�





























     الجزء الثاني : 


 جيم هيريرا ، مديـــر إدارة تنمية


 الموارد البشرية ، الإتحاد الدولى للإتصالات
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فرق تحسين الجودة : QUALITY IMPORTANT TEAMS


يعتبر العمل الجماعي ميزة أساسية لشركة ذات ثقافة جودة شاملة ، كما تعتبر فرق تحسين الجودة ذات أهمية أساسية في العمل اليومي.





وقد تم التعرض في مقالات سابقة لمفاهيم مثل تعدد الإتجاهات وتعدد الوظائف ومجموعة ذاتية الإدارة كوسائل لبث النشاط في الإدارة المشتركة وتحسين الكفاءة والإنتاجية . (راجع المقالات بعنوان "تفعيل الإدارة المشتركة" "وفــرق المشروعات أو فرق العمل الدائمة" والتي نشرت في إصدارات سابقة من دورية تنمية الموارد البشرية .


ويعتبر مجلس الجودة في حد ذاته فريقاً أو مجموعة للتحسين ، كما تعتبر الفرق المشتركة بين الإدارات للتحسين نتيجة لخطة التحسين الإستراتيجية . ويقوم مجلس الجودة بتحديد مسئوليات كل مشروع وإختيار قائد القريق وأعضاء الفريق أيضاً وذلك طبقاً لهدف المشروع. ويعتبر المدير الأقدم في مجلس الجودة مسئولاً عن متابعة عمل المجموعة وأعضائها ، ويعتبر المدير الأقدم ، قائد الفريق والأعضاء مسؤولون الأخرون جميعاً عن تطوير المشروع.


�
ويمكن تدعيم تحسين الجودة المشتركة بين الإدارات بواسطة المجموعات والفرق المشتركة بين الإدارات ، إعتماداً على مجال المشروع. فقد يكون البرنامج الأساسي للجودة متعدد الأوجه ، وعلى ذلك يجب تشكيل عدداً من مجموعات تحسين الجودة في المؤسسة حتى يتم تحقيق التحسينات المطلوبة .





وتقوم فرق العمل المشتركة من الإدارات بالعمل معاً مع الزبائن (داخلياً وخارجياً) لتحسين الخدمات التي تقدمها الإدارة . والإختلاف الوحيد هو ببساطة مجال المشروع أو المشكلة المراد حلها وعضوية الفريق .





وعادة يكون تشكيل هذه المجموعات ضمن مسئولية مدير الإدارة ، وتكون العضوية مفتوحة أمام أي فرد يرى المدير أن بإمكانه تقديم مساهمة لتحسين الوضع.





وتعتبر الجودة الفردية فى العمل اليومي الجانب الثالث الذي يجب أخذه في الإعتبار . ومن الأهمية بمكان إدراك أن خطة تحسين الجودة الإستراتيجية لا يمكن تنفيذها فقط من خلال فرق عمل مشتركة من الإدارات أو فرق عمل وظيفية.





ويجب على كل فرد أن يطبِّق مبادئ الجودة الشاملة في عمله اليومي ، وأن يطبِّق نموذج التحسين لتحقيق مستويات أداء أفضل ورضا أكبر للزبون ، حتى وإن كان لا ينتمي لأي فريق تحسين.


�


وتستعمل المجموعة الوظيفية الموارد المتاحة داخل الإدارة.


وتستخدم المجموعة المشتركة بين الإدارات الموارد التي تخص إدارات وظيفية مختلفة (لإيجاد الهيكل القائم على المصفوفة والذي تم ذكره بالفعل مرات عديدة في الماضي).
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وعلى الفرد الذي لم يتم تعيينه في أي مجموعة (في الجدول ، جزء من الإدارة المسئولة عن الوظيفة D) أن يتأكد من أن خطط عمله تجسِّد مبادئ الجودة الشاملة بقصد تحسين أدائه (مع مؤشرات قابلة للقياس والملاحظة).
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وتعتبر الجودة الشاملة عملية مكثَّفة تحتاج لجهد جميع أفراد المؤسسة. ويجب تعاون جميع الأفراد معاً لتطوير الطاقات الكامنة لدى جميع الأفراد.





