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 التدريب كأحد المقومات الفعالة لتنمية القدرات التنافسية لشركات التأمين 
 GAM Assurance  -تجربة الشركة العامة للتأمينات المتوسطية

 حمول طارق . د
 بشار. جامعة طاهري محمد 

 معاشو لخضر. د
 بشار. جامعة طاهري محمد 

 :الملخص
م و الاستمرارية لدى المؤسسات، المبنية على السرعة و على تحقيق التقد تتمثل أو تحاول إستراتجية التدريب 

بقطاع ففي هذه الظروف و خاصة فيما يتعلق (. Savoir-faire)استغلال و تنمية المهارات و حسن تصرف 
فعلى شركات التأمين تبني إستراتجية  .الموارد البشرية خبرة و مهارةيعتمد بشكل أساسي على عنصري ي التأمين الذ
و هذا من خلال خلق برامج إستراتجية للتدريب و التكوين المستمر للموارد . و تطوير العملية التدريبية لتشجيع

لتعرف على مدى مساهمة هذه الأخيرة اهذه الورقة البحثية نحاول من خلال فس. البشرية على مستوي الشركة
حدى لإ عرض الإستراتجية التدريبي لفي تطوير و تحقيق أهداف الشركة و هذا من خلا( الإستراتجية التدريبية)

 Générale Assuranceالشركة العامة للتأمينات المتوسطية)شركات التامين الجزائرية 
Méditerranéenne )  

 .القدرات التنافسية -إستراتجية التدريب -التدريب -الموارد البشرية -التأمين: كلمات مفتاجية
Résumé: 

La Stratégie de formation contribue au progrès et à la pérennité des institutions. 

car elle permettre d'exploiter et de développer des compétences et de créer un bon 

comportement (Savoir-faire). Dans ces circonstances, notamment en ce qui 

concerne le secteur de l'assurance, qui dépend principalement de l'expérience et de 

compétence des ressources humaines. Les compagnies d'assurance doivent adopter 

une stratégie pour encourager et développer le processus de formation. Ceci est 

réalisé par la création et la planification des programmes stratégiques pour la 

formation continue des ressources humaines au niveau de l'entreprise. Nous allons 

essayer à travers ce document de rechercher et de déterminer l'ampleur et la 

contribution de ce dernier (formation stratégique) dans le développement et la 

réalisation des objectifs de l'entreprise et analyser  le rôle de la formation 

stratégique à l'une des compagnies d'assurances algériennes (Compagnie 

d'Assurance Générale Générale Assurance Méditerranée Méditerranéenne). 
Mots clés: Assurance-ressources humaines- la formation- strategie de formation - 

Compétitivité. 
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 :مقدمة -
تعد العملية التدريبية أحد أهم مقاييس التطور والنجاح الذي يصنف المنظمات ، وهذا ما يفسر الموازنة 

ـغي توافر مفهوم واضح ، ولنجاح العمـلية التدريبيـة ينب[1]المالية التي ترصدها المنظمات الذكية للعملية التدريبية 
ودقيق للتدريب لـدى أطراف العـملية التدريبية من مدرب ومتدرب ومسؤول التدريب ، لما لـذلك من تأثير في 
الإعداد الصحيح والتنفيذ السليم للبرامج التدريبية، وإتباع الأساليب الحديثة في العملية التدريبية التي تفي 

في مجال التأمين وتنمي معارفهم ومهاراتهم، واعتماد نظام الجودة الشاملة في  باحتياجات الموارد البشرية العاملة
من تأتي أهمية هذه المداخلة ف .التدريب على نحو خاص بما يحول العمل في شركة التأمين إلى نظام الجودة الشاملة

التدريبية تحسين جودة  يةالإستراتجومن جهة أخرى فإن من شأن . من جهة أهمية القطاع المدروس وهو قطاع التأمين
التأمين ولـذلك لابد من اعتماد نظام جودة في التأمينية المقدمة و تحقيق تنمية للقدرات التنافسية لشركة الخدمات 
لتدريب لم يعد مجرد حلقات فا .التدريبية الذي ينعكس على أداء الخدمات التأمينية وكفاءتها أو الإستراتجية العملية

الثروة الحقيقية لكل المنظمات  -بدون جدال-أضحت  ل هو استثمار كامل للثروة البشرية التيدراسية تقليدية، ب
 .قلب التنمية الحقيقية الشاملة، سواء بالنسبة للقطاع الخاص أو القطاع العام في -تبعاً لذلك-وأصبح التدريب 

 العملية الإدارية التي تمخضت عنها الصناعية في القرن الماضي أفرزت ما كان يعرف باسم نعرف جميعاً أن الثورة
ثورة المعلومات أفرزت ثورة إدارية  طبقة جديدة في الإدارة وهي طبقة المديرين، إلا أننا في نهاية القرن العشرين نجد أن

إدارة المنظمات، وأصبح التركيز على الإنسان الكفء القادر على  اتجهت نحو تغيير الأسلوب والمنهج التقليدي في
 "التغيير"والمستجدات والتطورات، بحيث يصبح الثابت الوحيد في عالم اليوم والغد هو ل مع التغيراتالتعام

 .TQMوأصبحت الإدارة هي إدارة عمليات التغيير وصولاً إلى إدارة الجودة الشاملة
I-  ر على تنظيم تقليدياً يقتص لم يعد مفهوم التدريب مفهوماً  :الأساسية لعملية التدريبو المبادئ المفاهيم

أصبح يعبر عن خيار إستراتيجي في تنمية الموارد البشرية و  الدورات التدريبية التقليدية ومنح شهادات الاجتياز، بل
 .و تحقيق معايير الجودة الشاملة من المقومات الفعالة في تنمية القدرات التنافسية للمنظمة

