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ــادة  ــا بإع ــركات أيضً ــم الش ــم تق ــا ل ــد م ــن بع ــل ع ــود للعم ــح أي جه ــن تنج ــك، ل ــع ذل وم
التفكيــر فــي طــرق العمــل الأساســية التــي تتبعهــا وتحويلهــا، بالإضافــة إلــى التصــدي 
ــق هــذا بشــكل خــاص  ــة عملهــم وإنتاجيتهــم. وينطب ــة مرون ــن وحماي لمخــاوف الموظفي
علــى الشــركات فــي الشــرق الأوســط، التــي تركــز طرقهــا التقليديــة فــي العمــل علــى 

ــخصية. ــالات الش ــرات والاتص الخب

ممارسات العمل الجديدة التي تحفز أداء الأعمال
قبــل ظهــور الجائحــة، اختبــرت الشــركات فــي جميــع أنحــاء العالــم طــرق عمــل جديــدة، مــن 
بينهــا فــرق العمــل المدعومــة رقميًــا، والعمليــات المؤتمتــة، والمســتويات الحديثــة مــن 
الســلطة والتمكيــن، والعمــل عــن بعــد. لقــد كانــت الفوائــد واضحــة، ومبينــة فــي البحــوث 
الســابقة التــي أجرتهــا مجموعــة بوســطن الاستشــارية بغــرض  قيــاس تأثيــر مرونــة 
الأعمــال. إذ تمكنــت الفــرق مــن حــل العديــد مــن مشــاكل الأعمــال بمفردهــا، كمــا جــرى 
ــول  ــرعة الوص ــف س ــة وتضاع ــادة الإنتاجي ــى زي ــا أدى إل ــة، مم ــات الداخلي ــيط العملي تبس

إلــى الســوق. 

يســاهم التعــاون المشــترك بيــن الوظائــف فــي تعزيــز ابتــكار المنتجــات والخدمــات بصــورة 
ــرع  ــتجابات الأس ــاعدت الاس ــا س ــبة 25%. كم ــروع بنس ــف المش ــض تكالي ــع خف ــة، م متزامن
ــى  ــة وحت ــى ثلاث ــل إل ــبة تص ــم – بنس ــتوى رضاه ــادة مس ــي زي ــن ف ــات المتعاملي لاحتياج

أربعــة أضعــاف.

تتضافــر كل هــذه العوامــل، إلــى جانــب بيئــة العمــل الأكثــر مرونــة، علــى تحســين 
ــات  ــرت الدراس ــث أظه ــواء، حي ــد س ــى ح ــن عل ــدى الموظفي ــة ل ــروح المعنوي ــع وال الداف

أكثــر. أو   %90 بلغــت   Engagement الموظفيــن  أن مشــاركة  الاســتقصائية 

ــل  ــات العم ــال ممارس ــن خ ــا م ــن أن تحققه ــي يمك ــة الت ــد المحتمل ــا للفوائ وإدراكاً منه
الجديــدة، بــدأت العديــد مــن المؤسســات فــي الشــرق الأوســط بالفعــل فــي اتبــاع هــذا 
ــن”  ــن الرقميي ــة “بالمواطني ــي المنطق ــية ف ــة المؤسس ــوى العامل ــر الق ــار. وتزخ المس
الطموحيــن ممــن هــم علــى درجــة عاليــة مــن التعليــم، إلا أنهــم لــم يعتــادوا بعــد علــى 
ــل  ــرق عم ــي ط ــى تبن ــون عل ــم حريص ــا أنه ــة. كم ــا الهرمي ــركات وعملياته ــاكل الش هي
ــا، ولا ســيما عندمــا تدعــم التكنولوجيــا معظــم المشــاريع ذات  أحــدث وأســرع وأكثــر تعاونً
الأولويــة. فــي واقــع الأمــر، قــد تواجــه شــركات الشــرق الأوســط التــي تصــر علــى الحفــاظ 

علــى أســاليب العمــل القديمــة عوائــق فــي جــذب المواهــب الشــابة والاحتفــاظ بهــا.

