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23 апреля 2008 года

Программа конференции «Актуальные проблемы и перспективы развития консалтинга в России»
	10.30 - 10.55
	Регистрация участников

	11.00 - 11.15
	«Тайный покупатель, как метод сбора первичной информации при оказании консультационных услуг» - И.Р. Самсонович, Управляющий партнер ООО «Радикс энд Партнерс Раша»

	11.20 - 11.35
	«Законная оптимизация налогообложения» - Ситников Е.В., ЗАО «АРНИ»

	11.40 - 11.55
	«Консалтинг для малого и среднего бизнеса: кому, когда и зачем это нужно» - М.В. Саулина, Генеральный директор ООО «Лекс Про Гарант»

	12.00 – 12.15
	«СМК эффективна только в умелых руках» -  М.А. Альбеков, Генеральный директор ЗАО «Мооди Интернешнл»

	12.20 – 12.35
	«От имиджа магазина до бренда региона: как не ошибиться в постановке задач» - В.С. Блашенкова, Управляющий партнер ООО «Консалтинговая компания «Конкретика»

	12.40 – 12.55
	«Вопросы консалтинга в области интеллектуальной собственности» - Б.А. Выгодин, Генеральный директор ООО «Патентное бюро «Выгодин и Партнёры»

	13.00 – 13.15
	«Экологический консалтинг в России» - Ю.Ю Каменская, Генеральный директор ООО «Бранан Энвайронмент»

	13.15 – 14.00
	Перерыв между заседаниями 

	14.00 – 14.15
	«Основные аспекты правоприменительной практики в отношениях «банк-клиент». (Рекомендации по работе с банками. РКО, кредиты, лизинг, применение 115 ФЗ). Банк как налоговый агент» - П.А. Гагарин, председатель совета директоров Группы компаний «Градиент Альфа»

	14.20 – 14.35
	«Опыт управления крупным проектом в условиях дефицита времени и ресурсов» - Канашева М.А., директор по маркетингу ООО "ИКС Технологии-Консалтинг"

	14.40 – 14.55
	«Задачи информационного консалтинга» - Шатовская Галина Борисовна, ведущий бизнес-консультант, аналитик, руководитель проектов, директор по развитию компании «Metrika»

	15.00 – 15.15
	«Технологии выбора модели корпоративного обучения» - Модестов Сергей Юрьевич, генеральный директор ООО «Управление знаний»

	15.20 – 15.35
	«Практика консультирования транснациональных компаний. Как минимизировать риски при крупных сделках?» - Первунин Максим Алексеевич, Представительство ЧКОО «TAX CONSULTING (UK) Ltd» («ТАКС КОНСАЛТИНГ (Ю.Кей)

	15.40 – 15.55
	«Управленческий консалтинг: от бизнес-процесса к положению о работе» - Коган Борис Семенович, Группа компаний «Аверс»

	16.00 – 16.15
	«Актуальность налаживания партнёрских отношений в консультационном со-обществе» - Егоров Василий Викторович, руководитель инвестиционного и управ-ленческого консультирования ЗАО «СПЛАН-Холдинг»

	16.20 – 16.35
	«Аутсорсинг – универсальный инструмент оптимизации бизнесе» - Григорьев Александр Николаевич, генеральный директор ООО «Центр Профессионального аутсорсинга и Управления бизнесом»

	16.40 – 16.55
	«Закон о СРО» - Васильева Елена Валентиновна, генеральный директор ООО «Форос Аудит»

	17.00 – 17.15
	«Важность эффективного брендинга для компании B2B» - Татьяна Беркут, управляющий директор Rayner International Ltd. (Англия)

	17.20 – 17.35
	«Проблемы качества при проведении маркетинговых исследований - "незащищенность" клиентов. Технологии повышения качества (практические аспекты)» - Гилёв Дмитрий Владимирович, ООО «Айкьюбус»


ДОКЛАД:

«Тайный покупатель, как метод сбора первичной информации при оказании консультационных услуг» - И.Р. Самсонович, Управляющий партнер ООО «Радикс энд Партнерс Раша»

Метод «тайный покупатель», как правило, применяется в тех случаях, когда необходимо оценить качество работы персонала в собственной компании, компании конкурента или партнера. Подобные исследования осуществляются от имени «анонимных покупателей», которые под видом обычных клиентов обращаются в проверяемую компанию с заранее определенным запросом и затем детально фиксируют в специальных анкетах, каким образом их обслужили.

Как правило, метод «тайный покупатель» используется для:

·  оценки уровня качества обслуживания;

·  оценки знаний персонала;

·  оценки соответствия качества обслуживания установленным в компании стандартам;

·  сравнительного анализа продвижения собственного продукта или услуги с продуктами или услугами конкурентов;

·  конкурентной разведки и бенчмаркинга.

Метод «тайный покупатель» позволяет получить максимально объективные данные в силу того, что проверки осуществляются независимыми специально подготовленными людьми, которые заранее нацелены на оценку определенных аспектов обслуживания. 


Для многих компаний эффективность и стабильный рост напрямую связаны с качеством выполнения работы сотрудниками, взаимодействующими с конечными клиентами. Это важно и производителям, и перепродавцам товаров, и поставщикам услуг, и компаниям, работающим с розничными и корпоративными клиентами.

Большинство маркетинговых исследований, изучают внешнюю среду: потребительское поведение, потребительские предпочтения, конкурентную среду. Ряд методик позволяет оценить работу розничных точек продаж - это различные методики ритейл-аудита. Есть способы оценки знаний и навыков сотрудников. Но зачастую, при достаточно высоком уровне профессионализма персонала и достаточно хорошо изученной внешней среде, необходима достаточно конкретная информация о том, как же работа компании выглядит в глазах клиента. Уникальность методики «Тайный покупатель» заключается в том, что можно оценить работу конкретных сотрудников как раз «глазами клиента». 

Опросы (в том числе экзит-поллы) реальных клиентов и фокус группы зачастую не позволяют в достаточной мере оценить конкретные параметры в работе сотрудников, обслуживающих конечного клиента, в то время как метод «Тайный покупатель» позволяет это сделать с незначительной погрешностью. Реальный клиент не всегда обратит внимание на некоторые моменты в обслуживании, хотя это могут быть важные детали, влияющие на мнение клиентов об обслуживании. Ни опросы «по горячим следам» (экзит-поллы), ни фокус-группы, ни глубинные интервью не позволяют оценить, насколько эти детали учитываются персоналом при обслуживании клиентов. Тогда как перед «тайным покупателем» стоят чёткие задачи и он целенаправленно обращает внимание на те стороны обслуживания, которые необходимо оценить. Это позволяет получить уверенность в достоверности полученных данных и гарантировать достаточную выборку.

Поскольку  методика позволяет получить достаточно уникальные знания, то и технология её проведения также уникальна. Система подбора и обучения людей принципиально отличается как от специфики классических исследовательских проектов, так и от классических BTL программ и аудитов. 

Подбор людей, обучение, организация проверок, система оценки качества практически не имеет ничего общего с классическими опросами, или, например, мерчандайзинговым аудитом. Жёсткие требования к профилю кандидатов, высокий уровень доверия и надёжности кандидатов, серьёзная подготовительная и обучающая работа, внимательная вычитка анкет (и прослушивания записей) квалифицированными сотрудниками серьёзно отличается и требует гораздо более квалифицированных специалистов. 

Собственно, разработка всех документов: анкет, сценариев, инструкций, легенд (например, в случае корпоративного «тайного покупателя»); контроль качества; система оценки; интерпретация и анализ данных требуют понимания специфики методики «тайный покупатель». Значительное количество деталей в работе над проектом требует особого внимания. Упущенные нюансы на любой стадии могут достаточно весомо повлиять на результат исследования.

Безусловно, необходимо признать, что метод несовершенен. Например, когда качество работы торгового персонала невысокое, метод «тайный покупатель» неоправданно дорог, так как он лишь подтверждает информацию, которая и так очевидна.

Даже если «тайные покупатели» максимально соответствуют профилю реальных клиентов, они лишь могут оценить заданные параметры. Важность тех или иных факторов в работе оцениваемых сотрудников может оценить лишь реальный клиент.

В случае розничных магазинов, где есть небольшие бюджеты на торговый персонал (в том числе зарплатный фонд), проверки тайный покупатель неоправданно дороги. А делать такие проверки в низкобюджетном формате, не придавая должного значения профилю тайных покупателей, обучению и прочим важным составляющим – это заведомо выброшенные деньги, так как результаты таких исследований не только не несут особой ценности, но и могут быть откровенно ложными и ввести заказчика в заблуждение.

ДОКЛАД:

«Законная оптимизация налогообложения» - Ситников Е.В., ЗАО «АРНИ»

Аудиторско-консалтинговая группа «АРНИ Polaris International»

Ситников Евгений

Начальник отдела консультационного сопровождения бизнеса

Тел.: (495) 938-91-93, 938-91-53

www.arni.ru
I. Вступительная часть: 

В данной части выступления рассказано о законной оптимизации налогообложения в свете практики применения судебными органами налогового законодательства (с 2001г по настоящее время). На примере судебных постановлений рассмотрен временной процесс формирования критериев добросовестности налогоплательщика.

II. Основная часть:

12 октября 2006 г. было принято Постановление Пленума ВАС РФ № 53 "Об оценке арбитражными судами обоснованности получения налогоплательщиком налоговой выгоды", в котором, среди прочего, ВАС РФ указывает, что при рассмотрении споров о правомерности получения налоговой выгоды следует учитывать наличие или отсутствие деловой цели хозяйственных операций. 

Данное Постановление принято с целью обеспечения единообразия судебной практики по делам об уклонениях от налогообложения.

В Постановлении впервые приводится определение налоговой выгоды. Под налоговой выгодой для целей настоящего Постановления понимается уменьшение размера налоговой обязанности вследствие, в частности, уменьшения налоговой базы, получения налогового вычета, налоговой льготы, применения более низкой налоговой ставки, а также получение права на возврат (зачет) или возмещение налога из бюджета.

В нем указано, что:

1. Судебная практика разрешения налоговых споров исходит из презумпции добросовестности налогоплательщиков и иных участников правоотношений в сфере экономики. В связи с этим предполагается, что действия налогоплательщика, имеющие своим результатом получение налоговой выгоды, экономически оправданны, а сведения, содержащиеся в налоговой декларации и бухгалтерской отчетности, - достоверны.

Представление налогоплательщиком в налоговый орган всех надлежащим образом оформленных документов, предусмотренных законодательством о налогах и сборах, в целях получения налоговой выгоды является основанием для ее получения, если налоговым органом не доказано, что сведения, содержащиеся в этих документах, неполны, недостоверны и (или) противоречивы.

2. В соответствии с частью 1 статьи 65 Арбитражного процессуального кодекса Российской Федерации (далее - АПК РФ) каждое лицо, участвующее в деле, должно доказать обстоятельства, на которые оно ссылается как на основание своих требований и возражений. Обязанность доказывания обстоятельств, послуживших основанием для принятия налоговым органом оспариваемого акта, возлагается на этот орган.

В связи с этим при рассмотрении в арбитражном суде налогового спора налоговым органом могут быть представлены в суд доказательства необоснованного возникновения у налогоплательщика налоговой выгоды. Эти доказательства, как и доказательства, представленные налогоплательщиком, подлежат исследованию в судебном заседании согласно требованиям статьи 162 АПК РФ и оценке арбитражным судом в совокупности и взаимосвязи с учетом положений статьи 71 АПК РФ.

3. Налоговая выгода может быть признана необоснованной, в частности, в случаях, если для целей налогообложения учтены операции не в соответствии с их действительным экономическим смыслом или учтены операции, не обусловленные разумными экономическими или иными причинами (целями делового характера).

4. Налоговая выгода не может быть признана обоснованной, если получена налогоплательщиком вне связи с осуществлением реальной предпринимательской или иной экономической деятельности.

При этом следует учитывать, что возможность достижения того же экономического результата с меньшей налоговой выгодой, полученной налогоплательщиком путем совершения других предусмотренных или не запрещенных законом операций, не является основанием для признания налоговой выгоды необоснованной.

5. О необоснованности налоговой выгоды могут также свидетельствовать подтвержденные доказательствами доводы налогового органа о наличии следующих обстоятельств:

- невозможность реального осуществления налогоплательщиком указанных операций с учетом времени, места нахождения имущества или объема материальных ресурсов, экономически необходимых для производства товаров, выполнения работ или оказания услуг;

- отсутствие необходимых условий для достижения результатов соответствующей экономической деятельности в силу отсутствия управленческого или технического персонала, основных средств, производственных активов, складских помещений, транспортных средств;

- учет для целей налогообложения только тех хозяйственных операций, которые непосредственно связаны с возникновением налоговой выгоды, если для данного вида деятельности также требуется совершение и учет иных хозяйственных операций;

- совершение операций с товаром, который не производился или не мог быть произведен в объеме, указанном налогоплательщиком в документах бухгалтерского учета.

В случае наличия особых форм расчетов и сроков платежей, свидетельствующих о групповой согласованности операций, суду необходимо исследовать, обусловлены ли они разумными экономическими или иными причинами (деловыми целями).

6. Судам необходимо иметь в виду, что следующие обстоятельства сами по себе не могут служить основанием для признания налоговой выгоды необоснованной:

- создание организации незадолго до совершения хозяйственной операции;

- взаимозависимость участников сделок;

- неритмичный характер хозяйственных операций;

- нарушение налогового законодательства в прошлом;

- разовый характер операции;

- осуществление операции не по месту нахождения налогоплательщика;

- осуществление расчетов с использованием одного банка;

- осуществление транзитных платежей между участниками взаимосвязанных хозяйственных операций;

- использование посредников при осуществлении хозяйственных операций.

Однако эти обстоятельства в совокупности и взаимосвязи с иными обстоятельствами, в частности, указанными в пункте 5 настоящего Постановления, могут быть признаны обстоятельствами, свидетельствующими о получении налогоплательщиком необоснованной налоговой выгоды.

7. Если суд на основании оценки представленных налоговым органом и налогоплательщиком доказательств придет к выводу о том, что налогоплательщик для целей налогообложения учел операции не в соответствии с их действительным экономическим смыслом, суд определяет объем прав и обязанностей налогоплательщика, исходя из подлинного экономического содержания соответствующей операции.

8. При изменении юридической квалификации гражданско-правовых сделок (пункт 1 статьи 45 Налогового кодекса Российской Федерации) судам следует учитывать, что сделки, не соответствующие закону или иным правовым актам (статья 168 Гражданского кодекса Российской Федерации (далее - ГК РФ)), мнимые и притворные сделки (статья 170 ГК РФ) являются недействительными независимо от признания их таковыми судом в силу положений статьи 166 ГК РФ.

9. Установление судом наличия разумных экономических или иных причин (деловой цели) в действиях налогоплательщика осуществляется с учетом оценки обстоятельств, свидетельствующих о его намерениях получить экономический эффект в результате реальной предпринимательской или иной экономической деятельности.

Судам необходимо учитывать, что налоговая выгода не может рассматриваться в качестве самостоятельной деловой цели. Поэтому если судом установлено, что главной целью, преследуемой налогоплательщиком, являлось получение дохода исключительно или преимущественно за счет налоговой выгоды в отсутствие намерения осуществлять реальную экономическую деятельность, в признании обоснованности ее получения может быть отказано.

Обоснованность получения налоговой выгоды не может быть поставлена в зависимость от способов привлечения капитала для осуществления экономической деятельности (использование собственных, заемных средств, эмиссия ценных бумаг, увеличение уставного капитала и т.п.) или от эффективности использования капитала.

10. Факт нарушения контрагентом налогоплательщика своих налоговых обязанностей сам по себе не является доказательством получения налогоплательщиком необоснованной налоговой выгоды. Налоговая выгода может быть признана необоснованной, если налоговым органом будет доказано, что налогоплательщик действовал без должной осмотрительности и осторожности и ему должно было быть известно о нарушениях, допущенных контрагентом, в частности, в силу отношений взаимозависимости или аффилированности налогоплательщика с контрагентом.

Налоговая выгода может быть также признана необоснованной, если налоговым органом будет доказано, что деятельность налогоплательщика, его взаимозависимых или аффилированных лиц направлена на совершение операций, связанных с налоговой выгодой, преимущественно с контрагентами, не исполняющими своих налоговых обязанностей.

11. Признание судом налоговой выгоды необоснованной влечет отказ в удовлетворении требований налогоплательщиков, связанных с ее получением.

При этом судам следует иметь в виду, что признание налоговой выгоды необоснованной не должно затрагивать иные права налогоплательщика, предусмотренные законодательством о налогах и сборах.

ДОКЛАД:

«Консалтинг для малого и среднего бизнеса: кому, когда и зачем это нужно» - М.В. Саулина, Генеральный директор ООО «Лекс Про Гарант»

В отличие от многих других отраслей  сектора услуг, и тем более таких четко определенных отраслей, как промышленность, энергетика, торговля и другие,  сфера консалтинга почти не определена. Консультирование (консалтинг) в широком смысле, как предоставление независимых советов, появилось сотни лет назад, но как отдельный вид профессиональной деятельности консалтинг оформился совсем недавно. "Золотой век" этой отрасли пришелся на середину 20 века, когда консалтинг выделился в отдельный сектор услуг. 

Долгие годы в нашей стране слово «консультант» и «консалтинг» ассоциировалось с баснословными гонорарами западных консультантов «большой пятерки», с  крупными компаниями нефтегазового сектора. Сегодня же благодаря бурному росту рынку и появлению многочисленных консалтинговых и аудиторских фирм консалтинг постепенно разворачивается от крупного и среднего капитала и приходит в ниши малого и среднего бизнеса, хотя еще пять лет назад словосочетание «консалтинг» и «малый бизнес» вызывало лишь недвусмысленную усмешку.  

Отчасти причина такого разворота лежит в изменении отношения общества  к малому и среднему бизнесу, да и к бизнесу в целом. Бизнесмены средней руки перестали ассоциироваться с бандитами, украденными капиталами, налоговыми правонарушениями. Средний и малый бизнес вышел наконец-то из тени, многие руководители мелких и средних предприятий получили дополнительное бизнес-образование, они стремятся приблизить способы управления компанией к международным стандартам. 

