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المغفور له بإذن اللّه تعالى الشيخ

زايد بن سلطان آل نهيان
تغمده الله بواسع رحمته

»مؤسس دولة الإمارات وباني نهضتها الحديثة«

»إنّ الثروة الحقيقية هي العمل الجاد المخلص الذي يفيد 
الإنسان ومجتمعه، وإنّ العمل هو الخالد والباقي،

وهو الأساس في قيمة الإنسان والدولة«.



»يعتبر نظام السجلّّ السكاني وبطاقة الهويّة من المشروعات 
الاستراتيجيّة للدولة، ويمثل إضافةً نوعية، من شأنها تعزيز مسيرة 
التطور الاقتصادي والاجتماعي التي تشهدها الإمارات في مختلف 

مناحي الحياة الاقتصادية والاجتماعية والسياسية والأمنية«.
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رئيس الدولة



»يمثل المشروع مثالًا واضحاً على أهمية الاستفادة
من التقنيات المتقدمة في تحسين الأداء والعمل الحكومي،

كونه واحداً من أكبر المشاريع المتقدمة تكنولوجيّاً
على صعيد منطقة الشرق الأوسط«.

صاحب السموّ الشيخ

محمد بن راشد آل مكتوم
نائب رئيس الدولة

رئيس مجلس الوزراء،  حاكم دبي



»نحن على ثقة أنّ هيئة الإمارات للهويّة
سوف يكون لها كبير الأثر في دعم الجهود المخلصة،
الرامية لتحقيق التنمية الشاملة لما فيه خير الوطن«.
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والاجتماعي والاقتصادي والعمرانيّ، مرسّخة بذلك منظومة 
متكاملة لاستقرار المجتمع وأمنه وطمأنينته«.

سموّ الشيخ

هزاع بن زايد آل نهيان 
مستشار الأمن الوطني 

رئيس مجلس إدارة هيئة الإمارات للهويّة
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لمسيرة النهضة والتطوير التي تشهدها الدولة في ظلّ الرؤية 

الحكيمة للقيادة الرشيدة، ويمكن القول إنّ هيئة الإمارات للهويّة 
باستراتيجيّتها الجديدة 2010ـ2013 تسير بخطى واثقة

نحو تحقيق الأهداف المرسومة«.
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نائب رئيس مجلس إدارة هيئة الإمارات للهوية
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تقديـــــــــــــــــــم

الدكتور المهند�ش
علي محمد الخوري

نتميز برأسمالنا 
البشري

تحر�ش هيئة الإمارات للهوية على الم�ساهمة ب�سكل موؤثر وفاعل في تحقيق روؤية القيادة 
جميع  وفي  ال�سعد  مختلف  على  واحد«  »الرقم  الإمارات  تكون  باأن  للدولة  الر�سيدة 
اإلى تحقيق ال�سعادة للمجتمع،  اأوتيت من جهد وعلم ومعرفة  المجالت، وت�سعى بكل ما 
تقدمها  التي  الخدمات  بجودة  والرتقاء  والتحديث،  التطوير  م�سيرة  موا�سلة  عبر 
احتياجاتهم  تلبي  ومتميّزة  نوعيّة  خدمات  لتكون  والداخليين،  الخارجيين  لمتعامليها 

وتفوق توقعاتهم وتتجاوزها في كثير من الأحيان.

