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Резюме 

Настоящата статия има за цел да представи възможностите на информационните системи за управление и 
проектиране на бизнес процеси и тяхното превръщане в един от критериите за устойчиво развитие на бизнес 
организацията, като се съобразява с досегашните вече възприети икономически проучвания в това направление. 
Бизнес процесите могат да бъдат носители на траен икономически и устойчив растеж на предприятието при 
осигуряване на благоприятни предпоставки и условия. Търсенето на универсален процес за гладко протичане на 
дейността е основна оперативна цел за всяка една организация. За нейното постигане могат да се използват 
различни средства и методи - най-често нови бизнес информационни системи, насочени към подобряването на 
управлението на предприятието и от там съобразяването с икономическата среда и критериите за устойчив рас-
теж. 
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Увод 

В дейността на всяка бизнес организация 
се обединяват множество функции, които се из-
пълняват от служители на различни нива в йе-
рархията на организацията. Всяка една от фун-
кциите се нуждае от различна информация, а 
нито една система не може да предостави на 
куп тази информация. Именно поради тази при-
чина съществуват различни информационни 
системи, които обслужват отделните групи и 
функции на предприятието.  

Решаването на днешните бизнес проб-
леми изисква възприемането на нови подходи 
за проектиране на бизнес процесите в съответ-
ствие с моделите, заложени в популярните 
софтуерни продукти за автоматизирано управ-
ление. Същевременно ефективността на интег-
рираните информационни системи в производ-
ствената среда, в която са внедрени, зависи от 
задълбочеността на познанията за същността 
на реалните събития и промени, които стоят зад 
информационните потоци, отразени на компю-
търния екран. В този смисъл изучаването на 
модерните управленски информационни техно-
логии не бива да се отделя от класическите на-
учни разработки, които са дефинирали същ-
ността, показателите и критериите за управле-
ние и устойчиво развитие на бизнес организа-
циите. Доброто им познаване ще спомогне за 
формирането на едно по-компетентно разби-
ране у заинтересованите страни при използва-
нето на съвременни информационни системи 
за управление. 

1. Цел и задачи 

1.1. Цел 
Целта на изследване в настоящата разра-

ботка е да представи възможностите на инфор-
мационните системи за управление и проекти-
ране на бизнес процеси и тяхното превръщане 
в един от критериите за устойчиво развитие на 
бизнес организацията, като запази досегаш-
ните вече възприети икономически проучвания 
в това направление [1]. 

Бизнес процесите могат да бъдат 
носители на траен икономически и устойчив 
растеж на предприятието при осигуряване на 
благоприятни предпоставки и условия [3]. 
Търсенето на универсален процес за гладко 
протичане на дейността е основна оперативна 
цел за всяка една организация. За нейното 
постигане могат да се използват различни 
средства и методи - най-често нови бизнес ин-
формационни системи, насочени към 
подобряването.  

1.2. Задачи 
В съответствие с така формулираната цел 

и с оглед на нейното постигане в изложението 
се извеждат три задачи: 

Първа задача: Да се извърши задълбо-
чено проучване на актуални и подходящи за те-
мата на разработката литературни източници с 
оглед установяването на вижданията на ав-
тора, свързани с основните понятия и поста-
новки подходящи за проучване, методи или ме-
тодологии за управление и проектиране на биз-
нес процеси и други. 
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Втора задача: Да се анализират възмож-
ностите за внедряване на интегрирани инфор-
мационни технологии в бизнес организацията и 
видовете информационни системи за управле-
ние, адаптирани към специфичните нужди на 
предприятието.  

Трета задача: От методологическа гледна 
точка, анализът да се движи от общото към час-
тното и от частното към общото. Това ще даде 
възможности за по-задълбочен анализ на конк-
ретните системи при управлението на бизнес 
процеси в отделни звена (нива) на бизнес орга-
низации, с оглед доказване приложимостта и 
полезността на Информационните технологии 
при подобряване управлението на бизнес про-
цеси. 

2. Общи положения 

Настоящото научно изследване прилага 
съвременната методология „Управление на 
бизнес процеси“ за проектиране на управлен-
ски системи в съответствие с икономическите 
основи за управление и организация на бизнес 
процесите в предприятието. Проверка за акту-
алността на концепцията за връзката между уп-
равлението на бизнес организацията като цяло 
и управляващата информационна система, 
свидетелстват дефинициите на основните по-
нятия, които са съпоставени с основната терми-
нология, използвана от Sheer (1998) при описа-
нието на архитектурата на съвременните уп-
равленски информационни системи чрез мето-
дологията за управление на бизнес процеси. 
Като израз на съвместимостта между методо-
логията и наложилият се в България корпорати-
вен бизнес модел [4], заложен в днешните фир-
мено ориентирани управленски системи, управ-
лението на бизнес процеси трябва да се при-
ема като надстройка към вече съществуващите 
по отделно информационни системи (софту-
ерни програми за управление). 

