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 المفاهيم الأساسية للسيرورات:  المحور الأول

تبنى المقاربة بالسيرورات ، كان بيدف تحديد و تعريف  في ظل بيئة الأعمال المتغيرة الىإن اتجاه المؤسسات 
 و متابعة مراحل نشاطاتيا ، رغبة في تحقيق الفعالية في الإنجاز لموصول إلى رضا العميل .

و بالرغم من ذلك اتضح أن أىمية المقاربة بالسيرورة صعبة التنفيذ بسبب تنوع العمميات المتعمقة بكل وظيفة من 
أن الشخص المسؤول عن القيام بالسيرورات غير محدد و إنما يشرف عمى السيرورات مسؤولون وظائف المؤسسة ، و 

 يطمق عمييم بالقادة أو مالكي السيرورة .مختمفون 
و عميو سنحاول من خلال ىذا المحور إيضاح أىم المفاىيم التي تتعمق بالسيرورات انطلاقا من تعريفيا ، 

 فتاحية ، إدارة السيرورات .......أىدافيا ، أنواعيا ، السيرورات الم
    : مفهوم السيرورات أولا :

إن الإدارة بالسيرورات تعد من أصعب الميام المتعمقة بإدارة الجودة داخل المؤسسة ، فيي الإدارة التي تنتقل من 
التي دفعت الشكل التقميدي الوظيفي اليرمي إلى إدارة ترتكز عمى السيرورات ، لذلك فإنو من ضمن الأسباب 

 المؤسسات لتبني السيرورات ىو التطوير لإدارة الجودة الخاصة بيا .
 تعريف السيرورة : -1

بالرغم من أن صياغة مصطمح السيرورة من الناحية المغوية كان مختمف من قبل الباحثين في ىذا المجال إلا أن 
متغيرات ، و عميو سنحاول إدراج بعض ىذه جل التعاريف التي تعمقت بالسيرورة صبت في قالب واحد و شممت نفس ال

 التعاريف من خلال مايمي : 
مجموعة من الأنشطة المتكاممة التي تتعمق باستخدام المدخلات الخاصة بأي وظيفة من السيرورة ىي "  -

وظائف المؤسسة ، لمحصول عمى نتائج أو مخرجات تتعمق بالسمعة ، و اليدف ىو توفير ظروف تخضع لمرقابة من 
 (.1)أجل تحقيق القيمة المضافة "

السيرورة ىي " جممة من الأنشطة التفاعمية التي تتعمق باستغلال موارد المؤسسة)موارد بشرية ، مادية ،  -
 (.2الإتصال..( بيدف تحويل المدخلات إلى مخرجات و خمق القيم المضافة ")

تعمقة بنشاط معين إلى الحصول عمى السيرورة ىي " مجموعة من المراحل التي تمتد من المدخلات الم -
 (.3مخرجات تتمثل في المنتج النيائي ")

فعمى سبيل المثال إن تم الحديث عن سيرورة الإنتاج فيي تتعمق بإدخال المادة الأولية ، التخزين ، الإيصال 
 لمورشات ، التصنيع ، التركيب ، النقل ، التوزيع وصولا لمزبون.

لموارد البشرية فيي تتعمق بكل وظائف ىذه الإدارة و التي تعكس مختمف عمميات أو أما بالنسبة لسيرورة إدارة ا
 الإجراءات الخاصة بكل وظيفة من وظائف المؤسسة .

