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ان التغيير في البيئة المحيطة قد أثر بصورة مباشرة على الاتصالات وأدى الى استحداث عدد من أنظمة الإدارة التي ساعدت في التعامل مع التغيير من حيث التكيف والبقاء والتحضير للمستقبل. 





وتهدف المكونات المختلفة مثل التعليم وإدخال طرق إدارية جديدة الى ضمان إرضاء الزبائن والتأكيد على إدارة الجودة وتنفيذ التغييرات من خلال عملية إعادة الهندسة، وغيرها. وقد جرت محاولات لتطبيق بعض المفاهيم الجديدة التي انبثقت، وفي بعض الاحيان بفهم سطحي لمعنى هذه المفاهيم. وقد كانت النتائج في معظم الاحيان مخيبة للآمال. وذلك لأن الفهم غير الكافي يؤدي الى إهمال عدد من العناصر الأساسية. والمقارنة العالمية هي الحالة التي سوف تناقشها هذه المقالة.





مقدمة 





لقد بدأ التوسع الكبير للتخطيط الاستراتيجي (التخطيط طويل الأمد) في الستينات. وقد شكل القاعدة لاستراتيجية الشركة المصممة لمواجهة التحديات المستقبلية. وتبقى الاستراتيجيات عادة على مستوى " برامج ذات إطار عام " دون التغلغل الى داخل المؤسسة. فالمطلوب هو عملية يمكن تطبيقها بواسطة المد راء في أي مؤسسة لتحسين أعمالها وتعزيز مكانة المؤسسة التنافسية. 





ويجب على المدراء التشغيليين التعرف الى تجارب الآخرين للاستفادة والتعلم واستنباط التحسينات وتنفيذها على المستوى التكتيكي. ومعظم أدوات التخطيط الاستراتيجي مصممة لأغراض استراتيجية فقط ولا تهتم كثيرا بالتنفيذ، وبالتالي فهي لا تخبر الإدارة عن كيفية عمل الأشياء. ولا يعتبر المقارنة العالمية أداة تخطيط استراتيجي ولكنها عملية تخطيط استراتيجي تربط بين التخطيط والتنفيذ. 





ما معنى المقارنة العالمية؟  





وتتضمن عملية المقارنة العالمية شيئين اثنين هما: اقتراح الأهداف اعتمادا على المعايير الخارجية ومعايير الأهداف، والتعلم من الآخرين. التعلم عن الكمية، وبصورة أهم عن الكيفية. 





وقد اشارت معظم المقالات التي نشرت في دورية تنمية الموارد البشرية الى أهمية تجنب تكرار الجهود بالاستفادة مما تم انجازه بصورة جيدة. وعلى مدى سنوات، وقد بذل الاتحاد الدولي للاتصالات جهودا كبيرة فيما يتعلق بتدريب الموارد البشرية، وتم توجيه إدارات التطوير الى خلق شبكات تعاون أفقي لتبادل الموارد والخبرات وتجنب التكرار. أي تكرار الأخطاء التي ارتكبها الآخرين. 





وفي مجال الأعمال تعتبر معرفة كيفية وصول شركة ما الى نتائج ممتازة اكثر أهمية وأكثر قيمة من قياس هذه النتائج. وبالتالي فان الهدف من المقارنة العالمية هو التعلم. 





وهناك وفرة من المعلومات والخبرات المشتركة في" الدماغ التراكمي " للمدراء والعمال في العالم.  والهدف من المقارنة العالمية هو الدخول الى هذا المخزن الكبير لاستخلاص التدريب والخبرات من الآخرين من اجل استعمالها بواسطة أولئك الذين يريدون تحسين مؤسساتهم. وهناك ثلاثة اسباب أساسية لانتشار طريقة المقارنة العالمية وهي:





*	تعتبر طريقة فعالة لإدخال التحسينات. حيث يستطيع المدراء تطبيق العمليات التي اثبتت 	كفاءتها وتم اختبارها بواسطة الآخرين، مع التركيز على تحسين هذه العمليات وتكييفها 	بحيث تتلائم مع العمليات والثقافة المشتركة الموجودة حاليا في مؤسساتهم. 





