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BPMS هزینههای پنهان پیادهسازی

پیادهسازی BPMS معمولا با هدف افزایش بهرهوری، شفافیت و بهبود فرآیندها آغاز

مشود، اما در عمل بسیاری از سازمانها تنها به هزینه لایسنس نرمافزار توجه مکنند.

در حال که بخش قابلتوجه از هزینههای واقعBPMS ، هزینههای پنهان و

غیرمستقیم هستند که در صورت نادیدهگرفتن، متوانند بازگشت سرمایه پروژه را

BPMS موفقیت در اجرای بهشدت کاهش دهند. شناخت این هزینهها، شرط اصل

است.

هزینه تحلیل و مستندسازی فرآیندها

ی از اولین و در عین حال مهمترین هزینههای پنهان در پیادهسازی BPMS، تحلیل

وضعیت موجود (As-Is) و طراح وضعیت مطلوب (To-Be) فرآیندهاست. برخلاف

تصور رایج، BPMS بهتنهای فرآیندها را اصلاح نمکند؛ بله ابتدا نیازمند درک دقیق از

نحوه انجام کارها در وضعیت فعل و سپس بازطراح آنها بر اساس اهداف سازمان

است.
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این مرحله معمولا زمان و منابع قابلتوجه را درگیر مکند. مدیران، سرپرستان و

کارشناسان کلیدی باید زمان زیادی را صرف جلسات تحلیل فرآیند، شناسای گلوگاهها،

بررس دوبارهکاریها و تصمیمگیری درباره تغییرات پیشنهادی کنند. برگزاری جلسات

متعدد بین واحدهای مختلف برای همراستاسازی دیدگاهها و حل تعارضهای فرآیندی،

بخش اجتنابناپذیر این مرحله است.

در بسیاری از سازمانها، بهویژه سازمانهای که فرآیندهای آنها بهصورت شفاه یا

تجرب اجرا مشوند، مستندسازی اولیه فرآیندها خود ی پروژه مستقل محسوب

مشود. در چنین شرایط، استفاده از مشاوران فرآیندی برای تسهیل تحلیل،

استانداردسازی مدلها و جلوگیری از خطاهای طراح، امری رایج است که هزینههای

قابلتوجه به پروژه اضافه مکند.

نته مهم این است که در سازمانهای با بلوغ فرآیندی پایین، هزینه تحلیل و مستندسازی

متواند از هزینه خرید نرمافزار BPMS بیشتر شود. با این حال، نادیدهگرفتن یا

سادهاناری این مرحله، معمولا منجر به طراح فرآیندهای ناکارآمد، نارضایت کاربران

و در نهایت شست یا استفاده ناقص از BPMS خواهد شد.
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هزینه مدیریت تغییر و مقاومت سازمان

ی از پرترارترین و در عین حال دستکمگرفتهشدهترین هزینههای پنهان در پروژههای

BPMS، مقاومت کارکنان در برابر تغییر است. پیادهسازی BPMS معمولا نحوه انجام

کارها، مسئولیتها و حت قدرت تصمیمگیری برخ افراد را تغییر مدهد؛ موضوع که

بهطور طبیع با مقاومت مواجه مشود.

این مقاومت متواند به شلهای مختلف بروز کند؛ از کاهش موقت بهرهوری و

بانیزگ گرفته تا نارضایت کارکنان و عدم استفاده صحیح از سیستم. علاوه بر این،

زمان قابلتوجه از مدیران و تیم پروژه صرف اقناع، آموزش ذهن و همراهسازی

کارکنان مشود؛ زمان که معمولا در برآوردهای اولیه پروژه دیده نمشود.
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در بسیاری از پروژهها، همین مقاومت باعث تأخیر در اجرای پروژه یا اجرای ناقص

فرآیندها مشود. تجربه نشان مدهد BPMS بدون ی برنامه مشخص برای مدیریت

تغییر، حت در صورت پیادهسازی فن موفق، معمولا بهدرست مورد استفاده قرار

نمگیرد و ارزش مورد انتظار خود را ایجاد نمکند.

 هزینه آموزش کاربران و مدیران

آموزش در پروژههای BPMS ی فعالیت مقطع نیست، بله ی فرآیند مستمر و

بلندمدت است. برخلاف تصور اولیه، آموزش فقط به دوره راهاندازی سیستم محدود

نمشود و در طول عمر BPMS ادامه دارد.

