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تحويل مركز التدريب للعمل في سوق تنافسية

مقدمتها
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مدير عام تخطيط وتصميم البرامج

قطاع التدريب – الشركة المصرية للإتصالات

تحويل مراكز التدريب للعمل فى سوق تنافسية
- مقدمة 

تتميز بيئة الإتصالات بأنها بيئة متغيرة . ويخضع عالم الإتصالات لتغير سريع من حيث الإبداع والتطبيق والاستخدام لتقنيات جديدة متطورة .

وبسبب الطبيعة الخاصة لتقنية الإتصالات ، تخضع مؤسسات الإتصالات وموظيفيها لنوعين من الصدمة : " الصدمة الثقافية " “ Culture Shock ” و " الصدمة المستقبلية " “ Future Shock " ، فالأولى يمكن أن تغزوها إلى حقيقة أن الإتصالات تقارب بين الأمكنة والثقافات المختلفة وأن كلاً منها يتأثر بالآخر ، وأما الثانية فتعزى إلى التغير التقني السريع وتطبيقاته المتجددة . 

- الأسباب التي تدعو إلى حتمية تحول مراكز التدريب للعمل في سوق تنافسية 
 التقدم المذهل في تكنولوجيا الإتصالات والمعلومات وما فرضته من تعديل لمستوى المهارة والقدرة اللازم إكتسابها لخريجي هذه المراكز . 

 عمليات التغيير الدائمة والمستمرة في نظم وأساليب التعليم والتدريب .

 التغيرات في سوق العمل وما تتطلبه من بيانات محَّدثة عن احتياجات سوق العمل المستقبلية .

 التحول في أساليب ونظم الإدارة في جميع المؤسسات . 

أخطاء وحلول : لماذا تفشل إدارة التغيير 

في كثير من الشركات تفشل جهود التغيير في تحقيق النتائج المستهدفة ، والسبب أن هذه الشركات ترتكب أخطاء عندما تطبق التغيير . ومن هذه الأخطاء :

1  ـ
الرضا المبالغ فيه عن الوضع الحالي وحدوث نوع من التراخي : فالتغيير يتطلب إحساساً بالعجلة . والشركة الراضية عن نفسها لا تحشد الجهود ولا تقطع العهود اللازمة لإحداث التغيير .

2  ـ
غياب التحالف القوي بين الإدارة والأفراد : يحتاج التغيير إلى تحالف بين الناس الذين يملكون القوة – من خلال مواقعهم وخبراتهم وعلاقاتهم – لتحويل عملية التغيير من أقوال إلـى أفعال . 

3  ـ
إفتقار الرؤية :  بدون رؤية تتحلل جهود التغيير إلى قائمة من المشروعات المربكة وغير المتوافقة والمستهلكة للوقت والتي تسير في إتجاهات متضادة أو التى تسير بغير هدى .

4  ـ
عدم توصيل الرؤية : التغيير الكبير يتطلب أناساً راغبين فى التضحية وقادرين عليها . ولكن الأفراد لا يضحون ما لم يفهموا سبب تضحياتهم . 

5  ـ
العقبات الإدارية : التغيير الكبير يتطلب عملاً من عدد كبير من الأفراد . وتفشل العديد من المبادرات بسبب العقبات التي توضع في طريق هؤلاء الناس . وتوجد عقبتان أساسيتان : بيروقراطية الشركة ونظامها القائم ، ووجود مراكز قوى ذات نفوذ تعارض التغيير . 

6  ـ
عدم تحقيق نجاحات سريعة :  تفقد الجهود المعقدة لتغيير استراتيجيات أو إعادة هيكلة الأعمال ، قوة الدفع إذا لم تكن هناك أهداف في الأجل القصير كي يتم تحقيقها والاحتفال بذلك والاستناد إليها كأدلة عملية على أفضلية التغيير . وبدون انتصارات في الأجل القصير فإن الناس يفقدون الإيمان وينضمون إلى صفوف المقاومة السلبية للتغيير . 

