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  تمهيد

البحا  عان الحلاول  وهاو ماا أجبرهاا علاى تنشط المؤسسات في بيئة تتميز باالتييير المساتمر والساري  

وقاد  ومنه ضامان الاساتمرارية والنماو...  ييرة المناسبة التي تسمح لها بالتكيف بنجاح م  الظروف البيئية المت

م  إنتهاا   تصل المؤسسات إلى ذلك بوجود مديرين وإطارات مبدعين ويتوقعون التييير وقادرين على إدارته 

 أساليب جديدة للتييير.

فاي محااولتهم  لقد برز مفهوم " إعادة الهندسة " كأحاد اللياات المعتمادة مان قبال المسايرين والإدارياين 

حي  أصابحت المنااهج التاي اتبعتهاا  يف مؤسساتهم م  التييرات التي تحد  في بيئة الأعمال لوصول إلى تكيا

كونهاا تحتاا  إلاى   21عهود السابقة غير قادرة على الوفااء باحتياجاات المؤسساات فاي القارن المؤسسات في ال

وهاو  في الإنجاز والتكلفة الأقل سرعة أي ال تييير جذري في تأدية نشاطاتها وعملياتها من أجل تحسين الأداء 

وبالتاالي  مان خا ل معالجاة الفجاوة باين النتاائج المساتهدفة والنتاائج المحققاة فعا   ما تسعى إليه إعادة الهندسة 

وقد كان  وصول المؤسسة إلى الاستي ل الأمثل لطاقاتها ومستوى الجودة والكفاءة في تأدية النشاطات المختلفة.

سببا دف  بالمؤسساات العالمياة إلاى تيييار توجهاتهاا  لسرعة وحدة التييير لمتسمة بالديناميكية والظروف البيئة ا

 .وتبني توجهات جديدة الاستراتيجية السابقة

 إعادة الهندسة اهيةم -1

  في كتاب بعنوان 1992في بداية التسعينات وبالتحديد في عام  (الهندرةأو )ظهر مفهوم إعادة الهندسة 

ثاورة  إعاادة الهندساةومناذ ذلاك الحاين أحادثت  جايم  تشاامبي"و" مايكال هاامر""للبااحثين  (لمنظمااتهندرة ا)

حقيقية في مجال الإدارة بما تحمله من أفكار غير تقليدية ودعوة صاريحة إلاى إعاادة النظار وبشاكل جادري فاي 

والشاركات العاملاة فاي هاذا  ؤسسااتكافة الأنشطة والإجراءات والاستراتيجيات التي قامت عليها الكثير مان الم

قد وصالت إلاى مرحلاة البحا  عان تييارات إساتراتيجية للانمط التقليادي مثال  التوسا   ؤسسات. فهناك مالعصر

الأفقااي والرأسااي لخاادماتها الموجااودة  واسااتبدال التقنيااات الموجااودة أو تيييرهااا  وإدخااال خاادمات جدياادة و أو 

وغير ذلك  ولا يقتصر الأمر على ذلك بال يتعاداإ إلاى رؤياة  الاستيناء عن خدمات موجودة وتحسين الإنتاجية 

 .المنظمة كوحدة متكاملة تتعرض لعملية مراجعة وإعادة تصميم مستمر

وقبل الشروع في تحديد مفهوم إعادة الهندسة أو الهندرة يكون من المناساب تحدياد المقصاود بلفاظ كلماة 

لح ندسااة وإدارة  وهااي فااي الواقاا  ترجمااة للمصااطفهااي كلمااة عربيااة جدياادة مركبااة ماان كلمتااي ه " الهناادرة"

والذي يعني إعادة هندسة الأعمال  ومن ثم وإن لام يكان يعناي  "Reengineering Business"الانجليزي 

الهندسة الإدارية بالترجمة الحرفية إلا أنه يعناي إعاادة التصاميم الجادري للعملياات والانظم الإدارياة المصااحبة  

 ا.إ اللية وتطبيقاتهكما تدل عليه أدبيات هذ

 إعادة الهندسة أحد التقنيات والأساليب التي لها الأثر البالغ في إنجاح العملية التيييرية بالمؤسساة  تعتبر

وعلاى كيفياة أدائهاا لنشااطاتها المختلفاة   مان خا ل إحادا  تيييار جاذري فاي المؤسساة وإعادة ترتيب الأعماال

التااي تاادف  بالمؤسسااة نحااو أحساان مردوديااة وأحساان اسااتي ل  تبهاادف تحسااين الأداء وذلااك علااى كاال المسااتويا

جاذري إعاادة التفكيار الأساساي وإعاادة التصاميم ال". وقاد عرفات إعاادة الهندساة بأنهاا وتسيير لمواردها المتاحة

للعمليات الأساسية الخاصة بالمؤسسة من أجل التوصل إلاى تحساين جاوهري فاي المقاايي  المعاصارة  والعميق

 ة والسرعة".لتكلفة والجودة والخدمللأداء مثل ا

هاي بمثاباة التحويال الادائم للتوجهاات و "إعاادة اكتشااف المؤسساة كما عرفت إعادة الهندساة علاى أنهاا 

  ." مفاهيم وممارسات أخرى جديدة إح لو الكلية للعاملين بالمؤسسة
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ما يتعلق بعملياة إنشااء بإعادة تنظيم جذري عميق للمؤسسات في يتضح مما سبق أن إعادة الهندسة تتعلق

ن خ ل التوجه نحو الزبون وتسيير العمليات والاستعمال الذكي للتكنولوجياات الحديثاة فاي ميادان القيمة وهذا م

وكال هاذا يعتبار بمثاباة نقطاة انطا   تسامح بالوصاول إلاى  المعلومات من طرف أعضاء أكفااء فاي المؤسساة 

 الأهداف الطموحة.