Преобладаващите условия на бизнес сре-
дата изискват по-голямо внимание към порт-
фолиото на бизнес процесите и информацион-
ните услуги в управлението, целейки свързва-
нето на всеки бизнес процес с оптималната 
среда за функциониране и усъвършенстване на 
методологията „Управление на бизнес про-
цеси“. 

В съвременния бизнес нуждата от подоб-
рение е постоянна и на почти всяко ниво. По-
добренията се налагат, както поради постоян-
ната промяна на бизнес средата, така и поради 
появата на нови технически и технологични 
средства, водещи до по-високи резултати. В съ-
щото време тяхното правилно изпълнение е 
ключово за успеха на внедряването на инфор-
мационни системи. Анализът на процесите е 
особено важен, както за внедряването, така и 
за по-добрата работа след внедряването на ин-
формационната система - промяната на начина 

на работа е факторът, даващ възможност орга-
низацията да се възползва от новата система. 

Първоначалният анализ и последващите 
промяна и подобряване на вътрешните про-
цеси е често пренебрегван фактор при внедря-
ването на всякакви бизнес информационна сис-
теми. Изборът на оптимизационна стратегия и 
средства за оптимизация често не е тривиален, 
особено по отношение на нови методи и средс-
тва като решенията за информационни техно-
логии. Факт е обаче, че информационните сис-
темите могат значително да улеснят и опростят 
работата, правейки процесите по-директни и с 
по-висока скорост на действие. 

Дефинирането на изискванията към по-
добряване управлението чрез интегрирани ин-
формационни системи и настройка на бизнес 
процесите вътре в тях има ключово значение за 
ефективността от внедряването. Компаниите 
специфицират изискванията с термините на 
бизнеса, а внедрителите „превеждат” тези изис-
квания на езика на системата. Съществува 
обективна предпоставка да се вложи различен 
смисъл и това да бъде установено на доста къ-
сен етап от проекта.  

Един от най-важните елементи на специ-
фицирането на изискванията към информаци-
онната система е Gap-fit анализа (анализ на за-
пълването на пропуските) [10]. Този анализ 
трябва правилно да определи съотношението 
между необходимостта от промени (доработки) 
на системата, за да се постигне идентичност 
със съществуващата практика за управление, 
отчитане на бизнес процесите и ефективни про-
мени (ре-инженеринг) на отчетността. Проме-
ните позволяват внедряване на стандартна 
функционалност [5] и на най-добрите практики, 
интегрирани в системата. Вземането на реше-
нията за допълнителни разработки са ключови 
за успеха на внедряването, за бюджета на про-
екта и за бъдещото поддържане на системата и 
миграция към нови версии. 

След детайлно запознаване с текущите 
бизнес процеси, е възможно да се идентифи-
цира най-добрият подход за управлението им 
след интеграция в информационната система. 
Внедряването е успешно само и единствено то-
гава, когато системата осигурява необходимите 
отчети, справки, анализи и данни за вземане на 
оперативни и управленски решения на всички 
организационни и йерархични нива в бизнес ор-
ганизацията. Основното предимство, което 
дава този метод за усъвършенстване (чрез 
внедряване на информационни системи заедно 
с текущите бизнес процеси) е възможността на 
много ранен етап от проекта да бъде гаранти-
рана коректната интеграция на внедряваната 
функционалност, така че резултатът от наст-
ройките на бизнес процесите в системата да 
има очакваното аналитично и синтетично изра-
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жение във финансовата и управленска отчет-
ност [6] и в частност в стабилен, устойчив рас-
теж. 

Управлението на бизнес процеси (от там и 
на цялата фирма) чрез тяхното внедряване в 
системи се използва от множество фирми от 
широк диапазон браншове - производство, тър-
говия, логистика, информационни технологии, 
интернет, както и в сферата на услугите [2].  