على  �ستعمل  الذي  الأول(،  الهوية  )حوار  موؤتمر  الهيئة  نظمت  الحر�ش  هذا  اإطار  وفي 
جعله ممار�سة دورية، اإيماناً منها باأن تحقيق م�ستهدفاتها، يعتمد ب�سكل كبير على مواردها 
الأمن  م�ست�سار  نهيان  اآل  زايد  بن  هزاع  ال�سيخ  �سمو  يوجّه  الذين  وموظفيها،  الب�سرية 
اآل نهيان نائب  اإدارة الهيئة، والفريق �سمو ال�سيخ �سيف بن زايد  الوطني رئي�ش مجل�ش 
رئي�ش مجل�ش الوزراء وزير الداخلية نائب رئي�ش مجل�ش اإدارة الهيئة، دائما، بالهتمام 
بتلبية احتياجاتهم واكت�ساف مهاراتهم وتنميتها لتمكينهم من تحقيق الإبداع، وتر�سيخ 
متعلمة  بيئة  وجعلها  الداخلية  العمل  بيئة  تح�سين  عبر  والموؤ�س�سي  الوظيفي  ولئهم 
ال�سف  الواعدة وقيادات  القيادات  والتميز، وال�ستثمار في تنمية  التطور  وقادرة على 

الثاني والثالث.

ر�سمتها  التي  الروؤية  في  الأ�سا�ش  حجر  ت�سكل  وتطويره،  الب�سري  المال  راأ�ش  تنمية  اإنّ 
التميّز،  نحو  م�سيرتها  موا�سلة  خلال  من  تحقيقها  على  وتعمل  للهويّة  الإمارات  هيئة 
لتكون واحدة من بين اأف�سل المنظومات الموؤ�س�سيّة الخدميّة على م�ستوى الدولة، ولت�ساهم 
مكانة  تر�سيخ  اإلى  الهادفة   ،2021 الإمارات  روؤية  تحقيق  في  واأ�سا�سي  رئي�سي  ب�سكل 
الحكومات  اأف�سل  من  واحدة  الدولة  حكومة  تكون  واأن  وعالميّاً،  ودوليّاً  اإقليميّاً  الدولة 

على م�ستوى العالم.

ول بدّ لنا هنا من اأن نرفع جزيل ال�سكر ووافر العرفان اإلى �سمو ال�سيخ هزاع بن زايد اآل 
نهيان، والفريق �سمو ال�سيخ �سيف بن زايد اآل نهيان، اللذين يوؤكدان ب�سكل دائم وم�ستمر 
اأ�ساليب التحفيز لهم من خلال  على تقديم الدعم الكامل لموظفي الهيئة وتوفير كافة 
اأرقى  توفير  في  ي�سهم  بما  المهني،  عطائهم  لتعزيز  منهم،  والمبدعين  المتميزين  مكافاأة 

م�ستويات الخدمة للمتعاملين.

موؤتمر )حوار الهوية الأول( تجربة متميزة وهادفة، وعمل �سبقت فيه الهيئة غيرها من 
الموؤ�س�سات لتوا�سل اإطلاق المبادرات النوعية التي ت�سهم في تحقيق التميز وتدعم التطور 

المن�سود لهذا الوطن المعطاء.
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نظّمت هيئة الإمارات للهوية موؤتمراً داخلياً لموظفيها تحت عنوان »حوار الهوية«، كاأول 
التوا�سل  تعزيز  ت�ستهدف  الدولة،  في  الحكومية  الجهات  م�ستوى  على  نوعها  من  مبادرة 
التفاعلي بين القيادات الموؤ�س�سية للهيئة وموظفيها، والتعرف عن قرب على التحديات التي 
تواجههم، بالإ�سافة اإلى تر�سيخ ثقافة التميز وتو�سيح روؤية الهيئة ووجهتها الم�ستقبلية. 

وموظفة  موظف   400 نحو  بم�ساركة  عقد  الذي  الأول(  الهوية  )حوار  موؤتمر  وناق�ش 
من اأ�سرة الهيئة، العديد من الق�سايا الهادفة اإلى تمكينها من القيام بوظيفتها الوطنية 
كموؤ�س�سة حكومية، بالتركيز على تطوير الموارد الب�سرية و�سمان ك�سب ر�ساهم، ليكونوا 

قادرين كموظفين حكوميين على الم�ساهمة في تحقيق ال�سعادة للمجتمع.