تعريف التدريب إلا أنهم اتفقوا على أنه كمفهوم هو اختلف علماء الإدارة في :  Trainingمفهوم التدريب -أ
الوسيلة الفعالة التي تمكن الفرد من استغلال إمكانياته كما يعرف على أنه . عملية إدارية منظمة ومستمرة وهادفة

وطاقاته الكامنة وهو نشاط مخطط ومستمر يهدف إلى إحداث تغييرات في معلومات وخبرات وطرق وآراء وسلوك 
الفرد والجماعات بما يجعلهم أكفاء لمزاولة أعمالهم بطريقة منتظمة وإنتاجية عالية تكون العامل الأساسي  واتجاهات

  [2]".في تحقيق أهداف الأجهزة التي يعملون فيها
التـدريب نشاط مخطط يهدف إلى تنمية القدرات والمهارات الفنية والسـلوكية للأفراد العـاملين " : وبتعريف ثان  

و .  [3]".هم من أداء فاعل ومثمر يؤدي لبلوغ أهـدافهم الشـخصية وأهـداف المنظمة بأعلى كفاءة ممكنةلتمـكين
كما يمكن . [4]" تزويد الأفراد بمهارات معينة تساعدهم على تصحيح النواقص في أدائهم "على أنه  يعرف كدلك
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علومات ومهارات واتجاهات العاملين بقصد مجموع التغيرات والتحسينات المطلوب إحداثها في م" تعريفه على أنه 
التغلب على المشكلات التي تعترض سير العمل وتحول دون تحقيق أهداف المنظمة من ناحية ومسايرة متطلبات 

إن التدريب هو نشاط منظم ومستمر ومبني على أسس علمية : وبذلك يمكن القـول."التقدم من ناحية أخرى
في مختلف المسـتويات التنظيمية وتوسيع معارفهم ومهاراتهم وتوجيه سلوكهم باتجاه يهدف إلى تدعيم كفاءات الأفراد 

 . [[5تحقيق أهداف الفرد والمنظمة بآن واحد
وأصبح اختياراً  و الرفع من الجودة، الأداءتحسين التطوير و ، التدريب اللغة الحديثة للتعليم يعد :أهمية التدريب -ب

والتدريب هو الوسيلة الفعالة للارتقاء بعمل المنظمة وجودة إنتاجها . افسية للمنظمةلتعزيز القدرات التن استراتيجيا
لا يجوز قياس  تأمينيةولا يعد امتلاك التقنية الحديثة هو المقياس لنجاح المنظمة، ففي مجال الخدمات ال. وخدماتها

ات الحديثة فقط بل يسـتكمل ذلـك بمسـتوى ، وبإمدادهـا بالأجهزة والمسـتلزمياات و الوكالات تطورها بالتوسـع في اله
: لأسباب عديدة أهمها مجال التأمينتزداد أهمية التدريب في كما   .من مساولين، مديرين و أعوانالأداء البشري 

، التغطيات و أنواع ديد من حيث أساليب العملحيث نلاحظ باستمرار الج تأمينيةالاتساع الدائم في الخدمات ال
 .بالحيوية والحساسية العالية قطاع التأمينير الدائم في ظروف العمل، وكثرة المشكلات، حيث يتصف ، والتغيالتأمين

وضع علماء الإدارة مجموعة من المبادئ الأسـاسية التي من خلالها يمكن تحقيق : المبادئ العامة للتدريب-ج 
 :وهي كما يليأهداف العملية التدريبية 

فهو وظيفة مستمرة لتلبية متطلبات التطوير والتغيير، وهو حاجة أساسية لأي  :حتمية التدريب واستمرار يته -
             [6]".يبدأ مع التعيين ولا ينتهي إلا مع التقاعد" منظمة لتطوير كوادرها البشرية، وهو

التخطيط، حيث عند التخطيط للعـملية التدريبية لابد من مراعاة التسـلسل في عملية : مراحل العملية التدريبية -د
 :تمر العملية التدريبية بالمراحل التالية

  Training Trends :الاحتياجات التدريبية تقديرو تحديد  -1
تعبر الاحتيـاجات التدريبية عن الفرق بين مستوى الأداء المطلوب بلوغه ومستوى الأداء الفعلي من قبل الأفراد 

ة عن الفجوة بين متطلبات العمل من معارف ومهـارات وبين تلك أي أن الاحتياج التدريبي هو عبار [7] .العاملين
ويظهـر الاحتياج التدريبي نتيجة تغيرات تطرأ على الفرد من جهة كالانتقال . التي يتمتع بها الفرد القائـم بالعمل

تغيير وتطرأ على المنظمة من جهة أخرى من حيث . والترقية، وتقويم الأداء وإصابات العمل والتعيين الجديد
ولـذلك فإن تحليل . السـياسات والأهـداف أو اقتناء تكنولوجـيا حديثة أو إحداث خدمات ومنتجـات جديدة 
وتعد هذه . المعنية شركةالاحتياجات التدريبية ينبغـي أن يتم وفقاً لـما يتناسب والأهداف والاسـتراتيجيات العـامة لل

ة لأنها تساعد في تحديد أهداف البرنامج التدريبي ومحتوياته، الخطوة حجر الأساس في تخطيط العملية التدريبي
ويتم تحديد . وأساليب التدريب بالإضافة إلى تحديد الزمان والمكان المناسبين، وأساليب تقويم البرامج التدريبية

لمستويات الاحتياجات التدريبية بالاعتماد على تحليل شامل لكل من المنظمة والفرد والأعمال، حيث تشكل هـذه ا
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ولذلك عند تحديد الاحتياجات التدريبية للفاات المتدربة في . [5]المنهج المتكامل لتحديد الاحتياجات التدريبية
ات و أنواع التغطيات التأمينية و وازدياد دقة تخصص تأمينيةتطور المهن ال عين الاعتباريجب الأخذ بشركات التأمين 
يستدعي  شركة التأمين، كما أن إضافة رأس مال بشري جديد إلى (مين المشترككإعادة التأمين و التا)التأمين الدولي