هزینههای پنهان آموزش شامل زمان از دسترفته کارکنان در جلسات آموزش، نیاز به

آموزشهای تمیل پس از تغییر فرآیندها، آموزش کاربران جدید در اثر جابهجای یا

جذب نیرو و همچنین تولید مستندات داخل و راهنماهای کاربردی است. این موارد

معمولا بهصورت غیرمستقیم بر بهرهوری سازمان اثر مگذارند.

در این میان، انتخاب BPMS نقش مهم در میزان این هزینهها دارد. BPMSهای که

پیچیده و غیرکاربرپسند هستند، نیاز به آموزشهای گستردهتر و پشتیبان مداوم دارند و

در نتیجه هزینه آموزش را بهشدت افزایش مدهند. در مقابل، سیستمهای ساده و

بصری، منحن یادگیری کوتاهتری دارند و سریعتر در سازمان جا مافتند.
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هزینه سفارشسازی و توسعه

ی دیر از هزینههای پنهان رایج در پیادهسازی BPMS، سفارشسازی و توسعههای

پیشبیننشده است. بسیاری از سازمانها پس از خرید BPMS متوجه مشوند که

فرآیندهای خاص آنها بهصورت پیشفرض در سیستم پشتیبان نمشود یا نیاز به

فرمها، گزارشها و قوانین اختصاص دارند.

به تیم فن منجر به هزینههای توسعه نرمافزاری، افزایش وابست این نیازها معمولا

داخل یا پیماناران بیرون و در نهایت افزایش زمان پیادهسازی پروژه مشود. هرچه

انتخابشده انعطافپذیری کمتری داشته باشد یا برای تغییرات نیازمند کدنویس BPMS

باشد، این هزینهها بیشتر خواهد شد.
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از سوی دیر، سفارشسازی بیش از حد متواند نهداری سیستم را در آینده دشوارتر

کند و هزینههای بهروزرسان و پشتیبان را افزایش دهد. به همین دلیل، انتخاب

BPMSی که امان طراح و تغییر فرآیندها را بدون برنامهنویس یا با حداقل توسعه

فراهم کند، نقش مهم در کنترل این هزینه پنهان دارد.

 هزینه یپارچ با سیستمهای موجود

BPMS بهتنهای ارزش حداکثری ایجاد نمکند؛ ارزش واقعBPMS  زمان شل

مگیرد که بهدرست با سایر سیستمهای سازمان یپارچه شود. در اغلب سازمانها،

BPMS باید با سامانههای مانند ERP، اتوماسیون اداری، HIS، CRM و HRM در

ارتباط باشد تا جریان دادهها بدون وقفه و دوبارهکاری انجام شود.

این یپارچ معمولا هزینههای پنهان به همراه دارد؛ از جمله توسعه یا سفارشسازی

APIها، انجام تستهای فن و عملیات، رفع ناسازگاری دادهها (Data Mapping) و

مدیریت خطاهای تبادل اطلاعات. علاوه بر این، پس از راهاندازی نیز نیاز به پشتیبان

مداوم برای حفظ سازگاری سیستمها وجود دارد؛ بهویژه زمان که ی از سامانهها

بهروزرسان مشود.

در پروژههای که این هزینهها بهدرست برآورد نمشوند، یپارچ ناقص یا ناپایدار

متواند کل ارزش BPMS را زیر سؤال ببرد و باعث نارضایت کاربران و افزایش

هزینههای اصلاح شود.
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 هزینه نهداری و پشتیبان بلندمدت

ی از تصورات اشتباه رایج این است که هزینه BPMS پس از مرحله Go-Live به

پایان مرسد. در واقع، بخش قابلتوجه از هزینههای واقعBPMS  در دوره

بهرهبرداری بلندمدت شل مگیرد. این هزینهها شامل پشتیبان فن سیستم، رفع باگها

و خطاهای احتمال، بهروزرسان نسخهها و همچنین تطبیق BPMS با تغییرات ساختار

سازمان یا فرآیندهای جدید است. هر تغییری در سازمان (از تغییر قوانین داخل گرفته

تا اصلاح فرآیندها) متواند نیازمند بازطراح یا تنظیم مجدد BPMS باشد.

