​чает в себя следующие направления:

- создание условий для занятости населения трудовой деятельностью, позволяющей работникам зарабаты​вать средства для жизни в объемах, до​статочных для достойного существова​ния;

- обеспечение безопасных условий труда для работников и доступа граж​дан к национальным системам здраво​охранения, реабилитации и професси​онального образования;

- обеспечение работников и членов их семей прожиточным минимумом материальных средств в случаях безра​ботицы, потери или резкого сокраще​ния дохода из-за болезни, рождения ребенка, несчастного случая в быту, производственной травмы или профес​сионального заболевания, инвалиднос​ти, старости, смерть кормильца.
6 Поощрение инициатив персонала

Способы организации партнерских отношений между руководством корпорации и ее рядовыми работниками

Создание надлежащих условий для формирования лояльности покупателей к торговому предприятию возможно при стимулировании развития партнёрских отношений с поставщиками, конкурентами и работниками предприятия.
Для достижения этой цели следует внедрять маркетинг партнёрских отношений. Маркетинг партнёрских отношений, являясь одним из важнейших функциональных областей организаций на современном этапе, призван устанавливать, поддерживать и расширять отношения с покупателями и другими партнёрами на взаимовыгодной основе. 
Задачи партнерских отношений с персоналом: 

- повышение конкурентоспо​собности предприятия, 

- формирование трудового потен​циала предприятия, 

- привлечение новых покупателей и т. п. 

Следующим этапом является определение принципов партнёрских отношений. Это объек​тивность, системность, единство интересов предприятия, персонала и потребителей, комплексность, оптимальность, эффективность.
Маркетинг партнерских отношений с персоналом:

1. Подбор и наем персонала. С точки зрения формирова​ния партнёрских отношений в данной подсистеме управле​ния персоналом важным является разработка чётких требо​ваний к персоналу, что позволит отобрать и нанять персо​нал, наиболее соответствующий целям и задачам торгового предприятия. Это сократит затраты на обучение персонала, позволит создать команду с необходимыми знаниями, уме​ниями, навыками и компетенциями, что благоприятно ска​жется на обслуживании покупателей и конечных результа​тах деятельности.
2. Адаптация персонала. Выстраивание партнёрских отношений между работником и работодателем возможно лишь при взаимовыгодных условиях. Поэтому для новых работников необходимо создать все условия для постепен​ного приспособления к организационной культуре компа​нии, своему первичному коллективу, рабочему месту и тре​бованиям, предъявляемым к нему предприятием. От того, насколько правильно организован адаптационный этап, за​висит эффективность использования работника в будущем.
3. Оценка и аттестация персонала используется для определения соответствия работника вакантному или ра​бочему месту (должности), которое он в данное время за​нимает. Оценивание персонала включает: оценивание по​тенциала работника, оценивание индивидуального вклада (оценивание труда), аттестацию кадров. Результатами оценки персонала являются мотивационные программы, управление деловой карьерой, движение персонала (рота​ция, повышение, понижение в должности) и высвобождение персонала. Данная процедура является малоприятной для персонала, однако ее результаты должны выступать осно​вой для построения устойчивых и эффективных партнёрских отношений между участниками социально-трудовых процессов.
4. Мотивация персонала. Особенностью мотивацион​ного механизма предприятия является создание условий для удовлетворения потребностей персонала, что позволит повысить качество и производительность труда и, соответ​ственно, повысить конкурентоспособность предприятия. Данная зависимость подтверждается определением поня​тия «мотивация» учёными экономистами.
Предприятие должно признавать право работников на создание ассоциаций и ведение коллективных переговоров, а также придерживаться таких принципов:

- отмена всех форм принудительного труда;

- реальной ликвидации детского труда;

- отмена всех форм дискриминации в сфере занятости и профессиональной квалификации.

7 Сотрудничество с деловыми партнерами. Этика конкуренции

Этические принципы корпоративной деятельности бизнеса должны обеспечивать:

- экономическую и финансовую устойчивость;
- соблюдение прав акционеров, в том числе и миноритарных;

- высокое качество продукции и партнерские взаимоотношения с потребителями;

- гармонию взаимоотношений с работниками;

- экологизацию бизнеса;

- участие в развитии местных общин;

- транспарентность в деятельности компаний;

- интеграция в блоки.
Основные принципы профессиональной этики: 

- принцип минимума прогресса, в соответствии с которым действия сотрудника или организации в целом этичны, если они хотя бы не нарушают этических норм; 

- этичным является терпимое отношение сотрудников организации к моральным устоям, традициям и пр., имеющим место в других организациях, районах, странах; 

- индивидуальное и коллективное начало равно признаваемы за основу при разработке и принятии решений в деловых отношениях; 

- не следует бояться иметь собственное мнение при решении любых служебных вопросов; однако нонконформизм как черта личности должен проявляться в разумных пределах; 

