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1. 	المقدمة 





وتلخص هذه الوثيقة ورقة قدمت في ندوة حول ادارة تدريب الاتصالات. تحت رعاية ادارة الاتصالات الاسبانية في اللقاء التاسع للتدريب المتقدم لمؤسسة ابحاث الاتصالات ومراكز الدراسات للدول الامريكية الناطقة بالاسبانية، والذي عقد في مدريد في الفترة من 21 - 25 نوفمبر 1994. 





2. 	الوضع الحالي للاتصالات 





يشهد وضع قطاع الاتصالات تحولا كاملا. حيث يشهد تغييرا تقنيا سريعا وكبيرا، وفتح اسواق جديدة، وتغييرا في الاطار العام للتنظيم، وتقسيم السوق، وانفجارا سريعا في الخدمات، وتحديد وتعزيز الاتجاه نحو الزبون، مع الحرص الكبير على ارضاء الزبون وفي نفس الوقت ايجاد البدائل لتلبية متطلباته، اضافة الى التركيز على العلاقات.  





وكل ما سبق ذكرة يؤدي الى اهتمام أكبر بالعنصر البشري، حيث انه يشكل الجزء الاساسي في استراتيجية الشركة للبقاء. وتتطلب ادارة العنصر البشري، والتي اعتبرت نشاطا ليس له أهمية استراتيجية في الادارة التقليدية، اهتماما خاصا واصبحت احد العوامل المهمة لنجاح الاعمال الحديثة. وقد تم التأكيد على هذا العامل بواسطة المختصين في هذا المجال حيث ذكروا ان المؤسسات التي تاخذ بعين الاعتبار العنصر البشري قد تفشل في تحقيق اهدافها. 





3. 	التاثير على البيئة الداخلية للمؤسسة 





وتحدث التطورات بسرعة تعتمد على التغييرات التقنية وعولمة الاقتصاد، وكنتيجة لذلك يمكن رؤية هذا الافق خلال المؤسسة كحدث بعيد ويحتاج لوقت. وهذا أبعد ما يكون عن الحقيقة. وقد اثبت الواقع العملي ان المؤسسات التي لا تحضر نفسها لمواجهة هذه التحديات لا تكون قادرة على التكيف مع التغيير الذي سوف يصيبها. 





وقد فقدت الادارة التقليدية، ونموذج مجلس ادارتها، والاطار العام لمفاهيمها، الارضية لوجودها. وحلت بدلا من ذلك فلسفة ومفاهيم ادارية جديدة، عززت التكيف مع مقاييس مناسبة من وجهة نظر الحصول على التاثير الايجابي لذلك. وقد تأثرت النظرة التقليدية  لمختصي الاتصالات نتيجة لذلك.  


وأدى ذلك ايضا الى انهيار الهيكل التنظيمي العمودي الذي يعتمد على مركزية القرار ويركز على السوق المقيدة. 





وقد اصبح التعامل مع العوامل الاستراتيجية امرا مهما للغاية. ويجب بذل جهد تطويري واجراء الابحاث اللازمة لذلك، والتعامل مع الاهداف قصيرة الآمد ومتوسطة الآمد، بدلا من التعامل مع الاهداف طويلة الآمد فقط، وذلك لتمكين المؤسسة من الاستجابة الفعالة لمتطلبات السوق. ويجب ان تتضمن الاعتبارات المالية التغيرات في المخرجات والربح والتنافسية، وادخال صورة شاملة للانتاجية والسيطرة الشاملة على الخدمة. ومن حيث العنصر البشري يجب ادخال متطلبات سلوكية جديدة، ومتطلبات اداء جديدة، ويتطلب ذلك استجابة من المجال التقليدي المساند لتقوية مساهمتها جنبا الى جنب مع الاستراتيجية العامة للشركة. 





