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Данни за контакт 

 

Кандидатура за категория “HR TECH ПРОЕКТ НА ГОДИНАТА“  

Компания IBM България 

Лице за контакт Елена Дукина 

Позиция Team HR Partner - CEE Eastern Territory, Poland, Baltics & Ukraine  

 

 

 
 

Описание на кандидатурата 

Моля, опишете проекта, с който кандидатствате в избраната категория. Посочете 

конкретни факти, свързани с него – какво представлява, какви дейности/активности 

включва, кога е разработен и изпълнен, от кого, кои са участниците в него и т.н.  

Моля, опишете конкретните постигнати резултати от проекта; областите на личната си 

удовлетвореност /на вас и/или екипа, отговорен за разработването и реализацията 

на проекта/ от постигнатото; мненията на участниците в проекта. При оформянето на 

информацията, моля вземете предвид измерителите на категорията, описани на сайта 

на конкурса ТУК 

Максимален обем: 7500 знака /вкл. разстояния/ 

 

 

 

 

 

 

 

https://www.bapm.space/w/bg/hr-tech-project-2024/
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Развитие на обхвата на дейност на дигиталния набор от HR инструменти и увеличено 

внедряване в мениджърския екип в IBM България 

 

AskHR на IBM е дигитален асистент, управляван от AI, предназначен да автоматизира и подобри 

процесите на човешки ресурси в IBM. Създаден преди повече от шест години, AskHR се развива 

ежегодно, за да автоматизира повече от 100 HR задачи, обработвайки над 1,5 милиона 

взаимодействия на служители годишно. На локално ниво AskHR е входната точка на всеки 

служител и мениджър в компанията в България при въпроси от сферата на човешките ресурси. 

IBM AskHR е кандидат в категорията HR Tech Проект на годината, защото това решение показва 

как AI може да увеличи оперативната ефективност и удовлетвореността на служителите. Това 

решение е базирано на IBM Watsonx AI технология и в началото е предназначено за 

автоматизиране на рутинни HR задачи. Служителите получават директен достъп до важна 

информация без намесата на HR служители. Надграждайки обхвата на AskHR, сега той е и вход 

за регистриране на комплексни запитвания от мениджъри и последващото им разрешаване от 

HR Партньори. Инструментът е ярък пример за това как AI може да подобри оперативната 

ефективност и удовлетворението на служителите и мениджърския екип в една компания. Това 

намалява работния натиск върху HR отделите, спестява разходи - инструментът е рентабилен и 

HR специалистите могат да се фокусират повече върху стратегическите цели. Успешната 

комбинация от машинно обучение, обработка на естествен език и специализирани HR екипи 

прави AskHR гъвкав, мащабируем и напълно персонализиран, добавяйки истинска стойност 

към съвременните отдели човешки ресурси. 

Успешното внедряване на AskHR в България доведе до значителни спестявания на време за 

отдела по човешки ресурси, служителите и мениджърите на IBM, което е пример за 

потенциала на AI при трансформирането на операциите по човешки ресурси. Локалният проект 

за развитие на обхвата на дейност на дигиталния набор от инструменти в HR и увеличено 

приемане на ползвателите в мениджърския екип в България обхваща периода юни – декември 

2024.  

Дигиталният обхват на AskHR включва разнообразни по теми и сложност опции за намиране 

на информация и иницииране на действия от мениджъри за техни служители. Голяма част от 

данните, свързани с процеси са създадени и се поддържат от локалните екипи. Те предоставят 

достъп до HR програми и процеси по страни, често обвързани и със законодателството на 

страната за която се отнасят. Една част от възможностите са операции по организационен 

мениджмънт в актуалната HR система – преместване на матрична организация, иницииране на 

смяна на локация или разходен център,  показване на информация за служители. Всички те 

имат създадени бързи връзки в AskHR за иницииране без да е нужно действието да се 

извършва през Workday/SAP SuccessFactors. Друга част са свързани с процесите по 

възнаграждения и оценки от годишното представяне – показване на история на служителите, 

проверка за изпълняването на условията по различните програми, показване на нива на 

заплати, трансфери на бюджети, проверка на оценки и исторически данни за тях, актуализация 

на статус за незадоволително представяне и план за подобрение на резултатите, както и 

свързани с тях отчети.    
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Основно предизвикателство на локално ниво е канализирането на комплексни запитвания в 

системата на AskHR, идващи от мениджърския екип, наброяващ 100+ мениджъри от различни 

бизнес отдели в компанията. В тези случаи автоматизираните предложения на решения не са 

опция поради естеството на въпросите. Комплексните случаи могат да бъдат регистрирани в 

системата чрез една от четирите опции – изпращане на съобщение до локален Партньор 

Човешки Ресурси, запитване за разговор в Teams с локален Партньор Човешки Ресурси, 

инстантен достъп до чат с глобален Партньор Човешки Ресурси или маркиране на спешен 

случай/инцидент.  

Увеличаването на ползвателите на решението от мениджърския екип е основна задача на 

българския екип ЧР и това е видимо от разликите в регистрациите на комплексни случаи – от 

среден брой 3 месечно през първата половина на 2024 до средно над 18 месечно за втората 

половина на 2024. Това е 6-кратно увеличение на използването на AskHR от мениджъри. Към 

настоящият момент броят им достига над 30 уникални комплексни случаи на месец в България.  

Разрешаването на всеки комплексен случай се оценява от инициатора му чрез NPS (net 

promoter score) – метрика за маркетингово проучване, чрез която респондентите оценяват 

вероятността да препоръчат услугата на колега. Локалният NPS за периода юни-декември e 

95, което означава, че респондентите са т.нар. „промоутъри“, които дават предимно оценки от 

9 или 10 на услугата. NPS обикновено се тълкува и използва като индикатор за лоялност и 

задържане на клиентите, което виждаме и в практиката – колкото повече мениджър в 

компанията е доволен от услугата, толкова по-често се допитва до екипа през този канал и 

препоръчва AskHR.  

Степента на приемане от мениджърския екип е основна метрика, чрез която следяхме 

прогреса на проекта. В началото на годината тя е в рамките на 20-30%, докато през декември 

достига 57%. Това е и най-високият резултат на държава в региона на Северна, Централна и 

Източна Европа, състоящ се от 17 държави.  

Добрите резултати при приемането на решението, увеличаването на броя случаи, както и 

високият NPS са резултат от усилията на локалния екип. Те включват фокусирани участия в 

срещи на живо с директни мениджъри и мениджъри на организациите за софтуер, техническа 

поддръжка, доставки, консултанти, финанси и други, с презентации на сложни казуси от 

практиката и последващи дискусии. Допълнителните напомняния за актуални теми, особено 

свързани с цикли на  възнаграждения, периоди на проучване на ангажираността и оценки на 

представянето, както и целенасоченото промотиране през регулярните бюлетини в 

компанията, спомогнаха за популяризирането на решението.  Следващите стъпки през 2025 

година са свързани с обновяване на AskHR чрез генеративен AI, което води до по-разговорно и 

цялостно потребителско изживяване, както и увеличаване на внедряването на решението и 

при служителите в България. 

 

 

 




