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Информация для разумных решений

Для оформления подписки на журнал «Главная книга» вам достаточно позвонить по телефону: (8212) 29-15-51. 
ООО «КонсультантПлюсКоми», г. Сыктывкар, ул. Интернациональная, 108/3. Данное предложение не является офертой.
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Информация для разумных решений

чем реклама или стимулирование сбыта. Как 
известно, удержать существующего клиента 
обходится компании примерно в 5 раз дешев-
ле, чем привлечь нового, а значит, необходимо 
прилагать максимальные усилия для сохране-
ния и приумножения клиентской базы. Статья 
«Ставка на сервис» расскажет, как это сделать. 
Встречают по одежке, а первую информацию об 
организации получают из деловой переписки. 
И если деловое письмо оформлено с нарушени-
ями, то и репутация фирмы может пострадать 
еще до прочтения текста документа. Статья «Де-
ловая переписка: правила оформления» содер-
жит советы, как все сделать без ошибок. 

Решая задачу достижения высокого качества, 
необходимо ясно представлять, что истинная 
цель управления качеством — не само управ-
ление, а именно качество конечного продукта 
и удовлетворение потребителя. Качество — не 
услуга или функция продукта, добавляемая на 
одном из этапов его производства, а обязатель-
ная составляющая — результат грамотного про-
цесса создания ценности и правильно выстро-
енной работы всего предприятия. Не забывайте 
об этом, и тогда все обязательно получится!

ОТ РЕДАКЦИИ

Качество - основа 
совершенства

Понятию «качество» сложно дать одно точное оп-
ределение. Для продукции разработаны ГОСТы 
и ТУ. Уровень качества жизни каждый опреде-
ляет сам для себя. Для одних это стандартный 
набор: машина, квартира, дача, летом – с семьей 
на юг, для других – свобода выбора, возможность 
путешествовать и быстро менять свою жизнь. 
Качество бизнеса определяет непрерывное раз-
витие, прозрачные условия работы, использова-
ние инноваций, уверенность в завтрашнем дне. 
В теме номера мы попытались раскрыть разные 
стороны понятия «качество», а оценивать их 
давайте вместе.

Качество труда напрямую зависит от усло-
вий, в которых человек работает. Со следующего 
года рабочие места должны организовываться 
по новым санитарным нормам. Подробности – 
в материале от Государственной инспекции тру-
да в РК «Новые требования к рабочим местам». 
Качество реализации любого проекта во многом 
определяется выбранным методом управле-
ния. Agile – это гибкий подход к управлению 
проектами и продуктами, ориентированный 
на динамическое формирование требований 
и обеспечение их реализации. В чем его осо-
бенности? Ответ на этот вопрос ищите в статье 
«Agile – гибкое управление». 

Плохие коммуникации как внутри подраз-
делений компании, так и между ними тормозят 
развитие. Современный руководитель должен 
осознавать коммуникационные проблемы своей 
компании, чтобы уметь их преодолевать. Как 
это сделать – читайте в статье «Пойми меня, 
если сможешь». Система бережливого произ-
водства, впервые внедренная в концерне Toyota, 
за несколько прошедших десятилетий подняла 
уровень качества работы многих компаний 
по всему миру. Если вам интересна эта тема – 
ищите подробности в материале «Фитнес для 
организации».

Качественный сервис становится более эф-
фективным инструментом увеличения продаж, 
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ников по охране труда, организация 
и проведение оценки условий труда, 
управление профессиональными 
рисками, наблюдение за состоянием 
здоровья работников, обеспечение оп-
тимальных режимов труда и отдыха 
работников и др.);
— планирование мероприятий по 
реализации указанных процедур;
— реагирование на аварии, несчас-
тные случаи и профессиональные 
заболевания;
— управление документами СУОТ.

Смотрите также в СПС 
КонсультантПлюс: 
Справочная информация: «Правила 
и инструкции по охране труда»

Обзор подготовлен экспертами 

Консультант Коми

ПРАВОНОВОСТИ

Для помощи работодателям при со-
здании и обеспечении работы систе-
мы управления охраной труда (СУОТ) 
и разработки положения о СУОТ вво-
дится типовое положение о системе 
управления охраной труда.

Типовое положение о СУОТ содер-
жит типовую структуру и основные 
положения о СУОТ. Действие СУОТ 
распространяется на всей террито-
рии, во всех зданиях и сооружениях 
работодателя. Его требования обяза-
тельны для всех работников и явля-
ются обязательными для всех лиц, на-
ходящихся на территории, в зданиях 
и сооружениях работодателя.

Основой организации и функ-
ционирования системы является 

Даже если в организации есть специ-
алист по охране труда, работодатель 
вправе поручить другому сотруднику 
обязанности по проведению вводного 
инструктажа. Минтруд разъяснил: эти 
обязанности можно возложить только 
на сотрудника, который прошел 
обучение по охране труда и проверку 
знаний в аккредитованной обучаю-
щей организации.

Разработано положение об охране труда 
Приказ Минтруда России от 19.08.2016 N 438н «Об утверждении Типового положения о системе управления 
охраной труда»

Обучение 
обязательно 
Письмо Минтруда России от 
09.08.2016 N 15-2/ООГ-2884

положение о СУОТ, разрабатываемое 
работодателем самостоятельно или 
с привлечением сторонних органи-
заций и специалистов. Положение 
утверждается приказом работодателя 
с учетом мнения работников и (или) 
уполномоченных ими представитель-
ных органов.

В положение включаются, в част-
ности, следующие разделы:
— политика работодателя в области 
охраны труда;
— распределение обязанностей в сфе-
ре охраны труда между должностны-
ми лицами работодателя;
— процедуры, направленные на до-
стижение целей работодателя в облас-
ти охраны труда (подготовка работ-

Когда юрлицо преобразовывается, 
регистрировать переход прав на 
недвижимость не нужно. По мне-
нию ВС РФ, достаточно изменить 
запись в ЕГРП о правообладате-
ле недвижимого имущества. При 
реорганизации компании в форме 
преобразования меняется лишь ее 
организационно-правовая форма. 
Правопреемства не происходит: 
собственник недвижимости остает-
ся прежним, его имущество никому 
не передается.

Регистрировать переход прав на 
недвижимость не нужно 
Определение ВС РФ от 19.07.2016 N 310-КГ16-1802

В практике судов, среди которых АС 
Московского округа, уже встречался 
такой подход. Вместе с тем обозначенная 
позиция ВС РФ расходится с мнени-
ем Минфина. Министерство и в 2015, 
и в 2016 году разъясняло: при реоргани-
зации юрлица в форме преобразования 
необходимо зарегистрировать переход 
права собственности на недвижимость. 
В этой ситуации прекращаются права 
реорганизуемой компании и в порядке 
универсального правопреемства возни-
кают права у вновь созданного юрлица.

Смотрите также в СПС КонсультантПлюс: 
Путеводитель по кадровым вопросам: Как 
провести вводный инструктаж по охране труда?
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Простую электронную подпись 
можно будет применять с помощью 
смартфона. 

Правительство уточнило, что 
такая возможность будет предус-
мотрена в случае, когда нужно 
получить государственную или 
муниципальную услугу, распоря-
диться результатом ее предостав-
ления. 

Заявитель вправе использовать 
и другое абонентское устройство 
подвижной радиотелефонной свя-
зи, например, планшет.

С 1 ноября вводится запрет на ввоз 
в РФ соли и морской воды. Соль (вклю-
чая столовую и денатурированную) 
и хлорид натрия чистый, раство-
ренные или не растворенные в воде, 
содержащие или не содержащие 
добавки агентов, препятствующих 
слипанию или обеспечивающих сы-
пучесть, а также вода морская (код ТН 
ВЭД ЕАЭС 2501 00) включены в пере-
чень с/х продукции, сырья и продо-
вольствия, страной происхождения 
которых являются США, страны ЕС, 
Канада, Австралия, Королевство Нор-

Подпись в телефоне 
Постановление Правительства 
РФ от 13.08.2016 N 789 «О вне-
сении изменений в некоторые 
акты Правительства Российской 
Федерации»

Без воды и соли 
Постановление Правительства РФ от 10.09.2016 N 897 «О внесении из-
менения в приложение к постановлению Правительства Российской 
Федерации от 7 августа 2014 г. N 778»

ПРАВО НОВОСТИ

вегия, Украина, Республика Албания, 
Черногория, Республика Исландия 
и Княжество Лихтенштейн и которые 
запрещены к ввозу в РФ до 31 декабря 
2017 года.

Формы о переходе изменились  
Постановление Правления ПФ РФ от 09.09.2016 N 850п «Об утверждении форм заявлений и уведомления, 
инструкций по их заполнению, Порядка доведения до сведения застрахованных лиц указанных форм 
заявлений, уведомления и инструкций по их заполнению»

При переходе из Пенсионного фонда 
РФ в негосударственный пенсион-
ный фонд, из негосударственного 
пенсионного фонда в Пенсионный 
фонд РФ, а также из одного негосу-
дарственного пенсионного фонда 
в другой соответствующие заявления 
подаются застрахованными лицами 
по новым формам.

Вводятся новые формы следующих 
заявлений:
— заявления застрахованного лица 
о выборе инвестиционного портфеля 
(управляющей компании);
— заявление о переходе из ПФР 
в НПФ, осуществляющий деятель-
ность по обязательному пенсионному 
страхованию;

— заявление о досрочном переходе 
из ПФР в НПФ, осуществляющий де-
ятельность по обязательному пенси-
онному страхованию;
— заявление о переходе из НПФ 
в ПФР;
— заявление о досрочном переходе из 
НПФ в ПФР;
— заявление о переходе из одного 
НПФ в другой НПФ;
— заявление о досрочном переходе из 
одного НПФ в другой НПФ.

Кроме того, утверждена новая 
форма уведомления застрахованного 
лица о замене выбранного им стра-
ховщика по обязательному пенсион-
ному страхованию (инвестиционного 
портфеля (управляющей компании)), 

указанного в заявлении застрахован-
ного лица о переходе.

Также приводятся инструкции по 
заполнению указанных форм и уве-
домления.

Смотрите также в СПС КонсультантПлюс: 
Ситуация: Кто и как управляет накопительной 
пенсией? («Электронный журнал «Азбука пра-
ва", 2016)
Ситуация: Как перевести пенсионные накопле-
ния из одного негосударственного пенсионного 
фонда в другой? («Электронный журнал «Азбука 
права», 2016)
Ситуация: Как перейти из негосударственно-
го пенсионного фонда в государственный пен-
сионный фонд? («Электронный журнал «Азбука 
права», 2016)
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ПРАВОНОВОСТИ Обзор подготовлен экспертами 
Консультант Коми

Разногласия рассмотрят в новые сроки
Приказ Минтруда России от 08.09.2016 N 501н «Об утверждении Порядка 
рассмотрения разногласий по вопросам проведения экспертизы 
качества специальной оценки условий труда, несогласия работников, 
профессиональных союзов, их объединений, иных уполномоченных 
работниками представительных органов, работодателей, их объединений, 
страховщиков, территориальных органов федерального органа 
исполнительной власти, уполномоченного на проведение федерального 
государственного надзора за соблюдением трудового законодательства 
и иных нормативных правовых актов, содержащих нормы трудового 
права, организаций, проводивших специальную оценку условий труда, с 
результатами экспертизы качества специальной оценки условий труда»

Новые пенсионные 
сервисы  
Информация ПФ РФ «Об 
электронных сервисах по 
назначению срочной и 
единовременной выплаты из 
средств пенсионных накоплений»

Дороги в интернете   
Постановление Правительства РФ от 09.09.2016 N 893 «О порядке 
взаимодействия органов исполнительной власти и организаций 
при формировании и использовании сайта в информационно-
телекоммуникационной сети «Интернет», содержащего информацию 
о ситуации на автомобильных дорогах федерального, регионального 
и межмуниципального значения»

Рассмотрение разногласий по вопро-
сам проведения экспертизы качества 
специальной оценки условий труда 
теперь проводится в соответствии с но-
вым порядком. В частности, увеличи-
вается срок рассмотрения заявления 

В «Личном кабинете гражданина» 
на сайте ПФР запущены сервисы по 
назначению срочной и единовремен-
ной выплаты из средств пенсионных 
накоплений. Таким образом, теперь 
гражданам дистанционно доступны 
все три вида выплат пенсионных 
накоплений: накопительная пенсия, 
срочная и единовременная выплата.

Сообщается, что дистанционное 
назначение выплат из средств пен-
сионных накоплений через «Личный 
кабинет гражданина» доступно граж-
данам, которые формируют свои пен-
сионные накопления через Пенси-
онный фонд РФ. Если формирование 
происходит через негосударственный 
пенсионный фонд, то обращаться 
нужно в соответствующий НПФ.

Кроме того, ПФР напоминает, что 
все услуги и сервисы, предоставляе-
мые в электронном виде, объединены 
в один портал на сайте Пенсионного 
фонда - es.pfrf.ru. Чтобы получить 
услуги ПФР в электронном виде, 
необходимо иметь подтвержденную 
учетную запись на едином портале 
государственных услуг (gosuslugi.ru). 
Если гражданин уже зарегистрирован 
на портале, необходимо использовать 
логин и пароль, указанные при регис-
трации.

О ситуации на дорогах водители смогут 
узнать на сайте, который будет вести 
Минкомсвязь. На сайте в открытом 
доступе будут размещаться данные 
о ДТП, ремонтных работах и аварийно-
опасных местах. Пользователи смогут 
получить также информацию о медуч-

- теперь он не должен превышать 45 
дней со дня его регистрации. При этом 
утрачивает силу Приказ Минтруда 
России от 22.09.2014 N 652н, которым 
утвержден ранее действовавший ана-
логичный порядок.

реждениях, пожарно-спасательных 
подразделениях, расположенных вдоль 
дорог, и другие сведения. Речь идет об 
автодорогах федерального, региональ-
ного и межмуниципального значения. 
Когда сайт начнет функционировать, 
пока не определено.

С 1 ноября заказчики обязаны при-
обретать товары, работы, услуги, 
которые включены в утвержденный 
ими перечень, у субъектов малого 
и среднего предпринимательства 
(СМСП), когда начальная (максималь-
ная) цена договора не превышает 200 
млн рублей. Если же она составляет 
от 200 до 400 млн рублей, закупка 

Цена закупки
Постановление Правительства РФ от 26.07.2016 N 719 «О внесении изме-
нений в некоторые акты Правительства Российской Федерации»

у СМСП является правом заказчика. 
Ранее отдельные заказчики обязаны 
были провести закупку у СМСП, в час-
тности, если начальная (максималь-
ная) цена договора не превышала 50 
млн рублей, вправе - если такая цена 
составляла более 50 млн рублей, но не 
свыше 200 млн рублей.

Смотрите также в СПС 
КонсультантПлюс: 
Ситуация: Как получить накопитель-
ную пенсию? («Электронный журнал 
«Азбука права», 2016)
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Хранить копии трудовых книжек не нужно    
Определение ВС РФ от 01.08.2016 N 307-КГ16-8836

Выговор за грубость   
Письмо Минтруда России от 16.09.2016 N 14-2/В-888

ВС РФ в отказном определении обра-
тил внимание на выводы нижестоя-
щих судов о том, что ни законодатель-
ством об обязательном страховании, 
ни трудовым законодательством не 
предусмотрена обязанность работода-
теля изготавливать и хранить копии 
трудовых книжек уволенных сотруд-
ников.

В ходе выездной проверки ФСС 
отказал в принятии к зачету расходов 
по больничным, поскольку страхова-
тель не располагал копиями трудовых 

Минтруд: работодатель может объ-
явить выговор сотруднику, который 
грубит клиентам. Разъяснения ве-
домства применяются в случае, когда 
работодатели ввели запрет на грубые 
и резкие выражения при общении 
с клиентами или коллегами.

Такое положение можно закрепить 
в трудовых договорах, правилах внут-
реннего трудового распорядка или 
других локальных нормативных ак-

ПРАВО НОВОСТИ

книжек. Организация оспорила это 
решение в суде.

ВС РФ поддержал работодателя. 
При обращении в фонд за выплатой 
пособия по временной нетрудоспособ-
ности организация подала включен-
ные в перечень документы, которые 
должен представить страхователь. До-
полнительные документы, необходи-
мые для проведения проверки, фонд 
не истребовал. Он также не установил, 
что был нарушен порядок определе-
ния страхового стажа работников.

Вычет по НДФЛ у работодателя
Письмо ФНС России от 06.10.2016 N БС-4-11/18925@ «О рекомендуемой 
форме заявления о подтверждении права на получение имущественных 
налоговых вычетов»

Имущественные налоговые вычеты 
могут быть предоставлены налогоп-
лательщику по месту работы при ус-
ловии подтверждения данного права 
налоговым органом. Для обращения 
в налоговые органы ФНС России 

разработана рекомендуемая форма 
заявления.

От НДФЛ 
освобождается  
Письмо ФНС России от 04.10.2016 
N БС-4-11/18723@ «Об обложении 
налогом на доходы физических 
лиц»

Материальная выгода, полученная от 
экономии на процентах за пользование 
заемными (кредитными) средствами, 
освобождается от налогообложения 
НДФЛ при условии:
— предоставления заемных средств на 
новое строительство или приобретение 
жилья либо предоставления заемных 
средств в целях перекредитования ука-
занных выше займов;
— наличия подтвержденного налоговым 
органом права налогоплательщика на 
получение имущественного налогового 
вычета по расходам на строительство 
(приобретение) жилья.
В качестве документа, подтверждающего 
право налогоплательщика на получение 
имущественных налоговых вычетов, 
установленных пп. 3 и 4 п. 1 ст. 220 НК РФ, 
могут быть представлены:
— уведомление налогового органа, фор-
ма которого утверждена Приказом ФНС 
России от 14.01.2015 N ММВ-7-11/3@;
— справка, форма которой рекомендо-
вана Письмом ФНС России от 15.01.2016 
N БС-4-11/329@.

Документы должны содержать рекви-
зиты договора займа (кредита), предна-
значенного для приобретения (строи-
тельства) недвижимости, в отношении 
которой предоставлен имущественный 
налоговый вычет. Сумма ранее удержан-
ного налога до месяца, в котором было 
представлено уведомление или справка, 
является излишне перечисленной в бюд-
жет и подлежит возврату налогоплатель-
щику на основании его заявления.

тах. За нарушение запрета работода-
тель вправе применить к сотруднику 
дисциплинарное взыскание - заме-
чание, выговор или даже увольнение. 
При этом нужно учитывать тяжесть 
проступка и условия, при которых он 
совершен.

Смотрите также в СПС КонсультантПлюс: 
Типовая ситуация: Как рассчитывать НДФЛ с 
материальной выгоды от экономии на процентах 
при выдаче займа, в том числе беспроцентного? 
(Издательство «Главная книга», 2016)

Смотрите также в СПС КонсультантПлюс: 
Путеводитель по кадровым вопросам: 
«Нарушения, за которые возможно применение 
дисциплинарного взыскания»

Смотрите также в СПС КонсультантПлюс: 
Ситуация: Каковы преимущества и недостатки по-
лучения имущественного вычета по НДФЛ у ра-
ботодателя? («Электронный журнал «Азбука пра-
ва», 2016)
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Справка о среднем заработке
Письмо Минтруда России от 15.08.2016 N 16-5/В-421 «О направлении 
формы справки о среднем заработке за последние три месяца по пос-
леднему месту работы»

Унифицированные 
формы не 
обязательны
Письмо ФНС России от 26.09.2016 
N ЕД-4-20/18059@ «О направле-
нии разъяснений»

Правила регистрации граждан для по-
иска подходящей работы, утвержден-
ные Постановлением Правительства 
РФ от 07.09.2002 N 891, устанавливают, 
что при постановке на регистраци-
онный учет граждане вправе предъ-
явить справку о среднем заработке за 
последние 3 месяца по последнему 
месту работы. При этом форма такой 
справки на федеральном уровне не 
утверждена. Письмом предлагается 
рекомендуемая форма, в которую пред-
лагается включать:
— наименование предприятия, орга-
низации, воинской части, в которых 
выполнял работу (проходил службу) 
гражданин;
— средний заработок за последние 3 
месяца цифрами и прописью;
— сведения о продолжительности 
оплачиваемой работы (службы) за 
последние 12 месяцев, которую имел 
гражданин, а также сведения об усло-

При наличных денежных расчетах 
применение унифицированных 
форм по учету торговых операций не 
является обязательным. 

В налоговые органы направлено 
разъяснение Минфина России по 
вопросу применения Постановления 
Госкомстата России от 25.12.1998 N 
132 «Об утверждении унифициро-
ванных форм первичной учетной 
документации...». Сообщается, что 
данное Постановление не является 
нормативным правовым актом, 
принятым в соответствии с Феде-
ральным законом «О применении 
контрольно-кассовой техники...» и, 
следовательно, на основании пункта 
1 статьи 1 данного Закона не подле-
жит обязательному применению. Но 
стоит предварительно поинтересо-
ваться мнением вашей инспекции 
по этому вопросу, чтобы избежать 
споров.

виях работы (полном или неполном 
рабочем дне);
— сведение о наличии в течение 12 
месяцев, предшествовавших уволь-
нению, периодов, не включенных во 
время оплачиваемой работы;
— основание выдачи справки (лице-
вые счета, платежные документы);
— подписи руководителя и главно-
го бухгалтера организации, оттиск 
печати.

Если справка составлена работо-
дателем в произвольной форме, но 
содержит сведения, необходимые для 
определения размера и сроков выпла-
ты пособия по безработице, то основа-
ний для отказа в ее принятии нет.

БУХГАЛТЕРУНОВОСТИ

Документы через интернет
Информация ФНС России «О направлении документов по выездной проверке в электронном виде»

ФНС России напоминает, что налого-
вые документы могут быть переданы 
адресату несколькими способами: 
представителю налогоплательщика 
под расписку, по почте заказным 
письмом, в электронной форме по 
телекоммуникационным каналам 
связи (ТКС) или через Личный ка-
бинет налогоплательщика (п. 4 ст. 

31 Налогового кодекса РФ).
При направлении документов по 

ТКС они подписываются автомати-
чески электронной подписью нало-
гового органа, а значит, равнозначны 
документу на бумаге, подписанному 
собственноручной подписью нало-
гового инспектора (абзац 5 пункта 4 
статьи 31 Налогового кодекса РФ).

Смотрите также в СПС 
КонсультантПлюс: 
Типовая ситуация: Кому, когда и по какой 
форме надо выдать справку о среднем 
заработке для пособия по безработице? 
(Издательство «Главная книга», 2016)
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БУХГАЛТЕРУ НОВОСТИ

Онлайн-кассы 
объединили в 
реестр
Информация ФНС России «Об 
опубликовании реестров онлайн- 
касс и фискальных накопителей, 
а также списка операторов фис-
кальных данных»

На сайте ФНС России опубликова-
ны реестры онлайн-касс, фискаль-
ных накопителей, а также список 
операторов фискальных данных. 
Информация подготовлена в связи 
с переходом на «онлайн-кассы» - но-
вую контрольно-кассовую технику, 
обеспечивающую в режиме онлайн 
передачу информации о расчетах 
в налоговые органы.

Сообщается, что операторами фис-
кальных данных стали четыре орга-
низации: «Энергетические системы 
и коммуникации», «Такском», «Эво-
тор ОФД» и «Ярус». Также ФНС России 
информирует о включении в реестр 
контрольно-кассовой техники сведе-
ний о следующих моделях: ШТРИХ-
ON-LINE и АТОЛ FPrint-22ПТК. В ре-
естр фискальных накопителей вошла 
информация о модели фискального 
накопителя «Шифровальное (крип-
тографическое) средство защиты 
фискальных данных - фискальный 
накопитель «ФН-1».

