
I 
 

  
  
  
  
 

�������b{א} �
� �

نموذج مقترح لإعادة هندسة العمليات الإدارية وحوسبتها في مؤسسات "

  "التعليم العالي

  )الجامعة الإسلامية ـ دراسة حالة(

  
  إعداد

 الدجنيعلي إياد / الباحث

  أحمد كنعان/ إشراف الأستاذ الدكتور
        

  

  

  

  م2010 يونيو



II 
 

���hא�������%��bא����l���� �

إلقاء الضوء على الجوانب المختلفة لأسلوب إعادة هندسة العمليات الإداريـة  �ىيهدف البحث إل

من حيث المفهوم، وآلية التطبيق والمزايا التي تحققها، وبيان مدى أهميـة وحاجـة   ) الهندرة(

الجامعات الفلسطينية كمؤسسات أكاديمية لتطبيق أسلوب الهندرة ، وتقـديم تصـور مقتـرح    

ندسة كأحد مداخل تحسين الخدمة المقدمة لجمهور المستفيدين ورفـع  لتطبيق أسلوب إعادة اله

 .كفاءتها وتحقيق الجودة الشاملة

وقد اتبع الباحث المنهج الوصفي التحليلي لوصف وبيان واقع إعادة هندسة العمليات في 

ارية ع العمليات الإدالجامعة الإسلامية بغزة ، حيث قام الباحث ببناء بطاقة المقابلة للتعرف واق

الجامعة الإسلامية كدراسة حالة يمكن تعميم نتائجها في الجامعة، وقد طبقت أداة البحث على 

  .على الجامعات الأخرى على اعتبار تشابه العمل في الجامعات الفلسطينية

  : وقد توصل الدراسة إلى النتائج الآتية 

وع إعادة هندسة وجود محاولات لتوثيق أدلة العمل وتبسيط العمليات قبل تطبيق مشر  - أ

 .العمليات لا ترقى إلى درجة الممارسة الفاعلة 

وجود رضا عن هذه التجربة لما حققته من نتائج على صعيد إعـادة ترتيـب العمـل      - ب

  .وتنظيمه وفق خطوات محددة وموثقة 

يؤدي إلى زيـادة  " الهندرة"إن استخدام أسلوب تطبيق إعادة هندسة العمليات الإدارية   - ت

  .ظيفي لدى موظفي الجامعة في كافة مستوياتهم الإدارية مستوى الرضا الو

إن تطبيق إعادة هندسة العمليات أدى إلى إحداث تعديلات جوهريـة علـى أنظمـة      - ث

  .الجامعة الإدارية بما ينسجم مع متطلبات إعادة الهندسة وتحسين الخدمة

يـة لكافـة   نشر وتعزيز مفهوم إعادة هندسـة العمليـات الإدار    وقد أوصى الباحث بضرورة

العاملين في الجامعة الإسلامية من إداريين وأكاديميين، ونشر وتعزيز مفهوم إعـادة هندسـة   

 . العمليات الإدارية لكافة العاملين في الجامعة الإسلامية من إداريين وأكاديميين
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Automating and reengineering of Administrative processes at higher 
education institutions 

Study Objectives: 
This Research aims to: 

• Shed light on various aspects of administrative process re-engineering 
method in terms of concept, implementation mechanism and its 
benefits. 

• The need of the Palestinian universities as academy institutions to apply the 
re-engineering method. 

• Give a clear picture for applying re-engineering method which used to 
improve the provided service to beneficiaries, increase its efficiency and to 
achieve Total Quality Management “TQM”. 

   Study approach: 
The researcher used analytical and descriptive approach to describe reality statement 
of administrative processes re-engineering at Islamic University of Gaza, also he 
have been used interview method to know the reality of the administrative processes 
at IUG. 
 

   The community of study: 
The community of this study is Islamic University of Gaza “IUG”. 
 
Results: 

1. There are attempts to document work manual and simplifying the operations 
before start re-engineering project. 

2. There was satisfaction about the results which achieved in this experience at 
the level of re-arrangement and organization the work according with specific 
and documented steps.  

3. Using administrative processes re-engineering method leads to increase level 
of position satisfaction among university staff at all levels of Management. 

4. Using administrative processes re-engineering methods leads to essential 
modification at university administrative systems in line with the requirements 
of the re-engineering and service improving.  
 

Recommendations: 
1. Prepare Operations Manuals (Guides) including all administrative processes of 

each department/unit at the IUG. 
2. Re-arranging some of the processes, distribution tasks, and modify the 

structures within job descriptions and organizational structures at IUG. 
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رة المؤسسات التعليمية من أهم الأنشطة الإنسانية فـي المجتمعـات علـى    تعد إدا

اختلاف مراحل تطورها، ذلك لأنها تؤثر تأثيرا مباشرا في حياة الشعوب والأمم اجتماعيـا،  

واقتصاديا، وسياسيا، فالتعليم استثمار ناجح يؤتي أكله في كل جيل صاعد، وقد تطلب ذلـك  

مل المؤسسي في البحث عن سبل تطوير أدائهم، من خلال سعيا جادا من المسئولين عن الع

تطبيق نظريات الإدارة التربوية الحديثة التي تعزز مكانة المؤسسات التعليمية، وتعمل على 

المحافظة عليها، وتسعى للرقي بها، والتغلب على كل التحديات التي تعترضـها، فتحقيـق   

ي تقف عندها جهود الأفراد والمؤسسات، إنمـا  الأهداف في مستوياتها الدنيا لم يعد الغاية الت

أصبح الوصول إلى درجة عالية من إتقان العمل وارتفاع مستويات الأداء الذي يصل إلـى  

التميز هو الغاية المنشودة التي يطمح الجميع للوصول إليها، امتثالا لتعاليم ديننـا الحنيـف،   

" صنع االله الذي أتقن كل شيء: " عالىوتطبيقا لسنة النبي محمد صلى االله عليه وسلم، يقول ت

، أي ذلك صنع االله البديع الذي أحكم كل شيء خلقه وأودع فيه من الحكمة مـا  )88النمل، آية (

إن االله يحب إذا عمـل أحـدكم   " ، ويقول صلى االله عليه وسلم )421، 2صفوة التفاسير، ج(أودع 

  .)106الألباني، (" عملا أن يتقنه

والرائدة إلى إحداث تغييـرات جوهريـة وتحـديث بنيـة     ثة الحديتسعى المؤسسات و

ومواكبة التغيرات التي تحدث في بيئتها  ،العمليات والمعلومات لديها لدعم عملية اتخاذ القرار

شك أن التغيير يهدف بالدرجة الأساسية إلى ادة قدرتها على المنافسة والبقاء، ولاالمحيطة وزي

لتجسيد أهدافها وتعزيز ثقافتها بما يخدم نظرتهـا   ةللازمإكساب المؤسسات المرونة والقدرة ا

كثير من الأساليب الإدارية الوهناك  ويعزز ميزتها التنافسية، الاستراتيجيةالمستقبلية وخطتها 

هندسة العمليات  كإدارة الجودة الشاملة وإعادة تهدف إلى تحقيق مثل تلك الأهدافالحديثة التي 

تكنولوجي الهائل في الفترة الأخيرة  وظهور الانترنت تم اسـتخدام  للتطور ال ونظراً الإدارية،

أسلوب هندسة العمليات الإدارية في كثير من الشركات والمصانع والوزارات والجامعات لما 

مشـروع وحـدة الجـودة الإداريـة،     (. التكاليف والوقت وتحسين الجودة له من دور كبير في خفض

2009 ( 

أحد مداخل التطـوير، وهـو   ) الهندرة(العمليات الإدارية  يعتبر مفهوم إعادة هندسةو

وذات القيمـة   الاسـتراتيجية يركز على إعادة التصميم السريع والجذري للعمليات الإداريـة  

المضافة، وكذلك للنظم، والسياسات، والهياكل التنظيمية، بهدف تحسين الأداء وزيادة الإنتاجية 

مـن أجـل    المؤسسـة التغيير الجذري في عمليات  على الهندرةيركز أسلوب و .المؤسسةفي 

  ).343م، ص2000القريوتي، (.  تطوير الإنتاجية في كمها وكيفها ومناولتها بهدف إرضاء العملاء
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نظرية إدارية حديثة بدأت في التطبيق في مؤسسـات التعلـيم   ويلقي البحث الضوء على 

قتصادية، حيث يضـع البحـث   العالي بعد نجاحها في منظمات الأعمال ومجال الشركات الا

وحوسبتها كحالة يمكـن  نموذجا مقترحا لإعادة هندسة العمليات الإدارية بالجامعة الإسلامية 

  .الاستفادة منها وتعميمها على كافة مؤسسات التعليم العالي

  مشكلة البحث .1

  حث في ضعف عملية توثيق عمليات مؤسسات التعليم العالي في فلسطين، مشكلة الب تكمن

مما يزيد من شكوى المستفيدين من جودة الخدمة المقدمة لهـم،   ،قيداتهاعبة الإجراءات وتورتا

  -:وتتمثل مشكلة الدراسة في السؤال الرئيس التالي

  "؟في مؤسسات التعليم العالي وحوسبتها ما النموذج المقترح  لإعادة هندسة العمليات "

  :ويتفرع من السؤال الرئيس الأسئلة الفرعية التالية

 ؟ ما واقع العمليات الإدارية في الجامعة الإسلامية  . أ

 وحوسبتها في الجامعة الإسلامية؟لإعادة هندسة العمليات ما النموذج المقترح   . ب

� �
  أهداف الدراسة .2

  :تهدف الدراسة إلى

من ) الهندرة(إلقاء الضوء على الجوانب المختلفة لأسلوب إعادة هندسة العمليات الإدارية  .1

 . التطبيق والمزايا التي تحققها حيث المفهوم، وآلية

 . بيان مدى أهمية وحاجة الجامعات الفلسطينية كمؤسسات أكاديمية لتطبيق أسلوب الهندرة .2

تحسين الخدمـة المقدمـة   تقديم تصور مقترح لتطبيق أسلوب إعادة الهندسة كأحد مداخل  .3

 .تحقيق الجودة الشاملةلجمهور المستفيدين ورفع كفاءتها و

� �
4. ����Z�	אhfא�� 

يتمثل في إلقاء الضوء علـى النـواحي   دراسة من جانبين الجانب النظري وتنبع أهمية ال    