3. Различните видове информационни сис-
теми 

Информационните системи в предприяти-
ето се разделято основно на 3 нива според ни-
вото от организацията, за което отговарят [8]: 

- Системи на операционно ниво; 
- Системи на управленско ниво 
- Системи на стратегическо ниво. 
Системите на операционно ниво помагат 

на оперативното ръководство да следи ежед-
невната работа, следи за основните дейности и 
транзакции в организацията като: продажби, 
квитанции, парични депозити, заплати, реше-
ния за кредити, доставката на материали. Ос-
новната цел на тези информационни системи е 
да отговарят на рутинни всекидневни въпроси 
както: Колко части имаме в наличност?, Колко е 
заплатата на служител в отдел продажби? и т.н. 
Отговорът на тези въпроси изисква лесно-дос-
тъпна, точна и надеждна информация.  

Системите на управленско ниво служат на 
ръководителите от това ниво за контрол, наб-
людение, вземане на решения и администра-
тивни дейности. Те изискват информация, ко-
ято е да нова и както от вътрешната така и от 
външната за организацията среда. Тези сис-
теми най-често следят за месечното, седмич-
ното изпълнение на плановете, зададени от 
висшето ръководство.  

Системите на стратегическо ниво помагат 
на висшето ръководство да планира стратеги-
ческите цели (най-често до 5 години напред). 
Тези цели се определят на база на дългосрочни 
тенденции от вътрешната и външната за фир-
мата среда.  

3.1. Видове системи според функционалната 
област 

Системи при продажбите и маркетинга 
Информационните системи в областта на 

продажбите и маркетинга подпомагат присъ-
щите за областта дейности. Тази област отго-
варя за продажбата на продуктите или услугите 
на предприятието. Маркетингът се занимава с 
намиране на клиенти за фирмените продукти и 
услуги, като определя какви са им нуждите и же-
ланията и според това развива съответните 
стоки.  

Както отбелязахме по-рано за всяко ниво 
от организацията тези системи са различни. На 

стратегическо ниво тези системи следят тен-
денциите, които засягат новите продукти и въз-
можностите за печалба, подпомагат планира-
нето на нови продукти и услуги, наблюдават 
представянето на конкурентите на фирмата. На 
управленско ниво те поддържат извършването 
на пазарно проучване, рекламата и промоцио-
налните кампании, както и решения за образу-
ване на цените. На оперативно ниво системите 
от тази функционална област помагат при отк-
риването и свързването с потенциални кли-
енти, следят продажбите, обработват поръчки 
и оказват помощ при обслужването на клиен-
тите. 

Информационните системи в производст-
вото 

В тази област те отговарят за самото про-
изводство на стоки и услуги. Тези системи отго-
варят за планирането, развитието и поддръж-
ката на съоръженията; установяването на це-
лите за продукта; следят материалните запаси; 
разпределението на оборудването, съоръжени-
ята, материалите и труда, които са необходими 
за завършване на продукта [9]. 

На стратегическо ниво тези системи пома-
гат при определянето на дългосрочните произ-
водствени цели. Например намирането на нови 
фабрики или дали да се инвестира в нова тех-
нология за производство. На управленско ниво 
тези системи анализират и контролират произ-
водствените и продуктовите разходи, както и 
ресурсите. Що се отнася до оперативното ниво 
там тези системи определят как вървят произ-
водствените задачи. 

Информационните системи в производст-
вото най-често използват някакъв вид инвен-
тарна система, която помага за следенето на 
материалните запаси на компанията. Систе-
мите за определяне на кръговрата на живота на 
продукта са друг вид от информационните сис-
теми в производството. Тези системи организи-
рат всяка информация, която постъпва при про-
изводството на определен продукт. Така компа-
нията ще може да избере и комбинира данните, 
които са им нужни, за изпълнението на опреде-
лена функция. 

Системи при финансите и счетоводството 
Информационните системи в тази функци-

онална област трябва да се погрижат за управ-
лението на фирмените активи, да максимизи-
рат възвръщаемостта от тези активи. Те отго-
варят и за капитализацията на фирмата, да оп-
ределят дали фирмата получава най-добрата 
възвръщаемост от инвестициите си. Отговорът 
на всичките тези въпроси изисква голямо коли-
чество външна за фирмата информация. Що се 
отнася до счетоводната функция – системите 
отговарят за поддържането и управлението на 
финансовите отчети на фирмата.  
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Системите от тази област, които се отна-
сят до стратегическото ниво, определят дългос-
рочните инвестиционни цели на фирмата и оси-
гуряват широкообхватни прогнози за финансо-
вото представяне на фирмата. Тези от управ-
ленското ниво помагат на мениджърите да над-
зирават и контролират финансовите ресурси на 
компанията. Тези информационни системи на 
оперативно ниво следят за потока от средства 
от транзакциите. 