РЕСПУБЛИКА КОМИ НОВОСТИ

Плата за отопление должна быть 
равномерной
Постановление Правительства РК от 29.09.2016 N 462 «О способе осу-
ществления потребителями оплаты коммунальной услуги по отоплению 
на территории Республики Коми»

В помощь онкологическим больным
Закон Республики Коми от 03.10.2016 N 85-РЗ «О внесении измене-
ния в Закон Республики Коми «О социальной поддержке населения в 
Республике Коми»
Вступает в силу с 1 января 2017 года и применяется по 
31 декабря 2018 года.

Установлено, что на территории 
Республики Коми при расчете раз-
мера платы за коммунальную услугу 
по отоплению применяется способ 
оплаты равномерно в течение кален-
дарного года. Исключение составляют 
случаи, когда на основании решения 
общего собрания собственников 

Определена новая категория полу-
чателей мер социальной поддержки 
- лица, страдающие онкологичес-
кими заболеваниями. Установлена 
мера социальной поддержки в виде 
возмещения расходов на проезд 

помещений многоквартирных домов, 
в том числе принятого до принятия 
настоящего Постановления, применя-
ется способ оплаты в течение отопи-
тельного периода - для многоквартир-
ных домов, в которых используется 
коллективный (общедомовой) прибор 
учета тепловой энергии.

к месту обследования и лечения он-
кологических заболеваний в меди-
цинские организации Республики 
Коми, оказывающие специализиро-
ванную онкологическую помощь, 
и обратно.

Смотрите также в СПС 
КонсультантПлюс: 
Типовая ситуация: Когда надо 
перейти на онлайн-кассы? 
(Издательство «Главная книга», 2016)
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Изменения по ОСАГО
Проект федерального закона «О внесении изменений в отдельные законодательные акты Российской 
Федерации»

Минфином России предложены изме-
нения в порядок страхового возмеще-
ния по ОСАГО.
Проектом, в частности:

—  предусматриваются условия воз-
мещения вреда в форме организации 
и оплаты страховщиком восстано-
вительного ремонта поврежденного 
транспортного средства, при которых 
страховое возмещение не будет учиты-
вать износ комплектующих изделий 
(деталей, узлов и агрегатов), подлежа-
щих замене при восстановительном 
ремонте;

— устанавливается, что в случае невоз-
можности организации страховщиком 
восстановительного ремонта транспор-
тного средства (в части доступности 
СТО, примерных сроков ремонта, марок 
обслуживаемых транспортных средств, 
возможности сохранения гарантии 
предприятия-изготовителя и прочих 
требований) потерпевший вправе 
выбрать либо страховую выплату в де-
нежной форме (наличным или безна-
личным способом), либо согласиться на 
восстановительный ремонт на предло-
женной страховщиком СТО, письменно 
подтвердив свое согласие;

— четко определяются случаи, при ко-
торых страховое возмещение осущест-
вляется исключительно в денежной 
форме (полная гибель транспортного 
средства, превышение стоимости вос-
становления транспортного средства 
над страховой суммой по договору 
страхования, причинение вреда 
имуществу, не являющемуся транс-

портным средством, урегулирование 
требований по страхованию в рамках 
международных систем страхования), 
а также регламентируется порядок 
устранения недостатков восстано-
вительного ремонта транспортного 
средства, выявленных потерпевшим 
при приемке транспортного средства 
на СТО либо в течение установленного 
гарантийного срока, который не может 
составлять менее 2 месяцев;

— предусматривается повышение 
с 50 до 100 тыс. рублей максимального 
размера страховой выплаты, осущест-
вляемой по ДТП, документы о котором 
оформлены без участия сотрудников 
полиции;

— уточняются положения об обязан-
ности заключения договора обязатель-
ного страхования или договора ОСАГО 
в рамках международных систем 
страхования и об ответственности за 
несоблюдение данной обязанности 
в соответствии с КоАП РФ (при этом 
таможенные органы наделяются 
необходимыми полномочиями по 
осуществлению контроля за исполне-
нием такой обязанности при пересе-
чении транспортными средствами 
Государственной границы РФ, а также 
по рассмотрению дел об админист-
ративных правонарушениях, связан-
ных с неисполнением владельцами 
транспортных средств указанной 
обязанности);

—  уточняется перечень оснований 
для предъявления страховщиком, 
выплатившим страховое возмещение, 

регрессного требования к лицу, ответс-
твенному за причиненный вред (при 
этом не допускается предъявление 
такого требования к виновному в ДТП 
пешеходу, получившему ранение, уве-
чье либо погибшему в результате ДТП, 
а также к его родственникам и наслед-
никам);

— вводится требование о том, что за-
полнение на сайте страховщика в сети 
Интернет заявления о заключении 
договора обязательного страхования 
и уплата страховой премии должна 
производиться самим владельцем 
транспортного средства, в отношении 
которого заключается договор обяза-
тельного страхования;

— устанавливается особый правовой 
режим осуществления компенса-
ционных выплат, направленный на 
сокращение случаев расходования 
средств компенсационных фондов 
профессионального объединения 
страховщиков на выплаты, напрямую 
не предусмотренные Федеральным 
законом «Об обязательном страхова-
нии гражданской ответственности 
владельцев транспортных средств», но 
являющиеся обязательными для него, 
в частности, в силу судебных решений;

— предусматривается, что к отно-
шениям между потерпевшим или 
страхователем и профессиональным 
объединением страховщиков по пово-
ду осуществления компенсационных 
выплат не подлежат применению 
положения Закона РФ «О защите прав 
потребителей».

ЗАКОНОПРОЕКТНОВОСТИ
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Транспорт без налога
Проект федерального закона N 1155134-6 «О внесении изменения в статью 381 Налогового кодекса 
Российской Федерации»

Оплата сверхурочных по-новому
Проект федерального закона N 1166412-6 «О внесении изменений в Трудовой кодекс Российской Федерации»

Правительством РФ предложен зако-
нопроект, освобождающий организа-
ции от уплаты налога на имущество 
с транспортных средств, которые 
поставлены на учет в результате ре-
организации или ликвидации юрлиц 
или получены от взаимозависимого 
лица. Сегодня на это имущество, 
принятое с 1 января 2013 года на учет 
в качестве основных средств, льгота, 
предусмотренная пунктом 25 статьи 

В Трудовой кодекс РФ предлагает-
ся внести изменения, касающиеся 
оплаты сверхурочной работы, а также 
оплаты труда в выходные и нерабочие 
праздничные дни. 

В частности, статья 152 ТК РФ мо-
жет быть дополнена частью второй, 
устанавливающей, что при подсчете 
сверхурочных часов работа в выход-
ные и нерабочие праздничные дни, 
произведенная сверх нормы рабочего 
времени, не учитывается. Разработ-

381 НК РФ, не предоставляется.
Это исключение связано с тем, 

что в некоторых случаях невозможно 
отличить новое оборудование, произ-
веденное после 1 января 2013 года, от 
старого и высока вероятность получе-
ния льготы путем простой передачи 
имущества с баланса на баланс.

Вместе с тем есть целый класс обору-
дования, которое подлежит госрегистра-
ции в соответствующих органах и для 

чики проекта руководствовались 
решением Верховного Суда РФ от 30 
ноября 2005 г. N ГКПИ05-1341, согласно 
которому при подсчете сверхурочных 
часов работа в выходные и нерабочие 
праздничные дни, произведенная 
сверх нормы рабочего времени, не 
должна учитываться, поскольку уже 
оплачена в двойном размере.

Статья 153 ТК РФ дополняется час-
тью второй, согласно которой оплата 
за работу в выходные и нерабочие 

которого можно однозначно установить 
дату производства. Таким образом, 
предлагается не применять указанные 
исключения из льготы в отношении 
транспортных средств, подлежащих 
госрегистрации (учету) в соответствии 
с законодательством РФ. Дата производс-
тва таких транспортных средств будет 
определяться на основании ПТС.

Предполагается, что закон вступит 
в силу с 1 января 2017 года.

праздничные дни в размере, указан-
ном в части первой статьи 153 ТК РФ, 
производится всем работникам за 
часы, фактически отработанные в вы-
ходной или нерабочий праздничный 
день. Если на выходной или нерабо-
чий праздничный день приходится 
часть рабочего дня (смены), в двойном 
размере оплачиваются часы, факти-
чески отработанные в выходной или 
нерабочий праздничный день (от 0 до 
24 часов).
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Платформа позволяет предприни-
мателям презентовать свой проект 
инвесторам и спонсорам для поиска 
средств под реализацию бизнес-идеи. 
На данный момент на «Зарни Шайт» 
готовятся к размещению около 20 про-
ектов, площадка находится в режиме 
тестирования. Прием средств уже осу-
ществляется. Любой желающий может 
присоединиться к краудфандингу!

Размещение проекта на сайте 
бесплатное. В отличие от других 
подобных систем «Зарни Шайт» не 
имеет порога для вывода средств. 
Здесь предприниматель получает всю 
сумму, которую удалось привлечь за 
время размещения проекта. Ожидает-
ся, что платформа позволит оживить 
малый бизнес в регионе, создаст для 
предпринимателей условия для по-
иска инвесторов, а также поможет им 
заявить о себе!

Вам нужно сделать всего несколько 
шагов, чтобы разместить свой проект 
на «Зарни Шайт»: 
— зарегистрироваться на сайте 
https://зарнишайт.рф , войти в лич-
ный кабинет и заполнить данные; 
— скачать договор с ГУП РК «Респуб-
ликанское предприятие «Бизнес-
инкубатор», внести свои реквизиты 
и обменяться подлинниками; 
— разместить свой проект на плат-
форме «Зарни Шайт»; 
— продвигать страницу проекта, при-
влекать внимание к своему проекту 
- в социальных сетях и проч.; 
— подвести итог сбора средств, раз-
дать вознаграждения инвесторам! 

Особенности «Зарни Шайт»: 
— Не нужно достигать определенного 

В Коми появилась своя краудфандинговая 
платформа
Это кажется удивительным, но тысячи людей в мире готовы поддержать своими 
деньгами авторские проекты в самых разных областях: искусство, передовые 
технологии, промышленный дизайн, спорт. В Республике Коми запущена локальная 
краудфандинговая платформа «Зарни Шайт».

финансового порога в сборе средств. 
Всю собранную вами сумму вы полу-
чите, даже если это всего 500 руб. 
— Партнеры площадки - ГУП РК «Рес-
публиканское предприятие «Бизнес-
инкубатор», Министерство экономи-
ки РК, Студия цифрового маркетинга 
«Chekhov» - помогут привлечь инвес-
торов к вашему проекту и продвинуть 
бизнес-идею. 
— Локальная краудфандинговая плат-
форма. Проект увидит именно ваша 
целевая аудитория - жители Респуб-
лики Коми.

Крауд… что? 
Для тех, кто встречает этот термин впервые, по-
ясняем: краудфандинг — это способ привлече-
ния финансовых ресурсов для реализации или 
поддержки самостоятельных проектов (дослов-
но с английского — «народное финансирование»). 
Краудфандинг дает возможность любому челове-
ку собрать средства на воплощение своего про-
екта в жизнь — будь то создание уникальных ак-
сессуаров, некоммерческого кино, нового гадже-
та или социального проекта. Краудфандинг для 
предпринимателей - реальная возможность при-
влечь инвестиции для нового или действующего 
бизнеса, а также для финансирования новых про-
дуктов или услуг. Схема получения инвестиций 
состоит в объединении небольших сумм от боль-
шого количества людей, будь то вклад размером в 
100 рублей или инвестиции более 1 миллиона.
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Управления ПФР в городах и районах 
Республики Коми ведут прием от рабо-
тодателей Единой формы отчетности 
в ПФР за девять месяцев 2016 года.

Напомним, Единую отчетность  
необходимо представлять в террито-
риальные органы ПФР ежекварталь-
но не позднее 15-го числа второго 
календарного месяца в бумажном 
виде, а в форме электронного доку-
мента – не позднее 20 числа второго 
календарного месяца, следующего 
за отчетным периодом (кварталом, 
полугодием, девятью месяцами и ка-
лендарным годом). Если последний 
день срока приходится на выходной 
или нерабочий праздничный день, 
то днем окончания срока считается 

Успеть в срок
Управление ПФР по РК

ближайший следующий за ним рабо-
чий день. 

Таким образом, последней датой 
сдачи отчетности за девять месяцев 
в 2016 году в бумажном виде является 
15 ноября, а при подаче отчетности 
в электронном виде – 21 ноября. Если 
численность сотрудников превышает 
25 человек, отчетность необходимо 
представлять в электронном виде 
с электронной подписью.

Программы для подготовки 
и проверки Единой формы отчетнос-
ти, которые в значительной степе-
ни облегчают процесс подготовки 
и сдачи отчетности для плательщиков 
страховых взносов, размещены на 
сайте Пенсионного фонда www.pfrf.
ru в разделе «Электронные сервисы». 

Кроме того, можно воспользоваться 
электронным сервисом ПФР «Каби-
нет страхователя». Здесь размещены 
все формы документов, форматы 
данных, правила проверки отчет-
ности. В Кабинете можно посмотреть 
реестр платежей, получить справку 
о состоянии расчетов, оформить пла-
тежное поручение, рассчитать стра-
ховые взносы, выписать квитанции 
и многое другое в режиме реального 
времени.

ОПФР по Республике Коми реко-
мендует не откладывать представ-
ление отчетности на последние дни 
приема. Несвоевременное представ-
ление отчетности влечет применение 
штрафных санкций в соответствии 
с действующим законодательством.
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Управление Федеральной налоговой службы по РК:

Новый порядок применения контрольно-кассовой техники

15 июля 2016 года вступил в силу 
Федеральный закон от 03.07.2016 № 
290-ФЗ, которым внесены изменения 
в Федеральный закон от 22.05.2003 № 
54-ФЗ «О применении контрольно-
кассовой техники при осуществлении 
наличных денежных расчетов и (или) 
расчетов с использованием платеж-
ных карт». Таким образом, новый 
порядок применения ККТ получил 
законодательное закрепление.

Изменения
Основное отличие от старого порядка 
заключается в том, что информация 
о расчетах, которая в настоящее время 
хранится в специальном устройс-
тве внутри ККТ, будет передаваться 
в электронном виде в адрес налого-
вых органов через оператора фискаль-
ных данных. 

Кроме того, сегодня, чтобы зарегис-
трировать ККТ, необходимо посетить 
налоговый орган со специалистом 
центра технического обслуживания 
и предъявить саму кассу. Также Зако-
ном предусматривается возможность 
электронной регистрации ККТ без 
посещения налогового органа. Договор 
с центром технического обслужива-
ния и участие его специалиста стано-
вятся необязательными. 

Одно из изменений связано 
с электронным видом кассового чека. 
Согласно новому порядку при расче-
тах в сети Интернет чек будет направ-
ляться покупателю только электронно, 
а в остальных случаях выдаваться 
в бумажном виде.

Изменения затронут и другие 
аспекты применения ККТ, в том числе 
требования к фискальным доку-

ментам, контрольные мероприятия, 
проводимые налоговыми органами, 
а также обеспечат предпосылки для 
построения эффективного контроля со 
стороны граждан.

Информационный обмен 
по-новому
В информационном обмене по новой 
схеме задействованы три участника: 
ККТ (со встроенным фискальным 
накопителем), оператор фискальных 
данных и ФНС России. Продавец 
обязан передать данные чека ККТ 
с фискальным признаком оператору 
фискальных данных. Фискальный 
признак - это некий цифровой код, ко-
торый формируется фискальным на-
копителем (для удобства восприятия 
— аналог электронной цифровой под-
писи); он служит для осуществления 
контроля правильности получения 
и передачи данных, а также позволяет 
верифицировать данные чека. 

Оператор фискальных данных (здесь 
можно провести аналогию с операто-
ром электронного документооборота) 
— это юридическое лицо, созданное 
в соответствии с законодательством 
РФ, имеющее место нахождения в РФ, 
получившее разрешение на обработку 
фискальных данных, осуществляющее 
их хранение и обработку на террито-
рии РФ с использованием технических 
средств, принадлежащих ему на праве 
собственности. Оператор фискальных 
данных принимает отдельные чеки от 
ККТ, осуществляет их проверку, направ-
ляет подтверждение об их получении 
обратно на ККТ и с установленной 
периодичностью передает аккумулиро-
ванные данные в ФНС России. 

Покупатель, осуществляя расчет 
с продавцом, получает кассовый чек. 
Если оплата произведена платежной 
картой через интернет-сайт, предус-
матривается отказ от обязательной вы-
дачи чека на бумажном носителе: чек 
будет направлен покупателю в элект-
ронном виде. В остальных случаях чек 
будет печататься или направляться 
покупателю в электронном виде по его 
требованию. 

Покупатель всегда сможет прове-
рить свой чек (правильно ли произве-
ден расчет, передана ли в ФНС России 
та самая информация, которая указа-
на на чеке, — о проданном товаре, его 
стоимости, продавце товара), а также 
сообщить о выявленных нарушениях.

Чем отличается фискальный нако-
питель от ЭКЛЗ
Фискальный накопитель — шифро-
вальные (криптографические) средс-
тва защиты фискальных данных 
в опломбированном корпусе, содер-
жащие ключ фискального признака, 
обеспечивающие запись перечня фис-
кальных данных в некорректируемом 
виде, их энергонезависимое долговре-
менное хранение, формирование фис-
кального признака, аутентификацию 
электронных документов, направля-
емых в ККТ оператором фискальных 
данных, а также при необходимости 
обеспечивающие шифрование фис-
кальных данных в целях обеспечения 
конфиденциальности информации, 
передаваемой оператору фискальных 
данных. Это устройство (близкий ана-
лог используемой сейчас ЭКЛЗ более 
позднего поколения) обладает ши-
роким функционалом, обеспечивает 
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высокую надежность записи фискаль-
ных данных и их долговременное 
хранение.

Предусматривается замена блока 
фискальной памяти каждые 13, 15 или 
18 месяцев (в зависимости от модели 
фискального накопителя). Для малого 
бизнеса (плательщиков ПСН, ЕНВД) 
и сферы услуг этот срок увеличен до 
36 месяцев. 

Фискальный накопитель приходит 
на смену ЭКЛЗ, и его функционал 
очень близок к функционалу ЭКЛЗ, 
но есть и ряд существенных отличий: 
в нем используются симметричные 
ключи для информационного обмена, 
имеется функционал шифрования 
передачи данных, он структуриро-
ванно хранит все фискальные доку-
менты. Поскольку не вся территория 
России одинаково хорошо обеспечена 
услугами связи, допускается при опре-
деленных условиях применение ККТ 
в автономном режиме, т. е. без пере-
дачи информации о каждом расчете. 
При этом в фискальном накопителе 
собирается вся информация о расче-
тах, которая будет передана в момент 
закрытия либо перерегистрации кас-
сы. Перечень мест, удаленных от сетей 
связи, утверждается субъектами РФ по 
критериям, определяемым Минком-
связи России. Речь идет не об улицах, 

кварталах или районах, а о населен-
ных пунктах.

Что такое электронная 
регистрация
Электронная регистрация ККТ — это 
регистрация, перерегистрация или 
снятие с учета без посещения налого-
вого органа с использованием личного 
кабинета пользователя ККТ на сайте 
ФНС России (https://www.nalog.ru). 
Для работы в личном кабинете пользо-
вателя ККТ необходима квалифициро-
ванная электронная подпись.

Электронная регистрация ККТ 
предполагает: 
— обеспечение регистрации ККТ 
удаленно (без посещения налогового 
органа), в том числе через личный 
кабинет налогоплательщика; 
— контроль исправности ККТ при ее 
регистрации; 
— максимальную оптимизацию про-
цедуры (до 10 минут). 

Процедура электронной регистрации 
ККТ проста: налогоплательщик в личном 
кабинете пользователя ККТ с помощью 
шаблона формирует заявку на регистра-
цию, в которой указывает данные о себе 
как пользователе ККТ, об изготовителе 
ККТ и ее серийном номере, изготовителе 
и экземплярах фискального накопителя. 
Получив заявку, налоговый орган осу-

ществляет проверку предоставленных 
данных и формирует регистрацион-
ный номер ККТ. 

Налогоплательщик, получив через 
личный кабинет регистрационный но-
мер, должен осуществить ряд действий 
по формированию отчета о фискализа-
ции ККТ. Так, налогоплательщик вводит 
в ККТ ряд параметров, в том числе 
свой ИНН и регистрационный номер, 
который сформирован именно для 
данного экземпляра ККТ налоговым 
органом. Касса запоминает эти данные 
в некорректируемом виде и передает 
в налоговый орган отчет о фискализа-
ции ККТ (сведения о том, что она все 
данные получила и запомнила).

Далее налоговый орган формирует 
карточку регистрации, где поми-
мо регистрационного номера ККТ 
и ИНН налогоплательщика указывает 
его наименование и адрес, данные 
фискального накопителя, подписы-
вает карточку электронной цифровой 
подписью и направляет в личный 
кабинет пользователя ККТ. 

С помощью личного кабинета поль-
зователя ККТ можно будет не только 
пройти электронную регистрацию 
ККТ, но и осуществить другие действия. 
ФНС планирует сделать данный сервис 
максимально полезным: размещать 
там некую сводную информацию — 
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Государственная инспекция труда 
в Республике Коми:

Новые требования к 
рабочим местам

С 2017 года работодатели будут орга-
низовывать рабочие места по новым 
санитарным нормам.

Постановлением Главного сани-
тарного врача РФ от 21.06.2016 № 81 
«Об утверждении СанПиН 2.2.4.3359-
16 «Санитарно-эпидемиологические 
требования к физическим факторам 
на рабочих местах» устанавливаются 
требования к физическим факторам 
на рабочих местах: микроклимату, 
освещению, уровню шума и другим 
факторам воздействия на здоровье 
работающих. В документе определены 
меры, которые нужно предпринимать, 
чтобы снизить негативное воздейс-
твие этих факторов.

С введением новых правил ряд 
действующих в настоящее время Сан-
ПиНов применяться не будет. Среди 
них санитарные требования к уров-
ням электромагнитных полей в про-
изводственных условиях (СанПиН 
2.2.4.1191-03) и Методика контроля 
и оценки уровней электромагнитных 
полей на рабочих местах (приложение 
3 к СанПиН 2.2.2/2.4.1340-03).

Соблюдение новых требований 
обязательно для граждан, состоящих 
в трудовых отношениях, индивиду-
альных предпринимателей и юриди-
ческих лиц. Они не распространяются 
на условия труда водолазов, космонав-
тов, условия выполнения аварийно-
спасательных работ или боевых задач.

Гигиенические нормативы воз-
действия физических факторов 
в условиях производственной среды 
определяются как предельно допус-
тимые уровни факторов, которые при 
ежедневной (кроме выходных дней) 

агрегированные отчеты, статистику; 
выполнять с его помощью автомати-
ческие оповещения о необходимости 
прохождения процедуры перере-
гистрации или замены фискального 
накопителя и т.п. 