التصـور المقتـرح لتطبيـق    الجانب العملي تغيرات التي تشتمل عليها الدراسة، والمختلفة للم

  :فيما يلي عرضنا لهذه النقاطو، أسلوب إعادة الهندسة

مهمـة للمجتمـع    نية وهي جامعة تعليميةإحدى كبرى الجامعات الفلسطيتتناول الدراسة  .1

 . واقع إعادة هندسة العمليات الإدارية والتطوير فيها تدرسالفلسطيني و

مقدار العائد الذي يمكـن أن  و ،الفائدة المستقبلية المتوقعة تستمد هذه الدراسة أهميتها من .2

ا مـا تـم   وانعكاس ذلك على المجتمع الفلسطيني ككل إذ غزة -الجامعة الإسلاميةتحققه 

 . ا، وتطبيقها على سائر الجامعات الأخرىوتوصياته االأخذ بنتائجه
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 .يمثل التصور المقترح دليلا مفصلا لكافة الخطوات كما يتضمن نماذج للعمل بموجبها .3

تكتسب الدراسة أهميتها من خلال تطبيق هذا التصور المقترح عمليـا علـى الجامعـة     .4

 .في غيرهاالإسلامية مما يجعل منه ممكن التطبيق 

  :منهج الدراسة. 5

في  إعادة هندسة العملياتتعتمد هذه الدراسة المنهج الوصفي التحليلي لوصف وبيان واقع 

أحد أشكال التحليل والتفسير  "أنه بالمنهج الوصفي التحليلي  يعرفوبغزة،  الجامعة الإسلامية

ق جمع البيانات العلمي المنظم لوصف ظاهرة أو مشكلة محددة، وتصويرها كميا عن طري

 ."والمعلومات المقننة عن الظاهرة أو المشكلة، وتصنيفها وتحليلها وإخضاعها للدراسة الدقيقة

  .حيث يصلح هذا المنهج في الدراسات التحليلية ودراسات تطوير النماذج ، ) 324، 2000ملحم، (

  :الدراسة ةأدا. 6

  .ت الإدارية في الجامعةقع العملياوا قام الباحث ببناء بطاقة المقابلة للتعرف

  :مجتمع الدراسة وعينتها. 7

، ولكن نظراً لصـعوبة دراسـة جميـع    مؤسسات التعليم العالييشمل مجتمع الدراسة 

الجامعات فإن هذه الدراسة ستعتمد أسلوب دراسة الحالة حيث سيتم الاقتصار علـى الجامعـة   

لأخرى على اعتبار تشابه العمـل  الإسلامية كدراسة حالة يمكن تعميم نتائجها على الجامعات ا

  . في الجامعات الفلسطينية
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  الإطار النظري: أولاً
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يعد التعبير عن الاكتشاف من أصدق التعابير التي يمكننا استخدامها عند الحديث عـن  

القيمـة،  مفهوم إعادة هندسة العمليات، فنحن نتحدث عن البدء بكل شيء جديد للأنشـطة ذات  

: " فإعادة الهندسة ليست تعديلا إداريا أو تغييرا تنظيميا في الوضع الحالي للمؤسسة  بل إنها 

إعادة التفكير الأساسي وإعادة التصميم الجذري لعمليات الأعمال، ولتحقيق تحسينات جذريـة  

" السـرعة ضخمة وهائلة في مقاييس الأداء الحالية والحيوية مثل التكلفة، الجودة، الخدمـة، و 

  .)85، 2009الرب،(

ومن خلال التعريف السابق يمكن فهم الفكرة والمنهج الذي نشأ اسـتنادا إليـه هـذا    

المفهوم بأنه منهج للتفكير الابتكاري لدى قيادات المؤسسة وإداراتها العليا، ورغبتهم الأكيـدة  

مستويات عليا  حقيقفي إجراء التغييرات الجذرية أو على الأقل إجراء التحسينات الملموسة، لت

وقد اصطلح على اختصار مفهوم إعادة هندسة العمليات بكلمـة واحـدة   من رضا المستفيدين، 

عربية جديدة مركبة من كلمتين، هندسـة وإدارة، وهـي تمثـل     هي كلمةو ،كلمة الهندرةهي 

ــي   ــة لكلمتــ ــة العربيــ ، Business Reengineering(، )17/8/2007(الترجمــ

www.khayma.com.(  وقد عرف) ،إعادة التفكير الأساسية بأنها : "الهندرة) 312، ص 2003ديسلر

وليسـت هامشـية    -وإعادة التصميم الجذري للعمليات بهدف تحقيق تحسينات جوهرية فائقة 

  ".والسرعةفي معايير الأداء الحاكمة مثل التكلفة والجودة والخدمة  –تدريجية 

إحدى أنواع على مفهوم إعادة هندسة العمليات ك باللغة العربية" الهندرة"لفظة طلق ي و

التغيير التنظيمي الجذرية الحديثة، التي يمكن أن تستخدمها  جميع أنواع المنظمات، من أجـل  

وتشمل . إدخال تغييرات أساسية وجذرية على عملياتها وأساليب وطرق وإجراءات العمل لديها

  )94ص، 2001عقيلي،( :عدد من المفاهيم وهيالهندرة على 

تبدأ الهندرة من الصفر أي أننا نكتب في ورقة بيضاء لم يكتب فيها أحد من قبل، فهي   .أ 

 . Radical Redesignإعادة تصميم جذرية 

 .ليست الهندرة عملية ترميم أو إصلاح للعمليات القائمة، بل تجديد لها  .ب 

 .الهندرة ثورة للتخلي عن كل قديم  .ج 

درة ذات طابع عمومي، بمعني أنه يمكن تطبيقها في كافة أنواع العمليات وفي كل الهن  .د 

 .أنواع المنظمات أيضاً
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إعادة التفكيـر المبـدئي والأساسـي وإعـادة تصـميم العمليـات الإداريـة        : "هي الهندرةو

بصفة جذرية، بهدف تحقيق تحسينات جوهريـة فائقـة، وليسـت هامشـية تدريجيـة فـي       

ويتضـمن هـذا   ". التكلفـة والجـودة والخدمـة والسـرعة    : حاسـمة مثـل  معايير الأداء ال

 )127-124، 2006الحمادي، (: التعريف أربع كلمات أساسية وهي

إن الهندرة تبـدأ مـن دون أي افتراضـات راسـخة     ): Fundamental(أساسي  

أو ثوابت مسبقة، كما أنها لا تعتمد على مفاهيم أو قواعـد جازمـة، بـل تتجاهـل     

 . وتركز على ما ينبغي أن يكونما هو كائن 

) RADIX(هذا التعبيـر مسـتخلص مـن الكلمـة اللاتينيـة      ):Radical(جذري  

وتعني الجذور، وبالتـالي فـإن إعـادة التصـميم الجذريـة تعنـي التغييـر مـن         

الجذور، وليس مجرد تغييرات سـطحية أو تجمـيلات ظاهريـة للوضـع القـائم،      

  .وإنما هي التخلص من القديم تماماً

ــ  ــطردة   ):Dramatic(ائق ف ــبية المض ــينات النس ــق بالتحس ــدرة لا تتعل الهن

. والشكلية، بل تهدف إلى تحقيـق  طفـرات هائلـة وفائقـة فـي معـدلات الأداء      

حيث أن التحسينات البسيطة قـد لا تحتـاج لأكثـر مـن ضـبط بسـيط لأوتـار        

ها العمل، بينما يتطلب التغييـر الكلـي نسـف القوالـب القديمـة تمامـاً واسـتبدال       

 .بالجديدة المبتكرة

ككـل متكامـل   " العمليـة  " إن الهنـدرة تركـز علـى     ):Processes(العمليات   

 .دون تجزئة، حيث يحاول أصحابها إنجاز العملية مرة واحدة 

أن إعادة الهندسة تتكامـل مـع الجـودة الشـاملة ولا      الباحثومن خلال ما تقدم يرى 

ة التحسـين المسـتمر علـى أكثـر مـن      تتناقض معها باعتبارها أداة مهمـة مـن أدوا  

صعيد فهي عملية تحسين على النظم الإداريـة، وعلـى الإجـراءات المتبعـة، وعلـى      

الهياكل والتحليل الوظيفي، وقـد تشـمل الأفـراد وكافـة منـاحي المؤسسـة الماديـة        

  .وعلى البيئة التنظيمية

  

2.1����hאf;א�a%א�������	f���`f%�\�vאf�Z)`hf� א�:(� �
  ):95، ص 2001عقيلي، (يمكن تحديد أهداف الهندرة بما يلي  بصورة عامة

 .التخلص من الروتين القديم وأسلوب العمل الجامد والتحول إلى الحرية والمرونة  .1

 .تخفيض  تكلفة الأداء .2

تحويل عمل الأفراد من رقابة وإشراف لصيق يمارس عليهم، إلى عمل يتمتعون فيـه   .3

 .بصلاحيات  وتحمل للمسؤوليات
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 .ة العالية في الأداءالجود .4

 .الخدمة السريعة والمتميزة .5

 . الواحدةإحداث التكامل والترابط بين مكونات  العملية   .6
  

3.1�`hf� %�א� ���{מ��א����1�]f%א����:� �
 تتمثل في المبـادئ التاليــة  وهناك عدة مبادئ تقوم عليها إعادة هندسة العمليات الإدارية 

  ):95، ص 2001عقيلي، (

على إعادة تصميم العملية الواحدة من جديد بكامل مراحلهـا وخطواتهـا    تقوم الهندرة .1

 .وذلك  من بدايتها وحتى نهايتها

الحديثة وتبنـي اللامركزيـة فـي    ) نظام معلومات(تقوم على أساس تقنية المعلومات  .2

 .اعملية  استخداماته

 .تسعى الهندرة إلى دمج  المهام الفرعية المتكاملة في مهمة واحدة .3

 .الموظفين السلطة الكافية لأداء مهامهم بكفاءة بعد هندرة العملياتتفويض  .4

 .توفير المرونة الكافية في تنفيذ مراحل وخطوات العمليات .5

 .تصميم العملية الواحدة  بشكل بمكنها أن تؤدي أكثر من عمل .6

 . السرعة في الأداءتقليل عدد مرا ت التدقيق والمراجعة لتوفير  .7
  

4.1��h}�`hf� א��l4%��%�i4%:� �
الخصائص التي تتميز بها الهندرة والركائز التي تقوم عليها، والتي عنـد   فيما يلي أهم

