
ОРГАНИЗАЦИя ЭФФЕКТИВНОГО УПРАВЛЕНИЯ РИСКОМ 
потери деловой репутации в фирме «___________» 

1. Общие положения
Риск потери деловой репутации (репутационный риск) – риск возникновения у организации убытков в результате уменьшения числа клиентов (контрагентов) вследствие формирования в обществе негативного представления о финансовой устойчивости организации, качестве оказываемых ею услуг или характере деятельности в целом.

Деловая репутация фирмы – качественная оценка участниками гражданского оборота деятельности организации, а также действий его реальных владельцев, аффилированных лиц, дочерних и зависимых организаций.
Отдел анализа рисков – внутреннее структурное подразделение фирмы, отвечающее за управление рисками путем обеспечения порядка проведения операций и сделок с целью ограничения рисков и минимизации потерь, связанных с проведением коммерческих операций.
Управление репутационным риском необходимо в целях снижения возможных убытков, сохранения и поддержания деловой репутации фирмы перед клиентами и контрагентами, акционерами, участниками рыночных отношений, органами государственной власти и местного самоуправления, отраслевыми союзами (ассоциациями), саморегулируемыми организациями, участником которых является фирма. 

Управление репутационным риском осуществляется также в целях:

· выявления, измерения и определения приемлемого уровня репутационного риска;

· постоянного наблюдения за репутационным риском;

· принятия мер по поддержанию на не угрожающем финансовой устойчивости фирмы и интересам её кредиторов и клиентов уровне репутационного риска;

· исключения вовлечения организации и участия её служащих в осуществлении противоправной деятельности.

Цель управления репутационным риском достигается на основе системного, комплексного подхода, который подразумевает решение следующих задач:

· получение оперативных и объективных сведений о состоянии и размере репутационного риска;
· выявление и анализ репутационного риска, возникающего у фирмы в процессе деятельности;

· качественная и количественная оценка (измерение) репутационного риска;

· установление взаимосвязей между отдельными видами рисков с целью оценки воздействия мероприятий, планируемых для ограничения одного вида риска, на рост или уменьшение уровня других рисков;

· создание системы управления репутационным риском на стадии возникновения негативной тенденции, а также системы быстрого и адекватного реагирования, направленной на предотвращение достижения репутационным риском критически значительных для фирмы размеров (минимизацию риска).

2. причины возникновения репутационного риска

Возникновение репутационного риска может быть обусловлено как внутренними, так и внешними причинами.

К внутренним причинам возникновения репутационного риска относятся:

· несоблюдение законодательства Российской Федерации, учредительных и внутренних документов организации, обычаев делового оборота, принципов профессиональной этики;

· неисполнение фирмой договорных обязательств перед кредиторами, клиентами и контрагентами;

· отсутствие во внутренних документах фримы механизмов, позволяющих эффективно регулировать конфликт интересов клиентов и контрагентов, акционеров, органов управления и (или) служащих, а также минимизировать негативные последствия конфликта интересов, в том числе предотвращение предъявления жалоб, судебных исков со стороны клиентов и контрагентов и (или) применение мер воздействия со стороны органов регулирования и надзора;

· недостатки в управлении коммерческими (предпринимательскими) рисками, приводящие к возможности нанесения ущерба деловой репутации;

· осуществление рискованной кредитной, инвестиционной и рыночной политики, высокий уровень операционного риска, недостатки в организации системы внутреннего контроля;

· недостатки кадровой политики при подборе и расстановке кадров;

· возникновение у фирмы конфликта интересов с учредителями (акционерами), клиентами и контрагентами, а также другими заинтересованными лицами;

К внешним причинам возникновения репутационного риска относятся:

· несоблюдение аффилированными лицами фирмы, дочерними и зависимыми организациями, реальными владельцами компании законодательства РФ, учредительных и внутренних документов, обычаев делового оборота, принципов профессиональной этики;

· неспособность аффилированных лиц, а также реальных владельцев эффективно противодействовать преступным действиям;

· опубликование негативной информации о фирме или её служащих, акционерах, членах органов управления, аффилированных лицах, дочерних и зависимых организациях в средствах массовой информации.

3. Этапы и методы управления репутационным риском

Управление репутационным риском состоит из следующих этапов:
· выявление репутационного риска;

· оценка репутационного риска;

· мониторинг репутационного риска;

· контроль и/или минимизация репутационного риска.