7  ـ
سرعة إعلان النصر الكبير : بعد العمل الجاد لتنفيذ برنامج من برامج التغيير فإن العاملين يمكن إغراؤهم لإعلان النصر مع أول تحسين كبير في الأداء . ثم يتراخي تركيزهم والتزامهم وتعود الشركة إلى ممارسات الماضي . 

8  ـ
عدم وصول التغيير إلي جذور ثقافة الشركة :  يتوقف التغيير عندما نسمع عبارة " هذه هى الطريقة التي نؤدى بها العمل هنا " . فإذا لم يتأصل التغيير ويترسخ في ثقافة الشركة فسوف يموت في المهد . 

موقف الإدارة من التغيير 


تقف العقلية الإدارية وراء ارتكاب العديد من الأخطاء السابقة ، فعلي سبيل المثال :

1  ـ
جوهر عمل الإدارة هو التأكد من أن الشركة مستمرة في النشاط بسهولة ويسر ، وأن الأمور تسير كالمعتاد . وعلى هذا تعمد الإدارة إلى ثبات الممارسات وتتفادى الإلحاح والسرعة . 

2  ـ
لا يفكر رجال الإدارة بطريقة التحالفات أو فرق العمل ولكن بطريقة التدرج الهرمي الوظيفي.

3  ـ
يتعامل رجال الإدارة مع خطط مفصلة وموازنات وليس مع رؤية للمستقبل ، واعتادوا على وضع أوامر معينة لتقارير مباشرة وليس استثمار الوقت في توصيل هذه الرؤية إلى عدد واسع النطاق من الناس ,

4  ـ
لأن رجال الإدارة غير معتادين على تفويض الصلاحيات لموظفيهم وتمكينهم ، فإن المديرين يتركون هياكل الشركة والمشرفين يعوقون جهود التغيير التي يقوم بها الموظفون . 

5  ـ
يفكر رجال الإدارة كثيراً في القضايا الملموسة مثل عمليات الشركة وإنتاجها ومبيعاتها ، ويهملون القضايا الثقافية غير الملموسة مثل القيم ورضا العملاء . 

ثمان خطوات لمعالجة أخطاء التغيير 


تعالج كل واحدة من خطوات قيادة التغيير التالية ، واحداً من الأخطاء التي سبقت الإشارة إليها .

الخطوة الأولى : أوجد إحساساً بالإلحاح 


في شركة يعمل بها مائة موظف فإن عشرين موظفاً على الأقل يجب أن يتجاوزوا واجبات العمل التقليدية من أجل إحداث تغيير فعال . وهذا يعنى أنه يجب إقناع ربع الموظفين في الشركة بأن التغيير ضروري ، ليس غداً أو بعد غد ، بل الآن . 


ومع ذلك ، ففي عديد من الشركات لا يقتنع الأفراد بضرورة التغيير إلا عند نقطة معينة . وإذا لم تستطع تحويل هذا الرضا والتراخي إلى إحساس بالعجلة فلن تحصل على التعاون الذي تحتاجه لإحداث التغيير . 

الخطوة الثانية : التحالف القائد ( بناء تحالف لقيادة مساعي التغيير ) 


التحولات الكبرى تنسب غالباً إلى كبار المسئولين . ومع ذلك ، لا يستطيع أحد بمفرده وضع رؤية صحيحة ، وتوصيلها إلى عدد كبير من الناس ، والقضاء على كل العقبات ، وتحقيق إنتصارات في الأجل القصير ، وترسيخ التغيير في ثقافة الشركة . والخطوات الثمان في عملية التغيير تستلزم فريقاً من القادة وليس فرداً واحداً . ويجب أن يشكٍّل هذا الفريق تحالفاً من قادة الشركة الذين لهم تسلسل وظيفي عالِ ، علاوة على مصداقية ومهارات في فنون القيادة ، كما يجب أن يتضمن الفريق كبار التنفيذيين لأنهم قضوا مدة أطول في الشركة ولأن لهم رؤية أوسع عن الشركة والصناعة ، كما يجب أن يتصف أفراد هذا الفريق بالثقة المتبادلة والعمل بروح الجماعة . 