  ):13ص، 2006رفاعي،(مكننا القول أنه قد تمت الهندرة توافرها أو توفر بعضها ي

وهذا بالطبع عكس تقسـيم العمـل الـذي كـان      تكامل عدة وظائف في وظيفة واحدة، .1

وهو عبارة عـن دمـج عـدة وظـائف متشـابهة      . الأولى سائداً إبان الثورة الصناعية

والذي يتولى مسؤولية إنهاء جميـع إجـراءات العمليـة مـن البدايـة       في وظيفة واحدة

 .إلى النهاية، ويمثل جهة اتصال موحدة مع المواطنين

، ويعتبر ذلك هو الطريق الآخر لتجنب تخفيض أعمال الإصلاح إلى أدنى حد ممكن .2

 .ات قيمة مضافةالأعمال التي ليست ذ

، ولا توجـد هنـاك حـدوداً مصـطنعة،     تتم خطوات أداء العمليـة بصـورة طبيعيـة    .3

يتميز مفهوم الهنـدرة بـالتخلي عـن أسـلوب ترتيـب الخطـوات المتتاليـة للعمـل،         

وإخضاع الترتيب لطبيعة العمليـة نفسـها، والتـدفق الطبيعـي للعمـل هـو البـديل        

تفيـد فـي شـئ سـوى تـأخير إنجـاز       المنطقي لخطوط العمل المصطنعة والتـي لا  

 .العمل
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 .مع التنويع وفقاً لمتطلبات المواطنالعمليات ذات أوجه متعددة،  .4

، حيث يجب اختيار القائم على يتم إجراء إعادة الهندسة للمواقع الأكثر حساسية وأهمية .5

 .إعادة الهندسة بحيث يكون قادراً على تحقيق عائداً سريعاً

لأعمـال التـي ليسـت ذات قيمـة     بحيث يتم تجنب ا قابة،تخفيض أعمال الاختبار والر .6

الهنــدرة تســتخدم الضــوابط الرقابيــة فــي حــدود فعاليتهــا وجــدواها ف مضــافة،

 ).137-136،ص2006الحمادي،(. الاقتصادية فقط

لا تقـوم المؤسسـات التـي تتبنـى الهنـدرة بـدمج        الموظفون يتخـذون القـرارات،   .7

دة والمتواليـة إلـى مسـؤولية الخدمـة أو فـرق      العمليات أفقياً بإسناد المهـام المتعـد  

ويعني دمج العمليـات رأسـياً أنـه بـدلاً مـن      . الخدمة فقط، وإنما تدمجها رأسياً أيضاً

لجوء الموظف في إحدى مراحل العمل إلى رؤسـائه للحصـول علـى قـرار معـين      

بشأن العمل، أصبح الأمر الآن في يـد الموظـف لاتخـاذ القـرار المناسـب بنفسـه،       
 ).34، ص2001، نجم(

وذلك باستخدام تكنولوجيا المعلومات، وتتمكن  ،تكامل المركزية واللامركزية في الأعمال .8

المؤسسات التي تطبق الهندرة من الجمع بين مميزات المركزية واللامركزية في 

عملياتها، حيث تساعد تقنية المعلومات المتطورة علي تمكين الإدارات من العمل بصورة 

نفس الوقت تمكن المؤسسة ككل من الاستفادة من مزايا المركزية عن  مستقلة، وفي

 ).142-140، ص2006الحمادي،(.طريق ربط جميع تلك الإدارات بشبكة اتصالات واحدة

 

6.1�f%�\����������hn`���hאf;א�a%א�������	f���:� �
م لا بد من التأكد بداية أنه ليس هناك نمط واحد لإعـادة البنـاء وانـه علـى الـرغ       

إلا أن الأمـر يتوقـف   " خطـوة بخطـوة  "من ظهور عدة أدلة توضح كيف تتم هذه العمليـة  

في النهاية على طبيعة الصناعة التي تعمل بها المؤسسـة ومـدى اقتنـاع القـائمين عليهـا      

والواقـع إن   .بأهمية هذه العمليـة ، والمـواد التـي تخصصـها المؤسسـة لهـذه العمليـة       

أو الإبقـاء علـى العمليـات    (الحاجـة إلـى إعـادة البنـاء     الدراسة التمهيدية التي تظهـر  

هي العامـل المحـدد للطريقـة التـي يـتم علـى       ) الحالية وإجراء تحسينات تدريجية عليها

فـإن الإطـار العـام لإعـادة البنـاء يتضـمن        وبشكل عام. أساسها تنفيذ عملية إعادة البناء

  )231-230، ص2005الحناوي والسيد،: (الآتي

ات في عملية واحدة وتخصيصـها لشـخص واحـد أو لمجموعـة عمـل      دمج عدة عملي .1

 .وبالتالي اختفاء خطوط التجمع 
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يقومـون باتخـاذ    أنفهسـم  عدم الفصل بين العمـل واتخـاذ القـرار بـل إن العـاملين      .2

 .القرار

فـي صـورة خـط مسـتقيم     تتم العمليات بالتتابع الطبيعي لها وليس بالضرورة أن تـتم   .3

ر لانتهـاء  نة بـالتوازي مـع بعضـها الـبعض ودون انتظـا     يمكن أن تتم عمليات معي(

 ).جميع العمليات السابقة

طلبـات  للعمليـة الواحـدة أشـكال عـدة بحيـث يمكـن مواجهـة مت        أن يكـون  يمكن .4

، وليس هـذا فقـط بـل يجـب أن يتـوافر فـي العمليـات        القطاعات السوقية المختلفة

 .ص وتقسيم العمل الحجم الكبير والتي كانت تميز التخص" وفورات" الجديدة 

ناسـبة ومنطقيـة بعكـس الحـال فـي التنظيمـات       متنفيذ العمل في المكـان الأكثـر    .5

 ".متخصصينال" التقليدية والتي تدور حول 

تخفيض نقط التوقف والمراجعة والتفتـيش والرقابـة والتـي تتميـز بهـا التنظيمـات        .6

تتمركـز  و ،قليدية حيث إن العملية  تتم من خـلال فـرد واحـد أو مجموعـة عمـل     الت

 .الرقابة على الجودة وتأخذ صورة إجمالية بعد انتهاء العملية 

التـي تـتم فـي ظـل التنظيمـات الحاليـة بـين الإدارة أو        ) التسويات(تخفيض عدد  .7

الأجـزاء المختلفـة للعمليـات التـي تـتم      ) تطابق(م الوظيفية المختلفة للتأكد من الأقسا

 .الإدارات أو الأقسام بين هذه

نقطـة الاتصـال الوحيـدة داخـل     عـادة البنـاء   إعلى العمليـة فـي ظـل     يمثل القائم .8

 .المؤسسة

المركزية واللامركزية داخـل المؤسسـة التـي تسـتخدم إعـادة      الجمع بين مزايا  يمكن .9

 .البناء
  

7.1����w��n���c%����1א���a%�oא���`hf� א�������:� �
حتـاج لتطبيـق   ت التي تن المنظمامواع أن هناك ثلاثة أن )20، ص1990، مايكل هامر(يبين 

   :عملية الهندرة وهى

وتعانى من ارتفاع في  متدنياًها ؤوهى التي يكون أدا :المنظمات ذات الوضع المتدهور .1

تكاليف التشغيل وانخفاض في جودة الخدمات والمنتجات التي تقدمها وكذلك عدم قدرتها 

المنظمات سيمكنها من  فتطبيق عملية الهندرة في مثل هذه، على المنافسة وتحقيق الأرباح

  . التغلب على المشاكل التي تعانى منها

  : طريقها للتدهور فيالمنظمات التي  .2
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وهى منظمات لم تتدهور بعد ولكن توجد مؤشـرات قويـة بأنهـا فـي طريقهـا إلـى           

 الارتفـاع ، فـي السـوق لصـالح المنافسـين     المؤسسـة التدهور مثل التناقص في حصـة  

هـذه  ، مثـل  نتـاج، انخفـاض تـدريجي فـي الأربـاح     غيل والإالتدريجي في تكاليف التش

سـايرة التطـور والمنافسـة    وهى لا تملـك القـدرة علـى م    المنظمات تصارع لآجل البقاء

  . مكانتها في السوق استعادة، لهذا فهي تحتاج لعملية الهندرة حتى تستطيع بشكل قوي

  : ظمات المتميزة والتي بلغت التفوقالمن .3

ات المتميزة لا تعانى من مشاكل على الإطلاق ، وتوجد مؤشرات قويـة  مثل هذه المنظم    

، وهى يرة جداً بالمقارنة مع المنافسينبأن هذه المنظمات تسيطر على السوق وتمتلك حصة كب

، ويتم كلفة التشغيل والإنتاج أو تدنى في جودة الخدمات،أو المنتجاتتعاني من ارتفاع في ت لا

المنظمات ليس بدافع الخوف من التدني ولكـن بـدافع الطمـوح     تطبيق الهندرة في مثل هذه

  ).17/8/2007مركز المعلومات والتوثيق الصناعي،(وتوسيع الفجوة بينها وبين المنافسين لها

  

8.1�`hf� א��w��n��f4א}
:� �
اللوزي، ( يترتب عليه الكثير من الفوائد منها) الهندرة(عند تطبيق إعادة هندسة نظم العمل 

  ):183، ص 2002

دمج الوظائف المتخصصة في وظيفة واحدة، وهنا لابد من تجميع الأعمال ذات  .1

التخصصات الواحدة في مكان واحد بشكل يترتب عليه توفير الوقت وتخفيض التكاليف 

 .وتنسيق الأعمال وتنظيمها

تتحول الأعمال من مهام بسيطة إلى أعمال مركبة بحيث يترتب عليها مسؤولية مشتركة بين  .2

 .اء فريق العملأعض

تزيد من استقلالية الأفراد في أداء المهام، حيث يتم تشغيل الأفراد القادرين على المبادرة  .3

 .وتأسيس قواعد العمل والإبداع والابتكار

التشجيع على التعليم إضافة إلى التدريب، وذلك لتنمية مهارات وقدرات الأفراد وتوسع  .4