ساسية التي تنطوي عليها عملية إعادة استنتا  مجموعة من العناصر الأ بقةمن التعاريف السا يمكن كما

 :الهندسة للمؤسسات وهي

                         طريقة جديدة للتفكير -

   إعادة تصميم العمليات -

  الابتكار والتجديد -

 التحسين الجذري. -

مجموعة من الليات لتحسين أسالوب تشاييل إذا يمكن اعتبار إعادة الهندسة بمثابة نموذ  جديد يتضمن   

ويساعد هذا النموذ  على تحسين قدرات المديرين في مواجهة المنافسة من خ ل بناء رؤى جديادة   تالمؤسسا

 .ورسالة جديدة للمؤسسة تساعد على اقتراح وتطبيق سلسلة من الاستراتيجيات

 أهداف إعادة الهندسة -2

جديدة قادرة على نقل المؤسسات من  قيقية نتيجة لما يحمله من أفكارأحد  منهج إعادة الهندسة ثورة ح

إلى آخر أفضل  من خ ل إحدا  تحسينات جوهرية في معايير الأداء. ويمكن إبراز أهم أهداف وض  حالي 

 :إعادة الهندسة في النقاط التالية

ت العم ء وبالشكل الذي يلبي من خ ل القيام بالعمل بناء على احتياجا :تحقيق تغيير جذري في الأداء -

 م وبما يتماشى م  أهداف المؤسسة   تهرغبا

 وإعادة بناء عمليات المؤسسة من أجل تحقيقها   تهموذلك من خ ل تحديد رغبا: التركيز على العملاء -

 إن الحصول على المعلومات بسهولة وفي الوقت المناسب من شأنه أن يساهم في :تحقيق السرعة في الأداء -

 نجاح عملية اتخاذ القرارات   

 في منتجات وخدمات المؤسسة لتتناسب م  متطلبات واحتياجات زبائنها    :تحقيق الجودة -

 التي تشكل عبئا على عاتق المؤسسة بإلياء العمليات غير المدرة للقيمة    :تخفيض التكاليف-

ؤسسة ترشيد العمليات من شأنه أن يدف  المالاستي ل الأمثل لموارد المؤسسة و إن :التفوق على المنافسين-

 إلى تعزيز مركزها التنافسي والتفو  على منافسيها.   

وبالتاالي تحساين  فاي انساياب ورباط العملياات معاا عموما الأهداف الكلية لإعادة الهندسةتتمثل وعموما 

 ن:الأداء  بشكل محدد  وبذلك نجد أن إعادة الهندسة تهدف إلى ضما

  لي  المهامالنتائج  و التركيز على -

  التركيز على النقاط الأكثر منطقية -

الأنشااطة المتوازيااة    ومااا هاايعلااى أسااا  ماااذا يجااب أن يتباا  تسلساالةوهااي م  بشااكل مرتااب اتتأديااة العملياا -

  المتصلة

  إلياء الأنشطة والمهام غير الضرورية أو جمعها في عملية واحدة -
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  طتهمإزالة العوائق بين فر  العمل وأنش -

 ت عمل متعدد المهاراداء أير الوظائف من المهام البسيطة إلى متعددة الأبعاد  وبالتالي يتي -

    مواجهة التييرات الحاصلة بكفاءة وفاعليةوتحقيق قيمة مضافة  و اتسرعة انجاز الخدم - 

  القدرة التنافسيةوزيادة   اتالمرونة في انجاز الخدم -

   تقديم الخدمات بجودة عاليةو ل طورة لسرعة انجاز الاعماالحصول على تكنولوجيا مت -

 .التحسين المستمر للعمليات والمخرجات -

 إعادة الهندسة ميةأه -3

 :ة في النقاط التاليةعلى أسلوب إعادة الهندس د المؤسساتاتمأهمية إعتتمثل 

الأعمال من خ ل دمج  تجنب الارتباك والفوضى  توفير التكاليف وتقليص الوقت المستير  في أداء -

  في مكان واحد الوظائف المتخصصة في تقديم المنتجات أو الخدمات 

فر  عمل متكاملة ما من شأنه ترسيخ قيم التعاون  ابه دمج الوظائف البسيطة في عمليات مركبة تتولى القيام -
  وتضافر الجهود   

الفردية  ادراتهمخ ل تمكين العاملين والأخذ بمب تطبيق منهج إعادة الهندسة يؤدي إلى الإبداع والابتكار من -
  في تأدية الأعمال  

تخفيض عدد المستويات التنظيمية والانتقال من التنظيم الهرمي إلى التنظيم الأفقي المتمركز حول العمليات   -
  ومن ثم تمكين العاملين من اتخاذ القرارات  

  هتمام بالعميل مث  بدل الرؤساء  تييير ثقافة المؤسسة من خ ل التركيز على الا -

  وتوسي  مداركهم   راتهموصقل قد راتهمتنمية مها بهدفتعليم الموظفين والعاملين وإعادة تدريبهم  -

اعتماد أنظمة مكافآت على أسا  التركيز على النتائج المحققة بدل التقليدية المبنية على أسا  الوقت  -
يفته بالإضافة إلى المكافآت الجماعية لاعتماد إعادة الهندسة على فر  المستير  الذي يقضيه العامل في وظ

  العمل في إنجاز مختلف المهام.