Именно на этом этапе и возникает потребность в профессиональных консультантах, прежде всего в юридической и налоговой сфере. Однако западные консультанты и лидеры рынка оказались, во-первых, крайне дорогими, во-вторых, не учитывали специфики работы малых и средних компаний, особенно на региональном уровне. Поэтому многие компании малого и среднего бизнеса, не увидев адекватного предложения на рынке, предпочли решать свои проблемы самостоятельно, за сторонней помощью обращаться только в случае кризиса. А это в корне не верный подход! Консультант, как врач, чем раньше поставит диагноз, тем более вероятно полное выздоровление. Позднее осознание проблемы и отсутствие доверия к консультантам – вот две основные проблемы, которые стоят на пути развития консалтинга именно в ниши малого и среднего бизнеса. Клиент привык думать, что консультант только и хочет, что содрать с него побольше денег, что он привык решать проблемы крупных корпораций и не хочет вникать в проблемы его небольшой компании. С другой стороны, к сожалению, надо признать, что именно в ниши консалтинга для малого и среднего бизнеса, мы наиболее часто сталкиваемся с плохим качеством оказываемых услуг, с недобросовестностью так называемых консультантов. Этот факт опять-таки подрывает доверие между клиентом и консультантом. 

Можно долго еще перечислять проблемы и перипетии в отношениях между клиентом и консультантом, однако хотелось бы уложить в понимание и тех и других три простых вопроса, ответы на которые обеими сторонами поможет избежать дальнейших проблем в отношениях и сделает совместную работу действительно эффективной. А звучат они очень просто: кто? Когда? И зачем?

Кто твой консультант? Ответ на этот вопрос поможет понять, какой специалист необходим, соответствует ли профессиональная подготовка консультанта, обладает ли он необходимыми знаниями. Со стороны консультанта ответ на вопрос «кто твой клиент» поможет понять специфику работы, сформулировать конкретную задачу, понять источник проблем.

Когда обращаться к консультанту? ответ на этот вопрос, как правило, звучит «чем скорее, тем лучше». В случае возникновения проблемы или сложностей, лучше заранее проконсультироваться, чтобы понимать какие есть пути решения. Это будет и дешевле, и эффективнее. Если уже кризис случился, не стоит уповать на консультанта как на золотую рыбку – он поможет минимизировать потери, сгладить ситуацию, но отнюдь не избавит от всех проблем и трудностей. 

Есть еще один момент, когда необходимо обращаться к консультантам: компания устойчиво развивается и вы задумали произвести определенные преобразования, чтобы улучшить финансовые показатели.  В этом случае, прежде чем приступать к активным действиям, необходимо проконсультироваться со специалистами, дабы избежать  подводных камней. 

И наконец, самый главный вопрос: зачем? Зачем мне консультанты? Необходимо четко понимать, зачем нанимать консультантов, иначе это действительно может превратиться в пустую трату времени и денег. Нужно максимально лаконично, конкретно сформулировать перед консультантом задачу. Варианты из серии «разберитесь с этим» или «решите эту проблему» не подходят, поскольку могут привести к тому, что консультанты решат эту проблему, но таким способом, который окажется абсолютно не приемлемым. 

Конечно, ответ на три простых вопроса не распутают всего клубка отношений клиент-консультант, но хотелось бы думать, что помогут и клиенту и консультанту говорить на одном языке и улучшат взаимопонимание друг друга. Ведь без взаимопонимания, доверия и совместной работы, особенно в кризисных ситуациях, обращения к консультантам не даст желаемого результата, а наоборот, может привести к возникновению еще одной проблемы для обеих сторон. 

ДОКЛАД:

«СМК эффективна только в умелых руках» -  М.А. Альбеков, Генеральный директор ЗАО «Мооди Интернешнл»

В последнее время наблюдается рост интереса компаний нефтесервисного рынка к международным стандартам ISO 9001, ISO 14001 и OHSAS 18001. Если ранее упор делался на получение сертификата соответствия, то теперь упор делается на использование моделей стандартов для оптимизации управления. Так, например: Бизнес-направление «Нефтесервисы» компании ТНК-BP выбрало для себя три международных стандарта ISO 9001, ISO 14001 и OHSAS 18001. В настоящий момент создана рабочая группа из 37 человек, которые проходят обучение на аккредитованных IRCA (международный регистр сертифицированных аудиторов) курсах ведущих аудиторов. После обучения эта группа будет заниматься внедрением требований стандартов в деятельность направления.

Такая тенденция прослеживается не только у ТНК-BP. Так, например, в декабре 2007 года, представители компании Shell, на встрече со своими российскими субподрядчиками, объявили, что соблюдение требований международных стандартов ISO 9001, ISO 14001 и OHSAS 18001 будут одним из обязательных требований и выборе поставщика продукции и услуг для компании Shell.

Таким образом, все предприятия нефтесервисного рынка рано или поздно будут охвачены требованиями международных стандартов ISO 9001, ISO 14001 и OHSAS 18001. Тем более, что сертификация СМК – не такая уж и дорогостоящая процедура. Например, сертификационный аудит небольшой организации (численность персонала 85-125 чел.) у нас обойдется максимум в 350 тысяч рублей, а ежегодная поддержка (надзорные аудиты) максимум в 150 тысяч рублей, включая все расходы (проезд и проживание аудиторов и т.п.). 

Другое дело - это подготовка предприятий к сертификации. В данном направлении существуют два подхода. Первый, менее ресурсоемкий – подготовиться самим к сертификации и отдать на аутсорсинг только услуги по обучению специалистов (от 75 до 600 тысяч рублей). Второй, более ресурсоемкий – нанять консалтинговую компанию для подготовки к сертификации (от 150 тысяч рублей до нескольких сот тысяч долларов). 

Какова эффективность внедрения СМК, судите сами. Приведу пример из личного опыта: контракт с небольшой компанией в Южно-Сахалинске, заключенный в 2006 году стоил 75 тыс руб в год. По правилам, установленным нашей организацией, дополнительно должны были быть оплачены расходы на проезд и проживание аудитора. У нас внедрен четкий механизм согласования контрактов. Однако, в данном случае наша система дала сбой – был применен упрощенный подход к подписанию контракта, а именно упущены ряд обязательных действий СМК. Как результат, в договоре не было прописано условие по оплате проезда аудиторов. В итоге мы по сей день, выполняем работы для этой компании за 75 тысяч рублей и самостоятельно несем затраты на проезд аудиторов (от 27 до 56 тысяч рублей) и данный проект является для нас убыточным. Мы в очередной раз убедились, насколько эффективный механизм предупреждения возможных сбоев в работе создает СМК.

Я считаю, что в умелых руках управленца СМК может приносить до 99% эффективности. В то же время при неумелом использовании требований стандартов в системе управления СМК может лечь бременем, приносящим только убытки. 

Отмечу еще одно из свойств системы. На этапе внедрения в компании со средним уровнем управляемости эффективность может составлять до 30 % . В то же время в компаниях с хорошей управляемостью придется бороться за каждые сотые доли процентов эффективности.
ДОКЛАД:

«От имиджа магазина до бренда региона: как не ошибиться в постановке задач» - Блашенкова Вера Сергеевна, управляющий партнер, канд. полит. наук., ООО «Консалтинговая компания «Конкретика»

т. +7(985)226 5401

vb@concretica.ru
Имидж, как и косметика, используется для того, чтобы нравиться и себе, и другим. Есть, конечно, те, для кого «имидж - ничто», но они обитают в пространстве, где конкурентной борьбы нет. Остальных участников бизнеса-сообщества, как правило, интересует, «кто на свете всех милее, всех румяней и белее». Правда, исследование этого вопроса проводят немногие. Отчасти это связано с затратами, отчасти с тем, что результат исследований часто НЕ оправдывает ожиданий Уважаемого Клиента. 

О чем обычно спрашивают Клиенты, интересуясь имиджем 

· знают ли потребители объект исследования, нравится ли им этот объект, доверяют ли они объекту или отдельным его составляющим;

· почему потребители уходят, какие проблемы / препятствия у них возникают;

· что именно привлекает потребителей в объекте (качества, свойства, атрибуты и пр.);

· как себя  поведут потребители в той или иной ситуации, при тех или иных изменениях, что хотят потребители изменить;

· каковы источники получения / передачи / распространения информации, каковы наиболее эффективные рекламоносители;

· какова процедура или форма принятия решения, какие факторы влияют на принятие решения; 

· каковы потенциальные потребители, какие качества / свойства им присущи;

· как воспримут новый товар / услугу, каким должен быть товар / услуга, чтобы понравиться. 

Казалось бы, вопросы понятные, но дело в том, что ответы на них зачастую НЕ позволяют решить проблемы Клиентов. В результате, Клиенты не довольны Консультантами, а Консультанты Клиентами. 

Самые распространенные ошибки на этапе постановки задач 

в имиджевых проектах

Ошибка 1. Какой вопрос, такой и ответ
Ошибка заключается в НЕ учете Консультантом факта, что «область постановки и область решения задач НЕ совпадает» (И.Л.Викентьев, [1]). Иначе говоря, на этапе постановки задач Консультант верит на слово тому, о чем ему говорит Клиент. Чтобы лучше понять, в чем заключается данная ошибка, рассмотрим ее разновидности.  

Ошибка 1.1. Как слышим, так и пишем

Ошибка связана с тем, что Консультант понимает слова Клиента БУКВАЛЬНО. Во всех приведенных ниже примерах мотив спрашивающего и сам вопрос различаются и лежат в разных плоскостях. 

ПРИМЕР 1. Когда мужчина спрашивает у девушки, который час, то для него это повод познакомиться, а не попытка выяснить точное время. 

ПРИМЕР 2. Если женщина говорит, что ей нужна шуба, то она стремится выглядеть привлекательно и достойно, а не защититься от холода. 

ПРИМЕР 3. Вопрос на общественных мероприятиях о том, где можно помыть руки, предполагает ответ о месторасположение туалетной комнаты. 

ПРИМЕР 4. Когда Клиент просит изучить отношение потребителей к акциям, розыгрышам, лотереям или разработать эти акции, зачастую речь идет  о привлечении потока клиентов. 

Ошибка 1.2. За деревом не видеть леса

Ошибка связана с НЕ учетом многозначности в понимании явления или процесса и различием в толковании.

ПРИМЕР 1. Когда родители спрашивают ребенка, как дела в школе, они имеют ввиду, какие были получены оценки, как складываются отношения с учителями и  одноклассниками, намечены ли какие-то мероприятия, что задали на дом и т.п.  

ПРИМЕР 2. Когда речь идет о разработке брэнда города под этим может пониматься привлечение потока туристов, инвесторов, повышение лояльности со стороны федеральных / региональных властей,  реконструкция исторического центра, изготовление brand-book, создание фирменного стиля, привлечение кадров, участие в выставках, повышение известности местных производителей и пр.

Ошибка 1.3. Опрос как универсальная таблетка 

Ошибка связана с подменой этапа постановки задач  проведением исследований. 

ПРИМЕР 1. Приходя к врачу, больной рассказывает о том, что его беспокоит, проходит диагностику, получает рецепты, а не выясняет, сколько больных страдает этим заболеванием.   

ПРИМЕР 2. Из 20 опрошенных участников выставки по туризму  (сотрудники администрации регионов и городов) лишь 4 рассказали о методиках расчета потока туристов, 5 сказали, что отличительной особенностью их территории является «Кремль, исторические  памятники и уникальные природные условия», 19 не смогли узнать территорию, отличительными особенностями которой является «Рыбалка. Кремль. Лотос».

Ошибка 2. Заклинания форматом 

Ошибка заключается в том, что Консультанты, создают определенный формат отчета для Клиента «навсегда» или «почти навсегда». Вопреки тому, что задачи Клиентов меняются, формат отчета остается прежним и ДОМИНИРУЕТ над содержательной частью. 

Ошибка 2.1. Размер и форма имеют значение

Ошибка связана с тем, что отчет должен соответствовать неким вымышленным или стереотипным «стандартам», якобы гарантирующим содержание. При этом к содержательной части требования минимальны, а к оформлению - максимальны. 

ПРИМЕР 1. Результатом нашей работы будет стратегия продвижения региона на 100 - 150 страниц и презентация в Power Point. Если говорить о brand-book, то предполагается разработка фирменного стиля и номенклатуры стандартной сувенирной продукции, а не эскизы новых, неочевидных рекламоносителей. 

Ошибка 2.2. Традиционный формат

Ошибка заключается в том, что НЕ типичные задачи Консультанты и Клиенты приравнивают к типичным и используют / утверждают для их решения наработанный формат.

ПРИМЕР 1. В исследовании имиджа часто используется опрос И / ИЛИ фокус-группы с представителями целевой аудитории (потребители, партнеры, эксперты и пр.). В то время как более подробную и точную информацию могут дать представители НЕ целевых групп. Так, правдивую информацию о качестве обслуживания в гостиницах могут предоставить уборщицы и гиды, о потоке туристов - операторы мобильной связи, фиксирующие роуминг [2].  

Есть и другие ошибки, встречающиеся при постановке имиджевых задач [3]. 

Как преодолеть ошибки

1. Выделять постановку задач в качестве самостоятельного этапа ДО того, как будет проведено исследование.

2. Учитывать, что имидж - это система стереотипов + бизнес-процесс в сфере коммуникации с потребителями, партнерами, конкурентами и др. Поэтому изучать необходимо предубеждения, опасения и ошибки в процедурах взаимодействия, в процедурах коммуникации.

3. Использовать проверенные способы постановки задач - ИКР, морфоанализ, метод фокальных объектов, более подробно - методики указанные здесь: http://www.triz-chance.ru/nav1.html и здесь [1]. 

4. Использовать при проведении кампаний по продвижению электронный кейс «Алгоритм решения маркетинговых и рекламных задач «Рекламное измерение». Версия 2008.1.4. (Алгоритм Сычева С.В.) http://www.triz-ri.ru/ri-school/case-ri.asp#
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ДОКЛАД:

«Вопросы консалтинга в области интеллектуальной собственности» - Б.А. Выгодин, Генеральный директор ООО «Патентное бюро «Выгодин и Партнёры»

1. Особенности консалтинга, связанного с объектами интеллектуальной собственности(ОИС)

- выяснение задач клиента в области ИС

- определение оптимальной стратегии действий по защите ИС

- разработка процедуры действий

- реализация действий по защите ИС во взаимодействии с клиентом

2. Консалтинг на различных стадиях разработки интеллектуального продукта(ИП) и выведения его на рынок. 

Комплексная защита ОИС ввиду а)условности границ между отдельными ОИС б) возможности защиты одного ИП несколькими объектами в) растянутости во времени процесса доработки ИП. Целесообразность защиты интеллектуальных прав по мере доработки (разработки) идеи. Примерный порядок действий:
- фиксация авторских прав в виде рукописи статьи, научной разработки, авторского описания, технического проекта депонированием или публикацией; - защита разработки патентом на полезную модель;
- доработка в пригодном для коммерческого использования виде и защита разработки патентом на изобретение;  
- защита дизайна изделия патентом на промышленный образец;
- разработка для маркировки выпускаемого изделия товарного знака, под которым товар продвигается на рынок; 

3. Наиболее актуальные вопросы в связи  с введением в действие ч.4 ГК РФ
-объем прав и сроки действия охранных документов(патентов на изобретение, полезную модель, промышленный образец, товарный знак, объекты авторских прав, программы ЭВМ)

- возможность передачи прав на объекты ИС на различных стадиях;

- виды передачи прав(уступка прав, лицензия, франшиза) и их особенности;

- защита от незаконного использования объектов ИС третьими лицами;

- возможность использования и защита охраняемых в РФ объектов ИС за рубежом;

- взаимоотношения авторов и правообладателей

- соотношение различных средств индивидуализации(товарных знаков, фирменных наименований, коммерческих обозначений, наименований мест происхождения товаров

4. Особенности взаимодействия с авторами и правообладателями объектов ИС. Характеристика авторов и правообладателей(юридических и физических лиц), рекомендации по взаимодействию, пределы полномочий.

5. Консалтинг посредством бесплатных рассылок по каналам Интернет

-Рассылки по каналам  Subscribe.Ru, Rambler-рассылки, рассылки@mail.ru, каталог Мaillist.ru
-Ответы на конкретные вопросы подписчиков, размещение ответов на Интернет-ресурсе
6. Консультирование и помощь в защите ИС в административном, судебном и уголовном порядке

- выбор возможностей и стратегии защиты прав в зависимости от вида их нарушения

- защита в административном порядке(Палата по патентным спорам Роспатента, ФАС, таможенные органы, правоохранительные органы)

-защита в судебном порядке (суды общей юрисдикции, арбитражные суды)

- уголовно-правовая защита, эффективность и целесообразность

ДОКЛАД:

«Основные аспекты правоприменительной практики в отношениях «банк-клиент». (Рекомендации по работе с банками. РКО, кредиты, лизинг, применение 115 ФЗ). Банк как налоговый агент» - П.А. Гагарин, председатель совета директоров Группы компаний «Градиент Альфа»
«Невредные советы клиентам банков».

I. Как начать сотрудничество с банком.

1) Поиск и выбор Банка.

2) Первоначальное выстраивание отношений с Банком.

3) Развитие отношений в первые месяцы сотрудничества с Банком.

II. Формирование долгосрочного партнерства.

1) Достижение определенных финансовых показателей в сотрудничестве в Банком, создание финансовой истории взаимоотношений.

2) Мониторинг текущего состояния Банка.

3) Организация общения с ответственным менеджментом Банка на тему развития стратегического партнерства.

III. На что обращать внимание, вступая с Банком во взаимоотношения «Кредитор-Заемщик».

1) Экспертиза юридической базы.

2) Финансовый анализ.

3) Управленческий анализ.

IV. Банк как налоговый и информационный агент.

1) Правоприменительная практика 115 ФЗ и связанных с ним подзаконных актов силовых и фискальных ведомств.

2) Выстраивание с Банком информационного партнерства.

3) Устойчивость Банка в зависимости от факторов влияния силовых и фискальных ведомств.

ДОКЛАД:

«Задачи информационного консалтинга» - Шатовская Галина Борисовна, ведущий бизнес-консультант, аналитик, руководитель проектов, директор по развитию компании «Metrika»
Бизнес и информационные технологии

Внедрение информационных технологий в российских компаниях часто сопровождается проблемами. Главная из которых – несоответствие результата внедрения требованиям бизнеса и ожиданиям руководителей.