Системи при човешките ресурси 
Информационните системи от тази функ-

ционална област помагат при изпълнението на 
функцията на човешките ресурси, а именно: 
привличането, развитието и поддържането на 
работната сила на фирмата. Информационните 
системи за човешки ресурси поддържат дейст-
вия като: идентифицирането на потенциалните 
служители, поддържането на пълни досиета за 
настоящите си служители и създаването на 
програми за развитието на таланта и уменията 
на служителите. 

Обединение на функциите и бизнес проце-
сите 

Едно от основните предизвикателства 
пред фирмите днес е да съберат данните от 
всички системи, които описах вече, за да създа-
дат информационен поток през предприятието. 
Този поток и работата трябва да бъдат добре 
организиране, за да може организацията да 
функционира като добре смазана машина. 
Именно поради тази причина имат нужда от 
мощни нови системи, които обединяват инфор-
мацията от много различни функционални об-
ласти и звена и координират дейностите във 
фирмата с тези на доставчиците и други бизнес 
партньори. 

Бизнес процесите и информационните сис-
теми 

Бизнес процесите в компанията могат да 
бъдат източник на конкурентни предимства ако 
те позволяват на компанията да прави инова-
ции по-добре или да се справя по-добре от съ-
перниците си. Но те могат да бъдат и пречки ако 
са базирани на остарели начини на работа ще 
ограничат ефективността и ефикасността на 
компанията.  

Някои от бизнес процесите се отнасят за 
основните функционални области, а други обе-
диняват няколко от тях. Тези от тях, които обе-
диняват няколко области размиват границите 
между тях. Например между продажбите, мар-
кетинг, производство и проучване и развитие. 
Този вид процеси променят традиционната 
структура на организацията като например обе-
диняват необходимите служители от различни 
области в компанията, за да се извърши опре-
делена задача. Информационните системи мо-
гат да поддържат тези процеси така както и 

тези, отнасящи се до отделните бизнес функ-
ции.  

Системи за интеграция на процесите в ця-
лото предприятие 

Фирмите днес отриха, че могат да станат 
по-гъвкави и продуктивни като координират 
бизнес процесите си по-задълбочено и в някои 
случаи да интегрират някои от процесите. При-
ложенията в предприятията са проектирани 
така, че да подпомагат за координацията и обе-
динението на процесите из цялата организа-
ция. Тези приложения се състоят от фирмените 
системи, системи за управление на доставчи-
ците (SCM) и системи за управление на връз-
ките с клиентите (CRM). 

Фирмените системи създават платформа, 
която да координира ключовите вътрешни про-
цеси в компанията. Системите SCM и CRM по-
магат за координирането на процесите за уп-
равление на връзките на фирмата със достав-
чиците и клиентите ѝ [7]. Тези три системи пред-
ставят области, в които компаниите цифрово 
интегрират своите информационни потоци и 
правят големи инвестиции за информационни 
системи.  

Системи за планиране на ресурсите в предп-
риятието (Enterprise Resource Planning – ERP) 

Фирмените системи известни още като 
ERP системи, решават проблема, които въз-
никва заради това, че в големите организации 
обикновено има много различни информаци-
онни системи, които поддържат различни функ-
ции, на различни нива и различни бизнес про-
цеси и не комуникират помежду си. ERP систе-
мите осигуряват една информационна система, 
координиране и интегриране на ключови бизнес 
процеси в цялата организация. Чрез тези сис-
теми информацията, която преди е била разде-
лена измежду различни системи могат безпроб-
лемно да преминават през фирмата, за да бъ-
дат споделени от бизнес процесите в производ-
ството, счетоводството, човешките ресурси и 
други области [11].  

ERP системите събират информация от 
различни бизнес процеси в производството, 
финанси и счетоводство, продажби и маркетинг 
и човешки ресурси и я съхранява в общо храни-
лище, откъдето могат да бъдат ползвани и от 
други области от бизнеса. По този начин се оси-
гурява на мениджърите по-точна и навременна 
информация за координиране на всекиднев-
ните операции. 

Компаниите все още се нуждаят от раз-
лични видове информационни системи, които 
да обслужват различни нива от организацията, 
различни функции и бизнес процеси. Те все по-
вече се нуждаят и от системи, които да предос-
тавят интеграция из цялото предприятие. Тези 
нужди създават нови възможности и предизви-
кателства. 
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4. Изводи и препоръки 

От получените резултати на база използ-
ването на методологията за управление на биз-
нес процеси можем да заключим, че с внедря-
ването на информационни системи (специали-
зирани софтуери за управление) се изгражда 
многоаспектна система за управление, която:  

- Трансформира мисията и стратегията 
на предприятието в осезаеми цели и 
показатели; 

- Повишава ефективността на самия 
процес на вземане на решения;  

- Осигурява връзка на стратегията със 
системата за бюджетиране; 

- Създава ефективна система за моти-
вация на персонала; 

- Позволява оценка на ефективността на 
подразделенията за постигане на стра-
тегическите цели на предприятието.  