 .مداركهم

 .اج عملهم بناء على النتائج النهائية وبشكل جماعيتتم مكافأة الأفراد وتقسيم نت .5

تعمل الهندرة على تغيير الثقافة التنظيمية السائدة، بحيث يصبح الأداء الجيد والاهتمام  .6

 .بالعملاء هو من أولويات العاملين

 .تساعد العاملين على اتخاذ القرارات دون قصر هذه العملية على المديرين .7

يعتها وهذا الأمر يؤدي إلى إنجاز العديد من الخطوات في تنفيذ خطوات العمل حسب طب .8

 . وقت واحد، إضافة إلى تقليل الوقت بين خطوات العمل
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9.1����4%��{א���{��
�:א*��X%nא� �

إن عملية تطبيق الهندرة قد تعاني من بعض الأخطاء الشائعة في التطبيق، والتي قد تؤدي إلى 

ملية ومن بين الأخطاء الشائعة والمتوقعة لعملية الهندرة الفشل في تحقيق أهداف وفوائد هذه الع

  ):1995هامر، شامبي،( كما بيناها

 .محاولة إصلاح العمليات بدلاً من تغييرها تماماً .1

 .التركيز على العمليات الإدارية وإعادة تصميمها فقط .2

 .المؤسسةتجاهل قيم الناس وثقافة  .3

 .القبول بالنتائج الطفيفة والتحسينات السخيفة .4

 .التراجع من منتصف الطريق .5

 .وضع العراقيل أمام الهندرة والتركيز على المظهر لا الجوهر .6

 .السماح للسلوكيات الإدارية السائدة أن تمنع الهندرة من الانطلاق .7

 .محاولة إجراء عملية الهندرة من الأسفل إلى الأعلى .8

 .تعيين شخص لا يفهم ما هي الهندرة لقيادة المعركة .9

 .في كومة من جداول الأعمال والأولياتدفن الهندرة  .10

 .عدم تخصيص أية موارد لإجراء العملية .11

 .إجراء عملية الهندرة والمدير العام على وشك التقاعد .12

 .التركيز على التصميم وإهمال الهدف .13

 .مجاملة الإدارات المختلفة حتى لا يغضب أحد .14

 .الرضوخ للضغوط ومقاومة التغيير .15

  
 

2. ��  א�hfא	%�aא�	%��
في الجامعة الإسلامية بغزة " الهندرة"بر البحث في موضوع إعادة الهندسة الإدارية يعت

في العديد مـن الـدول   وقد تم مناقشة هذا الموضوع منذ فترة  نسبياً من الموضوعات الجديدة

لعدد من الدراسات التي أجريت في هذا المجال حيـث تـم    عرض، وفيما يلي وذلك لأهميته

  ،الزمني من الأحدث إلى الأقدم وهي مقدمة كالتالي، دراسـات محليـة  ترتيبها حسب تسلسلها 

  . ودراسات أجنبية ،دراسات عربيةو 

�7}Z:��:א�hfא	%�aא����� �
وزارة  واقع إعادة هندسة العمليـات الإداريـة فـي    بعنـوان) 2008، السر( :دراسة .1

  .الداخلية والأمن الوطني في قطاع غزة 
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فـي وزارة  ) الهندرة(إعادة هندسة العمليات الإدارية هدفت الدراسة إلى التعرف واقع 

) 300( وقد طبقت الدراسة على عينة مكونـة مـن  الداخلية والأمن الوطني في قطاع غزة، 

ما بين وكيل مساعد ومدير دائرة، وذلك في الأجهزة الأمنية  الوظيفية موظف تتراوح درجاتهم

عدة محاور لتقييم واقع الهندرة بالإضافة إلى حيث تم توزيع استبانة تناولت والإدارات العامة، 

بعض المقابلات مع المدراء العامين في الأجهزة الأمنية في وزارة الداخلية الفلسـطينية   إجراء

وقد خلصت الدراسة إلى مجموعة من النتائج كـان  . والأمن الوطني في محافظات قطاع غزة

يم التطوير الإداري، ولكن هناك قصور من أهمها وجود وعي لدى قيادة وزارة الداخلية بمفاه

  . العمليات الإدارية" إعادة هندسة"في فهم مفهوم هندرة 
 
فـي  " الهنـدرة "إعادة هندسـة العمليـات الإداريـة    : بعنوان) 2006الأغا، ( :دراسة .2

  المصارف في قطاع غزة

 ـ" الهندرة " هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على إعادة هندسة العمليات الإدارية  ي ف

المصارف بمحافظات غزة وذلك من خلال التعرف علي مدى تأثير وعلاقة بعـض العوامـل   

ومن هذه العوامل إعادة بناء الهياكل التنظيمية، وقـدرات التكنولوجيـا    ،الهندرةعلى المؤثرة 

العالية، وصحة وفاعلية العمليات المصرفية، والتغير في توقعات العملاء، وتحسـين معـايير   

 الأقسـام  ورؤسـاء  والمدراء العامون المدراء من الدراسة عينة مجتمع ويتمثل، لةالجودة الشام

 على والاعتماد التحليلي الوصفي المنهج اختيار تم قد و ، غزة محافظات في العاملة بالمصارف

توجـد  : وقد توصلت الدراسة إلي مجموعة من النتائج أهمها ما يلـي ، البيانات لجمع الاستبانة

لة إحصائية بين إعادة هندسة العمليات الإدارية الكفء وإعادة بنـاء الهياكـل   علاقة ذات دلا

وتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين إعادة هندسة العمليـات الإداريـة الكـفء،    . التنظيمية

وتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بـين إعـادة هندسـة العمليـات     . وقدرات تكنولوجيا عالية

وكذلك توجد . حة العمليات المصرفية التي تنجزها هذه المصارفالإدارية الكفء و زيادة ص

علاقة ذات دلالة إحصائية بين إعادة هندسة العمليات الإدارية الكفء وتغيرات فـي توقعـات   

وتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين إعادة هندسة العمليات الإدارية الكفء وتحسين . العميل

  .معايير الجودة الشاملة

� �
�%��%��:���hא���a%	אhfא�:� �

دور تكنولوجيا المعلومات في إعـادة هندسـة   : "بعنوان) 2004الكساسبة، ( :دراسة .1

عمليات الأعمال، دراسة ميدانية على شركة الاتصالات وتكنولوجيـا المعلومـات فـي    

هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على درجة تأثير تقنيات المعلومات المستخدمة في  "الأردن
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. ، وقدرات تكنولوجيا المعلومات في إعادة الهندسـة )ة الاتصالات الأردنيةشرك(الشركات 

  : وقد توصلت الدراسة إلى النتائج التالية

المبحوثة قد نفذت بـرامج إعـادة  الهندسـة  لعملياتهـا أو      من الشركات% 63إن  •

من الشـركات المبحوثـة تخطـط لإعـادة هندسـة      % 28.3بدأت  بتنفيذها، وأن 

 . أو بعضهاجميع عملياتها 

إن العمليــات التــي تــتم إعــادة هندســتها تــرتبط بقواعــد البيانــات المشــتركة  •

وبرمجيــات العمــل الجمــاعي والــنظم والخبــرة وقــدرات التكامــل والقــدرات 

وفي ضوء النتائج التي توصلت إليها الدراسـة فقـد اسـتوحى الباحـث     . الجغرافية

دسـة فـي شـركات الاتصـالات     نموذجاً لدور تكنولوجيا  المعلومات في إعادة الهن

 . وتكنولوجيا المعلومات في الأردن

" نموذج إدارة الجودة الشاملة والهندرة المتكامـل : "بعنوان) 2003السمان، ( :دراسة .2

  .في الأردن

نموذج إداري متكامل يعمل على تطـوير المؤسسـات    إلى تطويرهذه الدراسة هدفت 

للوصول بتطبيق التحليل الوصفي الكمي نهجية علمية العاملة في البيئة الأردنية، وقد تم إتباع م

، حيث تم وضع النموذج بعد مراجعة شاملة ووافية لجوانـب الموضـوع،   الهدف المنشودإلى 

ومن ثم اقتراح نموذج إداري يحاول أن يجمع بين عوامل النجـاح فـي الأنظمـة الإداريـة     

ل الخلل الذي قد يكون في هذه المختلفة، وفي الوقت نفسه يقوم بتعويض جوانب النقص وتعدي

الأنظمة، بما يتضمن نجاح المؤسسات ورفع مستوى أدائها، وقد خلصت هذه الدراسـة إلـى   

ضرورة قيام المؤسسات الأردنية بتبني وتطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة والتطوير المستمر 

قيـق التنميـة   والهندرة ضمن منهجيات شمولية متكاملة من أجل تحسين مستوى أدائهـا وتح 

  .المستدامة

  

الأبعاد الإدارية والأمنية لهندرة العمليات الإداريـة  " :بعنوان) 2003المالكي، ( :دراسة .3

وعلاقتها بالأداء الوظيفي ـ دراسة ميدانية على وكالة الآثار والمتاحف بالمملكة العربية  

  " السعودية

لهندرة العمليـات الإداريـة   تهدف الدراسة إلى التعرف على الأبعاد الإدارية والأمنية 

وعلاقتها بالأداء الوظيفي في وكالة الآثار والمتاحف، ومدى ملائمة هذه الأبعاد سواء الإدارية 

منها أو الأمنية لأحداث التغيير والتطوير الجوهري لأساليب وإجراءات العمل والحكـم علـى   

ك مـن خـلال الإجابـة علـى     فاعلية تلك الأبعاد وتقييمها وما علاقة ذلك بالأداء وبتحقيق ذل

ولقد توصلت الدراسة لعدد من النتـائج وهـي وجـود    . التساؤلات التي تطرحها هذه الدراسة
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مركزية في اتخاذ القرار وعدم تفويض السلطة، وكذلك عدم وضـوح النمـاذج المسـتخدمة،    

ءة وبيروقراطية الإجراءات، والحاجة إلى إعادة تأهيل الموظفين وتدريبهم لرفع مسـتوى كفـا  

  .الأداء، وتمتع الموظفين ببعض الثقة التنظيمية الايجابية الداعمة لجهود التغيير

� �
�%��%��:��:א�hfא	%�aא*���� �

: بعنـوان ) Mihyar Hesson & Hayder Al- Ameed )2007دراسـة   .1

إعادة هندسة العمليات الإدارية في القطاع الحكومي في دولة الإمارات العربية المتحدة، "