Информационные технологии – это область, имеющая особый статус. Потребность бизнеса в информационных технологиях постоянно растет. Но, несмотря на спрос, и достаточное количество предложений – предприятий, получающих удовольствие от использования достижений прогресса, крайне мало. Особенно, если речь идет о получении программного обеспечения, решающего нерядовые управленческие задачи.

Глубинная проблема такого положения вещей в том, что развитие информационных технологий опережает умение компаний четко диагностировать проблемы, ставить корректные задачи, решать организационные вопросы, прогнозировать результат и контролировать его получение. В результате - то, что является сложным по определению, становится для компаний непосильными по факту.

Проблема 1

В области информационных технологий сложилась плохая, на наш взгляд, практика, когда консалтинг предлагается исключительно в рамках внедрения конкретных продуктов (брендов). При таком подходе у исполнителя нет желания вникать в проблемы заказчика, а есть задача продать свой продукт. Другими словами, любые изменения, которые будут реализованы в компании, приведут к покупке того или иного продукта. Кроме того, на рынке ИT - услуг принято, что заказчик несет полную ответственность за результат, подписывая мудреные технические задания.

Проблема 2

Техническое совершенство ИТ - продуктов часто сопровождается отсутствием технологий и методик, адаптированных к российской действительности, и позволяющих получать нужные для каждой конкретной компании решения. В итоге, почти все самые грандиозные ИТ - проекты, выполняемые с привлечением сколь угодно дорогих консультантов, заканчиваются рядовым программистом, который и предоставляет конечный индивидуальный продукт.

Проблема 3

На рынке ИТ - услуг крайне мало специалистов, заточенных не под «железо» и «программы», а под задачи бизнеса и управления. Катастрофически не хватает грамотных людей, разбирающихся в вопросах менеджмента, имеющих непредвзятое мнение по поводу применения тех или иных ИТ - продуктов, и способных решать задачи.

Принято считать, что все, кто занимается информационными технологиями – волшебники и гуру. Но факт остается фактом – именно на рынке информационных технологий огромное число «специалистов», берущихся за как угодно поставленную заказчиком задачу и, в итоге, предоставляющих какой-то результат. Таких специалистов нельзя назвать недобросовестными, но то, что они делают, зачастую не только не решает проблему, а наоборот, наносит вред компании. В результате ресурсы компании потрачены, желание перегорело, проблема не решена, что делать дальше – не понятно.

Проблема 4

Неумение поставить задачу исполнителю является самой серьезной проблемой потребителей ИТ - услуг. Чаще всего, принимая решения купить ИТ - продукт, заказчик не имеет четкого представления «а что нужно-то». В итоге задача формулируется интуитивно.
Решение любых задач зависит от качества исполнителей, это справедливо для любой области. Но даже добросовестный специалист не справится, если будет решать «неправильную» задачу. Если задача внятно не сформулирована – результат всегда будет непредсказуемым. Представим, что руководитель захотел купить самую современную программу для своего бизнеса (в данном случае это и есть задача). Программа установлена – задача выполнена. Нет оснований расстраиваться оттого, что менеджеры продолжают делать отчеты в Excel.

Проблемы надо хотеть решать

Для того, чтобы решать задачи, соответствующие потребностям бизнеса – нужна в первую очередь, политическая воля руководства, которая заключается в желании разобраться в сути проблем и правильно сформулировать задачи, которые будут решаться с помощью ИТ. Во-вторых, необходимо понимание, что тратить ресурсы (денежные, временные, человеческие) необходимо именно на решение проблемы, а не на покупку очередной иллюзии, пусть суперсовременной (как гласит реклама).
В-третьих, надо искать адекватных исполнителей на решение проблемы. Это могут быть, как и сотрудники компании, так и внешние консультанты.
В-четвертых, требуется кардинальное повышение качества российского ИТ - консалтинга и повышение его роли в вопросе правильного использования ИТ российскими компаниями для решения задач бизнеса.

Задачи ИТ - консалтинга

Информационный консалтинг, на наш взгляд, призван решать следующие задачи:

· Последовательное и системное обучение руководителей российских компаний в области ИТ, безотносительно к конкретным ИТ- продуктам и брендам. 

· Помощь в выявлении проблем бизнеса, требующих в качестве решения использования информационных технологий. 

· Подготовка компании к внедрению ИТ с точки зрения практической пользы и эффективности. 

· Помощь в формализации систем управления и информационных систем. 

· Формулирование задач для потенциальных ИТ - поставщиков, с обязательным описанием требований заказчика, перечня предполагаемых результатов и способов их контроля заказчиком. 

· Выбор как вариантов решения под поставленных задач, так и исполнителей. 

· Участие во внедрении ИТ - решений. 

· Участие в контроле получения результатов.
ДОКЛАД:
«Технологии выбора модели корпоративного обучения» - Модестов Сергей Юрьевич, генеральный директор ООО «Управление знаний»
Сергей Модестов, кандидат педагогических наук, директор консалтинговой компании «Управление знаний»

(921) 314-87-81; modestov-s@mail.ru; uznay@interzet.ru
Выбор модели корпоративного обучения

Квалификация специалиста – источник дохода фирмы. Где взять верных и подготовленных сотрудников? На большинстве российских рынков постепенно ужесточается конкуренция. Традиционными средствами конкурировать все сложнее.  

Таблица 1.1 «Необходимость корпоративного обучения».

	
	Характерные черты бизнеса
	Потребность в обучении

	Не нужны спец. знания и навыки
	Малоконкуретные рынки; Преобладает перепродажа несложных Т/У;
	Низкая

	Нужны обширные спец. знания
	Сложные виды деятельности, независимо от конкурентной среды

Например: 

горное дело, металлургия, фармацевтика, IT
	Высокая

	Нужны спец. навыки
	Конкурентные рынки, например:

торговля стройматериалами
	


На помощь приходит корпоративное обучение. За последние годы стало очевидно: если сотрудник чего-то не умеет, надо либо менять сотрудника, либо научить его. Ситуация смещается в сторону «научить». Стало ясно – кадровые ресурсы, как и  любые другие, принципиально исчерпаемы.  Каждая компания, при отсутствии крупных стратегических и тактических ошибок, достигает такой стадии развития и/или размера, при котором постоянно возникают следующие проблемы: 

· постоянный приток нового персонала, который нужно адаптировать;

· постоянно обновляется часть ассортимента, и необходимо учить этому персонал;

· торговый персонал не делает допродаж, объемы реализации растут крайне неохотно.

· и ряд других.

Рассмотрим подробнее.
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	Известно, что развитие фирмы можно описать S-образной кривой. По горизонтальной оси здесь будет отложено время, по вертикальной – главная полезная функция, например, прибыль фирмы. 


Рис 1.1. S-образная кривая

Таблица 1.2 «Стадии формирования учебной культуры»

	Участок S-кривой
	Ситуация в компании
	Ошибки-проблемы в корпоративной учебе

	0
	Старт. Команда единомышленников работает на энтузиазме. Учить пока некого.
	Не закладываются основы будущего обучения. Минимально необходимой здесь является адаптация предполагаемых новых сотрудников.

	I
	Появляются первые наемные сотрудники. Постепенно осознается необходимость их адаптации и обучения. Размышления о тренере. Возможны тренинги в исполнении внешнего провайдера.
	Накапливается массив необученных (часто поэтому нелояльных) сотрудников. Проблема обучения откладывается на неопределенное «потом», будучи отпущенной на самотек. 

	α
	Осознание необходимости учебы и тренингов. Работа с внешним провайдером. Ввод тренера как штатной единицы.
	При увеличении объема работы проблема решается экстенсивно - увеличивается число тренеров, нет качественного роста, учеба отстает от роста компании.

	II
	Переход к организационной структуре – Учебному центру.
	Исключение важных компонентов - обратной связи, в особенности аттестаций.


ДОКЛАД:

«Управленческий консалтинг: от бизнес-процесса к положению о работе» - Коган Борис Семенович, Группа компаний «Аверс»
Одной из основных задач бизнеса является повышение его конкурентоспособности. Сегодня ключевым фактором развития любой компании являются эффективные изменения в менеджменте и реинжиниринг бизнес-процессов.

Специфика российского бизнеса требует нестандартного подхода к решению задач, связанных с построением эффективного менеджмента в компании.

Команда бизнес - консультантов Группы Компаний "Аверс" наряду с известными современными подходами в области управления организацией использует собственные методические разработки. Это позволяет нам сочетать накопленный мировой опыт с современной спецификой российского бизнеса и решать самые сложные задачи по построению системы эффективного менеджмента в компаниях наших клиентов.

Работы по управленческому консалтингу выполняются в следующих целях:

· Создание эффективной системы управления на основе процессного подхода;

· Создание основ для прохождения сертификации на соответствие стандартам МС ИСО 9001;

· Создание основ для автоматизации процессов управления, в том числе для создания системы электронного документооборота; 

· Разработка предложений по совершенствованию организационной структуры, процессов бюджетирования, планирования и контроля производства и сбыта.

В большинстве случаев, когда на предприятии внедряют регламентирующие документы, то ограничиваются набором формальных регламентов таких, как «Положения об отделах» или «Должностные инструкции». Мы же предлагаем более гибкий механизм – процессное положение о работе, которое позволяет достичь всех вышеперечисленных целей.

ДОКЛАД:

«Закон о СРО» - Васильева Елена Валентиновна, генеральный директор ООО «Форос Аудит»

1. Цели создания объединений саморегулируемых организаций:

· Основа негосударственного руководства экономикой

· Создание системы экономического управления

2. Возможные негативные последствия введения закона:

· Взаимоотношения государственного регулятора и верхушки СРО носят обычно закрытый, непрозрачный характер, что может привести к коррупции

· Не обеспечивается равноправие участников: доминирует небольшая группа крупных организаций, которые «заказывают музыку».

· Дополнительные затраты участников рынка на уплату вступительных и членских взносов, взносов в компенсационные фонды

3. Вступил в силу закон №315-ФЗ от 01.12.2007г. «О СРО»

4. Статья 3: «Саморегулируемые организации»:

Признается некоммерческой организацией

· Объединение в составе СРО не менее 25 субъектов предпринимат. Деятельности или не менее 100 субъектов проф. Деятельности

· Наличие стандартов и правил профессиональной деятельности

· Обеспечение дополнительной имущественной ответственности перед потребителями произведенных товаров посредством требования страхования и формирования компенсационного фонда

5. Статья 5: 

· Членство в СРО является добровольным. Фед. законами могут быть предусмотрены случаи обязательного членства субъектов предпринимательской или проф. деятельности в СРО для предприним. или проф. деят-ти определенного вида.

· Субъект, осущ. опред. вид предприним. деят-ти может являться членом только одной СРО (по этому поводу велись споры)

6. Статья 13:

· К возможным способам обеспечения имущественной ответственности членов СРО перед потребителями их услуг или иными лицами относится создание личного и (или) коллективного страхования, а также формирование компенсационного фонда. 

· Компенсационный фонд первоначально формируется за счет взносов членов в размере не менее чем 3000р. в отношении каждого члена.

· В случае применения (то есть необязательно) в качестве способа обеспечения ответственности членов СРО системы личного и (или) коллективного страхования мин. размер страх. суммы каждого члена – не менее 30000р. в год.

7. Статьи 20, 22 «Взаимодействие СРО и федеральных органов исполнительной власти».

· Ведение государственного реестра СРО

· Доступ к сведениям, содержащимся в госреестре о СРО

· Обязанности СРО: направление стандартов и правил СРО, сведения о проверках деятельности членов СРО

    8.  Обсуждение возможных позитивных и негативных последствий принятия закона

ДОКЛАД:

«Важность эффективного брендинга для компании B2B» - Татьяна Беркут, управляющий директор Rayner International Ltd. (Англия)
Многие думают, что мы живем в рациональном мире. Однако исследования показывают, что эмоции в тысячи раз быстрее стимулируют наш мозг при принятии решений и следовательно влияют на наше поведение. 

Так что же эмоционально мотивирует потенциального клиента, инвестора или сотрудника к вашей компании? Насколько это важно для компании в В2В секторе? Какие инструменты важны для эффективного брендинга в деловом мире? Как капитализировать на бренде для компании в B2B и последних тенденциях локальной и международной практики - доклад Управляющего директора компании Rayner International, Лондон, Татьяны Беркут. 

Татьяна Беркут - Дипломированный маркетолог Middlesex University Business School, London и является Управляющим партнером, международного независимого агентства по стратегическому брендингу и дизайну Rayner International, с основными ресурсами расположенными в Лондоне и работающего с брендами по всему миру. Специализация данной студии состоит в разработке стратегии бренда, консалтинге, и создании дизайна идентификации бренда для ее ключевых применений всем потенциальным аудиториям. 

Татьяна обладает более 10-летним опытом работы с розничными и корпоративными клиентами и в своем портфолио имеет проекты со многими Российскими и международными брендами. Она также сотрудничает с профессиональными маркетинговыми журналами, освещая новые тенденции международного брендинга и выступает с докладами по стратегическому брендингу в России и Украине.
ДОКЛАД:

«Проблемы качества при проведении маркетинговых исследований - "незащищенность" клиентов. Технологии повышения качества (практические аспекты)» - Гилёв Дмитрий Владимирович, ООО «Айкьюбус»
Проблемы качества маркетинговых исследований - "незащищенность" клиентов. Технологии повышения качества - практические аспекты.

Какова ЦЕННОСТЬ результатов?

При анализе актуальных проблем маркетинговых исследований на первый план компанией ICUBUS были выдвинуты вопросы, связанные с контролем качества. Но, при всей ценности качества маркетинговых исследований, на рынке маркетинговых услуг отсутствуют в полной мере развернутые и комплексные системы контроля качества, либо разработанные системы используются маркетинговыми агентствами недобросовестно. В итоге Заказчик остается «незащищенным».

Одна деталь может изменить картину глобально

Маркетинговые исследования – это система. Качество результатов, на основании которых Заказчик принимает управленческие решения, зависит от качества работы маркетингового агентства на КАЖДОМ этапе всего проекта. Три основных этапа маркетинговых исследований и основные ошибки на этапах, которые влекут за собой фиктивность результатов маркетинговых исследований. 
Что мы получаем на выходе?

Нерадостная картина…

Приведены конкретные примеры из практики маркетинговых исследований, демонстрирующие влияние ошибок, совершенных на этапах маркетинговых исследований, на итоговый результат.

Как этого избежать?

Снижаем риски!

Приведено описание комплексной методологии контроля качества на всех этапах маркетинговых исследований, разработанной специалистами компании ICUBUS (некоторые выдержки). 
Этап 1. Подготовка проекта – разработка методологии, инструментария, формирование выборки.

1. Обязательное моделирование дальнейшей реализации проекта на внутренних собраниях компании.

2. Плановое обучение персонала.

3. Обязательная апробация инструментария на малых выборках.

4. Исключение из практики использования метода личных интервью по месту жительства респондентов, а также опроса по случайным выборкам

Этап 2. Полевые работы – сбор данных

1. Четырехступенчатый инструктаж интервьюеров:

2. Видео-отчет инструктажа персонала.

3. Обязательное ведение базы данных «Эффективность работы интервьюеров».

4. Жесткие инструкции, определяющие взаимодействие интервьюеров и супервайзеров:

5. Требование наличия в 100% анкет номеров телефона опрошенных респондентов.

6. Обязательное использование в анкетах пункта «Комментарии респондента» на минимальном уровне 95%.

7. Запись личных интервью на диктофон на уровне 100%.

8. Исключение практики «экономии» на полевом персонале – политика компании исключает оплату полевому персоналу на уровне менее 45% от бюджета проекта.

9. Внутренний контроль: ежеквартальные тренинги с менеджерами компании (от уборщицы до генерального директора) – мотивация, стимуляция на поддержание качества.

Этап 3. Анализ данных

1. Повторный контроль анкет на уровне не менее 70% для «новичков» и не менее 50% для постоянного штата интервьюеров (стандарты ESOMAR – 30%).

2. Повторный ввод данных на уровне 100%.

Дополнительно: взаимодействие с подрядчиками

1. Требование к call-центрам – предоставление ВСЕЙ первоначальной базы телефонных номеров.

2. Собственные модераторы ICUBUS в регионах (выезд).

3. Проведение инструктажа полевому персоналу в регионах собственными сотрудниками компании (выезд).

4. «Ревизор» - выезд сотрудника компании для выборочного контроля (дата и время визита предварительно не оговаривается).

Как сделать так, чтобы прописанные принципы контроля качества нашли свое реальное отражение в практике?

От принципов к обязательствам

Оценка перспектив внедрения «SLA-контрактов» в сферу услуг по проведению маркетинговых исследований. Приведен конкретный пример «SLA-контракта», разработанный компанией ICUBUS: метрики (гарантии), расчет компенсации за несоответствие результатов гарантиям, финансовые обязательства.

Как не увлечься контролем качества в угоду цене проводимых работ?

Рост качества – рост стоимости работ – конкурентная борьба маркетинговых агентств. Неготовность самого Заказчика «переплачивать» за качество как барьер для развития комплексной системы контроля качества маркетинговых исследований. Взгляд в будущее: перспективы развития комплексных систем контроля качества маркетинговых исследований.

2-я Международная научно-практическая конференция

«Актуальные проблемы сертификации
продукции и услуг 
на российском и международном рынках»
(в рамках выставки
«Сертификация и технические регламенты 2008»)
Место проведения: Москва, Центральный
выставочный комплекс «ЭКСПОЦЕНТР», Павильон 5

24 апреля 2008 года

Программа 2-ой Международной научно-практической конференции
«Актуальные проблемы сертификации продукции и услуг
на российском и международном рынках»
	10.30 – 10.55
	Регистрация участников

	11.00 – 11.15
	«О новых направлениях деятельности АНО "СОЮЗЭКСПЕРТИЗА" ТПП РФ в современных условиях», Голицын В.А., Генеральный директор АНО "СОЮЗЭКСПЕРТИЗА" ТПП РФ

	11.20 – 11.35
	«Новое в разработке стандартов ИСО 9001» - Чайка И.И., 1-ый заместитель генерального директора ВНИИС, к.э.н.