Анализът на полезните практики в изслед-
вани 10 предприятия показва, че при разработ-
ване и внедряване на информационни системи 
за управление в бизнес организацията, е необ-
ходимо да се съблюдават следните пет прин-
ципа, разкриващи същността на системата: 

1. Ориентиране на целите към стратегията 
на бизнес организацията, което означава да се 
прави ясно разграничение между оперативното 
и стратегическото звено (ниво) в организаци-
ята. Като правило оперативният аспект асоци-
ира с краткосрочната перспектива, а стратеги-
ческият – с дългосрочната. Стратегическият ас-
пект предполага развитие на нови възможности 
и способности в организацията, доходите от ко-
ито трябва да се получат в бъдеще. Следова-
телно, в стратегически план усилията трябва да 
се насочат към увеличаване потенциала на 
предприятието, а не към паричния поток. Опе-
ративният аспект представлява използване на 
потенциала и получаване на конкретни резул-
тати, например доход, който да покрива напра-
вените разходи.  

2. Провеждане на диалог (комуникацията) 
за стратегическите цели не само на мениджър-
ско ниво, но и със служителите на организаци-
ята, които трябва да са мотивирани и добре 
обучени за дейността, която извършват. Кому-
никацията позволява на всички участници да 
уеднаквят разбирането си, а на тази основа – 
да обединят усилията си, за развитието на 
предприятието и неизбежно води до търпимост 
по отношение на грешките – важна предпос-
тавка на способността за обучение и усъвър-
шенстване.  

3. Готовност да се подели отговорността. 
Внедряването на система за управление прев-
ръща организацията в отворена структура, ха-
рактеризираща се с инициативност на персо-
нала, самоконтрол, работа за общите цели и го-
товност да се подели отговорността за тяхното 
формулиране и постигане. В такива организа-

ции не е необходима йерархичност, а съвмес-
тно разработена балансирана система по пока-
затели за управление.  

4. Балансирано въвличане на всички заин-
тересовани страни в предприятието чрез вери-
гата „цел-действие-показател”.  

5. Концентриране на усилията върху глав-
ното изисква умение да се отхвърля несъщест-
веното и потенциала на предприятието да се 
насочва към ясна стратегия, представена чрез 
формулиране в разбираем за всеки вид. Благо-
дарение на тези принципи внедрените софту-
ерни програми функционира като саморегули-
раща се система, в която чрез обратната връзка 
се създават условия предприятието да се адап-
тира към променящата се конкурентна среда и 
устойчив растеж.  

Заключение 

Системите обвързват и балансират фи-
нансовите, пазарните, организационните и ино-
вационните цели на предприятието до необхо-
димото равнище на детайлизация.  

Също така те вече са навлезли широко в 
практиката на бизнес организациите по света и 
по данни на „Gartner Group” над 67 % от голе-
мите и средните компании използват такъв тип 
решения. Пример за успешно прилагане на 
внедрени информационни системи за управле-
ние са: Volvo Cars Corporation, British Airways, 
Ericsson Enterprise, Hewlett-Packard, Xerox и 
Oriflame и много други фирми от САЩ и Европа. 

Бизнесът е изправен пред необикновени 
възможности, към които може да приложи ин-
формационни системи в предприятието, за да 
постигне по-високи нива на продуктивност, пе-
чалби, и съответно устойчив икономически рас-
теж. Днес информационните системи подпома-
гат всички нива и функционални области в биз-
нес организациите. В добавка на това те подоб-
ряват вземането на решения както при мени-
джърите, така и при служителите, като осигуря-
ват информация където и когато е нужно във 
формат, който лесно се включва във всяка биз-
нес среда. 
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Abstract 

This article aims to present the possibilities of information management systems and design of business processes 
and their conversion into one of the criteria for sustainable development of the business organization, taking into account 
the current economic studies already taken in this direction. Business processes can be carriers of sustained economic 
growth and sustainable enterprise in providing favorable preconditions and conditions. Demand for universal process to 
smooth the activity is an operational objective for any organization. To achieve it can use different tools and methods - the 
most new business information systems aimed at improving the management of the company and hence compliance with 
the economic environment and criteria for sustainable growth. 
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