الخطوة الثالثة :  وضع رؤية واستراتيجية 


تعتبر الرؤية أمر مهم لأى عملية تغيير حيث أنها توضح الإتجاه وتحفٍّز الناس وتساعد على التنسيق .


وتتسم الرؤى الفعالة بست سمات هى :

 نقل صورة متخيلة عن المستقبل البعيد .

 تخطاب مصالح الناس في الأجل الطويل سواء كانوا موظفين أو عملاء .

 تتكون من أهداف واقعية يمكن تحقيقها .

 واضحة بما يكفي لإرشاد عملية إتخاذ القرار .

 مرنة بما يسمح بالمبادرة الفردية .

 من السهل شرحها . 

الخطوة الرابعة : توصيل رؤية التغيير 

الإتصال الفعال هو مفتاح لحشد كل طاقات العاملين وراء رؤية مشتركة . وفيما يلى مبادئ الإتصال الفعال :

1  ـ
كن بسيطاً . فالعبارات غير المركزة للحشوة بالتفاصيل تشوش أكثر مما توضح .

2  ـ
استعن بالبلاغة والحوار الذاتى . فالحوار الذاتي والأمثلة أو اللغة المعبرة تساعد على توصيل الأفكار المعقدة ببساطة وفعالية . 

3  ـ
استعن بأشكال مختلفة لتوزيع البيانات . وزع البيانات في الإجتماعات الكبيرة والمحادثات غير الرسمية والمذكرات والمقالات في النشرات الصحفية . 

4  ـ
كرر ثم كرر ثم كرر . كلما كررت رسالتك كلما حشدت فريق إدارتك .

5  ـ
كن قدوة . يجب أن تتطابق أفعالك مع أقوالك ، فإذا فعلت عكس ما تقوم فلن يستمع إليك أحد.

6  ـ
الصراحة راحة . إذا كان هناك سبب مشروع لسلوك مكلف وضح ذلك . على سبيل المثال ، في أوقات شد الأحزمة وخفض التكاليف ، وضح أن ركوبك للطائرة ليس مجرد رفاهية ، ولكنه توفيراً للوقت . 

7  ـ
استمع واجعل نفسك موضع استماع . القاعدة الحاسمة : الإتصال ينبغي أن يسير في إتجاهين . إشرح الرؤية ثم استمع إلى رد الفعل . 

الخطوة الخامسة : التمكين ( تمكين الموظفين من عملهم ومستقبلهم ) 


أكبر أربع عقبات تقف في طريق التغيير هى :

 الهيكل التنظيمى . وللتغلب على العقبة وطٍّد أواصر التعاون بين الإدارات والأقسام المختلفة .

 المهارات ، الإفتقار إلى التدريب يمكن أن يكون عقبة في طريق التغيير . ويتضمن التمكين أربعة عناصر أساسية هى : تفويض الصلاحيات والمسئوليات معاً ، والتدريب الفني والسلوكي لكل العاملين ، والثقة فيهم ، وتوفير الموارد وبيئة العمل الحافزة للإبداع . 

 النظم . نظم العمل وإدارة الموارد البشرية مثل : تقييم الأداء والرواتب والمكافآت والترقيات وأساليب التوظيف يجب أن تكون مقترنة بالتغيير . فإذا كان محور الرؤية الجديدة هو وضع العملاء في قلب كل قرار ، فإن عمليات تقييم الأداء والرواتب والمكافآت يجب أن تقترن بقدرة العاملين على إرضاء العملاء . 

 المشرفون . واجه المديرين والمشرفين الذين لا يأبهون بالتغيير بالحوار المباشر الأمين ، واشرح لهم الرؤية ومساهماتهم فيها . فإذا لم يبادروا إلى المشاركة الإيجابية، فيجب أن يرحلوا . 

