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المحـــــتويات
مفـاهيم إعادة هندسة العملياتاولا❑

الأهـداف والدوافـع والنتـائجثانيا❑

متطلـبات إعادة هندسة العملياتثالثا❑

مراحل إعادة هندسة العملياترابعا ❑

للهندرةامثلة عملية خامسا❑



مفهـــــوم العملـــيات الإداريـــــة
CONCEPT OF BUSINESS PROCESSES
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تغــــــــــــذيـــــــــة مرتـــــــــــــــــــدة



ةالعملـــــية الإداريـــــــ

مجموعـة متنـاغمة ومتناسقـة من الأنشطـة التي تم تصميمهـا

لتعمـل معـاً لتحـويل المُدخـلات إلى مُخــرجات محـددة بهدف

تحـقيق متطلـبات ورغـبات العمـلاء أو الأسـواق ولإضــافة 

.  قيمـة وتحـقيق نتـائج إداريـة مرغـوبة

Process Innovation: Re-engineering Work Through I.T (1993) – DAVENPORT

مجموعـة الأنشطـة التي تسـتوعب واحـداً أو أكـثر من

. المُدخـلات لتقـديم منتــج ذو قيمـة للعمــلاء

Re-engineering the Corporation (1993) – HAMMER & CHAMPY

BUSINESS  PROCESS



تالعمليـــــــاإدارة

.الشــركات عموماً من هيــــاكل وظيفيــــــة/تتألف المؤسسـات▪

.المنتجــات من خـــلال مجموعة عمليــات/يتم إنتــاج الخدمــات▪

(.ةقيمة مضاف)العملية هي تحويل المدخـلات إلي المخرجـات المطلوبة ▪

Business  Process  Management
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توظـيف تـدريب مشـترياتصيــانةحســابات
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بيئــــــــــــــــة العمــــــــــــــل

:التحســين

.كفــاءة أعــلى✓
.فعــالية أفضــل✓
.مخــاطر أقــل✓

المنظمــــات منتجــات
ســـمات/ خصـائص 

(متطلـبات وتوقعـات محـددة)

إنتـاج

توريد

المـنافســــــــــــــــــــــــــــــــــــــة

القـــــــــبول بواسطـــــــة العمـــــــــلاء

كـــــــيف تعمـــــــــل المنظمــــــــــــات ؟



:العملـيات الإداريـــــة

.يصعـب رؤيتهـا على الهــيكل التنظــيمي▪

.تعكـس نشـاطات المنشـأة وبعض سـياسـاتها▪

.موزعـة ومتفـاعلة بمـا يحـقق الأهــداف▪

.ةوظـيفة في تنفـيذ عملـي/ تشـترك أكـثر من إدارة ▪



"                       الهندرة"و.. المدفع والبارود

عاماً التحق شاب أمريكي لازال مجهول 20منذ أكثر من 

ريباته أثناء تد. الاسم في البحرية الأمريكية كضابط صغير

طلب منه ومن زملائه تطبيق إجراء عند إطلاق أي قذيفة 

طبعاً بمشية –خطوات 3مدفعية وهو التراجع إلى الخلف 

ير في سأل الضابط الصغ. قبل أن تنطلق القذيفة–عسكرية 

طبيق هذا الرتبة والعمر مدربيه في كليته الحربية لماذا يجب ت

الإجراء؟ لم يجد أي جواب مقنع سوى أن هذا إجراء عسكري 

دد كان رده سألتزم دون تر. وعليك الالتزام به دون اعتراض

لماذا؟: ولكن فقط أسأل



ه في لم يركن الضابط إلى هذا الوضع فقرر أن يبحث بنفس

يادته بعد مدة قدم مقترحاً بإلغاء هذا الإجراء ولم تتردد ق.. الأمر

ثه أن السبب بتنفيذ توصيته وتم إلغاء الإجراء، وكانت نتيجة بح

عندما في هذا الإجراء لم يعد موجوداً حيث كان في السابق يتم

ل تحميل كانت المدفعية تحشى بالبارود ثم تدك داخل المدفع قب

ود من حوله القذيفة، ولأنه عند انطلاق القذيفة يتناثر غبار البار

ن فكان الإجراء الأسلم للحفاظ على أرواح جنود المدفعية م

طوات التسمم وأمراض الجهاز التنفسي هو أن يبتعدوا ثلاث خ

.القذيفةأنطلاقإلى الخلف قبل 
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أتسمت التسعينات من القرن الماضي  بظهور

.سويقيةنظريات جديدة في الفكر الإداري تلاءم التغيرات التقنية والت

ومن ضمن هذه النظريات نظرية إعادة هندسة  العمليات، أو ما يعرف

ربية   ، وتم أخذ هذا  الاصطلاح في اللغة الع( الهندرة)باللغة العربية ب 

.عن طريق دمج كلاً من كلمتي الهندسة و الإدارة
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إعادة التفكير بأنهاالمفكران مايكل وجيمسعرفها 

المبدئي والأساسي وإعادة تصميم العمليات الإدارية 

بصفة جذرية بهدف تحقيق تحسينات جوهرية فائقة، 

:وليست هامشية تدريجية في معايير الأداء الحاسمة مثل

.التكلفة والجودة والخدمة والسرعة

1
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شامبييعتبر المفكران مايكل هامر وجيمس 

أول من تطرقا لعملية إعادة هندسة نظم ( 1993)

.العمل في المنظمات



مــا هي ؟
 إعـادة التفكـير الأسـاسي وإعـادة التصـميم الجـذري

للعملـيات الإداريـة لتحقـيق تحسـينات جوهـرية في 

: معـايير قـياس الأداء الحاسمـة مثل

التكلفـة ، والجـودة ، والخـدمة ، والسـرعة

Re-engineering the Corporation (1993) – HAMMER & CHAMPY

منهـج لتحـقيق تطـوير جـذري في أداء المنظمات في وقت

 ً .قصـير نسـبيا

High Level Process Modeling (1995) – CHAN & BRADLEY



 وسـيلة تسـتند إلى عـدد من المعـارف يتم اسـتخدامها

لإحـداث تغـييرات جوهـرية داخـل التنظـيم بهـدف التغـيير

الأسـاسي والجـذري لتطـوير الأداء التنظـيمي للشـركة

.وتنمـية أسـهمها

Re-engineering for Results (1995) – TOUCHE

 إسـتخدام وسـائل تقـنية ومهـنية متطـورة لخـلق مـادة

تفجـيرية يمكن من خـلالها إحـداث التغـيير الجـذري الشـامل

.بالمنشـأة تحت الدراسـة لتوفـير ما يتطلـبه المسـتفيدون

An ABC Guide to Business Process Re-engineering (1993) – PARKER



إعـادة التصـميم الجـذري والسـريع للعملـيات الإداريـة

الإسـتراتيجية ذات القيمـة المضـافة والنظـم والسـياسات

والبنـية المدعمـة لتلك العملـيات بهـدف تحـقيق طموحـات

.مؤثـرة من الأهـداف التنظيمـية

Business Process Re-engineering (1994) – SMITH

تحـليل وتصمـيم تـدفق الأعمـال والإجـراءات في المنظمـة

.وبين المنظمـات

The New Industrial Engineering: I.T & Business Process Redesign (1990) – DAVENPORT & SHORT