ومن هنا جاءت أهمية نوعية الخصائص الإنسانية للموظفين الذين يلتحقون بالمؤسسة . ولذلك يهتم قادة الشركة أصحاب الرؤية بأن تقوم شركتهم باختيار دقيق لموظفيها على جميع المستويات . ويعتبر التوظيف جزءاً وحلقة من عملية الجودة الشاملة .
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وتكمن المشكلة الحقيقية في إتخاذ القرار بشأن أي الإدارات سوف تحل محل نظام الإدارة القديم ، الذي يفصل بين التخطيط والتنفيذ ، على إفتراض أن المشرفين والموظفين في المستويات الأدنى لم يحصلوا على مستوى التعليم المطلوب للمساهمة بفعالية في العمل.





وإذا ما قبلنا الفكرة القائلة أن أحد أفضل إرضاءات الشخص في العمل هو العمل نفسه ، فمن الواضح أن على الإدارة تزويد موظفيها بالوسائل اللازمة لتطوير إمكانياتهم البشرية في العمل ، فردياً أو جماعياً لمصلحتهم الذاتية ومصلحة المؤسسة.





ويجب تحويل مسئولية التخطيط والتنفيذ للعمل إلى المستويات الأدنى ، وإعطاء الموظفين السلطة لتمكينهم من المخاطرة وتنفيذ أعمالهم مع شعورهم أنهم أصحاب السلطه الحقيقية ، والتوفيق بين أهدافهم الخاصة وأهداف الشركة والحاجة إلى إرضاء الزبون وبالتالي إيجاد تركيز مترابط منطقياً للإدارة .
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����لقد أصبحت العمليات الروتينية القديمة لطاقم الإدارة "كالفيل الأبيض" ويمكن الآن تبسيط وميكنة هذه العمليات بمساعدة البرمجيات الموجودة في السوق.


ولا يقتصر الأمر على تغير إسم الوحدة الوظيفية وتسميتها وحدة الموارد البشرية ، بل هناك تحدي يجب مواجهته: فبالإضافة إلى تشجيع إنخراط الموظفين في ثقافة الجودة وتحسين الإختيار والتدريب في الشركة ، يجب أن يكون الهدف إيجاد أسلوب مترابط تقوم إدارة المواهب أو إدارة الموارد البشرية بسن التشريعات ، والتي لن تكون كافية لوحدها لضمان نجاح مشترك .
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الجودة الشاملة:


هيكل الجودة الشاملة والموارد البشرية


وتدريب الجودة الشاملة





TOTAL QUALITY:


STRUCTURE FOR TOTAL QUALITY, HUMAN


RESOURCES AND TOTAL QUALITY TRAINING





تقديم : Presentation


لقد تعامل الجزء الأول من هذا المقال ، والذي تم نشره في العدد السابق مع فلسفة الجودة الشاملة والثقافة المشتركة والجودة الشاملة والتخطيط الإستراتيجي للجودة الشاملة .


ويلقي الجزء الثاني الضوء على أفكار أساسية متعلقة بهيكل الجودة الشاملة والموارد البشرية وتدريب الجودة الشاملة.





هيكل الجودة الشاملة


STRUCTURE FOR TOTAL QUALITY





إن إدارة الجودة أسلوب شائع الإستعمال ويعتبر نموذجاً لهيكل تنظيمي وظيفي ، وتقوم إدارة الجودة بدراسة عملية إدارة الجودة والتوصية بتنفيذ إستراتيجية معيَّنة للإدارة ثم توجيه تلك الإستراتيجية .


وتكمن المشكلة في هذا الحل التقليدي في تخصيص الوظيفة ، حيث تنحصر الجودة الشاملة في أيدي مجموعة من المتخصِّصين برئاسة مدير الجودة وبالتالي فإن الإدارة العليا لم تعد تهتم بأمور الجودة وتقوم بتوزيع مسئولياتها على الآخرين (وهذا ليس بالحل الأفضل).


