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Резюме

„Основни бизнес проблеми на малките и средни предприятия в България и информационни системи като инструмент на решаването им”
Наталия Футекова

Иван Аржентински
Предмет на настоящият доклад са основните бизнес проблеми, за чиито решение малкия и среден бизнес в България търси инструменти под формата на интегрирани системи за управление на бизнеса. Дискутирани са най-често срещаните бизнес предизвикателства при нашите клиенти. Тези предизвикателства и начина по който се подхожда при тяхното решаване от страна на мениджмънта са съпоставени с очакваните решения от ERP системите на световно ниво и са поставени в контекста на организационната стратегия. Посочени са разликите при подхода между българските и световните компании при очакванията от информационните технологии и подхода на решаване на бизнес проблемите. Направено е заключение, че изискванията на малкия и среден бизнес в България съвпадат с очакванията от ERP системите на световно ниво, но проблемите не са разглеждани в контекста на стратегията на компанията.
Ключови думи: ERP системи, интегрирани системи за управление на бизнеса, корпоративни информационни системи,  основни бизнес проблеми, бизнес процеси, бизнес стратегия, организационна стратегия..
Executive summary of “Business problems of Bulgarian SME and enterprise management systems as a tool for addressing them”
Natalia Futekova

Ivan Arjentinski
This report is about basic business problems which SME (Small and Medium Enterprises) are addressing with Information Management Systems. Discussed are the most common business challenges as reported by our clients. Those challenges, and the way management approaches them, are benchmarked to the expectations by the world leaders in deployment of ERP systems and are discussed in the context of general business strategy. Discussed are the differences in ERP systems expectations and approach to addressing business problems. Main conclusion is that Bulgarian companies are using enterprise management software to address similar problems with their western counterparts with the difference that Bulgarian companies do not analyze the business challenges from the strategic perspective.

Key words: ERP systems, enterprise information  systems, business software, core business problems, business processes, business strategy, organizational strategy.

Въведение

Единствената константа за бизнес организациите е промяната. Kомпаниите бързо трябва да въвеждат нови бизнес модели и стратегии, чрез които ще бъдат способни да развиват успешно своя бизнес. Анализирайки предизвикателствата пред производствените организации  днес, можем да кажем че основната цел е свързана с това как да постигнем по-ниски оперативни разходи, подобрим нивото на производителност, повишим видимостта по веригата доставчик материали – клиент, и в същото време да се поддържа непрестанно продуктово развитие необходимо за да се отговори на динамичната бизнес среда и потребителски нужди. Основната цел е да се направи възможно придобиването на конкурентни предимства, които надминават тези основани само на оптимизация на разходите.
Бизнес софтуера, и по специално корпоративните информационни  системи възникват поради нуждата за систематично управление на бизнес процесите в компаниите. Следователно, водещото е бизнеса, не самия софтуер, който носи възвращаемост само ако спомага за решаването на конкретни бизнес проблеми или спомага за изпълнението на дадена бизнес стратегия.
От друга страна, моделирането или избора на даден начин за извършване на определен процес както и дефиниция на кои процеси са основни за организацията и кои не, е следствие само и единствено от дефинираната организационна стратегия.
Следователно, една корпоративна  информационна система има пряко положително или отрицателно влияние върху успеха от прилагането на дадена стратегия. Също така, съобразяването с организационната стратегия или нейното игнориране, имат пряк ефект върху степента на възвращаемост на инвестициите от въвеждането на ERP система.
Настоящия доклад има за цел да хвърли светлина върху картината на какви проблеми Българските бизнес организации търсят решение чрез корпоративни информационни  системи и дали очакванията им от бъдещите ползи може да бъдат съпоставени с тези на организациите,  лидери във въвеждането на такива системи.
За да се отговори по-пълно и реалистично на въпроса  ще се позовем на данните от водеща българска софтуерна фирма в сферата на корпоративните системи – „Алое Ко” ООД. Дружеството е на българският пазар от 10 години, като първоначално започва разработка и внедряване на интегрирани информационни системи за управление на бизнеса. В последните години ръководството на дружеството разпознава нуждата от нов клас решения за бизнеса, а именно ERP и стартира разработката на новият си продукт EnterpriseOne®, които да е изцяло съобразен с развиващите се  изисквания на бизнеса.За съжаление, опитът на Алое Ко показва, че малкия и среден бизнес в България не търси решение на проблемите си в контекста на дадена стратегия, а просто като резултат от срещани трудности в ежедневната работа. Важно е да се отбележи, че според водещи консултантски фирми в сферата на внедряване на ERP системите нуждите на бизнеса от ИТ решения трябва по възможност да изпреварват моментите с настъпилите проблеми, защото тогава вече има както пропуснати ползи в качеството на обслужване на клиента така и неефективно обслужване от гледна точка на разходи над средните за индустрията.