تغـيير المنهـج الأسـاسي للعمـل لتحـقيق تطـوير جوهـري

.السـرعة ، والتكلفـة ، والجـودةفي الأداء في مجـالات 

The Road to Continuous Improvement (1996) – KING

إعـادة التفكـير وإعادة البنـاء وانسـيابية التنظـيم والعملـيات

وطـرق ونظـم العمـل والعـلاقات الخارجـية التي من خـلالها

.يتم إيجـاد وتقـديم القـيم
Business Re-engineering (1993) – TALWAR

إعـادة تصمـيم العملـيات والتنظـيم ونظـم المعـلومات

،والتكلفـة ،الوقـت المسـاعدة لتحقـيق تحسـين جـذري في 

.ورضـاء العمـلاء عن منتجـات وخـدمات الشـركة،والجـودة 
Successful Re-engineering (1994) – PETROZZO & STEPPER
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إن التغير من أهم سمات العصر الحالي والشركات التي 

لا تتلاءم مع التغير تخرج من السوق بسرعة، وأصبحت

.أعمار المنتجات قصيرة جدا  

إن النظرة التسويقية الحديثة في معاملة العملاء قد تغيرت  

.جذريا ، بحيث أصبح العميل هو سيد الموقف

1
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منظمة التجارةوبإتفاقيةانفتاح التجارة الدولية على العالم أجمع، 

العالمية أصبح بإمكان العملاء الحصول على حرية كبيرة في 

.اختيار المنتجات التي تناسبهم

. تغيرات التقنية أصبحت كثيرة جدا  والأسعار منافسة

لذلك على رجل الأعمال  والمدراء التركيز على إيجاد حلول

يظهروهنا.عملائهللمشكلات التي تواجهه  في مصنعه ومؤسسته ومع 

.الدور الكبير الذي تلعبه عملية الهندرة

3



يةويرتكز تعريف إعادة الهندسة على أربعة ركائز أساس

إعادة التفكير
ةبصورة أساسي

إعادة 
التصميم 
الجذري 

تحسينات 
(ةفائق)ثورية 

العمليات 
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يعتمد مفهوم الهندرة على مبدأ التغيرات 

الجذرية في العمليات الإدارية، مما يؤدي إلى رفع مستوى 

الجودة والتغيير الجذري في أداء المؤسسة إلى الأفضل، 

.وذلك في وقت قصير جداً 



:إعـادة هندسـة العملـيات

س أنشطـة ولي)التركـيز على العملـيات وليس الإدارات ▪

.(وظـائف

.إعـادة هيــكلة التنظـيم الإداريلاتعـني▪

.ـاليتهاتقلـيص العمـالة بل زيـادة فع/ ترشـيد لاتعــني▪

.  الميكـنة أو مجـرد إدخـال الحاسـوب للعمـللاتعــني▪



ائل المتف.. لكي نوضح عمق التأثير المطلوب

ا يرى الكأس نصف ممتلئة، والمتشائم يراه

نصف فارغة، أم من يقود عملية الهندرة أو 

.جةيرى فيها زجاجاً فائضاً عن الحاالمهندر



عنـاصر إعـادة هندسـة العملـيات الإداريـة

:التغـــــــــيير أســــــــــاسي-1

.لا تشـمل فقط الطـرق والأسـاليب الإداريـة المسـتخدمة▪

.تتنـاول جوهـر الأعمـال والفرضـيات التي قامت عليهـا▪

لمـاذا ننفـذ ما نعمـله حاليـاً ؟✓

لمـاذا نتبـع هـذا الأسـلوب ؟✓



:التغـــــــــيير جــــــــــذري-2
.تغــيير له معــنى وقيمـــة▪

(.ترمـيم الموجـود ) ليس سطحـياً أو شــكلياً ▪

.إقــتلاع من الجــذور▪

.إعـادة بنـاء بالتـواؤم مع المتطـلبات والأهــداف▪

:النتــــــائج جوهـــرية وضخمــة-3
في لاتقتصـر على التحسـين النسـبي أو التطـوير الشـكلي

.الأداء

الثورة على القديم وتحطيم التقاليد الموروثة



:التغـــــــــيير في العملــــــيات والإجـــــــراءات-4
.تحـليل وإعـادة بنـاء العملـيات الإدارية والإجـراءات▪

.لايشـمل الهـياكل التنظـيمية والإدارات والوظـائف▪

:التغـــــــــيير يعتمـد على تقنــــــــية المعــــــــــلومات-5
دقـة الإسـتثمار في تقنـية المعلومات واسـتخدامها لتحـقيق ال

.وتوفـير الوقـت والجهـد

:نتاجيالتغـــــــــيير يعتمـد على التفـــــكير الاســــتقرائي ليس الاســت-6
.البحـث عن فـرص التطـوير قـبل حـدوث المشـكلات▪

.عـدم الانتظـار حتى حـدوث مشـكلة ثم البحـث والتحـليل▪
“ Proactive NOT Reactive ”



مبـاديء إعـادة هندسـة العملـيات الإداريـة
:التركـــــــــيز على المُخـــــــــــرجات-1

.إعـادة بنـاء العملـيات بتجمـيع الأعمـال المتشـابهة▪

.(رقابة فقط)إلغـاء العملـيات التي لا تضـيف قيمـة ▪

.تحـديد نتـائج الأعمـال بالمخـرجات والأهـداف▪

:والمستفديينالمباشــر مع العمـــــــــــــــلاء الإتصـــالتوفــــــــير -2
.(خارجيون/ داخليون )قـنوات اتصـال رسمـية مع العمـلاء ▪

.(سـرعة الاسـتجابة لطلـبات العمـلاء)تمكـين العـاملين ▪

.تقـليل الفجـوة بين التوقعــات وما يتم تقـديمه للعمـيل▪



:(تغـــذية مرتــــــدة –ممارسـة –ســـياسـات ) الرقــــــــابة -4
.ليسـت تكـثيف المراجعـة والتدقـيق▪

تغـذية–تـدريب –ممارسـات موثقـة -سـياسات ▪

.مرتـدة فعـالة

.إحـتياجات فعـلية: التــدريب▪

.تقـييم أداء–التحلـيل –القـياس : التغـذية المرتـدة▪

:إســـــــتخدام تقنيـــــــــــة المعـــــــــــــــلومات-3
.(قيود الزمان والمكان)الإســتقلالية –تمكـين العــاملين ▪

سـهولة الحصـول على المعلومة الصحيحـة في الوقت ▪

.والمكـان المناسـبين



:تمكـــــــــــــين العــــــــــاملين لاتخــــــاذ القــرارات-6
.وضــوح السـياسات والأهـداف▪

.فهـم العملـيات والإجـراءات▪

(.المسـؤوليات –الصـلاحيات ) التمكــين ▪

.نشـر الإنجــاز والتحــفيز▪

:التـــــــــداخل وتنفــيذ أكــــــثر من عمــــل آنيــا  -5
.توفـير المعـلومات وتسـهيل الحصـول عليهـا▪

:قـاعدة إتـاحة المعـلومات▪

Who needs to know what ?  When ?  Where ?  How ?