بمااا يساااعد فااي جااودة المنااتج او  المؤسساااتادخااال تقنيااات واساااليب عماال جدياادة مسااتحدثة فااي مجااال نشاااط  -

 الخدمة.

 مبادئ إعادة الهندسة -4

تشمل جمي  نواحي النظام القائم من مدخ ت وعمليات  دئتقوم إعادة الهندسة على مجموعة من المبا

 ر:مبادئ إعادة الهندسة نذك أهم ومن  .ومخرجات

 ؤسسة التحديد الواضح لأهداف واستراتيجيات الم -

    إعادة التفكير في الوض  الحالي -

  التركيز على العمليات ولي  الوظائف -

 والهياكل( سات النظم  السيا ككل ) العمليات  ؤسسةشمول الم -

  حشد البيانات والمعلومات والمبررات ال زمة لاتخاذ القرارات السليمة -

 .إنجازإالاستخدام المناسب للأدوات الإدارية للتأكد من دقة المعلومات وما سيتم  -

 المحاور الرئيسية لإعادة الهندسة -5

 أهمها: العناصر أو المحاور تتمثل المحاور الرئيسية لبرنامج إعادة الهندسة في مجموعة من  
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 العمليات المتعلقة بمجال عمل معين -أ

إن العملياات و مجموعة من الأنشاطة ذات الع قاة بتحويال المادخ ت إلاى مخرجاات  فيالعملية  تتمثل 

لأن هذإ العمليات لها تأثير علاى  الرئيسية تمثل العنصر المحوري المستهدف تطويرإ في برامج إعادة الهندسة 

وعة من الأنشطة التاي ساتقوم بتحويال المادخ ت إلاى مخرجاات مة من وجهة نظر المستهلك من خ ل مجمالقي

وعاادة ماا تشامل هاذإ  ساة بأحسن طريقة ممكنة وبمردودية عالية تفو  النتائج التي كانت تحقق قبل إعاادة الهند

 :العمليات التي تثير اهتمام المؤسسة وتدفعها إلى تيييرها جذريا ما يلي

  تطوير المنتج -

  تنفيذ أوامر الشراء -

  التصني  عمليات التشييل -

  النقل التوزي   الإمدادات  -

  التسويق والمبيعات -

 خدمة المستهلك. -

 الأنشطة المحققة للقيمة المضافة -ب

تتمثاال فااي الأنشااطة المشااكلة للعمليااة والتااي تضاايف شاايئا ذو أهميااة للمسااتهلك وتدفعااه إلااى الرغبااة  

 :وعادة ما تشمل هذإ الأنشطة ث ثة أنواع تعداد أكثر لدف  قيمة أكبر للحصول على المنتج والاس

  أنشطة محققة للقيمة -

والمتمثلة في التعام ت اليومية التي تعمال علاى تحرياك أجازاء ومكوناات العمال عبار حادود  أنشطة المناولة  -

  الوظائف المختلفة داخل المؤسسة

 التي تتولى مراقبة أنشطة المناولة عبر حدود المؤسسة.و ابعة أنشطة الرقابة والمت -

 العمليات الاستراتيجية -جـ

العملياات الضارورية ال زماة لإنجااز الأهاداف  حي  توجه المؤسسة اهتمامها نحاو إعاادة بنااء وهندساة

 وتحقيق الرؤية المستقبلية للمؤسسة وتحويلها إلى واق  ملمو .

 يةالنظم والهياكل التنظيم -د

العمليات المطلوب إعادة بناءها من ناحياة الانظم  في هذا الصدد يجب أن توافق البنية الأساسية الداعمة 

وذلك من خ ل مراجعة وتنقيح نظم تشييل البيانات حسب متطلبات واحتياجات  والسياسات والهياكل التنظيمية 

عاان ضاارورة إعااادة تصااميم الهياكاال   فضاا ونفاا  الشاايء بالنساابة للسياسااات والإجااراءات  العمليااة الجدياادة 

التنظيميااة فااي ضااوء التوجااه نحااو الاعتماااد علااى فاار  العماال فااي مجااالات وظيفيااة مختلفااة كبااديل عاان الهياكاال 

 ية الوظيفية والهرمية المعروفة لدينا.التنظيم

 المثالية في تدفق العمل والإنتاجية -هـ

ية في تادفق العمال والإنتاجياة والتاي تتوقاف باذاتها ن نتيجة عملية إعادة الهندسة تتمثل في تحقيق المثالإ

سواء كانات عملياات متعلقاة بمجاال عمال معاين والتاي تشامل  ى طبيعة ونوع العملية المطلوب إعادة بناؤها عل

والمهم هو ضرورة التناسق والتناغم بين النوعين لأن الثااني يسااهم فاي تحقياق  عمليات رئيسية وعمليات فنية 

 ول.نواتج النوع الأ
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 إعادة التصميم بشكل جذري وسريع -و

برنامج إعادة البناء تحقيق أعلى مستوى أداء فاي مجاال أعماال معاين مان خا ل إجاراء إعاادة يستهدف 