 "إمارة العين :دراسة حالة

ركزت هذه الدراسة على تحديد الخطوات المتبعة في تخطيط المدينـة، مـن أعـداد   

الموظفين والمباني الموجودة والطرق بطريقة إلكترونية، وذلك بعد استخدام أسـلوب إعـادة   

هندسة العمليات الإدارية وقد خلصت الدراسة إلى تقليل التكاليف المتعلقة بالتخطيط، والوقت، 

  .  لمصادر البشرية المطلوبةوا

تطبيق مبادئ : "بعنوان) Chiplundar & Chattopadhyay )2003دراسة  .2

الحدث المتعلقة بالنظم المفتوحة في إعادة هندسة عمليات الأعمال في الولايات المتحدة 

  "الأمريكية

ت، ركزت هذه الدراسة على تحليل بيئة الأعمال التنافسية بمساعدة تكنولوجيا المعلوما

مع الأخذ بالاعتبار التفاعلات المختلفة بين عمليات الأعمال المتعددة عندما يتم تطبيق إعـادة  

هندسة عملية الأعمال، وتقترح الدراسة نموذجاً مبنياً على مخططات الحدث لتسجيل التـدفق  

المنطقي والتفضيلات ذات العلاقة التي يمكن أن تستخدم في تصميم نظـم المعلومـات، إذ إن   

ططات الحدث مفيدة في تصميم نظم معلومات الذكاء، وهذه المنهجية يمكن أن تستخدم في مخ

تطوير نظام التصميم، حيث يمكن أن يتم تحليل كل حدث لمعرفـة متطلباتـه مـن البيانـات     

والعمليات والموارد، ويمكن أن تظهر التفاعلات بين القوى المختلفـة والأحـداث والنمـاذج    

خططات التفاعل، وتبحث هذه الدراسة أيضاً في القوى المحركة لإعادة والتطبيقات من خلال م

  .الهندسة ومكوناتها

المحاكاة هي أداة لاتخاذ القرار في إعـادة  : "بعنوان ) Olalla )2000دراسةدراسة  .3

  "هندسة العمليات الإدارية في الولايات المتحدة الأمريكية

كالات الاتحادية منظماتها بالرغم في أواخر التسعينات قلصت الصناعات الخاصة والو

لم يثبت الوصول إلى أهداف التكلفة المنخفضة وزيادة معدلات ) خفض العمليات(من التقليص 

، BPRمازال منتشراً كنتيجة لعمليـة  ) خفض العمليات(الإنتاج، الربح الأوفر، فإن التقليص 

حيث أجبرت المنظمات لإعادة تصميم عملياتها التجارية لتحقيق أهداف فريـق العمـل بـين    
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الموظفين، الهندرة تعتبر أداة قوية للمنظمات عند إعادة وضعها أثناء عملية خفض العمليـات  

الإستراتيجية بالرغم من أنه لم ينل الأهداف المطلوبة من الوصول إلـى التكلفـة المنخفضـة    

ت الإنتاج وزاد الربح، ولهذا هدفت هذه الدراسة إلى تصوير أن المنظمات يمكـن  زادت معدلا

كأداة لتشكيل العمليات، وتوقع نتائج  Arenaأن تستعمل المحاكاة العملية بشكل محدد محاكاة 

إعادة هيكلة الشركة ويقوم البحث على تعريف التقلص ويناقش بداية اتجاه الـتقلص وأسـبابه   

  .والأدوات التي تستعمل عادة لتسهيل الاستخدام BPRقلص مختلفة ويقدم أيضاً طرق ت

إعادة هندسة عمليـات الأعمـال وتصـميم الـنظم     :"بعنوان) Jerva)2001 دراسة  .4

  ".وتحليلها صنع حالة متكاملة في الولايات المتحدة الأمريكية

 ـ ه تهدف هذه الدارسة لاختبار نظريات إعادة هندسة عمليات الأعمال الرئيسية وأوج

الشبه والاختلاف بين إعادة هندسة عمليات الأعمال، وتطـوير نظـم المعلومـات ومناقشـة     

متطلبات إعادة هندسة عمليات الأعمال في أي مشروع تطوير لنظم المعلومـات، وتوصـلت   

الدراسة إلى أن استخدام تقنيات إعادة هندسة عمليات الأعمال وأسـاليبها، يمكـن أن يكـون    

مع تطوير نظم المعلومات، وإن إعادة تصميم عمليات الأعمـال مـع    مستمراً عندما يتزامن

تكنولوجيا المعلومات تعطي المنشأة احتمالية التحسين الجذري لنقل المعلومات، وزيادة قيمـة  

المعلومات فيما يخص المحتوى، كذلك وهذه الفوائد تؤدي إلى تسهيل عملية تخفيض التكلفـة  

دة النهائية لغاية الآن من تكامل إعادة هندسة عمليات الأعمال والتمايز في المنتجات، وإن الفائ

  .وتطوير تكنولوجيا المعلومات هي التمكين والمشاركة المستمرة للعاملين في صنع القرارات

تكنولوجيا المعلومات في إعادة هندسـة عمليـات   : "بعنوان) Olalla )2000دراسة .5

  ".الأعمال في الولايات المتحدة الأمريكية

ت هذه الدراسة أهمية تكنولوجيا المعلومات باعتبارها مسـهلاً لإعـادة هندسـة    ناقش

: عمليات الأعمال، وبينت أن دورها مهم لأنها تتيح المجال للشركة لتعديل عملياتها بطـريقتين 

زيادة درجة التعاون وتخفيض درجة الوساطة، من خلال تنفيـذ تقنيـات الاتصـال وقواعـد     

فإن تكنولوجيا المعلومات تساعد الشركات في تحقيق تحسينات مهمة  البيانات المشتركة، وعليه

  .في متغيرات التكلفة، والجودة، ووقت التسليم

1�.9����א�����_����0א�hfא	%�aא�	%�� �
هندسـة   لإعادةيتضح من الدراسات السابقة التي تم عرضها أن هناك اهتمام متزايد  بالنسبة  

مهم في تحسين الأداء وتخفيض التكـاليف وتحقيـق قفـزة    العمليات الإدارية لما لها من دور 

  :من خلال عرض وتحليل الدراسات السابقة نستخلص النتائج التالية، نوعية في الأداء 
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السابقة دور وواقع إعادة هندسة العمليات فـي المؤسسـات    الدراساتمعظم أبرزت  

ة العمليات الإدارية الحكومية والأمنية والصناعية ولا يوجد دراسات تتناول دور هندس

  .على كفاءة الجامعات افي المؤسسات الأكاديمية وانعكاساته

  باسـتثناء دراسـة  الدراسات السابقة المـنهج الوصـفي التحليلـي    معظم استخدمت  

Mihyar Hesson )2007( ودراسة ،Kitchen )2002    التي قـدمت نموذجـا

 .عمليا لإعادة الهندسة باستخدام المحاكاة والتكنلوجيا

بين إعادة هندسة العمليات ونظم المعلومات الإدارية  )Jerva)2001 دراسة بطت ر 

بين التكنولوجيا  )Olalla )2000 دراسة، في حين ربطت  كأساس للتطوير الإداري

 .وإعادة الهندسة باعتبارها أحد أهم أدواتها لتسهيل تدفق العمليات ودعم القرار 

نموذج المحاكاة لتقييم وإعـادة تصـميم    ، باستخدام)Olalla )2000انفردت دراسة  

تصوير أن المنظمات يمكن أن تستعمل المحاكـاة العمليـة   العمليات داخل الشركات و

  .كأداة لتشكيل العمليات، وتوقع نتائج إعادة هيكلة الشركة Arenaبشكل محدد محاكاة 

 ةقـة بـين إعـاد   ولقد استفاد الباحث من الدراسات السابقة في تكوين صورة مبدئية بين العلا

  :هندسة العمليات وتحسين جودة الخدمة بالإضافة إلى الاستفادة من الدراسات السابقة في الأتي

 .تم الاستفادة من الدراسات السابقة في ربط نتائجها مع  دراسة الباحث .1

وفي اختيار منهج  نطلقات النموذج المقترح ،تم الاستفادة من الدراسات السابقة في تحديد م .2

 .ةالدراس

 .كما استفادت الدراسة في عرض الإطار النظري وفي المراجع المستخدمة .3
 

وتتميز هذه الدراسة عن الدراسات السابقة، بأنها تناولت دور وأهمية إعادة هندسة العمليـات  

كما تتميز بتقديم تصور لنموذج عملـي متكامـل لإعـادة    الإدارية في قطاع التعليم الجامعي، 

  .ؤسسات التعليمية هندسة العمليات في الم

  

  الإطار العملي: ثانيا

 الإدارية بالجامعة الإسـلامية في إدارة مشروع تقييم العمليات  الباحثمن خلال عمل 

بتصميم مقترح المشروع الذي تضمن مراحـل وأهـداف وأهـم     فقد قام ،وإعادة هندستها

 ـمخرجات العمل، وسيتم بداية عرض نبدة مختصرة عن المشروع، التعريـف بال  ة جامع

م تقديم الدليل العملي ة هندسة العمليات الادارية، ومن ثعادالاسلامية بغزة، مناقشة مفهوم إ
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التي تم استخدامها لتوثيق وإعادة هندسة العمليات المقترحة وكذلك النماذج  ،الذي تم اتباعه

  .ثم سيتم مناقشة نتائج أداة الدراسة المستخدمةدارية، الإ

  :المشروعنبذة عن  .1
جل تطـوير منظومـة العمليـات    الجهود التي تبذلها الجامعة من أ هذا المشروع ضمن يندرج

حيـث يهـدف هـذا    . للوحدات والأقسام المختلفة لديها الاستراتيجيوتعزيز عملية التخطيط 

والخاصة بالارتقاء  الاستراتيجيةدعم تحقيق الغاية الرابعة ضمن خطة الجامعة المشروع إلى 

كمـا ويـأتي هـذا    . في الجامعة بما يعزز دور الجامعة الأكـاديمي  بمستوى العمل الإداري

المشروع ضمن سلسلة الأنشطة التي تبنتها وحدة الجودة في الجامعـة مـن خـلال الرؤيـة     

حيث يمثل المشروع حلقة وصل بين الجهود التي بـذلت فـي   ، للجودة الإدارية الاستراتيجية

