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ES Consultingشركة 

الأخطاء الشائعة عند توثيق 
إجراءات العمل

أسستالتيالاجتماعيالتواصلمجموعاتإحدىفي
الإدارةموضوعحولوالمعرفةالخبراتتبادلبغرض

القرشيديما.أطرحتالإجراءات،علىالمعتمدة
(السعوديةالصادراتهيئةفيمؤسسيتميزأولأخصائي)

:التاليالسؤال

ما هي أكثر الأخطاء التي يمكنن الوونوع 
فيهنننا عتننند تو ينننة أو إعنننادة تو ينننة 

الإجراءات؟ 

أيقونة طلب الانضمام إلى المجموعة 

http://esconsulting.com.sa/ar/join-us/
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.بعد السؤال، شارك أعضاء المجموعة بسرد عدد من المداخلات والإجابات الغتية بالمعلومات
:اوتبستا لكم من هذه المداخلات ما يلي

الفريحعبدالرحمن
ESلشركةالتتفيذيالمدير Consulting

 تتفيذ المشتركين في)دعونا نتعرف أولًا على كيفية التو ية عادة يتم التو ية عن طرية طرح أسئلة لأصحاب المصلحة 
(  المسؤول عن التو ية)لمعرفة خطوات تتفيذ الإجراء حالياً من خلال إجاباتهم يقوم محلل الإجراءات ( الإجراء

!وهتا تقع المشكلةProcess Flow-chartبرسم مسار الإجراء 

ل خبرة إجابات أصحاب المصلحة لا تخلو عادة من طرح مشاكل واستثتاءات تتم أ تاء تتفيذ الإجراء وإذا كان محلل الإجراء ولي
!وغير متمرس، فإنه سيقوم بتو ية هذه المشاكل والاستثتاءات كجزء أساسي من مسار الإجراء

.مما يجعل مسار الإجراء معقداً ويحتوي على الكثير من التفرعات

. إجراء التقديم على رخصة ويادة: مثال
يتم إذا كان مقدم الطلب لديه رخصة دولية الخطأ الشائع أن: تقديم نموذج الطلب ناوص من الاستثتاءات: من المشاكل

ولية؟ ، مقدم الطلب لديه رخصة د(لا/ نعم)الطلب مكتمل؟ : تو ية المشاكل والاستثتاءات ضمن مسار الإجراء بحيث نسأل
.ولكل إجابة مسار خاص( لا/نعم)

وليس ( Policy)أن يتم معالجة الاستثتاءات ضمن اللائحة( Happy Path)الأصل أن يتم توثيق المسار الطبيعي للإجراء
ع وفيها يتم الرجو" التأكد من شروط التقديم"يتم وضع خطوة ضمن الإجراء اسمها : يعتي في مثالتا( Process)ضمن الإجراء 

(.لديه رخصة دولية أو لا)للائحة التي تشرح كل الحالات لمقدمي الطلب 

.فيتم رصدها بغرض تحليلها ومعالجتها وليس لتو يقها( عدم اكتمال نموذج الطلب: مثال)وبالتسبة للمشاكل 
.بمعتى آخر تكون جزء من مشاريع تحسين إجراءات العمل وليس تو ية الإجراءات

.فاعرف أن التو ية فيه مشكلة( Decisions)إذا شفت مسار إجراء مليان معيّتات : ختاماً



الأخطاء الشائعة عند توثيق إجراءات العمل
©ES Consultingشركة 

 
E

S
 
C

O
N

S
U

L
T

I
N

G

الدهشيوسف
التقلوزارةفيالمؤسسيالتميزإدارةمدير

من أبرز الأخطاء التي ألاحظها هي ما يتم وبل الشروع بعملية التو ية، ويتتج عتها جملة من . لعلي أضيف رأيي
:يتبغي للمتظمة الاهتمام بن. التتائج السلبية أ تاء وبعد التو ية

:  وضوح الهدف من عملية التوثيق-١
يه إمضاء ووت كافي للمشاركين في شرح الهدف من عملية التو ية والتأكد من استيعابهم له لضمان توج