 .إقامة دورات تدريبية مستمرة 
التدريبية هي عملية أو الاستراتجيات إن عملية تصميم البرامج : التدريبيةأو الإستراتجية امج نتصميم البر  -2

مج التدريبي على ضوء أهداف التدريب التي تشكل انعكاس إنتاج المواد التعليمية والتدريبية التي تشكل محتوى البرنا
وعند تصمـيم البرنامج التدريبي يجب اعتماد منهجية علمية تقوم على الخطوات . الاحتياج التدريبي المحـدد مسبقاً 

  [8]: التالية
 .محتوياتها تحديد المواد التدريبية وتجهيز -2.                     تحديد أهداف البرنامج التدريبي -1
 .والمكانتحديد الزمان  -4                            .التدريبتحديد أساليب  -3
 .  اختيار المتدربين -6        .                              اختيار المدربين -5
 .التدريبتقدير موازنة  -7

ابقاً ، حيث تتحدد عمـلية التنفيذ في ضوء وهـو يمثل التطبيق العـملي لما تم س: تنفيذ البرنامج التدريبي -3
معطيات ومحتويات البرنامج ذاتـه وأهدافه والتي تتضمن مواقـف وإجراءات تعلـيمية تدريبية تهـدف إلى تطوير معارف 

 [9]:وتتأثر عملية التنفيذ بمجموعة عوامل منها.ومهارات وقيم سلوكية وتوسيعها لدى المتدرب 
 .التدريبيةنامج وانتهائه وتوزيع الزمن المخصص على المواد موعد بدء البر : التوقيت -
 .المكان والمستلزمات الأخرى للتدريب -
الإشراف من قبل مختصين علميين ومن قبل جهاز إداري قادر على تنظيم التدريب وتزويد كادره بمستلزماته  -

 .الضرورية 
 . التنفيذقيام المدرب بدوره بوصفه عاملاً رئيسياً في نجاح عملية  -

يتوقف على التنفيذ  ةالتدريبي الإستراتجيةوبذلك نرى أن هذه الخطوة هي التطبيق العملي لما تم التحضير له، ونجاح 
السليم والعلمي لخطوات العمل التدريبي، من خلال نقل معلومات المواد التدريبية إلى المتدرب وصولًا إلى تحقيق غاية 

 .لفجوة في معلومات المتدربينالبرنامج التدريبي وهو سد تلك ا
الإجراءات التي تقاس بها كفاءة "تعرف عملية التقويم بأنها عبارة عن تلك: تقويم العملية التدريبيةمتابعة و  -4  

 التدريبية ومدى نجاحها في تحقيق أهدافها المرسومة، كما تقاس بها كفاءة المتدربينو الاستراتجيات البرامج و فعالية 
وبذلك فإن  [10]". أو المشرفين على العملية التدريبية ، كما تقاس كذلك كفاءة المدربينلتدريبومدى نجاح ا

 :عملية التقويم تهدف إلى 
 . المستقبلية التدريبيو الاستراتجيات ا في البرامج فاديهمعرفة نقاط القوة وتنميتها ونقاط الضعف وت - 
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 .التدريبي تحديد مدى استفادة المتدربين من البرنامج -    
 .قياس كفاءة عناصر العملية التدريبية من مدرب ومتدرب ووسائل وأساليب تدريبية -        
 .اأو تغييرهأو الإستراتجية  تقرير إمكانية الاستمرار في البرنامج -        
 .تحسين برامج التدريب وتطويرها -        

 :[11]ويوضح الشكل التالي تلك المراحل الأربع -
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
تحسين جودة الخدمات  مما يؤثر على عامل العملية التدريبية جودة شاملة فيفإتباع هذه المراحل يسمح بتحقيق  -
 : تأمينية و هو ما سيتم توضيحه من خلال مايليال
ذات بما يعني الوصول إلى خدمات تدريبية  .[12]الجودة في التدريب هي ما يعبر عنها المتدرب بمقياس الرضى إن 

            . مستوى يحقق رغبات المتدربين وطموحاتهم وأهدافهم وتشبع حاجاتهم الفعلية للتدريب
وتعد جودة التدريب أفضل ضمان لتحسين جودة الخدمات التأمينية، فتحسين الجودة في العملية التدريبية يؤدي إلى 

من التكامل بين ما يتعلمه المتدرب وبين ما يحتاج إليه رفع كفاءة الأداء التدريبي لإدارة التدريب، مما يؤدي إلى نوع 
وعملياً التدريب يؤدي إلى تحسين الأداء . فعلياً في تطوير أدائه وتحسين قدراته مما يزيد من فاعلية التكوين والتدريب

 Optimal"الملائمة تحديد ما يسمى بالتكلفة وتقليل الأخطار، مما يؤدي إلى تخفيض التكاليف أو من خلال 
Cost"]13[. و هو ما يجعل منها وسيلة لتحقيق و الرفع من كفاءة و فعالية الإجراءات التأمينية و تحسين أداء

ويعتمد نجاح مجهودات تحسين القدرة التنافسية لمنظمات التأمين أساساً على  .المنظمات العاملة في هذا المجال
ب في تبني أي تغيير من شأنه الإسهام في تطوير الجودة العنصر البشري، ومن هنا تأتي أهمية ودور إدارة التدري

تصميم 
 البرنامج 

 أو 
الإستراتجية 

 التدريبية

 الاحتياجات التدريبية تقديرتحديد و 

 