Доклада ще класифицира най-често срещаните бизнес проблеми заявени от бизнеса за решение чрез ERP системите и ще ги съпостави както с възможностите на софтуера, така и със световно проучване посочващо проблеми очаквани за решение от световни компании, пионери във внедряването на системи за управление. Посочените бизнес проблеми и тяхното информационно решение ще бъдат разгледани през призмата на организационната стратегия.
Определение на интегрирани бизнес информационни системи – ERP
Enterprise Resource Planning (ERP) – “Метод за ефективно планиране и контрол върху всички ресурси необходими да се набавят, произведат, доставят и осчетоводят клиентските поръчки в производствена, разпространителска или обслужваща компания”

ERP е мултимодулен софтуер, чрез който се цели интеграция на целия информационен поток в една компания – финансова и счетоводна информация, информация свързана с човешките ресурси, информация за логистика и информация за клиенти.
Но тези системи не са просто технологично решение. Те целят решаването на бизнес проблеми и от изключителна важност е поставянето на всеки план за въвеждане на цялостна информационна система в контекста на бизнес предизвикателствата и проблемите в една компания.

Още повече че една цялостна система, според своята природа, налaга собствената си логика над стратегията, организационна структура и култура в една фирма.

За да разберем потенциалните ползи от една такава система, трябва да разберем основният проблем, който те целят да разрешат – фрагментацията на информация при бизнес организациите. Информацията е един от основните активи на бизнес организацията. Няма процес, който да не е свързан с някакъв вид информация. 

Всяка компания събира, създава и съхранява големи количества информация. Но при повечето компании данните не са съхранявани на едно място, а в значителен брой компютърни системи, всяка с собствена функция, бизнес единица, отдел, предприятие или офис.

Непреките разходи свързани с такава фрагментация могат да бъдат значителни. Ако например, поръчки и продажби не са свързани със системите за планиране на производството, то нивото на производителност и времето за реакция на клиентски поръчки ще бъдат негативно повлияни. Ако маркетинг и продажби не са съвместими с финансово отчетните системи, мениджмънта е принуден да взима важни решения използвайки по скоро своя инстинкт отколкото обосновавайки ги на дълбоко разбиране за продуктовата и клиентска норма на печалба. 
С две думи – когато информационните системи са фрагментирани и самия бизнес е фрагментиран.

Но когато се използва цялостна информационна система, ползите могат да бъдат огромни. В сърцето на една такава система е една всеобхващаща база данни. Базата данни събира и разпространява информация обратно към модулни приложения подпомагащи на практика всички бизнес операции, независимо от тяхната функционалност или географско разположение. Когато на едно място е въведена нова информация, свързаната с нея информация автоматично се опреснява.

Корпоративните  информационни системи като ERP улесняват, обобщават и съхраняват потоците на информация в бизнес организациите и осигуряват на мениджмънта директен достъп до безценна оперативна информация в реално време. С интеграцията на информацията компаниите реализират значителни ползи, защото тогава става по-лесно въвеждането, съхраняването и достъпа до информация.