	11.40 – 11.55
	«Оценка соответствия в техническом регламенте «О безопасности машин и оборудования» - Г.И. Грозовский, Заместитель Генерального директора по науке ФГУП ВНИИНМАШ

	12.00 – 12.15
	«Подтверждение соответствия продукции российских производителей требованиям Европейских Директив» - В.К. Овчаров, руководитель отдела сертификации продукции ЗАО «СЖС Восток Лимитед»

	12.20 – 12.35
	«Практические подходы и проблемы разработки интегрированных систем менеджмента, соотсетствующих требованиям международных стандартов ИСО 9001, ИСО 14001, AHSAS 18001, SA 8000 и др.» -  Н.С. Херсонский, к.т.н., действительный член Академии проблем качества РФ, Генеральный директор НО «СОЮЗСЕРТ»

	12.40 – 12.55
	«Формирование комплексных решений в области сертификации предприятий» -  Ковалёнок Алексей Викторович, Лащинский Алексей Георгиевич, ООО «ТЮФ ЗЮД Руссланд»

	13.00 – 13.15
	«Как добиться лояльности персонала при внедрении системы менеджмента качества», Лисицина Елена Анатольевна, генеральный директор ЗАО «Институт Качества «Люди дела»

	13.20 – 13.35
	«Сертификация продукции, работ (услуг), систем менеджмента качества в Системе добровольной сертификации «Мосстройсертификация» Чепчак Юрий Миронович


ДОКЛАД:
«О новых направлениях деятельности АНО "СОЮЗЭКСПЕРТИЗА" ТПП РФ в современных условиях», Голицын В.А., Генеральный директор АНО "СОЮЗЭКСПЕРТИЗА" ТПП РФ
· Сертификация как форма оценки соответствия; 

· Роль стандартов в оценке соответствия. Применение национальных стандартов (добровольный и обязательный аспекты);  
· Независимая сертификация и экспертиза как инструмент оценки соответствия;

· Услуги АНО «СОЮЗЭКСПЕРТИЗА» ТПП РФ по сертификации и независимой экспертизе;

· Роль независимой экспертизы при закупках для государственных и муниципальных нужд;

· Новые направления экспертизы и сертификации.

ДОКЛАД:

«Оценка соответствия в техническом регламенте «О безопасности машин и оборудования» - Г.И. Грозовский, Заместитель Генерального директора по науке ФГУП ВНИИНМАШ
Актуальные проблемы сертификации продукции в России
Слова «сертификат» и «сертификация» (или как теперь принято говорить, «подтверждение соответствия») уже достаточно прочно вошли в наш обиход.

Несмотря на возникающие те или иные проблемы, связанные с необходимостью проведения сертификации, она необходима, т.к. наличие сертификата соответствия - это наша с вами безопасность. 
Для продукции, подлежащей обязательной сертификации, этот документ также необходим для ее реализации на внутреннем рынке страны, для ввода оборудования в эксплуатацию, а также при таможенном оформлении товаров.
Вместе с тем, даже при наличии «обязательного» сертификата соответствия, у его держателя нередко возникают различные проблемы, в том числе с прохождением таможенного оформления.

Также, в связи с проводимой реформой технического регулирования, важнейшей целью которой является повышение безопасности продукции, особую актуальность приобрели вопросы оценки соответствия и соблюдения требований технических регламентов (далее - ТР), а также вопросы установления в них форм оценки соответствия.

Рассмотрим некоторые из наиболее актуальных вопросов.

1. Оценка соответствия продукции требованиям ТР

Федеральный закон «О техническом регулировании» (далее - ФЗ) установил, что критерием соответствия продукции требованиям ТР может служить соблюдение требований национальных стандартов и (или) сводов правил, включенных в перечень национальных стандартов и (или) сводов правил, в результате применения которых на добровольной основе обеспечивается соблюдение требований принятого технического регламента (далее - перечень) и применяемых на добровольной основе.

В ЕС используется аналогичный принцип применения стандартов в регулировании рынка. Используя в правоотношениях принцип «презумпции соответствия», страны-члены ЕС максимально широко применяют на практике стандарты, принятые европейскими организациями по стандартизации.

Применение национальных стандартов и сводов правил перечня наиболее выгодный путь соблюдения требований технического регламента.

Перечень позволит, также конкретизировать (установить детализированные) требования ТР.

Для составления таких перечней по единым правилам ФГУП «ВНИИНМАШ» совместно с ОАО «ВНИИС» разработали правила стандартизации ПР 50.1.025-2007 «Методика формирования перечня национальных стандартов и (или) сводов правил, в результате применения которых на добровольной основе обеспечивается соблюдение требований технического регламента», введенные в действие приказом Ростехрегулирования от 28 ноября 2007 г. № 333-ст.
2. Установление форм оценки соответствия в ТР

В соответствии с ФЗ в ТР, помимо обязательных требований по безопасности с позиции недопустимого риска, должны содержаться правила и формы оценки соответствия этим требованиям, определяемые с учетом степени риска.

Однако, несмотря на достаточно длительное время действия Федерального закона, в настоящий момент до сих пор отсутствует практика внедрения механизмов оценки рисков, в том числе при установлении форм оценки соответствия. На данный момент отсутствуют нормативно-методические, правовые акты, раскрывающие положения Федерального закона относительно применения оценки рисков, а сам закон лишь возлагает на участников процесса технического регулирования обязанность применять и учитывать результаты оценки рисков. Данная ситуация приводит к тому, что положения Федерального закона, установившие оценку рисков как условие принятия решения при определении формы оценки соответствия трудно выполнимы.

3. Некорректная идентификация продукции

Идентификация продукции является одной из наиболее важных задач эксперта при осуществлении обязательной сертификации. 

Корректная идентификация продукции обеспечивает правильное применение сертификата соответствия, как при реализации сертифицированной продукции, так и при ввозе ее на таможенную территорию Российской Федерации. Идентификация продукции - процедура, посредством которой устанавливается тождественность представленной на сертификацию продукции ее наименованию и другим характерным признакам, позволяющим однозначно соотнести сертифицированную продукцию с выданным на нее сертификатом соответствия.

Именно точная идентификация продукции в сертификате обеспечивает беспрепятственное прохождение таможенного оформления.

4. Выдача сертификатов соответствия на продукцию, не подлежащую обязательной сертификации

Часто такое нарушение имеет место, когда на таможенную территорию России ввозятся запасные части к ранее сертифицированному оборудованию или же изначально продукция не подлежала обязательной сертификации. Орган по сертификации «облегчает» жизнь заявителю, поскольку упрощает ему ввоз товаров, выдает ему сертификат соответствия, но тем самым, нарушает установленные требования.

Следует отметить, что такое положение часто имеет место в связи тем, что некоторые таможенные органы не принимают декларации о соответствии при оформлении грузовой таможенной декларации, тем самым, также нарушая установленные требования, т.к. декларация о соответствия имеет такую же юридическую силу как сертификат соответствия обязательным требованиям.

5. Выдача двух и более сертификатов соответствия с одинаковыми номерами на одну и туже продукцию.

Такая практика имеет место в тех случаях, когда орган по сертификации допускает какую-либо ошибку в оформлении сертификата при его первоначальной выдаче. Затем, вместо того, чтобы аннулировать сертификат соответствия и выдать сертификат с новым номером, орган по сертификации вторично выпускает новый сертификат, уже не содержащий ошибку, но с тем же номером. Таким образом, в обращении оказываются два сертификата соответствия или их копии на одну и ту же продукцию с одинаковыми номерами, но с разными индивидуальными номерами бланков, что может ввести в заблуждение таможенные органы, приобретателей и других заинтересованных лиц.
ДОКЛАД:
«Подтверждение соответствия продукции российских производителей требованиям Европейских Директив» - В.К. Овчаров, руководитель отдела сертификации продукции ЗАО «СЖС Восток Лимитед»
В середине 80х годов, Европейский Союз сформировал систему гармонизации требований по отношению к безопасности продукции. Эти гармонизированные требования изложены в Директивах, которые называются Директивами Нового и Глобального подходов. Продукция, которая отвечает требованиям этих Директив, может быть маркирована знаком СЕ. По отношению к одному и тому же продукту могут применяться несколько разных Директив. Если такой продукт не отвечает требованиям хотя бы одной из применимых Директив, то СЕ-маркировку на него наносить нельзя. Эти Директивы применяются как к продукции, производимой на территории европейской экономической зоны, так и к продукции, которая импортируется в ЕС из других стран. 

Процедура оценки соответствия 

Перед тем, как производитель получит право наносить СЕ-маркировку на свою продукцию, он должен предпринять несколько шагов. Наиболее важные из них:

· Оценка Рисков для того, чтобы убедиться, что продукт безопасен и отвечает требованиям всех применимых Директив;

· Составление Инструкции по использованию продукции;

· Составление Технического Файла.

Если продукт, подлежащий СЕ-маркировке, представляет какую-то опасность, то для проведения процедуры требуется участие Нотифицированного (Уполномоченного) Органа. Существует несколько вариантов процедуры оценки соответствия, которые могут использоваться производителем/импортером. Некоторые из них предполагают проведение тестирования каждого отдельного образца, другие базируются  на проведении оценки типа продукта (иногда в сочетании с оценкой Системы Качества, как например, ISO 9001). Уполномоченный Орган проводит оценку Технического Файла и деятельности, осуществляемой производителем. В некоторых случаях требуется проведение инспекции и испытаний продукции. После того, как Технический файл и продукция оценены и одобрены, Уполномоченный Орган может выдать документ, подтверждающий соответствие типа (EC Type Approval) или сертификат соответствия.

Российская практика

По законодательству ЕС Уполномоченные Органы, выдающие европейские сертификаты соответствия, не могут находиться на территории РФ, поскольку Россия не является членом ЕС. Однако на территории РФ могут находиться представительства этих Уполномоченных Органов, оказывающие сертификационную поддержку клиентам-экспортерам. В этом случае именно в России ведется оценка комплекта технической документации, силами российского персонала проводятся сертификационный и инспекционный аудиты производств, но сертификат подписывается и регистрируется в ЕС.

Что касается проведения испытаний, в России сегодня есть ряд лабораторий, чьи протоколы принимаются Европейскими Уполномоченными Органами, в т.ч. испытательные лаборатории по параметрам электромагнитной совместимости, параметрам безопасности низковольтного оборудования, параметрам безопасности продукции машиностроения. Это облегчает процесс для российских экспортеров – как по срокам (образцы не надо отправлять за рубеж), так и по финансовым затратам (испытания в российской лаборатории обходятся, как минимум, в 2 раз дешевле, чем в Западной Европе, для присутствия в лаборатории при испытаниях нет необходимости оплачивать дорогостоящую поездку за рубеж). Кроме того, отсутствует пресловутый языковой барьер.

ДОКЛАД:

«Практические подходы и проблемы разработки интегрированных систем менеджмента, соотсетствующих требованиям международных стандартов ИСО 9001, ИСО 14001, AHSAS 18001, SA 8000 и др.» -  Н.С. Херсонский, к.т.н., действительный член Академии проблем качества РФ, Генеральный директор НО «СОЮЗСЕРТ»
Эффективность систем менеджмента качества (СМК), создаваемых в соответствии с требованиями международного стандарта ISO 9001 версии 2000 года, зависят от понимания и реализации восьми принципов менеджмента качества, сформулированных в стандарте ISO 9000:2000. Важнейшим из них является пятый принцип — системный подход к менеджменту. При системном подходе возникает необходимость в интегрированной системе менеджмента (ИСМ), удовлетворяющей требованиям всех заинтересованных сторон. Поэтому в последнее время стала активно развиваться работа по интеграции СМК в различных организациях, в том числе и на предприятиях оборонной промышленности.

Стремление к интеграции систем менеджмента (СМ) возросло, когда некоторые предприятия наряду с СМК стали внедрять и сертифицировать системы экологического менеджмента (СЭМ), системы менеджмента безопасности труда и здоровья (СМБТЗ), осваивать модели совершенствования бизнеса и другие инициативы в области качества. Таким образом, возникло новое направление исследований и разработок, которое можно назвать «системный менеджмент организации, ориентированный на всеобщее качество».

Системный менеджмент организации образуется путем интеграции СМК, основанной на новом семействе стандартов ISO 9000, со следующими СМ, базирующимися на международных стандартах: МС ISO 14001:2004, OHSAS 18001:2007, SA 8000:2001, ISO 27001:2005 и др.

Возможны различные пути, уровни и способы интеграции СМ. В университете Санта Галлен (Швейцария) предложено три способа объединения автономных СМ в единую ИСМ: добавление, слияние и интеграция. При добавлении автономные СМ (СМК, СМБТЗ, СЭМ и др.) сохраняются отдельными.

При слиянии за основу (ядро) ИСМ выбирают одну из автономных СМ.

За основу такого объединения целесообразно принять СМК, построенную на базе стандартов серии ISO 9000 версии 2000 года.

При интеграции разрабатывается универсальная единая СМ для предприятия, в которой изначально закладывается выполнение требований международных стандартов, например, по менеджменту качества (ISO 9001), менеджменту окружающей среды (ISO 14001) и менеджменту безопасности труда и здоровья (OHSAS 18001). При этом интеграция автономных СМ осуществляется на уровне процессов — это наиболее эффективный путь объединения СМ.

Логическим завершением разработки и внедрения систем менеджмента в организации является ее сертификация.

Сертификация проводится независимыми аккредитованными органами по сертификации. Органы по сертификации систем менеджмента НО «СОЮЗСЕРТ» и ООО «ЕВРО-СОЮЗ СЕРТ» аккредитованы на проведение сертификации по стандартам ИСО 9001:2000, ИСО 14001:2004; OHSAS 18001:2007, SA 8000:2001, ISO 27001:2005, ISO/TS 16949.

Путем успешного сотрудничества НО «СОЮЗСЕРТ» и ООО «ЕВРО-СОЮЗ СЕРТ» с «QUALITY AUSTRIA» мы решаем большую часть проблем по международной сертификации ИСМ предприятий и организаций России, которым необходим выход на международный рынок.
«QUALITY AUSTRIA» уже выдано в мире более 8000 сертификатов на соответствие требованиям стандартов менеджмента качества, окружающей среды, охраны и гигиены труда во всех экономических секторах, отраслях промышленности и в организациях разного масштаба.

«QUALITY AUSTRIA» является представителем «IQNet» и главным сертификационным органом в Австрии.

Сертификаты «IQNet» признаны во всем мире.

«QUALITY AUSTRIA» – это первый и ведущий сертификационный орган, который был аккредитован для выдачи сертификатов соответствия согласно стандартам ISO 9001, ISO 14001, АS 9100, SCC или VDA 6.1/2/4, OHSAS 18001, SA 8000:2001, ISO 27001, ISO 22000, ISO 13485, TL 9000, а также ISO/TS 16949 и другим стандартам.

«QUALITY AUSTRIA» - первый австрийский орган, зарегистрированный международной автомобильной оперативной группой IATF.

Взаимодействуя с «QUALITY AUSTRIA», НО «СОЮЗСЕРТ» и ООО «ЕВРО-СОЮЗ СЕРТ» могут организовать сертификацию ИСМ предприятий и организаций России, которым необходим выход на международный рынок, а также по стандартам, которые еще не имеют признания и распространения в России.

Для успешного внедрения ИСМ на предприятиях и в организациях необходим грамотный, хорошо подготовленный персонал.

«QUALITY AUSTRIA», НО «СОЮЗСЕРТ» и ООО «ЕВРО-СОЮЗ СЕРТ» проводят обучение специалистов по различным направлениям. Структура учебного курса по ИСМ учитывает связь между системами окружающей среды, качества и безопасности.

Индивидуальные учебные курсы, семинары и тренинги и гибко выстроенная серия учебных курсов ориентирована на ежедневную практику и даёт возможность каждому участнику получить эффективное обучение - касается ли это мастера, инженера или руководящего состава, сотрудника большого предприятия, либо работника, занятого в кустарном производстве. Тщательно составленные программы обучающего материала идут от основы через методику к конкретному примеру из практики.
Серия учебных курсов «QUALITY AUSTRIA» заканчивается выдачей сертификата.
ДОКЛАД:

«Формирование комплексных решений в области сертификации предприятий» -  Ковалёнок Алексей Викторович, Лащинский Алексей Георгиевич, ООО «ТЮФ ЗЮД Руссланд»

1. Деятельность в различных областях сертификации «как есть» (в т.ч. аттестации, регистрации)

- системы менеджмента (в т.ч. так называемые «интегральные системы менеджмента»)

- продукция, оборудование

- технологические (производственные) процессы

- технический надзор

- компетентность (менеджмент знаний) и др.

2. Проблемы в области сертификации предприятий. Технологические регламенты.

- вопросы законодательства

- компетентность

- мотивация персонала

3. Взаимосвязь и взаимозависимость различных областей сертификации.

- общие требования и положения

- специфика мониторинга показателей

- условия признания и подтверждения

4. Добровольные и обязательные системы сертификации. 

- положительные и отрицательные стороны 

- экономический эффект

5. Комплексные решения

- пакет предложений по реализации требований по сертификации систем менеджмента, продукции, оборудования, технологических процессов и т.д.

- совместимость различных процедур сертификации

- снижение влияния факторов рисков

- эффект от внедрения комплексных решений

- основа инновационного пути развития

6. Развитие TÜV SÜD Russland в области внедрения комплексных решений. Примеры.
ДОКЛАД:

«Как добиться лояльности персонала при внедрении системы менеджмента качества», Лисицина Елена Анатольевна, генеральный директор ЗАО «Институт Качества «Люди дела»

1. «Кадры решают все!», лозунг или реальность при внедрении системы менеджмента.

Внедрение системы менеджмента качества влечет за собой массу перемен, реформ, которые иногда приветствуются персоналом, но чаще руководство сталкивается с ожесточенным сопротивлением персонала. От того, как быстро руководству удастся сплотить команду единомышленников, зависят сроки и результаты внедрения.

2. Что такое лояльность и кто в ней заинтересован.

Лояльность персонала - характеристика персонала, определяющая его приверженность организации, одобрение ее целей, средств и способов их достижения, открытость своих трудовых мотивов для организации.

Само понятие лояльности (верности) сопровождает человека всю жизнь: верность семейным традициям, верность друзьям, верность общим интересам, верность мечте и т.д. Основа лояльности – желание приносить пользу и делать свою работу наилучшим образом. Рассматриваются характеристики лояльных сотрудников. 