ــدة فــي منطقــة الشــرق  ــد مــن الشــركات الرائ ــة مــع العدي ــا الحديث وقــد أوضحــت تجاربن
الأوســط كيــف يمكــن لطــرق العمــل الجديــدة أن تحســن نتائــج الأداء بشــكل ســريع. حتــى 
ــدى  ــي إح ــات ف ــا المعلوم ــال وتكنولوجي ــرق الأعم ــن ف ــر م ــتغرق الأم ــب، اس ــد قري عه
ــدة  ــزة جدي ــاق مي ــهر لإط ــتة أش ــى س ــت إل ــدة وصل ــاص م ــاع الخ ــركات القط ــات ش كبري

من مخاطر العمل عن 
بعد على الموظفين 

الشعور بالعزلة، 
والعمل لساعات 

طويلة للغاية

ستواجه المؤسسات 
التي تصر على 

الحفاظ على أساليب 
العمل القديمة عوائق 

في جذب المواهب 
الشابة والاحتفاظ بها

ــد  ــن بع ــل ع ــألة العم ــل مس ــل لح ــن التوص ــركات ع ــزت الش ــي، عج ــد العالم ــى الصعي عل
ــراءات  ــرت إج ــد أجب ــول، فق ــة تح ــكلت نقط ــد-19” ش ــة “كوفي ــر أنَّ جائح ــت، غي ــود مض لعق
الإغــاق ومتطلبــات التباعــد الاجتماعــي الملاييــن علــى العمــل عــن بعــد، وهــو مــا أعــاد 
ــي  ــتمرار تفش ــع اس ــد  م ــن بع ــل ع ــلبيات العم ــات وس ــن إيجابي ــة بي ــات للموازن المؤسس
ــل  ــد تتمث ــن بع ــل ع ــدة للعم ــد عدي ــة فوائ ــات الحديث ــدى الدراس ــدت إح ــد وج ــة. وق الجائح
ــاً بخفــض زمــن  فــي انخفــاض تكاليــف العقــارات، والزيــادة فــي الإنتاجيــة، مدفوعــة جزئي
تنقــل العامليــن. وقــد مــددت شــركات كبــرى مثــل جوجــل وأوبــر فتــرة العمــل بسياســات 
العمــل مــن المنــزل حتــى يونيــو 2021. بينمــا ذهبــت بعــض الشــركات كتويتــر وفيســبوك 
ــي  ــد ف ــن بع ــل ع ــى العم ــم إل ــا الدائ ــن  تحوله ــان ع ــد الإع ــى ح ــم، إل ــي و كري وهيتاش

ــف.  ــد مــن الوظائ العدي

وقــد أُشــير إلــى ســلبيات العمــل عــن بعــد علــى الصعيــد الفــردي بشــكل رئيســي، 
والتــي جــاء مــن بينهــا خطــر الشــعور بالعزلــة، والعمــل لســاعات طويلــة للغايــة، وصعوبــة 
ــاركة  ــى مش ــات عل ــذه التحدي ــر ه ــد تؤث ــد، وق ــن بع ــل ع ــات العم ــع تكنولوجي ــل م التعام
ــى  ــا عل ــاظ بموظفيه ــى الاحتف ــات عل ــدرة المؤسس ــى ق ــم، وعل ــن، وإنتاجيته الموظفي

ــل. ــدى الطوي الم

 

تفكــر  لكــي  الوقــت  حــان  الجائحــة،  نتيجــة  المفروضــة  القيــود  تخفيــف  والآن، ومــع 
ــرر  ــى الآن، وأن تق ــد حت ــن بع ــل ع ــي العم ــا ف ــة تجاربه ــدى فعالي ــي م ــات ف المؤسس
ــوم  ــان مفه ــن احتض ــرة بي ــارات المتوف ــراوح الخي ــن الآن. وتت ــلكه م ــذي ستس ــاه ال الاتج
العمــل عــن بعــد بالكامــل، أو تطبيــق العديــد مــن النمــاذج “الهجينــة” اعتمــادًا علــى نــوع 

الوظيفــة والموقــع وهــدف الفريــق.
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لتطبيقاتهــا مــع المتعامليــن، حيــث أنشــأوا فريقًــا مــن المتخصصيــن فــي الوظائــف عبــر 
المؤسســة للتحــدث مــع المتعامليــن وتحديــد مواضيــع الشــكوى لديهــم، وإجــراء اختبــارات 
ــي كان  ــنة الت ــف المحس ــرة للوظائ ــرار صغي ــات تك ــراء عملي ــبوعين لإج ــرة كل أس ــزة م مرك
المتعاملــون بحاجــة ماســة إليهــا. وقــد تمكنــوا مــن تقديــم ميــزات جديــدة فــي غضــون 
أســبوعين مــن خــال إطــاق نســخ تجريبيــة لطــرق العمــل المبتكــرة هــذه. بالإضافــة إلــى 
ذلــك، تحســنت مســتويات رضــا المتعامليــن، حيــث قامــت الشــركة بإشــراكهم طــوال 
عمليــة التطويــر. وقــد ســاهمت معرفــة المتعامليــن بــأن الشــركة تقــدر تعليقاتهــم إلــى 