الخطوة السادسة : انتصارات الأجل القصير 

تقدم الانتصارات السريعة دليلاً للموظفين على أن مساعيهم أسفرت أو ستسفسر عن تحقيق نتائج إيجابية ، وهى تمثل مكافأة للموظفين المجدين بشكل يرفع من روحهم المعنوية . ولتحقيق هذه الانتصارات لابد من وضع أهداف محددة ومحاولة تحقيقها خلال فترة تتراوح من عام إلى ثمانية عشر شهراً وواضحة ومرئية للجميع وذات صلة واضحة بجهود التغيير . وتتمثل انتصارات الأجل القصير في تخفيض تكاليف التشغيل في غضون 12 شهراً ، أو تقليل دورة تطوير أحد المنتجات من عشرة إلى ثلاثة أشهر .

الخطوة السابعة :  توسيع نطاق التحَّول ( توظيف قوة الدفع نحو مزيد من التغيير )
عليك أن تتحلى بالمصداقية التي اكتسبتها من خلال الانتصارات التى تحققت في الأجل القصير في رفع ومعالجة كل المشروعات مهما كبرت . فالنتائج التي تتحقق في الأجل القصير يمكن أن تسمح لك ، على سبيل المثال ، ببدء عملية إعادة البناء التى تفاديتها من قبل بسبب المقاومة . ويمكنك أن تبدأ في برنامجين جديدين لإعادة هندسة نظم العمل من جديد . 

الخطوة الثامنة :  ترسيخ ثقافة التغيير ( غرس ممارسات جديدة في ثقافة الشركة ) 

تتألف ثقافة أى شركة من أعراف سلوكية ، وهي الطريقة التي يتصرف بها الناس والمنتظر أن يتصرفوا بها . وتعكس ثقافة الشركة أيضاً القيم المشتركة السائدة فيها . ويتطلب تغيير الثقافات عملاً جريئاً وصبراً طويلاً . فعليك أن تبذل جهداً مضاعفاً لتشجيع الناس على قبول الثقافة الجديدة ، وعليك بالصبر كي تمنح الثقافة الجديدة الوقت كى تترسخ . فعلي سبيل المثال ، غير فريق التغيير في إحدى الشركات ثقافة الشركة من ثقافة محافظة تعارض المخاطرة ، إلى ثقافة أكثر مجازفة وإبداعاً . وعندما زادت حدة التوتر بين أنصار الثقافة الجديدة ، وأنصار الثقافة القديمة كان رد الشركة كما يلي : 

- أبرزت الأدلة الكافية على أن الممارسات الجديدة أدت إلى تحسين مستويات الأداء .

- اعترفت بأن الثقافة القديمة خدمت الشركة جيداً ، ولكنها لم تعد صالحة للمرحلة الجديدة وللمستقبل .

- قدمت عروضاً مغرية للعاملين الذين تجاوزوا الخامسة والخمسين من العمر وحفزتهم على التقاعد المبكر . وشجعت العاملين الذين لم يقنفوا الثقافة الجديدة على ترك الشركة . 

- كافأت أنصار الثقافة الجديدة على جهودهم وحماسهم للتغير وقامت بترقيتهم . 

إستخدام تكنولوجيا الحاسبات فى مراكز التدريب 

كان لدخول الحاسب الآلي إلى حيز الاستخدام الفعلي في عام 1946 ميلادية وتطوره خلال الخمسين عاماً الماضية ، وانفجار ثورة المعلومات الأثر الكبير في إبتكار طرق وأساليب ووسائل جديدة للتدريب يمكن إيجاز أهمها فيما يلى :

*
التعلم والتدريب عن بعد Distance Learning 
يتم عبر شبكة المعلومات الدولية Internet تقديم نظم تعليمية وتدريبية تخص كافة المستويات فى الأحوال المختلفة ، وتتضمن مجالات العمل المتنوعة . 