Друга основна характеристика на една информационна система са това което наричаме най-добри практики. Тези стандарти за извършване на определени операции са възникнали както поради невъзможността една система да обхване специфичните бизнес процеси във всяка една организация, така и поради ненужното създаване на различни стандарти за дадени процеси в организациите. Системите, разбира се, позволяват известна степен на адаптиране към организационни особености. Например, поради факта че системите са модулни, компанията може да избере кои модули да въведе.

Не на последно място, една информационна система има своето значително влияние върху организационната структура и избрана бизнес стратегия на организацията.

Ефекти от ERP

Един основен ефект от въвеждането на интегрирана информационна система е управленския контрол. Проучвания показват как в компании от бързо растящи, високо технологични индустрии, мениджмънта въвежда ERP системи с осъзнатата нужда от установяване на високо ниво на контрол и ефективност в организацията.Сред българските компании това е един от основните и най-често споменавани причини за въвеждане на ERP система.

От друга страна, почти неспоменавана и неосъзната от българските компании е възможността за използването на друг, привидно противоположен аспект от използването на интегрирана информационна система – създаването на предпоставки за въвеждане на  иновации и предоставяне на повече свобода на действие на служителите.
Това е възможно чрез основната характеристика на системите за предоставяне на на информация до всички отдели и бизнес единици. По този начин стандартизирането и автоматизирането на част от транзакциите би направила операциите на една компания по-ефикасни и в същото време цялата организация по-креативна.

А иновациите и непрестанното развитие са най-важния фактор, който би осигурил дълготраен растеж и просперитет на една бизнес организация.

Горното е още едно доказателство в полза на твърдението, че една информационна система сама по себе си, не би донесла конкурентно предимство. Това, което би допринесло до повишаване конкурентноспособността са съобразяването с избрана стратегия и моделиране на бизнес процесите спрямо избраната стратегия.

Някои от основните ползи от въвеждане на ERP система са:

· Свързване на търсене (маркетинг и продажби) и предлагане (производство) от гледна точка на бизнес организацията – по-бърз и добър отклик на потребителските нужди.
· Намаляване разходи при на вземания от клиенти, дистрибуция и производство.
Стратегически цели на организацията

Ако можем а генерализираме основната мисия на всяка една бизнес организация, то това е:

· Предлагане на продукт или услуга надминаващ очакванията на потенциалните потребители в разходи в разумни граници.

· Стремеж разходите на организацията да сведе разходите по обслужване на своите клиенти под тези на конкуренцията или средното за индустрията ниво.

Основните инструменти за постигане на горепосочените цели са хора, процеси и технологии. ERP системите са основния технологичен инструмент подкрепящи стратегическото развитие на организацията.
Правилното управление на инструментите спомагащи за постигане на възможно най-добри показатели по горепосочените цели би трябвало да спомага за изграждане на организация, която ще бъде максимално конкурентноспособна.
От основно значение е как българските компании използват технологичните инструменти под формата на интегрирани информационни системи и дали подхождат към тези инструменти от гледна точка на оперативното или стратегическо управление на организацията.

Стратегия и ERP

Разгледани в контекста на стратегията на организацията, интегрираните информационни системи могат да донесат както ползи така и проблеми. Една тяхна основна характеристика може да бъде особено опасна в контекста на бизнес стратегията – почти универсалното им приложение.

При развитието на информационни системи в миналото, компаниите първо решават как ще осъществяват бизнеса си и тогава ще въведат софтуер, който ще подкрепя уникалните им бизнес процеси. В този процес често се е случвало да се пренаписват големи части от софтуерния код за да може системата най-близо да отговори на бизнес процесите на организацията. С интегрираните информационни системи процеса е обратен – често се налага компаниите да адаптират бизнес процесите си спрямо системата и въведените в нея „добри практики”.

В контекста на стратегията възникват въпросите дали наистина използването на добри практики е най-добрия начин за управление на бизнеса и дали техническите изисквания на системата съвпадат или противоречат на бизнес изискванията на организацията.