 وبحي  يمكن للمؤسسة جني ثمار هذا المجهود في وقت مناسب. .للعمليات بشكل كليتصميم 

 المراحل الرئيسية لإعادة الهندسة -6

والتااي تساامح للمؤسسااة بااالتخطيط والإعااداد الجيااد لإنجاااح  سااية لهندسااة بمراحاال أساتماار عمليااة إعااادة ا

وتختلف المراحل حسب المفكرين ولكن على العموم هناك مجموعاة مان المراحال متفاق  برنامج إعادة الهندسة 

 الموالي: عليها بين مجمل الخبراء في المجال كما يوضحها الشكل

 سةهندالمراحل و خطوات إعادة 

 تخفيض التكلفة                                           -

 تخفيض زمن الدورة-

 استبعاد الأخطاء -

                                                  

 ما هي العملية؟     -

 ما مقدار تكلفتها؟-

 ما مقدار الزمن الذي ستستيرقه؟-

 ا؟أي نوعية من النتائج يتم تحقيقه-

                                                         

 تحديد تدفقات العملية الحالية.-

        تجمي  أي بيانات إضافية-

 تحديد مجالات التحسين الأساسية -

 في الأداء                                          

  معايير الأداء. -                                                        للعملية الجديدة وض  مقايي  أداء -

الحصول على  -إعداد خرائط التدفق للعملية الجديدة                                                      -

عملية                                                         تحديد التيييرات المرتبطة بال -المعلومات                                                  

 من الموردين العم ء.

  الجديدة.

                                                           

 تدريب الموظفين على العملية الجديدة - 

     توجيه أو قيادة العملية.              -

 س .التنفيذ على نطا  أو-

 متابعة النتائج.-

 تحديد أهداف العملية

إعداد خريطة وقياس 
 الحالية. العملية

تحليل وتعديل 
 العملية الحالية

وضع مواصفات معيارية 
لعدد البدائل المبتكرة  

 والمختبرة

إعادة هندسة أو    
تصميم العملية    

  تنفيذ
 العملية الجديدة
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 نلخص مراحل إعادة الهندسة للمؤسسات فيما يلي: أع إ ن خ ل الشكل م

 وأهداف العملية ملاءتحديد متطلبات الع -أ

ماان طاارف  كتساابتحاااول المؤسسااة فااي هااذإ المرحلااة فهاام تطلعااات العماا ء وتحديااد الموقاا  الحااالي الم 

التاي و  ما ءالع اك بالاساتعانة ببحاو  ودراساات رضاياتم ذلا وباالطب ما ء. العملية ومدى وفائاه لمتطلباات الع

 .تسمح بتحديد المجالات التي تحتا  إلى التطوير والتحسين

 ة:التي تسعى المؤسسة إلى تحقيقها في العناصر التالي وتتمثل أهداف عملية إعادة الهندسة

  زيادة الإنتاجية عن طريق تحقيق تدفق العمل -

    مبتكرةطرخ ل تنفيذ المهام ب تعظيم عائد الم ك من -

  تحقيق نتائج عالية -

  إلياء المستويات الإدارية والأنشطة الإدارية والمناصب الإدارية غير الضرورية -

 ؤسسة.إحكام وظائف وعمليات الم -

 إعداد خريطة للعملية الحالية وإجراء القياسات اللازمة بشأنها -ب

وإعطاااء مسااميات لهااذإ  يحية للعمليااات التااي تؤديهااا المؤسسااةتنطلااق هااذإ العمليااة برساام خاارائط توضاا 

 من أجل الوصول إلى الفهم الأفضل والجيد والمفصال للعملياة الحالياة قبال اقتاراح الحلاول لتحساينها  العمليات 

أو بعباارة أخارى تنطلاق مان وقات   …عملية البي  عملية التصني   عملية التخزين  والتي تم  عملية الشراء 

وصايانة  وتوقف وتعطيال  م المخرجات وما يصاحب ذلك من تسلسل وانسياب المدخ ت إلى غاية تسلياست م 

 .…وانتظار

غيار  المتقادمة  ن فحص العمليات القديمة ك  على حدة يساعد المؤسسة على معرفة العمليات المعيبة إ

وعليه يمكن للمؤسساة فاي هاذإ  ف التي تحد  مشك ت وتسبب نقص في الجودة أو ارتفاع في التكالي الم ئمة 

والتي تعني مقارنة أداء المؤسسة بأداء أقوى المنافسين من أجل قيا  المقارن" "ال المرحلة اللجوء إلى ما يسمى

 اكتشاف أسرار النجاح والتعامل معها.

 تحليل وتعديل العملية الحالية)التحليل الداخلي( -جـ

 وتعتبار مان أهام وأصاعب الخطاوات   ةل زمة للعملياة الحاليافي تحديد التعدي ت ا هذإ المرحلة تتمثل 

لأنه سوف يتم من خ لها تحديد التييير المطلاوب القياام  وعليه فقد تستير  وقتا طوي  وتتطلب جهودا معتبرة 

ولهاذا فاالأمر يتطلاب الحيطاة والحاذر وبعاد النظار وكفااءة عالياة لادى  به في العمليات التاي تام دراساتها ساابقا 

والاذي عاادة ماا يكاون علاى  فض  عن الإبداع والتفكير الإبتكاري والعمل الجمااعي  ريق القائم بهذإ المهمة الف