Что нужно сделать, чтобы перейти 
на новый порядок
1. Снять с регистрации  ККТ «по старо-
му порядку» с обязательным снятием 
полного отчета фискальной памяти. 
Для этого подается соответствующий 
пакет документов и соответствующее 
заявление в налоговый орган, зарегис-
трировавший ККТ. По истечении пяти 
дней ККТ будет снята с регистрации.
2. Приобрести новую ККТ или модер-
низировать старую. По сведениям 
производителей ККТ, модернизация 
возможна для большинства моделей 
ККТ. 
3.  Заключить договор с оператором 
фискальных данных и зарегистри-
ровать ККТ в соответствии с новым 
порядком в личном кабинете на сайте 
ФНС России (https://www.nalog.ru).
4. Получить электронную карточку 
регистрации ККТ, которая будет под-
писана квалифицированной ЭЦП на-
логового органа. Это подтверждает, что 
регистрация ККТ успешно состоялась.

Налогоплательщикам нужно иметь 
в виду, что, если они в течение указан-
ных 7 месяцев поменяют ЭКЛЗ снова 
на ЭКЛЗ (по старому порядку), а не на 
фискальный накопитель (по новому 
порядку), то, вполне вероятно, потеря-
ют какую-то часть денег в зависимос-
ти от того, сколько недоработает ЭКЛЗ, 
т.к. по Закону №290-ФЗ с 01.07.2017 при-
менение ЭКЛЗ невозможно. Соответс-
твенно, если в январе 2017 г. налогопла-
тельщик установит новую ЭКЛЗ, то она 
проработает только 6 месяцев вместо 
13. То есть, такой налогоплательщик 
потеряет почти половину денег, упла-
ченных за ЭКЛЗ.

«Контрольные» даты
До 01.02.2017 любой налогоплательщик 
может добровольно перейти на новый 
порядок. Начиная с 01.02.2017 регист-
рация (перерегистрация)  ККТ в соот-
ветствии со старым порядком будет 

невозможна. Соответственно, с указан-
ной даты на новый порядок должны 
перейти все лица, в настоящее время 
обязанные применять ККТ, у которых 
наступил срок плановой замены ЭКЛЗ, 
изменился адрес применения ККТ, 
изменились реквизиты организации, 
а также покупатели новой ККТ. С этого 
времени наступает ответственность за 
нарушения порядка применения ККТ 
(ч. 4 ст. 14.5 КоАП РФ).

С 01.07.2017 на новый порядок пере-
ходят все лица, которые были обязаны 
применять ККТ до указанной даты.

С 01.07.2018 предусмотрен переход 
на новый порядок применения ККТ 
отдельных категорий налогоплатель-
щиков — тех, кто не был обязан при-
менять ККТ (плательщики ЕНВД, ПСН, 
а также лица, занятые в сфере услуг). 
До указанной даты они могут приме-
нять новый порядок применения ККТ 
добровольно.

Полезные сервисы
Для налогоплательщиков - пользо-
вателей ККТ могут быть интересны 
следующие сервисы:
— раздел «Новый порядок примене-
ния контрольно-кассовой техники» на 
сайте ФНС России;
— реестры, размещенные также на 
сайте ФНС России: реестр моделей 
и экземпляров ККТ, реестр моделей 
и экземпляров фискальных накопи-
телей, реестр операторов фискальных 
данных, реестр экспертных органи-
заций;
— мобильное приложение, разработан-
ное ФНС России, для проверки чеков;
— личные кабинеты операторов 
фискальных данных (планируется 
наполнение их сервисной части 
статистическими, аналитическими 
данными, агрегированными све-
дениями о продажах, расчетах по 
территориям, магазинам, временным 
интервалам и т. д.);
— информационные ресурсы участни-
ков рынка ККТ — производителей ККТ, 
операторов фискальных данных (в них 
есть разделы, разъясняющие простым 
доступным языком суть нового поряд-
ка применения ККТ и особенности 
перехода на него).
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работе в течение 8 ч., но не более 40 
ч. в неделю, в течение всего рабочего 
стажа не вызывают заболеваний или 
отклонений в состоянии здоровья, 
обнаруживаемых современными 
методами исследований, в процес-
се работы или в отдаленные сроки 
жизни настоящего и последующего 
поколений.

Производственный контроль, в том 
числе проведение лабораторных ис-
следований и испытаний, за соблюде-
нием санитарно-эпидемиологических 
требований и выполнением санитар-
но-противоэпидемических (профи-
лактических) мероприятий в процессе 
производства, хранения, транспор-
тировки и реализации продукции, 
выполнения работ и оказания услуг, 
а также условиями труда осуществля-
ется индивидуальными предприни-
мателями и юридическими лицами 
в соответствии с законодательством 
Российской Федерации.

Микроклимат
Показатели микроклимата должны 
обеспечивать сохранение теплово-
го баланса человека с окружающей 
средой и поддержание оптимального 
или допустимого теплового состояния 
организма.

Микроклимат производственных 
помещений нормируется для пери-
одов года, характеризуемых средне-
суточной температурой наружного 
воздуха, равной +10°C и ниже (холод-
ный период года), а также выше +10°C 
(теплый период года).

Так, например, в холодное время 
года (когда температура на улице 
ниже 10 градусов) для работ с на-
именьшими энергозатратами оп-
тимальная температура воздуха 
составляет 22 - 24 градуса по Цельсию, 
поверхностей – 21 - 25 градусов, ско-
рость движения воздуха не должна 
превышать 0,1 м/с.

Для работ с наибольшими энер-
гозатратами (для активного физи-
ческого труда) в такое же время года 
рекомендуемая температура воздуха 
- 16-18 градусов, а скорость ветра - до 
0,3 м/с. Также приведены допустимые 
величины интенсивности теплового 

облучения поверхности тела работа-
ющих от производственных источ-
ников, нагретых до температуры не 
более 600°С. Установлены требования 
к организации контроля и методам 
измерения параметров.

Уровень шума
Следующие разделы новых СанПиН 
посвящены шуму, вибрации, инф-
развуку, воздушному и контактному 
ультразвуку, электрическим, магнит-
ным, электромагнитным полям (в том 
числе от персональных компьютеров), 
лазерному, а также ультрафиолетово-
му излучению на рабочих местах.

При воздействии шума в границах 
80 - 85 дБ работодателю необходимо 
минимизировать возможные негатив-
ные последствия путем выполнения 
ряда мероприятий, в том числе таких, 
как обязательное предоставление 
работающим средств индивидуальной 
защиты органов слуха; ежегодное про-
ведение медицинских осмотров лиц, 
подвергающихся шуму свыше 80 дБ.

Ультразвук и излучение
Запрещается непосредственный кон-
такт человека с рабочей поверхностью 
источника ультразвука и с контак-
тной средой во время возбуждения 
в ней ультразвуковых колебаний. 
Для защиты рук от неблагоприятного 
воздействия контактного ультразву-
ка в твердых, жидких, газообразных 
средах, а также от контактных смазок 
необходимо применять нарукавники, 
рукавицы или перчатки (наружные 
резиновые и внутренние хлопчатобу-
мажные).

К работе с лазерными изделиями 
допускаются лица, достигшие 18 лет. 
При воздействии лазерного излу-
чения средства индивидуальной 
защиты применяются только в том 
случае, когда коллективные средства 
защиты не позволяют обеспечить 
выполнение требований настоящих 
СанПиН, и включают в себя средства 
защиты глаз и лица (защитные очки, 
щитки, насадки), средства защиты 
рук, специальную одежду. При выборе 
средств индивидуальной защиты 
необходимо учитывать рабочую 
длину волны излучения; оптическую 
плотность светофильтра. Знаки долж-
ны быть четкими, хорошо видимыми 
и надежно укреплены на изделии. 
Рамки текста и обозначения должны 
быть черными на желтом фоне. Если 
размеры или конструкция изделия не 
позволяют прикрепить к нему знак 
или надпись, то они должны быть 
внесены в паспорт.

Требования к освещению на рабо-
чих местах, к подбору обуви, головных 
уборов, средств индивидуальной за-
щиты, продолжительности работы при 
температуре воздуха на рабочем месте 
выше или ниже допустимых величин, 
а также ряд технических параметров 
и характеристик изложены в прило-
жении к указанному документу.

Утвержденные санитарно-эпиде-
миологические правила и нормати-
вы актуальны для работодателя при 
планировании организационных 
мероприятий при производствен-
ной деятельности для снижения 
вредных факторов, действующих на 
работника.
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Внимание к деталям 
В непростое для экономики время на плаву останутся 
компании, для которых нет мелочей в бизнесе. Ведь именно из 
деталей складывается высокое качество продукта.

Сергей Апанасевич, 
руководитель служ-
бы кампаний по про-
движению компании 
«Консультант Коми» 

ТЕМА НОМЕРА УПРАВЛЕНИЕ КАЧЕСТВОМ
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УПРАВЛЕНИЕ КАЧЕСТВОМ ТЕМА НОМЕРА

Согласно толковому словарю Ожегова, 
качество – это совокупность существен-
ных признаков, свойств, особенностей, 
отличающих предмет или явление 
от других и придающих ему опре-
деленность. Что касается рыночных 
отношений, то здесь больше подходит 
следующее определение: качество – это 
удовлетворение ожиданий потребителя 
за цену, которую он может себе позво-
лить, когда у него возникнет потреб-
ность, а высокое качество – это превы-
шение ожиданий потребителя за более 
низкую цену, чем он предполагает.

Одним из основных показателей 
качества товара является его востребо-
ванность на рынке. Однако, очень многие 
новички в бизнесе допускают фатальную 
ошибку, когда в поиске быстрых денег 
отдают предпочтение количеству. Про-
исходит приблизительное копирование 
существующего товара или недетальная 
разработка, а в итоге – спроса нет. 

Только качественный товар может 
стать востребованным, и только вы-
сококачественный товар может стать 
успешным. 

В понятие «качество» входит масса 
вещей:
— технология изготовления;
— срок годности; 
— эстетичность; 
— экологичность; 
— дизайн и т.д.

Стандартизация и своевременное 
развитие всех вышеперечисленных 
пунктов являются основой для ус-
пешного сбыта товара. Но чтобы быть 
по-настоящему успешным в рамках 
сегодняшней реальности, необходимо 
не просто создавать качественные 
продукты, но и грамотно управлять 
их качеством. Под управлением 
качеством большинство маркетоло-
гов понимают четко спланирован-
ный процесс, который обеспечивает 
сильное конкурентное преимущество 
в виде высококлассного товара. 

Способы управления качеством
Давайте разберемся, каким образом 
можно управлять качеством товара. 
Итак, у нас есть товар, повысить его ка-
чество можно, используя как внутрен-
ние, так и внешние факторы. 

внутренние ФАКТОРЫ

Мотивация сотрудников 
Конечно, необходимо обратить самое пристальное внима-
ние на тех, кто этот товар создает, – сотрудников компании. 
В данном случае на первое место выходит мотивация на 
эффективное производство товара без брака.  

Первое, что приходит в голову, – денежная премия. Но, 
как правило, компания начинает задумываться об улуч-
шении качества товара во времена кризиса, глобального 
или локального, когда спрос резко падает. В связи с этим 
любые дополнительные денежные расходы, пусть и на 
премию собственным подчиненным, воспринимаются 
руководством довольно болезненно. Однако, в наше время 
существует масса способов замотивировать сотрудника 
нематериально, например:  
— Объявление благодарности в присутствии всего коллек-
тива.
— Предоставление больших полномочий.
— Присвоение званий и т.д.

Одна из фирм пошла другим путем, выбрав в качестве 
мотивационной составляющей для специалистов отдела 
продаж устную благодарность маме лучшего продавца от 
генерального директора лично! А если к этому добавить 
еще и букет цветов… Ну кто из нас не будет стараться, что-
бы сделать такой сюрприз своим родителям?!

 
Создание команды
Или по-другому, создание корпоративной концепции, 
нацеленной на оказание взаимной помощи всеми со-
трудниками и подразделениями. Необходимо показать 
и доказать, что наступило время, когда справиться с про-
блемами может только команда единомышленников. Это 
может быть собрание, где директор компании огласит 
новую стратегию работы, или отдельные планерки, но 
участие высшего лица компании обязательно. Именно он 
должен вдохновить сотрудников на совместную работу 
и сделать так, чтобы каждый был готов помочь коллеге. 
Очень важно и то, как директор будет сообщать о новой 
стратегии. Зачастую первые лица компаний выбирают 
самый простой способ – коллективное собрание с отсутс-
твием каких-либо данных или, наоборот, с перебором 
этих самых данных. Вспомните школу. Что у вас отложи-
лось в памяти? 30-минутный рассказ учителя о статичес-
ком электричестве или кратковременный опыт с эбони-
товой палочкой? 

Яркая и информативная презентация, примеры из 
практики и контрольные точки на ближайшую пер-
спективу – вот залог успеха. Возможен формат в виде 
пресс-конференции или мозгового штурма, все это в разы 
эффективнее сухой монотонной речи в течение 2 - 3 часов. 
Обязательны поощрения тех, кто будет следовать новой 
корпоративной концепции, – элементарное размещение 
благодарности на внутреннем портале или устное объявле-
ние благодарности в присутствии коллег способно поднять 
боевой дух в компании. 

Все можно сделать 
лучше, чем делалось 
до сих пор.

Генри Форд, амери-
канский промышлен-
ник:

“
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Оптимизация
Безусловно, развитие дополнительных 
направлений и решение непроиз-
водственных задач важно. Но когда 
дело касается повышения качества 
продукции, все усилия должны быть 
сосредоточены на производственных 
процессах. Все возможные ресурсы 
должны быть направлены на помощь 
производственным подразделениям. 
Крупная московская фирма в период 
захвата нового рынка и расширения 
имеющегося ввела новое правило: если 
раньше мастера цехов были частыми 
гостями на многочисленных совеща-
ниях, то теперь был создан запрет на 
выдергивание мастеров на подобные 
рабочие группы и совещания. Нахож-
дение на рабочем месте в течение все-
го дня и полный контроль за техноло-
гическим процессом, а следовательно, 
минимизация брака и срывов сроков 
– результат одного небольшого измене-
ния во внутренней политике. 

внешние факторы
Проведение исследований
Опросы потребителей, наблюдение, 
работа с фокус-группами и любые 
другие инструменты обязаны быть 
в арсенале маркетологов в любой 
период, а особенно в период 
улучшения качества товара. Тем 
более, что грамотно проведенные 
исследования способны показать 
путь к улучшению продукта в глазах 
покупателей с минимальными 
затратами. 

Наверное, каждый из нас хоть 
раз в жизни видел рекламу сково-
родок с тефлоновым покрытием. 
Но мало кто знает, что изначально 
маркетологи фирмы-производителя 
позиционировали свой товар с точки 
зрения того, что сковородку с таким 
покрытием очень легко мыть. Однако, 
проведенные исследования показали, 
что абсолютное большинство потре-
бителей цепляет не это, а то, что пища 
на таких сковородках не пригорает. 
И пусть по сути это то же самое, ведь 
сковородку легко мыть именно пото-
му, что пища не пригорает. Как только 
маркетологи поменяли позициониро-
вание, продажи увеличились в разы, 

а каждый из нас услышал об антипригарном покрытии. 
Этот пример показывает ценность исследований и возмож-
ность роста качества вашего товара в глазах потребителя 
даже без изменения характеристик самой продукции. 

Или вот такой пример изменения товара под потребнос-
ти конкретной аудитории. Один производитель автомоби-
лей решил выпускать модель, ориентированную на жен-
щин. Какие у вас возникли ассоциации? Маленькая, яркая, 
экономичная. Все верно, но продажи шли очень плохо, пока 
не было проведено наблюдение за потребителями. Пос-
ле исследования один из главных конструкторов модели 
провел много часов в салоне автомобиля с наклеенными на 
ногти бумажками. Выяснилось, что женщины обращают 
пристальное внимание на такие незначительные детали, 
как расстояние от ручки двери до самой двери, от крайнего 
положения стояночного тормоза до панели и т.д. И все из-за 
того, что они цепляются ногтями с дорогим маникюром за 
приборную панель, за обшивку двери и так далее, негатив 
к машине накапливается неосознанно, а потом продавец 
слышит: «Просто не понравилась». Стоило немного уве-
личить расстояние между деталями в салоне автомобиля, 
и прибыль компании резко увеличилась. 

Отслеживание конкурентов 
В наш век мгновенных сообщений и мегаразвитой теле-
коммуникационной сети конкуренты узнают об улуч-
шении вашего продукта еще до момента внедрения этого 
улучшения в производство. Поэтому сегодня очень важно не 
только смотреть далеко вперед, но и пристально глядеть по 
сторонам, изучая конкурентов. Необходимо постоянно ис-
следовать конкурентные продукты и показатели их продаж. 
Тем самым можно понять потребности целевой аудитории, 
уловить тренд и внедрить его в собственное производство. 

Оценка результатов
Один из главных принципов управления качеством това-
ра – оценка результатов и выявление причин отклонений 
от них. Любое из вышеперечисленных действий должно 
быть изначально запланировано и оснащено конечным 
измеримым результатом, который позволит оценить 
проделанную работу. Это могут быть показатели продаж, 
объем выработки, сэкономленные расходы и многое 
другое. Конкретные цифры, достижение которых и есть 
главная цель преобразований. Многие фирмы создают 
целые подразделения по контролю за качеством, задача ко-
торых - мониторинг соблюдения стандартов производства 
и оценка степени удовлетворенности потребителя. И даже 
если в компании нет возможности создать такой отдел 
или выделить сотрудников, следует решить эту задачу 
с помощью сторонних организаций. 

Управление качеством – невероятно важный процесс 
в современном бизнесе. Даже когда кажется, что все в по-
рядке, что работа идет полным ходом и прибыль растет, не 
стоит забывать, что ситуация может перевернуться с ног 
на голову в один день. 

ТЕМА НОМЕРА УПРАВЛЕНИЕ КАЧЕСТВОМ

Если ты не можешь 
сделать что-то перво-
классно, то не делай 
этого вообще. 

“

Тед Тернер, американ-
ский бизнесмен, осно-
ватель круглосуточно-
го новостного канала 
«CNN»:
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С днем 
бухгалтера!
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Фитнес для 
компании
Красота - это, прежде всего, здоровье. В здоровом организме 
должно быть только необходимое и не должно быть ничего 
лишнего. И это касается не только человека. Слышали ли вы о 
фитнесе для организаций?

Екатерина Ногина, 
начальник Отдела 
коммуникаций ком-
пании «Консультант 
Коми»

ТЕМА НОМЕРА УПРАВЛЕНИЕ КАЧЕСТВОМ
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Термин «lean production», что пере-
водится буквально как «стройное 
производство», был введен Джоном 
Крафчиком, американским бизнес-
консультантом. В книге «Машина, 
которая изменила мир» он расска-
зывает об опыте компании «Toyota». 
Эта корпорация в послевоенные 
годы решала задачу, за которую до 
них не брался никто: производить 
множество видов продукции при 
небывало низких затратах. Опыты по 
оптимизации производства японс-
кая компания стала проводить уже 
в 1950-е годы. В итоге сложилась осо-
бая система, которую назвали «Про-
изводственная система Toyota» или 
«Toyota Production System». Так на 
языках всего мира появились обозна-
чения технологии «Toyota» - «TPS», 
«lean production», «бережливое» или 
«стройное» производство.

Как правило, расчет цены конеч-
ного продукта происходит по форму-
ле: себестоимость + прибыль = цена. 
Однако, всегда найдется конкурент, 
который захочет занять ваше место, 
снижая цену на аналогичный товар. 
Философия корпорации «Toyota» 
предлагает другую формулу: цена – 
себестоимость = прибыль. Здесь цену 
определяет рынок, а увеличение при-
были возможно через уменьшение 
себестоимости. 

Тайити Оно, один из главных со-
здателей производственной системы 
компании «Toyota», сформулировал 
принципы, которые избавляют ком-
панию от лишних действий и затрат. 
Он выделил 7 видов потерь. Избавле-
ние от них в конечном итоге осво-
бождает потребителя от включения 
в цену товара издержек и делает сам 
товар более конкурентоспособным. 

По мнению Тайити Оно, основной 
вид потерь, порождающий осталь-
ные, это потери из-за перепроиз-
водства. Очень наглядно этот пример 
описан в книге Элияху Голдратта 
«Цель». Главный герой этой книги 
– директор завода, находящегося на 
грани краха. Группа менеджеров 
пытается спасти завод, для чего они 
анализируют процесс производства. 
Запас деталей, которым они так до-

рожили и гордились, в итоге оказался 
одним из самых тормозящих этапов: 
были потрачены материалы и ресур-
сы на создание деталей, были заняты 
складские площади. Безусловно, про-
ще всего заметить такие потери, ког-
да речь идет о производстве товара. 
Но и при работе с услугами можно 
отследить потери перепроизводс-
тва: создаются лишние документы, 
лишняя информация. Так затрачива-
ются материалы и трудовые ресурсы, 
и при этом произведенное необхо-
димо хранить. Затраты получаются 
двойные: ресурсы потрачены, и их 
не вернуть, они могли быть использо-
ваны для работы на другом участке, 
и теперь необходимо обеспечить 
место расположения продукта до 
того, как он станет востребованным.

Указанный вид потерь очень бли-
зок следующему виду – избыточные 
запасы. Во-первых, они возникают 
от перепроизводства, во-вторых, 
от неуверенности в предыдущих 
этапах производства, в-третьих, из-за 
некорректного расчета потребности 
и дополнительного желания пере-
страховаться. Избыточные запасы 
вновь требуют площадей хранения, 
соблюдения правил хранения, чело-
веческие ресурсы также тратятся на 
обслуживание склада. Как часто вы 
закупаете материалы несколько боль-
ше, чем требуется? Как часто в конце 
года обнаруживаете, что сувенирная 
продукция, которую заказывали для 
своих клиентов, еще осталась? Как 
часто вы распечатываете дополни-
тельные документы для совещаний, 
а они так и остаются невостребо-
ванными? Эти избыточные запасы 
копятся, даже их утилизация будет 
стоить определенных затрат. 

Следующий вид потерь – потери 
из-за ожидания. Этот вид потерь лег-
ко заметить: он особенно раздражает 
работников. Когда нужно ждать под-
писи руководителя, освобождения 
занятого оборудования, доставки ма-
териала для работы, когда невозмож-
но действовать без одобрения, время 
сотрудников тратится впустую. 
Кроме растрат трудовых ресурсов, в  
перспективе этот вид потерь может 

обернуться проблемами с персона-
лом: сотрудники теряют ощущение 
нужности своей работы. А хорошего 
работника такая ситуация не устро-
ит, и он будет искать, где может быть 
действительно полезным.

Потери из-за лишней обработки 
продукта увеличивают его стоимость 
и не увеличивают его ценность. Если 
конечный результат не изменится 
из-за какого-либо этапа, стоит поду-
мать о его целесообразности. Допол-
нительные перепроверки, чрезмерное 
визирование документов, ведение 
отдельного учета – всегда можно по-
нять, где производство делает лишние 
петли. Очень удобна в отношении 
выявления потерь этого вида методи-
ка блок-схем. Достаточно зарисовать 
даже от руки, какие этапы проходит 
материал, заготовка или информация, 
и сразу станет очевидно, где продукт 
получает лишнюю обработку.

Лишние движения, которые совер-
шаются, но не увеличивают ценность 
конечного продукта и не сокращают 
затрат на его производство, – очеред-
ной вид потерь. Провоцируют эти 
движения непродуманные рабочие 
места: неудобное расположение при-
нтера, маленький монитор у сотруд-
ника, который работает с большими 
таблицами, одна урна на двоих. 
Каждое такое движение отнимает 
секунды и минуты рабочего времени, 
которые могли бы превратиться в по-
лезный результат. 