لحوسبتها ووضعها ضمن نظام  ةخطط الموضوعتوثيق العمليات والإجراءات الإدارية وبين ال

  . معلوماتي موثوق يمكن الاعتماد عليه في اتخاذ القرارات

إعادة هندسة العمليات وتبسيط الإجراءات الإدارية بعـد تقييمهـا     فيوتتركز فكرة المشروع  

  :في الأقسام داخل الجامعة بما يؤدي إلى

وزيادة مسـتوى  ) عاملون والطلبةال(تحسين مستوى الخدمات المقدمة للمستفيدين  .1

  .الرضا لديهم

  .توفير الجهد والوقت والمال المخصص لتنفيذ العمليات في الأقسام الإدارية .2

  .تكوين وبناء دليل إجراءات وعمليات لكل وحدة وقسم إداري .3

 .تعزيز ثقافة الجودة الإدارية الشاملة في مختلف الأقسام والوحدات الإدارية .4

وكذلك الهياكل التنظيمية ، نود النظام الإداري في الجامعةتعديل وتحسين بعض ب .5

 .والوصف الوظيفي
 

حيـث  : أدلة الإجراءات والعمليـات  عمل )1: وتتحدد مخرجات المشروع الأساسية فيما يلي

الخروج بتوصيات بتعـديل  ) 2سيتم توثيق الإجراءات والعمليات الإدارية بعد إعادة هندستها 

تعديل الهياكل التنظيميـة والوصـف الـوظيفي لـبعض     ) 3لصلة، السياسات والأنظمة ذات ا

إلى دراسة  المرحلة الأولى تهدفحيث .  مراحل 3من خلال  عوسيتم تنفيذ المشرو. العاملين

ياكل الإداريـة  الإجراءات والعمليات الإدارية الموجودة في أقسام ومراكز الجامعة ودراسة اله

إلى تدريب مجموعة من العاملين المتميزين على  يةالمرحلة الثان تهدفو. والوصف الوظيفي

وتعزيز الجودة الإدارية ، كيفية تبسيط العمليات والإجراءات الإدارية وأمور أخرى ذات صلة

إلـى إعـداد أدلـة     المرحلـة الثالثـة   تهدفو. صادر ومدخلات جديدة وتفعيلها ورفدها بم
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ت المطلوبـة فـي النظـام الإداري    كما وتهدف إلى إجراء التعـديلا .  للإجراءات والعمليات

إلى نقل التجربة إلى مؤسسات  المرحلة الرابعة تهدفو.  وتحديث الهياكل والوصف الوظيفي

  . التعليم العالي بقطاع غزة والضفة الغربية والتقييم النهائي

  .التعريف بالجامعة الإسلامية .2

ليم العالي، تعمل بإشـراف  الجامعة الإسلامية بغزة مؤسسة أكاديمية مستقلة من مؤسسات التع

اتحـاد الجامعـات   : وهي عضو فـي   1978وزارة التربية والتعليم العالي، أنشئت في عام 

العربية، ورابطة الجامعات الإسلامية، ورابطة جامعات البحر المتوسـط، والإتحـاد الـدولي    

اهتمـت  للجامعات، وتربطها علاقات تعاون بالكثير من الجامعات العربية والأجنبيـة، وقـد   

الجامعة بتحقيق الجودة في برامجها وفي أدائها المؤسسي بشكل عام على الصعيدين الأكاديمي 

  .والإداري، فخصصت لجنة الجودة الإدارية؛ لِتُعنى بتحسين أنظمة وإجراءات وبيئة العمل

إلـى   2007-2006وقد وصل عدد طلبة الجامعة في الفصل الدراسي الأول للعام الجـامعي  

عشـر كليـات   ) 10(شرين ألفاً مائة وستة وخمسين طالباً وطالبة موزعين على ع) 20156(

ألفـاً ومـائتين   ) 1227(وبلغ عدد موظفي الجامعة . جامعية بالإضافة لبرامج الدراسات العليا

  )www.iugaza.eduعمادة التخطيط، موقع الجامعة (. وسبعةً وعشرين موظفاً أكاديمياً وإدارياً

  : الإجابة عن أسئلة الدراسة .3

  ".ما واقع العمليات الإدارية بالجامعة الإسلامية ؟" الإجابة عن السؤال الفرعي الأول  .1

للإجابـة علـى الأسـئلة     المباشـرة  مقابلةالاستخدم الباحث بطاقة للإجابة عن السؤال الأول، 

الإسلامية قبل عملية إعادة الهندسـة للعمليـات    الخاصة بواقع العمليات الإدارية في الجامعة

وقد شملت المقابلة خمسة مدراء ومنسقين مـن المسـئولين   ، )1ملحق رقم ( الإدارية بالجامعة

 تم تسجيلوبعد إجراء المقابلات وتحليلها  ،)2ملحق رقم ( عن سير العمليات الإدارية بالجامعة

  :النتائج التالية

  

  دليلاً موثقاً للعمليات والإجراءات المعتمدة لديكم؟هل تمتلكون : السؤال الأول

 

  %النسبة   العدد  توفر الدليل

 40.0 % 2  نعم

 60.0 % 3  لا

 100.0 % 5  المجموع
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  إذا كانت الإجابة بنعم فهل تتوفر نسخاً من هذا الدليل في الأقسام والدوائر؟: السؤال الثاني

  
هل أجريتم تحسينات على العمليات قبل أن تحصل جامعتكم على تمويل : السؤال الثالث

  لمشروع إعادة هندسة العمليات؟

  
  

  العمليات ومتى؟ هل عملت الجامعة على حوسبة: السؤال الرابع

  
، حيث قامت الجامعة بأتمتة العديـد مـن   2000عملت الجامعة على حوسبة العمليات في عام 

  .العمليات الإدارية

 ذه التجربة؟لديكم تجربة على صعيد توثيق الإجراءات كيف تقيمون ه: السؤال الخامس

سنوات قبل  لال مراجعة ملفات الجامعة لثمانيمن خو ،الملاحظ من خلال تحليل بطاقة المقابلة

لم يكن هناك توثيقا للعمليات التي كانت تقوم بها أقسام أنه بدء مشروع إعادة هندسة العمليات، 

وبعض ى بالمهام العامة لكل دائرة حيث كان يكتفبالشكل المطلوب، ودوائر الجامعة 

التفصيلات الإجرائية التي كانت تقوم بها الوحدات والأقسام المختلفة، ومع تطور التكنلوجيا 

قامت الجامعة الاسلامية عام حيث  ،وجدت الجامعة نفسها أمام استحقاق هام لتطوير أدائها

ل، بأتمتة العديد من العمليات الادارية وخاصة العمليات الخاصة بعمادة القبول والتسجي 2000

  %النسبة   العدد  توفر النسخ

 00.0 0  نعم

 100.0% 5  لا

 100.0 % 5  المجموع

  %النسبة   العدد  إجراء تحسينات

 40.0 % 2  نعم

 60.0 % 3  لا

 100.0 % 5  المجموع

  %النسبة   العدد  إجراء تحسينات

 40.0 % 2  نعم

 60.0 % 3  لا

 100.0 % 5  المجموع
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وكان لهذه الخطوة أثر إيجابي على المؤسسة وعلى طلبتها، حيث قل عدد الموظفيين بعمادة 

ولم تعد من ثلاثين موظفاً لقسمي الطلاب والطالبات إلى خمسة عشر موظفا، القبول والتسجيل 

الطلبة والموظفيين بشكل  ترى طوابير الانتظار وغيرها من مشاكل التسجيل التي كانت تواجه

ي معاملة له فقط بتقديم طلب عبر الانترنت من أي كان الطالب أن يقوم بأصبح باموأ يومي،

   .ومن تم يحول الطلب الكترونيا للجهة المختصة لاتخاذ القرار المناسب ،مكان

وحدة الجودة الادارية  قامتفي تحسين الأداء وتوثيق العمليات وهندرتها  ورغبة من الجامعة

قام هذا الفريق حيث فريق توثيق ودراسة العمليات الادارية، بتشكيل ) 2006-2004(عام 

ولويات لفريق د التشاور مع المعنيين تم تحديد أبداية بحصر الدوائر الادارية بالجامعة، وبع

ات وذلك لتيسيير العملي ،العمل بالتركيز على بعض الدوائر التي لها صلة مباشرة بالطلبة

في عملية التوثيق نموذجا من نماذج التوثيق المستخدمة في العاملون  الخاصة بهم، وقد استخدم

بعض المؤسسات المحلية، إلا أن هذا النموذج ركز على الإجراءات أكثر من تركيزه على 

، وبقي المشروع عالقا  )3رقم  ملحق(العمليات ككل فواجه معوقات ومشاكل عملية في تطبيقه 

  )الجودة الإدارية تقارير(. لهذا المشروع ، بداية الحصول على تمويل )2008(حتى العام 

ما النموذج المقترح  "من أسئلة الدراسة والذي ينص  نيالإجابة عن السؤال الفرعي الثا.2

  "لإعادة هندسة العمليات وحوسبتها في الجامعة الإسلامية؟

ات والآلي والنماذج ،بوضع منطلقات تصميم الدليل الباحثللإجابة على هذا السؤال فقد قام 

والتي  ،التي سيتم العمل بموجبها لتنفيذ مشروع إعادة هندسة العمليات بالجامعة الإسلامية

  -:كانت كما يلي 

اتجاهات العاملين وثقافتهم تجاه تعريف مفهوم العملية وتعميم هذا المفهوم لتوحيد   . أ

 .التعريف

 .في كافة دوائر الجامعة وأقسامها العمليات وحصرها تحديد   . ب

مجتمع  -موظفين –طلاب (العمليات التي تخدم أكبر عدد من المستفيدين التركيز على   . ت

 ) .خارجي 

، )المخرج(، ونهايتها )المدخل(إعداد دليل بعمليات كل دائرة وتحديد بداية العملية   . ث

 .والجهات التي تشترك فيها، وتوثيق ذلك في دليل مستقل

ية، ويبقى منطق التدخل اعتماد مبدأ أن التحسين يبدأ من الداخل ومن أصحاب العمل  . ج

 .لإجراء مزيد من التحسينات محدودا ويتم بالتوافق والإقناع
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عمليات وإجراءات الدوائر  في دائرة ينبغي ألا يتعارض مع تنفيذ عملية التحسين  . ح