* 	تساعد المؤسسات في إدخال التحسينات بسرعة أكبر. وتساعد الاستفادة الجيدة من إمكانيات 	طريقة المقارنة العالمية المؤسسة للمضي قدما في أحداث التحسينات بصورة أسرع 	وأكثر كفاءة. 





*	لها قابلية في تعزيز الاداء التراكمي للمؤسسة.  





وتساعد طريقة التعلم من الآخرين المؤسسات للمنافسة وتسمح لها بالتفوق على منافسيها. حيث يتيح استخدام هذه الطريقة الفرصة امام المدراء للإطلاع على التجارب الميدانية للشركات المنافسة وتلك التي تتبوء مراكز متقدمة، واستخدام المعلومات التراكمية لهذه الشركات لتقوية مؤسساتهم. وتحقق هذه الطريقة قفزات كبيرة بدلا من التحسين التدريجي الذي يحدث إذا كانت العمليات تتضمن التعامل مع الأمور السطحية فقط بدلا من الدخول الى الأعماق.


 


دراسة في امريكات اللاتينية 





وتتضمن مؤسسات تطوير الموارد البشرية في الاتحاد الدولي للاتصالات نشاطات تعليمية متراكمة مثل مشروع " مانديفتل " (تطوير الإدارة في الاتصالات). وتتضمن هذه النشاطات الاستفادة من مخزون المعلومات والخبرات المشتركة في الدماغ التراكمي للمدراء والعاملين في قطاع الاتصالات لانتاج كتب مرجعية وحالات دراسية تهدف لتحسين إدارة الاتصالات. 





وتشارك في هذا المشروع أربع مؤسسات في أمريكا اللاتينية، وتقوم باعداد دراسة تحت اشراف الاتحاد الدولي للاتصالات حول إرضاء الزبائن، واعادة هندسة إدارة الجودة والعمليات. وعلى الرغم من الاختلافات الأساسية بين الثقافات المشتركة لهذه المؤسسات الا ان هذه المؤسسات نجحت بطريقة مميزة في تطوير أنظمة اتصالات خاصة بهم. وهذه المؤسسات هي: 





* 	مؤسسة من البرازيل، حكومية تتحضر للتحول الى القطاع الخاص. 


* 	مؤسسة من كولومبيا، صناعية حكومية في سوق تنافسية. 


* 	مؤسسة من كوستاريكا، ذات صبغة احتكارية تقدم الخدمات الأساسية. 


* 	مؤسسة من تشيلي، مؤسسة خاصة في سوق تنافسية.


 


ان مشاركة المعلومات والخبرات بين هذه المؤسسات الأربعة وانتاج مواد مرجعية يمكن استخدامها في تدريب المد راء والمنفذين قد أدى الى قيمة وفائدة كبيرة لجميع هذه المؤسسات. 





ويعتبر هذا المشروع ممتعا حيث يقوم بتجميع الجهود المبذولة لتغيير وتحسين المؤسسات مع التركيز على ارضاء الزبائن واعادة هندسة إدارة الجودة والعمليات، وكذلك الحوسبة واستعمال تقنيات المعلومات، وغير ذلك، " وتحت نفس المطلة "، وبعبارة اخرى فأنها تقوم بإدخال بعض الترابط بين المؤسسات ومنع التطبيقات المشتتة والبحث عن أهداف تحويل مشترك وواضح. وقد تشكلت لجنة مكونة من مختص من كل مؤسسة، وبتنسيق الاتحاد الدولي للاتصالات لتحضير كتاب مرجعي لاستعماله كمادة داعمة لورشة عمل الغرض منها ما يلي: 


 


*	مناقشة العمليات الاساسية للجودة واعادة الهندسة كما يتم تطبيقها في الاتصالات. 


*	تقييم نماذج مختلفة لتنفيذ برامج الجودة واعادة الهندسة اعتمادا على المقارنة لاوضاع 	حقيقية لمؤسسات تتعرض لدرجات مختلفة من التنافس. 