وبهاذا تصال المؤسساة إلاى وصاف واقتاراح النماوذ  الجدياد مان  شكل فر  عمل في مجاالات وظيفياة مختلفاة 

ة الاساتفادة خ ل تحديد الأنشطة وأولوياتها والوقت ال زم لكال منهاا والإدارات المختلفاة المساؤولة عنهاا وكيفيا

 .م  ضرورة تكييف هذا النموذ  م  متييرات البيئة من تكنولوجيا المعلومات 

وكل ذلك حتى لا تكاون هنااك ازدواجياة  المعلومات المرتبطة بالعملية وبالتالي إعادة هندسة تكنولوجيا 

وبالتاالي فاإن الحال  …وعدم تأديتها لنف  العمل وما يسببه من حجم البيانات وتكرارها بين الوحدات التنظيمية 

مان هو دمج هذإ الأقسام في قسم واحد وإزالاة الحاواجز بينهاا  وهاذا ماا يسامح بالوصاول إلاى تحقياق الأهاداف 

 :التييير والتي تتجلى في الجوانب التالية
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  زيادة سرعة العمليات -

  اختصار عدد الخطوات للعملية الواحدة -

  مليةاستبعاد الخطوات التي لا تضيف قيمة للع -

  إلياء الخطوات المرتفعة التكاليف -

  رف  مستوى جودة العملية -

 العملية لزيادة كفاءة الأداء الكلي.تحقيق تكامل الخطوات والتدفق الطبيعي لانسياب  -

 إعادة تصميم أو بناء العمليات -د

والإدارة الكفاؤة  العملياات  هندسةحسن سير المراحل السابقة إلى حد كبير في نجاح عملية إعادة  يساهم

ساتخدام وهاو ماا ياتم طبعاا بالا هي التي بإمكانها تصميم جيد لعملياتها واختيار أحسن البادائل وأسارعها وأدقهاا 

 :الأمثل والمحكم لكل

  التكنولوجيا الحديثة -

  تكنولوجيا المعلومات -

 التفكير الابتكاري. -

المؤسساـة  يتحـتاـم عاـلى الجديدة في أحسن الظروف وبمردودية أكـبـر مان سابـقاـتها  اتحتى تتم العملي

 ييارات أو تحساينات إضاافية أخارى من أجل التأكد من الحاجة إلاى تي اتالتييير المستمر والفحص الدائم للعملي

وهناا تبارز  لتكون قليلة المستويات الإدارية ونطا  إشراف واسا   ا يتطلب تيير في الهياكل التنظيمية وكل هذ

تييرات أخرى متمثلاة فاي الخصاائص السالوكية ال زماة للماوظفين لتنفياذ العمال بعاد إعاادة الهندساة مان خا ل 

 ....لتعليم والتدريبا الالتزام  الإقناع  الاتصالات 

 )التطبيق والمتابعة( الجديدة اتتنفيذ العملي -هـ

وعلياه ياتم فاي بعاض الأحياان  نجاح التنفياذ أو التطبياق علاى الإنجااز المحكام للمراحال الساابقة  يتوقف

وذلااك بعااد تاادريب العاااملين علااى العمليااات الجدياادة ماان أجاال تقلياال قاادر  تطبيااق العمليااات علااى نطااا  ضاايق 

 ا:وتمثل هذإ المرحلة مؤشرا للنجاح ولهذا فإنها تتطلب عدة أمور أهمه ع للأخطاء والصعوبات المستطا

  إجراء اختبارات ومحاولات استكشاف للمدخل الجديد -

  المتابعة المستمرة للنتائج المحققة -

 إعادة تدريب الموظفين وبشكل مكثف. -

إعاادة  ح بتحسين ورف  القيمة المضافة الناجمة عانلهذا فإن تطبيق ومتابعة العمليات الجديدة دوريا تسم

 كما تساعد على التأكد من م ئمة الممارسات الإدارياة الجديادة والفعالياة التنظيمياة وتمكان الماوظفين  لهندسة ا

 :وهذا من خ ل طرح وكشف مجموعة من التساؤلات أهمها

 هل تسير العمليات الجديدة بنجاح؟ -

 ختصون جيدا؟هل يفهمها الموظفون الم -

 نقاط اختنا ؟أو  أخطاء  هل هناك -

 ما أسبابها إن وجدت؟ -
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 هل العمليات الجديدة أثبتت فع  أنها أسرع أرخص أكفأ؟ -

 هل تحسنت الطر  المقدمة للعم ء؟ -

الأحياـان  ما يؤدي إلى تحديد درجة فاعلية عملية إعادة هندسة العمليات والتي قد تدوم فاي بعـاـض وهو

يجابية ومرضية تتمثل بالأخص في زيادة رضا والمهم هو أن يصحب ذلك نتائج إ ى السنة والسنتين شهور وحت

 .…كما قد يفقد بعض العاملين وظائفهم أو تيير مناصبهم بعد تدريبهم   ءالعم

 عوامل نجاح عملية إعادة الهندسة -7

اح عمليات إعادة الهنـــدسة التي يمكن أن تكون دافعا لنج هناك مجموعة من العوامل والمؤشرات 

 :يلي وتتمثل هذإ العوامل أساسا فيما وإعطائها فعالية أكثر 

 توافر القوى الدافعة الخارجية الداعية إلى التغيير -أ

وكاال هااذا لا يااتم إلا بإحسااا  إدارة المؤسسااة بحتميااة  الالتاازام الدائـااـم  إعااادة الهنــااـدسة باارامج تتطلااب