- никакого насилия, т.е. «нажима» на подчиненных, выражающегося в различных формах, например в приказной, командной манере ведения служебного разговора; 

- принцип постоянства воздействия, выражающегося в том, что этические стандарты могут быть внедрены в жизнь организации не единовременным приказом, а лишь с помощью непрекращающихся усилий со стороны и менеджера, и рядовых сотрудников; 

- принцип возможного противодействия, заключающийся в том, что при воздействии на коллектив, на отдельного сотрудника, на потребителя и пр. следует учитывать силу противодействия; дело в том, что признавая ценность и необходимость этических норм в теории, многие сотрудники, сталкиваясь с ними в практической повседневной работе, по той или иной причине начинают им противодействовать; 

- принцип стремления к бесконфликтности; хотя конфликт в деловой сфере имеет не только дисфункциональные, но и функциональные последствия, тем не менее, конфликт – благоприятная почва для этических нарушений; 

- принцип способствования: сотрудник должен не только сам поступать этично, но и способствовать такому же поведению своих коллег. 

Цивилизованные формы конкурентной борьбы.
Конкуренция — это борьба между товаропроизводителями, поставщиками, продавцами за лидерство, за первенство на рынке. 

Конкуренция служит важнейших способов повышения эффективности, как целой экономической системы, так и всех ее звеньев. Конкуренция — это цивилизованная форма борьбы за выживание, это сильнейший способ непрерывного стимулирования работников и трудовых коллективов. Благодаря экономической свободе, сопутствующей ей конкуренции, рыночная экономика превосходит командно-административную, в которой конкуренции нет места. 

Выделяются пять видов законной конкуренции: 

1) функциональная конкуренция – базируется на том, что одну и ту же потребность потребителя можно удовлетворить по-разному; 

2) видовая конкуренция – это конкуренция между аналогичными товарами, но разными по оформлению; 

3) предметная конкуренция – это конкуренция между аналогичными товарами, но разными по качеству изделия и по притягательности марки; 

4) ценовая конкуренция – снижение цены увеличивает продажи, приводит к расширению рынка; 

5) скрытая ценовая конкуренция бывает двух видов: 

а) продажа личного товара по цене конкурента; 

б) снижение цены потребления товара; 

8 Отношения компании с потребителями

Меры по гармонизации отношений с потребителями.

Приоритет в достижении этих целей определяется стадией жизненного цикла организации и конъюнктурой рынка (распределением рыночных долей между конкурентами). На начальных этапах организация вынуждена основную часть своих ресурсов расходовать на привлечение или захват покупателей, уделять основное внимание наращению клиентской базы. По мере стабилизации положения на рынке и «взросления» компании ее основное внимание должно переключиться на удержание клиентов и повышение их лояльности. Тому есть несколько основных причин:

	- 
	затраты на привлечение нового клиента обходятся в зависимости от отрасли от 5 до 10 раз дороже, чем на удержание уже существующего;

	-
	сокращение оттока клиентов на 5—10% может принести компании до 75% дополнительной прибыли;

	-
	по мере насыщения рынка затраты на привлечение каждого нового клиента возрастают, а затраты на удержание сохраняются на стабильно невысоком уровне;

	-
	большой процент постоянных клиентов обеспечивают высокую стабильность бизнеса и его привлекательность для внешних инвестиций.


Реализацию стратегии удержания клиентов не стоит перекладывать на маркетинг и продажи в первую очередь потому, что традиционно эти функции не предполагают достижения данной цели. Первостепенные задачи маркетинга в области взаимодействия с клиентами – это осведомление и убеждение, в то время как задачи управления продажами заключаются в обеспечении сбыта и развитии дистрибьюторской сети. При этом маркетинговые коммуникации предполагают преимущественно массовый характер, тогда как продажи реализуют индивидуальный подход (приложение №2).
Системы контроля качества.

Система управления качеством (система качества) – это совокупность методов и функций управления качеством, а также реализующего их управленческого персонала, объединенного в форме организационной структуры.

В корпорации вводится система управления качеством ИСО 9001.

Алгоритм адаптации система качества:

1. Определить функции системы качества с учётом рекомендаций разделов 4, 5, 6, 8 стандарта ИСО 9001. Из раздела 7 взять рекомендации, которые подходят для предприятия, соответствуют его специфике и опыту работы.

2. Представить перечень процессов жизненного цикла выпускаемой продукции, где формируется её качество под воздействием системы качества.

3. Определить исполнителей функций управления качеством и структуру системы качества. Для этого в структуре предприятия нужно указать функциональные связи службы качества с подразделениями предприятия, так как те или иные функции системы качества выполняют практически все подразделения предприятия.