* 	تقويم استراتيجيات دمج جهود التطوير المشتركة في نموذج متكامل لغايات تحويل 	المؤسسات. 





ويجب ان تحتوي المادة المطورة ما يلي:


 


1-	مفاهيم أساسية للجودة واعادة الهندسة (متضمنة الاهتمام بالزبائن).


2-	حالة دراسية لتنفيذ عمليات الجودة واعادة الهندسة. 


3-	المقارنة بين عدة مؤسسات تتعرض لدرجات مختلفة من المنافسة. 


4-	تقييم نماذج لتنفيذ برامج الجودة واعادة الهندسة. 


5-	المقارنة العالمية من خلال تجارب مؤسسة CTC, Telemig ومشغل آخر إذا 	أمكن. 





وقد تم إنجاز العمل بالتعاون الكامل بين المؤسسات الأربعة المشاركة والتي فهمت ان عليها الاستفادة بالتعلم من بعضها البعض. وسوف تستفيد جميع دول أمريكا اللاتينية من هذه التجربة حيث سيتم دعوة المؤسسات العاملة في المجال في الإقليم للمشاركة في ورشة عمل إقليمية بعد انتهاء هذه التجربة. كذلك سوف تتم ترجمة هذا العمل إلى اللغتين الإنجليزية والفرنسية والاحتفاظ بها ضمن مشروع مانديفتل، وسوف تكون متوفرة للمؤسسات العاملة في الدول المتقدمة في أنحاء أخرى من العالم. 





التعلم من الآخرين التعاوني





ويعتبر المثال المذكور أعلاه حالة من حالات التعلم من الآخرين التعاوني حيث تتشارك مجموعة من المؤسسات المعلومات حول نشاط معين على أمل الاستفادة مما يتعلمون.





ومن بين الجهود الأخرى المبذولة في هذا المجال " مركز الجودة والإنتاجية الأمريكية " في هيوستن، والذي يوزع قاعدة بيانات حول المقارنة العالمية. وسوف يقوم بتشكيل قاعدة بيانات حول أفضل الطرق للتقدم، وسيتم توفير هذه القاعدة على شكل ملخص أو كتاب كامل. 


وهناك أنواع أخرى من طرق التعلم من الآخرين مثل التعلم من الآخرين التنافسي وهو من أصعب الأنواع، حيث لا تكون الشركات المعنية مهتمة بمساعدة فريق التعلم من الآخرين ويعتبر جمع المعلومات من المنافسين أمرا صعبا. ويتضمن المقارنة العالمية التنافسي قياس العمليات والنشاطات والمنتجات والخدمات ومقارنتها مع تلك الخاصة بالمنافسين ثم إدخال تحسينات تهدف لجعل المؤسسة الأفضل بين مثيلاتها أو على الأقل أفضل من هؤلاء المنافسين. 





وهناك نوع أخر من طرق المقارنة العالمية يستعمل في المؤسسات الكبيرة وهو المقارنة العالمية الداخلي وهو نوع تعاوني. ويشكل الخطوة الأولى في دراسة ستؤدي الى تطوير خارجي ويوصي بهذا الأسلوب لسببين هما: الأول، تمكين فريق المقارنة العالمية من إكمال عملية التعلم، أي تطوير أو زيادة المعلومات حول الموضوع تحت الدراسة وذلك بمساعدة زملاءهم الذين سوف يكونون أقل ترددا للمشاركة بمعلوماتهم من أولئك الموجودين في شركات أخرى. أما السبب الثاني فهو تمكين فريق المقارنة العالمية من تقديم مساعدة أكبر لادارة الشركات الخارجية التي تطلب التعاون في عمل دراسة ما. 





واخيرا يجب العلم ان فشل الدراسات للتعلم من تجارب الآخرين لا يكون سببه في معظم الاحيان استحالة جمع المعلومات، ولكن يعود لعدم استعمال المدراء للمعلومات، التي أنفقوا الكثير من الأموال في جمعها، وفي إدخال تغييرات إيجابية اعتمادا على ما تعلموه.


