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У Законі України "Про засади
державної регуляторної політики у
сфері господарської діяльності" від
11 вересня 2003 р. № 1160 (далі —
Закон) визначаються права громадян,
суб'єктів господарювання, їх об'єд8
нань, наукових установ та консульта8
тивно8дорадчих органів у здійсненні
державної регуляторної політики [1].
Фізичні та юридичні особи мають
право бути залученими регуляторни8
ми органами до моніторингу регуля8
торної діяльності, зокрема, до підго8
товки аналізів регуляторного впливу,
експертних висновків щодо регуля8
торного впливу та виконання заходів
з відстеження результативності регу8
ляторних актів. Вказані вище особи
можуть самостійно готувати виснов8
ки на основі результатів аналізу впли8
ву проектів регуляторних актів, роз8
роблених регуляторними органами,
відстежувати їх результативність, по8
давати за наслідками цієї діяльності
зауваження та пропозиції регулятор8
ним органам або органам, які відпов8
ідно до цього Закону на підставі ана8
лізу звітів про відстеження результа8
тивності регуляторних актів прийма8
ють рішення про необхідність їх пе8
регляду; одержувати від регулятор8
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них органів у відповідь на звернення,
подані у встановленому законом по8
рядку, інформацію щодо їх регуля8
торної діяльності тощо.

На практиці це означає необхід8
ність врахування інтересів, прав, по8
вноважень суб'єктів господарювання
у процесі законотворчості в галузі
підприємницької та господарської
діяльності.

Теоретичні аспекти макроеконо8
мічної регуляторної політики та ок8
ремі аспекти її практичного здійс8
нення в Україні досліджувалися в ро8
ботах таких учених, як В. Воротін, О.
Кужель, В. Нанівська, Т.М. Кравцо8
ва, О. Юлдашев та ін. [2—4]. Питан8
ня залучення громадськості до регу8
ляторної діяльності державних уста8
нов у сфері господарської діяльності
досліджували вітчизняні та зарубіжні
вчені, зокрема, Т.М. Кравцова, В.Г.
Яцуба [6—7]. Позитивні аспекти за8
лучення громадськості до діяльності
державних структур у зарубіжних краї8
нах досліджували С.Л. Пан, Ж. Ли та
інші вчені [8—9].

Фахівці підкреслюють необхід8
ність створення ефективного механі8
зму співпраці влади та бізнесу, й ак8
туальність проблеми участі громадсь8

кості в здійсненні державної регуля8
торної політики [10]. Вони звертають
увагу на численні проблеми, що сто8
ять перед органами виконавчої вла8
ди, обумовлені особливостями сучас8
ного стану реалізації регуляторної
політики та інформаційного забезпе8
чення регуляторної реформи в Ук8
раїні.

Метою статті є дослідження про8
блем ефективності використання
CRM8систем в інформаційному за8
безпеченні моніторингу макроеконо8
мічної регуляторної політики.

Думка підприємців, підприєм8
ницьких асоціацій є найважливішим
компонентом в інформаційному за8
безпеченні моніторингу регуляторної
політики. Необхідність дотримання
вимог, передбачених Законом, від8
носно участі суб'єктів господарюван8
ня, їх об'єднань, наукових установ та
консультативно8дорадчих органів у
здійсненні державної регуляторної
політики на регіональному рівні, обу8
мовлює запровадження відповідних
технологій з управління взаємовідно8
синами з цими групами суб'єктів у
місцевих органах виконавчої влади.

Державні установи, орієнтовані на
роботу з населенням, зобов'язані забез8
печувати взаємодію з підприємницьким
сектором у процесі регуляторної діяль8
ності. Активне впровадження в діяль8
ність державного апарату інформацій8
них технологій, спрямованих на пол8
іпшення цієї взаємодії, у кінцевому ви8
падку, дозволить істотно поліпшити
якість послуг, що надаються населенню,
і підвищити ефективність роботи дер8
жавних службовців. У цій ситуації
розробка інформаційного забезпе8
чення моніторингу регуляторної
діяльності регіональних органів вла8
ди сприятиме створенню ефективної
системи забезпечення їх регулярною,
повною, своєчасною та вірогідною
інформацією. Налагоджена система
моніторингу виконуватиме функцію
зворотного зв'язку і дозволить конт8
ролювати результати аналізу впливу
регуляторних актів і стежити за про8
суванням до цільових показників, а
також одержувати своєчасну інфор8
мацію про диспропорції і перешкоди
розвитку для коректування регуля8
торної діяльності.

