التنظيم الوظيفي الشائع لمؤسسة اتصالات 


Reflections on the Typical Functional Organization 


of a Telecommunication Entity





غرض الوحدة:   





عند الانتهاء من دراسة هذه الوحدة يجب أن تكون قادرا على تقديم مقترح لإعادة تنظيم مؤسستك، وذلك بتعريف أهداف محددة لتحقيقها وخطة تنفيذ عملية باستخدام مبادئ التطوير المؤسسي التي ستناقش في الوحدة. ووضع ذلك بطريقة تستطيع من خلالها المشاركة في تعريف وتنفيذ التغيرات المقترحة. 





متطلبات النجاح:    





يجب على المشاركين إيجاد الحلول المناسبة للحالات الدراسية المعروضة خلال الوحدة وذلك من خلال مجموعات عمل. 





النشاطات:   





1-	توضيح هدف الوحدة.


2-	عرض مقدمة الموضوع ومناقشة الأفكار المطروحة في الوثيقة "التنظيم الوظيفي الشائع لمؤسسة اتصالات" في جلسة افتتاحية عامة. وعلى المشاركين بعد ذلك قراءة الوثيقة إذا سمح الوقت بذلك. 


3	الإكمال مع وثيقة " نحو مؤسسات المستقبل"، وإذا سمح الوقت قراءة الوثيقة بعد توضيح المدرب. 


4	تقسيم المشاركين في عدة مجموعات عمل لحل الحالات الدراسية. والتعليق على النتائج في جلسة عامة. وقبل بدء النقاش يقوم المشاركون بقراءة الوثيقة "تنظيم الاتصالات، كيفية التكيف مع التغير". 


�
1. 	مقدمة	





إن الشكل الأكثر تداولا في مؤسسات الاتصالات هو الشكل الذي يعتمد على الوظائف، حيث تقوم عدد من الدوائر بتنفيذ المهام المتعلقة بهذه الوظائف.


 


ويعتبر هذا النمط من المؤسسات مناسبا خلال فترة توسيع الخدمات الأساسية عندما يكون انتشار الهواتف قليلا وتكون المهمة الأساسية توفير الخدمات الأساسية.


 


وقد أثبت النمط الوظيفي لهذه المؤسسات فعاليته في الكثير من الدول خلال فترة التوسع والتطوير لخدمات الاتصالات الأساسية. 





إلا أن بعض الدول تبنت أنماطا أخرى من التنظيم حيث كان انتشار الهواتف عاليا والحاجة إلى زيادة عدد الهواتف محدودا. وقد تم تبني أنماطا جديدة من التنظيم لإعطاء الزبون اهتماما اكبر والتركيز على قطاع محدد من السوق من خلال إدخال خدمات جديدة. 





2. 	مجلس الإدارة 	Board of Directors





يتوفر لدى معظم مؤسسات الاتصالات عدد قليل من أعضاء الإدارة الأكفاء والمميزين والذين يشكلون مجلس الإدارة.


 


ويتشكل مثل هذا المجلس من ستة أو سبعة أعضاء تحت قيادة أحدهم ويسمى رئيس مجلس الإدارة أو المدير العام. ويكون جميع هؤلاء الأعضاء من نفس المرتبة وكل منهم مسؤول عن جزء مهم من المؤسسة.


 


ويجتمع هذا المجلس بشكل منتظم (شهريا) لمناقشة السياسة المؤسسية، والتقدم الذي أحرز في تحقيق أهداف المؤسسة ضمن الأهداف والميزانيات (المالية والشخصية) ومناقشة المشكلات التي تظهر.


 


وإضافة لهذه الاجتماعات الرسمية التي يتم توثيقها، يمكن أن يجتمع المجلس كلما دعت الحاجة لحل المشكلات التي قد تظهر.


 


ويكون مجلس الإدارة مسؤولا بشكل جماعي عن خدمات المؤسسة وأعمالها وتطويرها. 





3. 	الدوائر التشغيلية 		Functional Departments





يكون كل مدير مسؤولا عن دائرة تقدم خدماتها في مجال ما. ويقوم مجلس الإدارة بتخصيص الموارد البشرية والمالية اللازمة لتشغيل دائرته. وتوضع عادة بعض القيود على التكلفة الفردية اعتمادا على مجال العمل. وتحتوي كل دائرة على عدد من الأقسام والوحدات. 


�
4. 	دائرة الخدمات 	Services Department





وهي الدائرة المسؤولة عن تحديد متطلبات الزبائن والتأكد من تحقيقها. وبالتالي فان مسئولية هذه الدائرة هي تحديد الخدمات المطلوب تقديمها والمعايير المفروض تحقيقها.