تركيزهم نحو المخرج المستهدف، فكما تفضل الزملاء هدف تو ية الإجراء لغرض التواصل ونقل المعرفة 
يتطلب توصيف مفصل للخطوات من فرية العمل الذي يختلف عته لو كان بهدف وياس أداء الإجراء الذي 

.سيكون التو ية به إجمالي دون إغراق بالتفاصيل

:التزام المشاركين في عملية التوثيق-٢
دف إرسال نموذج أو و يقة تتضمن مواعيد جلسات التو ية والمدد الزمتية المتووعة لها والأشخاص المسته

حضورهم ومووع إوامتها وضمان الموافقة عليها والاعتماد من مدير الإدارة إن لزم الأمر، فأي إخلال أو عدم 
ه وضوح بهذا الجانب ود يسبب الانسحاب أ تاء الجلسة من أحد الأعضاء بسبب وجود اجتماع آخر يتداخل مع

.وبالتالي يتسبب في فقدان التركيز من أحد أو كل أعضاء الفرية المشارك في عملية التو ية

:خطة مشروع التوثيق-٣
ن هذه وجود خطة لمشروع التو ية تتضمن المتهجية المتبعة في عملية التو ية والأنشطة التي تتدرج ضم

الخطة والمتفذين لهذه الأنشطة وأصحاب المصلحة ذوي العلاوة في المشروع ومستوى الاعتمادات اللازمة 
.بها
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فهد السلطان . د
الرئيس التتفيذي لأكاديمية السلطان للتدريب والاستشارات

لاعتماد بشكل كلي على المقابلات دون مراجعة الو ائة والتماذج المستخدمة فعلاا-١
عدم استخدام نماذج علمية موحدة للمو قين-2
كون المو ة يبحث عن الاخطاء أكثر من رغبته في معرفة ما يجري بالفعل-3
تواضع مهتية المو ة وولة خبرته-4

عبد الله بن ثامر الشمراني
مدير مكتب إدارة المشاريع في هيئة الروابة ومكافحة الفساد

:في رأيي الشخصي؛ أن من أكبر وأكثر الأخطاء ما يلي
.إستاد العملية إلى شركة خارجية بدون إشراك متسوبي الجهة-١
.صعوبة تثقيف متسوبي الجهة على الإجراءات وأهميتها-٢
.إغفال أهمية التماذج وتبسيطها-٣
.عدم وجود إجراءات أو موظفين متخصصين في إجراءات العمل-٤
.إستاد تو ية الإجراءات أو إعادة هيكلتها إلى تقتية المعلومات-٥
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موزه العتيبي 
ES Consultingمديرة واستشارية إجراءات العمل في 

المندير ولنيس العناملات والعناملين على/ والأسوأ التو ية بتاءً على رأي المديرة. تو ية إجراءات كل إدارة على حدة-1
.الإجراء

ين أول ما تسمعين كلمة المفروض، نزلني القلنم واسنتتيهم لن)تو ية المأمول او المفترض حدو ه عوضاً عن الواوع -2
(.عظيم هذا المفروض، الواوع وشتهو: يخلصون وارجعي وولي

.تو ية الاستثتاءات-3
.تو ية إجراءات لم تُطلة بعد، هتا المفروض يكون ورشة تصميم إجراء وليست تو ية-4
هنل هنو للتواصنل، : وأهم خطأ عدم تحديد هدف التو ية، لأن طريقة التو ينة سنتختلف بناختلاف هندف التو ينة-5

.للأتمتة، للتحسين

بدر الحمود . أ
مدير تطوير الأعمال في وزارة الداخلية

:وأحب أضيف من واوع العمل أيضا
.عدم تفرية الإدارات بين المهام اليومية وبين الإجراءات الخاصة فيهم-
.عدم وجود هدف واضح من التو ية-
.التو ية بشكل عشوائي دون الاستتاد على خطة عمل واضحة-
.التغيير المستمر في فرية العمل المشارك في التو ية وعدم وضوح المهام المستدة لكل عضو-
.التو ية ليبقى حبيس الأرفف والأرشيف-
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عبدالله الفنتوخ 
مدير إدارة التميز التشغيلي في الهيئة العامة للزكاة والدخل