 تحديد الأهذاف

 بناء المنهاج

اختيار 
 الأساليب 

اختيار المدربين 
 و المتدربين

تقدير ميزانية 
 العملية التدريبية

ابعة و تقويم مت
 العملية التدريبية

تنفيذ البرنامج 
 التدريبي

 تكلفة الخطر
 تكلفة المعالجة 

 التكلفة

 التكلفة الملائمة
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وتحسينها، على اعتبار أن التدريب ينصب أساساً في إطار تحسين وتنمية وتطوير قدرات ومهارات واتجاهات العنصر 
هي ذلك الأسلوب الذي : وبذلك يمكن صياغة تعريف شامل للجودة الشاملة في مجال الخدمات التأمينية. البشري
، وبالاعتماد على (تدريبية -تكوينية)ن خلاله تقديم خدمات ذات فعالية عالية بإتباع استراتجيات معينةيتم م

 [.14] مقاييس ومعايير عالمية للوصول إلى أفضل خدمة وبأنسب الأسعار و ترقية و تحسين خدمات ما بعد البيع
خطار المؤمن عليها، وصولًا إلى تحقيق إشباع  و التي تتمثل في مجال التأمين في دفع التعويضات في حالة تحقق الأ

وقد ازداد الاهتمام بجودة خدمات التأمين نتيجة لارتفاع تكاليف هذه الخدمات . كامل لرغبات المؤمنين وتوقعاتهم
ونتيجة الحاجة إلى التخصص، وزيادة الطلب على مختلف أنواع الخدمات التأمينية الحديثة، إضافة إلى زيادة الوعي 

 .واهتمامهم بعنصر الجودة( المؤمن لهم)ستفيدين من هذه الخدماتلدى الم
ولكي تتمكن إدارة التدريب من اعتماد نظام إدارة الجودة الشاملة عليها أن تمارس دوراً جديداً تعمل من خلاله  -

ثقافة السائدة، على تطوير الموارد البشرية وتنميتها من خلال توفير المدخلات الضرورية لعملية تعديل أو تغيير ال
والاهتمام بالعملية التدريبية من خلال اقتناء كل ما هو حديث في مجال التدريب وتقنياته، وبالتالي فإن اختيار شركة 
التأمين لأسلوب إدارة الجودة الشاملة يحولها إلى منظمة تقدم خدمات عالية الجودة وفي وقت أقل، وبما معناه أن 

أحد المقومات الفعالة لتنمية القدرات  في منتجات وخدمات عالية الجودة و اعتبارها جودة العملية التدريبية تنعكس
 . التنافسية لشركات التأمين

إن تطبيق مدخل :  اعتماد مدخل التدريب كنظام في تحقيق تنمية للقدرات التنافسية لشركة التأمين -ه
ركة التأمين لكي يتم الارتقاء بمستوى جودة التدريب يسمح بتشجيع عملية التكامل بين مختلف أقسام و هياات ش

وبما أن التدريب هو من الأنشطة . ]15 [الإداريالخدمات التأمينية، وجودة الخدمات المساندة، وجودة النظام 
الرئيسية في منظمات الأعمال الذي  تقدم خدمات تدريبية للعاملين في مجال التأمين بمختلف اختصاصاتهم فهو 

ق مدخل إدارة الجودة الشاملة ولنشر ثقافة الجودة في منظمات التأمين، حيث يهدف هذا المدخل يعد النواة لتطبي
 –مدخلات )إلى إنجاز العملية التدريبية بكفاءة وفعالية عاليتين من خلال اعتماده على مكونات النظام الأساسية 

 : (مخرجات  –عمليات 
لتدريبي السابقة بالأساليب الأكثر فاعلية والتي تمكن وتعتمد على كفاءة تحديد الاحتياج ا: المدخلات -1

 .من تحديد أوجه القصور في الأداء 
الأفراد العاملين في مجال : وهي تستخدم المدخلات في التعامل مع مكونات العملية التدريبية وهي: العمليات -2

و بياة التدريب التي تلعب .دريبية و أساليب التدريب ومساعدات العملية الت.التدريب، وموضوعات برامج التدريب 
 .دوراً هاماً في استثمار العناصر السابقة 
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وتتمثل في نتيجة التفاعل بين المدخلات من خلال إجراء العمليات، والوصول إلى خدمات : المخرجات -3
تطوير ومنتجات تحقق رضى المتدربين ورغباتهم وبحيث تمثل هذه المخرجات مدخلات للنظام من جديد تسهم في 

 .ادناههو ما يبينه الشكل العملية التدريبية و 
 مخرجات نظام التدريب: 55الشكل رقم 

 
 
 
 
 
 
 
 . 41ص .1661سياسات الأفراد، دراسة في التنظيم دار النهضة العربية القاهرة :شوقي حسين عبد الله: المصدر  
II- تجربة الشركة العامة للتأمينات المتوسطية-  GAM Assurance: 
إذ يمثل (. الوكالات، و حدات و أعوان عامون)يتمثل الدور التأميني للشركة في نشاط و عمل المصالح التابعة لها   

و كذا الخدمات المرافق لعملية التامين و . نشاطها الأساسي في تقديم وبيع مختلف خدمات التامين و إعادة التأمين
 ده الدراسة الميدانية أن الشركة العامة للتأمينات المتوسطية و بعو ما يمثل جانب ايجابي من هذ       .الناتجة عنها
الكفاءات و المهارات، قامت بتحضير مشروعا يتضمن تدريب الممثلين التجاريين و إطارات و  نقصملاحظتها ل

و هو ما سيتم عرضه .خلق كفاءة مهنية جديدة و تكوينها في الدول الأجنبية لاكتساب مهارات و معارف جديدة
 .[16]فيما يلي