 


وتقوم هذه الدائرة بالتأكد من اتخاذ الإجراءات التصحيحية اللازمة لتحقيق المتطلبات ومراقبة التقدم وضبط جودة الخدمات التي تقدمها المؤسسة.


 


ومعظم نشاطات هذه الدائرة توجه مباشرة نحو تزويد الخدمات الرئيسية للزبائن، خدمات التشغيل، الفوترة، المبيعات والتسويق. ويمكن نقل مسئولية هذه الخدمات إلى موظف إقليمي تحت إشراف المكتب الإقليمي. مثل النقطة الأساسية للوصول إلى الزبون. 





وقد تكون دائرة الخدمات مسئولة عن تخطيط الحركة والتخطيط الاستراتيجي وتنفيذ خطط متوسطة وطويلة الأمد. وتتضمن مثل هذه الخطط نمو وتطوير الخدمات بشكل كامل.


 


وتهدف الخطط الاستراتيجية لتحديد الاحتياجات والمتطلبات المفروض تحقيقها، ويجب تمييزها عن الخطط التقنية.


 


وتتعامل الخطط التقنية مع كيفية تزويد الخدمات وكيفية تشغيلها بواسطة الدوائر المناسبة المذكورة في البندين 5 ، 6 لاحقا، وتقع مسئولية تحديد الخدمات وطرق توسيعها على الدوائر التشغيلية. 





5. 	دائرة الشبكات المحلية	Local Network Department





يفضل في التخطيط التقني والتركيب والصيانة لكل موقع أساسي من الشبكات والمقاسم والخطوط الداخلية للمشتركين وغيرها أن تبقى مجتمعة في دائرة واحدة (مع وجود أقسام مختلفة لكل موقع)، حيث تتعامل هذه الأقسام معا ولذلك يجب التنسيق بينها بشكل وثيق. 





وبشكل مشابه يجب إبقاء النشاطات المختلفة في المواقع المختلفة متكاملة ومجتمعة معا. ويمكن التنسيق بين النشاطات بشكل افضل والسيطرة عليها إذا كانت تقع ضمن نفس الدائرة، علما بأنه يفضل إبقاء مسئولية كل من التخطيط والتركيب والصيانة لكل موقع داخلي وخارجي تابعة لأقسام مختلفة ضمن نفس الدائرة. 





ويمكن أن توجد عدة دوائر للتخطيط إلا أن ذلك يشكل خطر ابتعادها دوما عن ملامسة الواقع الحقيقي. ويؤثر التخطيط بشكل مباشر على التركيب والصيانة، ولذلك يجب المحافظة على علاقة ثابتة وتغذية عكسية بين هذه العناصر الثلاثة. 


�
6. 	دائرة الشبكات الوطنية والدولية 	National and International Department





يعتبر تقديم خدمة وطنية ودولية جيدة أمرا حيويا ومهما. وتقوم دائرة مختصة بتحمل مسئولية التخطيط والتركيب والتشغيل والصيانة لهذه الخدمات، وقد يكون من الأفضل إيجاد دوائر منفصلة للشبكات الوطنية والدولية. 





وتعتبر التقنيات والعمليات المتعلقة بالخدمات الوطنية والدولية متخصصة ومتشابهة ويجب أن ترتبط معا بنقاط في مركز البوابة الدولية. 





7.	الدائرة المالية 					Finance Department





وتقع المالية في قلب كل نشاط وسوف تصبح اكثر أهمية في المستقبل. ومن المهم تطوير وإنتاج وتشغيل نظام محاسبي تجاري مناسب بواسطة الدائرة المالية. 





ويتم تعريف ومراقبة تكلفة جميع الأعمال بواسطة هذه الدائرة، باستخدام المعلومات التي تزودها بها الدوائر الأخرى.


 


وتساعد الدائرة المالية على وضع ومراقبة الموازنات. وتقوم أيضا بالتدقيق الداخلي وتأمين نقاط الاتصال مع المدققين الخارجيين المسئولين عن تدقيق الحسابات الرئيسية. 





دائرة الموارد البشرية (الموظفون والتدريب) 


(Personnel and Training) Human Resources Department 





وعلى الرغم من أهمية هذه الدائرة إلا إنها لا تعطى الأهمية المطلوبة دوما. وتقوم هذه الدائرة بمعالجة جميع النواحي المتعلقة بالموظفين باستثناء الأمور المتعلقة بالنشاطات اليومية لهم، والتي يتم توليها بواسطة الدوائر التي يعمل فيها هؤلاء الموظفين. وعادة ما تقوم دائرة الموارد البشرية بتقديم المساعدة في هذا المجال للدوائر الأخرى.