:نقاط أراها جدا مهمة وعن تجربة٥وأضيف 
:الأولى

تأكد بأن تجلس مع الأشخاص الذين يتفذون الإجراء ويمارسنونه لا تجلنس منع مندراءهم أو مشنرفيهم، منثلا إذا 
.أردت تو ية إجراء خدمة عملاء تأكد إنك تشرك موظفي خدمة العملاء الذين يستخدمون التظام

:الثانية
حنناول أن تتننوع في اختيننار متفننذي الإجننراء مننثلا متفننذ وننديم وآخننر متضننم حننديثا وكننذلك المسننتوى العلمنني 

.والمعرفي
:الثالثة

وبل ورشة التو ية حاول أن تطلع على التظام، أعط نفسك بعض الوونت، اطلنع على التظنام، حناول أن تتفنذ 
.بعض الخدمات

:الرابعة
( لا أتكلم هتا عن مؤشنرات أداء وإنمنا إحصنائيات)إذا استطعت أن تحصل على بعض الإحصائيات عن أداء الإجراء 

.ود تساعدك على فهم أهداف الإجراء وأهم عملياته
:أخيرا

ه هدف التو ية يجب أن يكون واضحا من البداية، هل هو للتحسين أو الأتمتة أو  مرجع للموظفين؟ كنل خينار لن
.طريقة معيته بالتو ية وحتى مستوى التفصيل والوصف مختلف
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عمران المخلافي 
ES Consultingاستشاري أول في إدارة إجراءات العمل في 

:وسأضيف التقاط التالية...ما شاء الله الأستاذة أشاروا إلى نقاط مهمة
تحكم عملية التو ية والتمذجة، يساعد في توحيد مخرجات التو ية Modelling Convention))وجود اتفاوية -1

.  باختلاف القائمين عليها في مرحلة البتاء
يح وعتد توض. من المهم جداً توضيح الأ ر من عملية التو ية للمعتيين بالإجراء، البعض يرى انها مضيعة للووت-2

المتفعة من هذه العملية بشكل جيد سيبادرون بإعطاء المعلومات بشكل واضح عن طريقة عملهم في تتفيذ 
. الإجراءات

.ات أهم ركائز عملية جمع المعلومات/توضيح نطاق الإجراء والمخرج-3
ليل البعد عن كثرة التفرعات والتمذجة المعقدة، والتأكد من سهولة الفهم من خلال اختبار موظف جديد بتطبية د-4

(.إذا كان الغرض من التو ية التواصل ونقل المعرفة)الإجراء 
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مالك عرقسوسي
ES Consultingاستشاري أول في التيسير والإجراءات في 

:أضيف إلى ما تفضل به الأساتذة، ما يلي

.إغفال المراجعة أ تاء ورشة التو ية:الخطأ( 1
، أسمعهم ما والوه مجننددًا واطلنب منتهم (في المتتصف وفي التهاية)راجع معهم أكثر من مرة أ تاء الورشة : الصواب

.التأكيد، فهذا يصحح فهمك لما والوا، ويطمئتهم، ويربط المعلومات التي ويلتْ بالمعلومات التي ستُقال

.ضعف ضبط الُمدخلات والُمخرجات على مستوى الخطوة: الخطأ(2
.ولا نستفصل أُكثر« أحلل وأدرس الوضع  م أصدر توصيتي»أن نكتفي بأن يقول المشارك في الورشة : مثال

واصل مع ممتاز، ماذا تحلل بالضبط؟ ما الأشياء التي تكون على مكتبك أ تاء التحليل؟ هل هتاك و ائة؟ هل تت: الصواب
أين أحد لتوفير بيانات معيتة؟ هل توصيتك عبارة عن خطاب له نموذج أم رسالة بريدية أم أنها مجرد توصية شفهية؟