الهيكل الموازي PARALLEL STRUCTURE


وهناك إمكانية أخرى وهي إيجاد هيكل مواز عن طريق تشكيل مجلس إدارة يتكون من مديري المستوى الأول وبدعم من إدارة الجودة ويتم تكملة هذا الهيكل بمجالس الجودة الموجودة في كل قسم أو إدارة بحيث يشتمل كــل مجلس على منسق فريق التحسين في وحدته الخاصة .


وتكمن المشكلة الرئيسية في هذا الحل في إيجاد نظام مواز للهيكل التنظيمى الموجود أصلاً مما يعني وجود نظاميِّن معاً. ويؤدي ذلك إلى حدوث معوقات أكثر من حدوث فوائد ، كما يؤدي إلى إرسال إشارة خاطئة إلى المؤسسة وهي: أن الجودة الشاملة تتطلب هيكلاً تنظيمياً معقداً.





مجلس الجودة QUALITY BOARD


لن يكون هناك ثقافة جودة دون مشاركة الإدارة العليا للمؤسسة . وقد أثبتت جميع الحالات الناجحة في شتى أنحاء العالم أن القيادة هي العنصر الضروري في تحقيق النجاح ، بالإضافة إلى الإلتزام والمشاركة الفعالة من الإدارة العليا.


ومن هنا جاء الإقتراح الخاص بتشكيل مجلس الجودة الذي يتكون من الإدارة العليا ومدير الشركة ونائب المدير ومديري الأقاليم والمديرين التنفيذيين والموجهين على أن يقوم أحد الموظفين بتولي التنسيق لهذا المجلس . وفي حالة ما إذا كانت الشركة كبيرة جداً فتتولى أمور التنسيق مجموعة صغيرة من إتجاهات مختلفة داخل الشركة .


أما إذا كان هذا المجلس هو نفسه المجلس التنفيذي للشركة فليس هناك حاجة لإيجاد هيكل مواز ويمكن إعتبار الجودة الشاملة مسئولية الإستثمار الأولى للإدارة العليا وجزء من عملها اليومي.








إقتراح أفضل





مسئوليات مجلس الجودة


RESPONSIBILITIES OF THE QUALITY BOARD


- التأقلم مع مفاهيم ومهارات وأدوات الجودة 


	الشاملة والتطبيق الدائم لها .


-  تعريف رؤية الشركة.


-  صياغة رسالة الشركة .


-  تصميم سياسة الجودة الشاملة .


-  نشر وتطوير وتقويم التقدم الحاصل بشأن الرسالة والرؤية وسياسة الجودة الشاملة. 


-  فهم فلسفة الجودة الشاملة والإلتزام بها .


-  توفير قيادة لإدخال وتكامل خطة إستراتيجية للجودة الشاملة


-  فهم التغيرات المطلوبة في الثقافة المشتركة لتوفير الدعم للجودة الشاملة .


-  فهم نوعيَّات القيادة والمسئوليات التي يتطلبها مجلس الجودة لإحداث التغيير في الثقافة المشتركة .


-  تعريف التغيرات المطلوبة في طريقة عمل مجلس الإدارة كفريق لدعم مفهوم الجودة الشاملة وإعطاء مثال على السلوك المطلوب .


-  إفتراض مسئولية عملية إدارة الجودة الشاملة . 


-  تعريف برنامج تعليمي وتدريبى دائم للجودة الشاملة لضمان بيئة تعليمية مستمرة.


-  متابعة عملية تطبيق إدارة الجودة الشاملة وتوصيل النتائج في الوقت المناسب .


-  الموافقة على مشروعات تحسين الجودة الإستراتيجية (والتي تتضمن فعاليات مشتركة بين الإدارات) وتعيين المدير المسئول وتحديد رئيس وأعضاء مجموعة عمل المشروع.