Оскільки основними завданнями
системи моніторингу є збір, зберіган8
ня та обробка інформації, оцінка ста8
ну і динаміки соціально8економічних
процесів, надання органам влади
інформаційно8аналітичних матеріалів,
що забезпечують підтримку ухвалюва8
них управлінських рішень у сфері
взаємовідносин із зовнішніми суб8
'єктами взаємодії, то ключова роль
при створенні її інфраструктури може
бути відведена CRM8системам (Cus8
tomer Relationship Management). Вико8
ристання їх потенціалу дозволить зна8
ходити найбільш ефективні рішення
життєво важливих проблем.

Аналіз зарубіжного досвіду свід8
чить, що у практику державних орга8
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нів все ширше впроваджуються тех8
нології управління взаєминами з
фізичними і юридичними особами,
різними групами інтересів — клієнта8
ми CRM8систем, ядром якої є
"клієнто8орієнтований" підхід. Ця
стратегія базується на використанні
передових управлінських та інформа8
ційних технологій, за допомогою
яких місцеві органи влади збирають
інформацію про своїх клієнтів, витя8
гують з неї знання і використовують
ці знання в публічних інтересах шля8
хом вибудовування взаємовигідних
відносин з ними. Результатом засто8
сування стратегії є підвищення репу8
тації органу виконавчої влади, оскіль8
ки правильно побудовані відносини,
засновані на персональному підході
до кожного клієнта, дозволяють за8
лучати нових клієнтів і допомагають
утримувати старих. У науковій літе8
ратурі підкреслюється, що органі8
зації все більше приймають адмініст8
ративні CRM8системи для поліпшен8
ня якості своєї роботи згідно зі стан8
дартом ISO 9001—2001 шляхом удос8
коналення взаємовідносин з клієнта8
ми [11].

Під CRM8системами розгляда8
ються програмні комплекси, які уп8
равляють діловими взаємодіями з
клієнтами через об'єднання орієн8
тованих на клієнта ділових процесів,
зокрема маркетинг та обслугову8
вання клієнтів. Організації викори8
стовують системи CRM не тільки
для того, щоб автоматизувати оріє8
нтовані для клієнта ділові процеси,
щоб скоротити витрати, але і щоб
зібрати і проаналізувати дані клі8
єнта, щоб краще виконувати потре8
би клієнта і поліпшити задоволення
його потреб.

Можна виділити три основні цілі
використання CRM8систем в інфор8
маційному забезпеченні моніторингу
регуляторної політики:

— оперативні (оперативний до8
ступ до інформації про регуляторну
діяльність);

— аналітичні (сумісний аналіз да8
них, що характеризують результа8
тивність регуляторного акту, отри8
мання нових знань, висновків, реко8
мендацій);

— колаборційні (громадяни без8
посередньо беруть участь у діяль8
ності стосовно перегляду регулятор8
ного акту.)

На рівні технологій CRM8систе8
ма — це сукупність додатків, зв'яза8
них єдиною логікою бізнесу й інтег8
рованих у корпоративне інформа8
ційне середовище організації на ос8
нові єдиної бази даних. На практиці
інтегрована CRM8система може за8
безпечувати також координацію дій
різних відділів органів виконавчої
влади, створюючи загальну платфор8
мою для взаємодії з підприємницьки8
ми структурами та громадськими
організаціями, що підвищує узгод8
женість їх дій.

Впровадження CRM8технологій
дозволяє:

— створювати і вести повну базу
даних про осіб, які знаходяться у
сфері інтересів регуляторного акту;
зберігати інформацію про рекомен8
дації щодо взаємодії з ними; об'єдну8
вати і структурувати інформацію про
декількох осіб та їх групи; класифі8
кувати (сегментувати) зауваження і
пропозиції стосовно необмеженої
кількісті характеристик (розміру,
важливості та ін.);

— зберігати повну історію взає8
мин із заінтересованими особами
(контакти, домовленості, інтереси),
що дає можливість продовжувати
відносини на підставі досягнутих до8
мовленостей, реєструвати і планува8
ти взаємодію з підприємницькими
структурами, групами інтересів на
підставі наявної інформації;

— аналізувати інформацію, що
стосується обліку впливу регулятор8
ного акту на діяльність підприєм8
ницьких структур, аналізувати склад
заінтересованих осіб за різними кри8
теріями, наприклад галузевою прина8
лежністю, аналізувати всі зауважен8
ня і пропозиції за змістом регулятор8
ного акту, аналізувати частоту кон8
тактів за групами інтересів, виявляти
осіб, з якими не було контактів або з
якими не заплановано контактів на
майбутнє, аналізувати зміст запитів,
скарг, побажань громадян для глиб8
шого розуміння впливу регуляторно8
го акту, оцінювати якість роботи по8
садовців, оцінювати витрати часу і
фінансових ресурсів на встановлення
взаємодії з підприємницьким секто8
ром, групами інтересів та іншими заі8
нтересованими особами;

— планувати і здійснювати захо8
ди, спрямовані на встановлення взає8
мовідносин з громадянами, суб'єкта8
ми господарювання, їх об'єднаннями,
науковими установами та консульта8
тивно8дорадчими органами, вести ка8
лендар заходів, планувати бюджет
заходів і контролювати його виконан8
ня, підтримувати інформаційну базу
про результати регуляторної діяль8
ності, забезпечуючи їх актуальність і
доступність всім заінтересованим
особам;

— створювати різні класифікато8
ри для будь8яких документів у сис8
темі, що дозволить відобразити ін8
формацію в різних розрізах для різ8
них груп користувачів.

