�		





�				


					       مبادئ عامة في 


					      إدارة الاتصالات


























�





الإدارة المؤسسية 





















































بعض الاعتبارات على مؤشرات إدارة الاتصالات 


SOME CONSIDERATION ON TELECOMMUNICATION MANAGEMENT INDICATORS





By Mario Maniewicz


ITU HRM/HRD Regional Administrator for 


Latin America and the Caribbean








لقد عقدت إدارة الموارد البشرية اجتماع عمل حول مؤشرات تطوير الاتصالات، والتي تتعامل مع المؤشرات المقترحة لاستعمالها في تحضير الإحصائيات ونشر المعلومات التي تهتم بتطوير الاتصالات في الإقليم الأمريكي ، في برازيليا في الفترة الواقعة بين 4 - 8/10/1993 . 





لقد تم تعريف وتكمية المؤشرات في المجالات المختلفة لتشغيل خدمات الاتصالات، ومنها التخطيط والهندسة والتشغيل والتسويق والصيانة والمالية، وغير ذلك. ويتم تحديث المعلومات عن المؤشرات بواسطة مؤسسات الاتصالات في المنطقة ومن ثم نشرها في نشرة الاتحاد الدولي للاتصالات " مؤشرات الاتصالات الأمريكية "، والتي تتوفر أيضا في كتيب وقرص حاسوب ممغنط. وهناك خطط لاستحداث طرق أخرى لتوفير هذه المعلومات في المستقبل من خلال نظام TIES . 





وقد أتيحت الفرصة لكاتب هذا المقال لحضور اللقاء المذكور أعلاه، حيث قدم المؤشرات التالية قبل اجتماع العمل. 
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كما يتضح من الشكل أعلاه، فان مجالات الأنشطة التي اعتبرت كمؤشرات للاتصالات، والتي يتم تحضيرها حاليا بواسطة مجموعة العمل. تشكل القاعدة التشغيلية لخدمات الاتصالات في أي بلد. ويعتبر مفتاح النجاح لتزويد هذه الخدمات بمعايير الجودة والإنتاجية والتنافس وارضاء الزبائن مع المحافظة على تحقيق المتطلبات الحالية، هو جودة الإدارة التي تطبقها المؤسسة. 
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ولا تحتاج المؤسسة لوصف التغييرات التي تحدث في الموارد التقنية والبشرية والمالية فقط، بل من الضروري إن تحدد الفعالية والكفاءة والدقة في إدارة هذه الموارد، وعلى درجة أعلى من الأهمية تحديد مدى تحقيق التفاعل بين المجالات التالية: التقنية ، التشغيلية، الاقتصادية ، المالية، وادارة الموارد البشرية وذلك لتحقيق أهداف المؤسسة المرجوة. 





فعلى سبيل المثال، لا نحتاج لمعرفة إمكانية إدخال خدمة جديدة للمؤسسة فقط، بل نحتاج لمعرفة تكلفتها، والوقت اللازم لإدخالها، وتوفر الموارد البشرية التي تحتاجها في الوقت المناسب، وغير ذلك. وفي المحصلة: فان النتيجة النهائية أو المنتج النهائي تقع في متناول الجميع هذه الأيام (التكنولوجيا الضرورية متوفرة، الأجهزة متوفرة، الدعم المالي متوفر، وغير ذلك)، ولكن الفرق يكمن في جودة الإدارة التي تطبقها المؤسسة فهي التي تخلق الفرق بين المؤسسات المختلفة من حيث النجاح او الفشل. 





وقد بدأت مؤسسات الاتصالات في القارة الأمريكية في الفترة الحالية تطبيق البرامج لتحقيق ما يلي: 





- 	فعالية اكثر. 


- 	إنتاجية أعلى. 


- 	الاستخدام الأمثل للتكلفة. 


- 	الجودة الشاملة. 


- 	زيادة في الخدمات. 


- 	رضا اكبر للزبائن. 


- 	وغير ذلك.


 


ولذلك فمن المنطقي تعريف مؤشرات لقياس النجاح الذي يتحقق في هذه الاهداف (مؤشرات إدارية). 





إن مساهمة الكاتب في اجتماع برازيليا، قد جاءت مع ملاحظة إن اجتماع العمل حول مؤشرات تطوير الاتصالات لم يكن قد اعتمد اية مؤشرات إدارية، أو مؤشرات إدارة الموارد البشرية. وقد وضعت هذه الملاحظات أمام المجتمعين لخلق الوعي لديهم ولفت انتباههم للفجوة الكبيرة في المؤشرات التي يتداولونها، من وجهة نظر أهمية إدارة الأنشطة  بشكل عام وادارة الموارد البشرية على وجه التحديد لتطوير الاتصالات في المنطقة. 





وقد أوصى الاجتماع الدولي للموارد البشرية والتدريب، والذي عقد في برازيليا في حزيران عام 1993، بتشكيل لجان عمل إقليمية من اجل وضع مجموعة من مؤشرات إدارة الاتصالات بشكل عام، ومؤشرات إدارة الموارد البشرية على وجه التحديد، وقد بدأت مجموعة العمل لإقليم امريكيتين بالعمل عام 1994. 





وقد أولى المشاركون في الاجتماع المذكور أهمية كبرى لتضمين مؤشرات الإدارة في مجموعة الاتحاد الدولي للاتصالات لمؤشرات تطوير الاتصالات، وأوصوا ان  تقوم إدارة الموارد البشرية بدعم تشكيل لجان العمل الإقليمية المذكورة سابقا، على أمل التنسيق مستقبلا وتبادل الفائدة بين المجموعات المختلفة. 





ويعتبر من الضروري ان تحصل مجموعات العمل الإقليمية، التي تشكلت بناءا على توصية الاجتماع الدولي للموارد البشرية والتدريب، على دعم مباشر وواضح من المجموعات الاخرى ذات العلاقة في الاتحاد الدولي للاتصالات، والتي لا تختص بإدارة الموارد البشرية، وكذلك الاستفادة من النتائج التي تتوصل إليها المجموعات الأخرى. 





وفي ضوء ما تقدم، من الضروري بذل جهد متجدد والعمل بصورة أقرب لتحقيق الأهداف التي وضعت على المستوى الإقليمي عام 1994، مع احتمالية توسيعها لتشمل المستوى العالمي بعد المؤتمر العالمي لتطوير الاتصالات الذي سيعقد في آذار القادم في بونيس ايريس - الارجنتين. ويعتبر ذلك سبب أخر للحصول على رد فعل قوي لدعم تشكيل لجان العمل المذكورة أعلاه لتبدأ عملها مع بداية العام القادم. 
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