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ЗА ОЦЕНЯВАНЕТО ИМ

Виктор Сергеев Гладченко1

Магистър по икономика специалност „Международен бизнес“

Бизнес процес аналитик в TBI Bank

1. Увод

ERP2 системите през последното десетилетие престанаха да бъдат

екзотика, както за Балканският регион, така и в частност за България. Много

голяма част от средните и големите (по българските стандарти) фирми, компании

и институции (наричани по нататък с общото название „организации“)

притежават ERP система или планират закупуването и интеграцията на такава.

Причините за тези действия са много:

– Увеличените потребителски изисквания към обслужването –

българският потребител става все по-взискателен и все-по добре усвоява как да

защитава своите потребителски права, което прави грешките на организациите

все по-скъпи във времеви и финансов план;

– Увеличените многократно размери на необходимите бази данни за

управление на информацията на организациите – Excel-ските (дори в

съвременният формат с 1048576 реда) и Access-ките бази данни вече не могат да

задоволяват дадените информационни нужди;

– Увеличените темпове на пазарни, социални и икономически промени

налагат организациите да са многократно по-гъвкави, за да реагират достатъчно

бързо и адекватно;

– Увеличената многократно необходимост от бързи и точни справки,

отчети и анализи, които са необходими за бързото и адекватно взимане на

решения с цел осигуряване на необходимата гъвкавост и адекватност;

1 Статията е написана въз основа на професионалният опит на автора.
2 ERP система - Enterprise Resource Planning система са модулни системи за управление на ресурсите и бизнес
процесите на дадена фирма/организация.
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Всички тези причини превръщат закупуването и интегрирането на ERP

системи от прищявка в необходимост.

2. Причини за неуспешните интеграции

Голяма част от тези интеграции (между 30 % и 50 %) са неуспешни и

последиците от това могат да бъдат катастрофални (последиците ще бъдат

разгледани по- подробно по-долу). Причините за неуспешните интеграциите са

няколко и са добре известни, но все още много подценявани:

– Липса на необходимите бизнес процес специалисти за събиране на

бизнес изискванията на организацията-клиент.

– Липса на необходимите бизнес процес специалисти за описание и

анализ на бизнес процесите на организацията-клиент.

– Липса на необходимите бизнес процес специалисти за разработване на

адекватно и вярно бизнес задание за необходимите параметри на ERP системата.

– Липса на необходимите IT3 специалисти за прехвърляне/импортиране на

базата данни на организацията в ERP системата.

– Липса на необходимите тестващи специалисти за тестване на

интегрираната ERP система – интерфейс, база данни, бизнес процеси, справки.

– Подценяване на мащаба на задачата за интегриране на ERP системата.

– Липса на необходимите ресурси за интегриране на ERP системата –

време и финансови средства.

Забелязва се общото между първите три причини – липсата на

необходимите бизнес процес специалисти. Този тип специалисти в България са

все още много малко, защото:

– е необходима специална подготовка, която в България почти не се

предлага извън сертифицирани онлайн курсове, което довежда до абсурдната

ситуация тези специалисти да разчитат на самоподготовка или фирмени

обучения;

– съответният специалист трябва да има и добри специализирани познания

едновременно по математика, икономика и компютърни технологии, което е

сравнителна рядка комбинация.

3 IT (от англ. Information technologies) – Информационни технологии. Съкращението също така се използва и
за означение на съответният тип специалисти.
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Липсата на необходимите IT и тестващи специалисти в момента за фирма в

България нямат ясно и логично обяснение, освен последните две причини –

подценяването на тези задачи и липса на необходимите ресурси.

Всички  тези причини (освен последните две) са изцяло от експертен

характер (липсата на необходимите специалисти – бизнес процес специалисти, IT,

бетатестъри4) и обикновено са последствие от последните две причини. Именно

последните две (понякога дори в комбинация) са най-честата причина за

неуспешните интеграции на ERP системи в България.