3. Взаимосвязь удовлетворенности потребителя и качества работы сотрудника.

Внедряя СМК, мы стремимся сделать компанию клиентоориентированной, оцениваем удовлетворенность потребителя, хотим угодить, понимая, что довольный потребитель – это будущая прибыль нашего бизнеса. И взаимодействие сотрудник-клиент нам очень важно. Рассмотрение ситуации, когда клиент общается с нелояльным сотрудником.

4. Почему персонал выказывает недовольство при внедрении СМК:

Причины лояльности. 

Что необходимо узнать у человека, принимая его на работу. 

Рассмотрены вопросы, которые следует задавать на собеседовании 
Что воздействует на удовлетворенность персонала. Тест на удовлетворенность работой. Итоги применения тестов.

Роль службы персонала при внедрении СМК.

Причины сопротивления персонала и способы его преодоления.

Внедряя СМК как любой другой крупный проект нужно проанализировать причины возможные сопротивления персонала, чтобы своевременно принять меры и учесть, казалось бы, неспецифичные мероприятия в Программе по внедрению СМК.

5. Ключевые специалисты успеха при внедрении и функционировании СМК: руководитель (владелец) процесса и ответственные исполнители процесса.

При внедрении процессного подхода ключевыми специалистами успеха становятся владелец процесса (руководитель) и ответственные исполнители процесса. Для реализации целей, задач и выполнения показателей процесса, и как следствие результативности системы в целом, предлагаем с периодичностью 1 раз в полгода проводить оценку лояльности руководителей процессов и исполнителей процессов.

6. Изучение лояльности персонала с использование анкет. Итоги применения анкет.

7. Обязательные условия, без которых развитие лояльности невозможно. 

Развитие лояльности персонала при внедрении СМК–это долгосрочное мероприятия, которое не имеет одинакового рецепта для каждой компании. Подводя итоги, сформулируем несколько обязательных условий, без которых развитие лояльности невозможно.

· Руководитель (владелец) предприятия заинтересован в такой работе. Он хочет, чтобы сотрудники стали более лояльны.

· Руководитель (владелец) предприятия согласен с теми изменениями, которые последуют, и согласен с затратами (материальными и нематериальными), которые потребуются для достижения лояльности.

· Назначен ответственный за разработку и оценку мероприятий для развития лояльности (может быть совместная работа представителя по качеству и директора по персоналу). Он наделен необходимыми средствами и полномочиями.

· Компания заботиться о своем имидже и привлекательности для персонала, заинтересована в долгосрочных отношениях со своими сотрудниками.

Лисицина Елена Анатольевна,

Генеральный директор ЗАО «Институт Качества «Люди Дела»,

Г. Новосибирск, тел.: +7 (383)292-23-82
ДОКЛАД:

«Сертификация продукции, работ (услуг), систем менеджмента качества в Системе добровольной сертификации «Мосстройсертификация» Чепчак Юрий Миронович, Заместитель генерального директора ОАО «Мосстройсертификация»

Московская система добровольной сертификации в строительстве (Система «Мосстройсертификация») образована Открытым акционерным обществом «Мосстройсертификация» на основе и в развитие зарегистрированной Госстандартом России 29.12.95 г. и перерегистрированной 30.04.98 г. в соответствии с Постановлением Госстандарта России от 24.04.98 г. № 25 аналогичной системы, созданной Государственным унитарным предприятием города Москвы «Мосстройсертификация»

Система «Мосстройсертификация» предназначена для удовлетворения потребности физических и юридических лиц в добровольном подтверждении соответствия продукции, процессов, работ и услуг, а также иных объектов, производимых, используемых или применяемых в области строительства и жилищно-коммунального хозяйства, в отношении которых стандартами, Системой «Мосстройсертификация» и договорами устанавливаются требования.

В Системе «Мосстройсертификация», для обозначения соответствия сертифицированных объектов установленным требованиям, применяется Знак соответствия Московской системы добровольной сертификации в строительстве.

В настоящее время участниками Системы «Мосстройсертификация» являются 53 органа по сертификации продукции и услуг (работ), 17 органов по сертификации систем менеджмента качества и 33 испытательные лаборатории, аккредитованных в составе федеральных и московских научно-исследовательских, конструкторско-технологических, экспертных организаций и учреждений высшего профессионального образования. Всего же сертификацию в Системе «Мосстройсертификация» осуществляют около 1 000 высококвалифицированных специалистов, выполняющих работы по сертификации и сертификационным испытаниям, из них более 200 – аттестованные эксперты по сертификации.

Система «Мосстройсертификация» давно вышла за пределы московского региона, как по составу участников, так и по составу организаций – владельцев сертификатов соответствия Системы.

 За пределами столицы успешно осуществляют деятельность по сертификации, уполномоченные Системой органы по сертификации и испытательные лаборатории, расположенные в Астрахани, Иванове, Смоленске, Владимире, Костроме (всего в восьми регионах России), а также в Республике Беларусь.

Вся продукция, сертифицируемая в нашей Системе, в обязательном порядке проходит все необходимые испытания на соответствие стандартам. Кроме этого, при сертификации продукции и работ в Системе «Мосстройсертификация» в отличие от многих других подобных систем учитывается наличие санитарно-эпидемиологического заключения и сертификата соответствия пожарной безопасности.

Еще одной отличительной чертой Системы «Мосстройсертификация» является проведение постоянного инспекционного контроля за всеми действующими сертификатами соответствия, а их более 6 200. То есть, если по каким-либо причинам предприятие снизило требования к качеству своей продукции, оно лишается сертификата соответствия.

Причём приостановка действия или отзыв сертификатов соответствия – это не исключение, а устоявшаяся практика, применяемая к недобросовестным производителям. Только в 2007 году органами по сертификации Системы «Мосстройсертификация» проведено более 4,5 тысяч инспекционных проверок за действующими сертификатами соответствия и за различные нарушения требований стандартов и нормативно-технических документов аннулировано действие 184 сертификатов соответствия у 68 организаций и приостановлено действие 185 сертификатов соответствия у 82 организаций.

В I квартале 2008 года проведено около 1,5 тысяч инспекционных проверок за действующими сертификатами соответствия. По результатам проверок аннулировано 34 сертификата соответствия у 16 организаций и приостановлено действие 157 сертификатов соответствия у 68 организаций.

Благодаря такой позиции, Система «Мосстройсертификация» по итогам проведенного конкурса стала одной из немногих систем, уполномоченной выполнять работы, связанные с оценкой подтверждения соответствия организации и предприятий, претендующих на присвоение звания «Поставщик товаров, работ, услуг для города Москвы».

Деятельность Системы «Мосстройсертификация»

	
	ВСЕГО
	По объектам сертификации

(по состоянию на 01.04.2008 г.)

	
	
	Продукция
	Работы
	Системы менеджмента

	Организации, получившие сертификаты соответствия за период деятельности Системы
	33239
	2299
	496
	444

	г. Москва
	2191
	1367
	449
	375

	Субъекты РФ
	946
	840
	40
	66

	Зарубежные страны
	102
	92
	7
	3

	Выдано сертификатов соответствия за период деятельности Системы
	18196
	14850
	2794
	552

	Организации – владельцы действующих сертификатов соответствия
	1692
	958
	355
	379

	г. Москва
	1099
	468
	318
	313

	Субъекты РФ
	535
	440
	32
	63

	Зарубежные страны
	58
	50
	5
	3

	Действующие сертификаты соответствия
	6236
	4401
	1442
	393


В целях упорядочения структуры управления, повышения ответственности персонала, демонстрации соответствия своей системы управления стандарту ГОСТ Р ИСО 9001-2001 «Системы менеджмента качества. Требования» в июне 2007 года ОАО «Мосстройсертификация» сертифицировала свою систему менеджмента качества. До конца 2008 года практически все органы по сертификации и испытательные лаборатории Системы «Мосстройсертификация» должны внедрить и сертифицировать собственные системы менеджмента качества.

Заместитель генерального директора

ОАО «Мосстройсертификация»




Ю.М.Чепчак

научно-практическая конференция

«Экспертиза как инструмент развития бизнеса»
(в рамках выставки «САЛОН ЭКСПЕРТИЗ 2008»)
Место проведения: Москва, Центральный
выставочный комплекс «ЭКСПОЦЕНТР», Павильон 5

24 апреля 2008 года

Программа научно-практической конференции
«Экспертиза как инструмент развития бизнеса»

	14.30-14.55
	Регистрация участников

	15.00 - 15.15
	«Внутрикорпоративные проверки в строительстве, деятельность контрольных подразделений по осуществлению строительного аудита и контролю расходования средств»
докладчик – Степанов Сергей Николаевич, ЭЦ «Академстройнаука»

	15.20 - 15.35
	«Процессуальные, методологические и этические проблемы, снижающие качество и достоверность экспертиз, оспаривание заключений экспертов»
докладчик – Кукушкин Алексей Александрович, АСН «Контроллинг»

	15.40 - 15.55
	«Проблемы обеспечения независимости строительных экспертов: взаимодействие с инвесторами строительства, заказчиками, подрядчиками, органами государственной и судебной власти»

докладчик – Иоссель Александр Германович, Росстройэкспертиза

	16.00 - 16.15
	«Независимая экспертиза на современном этапе развития бизнеса»
докладчик: Валерий Андреевич Беляев (Заместитель Генерального директора), «Центр независимых экспетриз», ЗАО

	16.20 – 16.35
	«Экспертиза оценки имущества: законодательные требования и порядок проведения»
докладчик: Козырь Юрий Васильевич (генеральный директор), «Козырь и Партнёры», ООО


ДОКЛАД:

«Независимая экспертиза на современном этапе развития бизнеса»
докладчик: Валерий Андреевич Беляев (Заместитель Генерального директора), «Центр независимых экспетриз», ЗАО
Независимая экспертиза на современном этапе развития бизнеса.

1. Предпосылки возникновения и пути становления независимой экспертизы.

Социально-экономические преобразования произошедшие в 90-е годы  в России, коренным образом изменили общественные отношения. Кардинальное изменение правосознания граждан, реформирование судебной системы, радикальные перемены в содержании форм и методов деятельности юристов обусловили необходимость новых подходов к судебной экспертизе, как инструменту развития и совершенствования во всех сферах человеческих отношений. Назрела острая потребность в получении объективных и точных ответов на вопросы, возникавшие в процессе практической деятельности. Появилась необходимость в специалистах, независимых от корпоративных и других влияний. 
2. Место и роль независимой экспертизы в системе
экспертных учреждений России.
В середине 90-х в Российской Федерации существовала отлаженная система государственных судебно-экспертных учреждений в Минюсте, МВД РФ, ФСБ, ГТК и Министерстве обороны, которые занимались производством экспертиз (исследований) для правоохранительных органов в сфере уголовно-процессуальной деятельности. Потребность в экспертизах в области гражданско-правовых отношений частично стала удовлетворяться негосударственными экспертными учреждениями. В то время не было законодательства, регулирующего экспертную деятельность. В мае 2001 года появился законодательный Акт, регулирующий государственную судебно-экспертную деятельность в Российской Федерации. Именно в ФЗ от 31 мая 2001года, впервые были обозначены негосударственные экспертные организации Как «иные», что позволило гражданам, учреждениям (организациям) и предприятиям в процессе судебного рассмотрения дела предлагать кандидатуры экспертов и экспертных учреждений независимых от государственного или ведомственного влияния. С появлением ФЗ « О государственной судебно-экспертной деятельности» судебная система начала привлекать в качестве экспертов, представителей независимых экспертных организаций. Начался бурный рост количества экспертных организаций различного профиля и разной направленности. На сегодняшний день их количество перевалило за 200. Возможность выполнять экспертизы позволила зарабатывать деньги для создания материально-технической базы, подбора квалифицированных специалистов и организации их обучения с целью повышения квалификации.
3. Законодательное и нормативное регулирование возможностей независимой экспертизы на современном этапе.
На современном этапе возможности независимой судебной экспертизы регулируются действующим законодательством для государственных судебно-экспертных учреждений. Процессуальное законодательство делит экспертные учреждения на государственные и иные. Под иными подразумеваются все остальные. В настоящее время ни теорией, ни практикой не создан понятийный аппарат независимого экспертного учреждения (независимого эксперта). Вместе с тем, потребность в этом нарастает: многие бывшие государственные организации, не имеющие отношения к экспертной тематике занимаются экспертной практикой, выдают заключения, не отвечающие требованиям закона. Такой подход чреват серьезными негативными последствиями: вводится в заблуждение большое количество лиц, участвующих в судебных разбирательствах, подрывается авторитет самой судебной экспертизы. Назрела необходимость сформулировать понятие независимой экспертной организации и независимого эксперта. По нашему мнению эта тема должна стать предметом обсуждения не только экспертов, но и процессуалистов, юристов. Необходимо разработать критерии, по которым экспертная организация или независимый эксперт могут так называться и аттестовываться с правом самостоятельного производства экспертиз.

4. Необходимость создания теоретической и методологической основы независимой экспертизы, как инструмента развития бизнеса.
К настоящему времени судебной и следственной практикой разработаны и успешно используется теоретические, процессуальные и методические вопросы судебной экспертизы, выполняемой в государственных судебно-экспертных учреждениях. Стремительно расширяется круг вопросов на которые необходимо давать ответ в судах. Государственные  экспертные учреждения, специализирующиеся на производстве конкретных видов экспертиз, не в состоянии выполнять возрастающий объем не традиционных криминалистических экспертиз, а специальных, требующих высокой квалификации и новейшего, подчас очень дорогостоящего оборудования и расходных материалов. Судебный корпус с большой осторожностью относится к независимой экспертизе в силу целого ряда объективных причин, таких как: отсутствие законодательного понятия  независимого экспертного учреждения (независимого эксперта), их месте в существующей системе экспертного обеспечения правоохранительных органов, граждан, предприятий и учреждений. Предмет, объект, цели и задачи независимой экспертизы во многом отличаются от государственной, внутриведомственной. С каждым годом профессия эксперта становится все более массовой и людям важно четко знать, к кому можно обращаться для разрешения возникшей проблемы.
5. Проблемы совершенствования правоотношений между экспертными учреждениями и потребителями независимых экспертиз.

Экспертная практика показывает, что основными  причинами обращения клиентов для проведения экспертизы или исследования являются нарушения прав граждан или юридических лиц. Эксперт в связи с отсутствием законодательного регламентирования не имеет возможности запросить дополнительные образцы и иные документы для проведения исследования. В результате получается половинчатый ответ в вероятной форме, клиент вынужден обращаться в суд, с одной стороны, с другой — виновная сторона (ответчик) получает явное превосходство во времени для сокрытия или уничтожения важных фактов, имеющих значение дела. Наряду с этим, судебные органы загружаются информацией, недостаточной для вынесения решения, увеличиваются сроки судебного рассмотрения дел. В случае Разработки и утверждения документа в виде нормативного акта о независимой экспертизе, следует обязательно предусмотреть возможность для запроса экспертом дополнительных материалов и обязательность сторон к исполнению запроса , путем предоставления недостающих материалов.
ДОКЛАД:

«Экспертиза оценки имущества: законодательные требования и порядок проведения», Ю.В. Козырь, Председатель Экспертного Совета РОО, ген. директор ООО «Копарт»
Экспертиза отчетов об оценке проводится с целью проверки соответствия отчетов требованиям, предъявляемым Федеральным Законом «Об оценочной деятельности» №135 от 26.12.1995 г. и Федеральными стандартами оценки принятыми приказами Минэкономразвития России №№ 254, 255, 256 от 04.09.2007 г. Объектом таких экспертиз являются отчеты об оценке имущества, а не само оцениваемое имущество. 

Необходимость проведения экспертизы отчетов возникают в следующих установленных законом случаях:

· Принудительный выкуп акций у миноритариев в случае обладания более 95% УК в соответствии с требованиями статей 84.7 и 84.8 Федерального закона “Об акционерных обществах” - № 208-ФЗ от 26.12.1995 в последней редакции;

· При сделках с пакетами акций предприятий, предусмотренными статьей 77 Федерального закона “Об акционерных обществах” - № 208-ФЗ от 26.12.1995 в последней редакции;

· При осуществлении процедуры банкротства предприятий с долей государства и привлечения государственного финансово-контрольного органа;

· В иных установленных законом случаях (обращения судов, прокуратуры, таможни и т.п., а также жалобы потребителей отчетов).

При осуществлении сделок с акциями компаний, в которых доля участия государства составляет от 2% до 50% экспертизы отчетов осуществляются в Росимуществе в соответствии с приказами Росимущества №№184-187 от 09.10.2007 г.

Кроме случаев, регламентированных законом, потребность осуществления экспертизы возникает при рассмотрении исковых требований граждан и юридических лиц в судах, а также по инициативе владельцев имущества. 

При проведении экспертиз эксперт-оценщик проверяет:

· Соблюдение требований ФЗ 135 от 29 июля 1998 г. «Об оценочной деятельности»;

· Соблюдение федеральных стандартов об оценке – ФСО-1 («Общие понятия, подходы и принципы к проведению оценки»), ФСО-2 («Цель оценки и виды стоимости») и ФСО-3 («Требования к отчету об оценке»), утвержденных приказами Минэкономразвития России №№254-256;

· Соблюдение требований, установленных саморегулируемой организацией оценщиков, в которой состоит оценщик.

Экспертиза отчетов осуществляется:

· Внутренними подразделениями Росимущества и его региональных представительств, ответственных за оценку;

· Внутренними подразделениями (или комитетами по утверждению результатов оценки) крупнейших потребителей оценочных услуг (РЖД, РАО ЕЭС, Газпром, банки);

· Членами экспертных советов саморегулируемых оценочных организаций (РОО, СМАО, АРМО, НКСО, Сибирь, МСО).