Один из самых очевидных видов 
потерь – потери от дефектов, передел-
ки. Такие потери выявить проще всех 
остальных. Их негативное влияние 
как на ладони: ресурсы тратятся на 
производство, а потом на корректи-
ровку произведенного. Кроме того, 
процесс исправления нарушает нор-
мальную скорость работы.

Излишняя транспортировка также 
увеличивает себестоимость без увели-
чения ценности товара. Самым прос-
тым примером является транспор-
тировка внутри компании: материал 
поступил в организацию, его перемес-
тили на склад, где он некоторое время 
хранился, потом его передают для 
работы. Но места хранения и прочие 

УПРАВЛЕНИЕ КАЧЕСТВОМ ТЕМА НОМЕРА
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обстоятельства могут меняться, а это 
вновь увеличивает число транспор-
тировок. На уровне информации это 
выражается в многократной передаче 
данных от одного сотрудника друго-
му без значимых изменений. Таким 
образом, имеем потери времени, 
энергии, человеческих ресурсов.

Тайити Оно выделяет не только 
проблемы, но и дает способы их ре-
шения. Так, был выработан принцип 
JIT от английского «just in time» или 
«точно вовремя». Этот принцип явля-
ется основой стройного производс-
тва. В идеальном состоянии процесс 
производства настроен так, что на 
этап поступают именно те материа-
лы, которые действительно необхо-
димы, тогда, когда они действительно 
необходимы, в объёме, в котором 
они действительно необходимы на 
данный момент. Таким образом ре-
шаются проблемы перепроизводства 
и избыточных запасов. Обеспечив 
взаимозаменяемость сотрудников 
и уменьшив число виз на докумен-
тах, можно решить часть проблемы 
ожидания. Хорошо организованное 
рабочее пространство сократит 
бесполезные движения сотрудников. 
Чтобы уменьшить количество потерь 
от дефектов и переделки, необходимо 
стандартизировать операции в про-
цессе производства. Эти несложные 
рекомендации значительно разгрузят 
производство в организации.

Важным условием внедрения 
системы стройного производства 
является вовлеченность сотрудников 
в этот процесс. Работники, которые 
непосредственно выполняют функ-
ции, яснее руководителя представля-
ют детали, и, скорее всего, у них есть 
идеи, как улучшить существующий 
порядок. Необходимо использовать 
этот потенциал, а также выходить 
за рамки собственного предпри-
ятия и даже отрасли, чтобы  нахо-
дить новые подходы к улучшению 
компании. Обучение сотрудников 
и площадка для обмена мнения-
ми позволят получить уникальные 
предложения. Кроме того, сотрудники 
с большей увлеченностью будут воп-
лощать в жизнь именно свои идеи.

- Пятый год «Жешартский ЛПК» продолжает ре-
ализацию программы «Чистое производство»,  
базирующейся на принципах бережливого про-
изводства и имеющей экологическую направ-
ленность. Не исправлять экологические ошиб-
ки, а устранять их почву — основной принцип 
этой программы. Руководствуясь полученными 
знаниями, специалисты комбината запустили и 
осуществили множество крупных и мелких (но 
не менее полезных) проектов. 

Программа акцентирует внимание на под-
готовке инженерно-технических работников по 
методологической разработке проектов, схем 
технологических процессов и в особенности — 
масс-балансов для того, чтобы сначала опреде-
лить перспективные направления для улучше-
ний, а затем - возможные мероприятия путем 
поиска идей и мозгового штурма. Мы пришли к 
выводу, что схемы технологических процессов 
и масс-балансов оказались полезными и будут 
использованы в дальнейших разработках. Эти 
схемы помогли выявить возможности, о которых 
мы и не подозревали. С их помощью мы опреде-
лили потери ресурсов в цифрах, сумели более 
детально ознакомиться с производством. 

Используя методологию «Чистого произ-
водства», мы смогли определить составляющие 

Сергей Стародумов, 
технический директор 
ООО «Жешартский ЛПК»:

Работа без потерь

“

„

расходов и сбережений — как очевидных, так 
и невидимых. В основе наших проектов лежит 
экологическая и экономическая оценка ситу-
ации. При этом, каждый проект направлен на 
улучшение производственной деятельности и 
улучшение окружающей среды. 

Мы  добились уменьшения вредного влия-
ния на окружающую среду и уже успели ощу-
тить значительные преимущества данного 
подхода. С экологической точки зрения, в про-
ектах затрагиваются темы снижения потребле-
ния сырья и энергоресурсов, уменьшения ко-
личества сбросов и выбросов в окружающую 
среду, снижения количества отходов. Мы также 
добились уменьшения количества профзабо-
леваний, изменили мнение общественности о 
предприятии в лучшую сторону. При разработ-
ке проектов основное внимание уделяется эко-
логическим выгодам: уменьшению платежей 
за выбросы, снижению выплат за утилизацию 
и переработку отходов, снижению себестои-
мости продукции за счет сбережения энерго-
ресурсов, повышению цены продукции за счет 
улучшения ее качества. В конечном счете все 
эти факторы повышают конкурентоспособность 
продукции и более чем положительно влияют 
на имидж предприятия. 

Сделать производство стройным 
– задача не из легких. Но результат 
оправдает потраченные усилия, 
поэтому давайте пользоваться 
правилом воздушного шара: сбра-
сывать лишнее, чтобы подняться 
выше. Это и будет фитнес для 
компании.

ТЕМА НОМЕРА УПРАВЛЕНИЕ КАЧЕСТВОМ
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Agile – гибкое 
управление
Даже если вы не собираетесь отправлять человека в космос 
и не располагаете соответствующим для этого объемом 
ресурсов – все равно найдете подходящий для вашего проекта 
метод управления. На сегодняшний день их разработано 
множество под самые разные задачи. Agile – это гибкий подход 
к управлению проектами и продуктами, ориентированный на 
динамическое формирование требований и обеспечение их 
реализации. В чем его особенности? Поговорим.

ТЕМА НОМЕРА УПРАВЛЕНИЕ КАЧЕСТВОМ

Мирослав Лянцевич, 
управленческий 
и ИТ-консультант ком-
пании «НЭТИ»

Пророком метода управления, о котором пойдет речь, мож-
но считать австрийско-американского экономиста Йозефа 
Алоиза Шумпетера. Он впервые обратил внимание, что 
движущей силой экономики выступает не некая «невиди-
мая рука рынка», а вполне конкретный человек – предпри-
ниматель. Согласно Шумпетеру, экономическая динамика 
основана на распространении нововведений в различных 
сферах хозяйственной жизни. Результатом инноваций явля-
ется влияние на экономические процессы или непосредс-
твенно на продукцию.

Инновационная деятельность предпринимателя не 
ограничивается только изобретениями и их практической 
реализацией. Инновации, аргументировал Шумпетер, 
подобны ветрам «созидательного разрушения», так как они 
приводят к моральному старению предыдущих изобрете-
ний, идей, технологий, профессий и оборудования, безжа-
лостно сметая их со своего пути.

Долгое время идеи Шумпетера оставались на запас-
ных путях экономической науки. Скорее всего, общество 
было озабочено другими разрушениями, вызванными 
революциями и мировыми войнами. Лишь в 80-х годах 
прошлого века американский исследователь страте-
гического менеджмента Майкл Портер зафиксировал 
в своей работе «Конкурентные преимущества стран», 
что «конкурентоспособность конкретной нации зависит 
от способности ее промышленности вводить новшества 
и модернизироваться».

Таким образом, наступило время поиска реальных 
и быстродействующих инструментов «созидательного 
разрушения». И возникнуть они должны были в самой 

инновационной отрасли экономики – информационных 
технологий (ИТ).

Agile - управление ИТ как бизнесом
Начиная с 1946-го года, года изобретения первого ком-
пьютера, и до совсем недавних пор процесс разработки 
программного обеспечения напоминал строительство 
многоэтажного дома индивидуальной конструкции: вна-
чале долго и упорно составлялись «чертежи» (технические 
задания на ПО), далее шло «строительство» (разработка), 
потом «отделочные работы» (перенос начальных данных, 
настройка ролей пользователей и т.д.), и, наконец, шло «за-
селение» (опытно-промышленная эксплуатация). Внесение 
изменений в «чертежи» в ходе строительства и последу-
ющих этапов было крайне нежелательным, потоки работ 
были необратимы как струи воды (неслучайно такая мето-
дика разработки ПО получила название «водопад»).

Однако, часто требования к системе за время разработки 
безнадежно устаревали, и программный продукт приходи-
лось выбрасывать на свалку. В ответ на это предприимчивые 
ИТ-менеджеры разработали в 2001-м году метод управления 
agile (англ. – гибкий), базирующийся на принципах:
1. Люди и взаимодействие важнее процессов и инструмен-
тов.
2. Работающий продукт важнее исчерпывающей докумен-
тации.
3. Сотрудничество с заказчиком важнее согласования усло-
вий контракта.
4. Готовность к изменениям важнее следования первона-
чальному плану.
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Основная соль agile - декомпозиция крупной задачи на 
завершенные, имеющие бизнес-значение подзадачи и их 
реализация в нисходящем порядке бизнес-значимости 
(где примерно 20% функционала покрывает 90% основ-
ных требований к продукту - они и реализуются в первую 
очередь), а также ретроспектива проведенной работы. Это 
дает возможность показывать клиенту продукт с частично 
работающим функционалом и получать обратную связь 
с самых ранних этапов. В результате при сдаче проекта 
риск того, что клиента что-то не устроит, сводится к мини-
муму. 

На практике были выработаны две техники ведения 
agile-проектов. Техника scrum предполагает, что проект 
разработки ПО разбивается на серию коротких отрезков-
«спринтов». Возможности ПО к реализации в очередном 
спринте определяются в начале отрезка и не могут изме-
няться на его протяжении. При этом строго фиксирован-
ная небольшая длительность спринта придает процессу 
разработки предсказуемость и гибкость. Многотомники 
техзаданий здесь заменяют компактные «бэклоги» с соста-
вом пожеланий к продукту на каждом отрезке.

Рис. 1. Пример электронного бэклога

 
Вторая техника kanban ставит во главу угла максимальную визуализацию 
прогресса задач разработки. Проектные задачи описываются на kanban-
доске, обязанность каждого члена проектной команды - сигнализировать 
о продвижении задачи, чтобы ликвидировать возможные ожидания и про-
стои.

Рис. 2. Пример электронной канбан доски

Организационно применение agile можно сравнить 
с заменой регулярных войск на участке фронта на под-
разделения спецназа: ранее иерархичная организация 
начинает делиться на кланы и отряды, возглавляемые 
владельцами продуктов (product owners – PO). При этом 
функция отделов в оргструктуре нивелируется до аккуму-
ляции знаний по определенным предметным областям, 
а сами отделы объединяются в виртуальные гильдии. Это 
отражается и на дизайне офисных помещений: начинает 
максимально приветствоваться open space, включающий 
письменные столы, гостиную, «личную» комнату, большое 
количество чертежных досок, висящих на стенах.

Рис. 3. Agile - организация

Agile - управление бизнесом как ИТ
По выражению российского ученого Александра Бухвалова: 
«ИТ представляют собой опцион выживания…, так как без 
ИТ ни одна современная компания существовать не может. 
Этот опцион не приносит (самостоятельной – ред.) ценности, 
но альтернативой является уход с рынка или банкротство». 

Так к менеджерам постепенно стало приходить осозна-
ние того, что стратегию и бизнес-процессы организации 
можно сделать такими же гибкими и динамичными, как 
и применяемый в компании «софт». ИТ стало выполнять 
роль ключевой «динамической компетенции», обеспечи-
вающей как изменяемость компании, так и ее операци-
онную эффективность. Это потребовало заимствования 
методов управления, используемых при создании про-
граммных продуктов, и перенос их в менеджмент. 

Рис. 4. Влияние динамической компетенции на эффективность и гибкость 

организаций*

*Источник: 
статья Teece, 
Peteraf, Leih Dynamic 
Capabilities and 
Organizational Agility: 
Risk, Uncertainty, 
And Strategy in 
the innovation 
economy. California 
management review. 
Summer 2016.
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Стали возникать бизнесы, формально не относящиеся к отрасли ИТ, но орга-
низованные по принципу ИТ-стартапа. Один из них появился в Сыктывкаре. 
Речь идет о компании «Додо Пицца», главным активом которой стали не печи 
и посудомоечные машины, а собственная программная разработка «Dodo IS», 
разработанная по аgile-принципам. 

Бизнес-архитектура этой системы охватывает все уровни управления: от 
топ-менеджмента (управляющего всей компанией и мастер-франшизой), 
следящего за ключевыми показателями эффективности бизнеса, до линейно-
го сотрудника, отвечающего за процессы приготовления и доставки продукта 
потребителю.

Рис. 5. Бизнес-архитектура Dodo IS

Прежде всего, эта компетенция обес-
печивает так называемые «сенсор-
ные способности» компании. Она, 
естественно, не заменяет интеллект 
и переговорные навыки менедже-
ров, но, однако, помогает выявлять 
динамику потребительского спроса 
во всех точках присутствия компа-
нии благодаря продуманной системе 
отчетности о продажах. Специальный 
отчет о стоп-листах выявляет, каких 
блюд не оказывается в наличии в тех 
или иных пиццериях, что служит 
основанием для принятия незамедли-
тельных управленческих решений.

В Dodo IS прослеживается причин-
но–следственная связь между зафик-
сированной динамикой спроса и объ-
емом заготавливаемого сырья для 
приготовления блюд. А создаваемые 
компанией распределительные цен-
тры в крупных городах присутствия, 
процессы которых интегрируются 
в Dodo IS, позволяют агрегировать 
задачи по заготовке сырья, что дает 
ощутимую экономию в масштабе.

Эта система уже умеет сравнивать 
«теоретический» объем списывае-
мого сырья исходя из фактических 
продаж с реальным, выявленным по 
итогам инвентаризации, что ведет 
к минимизации непроизводствен-
ных списаний, которые до внедрения 
составляли до 5% от объема выруч-
ки. Работа всех пиццерий, включая 
франчайзинговые, в одной инфор-
мационной системе с учетом роста 
оборота сети позволяет уже сейчас 
консолидировать функцию закупок, 
вести единый реестр поставщиков, 
проводить электронные аукционы по 
закупкам, аналогичные осуществля-
емым федеральными розничными 
сетями, добиваться получения ретро-
бонусов. 

Также на основании прогноза 
спроса и понимания часов пико-
вой загрузки пиццерии Dodo IS 
составляет автоматический график 
выхода на работу для персонала. 
Это, с одной стороны, избавляет от 
простоев и лишних затрат на оплату 
труда, с другой – учитывает пожела-
ния сотрудников, многие из которых 
- студенты и мамы, находящиеся 

1. Ядро системы

Продуктовые команды Dodo IS

1. «Админка»
Dodo IS как продукт
- настройки бизнеса для 
локализаций 

2. Интерфейс управления 
мастер-франшизой
- аналитика, настройки, 
создание юнитов

3. Интерфейс управления 
глобальной управляющей 
компанией

1. Управление 
производством. Трекер 
в пиццерии

2. Касса

3. ТВ-борды

4. Производство теста.
Управление тестом

1. Сайт. Мобильный 
сайт

2. Приложения

3. Система лояльности

4. CRM

5. Цифровой 
маркетинг

6. Контакт-центр.
Поддержка розничных 
клиентов

7. Промо-сайты

1. Учет

2. Персонал.
Личные кабинеты

3. Локальный 
маркетинг.
Акции

4. Управление 
доставкой. 
Курьеры

5. Операционные 
интерфейсы:
- менеджер смены
- управляющий 
пиццерией
- управляющий сетью

Система контроля 
качества.
Тайные покупатели

6. База знаний 
и стандарты

1. База знаний

2. Цифровые 
стандарты в пиццерии

2. Продукт 3. Клиенты 4. Менеджмент 5. Контроллинг

Продуктовое 
подразделение

Продажи и 
коммуникации

Университет Додо
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в отпуске по уходу за ребенком. Еще одно преимущест-
во - «воронка» потенциальных кандидатов, формируемая 
на специальном сайте трудоустройства - составной части 
Dodo IS. Благодаря ей компания понимает, кто в перспек-
тиве сможет оперативно присоединиться к ее команде.

При этом данная информационная система делает 
производственный процесс максимально игровым. Спе-
циальные разноцветные аватары на экранах показывают 
пицмейкерам, насколько качественно и быстро они приго-
товили пиццу. 

Рис. 6. Аватары в Dodo IS

На очереди появление ИТ-сервисов по «взращиванию» 
в компании идеальных сотрудников, в эти сервисы будут 
интегрированы «барометры» удовлетворенности работой 
в коллективе, мотивационные карты персонала, системы 
целеполагания. 

Благодаря Dodo IS процесс открытия новых пиццерий, 
в том числе зарубежных, стал носить взрывной характер, 
напоминающий распространение нового софта для гадже-
тов через сервис Apple store. 

Agile по расчету
Любое управленческое решение связано с тем, что мы 
вкладываем средства «сегодня», а получаем отдачу «за-
втра». «Завтра» же никто в принципе не может предвидеть 
или предсказать. Применение agile означает необходи-
мость управления рисками завтрашнего дня. На смену 
линейного прогноза а-ля «утром деньги – вечером стулья» 
должны прийти сценарные финансовые модели. 

Техника создания таких моделей получила название 
«техника реальных опционов». Опционный контракт гла-
сит: выполню операцию, если выгодно, а если невыгодно - 
откажусь. Ясно, что опцион представляет собой весьма цен-
ное право, а потому имеет свою стоимость. По аналогии 
с финансовыми различаются опционы на покупку (call) 
и опционы на продажу (put). По сути, акционеры владеют 
call-опционом на право обладания фирмой. Они откажутся 
от фирмы, если ценность ее недостаточна, передав права 
владения кредиторам. 

Стоимость реального опциона, по сути, NPV (чистая 
приведенная стоимость) бизнеса, проекта или решения, 
считается на основании вероятностной модели – дерева 
с узлами принятия тех или иных управленческих реше-
ний. Рассчитанная на иллюстрации с учетом вероятнос-
тных значений стоимость решений по запуску нового ле-
карственного препарата (белые квадратики) будет являться 
ценой исполнения опциона call, отказ от проекта (серые 
квадратики) - ценой исполнения опциона put.  

Рис. 7.  «Дерево» реального опциона по выпуску лекарственного препарата

На прикладном уровне agile означает перестройку под-
ходов к системе бюджетирования предприятия. На смену 
«водопада» - изнуряющей подготовки и подгонки статей 
бюджета перед стартом финансового года и использования 
защищенного бюджета как истины последней инстанции 
на всем его протяжении должна прийти более гибкая «вен-
чурная» модель бюджетирования.

Согласно этой модели, начальное финансирование вы-
деляется на короткий период (своеобразный «спринт») под 
создание и производство «минимально жизнеспособных 
продуктов» (minimally viable products - MVPs), которые бу-
дут быстро созданы, доработаны исходя из обратной связи 
от потребителя и выпущены на рынок. Финансирование 
на последующие «спринты» зависит от реального поведе-
ния этих продуктов на рынке и по сути должно прогнози-
роваться по «дереву» реального опциона.

На крутые виражи agile встают не только стартапы типа 
«Додо Пицца», но и очень крупные игроки. Так, об ини-
циативе перестройки методов управления по agile за-
явил Сбербанк, и эту инициативу, получившую название 
Sbergile,  Герман Греф уже назвал самым фундаменталь-
ным изменением за все практически двухсотлетнее время 
существования банка. 

В то же время, увлекаясь agile, не нужно забывать, что 
изменения не должны являться самоцелью, каждое изме-
нение необходимо рассматривать как реальный опцион со 
своей стоимостью исполнения.
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Пойми меня, если 
сможешь
Идет богатырь по пустыне, идет день, два, три… Пить хочется, 
вдруг видит - озеро, а на берегу Змей Горыныч. Подбежал 
богатырь к Змею, и стали они рубиться. День рубились, два, но 
равны силы. На третий день упали оба без сил. 
И говорит Змей: «Ты чего хотел-то?» 
Богатырь: «Пить!»
Змей: «Ну так пил бы!!!» 

ТЕМА НОМЕРА УПРАВЛЕНИЕ КАЧЕСТВОМ

Юлия Канева, 
председатель комите-
та по осуществлению 
проектов Коми регио-
нального экспертного 
управленческого со-
общества КРЭУС

Кадр из мультфильма 

«Добрыня Никитич и Змей Горыныч»

Насколько знакома эта ситуация! Как 
часто наши коммуникационные пот-
ребности не определены, потому что 
мы вовремя не задали этот вопрос. 
Общепризнанно, что коммуникации 
имеют немаловажное значение для 
слаженной работы - опросы показали, 
что 73% американских, 63% англий-
ских и 85% японских руководителей 
считают коммуникации главным 

препятствием на пути достижения 
эффективности их организациями. 
Таким образом, современный руково-
дитель должен осознавать свои ком-
муникационные проблемы, чтобы 
уметь их преодолевать.

Можно выделить два аспекта дело-
вых коммуникаций: первый каса-
ется особенностей межличностного 
общения коллег друг с другом; второй 

- информационных потоков, возни-
кающих между подразделениями 
организации. Каждый из них может 
стать причиной организационных 
сбоев и потому заслуживает особого 
внимания.

Эффективная межличностная 
коммуникация крайне важна в уп-
равлении, так как решение многих 
задач в организации строится на 
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взаимодействии людей друг с другом: руко-
водители взаимодействуют с подчиненными, 
коллеги – друг с другом. Такие коммуника-
ции мы будем называть «деловыми», т.к. их 
смысл заключается в том, чтобы передать такое 
сообщение, которое способствует получателю 
воспринять его и содействует желаемым, целе-
направленным действиям. Иными словами, это 
общение, которое должно завершиться каким-
либо значимым для отправителя результатом. 
Отсюда сформулируем простую в понимании 
и нетривиальную в применении формулу дело-
вых коммуникаций в организациях: передавая 
сообщение, нужно дать возможность услышать, 
понять и сделать.

Сформулируем три ключевых правила, кото-
рые позволят преодолеть проблемы межличнос-
тного общения в организации:
1. формулируйте информационное сообщение 
с учетом понимания ключевой потребности 
вашего адресата;
2. научитесь правильно ставить цели;
3. учитывайте типичные эффекты, которые воз-
никают при восприятии информации.

Раскроем секреты каждого правила.
Процесс коммуникаций станет эффективным, 

если он будет нацелен на достижение значимых 
для вашего собеседника результатов. Вспомним 
главное правило рынка, которое отлично подхо-
дит и для выстраивания продуктивных отноше-
ний: не надо продавать то, что производится, надо 
производить то, что продается.  Иными словами, 
прежде чем обращаться к вашему собеседнику, 
подумайте, чего он хочет достичь в результате 
общения с вами, что является для него важным, 
какова ЕГО цель коммуникаций. 

Для примера выберем 5 типичных «клиентов» 
вашего коммуникационного процесса: ваше 
руководство, подчиненные, коллеги, деловые 
партнеры и клиенты. Если задуматься о цели вза-
имодействия, то ваши подчиненные от взаимо-

действия с вами ожидают, что вы дадите им ответ 
на вопрос «что делать?», то есть грамотно сформу-
лируете задачу, устраните дефицит информации, 
препятствующий ее пониманию.