به همین دلیل، در انتخاب BPMS نباید تنها به هزینه خرید یا لایسنس توجه کرد، بله
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باید مفهوم هزینه مالیت کل (TCO – Total Cost of Ownership) را در نظر

گرفت؛ یعن مجموع هزینههای خرید، پیادهسازی، نهداری، پشتیبان و توسعه در طول

عمر سیستم.

(Overengineering) بیش از حد هزینه پیچیدگ 

ی از خطاهای رایج در پروژههای BPMS، طراح بیشازحد پیچیده فرآیندها است؛

بهگونهای که بهجای سادهسازی کارها، فرآیندها سنین، طولان و غیرقابلدرک

مشوند. این پیچیدگ اغلب ناش از تلاش برای پوشش تمام استثناها، سناریوها و

کنترلها در همان نسخه اولیه است.

نتیجه چنین رویردی، افزایش زمان اجرای فرآیندها، سردرگم کاربران و در نهایت

افت پذیرش سیستم خواهد بود. کاربران در مواجهه با فرآیندهای پیچیده، تمایل دارند

مسیرهای غیررسم را انتخاب کنند یا از سیستم بهدرست استفاده ننند. این موضوع

بهمرور باعث هزینههای اصلاح مجدد فرآیندها و بازطراح سیستم مشود.

در حال که هدف اصلBPMS  باید سادهسازی، شفافسازی و استانداردسازی

فرآیندها باشد، نه پیچیدهتر کردن آنها. طراح تدریج و بهبود مرحلهای فرآیندها،

راهاری مؤثر برای کنترل این هزینه پنهان است.
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(Opportunity Cost) هزینه فرصت

ی از هزینههای پنهان اما بسیار مهم در پروژههای BPMS، هزینه فرصت است؛

و قابلتوجه شود، اما اثر واقعمستقیم دیده نم در محاسبات مال هزینهای که معمولا

بر سازمان دارد. در طول اجرای BPMS، بخش قابلتوجه از زمان و تمرکز مدیران

ارشد، کارشناسان کلیدی و تیمهای عملیات صرف جلسات تحلیل، تصمیمگیری و

پییری پروژه مشود.

در نتیجه، تمرکز مدیران از فعالیتهای اصل و ارزشآفرین سازمان منحرف مشود و

برخ ابتارات یا پروژههای دیر به تعویق مافتند. این تأخیرها متوانند به از

دسترفتن فرصتهای رشد، کاهش سرعت پاسخگوی به بازار یا عقبماندن از رقبا

منجر شوند. هرچند این هزینه در صورتهای مال ثبت نمشود، اما در عمل متواند

تأثیری همسن یا حت بیشتر از هزینههای مستقیم پروژه داشته باشد.
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BPMS ست یا استفاده ناقص ازهزینه ش

بر اساس منابع متعدد و تجربیات واقع، درصد قابلتوجه از پروژههای BPMS بهطور

کامل به بهرهبرداری نمرسند یا تنها در بخش محدودی از سازمان مورد استفاده قرار

مگیرند. دلایل مانند مقاومت کارکنان، پیچیدگ سیستم، نبود حمایت مدیریت یا

طراح نامناسب فرآیندها، از عوامل اصل این وضعیت هستند.

در چنین شرایط، هزینه اصل پروژه فقط هزینه خرید نرمافزار یا پیادهسازی نیست؛

بله اتلاف زمان، انرژی، منابع انسان و اعتماد سازمان است. شست یا استفاده

ناقص از BPMS متواند باعث بدبین کارکنان نسبت به پروژههای تحول دیجیتال آینده

شود و پذیرش تغییر را در سازمان دشوارتر کند.
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هزینه عدم همراستای با استراتژی سازمان

ی از پرهزینهترین و در عین حال پنهانترین خطاها در پیادهسازی BPMS، عدم

همراستای آن با اهداف و استراتژی کلان سازمان است. اگر BPMS صرفاً بهعنوان

ی پروژه IT و بدون ارتباط با اولویتهای راهبردی سازمان اجرا شود، فرآیندهای

طراحشده ارزش واقع ایجاد نخواهند کرد.