 .الأخرى

  .الاعتماد على الأتمتة في عمليات التحسين كشرط ضروري لتحقيق هذا الهدف  . خ

  :التالية الخطواتفي إطار  احثالبالهندرة سار  ولتنفيذ عملية

 . نموذج توثيق العمليات الإداريةتصميم  - 1

  .الدائرة أو الدوائر المعنية بالعملية والأشخاص داخل هذه الدوائر أو خارجها تحديد  - 2

 مراسلة المعنيين بالعملية للاجتماع بهم وتحديد المكان والزمان للاجتماع  - 3

رة ومراجعة توثيق العملية المطلوب عرض الفكرة والهدف الرئيس من عملية الهند - 4

 .هندرتها معهم لتأكيد الخطوات التي تمر بها العملية قبل الهندرة

 )Vizio(رسم العمليات وخطوات كل عملية باستخدام برامج الرسومات التوضيحية  - 5

 .الطلب من الجهات المستفيدة تقديم رؤيتهم لتطوير العملية وتحسينها - 6

 توثيق محضر الاجتماع  - 7

 :رؤية الدائرة ووضع الرؤية المقترحة للعملية في ضوء  دراسة - 8

 وضع أهداف جديدة ومقاييس أداء  . أ

 :إكمال عملية إعادة التصميم بأحدى الطرق التالي  . ب

i. إعادة التصميم الممنهج: 

 حذف .1

 تبسيط .2

 دمج .3

 أتمتة .4

ii. ريقة جديدة كلياطالبداية من الصفر ب 

 ؟كيف تكون العملية مثالية .1

 لية من جديد كيف ستكون؟إذا فكرت بالقيام بهذه العم .2

تغيرات في النظام ، برامج محوسبة ، ( معرفة احتياجات العملية الجديدة   . ت

 )ومتطلبات بشرية  ،متطلبات مالية ، متطلبات إدارية

مراعاة عدم حدوث تناقضات بين العمليات بعد إجراء التحسينات عليها سواء   . ث

  . علي صعيد الأنظمة أو المهام الوظيفية

تها والاستماع لمقترحاتهم لمستفيدين وعرض العملية بعد هندرمع ا انيةالاجتماع ث - 9

   .رائهمآو

 توثيق محضر الاجتماع -10
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 .اجتماع الفريق وعمل التحسينات بصورتها النهائية واطلاع المعنيين عليها -11

عمادة القبول  فيعها اولتوضيح هذه الخطوات سنقوم بشرح تفصيلي للخطوات التي تم اتب

، من خلال النموذج المقترح والذي ة العمليات الخاصة بهمار توثيق وهندرفي إطوالتسجيل 

  :يتضمن الهيكل العام والواجبات والمسئوليات للدائرة ، وتتلخص هذه الخطوات بـ 

وذلك بذكر النقاط تحديد الهيكل العام للدائرة ومهامها بحسب بطاقة الوصف الوظيفي  أولاً

  -:التالية 

  .إلى مبرر وجود العمادة وهدفها العام ويشير  :الغرض العام   . أ

على الواجبات  بناءون أهم المسئوليات الملقاة عليها ، وتتضم :الواجبات والمسئوليات  . ب

ة رئيسالدارية ات الإعمليالتم تحديد يوالمسئوليات التي تقوم بها عمادة القبول والتسجيل 

 .خاصة بالعمادةال

  :عمادة القبول والتسجيلب العمليات الإدارية الخاصةتحديد : نيا اث

  المخرج  المدخل اسم العملية  الرقم

 قبول الطالب دفع رسوم الإلتحاق قبول طلبة جدد  01/56

طلب إلتحاق على شهادة   02/56

 دبلوم -بكالوريوس 
 قبول الطالب تقديم الطلب

 إكمال ملف الطالب قبول الطالب ستكمال وثائق القبولا  03/56

  عمليات القبول والتسجيلض بعيوضح ) 1(جدول رقم 

  نموذج التوثيقاعتماد : ثالثا 

يوضح ملخص عن العملية، الغاية مـن القيـام بهـذه     )3(الموضح في الملحق رقم النموذج 

ملية، والمسئوليات توضح من الشخص العملية، مجال التطبيق أي من باستطاعته القيام بهذه الع

  :أقسام وهي ةملية، وطريقة العمل تنقسم الى ثلاثشخاص المخولون باتخاذ قرار بهذه العأو الأ

. ات العلاقـة بهـذه العمليـة   وهي عبارة عن اللوائح والقوانيين ذ :المرجعية النظامية •

كمـا   ،همية المرجعية النظامية ليتم حصر جميع المعلومات الخاصة بالعمليةوتاتي أ

تضـارب بـين    يحدث عادة هندسة العملية حتى لايتم الاستعانة بها عند التفكير بإو

 .اللوائح والقوانيين وطريقة تنفيذ العملية
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لى الجهات المعنيـة  لخص عن العملية بالإضافة إعطاء موفيها يتم إ :جراءات العملإ •

م يتم وضع وصف كامل لتسلسل وائر التي تمر بها العملية، ومن ثو الدبهذه العملية أ

تم اسـتخدام  قد جراء، وذا الإمن سيقوم بهالعملية تحت بند وصف خطوات العملية، و

 ـهي هذه الرموز كما و ،جراءعن هوية الإ لتعريفابعض الرموز لتسهيل  حة موض

 : ن تكونبالجدول إما أ

 .عني عمل يضيف قيمة لمخرج العمليةوي ،نشاط -

 .خرىوتعني انتقال من نقطة لأ ،نقل  -

 .وتعني المصادقة أو التاكد من إجراء سابق ،فحص -

 .نتظار لحين المرور بالخطوة التاليةد اوويعني وج ،تأخير -

يوضـح العمـود   و ،و الكترونيـا جراء سواء ورقيا أوأخيرا أرشفة وتعني توثيق الإ 

  . جراءلجدول الوقت المستغرق لتنفيذ كل إخير باالأ

وفيها يتم توضيح جميـع الوثـائق، النمـاذج أو    : الوثائق المتعلقة/شاشات البرنامج •

مـن قبـل   همية هذه الوثائق ليتم دراستها وتأتي أ .ليةشاشات البرنامج الخاصة بالعم

 .الاستغناء عنها كليافريق مختص للتفكير بصورة إبداعية لتبسيط النماذج أو 

وفيها يتم رسم مخطط التدفق للعملية وذلك لتوضـيح تسلسـل    :المخططات والنماذج •

 )4أنظر الملحق رقم ( .خطوات العملية لتكون مفهومة للجميع

وفقا  لتنفيذ عملية إعادة الهندسة الباحثالمتكاملة التي قام بها احل التطبيق مر: رابعا 

  :للنموذج المقترح 

مخططا تفصيليا لنشر ثقافة التغيير، وإيجابيات  الباحث، حبث أعد مرحلة نشر الثقافة  - 1

إعادة هندسة العمليات على المستوى الفردي وعلى مستوى المؤسسة ككل، وقد عقدت 

ل، كما كان للنشرات التثقيفية واللقاءات والزيارات دور كبير في عدة ورشات عم

 .تسهيل استيعاب الموظفين للتغيير

وفيها عقدت أربع دورات تدريبية ذات علاقة بعملية إعادة الهندسة  مرحلة التدريب، - 2

وإدارة التغيير والتفكير الاستراتيجي، شملت عدد كبير من العاملين موزعين على 

 .ياتالدوائر والكل

، وقد تضمنت هذه المرحلة مرحلة دراسة وتحليل المشكلات الناتجة عن العمليات - 3

لقاءات عدة مع الطلبة والموظفين وذوي العلاقة بالعمليات للتعرف على طبيعة 

تم بناء عليها تحديد نقاط الضعف وقد المشكلات والشكاوى من وجهات نظر متعددة، 

تحديد العمليات التي تحتاج لإعادة ، ومن ثم  والنقاط التي يجدر الشروع في تحسينها

 .هندسة
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، وكانت هذه المرحلة من المراحل المهمة التي تم بناء  الإجراءاتو توثيق العمليات - 4

  .عليها المراحل اللاحقة 

 .لتسهيل عمليات الحذف والدمج والتبسيط رسم المخططات للعملية قبل الهندرة - 5

وذلك من خلال النموذج الذي  لفة والأشخاصدراسة الإجراءات وتحليل الوقت والتك - 6

 .أعد لهذا الغرض

للتعرف على إمكانات التطبيق لكافة داخل الدائرة  المادية والبشريةدراسة الإمكانات  - 7

 .الأفكار التي ستقترح، وذلك للتأكد من واقعية التنفيذ

ءات قتراح تحسينات على الإجرامع الجهات المعنية والطلب منهم ا عقد الاجتماعات - 8

 .والعمليات

 .استلام التحسينات المقترحة ودراستها من فريق استشاري  - 9

 .من قبل الفريق وضع مقترحات إضافية للهندرة -10

 .رسم المخطط بعد الهندرة -11

لبات المترتبة على عملية الهندرة، سواء كانت متطلبات ذات علاقة صياغة المتط -12

 .تة العملياتم ما يتعلق بأتمادية أو تقنية، ثبتعديلات النظام أو توفير إمكانات م

 .عرض المقترحات على الدائرة صاحبة العملية -13

 التوقيع على الموافقة بعد التعديلات النهائية  -14

  . إذا كانت العملية في أكثر من دائرة يتم أخذ الموافقة من الجميع -15

 .عرض العملية على الإدارة العليا وأخذ الموافقة على العملية ومتطلباتها  -16

  .عمليات وإجراء تحسينات إضافيةحوسبة ال -17

 تقييم النتائج -18

 . إعداد الدليل النهائي بعد الهندرة -19

 إجراء التغييرات على النظم والوصف الوظيفي  -20

  .الإعتماد النهائي  -21

  النتائج والتوصيات. 3

مـن المشـاريع   عادة هندسة العمليات الادارية بالجامعة الاسلامية يعتبر مشروع توثيق وإ

على الرغم من كونها تجربة حديثة عليها وقد أعطت نتائج إيجابية  تحق الوقوفالهامة التي تس

  -:ويمكن تلخيص أهم نتائج هذه التجربة العملية والنموذج المقترح في النقاط التالية التطبيق 