 ة إلى التييير لضمان التكيف م  المتييرات الجديدة.الذي يدف  المؤسس التييير 

 اللازمين من جانب أصحاب العملية اونالمساندة والتع -ب

لأن مشااركتهم عباارة عان  إعادة الهندسة بصفتهم أكثر تضاررا  وتعني ضرورة مشاركـة العـمـال في 

 في إنجاح العملية. ونخطوة إيجابية ومساعدة تزيد من التعا

  ائنالكاملة بحاجيات الزبالمعرفة  -جـ

فالمؤسسة لابد عليها من بناء برنامج إعادة  وعلـيه حجر الزاوية في برنامج إعـادة الهندسة وهو بمثابة 

وبالتاالي جلاب  بأحسان طريقاة ممكناة  محتى تضامن تلبياة رغبااته  ءالهندسة على أسا  معرفة متطلبات العم

 سين.أكبر عدد ممكن من الزبائن على حساب المناف

 المساندة والدعم اللازمين من جانب الجهات الاستشارية -د

حيا  تسااعد  عن المؤسسة بفعل تخصصها وخبرتها في هاذا المجاال والتي يمكن أن تكـون خـارجيـــة 

فضا  عان  المؤسسة على استكشاف النقائص وإيجااد الحلاول لعملياتهاا أو تساهيل تنفياذ برناامج إعاادة الهندساة 

 المؤسسة داخليا.مساعدة أعضاء 

   إعداد فرق عمل مدربة ومكونة في مجالات وظيفية مختلفة -هـ

إداريين ماهرين يمثلون كل الإدارات الرئيسية المتأثرة بالعملية في فريق إنه لمـن الـضروري مشـاركـة 

 تها.ءالعمل من أجل ضمان نجاح العملية وكفا

 معلوماتإعداد برامج متكاملة للموارد البشرية ونظم ال -و

ف بااد ماان شاامول هااذا  علااى المااوارد البشاارية وتكنولوجيااا المعلومااات برنااامج إعااادة الهـندسااـة  يعتمااد

 البناء)إعادة الهندسة( على هذين المجالين وتحسينهما ليكونا في مستوى طموحات المؤسسة. 

 :نجاح إعادة الهندسة يمكن حصرها فيل أخرى مقومات كما توجد هناك

  ات المشتركة والشفافيةتبادل المعلوم -

  دعم رسالة المؤسسة -

  القيادة المرنة الفعالة -

  الإسراف تقليلخفض التكاليف و -
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 التشييل الأمثل للتكنولوجيا. -

 اتشكل المؤسسعلى نتائج إعادة الهندسة  -8

عااة متعااددة الجوانااب يمكاان اختصااارها فااي أرب ينجاار عاان عمليااة إعااادة الهندسااة مجموعااة ماان النتااائج 

 وهي: عناصر أساسية

 الجوانب الفنية المتعلقة بالعمليات التي تؤديها المؤسسة لإنتا  السلعة أو تقديم الخدمة التي تتعامل فيها. -

 الجوانب التنظيمية التي تختص بطر  وأساليب العمل والشكل التنظيمي المتب . -

 سؤولين.مديرين وم والتي تتعلق بمجموع العاملين  الجوانب السلوكية  -

 والثقافة التنظيمية التي تجم  أعضاء المؤسسة الواحدة على قيم ومبادئ معينة. بيئة ومناخ العمل  -

مهاام  أو تطبيق ما يسمى بالإثراء الاوظيفي باـدلا مـاـن بهذا قد يتم دمج عدة وظائف في وظيفة واحدة و

إلااى موظااف لااه مهااارات واحاادة وخاصااة فااي حالااة تقااارب الوظااائف وحاجتهااا  بساايطة متفرقااة علااى الوظااائف 

فض  عن اشتراكه فاي اتخااذ القارارات المتعلقاة بوظيفاة ماا باعتباارإ مشاارك فاي العملياة ومساؤولا  ومتقاربة 

 .)المرور عبر عدة إدارات( وبهذا يتم تقليل المركزية وتقليل الإجراءات ال زمة للعمل عنها 

يعتبار بمثاباة المنساق باين خطاوات وإجاراءات ولكن م  ضارورة اتبااع أسالوب "مادير العملياة " الاذي 

التاي يااؤدي أداؤهاا فااي النهاياة إلااى تحقياق الخدمااة المطلوباة للعمياال وفاي أحساان  العملياات المعقادة والمشااتركة 

     الظروف ومنه الرف  من تنافسية المؤسسة في الأسوا  التي تنشط فيها.

 هندسة  حالات عملية ناجحة لبعض المؤسسات في مجال إعادة ال -9

ومحاولة الاستفادة من الإجراءات إن الهدف الأساسي من عرض هذإ التجارب هو تبسيط الرؤى 

المتخذة من قبل هذإ المؤسسات م  الأخذ بعين الاعتبار التييرات المتسارعة وعوامل البيئة المحيطة  ف  يعني 

 نجاح خطة ما في مؤسسة بالضرورة نجاحها في أخرى.  

