
3. Стоимость возмещения затрат. Максимальная стоимость возмещения за

трат может быть достИП!уrа лишь согласно сценарию 2, пуrем замещением Ill"Y 
выведенных из эксплуатаци:и действующих мощностей. Вторыми по стоимости 

возмещения затрат являются сценарии 4 и 7, которые предусматривают проведе
ние модернизации и реконструкции действующих КЭС и ТЭЦ а также предпо

лагают строительство новых ТЭЦ. Отсутствие разницы в результатах расчетов 

по данным сценариям свидетельствует о том, что введение ГЭС на малых реках, 

предусмотренных сценарием 7, никак не отразится на стоимости возмещения за
трат по системе. Незначительное повышение стоимости возмещения затрат на 

12 о/о на протяжении всего прогнозного периода предусматривает сценарий 5, 
что обусловлено заложенным в расчеты ростом цен на импортируемую электро

энерrnю . Минимальной стоимости возмещения затрат позволяет достигнуть ис

пользование результатов расчетов по сценариям 1, 3, 6, предусматривающим 
введение АЭС. Безусловно, АЭС вырабатывают самую дешевую электроэнер

гию, чем и объя.сняется такое существенное снижение стоимости возмещения за

трат по системе, более чем в 2,3 раза в течение анализируемого периода. 

В.Л. Кулешова 

Фw!иал БГЭ У (Бобруйск) 

ИНСТРУМЕНТАЛЬНЫЕ СРЕДСТВА СRМ-ТЕХНОЛОГИИ 

Конкурентные преимущества предприятию может обеспечитъ либо внут

ренняя производственная эффективность, либо лучшая по сравнению с конку

рентами ориентация на рынок. Производственная эффективность обеспечивает

ся в настоящее время корпоративными системами управления ERP (Enterprise 
Resource Planning - планирование ресурсов предприятия). 

Информационными системами, обеспечивающими эффективную ориента

цию на рынок, являются системы класса СRМ (Customer Relationship 
Management - управление взаимоотношениями с клиентами). Данные системы 

направлены на создание обширной базы «вернЫХ>> клиентов, которая как раз 

и становится для предприятия долгосрочным конкурентным преимуществом. 

Термином СRМ обозначают, как правило, не только информационные сис

темы, содержащие функции управления взаимоотношениями с клиентами, но 

и саму стратегию ориентации на клиента. Суть этой стратегии заключается 

в том , чтобы объединить разные источники информации о клиентах, продажах, 

откликах на маркетинговые мероприятия, рыночных тенденциях для построе

ния наиболее тесных отношений с клиентами . 

Целью данной работы является анализ возможностей существующих инст

рументальных средств СRМ-технологии . 

Существует три уровня СRМ. Их характеристики и инструменты реализа

ции приведены в таблице. В связи с тем, что каждый из поставщиков, в той или 

иной степени специализируется на каком-то уровне (например, SAS - анал:ити-
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ческий, Мicrostrategy, Vignette - коллаборативный), перед выбором системы 

нужно определиться, какой из уровней наиболее важен для предприятия. 

с ;равнительная характеристика СRМ -систем 
Уровень 

Задачи Функции Инструменты Примеры 

оеализации СRМ-решсний 

Оnераnшный 

Доступ к иuфор- Поддержка всех уров- Средства автомаmза- Для малых предприятий: 

мации в ходе кон- ней взаимодействия ции отделов продаж и АСТ, GoldМine, Maxi-
такта с клиентом, через все возможные служб технической maizer, Sa!es Expert (ком-

в процессе подго- каналы связи: телефон, поддержки, центры пашm «Про-Инвесn> ), 
товки первичного факс, электронная и обработки телефонных «КонСи» - «КонСи-Мар-
контракта, про- обычная почта, чат, звонков, системы кетинn>. Для средних 

дажи, обслужпва- SMS. Синхронизация управления маркетнн- предприятий - Clientele, 
ния и сопровож- взаимодействия с кли- ГОВЬ!МИ кампаниями, Onyx, SalesLogix. Для 

дения ентом по всем каналам электронные магазины, круmrых предприятий -
системы электронной Orac\e, SAP, 