عمى ما سبق يتضح أن اتجاه المؤسسة نحو تبني السيرورات يتعمق بمتابعة مراحل نشاط معين  و عطفا    
 ضا العميل .داخميا و التي تؤثر نتائجو عمى الفعالية و ر 
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لذلك فإن المؤسسة اليوم تحت تحدي كبير يتعمق بتحديد أىم الإجراءات التي تتعمق بضمان العلاقة مع      
 المؤسسة . عمى إدارة الجودة و تنافسية الزبون ، و القدرة

 و كمثال توضيحي عن تعريف السيرورة ندرج الشكل التالي : 
 

 : تعريف السيرورة 11الشكل 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 من إعداد الباحثة اعتمادا عمى :  المصدر :

Miriam Alfeld-Ferrari,S ystemes d exploitation gestionde Processus,sur le site 

weeb :http://www.sir.blois.Univ.tours.Fr.Mirian/consultee le :01/02/2024,21 :25. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 انًىردوٌ
 انًذخلاث

انًُتجبث أو 

انخذيبث 

 انًتىلعت

Réalisation 

d’activité 

انميبو بأَشطت 

 يتكبيهت

 انًخرجبث

سهع أو خذيبث 

 يمذيت

Creation d’une 

Valeur ajoutée 

 

 خهك ليًت يضبفت

 

 انًستخذييٍ
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 : مثال توضيحي لسيرورة مؤسسة تعميمية 10الشكل 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 سيرورة التسجيل
 سيرورة التربص 

 سيرورة التوقيت الزمني 
 

 Maghnia karim,Processes for economics,https://www.Scribd.com,consultee المصدر:
le :02/02/2024 ,09 :30. 

من خلال الشكل يتضح أن وظائف أي مؤسسة لن تمارس إلا من خلال الوظائف الإدارية و أن كل وظيفة أو مصمحة 
أن مصمحة التسجيل من خلال سيرورة بالمؤسسة تمتمك مجموعة من الإجراءات و العمميات لإتماميا فمثلا : نلاحظ 

ضمان العمميات التي تقوم بيا فقط دون أن تكون  فيي تعمل عمىالتسجيل ليس ليا علاقة مع باقي المصالح الأخرى 
 من الميام الخاصة بالتسجيل . %55لدييا علاقات تفاعمية مع بقية المصالح فالملاحظ أنيا تؤدي في حدود 

 أهداف السيرورات : -0
إن صعوبة و غموض المقاربة بالسيرورات يجعل بعض الإطارات في المؤسسة يرغبون بجعميا مقاربات تتعمق    

 بالمسيرين في المؤسسة فقط .
و أن وصف السيرورات يسمح لكل طرف فاعل في المؤسسة من فيم معنى و غاية و طريقة اشتغاليا ، و عميو    

يفيا ، فيم المشاكل و محاولة تصحيح الانحرافات لضمان التحسين المستمر يمكن تحديد و تقبل الموارد و طريقة توظ
 ، فيم غاية السيرورة بكل سيولة و وضوح .

 فمثلا : ناشئة بين السيرورة و بيئتيافيم العلاقات ال -

*                          *         *       *   * 
             *  *           * 

         *                    *                            *                     * 

الادارة 

 ببنىظبئف

يصهحت 

 انتربص

يصهحت 

انتكىيٍ 

 انتمهيذي

يصهحت 

انتكىيٍ 

 انًستًر

يصهحت 

 انتسجيم
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الداخمية و الخارجية تمكن في التأثر و التأثير ، فمثلا قد يكون المشكل يتعمق بسيرورة  ببيئتيا سيرورة الإنتاجعلاقة 
داعمة مثل سيرورة المشتريات مثلا في آجال التسميم ىذا سيخمق مشكل يتعمق بتوقف الورشات أو بضياع الوقت 

 لإنتاج الوحدة الواحدة....الخ .
 الزبائن و الموردين الداخميين في السيرورة و المعمومات التي يتبادلونيا . تحديد -
 تحديد العلاقات التفاعمية بين السيرورات . -
 تحضير الإجراءات التي تؤدي لتحقيق اليدف المرجو . -
ممسير)القائد( الوصول لمقاربة واضحة لإدارة الجودة و وصف السيرورات و التي تتطمب تحديد الإجراءات ما يسمح ل -

 بالقدرة عمى تحديد عدد و طبيعة السيرورات التي سيتم حصرىا لموصول لتكامل باقي السيرورات .
الوصول لنظام رقابي كفؤ يتعمق بمراجعة إجراءات السيرورات ، و ىذا إذا تعذر ربط و تكامل النشاطات المنتظرة  -