4. Провести анализ наличия и состояния документации системы качества. Для этого отделу управления качеством, совместно со службой стандартизации и соответствующими подразделениями, необходимо рассмотреть документацию, действующую на предприятии. Это позволит выделить имеющиеся документы по выполнению функций системы качества, выявить недостающие документы, которые нужно будет разработать, и те, которые потребуется доработать, объединить или отменить в соответствии с требованиями стандарта ИСО 9001.

5. Разработать новые и откорректировать действующие документы системы качества в соответствии с пунктом 4. 2 стандарта ИСО 9001 и Руководящими указаниями ИСО для документации системы менеджмента качества.
6. Разработать Политику в области качества, которая формируется в соответствии с п. 5.3 стандарта ИСО 9001. При этом важно иметь в виду ее роль, место и соотношение не только с общей политикой, но и с миссией и стратегией предприятия, чтобы не включать в 

7. Разработать «Руководство по качеству» в соответствии с пунктом 4.2 стандарта ИСО 9001. «Руководство» служит описанием системы качества и одновременно — руководством по её применению. Оно служит как для внутреннего использования, так и для представления заказчикам при заключении контрактов, а также — независимым аудиторам при проверках системы качества с целью ее сертификации.

В обязанности службы качества входит как выполнение содержательных функций системы качества, предусмотренных стандартом ИСО 9001, так и вспомогательных задач. 

Среди основных задач службы качества:

1. Организация работы по качеству — разработка, внедрение, обеспечение функционирования и совершенствование системы качества.

2. Разработка совместно с подразделениями проекта политики качества.

3. Контроль качества продукции при её изготовлении, проведение испытаний.

4. Метрологическое обеспечение производства.

5. Проведение работ по стандартизации.

6. Ведение претензионной работы.

7. Текущее планирование, подготовка мероприятий и организационно-распорядительных документов в области качества, контроль и анализ их выполнения.

8. Организация и участие в проведении внутренних и внешних проверок системы качества.

9. Организация работ по сертификации продукции и системы качества и обеспечение инспекторских проверок органами по сертификации.

10. Участие в обучении персонала работе в системе качества.

11. Разработка Руководства по качеству и нормативных документов системы качества, относящихся к компетенции службы качества.

12. Методическое обеспечение и координация работ подразделений в системе качества.

13. Организация рационализаторской работы и «кружков качества», если они создаются.

14. Подготовка материалов для анализа и оценки эффективности системы качества со стороны руководства предприятия.
9 Отношения с властью (корпоративное гражданство)

Государственно-частное партнерство - эффективный инструмент экономической политики, позволяющий реализовывать крупные инфраструктурные проекты.

Взаимодействие бизнеса и власти должно развиваться в оптимальных для рыночной экономики формах и направлениях:

- создание непосредственно инфраструктуры экономической системы,

-обеспечение благоприятных условий эффективного функционирования экономи​ки;

- размещение государственных и муниципальных заказов;

- институционализация лоббистской деятельности структур бизнеса;

- институциональное оформление корпоративного сектора и т.д.

Под взаимодействием бизнеса и власти подразумевается система партнерства органов государственной власти и местного самоуправления, профсоюзов, организаций работодателей и бизнес-структур в регулировании социально-экономических проблем. Теоретическая концепция механизма государственно-частного партнерства предполагает следующую его трактовку. Это совокупность форм средне- и долгосрочного взаимодействия государства и бизнеса для решения общественно значимых задач на взаимовыгодных условиях.
Программа антикризисных мероприятий Правительства РФ особое внимание уделяет переходу экономики страны на инновационный путь развития, а также развитию предпринимательства как наиболее гибкого и устойчивого к последствиям мирового финансового кризиса. В этой связи особое значение приобретает изучение условий обеспечения эффективного функционирования предприятий малого бизнеса, являющихся проводниками новых технологий. Именно малый бизнес может стать решающим фактором в распространении новых технологий, в восстановлении переживающих депрессию регионов и обеспечении перехода экономики к инновационному пути развития. Система регулирования отношений бизнеса и государства должна обеспечивать институциональ​ные связи бизнеса, государственных органов управления и общественных организаций. Форми​рованию и продвижению таких связей способствуют создаваемые сейчас в стране независимые исследовательские центры, рекламные агентства, службы «связей с общественностью», центры политического консультирования. Создаются объединения, призванные укрепить профессиональ​ные стандарты, упорядочить взаимоотношения между предприятиями, с заказчиками и клиентами. Это создает для институциональных связей весьма ценный ресурс гибкости, который особенно важен для развивающегося российского бизнеса, в период реформирования национальной экономики, когда идет естественный процесс формирования народнохозяйственных пропорций и определение в них места сфере бизнеса.

10 Социальные инвестиции

Социальная сфера – это совокупность государственных и частных институтов, деятельность которых направлена на поддержание и повышение социально приемлемого уровня жизни людей. Отрасли социальной сферы удовлетворяют материальные, духовные и социальные потребности населения.