وجود محاولات لتوثيق أدلة العمل وتبسيط العمليات قبل تطبيق مشروع إعادة هندسة  - 1

 .رجة الممارسة الفاعلة العمليات لا ترقى إلى د
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وجود رضا عن هذه التجربة لما حققته من نتائج على صعيد إعـادة ترتيـب العمـل     - 2

  .وتنظيمه وفق خطوات محددة وموثقة 

يؤدي إلى زيـادة  " الهندرة"إن استخدام أسلوب تطبيق إعادة هندسة العمليات الإدارية  - 3

  .تهم الإدارية مستوى الرضا الوظيفي لدى موظفي الجامعة في كافة مستويا

إن تطبيق إعادة هندسة العمليات أدى إلى إحداث تعديلات جوهريـة علـى أنظمـة     - 4

  .الجامعة الإدارية بما ينسجم مع متطلبات إعادة الهندسة وتحسين الخدمة

إحداث تعديلات جوهرية على أنظمة الجامعة الإدارية بما ينسجم مع متطلبات إعـادة   - 5

  .الهندسة وتحسين الخدمة

أدلة عمليات مفصلة تتضمن كافة إجراءات العمل وتتضمن مدخلات العمليـات  تجهيز  - 6

 .ومخرجاتها والوقت المستغرق لأدائها، بعد تطبيق النموذج المقترح 

   -:يوصي الباحث بما يلي  ولإجراء مزيد من التحسينات المستوحاة من واقع التجربة

فة العاملين في الجامعة الإسلامية نشر و تعزيز مفهوم إعادة هندسة العمليات الإدارية لكا .1

 .  .إداريين وأكاديميين نم

العمل على زيادة الاعتماد على تكنولوجيا المعلومات والأتمتة اللازمة لـدعم أسـلوب      .2

 .إعادة هندسة العمليات الإدارية التي تهدف إلى تقليل الوقت والجهد والتكلفة

، من خلال نظام تدريبي فعـال ، يتـيح   تنمية الموارد البشرية في مجال استخدام التقنية .3

لجميع موظفي الجامعة فرصة الاستفادة من تقنية الاتصالات والمعلومات لدعم متطلبات 

  .مشروع إعادة هندسة العمليات الإدارية

عقد  ورش عمل و برامج تدريبية متخصصة في الأنظمة الإدارية الحديثة والعمل  على  .4

 .ام عمله  ليتمكن من أداء الأعمال بكفاءةصقل الموظف بالمعرفة الكاملة بمه

مراجعة الهيكل التنظيمي بصورة  دورية للبعد عن الازدواجية  والروتين الزائد والرقابة  .5

 .المتكررة وتفعيل عملية إعادة هندسة العمليات الإدارية

ضرورة مواكبة التطورات التكنولوجية الحديثة الداعمة لتنفيذ الأسـاليب الحديثـة فـي     .6

 . ر العمل الإداريتطوي
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الاستمرار في تحديث أدلة العمل ومراجعة الأداء سنويا لتحقيـق التحسـين المسـتمر،     .7

 .وتطوير النماذج المستخدمة في هذا البحث بما يحقق تحسين الجودة 
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  الملاحق

  
  )1(ملحق 

  بطاقة مقابلة

  حفظه االله/ ..................................... السيد 

  السلام عليكم ورحمة االله وبركاته

ة العمليات الإدارية وحوسبتها في بحث بعنوان نموذج مقترح لإعادة هندسبإعداد  الباحثيقوم 

  .)الجامعة الإسلامية ـ دراسة حالة"(مؤسسات التعليم العالي

 .هل تمتلكون دليلا موثقا للعمليات والإجراءات المعتمدة لديكم ؟ .1

 إذا كانت الإجابة بنعم فهل تتوفر نسخا من هذا الدليل في الأقسام والدوائر؟ .2

ل أجريتم تحسينات على العمليات قبل أن تحصل جامعتكم على تمويل لمشروع ه .3

 إعادة هندسة العمليات؟

 هل عملت الجامعة على حوسبة العمليات ومتى؟ .4

 لديكم تجربة على صعيد توثيق الإجراءات كيف تقيمون هذه التجربة؟ .5

خاص بواقـع العمليـات   وسيستخدم الباحث بطاقة المقابلة للإجابة على السؤال الفرعي الأول ال

الإدارية في الجامعة الإسلامية قبل عملية إعادة الهندسة للعميات الإدارية بالجامعة للإجابة على سؤال 

 ما واقع العمليات الإدارية في الجامعة الإسلامية ؟" الدراسة الفرعي الأول 
  

  شاكرين لكم حسن تعاو�كم
إياد على الدجني                    : الباحث 
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  )2(ملحق رقم 

  قائمة بأسماء من تمت مقابلتهم

  

 خالد أبو ماضي    مدير شئون الموظفين .1

 عادل اللوح         مدير الشئون الإدارية .2

 فت الهور        مدير الشئون الأكاديميةرأ .3

 مدير الجودة الإدارية        إياد الدجني  .4

 جبر أبو صبحة     المنسق التنفيذي في الجودة .5
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  )3(ملحق رقم 
  : )عملية تأجيل الدراسة كمثال( توثيق العمليات الإدارية في الجامعةنموذج 

 
  تسجيلالقبول وال :اسم الدائرة  غزة–الجامعة الإسلامية 

  10/56 :رقم العملية   تأجيل الدراسة :اسم العملية

  تأجيل الدراسة حسب النظام :مخرج العملية  تقديم طلب التأجيل: مدخل العملية

  :عدد الصفحات  :تاريخ الإصدار  )1( :رقم الإصدار

  / التوقيع/           الرتبة                   /الاسم: تمت المراجعة والاعتماد من قبل

  / التوقيع                       /الاسم: تم الإصدار من قبل ممثل الإدارة العامة للجودة

  

 الغاية. 1

 .أن يقوم الطالب بتأجيل الدراسة بسهولة حسب النظام
 
 مجال التطبيق. 2

أي طالب يرغب بتأجيل دراسته لمدة لا تزيد عن أربعة فصول دراسية عادية سواء كانت 

  .ة  خلال فترة دراسته بالجامعة حسب النظام الأكاديميمتقطعة أو متصل
 
 المسئوليات. 3

مسئول عن تقديم طلب التأجيل إلى عمادة القبول والتسجيل في مدة أقصاها : الطالب. 3.1

 .نهاية فترة السحب

  . مسئول عن اعتماد أو رفض طلب التأجيل حسب النظام :عميد القبول والتسجيل. 3.2

  

 طريقة العمل. 4

 :المرجعية النظامية. 4.1

  .م2009/م2008تأجيل الدراسة من النظام الأكاديمي لعام ) 10(مادة  

يجوز للطالب أن يؤجل دراسته لمدة لا تزيد عن أربعة فصول دراسـية عاديـة،    .1

  .سواء أكانت متقطعة أو متصلة خلال فترة دراسته بالجامعة
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ل والتسجيل في مدة أقصـاها  على الطالب أن يتقدم بطلب التأجيل إلى عمادة القبو .2

نهاية فترة السحب ويجوز النظر في طلبات التأجيـل بعد هـذه المـدة لأسـباب    

  .اضطرارية ومقنعة وتبلغ عمادة القبول والتسجيل الكليات المعنية بذلك

  .لمجلس الكلية النظر في زيادة مدة التأجيل في الظروف الاضطرارية .3

ى للمدة المسموح بها للحصول على الدرجة لا تُحتسب مدة التأجيل من الحد الأعل .4

  ).4من مادة  3انظر بند (الجامعية 

لا تؤجل الدراسة للطالب المستجد في الكلية أو الطالب المنتقل إليها إلا إذا أنهـى   .5

ساعة بنجاح كحد أدنى ويجوز لمجلس الكلية استثناء ذلـك لظـروف    )12(فيها 

 .خاصة

  

 :إجراءات العمل  4.2

  ملخـص العمليـة

 

 رميزت

  الخطوة

عدد 

 الخطوات

 الوقت

  )د(

 10  1  ●  نشاط  تأجيل الدراسة  العملية

  --  1   نقل  تقديم طلب التأجيل  المـدخـل

  10  3  ■  فحص  تأجيل الدراسة حسب النظام المُـخـرج

الجهات 

  المعنية
  عمادة القبول والتسجيل

        تأخير

 --  1 ▼  أرشف

إجمالي الوقت 

  :المستغرق
20  

  

▼   ■  ●  المسئولية  وصف خطوات العملية  م

الوق

  ت

  )د(

1.  
قديم طلب التأجيل عبر المسجل ت

 أوالانترنت
 10         *  الطالب

2.  
يحول الطلب إلى عميد القبول والتسجيل 

 آلياً
  --        *    الكترونيا

  10      *    عميد  الطلب للإعتماد أو الرفضفحص   .3
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القبول 

  والتسجيل

4.  
يتم الرفض إذا لم يتم إعتماد الطلب 

 وإنهاء المعاملة

عميد 

القبول 

  والتسجيل

    *      -- 

5.  
في حال اعتماد الطلب يتم تأجيل 

 الدراسة حسب النظام 

عميد 

القبول 

  والتسجيل

    *      --  

6.  
يظهر إشعار الكتروني بالتأجيل في ملف 

  الطالب الأكاديمي
  --  *          الكترونيا

  

  :الوثائق المتعلقة /شاشات البرنامج 4.3

  مدة الحفظ  مكان الحفظ الرقم سم النموذجا  .م

    شاشة تأجيل الدراسة للمسجل   .1
قاعدة بيانات 

  الجامعة
  دائم

    شاشة تأجيل الدراسة للطالب   .2
قاعدة بيانات 

  الجامعة
  دائم

3.           

4.           

  

  :المخططات والنماذج .4.4
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  ) 4(ملحق رقم 

  يطينموذج توثيق العمليات قبل الهندرة باستخدام الرسم التخط
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  ) 4(ملحق رقم 

  نموذج توثيق العمليات بعد الهندرة باستخدام الرسم التخطيطي

معن

جمانربلا

ةيادبلا

ةياهنلا

لا
ليجستلاو لوبقلا ديمع

 ربعليجاتلا بلط ميدقت
تنرتنلاا

ماظنلا بسح

 بسحةساردلا ليجأت
ماظنلا

دامتعا
بلطلا

راعشإو ةلماعملا ءاهنإ
بلاطلا لا

معن

  

  

 