و�سهدت جل�سات الموؤتمر الذي اأقيم على م�سرح »جامعة زايد« في مدينة دبي الأكاديمية، 
ووحداتها  اإداراتها  مختلف  من  وموظفيها  الهيئة  قيادات  بين  و�سفافاً  مفتوحاً  حواراً 
لبناء  الدوؤوب  و�سعيها  العليا  واإدارتها  الهيئة  قيادة  حر�ش  اإطار  في  وذلك  التنظيمية، 
علاقة تفاعلية ت�سهم في اإطلاع الموارد الب�سرية على اآخر التطورات واأحدث الم�ستجدات 
�سبيل  ال�سليم في  الناجحة والتخطيط  في م�سيرتها، وتطوير معارفهم في مجال الإدارة 

تحقيق اأداء وظيفي وموؤ�س�سي متميز.

نبذة عن الحدث
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1
ناق�ست الجل�سة الأولى في موؤتمر )حوار الهوية( ثلاثة موا�سيع، هي:

- التحفيز واأثره على ر�سا الموظّفين وتنمية ولئهم ووعيهم، والحوافز الإيجابية 
وال�سلبية واأهمّيتها بالن�سبة لهم. 

- ت�سنيف المراكز وبرنامج الإمارات للخدمة الحكومية المتميزة، وهي مبادرة جديدة 
باأن   2021 الإمارات  روؤية  لتحقّق  الحكومية  الخدمات  لتطوير  الدولة  اأطلقتها 

تكون اأف�سل دولة في العالم، 

- مو�سوع »اإدارة المعرفة«.

الموؤ�سّ�سات  اأف�سل  وناق�ست الجل�سة التجارب التي مرّت بها الهيئة باعتبارها واحدة من 
حالياً  وا�ستعداداتها  البر�ساء،  مركز  خلال  من  التجريبية  الفترة  في  �ساركت  التي 
لتحقيق  متوا�سلين  وعمل  جهد  اإلى  يحتاج  ما  وهو  جديدة،  مراكز  بثلاثة  للم�ساركة 

النتائج والح�سول على ت�سنيف »�سبع نجوم«. 

المراجعين  مع  التعامل  في  الموظّف  بثقافة  الرتقاء  مو�سوع  اإلى  الجل�سة  تطرقت  كما 

وا�ستقبالهم، و�سرح الخدمات التي تقدمها الهيئة لهم، ومراحل التقييم في البرنامج. 

اإدارة المعرفة، والآليات اللازمة لذلك، و�سرورة امتلاك  اأي�ساً م�ساألة  وناق�ست الجل�سة 
اإحدى  تُعد  التي  التميّز  مكتبة  مثل  لديها  الموجودة  المعارف  لتجميع  منهجيّات  الهيئة 

مبادراتها المتميزة في هذا المجال.

تملكها  التي  المتنوعة  والخبرات  الكثيرة  المعارف  توثيق  �سرورة  على  الجل�سة  واأكدت 
الهيئة وموظفوها وتعميمها على الموظفين ون�سرها للا�ستفادة منها على م�ستوى الدولة.

ملخص الجلسة

الأولى
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الجلسة الأولى

الورقة

الهيئة توفر 
لموظفيها مزايا 

وحوافز تفوق كثيراً 
ما توفره الجهات 

الاتحادية

مصبح المسماري
المدير التنفيذي لقطاع
الخدمات الموؤ�س�سية والم�ساندة

التحفيز والولاء الوظيفي

1

الموؤ�شّ�شات	 في	 الب�شرية	 الموارد	 تعتبر	
الاأ�شا�شية	 الركيزة	 والمتقدّمة،	 الناجحة	
تحقيق	 في	 الموؤ�ش�شة	 عليها	 تعتمد	 التي	
تولي	 الناجحة	 فالموؤ�شّ�شات	 اأهدافها،	
في	 ت�شاهم	 التي	 بالعوامل	 كبيراً	 اهتماماً	
زيادة	 على	 وت�شجيعهم	 الموظّفين	 تحفيز	