ــر. تحســين تعاونهــم بشــكل كبي

ستة طرق تحويلية جديدة للعمل
مــاذا نعنــي بطــرق جديــدة للعمــل؟ طــرق العمــل الجديــدة مســتمدة جزئيًــا مــن العمليــات 
ــا، بمــا فــي  ــات متطــورة التكنولوجي الناجحــة والســلوكيات الناشــئة مــن شــركات البرمجي
ذلــك التطويــر المــرن والتفكيــر التصميمــي - وتشــمل طــرق العمــل الجديــدة عــدة 
ممارســات متميــزة ولكنهــا مترابطــة ثبــت أنهــا قابلــة للتطبيــق فــي المؤسســات )انظــر 

ــي )1((. ــكل التوضيح الش

لضمــان  Cross-functional Collaboration؛  الوظائــف   بيــن  المشــترك  التعــاون   -  1
ــا  ــويق، وتكنولوجي ــال والتس ــدات الأعم ــل وح ــددة — مث ــا متع ــن زواي ــات م ــر المدخ توف
ــل  ــي ح ــك ف ــا ش ــهم ب ــالات —يس ــن المج ــا م ــرية، وغيره ــوارد البش ــات، والم المعلوم

ــة. ــر فعالي ــكل أكث ــكلات بش المش

ــدف  ــق ه ــة لتحقي ــا الخاص ــاذ قراراته ــؤولية اتخ ــرق مس ــاء الف ــرق. إعط ــن الف 2 - تمكي
ــة. ــام للمؤسس ــاه الع ــرى والاتج ــرق الأخ ــع الف ــا م ــان مواءمته ــع ضم ــدد، م مح

الشكل التوضيحي 1

01
 التعاون المشترك بين

الوظائف

02
تمكين الفرق

03
التركيز على المتعاملين

06
الاستجابة للتغيير

05
 القرارات المستندة إلى

البيانات

04
التطوير المترابط

المرونة

تصميم موجه
للمستخدم

تطوير
البرمجيات
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الممارسات الجديدة تجعل العمل عن بعد أكثر فعالية
مــن الواضــح أن هــذه المناهــج الجديــدة تتجــاوز بكثيــر العمــل عــن بعــد، وعلــى الرغــم مــن 
ــد  ــن بع ــل ع ــة، إلا أن العم ــد الجائح ــا بع ــم م ــون لعال ــن يتطلع ــات والمتعاملي أن المؤسس
ــات  ــاعد الممارس ــن أن تس ــظ، يمك ــن الح ــر. لحس ــا الحاض ــي وقتن ــا ف ــاً مهمً ــزال عام لا ي

الجديــدة علــى زيــادة فعاليــة العمــل عــن بعــد مــن خــال:

ــاءلة  ــن المس ــف يضم ــددة الوظائ ــرة متع ــرق صغي ــاء ف ــث أن إنش ــاءلة، حي ــز المس   تعزي
المشــتركة والتركيــز علــى مــا هــو مهــم، مــع تقليــل خطــر العمــل بشــكل فــردي وبمعــزل 

عــن الآخريــن.

  الاتصــالات المنظمــة، فالاجتماعــات اليوميــة القصيــرة التــي تعقدهــا فــرق العمــل مــع 
وضــع جــدول أعمــال محــدد وعقــد مراجعــات منتظمــة للأعمــال المنجــزة تضمــن الاتصــال 
المســتمر والفعــال. كمــا يســاعد ذلــك علــى التخفيــف مــن آثــار المســائل المتعلقــة 

ــة. ــر المنتج ــات غي ــد أو الاجتماع ــل الزائ ــة أو العم بالعزل

  تحديــد الأولويــات بفاعليــة، مــن خــال التركيــز علــى المتعامليــن، وتطبيــق منهــج يعتمــد 
علــى البيانــات فــي صنــع القــرار، ســيعرف الأفــراد والفــرق علــى وجــه التحديــد بالمهــام 

والأولويــات، ممــا يــؤدي إلــى تقليــل إمكانيــة إهــدار الجهــود.

  النتائــج المتكــررة. عندمــا تقــدم الفــرق نتائــج متكــررة وتصاعديــة، يكــون تقدمهــا أكثــر 
شــفافية، ويتــم اعتبــار “facetime” مؤشــرًا علــى الإنتاجيــة.

3 - التركيــز علــى المتعامليــن: وضــع هــدف رئيســي يتمثــل فــي تشــجيع جميــع الموظفيــن 
علــى فهــم متعامليهــم )ســواء كان ذلــك داخليًــا أو خارجيًــا( والســعي لتلبيــة احتياجاتهــم، 

وتقديــم رحــات سلســة للمتعامليــن مــن البدايــة إلــى النهايــة.