 


النتائج المتوقعة 





إضافة لتجربة أمريكا اللاتينية، والنتائج المتوقعة لما وصف سابقا (ورشة عمل حول إرضاء الزبائن، إعادة هندسة إدارة الجودة والعمليات - والتي تشكل جزءا من المنظومة العامة لما يسمى بالتحويل المشترك - والذي قد يتضمن خبرات المقارنة العالمية والتي تساعد الأقطار المتقدمة الأخرى) فان الاتحاد الدولي للاتصالات يتوقع نتائج أخرى من مشروع مانديفتل.


 


وتقوم مجموعة من الدول الناطقة بالبرتغالية بتنسيق من AICEP  والاتحاد الدولي للاتصالات، بعملية مشابهة تهدف الى تحضير كتاب مرجعي وورشة عمل اعتمادا على مقارنات حقيقية لما حدث في المؤسسات المشاركة في التجربة. وتغطي هذه الدراسة مواضيع التعرفة واستراتيجيات تجديدها، والإدارة المالية والأعمال. وسوف يتم ترجمتها الى الأسبانية والإنجليزية والفرنسية لتستفيد منها جميع مؤسسات الاتصالات في الأقطار المتقدمة. 





وهناك نشاط مشابه يجري الآن برعاية الحكومة السويسرية. ويجري العمل بالتعاون مع مؤسسات من السنغال وبروكينا فاسو لاجراء مقارنات حقيقية لما يجري في مجال "الإدارة المشتركة التي تتضمن خدمة إدارة المعلومات". 





ومن المتوقع ان يؤدي هذا النشاط الى سلسلة من المنشورات وورشات العمل للادارة المتقدمة، وكذلك لتوفير مصدر معلومات لما يحدث في مؤسسات الاتصالات وخاصة في الأقطار المتقدمة. وبعبارة أخرى فان الهدف هو إنتاج قاعدة بيانات كما تم اقتراحه في أخر اجتماع لتطوير الموارد البشرية الذي عقد في برازيليا عام 1994م . 





ومن المؤكد ان هذه القاعدة والتي تحتوي على معلومات قد تساعد في عقد المقارنات واتمام دراسات التعلم من الآخرين، لا يمكن تجميعها بدون التعاون مع مؤسسات الاتصالات التي تطلب منها المعلومات الضرورية. وسوف يقوم الاتحاد الدولي للاتصالات قريبا بالاتصال مع أصحاب العلاقة للحصول على المعلومات الضرورية. 





ويأمل الاتحاد الدولي للاتصالات وبمساعدة تسهيلات الاتصالات وأنظمة نقل المعلومات المحوسبة أن يكون قادرا على تأمين الوصول عن بعد الى قاعدة البيانات من خلال نظام TIES والذي تستطيع الدول المختلفة الاتصال به من خلال شبكات الانترنت أو شبكات الاتصال الأخرى الممكنة. 





كيفية تنفيذ طريقة المقارنة العالمية؟ 





ويتم تنفيذ طريقة المقارنة العالمية على عدة مراحل وهي: التخطيط، والتصميم، والتنفيذ، وتقويم النتائج، ثم وضع النتائج التي تم التوصل اليها في العمل. والطريقة المثلى لتطبيق طريقة المقارنة العالمية في أي مؤسسة تتبع الخطوات التالية: 


 


المرحلة �
النشاطات �
�



1. تخطيط الدراسة �



* تحديد نشاطات المؤسسة المهمة والتي يؤدي تحسينها الى مكاسب أهم.


 


* تحديد العناصر الأساسية لهذه النشاطات الموجهة للقيمة. وهو العناصر    التي سيتم قياسها في دراسة المقارنة العالمية.