-  الدراسة والتشاور مع المؤسسة وتحديد نظام للتعرف على الجهود المبذولة والنتائج التي أحرزت في تطبيق فلسفة الجودة الشاملة.


-  تزويد هذه العملية بما تحتاجه من موارد بشرية ومالية ومواد داخلياً وخارجياً .


-  تقويم عملية إدارة الجودة الشاملة بشكل مستمر وقياس النتائج التي تحققت بشأن تحسين الجودة داخلياً وخارجياً.








رسالة مجلس الجودة


MISSION OF THE QUALITY





إن رسالة الجودة هي تكوين فهماً مشتركاً لمعنى الجودة الشاملة كفلسفة مشتركة وتوفير قيادة لإستراتيجية إدارة الجودة الشاملة وتوفير التنظيم الضروري والتخطيط لإدخالها والإلتزام بكافة الموارد الضرورية لهذا الغرض ، والتقويم الدائم للعملية ونتائجها وإتخاذ الفعل المناسب من خلال الإطار العام للتعليم المستمر.





� EMBED Word.Picture.6  ���





تنسيق الجودة الشاملة


يمثِّل منسق الجودة دعماً إدارياً فى إدارة 


عملية الجودة الشاملة داخل المؤسسة. ويعتبر


المنسق جزءاً من مجلس الجودة ويأتى فى 


الهرم التنظيمي تحت رئيس المجلس


مباشرة   





�





ويعتبر هذا وضعاً وظيفياً نموذجياً. وعملياً يجب بذل الجهود لإختيار مرشحين على مستوى عالٍ داخل المؤسسة لديهم القدرة للعمل كفريق ويكون لديهم إطلاع وإلمام بالثقافة المشتركة وشغلوا مناصب مديرين ناجحين.


وبشكل عام فإن الأفراد الذين لم يتم تدريبهم على الجودة الشاملة لن يكونوا قادرين على أداء مهامهم عند تعيينهم كمنسقين/ ولهذا السبب يمكن الإستعانة بخبير من خارج المؤسسة في المراحل المبكرة للعمل جنباً إلى جنب مع المنسِّق المعيَّن من الداخل .





تنظيم الجودة الشاملة ORGANIZATION FOR TOTAL QUALITY


ليس الغرض من الإقتراح السابق إستبدال الهيكل التنظيمي الموجود حالياً ، وإنما يعنى الإقتراح تدريباً بين الإدارات وتكوين فرق عمل من هذه الإدارات لتحسين أداء الأفراد في عملهم اليومي.





وترتبط أهداف تحسين الأداء الإستراتيجية مع عدد محدود من المشكلات الحيوية التي تحاول المؤسسة حلها لتصبح ناجحة . ومن الطبيعي أن تشمل هذه المشكلات العمليات متعددة الوظائف والإتجاهات .





وبتعبير آخر ، فهي تتضمن إدارات مختلفة لا تؤدي وظيفتها بطريقة مناسبة ، وبالتالي يتم تحقيق التحسينات بواسطة فريق عمل يتكون من إدارات مختلفة . (ويعتبر التنظيم الأفقي بواسطة العمليات والذي يرجع إليه في عدد من المناسبات هو الأساس).





مجلس 


الجودة





 عمليات    


وظيفية





فروق عمل


    من


 الإدارات   





 الجودة 


الفردية فى


   العمل اليومي

















عمليات تنظيمية:


فرق عمل مشتركة من


الإدارات





ويوضِّح الشكل التالي والذي سبق نشره عدة مرات في دورية الموارد البشرية - التنظيم الوظيفي والفرق المشتركة بين الإدارات و/أو مجموعات تحسين الجودة الوظيفية











المجموعات الوظيفية




















المجموعات المشتركة


   بين الإدارات








�











إدارة


D








الفرد








إدارة


C

















إدارة


B




































































الموارد البشرية والتعليم للجودة


HUMAN RESOURCES AND EDUCATION FOR QUALITY





تؤدي فلسفة الجودة الشاملة إلى إحداث تغيير


دائم للفرد كونه مركز إهتمام المؤسسة ككل بصرف النظر عن كونه زبوناً أو مديراً أو رئيساً أو مشرفاً أو عاملاً ، حيث تقوم بتعديل العلاقات التقليدية بين الشركة والبيئة والهيكل العضوي الداخلي العام .