ــرر،  ــكل متك ــة بش ــينات تدريجي ــدار تحس ــى إص ــرق عل ــجيع الف ــط. تش ــر المتراب 4 - التطوي
ــك. ــا لذل ــة وفقً ــرار التالي ــات التك ــف عملي ــن، وتكيي ــات المتعاملي ــن ملاحظ ــتفادة م والاس

5 - اتخــاذ القــرارات المســتندة إلــى البيانــات: جمــع البيانــات مباشــرةً مــن مجموعــة 
واســعة مــن المصــادر مثــل اســتبيانات رضــا المتعامليــن، واســتخدام الــرؤى المســتمدة 
مــن تلــك البيانــات )مــن خــال التحليــات المتقدمــة، إذا لــزم الأمــر(، وذلــك لتوجيــه عمليــة 

اتخــاذ القــرار.

الضــرورة اســتجابةً للاحتياجــات  للتغييــر: ســرعة تصحيــح المســار عنــد  - الاســتجابة   6
المتغيــرة. والمتطلبــات 

الاجتماعات اليومية 
القصيرة لفرق العمل 

ووضع جدول أعمال 
محدد يضمن اتصالًا 
فاعلًا ومستمراً بين 

أعضاء الفرق
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  إيجــاد مشــكلة معقــدة تحتــاج إلــى حــل عاجــل. قــد ينظــر القــادة إلــى ممارســات العمــل 
ــب  ــر مناس ــرح” غي ــا “مس ــة؛ أي أنه ــة وتجريبي ــر جدي ــات غي ــا ممارس ــى أنه ــدة عل الجدي
ــد  ــج جدي ــتخدام منه ــب اس ــة، يج ــذه العقلي ــر ه ــة. ولتغيي ــال الحقيقي ــاكل الأعم ــل مش لح

ــه. لمواجهــة تحــدي تجــاري محــدد مباشــرةً وحل

مــا هــي المشــكلة المعقــدة التــي ثبــت اســتمرارها فــي ظــل الطــرق التقليديــة للعمــل؟ 
ــة، يجــب المواءمــة مــع هــدف المؤسســة الواضــح الــذي ينطــوي  ــة المثالي ومــن الناحي
ــين  ــرع، أو تحس ــكل أس ــن بش ــكاوى المتعاملي ــل ش ــل ح ــل — مث ــل المتعام ــى تفاع عل
عمليــات اكتســاب المتعامليــن، أو تقديــم تطبيــق جديــد للهاتــف المحمــول. مــن الســهل 

ــور علــى هــذه المشــاكل فــي معظــم المؤسســات. العث

  ابــدأ بنســخة تجريبيــة، ثــم قــم بتكرارهــا وقياســها. إقنــاع القيــادة بمحاولــة حــل 
ــد  ــر. وق ــزم الأم ــرى إذا ل ــركات أخ ــن ش ــة م ــتخدام أمثل ــدة – باس ــة جدي ــكلة بطريق المش
يســتمر جهــد التغييــر عــادة لأشــهر مــن التخطيــط والتحليــل والتصميــم قبــل البــدء في أي 
إجــراء ملمــوس. وبــدلًا مــن ذلــك، ينصــح باتبــاع نهــج “الاختبــار والتعلــم” المتكــرر مــن خــال 

ــاً يشــمل طــرق العمــل الجديــدة. إنشــاء برنامــج تجريبــي محــدد زمني

ــام  ــددة، والقي ــكلة المح ــل المش ــة هدفــان أساســيان همــا: ح   ينبغــي أن يكــون للتجرب
بذلــك بطريقــة مختلفــة اختلافــاً جوهريــاً، مــع تطبيــق الممارســات المذكــورة أعــاه. 
ــيع  ــتفادة وتوس ــدروس المس ــذ ال ــادة أخ ــن للق ــي، يمك ــروع التجريب ــاح المش ــرد نج وبمج

ــة. ــي المؤسس ــل ف ــدة للعم ــرق الجدي ــاق الط نط

  اختــر الفريــق المناســب متعــدد الوظائــف، فريــق يمكــن تحفيــزه لتحقيــق نتائــج فعليــة. 
فــا يوجــد نقــص فــي المواهــب فــي الشــرق الأوســط ممــن يرغبــون فــي اختبــار طــرق 

عمــل جديــدة، علــى الرغــم مــن أنهــم قــد يفتقــرون إلــى الخبــرة العمليــة. 