الاإنتاجية	والتميّز	والابتكار.	
ي�شاعدان	 رئي�شيان	 عاملان	 وهناك	
اأدائه،	 في	 التميز	 تحقيق	 على	 الموظّف	
المناط	 بالعمل	 القيام	 على	 قدرته	 هما	
به،	ورغبته	في	القيام	بذلك	العمل،	حيث	
القدرات	 يمتلكون	 موظّفين	 هناك	 اأن	
الرغبة	 اإلى	 يفتقرون	 لكنّهم	 والمهارات،	
في	 منهم،	 المطلوب	 بالعمل	 القيام	 في	
الرغبة	 يمتلكون	 موظّفين	 هناك	 اأن	 حين	
لكنهم	 فيه،	 والتميز	 والاإنتاج	 العمل	 وحب	

يفتقرون	اإلى	المهارات	اللازمة	لذلك.	

وظيفية	 قدرات	 باأنها	 المهارات	 وتعرف	
التعلّم	 خلال	 من	 الموظف	 عليها	 يح�شل	
مع	 وتبادلها	 الخبرات	 وتراكم	 والتدريب	
عامل	 هي	 الرغبة	 اأن	 حين	 في	 الاآخرين،	
ذاتي	داخلي،	يظهرها	الموظف	من	خلال	
الحوافز	التي	ت�شاهم	في	اكت�شاف	قدراته	
واإمكاناته	و�شحذ	همته	وبالتالي	دفعه	نحو	

زيادة	الاإنتاجية	والتميز.

التي	 الداخلية	 القوّة	 تحرّك	 والحوافز	
يمتلكها	الموظف،	وهي	عبارة	عن	موؤثّرات	
اأو	عوامل	خارجية،	توؤثّر	على	قواه	الداخلية	
وتحرّك	رغبته،	وتثير	لديه	الحما�س	لكي	
اأف�شل	 ليكون	 اأداءه	 ويطوّر	 اأف�شل،	 ينتج	
من	غيره،	وبالتالي	فاإن	رغبة	ال�شخ�س	في	
بحدّ	 ت�شكل	 الحوافز	 هذه	 على	 الح�شول	
ذاتها	دافعاً	وحافزاً	له.	وتنق�شم	الحوافز	

مادّية	 حوافز	 تت�شمن	 اأنواع	 عدة	 اإلى	
واأخرى	 اإيجابية	 حوافز	 وكذلك	 ومعنوية،	
التي	 بتلك	 الاإيجابية	 تتمثل	 حيث	 �شلبية،	
وتدفعه	 الموظّف	 عند	 الاإبداع	 روح	 تنمّي	
نوعان	 وهي	 التطور.	 اإلى	 ال�شعي	 نحو	
مادّية	مثل	الرواتب،	والعلاوات،	والتاأمين	
التعليم،	 وبدل	 التذاكر،	 وبدل	 ال�شحّي،	
التي	 المادية	 والمنافع	 الفوائد	 من	 وغيرها	
متنوعة	 وهي	 ومعنوية	 للموظف،	 تعطى	
الترقية	 المثال،	 �شبيل	 على	 ومنها	 وكثيرة	
الموظّفين،	 وتمكين	 ال�شلاحيّات	 وتفوي�س	
وتمثيل	 الاجتماعات،	 في	 وم�شاركتهم	

الهيئة	في	موؤتمرات	خارجية	اأو	داخلية.

»موؤتمر	 في	 المتحدثين	 اختيار	 وي�شكل	
مثالًا	 منبره	 على	 والوقوف	 الهوية«	 حوار	
واأن	 خ�شو�شاً	 المعنوية،	 الحوافز	 على	

موظف	 األف	 نحو	 بين	 من	 تم	 اختيارهم	
يعملون	في	الهيئة.