كما تقوم أيضاً بتغيير العلاقات بين الموظف وصاحب العمل وبين المديرين والموظفين ، وبيـن الموظفين والزبائن .





يتم تصميم الجودة الشاملة بواسطة الناس من أجل الناس . ويعتبر الإنسان هو المحور الأساسي للنظام الفلسفي المميِّز للجودة الشاملة





ومن الأهمية بمكان إعطاء الأفراد الإستقلالية والمسئولية والسماح لهم بالتصرف كبالغين ومحترفين وإعطائهم المساعدة والتوجيه عند الحاجة لذلك. وهذه هي الخصائص الضرورية لإدارة الجودة الشاملة .
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يؤدي أي نقص في التركيز المتكامل من الأعلى إلى الأسفل في المؤسسة أحياناً  


إلى الفشل على نطاق واسع . وفي معظم الحالات ، كانت الإدارة تهتم بمشاركة الموظفين والعمال على المستويات الأدنى وتفوِّض المسئولية إلى وحدة وظيفية تقوم بتصميم وتنفيذ وتقويم البرنامج.


وعلاوة على ذلك لم يكن هناك إشراك للإدارة الوظيفية في العملية ، على الرغم من الحاجة إلى دعمهم ، وقد أدى ذلك إلى عدم الثقة بين مديري الوظائف الغيورين على سلطتهم. ولم يتم إخبار هؤلاء أن الحلقات أو المجموعات ليست موجودة كبديل لهم ، وأن دورهم قد تغير . وهذا الوضع يؤدي إلى إنهيار العلاقـات الإنسانية بيــن الموظفين بدلاً من مساعدتهم .





تقويم الأداء: PERFORMANCE EVALUATION


والهدف هو التغيير ، حيث أصبح يسمح للموظف بتنمية قدراته وأصبح المدير مستشاراً للأفراد ومدرباً . وقد تم تعديل خصائص هذا النظام لكي:


1)  يقوم الزبون بتعريف الأهداف.(أهداف الشركة والوحـــدة


	والأفراد) أي أن الأهداف يجب تحديدها حسب متطلبات وتوقعـات


	الزبائن داخل وخارج المؤسسة . وبهذه الطريقة يتم تحديد أولويات 


	الأفراد والوحــدات والأهــداف والوسائل والمؤشرات التي تدعــم الشركة وزبائنها الخارجيين.


(2	يتم تغطية النتائج والعمليات. حيث لم تعد النتائج هي عوامل


	التقويم الوحيدة ، بل نأخذ بعين الإعتبار العمليات المستخدمة 


   لتحقيقها . وهذا يجعل من الممكن معرفة أن النتائج تقع غالباً خارج نطاق سيطرة الأفراد أو الإدارة أو المؤسسة ككل.


(3 يتم إيجاد التوقعات حول الجوانب الهامة للعمل. يجب على كل فرد أن يعرف رسالة إدارته التي يعمل بها وكيف تقوم هـــذه 


	الرسالة بدعم رسالة ورؤية وسياسة الجودة للشركة ، وما هي المساهمة المتوقعة للإدارة والأفراد.





ونتيجة لذلك حدثت ثورة حقيقية في أسلوب إدارة الموارد البشرية على مستوى القاعدة ، فأصبح ينظر إلى الأفراد بعين الإعتبار وإلى طاقاتهم البشرية الخاصة بالخلق والإبتكار والتحسين والتفكير. لقد بدأ الناس يفكرون أكثر بالفرد وأقل "بقوة العمل" وبدأت العلاقات بين الإدارة والعمل تتغير.





وبدأت عملية إعادة تقييم وتعديل الأساليب القديمة المستخدمة في إدارة الأفراد ، وبدأ إدخال خصائص جديدة . وهناك مثالان نموذجيان على ذلك هما تقويم الأداء ونظام التقدير.