در این حالت، مدیران بهتدریج حمایت خود را از پروژه از دست مدهند، شاخصهای

موفقیت مبهم مشود و BPMS به ی سیستم بلااستفاده یا کماستفاده تبدیل مگردد.

BPMS ه فرصت استفاده ازدهد، بلپروژه را هدر م این موضوع نهتنها هزینههای مال

بهعنوان اهرم برای بهبود عملرد سازمان را نیز از بین مبرد.

BPMS نقش چارگون در کاهش هزینههای پنهان

،در حوزه نرمافزارهای سازمان از شرکتهای پیشرو ایران چارگون بهعنوان ی

BPMS را نه صرفاً بهعنوان ی ابزار فن، بله بهعنوان بخش از اکوسیستم مدیریت

سازمان طراح کرده است. تمرکز چارگون در توسعه راهارهای خود، بر کاهش

پیچیدگ اجرا، افزایش پذیرش کاربران و کنترل هزینههای بلندمدت بوده؛ موضوع که

در بسیاری از پروژههای BPMS بهعنوان هزینه پنهان نادیده گرفته مشود.

برخلاف بسیاری از راهارها که نیازمند تغییرات گسترده در ساختار سازمان هستند،

BPMS چارگون تلاش مکند با انطباق تدریج با فرآیندهای موجود، ریس و
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هزینههای ناش از شوک تغییر را کاهش دهد.

BPMS چارگون و مدیریت واقعبینانه هزینهها

BPMS چارگون بهگونهای طراح شده که بخش قابلتوجه از هزینههای پنهان رایج در

پروژههای BPMS را کنترل کند. این راهار با فراهمکردن محیط بصری و قابل فهم

برای کاربران غیرفن، نیاز به توسعههای پیچیده و وابست مداوم به تیمهای فن را

کاهش مدهد. در نتیجه، هزینههای مانند سفارشسازیهای پرهزینه، آموزشهای

طولانمدت و اصلاحات مرر فرآیندها به حداقل مرسد.

یپارچ ذاتBPMS  با سایر راهارهای سازمان چارگون، بهویژه اتوماسیون اداری،
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باعث مشود سازمانها با چالشهای پرهزینه یپارچ و ناسازگاری دادهها مواجه

نشوند. همچنین ارائه پشتیبان و آموزش بوم، امان مدیریت بهتر تغییرات سازمان و

کاهش هزینههای نهداری را در طول زمان فراهم مکند.

BPMS مناسب است که بهدنبال اجرای چارگون برای سازمانهای BPMS ،در مجموع

با ناه اقتصادی، واقعبینانه و مبتن بر بازگشت سرمایه هستند؛ نه صرفاً پیادهسازی

ی نرمافزار جدید.

جمعبندی

پیادهسازی BPMS اگرچه با هدف بهبود بهرهوری و شفافیت آغاز مشود، اما در عمل

پروژهای چندبعدی و هزینهبر است که موفقیت آن تنها به انتخاب نرمافزار وابسته نیست.

همانطور که بررس شد، بخش قابلتوجه از هزینههای واقعBPMS  در قالب

هزینههای پنهان مانند تحلیل و مستندسازی فرآیندها، مدیریت تغییر، آموزش مستمر،

سفارشسازی، یپارچ با سیستمهای موجود، نهداری بلندمدت، هزینه فرصت و

حت ریس شست پروژه شل مگیرد.

سازمانهای که پیش از اجرا، این هزینهها را بهدرست شناسای و برای آنها برنامهریزی

مکنند، شانس بیشتری برای دستیاب به بازگشت سرمایه واقع از BPMS خواهند

داشت. در مقابل، ناه صرفاً فناورانه یا تمرکز بر هزینه لایسنس، معمولا منجر به اجرای

ناقص، نارضایت کاربران و هدررفت منابع مشود.

در این میان، انتخاب راهاری که با واقعیتهای سازمان همخوان باشد و به کاهش
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پیچیدگ اجرا، افزایش پذیرش کاربران و کنترل هزینههای بلندمدت کم کند، اهمیت

زیادی دارد. رویردهای مانند BPMS چارگون که بر سادگ، انطباق تدریج و

یپارچ عملیات تمرکز دارند، متوانند مسیر پیادهسازی BPMS را از ی پروژه

چارگونپرریس به ی سرمایهگذاری ارزشآفرین تبدیل کنند.
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