اأما	الحوافز	ال�شلبية	فتعمل	وت�شتخدم	في	
نق�س	في	جانب	 الموظّف	من	 معاناة	 حال	
محدد	من	جوانب	اأدائه	الوظيفي،	اأو	من	
فاإن	 وبالتالي	 تقويم،	 اإلى	 يحتاج	 �شلوك	
الحافز	ال�شلبي	يهدف	اإلى	تح�شين	�شورة	
روؤ�شائه	 واأمام	 نف�شه	 اأمام	 الموظّف	 هذا	

وزملائه.

الاأول	 نوعين،	 ال�شلبية	 الحوافز	 وت�شم	
ومنها	 الاجتماعية،	 ال�شلبية	 الحوافز	 هو	
تخفي�س	درجة	الموظّف،	ووقفه	عن	العمل	
لدفعه	نحو	تعديل	اأدائه	المهني	اأو	ال�شلوكي	
واأنه	�شيفكر	في	هذه	الحالة	في	 خ�شو�شاً	
على	 ذلك	 وانعكا�س	 ال�شهري	 راتبه	 تدني	

مختلف	جوانب	حياته.
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المجزية	 والمزايا	 الحوافز	 من	 العديد	
اإجمالي	 	 اأنَّ المثال،	 �شبيل	 على	 ومنها	
الهيئة	في	كلّ	درجة	من	 راتب	الموظف	في	
	%40 اإلى	 ت�شل	 بن�شبة	 يزيد	 الدرجات	
وهو	 الاأخرى،	 الاتّحادية	 الجهات	 في	 عنه	
اأجرتها	الهيئة	على	هذا	 اأثبتته	درا�شة	 ما	

ال�شعيد.

الهيئة	 توفرها	 التي	 الحوافز	 وتت�شمن	
غير	 ميزة	 وهي	 التعليم	 بدل	 لموظفيها:	
الجهات	 في	 للمواطنين	 بالن�شبة	 متوفرة	

المفتر�س	 من	 	 لاأنَّ الاأخرى،	 الاتّحادية	
مدار�س	 اإلى	 اأولاده	 المواطن	 ير�شل	 اأن	
للهويّة،	 الاإمارات	 هيئة	 لكن	 حكومية،	
وفقاً	 البدل	 هذا	 فيها	 للموظف	 ت�شرف	
ب�شرف	 المعتمدة	 وال�شروط	 للمعايير	
حكومية	 كانت	 �شواء	 المدر�شة	 عن	 النظر	

اأو	خا�شة.

كما	توفر	الهيئة	لموظفيها	الحافز	الدرا�شي	
الذي	تقدمه	للموظف	الذي	يكمل	درا�شته	
األف	درهم	�شنوياً،	 	20 الجامعية،	وبمبلغ	

ال�شلبية	 الحوافز	 من	 الثاني	 النوع	 اأما	
فهو	المعنوية،	ومنها	على	�شبيل	المثال	ن�شر	
الاأكثر	 اأو	 اإنتاجية	 الاأقلّ	 الموظّفين	 اأ�شماء	
اأو	 الموؤ�ش�شة	 في	 داخلي	 ب�شكل	 �شواء	 غياباً	
�شي�شكل	 ما	 وهو	 الاإلكتروني،	 الموقع	 عبر	
وتح�شين	 الاجتهاد	 نحو	 للجميع	 دافعاً	

الاأداء	وتطويره.	
الحوافز	 هذه	 بين	 تربط	 علاقة	 وهناك	
واإنتاجيته	 للموظف	 الوظيفي	 والاأداء	
م�شاعفة	 على	 الموظف	 ت�شجّع	 فالحوافز	
وتحرك	 الابتكار	 نحو	 وال�شعي	 اإنتاجه	

دوافعه	الداخلية	واإمكاناته	الكامنة.	