منهج مُختبر لتجريب ممارسات العمل الجديدة
قــد تتــردد بعــض الشــركات فــي إدخــال المزيــد مــن التغييــرات، بعــد أن كافحــت مــن أجــل 
ــر أن  ــا المســتجد “كوفيــد-19”. غي الانتقــال إلــى العمــل عــن بعــد اســتجابة لجائحــة كورون
العالــم تحــول بشــكل لا رجعــة فيــه، وعلينــا جميعــا أن نجــد طريقــا متوازنًــا للمضــي قدمــا. 
بالنســبة للشــركات التــي ترغــب فــي تهيئــة نفســها لــكل مــن التحديــات الحاليــة والنجــاح 
ــي  ــج التال ــاع النه ــارية باتب ــطن الاستش ــة بوس ــي مجموع ــل، توص ــدى الطوي ــى الم عل

الــذي تــم اختبــاره )انظــر الشــكل التوضيحــي )2((.

12345
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ــح  ــف الصحي ــن الموق ــن كل م ــث ع ــا، ابح ــا بعده ــة وم ــج التجريبي ــرق للبرام ــار ف ــد اختي عن
ومجموعــة المهــارات، وظّــف الزمــاء الذيــن يفهمــون ويرغبــون فــي تبنــي القيــم 
والمبــادئ الســاعية لتطبيــق طــرق العمــل الجديــدة. ويمكــن لهــؤلاء “المتبنيــن الأوائــل”  
Early adopters أن يصبحــوا عوامــل تغييــر فاعلــة، ممــا يســاعد علــى تدريــب الأعضــاء الجــدد 

ــة. ــر المؤسس ــرات عب ــادل الخب وتب

تأكــد مــن أن الفريــق هــو متعــدد الوظائــف، فمعالجــة مشــاكل الأعمــال المعقــدة تتطلــب 
مزيجًــا مــن الأشــخاص مــن مختلــف التخصصــات ووحــدات الأعمــال، وســيؤدي ذلــك أيضــا 
ــف  ــر الوظائ ــرات عب ــة والخب ــارك المعرف ــي تش ــرق الت ــردي، فالف ــل الف ــب العم ــى تجن إل

تزيــد مــن فــرص نجاحهــا.

وأخيــراً، اطلــب مــن جميــع أعضــاء الفريــق المشــاركة فــي النســخة التجريبيــة، حيــث ســيعزز 
ذلــك التعــاون بيــن كافــة الأعضــاء، وعــدم تشــتيت جهودهــم وانتباهــم عــن المهــام 
ــو،  ــكل عض ــي ل ــزام الزمن ــوح الالت ــدد بوض ــكان أن يح ــة بم ــن الأهمي ــم، وم ــة إليه الموكل
بالاتفــاق مــع مديريــه التنفيذييــن، وأن يضمــن أن الفريــق لديــه الأدوات والمعلومــات 

ــة. ــا بفاعلي ــل مع ــة للعم اللازم

  تعزيــز دعــم القيــادة العليــا للحفــاظ علــى الزخــم. تدعــم العديــد مــن المؤسســات 
ــوء  ــلط الض ــذا يس ــة. وه ــا الهرمي ــاكل تنظيمه ــال هي ــن خ ــية م ــر الرئيس ــادرات التغيي مب
علــى أهميــة دعــم القيــادة لممارســات العمــل الجديــدة، ســواء فــي المرحلــة التجريبيــة 

ــة. ــاء المؤسس ــع أنح ــي جمي ــها ف ــم قياس ــا يت أو كم

ــرق  ــدم الف ــي أن تق ــتوى ه ــى مس ــى أعل ــم عل ــز الدع ــة لتعزي ــرق الفاعل ــدى الط وإح
تقاريــر منتظمــة عــن مســتوى التقــدم المحــرز لكبــار المســؤولين التنفيذييــن. كمــا يتعيــن 
أن يعقــد فريــق المشــروع اســتعراضاً لحالــة الاختبــار الأســبوعية مــع المديريــن التنفيذييــن 
ــون يتطلعــون  ــرون التنفيذي ــدأ المدي ــة، ب ــى الرغــم مــن المقاومــة الأولي ــن. وعل المختاري

إلــى الاجتماعــات، فقــد ســاعد تدريــب المديريــن التنفيذييــن علــى توقــع النتائــج، والإلمــام 
بالأســئلة التــي يجــب طرحهــا، وكيفيــة بنــاء الــروح المعنويــة بيــن أعضــاء الفريــق، وتعزيــز 

الثقــة المتبادلــة بينهــم لتحقيــق النجــاح.