الأمريكية والتي تعد من كبريات شركات  Amocoمست إعادة الهندسة في شركة : Amocoحالة شركة  -أ

الكيميائيات النقطية عمليتين أساسيتين هما الموازنة والتخطيط ويطلق عليها معا مصطلح "موازنة الضبط"  

  :وفيما يلي شرح بسيط لتجربة هذإ الشركة

موازنة الضبط من أجل القضاء على البيروقراطية إلى إعادة هندسة عملية  Amocoسعت شركة  المشكلة: -

والإجراءات المتكررة في عملية إعداد الموازنة وتخفيض الوقت والتكلفة اللذان تستهلكهما هذإ الإجراءات  فقد 

عام  بدوام كامل وآخرين بدوام جزئي  وتمر بمراحل عديدة تستير  الكثير من  750كانت العملية تستلزم 

لتكلفة  تبدأ بتقديم وحدة التشييل )حقل نفطي في إفريقيا  مصفاة نفط في أمريكا...( لموازنتها الوقت  الجهد وا

إلى المقر الإقليمي للشركة أين يتم تخفيض الأرقام لتتناسب م  الموازنة الإقليمية  ثم تقوم بعملية تعديل أخرى 

المعدلة إلى مقر القطاع الذي يرفض في أغلب  للأرقام في مقر البلد الذي تتبعه الأقاليم  بعد ذلك ترسل الأرقام

الأحيان الأرقام ويطلب مراجعتها  وهكذا دواليك  م  العلم أن هذإ العملية لا تخص قطاعا واحدا فقط بل 

 مقر الشركة الرئيسي.  مجموعة من القطاعات بالإضافة على

نفيذيين والاستشاريين من مختلف فردا من المديرين الت 20قامت الشركة بتشكيل فريق عمل مكون من  الحل:

الوحدات التنظيمية يقوم بتشخيص عمليات الإدارة الموجهة نحو الضبط  وقد استخدم الفريق أسلوب "جماعات 

التركيز المدارة" الذي يتمثل في اجتماع أعضاء الفريق م  جماعات صييرة من العاملين والاستماع لرائهم 

 وأفكارهم.  
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عام  في دورة مقدارها  250اعت الشركة تخفيض عدد العمال في عملية الموازنة إلى استط المنفعة المحققة:

 ث ثة أو أربعة أشهر فقط  ولا تتحمل سوى إعادتين أو ث ثة على الأكثر. 

 من أكبر الشركات الدولية الأمريكية في مجال تصني  Fordتعد شركة فورد : Fordحالة شركة  -ب

ري فورد في مدينة ديربورن في ولاية ميشييان الأمريكية  وتعتبر واحدة من تأسست على يد هن  السيارات

  ااتهأكبر عشر مصنعي السيارات في العالم وواحدة من بين أهم الشركات التي نجحت في إعادة الهندسة عملي

 تخصصالأمريكية عملية حسابات الدف  حي  كانت الشركة  Fordوقد مست عملية إعادة الهندسة في شركة 

 Mazdaأسسها من شركة  Fordلها خمسة آلاف عامل في منطقة أمريكا الشمالية لوحدها  وقد استوحت 

   :والتي كانت تخصص لإدارة نف  العملية خمسة أفراد فقط. وعليه يمكن اختصار تجربة هذإ الشركة فيما يلي

ل النظام المعتمد اتضح أن بإعادة هندسة عملية حسابات الدف   وبعد تحلي Fordاهتمت شركة  المشكلة: -

السبب الأساسي ليياب الكفاءة هو عدم التطابق بين كل من طلبات الشراء الصادرة عن قسم الشراء  الوثائق 

المرسلة إلى المحاسبة عند وصول البضائ  وفواتير الشراء المرسلة من طرف البائعين  وعليه فإن عملية 

قبل كاتب الشركة يستير  الكثير من الوقت لمعالجة حالات عدم التحقق من الثيرات بين مختلف العمليات من 

التطابق  وأثناء ذلك فإن عملية الدف  للبائ  ستتعطل هي الأخرى  ناهيك عما ستأخذإ هذإ العملية من أعمال 

 ورقية لمعالجة المشكلة. 

الجذري لعملية بإعادة التصميم  Fordمن أجل حل المشكلة )حالات عدم التطابق( قامت شركة  الحل: -

حسابات الدف   وقد أسفرت عما يسمى المعالجة بدون فاتورة  من أجل الربط بين كل من الشراء  الاست م 

والمحاسبة في قاعدة بيانات مشتركة  وعليه أصبح ممكنا أن يحد  التطابق الكترونيا  فعند وصول الطلبية يقوم 

البيانات  وتقوم المحاسبة بإعداد الصك للبائ  في وقت قسم الاست م بتسجيل المعلومات مباشرة في قاعدة 

قياسي اعتمادا على المعلومة المسجلة في قاعدة البيانات التي أصبحت تشكل حلقة وصل بين كل من قسم 

 الشراء وقسم الاست م. 

عن  Fordأسفر تطبيق منهج إعادة الهندسة على مستوى عملية حسابات الدف  في شركة  المنفعة المحققة: -

تحقيق السرعة في الأداء وتقليل الوقت المستير  لأداء العملية  تخفيض عدد القوى العاملة في فرع الشركة 

أساسا في أجور العمال  الدقة في السج ت  وبالتالي انخفاض التكاليف المتمثلة 75المعاد هندسته بنسبة %

 المالية نتيجة التخلص من مشاكل عدم التطابق.  