3. Последици от неуспешните интеграции

При интегриране на ERP система се спазва процедура, която се състои от

следните стъпки:

– Първа – описват се настоящите бизнес процеси на организацията;

– Втора – събират се бизнес изискванията на организацията, в която ще

бъде интегрирана ERP системата;

– Трета – създава се документ „Бизнес изисквания“;

– Четвърта – анализират се настоящите бизнес процесите на

организацията;

– Пета – категоризират се процесите по степен на необходимият

реинженеринг5 – не се нуждаят от каквато и да е промяна; нуждаят се от

оптимизация; необходимо е да бъде изцяло премахнат; необходим е изцяло нов

процес;

– Шеста – предприемат се необходимите мерки (според разпределението

по категории) спрямо бизнес процесите;

– Седма – фирмата, която е разработила ERP системата, я актуализира

според събраните бизнес изисквания;

– Осма – прехвърля се (чрез импортиране) базата данни на организацията

в ERP системата;

4 Бетатестер – специалисти по тестване на софтуерни продукти, чиято цел е идентифицирането на програмни
грешки в крайният продукт
5 Реинженериг – пълно преобразуване на бизнес процес или група от бизнес процеси с цел оптимизация
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– Девета – тестърите6 от фирмата разработчик извършват бета-тест на

вече актуализираната и заредена с база данни ERP система;

– Десета – отстраняват се намерените бъгове и грешки в ERP системата;

– Единадесета – тестваната ERP система се инсталира за пробен период в

организацията, като през този период успоредно се работи и по старият начин (без

ERP Sistema или с предишната ERP система, ако е имало такава);

– Дванадесета – отстраняват се своевременно намерените бъгове и грешки

в ERP системата;

– Тринадесета – след преминаване на пробният период се започва работа

единствено с новата ERP система;

– Четиринадесета – ERP системата се поддържа от фирмата разработчик в

реално време.

Процедурата по-горе е описана в най-класическия й вариант – с една

фирма-разработчик и организация, в която се интегрира ERP системата.

Съществуват и други варианти – фирмата разработчик не е задължително да

интегрира лично своята система, защото е възможно да е продала лиценз на

фирма-посредник, която да е специализирана в интеграцията на тяхната ERP

система.

Всички стъпки от гореописаната процедура следват да бъдат изпълнени с

необходимата адекватност и професионализъм, за да бъде интеграцията успешна.

Пропускането или неуспешното изпълнение на някоя от тях довеждат до

неуспешно интегриране на ERP системата. Последиците от неуспешното

интегриране могат да бъдат разделение в три групи. Във всеки конкретен случай

на неуспешно интегриране е възможна различна комбинация от тях, включително

и отсъствието на някои от тях.

Резултатите (за бизнес процесите) могат да бъдат условно разделени в три

групи:

3.1. Неадекватно интегриране на ERP системата в бизнес процесите

на фирмата

6 Тестър – общо название за всички специалисти, които тестват софтуерни продукти през различните фази от
разработката им
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По определение ERP системата би следвала да бъде плавно вписана във

вече оптимизираните  бизнес процеси на организацията, без самата ERP система

да налага нежелани промени в тях.

По правило ERP системата е необходимо да се съобразява с бизнес

процесите на организацията. В случаите на неуспешно интегриране се случва

обратното – организацията започва да съобразява своите процеси с ERP

системата. Вариантите могат да бъдат групирани в две групи:

3.1.1. Самото ERP налага създаването на нови процеси, които не би

трябвало да съществуват

Първата група проблеми е появата на нови процеси, които не би трябвало

да съществуват след успешното импортиране на ЕРП системата. Пример за такива

процеси могат да бъдат:

– Редактиране на грешки в импортираната база данни;

– Повторно импортиране на базата данни;

– Използване и поддръжка на предишната ERP система с цел употреба на

нейната база данни;

– Идентифициране на проблемни функционалности;

– Идентифициране на липсващи справки;

– Други.

Необходимо е да се отбележи, че част от гореуказаните процеси НЕ би

следвало да са част от процесите на организацията след интегрирането на ERP

системата – те не би следвало да се употребяват след завършването на процеса на

интегриране на ERP системата, освен при следните изключения:

– последващо развитие (upgrade7 или update8) на ERP системата;

– интегриране на нова ERP система, вместо настоящата.

3.1.2. Самото ERP пренебрегва част от бизнес процесите, които би

трябвало да обслужва

Втората група проблеми е пренебрегването на част от бизнес процесите на

организацията от страна на ERP системата. Такъв пример може да бъде процес

като „Потвърждаване на действителност на щета“. Този процес се състои в

проверката от експертно лице на предявена щета с цел установяване на нейната

7 Upgrade (от англ. Подобрение) – цялостно подобрение
8 Update (от англ. Осъвременяване) – актуализация на даден софтуерен продукт
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валидност. Процеса би следвало да завършва със задаване от страната на

експертното лице на необходимият статус на щетата (валидна/невалидна) в ERP

системата. Ако ERP системата не позволява задаването на този статус – този

проблем би попаднал във втората група проблеми.

Гореуказаните групи проблеми (които не  би следвало да са част от

процесите) оказват сериозно влияние върху системата от бизнес процесите на

организацията. Това влияние често се подценява и далеч не винаги се подлага на

точно оценяване, което допринася за усложняване предприемането на

необходимите мерки за справяне с последствията от неуспешното интегриране на

ERP система.