:” Feedback “التغـــــــــذية المرتـــــــــــــــدة -7
.الضـبط الـذاتي/ الرقــابة الذاتيــة ▪

(.مصـداقية)الأسـلوب العـلمي ▪

.النمطــية–دوريـة التنفــيذ ▪

.من خـلال منظـومة الأداء▪

.تعتمـد على القـياس والتحلـيل وتقـييم الأداء▪



:تحــــقيق تغــــــيير جـــــذري في الأداء-1
.الأســلوب والأدوات والنتــائج▪

.التمـــــــــكين▪

.إحتيــاجات العمــلاء وأهــداف المنظمـة▪

:او المستفيدالتركـــــيز على العمــــيل-2
.العمــيل الخــارجي/ العمـــيل الداخــلي ▪

.أهــداف لــكل عملــية▪

أهـــــداف إعــادة هندسـة العملـــيات



:الســـــــــــــــــــرعة-3
.توفـير المعـلومات لاتخـاذ القـرار▪

.تحـديد وتطـوير أزمـنة قياسـية لتنفـيذ العملـيات▪

:تحســــــــين الجـــــــــــودة-4
.التركـيز على اسـتيفاء متطـلبات وتوقعـات المسـتفيدين▪

.فجــــوة الجـــودة▪

:تخــــــــــــفيض التكلفــــــــــــة-5
.الأنشطـة التي لا تضيف قيمـة/ إلغـاء العملـيات ▪

.تحـديد واضـح للصـلاحيات والمسـؤوليات▪

.مؤشـرات قـياس الأداء بدلالـة المخـرجات▪



مــن يحــــتاج إعــادة هندسـة العملـــيات

المنظمـــــات ذات
الوضـــع المتدهـــور

منظمــــات في
طريقهـــا للتدهـــور

منظمــــات متمـــيزة

.أداء متـــدني✓
.إرتفـاع تكلفــة التشــغيل✓
.إنخفـاض جـودة المنتجـات والخـدمات✓
.عــدم القــدرة على المنافســة✓

.تنـاقص حصة السـوق لصـالح المنافسـين✓
.إرتفـاع تـدريجي في تكلفــة التشــغيل✓
.تنــاقص تـدريجي في الربحــية✓
.تراجـع تـدريجي للمركـز التنافسـي✓

.Market Masterســيطرة على الســوق ✓
.نمـو تـدريجي في الربحـية✓
.جـودة المنتجـات والخـدمات✓
.البقـــاء وإحـداث فـارق تنافـسي✓



دواعــي إعــادة هندسـة العملـــيات

المنظمة

Customers:          العمـــــــــلاء المستفيد

.تطــور المتطلـبات والتوقعــات▪
.وعـــي العمـــلاء▪
.تنــوع وتعــدد المنتجـات والخـدمات▪
.وســائل الاتصــال▪

:   المنافســـــة
Competition

.تلاشــي الاحتـــكار▪
.تعـــدد معــايير التنافـس▪
.تحــرير التجــارة▪
.الوصـول إلى العمــلاء▪
.الســوقإســتقراء▪

:         التغــــــيير
Change

.الإقتصــاديةالبيـئة ▪
.تســارع التكــنولوجيا▪
.أســلوب تقــديم المنتجــات▪
.دورة حــياة المنتـــج▪
.إدارة وقــيادة التغــيير▪
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العملاء
customers

المنافسة
competition

التغيير
change



خفض التكاليفالجودة العالية

السرعة
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1

.التغيير الجوهري في أداء العمليات الإدارية 

.  السرعة في تلبية رغبات المستهلكين

.  الاهتمام الكلي بدمج جميع العمليات وتوحيدها

.  الاهتمام بتطوير واعتماد البيئة الإدارية على العمليات
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2

.  التركيز على تقنية المعلومات

.ةتهتم الهندرة بالعمليات الإدارية وليست الأنشطة الإداري

.تلغي التقسيمات الإدارية في المؤسسة



العوامل الحاسمة لنجاح إعادة 

هندسة العمليات
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العوامل الحاسمة لنجاح إعادة هندسة العمليات

الإستراتيجية1

التزام وقناعة الإدارة العليا في التغيير2

تكنولوجيا المعلومات3

يحتاااتنفيذ بااامف إعاااتالفنداااتلىفتواذر ااا فنواااتفيااا ت إفدااارلفاااا فتو ت   ااات 
ي اا فلااا .فتلأ ت اا  فلتوتااكفي ساا في اا بتاتف توحذتمااإفتوحت اا  فو ذ اات 

:تو ت   ت 
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العوامل الحاسمة لنجاح إعادة هندسة العمليات

Employees Empowermentتمكين العاملين 5

الاستعداد للتغيير6

يحتاااتنفيذ بااامف إعاااتالفنداااتلىفتواذر ااا فنواااتفيااا ت إفدااارلفاااا فتو ت   ااات 
ي اا فلااا .فتلأ ت اا  فلتوتااكفي ساا في اا بتاتف توحذتمااإفتوحت اا  فو ذ اات 

:تو ت   ت 
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فوائد إعادة هندسة العمليات
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أهمية وفوائد إعادة هندسة العمليات

تجاوز الحدود التنظيمية1

زيادة درجة رضاء المستفيد عن منتجات أو خدمات المنظمة2

شكاوى تخفيض الوقت اللازم لتحقيق رغبات العملاء وتلافي الأخطاء وال3
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أهمية وفوائد إعادة هندسة العمليات

مد على تحسين نصيب المعرفة والاستخدام بالمنظمة لجعلها لا تعت4
خبرة بعض الأفراد فقط

5
المنافسة، القدرة على تحقيق الربح والنمو والاستدامة
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التغييرات الثقافية 

رالتحسين المستم–كايزين 47



التغييرات الثقافية 

التركيز على المستهلك التغلب على المقاومة للتغيير 

تمكين العاملين القيمة المضافة 

التعلم المستمر فريق العمل 
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دور تكنولوجيا المعلومات في 

عمليات إعادة الهندسة

رالتحسين المستم–كايزين 49



دور تكنولوجيا المعلومات في عمليات إعادة 

الهندسة

دث بعدالمساعدة في وضع الفرضيات وتخيل حلول جديدة لمشكلات لم تح

المساعدة على التخلص من الأنماط الجامدة والقديمة 

انجاز الأعمال بحركة وسرعة ومرونة وشفافية

ي حاااانفيوذ و ا ااااتفتو ح  ااااات فلل فمااااتإفااااارتف ااااكفد   اااات فندااااتلىف
:تواذر  ،فليت  تفممتفتورل ف كفتلأا  فتوتتو  
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ةدور تقنية المعلومات في إعادة هندسة العمليات الإداري

. جزء لا يتجزأ من أي جهود لإعادة هندسة المعلومات الإدارية▪

. لا يمكن أن تتم إعادة هندسة العمليات الإدارية بدون تقنية المعلومات▪

المنظمات التي لا تستطيع أن تغير أفكارها وتوجهاتها تجاه تقنية المعلومات▪

.وتستثمر فيها بالشكل المطلوب لن تتمكن من إعادة هندسة عملياتها

.  لا تعني أن تقوم المنظمات بميكنة العمليات الحالية▪

.  لا تعني إدخال الحاسبات الآلية لترسيخ ما هو معمول به▪

:  ميكنة العمليات الحالية قد يساهم في سرعة الإنجاز▪

. لن يؤدي إلى الاستخدام الأمثل لهذه التقنية✓

.  لن يضيف قيمة للعملية✓

.سيساهم في اختصار أداء الأعمال الغير ضرورية✓

: إعادة هندسة العمليات الإدارية بدون الاستخدام الأمثل لتقنية المعلومات▪
.يحد من الربط بين النشاطات المتشعبة في العلمية الواحدة✓

.  يمنع أداء أكثر من نشاط في آن واحد✓

.يحد من الاستفادة من المعلومات✓



.تمكين العاملين من القيام بأكثر من نشاط في آن واحد▪

.تدعيم العلاقات التعاونية بين العمليات المختلفة والخطوط داخل كل عملية▪

منتوفير قواعد بيانات مشتركة يمكن استخدامها من أكثر من شخص ومن أكثر▪

.موقع جغرافي في الوقت نفسه

.إختصار الخطوات والوقت المطلوبين لإنجاز العملية▪

.تسهيل عملية الحصول على المعلومات وبشكل سريع▪

.إستخدام التفكير الاستقرائي بدلاً من الاستنباطي▪

قنية إعادة هندسة العمليات الإدارية من خلال الاستخدام الأمثل لت
:المعلومات الإدارية 



  تئرفي ببقفتواذر ى
مندلابوهناواحدة،وظيفةفيالمتخصصةالوظائفدمج1.