أكبر مورد لخدمة الهاتف المحلي في الولايات المتحدة  GTEتعد شركة : GTEة جي تي إي حالة شرك -جـ

الأمريكية  تبنت مدخل إعادة الهندسة من أجل إعادة بناء الشركة بالكامل بيية التكيف م  تييرات البيئة 

المتسارعة  وفيما يلي المحيطة بما تتضمنه من تنظيم حكومي  توفر تقنية جديدة ع وة على المنافسة الشديدة و

 :   أهم ما قامت به الشركة

إن من الحقول التي استطاعت إعادة الهندسة أن تحد  وقعا مهما فيها في هذإ الشركة هو عملية المشكلة:  -

الصيانة والتصليح  فقد كانت هذإ العملية تستير  وقتا طوي  يصل إلى ساعات من أجل تلبية رغبات العم ء 

صليح وصيانة هواتفهم  وتمر بالعديد من المراحل  فعندما يتصل العميل بالشركة بيرض تصليح والمتمثلة في ت

هاتفه يجيبه كاتب التصليحات ليأخذ منه المعلومات ويرسلها إلى شخص آخر يدعى فاحص الخطوط الذي يقوم 

يقوم بإخبار أحد  بدورإ بالتأكد من س مة معدات التحويل المركزية أو خطوطها  ففي حال وجود خلل فإنه

د فنيي التصليح الذي وأخيرا يذهب لتصليح هاتف العميل الأمر الفنيين بالمركز الذي يقوم بدورإ بتخصيص أح

 الذي يجعل هذا الأخير غير راض عن الخدمة المقدمة بسبب طول زمن التصليح. 

اية بالعم ء" بالصيانة قامت بإعادة هندسة العملية بحي  كلفت شخصا واحدا يسمى "مندوب العنالحل:  -

والتصليح من البداية حتى النهاية  حي  أنه عند اتصال العميل بالشركة من أجل تصليح هاتفه يتكلم مباشرة م  

المندوب الذي له القدرة والوسائل لفحص خطه وتحديد موض  الخلل في الشبكة  ويتم ذلك عادة في نف  الوقت 
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عليه الأمر فإنه يأخذ دور رئي  فنيي التصليحات ليطل  على جداول  الذي يتحد  فيه م  العميل  وإذا تعذر

 عملهم ويخبر العميل بالوقت الذي سيكون فيه الفني في بيته أو مكان عمله للقيام بالتصليح ال زم.  

الهندسة بالنف  على الشركة فقد تحسن الأداء بشكل مثير نتيجة تقليل الوقت عادت إعادة المنفعة المحققة:  -

المستير  لأداء العملية بحي  أن التصليحات التي كانت تستير  ساعات أصبحت تنفذ في دقائق  كما أن 

%الأمر الذي ساهم في رف  مستوى رضا 40% إلى 5,0النسبة المئوية للمشك ت التي تم حلها ارتفعت من 

الأساسية في إعادة الهندسة من العم ء  وعليه فقد قامت الشركة بالتركيز على العميل باعتبارإ أحد العناصر 

  خ ل الاستجابة السريعة لرغباته.  

جامعة شيلفد البريطانية ضمن أفضل الجامعات  فتصن: University of Sheffieldحالة جامعة شيلفد  -د

في العالم  وبالرغم من هذا فقد كانت تعاني من بعض الإجراءات الإدارية المعقدة خاصة على مستوى مكتب 

   : الجامعة  ومنه اتجهت نحو تطبيق إعادة الهندسة في هذا المكتب وهو أحد أقسام الإدارة المركزيةخريجي 

اهتمت الجامعة بتطبيق إعادة الهندسة  الموازنةبسبب تقاعد عدد كبير من كبار الموظفين وضرورة المشكلة:  -

حي  كانت الخدمات   لطلبةعلى مستوى مكتب خريجي الجامعة من أجل معالجة المعوقات التي تواجه ا

الجامعية تتم في عدة مكاتب وبشكل فردي الأمر الذي يعرقل الطلبة ويضي  الوقت ال زم لاستخرا  وثائق 

  تخرجهم. 

قامت الجامعة بإعادة بناء ودعم إداري على مستوى الطلبة دف تطوير نظام إداري  كفء وتحقيق  الحل: -

وحجم العمالة وكذا تأسي     حي  تمت إعادة تنظيم خطوط العملخدمة نوعية تضيف قيمة داخل الجامعة 

خدمة ترتكز على احتياجات العميل )الطالب( وجعل جمي  الخدمات الجامعية مركزية بدل العديد من المكاتب 

كما كانت سابقا م  توفير التمويل الجيد لذلك. كما قامت الجامعة بتطوير نظام معلومات يعتمد على التسجيل 

كزي وتشكيل فريق عمل من أجل أداء مختلف المهام  وتمت استشارة العم ء )الطلبة( وتقديم تيذية المر

  عكسية وبعدها طبقت التجربة التي وجدت تجاوبا كبيرا من طرف الجمي  بعد شهر واحد من التطبيق. 

العم ء في مدة قياسية : استطاعت الجامعة من خ ل تبني منهج إعادة الهندسة تحقيق رضا لمنفعة المحققةا -

أشهر من التطبيق  وعليه فقد أعطت التجربة ثمارها من خ ل كسب رضا العم ء )الطلبة  6تقدر ب 

       المتخرجون( وتقليل التكاليف والجهد والوقت أي تحقيق سرعة الأداء من خ ل تركيز المهام وتدريب العاملين.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