Когда вы общаетесь с вышестоящим началь-
ством, помните, что оно ожидает от вас качест-
венного исполнения порученных вам заданий 
в срок. Для ваших коллег особое значение 
имеет четко отлаженное межфункциональное 
взаимодействие, обращаясь к вам, они будут 
ожидать решений, которые будут способс-
твовать непрерывности бизнес-процессов. 
Деловых партнеров, прежде всего, интересует 
соблюдение условий заключенных сделок 
и соглашений, а клиенты ждут удовлетворения 
потребностей (а для этого вы должны сначала 
правильно их определить).

«Пойди туда, не знаю куда, и принеси то, не 
знаю что» - хорошо, когда в сказках главному 
герою встречается мудрый старец, который 
растолкует, куда следует направиться и что 
именно искать. На работе такое поручение 
чаще всего оборачивается либо его неиспол-
нением, либо многочисленными ошибками, 
которые приходится исправлять в авральном 
режиме. При этом накапливается взаимное 
недовольство взаимодействующих сторон: 
руководитель сокрушается, что у него незре-
лые подчиненные, а те в свою очередь начи-
нают думать, что их руководитель «сам не 
знает, чего хочет». При этом очевидно, что обе 
стороны не умеют СМАРТировать свои задачи 
и поручения. Опытные менеджеры руководс-
твуются правилом: задача должна быть умной, 
т.е. – smart (англ.). Это слово является аббреви-
атурой, в которой каждой букве соответствует 
важное требование к правильно поставленной 
цели:
— Specific – поставленная задача должна быть 
конкретной, т.е. должно быть понятно, кто, что 
и, возможно, как должен сделать; 
— Measurable - мы должны иметь возможность 
измерить полученный результат и таким обра-
зом оценить степень достижения поставленной 
цели;
— Attainable – цель должна быть достижимой; 
исполнитель должен обладать требуемыми 
ресурсами и полномочиями;
— Relevant – это слово означает «значимый», 
иными словами, задача является актуальной, 
согласованной, например, со стратегией орга-
низации и с другими задачами; 
— Time-bounded – тот, кто ставит задачу, дол-
жен всегда указывать конкретный срок, к кото-
рому она должна быть выполнена. 

Кстати, задумывались 
ли вы, почему иног-
да в организации на-
чинают активно цир-
кулировать сплетни и 
слухи? Оказывается, 
это реакция персона-
ла на дефицит фор-
мальной информации. 
Сотрудникам не хва-
тает информации из 
официальных источ-
ников (или она слиш-
ком сложна для их по-
нимания), и тогда они 
черпают недостающие 
данные из неофици-
альных каналов. Таким 
образом, вы сможе-
те существенно осла-
бить работу агентства 
«одна бабка сказала», 
если будете чаще со-
бирать сотрудников 
в рамках различных 
коммуникативных ме-
роприятий: планерок, 
совещаний, встреч, 
рабочих групп и пр. 

УСЛЫШАТЬ

ПОНЯТЬ
+
=

СДЕЛАТЬ

формула деловых 
коммуникаций:
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Приведем пример правильно поставленной 
цели:

Иван Иванович, в целях увеличения доли ло-
яльных клиентов (значимость) вашему отделу 
следует организовать анкетный опрос клиен-
тов на предмет удовлетворенности качеством 
постпродажного обслуживания (конкретиза-
ция). До 15 ноября 2016 г. (определенность во 
времени) следует опросить не менее 50% наших 
постоянных клиентов (измеримость) и подго-
товить отчет. Эта задача является достижи-
мой, т.к. у вас есть богатый опыт проведения 
подобных исследований.

Пользоваться правилом «СМАРТ» вы може-
те вне зависимости от того, «на какой стороне 
баррикад» находитесь: если вы отправитель 
информации – «смартируйте» свое поручение, 
проверьте себя: соблюли ли вы все пять тре-
бований. Если вы – получатель информации, 
то задайте уточняющие вопросы: что должно 
быть получено в результате выполнения задачи, 
когда она должна быть выполнена, по каким 
критериям будет оцениваться и т.д.

Но даже при условии грамотно поставленной 
цели ваше сообщение может быть воспринято 
неправильно из-за присущих большинству 
искажений восприятия. Назовем основные из 
них:
1. Любой человек, услышав информацию, 
пропускает ее через свой личностный фильтр 
- сравнивает ее со своими представлениями, 
жизненным опытом, с известными ему фак-
тами. И поэтому, передавая ее дальше, может 
что-то поменять, рассказать по-другому, потому 
что ему так понятнее. 
2. Слушатель будет обрабатывать информацию 
сообразно своей логике и по этой причине 
может что-то упустить из виду (скорее все-
го, именно то, что ему непонятно), поменять 
очередность или приоритетность заданий 
и т.д.  Возможны ситуации, когда собеседник не 
согласен с сообщением и при последующей пе-
редаче модифицирует его таким образом, чтобы 
сообщение отражало его интересы.
3. Собеседники прежде всего запоминают 
необычные, «жареные» факты. Именно по этой 
причине, выстраивая коммуникацию, старай-
тесь быть менее эмоциональным.
4. Не используйте слова и выражения, которые 
могут быть непонятыми или неверно истолко-
ванными, так как согласно одному из законов 
Мерфи: «то, что можно истолковать, слушатель 
истолкует, и скорее всего неправильно». 

Вы сможете значительно повысить эффек-
тивность коммуникации, если выработаете не-

сколько полезных привычек делового общения:
— будете говорить однозначно, используя про-
стые слова - чем проще и однозначнее инфор-
мация, тем она лучше понимается и запомина-
ется;
— важную информацию можно проговаривать 
несколько раз, лучше в начале и в конце сооб-
щения;
— структурируйте сообщение и разбивайте его 
на пункты: самый простой способ - пронумеро-
вать предложения: первое, второе, третье и так 
далее. При этом желательно не выходить за 
пределы пяти пунктов;
— не забывайте контролировать состояние слу-
шающего и отслеживать, когда он не понимает 
информацию. Во время разговора можно заме-
тить, когда человек не слышит или не понимает. 
Это сигнал того, что вам следует остановиться 
и повторить сказанное еще раз, задать вопрос 
«на понимание» или прокомментировать ска-
занное, добавив примеры и пр.;
— учитывайте темп речи вашего собеседника. 
Это объясняется легко: все люди говорят с раз-
ной скоростью и, что важно для нас, способны 
слушать тоже с той скоростью, с которой гово-
рят. Если человек говорит быстро, то с ним надо 
говорить примерно с той же скоростью, а с мед-
ленно говорящим, соответственно, медленно;
— вы можете повысить уровень восприятия 
информации, если создадите у вашего собесед-
ника личную заинтересованность в сказанном. 
Можно использовать позитивную мотивацию 
– «если вы подготовите качественный отчет 
к сроку, то…» или применить негативное воз-
действие – «если вы нарушаете данный пункт 
договора, то вы лишаетесь гарантийного обслу-
живания»;
— огородите важную информацию специаль-
ными фразами, внутри которых информация 
должна сохранится. Примеры таких фраз: «это 
самое важное», «я специально обращаю ваше 
внимание», «этот пункт особенно важен», «по-
жалуйста, запомните это».

К сожалению, ни одно из правил эффек-
тивного общения не даст желаемого эффекта, 
если существуют организационные проблемы 
коммуникаций. Сложности информационного 
обмена могут возникнуть между коллегами или 
подразделениями организации – это говорит 
о трудностях горизонтальных (межфункцио-
нальных) коммуникаций; между различными 
уровнями управления (горизонтальные восхо-
дящие и нисходящие коммуникации).

Эффективность организационных  комму-
никаций может быть различной. По данным 

Проверьте себя, 
удостоверьтесь, что 
вы и ваш собеседник  
одинаково понимаете 
смысл сказанного. На-
пример, вы договори-
лись, что ждете отчет 
«до конца недели», 
при этом вы ожидаете, 
что документ пришлют 
вам по электронной 
почте до 16.00 в пятни-
цу, а ваш собеседник 
планирует выполнить 
поручение до 22.00 
воскресенья. 
Вы сможете избежать 
разночтений, если 
уточните, что «ждете 
отчет до 16.00 ближай-
шей пятницы».

Никогда не спраши-
вайте у собеседников 
«Вам все понятно?», 
так как 99,9% людей 
рефлекторно отве-
чают на этот вопрос 
утвердительно! 
Гораздо эффективнее, 
если вы зададите 
вопрос на уточнение, 
например: «Что вы 
будете делать после 
нашего разговора?», 
«Что вы сделаете 
в первую очередь?», 
«Каков план ваших 
действий?». Анализ 
ответов позволит вам 
выяснить, насколько 
правильно воспринял 
собеседник вашу 
информацию.
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Виды организационных коммуникаций

зарубежных исследований, результа-
тивность горизонтальных связей до-
стигает 90%, вертикальных – 20–25% 
(такое количество исходящей от ру-
ководителей информации доходит до 
работников и правильно понимается 
ими). Другими словами, исполните-
ли способны реализовать свои функ-
ции, располагая лишь пятой частью 
предназначенной им информации. 
Проще всего договориться коллегам, 
именно поэтому результативность 
горизонтальных коммуникаций 
достигает 90%!

Факторы, снижающие эффектив-
ность коммуникаций между подраз-
делениями организации, называются 
коммуникационными барьерами. 
Они возникают из-за неотлаженнос-
ти бизнес-процессов, нечетких целей 
или их конфликта, отсутствия четких 
показателей оценки и пр. Чаще всего 
неэффективные коммуникации вы-
зываются пятью причинами:
1. информационные перегрузки - это 
ситуации, в которых превышаются 
реальные возможности сотрудников 
обрабатывать информацию (большие 
объемы работы, множество разнопла-
новых функций, решение вопросов, 
не касающихся работы подразделе-
ния); 
2. неэффективная структура орга-
низации, здесь действует прямая 

зависимость - чем выше в организа-
ции вертикаль власти (количество 
уровней управления), тем больше 
вероятность искажения информации; 
3. некомпетентность персонала, из-за 
которой часть информации не дохо-
дит до исполнителей, а смысловая 
нагрузка другой части искажается; 
4. неэффективный способ организа-
ции работ и распределения задач, 
при котором люди и подразделения 
стремятся избавиться от непрофиль-
ных функций и потому искажают 
или утрачивают информацию. Кроме 
того, сбои во взаимодействии между 
подразделениями могут возникать 
из-за несоблюдения регламентов, сро-
ков согласования документов и ре-
шений, а также отсутствия обратной 
связи между подразделениями;
5. разрыв вертикальной коммуника-
ции, который происходит в случаях, 
когда сигналы «с низов» не доходят 
до руководства.

Если в организации присутству-
ет хотя бы один из обозначенных 
симптомов, всем участникам комму-
никационного процесса необходимо, 
во-первых, сесть за стол перегово-
ров – инициировать площадку, на 
которой будут определены информа-
ционные потребности и претензии 
каждого подразделения. Обсуждение 
можно организовать с применением 

тренинговых технологий - пред-
ложите сформировать несколько 
команд, которые будут состоять из 
сотрудников определенных под-
разделений. Пусть каждая команда 
определит перечень тех подразделе-
ний или должностных лиц, во взаи-
модействии с которыми возникают 
коммуникационные сбои.

Второй шаг — определение инфор-
мационных потребностей – команда 
уточняет запросы к каждому конт-
рагенту: определяет, какой именно 
информации не хватает; конкре-
тизирует, для чего она необходима 
сотрудникам подразделения, а также 
формулирует требования, которым 
она должна удовлетворять: периодич-
ность предоставления информации 
(частота обновления), способ получе-
ния (рассылка по электронной почте; 
еженедельные совещания, планерки, 
смс-рассылка, «закрытый» раздел на 
корпоративном сайте, доска объяв-
лений). Информационные запросы 
можно оформить на ватмане в виде 
таблицы.

Третий шаг — презентация и об-
суждение взаимных информацион-
но-коммуникативных ожиданий, как 
правило, уже во время презентации 
результатов командной работы оп-
ределяются «узкие» места коммуни-
кационного процесса, звучат пред-
ложения по его оптимизации (Кто за 
что отвечает? Кто, что, когда делает 
и к каким результатам стремится?), 
вырабатываются новые алгоритмы 
и регламенты поведения.

Таким образом, чаще всего неэф-
фективные коммуникации между 
подразделениями – это симптом, 
свидетельствующий о существующих 
проблемах в управлении организа-
цией. В таких случаях руководству 
следует уделить особое внимание 
тому, знают ли сотрудники цели 
организации и насколько одинаково 
их трактуют, насколько грамотно 
организовано взаимодействие между 
подразделениями, работает ли функ-
ция контроля и т.д. И в соответствии 
с полученными данными вырабо-
тать план выхода из сложившейся 
ситуации.

горизонтальные 
коммуникации

результативность

90%

вертикальные 
коммуникации
«сверхувниз»

результативность

20-25%

вертикальные 
коммуникации
«снизувверх»

результативность

10%
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Ставка на сервис
Повышение внимания к понятию «качество сервиса» 
сегодня обусловлено становлением клиент-
ориентированного бизнеса. Эпоха высоких технологий 
сглаживает различия в качестве товаров и услуг и выводит 
на первый план именно качество обслуживания.

Качественный сервис 
становится более эффектив-
ным инструментом увели-
чения продаж, чем реклама 
или стимулирование сбыта. 
Именно уровень обслужи-
вания зачастую создает 
у клиента положительный 
настрой и формирует ло-
яльность к компании и ее 
предложениям. Как извес-
тно, удержать существую-
щего клиента обходится 
компании примерно в 5 
раз дешевле, чем привлечь 
нового. Именно постоянные 
клиенты приносят основ-
ной доход, соответственно, 
необходимо прилагать 
максимальные усилия для 
их сохранения и приумно-
жения.

Екатерина Тюфякова, 
ассистент кафедры 
менеджмента и мар-
кетинга ФГБОУ ВО 
«Вятский государс-
твенный университет»

Что дает повышение качества сервиса?
1. Поддержание клиентской базы.
2. Развитие клиентской базы.
3. Увеличение прибыли.
4. Повышение частоты продаж, количества и стоимости заказов, ко-
личества повторных покупок.
5. Сокращение количества жалоб.
6. Получение компанией конкурентных преимуществ.
7. Улучшение климата в коллективе, повышение производительности 
и результативности труда сотрудников.
8. Снижение текучести кадров.

Итак, как повысить уровень сервиса?

Развивайте собственных сотрудников
Необходимо регулярно повышать профессиональный, культурный 
и психологический уровень развития сотрудников. Другими слова-
ми, вкладывайтесь в компетентность людей, от которых напрямую 
зависит степень удовлетворенности покупателей, а следовательно, 
и прибыль компании. Следует повышать:
— уровень профессиональной подготовки (знание ассортимента, цен, 
дополнительных услуг, технологических или торговых особенностей);

Мы настроились на то, 
чтобы стать ориенти-
рованной на клиен-
тов компанией, кото-
рая понимает, что ее 
единственный насто-
ящий актив — доволь-
ные клиенты, каждый 
из которых ожида-
ет индивидуального 
подхода и, не сделай 
мы этого, не выберет 
нас своим авиапере-
возчиком.

Ян Карлсон, экс-пре-
зидент авиакомпании 
«Scandinavian Airlines 
System», автор книги 
«Моменты истины»
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и непосредственного руководителя 
с пояснением причин и предоставьте 
покупателю бонус за задержку. Это 
сгладит разочарование и повысит 
вероятность повторного обращения;
— самостоятельность: руководитель 
должен стать советчиком, который 
подскажет и научит, но принимать 
решения в рамках своих полномочий 
и нести за них ответственность дол-
жен сам сотрудник;
— не обсуждать, а выполнять: реше-
ния руководства должны выполняться 
сотрудником неукоснительно. В слу-
чае, если возникают новые обстоя-
тельства, о них сотрудник должен 
информировать руководителя и ждать 
его решения;
— командная работа: этот аспект 
вытекает из предыдущего - не до-
пускается превалирование личных 
интересов над интересами компании 
в целом. Компания работает как еди-
ный организм, каждый сотрудник вы-
полняет свою функцию, вносит вклад 
в процесс, целью которого является 
достижение финансового эффекта 
компанией;
— взаимоуважение: тактичность 
и уважение обязательны в равной 
степени как для руководства в от-
ношении сотрудников, партнеров, 
клиентов, так и для сотрудников в от-
ношении руководителей, клиентов 
и партнеров.

Учитывайте принцип Парето 
Принцип Парето звучит так: около 
80% ваших доходов вы получаете от 
20% ваших клиентов. А значит, необ-
ходимо вознаграждать клиентов за их 
приверженность и доверие к компа-
нии специальными предложениями, 
скидками, бонусами, подарками. 
Один из инструментов удержания 
постоянных клиентов – программы 
лояльности. Примерами программ 
лояльности могут служить: 
— коалиционные программы лояль-
ности: карта «Кукуруза» (13 партне-
ров: аптеки, магазины одежды, обуви, 
товары для здоровья, платежные 
системы, салоны сотовой связи), 
«Связной клуб» (52 партнера: авиаком-
пании, аптеки, салоны сотовой связи, 

рестораны, турфирмы и т.д.);
— использование накопительных 
пластиковых карт: по данным откры-
тых источников, после создания базы 
данных и замены старых пластико-
вых карт, товарооборот российской 
компании «М-Видео» возрос до 40%.
— привилегии клуба: клубная карта 
Porsche Card удостоверяет права ее 
владельца на специальные приви-
легии: информационные сервисы 
для путешественников, бесплатное 
страхование, приглашения на куль-
турные мероприятия, поддержка 
в чрезвычайных ситуациях и прочее. 
Акцент делается на престижность 
и эксклюзивность марки автомобиля 
и уникальность его владельца.

Формируйте лояльность 
постепенно
Необходимо прилагать усилия, чтобы 
удивлять клиентов, превосходить их 
ожидания и формировать положи-
тельное впечатление о товаре или ус-
луге и компании в целом. Формирова-
ние лояльности проходит постепенно 
– от совершения повторной покупки 
до появления чувства преданности, 
которое возникает в результате более 
глубоких воздействий, затрагива-
ющих ценности клиента. Приме-
рами могут стать «Макдональдс», 
«Starbucks», IKEA, которые поддержи-
вают лояльность без скидок и бонусов. 
Так,  у «Starbucks» особое позицио-
нирование – это эмоции и статус, 
а вот «Шоколадница» и «Coffee House» 
жестко конкурируют, им приходится 
бороться за каждого клиента, в том 
числе при помощи специальных про-
грамм лояльности.

Искореняйте негатив 
в самом начале
Это относится к негативным эмоци-
ям как сотрудников, так и клиентов 
компании. Примером может служить 
сеть кофеен Starbucks. Для укрепле-
ния силы воли сотрудников в борьбе 
с выплескиванием на клиентов не-
гативных эмоций,компания пред-
ложила метод Latte: слушать поку-
пателей (Listen), узнавать их жалобы 
(Acknowledge), предпринимать шаги 

— уровень личностного развития 
(дисциплина, ответственность, владе-
ние профессиональными навыками, 
умение вести переговоры).

Также целесообразно предостав-
лять сотрудникам больше ответствен-
ности за принятые решения. 

Уровень профессионализма форми-
рует у покупателей положительный 
образ фирмы, что, как упоминалось 
выше, сопровождается увеличением 
доходов, созданием хорошей репу-
тации в профессиональной среде, 
повышением лояльности и конвер-
сии. Психологические особенности 
сотрудников в этом случае должны 
формироваться в соответствии с ко-
дексом делового поведения. Выделяют 
несколько аспектов, которыми долж-
ны руководствоваться специалисты, 
работающие в пределах контактной 
зоны:
— ориентация на интересы поку-
пателей: необходимо делать все 
возможное для того, чтобы сотрудни-
чество приносило только позитивные 
эмоции;
— ориентация на результат: все 
подразделения компании должны 
работать по заранее утвержденным 
планам, которые считаются выпол-
ненными, когда результаты достигают 
100% и выше;
— личная ответственность за ошибки 
позволит минимизировать количест-
во недочетов и повысит грамотность 
сотрудников при выполнении даже 
небольших задач;
— корректность ведения учета и доку-
ментации: одно из первостепенных 
значений должно придаваться пер-
вичной документации и составлению 
отчетности. Это позволит избежать 
введения в заблуждение покупателей, 
руководителей компании и прочих 
заинтересованных в отчетности лиц;
— соблюдение сроков: хуже недос-
товерной информации может быть 
только задержка сроков выполнения 
обязательств. Лучше предлагать сроки 
с разумным запасом времени, чем 
подводить коллег, а тем более покупа-
телей. В случае, если выполнить обя-
зательства вовремя нет возможности, 
заранее предупредите покупателя 
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по исправлению ситуации (Take 
action), благодарить (Thank) и объяс-
нять, почему эта проблема произошла 
(Explain). Сотрудники изучали метод 
на основе деловых игр и моделиро-
вания ситуаций, что позволило им 
в дальнейшем управлять эмоциями 
и позитивно настраивать клиентов. 

Персонализируйте клиентский 
сервис
Индивидуальный подход в обслужи-
вании клиентов – главный инстру-
мент для улучшения впечатления 
покупателей. Необходимо построить 
и регулярно поддерживать клиенто-
ориентированную культуру в ком-
пании. Во главе стратегии должны 
стоять интересы покупателей. 
Сформулируйте и опишите 10 наибо-
лее типичных портретов клиентов 
и создайте инфографику по каждому 
из них. Это позволит выстраивать 
эффективное общение с каждым 
клиентом.

Отрабатывайте претензии
«Мы приобрели несколько посто-
янных клиентов, чье сотрудничес-
тво с нашей компанией началось 
с жалобы», - отмечал Ричард Гэмгорт, 
отвечавший за работу с клиентами 
в «Armstrong World Industries». Очень 
сложно найти компанию, которая бы 
не столкнулась с претензиями клиен-
тов, ведь жалобы, о которых извес-
тно, – это лишь верхушка айсберга. 
В рамках данного принципа важно 
выстроить с покупателями довери-
тельную обратную связь, с благо-
дарностью принимать претензии, 
давая на них адекватное и грамот-
ное объяснение. Покупатель должен 
понимать: приходя с жалобой, он 
не только решит свою проблему, но 
и даст компании возможность ис-
править недочет, тем самым улучшив 
качество сервиса.

Используйте разнообразные ка-
налы связи для качественного 
обслуживания
Сделайте клиентский сервис много-
канальным: телефон, почта, мобиль-
ные приложения, сайт, колл-центр. 

По словам руководителя отдела 
крупнейшего онлайн-ритейлера 
«Юлмарта» Романа Осокина,  исполь-
зование нескольких каналов связи 
с клиентами привело к «увеличению 
конверсии и повышению лояльнос-
ти». Добавьте онлайн-чат на свой 
сайт, внедрите опцию «онлайн-под-
держка», чтобы предоставить кли-
ентам и посетителям сайта простой 
способ мгновенного взаимодействия 
с вами. Как отметил основатель «Ро-
кетбанка» Андрей Колесников: «На 1 
звонок в колл-центр приходится 100 
обращений в чате». Охват клиентов 
увеличился, а значит, повысилась их 
удовлетворенность, поскольку обра-
щения стали обрабатываться быстрее 
и качественнее.

Качественный сервис: как изме-
рить и управлять?
«Для того чтобы чем-либо управлять, 
необходимо найти способ это изме-
рить», - пишет классик менеджмента 
Питер Друкер. Поэтому, желая управ-
лять качеством сервиса, рассмотрим 
методы его измерения и оценки. 