* تحديد المؤسسات التي قطعت أشواطا أطول في هذه العناصر الأساسية في النشاطات. ويمكن ان تكون هذه المؤسسات المنافسة أو مؤسسات في قطاعات أخرى غير الاتصالات، ويجب أن تكون تلك المؤسسات التي قطعت شوطا اطول في تطبيق العمليات الموجهة للقيمة أي التطبيقات التي تؤدي الى الكلفة الأقل أو القيمة الأعلى للزبون تبعا للظروف. �
�



2. تصميم الدراسة �



* التحضير المفصل لطبيعة المعلومات المراد تجميعها. 





* اتخاذ خطوات لتعريف المعلومات والمميزات التي يمكن تقديمها  للشركات الأخرى، ويمكن أن يتم ذلك من خلال المقارنة العالمية داخليا.


 


* التفاوض مع الشركات المختارة للحصول على الاتفاقيات الرسمية التي نحتاجها لإجراء الدراسة. اختيار شكل تبادل المعلومات.


 �
�






3. تنفيذ الدراسة�



* قياس الإنجازات التي حققتها الشركات ذات التطبيقات المتقدمة وذلك لتكميم الاداء وفهم لماذا؟ وكيف؟ تحققت هذه النتائج. 





* قياس اداء المؤسسة ومقارنته مع الأداء الأفضل. وقد يكون تم القياس فعلا خلال مرحلة تصميم الدراسة، وذلك لنكون قادرين على التفاوض مع المؤسسات الأخرى. وقد تحتاج المؤسسة الى قياس أدائها مرة أخرى بناءا على طلب المؤسسات الأخرى لتأدية أنماط أخرى من القياس.  �
�



4. تقويم النتائج�



* تحليل النتائج ومقارنتها مع نتائج المؤسسة. 





* تطوير الخطط لمعادلة أو التفوق على التطبيقات الأكثر تقدما، أو تعزيز مكانة الشركة المتقدمة. ولا تتضمن هذه المرحلة النسخ، ولكن ابتكار وتكييف العمليات التي تمكّن الشركة من التحسن.


 


* الحصول على التزام من كافة مستويات الإدارة والموظفين في المؤسسة لتنفيذ التحويل المخطط. وتخدم طريقة المقارنة العالمية الجدية في إقناع المستويات الإدارية المختلفة. 





* تطبيق الخطة وتقويم النتائج 


 �
�
 


وتعتبر تطبيقات طريقة المقارنة العالمية غير محدودة، ولكن الموارد المتاحة لهذه الطريقة محدودة. ولذلك على الشركة وضع دليل لتحديد الوظائف والنشاطات أو العمليات التي يجب دراستها خلال برنامج المقارنة العالمية. ومن الواضح أيضا من خلال المخطط أعلاه، ان كل مؤسسة يجب ان تكيف العمليات الأساسية بحيث توافق احتياجاتها الخاصة. 





استعمال تقنية المعلومات 





عند وضع الجهود التحسينية في مجالات خدمة الزبائن، وادارة الجودة، وعملية إعادة الهندسة، تحت مظلة التحويل المشترك، فمن الضروري الاهتمام بأداة أخرى هي استعمال تقنية المعلومات. ويجب عدم الخلط بين عملية إعادة الهندسة وعملية الحوسبة وعملية استعمال تقنية المعلومات. وتهدف عملية اعادة الهندسة لخلق طرق اكثر كفاءة واكثر اقتصادية لعمل الأشياء، والمسير يدا بيد مع الأداة المسماة تقنية المعلومات. 





وتعتبر تقنية المعلومات مترافقة مع عملية التخطيط المشترك وهناك عدد كبير من المؤسسات تعتبر التخطيط واستغلال مثل هذه التقنية أولوية ملحة. ويمكن القول ان تقنية المعلومات - الحواسيب والاتصالات ومحطات العمل وتخزين المعلومات - إحدى القوى الدافعة للتحويل في بيئة تنافسية. 





ومن الصعب للمؤسسات وبخاصة مؤسسات الاتصالات تعريف استراتيجية مشتركة فعالة لا تكون معتمدة بشكل كبير على تقنية المعلومات. وفيما يلي نظرة على بعض الحقائق المشتركة لحقبة التسعينات: 





*	استخدام بين 25% الى 80% من رأسمال الشركة في العمليات التشغيلية. 


