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تمهيد 





اوصى مندوبو الوفود الذين حضروا الاجتماع السادس للاتحاد الدولي للاتصالات حول الموارد البشرية وتدريبها، والذي عقد في برازيليا، البرازيل عام 1993 ، بان تنشر مقالات حول مواضيع إدارة الجودة الشاملة والتطوير المؤسسي واساليب الإدارة الحديثة. 





وقد تضمن الإصدار الربعي رقم (53) المقالة الأولى والتي تضمنت المفاهيم الأساسية والأدوات والإجراءات المستعملة في عملية إدارة الجودة الشاملة، وعقدت مقارنات مع نموذج  التطوير المؤسسي الذي استخدمه الاتحاد الدولي للاتصالات لتقديم برامج تحسين الإدارة، كذلك وضعت قائمة لبعض المفاهيم التي أخذت من منظمة المقاييس العالمية، مقياس ايزو 9000 . 





وتطرح هذه المقالة التعليق على بعض المفاهيم الأساسية والتوسيع بها، ووضع أفكار لتأسيس فلسفة الجودة لمؤسسة خدمية والتي يمكن تطبيقها مباشرة على الخدمات التشغيلية لمؤسسات الاتصالات. 





المفاهيم الأساسية 





إضافة لمفاهيم الجودة الخمسة التي ذكرت في المقالة الأخيرة وهي: (التفوق، الاعتماد على المنتج، الاعتماد على المستفيد ، الاعتماد على التصنيع، الاعتماد على القيمة)، فأنه يمكن القول في حالة مؤسسة الاتصالات بان : 





" الجودة تعني التوفيق بين احتياجات الزبون والتوقعات المنطقية " 





وتحقيق ذلك يعني إيجاد طريقة لتطوير الجودة في المؤسسة. ويستخدم الكثير من الكتاب مصطلح "عملية تحسين الجودة" عند وصف الطريقة المنظمة لتطوير المنتجات والخدمات وتوفير خدمات الصيانة للزبون، اعتمادا على فهم احتياجات الزبون والتوقعات المنطقية. 





�
وتشمل العملية جميع موظفي المؤسسة على كافة المستويات وذلك لتقويم وتحسين خدمات الجودة. ويتضمن ذلك استعمال الأدوات المختلفة كأدوات تحسين الجودة، وعمليات مختلفة مثل عملية التحكم باستخدام الإحصاء. 





وكما ذكر في المقالة المذكورة أعلاه، فان الجودة لم تعد تعني التكنولوجيا فحسب، بل أصبحت تعني فلسفة مشتركة. وهذا يعني ان إدارة الجودة الشاملة يجب ان تكون أداة قوية تحسن من قدرات المؤسسة لارضاء زبائنها، وفي نفس الوقت زيادة إنتاجيتها. 





وتتضمن عملية ادارة الجودة الشاملة تشكيل مجموعة تحسين الجودة، والتي تتألف من موظفين من مختلف المستويات والدوائر في المؤسسة، ويصبح هؤلاء الموظفين أعضاء رسميين في مجموعة تحسين الجودة بمجرد تعيينهم بواسطة الإدارة العليا. ويعين منسق لكل مجموعة، والتي تقوم بدورها بتحديد هدفها: وهو حل مشكلة معينة تؤثر على هدف مشترك وأساسي.





وهذه الفكرة تعكس ما يدافع عنه مختصو اتحاد تنمية الموارد البشرية لتحسين الإدارة المشتركة وهو: إيجاد فرق المشاريع لجعل الهيكل الوظيفي الراسي أكثر مرونة، وتحديد مهمة محددة لكل فريق مثل، حل مشاكل الجودة. 





لقد تضمن الإصدار الربعي رقم (50) مقالة تحت عنوان " تنشيط الإدارة المشتركة " والذي حلل التنظيم الوظيفي التقليدي والتنظيم بواسطة المشاريع من خلال إيجاد مجموعات عمل مشابهة لما ورد في مجموعة تحسين الجودة ومعالجة النسيج التنظيمي كبناء متعدد الأبعاد يراد زيادة نقاط القوة فيه وتقليل نقاط الضعف في نوعي التنظيم المذكورين أعلاه. ونؤكد هنا على الحاجة لتطوير مهارات فريق العمل وعلى التدريب الذي يجب ان تحصل عليه الإدارة وأفراد المجموعة لحل أي خلافات قد تنشأ.   





وتضمن الإصدار الربعي رقم (52) مقالة اخرى تحت عنوان " فرق العمل أو فرق العمل الدائمة "، وقد وصفت المقالة خصائص هذه الفرق، وصفات منسق الفريق او قائده والتدريب الذي يحتاجه، وماذا يجب على الإدارة العليا ان تعرف وتفهم إذا أرادت ان تعمل بطريقة غير تقليدية ضمن البناء الجديد المرن.