Таким чином, концепція CRM
дуже багатогранна. Типовими функці8
ями, що охоплюються CRM8рішен8
ням, є: створення єдиної клієнтської
бази, ведення історії взаємовідносин
з партнерами, автоматизація ключо8
вих процесів діяльності, включаючи
внутрішні процеси, наприклад, управ8
ління дорученнями співробітникам,
звітність за ключовими показниками
організації, оцінка ефективності ро8
боти співробітників, інтеграція з при8
кладними системами, сайтами, сall8

центрами. CRM8система допускає
різну форму надання інформації для
різних цілей і різних підрозділів.

Серед очікуваних результатів
впровадження CRM8систем можуть
бути виділені фінансові і нефінансові.

До нефінансових результатів від8
носиться підвищення результатив8
ності моніторингу регуляторної пол8
ітики на основі створення державних
інформаційних систем, а отже, під8
вищення ефективності витрат на
впровадження CRM8систем в діяль8
ність органів державної влади. CRM
включає в себе ідеологію і технології
створення історії взаємовідносин
державного органу та його партнерів,
що дозволяє чіткіше планувати регу8
ляторну діяльність органу виконавчої
влади і підвищувати тим самим його
стійкість.

У кожному конкретному випадку
ми зможемо обгрунтувати впровад8
ження CRM8системи, якщо доведемо,
що це впровадження відповідає цілям
отримання органом виконавчої вла8
ди стратегічних переваг по цілому
ряду сфер дослідження, однією з
яких є сфера прямих економічних
ефектів від впровадження. Щоб
здійснити цей доказ, необхідно розг8
лядати наступні результати впровад8
ження (у порядку зменшення інфор8
маційної визначеності):

— повні витрати на впроваджен8
ня CRM8системи, включаючи покуп8
ку ліцензій, апаратних засобів, на8
вчання персоналу, розгортання сис8
теми тощо;

— прямі економічні ефекти —
економія витрат, підвищення репу8
тації та ін.;

— ризики — можливості негатив8
ного стану або негативних резуль8
татів діяльності, які можна розгляда8
ти як поле ризиків, у яких функціо8
нує орган виконавчої влади, і просте8
жувати вплив CRM8системи на харак8
тер цих ризиків (редукція або зрос8
тання);

— опційні ефекти — нефінансові
результати, які звичайно мають якіс8
ну природу і не повною мірою підда8
ються кількісному вимірюванню, на8
приклад, ефект від підвищення репу8
тації, від позитивного значення рей8
тингу органу виконавчої влади, що
проводиться незалежними організа8
ціями;

— інформаційні ефекти — не8
фінансові результати, що мають
інформаційну природу, до яких
відноситься поліпшення якості почат8
кової і аналітичної інформації, якість
прогнозів результатів бізнесу тощо.

Фінансовий ефект від впрова8
дження CRM8систем виявляється в
тому, що процес ухвалення рішення
за рахунок автоматизації перено8
ситься на нижчий рівень та уніфі8
кується. CRM8системи забезпечують
швидкий доступ до актуальної інфор8
мації про заінтересованих осіб; фор8
малізацію схем взаємодії з клієнтами,
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автоматизацію документообігу;
швидке отримання всіх необхідних
звітних даних і аналітичної інфор8
мації; зниження операційних витрат
посадовців і контроль їх роботи; уз8
годжену взаємодію між співробітни8
ками і підрозділами. За рахунок цьо8
го підвищується швидкість реакції на
запити і знижуються витрати на взає8
модію із заінтересованими особами.

Крім того, CRM8система — важ8
ливий інструмент реалізації стратег8
ічних планів органів виконавчої вла8
ди і контролю ефективності їх вико8
нання.

У наш час для цілей стратегічно8
го розвитку організацій використо8
вується система збалансованих по8
казників (Balanced Scorecard), роз8
роблена Д. Нортоном і Р. Капланом,
яка може бути використаний для роз8
робки системи показників для стра8
тегічного розвитку органу виконавчої
влади, які були б у той же час чутли8
вими до результатів впровадження
CRM8систем [12, с. 204—247].