3.2. Невъзможност за навременни и коректни

справки/отчети/анализи

Този проблем води до сериозни затруднения (в отделни случаи и до

невъзможност) във взимането на адекватни и правилни управленски решения.

Това само по себе си би могло да много сериозни последици за организацията:

– Забавена реакция при взимане на решения

– Взимане на неадекватни/грешни решения

– Приемане на неадекватна политика на организацията

и т.н.

Всяка от гореописаните последици може да доведе дори до крах на

организацията.

3.3. Неуспешно импортиране на исторически данни в ERP

системата

Този проблем носи изцяло информационен характер. Той може да доведе

до появата на проблемите, които вече са разгледани в точки 3.1. „Неадекватно

интегриране на ERP системата в бизнес процесите на фирмата“ и 3.2.

„Невъзможност за навременни и коректни справки/отчети/анализи“.

Неуспешното импортиране на базата данни има няколко особености, които

е необходимо да бъдат отбелязани:

3.3.1. В много от случаите неуспешното интегриране на базата данни се

забелязва прекалено късно
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В много от случаите при бегли проверки базата данни може да изглежда

успешно импортирана. Но импортирането на бази данни има огромен брой

особености, за които е необходимо да се следи и са известни огромен брой

грешки:

– Формат на датите – приетият в България формат на датите е

ден/месец/година. Съществуват и други формати – месец/ден/година,

година/ден/месец и т.н. Допълнително объркване внася и факта че годините могат

да са изписани с 2 или 4 символа (например 2017 и 17). Често са наблюдавани

случаи когато е лесно да се объркат подобни формати (например

ден/месец/година и месец/ден/година), особено когато и ден и месец са със

стойност равни на или по-малки от 12.

– Формат на числата – символите точка и запетая могат да бъдат

използвани както и като десетични (например 12.10 лева = дванадесет лева и 10

стотинки), така и като разделители за хиляди (12,100 лева = дванадесет хиляди и

сто лева). Тук допълнителното объркване се внася от опцията за показване на

определен брой символи след десетичната точка. Ако зададената стойност в тази

опция е 3 настъпва объркване при 12.100 и 12,100. За да се избегне объркването е

необходимо да се провери опцията в операционната система за използван

десетичен символ.

– Формат на имената (особено имена на чужденци) – приетият в България

формат на имената е име, презиме, фамилия. В Русия например е фамилия, име,

презиме. В други случаи форматът е име, фамилия. Съществуват и други

формати. Допълнителни проблеми създава фактът, че в определени ERP системи

съществува изискване за попълнение три имена, а в други системи са достатъчни

и две.

– Формат на ЕГН9/ЛНЧ10/ЕИН11 – тук разнообразието е особено голямо – в

различните държави законите (и формулите) за съставянето на единен граждански

номер са различни, както и за единен идентификационен номер на чужденците.

Форматите се различават както количествено (брой символи) и така и като състав

(цифри, букви, смесени). Допълнителни проблеми създават ЕГН(ЛНЧ, ЕИН и

9 ЕГН – Единен граждански номер
10 ЛНЧ – Личен номер на чужденец
11 ЕИН – Единен идентификационен номер
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т.н.), които започват с 0, тъй като по определение повечето системи заличават

символите, ако с тях започват цели числа (например ЕГН 08ХХХХХХХХ, което

започва с 08, защото дадената личност е родена през 2008 година).

3.3.2. Възстановяването на базата данни може да е изключително

сложно, в някои случаи и невъзможно

Във всеки конкретен случай на неуспешно интегриране е възможна

различна комбинация от тях, включително и отсъствието на някои от тях.

Известни са случаи, когато са налични всичките описани по-горе, дори в

комбинация с други. В такива случаи възстановяването на базата данни е

изключително време- и трудоемко, в някои случаи почти невъзможно.

4. Критерии за оценяване:

Гореописаните последици и тяхното отражение върху бизнес процесите на

организацията е необходимо да бъдат оценени. За тази цел са необходими

конкретни параметри и показатели:

4.1. Време

4.1.1. Премахнати bottleneck-ове 12

Така се наричат елементите от бизнес процесите, които поради внезапни

„стеснявания“ забавят работата на следващите елементи от бизнес процеса.

Пример: в една фирма само един технически секретар, който може да превежда на

и от даден друг език. Той се превръща в bottleneck, когато му дават повече

преводи  от колкото може да превежда той. Това забавя работата на всички

служители на които преводите са необходими, за да продължат с работата си.