Например, ако една компания, която е поставила в основата на конкурентното си предимство качественото обслужване на своите клиенти и постоянно предлага по-качествено обслужване от конкурентите си с цената на заобикаляне на формални процедури и системи, въведе информационна система в следствие на което следва по-рационален, но не толкова гъвкав, процес на приемане на клиентски поръчки, то тази компания ще загуби конкурентното си предимство и пазарни позиции.

Следователно, именно от гледна точка на стратегията, която една организация следва, една система, в зависимост от вида и начина на въвеждането и, може както да доведе както до изключителни ползи така и до неблагоприятни ефекти.
Бизнес проблеми, които българския малък и среден бизнес търси да реши чрез ERP

Посочените от българския бизнес проблеми може да бъдат разграничени в следните групи:
CRM – събиране и интегриране на информация за клиенти. Това което търсят българските компании са обобщаване и анализиране на информация предимно от продажби.
В последните години CRM приложенията се развиха като основна част от една цялостна информационна система. В същността си CRM приложенията имат много по-основополагащо влияние върху организацията от чисто технолигичния ефект на консолидиране на информация. Основна предпоставка за правилното им използване и добра норма на възвращаемост от тяхното въвеждане е подходящата философия на организацията. CRM предполага че клиента е в центъра на веригата на стойността на една организация, а това може да бъде постигнато само с подходящите служители и организационна култура, не софтуер.
За съжаление, българските компании не оценяват горепосочените фактори. Те използват подобни приложения не за да създадат култура, централизирана около нуждите на клиента, а за да управляват по-същия начин както досега, но чрез повишаване качеството на информацията. Последното е само един, и то не най-важния аспект от ползата от въвеждане на CRM приложение и това предполага, че няма да бъде постигната търсената норма на възвращаемост.
Следене и контрол на дистрибутори. Търсена функционалност е отчитане и контрол, но без дори най-малко да се допира до анализ на нужния тип взаимоотношения. Българските компании не се възползват от две основни възможности на модулите за управление на взаимоотношенията с контрагенти:
· Интензивен, двупосочен обмен на информация между двете страни. Подходящата ERP система може да позволи както на дадени дистрибутори да виждат какви стоки има в наличност при производителя, така и производителя да може да следи както нивото на продажби така и стоковата наличност при дистрибутора.
· Стратегически анализ какъв тип взаимоотношения са  най-подходящи така че и двете страни да бъдат удовлетворени. Основно типа взаимоотношения може да се разделят на такива със силен контрол от страна на производителя и такива с липса на значителен контрол. Свързването на дистрибуторите с информационна система предполага взаимоотношения със значително ниво на контрол. Но не всеки от дистрибуторите би бил съгласен с това, а нарушените взаимоотношения ще повлияят негативно на резултатите. 
Избягване дублиране на данни или подобряване качеството на информацията. 
Голяма българска компания от сферата на експресните доставки има реален проблем с качеството на информацията. Компанията разполага с над 30 представителства в цялата страна, всяко от които разполага със софтуер работещ на собствена база данни. В края на работния ден всяко представителство праща файл с извършените през дена операции и един служител, назначен специално с тази цел, по жаргон на компанията нормализираше част от данните. Работата е изключително трудоемка, демотивираща и свързана със знаителни разходи за организацията.
Връзка на развойния отдел с останалите такива като маркетинг, производство, финанси. 
Друга голяма българска компания произвеждаща от козметичната индустрия изпитва огромни трудности при синхронизация на развойния отдел с производство и финанси. Комуникацията между трите отдела е бавна и трудоемка до такава степен, че самите служители инициират въвеждане на информационна система. Но в този случай те отново търсят оперативни ползи и търсенето на подходяща система не е синхронизирано със стратегическите цели на ръководството на най-високо ниво.
Контрол върху служителите на ниво изпълнение на задължения и предотвратяване на злоупотреби.