Доцільно, ідентифікуючи ефекти
і ризики від впровадження CRM8сис8
теми, представити чотири ієрархії
стратегічних показників: прямих
ефектів, опціонів, інформаційних
ефектів і ризиків. Всі стратегічні по8
казники мають якісне вимірювання за
п'ятирівневою шкалою (1 — дуже
низький рівень, 2 — низький рівень, 3
— середній, 4 — високий, 5 — дуже
високий). У ряді випадків стратегічні
показники можуть мати кількісне ви8
мірювання (наприклад, фінансові по8
казники); але щоб використовувати ці
оцінки, необхідно перетворити їх з
кількісного в якісний вигляд. Якщо всі
необхідні початкові дані зібрані, то
може бути проведена агрегація
інформації, для отримання інтеграль8
них чинників ефектів і ризиків.

Спеціальний аудит перед почат8
ком впровадження CRM8системи
дозволяє побудувати дві ієрархії
стратегічних показників: ефектив8
ності і ризику організації, а також
провести ранжирування заінтересо8
ваних сторін залежно від ступеня їх
інтересу у здійсненні регуляторної
діяльності.

Аналіз зарубіжного досвіду свід8
чить, що у практику державних орга8
нів всі ширше впроваджуються техно8
логії управління взаємовідносинами
з фізичними і юридичними особами,
різними групами інтересів — клієнта8
ми CRM (Customer Relationship
Management), ядром якої є "кліенто8
орієнтований" підхід. Ця стратегія
заснована на використанні передових
управлінських й інформаційних тех8
нологій, за допомогою яких місцеві
органи влади збирають інформацію
про своїх клієнтів, витягують з неї
знання і використовують ці знання в
публічних інтересах шляхом вибудо8
вування взаємовигідних відносин з
підприємницькими структурами та
громадськими організаціями. Резуль8
татом застосування стратегії залу8

чення громадськості до регуляторної
діяльності державних структур є
підвищення їх репутації, оскільки
правильно побудовані відносини, зас8
новані на персональному підході до
кожного клієнта, дозволяють залуча8
ти нових заінтересованих сторін і до8
помагають утримувати старих.

У наш час в органах виконавчої
влади запроваджуються системи
управління якістю згідно з ДСТУ ISO
9001—2001 "Системи управління які8
стю. Вимоги". Процесний підхід до
побудови системи, який регламенто8
ваний цим стандартом з метою підви8
щення якості продукції, може бути
взятий до уваги і під час розробки
системи процесу інформаційного за8
безпечення управління взаємовідно8
синами з суб'єктами господарювання
для відстеження результативності
регуляторної політики регіону. Деякі
заходи з інформаційного забезпечен8
ня органічно вписуються в процес
регуляторної діяльності, а деякі мо8
жуть бути виділені в окремі процеси.

Створення і забезпечення функ8
ціонування процесного підходу до
інформаційного забезпечення управ8
ління взаємовідносинами з су8
б'єктами господарювання з метою
відстеження результативності регу8
ляторної політики потрібно викона8
ти ряд послідовних заходів.

Спочатку можуть бути визначені
ті заходи, які доцільно виділити в ок8
ремі процеси. Далі утворюється
організаційна структура, що забезпе8
чує функціонування процесу та
здійснюється детальний опис проце8
дур, пов'язаних із цим процесом.
Опис процедур включає мету, яка до8
сягається впровадженням процесу;
визначення виконавців та їх відпові8
дальності; ресурсів, необхідних для
ефективного впровадження; кінцево8
го результату, який має бути досяг8
нуто.

Таким чином, ефективність впро8
вадження CRM8систем для інформа8
ційного забезпечення моніторингу
регуляторної політики складається з
фінансових та нефінансових показ8
ників. Економічний ефект включає
повні витрати на впровадження
CRM8системи; прямі економічні
ефекти ; ризики — можливості нега8
тивних станів або негативних резуль8
татів діяльності; опційні ефекти —
нефінансові результати, які звичай8
но мають якісну природу і не повною
мірою піддаються кількісному вимі8
рюванню, наприклад ефект від
підвищення репутації, від позитив8
ного значення рейтингу органу вико8
навчої влади, що проводиться неза8
лежними організаціями; інфор8
маційні ефекти — нефінансові ре8
зультати, що мають інформаційну
природу, до яких відноситься пол8
іпшення якості початкової та аналі8
тичної інформації, якість прогнозів
результатів діяльності тощо.

Подальші дослідження питань
економічної ефективності впрова8

дження CRM8систем залежать від
специфіки діяльності державних
структур та особливостей моніторин8
гу регуляторних актів.
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