*	اعتبار مقسم المعلومات الإلكتروني معيار ثابت لأي عملية. 


*	تشكل نقاط البيع والدفعات الإلكترونية جزء من نظام الحركة الإلكتروني.


*	التقنية الوصفية ضرورة تشغيلية.


*	إيجاد وصلة إلكترونية مباشرة بين الشركات وزبائنها الرئيسيين ومزوديها الرئيسيين. 


*	إعادة الهيكلة هي القاعدة وليست الاستثناء.


*	عدم اعتماد العمل على الموقع.





وهذه التنبؤات التي أصبحت حقيقة في الدول الصناعية ما زالت بعيدة عن الوضوح في الدول النامية، في حين أصبح معظمها حقيقة. ولا تستطيع مؤسسات الاتصالات إهمالها. 





وتمثل هذه الحقائق التجارية تحدي أمام الإدارة. وتشكل فرصة تنافسية للشركات التي تتحرك بسرعة وكفاءة، وهي ضرورة لتلك الشركات التي ما زالت متأخرة. ولا يعتبر تطبيق أي من هذه المقاييس سهلا، وتتطلب تغييرات تنظيمية معقدة، واختيار حريص لأولويات الأعمال، والتوقيت الجيد، والقرارات التقنية المعقدة. 





وتكمن المشكلة الحقيقية في افتقار الإدارة العليا لعملية إدارية تستوعب تقنية المعلومات والتي تعتبر حديثة جدا في سياق الإدارة على الرغم من انتشارها الواسع. وقد اقتصرت الحواسيب والاتصالات حتى سنوات قليلة مضت على عمليات مكتبية محدودة واعتبرت مصروفات عامة. ولم يحصل المدراء على نفس الخبرة والاختصاص في تقنية المعلومات كتلك التي حصلوا عليها في مجالات أخري من الإدارة مثل المالية والموارد البشرية والمحاسبة. 





ولا تستطيع مؤسسات الاتصالات تغطية مثل هذا النقص في تقنية المعلومات لدى إدارتها العليا. وتعاني الإدارة العليا في معظم مؤسسات الاتصالات من نقص تقنية المعلومات وتشعر بعدم الراحة بسبب عدم الفهم، ليس للتقنية نفسها، بل للقرارات الأساسية المطلوبة لعمليات التشغيل. ولكن قلة منهم يعتبرون ذلك مسؤوليتهم. 





وبالعودة الى الفكرة التي بدأت بها المقالة وهي: "محاولات لتطبيق بعض المفاهيم الجديدة التي انبثقت، وفي بعض الاحيان بفهم سطحي لما تعنية. وقد كانت النتائج في معظم الاحيان مخيبة للآمال، والسبب ببساطة ان الفهم غير الكافي يمكن أن يؤدي الى إهمال عدد من العناصر الأساسية. وترجع معظم النتائج المخيبة للآمال في الاستثمار في تقينة المعلومات الى حقيقة اقتصار تطبيقها على اتمته العمليات، دون بذل أي جهود لاعادة دراسة المهمات الضرورية، وكيفية تنفيذها، والمهمات التي يمكن اعتبارها غير ضرورية. 





وهنا تتدخل عملية إعادة الهندسة، والتي تتضمن الوعي لاعادة تنظيم انسياب العمل والمواقع الوظيفية اعتمادا على وزنها التجاري والتقنيات المتوفرة. 


وسوف تساعد عمليات المقارنة العالمية في التركيز على الحاجة لاستخدام تقنية المعلومات لتنفيذ التحويل المشترك، بالإضافة لتأكيدها على حاجة جميع المؤسسات لإنشاء والمحافظة على استراتيجية تعليمية مصممة للتأكد من حصول جميع الموظفين، على اختلاف مستوياتهم، على المهارات والمعلومات الضرورية لتنفيذ التحويل المشترك المرغوب. ويجب أن يكون هدف هذه الاستراتيجية التعليمية الموجهين والإدارة العليا ثم يتبع ذلك المنفذين وباقي الموظفين. 
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