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وقتBPMS  مشل را حل نمکند، بله

آشار مکند.

چرا شفافیت فرآیند برای بعض سازمانها ترسناک است؟ نقطهای که همهچیز ناگهان

بدتر به نظر مرسد. تقریباً هیچ پروژه BPMSای را نمتوان پیدا کرد که به این نقطه

،آمیخته به تردید و خست با لحن معمولا ،نرسیده باشد؛ نقطهای که ذینفع اصل

مگوید «قبل از سیستم، اوضاع اینقدر بد نبود». این جمله در ناه اول عجیب است،

چون انتظار طبیع این است که با دیجیتال شدن فرآیندها، همهچیز روانتر شود. اما

واقعیت این است که BPMS در ماههای اول، نهتنها حس بهبود ایجاد نمکند، بله

اغلب احساس بحران را تشدید مکند. دلیلش هم ساده است: مشلات که قبلا وجود

داشتند اما دیده نمشدند، حالا کاملا قابل مشاهده شدهاند. آنچه پیش از این پشت

تماسهای تلفن، پییریهای شفاه و توجیههای کل پنهان بود، حالا به عدد، زمان و

گزارش تبدیل شده است.

در این مرحله، سازمان با چیزی مواجه مشود که پیشتر از آن فرار مکرد: واقعیت

اجرای فرآیند. واقعیت که معمولا با تصویر ذهن مدیران از «نحوه انجام کار» فاصله

زیادی دارد. این فاصله همان جای است که احساس مشود همهچیز بدتر شده، در

حال که در حقیقت فقط شفافتر شده است.
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BPMS بهعنوان آینه، نه نسخه درمان

ی از بزرگترین خطاهای ذهن درباره BPMS این است که از آن انتظار نقش

درمانر داشته باشیم. خیلها ناخودآگاه فر مکنند وقت سیستم راهاندازی شد،

خودش فرآیند را اصلاح مکند، سرعت مدهد و ناکارآمدی را از بین مبرد. اما

BPMS بیشتر شبیه آینه است تا دارو. آینه قرار نیست چینوچروک را از بین ببرد؛ فقط

آن را نشان مدهد. BPMS هم همین کار را با فرآیند انجام مدهد. ناکارآمدیهای که

سالها به آنها عادت کردهایم، ناگهان واضح مشوند. فعالیتهای که هیچ ارزش

افزودهای ندارند، تصمیمهای که بدلیل متمرکز شدهاند و قوانین قدیمای که فقط از

سر عادت اجرا مشوند، همه خودشان را نشان مدهند.

مشل اینجاست که دیدن این تصویر برای همه راحت نیست. بعض سازمانها ترجیح

،ذارند تا با تصویر ناخوشایند روبهرو نشوند. در چنین فضایدهند آینه را کنار بم

BPMS بهجای ابزار بلوغ، به متهم اصل تبدیل مشود؛ سیستم که «واقعیت را بیش

از حد بزرگنمای مکند».
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وقت داده، جای روایت را مگیرد

پیش از BPMS، تحلیل فرآیند بیشتر شبیه داستانسرای بود. هر واحد روایت خودش را

داشت و هر تأخیر، توضیح قابل قبول. روایتها انعطافپذیرند و متوانند خودشان را

با شرایط تطبیق دهند. اما BPMS روایت را کنار مزند و داده را جایزین مکند. داده

نه احساس دارد، نه ملاحظه. وقت سیستم نشان مدهد ی درخواست بهطور متوسط

پنج روز روی ی فعالیت خاص متوقف مشود، دیر نمشود گفت «معمولا سریع

انجام مشود». همین جایزین روایت با عدد، برای بسیاری از سازمانها شوکآور

است.

دادهها سؤال مسازند و سؤالها معمولا به افراد و نقشهای مشخص ختم مشوند.

اینجاست که شفافیت از ی مفهوم فن به ی مسئله انسان و حت سیاس تبدیل

مشود. مقاومت در برابر BPMS، اغلب مقاومت در برابر همین دادههاست، نه در برابر

خود سیستم.

شفافیت که ساختار قدرت را به چالش مکشد

در بسیاری از سازمانها، بعض نقشها سالها بدون ارزیاب واقع باق ماندهاند. نه به

این دلیل که عملردشان عال بوده، بله چون هیچوقت بهصورت دقیق اندازهگیری

نشدهاند. BPMS این حاشیه امن را از بین مبرد. وقت مشخص مشود بخش قابل

توجه از زمان چرخه فرآیند در ی نقطه خاص تلف مشود، دیر نمتوان همهچیز را

به شرایط بیرون نسبت داد. این شفافیت، ناخواسته ساختار قدرت را به چالش مکشد.
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BPMS .ه ترس از پاسخگویگیرد. نه ترس از فناوری، بلل ماینجاست که ترس ش

کاری مکند که تصمیمها، تأخیرها و حت بتصمیمها قابل ردیاب شوند. برای

سازمانهای که به ابهام عادت کردهاند، این سطح از وضوح تهدیدکننده است.

تلاش برای حل فن مسئلهای که فن نیست

واکنش رایج در برابر این فشار، تلاش برای «اصلاح سیستم» است. فرمها تغییر مکنند،

مراحل جدید اضافه مشود و Workflow پیچیدهتر مشود، به این امید که عددها بهتر

شوند. اما در اغلب موارد، مسئله اصل اصلا فن نیست. مشل در شیوه تصمیمگیری

است، در سطح اختیارات، در فرهن که تأیید را به اعتماد ترجیح مدهد. BPMS این

مسائل را حل نمکند، اما اجازه هم نمدهد نادیده گرفته شوند. همین ناتوان در

پنهانسازی است که باعث مشود سیستم متهم شود.

Process Owner؛ مرز بین بلوغ و فرار

در پروژههای که BPMS به بهبود واقع منجر مشود، تقریباً همیشه ی عامل مشترک

ه کسکه فقط نامش در سند آمده، بل نه کس .واقع Process Owner :وجود دارد

که مسئولیت فرآیند را در عمل مپذیرد. چنین فردی وقت گزارشها را مبیند، بهجای

انار، دنبال فهمیدن است. Process Owner در این نقطه نقش واسطه را بازی مکند؛

خیل BPMS ،سازمان. بدون این نقش رحم دادهها و فضای احساسبین واقعیت ب

زود تبدیل به ی سیستم تزئین مشود که همه ترجیح مدهند به آن ناه ننند.
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پروژههای که نه شست مخورند و نه موفق مشوند

بخش قابل توجه از پروژههای BPMS نه شست رسم مخورند و نه به موفقیت

واقع مرسند. سیستم راهاندازی مشود، فرآیندها اجرا مشوند، اما گزارشها دیر

مبنای تصمیم نیستند. سازمان بهتدریج یاد مگیرد چطور با سیستم کار کند، بدون اینه

واقعاً به آن گوش بدهد. دلیل این وضعیت معمولا ناتوان در پذیرش شفافیت است.

برگشتن به ابهام، سادهتر از تغییر ساختارها و عادتهای قدیم است.

BPMS صداقت آزاردهنده

BPMS وعده نمدهد که حال سازمان را خوب کند. فقط قول مدهد صادق باشد.

همین صداقت است که آن را هم ارزشمند و هم ترسناک مکند. سازمانهای که

مپذیرند سیستم آینه است، نه دشمن، کمکم یاد مگیرند بهجای شستن آینه،

صورتشان را اصلاح کنند. این مسیر آسان نیست، اما تنها مسیری است که به بلوغ

واقع فرآیند منته مشود.
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