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كيف يتم التفريق بين السياسات والاجراءات
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المنظمةتكامل إجراءات العمل مع استراتيجية 

(Enterprise Process Architecture)هيكلة الاجراءات الرئيسية▪

لخاصة بالمنظمة و و تنظيميها وسلسلة القيمة االمنظمة تعد هيكلة الإجراءات الرئيسية الربط الأكثر واقعية بين استراتيجية 
عها إضافة تدفقات العمليات، بالإضافة الى توضيح علاقة الإجراءات الرئيسية بالمنظمة بكل الإجراءات الأخرى وأماكن تقاط

...لتعريف افضل نقاط قياس الأداء
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...المنظمة مراحل بناء وتطوير إجراءات 

:  وهيالمنظمات هناك ثلاث مراحل رئيسية لتطوير إجراءات 

03

تطوير اوصاف الخطوات 

يهفيوضحاجراءلكلتفصيليشرح
والعملياتاللازمةالمدخلات

كلذلالمتوقعةوالمخرجاتالضرورية
الجهةالىبالإضافةالاجراء

والتداخلاتتنفيذةعنالمسؤولة
لمدةاالىبالإضافةبتنفيذهالخاصة
.منهللانتهاءاللازمة
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(راءبطاقة الاج)نموذج -توثيق البيانات 

كاملاوصفاتتقدموثيقةهي
منهوالغرضالاجراءعنوتفصيلات

لىعتحتويوالتيومكوناتهأهدافه
والمخرجاتوالعملياتالمدخلات
الاجراءلذلكالمتوقعة
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تطوير مخطط الاجراء

العملتدفقخارطةاوالخريطةهو
وحتىبدايتهمنذالاجراءذلكعلى

راءالاجوصفعلىيعملحيثنهايته،
ومخرجاتوعملياتمدخلاتمن

.النمذجةلغةذلكفيمستخدما
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تطوير خطة التوثيق

طوير يتم في هذه الخطوة العمل على بناء خطة لتوثيق وت▪
إجراءات العمل من خلال تحديد المراحل والخطوات 

راءات والمنهجيات التي سيتم اتباعها لتوثيق وتطوير إج
.العمل

اختيار وتصميم أداة التوثيق 

يقتوثعمليةفيالتفصيليالمسارمنهجيةاستخدام▪
:منتتكونوالتيالبيانات

الإجراءاتتوثيق-
الاجراءمخططتطوير-
اجراءلكلالوصفتطوير-
المسؤولياتنموذجتطوير-

بناء الفريق 

مراعاة تمثيل من جميع الإدارات المعنية ▪
توعية وتدريب فريق العمل ▪
تحديد مهام ومسؤوليات فريق العمل ▪
تحديد أدوات جمع البيانات ▪
تحديد الموارد المطلوبة من موظفين وتدريب▪

تحديد مصادر جمع البيانات 

الهيكلالاستراتيجية،وخطتهاالمنظمةنظام:أهمهامن▪
وصفواللوائح،والتعاميمالقراراتوالمهام،التنظيمي
نالموظفيآراءالموظفين،ومسئولياتوواجباتالوظائف
لاءالعماستبانة،.الإجراءعلىالمشرفينوالرؤساءالعاملين

ابقة،السوالشكاوىالإجراءحولرأيهملمعرفةوالمستفيدين
نمجزءاتعتبروالتيحاليابهاالمعمولالتقنيةالأنظمة

.للإجراءاتالمشابهةالمعتمدةالعالميةالتجارب،.الإجراء

المراجعة والتحليل 
.التأكد من توافق التوثيق مع ضوابط وسياسات الإجراءات وعدم تجاهلها▪
التأكد من أنه تم اختيار الموظف المناسب لتوثيق الإجراءات ▪
.التأكد من قدرة الموظفين على كتابة الإجراءات بشكل سليم▪
تحديد فترات المراجعة ▪
(.نشاط، عملية، إجراء، خطوة)التأكد من فهم نطاق تطوير الإجراءات ▪

اصدار دليل الإجراءات 
المقدمة▪
الهيكل التنظيمي▪
الوحدات والمهام▪
.الإجراءات المعتمدة لكل نشاط، لكل وحدة، لكل وظيفة▪
.مؤشرات الأداء للإجراءات المهمة▪
.نموذج تقييم وتطوير الإجراءات ومسؤولية التطوير▪