 من السيرورات بالأنشطة المحددة في الإجراءات .
  اع السيرورات :أنو  -3

إن تحديد نوع السيرورات في المؤسسات يتعمق برؤية ىذه الأخيرة حول أىمية و طبيعة السيرورة التي تعكس أىم 
توجيات المؤسسات نحو تحقيق القيم المضافة أو الميزات التنافسية...الخ ، و عميو لوحظ أن أغمب الباحثين في ىذا 

رورات سواءا من ناحية التسيير)الإدارة الإستراتيجية ، أو من ناحية المجال أعطوا رؤية واحدة لأنواع السي
الإنجاز)الجانب الميني(، أو من ناحية دعم ما سبق في الجانب الإستراتيجي و التنفيذي أو من جية تحديد عوامل 

 النجاح المفتاحية .
 (4و عميو يمكن تقسيم أنواع السيرورات إلى ما يمي :)

 سيرورة الأعمال )التسيير، الإدارة الإستراسيجية( : -أ
ىذه السيرورة تترجم مشروع المؤسسة و تعرف الإدارة عن غاياتيا و سياساتيا و الأىداف التي ترجو تحقيقيا مثلا : 

 إستراتيجية المؤسسة ، إدارة الجودة ، الإتصال الداخمي و الخارجي....الخ .
 تاج السمع( :سيرورة التنفيذ )الإنجاز لإن -ب

تتعمق ىذه السيرورة بتصنيع المنتج أو إعداد و تقديم الخدمة ، و ىي تشمل جميع الأنشطة المتعمقة بحاجات الزبون و 
إرضائو و كيفية إشباع ىذه الاحتياجات و من أمثمة الأنشطة التي تتعمق بيذه السيرورة : الأنشطة التجارية ، البحث و 

 ر ، خدمات ما بعد البيع...الخ .التطوير ، الإبداع و الابتكا
إلى أن بعض النشاطات قد تعد سيرورة مستقمة و أن المؤسسة وفقا لتوجياتيا النسبية تستطيع دمج و ىنا تجدر الإشارة 

نشاطين متقاربين ليعبرا عن سيرورة واحدة مثل : تجميع الأنشطة التجارية مع خدمة ما بعد البيع يمكن اعتبارىا سيرورة 
       بالعلاقة مع الزبون .تتعمق 

 (5)سيرورة الدعم :  -ج
ىذه السيرورة ضرورية لتنفيذ النوعين السابقين من السيرورات ، حيث تعمل عمى توفير الوسائل الضرورية لتحقيق 

 السيرورات الأخرى دون أن يكون ليا تأثير مباشر عمى المنتج المسمم أو الخدمة المقدمة لمزبون .
كنولوجيا المعمومات ، إدارة شؤون الداعمة قد تكون قريبة جدا من وظائف معينة كالتدريب ، تالسيرورة 

 .الموظفين.....الخ 
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 السيرورات المفتاحية :  -د
ىي التي تسمح بتحقيق الأىداف الإستراتيجية طويمة الأجل لممؤسسة ، و تعكس عوامل النجاح المفتاحية )مصادر 

علاقة المؤسسة و تأقمميا مع البيئة الداخمية و الخارجية ، في إطار تتبع الإدارة العميا  نلتنافسية( ، أو ضماالميزة ا
بأنظمة رقابية ، ليذه السيرورات المفتاحية التي تعد أساس ضمان نجاح المؤسسة عمى سبيل المثال : إن تم الحديث 

فإن سيرورة ضمان التميز بالنسبة ليذه عن مؤسسة يابانية تيدف لتحقيق اقتصاديات الحجم من خلال ميزة السعر ، 
 المؤسسة تتعمق بسيرورة التكمفة أو السعر .

