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 .. هندسة العمليات الإدارية  منظومة

 ماهي ؟ وكيف يمكن أن نفهمها ؟

 2016سبتمبر  4في جريدة أخبار الخليج:  تاريخ النشر

 بقلم الدكتور زكريا خنجي
 

في واحدة من الدورات التدريبية التي أدعى لها في بعض الدول العربية، 
وفي دورة حول رفع الكفاءة الإنتاجية وإعادة هندسة العمليات الإدارية 

المرور قال لي أحد المتدربين: ذات مرة جاءني خطاب رسمي من إدارة 
يشعرني أنه عليّ مخالفة سرعة وأنه لا بد من دفع هذه المخالفة بأسرع 
ما يمكن، فعلمت أن في المجمع التجاري القريب من منطقة سكني يوجد 
فرع لإدارة المرور لإتمام بعض المعاملات ومنها دفع المخالفات وما إلى 

ى الإدارة ذلك، بهدف التخفيف على المواطنين بدلاً من الذهاب إلى مبن
 العامة للمرور.

فذهبت للمجمع التجاري ووصلت قبيل أذان الظهر تقريبًا بعشر دقائق، 
فجلست أنتظر دوري مع  464فأخذت رقم من الجهاز وكان رقمي 

العشرات الذين سبقوني والذين يأتون تباعًا من بعدي، وعندما وصل كان 
رفع أذان الظهر، ، وكلها لحظات حتى 450رقم العميل الذي على الكونتر 

وفي ذلك الوقت كان عدد الموظفين في كبينة المرور أربعة موظفين، 
واحد للمخالفات وآخر للتسجيل وهكذا ولكل موظف وظيفة محددة، وهذا 
التنظيم جيد لا خلاف عليه وخاصة عندما يتوفر كل الموظفين أي في 
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قام  454تر الأوقات الاعتيادية، وعندما وصل رقم العميل الذي على الكون
الموظف المسؤول عن المخالفات وعدد اثنين آخرين من الموظفين 

ظهرًا، وبقى موظف  11:55وخرجوا لأداء صلاة الظهر وكان الوقت حينئذ 
بين رقمي وبين الرقم الذي على الكونتر  هواحد فقط، وأرجو الملاحظة أن

 أرقام وخلال هذه الفترة بدأ يتوافد عدد آخر. 10

ئق ذهبت للأخ الموجود في الكبينة وسألته: هل من وبعد خمس دقا
نظامكم ترك الكبينة لأداء الصلاة وترك العملاء هكذا ينتظرون ؟ أجاب: 
والله ذهب الأخ لأداء الصلاة. فقلت له: طيب ألا يوجد من يقوم بعمله في 

 فترة غيابه ؟ قال: لا، فأنا لدي عمل آخر لا استطيع القيام بعمله.

دقيقة كاملة، وبعدها جاء  20بقينا على هذا الحال جلست أنتظر، و
الشخص المسؤول عن المخالفات، وعندما أتى دوري سألته: هل ذهابكم 

، نعم ماذا لأداء الصلاة وترك المراجعين قانوني ؟ قال: لماذا تلغي عليّ
يعني أن ينتظر الناس قليلاً لأداء الصلاة ؟ قلت له: أنت موظف حكومي 

ء هذه الوظيفة، طيب دع أي شخص يقوم بمقامك في وتأخذ راتب لأدا
فترة غيابك ؟ فقال أحد زملاءه وكان ممن رافقه إلى الصلاة: أنت لا تعرف 

 النظام فمن الأفضل لك أنت تسكت.

المهم أخذ مني المخالفة ورماها لي مرة أخرى وقال: أذهب وأدفع الغرامة 
 في النيابة، وأذهب مكان ما تريد وقدم شكوى.
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ت من المجمع وأنا كلي غيض من هذا التصرف وهذا العمل، فهل فخرج
هكذا خدمة العملاء ؟ هل هذه إدارة الجودة والكفاءة الإنتاجية واحترام 

 البشر ؟ هل هذه أخلاقيات العمل ؟

 وقصة أخرى،

ن كان أألتقيت ذات مرة في إحدى المجالس المسائية بمتقاعد أعرفه منذ 
ة، قال لي: بما أنك عادة تتكلم وتتحدث يعمل في إحدى وزارات الحكوم

عن الإنتاجية والكفاءات والارتقاء بمستويات العمل الحكومي والخاص 
 سأروي لك حكاية حصلت لي.