ويستنتج من ذلك إن عملية تطوير التنظيم والتي تتضمن تشكيل فرق عمل متعددة المستويات، ومتعددة الاتجاهات، منظمة ذاتية ويقودها منسق، ولها أهداف واضحة يجب تحقيقها. سوف تساعد في تنفيذ إدارة الجودة الشاملة، بشرط تكييف الأهداف المحددة لها بحيث تحقق احتياجات الزبائن والتوقعات المنطقية . 





مثال عملي


 


لقد تم اقتباس الأفكار التالية من موضوع " إدارة الجودة " والذي قدمه كل من بيرت ايلدن وايفا نودنج من مؤسسة الاتصالات النرويجية خلال الاجتماع الإقليمي للدول الأفريقية الناطقة باللغة الإنجليزية، والذي عقد في مابوتو - موزمبيق في تشرين أول عام 1993 . �
ومن اجل إدخال إدارة الجودة يجب على المؤسسة ان تحدد جودة الخدمة التي سوف تقدمها للزبون وتضمينها في عقدها مع الزبون. ويحدد هذا العقد ماذا سيحدث إذا لم تستطع مؤسسة الاتصالات تحقيق مستوى الجودة المطلوب والتعويض الذي ستقدمة للزبون. 





وفيما يلي أمثلة على بعض معاملات الجودة التي تحددها المؤسسة. 


�





	أهداف جودة الخدمة: 





	* 	الوقت اللازم لتركيب هاتف جديد هو (8) أيام بعد تقديم الطلب. 


	* 	تصليح جميع الأخطاء خلال (48) ساعة. 


	* 	الحد الأقصى لعدد الأخطاء السنوية التي يبلّغ عنها الزبائن هو (18) خطأ 		لكل (100) مشترك. 


	* 	سهولة الحصول على الخدمة تصل الى 98% .





	وقد تطلب تحقيق ذلك زيادة سنوية مقدارها 6% في الإنتاجية على مدى السنوات 	العشر الماضية. 


�


	عقد جودة الخدمة : 





	1. 	- تأخير إعطاء نغمة الاتصال: ثانيتين كحد اقصى 


		- الوقت اللازم لتوفير إجراء الاتصالات: (15) ثانية كحد أقصي. 


		- درجة الخدمة: 97% كحد أدنى. 


		- توفير الخدمة: 99% كحد أدنى.


	2. 	- الحد الأعلى للتشويش 


		- الاشتراكات الجديدة خلال (14 - 25) يوم. 


		- نقل الاشتراكات خلال (8 - 18) يوم. 


		- تصليح 89% من الأخطاء التي يتم التبليغ عنها خلال اليوم التالي. 





	تعويض الزبون عن الأخطاء التي لا يتم تصليحها خلال (5) أيام.





 


لقد تم اقتباس الأفكار التالية من العرض الذي قدم في مابوتو، والتي تشير الى كيفية تنفيذ مؤسسة الاتصالات النرويجية برنامجها للجودة:


* 	استعمال تقنيات جديدة. 


* 	استعمال المصادر بكفاءة أعلى من خلال التكنولوجيا من حيث:


		- مبادئ الإدارة الجديدة.


		- هيكل تنظيمي جديد.


		- التعليم والتدريب. 


�



بالنسبة للتقنيات الجديدة


 


- 	استعمال المقاسم وأجهزة التراسل الرقمية للحصول على نوعية صوت افضل 	والحصول على صيانة اسهل. 


- 	استخدام مفاوضين متعلمين ومدربين بشكل جيد لجذب الزبائن وبائعي الأجهزة مما 	يؤدي للحصول على أجهزة افضل وبكلفة اقل. 


- 	إن التغيير في التقنية يفترض ضمنيا بذل جهودا كبيرة لاعادة تدريب الموظفين، واستغلال 	ميزات التقنية الجديدة. 





بالنسبة لمبادئ الإدارة الجديدة 





- 	الانتقال من التركيز الرئيسي على التقنية، إلى الاهتمام بالزبون. 


- 	زيادة اللامركزية بالنسبة للجودة المقدمة للزبون والنتائج المالية. 


- 	الانتقال من أسلوب التعليمات الفنية إلى أسلوب الأشراف الموجه للزبون. 


- 	التغيير الثقافي تمهيدا للانتقال من نظام المراقبة إلى نظام تشجيع المبادرة الذاتية. 


- 	التغيير الثقافي تمهيدا للانتقال من القبول بالسلوك الخاطئ إلى رد الفعل القوي. 


-	وجميع هذه التغيرات تعني توظيف كادر أفضل تعليما واكثر التزاما.  





بالنسبة للهيكل التنظيمي الجديد 





- 	تقليل عدد المستويات الرأسية في الهيكل التنظيمي وزيادة حرية صنع القرار في 	المستويات الأفقية، وضمن المستويات المتعددة، وضمن مجموعات العمل متعددة 	الاتجاهات (الإدارة الذاتية). 





بالنسبة للتعليم والتدريب 





- 	التعليم العالي 


- 	تدريب داخلي مختص بالمعارف والمهارات الخاصة بالاتصالات. 


- 	التعاون مع الجامعات لتنظيم مساقات (برامج) لمهندسي المؤسسة، وحصول الموظفين على 	منح من المؤسسة لاكمال دراستهم. 