 


ويجب على هذه الدائرة وضع ومراقبة الموازنة وعمليات تخطيط القوى البشرية والتطوير الوظيفي (بما في ذلك التدريب) وذلك بالتنسيق مع الدوائر الأخرى. 





وتقع ضمن مسؤوليات هذه الدائرة وظائف أخرى مثل التعيين والاختيار والنواحي الاجتماعية والعلاقات مع الاتحادات التجارية والتدوير ونظام التقاعد. 





9.	دائرة الخدمات المساندة أو الإدارية


Administrative or Support Services Department





وتكون هذه الدائرة مسئولة عن الخدمات العامة التي تحتاجها الدوائر الأخرى، وتحتاج لمختصين ذوي مهارات خاصة. وتقسم إلى عدة أقسام هي:





1- 	المباني 


2- 	النقـــل 


3- 	التوريد


4-	الأمور القانونية 


5- 	العلاقات العامـة 





ويمكن فصل بعض هذه الأقسام بحيث تصبح دوائر منفصلة اعتمادا على حجم العمل،  ولا يكون رؤساء هذه الأقسام عادة أعضاء في مجلس الإدارة على الرغم من طلب المساعدة من مختصيهم عند الحاجة. 





10.	اللامركزية  Decentralization





اعتمادا على حجم النظام ومساحة المنطقة الجغرافية المغطاة يمكن إيجاد مؤسسة لا مركزية ثانية وثالثة. مثل إيجاد مكتب مركزي ومكاتب إقليمية ومكاتب محلية. 





ويرأس المكاتب الإقليمية مدير إقليمي في حين يرأس المكتب المحلي مدير عام يكون مسئولا عن نواحي الاتصالات في مناطق معينة. ويأتي مدير عام المكتب المحلي مباشرة تحت المدير الإقليمي الذي يأتي بدوره تحت مدير عام المؤسسة. 





وعندما يكون هناك منطقة جغرافية كبيرة يراد تغطيتها فمن الضروري وضع الموظفين في عدة مدن ليتمكنوا من القيام بما يلي:


 


أ  )	تزويد وربط الخدمة الهاتفية 


ب)	تشغيل وصيانة الشبكة المحلية 


جـ)	تزويد الزبائن بنقاط اتصال محلية 





ويكون هؤلاء الموظفون مسئولين عن العمل الروتيني اليومي فقط. ويتفاوت عددهم من منطقة إلى أخرى. 





11.	الاستنتاجات 		





تقدم هذه الملاحظات فكرة عامة عن تنظيم وهيكلة مؤسسات الاتصالات التي تعتمد على الوظائف. وتعتمد الاختلافات من مؤسسة إلى أخرى على الحجم والمعايير والضوابط القانونية التي تضعها حكومات الدول التي تعمل فيها هذه المؤسسات، سواء كانت مؤسسات مشتركة أو مؤسسات عامة أو خاصة.


 


وتتميز كل مؤسسة بهيكل تنظيمي خاص يعكس طول فترة وجودها والتطور الذي حدث عليها خلال فترة حياتها وتقديمها لخدمات الاتصالات المطلوبة منها. 





ويمكن تلخيص المفاهيم السابقة من خلال الأشكال التالية:
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مؤسسة اتصالات موجهة للزبون
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نظام التسيير الإداري
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الخطوط الوظيفية للتحكم








المواقع 


الخارجية





المشغلون 


والحركة





الموارد 


البشرية





الفوترة 


والمالية





التسويق 


والمبيعات





أجهزة 


المشتركين





المواقع 


الداخلية





نظام دعم الزبون:





*	المبيعات


*	الطلبات


*	التوريد


*	خدمات الزبائن


*	الفوترة





الوصول إلى الزبون ونقاط التحكم
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نظام دعم الشبكات:





*	التخطيط


*	التنظيم


*	الصيانة


*	التشغيل


*	الإدارة





نظام دعم الأعمال:





*	المالية


*	الموارد البشرية


*	التوريد


*	النقل


*	غير ذلك





الوصول إلى الزبون ونقاط التحكم
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نظام دعم الزبون:





*	المبيعات


*	الطلبات


*	التوريد


*	خدمات الزبائن


*	الفوترة





نظام دعم الأعمال:





*	المالية


*	الموارد البشرية


*	التوريد


*	النقل


*	غير ذلك





نظام دعم الشبكات:





*	التخطيط


*	التنظيم


*	الصيانة


*	التشغيل


*	الإدارة





نظام المعلومات الإدارية
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