نظام المكافآت SYSTEM OF REWARDS


يُنظر إلى نظم المكافآت بطريقة مختلفة في فلسفة الجودة الشاملة. ومثل هذا النظام يجب أن يعكس التغيير الحاصل في عقلية الإدارة . ولذلك يجب أن تتوفر في نظام المكافآت الخصائص التالية:


*  رواتب منصفة : EQUITABLE SALARIES - أن يشعر الموظفون بصرف النظر عن حجم الشركة بأن رواتبهم منصفة وأن يتعرفوا على دراسات المقارنة التي تنفذها الشركة بانتظام داخلياً وخارجياً.


*  علاوة جودة سنوية : ANNUAL QUALITY BONUS- إعطاء علاوة سنوية متساوية لجميع الموظفين على أساس النتائج السنوية للشركة. وتسمى هذه العلاوة "علاوة الجودة" وتؤخذ النتائج ويتم تحليلها لبيان مدى رضا الزبائن الخارجيين .


*  الإستعمال المكثف للحوافز غير المالية: EXTENSIVE USE OF NON-MONETURY INCENTIVES -والهدف هو التعرف على جدارة الأفراد والمجموعات ذوي السجل المميَّز في تطبيق مبادئ الجودة الشاملة في أعمالهم (رسائل شكر ، شهادات ، أجازات ، رحلات داخل البلد أو خارجه ، حضور ندوات ، منشورات في وسائل الإعلام).


*  تعزيز الإنسجام FURTHERANCE OF HARMONY : يجب على نظام المكافآت أن يعزِّز تطوير روح الفريق وجو العمل المنسجم ، فالشركة هي فريق عمل وتحتاج إلى عمل الفريق.





(4  يصبح المدير معلِّماً. يكون دور المدير في تقويم الأداء هو وضع معرفته وخبرته ومهارته في خدمة موظفيه وإعطاؤهم الدعم والتوجيه والنصح والتغذية العكسية التي يحتاجونها لنجاحهم في أعمالهم ومساعدتهم في تحقيق أهدافهم الشخصية والأهداف المشتركة ، ولا يقتصر دوره على التقويم ، الذي يعتبر دوراً سهلاً وسطحياً .


(5	يدير النظم والعمليات. يشكِّل الأفراد جزءاً من النظام ، أو العملية ويتحدد أداؤهم أساساً حسب النظام. فإذا إستطاع المدير أن يميِّز العوامل الخاصة المتضمنة في النظام ، فإنه سوف يتخذ قرارات أكثر فعالية .


(6	يصبح الزبون أفضل من يقوم بالتقويم. إذا تضمن النظام صوت الزبائن ، فإن ذلك سيؤدي إلى التخلص من عامل الذاتية في تقويم الأداء. إن الزبون هو الشخص الوحيد القادر على تعريف الجودة التي حصل عليها ، وإلى أي مدى يمكن إدخال تحسينات بواسطة المورِّد .


(7	يتم إيجاد نظام غير رسمى. يمكن إزالة الطقوس والشكليات التي تصاحب تقويم الأداء السنوي وإستبدالها بنظام مساعدة غير رسمي يوفِّره المدير لمرؤوسيه لتحسين أدائهم.


(8	يتم التخلص من الرابطة بين النظام وزيادة الرواتب. يجب أن يصبح النظام موجِّهاً للأداء وليس له علاقة بزيادة الرواتب الممنوحة للموظفين . بل يجب ربط هذه الزيادة بالنتائج التي تحققها الشركة مع الهدف الأساسي الخاص بتلبية متطلبات الزبون .








تقوم فلسفة الجودة الشاملة بتعديل الدور الذي تؤديه عادة إدارة شئون الموظفين تعديلاً جوهرياً ، وخاصة في مجال الإتصالات في الدول النامية . وعادة ما تنسى هذه الإدارات دورها في مساعدة الموظفين في الإدارات الأخرى وحل مشكلاتهم وليس العكس. ففي معظم إدارات الإتصالات تعمل معظم الإدارات الأخرى لتحقيق متطلبات إدارة شئون الموظفين . وهذا خطأ فادح يجب تصحيحه إذا أردنا تنفيذ فلسفة الجودة الشاملة في الشركة.