Экспертиза отчетов в саморегулируемых организациях оценщиков (СРО) осуществляется в соответствии с внутренними документами этих организаций. В СРО РОО экспертиза регламентируется:

· Положением об Экспертном Совете СРО РОО;

· Положением о порядке проведения экспертизы, утвержденным Советом РОО 20.02.2008 г.;

· Положением о порядке проведения Экспертным советом Общероссийской общественной организации «Российское общество оценщиков» экспертизы отчетов об оценке ценных бумаг в соответствии со ст.7 ФЗ от 5 января 2006 г. N 7-ФЗ "О  внесении  изменений в Федеральный закон "Об акционерных обществах" и некоторые  другие  законодательные  акты  Российской  Федерации";

· Методическими рекомендациями по экспертизе отчетов об оценке, утвержденных Советом РОО 20.02.2008 г;

· Методическими рекомендациями по оценке акций в соответствии с требованиями ст. 84.7, 84.8 ФЗ АО №208;

· Приказом Минэкономразвития №303 от 29.09.2006 г.

На сегодняшний день Экспертный Совет Российского общества оценщиков состоит из 101 человека, избранных на Общем собрании общества 7 декабря 2007 г. Оперативное управление деятельностью Экспертного совета осуществляет Президиум Экспертного совета РОО при помощи Исполнительной дирекции РОО.

Для получения экспертного заключения Экспертного совета РОО необходимо заключить договор на проведение экспертизы и предоставить экспертируемые документы (отчет об оценке имущества и иногда договор на оценку, заключенный между Заказчиком и Оценщиком). По прошествии установленного договором срока подготавливается экспертное заключение, и выдается на руки Заказчику экспертизы. 

Экспертные совет РОО осуществляет экспертизу отчетов, выполненных оценщиками, состоящими в рядах РОО, а также по инициативе экспертных советов других саморегулируемых организаций оценщиков и их заказчиков. В случаях, когда подготовка отчета об оценке осуществлялась несколькими оценщиками состоящими в разных СРО, оценщики должны уведомить эксперта-оценщика Экспертного совета РОО о том, какая именно часть отчета выполнялась оценщиком, являющимся членом РОО.
научно-практическая конференция

«Состояние и перспективы развития оценочной деятельности в России»
(в рамках выставки «ОЦЕНКА 2008»)
Место проведения: Москва, Центральный
выставочный комплекс «ЭКСПОЦЕНТР», Павильон 5

25 апреля 2008 года

Программа научно-практической конференции
«Состояние и перспективы развития оценочной деятельности в России»
	10.00-10.20
	Регистрация участников

	10.20 – 10.35
	«Современная оценка автомобиля»

Докладчик: Моисеев Вячеслав Николаевич, ООО «Инженерно-технический центр Автосфера»

	10.40 – 10.55
	«Особенности оценки оборудования для целей залога»

Докладчик: Вовк Антон Сергеевич, Группа компаний "Аверс"


11.00 - 16.00
Конференция «Популярная оценка», Российское общество оценщиков

	11.00-11.15
	Открытие конференции, С.А. Табакова, Президент РОО

	11.15-11.40
	«Экспертиза оценки имущества: законодательные требования и порядок проведения», Ю.В. Козырь, Председатель Экспертного Совета РОО, ген. директор ООО «Копарт»

	11.40-12.05
	«Что необходимо знать при проведении переговоров с оценщиками?», Н.П. Кортышева, Ген. Директор ООО ФБС

	12.05-12.30
	«Замечания об оценке гудвилла», Ю.В. Козырь, Председатель Экспертного Совета РОО, ген. директор ООО «Копарт»

	12.30-12.55
	«Новейшие технологии и разработки в области оценки недвижимого имущества, часть 1», С.П. Кривозубов, Директор ООО «Интер-Стандарт»

	12.55-13.20
	«Новейшие технологии и разработки в области оценки недвижимого имущества, часть 2», А.В. Савельев, ООО «Интер-Стандарт»

	13.20-13.45
	«Экстраполяция (прогнозирование) в оценке бизнеса, проектов, нематериальных активов», А.Е. Рождественский, Директор ООО «Бюро Финансовых консультаций и оценки»

	13.45-14.10
	«Дисконтирование и капитализация в оценке. Новый взгляд», В.Б. Михайлец, Член Экспертного Совета РОО, нач. отд. по оценке имущества ООО Центр оценки «Профит»

	14.10-14.35
	«Проблемы и последствия некачественной оценки нематериальных активов современного высокотехнологичного бизнеса», Б.Б. Леонтьев, Ген. директор ЗАО «Федеральный институт сертификации и оценки интеллектуальной собственности и бизнеса»

	14.35-15.00
	«Инвентаризация, сертификация и оценка нематериальных активов как составная часть оценки стоимости бизнеса», Х.А. Мамаджанов, Член экспертного совета РОО

	15.00-15.20
	К.Ю. Кулаков, ООО «Центр независимой экспертизы собственности»

	15.20-15.45
	«Методические основы расчета стоимости нанесения дополнительных лакокрасочных покрытий на транспортные средства», М.А. Матыцин, Руков. НПГ «Оценочная деятельность» НИИАТ


ДОКЛАД:

 «Современная оценка автомобиля»

Докладчик: Моисеев Вячеслав Николаевич, ООО «Инженерно-технический центр Автосфера»
В 2004 году специалисты научно-внедренческого предприятия «ИТЦ АВТО» разработали программное обеспечение – «АС: Смета».

ОАО «Инженерно-технический центр АвтоВАЗтехобслуживание» (ИТЦ АВТО), начиная с момента создания (1991 г.), является официальным разработчиком нормативно-технической документации для выполнения технического обслуживания и ремонта автомобилей. Сегодня на основе этих разработок, представляющих первичную информацию по ТО и ремонту автомобилей, ИТЦ АВТО проектирует и внедряет информационные системы управления процессами контроля качества и обслуживания автомобилей.

 Одним из продуктов этой деятельности является программа «АС: Смета», разработанная с целью автоматического определения остаточной стоимости, утраты товарной стоимости и объема затрат на восстановление поврежденного автомобиля. В программе заложена база данных по моделям автомобилей ВАЗ (ВАЗ-2104-2107, ВАЗ-2108-21099, 2115, ВАЗ-2110-2112, ВАЗ-21213, 21214, ВАЗ-2120, ВАЗ-2123), ЗАО «Джи Эм-АВТОВАЗ», ОАО «Ижмаш-Авто», «СеАЗ», «ГАЗ, «УАЗ».

Попытка разработать автоматизированную систему калькуляции стоимости поврежденных автотранспортных средств и сумм возмещения ущерба сегодня не нова. Каждая последующая программа, как правило, лучше предыдущей. Что касается программного обеспечения «АС: Смета», то разработчиками был предложен ряд решений направленных на попытку максимальной автоматизации процесса составления сметы наиболее приближенной к реальной с целью минимизации внесения последующих корректировок  пользователем. 

Основные преимущества программы:

· Программа действует на базе официальной документации (действующих трудоемкостей работ), разработанной специалистами «ИТЦ АВТО» по заказам заводов-изготовителей автомобилей.

· Расчет калькуляции ремонта производится с учетом повторяющихся (сопутствующих и входящих)* операций.

· В программе заложены различные методики в соответствии с действующими регламентирующими документами:

· «Методическое руководство по определению стоимости автотранспортных средств с учетом естественного износа и технического состояния на момент предъявления» РД 37.009.015-98, ГНЦ НАМИ, г. Москва, 2001г.;

· «Определение стоимости, затрат на восстановление и утраты товарной стоимости автомототранспортных средств», г. Санкт-Петербург, РФЦСЭ при МЮ от 15.12.2000г.

· «Методические рекомендации по проведению независимой технической экспертизы транспортного средства при ОСАГО», № 001МР/СЭ, г. Москва, НИИАТ, 2005г.

· «Определение остаточной стоимости, затрат на восстановление и утраты товарной стоимости автомобилей ВАЗ» (И 3100.25100.00005), ИТЦ АВТО, г. Тольятти, 2003г.;

· Сетевая версия программы, поддерживающая работу до 5-ти пользователей. 

· Технические консультации и поддержка обновлений нормативной информации в соответствии с последними изменениями непосредственно от разработчика.

Основные возможности программы

· Формирования сметы на аварийный ремонт на базе действующих нормативов трудоемкостей работ с использованием уникального списка сопутствующих и входящих работ (комплексов работ).

· Автоматическое формирование заключения эксперта на основе сметы.

· При расчете стоимости восстановительного ремонта могут быть учтены страховая стоимость и страховая стоимость (для страховых организаций)

· Поиск нужного акта осмотра по 6 критериям в любой комбинации.

· Контекстный поиск акта осмотра по номеру акта осмотра и Ф.И.О. владельца.
· Быстрый вызов нужного акта из списка 20 последних актов осмотра.

· Расчет коэффициента износа по любой из 4 методик (расчет износа по среднему).

· Создание копий смет (акта осмотра) осмотра для быстрого формирования сметы на основе ранее составленных (похожих) смет.
· Автоматический контроль допустимого количества работ

· Автоматический учет повторяющихся операций и входящих работ

· Учет вложенности «сопутствующих» работ при составлении калькуляции

· Пользовательский справочник работ (по семействам автомобилей)

· Формирование списка деталей под замену, на базе сметы
· Добавление заменяемых деталей, используя встроенный ценник с поиском требуемой детали по ее названию или коду.
· Автоматическая корректировка стоимостей запчастей в ценнике.

· Архив ценника запчастей

· Использование различных стоимостей нормо-часа для агрегатных, арматурных, кузовных, окрасочных и антикоррозионных работ

· Формирование пользовательской базы данных по материалам

· Использование индивидуальной величины расхода на кв. метр для каждого лакокрасочного материала.
· Расчет количества материалов с учетом площади поверхности кузовной детали.
· Обновление ценника запчастей, ценником пользователя на базе Excel-файла.
· При создании акта осмотра автоматически проверяется наличие в базе информации (актов осмотра) по данному ТС, с  целью выявления попытки повторного осмотра транспортного средства по ранее зафиксированным повреждениям

· Расчет дополнительной УТС: 
· методика РД 37.009.015-98;
· методика № 001МР/СЭ;

· инструкция И3100.25100.00005; 
· методика ЦСЭ при МЮ РФ от 15 декабря 2000 года.
· Расчет остаточной стоимости ТС выполняется в соответствии с РД 37.009.015-98, с учетом факторов влияющих на фактическую стоимость ТС такие как дополнительное оборудование, замена агрегатов во время эксплуатации, дефекты эксплуатации, экономические факторы, износ шин.
· Расчет остаточной стоимости с учетом «двойного» износа (автомобиль, кузов и двигатель имеют различную степень износа).
· Расчет стоимости услуг по оценке ТС.
· Формируются следующие формы выходных документов: акт осмотра, смета, отчет об остаточной стоимости, отчет об дополнительной УТС, отчет о стоимости материального ущерба, заключение эксперта.
· Настройка отчетов
· Формирование выходных документов в формате RTF (MS Word).

· Использование пользовательского шаблона на базе файла MS Word.

· Формирование сметы на ремонт в виде файла MS Excel (в шаблон содержит формулы для перерасчета ).

Перед тем, как приступить к работе с программой, пользователю необходимо выполнить некоторые предварительные настройки.

Ввести реквизиты организации. Задать форму шапки «Утверждаю». Задать название должности специалиста по оценке. Задать величину стоимости нормо-часа для  различных видов работ.

Предварительно скорректировать стоимости запчастей, если это необходимо. Указать список используемых нормативных документов и источники для обоснования решений пользователя. Необходимость использования остальных опций и параметров определяется при непосредственной работе с программой.

Первоначально пользователь заводит новый акт осмотра и вводит требуемые параметры, часть  из которых является необязательными. Обязательными являются идентификационные (vin, номер кузова, модель и т.п.) и расчетные параметры.

При вводе идентификационных параметров автоматически выполняется проверка на наличие в базе данных информации (актов осмотра) по данному ТС, с возможностью быстрого просмотра ремонтных работ по устранению повреждений. Целью данной проверки  является выявления попытки повторного осмотра транспортного средства по ранее зафиксированным повреждениям.  При сохранении акта осмотра выполняется расчет коэффициента износа. Коэффициент износа может  быть рассчитан по любой из доступных методик. Выбор методики осуществляет пользователь.
 Когда акт осмотра составлен, можно переходить к формированию сметы на восстановительный ремонт.

Чтобы сократить время на составление сметы пользователь может воспользоваться возможностью подбора наиболее подходящей сметы из ранее составленных смет. Для этого в программе есть режим быстрого просмотра списка основных работ и режим подбора «подходящей» сметы путем задания конкретных пятизначных номеров  позиций  работ. Когда «подходящая» смета найдена, с нее создается копия. Далее остается внести требуемые корректировки (идентификационные и расчетные параметры) и смета готова. При этом новый коэффициент износа будет учтен автоматически.

Для быстрого поиска нужного  акта осмотра предусмотрены сортировки по основным параметрам акта осмотра и контекстный поиск по номеру акта осмотра и ф.и.о. владельца.

Главный принцип при составлении сметы заключается в том, что первоначально в смету включаются так называемые основные работы. Для выбора нужной работы  используется последовательный выбор системы, подсистемы автомобиля, детали, работы. Можно использовать списочную либо графическую форму выбора работы. 

После выбора работы задается количество работ, при этом нельзя задать количество работ большее, чем предусмотрено нормативами, и вид работы «замена», «снятие/установка», «снятие», «установка», а для окрасочных работ задать «металик/неметалик».

Для быстрого нахождения нужной работы можно воспользоваться поиском по 7-значному коду детали или наименованию детали или 5-значному номеру работы. В этом случае указывать систему и подсистему автомобиля не требуется.

Когда все параметры работы заданы, работа добавляется в смету. Таким образом, в смету включаются и остальные работы.

Далее с помощью встроенного алгоритма составляется смета с использованием специально разработанных комплексов работ. При этом учитываются  повторяющиеся (сопутствующие и входящие) операции. Учет входящих работ позволяет избегать случаев, когда клиенту приходиться переплачивать за одну и ту же работу не один раз. В этом  случае в смете могут появиться работы с отрицательной  стоимостью. При формировании сметы так же ведется контроль на максимально допустимое количество операций.

Отдельно вводятся работы отсутствующие в официальных нормативах, так называемые «дополнительные» работы. «Дополнительные» работы сохраняются в справочнике. При внесении изменений в ранее созданную смету выполняется проверка на соответствие  величин стоимостей нормо-часа, которые использовались ранее для расчета этой сметы, и теми, которые используются в настоящее время. Если выявлено несоответствие, пользователь может восстановить стоимости нормо-часа, с которыми выполнялся расчет сметы или пересчитать смету со стоимостями нормо-часа, используемыми в настоящее время. Если необходимо, пользователь может внести изменения в основной список работ. Пользователю доступны для изменения «Наименование работы», величина нормо-часа и количество работ. Можно скрыть/показать входящие работы с трудоемкостью равной 0,00. Есть возможность учесть надбавку по сроку эксплуатации транспортного средства.

Далее формируется список деталей под замену. Сформировать список деталей можно двумя способами: вручную, используя ценник запчастей или автоматически, на основе сметы.

В первом случае деталь выбирается непосредственно из ценника запчастей с возможностью поиска по модели и техническому номеру детали или наименованию детали. 

Во втором список формируется на базе деталей подверженных замене в калькуляции (строки, где указано слово «замена»). 

При необходимости для деталей может быть рассчитан индивидуальный коэффициент износа. Его величина отражается в смете.

При редактировании стоимости деталей в смете автоматически изменяется их стоимость в ценнике запчастей.

Список новых материалов можно сформировать двумя способами:

1. Выбрать материал из пользовательской базы материалов;

2. Использовать информацию по окрасочным работам из списка ремонтных работ.

В первом случае для расчета количества  материала указывается последовательно модель автомобиля, деталь, вид окраски (полная или наружная), группа материалов, материал. После этого с  учетом площади поверхности детали и нормы расхода материала автоматически рассчитывается количество выбранного  материала для данной детали.  То  есть данный  способ позволяет подробно рассчитывать каждый материал для каждой детали, например, «Эмаль МЛ-192 – Капот – кол-во – стоимость».

Второй способ.  В этом случае используется информация по окрасочным работам из списка ремонтных работ. Все детали «попадающие» под окраску заносятся в список новых материалов с пометкой «эмаль и сопутствующие материалы». При этом ед. измерения указывается - «комплект», количество берется равным 1. Стоимость рассчитывается по формуле:

Т * К * Кпр = С

где:

Т 
– трудоемкость;

К 
– количество;

Кпр 
– коэффициент приведения стоимости лакокрасочных материалов;

С 
– стоимость лакокрасочных материалов.

Коэффициенты приведения стоимости лакокрасочных материалов выводятся специалистом по оценке эмпирически (опытным путем) и задаются в настройках программы.

Пользователь может вводить новые группы материалов с указанием и стоимости и нормы расхода.

Расчет дополнительной утраты товарной стоимости может выполняться по методикам представленных в таких регламентирующих документах как:

· методика РД 37.009.015-98;
· методика № 001МР/СЭ;

· инструкция И3100.25100.00005; 
· методика ЦСЭ при МЮ РФ от 15 декабря 2000 года.
Расчет по УТС РД37.009.015-98 выполняется автоматически на основе составленной сметы. Далее список составляющих УТС корректируется пользователем. Для редактирования доступны практически все параметры. Кроме того, можно отдельно учесть разнотон и нарушение заводской сборки.

При расчете по И3100.25100.00005 список составляющих УТС также составляется автоматически, за исключением коэффициентов снижения качества, которые пользователь задает самостоятельно.

· Форма для расчета УТС по методике методика № 001МР/СЭ, показана ниже.

Для расчета УТС предварительно требуется рассчитать фактическую стоимость транспортного средства.

При расчете стоимости с учетом фактической комплектации программа позволяет скорректировать стоимость базовой комплектации с учетом отсутствующих или дополнительных комплектующих и дополнительного оборудования.

Также при расчете фактической стоимости программа дает пользователю возможность учесть случай если автомобиль, кузов и двигатель имеют разный коэффициент износа. Учет замены дорогостоящих агрегатов, в процессе эксплуатации, требуется для правильного расчета остаточной стоимости и стоимости с учетом фактической комплектации.

Расчет остаточной стоимости транспортного средства выполняется по методике изложенной в РД 37.009.015-98.

Для корректировки остаточной стоимости в программе, в соответствии с методикой РД 37.009.015-98, имеется расчет износа шин, учет дефектов эксплуатации, корректировки при наличии признаков морального старения (экономические факторы).