نجد تركيز ىذه الشركات  Channel,Adidas …,أما إن وجينا النظر لشركة عالمية ذات علامة تجارية قوية مثل : 
يتعمق بسيرورة الجودة )الإبداع في التصاميم ، التجديد ، الاستثمار في التسويق...( أكثر من التفكير في ضمان التكمفة 

 الملائمة .
  و ىنا يمكن توضيح أنواع السيرورات في الشكل التالي : 

 
 : أنواع السيرورات 13الشكل 

 
 )الإدارة الإستراتيجية(إدارة الأعمال سيرورة 

 
 سيرورة التحسين               سيرورة الرقابة                مسؤولية                  

 المستمر                       و القياس                   الإدارة                   
 

 حاجات                                           )الإنجاز لإنتاج السمع(سيرورة التنفيذ                رضا الزبون
 الزبائن                                                    سيرورة أعمال                             ) العميل (

 المؤسسسة                                       
 سيرورة المبيعات                                                                                            

 سيرورة الخدمات                                      
 

  
 سيرورة الدعم 

 
 سيرورة الشراء                  RHسيرورة         سيرورة المنجزين       

         
 

 لأىمية العمميات المؤسسةرؤية 
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 إعداد الباحثة اعتمادا عمى :  المصدر :
 مرجع سبق ذكره . ، إستراتيجية المؤسسةلحسن محمد ،  -         

         - Jean François Bourdeau,Processus et Erp :les processus principaux 
concepts,Opcil                                                                               

    
 

   إدارة و متطمبات اختيار السيرورات ثانيا :
سنحاول من خلال ىذه النقطة تحديد عنصرين أساسيين يتعمقان بكيفية إدارة السيرورات )الخطوات المتبعة( و 

 لتحديد السيرورات التي سيتم تبنييا في المؤسسة .المتطمبات الواجب اختيارىا 
  خطوات إدارة السيرورات : -1

 من أجل التحكم في السيرورات يجب تحديد الخطوات التالية : 
 بمعنى آليات تصحيح الانحرافات و النتائج المختمفة لمتوقعات . آليات القيادة : -
 تتبعيا و مراقبتيا بمعنى النقاط التي تحدد فعالية السيرورة .و ىي النقاط التي يقرر المسير  النقاط الحرجة : -
 و الذي يساعد عمى تصميم السيرورات . الخبرات و نتائج التجارب السابقة : -
و ىذا يتعمق بعدم مطابقة العمميات المتعمقة بالأنشطة مع   تحديد حالات عدم المطابقة و نتائج تقييم الفعالية : -

 مدى فاعمية تقييم ىذه الأخيرة . السيرورة المعتمدة و
 أثر السيرورة عمى بقية سيرورات المؤسسة . -
ىذه الخطوات تعد أىم أنشطة إدارة السيرورة و التي لابد أن  التقييم ، التصحيح ، التحسين المستمر و الإفصاح : -

 و خصائص المؤسسة .ترتكز عمى أدوات لتطويرىا ، و القائد ىو المسؤول عن ذلك وفقا لظروف و إمكانيات 
يتعمق بقدرة القائد عمى جمع البيانات ، تحديد المدخلات ، المخرجات ، المواد المستعممة في  أهمية دور القائد : -

 السيرورة .
 بمعنى ماىي الإجراءات المتبعة في الرقابة و التقييم . طرق القيادة : -
 التي يجب تحقيقها .الأهداف  -
اليدف من تحديد مؤشرات القياس ىو وصف السيرورة باستعمال لوحة القيادة لتقديم خرائط  تحديد مؤشرات القياس : -

 السيرورات ، و تحديد مسؤولية قائد السيرورة ، و تستغل في ذلك أدوات تقنية كالرسومات البيانية.....الخ .
و لتشعب العلاقات بين  يةىنا لابد أن نؤكد عمى أن كثرة المعمومات و المعطيات بصورة غير منظمة تؤدي ضباب

 السيرورات ، و تصبح عممية وضع السيرورة صعبة جدا و تنقصيا الفعالية .
  متطمبات اختيار السيرورات التي سيتم تبنيها في المؤسسة : -0

التي لابد من  تحديد السيروراتانطلاقا من فكرة أن سيرورات المؤسسة متعددة ، فإن ىذه الأخيرة تبدأ العمل من خلال 
 توصيفيا و إدارتيا بما يتوافق و خصائص و بيئة و متطمبات عمل المؤسسة .