إعداد كتيبات إرشادية وتوظيف الموجهين الخارجيين
الكامنــة فــي  بالمفاهيــم والتقنيــات  لنفتــرض أن المؤسســات ليســت علــى درايــة 
ــا نوصــي فــي هــذه الحالــة بإعــداد كتيــب إرشــادي لتحديــد  طــرق العمــل الجديــدة، فإنن
ــات  ــة، وأفضــل الممارســات والتحدي ــدة النموذجي ــات الجدي ــم الأساســية والعملي المفاهي
ــي  ــق التجريب ــع الفري ــب م ــارك الكتي ــم، ش ــر وأدوات الدع ــف المخاط ــتركة، وتخفي المش

ــة. ــخة التجريبي ــاء النس ــا أثن ــه محدثً واجعل

ــرى  ــركات الأخ ــن الش ــدة م ــات الجدي ــي الممارس ــرة ف ــن ذوي الخب ــد الموجهي ــم بتجني ق
ــخ  ــي  ف ــوع ف ــرق الوق ــب الف ــد يجن ــا ق ــا. م ــادة العلي ــرق والقي ــورة للف ــم المش لتقدي
المتابعــة العميــاء للعمليــات المفروضــة مســبقاً، ويشــجعها علــى تبنــي الثقافــة والقيــم 

ــال. ــة الانتق ــاح عملي ــة لإنج اللازم

حان وقت العمل الآن
لقــد ســلطت جائحــة كورونــا الضــوء علــى أهميــة العمــل عــن بعــد، واليــوم، بينمــا تتطلــع 
المؤسســات نحــو الاســتراتيجيات ومحــركات النجــاح فــي “واقــع جديــد” تغيــر بشــكل كبيــر، 
ــك،  ــى ذل ــاوة عل ــة، وع ــذه التجرب ــن ه ــم، وم ــذا الزخ ــن ه ــتفيد م ــا أن تس ــي عليه ينبغ

ينبغــي للشــركات أن تفكــر فيمــا وراء العمــل عــن بعــد إلــى الاحتياجــات الأطــول أجــاً.

وقــد حددنــا هنــا عــدة طــرق ذات تأثيــر كبيــر لتحســين 
كيفيــة إنجــاز العمــل ومنهــا:

ــرر،  ــر المتك ــن، والتطوي ــام بالمتعاملي ــرق، والاهتم ــن الف ــف، وتمكي ــر الوظائ ــاون عب التع
ــات  ــر أن المؤسس ــر. غي ــرع للتغيي ــتجابة الأس ــات، والاس ــى البيان ــم عل ــرار القائ ــع الق وصن
الجديــدة قــد تجــد تطبيــق هــذه المفاهيــم بمثابــة تحــد لهــا فــي البدايــة. ويكمــن مفتــاح 
ــد  ــدءاً بتحدي ــدة، ب ــار ممارســات العمــل الجدي ــاع نهــج مــرن وشــامل لاختب النجــاح فــي اتب
مشــكلة تجاريــة معقــدة يتعيــن حلهــا، مــروراً بالتأكــد مــن وجــود مــواد الدعــم والتدريــب 

ــة. اللازم

وهــذا مــن شــأنه أن يعــزز الثقــة لتوســيع نطــاق تطبيــق طــرق العمــل الجديــدة عبــر المزيــد 
مــن وحــدات الأعمــال والوظائف.

نجاح المؤسسات 
في تغيير طرق 

عملها وتبني طرق 
عمل جديدة مرهون 
بحصولها على دعم 

القيادة
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Now, with pandemic restrictions easing, it is time for organizations to reflect on 

theeffectiveness of their remote working experiences so far and decide where to 

go from here. Options range from fully embrac- ing remote work to putting various 

“hybrid” forms in place, depending on function, location, and team objective.

No remote work effort, however, will succeed long-term unless companies also 

rethink and transform their underlying ways of working to address employee 

concerns and safeguard their agility and productivity. This is especially true of 

companies in the Middle East, whose traditional ways of operating emphasize in-

person experiences and connections.

New Work Practices Drive Business Performance

Since well before the pandemic, companies around the world have explored 

new and better ways of working, including digitally enabled teams, automated 

processes, new levels of authority and empowerment, and remote work. The 

benefits are clear, and outlined in previous BCG research on mea-

suring the impact of agile. Teams  solve more business problems on their own 

and internal processes are simplified, leading to greater productivity and up to 

twice faster time to market. Greater cross-functional collaboration simultaneously 

boosts prod- uct and service innovation, while reducing project costs by 25%. And 

faster responses to customer needs increase their satisfac- tion – up to three to 

four times higher.

These factors, along with a more flexible work environment, improve both motiva- 

tion and morale, with surveys showing em- ployee engagement at 90% or greater.

Recognizing the potential benefits that new work practices can bring, many 

organiza- tions in the Middle East have already start- ed down this path. The 

region’s corporate workforce is filling up with ambitious, high- ly educated 

“digital natives,” not yet accus- tomed to hierarchical corporate structures and 

processes. They are eager to embrace newer, faster, more collaborative ways of 

working, particularly when technology un- derpins most priority projects. Indeed, 

Mid- dle East companies that insist on maintain- ing the old ways of working may 

struggle to attract and retain younger talent.
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Globally, companies have grappled with the 
question of remote working

for decades. The COVID-19 pandemic has forced a tipping point this year. 