4. 	اساليب جديدة في ادارة الموارد البشرية 





ان عملية تنظيم الكوادر في مؤسسة اتصالات التي لا تستجيب لحاجات الزبائن الداخليين، واساليب التصنيف الوظيفي والتقدير والتي تعتمد في الطريقة التقليدية على المتطلبات والدوائر، يجب ان تتطور نحو اعتمادها على الانتاجية والجدارة. ومن المعلوم بان الافراد يختلفون عن بعض، الا ان الواقع العملي يضعهم جميعا في صندوق واحد ضمن نظام لا يفرق بينهم. ويجب توزيع العمل اعتمادا على قدرات الافراد والمجموعات والفرق، كذلك يجب عدم تطبيق نفس المعايير على جميع الافراد، ويجب ان يحسن الوصف الوظيفي امكانيات العمال نحو التطوير الافردي والجماعي، واعطاء دفعة لتحريك القابلية الداخلية بين المواقع الوظيفية والفروع المختلفة تبعا للاولويات التي وضعتها الشركة. ويجب الابتعاد عن الهيكل التنظيمي العمودي الذي سيؤدي الى تقليل فائدة الوظائف المختلفة. وتعتبر التعريف والمشاركة والتحفيز نتائج الاهتمام بالعنصر البشري مثل اعطاءه بعدا استراتيجيا والاعتراف باهميته لتحقيق مهمة واهداف الشركة.





ان تناوب الوظائف وتغييرها سوف يعزز التدريب الكلي الذي تحتاجه المؤسسة من موظفيها وسوف يجعل من السهل عليهم الوصول الى وظائف مهمة تناسب مع طموحاتهم، وكذلك تساعد المؤسسة في الاستجابة للطلب في حينه. وفي هذه الاوضاع فان الحاجة تبرز لبرامج تدريب للترقية وذلك لعرض الابعاد الحقيقة للمهمة المتوقعة. وذلك لتزويد الموظف بالمتطلبات اللازمة. وبالتالي تقديم المساهمة الافضل للشركة. ويجب ان يتضمن اختيار الاشخاص طرق لتسهيل الاختيار الافضل للقابلية / الامكانية / التكييف مما يؤدي لتقليل الجهد الضائع، والتركيز على الاهداف والنتائج. وعدم استخدام اساليب غير بناءة، ومعايير ذات طابع غير موضوعي لتقويم الجهد والمبادرة. واستبدالها بمعايير موضوعية ومؤشرات ادائية لتحسين القدرات الفردية والجماعية. ان تحديد الاخطاء والنقص الحاصل في ارضاء الزبائن يجب ان تكون جزءا من الثقافة لمؤسسات الاتصالات الحديثة حيث يتم بواسطتها تحديد الاسباب الحقيقة للمشاكل ومن ثم وضع الحلول المناسبة. 

















5.  الاستنتاجات 





لقد دعت الحاجة الى استحداث وضع جديد لادارة الموارد البشرية. ويتألف هذا الوضع من عنصرين مترابطين هما: فريق الادارة، ويقوم بالكتابة مباشرة لاعلى مستوى اداري. والمشاركة الضرورية للمدراء التشغيليين والعاملين لديهم. 





وهذا هو التحدي الذي يواجه الخدمات الاستراتيجية مثل ادارة الموارد البشرية والتدريب، والذي يجب مواجهته وايجاد حل مناسب له لتحسين قدرة المؤسسة في مواجهة التحديات. وهذا يعني تطوير رؤيا استراتيجية جدية لمهمة الدوائر التقليدية، مثل التوظيف والتعويض والاستغناء عن الموظفين لتصبح جزءا مكملا للمؤسسة من اجل خدمتها وتوجيهها ودعمها وبالتالي تعزيز التعديلات السريعة اللازمة للسيناريوهات المستجدة. 





ويجب التأكيد هنا على دور ونشاط الدائرة المسؤولة عن تنظيم الموارد البشرية، مع المحافظة على دور الدوائر التشغيلية، ودوائرة التحكم والتقدير، التي توجه طاقاتها لتسهيل العمليات وتجميعها ضمن المؤسسة، وحفز الاحداث المصممة لتمكين المؤسسة من تحسين امكانياتها للتكيف مع التغييرات البيئة المحيطة. 





وتقع مسؤولية مواجهة هذا التحدي على عاتق المختصين اصحاب العلاقة. وتتلخص هذه المسؤوليات بالتطوير والمساهمة الفعالة لمقاييس تحسين المؤسسة، والتخطيط الاستراتيجي، والجودة الشاملة، واعادة الهندسة. وجميع هذه المسؤوليات متضمنة في الوصف الوظيفي الجديد لمدير الموارد البشرية في بيئة تنافسية وذلك لضمان بقاء المؤسسات. 
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