قد تكون السعر ،  لمسيرورة المنتجة و التي تحقق أكبر قيمة مضافة لمعملاءو عميو فإن المؤسسة ستختار وفقا 
 . التكمفة ، الجودة...الخ
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لمزبون  بتوريد المنتج، و تنتيي  السوق،  حاجات الزبونإظيار إذن فالسيرورة التي سيتم تبنييا في المؤسسة تتعمق ب
      أو السوق .

 (6كما أن اختيار السيرورات يتعمق بمتطمبات ك :)
 نمط إدارة و إستراتيجية المؤسسة . -    
 قطاع نشاط المؤسسة و طبيعة القيمة المضافة . -    
     

 ثقافة المؤسسة و ممارساتيا المينية . -
الإدارة المركزية ستفضل نشاطات التصميم عن نشاطات الإنجاز و عميو فإن سيرورة التصميم تكون أكثر مثال : 

 أىمية بحيث يتم ضمان الإنتاج و التوزيع و توفير الموارد و تحقيق الأىداف .
، كما أن استخدام ىذه النشاطات وفقا لمسيرورات يتيح  المصادر الأساسية لمقيمة المضافةلذلك لابد من التعرف عمى 

 .  تنفيذ الرقابة باستعمال مؤشرات كمية و القدرة عمى تقييم النتائج
و فيما يمي شكل يوضح مكونات السيرورة و متطمبات اختيارىا في المؤسسة مع الأخذ بعين الاعتبار بأن ىناك أمثمة 

 مف فقط من حيث الوصف .عديدة حول مكونات السيرورات لكنيا تخت
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 طمبات اختيار السيرورة في المؤسسة: مكونات و مت 10الشكل 

               
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 سيرورة يمتبحيت:

 ضًبٌ رضب انزبىٌ

 اسى انسيرورة

 انًخرجبث:

اكًبل َشبطبث واجراءاث 

 تحسيٍ أداء انًؤسست

 :انًذخلاث

يعهىيبث حىل انبيئت انخبرجيت 

)انسىق(، وضعيت انًؤسست، 

رضب انزبىٌ، سيبست 

 وتىجهبث انًؤسست

 :أهى الاجراءاث

 استمصبء رضب انزبىٌ -

حم انُزاع بيٍ انزبىٌ  -

 وانًؤسست

 انتذليك انذاخهي لارضبء انزبىٌ -

 :انميبدة

 يتىلاهب عضى يٍ يجهس ادارة انًؤسست

طرق انتسيير انًشبركت في 

 :ادارة انسيرورة

 نجُت انًسييريٍ -

 نجُت الادارة -

 إرضبء انزبىٌ

سيرورة انتفبوض وعمذ  -

 صفمبث يع انزبىٌ

 تطىير يُتج جذيذ -

 تطىير خذيت جذيذة -

 انًراجعبث:

 يراجعت سُىيت نلادارة -

يراجعت شهريت نجُت  -

 الادارة

اشهر(  3يراجعت ثلاثيت ) -

 نجُت انًسيريٍ

 نىحت انميبدة:

يتببعت نىحت انميبدة  -

 نرضب انزبىٌ

تحذيذ يؤشراث نًستىي  -

 الاستجببت يٍ لبم انزبىٌ
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 من إعداد الباحثة استنادا لممرجع : المصدر : 

Gerrit Muller,what is a process ?,This paper has been integrated in the book « Systems 
Architecting a business perspective,Published by CRC Pross in 2011,Vertion1 

L. http://www.gaudisite.NL/Sabp.htm 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

http://www.gaudisite.nl/Sabp.htm
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