الحوافز والولاء

وهناك	علاقة	تربط	بين	الحوافز	والولاء،	
الان�شجام،	 من	 نوع	 هو	 للموؤ�شّ�شة	 فالولاء	
والاإيمان	 اأفكارها،	 وتبنّي	 معها	 والتفاعل	
باأهدافها،	والا�شتعداد	للدفاع	عنها	وبذل	
بها	 والتعريف	 لت�شويقها	 ممكن	 جهد	 كل	
واأهدافها	 وقيمها	 لر�شالتها	 والترويج	
ومنجزاتها،	ما	يعني	وجود	�شغف	وحما�س	

وحبّ	لهذه	الموؤ�شّ�شة	في	نف�س	الموظف.
والحافز	يدفع	الموظف	اإلى	زيادة	اإنتاجيته،	
عن	 الر�شا	 لديه	 ويحقق	 اأدائه،	 وتطوير	
هي	 موؤ�شّ�شته	 	 اأنَّ يدرك	 لاأنه	 الموؤ�ش�شة	
على	 الحوافز	 خلال	 من	 �شجعته	 التي	
تطوير	م�شتوى	اأدائه	في�شبح	لديه	نوع	من	
التناغم	معها،	ما	يقود	بالنتيجة	اإلى	زيادة	
تنتج	عنه	 لها	ودفاعه	عنها،	وهو	ما	 حبه	

تلقائيا	زيادة	الاإنتاجية	والتميّز.	
والر�شا	 الموؤ�شّ�شي	 الولاء	 من	 كل	 ويوؤثر	
واإنتاجيته	 الموظّف	 �شلوك	 على	 الوظيفي	
وبالتالي	تح�شين	الاأداء	في	الموؤ�شّ�شات.	في	

اإلى	الت�شيّب،	 حين	اأن	�شعف	الولاء،	يقود	
والغياب،	والهدر	في	موارد	الموؤ�ش�شة	وعدم	

الاهتمام	بالعمل.

الولاء	 يت�شبب	الموظف	�شعيف	 	وغالباً	ما	
في	 وي�شاهم	 وللاآخرين،	 لنف�شه	 بم�شاكل	
على	 ويوؤثر	 ال�شلبية	 الاإ�شاعات	 ترويج	
اإليه	ويتاأثرون	به	 زملائه	الذين	ي�شتمعون	
وهو	ما	يوؤثر	ب�شكل	تلقائي	على	اإنتاجيتهم.

لموظفيها	 للهويّة	 الاإمارات	 هيئة	 وتوفر	
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�شهادات	 ت�شمل	 التي	 المعنوية،	 الحوافز	
في	 الموظفين	 وزيارة	 والتقدير،	 ال�شكر	
العمل	 اأمور	 في	 معهم	 والتحدث	 مكاتبهم	
التي	 المعنوية	 الجوانب	 من	 ذلك	 وغير	
والم�شوؤول	 الهيئة	 باأن	 الموظف	 �شعور	 تعزز	

المبا�شر	عنه	يقدرانه	ويهتمان	به.

الحوافز	 ا�شتخدام	 في	 ق�شور	 وهناك	
من	 يتطلب	 ما	 وهو	 الهيئة،	 في	 ال�شلبية	
ومجازاة	 المجال	 هذا	 في	 الحزم	 المدراء	
وتقييم	 ي�شتحق،	 الذي	 بالجزاء	 المق�شر	
كل	موظف	ح�شب	اأدائه	دون	مجاملة	حتى	

يقود	 قد	 الذي	 الاأمر	 به،	 زملاوؤه	 يتاأثر	 لا	
بالتالي	اإلى	تراجع	الاأداء.