Почти не се търси система за управление на човешки ресурси, а по-скоро такава която така да изчислява себестойността, че да включва и човешкия труд колкото и той понякога да е неструктуриран. Не е за подценяване и проблемът с планирането на човешките ресурси. Всеки един отдел в дадена организация има нужда от определен човешки ресурс, за да може дейността да се извършва нормално и в поетите срокове. Този ресурс трябва да се планира и управлява така както всеки друг актив на компанията.
Контрол на разходите при производство по спецификация с цел подобряване на контрол върху разходите (точна отчетност) и подобрено ценообразуване (конкурентноспособност при подаване на конкурсни оферти). Автоматизиране на повторяеми дейност и процеси с цел повишаване ефективност на производството. 
Една компания се притеснява, че конкуренцията има подобно ниво на производство с много по-малък, най вече човешки, ресурс. Определено, след като човешката дейност и разходите по обслужването на персонала са основния фактор, по който може да бъде подобрена конкурентноспособността (при положение че останалите играчи имат достъп до суровини на същата цена) предопределя нуждата от интегриране не само на производство и финанси, но и на управление на човешките ресурси в една база данни. Това автоматично определя нуждата от цялостно ERP решение, не самостоятелни модули. Не само от гледна точка на възвращаемост на инвестициите, но най-вече от гледна точка на стратегията на компанията.
Дори и преки производствени разходи не могат да бъдат следени, защото липсата на исторически данни прави много трудно оптимизирането на разходни норми. Обикновено тези фактори се следят на хартиени носители или обикновени електронни таблици, които спомагат за анализирането, но не и за правилното натрупване на исторически данни. При положение, че не са използвани най-добри бизнес практики преди въвеждането на системата, вариантите са използване на данни от практиката досега (възможно е да са много неверни) и чрез информационната система и историческата база данни те да бъдат оптимизирани, не еднократно, но постоянно.

Основен бизнес проблем са неизяснените бизнес процеси. Обикновено мениджмънта, основно базирано на практиката до момента, има някаква неясна представа за нужните процеси, но те не са структурирани и описани. Тук не говорим за въвеждане на ИСО, а чисто управленски изясняване на необходимите бизнес процеси.

Свързване на възможно най-много разходи, включително и непреки производствени, със себестойността на продукцията. Обикновено това се изисква от компании работещи по спецификация или от сферата на услугите където преките разходи, като заплащане на труд, са основно перо и варират спрямо поръчката. Често срещани въпроси са как да обвържем разходите по производство с определяното възнаграждение. Друг основен проблем е все по-споменаваната нужда от по качествено разпределяне и отчитане на непреки разходи като административните такива. За съжаление, мениджмънта не осъзнава, че такова отчитане е по-скоро свързано с организация и дисциплина отколкото със използван софтуер.

По-горното не е единствения случай при който управлението на българския малък и среден бизнес показва, че не разбира напълно целите и същността на софтуера за управление. Повечето смятат, че софтуера е този който решава бизнес проблемите, а на практика е обратното – софтуера помага, предлага инструменти, но не решава. Мениджмънта решава проблемите с инструментите на информационните технологии. При неизяснени бизнес цели, стратегии и процеси, въвеждането на софтуер може да бъде неуспешно и свързано с изключителни разходи и следователно влошени финансови показатели за компанията. 

Проследяване на материали и продукт по цялостната верига от приемане на поръчка до доставяне на готов продукт. Целта на такова въвеждане е стратегическо управление (анализиране и елиминиране на слаби места по веригата), а не оперативно такова. На практика, голяма част от компаниите мисля да инвестират в такива системи без да имат знанията и управленския ресурс да се възползват от пълната функционалност на системите. Което е пряко свързано с търсената възвращаемост на инвестицията, защото има пропуснати ползи и следователно по-ниско от възможната възвращаемост на инвестицията.
Липсата на контрол върху посочените по-горе процеси води до объркване при управлението, липса на контрол и труден, в някои случаи невъзможен, растеж.