Lockdowns and social distancing requirements have forced millions to work 

remotely. Organiza- tions are re-visiting both pros and cons as the pandemic 

drags on. One recent study found benefits such as reductions in real estate costs 

and increases in productivity; partially driven by worker’s reduced commuting 

times. Major companies like Google and Uber have extended their work from 

home policies until June 2021. And some, Twitter, Facebook, Hitachi, and Careem, 

have gone so far as to announce a permanent shift to remote working for many or 

of their staff. Drawbacks have been cited mainly at the individual level, includ- ing 

the risk of feeling isolated, working too many hours, and struggling with remote 

working technologies. In the long run, these challenges may impact employee 

engage- ment, productivity, and retention.

https://www.bcg.com/en-mideast/publications/2019/agile-works-measuring-impact
https://www.entrepreneur.com/article/354872
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Our recent experience with several Middle Eastern flagship companies shows how 

new ways of working can rapidly improve perfor- mance outcomes. Until recently, 

it took busi- ness and IT teams at one large private-sec- tor company up to six 

months to launch a new feature for their customer-facing appli- cations. They 

established a team of special-

ists from functions across the organization to speak with customers, identify their 

pain points, and run focused sprints every 2 weeks to deliver small iterations 

of im- proved functionality that were very needed by customers. Piloting these 

innovative ways of working, they were able to deliver new features within two 

weeks. Additionally, cus- tomer satisfaction has improved, as the company 

engaged them throughout the de- velopment process. Seeing that the compa- ny 

values their feedback has dramatically improved customer collaboration.

Six Transformative New Ways of Working

What do we mean by new ways of working? Derived in part from the successful 

process- es and behaviors emerging from high-tech software companies—

including agile devel- opment and design thinking—new ways of working include 

several distinct but interrelated practices found to be applicable across a wide 

range of organizations (See Exhibit 1).

1 - Cross-functional collaboration. Breaking down functional silos and working 

collaboratively in a structured way to ensure input from multiple angles—

business units, marketing, IT, HR, and others—contribute to solve problems more 

effectively.

2 - Empowered teams. Giving teams the responsibility to make their own deci- 

sions to achieve a specific, focused goal, while ensuring they are aligned with other 

teams and the overall organiza- tion’s direction.

Exhibit 1 | Six Key Practices De�ne New Ways of Working

Agile

DevOpsHCD

01
Cross-functional

collaboration

02
Empowered

teams

03
Customer
centricity

06
Responsiveness
to change

05
Data-driven
decision making

04
iterative
development

https://www.bcg.com/publications/collections/agile
https://www.bcg.com/publications/collections/agile
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3 - Customer-centricity. Encouraging all employees to truly understand their 

customers (whether internal or exter- nal) and seeking to fulfill their needs, and 

provide seamless end-to-end customer journeys, as a primary goal.

4 - Iterative development. Encouraging teams to release incremental improve- 

ments frequently, learn from customer feedback, and adapt the next iterations 

accordingly.

5 - Data-driven decision-making. Gather- ing data directly from a wide range of 

sources such as customer engagement metrics, and using the insights from that 

data (through advanced analytics, if needed) to guide decision-making.

6 - Responsiveness to change. Rapidly course-correcting whenever necessary in 

response to changing needs and require- ments.

New Practices Also Make Remote Work More 
Effective

Clearly, these new approaches extend well beyond remote work. Though BCG 

and our clients are looking well beyond the pan- demic, remote working remains 

an import- ant factor today. Fortunately, the new prac- tices can help to increase 

the effectiveness of remote working through:

  Better accountability. Creating small, cross-functional teams ensures joint 

accountability and focus on what is important, while reducing the risk of silos or 

tangents.

  Structured communication. Daily, short team meetings with a set agenda 

and regular reviews of work accomplished ensure frequent, efficient communica- 

tion. This helps to mitigate issues related to isolation, overwork, or unproductive 

meetings.

  Effective prioritization. By being custom- er-centric and applying data-driven 

approaches to decision-making, individ- uals and teams will know precisely what 

tasks to prioritize, reducing the potential for wasted effort.

  Frequent outputs. When teams deliver frequent, incremental output, their 

progress is more transparent, and “facetime” is deemphasized as an indicator of 

productivity.
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  Find a complex business problem that needs urgent resolution. Leaders 

might view new work practices as unserious, and experimental; a “the- atre” not 

suitable for solving real business problems. To change this mindset, use the new 

approach to tackle a specific business challenge head on, and solve it.