الجمع والتوثيق 

التطوير والاعتماد 

أن يركز على السرعة ويقاس من خلال التجارب الناجحة والخبرة،▪

أن يركز على الجودة ويقاس من خلال تقييم المدير والعميل،▪
أن يركز على رضا العميل ويقاس من خلال رأي الموظف والمدير والعملاء،▪

.أن يركز على تقليل التكلفة بالاعتماد على رأي المدير والخبراء▪

1

...خطوات توثيق وتطوير إجراءات العمل 

الاستبانات ▪
المقابلات الشخصية▪
الملاحظات ▪
التجارب المرجعية ▪
العصف الذهني ▪
الاستعانة بمكتب خبرة خارجي ▪
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سئلة أعندما نصمم إجراءات فعالة لمنتج او خدمة معينة فإنه يتوجب علينا الإجابة على 
:  اهم تلك الأسئلة هي...رئيسة قبل وخلال عملية التوثيق 

؟(الخطوات)ماذا يجب أن يتم في كل إجراء 

من يقوم بكل خطوة؟3

ماهي الإجراءات المطلوب القيام بها؟1

متى يتم القيام بكل خطوة؟4

كم تستغرق الخطوة؟5

ماهي النماذج التي يجب استخدامها في كل خطوة؟ 6
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... العملالمنهجية المناسبة لتوثيق وتطوير إجراءات يجب اختيار 

لتي تتقاطع انطاقه بما في ذلك الإجراءات كل المواضيع التي تحيط بالإجراء بداية من هدف الإجراء إلى تحديد حيث يتم توثيق 

مراحل لاحقة عند القيام فيتسهل الرجوع للإجراءات والتي بدورها الإجراء تطبيق ذلك مع الإجراء والخطوات التفصيلية لكيفية 

...موظف جديد على العمل أو عند وجود مشكلة في الإجراءات او حال الرغبة في تطوير اجراء او عدد من الإجراءات بتدريب 

:  يوجد لدينا  ثلاث منهجيات رئيسة لتطوير وتوثيق إجراءات العمل هيحيث 

منهجية المسار التفصيلي 

(Swim Lane)منهجية مسار السباحة 3

(SIPOC)منهجية المسار العام 1
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كتابة وتوثيق إجراءات 
العمل الخاصة بالإدارة

البداية

:  العمل التاليةإعداد إجراءات آلية لتطوير وتوثيق اجراء عمل يجب اتباع
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مراجعة إجراءات العمل 
هاوالتأكد من صحة بيانات

إرسال إجراءات العمل 
لإدارة التميز 

المؤسسي

مراجعة إجراءات العمل 
المطورة

إرسال إجراءات العمل بعد 
مراجعتها للجنة والإدارة 

المعنية للتطبيق 

الموافقة 
على صحة 

توثيق 
الاجراء

نعم لا

البدء في إجراءات إعتماد 
إجراءات العمل

رفع إجراءات العمل 
ي المعتمدة للإدارة للبدء ف

تطبيقها

النهاية
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رح بعد ان يتم الانتهاء من توثيق إجراءات العمل الخاصة بمنظمتك فما عليك الى ط
...الإجراءاتتلكوسلامة الأسئلة الرئيسية التالية وذلك لمساعدتك في التأكد من صحة 

قت الحالي؟هل الخطوات كتبت بالتسلسل الذي يتم فيه الواقع، وهل تم نسيان خطوة يتم العمل عليها في الو

هل الخطوة مكتوبة بشكل واضح؟3

هل صياغة الخطوة تمت بشكل مناسب؟1

هل تم تسجيل جميع الخطوات؟4

هل تم تسجيل من يقوم بالعملية أمام كل الخطوة؟5

هل هناك ازدواجية في الخطوة؟ 6
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هل يوجد إجراء مركب مثل كتابة أكثر من خطوة في عملية واحدة؟7

هل تم تسجيل الوقت الذي تأخذه كل خطوة ؟8

هل تم تحديد المتطلبات والنماذج المهمة لإنجاز الإجراء؟9

بين الإجراءات الحالية وسياسات العمل؟هل هناك تعارض 10

الفيفيفهد.د