واحدمكانفيالواحدةالتخصصاتذاتالأعمالتجميع
وتنسيقكاليفالتوتخفيضالوقتتوفيرعليهيترتببشكل

.وتنظيمهاالأعمال
ثبحيمركبةأعمالإلىبسيطةمهاممنالأعمالتتحول2.

.العملفريقأعضاءبينمشتركةمسؤوليةعليهايترتب
تشغيلميتحيثالمهام،أداءفيالأفراداستقلاليةمنتزيد3.

الإبداعو العملقواعدوتأسيسالمبادرةعلىالقادرينالأفراد
.والابتكار

تنميةلوذلكالتدريب،إلىإضافةالتعليمعلىالتشجيع4.
.مداركهموتوسعالأفرادوقدراتمهارات



  تئرفي ببقفتواذر ى
النهائيةائجالنتعلىبناءعملهمنتاجوتقسيمالأفرادمكافأةتتم5.

.جماعيوبشكل
يصبححيثبالسائدة،التنظيميةالثقافةتغييرعلىالهندرةتعمل6.

.العاملينأولوياتمنهوبالعملاءوالاهتمامالجيدالأداء
علىيةالعملهذهقصردون القراراتاتخاذعلىالعاملينتساعد7.

.المديرين
إنجازإلىيؤديالأمروهذاطبيعتهاحسبالعملخطواتتنفيذ8.

بينتالوقتقليلإلىإضافةواحد،وقتفيالخطواتمنالعديد
.العملخطوات



فوائد الهندرة 

تخصوظائفلصالحالإداريةالوظائفمنكبيرةأعدادعنالاستغناء
والتدريبوالاستشاراتالبياناتوتحليلالبرمجة

قدرلقد،ملحوظبشكلالتكاليفخفضفيالهندرهستساهم
%76.4بـالوفر

صلةمنفالمهامهذهكانتأنبعدالمهامبينتامتكاملفيالهندرهستساهم
فلموظيمكنبحيثالمهامدمجخلالمن،تامشبهانفصالابعضهاعن

.العميلمعاتصالنقطةأولمنأدائهامنالموظفينمنفريقأوواحد

البشريةالمواردخدماتمن%70أتمتهمنالهندرهستمكن

كاننأبعدنفسهعلىكبيراً اعتماداً الموظفاعتمادمنالهندرهستمكن
المشرفهالإدارةعلىيعتمد



:ها من تقديم فوائد عديدة للعملاء ، أهمالهندرهستمكن 

العميل للحصول على الخدمة يستغرقهالوقت الذي 1.

الموقع المناسب للحصول على الخدمة 2.

الدقة والجودة3.

درجة عالية من المصداقية4.

من خلال مشاركته في طلب وتنفيذ : تمكين العميل 5.
ومتابعة الخدمة 

تحفيز العميل6.

المتعة والتسلية الـتي نقدمها للعميل 7.



بحيثعمل،التنفيذفيالتفكيرإعادةمنأيضاالهندرهستمكن

لأشياءاوتبسيطالضروريةغيرالأشياءمنالتخلصيمكن

الضرورية

ملحوظبشكلالموظفإنتاجيةزيادةمنالهندرهستمكن

على صورة العمل في المستقبل" تشارلز هاندي " يصور 

: أساس المعادلة التالية 

3 ×2 ×1

2

ل ستتضاعف الإنتاجية ثلاث مرات مقابل أن يحص:   حيث

الموظف على 

حالي ضعف الراتب وسيتم الاستغناء عن نصف العدد ال

.



نالممكمنلأنهالمكاتب،عنالاستغناءمنالهندرهستمكن
بالمكاتعنوالاستعاضةالمكتب،خارجمنالأعمالمتابعة
ستغناءوالاالمكاتب،حجموتصغيرالمؤقتة،بالمكاتبالدائمة

والانصرافالحضورنظامعنتدريجيا

ابة،الرقعنالتدريجيالاستغناءمنأيضاالهندرهستمكن
قابةالرإجراءاتكليضبطأنيستطيعالمعتمدالنظاملأن
آليا

خطوة وتعبئة 95يتطلب الحصول على قلم ميكانيكي إنـتـل كانفي شركة 
دولار 2.79دولار في حين أن سعر القلم لا يتجاوز 43نموذج بكلفة 12

!



ما التحولات المطلوبة والمحتملة 
؟الهندرهمن عملية 

(شعب–أقسام–إدارات)الوظيفيةالعملوحداتتحول1)

عملفرقإلى

مركبةأعمالإلىبسيطةمهاممنالوظائفتحول2)

التعلمّإلىالتدريبمنالوظيفيالإعدادتحول3)

تائجالنإلىالأنشطةمنالأداءمعاييرفيالتركيزيتحول4)

المقدرةإلىالأداءمنالترقيةمعاييرتتحول5)

أفقيإلىهرميمنالتنظيميتحول6)