Например, един производител не се вглежда в цялата верига (Supply Chain), не анализира слабости и не ги елиминира, но казва – ние правим нещата така и така и желаем системата да може да поддържа използваните процеси.
Търсени ползи на световно ниво

За сравнение, следват десетте най—търсени решения чрез информационни решения и ERP системи, подредени по-важност, според световно проучване проведено от Accenture:
1. Подобрен процес на взимане на решения от мениджмънта – мениджърите подпомагани от подобрени инструменти за взимане на решения, са способни да взимат по-добри и по-бързи решения, отговарящи на организационната стратегия.
2. Подобрено управление на финансите на фирмата – финансовите и друг мениджъри може да упражняват по-строг контрол, правят по-добри прогнози за финансовите резултати и оценяват въздействието на оперативните промени върху основните показатели.
3.  Подобрено обслужване на клиентите и задържане на настоящите клиенти – интегрираната информация за клиенти позволява на организациите да обслужват клиентите си по-бързо и по-ефективни и по този начин да повишат удовлетворението на клиентите, тяхната лоялност и следователно да ги задържат като такива.

4. Улеснен растеж и повишена гъвкавост – сигурните информационни решения позволяват за по-гъвкава и бързо отговаряща на промените организация. Те позволяват бърз растеж и по-лесно интегриране на други организации.

5. По-бързи и по-точни транзакции – силно интегрираните и точни бази данни намалява ИТ разходите, подобряват качеството на информацията и обслужването на клиенти. Точните транзакции са основен фактор за постигане на бизнес целите.

6. Намаляване броя на заетите – чрез по-големите системни и оперативни икономии позволени от информационното решение, организациите могат да минимизират поддържащия персонал и следователно намалят разходите.

7. Намаляване на цикъла на производство – намаляването на цикъла на производство позволява на организациите да бъдат по-малко тромави, намалят разходите и подобрят качеството на взаимоотношения с клиенти и служители.

8. Подобрено управление на наличностите/активите – постоянните, високо интегрирани системи позволяват на организациите да подобрят нивото на обслужване и намалят разходите чрез оптимизиране на веригата доставчик-клиент в областите подобрено управление на активи или намалени наличности.

9. По-малко физически ресурси/подобрена логистика – чрез „изглаждане” на логистиката и минимизиране на асоциираните с нея материални ресурси, организациите може да постигнат повишена оперативна ефикасност и намаляване на разходите.
10. Повишени приходи – високо интегрираните бизнес процеси могат да позволят на една организация да предложи нови продукти или да се възползва от нови канали, по този начин създавайки нови възможности да се генерира приход. (Дейвънпорт, ….)

Кои изисквания към ERP системите липсват при българските малки и средни фирми
Cash Flow Forecasting (прогнозиране на паричните потоци). Основна стратегическа цел и главна полза от използването на ERP система е да предвижда и контролира бъдещи разходи.
Фокусират се на ниво „справки” и „отчети” – почти никакво прогнозиране или data mining. Основен лисващ елемент при споменаването на бизнес проблемите е и предвиждане на търсенето (demand forecasting). Учудващо че дори и след като в приложения като MS Excel и други подобни електронни таблици притежават на елементарно ниво функции за предвиждане на търсенето, те не са използвани. Още по-малко е търсенето при специализирани информационни решения, а предвиждането на търсенето е основна променлива при планиране. Прогнозирането е основна съставна част на качественото планиране. А възможността за планиране от своя страна е основен положителен ефект от въвеждане на ERP система.
Не са споменавани иновации или подобряване и ускоряване доставка на продукти на пазара. Последното е показателно, защото все още в голямата си част при българския бизнес водещ е продукта, не потребителя.
Единствената константа в бизнеса е промяната, а иновациите са основния бизнес процес, който позволява на бизнеса да се адаптира и да увеличава конкурентноспособността си. Това е още една променлива, на която малкия и среден бизнес не търси осъзнато информационно решение. 