ومن خلال شبكة المعلومات الدولية أصبح من الممكن إلقاء المحاضرات إلى العديد من الطلبة والدارسين ومتابعة المؤتمرات في كل مكان من أطراف العالم في نفس الوقت وبدون الحاجة إلى التواجد المكاني . 

وعلى شبكة الانترنت الآن أكثر من 150 جامعة وكلية عالمية تعطى برامج وشهادات معتمدة، وهكذا فإن مراكزنا التدريبية التى اعتادت فى الماضي أن تقدم خدماتها دون مناقشة خارجية ستصبح فى الغد عرضة لمنافسة شرسة تحتاج من مراكزنا التدريبية تعيد تشكيل أساليب عملها بصورة تتناسب مع أسس التنافس الجديدة . 

*
التدريب القائم على الحاسب CBT
يمثل التدريب القائم على الحاسب تشكيلة من التعلم بمساعدة الحاسب Computer Assisted Learning ( CAL ) حيث يساعد الحاسب المتدرب في عملية التدريب بعرض المعلومات المكتوبة والمرسومة والتمارين والإختبارات ، ومن .. التعلم المدار بالحاسب Computer Managed Learning ( CML ) حيث يتم توجيه المتدرب اثناء عملية التعلم وفي ضبط هذه العملية ، مثلاً ، قد يعرض الحاسب هدف التدريب واختبارات التشخيص خلال العملية ، واعتماداً على النتائج ، يتم توجيه المتدرب نحو أنشطة مختلفة ، مثل قراءة أو دراسة كتاب، وأداء العمل المعملي أو حل التمارين .

*
التدريب باستخدام الوسائط المتعددة والواقع التخيلي 


Multi Media & Virtual Reality Aids                                     

-  الوسائط المتعددة :
وهى عبارة عن نظم وتطبيقات متطورة تستخدم كافة وسائل التأثير ( صوت ، صورة ، حركة ) لتركيز المعلومة مع إمكانية إضافة استخدام الأساليب المتفاعلة Interactive .

-  الواقع التخيلي :
ويقصد به النظم والتطبيقات التى يتم تطويرها والتعامل معها من خلال معدات خاصة تحدث تأثير مماثل للتأثيرات الحقيقية التي يشعر بها الإنسان عند ممارسته العمل العضلي ، وتمثل تطبيقات هذا المجال ثورة غير تقليدية في أساليب التدريب . 

*
إنشاء قواعد البيانات 

يقصد بقاعدة البيانات مجموعة البيانات ، وتنتمي لموضوع ما معين أو تحقق هدف محدد مثل تتبع بيانات الموظف ( بياناته الشخصية – بياناته الوظيفية ) وهى تمثل العديد من البيانات لكل شخص . فإذا كانت هذه البيانات مخزنة على الورق فإننا سنجد أن هناك بيانات لنفس الشخص يتم تكرارها فى العديد من الأوراق ، فإذا لزم تغيير أو تحديث أحد البيانات فإننا سنقوم بالتغيير أو التحديث في العديد من الأوراق . 

*
مواكبة قطاع التدريب بالشركة المصرية للإتصالات للتغيير 


-  إنشاء قاعدة بيانات لقاعدة التدريب .

-  الإعداد لتنفيذ نظام التعلم عن بعد لربط قطاع التدريب بالقاهرة بمعاهد التدريب الإقليمية خارج القاهرة ومعهد التدريب الفرعي بالقبة تمهيداً لنقل وتبادل الدورات التدريبية بينهما . 

- إنشاء موقع لقطاع التدريب على الإنترنت . www telecommegypttraining.org 
- إنشاء مركز للتدريب الشخصى باستخدام الوسائط المتعددة .

- إنتاج المواد العلمية باستخدام الوسائط المتعددة على اقراص مدمجة CD . 
الشركـة


المصريـة


للإتصالات
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