الفصل الرابع

مراحــــل إعـادة هندسـة العمليـات



الإعداد لإعادة هندسة العمليات الإدارية-1

ما مدى التأخر في الإنجاز ؟▪

خدماتنا ؟/ ما مدى رضا العملاء عن منتجاتنا ▪

ما مدى نسبة الأخطاء في الأداء ؟▪

الخدمة ؟/ما مدى نسبة العيوب في المنتج ▪

ما مدى الإهدار في الموارد ؟▪

ما مدى تعقيد إجراءات في العمل ؟▪

ما مدى الازدواجية في العمل ؟▪

ما مدى استثمارنا في تقنية المعلومات ؟▪

ما مدى الاستفادة من تقنية المعلومات ؟▪

ما مدى توفر المعلومات والبيانات للعاملين ؟▪

ما هو مستوى جودة المنتجات والخدمات ؟▪

ةاتخاذ القرار بإعداد هندسة العمليات الإداري



ما هو مستوى تكلفة التشغيل والإنتاج ؟▪

ما هو مستوى قدرتنا التنافسية ؟▪

ما هو مستوى حصتنا في السوق مقارنة بالمنافسين ؟▪

ما هو مستوى أرباحنا مقارنة بالمنافسين ؟▪

ما هو مستوى مشاركة العاملين في اتخاذ القرارات ؟▪

ما هو مستوى قدرتنا على التعامل مع التغيير ؟▪

ما هو مدى فعالية المنظمة في الاستجابة للتغيير ؟▪

ما هو مدى وضوح أهداف المنظمة للعاملين ؟▪

ما هو مدى ولاء العاملين للمنظمة ؟▪

التنظيم لإعادة هندسة العمليات الإدارية 



التدريب على إعادة هندسة العمليات الإدارية 

.مفهوم إعادة هندسة العمليات الإدارية ▪

.أدوات الجودة واستخداماتها في التحليل ▪

.فرق العمل ▪

ة تحديد الرسالة والرؤية المستقبلي



إختيار العملية الإدارية -2
.مستوى الخلل في العملية ▪

.مستوى أهمية العملية ▪

.إمكانية التطبيق ▪

الأعراض الأمراض 

دة الإفراط في تبادل المعلومات والمعلومات الزائتجزئة للعمليات ليس لها مبرر

عن الحاجة وإعادة إدخال المعومات 

تأخر حاد في مواجهة الطلب غير المتوقع 

والتعامل معه 

نقص المخزون أو تكدسه 

زيادة المراجعة والرقابة والتدقيق تجزئه العمل 

تكرار العمل عدم توفير المعلومات الكافية أثناء العمل 

وعدم وضوح للسياسات والأهداف, تبسيط مخل 

والممارسات 

ثنائية وزيادة الحالات الاست, والتعديلات ,  التعقيد 



مؤثرة /مهمة غير مهمة /مؤثرة 

يرالتأث غير مؤثرة /مهمة غير مهمة /غير مؤثرة 

الأهمية

.العلميات صغيرة الحجم ▪

.العمليات الواضحة ▪

.العمليات التي لا تكلف كثيراً ▪

.العمليات المفهومة للفريق ▪



تشكيل فريق العمل لإعادة هندسة العمليات الإدارية -3
أو قائد(Coordinator)بل منسق فريق  , لا يوجد للفريق مدير أو رئيس ▪

(Leader)فريق  

.الرقابة على أعمال الفريق داخلية وليست خارجية ▪

رقلأن أعمال الف,أن يكون لدى أعضاء الفريق الرغبة في المشاركة في الفريق ▪

.وليست ضمن مسئوليات الأفراد أو واجباتهم الوظيفية (Voluntary)تطوعيه 

اء إلى أن لا يعتمد الفريق على التصويت لاتخاذ قراراته النهائية بل يلجأ الأعض▪

.النقاش والحوار والعصف الذهني ليتم التوصل إلى قرار جماعي 

.يستحسن أن لا يكون أعضاء الفريق من إدارة واحدة ▪



تحليــــــــل المخرجــــــــــات -4
لداخليينيمثل تحليل المخرجات النشاط الأول لفريق العمل حيث يبدأ بتحديد العملاء ا▪

.والخارجيين وتحديد احتياجاتهم 

نموذج تحديد العملاء الداخليين والخارجيين 
العملاء 

النشاطات المخرجات 
الداخليين الخارجيين 



نمــــوذج تحـــــــديد احتيــــــــاجات العمــــــــــــــــلاء 
……………………:العملية 

الأهمية
الاحتياجات غير مهمة 

إطلاقاً 
غير مهمة

متوسطة
الأهمية

مهمة جداً مهمة

المرونة

الدقة

الوضوح

التكلفة

التعامل

أخرى



تحليل وإعادة هندسة العمليات الإدارية -5
تقسيم الأنشطة إلى عمل وإهدار 5-1

أنشطـــة عمـــل                                                                 أنشطــة إهــدار
. أنشطة لا تضيف قيمة▪

ومواد, وموارد , ووقت , جهود ▪

.وتكاليف مهدرة

.  جهود لا تساهم في تقدم العلمية▪

.  أنشطة تؤدي إلى إضافة قيمة▪

.  أنشطة تساهم في تقدم العملية▪

هل ستتأثر جودة المنتج أو الخدمة ؟, إذا تم حذف النشاط أو تقليصه ✓

يهل ف, الرغبة والاستعداد للدفع لهذا النشاط ( الداخلي والخارجي )هل لدي العميل ✓

هذا النشاط قيمة للعميل ؟



تحلــــيل الكفــــــاءة 5-2

100× {( الإهــدار + العمــل ) ÷  العمــــل }% = الكفــاءة ▪

رســم خريطـــة لإجــراءات العملـــية 5-3

. تحــديد النشــاطات المهمــة والغـير مهمـة▪

دة بنــاء العملــية الإداريـــة الجـــدي5-4

هـل المخرجـات تتـلاءم مع متطلـبات العمـلاء ؟:الفاعلــية  ▪

هـل المخرجـات دائمـاً تتـلاءم مع متطلـبات العمـلاء ؟ :الإعتمـادية ▪

هـل جـودة المخرجـات ثابتـة ؟

كـم الوقـت المسـتغرق لتحـويل المدخـلات إلى مخرجـات ؟:الكفــاءة  ▪

هـل دورة العملـية مقـبولة ؟

هـل تكلفـة إنجـاز العملـية مقـبولة ؟ :التكلفـــة ▪



فيهودالجنجاحتقييمتتضمن:توتقب ملتلأخبإىتو تل  تو إح  •
كانإذامثالالسبيلفعلىالثانية،المرحلةفيالمحددةالأهدافتحقيق
صميم،توإعادةتعديلمنلهلابدأهدافهكليحققلمالجهودتقدير

تقديرالعمليةفيلاستمرارهاالمراحلأهممنالمرحلةهذهوتعتبر
.الالتزاموعملية



اإتحلفندتلىفمذر  فتوح   ت فتلإلت ي 
علىيجبوالتيالهندسة،إعادةلخطةشاملةمراحلستهناك

المراحلذههالبداية،منذوذلكالهندرة،تنفيذفيتراعيهاأنالمنظمات
حويلوالتوالبرمجةوالتخطيطالفهمعلىتشتملالنماذجمنالست

.والتقييموالتنفيذ
لىإالحاجةتدركأنالعلياالإدارةعلىيجب:تو امتلألوتتو إح  •

يفيةوكالهندرةهيماباستعراضالكاملالفهموتطويرالتغيير
.لتصنيفهاالتخطيط

ؤيةر إلىتستندرؤيةتكوينمنبدلا:توتخ  طتوثتع  تو إح  •
ها،تصميملإعادةالأعمالإدارة(عمليات/عملية)اختيارفيواضحة

العملياتافواكتشالتصميملإعادةللقياس،قابلةواضحةأهدافهاتكون 
.الهندسةبإعادةالخاصالمشروعفريقتكوينفييساعد



لعملياتواوالوثائقالمشاريعالفريقيقيم:توبإا  توثتوث تو إح  •
مستقبلاللقياسوالمعايير،الأسسووضعالمكشوفةوالنقاطالحالية

المشاريعريقفيبذلهاالتيالجهودتتركزالمرحلةهذهوخلالوتحسينه،
.جديدةانطلاقةتحديدعلى

التحوليستخدمالذي“التحويل”إلىتشير:توتح يلتوإت ح تو إح  •
أنبيجالبدايةفيالتحويلهذاالمنظمة،أوالعمليةلإعادةالحالي

.ضيقةتجريبيةبيئةإطارفييتم
فيناجحدتعههناكالتجريبيةالدراسةبعد:توتذ بمتوختا  تو إح  •

فياجحاونومتكاملاكاملاتنفيذاتعتبرالتيالعملياتهندسةإعادة
.المنطقة



فيهودالجنجاحتقييمتتضمن:توتقب ملتلأخبإىتو تل  تو إح  •
كانإذامثالالسبيلفعلىالثانية،المرحلةفيالمحددةالأهدافتحقيق
صميم،توإعادةتعديلمنلهلابدأهدافهكليحققلمالجهودتقدير