What complex problem has proved persistent under traditional ways of working? 

Ideally it should align with a clear business objective that entails customer 

interaction—such as resolving customer complaints faster, improving customer 

acquisition processes, or delivering a new mobile app. In most organizations 

these problems are easy to find.

  Start with a pilot, then iterate and scale. Convince leadership to try solving 

the problem in a new way—using examples from other companies if necessary. 

A change effort might typically involve months of planning, analysis and design 

before initiating any tangible action. Instead, adopt an iterative “test and learn” 

approach by establishing a time-bound pilot program that embraces the new 

ways of working.

The pilot should have two core objec- tives: to solve the identified problem, and 

to do so in a fundamentally differ- ent way, applying the practices de- scribed 

above. Once the pilot succeeds, leaders can take the lessons learned and scale the 

new ways of working across the organization.

  Choose the right cross-functional team, one that is motivated to deliver actual 

results. There is no shortage of talented people in the Middle East who are willing 

to test new ways of working, although they may lack practical experience. When 

picking teams for pilot programs and beyond, look for both the right attitude 

and skill set. Recruit colleagues who understand and are willing to embrace the 

values and principles behind the new ways of working. These “early adopters” 
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A Tested Approach to Piloting New Work Practices

Having struggled to make the transition to remote work in response to the COVID-19 

pandemic, some companies may hesitate to introduce further changes. But the 

world has irrevocably shifted, and we must all  find a balanced way forward. For 

compa- nies wanting to position themselves for both current challenges and long-

term suc- cess, BCG recommends the following tested approach (See Exhibit 2).

1 2 3 4 5

Exhibit 2 | Five Steps to Transforming Organizations’ Ways of Working

Begin with a
complex business

problem

Start with a pilot,
then scale

Choose the right
cross-functional

team

Capture and keep
senior leadership

buy-in

Develop playbooks
and enlist external

coaches
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can become effective change-agents, helping to train newer members and share 

experience across the broader organiza- tion.

Ensure the team is truly cross-function- al. Tackling complex business problems 

will require a mix of people from diverse corporate functions and busi- ness 

units. This will also avoid potential silos within the team. Teams that share cross-

functional knowledge and experi- ence increase their chance of success.

Finally, dedicate all team members fully to the pilot. This allows for regular 

collaboration and avoids the risk that line managers will distract individual 

members from the team’s goals. It is critical to define clearly the time commitment 

of each member, in agreement with their line  managers, and to ensure the team 

has the tools and information needed to work together effectively.

  Capture and cultivate senior leader- ship support to keep the momentum 
going. Many organizations  support major change initiatives through their 

hierarchical   organization   structures. This highlights the importance of leadership 

support for new work practices, both at the pilot stage and as they are scaled 

throughout the company.

One effective way to cultivate top-level support is to have teams  regularly report 

their progress to senior execu- tives. One project team held weekly sprint review 

showcases with selected executives. Despite initial resistance, executives began 

to look forward to the meetings. Coaching executives on what to expect, which 

questions to ask, and how to communicate their support helped build morale 

among team members, and boosted the mutual trust between the two groups so 

critical to success.

  Develop playbooks and enlist exter- nal coaches to embed adoption. 
Assume organizations will be unfamiliar with the concepts and techniques 

underlying the new ways of working. We recommend preparing a playbook that 

outlines fundamental concepts, typical new processes, best practices, common 

challenges, risk  mitigation, support tools, and templates. Share it with the pilot 

team and have them update it during the pilot.

Enlist coaches experienced in the new practices from other companies to advise 

teams and senior leadership.

They can ensure that teams avoid the trap of blindly following pre-imposed 

processes, and encourage them to embrace the culture and values needed to 

make the transition successful.

The Time for Action Is Now

COVID-19 has focused attention on how to be effective when working remotely. 

Today, as organizations look toward strategies and success drivers in a dramatically 

changed

“new reality”, they should take advantage of this momentum. Furthermore, 

compa- nies should think beyond remote working to longer term needs.

Here we have outlined several high-impact ways to improve how work is done:

cross-functional collaboration, empowered teams, customer-centricity, iterative 

devel- opment, data-driven decision-making, and faster responsiveness to change. 

Organiza- tions entirely new to these concepts, howev- er, may initially find them a  

challenge. The key to success lies in following a flexible, comprehensive approach 

to testing new  work practices, starting with identifying a complex business 

problem to solve, through to making sure the necessary support mate- rials and 

coaching are in place.

This will establish the foundation and con- fidence to scale up new ways of 

working across more business units and functions. For companies that get it right, 

this may emerge as a rare positive legacy from the pandemic.