لقد جاءت هذه الإستراتجية التدريبية لتغطية أو تلبية الحاجة لموارد :الإستراتجية التدريبية للشركة و الهدف منها *
 نهاية في بشرية ذات جودة و كفاءة خاصة مع النمو المحقق في الجانب الكمي حيث وصل عدد وكالات الشركة

. خاصة مع ارتفاع متطلبات الزبائن. (qualitatifs)لجانب النوعي وكالة مما يتطلب نموا في ا 165إلى  2554
بالإضافة إلى السعي للحصول على حصص سوقية أكثر أو على الأقل المحافظة على الحصص السوقية من خلال 

إضافة إلى ذلك يعتبر التأمين نشاط ذو تقنيات و  (.Avantage Concurrentiel)تحقيق ميزة تنافسية 
فيجب التفكير بجدية في إعادة .دريب و تكوين ليد عامل أكثر جودة و كفاءة في هذا المجالخصائص تتطلب ت

-العولمة)لمواكبة التطورات الحاصلة (  mise a niveau des R-H)هيكلة للموارد البشرية للشركات
ة العامة للتأمينات و هو ما تهدف له الإستراتجية التدريبية للشرك(. و الشراكة الاورومتوسطية OMCالانضمام إلى 

 .[17]المتوسطية

 المخرجات 

 المخرجات المعنوية المخرجات المادية المخرجات الإنسانية

 ندربيالمت*

 إكتساب خصائص جديدة -
 تقوية شخصية -

 دة في المعارفالزيا -

 تطوير المهارات -

 تجديد القدرات -

 الكفاية الانتاجية*
 فيض التكاليفتخ -
 إرتفاع مستوى الأداء-
 تحسين نوعية الخدمة -

 العائدو  إرتفاع الأرباح-

 الجانب الفكري والنفسي*

 رفع معلومات المتكونين  -
 خاطرإرتفاع وعيهم بالم -

 (عامل الاتصال) تحسين علاقاتهم -

 م للعمل والإنتاجية تحسين نظرته -

 نظمةإزدياد ولائهم للم -
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 (Déroulement de la formation: )عرض الإستراتجية -
مدير للتدريب والمساولين عن تصميم وتخطيط و إدارة البرنامج التدريبي، وكذلك شرف على البرنامج التدريبي أ

كما تم توجيه و . ال التأميناتالذين يمتلكون خبرة جيدة في مج مديري شاون الموظفين والشاون الإدارية والمالية
 système)لإستراتجية التدريبية خاصة في الجانب البيداغوجي من خلال برنامج تقييم مستمرةامراقبة 

d’évaluation continue .) و هذا من خلال بطاقة متابعة و تقييم لكل متربص و إجراء امتحانات لتقييم
كما يسمح للمتربصين أو المتدربين بإدلاء بآرائهم فيما . ة التدريبيةو اختبار درجة الاستيعاب و نجاعة الإستراتجي 

 .[17]يخص البرامج التدريبية و المكونين أو المدربين
 :فمهام المكونين تتمثل في  -
 .تحديد أهداف المقررات و مجالات التدريب و التكوين -
 . تقديم محتويات البرامج -
 . اقتراح برامج تقيمية -
 .ائق و المستندات اللازمةتوفير المراجع و الوث -

بالتدخل في الوقت المناسب  التكوين و التدريبيمكن لمصلحة ( مدربين و متدربين)فمن خلال التقييم المزدوج 
 .لإجراء التعديلات و التصحيحات

  تنظيم الإستراتجية التدريبية:    
 :نقوم بعرض بعد المعطيات التي تخص هذه الإستراتجية التدريبية فيما يلي

بإجراء حيث تم اختيارهم . أفواج 4متدرب مقسمة إلى  162( المتدربين)عدد المشاركين في هذه الدورة التدريبية 
أشهر تمثلت في الجانب  6أشهر،  6هي فالمدة الزمنية للدورة التدريبية أما . و مقابلات مع المشاركين مسابقات

 Cours)دريبي عبارة عن محاضرات نظرية من البرنامج الت %35النظري من الإستراتجية و تمثلت في 
Théorique)  3و . و زيارات اطلاع لمصالح الشركة عبارة عن دراسة لحالات و أعمال موجهة  %75و 

بدأ من اصغر جهاز . و المتمثل في العمل و التربص في كافة فروع و مصالح الشركةأشهر تمثلت في الجانب التطبيقي 
وقد توجت الإستراتجية بربطها ببرنامج تدريبي و تكويني للمتفوقين الأوائل في .التجارية في الشركة المتمثل في الوكالة

 . الخارج
 :وتكون المنهاج التكويني و التدريبي من جزئين مترابطين ومتكاملين هما  -

 .المواد العامة، والتخصص: تضم الدراسة العلمية مجموعتين من المواد هما: الدراسة العلمية/ 1
وتهدف إلى تكوين خلفية أساسية للمتدربين أو المشاركين في العلوم والمهارات ذات العلاقة، : العامة  المواد -

فيزود المتدرب بأساسيات الإدارة والاقتصاد والمحاسبة كما يزود بوسائل تحليل مثل الطرق الكمية والإحصاء، وبجرعة 
 .مناسبة من فقهيات التأمين 
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وأصوله وتزويده محاسبته الغاية منها في تزويد المتدرب بالخلفيات النظرية للتأمين  وتتمثل: المواد التخصصية   -
بالمهارات والخبرات اللازمة لممارسة خدمة التأمين وذلك بتفاعل التدريب العملي بشكل فاعل مع الدراسة 

فرص التدريب، وتحقيق  التطبيقية والنظرية أي أثناء تخصص المتدرب في المنهاج، ولتحقيق الاستفادة الكاملة من
أهدافه، فإنه يتم اختيار مواقع التدريب بعناية ويهتم الإشراف على التدريب بطريقة فعالة لتقييم مدى استفادتهم 
من التدريب، كما أن التدريب يتزامن مع الدراسات النظرية والتطبيقية حيث تخصص أيام محددة في الأسبوع 