تقديرالعمليةفيلاستمرارهاالمراحلأهممنالمرحلةهذهوتعتبر
.الالتزاموعملية



تلأخ تءفتوشتئح فلتو ت قح 

.تماماتغييرهامنبدلاالعملياتإصلاحمحاولة•
.فقطاتصميمهوإعادةالإداريةالعملياتعلىالتركيز•
.المنظمةوثقافةالناسقيمتجاهل•
.يفةالسخوالتحسيناتالطفيفةبالنتائجالقبول•
.الطريقمنتصفمنالتراجع•



نشاط      ◼

اكتب اسمك في ورقة ◼



تلأخ تءفتوشتئح فلتو ت قح 

لاهرالمظعلىوالتركيزالهندرةأمامالعراقيلوضع•
.الجوهر

منندرةالهتمنعأنالسائدةالإداريةللسلوكياتالسماح•
.الانطلاق

.الأعلىإلىالأسفلمنالهندرةعمليةإجراءمحاولة•
.عركةالملقيادةالهندرةهيمالايفهمشخصتعيين•
.والأولياتالأعمالجداولمنكومةفيالهندرةدفن•



.العمليةلإجراءمواردأيةتخصيصعدم•
.التقاعدوشكعلىالعاموالمديرالهندرةعمليةإجراء•
.الهدفوإهمالالتصميمعلىالتركيز•
.أحديغضبلاحتىالمختلفةالإداراتمجاملة•
.التغييرومقاومةللضغوطالرضوخ•





مقومات النجاح وأسباب الفشل 
عوامــــل النجــــــاح: أولاً 

دعم الإدارة العليا ومساندتها وتحفيزها لكافة القائمين على ▪

.  المشروع

الجمع بين فوائد المركزية واللامركزية وعدم التركيز على ▪

.أحدهما

.لجديدالتدريب اللازم لفرق العمل والقائمين على تطبيق المفهوم ا▪

.توفير الموارد المالية والبشرية اللازمة لنجاح المشروع▪

ات التركيز على العمليات ذات القيمة المضافة دون تجاهل العملي▪

.المساندة



مقومات النجاح وأسباب الفشل 
عوامــــل النجــــــاح: أولاً 

.  توفير المنهجية المناسبة لإعادة هندسة العمليات الإدارية▪

الاستثمار في تقنية المعلومات واستخدامها في إعادة هندسة العمليات▪

.الإدارية

.التركيز على العملاء الداخليين والخارجيين▪

قة تمكين كافة العاملين في المنظمة من اتخاذ القرارات المناسبة ذات العلا▪

.بعملهم

ها بشكل التركيز على جمع وتوحيد كافة الأنشطة والعمل على أن يتم القيام ب▪

.متزامن أو متوازي



أســــباب الفشــــل: ثانياً 

ترميم )التركيز على التطوير والتحسين التدريجي للعمليات الحالية ▪

(.الوضع القائم 

يخها استخدام تقنية المعلومات في العمليات القائمة مما يؤدي إلى ترس▪

.وتثبيتها

ي إلى عدم توحيد المفهوم بشكل سليم وتطبيقه بشكل مبتور مما يؤد▪

إحباط القيادة 

.الإدارية العليا وتراجعها عن الالتزام والدعم والمساندة والتحفيز

طوير استعجال النتائج مما يدفع العمل إلى الاكتفاء بالتحسين والت▪

.البسيط لما هو موجود

.عدم القدرة على التخلص من القواعد الإدارية والمفاهيم السائدة▪



أســــباب الفشــــل: ثانياً 

.اعتقاد القيادة الإدارية العليا بأن دورها يتوقف عند اتخاذ القرار▪

وتوجيه ,البدء بتصور مسبق ومحدد للمشاكل والحلول وكيفية التطبيق ▪

الجهود لخدمة

(.إطار فكري محدد مسبقاً )هذا التصور والعمل من خلاله 

.الإفراط في التوقعات من إعادة هندسة العمليات الإدارية▪

.الانغلاق على الذات وعدم محاولة الاستفادة من تجارب الآخرين▪

تجاهل القيم والمفاهيم السائدة في المنظمة ومدى قبول أو مقاومة ▪

.التغيير لدى العاملين



تمتطلبات تطبيق إعــادة هندسـة العملـــيا

درة المحك والتحدي الحقيقي في نجاح مشاريع الهن

يث لا ح. ثم القيادة.. خاصة في القطاع العام في القيادة

تهتم فالهندرةأن تبدأ من أسفل، للهندرةيمكن 

ات بالعمليات وفي كثير من الحالات في الصلاحي

غى وبعض المناصب الإدارة والإشرافية التي قد تل

.بالدمج أو الشطب



تمتطلبات تطبيق إعــادة هندسـة العملـــيا
وهي بحاجة إلى أن تستعين بكل قدرات وتقنيات 

ستواجههاواستراتيجيات إدارة التغيير للمقاومة الصعبة التي

ب أن الهندرة يج. من مختلف المستويات الإدارية والإشرافية

قدرة على تكون ابناً شرعياً لجهة تمتلك السلطة الكافية وال

ضات تخصيص الموارد وتغيير سلم الرواتب ونظام التعوي

ستويات وإجبار العاملين على التفكير النقدي، على كافة الم

ي بدلاً من الوظائف ومنافعها، كل ذلك لتحقيق هدف نهائ

موارد وهو خدمات أفضل للمستفيدين وإدارة أكثر فعالية لل

.المتاحة



تمتطلبات تطبيق إعــادة هندسـة العملـــيا
عمالالأمتابعةالممكنمنلأنهالمكاتب،عنالاستغناءمنالهندرهستمكن