ويجب على وحدات إدارة الموارد البشرية أن تسأل نفسها قبل كل شئ عـن ماهية وسبب وجودها ، أي يجب أن تفكر جدياً في رسالتها.


وتعتبر أنجح إدارات الموارد البشرية. التي تكرس جهودها للجودة الشاملة هي تلك الوحدات الصغيرة التي تتألف من أفراد ذوي خلفيات مختلفة ولكن متكاملة وتكون رسالتها الأساسية تدريب الطاقم الإداري للتأكد من قيام المديرين بتحمُّل مسئولياتهم المباشرة بتحويل موظفيهم نحو العمل الجماعي والتركيز على تلبية رغبات الزبائن داخلياً وخارجيـــاً.


    (البعد الإنساني فـي الخطة الإستراتيجية).





دور إدارة الموارد البشرية 


THE ROLE OF HUMAN RESOURCE MANAGEMENT





تابع نظام المكافآت





*  الترقية من خلال تطبيق الجودة الشاملة -Promotion through applying total quality تعتبر الترقية أحد أهم المكافآت في الشركة. ويجب على الشركة ترقية الأفراد الذين يقدِّمون مساهمة مميَّزة في تطبيق سياسة الجودة الشاملة للشركة.





*  الإحتفال بالجودة -Celebration of quality- الإحتفال بالأحداث التى تجسِّد ثقافة الجودة الشاملة (مثال ذلك ، إجتماع لعدة دقائق يُعلِن من خلاله المدير عن تقدير الزبائن لعمل الشركة). فمن المهم إرسال رسالة واضحة للموظفين والتعريف بمساهماتهم.





*  إستشارة الموظفين - Consulting employees - فلدى الموظفين الكثير ليقولوه فيما يتعلق بنظام الحوافز والمكافآت وعناصر النظام . ويمكن لملاحظاتهم أن تحسِّن تصميم النظام وإنتاج شئ ذو قيمة بالنسبة للموظفين .





يتضمن تعليم الجودة الشاملة تعليم الفلسفة وتحديد الأهداف ومناقشة القيم الأساسية وتحديد ما يجب تحقيقه وكيف سيتم إدخال التغيرات فعلياً إلى المؤسسة ، وماهو دور كل فرد فى عملية التغيير ، كما يتضمن شرح الأسباب الموجبة للتغيير والخلفية المتطورة وبرامج العمل المتبعة ، ويعني أيضاً التركيز على فوائد الجودة الشاملة للموظفين والشركة ، وأخيراً فهو يتضمن تعليم كل شئ معروف عن هذا الأسلوب المختلف في الإدارة التنظيمية .


ويهتم التدريب بتمكين الموظفين من تعلُّم منهجية وتقنيات تطبيق مبادئ الجودة الشاملة في عملهم اليومي وفي علاقاتهم مع الزبائن داخلياً وخارجياً. ويعني أيضاً تعليم الموظفين كيفية تنمية مهاراتهم لتأدية أعمالهم بفعالية .


ويجب أن تتضمن عملية تعليم الدودة الشاملة العامليْن المذكوريْن أعلاه: تعليم الجودة الشاملة والتدريب.





النجاح:  





الفشل :





  قـرار            إدخـال         تعليــم





عمليــــة التغيير التنظيمي


PROCESS OF ORGANISATIONAL CHANGE





تُشير التحقيقات في أسباب فشل بعض برامج الجودة الشاملة إلى أن السبب الرئيسي في ذلك هو عدم رغبة الإدارة في توفير الموارد اللازمة لتزويد الموظفين بتعليم أكثر وأفضل.