Цели и задачи управления репутационным риском достигаются путем внедрения и реализации следующих систем: 

· система пограничных значений (лимитов);

· система полномочий и принятия решений; 

· информационная система;

· система мониторинга репутационного риска;

· система минимизации и контроля.
3.1 Выявление и оценка репутационного риска
Для целей выявления и оценки признаков возникновения репутационного риска фирма вводит набор параметров, изменение состояния и размера которых означает возникновение иной характеристики конкретного направления деятельности и, соответственно, принятие фирмой качественно иного репутационного риска.
Основной целью системы параметров управления репутационным риском является обеспечение принятия надлежащего управленческого решения в отношении определенного направления деятельности фирмы по снижению влияния репутационного риска на организацию в целом.
Для оценки уровня репутационного риска могут использоваться следующие параметры:
· возрастание (сокращение) количества жалоб, рекламаций и претензий к фирме, в том числе относительно качества обслуживания клиентов и контрагентов, соблюдения обычаев делового оборота; 
· негативные и позитивные отзывы и сообщения о фирме, её аффилированных лицах, дочерних и зависимых организациях в СМИ по сравнению с другими фирмами за определенный период времени;

· своевременность расчетов по поручению клиентов и контрагентов;

· изменение деловой репутации аффилированных лиц, дочерних и зависимых организаций, постоянных клиентов и контрагентов фирмы;

· выявление фактов хищения, подлогов, мошенничества, использования служащими в личных целях полученной от клиентов и контрагентов конфиденциальной информации;

· прекращение клиентами (заказчиками, поставщиками, финансовыми посредниками и пр.) отношений с фирмой. 
Выявление и оценка уровня репутационного риска осуществляется на постоянной основе.
Оценка уровня репутационного риска осуществляется по результатам мониторинга сообщений в средствах массовой информации и сети Интернет о фирме, её дочерних и зависимых организациях, акционерах, аффилированных лицах и предприятиях партнерах (Приложение 1).

Каждое сообщение (информационный повод) сотрудник Отдела анализа рисков ранжирует, руководствуясь следующей системой оценок:

+1 – информация позитивного характера;

0 – нейтральная информация;

-1 – информация негативного характера.

В результате на основании показателей оценки уровня репутационного риска формируются аналитические отчеты:
· «Оценка уровня репутационного риска» (Приложение №2).
· «Соотношение показателей уровня репутационного риска с установленными лимитами».

По каждому набору показателей, используемых фирмой для оценки уровня репутационного риска, определяется система пограничных значений (устанавливается лимит), преодоление которых означает увеличение влияния репутационного риска на фирму в целом и приближение критического его состояния и размера для текущих условий. Лимиты, установленные по каждому показателю приведены в Приложении №3.
Система пограничных значений (лимитов) призвана фиксировать превышение фирмой допустимого уровня репутационного риска. 
Если в течение календарного квартала любой из показателей, используемых фирмой для оценки уровня репутационного риска, превышает установленный для него лимит (нештатная ситуация), сотрудник Отдела анализа рисков незамедлительно информирует об этом руководство фирмы.

При возникновении нештатных ситуаций, фирмой разрабатывается План мероприятий по нейтрализации последствий, вызванных снижением репутации.
В целях сбора информации о жалобах и претензиях клиентов к фирме, используются следующие средства коммуникации:
1. Отзывы клиентов, опросы клиентов – книга жалоб и предложений, электронная почта, ящик для отзывов на выходе из офиса, адресная рассылка анкет или телефонный опрос клиентов.

2. Непосредственное или видеонаблюдение за работой операционного (торгового) зала.
3.2  Мониторинг репутационного риска
В целях мониторинга и поддержания репутационного риска на приемлемом для фирмы уровне возможно применение следующих систем, объединенных в общую структуру:
· система полномочий и принятия решений;

· информационная система;

· принцип «Знай своего клиента»;

· система мониторинга деловой репутации фирмы, её акционеров, аффилированных лиц, дочерних и зависимых организаций, предприятий партнеров.
Система полномочий и принятия решений призвана обеспечить надлежащее функционирование управления репутационным риском, придавая ему требуемую гибкость в сочетании с устойчивостью на каждом уровне управления.
Основными задачами информационной системы являются: обеспечение органов управления фирмы и руководителей структурных подразделений объемом информации, достаточным для принятия соответствующих управленческих решений; формирование достоверной отчетности.
Одним из основных элементов управления рисками, в том числе репутационным риском, является принцип «Знай своего клиента».

Основной процедурой реализации принципа «Знай своего клиента» является идентификация клиентов фирмы (изучение, проверка информации, максимально возможное подтверждение и обоснование имеющихся сведений о клиенте, его операциях и других сделках, установление и идентификация выгодоприобретателей по ним).

Реализация принципа «Знай своего клиента» (в том числе в целях минимизации рисков, в первую очередь правового риска и риска потери деловой репутации) предусматривает: тщательную проверку достоверности сведений, предоставляемых клиентами и контрагентами, акционерами; анализ документов, определяющих правовой статус клиента и контрагента, а также полномочий лиц, заключающих договоры; определение сферы деятельности клиентов и контрагентов, анализ информации об их деловой репутации, анализ изменения показателей отчетности, изменение сферы деятельности постоянных клиентов и контрагентов. 