ة،المؤقتبالمكاتبالدائمةالمكاتبعنوالاستعاضةالمكتب،خارجمن

نصرافوالاالحضورنظامعنتدريجياوالاستغناءالمكاتب،حجموتصغير

المعتمدامالنظلأنالرقابة،عنالتدريجيالاستغناءمنأيضاالهندرهستمكن

آلياالرقابةإجراءاتكليضبطأنيستطيع

خطوة وتعبئة 95يتطلب الحصول على قلم ميكانيكي إنـتـل كانفي شركة 

دولار 2.79دولار في حين أن سعر القلم لا يتجاوز 43نموذج بكلفة 12



امثلة نتـــــائج إعــادة هندسـة العملـــيات
للإئتمـــانIBMحـــالة  شــركة 

مـجإحــداث تغـيير في عملـية تمويـل الحاسـبات الآلـية والبرا▪

ـرعةوالخــدمات التي تنتجهـا الشـركة بما يحقـق السـهولة والس

.وتحسـين التكلفـة

:الهــــدف 

من طـلب مـندوب المبيعـات للتمـويل من المـيدان إلى إتمــام▪

.إجـراءات اعتمـاد التمـويل داخـل الشـركة وإتمـام عملـية البيـع

:الإطــار العــام للعملــية 



:الوضـــــــع الحــالي للعملـــية 

إرسـال طـلب 

تمـــويل

مراجعـة وتسـجيل 

طـلب التمـويل

مراجعـة وتعــديل 

عقـد القـرض

تقــييم مــالي 

وتحـديد الفـائدة

ترجمـة وتوجـيه 

خطـاب للمـندوب

AS ISإحتياج

تمويل

عقـد

بـيع

موظـفين لاسـتقبال الطـلبات من المـندوبين بالهـاتف( 4) ▪

.وتسـجيل الطـلبات الـواردة

مسؤول إدارة الائتمـان لإدخـال بيـانات الطـلب بالحاسـب▪

.ومراجعة وضع العميل الائتماني وتـدوين النتيجة على نمـوذج

مسـؤول إدارة التطبيقـات لتعـديل عقـد القـرض وإدخـال▪

.البيـانات في حاسـب آخـر

مسـؤول التسـعير لإدخـال المعـلومات على الجـدول المـالي▪

.بالحاسـب وتحـديد معـدل الفـائدة وتوثـيق النتيجـة

مسـؤول الشـؤون الإداريـة للترجمـة وإرسـال خطـاب▪

.لمـندوب المبيعـات

أيــام( 7-5) –موظـفين 4–خطـــوات 5



TO BE:العملـــية بعـد إعــادة الهندســـة 

إرسـال طـلب 

تمـــويل

مراجعـة وتسـجيل 

وتقــييم واعتمـاد

وإصـدار التمـويل

إحتياج

تمويل

عقـد

بـيع

.تغــيير جـذري في العملــية▪

(Deals Organizer-منظـم الصفقـات )موظـف واحـد ▪

.هـو مسـؤول العملـية

نظـام حاسـب واحـد مـترابط يشـتمل على كـافة ▪

.المعـلومات عن العمــيل

.نمـوذج عـلى الحاسـب لخطـاب الإخطـار▪

.  موظـف واحــد✓
.سـاعات لإنجـاز العملـية4✓
%.93تقــليل وقـت إنجـاز العملـية بمعـدل ✓
.  ضعف100زيــادة الصفقــات بمعـدل ✓



شــركة فــــــورد( : 2) حـــالة 

.تخفـيض العمـالة بإدارة حسـابات المـوردين▪

.زيـادة فعـالية العملـية وخفـض التكـاليف▪

.تطـوير أداء العــاملين▪

:الهــــدف 

.(التكـاليف الغـير مباشـرة)تكلفـة التشـغيل إرتفـاع▪

.موظـف يسـتخدمون عـدد كـبير من الحواسـب500▪

ذو تأثـير كـبير على % 20تخفيض العمـالة بنسـبة إعتبـار▪

.خفض التكـاليف

(.  موظـفين5)تجـربة شـركة مــازدا ▪

:ملخــص عــام للعملــية 



AS IS:الوضـــــــع الحــالي للعملـــية 

.إصـدار أمـر شـراء: الوحــدة الإداريـة▪

.إرسـال أمـر الشـراء للمـورد وصـورة إلى حسـابات المـوردين▪

.المـواد وتعبئـة نمـوذج اسـتلام وإرسـاله إلى الحسـاباتإسـتلام▪

.فـاتورة من المــورد لإدارة الحســابات▪

أمر شراء ، نموذج استلام ، )مراجعـة المسـتندات : إدارة الحسـابات▪

(.فاتورة

.إصـدار أمـر الدفــع▪

عــدة أســـابيع–موظـف 500–خطـــوات 6



TO BE:العملـــية بعـد إعــادة الهندســـة 

.الـدفع عند الاسـتلام بـدلاً من الدفـع بعـد الاسـتلام▪

.  حاسـب يحـتوي على كـافة المعــلومات بإدارة الاسـتلام▪

.إدخــال جمـيع بيـانات أمـر الشـراء على الحاسـب عند إصـدار الأمـر▪

ةالمـواد والفـاتورة والمطـابقة من خـلال قاعـدإسـتلام: إدارة الاسـتلام▪

.البيـانات المشـتركة وإصـدار إذن الصـرف من الحاسـب

.  (خفض في العمـالة % 75) موظـف ( 125) ✓
.قــاعدة بيـانات موحـدة ومحــدثة✓
.تقــليل كــبير في وقـت إنجـاز العملـية✓
.خفـض التـكاليف وزيـادة الإنتـاجية✓
.  إنجــاز معظـم الأنشطــة بإدارة الاســتلام✓



في بعض المنظماتهندرهأمثلة لعمليات 

ودوناً فوربنفسهطلبهيختارأنالمطعمفيللعميليمكن◆
علىموجودصغيرجهازطريقعنالانتظارإلىالحاجة

وللتكلفةللوقتاختصارذلكفيإنالطاولة،

برنامجفيعملائهاتدخلأنتحاولالشركاتبعض◆
إلىةالآلنقلمننفبدلا،أدواتهاأولآلاتهاالذاتيللإصلاح

مكنيالعميلبيتإلىالعاملينأحدإرسالأوالصيانةقسم
إرشادهبالشبكةأوالبرامجوتقومالحالة،يشخصأنللعميل

إصلاحهاوكيفيةالمحتملةالأخطاءإلى



في بعض المنظماتهندرهأمثلة لعمليات 

دلابخاصبرنامجطريقعنطبيبهمراجعةللمريضيمكن◆
لىعكثيرةإيجابيةآثارلذلكإنالعيادة،إلىانتقالهمن

ةالتكلفمستوىوعلىالذاتيةالصحيةالرعايةمستوى
والمردود

إجراءاتلإكمالاللازمالوقتاختصرت(لوتسشركة)◆
وقد،فقطأيام7إلىيوما59منللعملللمتقدمينالتوظيف

المدةوتقليص%50يعادلالتكاليففيوفرذلكعننتج
88%



حالة عملية 

التعويضاتهندرة

اومقره،للخدماتالتوفيقشركةفيالموظف"اللهعبد"

بعددهصعفيإدارتهإلىيومينمنذعادصنعاء،فيالرئيس

وعلىالخارجفيتدريبيةدورةمنانتهائه

الشركةنفقة

والمطلوب منه في هذه الحالة إبلاغ إدارته ومنها إلى إدارة 

ن الموارد البشرية والإدارات الأخرى بالتحاقه في العمل م

تحويل جديد، وبتصفية مستحقاته من الدورة التدريبية، وب

حسابه من بنك إلى بنك آخر 



:والمطلوب عمله من إجراءات يمكن اختصارها بالآتي 

المباشرةإدارتهإلىوإرسالهللعملبمباشرتهخطابإعداد

لاعتماده

القراراتلاستصدارصنعاءفيالمركزيةالإدارةمخاطبة

اللازمة

ىالأخروالإداراتالماليةوالإدارةالبشريةالمواردإدارةإبلاغ

القراراتبهذهالمعنية

هطريقعنإمابأولأولاً الإجراءاتلهذهالشخصيةالمتابعة

الأحوالأحسنفيإدارتهطريقعنأوشخصيا



والســـؤال ؟؟؟



؟الإجراءاتهذهلمتابعةتحتاجالوقتمنكم1)

يذوتنفمتابعةفيمشاركتهمالمحتملالموظفينعددما2)

الإجراءات؟هذه

الماديالمستوىعلىالإجراءاتهذهتكلفةما3)

؟والوقتوالمعنوي

؟ذلككلعنالبديلما4)



:كل هذه العمليات هندرةالبديل في 

اعد إن نظام معلومات الموارد البشرية الذي يمكن للشركة أن تعتمده سيس❑
في القيام بكل هذه الإجراءات 

من سيدخل عبد الله على الشبكة من خلال رقمه الخاص، وسيجد عدد كبير❑
:الخيارات ، منها 

أو بعد الدورة التدريبية الاجازهخطوات الالتحاق بعد ◼

خطوات تصفية المستحقات من الدورة ◼

خطوات تحويل الحساب من بنك إلى بنك آخر ◼

تأكدلللحظاتوالانتظار،تخصهالـتيالبياناتإدخالفقطمنهالمطلوب
زميلماباتخاذإداريةجهةكلتقومبعدهاأدخلها،الـتيالبياناتصحةمن

اجراءاتمن

اللهبدعينهيأنقبللعملهمباشرتهمنالأولاليوميمضيلنبالتأكيد
مستحقاتهوبصرفهبعودتهالخاصةالإجراءاتكل



والســـؤال ؟؟؟



 ما الفرق بين الحالتين.