من الوكالات التجارية مرورا بالوحدات ثم التحول إلى المديرية العامة و للتدريب في مختلف هياات الشركة بدأ 
 .التدريب في بمختلف المصالح

 :متطلبات برنامج التكوين و التدريب المهني للتأمين  -
 :المواد العامة : أولاً  -

 عدد الساعات المعتمدة       المادة 
 3      أساسيات الاقتصاد
 3      مبادئ إدارة أعمال
 3      أساسيات محاسبة 

 3                    -مهارات البيع والاتصال -التسويق 
 3     لغة أجنبية                  

 Base techniques              3-قواعد تقنية
 18       المجموع 

 
  :مواد تخصص: ثانياً  -

 عدد الساعات المعتمدة       المادة 
 3       إدارة التأمين     
 3                       قانون التأمين

 3      محاسبة التأمين   
 3                طرق كمية وحسابات اكتوارية

 1    (مختلف مصالح الشركة)تدريب عملي 
 25       المجموع 

 
 -4-ل و لقد اعتمدت الدورة التدريبية أساسا على وضع دليل للتدريب و التكوين كما هو موضح في الشك -
  

 
 

  ضع  ليل للمشا كين

تقسيم  لمشا كين في شكل مجموعا     خلايا عمل 
Groupe/Cellule De Travail 

(  لد     لتد يبية    لتكوينية)توضيح  شر  محتو   لدليل

 تقييم  لد     لتد يبية    لتكوينية

 تحديد  عضا  كل خلية 

 تحديد       هد  كل خلية عمل

 

تقسيم   لمها  

 تحديد لجنة تقييم

 

 تقييم  للجنة لمختلف خلايا  لعمل

 

 تقديم  للجنة لمختلف  لتقا ير

 تكريم  لأ  ئل   برمجة       تكوينية   تد يبية  للأ  ئل في خا    لوطن
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يهدف البرنامج لتزويد المشاركين بجميع ما يحتاجونه من خلفية نظرية وتدريبية لإكسابه :هدف البرنامج  -
المعارف النظرية والمهارات والخبرات العملية في مجال التأمين والذي يتحقق من خلال التفاعل الحي والمستمر 

لتدريب الميداني ضمن برنامج يضم محاضرات وورش عمل وممارسة بين الخبرات النظرية والدراسة التطبيقية وا
و كان الغرض الأساسي من هذه الدورة التدريبية هو سد النقص في اليد العاملة . [17]أمينيةللعمليات الت

 :و يمكن تلخيص الهدف الرئيسي للإستراتجية التدريبية في تحقيق الآتي. المؤهلة و المتخصصة
 ساسية التي يقوم عليها التأمين وشروطه القانونية والتنظيمية إدراك المبادئ الأ -
  وإدارتهاالتعرف على طبيعة الأخطار التي يهتم بدراستها علم الخطر والتأمين، و أساليب تحليلها  -
 التطرق إلى أنواع التأمين وآفاق تطور الأنشطة التأمينية، و خصائصها وممارساتها  -
 ية والاجتماعية للتأمين تحليل الأهمية الاقتصاد -
 محاسبة التأمين المتخصصة  -
 تحسين إجراءات تسويق خدمات التأمين باعتماد على أحدث التقنيات و الأساليب  -
 محاضرات في الإشراف والرقابة على شركات التأمين و النشاط التأميني  -
 ممارسة الجوانب الإدارية والمحاسبية في منشات التأمين   -
 الإخطار المختلفة  مليات الاكتتاب وتسعيرأداء ع -
 .تسوية الخسائر والمطالبات في فروع التأمين المختلفة وفق المبادئ التأمينية للشركة و ما ينص عليه القانون -
 .تسليط الضوء على التطورات العالمية للتأمين في ظل اتفاقية تحرير الخدمات ومنها قطاع التأمين-
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تمكنهم من القيام  نامج التكوين في إكساب المكونين المهارات العلمية والعملية، التيتمثل الهدف العام لبر  -
إضافة إلى تحسين المركز التنافسي، و تحسن  .بالأعمال الفنية والإشرافية في شركات التأمين وإدارة الخطر في الشركة

 .خدمة الزبائن
ذب شرائح كبيرة من الزبائن و العملاء للاستفادة من فقد استطاعت الشركة العامة للتأمينات المتوسطية أن تج -

وقد حققت الشركة أرقاماً . وثائقها المتميزة في جميع مجالات التأمين وخاصة بعد قيامها بالدورة التكوينية و التدريبية
 جديدة وقياسية في حجم أعمالها وكذلك في حجم التعويضات المسددة، مما أكد ثقة العملاء في الشركة التي
حرصت على الوفاء بالتزاماتها وسياستها المعتمدة بشأن إتباع أبسط الإجراءات لتقديم الخدمة الممتازة لحملة الوثائق 

إلا أن المشاكل المالية و كونها تابعة لمجمع اقتصادي عانى من العديد . مع التدريب و التطوير المستمر للعاملين بها
 .ه الدورة التكوينية و التدريبيةمن المشاكل  أدى إلى إخفاء ايجابيات هذ

هده التجربة تمثل اقتراحاً للمنهجية التي يمكن أن تتبعها شركات التأمين أو تحاول التطوير فيها لأجل تنمية ف -
الخدمات التأمينية و بلوغ معايير الجودة و الرفع من القدرات التنافسية لمنظمات التامين من خلال الاهتمام بعامل 

وفضلًا عن ذلك، تعرض المداخلة بعض الأفكار عن تطوير برامج التكوين والتدريب استناداً . تكوينالتدريب و ال
و . إمكانية وضع برامج أو استراتجيات تدريبية مشتركةإلى الخبرة المكتسبة من هذه الإستراتجية التكوينية و التدريبية و 
امج تدريبية مشتركة بين الشركات الوطنية و نظيرته هو ما لوحظ في الآونة الأخيرة من خلال التوجه نحو خلق بر 

و تعاضدية التأمين الفرنسية ( SAA) الأجنبية كالبرنامج التكويني المشترك بين الشركة الوطنية للتأمينات الجزائرية
(MACIF) . 