Основными задачами системы мониторинга деловой репутации фирмы является незамедлительное реагирование на опубликованные в средствах массовой информации сведения, способные оказать влияние на репутационный риск.
Мониторинг деловой репутации фирмы и связанных с ней лиц осуществляет «Отдел анализа рисков» на постоянной основе. Для целей мониторинга используется информация, размещенная в средствах массовой информации (Интернет, а также периодические печатные издания, радио, телевидение, иные формы периодического распространения массовой информации и иных источников). Сотрудник Отдела анализа рисков еженедельно проверяет наличие информации и сообщений в средствах массовой информации, содержащих любые отзывы и сведения о фирме, её дочерних и зависимых организациях, акционерах, владеющих не менее 5% в уставном капитале, аффилированных лицах (включая группы лиц) и предприятиях партнерах. 

3.3  Контроль и минимизация репутационного риска
В целях минимизации репутационного риска, в качестве примера, фирма может использовать следующие основные методы:
· постоянный контроль за соблюдением законодательства РФ, в том числе законодательства о коммерческой тайне и работе с персональными данными;

· осуществление анализа влияния факторов репутационного риска (как в совокупности, так и в разрезе их классификации) на показатели деятельности фирмы в целом;

· обеспечение своевременности расчетов по сделкам;

· мониторинг деловой репутации акционеров, аффилированных лиц фирмы;

· контроль за достоверностью бухгалтерской отчетности и иной публикуемой информации, представляемой акционерам, клиентам и контрагентам, органам регулирования и надзора и другим заинтересованным лицам, в том числе в рекламных целях;

· на постоянной основе мониторинг изменений законодательства Российской Федерации, нормативных актов государственных органов РФ;

· обеспечение постоянного повышения квалификации сотрудников;

· обеспечение постоянного доступа максимального количество служащих фирмы к актуальной информации по законодательству и внутренним документам компании;

· стимулирование служащих фирмы в зависимости от влияния их деятельности на уровень репутационного риска;
· доведение до сведения акционеров, кредиторов, клиентов, внешних аудиторов, рейтинговых агентств и других заинтересованных лиц информации об уровнях репутационного риска фирмы.
Приложение №1
Мониторинг изменений деловой репутации фирмы, её акционеров, аффилированных лиц, дочерних организаций, предприятий партнеров
	О ком опубликовано сообщение
	Характеристика сообщения
	Наименова​ние СМИ

	Фирма (Ф), акционер (А), аффилированное лицо (АЛ), дочерняя органи​зация (ДО), предприятие-партнер (ПП)
	наиме​нование/ Ф.И.О.
	нега​тивное/ пози​тивное
(1, 0, -1)
	краткое содержание
	дата пуб​ликации
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Приложение №2
Оценка уровня репутационного риска за _______________ 20___ г.

	№ п/п
	Показатель
	Значение

	1
	Величина собственных средств (капитала) фирмы, тыс. руб.
	

	2
	Жалобы, претензии к фирме
	

	3
	Результат мониторинга сообщений о фирме, её акционерах, аффилированных лицах и пр. в СМИ (итоговая оценка)
	

	4
	Выявленные случаи несвоевременности расчетов с клиентами
	

	5
	Выявленные случаи нарушения законодательства РФ
	

	6
	Выявленные факты хищения, подлогов, мошенничества, коррупции в фирме
	

	7
	Примененные к фирме меры воздействия органами исполнительной власти
	

	8
	Прекращение клиентами отношений с фирмой
	клиент
	

	
	
	причина 
	


Приложение №3
Пограничные значения (лимиты) показателей,

используемых для оценки уровня репутационного риска (Пример)
	Наименование показателя
	Установленный лимит (в год)

	Величина собственных средств (капитала) фирмы, тыс. руб.
	

	Количество жалоб, претензий к фирме
	120

	Доля негативных сооб​щений в СМИ от общего количества сообщений
	о фирме
	<= 15%

	
	об акционерах, аффилированных лицах, дочерних организациях, предприятиях партнерах
	<= 20%

	Выявленные случаи не своевременности расчетов с клиентами
	12

	Выявленные случаи нарушения законодательства РФ
	0

	Выявленные факты хищения, подлогов, мошенничества, коррупции в фирме
	0

	Примененные к фирме меры воздействия органами исполнительной власти
	0

	Отказ клиентов фирмы от сотрудничества
	2


Соотношение показателей уровня репутационного риска с установленными лимитами

	Наименование показателя
	Размер
(кол-во)
	Установленный лимит
	Оценка

уд./неуд.

	Величина собственных средств (капитала) фирмы, тыс. руб.
	
	
	

	Количество жалоб, претензий к фирме
	
	
	

	Доля негативных сооб​щений в СМИ от общего количества сообщений
	о фирме
	
	
	

	
	об акционерах, аффилированных лицах, дочерних организациях, предприятиях партнерах
	
	
	

	Выявленные случаи не своевременности расчетов с клиентами
	
	
	

	Выявленные случаи нарушения законодательства РФ
	
	
	

	Выявленные факты хищения, подлогов, мошенничества, коррупции
	
	
	

	Примененные к фирме меры воздействия органами исполнительной власти
	
	
	

	Отказ клиентов фирмы от сотрудничества
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