 الذي تحقق ؟الوفرما

ما التكلفة الـتي أضيفت ؟

ما انعكاس ذلك على الشركة وموظفيها ؟



حالة عملية 

(الاختيار والتعيين عن بعد ) الاختيار والتعيين هندرة

كترأنبعدماليزيافيأجازتهيمضي(فهد)المهندسكان
فيهاينالموظفعددبتخفيضتتعلقلأسبابالشركةفيعملــه

لهجواوبمساعدة،البحرعلىالمطلةغرفتهفيصباحاكان
هذهعدهاتالـتيالإلكترونيةاللوحاتخلالمنبالشركاتيتصل

امهندستطلبشركتهأنوجدحينالمفاجأةوكانتالشركات،
الشرقيةأوربافيالجديدةفروعهاأحدفيللعمل



،الشركةإلىجهازهطريقعنالذاتيةسيرتهأرسل

ابقين،السموظفيهامنفهوعليهالتعرفتموبالطبع

تمالشركةفيالخاصورقمهالجهازوبمساعدة

د،العقوتوقيعالجديد،العقدشروطعلىالاتفاق

نيإلكتروإشعاربإرسالإجراءاتهاالشركةوتابعت

نلتأميإقامتهمنالقريبةالطيرانمكاتبأحدإلى

الشرقيةأوروباإلىالسفربطاقة

ملفترةخلالالجديدعملهفيوالتحقفهدسافر

ساعة48تتجاوز



(  الهندرة" )إعادة هندسة العمليات"حالة عملية لتطبيق 

الهيئة الاتحادية **في مؤسسة حكومية، وهو مثال 
**للضرائب في الإمارات العربية المتحدة

مع التركيز على نظام ترحيل الخسائر الضريبية وفق 

هذا النموذج يوضح . قانون ضريبة الشركات الجديد

:تحولًا جذرياً في الإجراءات والخدمات الضريبية



(** :المشكلات الرئيسية)الوضع قبل الهندرة **

كانت الشركات تواجه إجراءات يدوية **: إجراءات معقدة**

قية متعددة طويلة لإثبات الخسائر الضريبية، تتطلب مستندات ور

.وتنسيقاً مع عدة أقسام

استغرقت معالجة طلبات ترحيل **: زمن معالجة طويل**

ق شهورًا بسبب التدقي( ملايين درهم6التي تصل إلى )الخسائر 

.اليدوي

غياب معايير واضحة لشروط **: عدم الوضوح القانوني**

.ترحيل الخسائر، خاصة عند تغيير ملكية الشركات

ين للتحقق اعتماد كبير على الموظف**: تكاليف تشغيل مرتفعة**-

.من البيانات، مع تكاليف تخزين المستندات الورقية



(**الحلول الجذرية)عملية الهندرة **

**:التكامل الرقمي الشامل. أ**

ية ربطت جميع الأنظمة الضريب**: منصة ضريبية موحدة**-

مح بمنصة إلكترونية واحدة، تس( مثل دبي وأبوظبي)المحلية 

كامل قواعد للشركات بتقديم الطلبات وإرفاق المستندات آلياً، مع ت

.البيانات مع السجلات التجارية والبنوك 

ية استخدام خوارزميات ذك**: الذكاء الاصطناعي للتدقيق**-

اء شروط الترحيل لتحليل البيانات المالية تلقائياً، والتحقق من استيف

( .على الأقل% 50مثل استمرارية الملكية بنسبة )



(**الحلول الجذرية)عملية الهندرة **

**:إعادة تصميم الإجراءات. ب**

:تحديد معايير واضحة مثل**: تبسيط شروط الترحيل**

.للشركة% 50شرط استمرارية ملكية -

من الدخل الخاضع % 75)حد أقصى لاستخدام الخسائر -

(.للضريبة سنوياً

.ا استبعاد الخسائر الناتجة عن أنشطة معفاة ضريبيً -

ات تحويل الخطوات اليدوية إلى عملي**: أتمتة العمليات**-

مليون 3.75خصم : مثال" )حد الترحيل"تلقائية، مثل حساب 

( .ملايين درهم تلقائيا5ًدرهم من دخل 



(**الحلول الجذرية)عملية الهندرة **

**:التركيز على المتعاملين. ج**

**: خدمة الترحيل الفوري**

.ساعة48تقليل زمن المعالجة من أشهر إلى 

**:  بوابة شفافية**

ادتها تزويد الشركات بنماذج محاكاة إلكترونية لحساب مدى استف

.من الترحيل



** :النتائج الملموسة**

48أشهر إلى 3من % )95بنسبة **: خفض زمن المعالجة**

(.ساعة

.بفضل الأتمتة% 70بنسبة **: تقليل الأخطاء البشرية**

نسبة ارتفاع طلبات الترحيل ب**: زيادة الامتثال الضريبي**-

.خلال عام% 40

بسبب إلغاء العمليات % 50بنسبة **: خفض التكاليف التشغيلية**

.الورقية



:جدول مقارنة بين الوضع قبل وبعد الهندرة

|**       بعد الهندرة**| **       قبل الهندرة**| **         المعيار**| •

•|----------------------|------------------------|------------------------|

|ساعة               48| أشهر                3| **    زمن المعالجة**| •

|وثائق إلكترونية    3| وثيقة ورقية     + 15| ** المستندات المطلوبة**| •

|%                    5| %                   25| **    معدل الأخطاء**| •

|درهم              500| درهم            5,000| **  تكلفة المعاملة**| •



**:التحديات وكيفية تجاوزها***

مة تدريب الموظفين على استخدام الأنظ**: مقاومة التغيير**

.الجديدة عبر ورش عمل مكثفة

شراكة مع تطوير تشفير متقدم للمنصة بال**: الأمن السيبراني**

".هيئة الأمن الإلكتروني الإماراتية"

موحدة  (API)استخدام واجهات برمجية **: التكامل بين الأنظمة**

.لربط الأنظمة القديمة مع المنصة



**:الدروس المستفادة لتطبيق ناجح***

ذج نمو"البدء بخدمة ترحيل الخسائر كـ**: التحول التدريجي**

.قبل تعميمها" تجريبي

التعاون مع مقدمي حلول **: الشراكات الاستراتيجية**

.عيلتطوير الذكاء الاصطنا" مايكروسوفت"التكنولوجيا مثل 

ين إنشاء منصات استطلاع رأي للمتعامل**: التغذية الراجعة**-

.لتطوير الخدمة



**:الدروس المستفادة لتطبيق ناجح***

هذا النموذج يثبت أن إعادة هندسة العمليات في المؤسسات 

**  يجيتحول استرات**الحكومية ليست مجرد تحسين تقني، بل 

بيق هذه يمكن تط. يعيد تعريف العلاقة بين الحكومة والمتعاملين

:الدروس في قطاعات مثل الصحة أو التعليم، عبر

.  توحيد الأنظمة في منصة رقمية واحدة. 1

.  استخدام الذكاء الاصطناعي لاتخاذ القرارات. 2

لترحيل % 75مثل نسبة )وضع مؤشرات أداء واضحة . 3

(. الخسائر