Решенията за справяне с bottleneck-овете вече са известни отдавна и не

представляват новост. В примера с техническият секретар е необходимо - да се

назначат достатъчно преводачи на даденият език или прекаленото количество

преводи да се дават за превод на външна агенция за преводи или да му се закупи

софтуер за преводи, с който той да превежда по-бързо и т.н. Всяка от тези мерки

(или комбинация от тях) би позволила проблемът да бъде разрешен и bottleneck-

ът да бъде отстранен.

12 Bottleneck (от англ. – гърло на бутилка, стеснение). Термин от бизнес процес терминологията, който няма
точен български превод. Опити за такива са „тапа“, „стеснение“, „тясно място“, но никой от тях не го
отразява достатъчно пълно.
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Необходимо е да се отбележи, че този показател не може да бъде краен ( и

самостоятелен), защото премахването на bottleneck-ове може да доведе до появата

на нови такива на друго място в системата от бизнес процеси.

4.1.2. Общо време за 1 цикъл на системата

Този показател е сборът от времената на всичките бизнес процеси в

системата, за да бъде извършен 1 оборот на системата (например стоката да бъде

доставена от производителя до крайният потребител). Всяка система има своя

дефиниция, за това в какво се състои пълният й  оборот. Този параметър е удобен

за работа и сравнение, защото е крайно число.

4.2. Грешки

Анализът на грешките е една от основните форми на анализите за

оптимизация на бизнес процесите. Използвани са следните показатели:

4.2.1. Количество

Количеството открити различни грешки (еднаквите грешки се броят за 1).

4.2.2. Вероятност (в %) за осъществяването им

Вероятността на настъпването/допускането на всяка една от грешките.

Измерват се в % по статистическата формула за настъпване на дадено събитие.

4.2.3. Нанесени поражения (като време и/или пари)

Този показател може да има два измерителя (често се използват и двата):

– Времеви показател – колко време отнема ликвидацията на последствията

от дадената грешка.

– Финансов показател – каква е паричната стойност на последствията от

настъпването на дадената грешка.

Много често се използва само вторият (финансовият показател) с доводи

от типа „Загубеното време има своето финансово отражение“ и „Времето от

пари“. Това не е лишено от смисъл, но не смятам че е необходимо да се

пренебрегва времевият показател.

Всички тези показатели за параметър „Грешки“ са вариация на анализа на

рисковете „Вероятност – Щети“. Този подход е използван, защото от гледна точка

на бизнес процес анализа грешките са една от формите на рисковете за системата.
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4.3. Финансово-времеви параметър

Този параметър има два основни показателя:

– Финансова стойност на всеки от процесите

– Финансова стойност на 1 цикъл на системата.

Тези показатели могат да имат същите два измерителя (често се използват

и двата):

– Времеви показател – колко време отнема ликвидацията на последствията

от дадената грешка.

– Финансов показател – каква е паричната стойност на последствията от

настъпването на дадената грешка.

4.4. Предимства на избраните показатели

Описаните критерии притежават няколко предимства:

– Конкретност – позволяват точно оценяване на последствията и

отраженията им върху системата от бизнес процесите на организацията;

– Измеримост – използвани са мерни единици с числено изражение, които

значително се редуцира абстрактността на оценяването;

– Сравнимост – използваните мерни единици позволяват сравняване на

исторически състояния на системата от бизнес процеси;

– Простота – названията им са говорящи и  отразяват ясно какво точно

оценяват и измерват.

Тези предимства позволяват на използваните критерии да претендират за

представителност и точност на оценяването на последствията от неуспешното

интегриране на ERP система в организацията.

5. Някои изводи

Последиците от неуспешното интегриране на ERP системите и

отражението им върху бизнес процесите могат да бъдат от чисто финансови до

внасяне на тотален хаос в бизнес процесите, който да доведе до крах на

организацията – фалит, отнемане на лиценз или друга форма на прекратяване на

дейността на организацията.
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За редуцирането на последствията  (в отделни случаи и елиминирането им)

е необходимо те да:

– бъдат предотвратени чрез познаване на причините за възникването им;

– бъдат навременно и адекватно оценени – както  последиците от

неуспешното интегриране на ERP системите, така и отражението им върху бизнес

процесите;

– да бъдат предприети навремени и адекватни мерки за редуцирането

и/или елиминирането на последствията.

Оценяването на последиците от неуспешните интеграции е необходимо да

се извършва задължително, а не е въпрос на избор или желание. Необходимостта

на това действие се потвърждава от потенциалът на възможните поражения за

организацията.
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