1. Метод Servqual, разработанный на 
базе концепции сервисного качества, 
учитывает ожидания потребителей 
относительно качества обслуживания 
и оценку фактически предоставлен-
ных услуг (что ожидал – что получил) 
на основе следующих параметров:
— надежность компании, давние 
отношения, особые условия;
— ценовая политика, скидки, бонусы;
— ассортимент и запасы; 
— качество товаров, работ, услуг, пре-
доставляемые гарантии;
— работа сотрудников компании: 
профессионализм, оперативность, 
вежливость;
— наличие сопроводительной доку-
ментации;
— сервисное обслуживание (гаран-
тийное и послегарантийное).

Основной инструмент метода 
Servqual - опрос клиентов. На основе 
выявленных несоответствий между 
ожиданиями клиентов и реальностью 
формируются перспективные направ-
ления деятельности компании. 

2. Метод  Servperf основывается на 
факторной оценке восприятия поку-
пателями качества сервиса и активно 
используется для анализа работы 
персонала компании (например, для 
оценки качества обслуживания в роз-
ничной торговле). 

Этапы исследования качества 
обслуживания на основе модели 
Servperf включают: 
1 этап - выявление параметров оцен-
ки в анкете (факторов, которые вы 
хотите оценить, например, «вежли-
вость», «умение дать консультацию», 
«внешний вид», «присутствие на 
рабочем месте», «наличие прайс-лис-
тов» и пр.); 
2 этап - определение стандартов ка-
чества/обслуживания в соответствии 
с целями и задачами компании; 
3 этап - подбор и обучение исследова-
телей для роли покупателей. Проведе-
ние акции «Тайный покупатель»; 
4 этап - обработка данных исследова-
ния и расчет индекса качества; 
5 этап - принятие решений по шагам, 
ведущим к улучшению качества об-
служивания; 
6 этап - повторные замеры качества 
обслуживания. 

Одним из инструментов Servperf 
является метод «Тайный покупатель» 
или Mystery Shopping как один из 
наиболее эффективных и надежных 
инструментов улучшения качества 
сервиса. Он принят сегодня боль-
шинством розничных сетей, банков, 
предприятий общественного пита-
ния, автосалонов, предприятий ин-
дустрии гостеприимства и прочими 
организациями.

Этот метод оценки качества сер-
виса обладает рядом достоинств по 
сравнению с другими инструмента-
ми, например, с опросом: 
— стоимость в 5 - 7 раз меньше, чем 
у личного опроса покупателей;
— точная фиксация необходимых 
существенных параметров;
—  большая точность информа-
ции.

Этапы программы Mystery 
Shopping совпадают с этапами 
Servperf, поскольку составляют его 
основную часть:
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Этап 1: Определение целей исследова-
ния
Исследователь определяет, что будет 
оцениваться и как будет использова-
на полученная информация. Целями 
программы могут быть: оценка тех-
ники продаж, используемой персо-
налом, выполнение сотрудниками 
стандартов обслуживания, например, 
скорость выполнения заказа в ресто-
ране или информирование о фирмен-
ных блюдах, анализ мерчандайзинга 
в розничной сети, бренд-аудит, дина-
мика качества сервиса и т.д. 
Этап 2: Разработка критериев оценки
Критерии оценки согласовываются 
с целями программы. Критерии оцен-
ки должны соответствовать принятым 
на предприятии стандартам обслужи-
вания.
Этап 3: Выборка 
Важным этапом является определе-
ние числа покупателей, выполняю-
щих оценку, а также точек, в которых 
будет проводиться исследование. 
При этом надо принять во внимание, 
что высокое количество наблюдений 
неоправданно увеличит стоимость 
программы, а также может выдать 
тайных покупателей, а малое коли-
чество наблюдений может не показать 
реальную картину состояния оцени-
ваемых факторов.
Этап 4: Рекрут тайных покупателей
Рекрут необходимо проводить на 
основании схожести тайного поку-
пателя с типажом действительного 
покупателя. Подбор проходит по 
демографическим, поведенческим 
и психографическим характеристи-
кам реальных покупателей.
Этап 5: Инструктаж тайных поку-
пателей
Перед началом участия в исследо-
вании каждый тайный покупатель 
проходит инструктаж по технике про-
ведения, модели поведения во время 
наблюдения и заполнению последую-
щих документов.
Этап 6: Процедура оценки
Поведение покупателя до, во время 
и после наблюдения регулируется 
набором документов: легенда (пись-
менное изложение цели визита, 
проблемы, ситуации покупателя, 

и т.д.), маршрутные карты, листы 
наблюдения и т.д. Непосредственно 
наблюдение проводится в определен-
ные (заранее установленные) сроки 
(часы, дни) и в определенных точках 
наблюдения (офисы, розничные точ-
ки, рестораны и т.д.).
Этап 7: Контроль качества
Качество собираемой информа-
ции – важное условие успешности 
программы Mystery Shopping. Для 
контроля фактического выполнения 
визитов таинственными покупателя-
ми используются различные мето-
ды: фиксация имен продавцов, чек 
(при совершении покупки), наличие 
прайс-листов, фото и др. 
Этап 8: Анализ информации
Значимым  аспектом здесь является 
скорость ввода и обработки инфор-
мации, что определяет актуальность, 
«свежесть» полученной информации.
Этап 9: Использование информации

Информация, полученная в резуль-
тате исследования, должна быть ис-
пользована в компании для принятия 
дальнейших управленческих реше-
ний в области повышения качества 
сервиса. Например, для составления 
программы обучения сотрудников 

либо обновления штата из-за выявле-
ния серьезных нарушений со сторо-
ны работников.
Этап 10: Мониторинг изменений
Условие успешности и эффективности 
программы – это ее регулярное пов-
торение. Обычная периодичность - от 
ежемесячной до ежеквартальной. Ре-
зультатом станет стабильная положи-
тельная динамика качества сервиса, 
количества лояльных покупателей 
и доходов компании.

Итак, качественный сервис – это 
добавленная стоимость продукта, ко-
торая формируется благодаря опера-
тивному обслуживанию и доставке, 
помощи клиенту в решении проблем, 
индивидуальному клиентоориенти-
рованному подходу, которые не тре-
буют глобальных затрат, но приносят 
компании значительное увеличение 
продаж и количества довольных 
клиентов.

Качественный сервис – это концентрация усилий 
сотрудников и материальных и нематериальных 
активов компании на удовлетворении 
потребностей клиентов.
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Деловая 
переписка: правила 
оформления
Люди заключали сделки во все времена во всех 
цивилизациях. Попросить, предложить, выслать, 
подтвердить и отблагодарить – все это требует умения 
грамотно и точно сформулировать мысль в деловом 
письме. И сегодня деловая переписка составляет большую 
часть документации любой организации. Как же составить 
письмо так, чтобы деловой партнер, получив максимум 
необходимой информации, понял суть вопроса и принял 
решение в вашу пользу?

Зинаида Боровлева, 
кандидат ист. наук, 
преподаватель до-
кументоведческих 
дисциплин, началь-
ник учебно-методи-
ческого управления 
Сыктывкарского лес-
ного института

фото с сайта: www.dengodel.com

Искусство составления и оформления 
деловых писем – это, прежде всего, 
знание норм законодательства, 
делового этикета и правописания. 
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Нормы законодательства
Во-первых, не будем забывать, что 
деловое письмо – это полноценный 
документ и документированная 
информация. В нормативной право-
вой базе есть более пяти определений 
документа и документированной 
информации, но мы остановимся 
на законодательно закрепленном 
определении Федерального закона от 
27.07.2006 № 149-ФЗ «Об информации, 
информационных технологиях  и за-
щите информации», которое звучит 
так: «документированная информа-
ция - зафиксированная на матери-
альном носителе путем документи-
рования информация с реквизитами, 
позволяющими определить такую 
информацию или в установленных 
законодательством Российской Фе-
дерации случаях ее материальный 
носитель». Если выделить составляю-
щие этого непростого определения, 
то можно отметить, что документиро-
ванная информация – это: 
— информация; 
— носитель информации; 
— реквизиты (обязательные элементы 
оформления именно документиро-
ванной информации). 

Такие  же составляющие можно 
увидеть и в определении  документа из 
ГОСТ Р 7.0.8 – 2003 «Делопроизводство 
и архивное дело. Термины и определе-
ния»: «Зафиксированная на носителе 
информация с реквизитами, позволя-
ющими его идентифицировать». 

Таким образом, деловое письмо 
в качестве документа должно иметь 
реквизиты, то есть быть оформлено 
в соответствии с нормами и тради-
циями  отечественного делопроиз-
водства.  Причем оно может быть не 
только на бумажном носителе, но и на 
электронном, для которого сущест-
вует особый реквизит – электронная 
подпись,  проставление такой подпи-
си регламентируется Федеральным 
законом «Об электронной подписи» 
и другими нормативными актами. 

Встречают по одежке
Итак, с чего начать деловое письмо? 
Конечно, с бланка. Причем с правиль-
но оформленного  бланка, который ни 

в коем случае нельзя путать с общим 
бланком, предназначенным для 
других документов. Образец бланка 
делового письма можно найти в при-
ложении к ГОСТ Р 6.30–2003. У этого 
стандарта длинное название «Уни-
фицированные системы докумен-
тации. Унифицированная система 
организационно-распорядительной 
документации. Требования к оформ-
лению документов», но специалисты 
его называют просто - стандарт по 
оформлению документов. 

Именно из бланка письма адре-
сат получает первую информацию 
об организации, и если он сделан 
неопрятно, не отформатирован текст, 
нарушены требования стандарта по 
оформлению документов, то и репу-
тация фирмы, отправившей такое 
письмо, может  пострадать еще до 
прочтения текста документа. Все вы-
годные предложения в таком письме 
покажутся сомнительными и вызовут 
подозрения адресата: фирма, которая 
не уважает себя и не способна офор-
мить грамотно собственный бланк, 
так же будет относиться и к докумен-
там своих  деловых  партнеров. 

В общем, деловое письмо всегда 
встречают по бланку, поэтому нужно 
постараться его сделать так, чтобы 
письмо «не проводили» сразу же 
в корзину для мусора. А для это-
го можно взять образец из ГОСТ Р 
6.30–2003 для разработки собственного 
бланка. Однако этот образец из стан-
дарта показывает оформление адреса 
организации, которая находится 
в Москве, а в документах при написа-
нии таких городов, как Москва, Санкт-
Петербург, а также оканчивающихся 
на –град и –город,  перед их названи-
ем может не ставиться буква г., так 
как и так понятно, что это города.  

Города Республики Коми не отно-
сятся к данной категории, поэтому, 
несмотря на это, в образце стандарта 
в адресе перед названием «Москва» не 
стоит г. (город), организация, которая 
находится, например, в Сыктывкаре, 
должна оформлять этот реквизит как 
«г. Сыктывкар». К тому же обязатель-
ным является и указание в адресе 
бланка полного названия нашего 

субъекта – Республика Коми. Данное 
оформление диктуется требованием 
текста документа – отсутствием двус-
мысленности при передаче  информа-
ции. Вроде бы незначительный недо-
чет, но в мелочах как раз и скрывается 
профессиональный подход к делу. 

Деловой этикет
Обращение в  деловом письме
Традиционное обращение в отечест-
венной деловой переписке начинается 
со слов «Уважаемый Александр Сер-
геевич!» или «Уважаемые коллеги!», 
в конце этой фразы обычно ставится 
восклицательный знак. Однако в де-
ловых письмах можно использовать 
и обращение, оформленное в заимс-
твованных традициях англоязычной 
переписки, в частности: «Уважаемый 
господин директор!» или «Уважаемые 
господа!». В этом случае на конце фра-
зы может ставиться и запятая, тогда 
текст письма начинается без абзаца со 
строчной буквы. Причем обращение со 
словом «господин/госпожа» сочетается 
не с именем и отчеством, а с фамили-
ей, должностью или званием, в зави-
симости от их значимости. Например: 
«Уважаемый господин Петров!», «Ува-
жаемый господин директор!», «Уважае-
мый господин профессор!».

Обращение, которое начинается 
словами «Многоуважаемый ...!» или 
«Глубокоуважаемый …!», возможно 
лишь в том случае, если адресат зани-
мает очень высокую должность или 
очень почтенного возраста. Отметим, 
что для всех этикетных деловых 
писем (поздравление,  благодарность, 
извинение, соболезнование) обраще-
ние обязательно указывать, так как 
эти письма  пишутся не столько для 
передачи информации, сколько для 
поддержания деловых контактов.  

Заголовок делового письма отвечает 
на вопрос «О чем?» и придает письму 
официальный характер, упрощает рабо-
ту с документом, так как суть получен-
ного письма выделена и однозначна 
для понимания дальнейшей работы 
с ним. Письмо с заголовком всегда 
производит приятное впечатление на 
адресата, так как потраченное время 
на изложение сути содержания своего 
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письма вернётся имиджем солидной 
серьёзной организации, которая умеет 
четко и кратко формулировать свои цели. 

Начало текста 
Деловой этикет отражается не только 
в особых фразах, но и в структуре текс-
та  и зависит от вида делового письма. 

Особенности составления начала 
текста  письма-просьбы в том, что со-
гласно деловому этикету не рекомен-
дуется начинать его со слов «просим» 
или «прошу». В начале такого письма 
нужно привести причины («В связи 
с проведением ремонтных работ…»), 
основания просьбы («На основании  
Федерального закона…»), а потом изло-
жить конкретную просьбу. 

Если составляется ответное пись-
мо, то в начале текста следует указать 
краткое содержание того письма, на 
которое отвечают. Причем это не ко-
роткая ссылка на дату и номер «В от-
вет на Ваше письмо от 10.06.2016 № 12-
08/678 сообщаем…», а именно пересказ 
сути присланного письма «В ответ на 
Ваш  запрос о предоставлении инфор-
мации  о начале отопительного сезона 
в 2016 году сообщаем…», «Ваша просьба 
об аренде помещения по адресу…  на 
срок… нами рассмотрена» и т.д. Таким 
образом, организация показывает, 
что полученное письмо внимательно 
прочитано, его содержание правильно 
понято и ответ дается по сути вопроса. 

Заключительная часть 
Традиционные этикетные фразы, 
которые могут стоять после текста до 
реквизита «подпись»: «С уважением,», 
«С уважением и благодарностью,», 
«С благодарностью за содействие (по-
мощь, своевременный ответ),», «С на-
деждой на успешное (плодотворное, 
взаимовыгодное) сотрудничество,», 
«С надеждой на успешное разрешение 
данной проблемы,», «С наилучшими 
пожеланиями,».

Объем делового письма 
Нужны серьезные основания для 
отправления делового письма объ-
емом более одной страницы. Имен-
но  объем делового письма в одну 
страницу и считается оптимальным 

для деловой переписки, так  автор 
документа показывает, что он це-
нит рабочее время своего адресата 
и не отвлекает его от сути пустыми 
фразами. Поэтому деловые письма 
должны быть лаконичными по форме 
и информативными по содержанию. 
Умение отбирать нужное, отсекать 
лишнее, оптимизировать форму при 
полноте содержания – решение этих 
задач поможет выстроить эффектив-
ные деловые отношения с помощью 
переписки между организациями.  

Правописание
Типичные ошибки в деловых письмах 
Неправильное употребление дее-
причастного оборота, который очень 
коварен и может превратить деловое 
письмо в юмористический текст. Обя-
зательно проверяйте, как подлежащее  
связано с деепричастием по смыслу. 

Например: «Учитывая нашу догово-
ренность, платеж будет перечислен по 
завершении строительства…» следует 
заменить на «Учитывая нашу догово-
ренность, мы готовы перечислить пла-
теж  по завершении строительства…». 
Здесь субъектом действия, которое 
заключено в деепричастии «учитывая», 
выступает подлежащее «мы», поэтому 
данное предложение  составлено верно. 

Ошибочно в тексте делового пись-
ма употреблять такие плеоназмы, 
как «совместное сотрудничество» 

(сотрудничество всегда совместный 
процесс), «в октябре месяце», «каждый 
в отдельности», «собранные вместе», 
«период времени», «свободная вакан-
сия», «прейскурант цен», «маршрут 
движения» и др. 

Также проверяйте написание 
предложных сочетаний, относящихся 
к временным характеристикам. По 
окончании вуза (а не по окончанию), 
по завершении строительства, по при-
бытии из командировки, по достиже-
нии пенсионного возраста и др. 

К сожалению, ошибок в деловой пе-
реписке допускается достаточно, для 
проверки текстов можно посовето-
вать несколько авторитетных сайтов, 
а именно: http://www.gramota.ru/, 
http://gramma.ru/, www.dok-style.ru. 
Последняя ссылка поможет подгото-
вить грамотно оформленное деловое 
письмо любого вида. 

В современных деловых комму-
никациях, иногда чрезмерно насы-
щенных информацией, эффективная 
деловая переписка требует особого 
мастерства, которое невозможно без 
живого вдохновения, умения принять 
информацию, быстро ее понять, тол-
ково объяснить и передать в точной 
и ясной форме. Практикуйтесь, сле-
дуйте правилам, и умение грамотно 
и четко излагать свои мысли в дело-
вых письмах станет вам доступным! 

«У Зубца новых полгривны и нож 
за восемнадцать (не указано, 
чего). Поклон от Степана Потке. 
Рассуди сам: ты мне не присыла-
ешь ни самих доспехов, ни воз-
мещения за них, ни платы за око-
вы — ни кун, ни серебра, ни двух 
полтей».

(Перевод берестяной  грамоты 
750. Новгород, {1300–1320})

УПРАВЛЕНИЕ КАЧЕСТВОМТЕМА НОМЕРА
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Наталья Сердитова, 
начальник Отдела 
понимания 
продукта компании 
«Консультант Коми»

Вопрос в работе - 
ответ в 
«КонсультантПлюс» 
Сегодня бизнес требует максимальной оперативности в 
принятии решений. При этом важно учитывать все возможные 
риски, изучать массу документов из нормативной базы, 
анализировать различные точки зрения - и все это в самые 
минимальные сроки.  В помощь клиентам компания «Консультант 
Коми» запустила услугу Линия консультаций.
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БИЗНЕС-ПРАКТИКУМПлюсы системы

Линия консультаций дает возмож-
ность задать интересующий вопрос, 
который специалисты «Консультант 
Коми» проанализируют с учетом 
действующего законодательства, 
и подготовят ответ на основе доку-
ментов из системы «Консультант-
Плюс».

Вы получите ответы по направле-
ниям:
— бухгалтерский и налоговый учет 
коммерческой организации;
— бухгалтерский и налоговый учет 
бюджетной организации;
— кадровое дело;
— гражданско-правовые отношения;
— закупки.

Компетенция 
услуги 
Специалисты «Линии консульта-
ций», изучив ваш письменный 
запрос, подберут из массива инфор-
мации системы «КонсультантПлюс» 
материалы, наиболее подходящие 
для вашей ситуации. Обратите 
внимание, Линия консультаций не 
относится к профессиональному 
консалтингу, однако, при подготовке 
ответов специалисты «Консультант 
Коми» получают консультацион-
ную и правовую поддержку партне-
ров проекта — экспертов в области 

финансов и права. Таким образом, 
ответы Линии консультаций – это 
результат анализа документов из 
системы «КонсультантПлюс», они не 
отражают мнение специалиста, под-
готовившего подборку документов.

Кому 
предоставляЕтся 
услуга 
Услуга предоставляется юридическим 
и физическим лицам, а также ин-
дивидуальным предпринимателям, 
имеющим действующий договор по 
оказанию информационных услуг 
с компанией «Консультант Коми».

Порядок 
обращения 
Задать вопрос на Линию консульта-
ций можно любым удобным спосо-
бом:
— используя кнопку «Задать вопрос 
эксперту» в системе «Консультант-
Плюс»;
— по e-mail: hotline@consultantkomi.ru;
— заполнив заявку на сайте 
www.consultantkomi.ru;
— по телефону: 8 (212) 29-15-51.

При оформлении вопроса на 
Линию консультаций рекомендуем 
сообщить следующую информацию:
— Контактные данные, необходи-
мые для передачи ответа (название 

организации, от имени которой 
подается заявка, должность и Ф.И.О. 
специалиста, который подал заявку, 
электронный адрес, телефон). Следу-
ет указать предпочтительный способ 
передачи ответа на заявку.
— Описание ситуации, а также 
иную дополнительную информа-
цию, которая может способствовать 
успешному выполнению заявки. 
Отсутствие полной информации или 
неточное описание правовой ситуа-
ции, в отношении которой задается 
вопрос, может повлиять на качество 
ответа специалиста Линии консуль-
таций и содержание тематической 
подборки материалов из системы, 
а в отдельных случаях даже сделать 
невозможным выполнение 
заявки. 

Формат 
ответа
Письменная информационно-ана-
литическая консультация – краткий 
письменный ответ на вопрос кли-
ента в форме выдержек из норма-
тивных актов, писем, разъяснений 
государственных органов, судебной 
практики и из иных материалов 
системы «КонсультантПлюс» без 
выражения экспертного мнения по 
вопросам клиента, без рассмотрения 
и изучения его документов. 

Порядок обращения на Линию консультаций:
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Преимущества 
использования 
Линии консультаций
Обратившись на Линию консульта-
ций, вы сможете сэкономить время 
на поиске документов, обойти этап 

их анализа и быстро принять опти-
мальное решение. Кроме того, через 
Линию консультаций вы получаете 
доступ ко всем материалам крупней-
шего правового информационного 
ресурса вне зависимости от выбран-

ного вами комплекта «Консультант-
Плюc». 

Более подробную информацию вы 
можете получить по телефону Линии 
консультаций (8212) 29-15-51 или на 
сайте компании consultantkomi.ru.

БИЗНЕС-ПРАКТИКУМ Плюсы системы

Активные ссылки на 
документы позволяют 
быстро открыть 
фрагмент/документ при 
наличии данного ИБ

Подборка документов, 
содержащая ответ на 
вопрос

Из каких ИБ найден 
ответ на вопрос

Название документа 
(в форме активной 
ссылки)

Название документа 
(в форме активной 
ссылки)

Дата подготовки ответа

Фраза, содержащая 
ответ или ключевые 
слова, выделяется 
цветом

Вопрос:  
Правомерно ли начисление компенсации за неиспользованный отпуск временному 
работнику. Принят 09.02.2016 г., уволен 9 марта 2016 года? 

Ответ на основании материалов системы КонсультантПлюс и в соответствии 
с запросом пользователя:

Обращаем ваше 
внимание:
— ответ на воп-
рос не предпола-
гает развернуто-
го аудиторского 
заключения;
— ответ носит 
справочный ха-
рактер.

Аннотация к подборке
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С днем юриста!
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Швейное 
дело
Профессия швея сегодня входит в число умирающих. 
И действительно: магазины готовой одежды  предлагают 
разнообразные варианты с любым ценником. Зачем тратить 
время на примерки? Руководитель швейной студии «Proшитье» 
Дарья Золотая доказывает несостоятельность этого мнения: 
всего год назад она открыла свой бизнес, успешно его 
развивает и строит творческие планы.

ИНТЕРВЬЮСТАРТАП
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— Какую первую вещь вы сшили само-
стоятельно?
— Это была юбка-карандаш, сшитая 
в 8 классе на уроках труда. Юбка, 
конечно, была так себе… Но я ее даже 
носила некоторое время. 

— По образованию вы – экономист. 
Почему для работы выбрали fashion-
индустрию?
— На самом деле по основной спе-
циальности я не работала ни дня. 
Хотя экономические знания очень 
помогают сейчас при планировании 
финансовой деятельности. Просто 
было большое желание шить краси-
вые вещи, делать женщин нашего 
города более стильными и элеган-
тными. Поэтому я отправилась на 
профессиональные курсы кройки 
и шитья, они дали базовые знания. 
А нюансы профессии постигала уже 
на практике.  