0

SieЬel, 
коммерции BAAN, «Управление де-

ловыми процессами . Па-

оvс-Клиент» («Парус» ) 
Аналитический 

Обработ1<а и ана- Извлечение всей ин- Системы определения Brio, Business Ob-jects, 
лиз данных, ха- формации о юшенте, ценности клиентов, Broadbase, Е. Pi-phany, 
рактеризующих истории контактов и построения моделей Hyperion, МicroStrategy, 
клиента, его фир- сделок с ним, его поведения, сегмента- SAS. Из российских сие-
му, а также ре- предПО'ПеНИЯХ, рента- ции клиентской базы, тем можно назвать Mar-
зуJТЬтаты 1<онтакrа бельности . Анализ и мониторинга и анализа keting Ana!itic 4 1<омпа-
с целью выработ- прогнозирование cnpo- поведения клиентов, нии«КУРС» 
ки рекомендаций са каждого отдельного анализа рентабельно-

руководству ком- клиента. Индивидуали- сти работы с отд ель-

пани и зация предnожений ными клиента.\U\ и ка-

каждому конкретному теrориями клиентов, 

повторному клиенту на построения их профи-
основе его предпочте- лей, аи али за продаж, 

IШЙ обслvжива.ния, DИСКОВ 

Коллаборативный 

Облегчение влая- Обеспечение беспре- WеЬ-сайты, электрон- СRМ-системы и про-
ния клиента, хоть пятственной связи с на.я ПО'Л'а, системы rраммные и аппаратные 

и косвенно, на клиентами удобным коллективного взаимо- комлоненты дЛЯ их соз-

процессы разра-' для них способом; Ин- действия, WеЬ-пор- даю~я lntraNet Solutions, 
ботки новых или теrрация с системами талы, Саl!-центры Plumtree, Symon, 
модификации су- SCM, ERP Vignette, As-pect, 
ществующих про- Broadvision, Ci-sco 
УJ<ТОВ, сервисного 

обслуживания и 

производства/ока-

зания услуги 

Каждый класс СRМ-систем (аналитический, оперативный, коллабораци

онный) существенно отличается и по требованиям к техническому и программ-
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ному обеспечению. Каждая из них работает с разными СУБД, ОС, ЕRР
системами, не всегда есть возможность интеграции. Поэтому часто поставщики 
предлагают комплексное решение, когда СRМ идет как часть ЕRР-системы. 

Типичный пример - SAP, J.D. Edwards, АХАРТ А. 
СRМ-системы могут иметь и дополнительные возмоЖRости, например, 

осуществлять мониторинг коммерческих транзакций с целью предотвращения 

мошенничеств. Для этого проводится анализ хронологии, выявление подозри

тельных и пресечение явно мошеннических транзакций (в этой области особен
но сильны продукты SAS). СRМ-системы могут так'жс содержать подсистемы 
автоматизации маркетинговых акций (Enterprise Marketing Automation - ЕМА), 
которые позволяют проводить оценку эффективности маркетинговых кампа

ний, планировать их основные этапы и ресурсы, оптимизировать и координи

ровать взаимодействие с клиентами по нескольким каналам связи, строить мо

дели прогнозов и модифицировать их по мере поступления новых данных 

(лучше реализованы у Intrinsic). Также современные СRМ-системы содержат 
подсистемы послепродажноrо обслуживания заказчиков (наиболее полно реа
лизованы в Navision Attain). Например, могут быть предусмотрены инструмен
ты для регистрации оборудования, которое ставится на сервисное обслу'А<ива

ние, гарантийных и послегарантийных ремонmых работ, фиксации вызовов об
служивающего персонала, средства прогнозирования, планирования и диспет

черизации сервисных работ, включая календарное планирование, и распределе

ния ресурсов по отдельным заказам. 

Д.А. Лапченко 

БГЭУ (Минск) 

ЭКОНОМЕТРИКА ИНВЕСТИЦИОННОГО ПРОЕКТИРОВАНИЯ 

В практике инвестиционного проектирования часто приходится анализи

ровать сразу несколько проектов с целью оптимального размещения ограни

ченных финансовых ресурсов, в связи с чем возникает ряд проблем . Во-первых, 

это проблема выбора критерия эффективности оценки проектов. Несмотря на 

то, что приоритетным критерием считается NPV (чистая текущая стоимость), 
но и он не лишен недостатков, в частности он не дает информации о «резерве 

безопасности» . Эту информацию дает критерий IRR (внутренняя норма Доход
ности), однако, он не удобен при анализе неординарных денежных потоков. 

Во-вторых, несмотря на очевидные соотноше1шя между критериями они могут 

противоречить друг другу. Основная причина этого в том, что NPV - это абсо

лютный показатель, а IRR, PI (индекс рентабельности) и др. - относительные. 

В случае различных масштабов проектов перед инвестором встает дилемма: 

выбрать вариант с максимальным NPV, т. е. с максимальным приростом эконо
мического потенциала предприятия, или сравнительно небольшой по масurrа

бам, но высокорентабельный проект, т. е . руководствуясь критерием IRR 
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