Иновациите са пряко свързани с предвиждане на търсенето и намиращи място в концепцията за управление на жизнения цикъл на продукта (Product Lifecycle Management). В идеалния вариант прогнозирането на продажбите и информацията от BI и маркетинг отдела трябва да позволи изпреварваща на пазара реакция по отношение развитие на нови продукти или модификация на стари такива.
Улесняването на взаимодействието между дизайнери, търговци, закупчици и производствените предприятия е първата стъпка за всяко приложение управляващо жизнения цикъл на продукта. Развитието от използването на телефони, факсове и електронна поща към централизирана среда за съвместна работа прави възможна синхронизацията на всички потребители на такава информация с най-новите изисквания.

EnterpriseOne дава възможност за оптимизиране на процеса на дизайн и производство чрез запазване на вече създадени продуктови спецификации или рецептури (BOM – Bill of Materials), които в последствие могат да се използват при повторна поръчка или да бъдат адаптирани при подобна, но изменена поръчка. Подобна функционалност икономисва време и ресурс при продажба и дизайн на даден продукт и подобрява качеството на обслужване на клиентите чрез бърза реакция на техните изисквания и реална преценка на наличните ресурси. Това от своя страна намалява риска от неудовлетворяване на клиенти и загуба на бъдещ бизнес с тях. Това се нарича reusable product content.
Типичен пример за липса на реална оценка на възможностите на организацията и Информационните технологии при българските малки и средни предприятия е често срещаното желание за директна връзка на административните разходи с производството или по-точно разпределяне на косвените разходи с преките разходи за производство. И докато това на запад се използва под името ABC (Activity Based Costing), при нас няма разбиране, че това е проблем по-скоро свързан с бизнес процесите и хората работещи в организацията отколкото с използваната информационни система.
Друга основна разлика е приемането на разходите по въвеждане на системата като разход, не инвестиция; или казано на по друг начин – ще направим неохотно този разход, защото другите го правят.
Система позволяваща отчетност и изчисляване себестойност на предлаганата услуга би решила тези бизнес проблеми, които се отразяват на конкурентноспособността на компанията и са пряко свързани със загубата на пазарен дял спрямо конкуренцията.

Важен основен стратегически проблем, който не се осъзнава и не му се търси решение при малък и среден бизнес в България е контрола върху Supply Chain. По-конкретно това е видимостта и контрола на качество и разходи при взаимоотношенията както с доставчици, така и с контрагенти нагоре по веригата като дистрибутори, търговци и крайни клиенти. Значителна част от разходите са свързани с обслужването на тези взаимоотношения, но обикновено малките и средни фирми се стремят не да анализират и търсят подобрения от гледна точка на цялата верига, което би означавало и евентуална промяна във типа взаимоотношения, а да се адаптират към начина на работа на своите контрагенти и според приетите бизнес процеси да търсят информационни решения, които да минимизират грешките и разходите. Следователно това което би трябвало да търсят са тъй наречените Supplier Relationship Management решения(управление на взаимоотношенията с доставчици), което би имало пряк ефект върху разходите на търговска или производствена компания, защото такива разходи имат и пряко влияние върху себестойността на предлагания продукт или услуга.
От изключителна важност при малките и средни предприятия е контрола върху разходите защото те нямат възможността на големите такива да осъществяват значителни икономии от мащаба. В допълнение, малкия и среден бизнес няма така наречената пазарна сила да договаря добри условия със свои контрагенти също поради размера на бизнеса.