— Как появилась идея открытия 
ателье?
— Я хотела заказать пошив пла-
тья подружки невесты и обошла 
все ателье в городе: обстановка не 
радовала, везде было уныло, серо, 
неуютно. И мне захотелось создать 
светлое творческое пространство 
с удобными рабочими местами для 
швей, со свободной примерочной, где 
чистые коврики и большое зеркало. 
Что-то резко отличающееся от всего, 
что есть в городе. Так родилась идея, 
и был создан бизнес-план. В 2014 году 
с этим проектом я приняла участие 
в республиканском конкурсе среди 
начинающих предпринимателей 
и получила грант на начало пред-
принимательской деятельности.  

— С какими трудностями пришлось 
столкнуться на начальном этапе?
— Очень много времени ушло на 
поиски помещения. Было важно, 
чтобы оно располагалось в центре 
города и имело круглосуточный 
доступ: ведь клиенты приходят на 
примерки и в выходные дни, и позд-
ними вечерами. При этом в вопросе 
цены я была ограничена. Подходя-
щий вариант нашелся только спустя 

полгода. Своими силами мы сделали 
ремонт, дизайн я продумала сама 
и результатом довольна: получилось 
уютное творческое пространство, 
здесь много воздуха, и нет суеты. 
К моменту получения гранта начался 
резкий рост курса доллара: швейное 
оборудование, на покупку которого 
должен был уйти грант, подорожало 
в полтора раза. Пришлось вкладывать 
собственные средства.

— Модель «ателье плюс школа кройки 
и шитья» была разработана с самого 
начала?
— Нет. Изначально здесь планиро-
валось создание рабочих мест для 
швей-надомниц. Мысль была такая, 
что, если вы хотите шить дома, но 
у вас нет швейной машинки и про-
чего оборудования – можно прийти 
сюда, внести небольшую почасо-
вую арендную плату и работать. Но 

ИНТЕРВЬЮ СТАРТАП
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проект оказался нежизнеспособным. 
Ателье работало вовсю: я принима-
ла здесь своих клиентов, это было 
намного удобнее, чем дома, а вот 
желающих арендовать рабочие места 
не оказалось вовсе. Потом появилась 
мысль об открытии курсов кройки 
и шитья для начинающих. Первая 
группа набралась из моих знакомых 
девочек, а потом я стала развивать это 
направление, разработала серьезную 
программу курса и продолжаю совер-
шенствовать ее исходя из пожеланий 
учениц. Сегодня ателье и курсы – это 
две отдельные ветви бизнеса, кото-
рые успешно развиваются. Пошивом 
одежды на заказ мы занимаемся 
в дневное время, а по вечерам прохо-
дят занятия с желающими освоить 
секреты швейного дела. Открытием 
курсов я убила сразу двух зайцев: 
вдобавок к старым клиентам обрела 
новую, более широкую аудиторию 
и получила возможность практичес-

ки неограниченного профессиональ-
ного роста.

— Сегодня в ателье помимо вас рабо-
тают еще две девушки. Когда пришло 
понимание, что надо набирать штат, 
были ли трудности с подбором кадров?
— Понимание пришло, когда боль-
шую часть своего времени я стала тра-
тить на решение административных 
вопросов и заказы начали задержи-
ваться. Хороших специалистов было 
найти очень сложно, но это не только 
в нашей сфере, везде такая ситуация. 

— Как вы продвигаете свой бизнес?
— Реклама должна быть лаконичной, 
простой и понятной – тогда она дает 
результат. Периодически мы готовим 
публикации для газеты «ПроГород», 
есть своя группа «ВКонтакте». Я не 
приветствую накрутку числа учас-
тников в группах, использование 
фейковых страниц. Количество здесь 

вовсе не означает качество. Посты 
должны быть адресными, ориентиро-
ванными на целевую аудиторию, а не 
на всех и каждого. А лучшая реклама 
– это качественно выполненная рабо-
та, как бы банально это ни звучало.

— В каком направлении вы планируете 
развиваться дальше?
— Хочу больше времени уделять 
творческому процессу. Готовлю 
собственную линию одежды, главной 
темой которой станет женственность. 
Этой осенью мы шьем много жаке-
тов в стиле «Шанель» - это классика, 
которая никогда не выйдет из моды. 
Вкупе с высоким качеством исполне-
ния эти вещи из категории «одежда» 
переходят в категорию «инвестиции».

— В магазинах готового платья сегод-
ня можно найти все, что душе угодно. 
Почему возвращается интерес к инди-
видуальному пошиву?

ИНТЕРВЬЮСТАРТАП
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— Качество готовой одежды, то, как 
она сидит, – это, к сожалению, скорее 
минус, чем плюс. Вещь, сшитая на 
заказ, - это мечта, воплощенная в ре-
альность. Это возможность выглядеть 
элегантно для женщин с нестандар-
тными фигурами. Это стремление 
найти свой стиль и не быть одетой 
как все. К слову сказать, к нам при-
ходят не только женщины. Мужские 
костюмы, выполненные на заказ, 
отличает максимально удачный крой 
и удобная посадка.

— В чем сложность работы на себя?
— Если вы думаете, что, начав свое 
дело, будете меньше работать, – то вы 
глубоко заблуждаетесь. Несколько 
месяцев после открытия ателье я ра-
ботала с 8.30 до 22 часов, и так каждый 
день. Приходится решать администра-
тивные вопросы, заниматься поиском 
клиентов, и все это – не в ущерб основ-

ному рабочему процессу. Я и теперь 
часто приезжаю в ателье по выходным. 
Из плюсов – я знаю, для чего работаю, 
это действительно важно.

— Что бы вы посоветовали тем, кто 
еще только задумывается об откры-
тии собственного дела?
— Прежде всего, советую подойти 
в Городской центр предприниматель-
ства и инноваций. Там работают от-
зывчивые люди, которые могут дать 
действительно дельный совет. Стоит 
принять участие в программах под-
держки предпринимателей. Я верю 
в эти проекты, верю, что они помога-
ют и дают толчок к развитию. Нужна 
хорошая идея и четкое понимание, 
как воплотить ее в жизнь. К решению 
задач надо подходить с холодной го-
ловой, просчитывать  риски. Не стоит 
давать дорогую рекламу. И главное - 
надо слепо верить в успех!

ИНТЕРВЬЮ СТАРТАП

Выиграв грант на начало 
предпринимательской 
деятельности, я думала: вот 
он, успех! Все свершилось! 
Оказалось, что это – только 
первый маленький шаг, 
а впереди – огромный путь.
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Работа над ошибками
В деловой культуре России мало принято признавать 
свои ошибки и уж тем более – выносить их обсуждение на 
публику. Однако, промах может стать отправной точкой для 
успешного рывка вперед. Как признавать свои ошибки, делать 
правильные выводы и идти дальше – читайте в материале.

Ольга Авдеева, 
бизнес-тренер, автор 
проекта «Направление 
жизни»

Ошибка — это действительно 
плохо?
Начнем с того, что, с точки зрения 
психологии, понятие «ошибка» имеет 
своеобразное определение, связанное 
с понятием «обратной связи». Обрат-
ная связь -  это  осознанный ответ 
автору действия или поступка для 
их регуляции. Ошибка как таковая 
(в бизнесе или нет) при правильном 

ее рассмотрении является не только 
проблемой,  но  и ресурсом.  Во-пер-
вых, она - показатель необходимости 
регуляции своих текущих действий. 
Во-вторых, «компас», указывающий 
направление регуляции.  Одним 
словом, ошибка — это подсказка о том, 
где, как и что пора менять. Поэтому 
главное, что следует знать об ошибках, 
это то, что они неизбежны, а также, что 

они никак не связаны с неудачами.  
Распространенный миф о наказа-

нии за ошибку давно развенчали пси-
хологи бихевиаристы, которые изучали 
поведение спортсменов  во время тре-
нировок. Так вот, наилучших результа-
тов в спорте добивались те, кто рассмат-
ривал ошибку безэмоционально, затем 
корректировал дальнейшие действия 
и  спокойно продолжал  тренировку 
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дальше, быстро забывая о сделанной 
ошибке. Наихудшие же результаты  
получали спортсмены, которые усердно 
пытались не делать ошибок, а если де-
лали, то сосредотачивались на чувстве 
вины за сделанное. У второй группы 
спортсменов, конечно же, вместе с захо-
дом в негативное состояние  сбивался 
и сам процесс игры.  Подробнее об этом 
можно прочитать в книгах Тимоти Гол-
ви (W. Timothy Gallwey)  — американс-
кого коуча, автора серии книг о  модели  
внутренней игры.  

Нелегко отказаться от стереоти-
па о том, что ошибка — это плохо, 
поскольку в течение всей  школьной 
жизни (а это, между прочим, одиннад-
цать лет работы неокрепшей детской 
психики) нам только и говорят, что 
за ошибки будет снижаться оценка. 
Ошибка  приведет к «двойке», а за 
«двойку» дома папа накажет, а мама 
упрекнет.  Но если рассмотреть ошиб-
ку с точки зрения здоровой педаго-
гики, то обнаружится совсем иное ее 
понимание. К примеру, когда ребенок, 
который учится ходить,  падает, никто 
не ругает его за то, что он упал. Напро-
тив, его «спотыкалки» - свидетельство 
того, что ребенок пытается что-то де-
лать, и все, что нужно - встать и снова 
попробовать, только как-то иначе.   

Чтобы проанализировать неожи-
данный (нежелательный) результат, 
задайте себе вопросы. Ответьте пись-
менно.
— Что на самом деле произошло? (объ-
ективно)
— Как я понял, что случилось именно 
это? (объективно)
— Что  послужило причиной?
— Что я потерял в результате?
— Как я могу это компенсировать или 
изменить?
— Что я могу предпринять прямо 
сейчас?
— Кто мне поможет?
— Что мне поможет?
— Какими ресурсами для изменения 
ситуации я обладаю?
— Что теперь я буду делать иначе?
— От чего меня освободило случивше-
еся?
— Для чего я свободен теперь в связи со 
случившимся?

— Как я могу использовать  выгоду от 
случившегося прямо сейчас?

Табличка для заполнения. Каж-
дая позиция слева должна оказаться 
связанной по смыслу  с позицией 
в правом столбике.  Например, слева 
вверху «Я потерял постоянного клиен-
та». Тогда справа - «Не стало разруши-
тельных межличностных отношений. 
Я могу потратить свои силы и время  
на  поиск более сговорчивых клиен-
тов». Слева внизу — «Я  чувствую вину 
за потерю клиента». Справа внизу - 
«На самом деле я почувствовал себя 
легче. Я дам себе право изначально 
отказываться от токсичных клиентов 
и научусь идентифицировать  их».

После заполнения таблицы дайте 
ответы на вопросы:
— Что я только что понял?
— Как я теперь буду действовать?
— Что я сделаю прямо сейчас?

Большой и малый... ребенок  
В бизнесе, скажете вы, все намного 
сложнее, и это вам не бороться с де-
тскими неудачами. Детство кончи-
лось, начались риски. И самый ужас-
ный  - это потеря денег, за которым 
может последовать упадок или развал 
компании. Тут снова стоит вернуть-
ся к рабочей метафоре — развитие 
ребенка. Это характерно и показатель-
но для  предпринимательства.  Если 
посмотреть, как  развивается бизнес, 
то происходит это, как правило, 
не линейно, а в динамике. То есть, 
предприятие в идеальном варианте 

растет. К примеру, его рост начинается 
с  одного маленького магазинчика. 
«Взрослый» же бизнес может выгля-
деть как  сеть гипермаркетов.  

Как же свести к минимуму ошиб-
ки при «воспитании» себя-пред-
принимателя и своего предпри-
ятия?

1. Начинайте с малого. Неважно, будет 
ли это бизнес вообще или какой-то 
микропроект.  Начинайте с маленько-
го шажка. Подобно тому, как  большую 
стену можно  сложить или разрушить 
только по кирпичикам. Во-первых, 
небольшой проект проще и быстрее 
реализовать и получить обратную 
связь - «У меня получилось!». Во-вто-
рых, если обратная связь будет все же 
отрицательной - «Ну что ж... получи-
лось, как получилось», то отрегулиро-
вать то, что есть, или начать сначала 
будет намного проще.  

2. Делайте  только то, что уже уверенно 
умеете и можете плюс еще немного. 
Не беритесь за то, что не входит в зону 
ближайшего развития. Оно выкинет 
вас в «зону тревоги».  Это такое место, 
где стресс и напряжение от слишком 
новых и необычных для вас задач 
и обстоятельств заставят исчерпать 
все психические ресурсы для борьбы 
со стрессом.  К примеру, прежде чем 
открыть сеть ресторанов, откройте 
один, а прежде чем откроете один, 
поработайте в чужом.  Масштабируй-
тесь постепенно,  понемногу усложняя 
задачи.  Начинайте с фриланса, с под-
работки, с  блогов в интернете.  

3. Не ждите быстрых и легких резуль-
татов. Это самая большая ошибка, 
свойственная незрелым людям, – по-
пытаться всеми правдами и неправ-
дами получить «все и сразу», а потом 
устать, забросить дела и потерять 
вообще все.  На развитие  любого дела 
уходит не меньше пяти лет  пос-
тоянных преодолений.  Внезапная 
большая прибыль может не иметь 
никакого отношения к стабильному 
росту. Это может напомнить эпизод из 
подростковой жизни — вдруг захотел 

Что я потерял? 
(объективно)

Какие мне это дает 
преимущества? 
(объективно)

1.-
2.-
3.-

1.-
2.-
3.-

Что  плохого 
произошло 
со мной во 
внутреннем мире? 
(субъективно)

Как это меняет 
меня  во 
внутреннем мире? 
(субъективно)

1.-
2.-
3.-

1.-
2.-
3.-
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покататься на «крутой тачке», увидел, 
угнал, накатался, бросил, ответил за 
поступок.  

4. Обращайтесь к наставникам, 
консультантам, тренерам, коучам, 
которые  обозначат для вас направ-
ления развития и дадут обратную 
связь, вступайте в профессиональное 
сообщество. Даже опытный предпри-
ниматель должен общаться с другими 
специалистами. Наша психика так 
устроена, что без  получения положи-
тельной обратной связи невозможно 
всесторонне рассмотреть собственную 
ситуацию.  Предпринимателю тоже 
нужны  «мама и папа», которые будут 
оказывать моральную поддержку.

5.  Замените стратегию победы над 
конкурентами стратегией сотрудни-
чества и объединения. Это не про то, 
как отобрать ведерко в песочнице, 
а про то, как вовлечь конкурента 
в совместную игру. Стратегия со-
трудничества  мощно и осознанно  
направлена не только на свои инте-
ресы, но и на интересы соперника. 
В ее основе — признание  ценности 
взаимной выгоды и отношений.  
Маневрируйте в рамках бизнеса так, 
чтобы  не просто терпимо сосущество-
вать с соперником, но чтобы получать 
взаимное развитие. Ищите повод для 
вовлечения  конкурентов в совмест-
ную работу.  Объединяйтесь.

6. Набирайте  команду  по принци-
пу схожих ценностей, намерений 
и убеждений.  И помните, что кор-
поративные ценности, намерения 
и убеждения должны очень сильно 
совпадать с вашими личными, иначе 
дело не пойдет — разойдутся задачи 
ваши и вашего дела. Поэтому для на-
чала определитесь с собой и пропи-
шите, что именно для вас значимо 
в этой жизни.  Затем перенесите все 
записанное на  свое  предприятие.  
Потому что оно или с вами, или про-
тив вас. Как и ваша команда.  Лучше, 
чтобы все-таки с вами.

Ценности -  это то, что нам на-
иболее дорого и значимо в жизни. 
Например, семья, творчество, деньги, 

социальный статус, свобода, любовь, 
уважение и так далее.

Намерение — это сознательное 
стремление завершить действие в со-
ответствии с намеченной программой, 
направленной на достижение пред-
полагаемого результата. Например, 
выйти в определенные сроки на опре-
деленный уровень прибыли. Убеж-
дения - это осознанные установки. 
Например, о том, что каждый новый 
начальник хуже предыдущего. Или 
о том, что бизнес обязан быть социаль-
но полезным. Общайтесь, внимательно 
отбирайте кандидатов и не берите 
в команду «чужих».

7.  Признавайте и постоянно отра-
жайте уникальность своего бизнеса. 
Ошибочно не знать, не прояснить или 
недооценивать уникальность собс-
твенного проекта. Кто же еще, если 
не вы, определяет значимые отличия 
своего дела, его сильные места, его важ-
ность в мире предпринимательства. 
Не делайте «много», делайте «по-свое-
му». Знайте свою бизнес-концепцию, 
любите ее всем сердцем и постоянно 
утверждайте ее значительность. Этот 
пункт, конечно, касается амбициозных 
людей, рассчитывающих на  долговре-
менную перспективу.  

8.  Постоянно переопределяйте свое 
будущее. Пропишите в документе и ре-
гулярно пересматривайте и коррек-
тируйте миссию, цели, задачи, планы, 
стратегию развития и целевую аудито-
рию своего дела. Даже если это крохот-
ная парикмахерская, нельзя «просто 
работать».  В жизни вообще нельзя 
«просто работать». Если нет четкого ви-
дения пятилетнего плана и  стратегии 
развития на пять лет,  парикмахерская 
в лучшем случае останется крохот-
ной, в худшем... Не беритесь за дело, 
которое вы не видите в постепенном  
развитии через пять, десять, двадцать, 
пятьдесят, сто лет. Не беритесь за дело, 
которое в вашей голове  является 
временным, конечным.  Хорошее дело  
- это дело, которое психика восприни-
мает как то, что непременно вырастет, 
повзрослеет, останется после смерти 
его зачинателя и перейдет к потомкам.

Что скажет мама? 
Что подумает папа?
А вам какая разница? Признак зрелос-
ти — оценивать себя самому.  Поэтому:
— Даже если «не пошло», закрытие 
дела не должно  восприниматься как 
окончательное, иначе психика решит, 
что случилась катастрофа. Это вообще 
не должно быть «закрытием». Это за-
вершение строительства фундамента, 
на который в скором времени будет 
поставлена «надстройка». Даже если 
проект по тем или иным причинам 
пришлось завершить, само предпри-
нимательство обязательно продол-
жится по-новому, в новом формате, 
с новой командой, на новом месте 
и как-то еще. Завершение, анализ 
и пересмотр проекта не отменяет за-
мечательного образа жизни под назва-
нием «предпринимательство». Даже, 
если случился перерыв с заходом на 
наемную  работу,  это просто был от-
пуск.  Людям нужно отдыхать.
— Помните, что  мы всегда получаем 
ровно то, чего хотели. Если пришли 
в магазин за красным платьем, а ку-
пили зеленое, значит, именно зеленое 
и хотели.  Никакой ошибки или неуда-
чи в этом нет. Неожиданный результат 
— это  неосознанный выбор наилуч-
шего результата. Если пиццерия  все 
больше напоминает художественную 
галерею, значит,  галерею вы и хотели. 
Это не ошибка, это как раз обратная 
связь, которую не нужно игнориро-
вать. Не пугайтесь. Значит, в этом ваше 
призвание. Спокойно развивайте  сеть 
художественных галерей.

И в заключение: ошибки в бизне-
се бывают роковыми только в одном 
случае — если они оказываются бессо-
знательным поводом прекратить дело 
вообще и навсегда - за полной и окон-
чательной ненадобностью. Но даже 
и в этом есть свое рациональное зерно: 
зачем посвящать свою жизнь тому, чем 
не хочешь заниматься на самом деле. 
В остальных случаях любая ошибка 
— это просто обратная связь, повод 
откорректировать технику и продол-
жить тренировку. И признать, что на 
сегодняшний день это и есть — реаль-
ный результат, который всегда можно 
улучшить. Если есть желание.

ПСИХОЛОГИЯЛИЧНЫЙ ИНТЕРЕС
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Где мои лайки?
Рынок SMM развивается стремительно. Социальные сети – это уже не 
просто составляющая пиара или способ общения с клиентами, а важнейший 
элемент маркетинговой стратегии. Присутствие бизнеса в социальных 
медиа становится необходимостью – так ли это, отвечают предприниматели 
региона.

Галина Мальцева, 
директор компании 
«ФитоДизайнLuxe»:

— Социальные сети – отличный инструмент для про-
движения бизнеса, они позволяют напрямую общаться 
с потенциальными клиентами и отвечать на конкретные 
вопросы. Это адресное обращение к целевой аудитории, но 
привлечь массового покупателя здесь, конечно, сложно. 

 Наш бизнес по вертикальному озеленению представлен 
в «ВКонтакте» и в «Instagram». При этом изначально ставка 
делалась именно на «ВКонтакте» как лидера в России по 

количеству пользователей. Эта сеть показывает себя хоро-
шо и дает отличную обратную связь. В планах - создание 
группы в «Фейсбуке» как самой массовой соцсети в мире, 
к тому же у ФБ и ВК разная аудитория. 

В основном мы используем новости, это позволяет уве-
личить информационное поле и поддерживать интерес 
к нашему виду деятельности. Опросы дают представле-
ние о предпочтениях наших потенциальных клиентов, 
а конкурсы - увеличивают число участников группы, тем 
самым расширяя целевую аудиторию. Каждый коммен-
тарий в группе мы «отрабатываем». Негативных откли-
ков пока не было, но если они появятся, будем разби-
раться по каждому конкретному случаю. Если событие, 
вызвавшее негатив, действительно имело место быть, то 
в корректной форме объясним причину, принесем изви-
нения.  В общем, сети помогают в работе, их рекламный 
потенциал огромен и надо использовать его на полную 
мощность.

ОПРОС ЛИЧНЫЙ ИНТЕРЕС
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Евгений Кучаев, 
директор школы кино 
для детей «Ку-Брик»:

Виталий Канев, 
директор 
ООО «Регистр»:

Илия Пейчинов, 
генеральный 
директор ООО «МИА» 
(ТехноРай):

— В данный момент мы находимся на этапе запуска и исполь-
зуем исключительно «ВКонтакте» для набора первой группы 
детей. В дальнейшем планируем подключить «Instagram» 
и «YouTube», так как у нас будет много визуального контента. 

Наиболее удобным видим именно «ВКонтакте». Во-пер-
вых, там есть практически любая целевая аудитория, редко 
найдешь человека без страницы в главной социальной сети 
России. Во-вторых, там пока что очень дешевая таргетирован-
ная реклама. В-третьих, есть множество сообществ с большим 
количеством людей, где можно покупать рекламу, которую 
реально увидят. В-четвертых, «ВКонтакте» разработана отлич-
ная система статистики — можно наглядно увидеть резуль-
таты любой рекламной кампании и понять, какой канал 
эффективен, какой не очень и где нужно что-то поменять. 

Сейчас мы используем таргетированную рекламу, затем 
репосты в популярных сообществах нашего города, у лю-
дей с большим количеством подписчиков, у друзей, а также 
конкурсы. Наилучшим образом сработала таргетированная 
реклама, оттуда приходит 90% всех лидов (потенциальных 
клиентов). При этом цена просто смешная — 35 рублей за лида! 
Где еще такое найдешь? Таргетированная реклама приносит 
непосредственно лидов — люди сразу пишут или звонят, желая 
оставить заявку, а затем проявляют активность в группе. 

Репосты повышают интерес к проекту, по ним часто при-
ходят люди, которые не вписываются в целевую аудиторию, 
но хотят следить за новостями и ждут, пока мы сделаем что-то 
и для них, также по этому каналу приходят предложения 
о партнерстве. 