يقول: بعد إن تقاعدت كانت لدي رغبة بإصدار سجل تجاري، وذلك بدلاً 
من جلوسي هكذا في البيت من غير عمل، وخاصة أني تقاعدت تقاعداً 

كان هدفي أن أعيش بقية الفترات وأنا أعمل عمل حر، لذلك مبكرًا، و
حاولت أن أنهي معاملاتي بأسرع ما يمكن، ولكن تصور تعطلت معاملة 

 7والمؤسسة التي كنت أعمل بها حوالي  الجهات المسؤولةتقاعدي بين 
 أشهر بالتمام، فما كان مني إلا أن لجأت إلى بعض مدخراتي أصرف منها.

من معاناتي بين تلك الأطراف انتهت الأوراق الرسمية وبعد سبعة أشهر 
، فذهبت بعد حوالي أسبوع لاستصدار "أني متقاعد"في تلك الجهات 

سجل تجاري بالعمل الذي أرغب فيه، وهناك تفاجأت أني ما زلت مسجل 
كموظف وهذا يعني أنه لا يحق لي اصدار أي سجل تجاري، فأخرجت 

بأني متقاعد حتى يراها  هة المسؤولةالجالشهادة التي أخذتها معي من 
الموظف في السجل التجاري، فقال: لا بأس من هذه الشهادة ولكني لا 
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أستطيع أن أفعل أي شيء، فيجب أن يأتي التغيير من السجل السكاني 
بأنك متقاعد. فقلت له: هل هذا يعني أنه يجب أن أذهب إلى السجل 

 ة أيام وسيتم التغير آليًا.السكاني لأغير مهني ؟ فقال: لا، أنتظر عد

يواصل المتقاعد ويقول: انتظرت شهراً كاملة، وعاودت الذهاب إلى 
السجل التجاري لاستصدار سجل تجاري، وكانت النتيجة أنه لم يتغير 

 شيء، فما زالت السجلات تشير إلى أني موظف.

الجهات يقول المتقاعد بأسى: عندئذ بدأت رحلتي الثانية ما بين 
، هذا يرميني إلى ذلك، وذلك يرميني إلى هذا، وأنا بين هذا المسؤولة

وذلك، ولا أعرف إلى من أذهب. استمريت على هذا الوضع حوالي شهرين 
بالبريد  خطاب –فقط  –كاملين، وكل المطلوب من الجهات أن ترسل 

الإلكتروني إلى السجل السكاني ليخبرهم أن هذا الذي كان موظفًا أصبح 
 تتغير المعلومات الخاصة بي من أجل اصدار سجل تجاري.متقاعداً، حتى 

 أتصل أن اضطررت – المتقاعد قالها هكذا –وبعد أن بلغ بي اليأس مبلغه 
 حياتي، في الواسطة استخدم أن أحب لا وأنا المسؤولين، الأخوة بأحد

 بك أتصل سوف: لي قال معاناتي، له شرحت أن وبعد مضطر، ولكني
بعد حوالي أقل من نصف ساعة أتصل بي وقال:  وبالفعل. لحظات خلال

انتهت معاملتك ويمكنك الآن أن تذهب إلى السجل التجاري لاستخراج 
 السجل الذي ترغب.

فُجعت؛ في أقل من نصف ساعة انتهى الأمر ! وأنا لي أكثر من ثلاثة 
أشهر أبحث عن حل، كيف يمكن أن يحدث ذلك ؟ لا أعرف. إن كانت هذه 



5 
 

غرب انجازها نصف ساعة فلماذا تم تعطيلي وتأخيري المعاملة لا يست
ليس كل ذلك بثمن ؟ من يدفع هذا الثمن، ولماذا أدفعه أكل هذا الوقت، 

 أنا ؟ أ. هـ.

