
 



РЕФЕРАТ 
 

Выпускная квалификационная работа по теме «Управление отбором и 
наймом в сфере информационных технологий» содержит 81 страницу 
текстового документа, одно приложение, 71 использованных источников, 17 
таблиц и 12 иллюстраций. 

ОТБОР ПЕРСОНАЛА, НАЕМ ПЕРСОНАЛА, ПРОЦЕССНЫЙ 
ПОДХОД, СФЕРА ИНФОРМАЦИОННЫХ ТЕХНОЛОГИЙ, 
АВТОМАТИЗИРОВАННЫЕ СИСТЕМЫ УПРАВЛЕНИЯ ПЕРСОНАЛОМ. 

В качестве объекта исследования выступает ООО ИЦ «ИСКРА». 
Предмет – процесс управления отбором и наймом. 

Целью данной работы является разработка рекомендаций по 
совершенствованию управления отбором и наймом в сфере информационных 
технологий на примере ООО ИЦ «ИСКРА». 

В рамках поставленной цели ставятся следующие задачи: 
− обосновать рациональность применения процессного подхода к 

отбору и найму персонала; 
− выявить особенности отбора и найма персонала в сфере 

информационных технологий; 
− проанализировать процесс отбора и найма персонала и выявить 

основные проблемы на исследуемом предприятии; 
− разработать рекомендации по совершенствованию процесса отбора 

и найма персонала на исследуемом предприятии. 
В настоящий момент разработано большое количество методов, 

способов, принципов, подходов к отбору и найму персонала, при этом не 
существует универсальных, применимых к любой отрасли и организации 
подходов и методов. 

В результате проведенного исследования была определена структура 
процесса отбора и найма, выявлены особенности процесса отбора и найма 
персонала в сфере информационных технологий. 

В ходе анализа процесса отбора и найма персонала в ООО ИЦ 
«ИСКРА» были выявлены недостатки. В итоге разработаны рекомендации по 
совершенствованию процесса отбора и найма с применением современных 
автоматизированных систем управления персоналом, были учтены 
особенности сферы информационных технологий. 

Чтобы совершенствовать процесс отбора и найма следует учитывать 
жизненный цикл процесса. В настоящий момент процесс отбора и найма в 
ООО ИЦ «ИСКРА» находится на стадии снижение эффективности. Это 
обуславливает необходимость применение реинжиниринга процесса отбора и 
найма. Большую роль в реинжиниринге играет применение современных 
информационных технологий. Именно информационные технологии 
помогли многим организациям нарушить старые правила и создать новые 
модели процесса. Для совершенствования процесса отбора и найма в ООО 
ИЦ «ИСКРА» были предложены автоматизированные систему управления 



персоналом, а именно CAPTain и IHRS. 
Внедрение автоматизированной системы управления подбором 

позволит получить следующие результаты:  
− разработать профили компетенций для обслуживающего персонала с 

адаптацией к особенностям организации; 
− оптимизировать время, затрачиваемое на поиск и отбор кандидатов; 
− обеспечить прозрачность процедуры оценки и принятия решения; 
− обеспечить оптимальное взаимодействие HR-менеджера с другими 

структурными подразделениями; 
− обеспечить отчетность по всем стадия работы с кандидатами. 
Что в свою очередь позволит своевременно удовлетворять потребности 

в трудовых ресурсах в полном объеме и в установленный срок. 
Таким образом, процесс отбора и найма приобретает особую важность 

для развития конкурентноспособности организации и внедрение 
современных технологий позволить автоматизировать данный процесс. 
Оценка текучести персонала до и после внедрения автоматизированных 
систем позволит достаточно точно оценить ее эффективность для 
организации.  
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ВВЕДЕНИЕ 
 

Основной тенденцией современного экономического развития является 
ускоряющийся переход от сырьевой и индустриальной экономики к 
экономике, базирующейся на интеллектуальных ресурсах, информационных 
технологиях, сфере услуг. Эту экономическую формацию часто именуют 
«новой экономикой» - «экономикой знаний».  

В условиях новой экономики наблюдается широкое распространение 
различного рода информационных технологий по всем отраслям 
национальной экономики, проникновение практически во все сферы и виды 
деятельности: производство, строительство, социальная сфера, в быту и т.д. 
И как следствие бурный рост и развитие организаций, деятельность которых 
связана с разработкой и внедрением информационных технологий – 
компьютерной техники, программного обеспечения, Интернет-проектов и 
т.д. [1].  