يؤدي تعليم الجودة الشاملة دوراً بارزاً في بناء ثقافة جودة شاملة


 داخل المؤسسة. ويعتبر من أكثر الطرق كفاءة ومصداقية في تحويل سلوك الموظفين.


إن تحديد الإتجاه الذي يجب على المؤسسة أن تسلكه جنباً إلى جنب مع الهدف المعلن لجعل الجودة الشاملة هي الفلسفة المشتركة يُعتبر في حد ذاته عملاً شاقاً ، ولكن لإكمال ذلك يجب دعمها بعمليــة     


  دائمة للتعليم والتدريب في الجودة الشاملة .





تعليم الجودة الشاملة


TOTAL QUALITY EDUCATION





  قــرار          تعليــم        إدخـال





يجب على مجلس الجودة أن يكون أول من يعوِّد نفسه على فلسفة الجودة الشاملة. وتتطلب هذه العملية دراسة نظرية واعية والتعلُّم من خبرة الشركات الأخرى في أي قطاع من النشاط .





يجب على الكادرالوظيفي المسئول عن تنسيق الجودة وموظف إدارة التدريب وبالتعاون مع خبراء من خارج المؤسسة ، إذا لزم الأمر ، تصميم عملية تعليم الجودة لتغطية المؤسسة ككل. ويجب على الإدارة ضمان الموارد البشرية اللازمة لذلك ، على أن تكون كل عملية محددة ومنسجمة مع خصائص المؤسسة ، وأن تتضمن 


العملية الأفكار التالية :


*  تصميم محدَّد Specific design: يجب أن تنسجم العملية مع التكلفة المشتركة والبيئة.


*  التكامل Integration: يجب أن تكون العملية جزءاً من نظام التعليم المشترك ، وليست منفصلة عنه .


* تغطية شاملة Total coverage: يجب أن تتضمن


   العملية كل فرد في المؤسسة ، على جميع المستويات


   وفي كافة الوظائف.


*  الإلتزام Mandatory: يجب أن تكون متطلباً لشغـل 


    الوظيفة


*  إتحاد المصادر والطرق Combination of resource and methods: إستغلال الموارد الداخلية والخارجية (خبراء ومستشارين) وإستغلال الطرق المختلفة مثل: الدورات والندوات والمرئيات والتدريب القائم على الحاسوب ، وزيارات لمؤسسات أخرى ، مؤتمرات ، الخ.





وبمجرد التوصل إلى إجماع على مستوى الإدارة العليا ، فإن أفضل طريقة لإشراك جميع الموظفين هي شرح المفاهيم الأساسية ؛ ما معنى الجودة ، وكيف يتم فهم الجودة الشاملة في الشركة ، وما هي سياسة الجودة ؟ وبهذه الطريقة يمكن خلق وعي بين الموظفين فيما يتعلق بالفلسفة المتبعة وفوائدها للشركة والموظفين .





إن أفضل طريقة لتحقيق هذا الهدف والحصول على إستجابة أفضل هي أن يقوم المدير بتعليم الموظفين مباشــرة


 المبادئ الأساسية للجودة الشاملة في ظروف العمل اليومي باستخدام لغة البيئة العملية.


ومن المهم ترويج  فكرة "الإدارة بالمثال" MANAGEMENT BY EXAMPLE، وهذا يتضمن إقناع المدير نفسه بما يقوم بتدريسه والتأكد من معرفة جميع الموظفين لهذه المبادئ.





إستثمار رأس المال البشري


AN INVESTMENT IN HUMAN RESOURCE





تتطلب الجودة الشاملة إستثماراً في التعليم. ولقد أثبتت التجربة أن الجودة الشاملة لايمكن خلقها تلقائياً. وتحتاج الإدارة العليا لدعم تعليمي منتظم لقيادة العملية ، وأن يكون المديرون كمدربين وموجهين ، وأن يركز الموظفون على عمل        


   الأشياء


             الصحيحة في أعمالهم .





كيف تنفذ عملية تعليم الجودة الشاملة ؟


HOW TO IMPLEMENT A PROCESS OF TOTAL QUALITY? EDUCATION
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