والكثير من هذه الحكايات تصل إلى مسامعي، سواء في المجالس التي 
ارتادها بين الفينة والأخرى أو في الدورات التدريبية والمحاضرات التي 

ها، أو حتى من خلال العديد من المكالمات التلفونية التي تصلني أقيم
والتي تطلب استشارة، كل هذه الحكايات تشير بطرف خفي إلى موضوع 
واحد هو أن العمليات الخدمية الإدارية في المؤسسات وخاصة 
الحكومية تحتاج إلى إعادة تنظيم، أو ما يعرف بإعادة هندسة العمليات 

 تعرف بالهندرة، فما هذه الهندسة ؟الإدارية، أو ما 

 

 هندسة العمليات الإداريةمنظومة 

البدء من "ن هندسة العمليات الإدارية تعني قلنا سابقًا في عدة مقالات إ
جديد، أي البدء من نقطة الصفر، وليس إصلاح وترميم الوضع القائم، أو 

ما لا ك إجراء تغييرات تجميلية تترك البنى الأساسية كما كانت عليه،
يعني ترقيع ثقوب النظم السارية لكي تعمل بصورة أفضل، وإنما يعني 
التخلي التام عن إجراءات العمل القديمة الراسخة والتفكير بصورة جديدة 
ومختلفة في كيفية تصنيع المنتجات أو تقديم الخدمات لتحقيق رغبات 

 ."العملاء
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مركبة من كلمتين هما عد كلمة عربية جديدة وهي والهندرة في الواقع تُ
 Businessالإنجليزي ) )الهندسة( و)الإدارة(، وهي ترجمة للمصطلح

Reengineering إعادة هندسة نظم العمل أو إعادة "( والذي يعني
لأول مرة  "الهندرة"، وقد نشأ هذا المصطلح "هندسة الأعمال أو العمليات

وجيمس  ن مايكل هامرين الأمريكييم بواسطة الكاتب1992في عام  
إعادة شامبي عندما أطلقا اسم الهندرة  كعنوان لكتابهما الشهير )

 (.The Reengineering Corporationالمنظمات  هندسة

ولا نريد هنا أن نعيد ما قلناه سابقًا، إلا إننا نود أن نستخلص بعض 
موجودة في الكثير من الأدبيات الالمعاني المهمة من كل تلك التعارف 

ي رجعنا إليها واستندنا إليها في كتابة هذا البحث، وعليه والمراجع الت
يعني ببساطة: إعادة التفكير  "الهندرة"مصطلح فإنه يمكننا أن نقول إن 

عادة تصميم العمليات الإدارية بصفة جذرية، إالمبدئي والأساسي و
بهدف تحقيق تحسينات جوهرية فائقة، وليست هامشية تدريجية في 

 كماسمة مثل: التكلفة والجودة والخدمة والسرعة، معايير الأداء الحا
يمكن أن نستخلص من كل تلك التعريفات أربعة مصطلحات أساسية 

 وهي:

إن الهندرة تبدأ من دون أي افتراضات راسخة أو ثوابت  :أساسي . أ
مسبقة، كما أنها لا تعتمد على مفاهيم أو قواعد جازمة، بل 
تتجاهل ما هو كائن وتركز على ما ينبغي أن يكون. وبناء على هذه 

 يسألوا أن – كانت أيًا –المبادئ فإن على المسؤولين في المؤسسة 
ة، مثل: كيف تعمل المؤسسة ؟ بوا على تلك الأسئليويج مأنفسه
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لماذا نعمل ما نعمل ؟ لماذا تتم العمليات بهذه الطريقة ؟ ألا توجد 
طرق أفضل لأداء العمليات ولإنجاز العمل ؟ مثل هذه الأسئلة تؤدي 
إلى فهم العمليات الأساسية والتفكير في السؤال التالي: لماذا 

أنها غير  القواعد القديمة والفرضيات موجودة على الرغم من
 ملائمة ومطلقة.

تعني  التيوهذا التعبير مستخلص من الكلمة اللاتينية  جذري: . ب
الجذور، وبالتالي فإن إعادة التصميم الجذرية تعني التغيير من 

 عمليات تجميليةالجذور، وليس مجرد تغييرات سطحية أو 
ظاهرية للوضع القائم، وإنما هي التخلص من القديم تمامًا والبدء 

 رضيات مسبقة ولا نأخذ شيئاً مفروغ منه.دون ف

الهندرة لا تتعلق بالتحسينات النسبية المطرّدة والشكلية،  هائلة: . ت
 بل تهدف إلى تحقيق طفرات هائلة وفائقة في معدلات الأداء.

على الرغم من أن هذه العبارة هي الأهم في تعريف  :عملياتي . ث
مصطلح الهندرة، إلا أنها تمثل أكثر المفاهيم صعوبة أمام 
المسئولين الإداريين، حيث يركز فريق العمل عادة على الوظائف 

 والهياكل التنظيمية بدلاً من العمليات. 

 ،،نستكمل حديثنا في الأسبوع القادمو

 

 

 