من	 الكثير	 هناك	 فاإن	 الاإطار	 هذا	 وفي	
تحفيز	 خلالها	 من	 يمكن	 التي	 الاأ�شاليب	
والم�شاركة	 التمكين،	 ومنها	 الموظّفين،	
والتغذية	 الفرق،	 ورئا�شة	 القرارات،	 في	
للموظفين	 يمكن	 اأنه	 حين	 في	 	 الراجعة.	
تحفيز	مدرائهم	من	خلال	الاجتهاد	واأداء	
باإخلا�س	 منه	 المطلوب	 الدور	 منهم	 كل	
ليتاأكد	 يتابعه	 من	 ينتظر	 اأن	 دون	 واأمانة	

من	اأدائه	لعمله	على	اأكمل	وجه.

في	 خا�شة	 مكافاأة	 منحه	 اإلى	 بالاإ�شافة	
حال	ح�شوله	على	درجة	»امتياز«.	

المدير	 جائزة	 حافز	 الهيئة	 تقدم	 كما	
الفئات،	 من	 العديد	 ت�شم	 التي	 العام،	
مراكز	 في	 الاإنتاجية	 زيادة	 حافز	 وكذلك	
من	 الاأكبر	 الن�شبة	 ت�شم	 والتي	 الت�شجيل	

مجموع	موظّفي	الهيئة.	

حوافز	 �شرف	 موؤخراً	 الهيئة	 وقررت	
مكاتب	 في	 العاملين	 التدقيق	 لموظفي	

الت�شجيل	التابعة	لها	على	م�شتوى	الدولة.

في	 التح�شين	 فر�س	 من	 العديد	 وهناك	
الهيئة،	 في	 الوظيفي	 التحفيز	 مجال	
تطويرها	 على	 العمل	 اإلى	 تحتاج	 وجوانب	
واإعادة	النظر	في	واقعها،	فالحوافز	المادّية	
هناك	 اأن	 غير	 مكتملة،	 المثال	 �شبيل	 على	
نق�شاً	في	الحوافز	المعنوية،	التي	لا	يدرك	
من	 الكثير	 على	 وتاأثيرها	 قيمتها	 البع�س	

الموظّفين	اأكثر	من	تاأثير	الحافز	المادّي.	

وروؤ�شاء	 والم�شرفون،	 المدراء	 ويلعب	
مهماً	 دوراً	 الاإدارت	 ومدراء	 الاأق�شام،	
خلال	 من	 موظّفيهم	 تحفيز	 في	 ومحورياً	
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الجلسة الأولى

الورقة

 ناصر العبدولي
مدير اإدارة دعم مراكز الخدمة

برنامج الإمارات للخدمة الحكومية المتميزة
تصنيف مراكز الخدمة 7 نجوم

تركيز الهيئة على 
المتعامل يوجب 

علينا تقديم 
خدمات ترتقي 

إلى مستوى »سبع 
نجوم

2

يركز	برنامج	الاإمارات	للخدمة	الحكومية	
هما	 رئي�شيين،	 محورين	 على	 المتميّزة،	
اأجل	 من	 الحكومية،	 والكفاءة	 المتعاملين	
اأن	تكون	هناك	خدمات	ذات	جودة	عالية	
ترفع	م�شتوى	ر�شا	المتعاملين	وتحقق	مبداأ	

الكفاءة	الحكومية.

العربية	 الاإمارات	 دولة	 روؤية	 وتتمثل	
دول	 اأف�شل	 من	 تكون	 اأن	 في	 المتّحدة،	
اأن	 حين	 في	 	،2021 العام	 بحلول	 العالم	
روؤية	برنامج	الاإمارات	للخدمة	الحكومية	
اإلى	 ترتقي	 خدمات	 تقديم	 هي	 المتميّزة	

م�شتوى	»�شبع	نجوم«.

هي	 وما	 كيف	 في:	 هنا	 ال�شوؤال	 ويتمثل	
�شبع	 م�شتوى	 اإلى	 ترتقي	 التي	 الخدمات	

نجوم؟	وكيف	يمكن	تحقيق	هذه	الروؤية؟

الا�شتراتيجية	 التوجّهات	 ترتكز	
هما:	 رئي�شيين	 محورين	 على	 الحكومية	
على	 والتركيز	 وكفوءة،	 مترابطة	 حكومة	
المتعاملين،	ولها	�شبع	اأولويّات	ا�شتراتيجية	
بمرحلة	 وتنتهي	 المتعامل	 تجربة	 من	 تبداأ	

الاإبداع	في	تقديم	الخدمات.	