تُخزَّن التوصية بعد صدورها؟

 تناء تضبط الانندماج والانفصنال في البياننات والو نائة أ« واعدة الجملة والمفرّق»الغفلة عن واعدة أسميها : الخطأ(3
.تحركها في الإجراء

.«نتائج الطلاب»والُمخرج هو « سجل علامات الطلاب»الُمدخل هو : مثال
ات لا توضّح الُمخرج، فهي ود تعتني أن الُمخنرج هنو السنجل نفسنه بعند وضنع العلامن« نتائج الطلاب»كلمة : الصواب

غني أن ، وحيتهنا فنالُمخرج يتب(بنالمفرّق)، وود تعتي أنه سيصدر لكل طالب شهادة متفصنلة فيهنا نتيجتنه (بالجملة)
.«شهادة الطالب»يكون 
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التركيأحمد.د
سعودالملكبجامعةوالمعلوماتالحاسبعلومكليةفيالتدريسهيئةعضو

..هدفاًليسذاتهحدفيالتوثيق
..بسيطةنسبةإلاالإجراءاتهتدسةمنيمثللاالتو ية

متخصصينجميعاالمشاركينفيجودتهتكمنالمراحلواضحةمتهجيةضمنيكونأنلابدالتو يةلذلك
..رسوماتشكلفيالمستخدميقولهمالتكرارحاجةفلاالإجراءفييمثللمإذاالعملمتطة..ومستخدمين

دةإعايتمالاستراتيجيةتغيرعتدنجدلذلكلاحقاعليهسيترتبلماأبدايتظرلامرحليالمشاريعبعضللأسف
..مستمرةتكونمفترضكانتمشاريعمخرجات

وعييزدادعتدماخصوصاالعملإعادةعليهيترتبمماالادنىبالحدتستخدمأوBPMNيتجتبالتو يةمنكثير
.BPMبنالمتشأةمجتمع
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علي الزهراني
أخصائي أول تميز مؤسسي في الهيئة السعودية للغذاء والدواء

:أود المشاركة ببعض النقاط كذلك ومنها

ييز يجب على الميسّر معرفة وتم)تو ية جميع المعلومات التي يقدمها أصحاب المصلحة كجزء أساسي من الإجراء •
ة وينتم التعامنل معهنا عنن طرين( المشكلات والاستثتاءات واستخلاصها من حديث صاحب المصلحة وبل تو يقها

.السياسات وليس الإجراء

بنندء عمليننة التو يننة في غينناب أصننحاب المصننلحة الرئيسننيين والأخننذ بالمعلومننات المتاحننة خننلال الورشننة دون •
حضورهم، فيسبب ذلك خلل في دوة الإجراء المو ة ومن الممكن إعادة العمنل بشنكل كامنل منن جديند وإضناعة 

.الووت والجهد في حال تبين وجود صاحب مصلحة رئيسي لم يتواجد خلال الورشة

ينز منن المهنم الترك..( المسار، السياسات، مؤشرات الأداء، التماذج، إلخ)التو ية عبارة عن عائلة تتكون من عدة أمور •
على كافة الجوانب وعدم الاكتفاء بالمسار وخطواته فقط، و يقة الإجراء مرجع رسمي دليل للتعنرف على الإجنراء

.وتوحيد العمل به

لمنال يمكن توفير الووت والجهد وربمنا ا)تو ية المشكلات البسيطة التي يمكن معالجتها دون ورشة عمل تطوير •
(.(quick winsفي بعض الحالات عتد معالجة الأخطاء البسيطة والمباشرة في الإجراء 

النة تو ية إجراءات ويد التغيير إما لتغيير المسار أو الأدوار العاملة عليه أو حتى إضافة أنظمة تقتية، في هنذه الح•
.يتم تأجيل تو ية الإجراء حتى يكون في حالة مستقرة وواضحة
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