И накрая, но не на последно място, основен бизнес и пряко свързан с ИТ процес е липсата на оценка на възвращаемостта на инвестициите в Информационни технологии. Всъщност, при голямата част от малкия и среден бизнес на практика не съществува разбираемост и концепция за това как и какви бизнес процеси трябва да бъдат изградени за да може да бъде оценена възвращаемостта на инвестициите. 
Голяма българска компания, която не използва ERP система не можеше да сметне своите разходи и да даде реална оферта при запитване на клиент. Това води до два проблема: както често неконкурентноспособност при конкурси, така и понякога проблеми с отношенията с клиенти поради неправилно зададени условия по отношение цени и срокове. Обикновено създаването на оферта за специфичен случай става просто чрез калкулиране на цени по ценова листа и абсолютно субективно намаляване на крайната сума с някакъв процент. Друг често срещам негативен резултат от липсата на максимално близка до реалността оценка на нужните разходи за предлагане на дадена услуга или продукт на пазара, е предлагане на оферта с цени и условия, които на практика носят загуби за организацията. Това се отнася и за горепосочената фирма. 
Но основните проблеми срещани в същата компания са преки загуби от поемане на поръчки и договори, за които не може да се прецени дали са носещи печалба за организацията и недоволни клиенти когато предварително зададени ангажименти не могат да бъдат изпълнени. Множество клиенти на организацията преминаха при конкуренцията поради ниско качество на предлаганата услуга. Една CRM система би не само подобрила каеството на услугата, но би дала и конкурентно предимство на компанията.
Липсата на единна база данни създаде още един отрицателен ефект – при опит да се закупи софтуер използващ географска информационна система и с цел да се управляват правилно търговските представители, това не беше възможно, защото цялата база данни трябваше да се „нормализира”, а това от своя страна изискваше толкова голям финансов ресурс, че ръководството се отказа.

Заключение

За съжаление, наблюденията ни върху изискванията спрямо информационните системи от страна на клиенти на Алое Ко показват, че аспекта бизнес стртегия не присъства при оценката на ERP решение. Основния извод е, че въпреки че изискванията на българския малък и среден бизнес към информационните системи се покриват с тези регистрирани на световно ниво, съществената разлика, която ще определи нивото на реализиране на ползите за бизнеса е липсата на стратегически анализ при българските компании. Търсените предимства и ползи от една система са най-вече от оперативно естество, изцяло несъобразени със стратегия и в голямата част от случаите са приемани като решение на вече възникнали трудности в бизнеса, а не като основа за развитие на бизнеса.

Основното от което те се влияят е оперативно управление и реализиране на доказани като резултат от използването на ERP икономии под формата предимно на намаляване на разходи и контрол.

Стратегическите импликации на подобряване взаимоотношенията с клиенти и как да бъде постигнато това от гледна точка на повишаване конкурентните предимства и повишаване приходите абсолютно не присъстват в процеса на преценка на подходящо информационно решение.

Описаните особености на българския бизнес произтичат както от значително непознаване на същността и възможностите на ERP системите, така и от ниското ниво на мениджмънта и по-конкретно липсата каквато и да е стратегия за постигане на дадени цели. Тези фактори най-вероятно ще доведат до следните негативни последици:

· Ниска възвращаемост на инвестицията от въвеждане на интегрирано информационно решение. Още повече че почти не съществува българска малка или средна компания, която да осъществява някаква систематизирана оценка на възвращаемостта на инвестициите.

· Избор на неподходящо за бизнеса информационно решение. Това възможно да се случи при неправилна преценка на философията на дадено ERP решение и съобразяване на тази философия със фирмената стратегия. 

Друг важен извод, който можем да направим за бизнес практиките на българския малък и среден бизнес търсещ информационно решение, е че самата информационна система се възприема като панацея на проблеми които не са от технологично, а от бизнес естество. В крайна сметка, качеството на работа на една информационна система зависи от качеството на данните въвеждани в нея.

В допълнение, едно технологично решение няма да даде точно изчислена себестойност, включвайки дори и непреки разходи, без изградена система за дисциплинирано и точно определяне на водещите за разходите операции. Никой освен самия бизнес не би могъл да определи доколко даден процес или дейност допринася за себестойността на продукцията или услугата - още по-малко една софтуерна система. 

Следователно, можем да заключим, че компаниите извличащи най-големите ползи от въвеждането на ERP системи ще бъдат тези, които още от самото начало на оценка на информационно решение правят тази оценка от гледна точка на стратегията и организационната структура. Ударението трябва да бъде поставено върху бизнеса, не системата – нещо което определено липсва при българския малък и среден бизнес.
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