При осмотре транспортного средства оценщики обычно используют собственный бланк акта осмотра и вручную заполняют раздел «Установлено осмотром». Предварительный вид «Заключение эксперта» можно получить автоматически на базе сметы и списка новых деталей, когда создана смета. После этого можно вручную отредактировать содержание заключения.

В программе АС:СМЕТА введен еще один выходной документ, заключение об оценке стоимости материального ущерба. Итоговой стоимостью этого документа является сумма стоимости восстановительного ремонта с учетом износа запасных частей и стоимости дополнительной утраты товарной стоимости. Данный вид документа является итоговым, т.е. все требуемые, для пользователя, расчеты должны быть выполнены.

При выдаче на печать различных отчетов существует возможность включить в выходной документ стоимость услуг по оценке, оплачиваемых клиентом.

В программе реализован режим «История транспортного средства». Пользователь может выполнить поиск и просмотреть все акты осмотра, соответствующие интересуемому транспортному средству.

В программе предусмотрены настройки для формирования вида выходных документов и правила формирования сметы на ремонт.

Более скачать демо-версию и более подробно познакомиться с возможностями программы, задать интересующие вопросы можно на информационном портале www.autosphere.ru в разделе «Страхование и оценка».

ТЕХНИЧЕСКИЕ ХАРАКТЕРИСТИКИ

Рекомендуемая конфигурация аппаратного обеспечения.

· Процессор Pentium 500 МГц;

· Память оперативная 128 Мб;

· Видеопамять 1 Мб;

· Программа требует на диске100 Мб при установке;

· Разрешение экрана 800х600 и выше.

* - Сопутствующая работа – это работа, без которой невозможно выполнить основную работу, при этом стоимость этой работы должна быть учтена дополнительно.

* - Входящая работа – это работа, которая входит составной частью в техпроцесс выполнения основной или сопутствующей работы, при этом ее стоимость уже учтена в стоимости основной или сопутствующей работы. Входящие работы необходимы для учета повторяющихся операций.

ДОКЛАД:

«Особенности оценки оборудования для целей залога»

Докладчик: Вовк Антон Сергеевич, Группа компаний "Аверс"
Оборудование является весьма специфичным активом с точки зрения залога. Зачастую банки просто бояться брать в залог оборудование, поскольку именно с таким активом связан ряд достаточно больших рисков: риск ликвидности, идентификации, реализации, юридические и пр. риски. Чем выше специфичность актива, принимаемого в залог, тем больше ответственность оценщика при определении стоимости такого объекта. 

Процесс оценки оборудования для целей залога можно разбить на несколько последовательных этапов: сбор и анализ документов, идентификация и фотофиксация, сбор рыночной информации, проведение расчетов и составление отчета.

По итогам первого этапа работы, сбора и анализа документов, а также на основании первичного анализа рынка оценщик должен охарактеризовать степень ликвидности оцениваемого актива. Для банка крайне важным является вопрос ликвидности оборудования! И уже на этом этапе работе оценщику иногда бывает необходимо предложить заказчику или банку заменить предмет залога в силу неликвидности предложенного ранее к оценке объекта. Кроме изложенного выше, необходимо отметить, что ряд банков предъявляет достаточно большие требования к проводимому оценщиком анализу правоустанавливающих документов на закладываемое оборудование. Последнее в будущем значительно повышает значение такого раздела отчета об оценке как «Оцениваемые права». В том случае, если оценщику не был предоставлен полный пакет правоустанавливающих документов, необходимо обратить внимание банка на этот факт.

К сказанному можно добавить, что на первом этапе оценщиком также проверяется формирование первоначальной стоимости объекта оценки, что зачастую позволяет выявить факт, например, проведенной модернизации оцениваемого оборудования, о которой оценщику ранее не было сообщено заказчиком.

Крайне важным является идентификация и фотофиксация объектов оценки. На данном этапе оценщик должен собрать максимум адекватной информации о марках, моделях, годах выпуска и, что самое важное, с точки зрения банка, заводских номерах объектов оценки. Ряд банков желает видеть в залоговой массе не менее 30-40% идентифицируемых по заводским номерам объектов оценки. Последнее, кстати, является крайне проблематичным при оценке достаточной большого массива подержанного оборудования. На данном этапе также необходимо визуально ознакомиться с состоянием объекта оценки, выявить условия и режим его эксплуатации, понять, возможен ли демонтаж оцениваемого оборудования и его последующий монтаж на новом месте. Можно отметить, что некоторые банки предъявляют специфичные требования к результатам фотофиксации оборудования: например, существует требование фотофиксации здания, в котором на момент осмотра находился объект оценки (как снаружи, так и внутри).

При сборе рыночной информации оценщик анализирует и рынок, на котором представлено оцениваемое оборудование. На данном этапе специалист также должен выявить степень ликвидности оцениваемого актива, определить круг потенциальных покупателей. Важным является то, что при оценке оборудования оценщик должен постоянно вести переговоры со специалистами, занимающимися продажей оборудования, аналогичного оцениваемому: в переговорах с последними помимо цены предложения оценщик выясняет мнение экспертов и степени ликвидности оцениваемого оборудования, реальном сроке экономической жизни, тенденциях на рынке и пр.

Перед тем как приступить к проведению расчетов оценщик должен по согласованию с заказчиком (банком) определиться с типом рыночной стоимости, определяемой для конкретного оцениваемого оборудования. Опыт показывает, что возможны как двухсторонние (оценщик-заказчик), так и трехсторонние (оценщик-заказчик-банк) договоры на оценку. Рыночная стоимость оборудования может определяться по трем сценариям: обоснованная рыночная стоимость при продолжающемся использовании, обоснованная рыночная стоимость оборудования как установленного, обоснованная рыночная стоимость оборудования при перемещении. Чаще всего банк с целью уменьшения его рисков и возможных дополнительных затрат интересует именно обоснованная рыночная стоимость оборудования при перемещении.

С целью достижения необходимого объема обеспечения зачастую оценивается достаточно большая масса оборудования. Важно помнить, что для целей залога, как правило, определяется рыночная стоимость каждой единицы оцениваемого имущества. Следует отметить, что в некотором случае суммарная рыночная стоимость, указываемая в отчете, не соответствует цене продажи оцениваемого имущества в случае реализации его единым лотом.

У ряда банков существуют специфические требования к подходам, применяемым к оценке. Зачастую, доходный подход отрицается как подход, адекватно отражающий рыночную стоимость оборудования как предмета залога. Новое и сложное оборудование рекомендуется оценивать затратным подходом. Сравнительный же подход применим к оценке более старого оборудования, вторичный рынок которого в достаточной степени развит. Также важным является тот факт, что по внутренним нормативам ряда банков в залог не принимается оборудование, изношенное более чем на 50-60%. Важно помнить, что, как правило, для банка наиболее показательным результатом оценки является величина рыночной  стоимости, полученная в рамках сравнительного подхода.

Существуют проблемы при определении рыночной стоимости оборудования, рынок которого крайне ограничен, которое создано хозспособом или модернизировано и пр.

В оценке оборудования для целей залога существует и ряд особенностей, специфичных для оценки залогов в целом. В рамках настоящей работы такие особенности были умышленно опущены. Резюмируя, необходимо еще раз отметить, что процесс оценки оборудования требует от оценщика массу внимания и ответственности.
ДОКЛАД:

«Экспертиза оценки имущества: законодательные требования и порядок проведения», Ю.В. Козырь, Председатель Экспертного Совета РОО, ген. директор ООО «Копар»
Экспертиза отчетов об оценке проводится с целью проверки соответствия отчетов требованиям, предъявляемым Федеральным Законом «Об оценочной деятельности» №135 от 26.12.1995 г. и Федеральными стандартами оценки принятыми приказами Минэкономразвития России №№ 254, 255, 256 от 04.09.2007 г. Объектом таких экспертиз являются отчеты об оценке имущества, а не само оцениваемое имущество. 

Необходимость проведения экспертизы отчетов возникают в следующих установленных законом случаях:

· Принудительный выкуп акций у миноритариев в случае обладания более 95% УК в соответствии с требованиями статей 84.7 и 84.8 Федерального закона “Об акционерных обществах” - № 208-ФЗ от 26.12.1995 в последней редакции;

· При сделках с пакетами акций предприятий, предусмотренными статьей 77 Федерального закона “Об акционерных обществах” - № 208-ФЗ от 26.12.1995 в последней редакции;

· При осуществлении процедуры банкротства предприятий с долей государства и привлечения государственного финансово-контрольного органа;

· В иных установленных законом случаях (обращения судов, прокуратуры, таможни и т.п., а также жалобы потребителей отчетов).

При осуществлении сделок с акциями компаний, в которых доля участия государства составляет от 2% до 50% экспертизы отчетов осуществляются в Росимуществе в соответствии с приказами Росимущества №№184-187 от 09.10.2007 г.

Кроме случаев, регламентированных законом, потребность осуществления экспертизы возникает при рассмотрении исковых требований граждан и юридических лиц в судах, а также по инициативе владельцев имущества. 

При проведении экспертиз эксперт-оценщик проверяет:

· Соблюдение требований ФЗ 135 от 29 июля 1998 г. «Об оценочной деятельности»;

· Соблюдение федеральных стандартов об оценке – ФСО-1 («Общие понятия, подходы и принципы к проведению оценки»), ФСО-2 («Цель оценки и виды стоимости») и ФСО-3 («Требования к отчету об оценке»), утвержденных приказами Минэкономразвития России №№254-256;

· Соблюдение требований, установленных саморегулируемой организацией оценщиков, в которой состоит оценщик.

Экспертиза отчетов осуществляется:

· Внутренними подразделениями Росимущества и его региональных представительств, ответственных за оценку;

· Внутренними подразделениями (или комитетами по утверждению результатов оценки) крупнейших потребителей оценочных услуг (РЖД, РАО ЕЭС, Газпром, банки);

· Членами экспертных советов саморегулируемых оценочных организаций (РОО, СМАО, АРМО, НКСО, Сибирь, МСО).

Экспертиза отчетов в саморегулируемых организациях оценщиков (СРО) осуществляется в соответствии с внутренними документами этих организаций. В СРО РОО экспертиза регламентируется:

· Положением об Экспертном Совете СРО РОО;

· Положением о порядке проведения экспертизы, утвержденным Советом РОО 20.02.2008 г.;

· Положением о порядке проведения Экспертным советом Общероссийской общественной организации «Российское общество оценщиков» экспертизы отчетов об оценке ценных бумаг в соответствии со ст.7 ФЗ от 5 января 2006 г. N 7-ФЗ "О  внесении  изменений в Федеральный закон "Об акционерных обществах" и некоторые  другие  законодательные  акты  Российской  Федерации";

· Методическими рекомендациями по экспертизе отчетов об оценке, утвержденных Советом РОО 20.02.2008 г;

· Методическими рекомендациями по оценке акций в соответствии с требованиями ст. 84.7, 84.8 ФЗ АО №208;

· Приказом Минэкономразвития №303 от 29.09.2006 г.

На сегодняшний день Экспертный Совет Российского общества оценщиков состоит из 101 человека, избранных на Общем собрании общества 7 декабря 2007 г. Оперативное управление деятельностью Экспертного совета осуществляет Президиум Экспертного совета РОО при помощи Исполнительной дирекции РОО.

Для получения экспертного заключения Экспертного совета РОО необходимо заключить договор на проведение экспертизы и предоставить экспертируемые документы (отчет об оценке имущества и иногда договор на оценку, заключенный между Заказчиком и Оценщиком). По прошествии установленного договором срока подготавливается экспертное заключение, и выдается на руки Заказчику экспертизы. 

Экспертные совет РОО осуществляет экспертизу отчетов, выполненных оценщиками, состоящими в рядах РОО, а также по инициативе экспертных советов других саморегулируемых организаций оценщиков и их заказчиков. В случаях, когда подготовка отчета об оценке осуществлялась несколькими оценщиками состоящими в разных СРО, оценщики должны уведомить эксперта-оценщика Экспертного совета РОО о том, какая именно часть отчета выполнялась оценщиком, являющимся членом РОО.
ДОКЛАД:

«Замечания об оценке гудвилла», Ю.В. Козырь, Председатель Экспертного Совета РОО, ген. директор ООО «Копарт»

Из определений МСО следует, что поскольку при продаже бизнеса новые собственники в первую очередь будут платить за то, что им достанется (т.е. будет им принадлежать и они смогут им рационально пользоваться), рыночная стоимость присуща, в первую очередь, гудвиллу, ассоциированному с имуществом. Что касается персонального гудвилла, его компонента может, в зависимости от ситуации, варьироваться от нуля до вполне существенной величины, поскольку, с одной стороны, невозможно приобрести полные права собственности на чужой персональный гудвилл, с другой стороны, можно приобрести права на использование части персонального гудвилла.

Из первого и особенно третьего пункта выше приведенного определения МСО следует, что гудвилл невозможно идентифицировать и, следовательно, непосредственно оценивать (как можно оценивать «то, не знаю что»?). Соответственно, оценка его стоимости возможна только следующими способами:

· Косвенно – на основе разницы между ценой сделки и рыночной стоимостью чистых активов (либо разницы между стоимостью, определенной доходным или сравнительным подходом и стоимостью, определенной подходом на основе активов (затратным подходом)). 

· Экспертно. На практике гудвилл может включать в себя часть идентицифицируемых активов, стоимость которых не может быть надежно оценена. Другой, еще более весомый, аргумент: согласно одному из определений МСО, гудвилл по сути является неиденцифицируемой частью активов. Соответственно, при понимании того, что эти неиденцифицируемые или идентифицируемые, но плохо поддающиеся оценке активы обладают ценностью, их возможно оценивать экспертно.

· Покомпонентно. Необходимо определить ожидаемые в будущем экономические выгоды, источником которых не являются имеющиеся в наличии идентифицированные активы, и попытаться определить их стоимость (например, так, как выделяются и оцениваются компоненты LBE, RP и Gc в авторской модели «Модифицированный затратный подход» (см.www.kopart.ru/pdf/1.pdf)).

Иногда приходится сталкиваться с мнением, согласно которому современная оценка пока еще не доросла до грамотного и «всеобъемлющего» метода оценки гудвилла. Не отвергая самой возможности будущих «прорывов» в этом вопросе
, автор этих строк напоминает: гудвилл по своей сути  является «квази-активом», который в отличие от других активов не может быть надежно определен (см. выше приведенные определения).

Nota Bene: оценка гудвилла подобна ловле воздуха руками – чувствуешь, что он есть, но уж больно неэффективен сам процесс.
ДОКЛАД:

«Новейшие технологии и разработки в области оценки недвижимого имущества», С.П. Кривозубов, А.В. Савельев, ООО «Интер-Стандарт»

Практика автоматизации процесса оценки недвижимости в программном комплексе ПЦР:Глобал.  Анализ рынка недвижимости с использованием ГИС-технологий

Процесс оценки недвижимости состоит из нескольких функциональных блоков (этапов), и все они могут быть автоматизированы. Необходимые для этого технологии созданы и успешно используются на практике в «Поволжском Центре Развития» в рамках программного комплекса ПЦР:Глобал.

Рассмотрим эти блоки подробнее.

Блок 1. Сбор и хранение исходных данных

На этом этапе из всех доступных источников (риэлторские базы данных, веб-сайты, печатные журналы с предложениями о продаже и аренде) регулярно собираются все объекты-аналоги, структура их данных приводится к единому формату, после чего они импортируются в единую базу данных. 

Блок 2. Обработка и анализ исходных данных

Собранные в единую БД аналоги фильтруются: удаляются аналоги с некорректными или подозрительными ценами и прочими параметрами. Также производится объединение дублей (когда один аналог представлен в нескольких источниках или повторяется на разные даты) – что также позволяет накапливать по каждому аналогу историю изменения его цены и узнавать срок экспозиции.

Анализируются адреса аналогов, производится их поиск на карте и осуществляется привязка объектов к геоинформационной подоснове – электронным картам населенных пунктов (успешно разрешена проблема распознавания адресов).

 По координатам аналога для него с электронных карт собирается дополнительная информация (обеспеченность транспортом, плотность застройки квартала, деловая активность и т.д.), которая тоже может быть использована в оценке или при анализе рынка.

Единая БД аналогов используется в дальнейшем как быстрый, корректный и информативный источник аналогов для объектов оценки, а также для построения различных аналитических отчетов о структуре и динамике рынка недвижимости.

Блок 3. Оценка стоимости объекта

По положению объекта на карте, из единой БД автоматически подбираются для него близко расположенные аналоги и проводится автоматическая оценка методами сравнительного подхода (в программного комплексе ПЦР:Глобал их реализовано три: метод анализа иерархий, метод качественных корректировок, метод корреляционно-регрессионного анализа), доходного подхода и затратного подхода (в соответствии с соглашением с КО-ИНВЕСТ завершается работа по формированию единой информационной базы данных справочников оценщиков КО-ИНВЕСТ по всем типам недвижимости, которые будут интегрированы в программный комплекс ПЦР:Глобал).

Блок 4. Формирование отчета об оценке

Не составляет никакого труда из выгрузить из программного комплекса в отчет об оценке все аналоги и подробные расчеты. Также в отчет автоматически вставляются актуальные аналитические материалы о состоянии рынка недвижимости оцениваемого типа включая ценовые карты, динамики стоимостей и арендных ставок, величины сроков экспозиции, зависимости стоимости от материала стен, этажа расположения и т.п. В итоге, выгруженный отчет по оценке объектов коммерческой недвижимости включает все три подхода к оценке и соответствует требования к области оценочной деятельности.

Веб-оценка

В предыдущей главе было описано успешное решение «Поволжским Центром Развития» следующих задач средствами автоматизации:

· анализ рынка недвижимости;

· подбор аналогов при оценке;

· выполнение оценки с формированием отчета.

Логичным продолжением этого стало создание интегральной услуги под названием «Веб-оценка». Это веб-сервис, позволяющий даже непрофессиональным оценщикам (например, сотрудникам ипотечных отделов банков) быстро, легко и точно оценивать типовые квартиры. Для этого достаточно на специальном веб-сайте ПЦР внести параметры объекта оценки, а все остальное за несколько минут выполнят программы ПЦР в полностью автоматическом режиме и выдадут отчет об оценке, соответствующий требованиям в области оценочной деятельности.