 :الخاتمة  -
جزء أساسي في الإدارة ه يمثل حيث أن أحد المقومات الفعالة لتنمية القدرات التنافسية للمنظمة، لقد أصبح التدريب

فهو عامل يزيد من . بهدف تحقيق المزايا المستدامة من كل نشاط ومن محفظة كل الأنشطة. الإستراتيجية لأي شركة
فعملية التدريب تحتل مركزاً هامًا في شركات التامين، حيث تعتبر  .احتمال النجاح في تحقيق الأهداف العامة للشركة

وإن ترجمة هذه الحقيقة . تحقيق أهدافها، والمحافظة على ديمومتها و استمراريتها ،ير خدماتهامن أهم السبل في تطو 
تتجلى من خلال التحول الجاري في إدارة الموارد البشرية في كل المنظمات على مستوى العالم، خاصة وأننا بصدد 

إضافة إلى التوجهات الحديثة  .ف مسألة محوريةالاتجاه نحو مجتمعات المعرفة، والذي تصبح فيه العمالة المزودة بالمعار 
، برامج للإدارة (Bancassurance)التي يعرفها قطاع التأمينات في الجزائر من صيرفة التأمين

فعامل . الخ(...Assurance Islamique)و التأمين الإسلامي ( Gestion des risques)المخاطر
كن أيضا في الطرق التي تطور أساليب الإدارة والتسيير، لهذا فان التدريب لا يساهم فقط في المخرجات النهائية، ول

التحدي الذي يواجه منظمات الأعمال بشكل عام و منظمات التأمين بشكل خاص، يتمثل بالأساس في الحصول 
على عمالة ذات كفاءة و مهارة عالية، وهو التحدي الصعب للمنظمات، بما في ذلك تلك الموجودة في البلدان 
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دمة، لهذا السبب سوف تشتد المنافسة على خلق عمالة أكثر كفاءة وتأهيل من خلال تبني استراتجيات تدريبية المتق
و هو ما جعل من وظيفة التدريب في المنظمات الاقتصادية الحديثة من . لتنمية القدرات التنافسية لهاذات فعالية 

هاز قادر في الحاضر والمستقبل على مواجهة الضغوطات أهم مقومات التنمية التي تعتمدها هذه المنظمات في بناء ج
ومن هذا المنطلق فإن تطبيق و تطوير مجال و ميكانيزمات . والتحديات الإنسانية، التقنية والإنتاجية والإدارية

فقد أصبح عامل التكوين و التدريب وحسب رؤية . التدريب في قطاع التامين الجزائري أصبح حتمية لابد منها
و هذا في  ،من المختصين ضرورة حتمية لتحقيق أهداف المنظمة و ضمان استمرارية نشاطها و ديمومتهاالكثير 

ما تفرضه التحولات و التطورات الجديدة للعالم من تعدد و زيادة تعقيد الأخطار  وفق ،مختلف الأنشطة و المجالات
كثيرة التي تحققت في المجال التكويني و التدريبي فرغم الإنجازات ال. من انفتاح وتداخل في جميع المجالات و الأنشطة

فلازال الإنفاق التكويني . في بعض المنظمات، ما زالت الشركات التامين الجزائرية تواجه عددا من التحديات البارزة
مين، و التدريبي منخفضاً، ولازال دوره ضعيف و غائبا في خلق ميزة تنافسية و تنمية القدرات التنافسية لشركات التا

ومازالت مقاييس جودة الخدمات التأمينية غائبةً نظراً لعدم وجود مقاربة باتجاه التحسين المستمر لنوعية الدورات 
كما أن غياب أو ضعف الرؤية المستقبلية للبرامج و الاستراتجيات التدريبية قد يؤدي إلى . التدريبية في هذا المجال

ولوضع رؤية مستقبلية واضحة انطلاقا من الواقع، لابد من .  ينيةخفض كفاءة، إنتاجية وجودة الخدمات التأم
 .الإجابة على السؤالين التاليين بكل دقة وشفافية وجرأة وواقعية

و ذلك لتحقيق الفعالية و النجاح . و حسب ما تم التوصل إليه من خلال ما سبق، يتم التوصية ببعض النقاط -
 :للاستراتجيات التدريبية

لتشريعات التأمينية خلال السنوات القليلة الماضية في الجزائر من اجل خلق البياة  انجازه من تطوير فرغم ما تم  - 
. التي تشجع على إعادة هيكلة السوق وفتح السوق أمام الخواص وشركات الأجنبية، و تحقيق المنافسة العادلة

بية و تطويرها لمواجهة المنافسة و المحافظة لمساعدت و دفع الشركات المحلية على تبني سياسات و استراتجيات تدري
متابعة و تطوير  ،الهدف من تبنيإلا أن شركات التامين لم تدرك بعد . على حصتها السوقية و استمراريتها

 كونها أحد المقومات الفعالة لتنمية القدرات التنافسية لشركات التأمين و  و المتمثل في ،استراتجيات التدريب
مما يتطلب منها إتباع إستراتيجية متكاملة و متجددة بتجدد و تطور الأخطار، التهديدات و . افسيةتحقيقها لميزة تن