Большая часть данных организаций нуждается в услугах по поддержке, 
консультированию и решению проблем, возникающих во время 
эксплуатации программных средств. Как показывает практика, часть из них 
обладает номинально поддержкой разработчиков, но не всегда эти услуги 
качественны и своевременны. Часть организация не поддерживает 
поддержку программному обеспечению совсем, оставляя потребителя один 
на один со своими проблемами. Если посмотреть на мировой опыт, то сервис 
– это основа бизнеса практически всех IT-компаний, то без чего невозможно 
существование и развитие компании в принципе. Качество предоставляемого 
сервиса играет на имидж компании, обеспечивая тем самых удержание 
постоянных клиентов и привлечение новых. Зачастую компании уделяю 
больше внимание найму и удержанию в своем штате высококлассных 
специалистов, которые занимаются разработкой программного обеспечения. 
При этом организация стремятся сократить свои затраты на обслуживающем 
персонале, тех кто предоставляет сервисные услуги по сопровождению 
программного продукта, и нанимают на работу низкоквалифицированный 
персонал. Это обусловлено тем, что поставщики видят источник дохода 
только от продажи программного обеспечения, а сервис воспринимают как 
обузу, соответственно, предоставляют услуги кое-как [55]. 

Некачественный сервис порождает недовольство клиентов, что 
проявляется в увеличении количества претензии, и как следствие, клиент 
сменяет поставщика. Тем самым поставщики не дополучают прибыль и 
теряют свои позиции на рынке. Рассматриваема нами организация в данной 
работе, не является исключением. Несмотря на растущий рынок 
информационных технологий в компании наблюдается ряд негативных 
тенденций: увеличение оттока постоянных клиентов, увеличение числа 
поступающих рекламаций от потребителей. Компания продолжает нести 
убытки, несмотря на свою долгую историю, наличие развернутой сети 
филиалов. 



Удовлетворенность клиента является важнейшим конкурентным 
преимуществом для современных организаций, а основным фактором, 
обеспечивающим ее высокую степень, - персонал компании. От того, 
насколько эффективно поставлена работа по найму персонала, в 
значительной степени зависит качество людских ресурсов, их вклад в 
достижение целей организации и качество предоставляемого сервиса.  

При этом управление сервисной организацией обладает ярко 
выраженными особенностями. Во-первых, в процессе обслуживания между 
поставщиком и потребителем, кроме экономических отношений (процессы 
рыночного обмена), возникают социокультурные. Во-вторых, в процессе 
оказания сервиса поставщик и потребитель взаимодействуют в рамках 
контактной зоны, которая в разных видах сервиса и на разных предприятиях 
неодинакова. В-третьих, индивидуализация обслуживания в сервисной 
организации обусловлена требованием персонификации обслуживания. 
Персонал должен быть готов к подобной сервисной модели, достаточно 
осведомлен о потребностях клиентов и способен проявлять в необходимой 
мере личное участие, решая проблемы клиента. В-четвертых, результатом 
деятельности сервисной организации является удовлетворение потребителя, 
который обладает уникальными характером, поведением, настроением, что 
формирует субъективность оценки качества и полноты сервиса [18].  

В большинстве случаев организации подходят фрагментарно при 
осуществлении функций отбора и найма. Наиболее серьезной ошибкой на 
этапе планирования потребности в персонале является несоответствие целей 
в сфере найма и отбора целям организации. Такая проблема возникает в 
случае несогласованного и нецентрализованного планирования персонала. В 
идеале служба по работе с персоналом должна получить от руководства 
стратегический план компании на текущий период и планировать свою 
деятельность исходя из него. 

В настоящий момент разработано большое количество методов, 
способов, принципов, подходов к найму персонала, при этом не существует 
универсальных, применимых к любой отрасли и организации подходов и 
методов. Все эти положения определяют актуальность выбранной темы 
исследования и возможность ее дальнейшей разработки. 

Вопросы найма и отбора персонала исследовались в работах 
отечественных авторов, таких как А.Я. Кибанов, И.Б. Дуракова, А.П. 
Егоршин, Т.Ю. Базаров, Б.Л. Еремин, Г.И. Баранова, В.Р. Веснин, Магура 
М.И, М.Ю. Рогожин, С.Н. Апенько, С.В. Шекшня, С.В. Иванова и др. Данной 
проблеме уделено внимание и в работах зарубежных авторов:К. Сьюэлл, И.Т. 
Робертсон, Л. Эдварде, Г. Десслер, Д. Купер, А. Робертсон, М. Хаммер. 

Гипотеза исследования заключается в том, что управление отбором и 
наймом должно основываться на системном подходе с использование 
современных информационных технологий. Таким образом, целью данной 
работы является разработка рекомендаций по совершенствованию 
управления отбором и наймом в сфере информационных технологий на 
примере ООО ИЦ «ИСКРА».  



 
Основные задачи: 
1. Обосновать рациональность применения процессного подхода к 

отбору и найму персонала; 
2. Выявить особенности отбора и найма персонала в сфере 

информационных технологий; 
3. Проанализировать процесс отбора и найма персонала и выявить 

основные проблемы на исследуемом предприятии; 
4. Разработать рекомендации по совершенствованию процесса отбора 

и найма персонала на исследуемом предприятии. 
В качестве объекта исследования выступает ООО ИЦ «ИСКРА».  
Предметом является процесс управления отбором и наймом.  
Практическая значимость диссертационной работы заключается в 

выработке рекомендаций по совершенствованию процесса отбора и найма 
персонала в сфере информационных технологий. 