Данная услуга в настоящий момент доступна для города Самары, и планируется ее внедрение на территории других населенных пунктов (в т.ч. Москвы и Санкт-Петербурга). 

Подобная услуга может быть реализована и для объектов коммерческой недвижимости (в частности, оценки с использование интернет-доступа стоимости улучшений в рамках затратного подхода) .

 Корпоративные заказчики и использование программного комплекса в рамках системы контроля

В настоящее время программный комплекс ПЦР:Глобал используется как элемент системы контроля достоверности выполнения оценочных процедур у ряда корпоративных заказчиков по всей территории РФ. Одним из таких заказчиков является ОАО «Российские Железные Дороги».

Одновременно идет процесс согласований о применении программного комплекса как  унифицированного информационного продукта в рамках СРО оценщиков.

ДОКЛАД:

«Дисконтирование и капитализация в оценке. Новый взгляд», В.Б. Михайлец, Член Экспертного Совета РОО, нач. отд. по оценке имущества ООО Центр оценки «Профит»
Методология доходного подхода в оценке. Новый взгляд.

1. Основы дисконтирования доходов для оценки

Ставка дисконтирования (ставка дохода на инвестиции) — это процентная ставка, характеризующая общую прогнозируемую доходность рынка, к которому принадлежит оцениваемый объект, как за счет изменяющихся в будущем доходов, так и за счет изменения стоимости аналогичных оцениваемому объектов /1/:
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где v(i) и u(i) — прогнозируемые рыночные темпы изменения стоимости и доходов аналогичных объектов за i-й период; R — ставка капитализации, находимая путем рыночной экстракции:
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Ставка капитализации — это показатель «капитализируемости» аналогичных объектов, как отношение прогнозируемых доходов NOI от операционной деятельности (например, сдачи в аренду) в первый после даты оценки период к стоимости объектов. 

Общая формула метода дисконтирования доходов:
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где vо(i) и uо(i) — прогнозируемые темпы изменения стоимости и доходов объекта оценки за i-й период.

2. Допущения, упрощения, капитализация доходов

Решая уравнение (3) относительно неизвестной PV можно привести его к виду
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где Ro – коэффициент капитализации (не приводится из-за громоздкости). 

Разумеется, что результаты расчетов стоимости по формулам (3) и (4) абсолютно эквивалентны, но принято считать, что в первом случае имеем дело с дисконтированием доходов, а во втором – капитализацией.

В силу недостатка информации, необходимой для составления требуемых для метода дисконтирования прогнозов, или по другим причинам, в теории и на практике оценки прибегают к упрощениям, справедливым, однако, только при определенных допущениях. 

1) Если прогнозируемые темпы изменения стоимости и доходов объекта оценки и аналогичных объектов совпадают (v(i)=vо(i) и  u(i)=uо(i)), то непосредственными расчетами по формулам (3) или (4) можно убедиться, что
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Иными словами, если оценщик уверен, что тенденции изменения доходности и цены оцениваемого объекта в будущем совпадают с рыночными тенденциями (аналогов), то вместо дисконтирования можно просто разделить прогнозируемый доход объекта на ставку капитализации (именно на ставку, а не на коэффициент). 

2) Если можно допустить, что рыночные темпы доходов и стоимости одинаковы и не зависят от номера периода (u=v), то ставка дисконтирования из формулы (1) примет вид 
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 Если такое же допущение принять и для объекта оценки (uо=vо), то из формул (3) или (4) немедленно следует широко известная формула Гордона


[image: image7.wmf].

о

о

v

v

R

NOI

v

r

NOI

PV

-

+

=

-

=

       (6)

3) Когда предполагается, что доходность аналогичных объектов равна 
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, доходы, генерируемые объектом в течение n лет его жизни, снижаются по заданному закону, а его стоимость в конце n-го года равна нулю, то из формул (3) или (4) следует формула Ринга
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4) Когда предполагается, что доходность аналогичных объектов равна 
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, доходы, генерируемые объектом в течение n лет его жизни, постоянны, а его стоимость в конце n-го года равна нулю, то из формул (3) или (4) следует формула Инвуда
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5) Когда предполагается, что доходность аналогичных объектов равна 
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, доходы, генерируемые объектом в течение n лет его жизни, постоянны, а его стоимость в конце n-го года отрицательна, то из формул (3) или (4) следует формула Хоскольда
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6) Подобных формул, равно как и «методов», можно вывести из формул (3) или (4) несчетное количество в зависимости от принятых допущений /2/.

Знаменатели этих всех формул называются коэффициентами капитализации и только в первом из рассмотренных случаев коэффициент капитализации равен ставке капитализации.

1. Михайлец В.Б. «Еще раз о ставках дисконтирования», Вопросы Оценки №1, 2005; cтр. 3-11; (http://www.appraiser.ru/default.aspx?SectionId=188&Id=1284).

2. Лейфер Л.А. Метод прямой капитализации. Обобщенная модель Инвуда, «Вопросы Оценки» № 4, 2006 (также доступно на: www.labrate.ru/leifer/lev_leifer_article-model_inwood.htm )
ДОКЛАД:

«Проблемы и последствия некачественной оценки нематериальных активов современного высокотехнологичного бизнеса», Б.Б. Леонтьев, Ген. директор ЗАО «Федеральный институт сертификации и оценки интеллектуальной собственности и бизнеса»


Рынок услуг по оценке интеллектуальной собственности сегодня всё более развивается, количество его участников со стороны заказчиков и исполнителей оценки с обеих сторон растёт. Вместе с тем растёт и число спорных ситуаций, когда ранее проведенная оценка оспаривается как неграмотная, заказная и, подчас, мошенническая, необъяснимая и неоправданная никакими разумными доводами.


Наш институт периодически занимается экспертизой оценок, ранее проведенных и использованных в хозяйственной деятельности, но в последствии оспариваемыми третьей стороной, понёсшей в результате этого убытки. Одной из таких повторных экспертных оценок была работа, выполняемая несколько лет назад по просьбе компании «Лукойл», оспаривавших оценку интеллектуальной собственности, выполненную известным «оценщиком недвижимости» (именно так был подписан отчет об оценке) для компании ТВ-6. Повторная оценка показала, что стоимость нематериальных активов, оцененных и поставленных на баланс, была завышена в 150 раз. Последующая за этим экспертиза отчета первой оценки выявила более 50 ошибок оценщика, более 10 из которых относились к категории грубых ошибок. Многие из них повторяются другими оценщиками и сегодня. 

Среди типичных ошибок, в частности, было то, что:

      
- оценщик не понимал разницу между оценкой результатов интеллектуальной деятельности и оценкой прав на результаты интеллектуальной деятельности;


- при оценке той работы не был использован затратный подход, хотя иной там не мог быть применим,  в принципе. Впрочем, ещё сегодня находятся «знатоки» оценки интеллектуальной собственности, утверждающие, что затратный подход в оценке интеллектуальной собственности практически вреден и противопоказан, чем обнаруживают свою явную некомпетентность;


- оценщик за рыночную стоимость интеллектуальной собственности выдаёт попытку оценить коммерческий потенциал прав на ОИС, что принципиально отличает одно от другого;


- оценщик не учитывает при оценке стоимости конкретного актива другие нематериальные активы, генерирующие прибыль в анализируемом им денежных потоках, чем явно завышает стоимость оцениваемого объекта.


Этот перечень типичных грубых ошибок можно долго продолжать и наши объяснения на лекциях подобных ошибочных предположений неопытного оценщика, как показывает практика обучения, плохо усваивается. Даже для профессиональных юристов, не специализирующихся в сфере интеллектуальной собственности, по мнению А.Д. Корчагина, профессионала с большим опытом, эта тематика оказывается непосильной. Сталкиваясь с проблемами в этой сфере, они допускают множество ошибок. Что же в этом случае говорить об оценщиках с первичным инженерным, экономическим и, ещё хуже, с другим гуманитарным образованием.


Ряд аудиторских фирм, получая заказы на оценку интеллектуальной собственности, не пожелавшие расставаться с полученными заказами, использовали наш институт в качестве субподрядной организации, чтобы по нашим отчетам подробно изучить технику оценки интеллектуальной собственности.


Наш опыт, использованный ими, три-четыре года назад, как показывает нынешняя практика, был скопирован в оценке определённого типа активов и впоследствии воспроизведён с ошибками. Более того, развивая данную методологию, мы сегодня ушли от того уровня существенно, а они так и остались на прежнем уровне, до конца ими не понятом. Сегодня мы прекратили свою практику оценки через посредников, хотя значительное количество подобных предложений продолжается до сих пор.


Как известно, независимые оценщики в США давно уже основную массу своих оценок производят для целей судебных разбирательств. Мы идём по их следу с опозданием лет на 10-15, в виду менее развитых рыночных отношений. Это позволяет предположить, что оценка интеллектуальной собственности для многих неподготовленных к этой деятельности станет роковой. Рынок этих услуг постепенно будет отбраковывать многих любителей «стричь капусту в чужом огороде». Мы открыты к сотрудничеству, но не к субподряду. В свою очередь, мы готовы к обмену заказами на другие, не свойственные нам услуги по оценке имущества.            

ДОКЛАД:

«Инвентаризация, сертификация и оценка нематериальных активов как составная часть оценки стоимости бизнеса», Х.А. Мамаджанов, Член экспертного совета РОО

Оценка и управление интеллектуальной собственностью (ИС) на предприятиях высокотехнологичного бизнеса становятся год от года все более актуальными по мере развития инновационной экономики. Без должного учета и оценки нематериальных активов (НМА) невозможна полноценная оценка справедливой рыночной стоимости  российских промышленных предприятий. 

Организация оценки бизнеса должна начинаться с учета оценки стоимости его НМА. Именно НМА сегодня реально обеспечивают бизнесу в будущем дополнительные доходы. Для этого на предприятии необходимо регулярно проводить инвентаризацию этих активов и вести их реестр. Наиболее ценные интеллектуальные активы следует учитывать не только по стоимости их создания или приобретения, но и по их рыночной стоимости. Инвентаризация ИС и других НМА представляет собой выявление наличия ИС для признания их в качестве НМА предприятия  с целью их последующего учета и правомерного использования в гражданском обороте. Результатом инвентаризации является формирование реестра НМА, который содержит исчерпывающие сведения о состоянии интеллектуальных активов предприятия.  

Подтверждение качественных характеристик объектов ИС путем их сертификации, необходимо при оценке стоимости прав их использования, при продаже лицензий, внесении в уставный капитал, расчетах налогооблагаемой базы и т.д., так как сертификаты повышают обоснованность принимаемых решений, позволяют на практике реализовать принцип наиболее эффективного использования нематериальных активов предприятия.

Сертификация ИС осуществляется в целях создания условий для деятельности организаций и предпринимателей на едином товарном рынке Российской Федерации, а также для участия в международном экономическом, научно-техническом сотрудничестве и международной торговле. Она оказывает содействие потребителям в компетентном выборе ОИС, защиты потребителя от недобросовестной конкуренции, контроля безопасности продукции для окружающей среды, жизни, здоровья и имущества, подтверждения показателей качества ОИС, заявленных правообладателем в охранном документе.

Стоимость интеллектуальной собственности зависит от многих факторов. Ими являются все показатели размера товарооборота и дохода (прибыли), который может быть получен год за годом, пока будет использована оцениваемая интеллектуальная собственность. Факторами, влияющими на стоимость ИС являются, подтвержденные сертификацией научно-техническая значимость и коммерческие возможности использования нововведения, обеспечивающие лицензиату получение дополнительной прибыли от применения предмета лицензии. Действительность, широта и сила пунктов формулы изобретения или существенных признаком промышленного образца также играют важную роль в ценообразовании ИС. Уровень стоимости прав на ОИС зависит в большей степени от полезности, а не от величины затрат производителей. Некоторые интеллектуальные товары и услуги в силу особенностей реализованных в них ИС имеют монопольную цену.

Качественная оценка стоимости высокотехнологичного бизнеса и в первую очередь его НМА предопределяет в последующем экономическую устойчивость этого бизнеса, его стабильность, его перспективность, способность к развитию, расширению, наращиванию прибыли и стоимости бизнеса в целом. А это в свою очередь определяет инвестиционную привлекательность высокотехнологичного бизнеса и способность наращивать приток дополнительного капитала.
ДОКЛАД:

«Методические основы расчета стоимости нанесения дополнительных лакокрасочных покрытий на транспортные средства», М.А. Матыцин, Руков. НПГ «Оценочная деятельность» НИИАТ
практикующий оценщик 1 категории, г. Москва

   Цель нанесения дополнительных лакокрасочных покрытий (ДЛП)на основной цвет наружной поверхности транспортных средств (ТС) – обеспечение безопасности дорожного движения на основе информационной идентификации ТС, для  привлечения внимания и выделения их из общего транспортного потока. 

   Виды ДЛП - в соответствии с действующим законодательством делятся на две группы: обязательные (цветографические схемы; информационные надписи и отличительные знаки для отдельных видов перевозок; повторение цифр и букв регистрационных знаков) и  добровольные (реклама; знаки и надписи о принадлежности ТС, живопись (Художественные изображения, аэрография); иные знаки, надписи и изображения). 

   Учет ДЛП – на сегодняшний момент не существует (по предварительным подсчетам общее количество на более 2,5 млн. ТС).

   Стоимость ДЛП – колеблется от 0,20% до 30% от стоимости ТС (самое дорогостоящее ДЛП – аэрография).
   Проблемы ДЛП – отсутствие нормативно-технической и правовой документации и единой системы  учета стоимости и трудоемкости по созданию и нанесению аэрографии на транспортное средство; 

- сложности законного использования добровольного вида ДЛП;

- страхования и возмещения ущерба;

- определение фактической  стоимости ТС с ДЛП.

   Решение проблем – разработка нормативно-технической и правовой документации и единой системы  учета стоимости и трудоемкости по созданию и нанесению ДЛП.

  Экспертная компания «СБАрт» совместно с ЗАО «Трансдекра» и ОРХА (Объединение Российских художников аэрографии) разработали «Сертификационный паспорт аэрографии» 

  Сейчас ведутся в НИИАТе работы по созданию «Методики расчета трудоёмкости и материалоёмкости работ по автомобильной аэрографии».
ДОКЛАД:

Проблемы качества маркетинговых исследований - "незащищенность" клиентов. Технологии повышения качества - практические аспекты.

Какова ЦЕННОСТЬ результатов?

При анализе актуальных проблем маркетинговых исследований на первый план компанией ICUBUS были выдвинуты вопросы, связанные с контролем качества. Но, при всей ценности качества маркетинговых исследований, на рынке маркетинговых услуг отсутствуют в полной мере развернутые и комплексные системы контроля качества, либо разработанные системы используются маркетинговыми агентствами недобросовестно. В итоге Заказчик остается «незащищенным».

Одна деталь может изменить картину глобально

Маркетинговые исследования – это система. Качество результатов, на основании которых Заказчик принимает управленческие решения, зависит от качества работы маркетингового агентства на КАЖДОМ этапе всего проекта. Три основных этапа маркетинговых исследований и основные ошибки на этапах, которые влекут за собой фиктивность результатов маркетинговых исследований. 
Что мы получаем на выходе?

Нерадостная картина…

Приведены конкретные примеры из практики маркетинговых исследований, демонстрирующие влияние ошибок, совершенных на этапах маркетинговых исследований, на итоговый результат.

Как этого избежать?

Снижаем риски!

Приведено описание комплексной методологии контроля качества на всех этапах маркетинговых исследований, разработанной специалистами компании ICUBUS (некоторые выдержки). 
Этап 1. Подготовка проекта – разработка методологии, инструментария, формирование выборки.

5. Обязательное моделирование дальнейшей реализации проекта на внутренних собраниях компании.

6. Плановое обучение персонала.

7. Обязательная апробация инструментария на малых выборках.

8. Исключение из практики использования метода личных интервью по месту жительства респондентов, а также опроса по случайным выборкам

Этап 2. Полевые работы – сбор данных

10. Четырехступенчатый инструктаж интервьюеров:

11. Видео-отчет инструктажа персонала.

12. Обязательное ведение базы данных «Эффективность работы интервьюеров».

13. Жесткие инструкции, определяющие взаимодействие интервьюеров и супервайзеров:

14. Требование наличия в 100% анкет номеров телефона опрошенных респондентов.

15. Обязательное использование в анкетах пункта «Комментарии респондента» на минимальном уровне 95%.

16. Запись личных интервью на диктофон на уровне 100%.

17. Исключение практики «экономии» на полевом персонале – политика компании исключает оплату полевому персоналу на уровне менее 45% от бюджета проекта.

18. Внутренний контроль: ежеквартальные тренинги с менеджерами компании (от уборщицы до генерального директора) – мотивация, стимуляция на поддержание качества.

Этап 3. Анализ данных

3. Повторный контроль анкет на уровне не менее 70% для «новичков» и не менее 50% для постоянного штата интервьюеров (стандарты ESOMAR – 30%).

4. Повторный ввод данных на уровне 100%.

Дополнительно: взаимодействие с подрядчиками

5. Требование к call-центрам – предоставление ВСЕЙ первоначальной базы телефонных номеров.

6. Собственные модераторы ICUBUS в регионах (выезд).

7. Проведение инструктажа полевому персоналу в регионах собственными сотрудниками компании (выезд).

8. «Ревизор» - выезд сотрудника компании для выборочного контроля (дата и время визита предварительно не оговаривается).

Как сделать так, чтобы прописанные принципы контроля качества нашли свое реальное отражение в практике?

От принципов к обязательствам

Оценка перспектив внедрения «SLA-контрактов» в сферу услуг по проведению маркетинговых исследований. Приведен конкретный пример «SLA-контракта», разработанный компанией ICUBUS: метрики (гарантии), расчет компенсации за несоответствие результатов гарантиям, финансовые обязательства.

Как не увлечься контролем качества в угоду цене проводимых работ?

Рос качества – рост стоимости работ – конкурентная борьба маркетинговых агентств. Неготовность самого Заказчика «переплачивать» за качество как барьер для развития комплексной системы контроля качества маркетинговых исследований. Взгляд в будущее: перспективы развития комплексных систем контроля качества маркетинговых исследований.











































�	 Примером чему являются выше упомянутые компоненты LBE, RP и Gc, оцениваемые в рамках модифицированного затратного подхода (см. www.kopart.ru/pdf/1.pdf)
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