�
أفكار مفيدة لعملية تنفيذ الجودة الشاملة 





يوضح الشكل التالي مفهوم الجودة الاستراتيجية الشاملة، موضحا الأبعاد والمصادر وكذلك الأدوات المكملة المطلوبة. 


�


الجودة الاستراتيجية الشاملة 


�


إرضاء الزبائن 


�





�


الجودة الاستراتيجية الشاملة


�





� 


أسلوب حديث 


��وفعال 





�


��														 الأدوات المكملة			    الأبعاد والموارد 





		التجديد 					     1. الإدارة 


		الإبداع 					     2. الثقافة 


		الجودة الشاملة 				     3. الهيكل التنظيمي 


							     4. الموارد البشرية 


							     5. التقنية 


							     6. الأنظمة











وتتضمن المدخلات الضرورية الاستراتيجيات المشتركة والاستراتيجيات التنافسية للأسواق المحلية والدولية. والنتائج المتوقعة هي زيادة عدد الأسواق وزيادة الربح إلى الحد الأقصى، والحصول على الحد الأمثل للكفاءة. 





وتبحث سلسلة الأدوات المكملة عن التجديد والإبداع والجودة الشاملة. وتبدو هذه المفاهيم صعبة أحيانا في المؤسسات التقليدية، حيث تعتمد هذه المؤسسات على نظام المراقبة، ولا تشجع التجديد والإبداع. 


والشكل التالي يلقي الضوء على المفهوم ذو العلاقة. 


التجديد


���


��		  تعليلي			  تقديم شيء جديد


�����


					  خلق حدث مثري جديد أو حدث محتمل


� 		  تعريف		  جديد بدل من المعرفة. وقياسها بمدى 


����					  تأثيرها على البيئة، لإحداث تغيير في  


�		  تنظيمي		  البيئة الاجتماعية والاقتصادية.


�					





ويمكن الحصول على الإبداع بتطبيق بعض طرق الأبدع المعروفة، كما في الشكل التالي:





الأفكار الإبداعية �
�
الطريقة �
المرحلة �
�
عصف الأفكار �
المرحلة الأولى: تطوير الأفكار 


المرحلة الثانيـة: تحسين الأفكار �
�
علاقات قشرية �
1. طرح أفكار قريبة وبعيدة مختارة عشوائيا 


2. ربط وتجميع الأفكار 


3. استنباط النوعيات الممكنة �
�
أفكار إبداعية �
1. خلق أفكار جديدة وعدم استبعادها 


2. التعرف على الأفكار السائدة واستبعادها 


3. استبعاد المعوقات الفكرية 


4. تطوير بدائل مختلفة 


5. وضع نظريات، وعدم قبول الفرضيات الضمنية 


6. تعديل نقاط الانطلاق والانتباه 


7. تشكيل تناظرات لتحليل المشكلة من عدة وجهات نظر�
�
أفكار تشكيلية �
تحليل تشكيلي لجميع الحلول: 


1. مرحلة تحليل غير مترابط 


2. مرحلة البناء التركيبي �
�
التركيب : تشكيل بناء من أجزاء تبدو غير مترابطة �
استخدام التناظر لعمل ما يلي:  


1. الأشياء الغريبة تبدو مألوفة 


2. الأشياء المألوفة تبدو غريبة �
�
 


�		مراحل في العملية الإبداعية     	


�							    الاستنتاجات


	1. التوحد كامل. 					


	2. الانعكاس. 				        1. الإبداع لا يتطلب قدرات


	3. الترابط والاتحاد.	    		           استثنائية بل ذكاء معقولا.


	4. التفكك.	


	5. الإلهام، والأفكار الجديدة. 	  	        2. الوضوح والقوة الفكرية. 


	6. تكييف وتعديل الأفكار الجديدة. 	





وفي الختام يجب مقارنة عملية التحكم بالجودة الشاملة مع عملية التطوير التنظيمي التي استخدمها الاتحاد الدولي للاتصالات لتحسين الإدارة في مؤسسات الاتصالات. 


��





������


دورة التطوير التنظيمي


���والنموذج التتابعي لعملية


���������������التحكم بالجودة الشاملة.
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			  	    	  المرحلة الأولى 
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تحليل المشكلة، تحديد الأهداف، وضع الحلول، الاتفاق على الحلول الافضل





تطوير خطط العمل، 


تحديد المسئوليات





 تنفيذ الخطط 


 ومراقبة التقدم





تقويم النتائج، إذا لم تتحقق الأهداف، يتم تحليل المشاكل ثم إعادة الدورة





التحليل لتحديد والتحقق من الأسباب





إثبات حقيقة المشكلات





تغذية عكسية من الزبون





سبب


المشروع





مشروع لحل المشكلات





تحليل أهمية المشكلات





انحرافات


مشاكل


شكاوى





نتائج التقدم


الذي أحرز





تصميم


الحدث





خطة واضحة للعمل





المشاكل


الباقية





خطط قصيرة ومتوسطة المدى





وضع المعايير