Конкурсы приносят по большей части количество под-
писчиков и повышение позиций сообщества в поиске, а вот 
лидов оттуда приходит не так много. Но это касается только 
нашего проекта. Иногда именно конкурсы становятся основ-
ным инструментом генерации клиентского потока. Напри-
мер, я знаю одну очень успешную рекламную кампанию 
с помощью конкурса в нише по продаже шуб. 

Комментарии клиентов – это отдельная большая работа. 
Самое главное — заставить людей вообще их писать. Вызвать 
фидбек — не так просто. Мы видим, что эффективнее всего 
это можно решить с помощью качества контента, на кото-
рый людям было бы интересно реагировать. Пока тестируем 
множество вариантов, пытаемся найти то, что будет вызывать 
желание выразить свои мысли. Что касается негативных 
комментариев — мы не собираемся их удалять, потому что 
негатив — это всегда призыв сделать лучше, сделать еще один 
шаг к совершенству бизнес-модели. 

В рабочее время я строго ограничиваю все переписки 

— Наша фирма не представлена в социальных медиа во-
обще, и я не считаю, что SMM — это идеал маркетинговой 
стратегии для всех и вся. Он может подходить в качестве 
способа продвижения или нет или решать только опреде-
ленные задачи. 

 Специфика соцсетей в том, что в них люди отдыхают, 
там большая визуальная составляющая. Если вы продаете 
одежду, косметику, все, что касается b2c, – SMM отлично 
подойдет. Но есть другие бизнесы, которые сложно продви-
гать в социальных сетях. Они не такие развлекательные, 
интересные, эмоциональные. Особенно b2b. Мы, как фран-
чайзи 1С, как раз попадаем в эту категорию. Нам сложно 
найти целевую аудиторию в социальных сетях, она слиш-
ком малочисленная и специфичная. Также SMM-продви-
жение не способно воздействовать на тех, кто непосредс-
твенно принимает решение о сотрудничестве с фирмой. 
Нам не обойтись без личных встреч с потенциальными 
клиентами, переговоров, оценки техзаданий. Так что не 
вижу смысла тратить время и деньги на продвижение там, 
где оно заведомо не принесет серьезного результата.

— Если говорить о социальных сетях, мой бизнес пред-
ставлен только в «ВКонтакте», остальное продвижение - это 
городские справочники, поисковые базы и каталоги това-
ров. Выбор пал на «ВКонтакте», потому что такие сети, как  
«Facebook», «Twitter» не имеют широкой аудитории в нашем 
городе, а «Одноклассники» - не очень понятная для меня 
платформа с маленьким опционалом. 

по личным делам, также из ленты новостей у меня скрыто 
почти все — я самостоятельно захожу к друзьям на страницы 
и в группы в свободное время. 

ОПРОСЛИЧНЫЙ ИНТЕРЕС
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ОПРОС ЛИЧНЫЙ ИНТЕРЕС

Иванна Цимбаляк, 
руководитель 
свадебного агентства 
«Алые паруса»:

Елена Воловикова, 
директор сети 
туристических 
агентств «1001 тур»:

— Самые популярные социальные сети в нашем регионе 
- это «ВКонтакте» и «Instagram». Поэтому мы остановили 
свой выбор именно на них. 

Важно, чтобы каждый потенциальный клиент, заходя 
в социальную сеть, мог быстро найти агентство в поис-
ковой строке, а также увидеть полную информацию об 
услугах, портфолио, отзывы молодоженов. Социальная 
сеть «ВКонтакте» предоставляет такую возможность, 40% 
клиентов нашли нас именно в этой сети. Благодаря ее 
возможностям, они сделали свой выбор в пользу «Алых 
парусов» еще до личной встречи.

Мы не используем накрутку числа участников и со-
здание фейковых страниц, в нашем паблике числятся 
только те, кому действительно интересна свадебная тема. 
У нас был опыт проведения различных акций, конкурсов 
и розыгрышей в социальных сетях, но, к сожалению, эти 
инструменты оказались малоэффективными для этого 
вида деятельности. Поэтому со временем от них при-
шлось отказаться. 

— Наше турагентство представлено в таких социальных 
сетях, как «ВКонтакте», «Одноклассники» и «Facebook». 
«ВКонтакте» - самая удобная из них, она дает наибольшее 
количество обращений. С ее помощью удобно проводить 
новостные рассылки, акции, конкурсы, сбор заявок и кон-
тактов клиентов.

Раздел «Отзывы» есть в группах в соцсетях и на нашем 
сайте. Обычно просим клиентов оставлять отзывы о путе-
шествиях и по возможности подкреплять их фото. За все 
отклики стараемся благодарить. Негативных коммента-
риев в соцсетях я не припомню, да и в принципе их мало. 
Если возникает непонимание, клиент старается решить 
проблему напрямую с менеджером. При назревании 
конфликтной ситуации мы выслушиваем, принимаем 
жалобы клиента (это его мысли, мнение), выясняем суть 
проблемы (надумано или нет) и даем обратную связь, 
учитывая позицию заказчика, звоним сами, проявляем 
заинтересованность. После разрешения сложной ситу-
ации дальнейшее общение строится как обычно: мы 
поздравляем клиентов с днем рождения, оповещаем их 
о выгодных акциях и предложениях. Социальные сети 
– это, несомненно, хороший помощник в работе, воз-
можность прямого общения с клиентом, канал быстрой 
обратной связи. 

При оформлении группы мы никогда не используем 
материал с других ресурсов и выкладываем лишь ту 
информацию, которая основана на собственном опыте, 
практике, и соответственно, актуальна для клиентов! Мы 
постим историю подготовки свадебного дня (фото эски-
зов, процесс создания декораций), раскрываем концеп-
цию и идею. Да, с одной стороны, это работает не в нашу 
пользу – другие агентства быстро копируют эти идеи, 
но с другой стороны – мы даем клиентам возможность 
погрузиться в процесс подготовки к самому волнующему 
дню в их жизни, и сами не стоим на месте – усложняем 
концепцию и придумываем новые варианты. Наш кон-
тент – это яркие фото, уникальные свадебные проекты, 
где продумана каждая деталь, и эмоциональный отклик 
в виде лайков, комментариев и репостов не заставляет 
себя ждать! Все это в конечном итоге хорошо сказывается 
на популярности группы.

«ВКонтакте» позволяет детально разбирать аудиторию 
и адресно воздействовать на потенциальных клиентов. 
Соответственно, стоимость контакта здесь значительно 
ниже по сравнению с площадками, рассчитанными на 
широкую аудиторию. «ВКонтакте» я использую тарге-
тинговую и ретаргетинговую систему отбора целевой 
аудитории и запускаю на нее промопосты. Также исполь-
зую конкурсы репостов, но не так успешно. Они дают 
ощутимый прирост числа участников в сообществе, но 
практически не приносят денег. Думаю, в скором вре-
мени отказаться от этого способа продвижения, так как 
он больше актуален для товаров массового потребления, 
таких, как продукты питания, одежда, бытовая химия 
и т.д. Хорошо использовать конкурсы для первичного на-
бора людей в сообщество, так как люди охотнее вступают 
в группу, где уже есть 1000 человек и больше. 

Реклама «ВКонтакте» для меня решает лишь одну зада-
чу: привлечение целевого трафика на мои инструменты 
продаж (интернет-магазин, телефон, торговая точка), 
продавать непосредственно из социальных сетей в сфере 
автозапчастей намного сложнее.
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Информация для разумных решений

1 НОЯБРЯ
Отчетность в Фонд 
социального страхо-
вания РФ
Представление заяв-
ления и сведений для 
установления скид-
ки к страховым тари-
фам на обязательное 
социальное страхо-
вание от несчастных 
случаев на произ-
водстве и профессио-
нальных заболеваний 
на 2017 г.

— Изменяется поро-
говое значение на-
чальной (максималь-
ной) цены договора 
или лота, при которой 
отдельные заказчики 
должны либо впра-
ве провести закупку 
у субъектов малого и 
среднего предприни-
мательства (СМСП).
— Вступают в силу 
требования к обору-
дованию АЗС колон-
ками для зарядки ав-
томобилей с электро-
двигателями.

10 НОЯБРЯ
Индивидуальный 
(персонифициро-
ванный) учет в сис-
теме обязательно-
го пенсионного стра-
хования
Представление о каж-
дом работающем у 
страхователя застра-
хованном лице (вклю-
чая лиц, которые за-
ключили договоры 
гражданско-правово-
го характера, на воз-
награждения по ко-
торым в соответс-
твии с законодатель-
ством РФ о страховых 
взносах начисляют-
ся страховые взно-
сы) следующих све-
дений:
1) страховой номер ин-
дивидуального лице-
вого счета;
2) фамилия, имя и от-
чество;

Ноябрь
3) идентификацион-
ный номер налогопла-
тельщика 
за октябрь 2016 г.

15 НОЯБРЯ
Налог на прибыль ор-
ганизаций
Уплата налога с дохо-
дов по государствен-
ным и муниципаль-
ным ценным бумагам, 
при обращении кото-
рых предусмотрено 
признание доходом, 
полученным продав-
цом в виде процентов, 
сумм накопленного 
процентного дохода 
(накопленного купон-
ного дохода), подле-
жащих налогообложе-
нию в соответствии с 
п. 4 ст. 284 НК РФ, за 
октябрь 2016 г.

Страховые взносы 
в Пенсионный фонд 
РФ, Фонд социально-
го страхования РФ, 
Федеральный фонд 
обязательного меди-
цинского страхования
— Уплата ежемесяч-
ных обязательных 
платежей в соответс-
твующие государс-
твенные внебюджет-
ные фонды за октябрь 
2016 г.
— Уплата ежемесяч-
ных страховых взно-
сов в территориаль-
ные органы ФСС РФ
за октябрь 2016 г.

Дополнительные 
страховые взносы на 
накопительную пен-
сию и взносы работо-
дателя
Уплата платежа по до-
полнительным взно-
сам на накопительную 
пенсию и взносам ра-
ботодателя за октябрь 
2016 г.

Отчетность в 
Пенсионный фонд РФ
Представление (на бу-
мажном носителе) 

расчета в территори-
альный орган ПФ РФ 
по начисленным и уп-
лаченным страховым 
взносам на обязатель-
ное пенсионное стра-
хование в ПФ РФ и на 
обязательное меди-
цинское страхование 
в ФФОМС за 9 меся-
цев 2016 г.

Индивидуальный 
(персонифицирован-
ный) учет в системе 
обязательного пенси-
онного страхования
Представление (на бу-
мажном носителе):
• сведений об упла-
ченных страховых 
взносах и страховом 
стаже;
• сведений о каждом 
работающем застрахо-
ванном лице (включая 
лиц, которые заключи-
ли договоры граждан-
ско-правового харак-
тера, на вознаграж-
дения по которым в 
соответствии с зако-
нодательством РФ о 
страховых взносах на-
числяются страховые 
взносы)
за 9 месяцев 2016 г.

Транспортный налог
Срок уплаты аван-
совых платежей по 
транспортному налогу 
за III квартал 2016 года

20 НОЯБРЯ
Вводится новый поря-
док проведения экза-
мена на право полу-
чения свидетельства 
профессиональной 
компетентности меж-
дународного автомо-
бильного перевозчика

21 НОЯБРЯ
Сведения о средне-
списочной числен-
ности работников
Представление све-
дений организаци-
ями, созданными 

(реорганизованными) 
в октябре 2016 г.

Налог на добавлен-
ную стоимость
— Представление уве-
домления об исполь-
зовании права на ос-
вобождение от испол-
нения обязанностей 
налогоплательщика в 
соответствии с п. 1 ст. 
145 НК РФ и докумен-
тов, подтверждающих 
право на такое осво-
бождение, начиная с 
ноября 2016 г.
— Представление уве-
домления:
• о продлении исполь-
зования права на ос-
вобождение в тече-
ние последующих 12 
календарных месяцев 
от исполнения обя-
занностей налогопла-
тельщика в соответс-
твии с п. 1 ст. 145 НК 
РФ и документов, под-
тверждающих пра-
во на такое освобож-
дение;
• или об отказе от ос-
вобождения
начиная с ноября 
2016 г.

Отчетность в 
Пенсионный фонд РФ
Представление (в 
форме электронного 
документа) расчета в 
территориальный ор-
ган ПФ РФ по начис-
ленным и уплаченным 
страховым взносам 
на обязательное пен-
сионное страхование 
в ПФ РФ и на обяза-
тельное медицинское 
страхование в ФФОМС 
за 9 месяцев 2016 г.

Индивидуальный 
(персонифициро-
ванный) учет в сис-
теме обязательно-
го пенсионного стра-
хования
Представление (в 
форме электронного 
документа):

• сведений об упла-
ченных страховых 
взносах и страховом 
стаже;
• сведений о каждом 
работающем застра-
хованном лице (вклю-
чая лиц, которые за-
ключили договоры 
гражданско-правово-
го характера, на воз-
награждения по ко-
торым в соответс-
твии с законодатель-
ством РФ о страховых 
взносах начисляются 
страховые взносы)
за 9 месяцев 2016 г.

25 НОЯБРЯ
Налог на добавлен-
ную стоимость
Уплата 1/3 налога за III 
квартал 2016 г. 

Система налогообло-
жения для сельско-
хозяйственных това-
ропроизводителей 
(единый сельскохо-
зяйственный налог)
Представление на-
логовой декларации 
и уплата налога со-
гласно уведомлению, 
представленному в 
соответствии с п. 9 ст. 
346.3 НК РФ, в связи с 
прекращением пред-
принимательской де-
ятельности в качестве 
сельскохозяйственно-
го товаропроизводи-
теля, признаваемого 
таковым в соответс-
твии с гл. 26.1 НК РФ, в 
октябре 2016 г.

Упрощенная система 
налогообложения
Представление на-
логовой деклара-
ции и уплата нало-
га согласно уведомле-
нию, представленно-
му в налоговый орган 
в соответствии с п. 8 
ст. 346.13 НК РФ, в свя-
зи с прекращени-
ем предприниматель-
ской деятельности, в 
отношении которой 

применялась УСН, в 
октябре 2016 г.

28 НОЯБРЯ
Налог на прибыль ор-
ганизаций
— Уплата второго еже-
месячного авансового 
платежа, подлежаще-
го уплате в IV кварта-
ле 2016 г.
— Уплата ежемесячно-
го авансового платежа 
— Представление де-
кларации и уплата 
авансового платежа за 
октябрь 2016 г.
— Представление на-
логового расчета за 
октябрь 2016 г.

30 НОЯБРЯ
Налог на доходы фи-
зических лиц
Уплата суммы исчис-
ленного и удержанно-
го налога в случае вы-
платы налогоплатель-
щику доходов в виде 
пособий по временной 
нетрудоспособности 
(включая пособие по 
уходу за больным ре-
бенком) и в виде опла-
ты отпусков за ноябрь 
2016 г.

Налог на прибыль ор-
ганизаций
— Представление за-
явления, копии ли-
цензии (лицензий) на 
осуществление обра-
зовательной и (или) 
медицинской де-
ятельности, выдан-
ной (выданных) в со-
ответствии с законо-
дательством РФ на 
2017 г.
— Представление за-
явления в письменной 
форме, а также сведе-
ний, подтверждающих 
выполнение условий, 
установленных п. 3 ст. 
284.5 НК РФ на 2017 г.

Истекает срок по-
дачи в ПФР заявле-
ния о предоставле-
нии единовременной 

Деловой календарь 
ноябрь – декабрь 2016

Уплата Представление 
отчетности

Вступление 
в силу

ПЛАНИРУЕМСПРАВОЧНАЯ ИНФОРМАЦИЯ
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Декабрь

выплаты за счет 
средств материнского 
(семейного) капитала в 
2016 году

1 ДЕКАБРЯ
Транспортный налог
Уплата налога на осно-
вании налогового уве-
домления за 2015 г.

Земельный налог
Уплата налога на осно-
вании налогового уве-
домления за 2015 г.

Налог на имущество 
физических лиц
Уплата налога на осно-
вании налогового уве-
домления за 2015 г.

12 ДЕКАБРЯ
Индивидуальный (пер-
сонифицированный) 
учет в системе обяза-
тельного пенсионного 
страхования
Представление о каж-
дом работающем у стра-
хователя застрахован-
ном лице (включая лиц, 
которые заключили до-
говоры гражданско-
правового характера, на 
вознаграждения по ко-
торым в соответствии 
с законодательством 
РФ о страховых взносах 
начисляются страхо-
вые взносы) следующих 
сведений:
1) страховой номер ин-
дивидуального лицево-
го счета;
2) фамилия, имя и от-
чество;
3) идентификацион-
ный номер налогопла-
тельщика
за ноябрь 2016 г.

14 ДЕКАБРЯ
Налог на прибыль орга-
низаций
Уплата налога с доходов 
по государственным и 
муниципальным цен-
ным бумагам, при об-
ращении которых пре-
дусмотрено признание 
доходом, полученным 

продавцом в виде про-
центов, сумм накоп-
ленного процентно-
го дохода (накоплен-
ного купонного до-
хода), подлежащих 
налогообложению в 
соответствии с п. 4 ст. 
284 НК РФ, за ноябрь 
2016 г.

15 ДЕКАБРЯ
Страховые взносы 
в Пенсионный фонд 
РФ, Фонд социально-
го страхования РФ, 
Федеральный фонд 
обязательного меди-
цинского страхования
— Уплата ежемесяч-
ных обязательных 
платежей в соответс-
твующие государс-
твенные внебюджет-
ные фонды за ноябрь 
2016 г.
— Уплата ежемесяч-
ных страховых взно-
сов в территориаль-
ные органы ФСС РФ за 
ноябрь 2016 г.

Дополнительные 
страховые взносы на 
накопительную пен-
сию и взносы работо-
дателя
Уплата платежа по до-
полнительным взно-
сам на накопительную 
пенсию и взносам ра-
ботодателя за ноябрь 
2016 г.

20 ДЕКАБРЯ
Сведения о средне-
списочной числен-
ности работников
Представление све-
дений организациями, 
созданными (реорга-
низованными) в нояб-
ре 2016 г.

Налог на добавлен-
ную стоимость
— Представление уве-
домления об исполь-
зовании права на ос-
вобождение от испол-
нения обязанностей 
налогоплательщика в 

соответствии с п. 1 ст. 
145 НК РФ и докумен-
тов, подтверждающих 
право на такое осво-
бождение, 
начиная с декабря 
2016 г.
— Представление уве-
домления:
• о продлении исполь-
зования права на ос-
вобождение в течение 
последующих 12 ка-
лендарных месяцев от 
исполнения обязан-
ностей налогоплатель-
щика в соответствии с 
п. 1 ст. 145 НК РФ и до-
кументов, подтверж-
дающих право на та-
кое освобождение;
• или об отказе от ос-
вобождения, начиная 
с декабря 2016 г.

26 ДЕКАБРЯ
Налог на добавлен-
ную стоимость
Уплата 1/3 налога за III 
квартал 2016 г. 

Система налогообло-
жения для сельско-
хозяйственных това-
ропроизводителей 
(единый сельскохо-
зяйственный налог)
Представление на-
логовой деклара-
ции и уплата нало-
га согласно уведом-
лению, представлен-
ному в соответствии с 
п. 9 ст. 346.3 НК РФ, в 
связи с прекращени-
ем предприниматель-
ской деятельности в 
качестве сельскохо-
зяйственного товаро-
производителя, при-
знаваемого таковым 
в соответствии с гл. 
26.1 НК РФ, в ноябре 
2016 г.

Упрощенная система 
налогообложения
Представление на-
логовой декларации 
и уплата налога со-
гласно уведомлению, 
представленному в 

налоговый орган в со-
ответствии с п. 8 ст. 
346.13 НК РФ, в связи с 
прекращением пред-
принимательской де-
ятельности, в отноше-
нии которой приме-
нялась УСН, в нояб-
ре 2016 г.

28 ДЕКАБРЯ
Налог на прибыль ор-
ганизаций
— Уплата третьего 
ежемесячного аван-
сового платежа, под-
лежащего уплате в IV 
квартале 2016 г.
— Уплата ежемесячно-
го авансового платежа
— Представление де-
кларации и уплата 
авансового платежа за 
ноябрь 2016 г.
— Представление на-
логового расчета за 
ноябрь 2016 г.

30 ДЕКАБРЯ
Обязанность нало-
гоплательщиков со-
общать о наличии у 
них объектов недви-
жимого имущества и 
(или) транспортных 
средств
Сообщение о нали-
чии объектов недви-
жимого имущества и 
(или) транспортных 
средств, признава-
емых объектами на-
логообложения по 
транспортному на-
логу, земельному на-
логу, налогу на иму-
щество физических 
лиц, в случае непо-
лучения налоговых 
уведомлений и не-
уплаты налогов в от-
ношении указанных 
объектов налогооб-
ложения за период 
владения ими. 

Упрощенная система 
налогообложения
Представление уве-
домления об измене-
нии объекта налогооб-
ложения в 2017 г.

Отчетность в 
Пенсионный фонд РФ 
— Подача заявле-
ния о выборе вариан-
та пенсионного обес-
печения застрахован-
ных лиц.
— Подача заявления 
и документов об от-
казе от финансиро-
вания накопительной 
пенсии и направле-
нии на финансирова-
ние страховой пенсии 
6,0% индивидуальной 
части тарифа страхо-
вого взноса.
— Подача заявления 
и документов об от-
зыве заявления об 
отказе от финанси-
рования накопитель-
ной части трудовой 
пенсии и направле-
нии на финансирова-
ние страховой части 
трудовой пенсии 6,0% 
индивидуальной час-
ти тарифа страхового 
взноса.
— Представление за-
явления о выборе ин-
вестиционного порт-
феля (управляющей 
компании).
— Представление 
уведомления о заме-
не выбранного стра-
ховщика (инвестици-
онного портфеля уп-
равляющей компании, 
расширенного инвес-
тиционного портфеля 
государственной уп-
равляющей компании 
или инвестиционного 
портфеля государс-
твенных ценных бу-
маг государственной 
управляющей компа-
нии) на 2017 г.
— Представление за-
явления о переходе 
из ПФ РФ в НПФ.
— Представление за-
явления о досрочном 
переходе из ПФ РФ 
в НПФ.
— Представление за-
явления о переходе 
из НПФ в ПФ РФ.
— Представление 

заявления о досроч-
ном переходе из НПФ 
в ПФ РФ.
— Представление за-
явления о переходе 
из одного НПФ в дру-
гой НПФ.
— Представление за-
явления о досрочном 
переходе из одного 
НПФ в другой НПФ.

31 ДЕКАБРЯ
— Истекает срок вы-
дачи универсаль-
ных электронных карт 
гражданам на основа-
нии соответствующих 
заявлений.
— Заканчивается пе-
реходный период, ус-
тановленный для пос-
тепенного перехо-
да на применение 
новых классификато-
ров Общероссийский 
классификатор ви-
дов экономичес-
кой деятельнос-
ти (ОКВЭД2) ОК 029-
2014 (КДЕС Ред. 2) 
и Общероссийский 
классификатор про-
дукции по видам эко-
номической деятель-
ности (ОКПД2) ОК 034-
2014 (КПЕС 2008).
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ООО «КонсультантПлюсКоми»
167000, г.Сыктывкар, ул. Интернациональная, 108/3
Горячая линия: (8212) 29-15-51

Для продолжения работы 
перезаключите договор 

с Консультант Коми на 2017 год

ПЕРЕЗАКЛЮЧИТЬ