Социальные инвестиции – это вложения в объекты социальной сферы с целью получения дохода и повышения уровня и качества жизни людей посредством удовлетворения их материальных, духовных или социальных потребностей.
Вводятся четыре основных показателя эффективности социального инвестирования: 

- социальный эффект, характеризующий степень удовлетворенности населения качеством жизни; 

- социальная эффективность – показатель, определяющий повышение уровня жизни людей; 

- социально-экономическая эффективность – показатель, дающий представление об экономической эффективности инвестиционных вложений в социальную сферу с учетом достигнутого социального эффекта; 

- экономическая эффективность – показатель, отражающий экономическую эффективность проекта на основе соотношения результатов к затратам.

I. Социальный эффект. Социальный эффект определяется как экономическими или статистическими, так и социологическими показателями: изменением соотношения бюджетов домохозяйств от потребления к сбережению, ростом количества детей в семьях, повышением образовательного уровня населения, удовлетворенностью социальным статусом или финансовым положением. Основной показатель — повышение качества жизни людей в результате социальной инвестиционной деятельности. 

II. Социальная эффективность. Показатели социальной эффективности дают представление о количественной стороне достигнутых социальных целей, ради которых социальный инвестиционный проект разрабатывался и осуществлялся: возникновение дополнительных социальных услуг, изменение индекса потребительских цен, обеспеченности жильем, уменьшение безработицы, увеличение рождаемости и снижение смертности. 

III. Социально-экономическая эффективность. Показатели социально-экономической эффективности определяются вслед за социальным эффектом через увеличение физического объема услуги, уменьшение стоимостной оценки услуги, снижение текущих затрат организаций социальной сферы, увеличение числа посещений развлекательных мероприятий, снижение выплат по безработице - спектр показателей огромен. 

IV. Экономическая эффективность. Экономическая эффективность социальных инвестиций основывается на минимизации затрат по их разработке и осуществлению: абсолютные (разность между суммой капиталовложений и денежной оценкой его результатов), относительные (отношение денежной оценки результатов и совокупных затрат), временные (период возврата инвестиций).

Насущный социальный инвестиционный проект в области физкультуры и спорта – расширение массовости занятий физической культурой и спортом всех слоев и возрастных категорий населения. 

Для более эффективного обеспечения занятости населения необходимо внедрение социального инвестиционного проекта, направленного на создание новых рабочих мест в социальной сфере и малом бизнесе. 

В области культуры и искусства актуальным социальным инвестиционным проектом может стать развитие культурного образования детей и юношества. Это не столько музеи и концерты классической музыки, сколько художественное воспитание молодежи. 

В области социального обеспечения (персональных социальных услуг) основной проблемой, для решения которой может быть разработан социальный инвестиционный проект, является обеспечение занятости инвалидов. 

11 Экологическая ответственность (охрана окружающей среды)

Экологическая ответственность нацелена на формирование таких стандартов социальной ответственности, которые бы сочетали гармоничное соотношение требований потребителей и общества с рациональным использованием природных ресурсов и конкурентными способами хозяйственной деятельности, эффективное управление охраной окружающей среды и здоровья населения с выпуском экологически безопасной продукции и т.д.

Корпорация должна:

- осуществлять превентивные меры с целью избегания экологических проблем;

- осуществлять шаги по более ответственному отношению к проблемам окружающей среды;

- содействовать развитию и распространению технологий, ведущих к уменьшению отрицательного влияния на окружающую среду.

Заключение

В целом, КСО предполагает:

-  производство в достаточных количествах продукции и услуг, качество которых соответствует всем обязательным нормам, при соблюдении всех законодательных требований к ведению бизнеса;

-  соблюдение права работников на безопасный труд при определенных социальных гарантиях, в том числе, создание новых рабочих мест;

-  содействие повышению квалификации и навыков персонала;

-  защиту окружающей среды и экономию невосполнимых ресурсов;

-  защиту культурного наследия;

-  поддержку усилий власти в развитии территории, где размещена организация, помощь местным учреждениям социальной сферы;

-  помощь малоимущим семьям, инвалидам, сиротам и одиноким престарелым;

-  соблюдение общепринятых законодательных и этических норм ведения бизнеса.

Обобщая вышесказанное, стоит отметить, что понятие корпоративной социальной ответственности опирается на концепцию 3P, заключающуюся в  том, что руководитель организации должен уделять равное внимание работе на прибыль (profit), заботе о персонале, клиентах и партнерах (people) и мероприятиям, направленным на защиту окружающей среды (planet).

КСО компаний – это обязательная составляющая корпоративного управления во всех развитых странах.
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Приложения
Приложение №1 – Система нематериального стимулирования труда
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Приложение №2 – Взаимодействие коммерческих служб организации
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