 
 

ОСНОВНАЯ ЧАСТЬ РАБОТЫ И ЗАКЛЮЧЕНИЕ  ИЗЪЯТЫ ПО РЕШЕНИЮ 
ПРАВООБЛАДАТЕЛЯ 
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ПРИЛОЖЕНИЕ А 
 

Глоссарий 
 
Владелец процесса - это должностное лицо или коллегиальный орган 

управления, имеющий в своем распоряжении ресурсы, необходимые для 
выполнения процесса, и несущий ответственность за результат процесса [20]. 

Вход процесса – ресурс, необходимый для выполнения процесса и 
подвергаемый преобразованию в выход процесса [53]. 

Выход процесса – результат (продукт, услуга) выполнения процесса 
[53]. 

Добавленная ценность процесса – это повышение результативности и 
эффективности деятельности организации вследствие целенаправленного 
изменения в процессе. Добавленная ценность процесса может выражаться в 
сокращении временных и ресурсных затрат на его осуществление, в 
повышении удовлетворенности потребителей (как внешних, так и 
внутренних) процесса [60]. 

Информационная технология – процесс, использующий совокупность 
средств и методов сбора, обработки и передачи данных (первичной 
информации) для получения информации нового качества о состоянии 
объекта, процесса или явления (информационного продукта) [12]. 

Клиент (потребитель) – субъект, получающий результат процесса. 
Клиент может быть: внутренний – то есть находящийся в организации и, в 
ходе своей деятельности, использующий результаты (выходы) предыдущего 
процесса; внешний – то есть находящийся за пределами организации и 
использующий или потребляющий результат деятельности (выход) 
организации [53].  

Набор - массовое привлечение на работу персонала в какую-либо 
организацию. Набор кадров предполагает системный подход к реализации 
нескольких этапов, осуществляемых в рамках процесса найма персонала. 
Этот процесс включает: общий анализ потребности (настоящей и будущей) в 
кадрах; формулирование требований к персоналу - точное определение того, 
кто нужен организации, путем анализа работы (рабочего места, должности), 
подготовки описания этой работы, а также определение сроков и условий 
набора; определение основных источников поступлений кандидатов; выбор 
методик оценки и отбора кадров [26].  

Наем - это ряд действий, направленных на привлечение кандидатов, 
обладающих качествами, необходимыми для достижения целей, 
поставленных организацией. Это комплекс организационных мероприятий, 
включающий все этапы набора кадров, а также оценку, отбор кадров и прием 
сотрудников на работу [26].  

Обеспечивающие процессы – процессы, результатом которых является 
создание необходимых условий для осуществления основных процессов [21]. 

Операция – часть процесса [53].  



Основные процессы – процессы, непосредственным результатом 
которых является выпуск продукции или оказание услуг [21]. 

Отбор персонала - часть процесса найма персонала, связанная с 
выделением одного или нескольких кандидатов на вакантную должность 
среди общего числа людей, претендующих ни данную должность [26]. 

Поставщик - организация или лицо, предоставляющее продукцию или 
услугу потребителю [68]. 

Показатели процесса – количественные и/или качественные параметры, 
характеризующие процесс и его результат [53].  

Показатели эффективности процесса  – параметры процесса, 
характеризующие взаимоотношение между достигнутым результатом и 
использованными ресурсами [53].  

Процесс – совокупность различных видов деятельности, в рамках 
которой «на входе» используется один или несколько видов ресурсов, и в 
результате этой деятельности на «выходе» создаётся продукт, 
представляющий ценность для потребителя [54].  

Процессы управления – это процессы, охватывающие весь комплекс 
функций управления на уровне каждого бизнес-процесса, результатом 
которых является повышение эффективности и результативности основных и 
обеспечивающих процессов [20].  

Реинжиниринг - это принципиальное переосмысление и радикальная 
перестройка бизнес-процессов для достижения кардинальных улучшений 
критических современных показателей эффективности: стоимости, качества, 
сервиса и оперативности [69]. 

Ресурс процесса — материальный или информационный объект, 
постоянно используемый для выполнения процесса, но не являющийся 
входом процесса. К ресурсам процесса могут относиться: информация, 
персонал, оборудование, программное обеспечение, инфраструктура, среда, 
транспорт, связь и пр. [20]. 

Сервис - сфера деятельности субъектов социально-экономической 
системы, функциональным назначением которой является удовлетворение 
потребностей физических и юридических лиц путем предоставления им 
(производства для них) соответствующих благ [31]. 

Структура процесса - состав шагов процесса, их последовательность и 
взаимодействие между собой и другими процессами [40].  

Услуга - процесс непосредственного взаимодействия поставщика и 
потребителя или деятельность поставщика по удовлетворению потребностей 
потребителя [68]. 

Функция – направление деятельности элемента организационной 
структуры, представляющие собой совокупность однородных операций, 
выполняемых на постоянной основе [43].  

 
 