ليه اقتصاد السوق. المنافسة أنَّ المنافسة أصبحت من أحد السمات الرئيسية لهذا الاقتصاد فقد  ،فمن جملة ما يمم
رؤية جديدة ومنهج حديث يمكِّنها من أصبح من الضروري على شركات التامين التي تريد البقاء أن تبحث عن 

 .تحقيق ميزة تنافسية من خلال تبيني استراتجيات للتدريب و تطوير استعمال ميكانيزماتها الحديثة
الاستمرارية في التدريب ولاسيما للأعوان التأمين و الذين يؤثر بوضوح في نوعية الخدمات التأمينية وجودتها،  -

 . دراءوكذلك بالنسبة للمسييرين و الم



 2018 انفيج 1العدد-2المجلد                                                             الأعمال وإدارة ويقيةسالت الدراسات مجلة

 

236 

 

الاهتمام بتحديد الاحتياجات التدريبية على نحو علمي، وذلك من خلال الاعتماد على الوسائل العلمية  -
 .المساعدة في تحديد هذه الاحتياجات التي تشكل أساس التخطيط للعملية التدريبية 

 .تظهر أثناء التنفيذ للبرامج التدريبية توفير جميع العوامل المناسبة لتطوير العملية التدريبية واستدراك النواقص التي  -
ربط العملية التدريبية بعوامل تحفيزية مادية ومعنوية سيؤدي إلى زيادة الاهتمام بالتدريب من قبل المدربين  -

 . والمتدربين
لتأمين، إعداد البرامج التدريبية والتثقيفية التي توضح مفهوم الجودة، ونشر ثقافة الجودة لدى العاملين في مجال ا -

والعمل على إيجاد قسم لمراقبة الاستراتجيات التدريبية والتأمينية وقياس نتائجها، وتنظيم الدورات التدريبية الخاصة 
 .بنشر ثقافة الجودة وتوضيحها

زيادة الإستثمار في برامج التدريب يجب أن تندمج إدارة التدريب مع ثقافة المؤسسة عن طريق سياسة فعالة و  -
 .والتأهيل

محاولة أقلمتها مع حالة القطاع و سوق  دراسة واقع شركات التامين الجزائرية واقتراح نماذج لإستراتجيات التدريب و -
 .التامين الجزائرية دون الإخلال بأي مرحلة من مراحلها

ق مع تسجيل واعتماد بحوث تتعلق بهذا الموضوع في مخابر أو مجموعات البحث على مستوى شركات التامين بالتنسي
شركة شراف على مستوى اللإخبراء في التدريب و التكوين و توثيق روابط التعاون والتكامل مع هياات التدريب  و ا

فإستراتجية . تخصيص موارد مادية و بشربة كافية و الضرورية لها و خلق هياة متخصصة و مكلف بإدارة التدريب و
على البدء بإجراء التحولات اللازمة باتجاه تبني  لعملفيجب ا. التدريب ينبغي أن تستمر و تكون بشكل دوري

مدخل الجودة الشاملة في شركات التأمين على نحو عام وفي التدريب خاصة من خلال تشكيل الدوائر الخاصة 
 .بالجودة، وإعادة الهيكلة كضرورة ملحة تقتضيها ظروف العصر ومعطياته 

ب بوصفه النواة التي يتم من خلالها تدريب الكوادر العاملة في اعتماد مدخل إدارة الجودة الشاملة في التدري -
الشركة وتأهيلهم وذلك من خلال تحديد مراحل العملية التدريبية التي هي بحاجة إلى تحسين والتخطيط في كل 

ساليب مرحلة بمشاركة عناصر العملية التدريبية كافة، ثم العمل على تدريب المدربين والقائمين على التدريب على أ
ثم يجب العمل على قياس . وهم سينقلون هذه المعلومات إلى المتدربين لاعتمادها في عملهم. تطبيق هذا المدخل

نتائج هذه العمليات وتأثيرها في مستوى جودة التدريب في شركات التأمين خاصة وعلى جودة خدماتها عامة، 
وهكذا يتم تحسين تدريجي لعملية التدريب باتجاه تبني  .وتوثيقها في حال كانت إيجابية الأثر لاعتمادها وتعميمها

مدخل الجودة الشاملة في التدريب والتكوين لتكون نواة لتطبيق هذا المدخل في شركة التأمين محل الدراسة بأقسامه 
 .لتحسين و تنمية قدراتها التنافسيةكافة 
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يرات الحاصلة في بياتها، ما لم تكن تعتمد ولن تتمكن شركات التامين من تحقيق أهدافها ولا الفهم الجيد للتغ -
دعم و تطوير  الابتكار   .لتتمكن من تحقيق ميزة تنافسية. على استراتجيات فعالة، كاملة و متواصلة للتدريب

يسمى  الذي يمثل أهم عنصر تحتاج له المؤسسات الجزائرية لنموها و ضمان استمراريتها، بالإضافة إلى خلق ما
 Management de)إدارة الابتكار  ،(L’innovation participative)تكار بالمساهمة في الاب

l’innovation) و الابتكار المستمر(L’innovation continue) . وبذلك يمكن صياغة تعريف شامل
هي ذلك الأسلوب الذي يتم من خلاله  تقديم خدمات ذات فعالية : للجودة الشاملة في مجال الخدمات التأمينية

، وبالاعتماد على مقاييس ومعايير عالمية للوصول إلى أفضل خدمة (تدريبية -تكوينية)إتباع استراتجيات معينةعالية ب
وبأنسب الأسعار و ترقية و تحسين خدمات ما بعد البيع و التي تتمثل في مجال التأمين في دفع التعويضات في 

 .مل لرغبات المؤمنين وتوقعاتهمحالة تحقق الأخطار المؤمن عليها، وصولاً إلى تحقيق إشباع كا
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