اأن	 للهويّة	 الاإمارات	 لهيئة	 �شبق	 وقد	
�شاركت	في	الفترة	التجريبية	من	برنامج	
البر�شاء	 مركز	 خلال	 من	 نجوم«	 »�شبع	
متميزة	 م�شاركة	 كانت	 حيث	 للت�شجيل	
ومفيدة	في	ذات	الوقت،	في	حين	�شت�شارك	
مراكز	 بثلاثة	 الحالي	 العام	 في	 الهيئة	
عجمان،	 مركز	 هي	 للت�شجيل	 رئي�شية	

ومركز	راأ�س	الخيمة	ومركز	الفجيرة.

التي	 الخدمات	 تطوير	 مبادرة	 وتت�شمن	
العام	 في	 الاإمارات	 دولة	 حكومة	 اأطلقتها	

العام	 من	 الاأولى	 مراحل،	 ثلاث	 	،2008
2008	ولغاية	2011	وركّزت	على	اإن�شاء	
الاتّحادية،	 الحكومية	 للدوائر	 تحتية	 بنى	
	2013 ولغاية	 	2011 العام	 من	 والثانية	
تركيزاً	 الاتّحادية	 الحكومة	 فيها	 وركّزت	
الخدمات،	 تطوير	 مفهوم	 على	 تامّاً	
العام	 في	 تنطلق	 التي	 الثالثة	 تركز	 بينما	
2014	على	اأن	ي�شبح	المتعامل	هو	المحور	
يجب	 التي	 للخدمات	الحكومية	 الاأ�شا�شي	

اأن	تكون	مترابطة	وكفوءة.	

الخدمات	 تطوير	 مبادرة	 اأهداف	 وتتمثل	
فَهِم	 من	 الحكومية	 الجهات	 تمكين	 في	
على	 والعمل	 العام،	 الا�شتراتيجي	 ال�شياق	
للخدمة	 الاإمارات	 برنامج	 روؤية	 تنفيذ	
عدّة	 يت�شمّن	 الذي	 المتميّزة،	 الحكومية	
مراكز	 ت�شنيف	 اإحداها	 مبادرات،	

الخدمة	للح�شول	على	»�شبع	نجوم«.	

اأهمّ	 اأحد	 المتعاملين	 على	 التركيز	 وي�شكل	
للهويّة	 الاإمارات	 هيئة	 ا�شتراتيجية	 قيم	
	2010- الا�شتراتيجية	 خطتها	 بموجب	
الرئي�شية	 الاأهداف	 اأحد	 اأن	 كما	 	،2013
تقدم	 موؤ�شّ�شة	 بناء	 في	 يتمثل	 للهيئة	

خدمات	ترقى	لمعايير	»�شبع	نجوم«.

على	 يركّز	 الرئي�شي	 الهيئة	 عمل	 اإنّ	
بدرجة	 خدمات	 له	 تقدّم	 بحيث	 المتعامل	
�شبع	نجوم،	من	خلال	التعامل	معه	ب�شكل	
عمليّة	 في	 له	 التامّ	 الدعم	 وتقديم	 ودّي،	
المرحلة	 �شواء	كان	ذلك	في	 القرار	 اتّخاذ	
في	 اأو	 الا�شتف�شار،	 عمليّة	 وهي	 الاأولى	
تقديم	 بعد	 ما	 اأو	 الخدمة،	 تقديم	 مرحلة	

الخدمة.
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عمليّة	 	2009 العام	 في	 بداأت	 اأنها	 ذلك،	
اإعادة	هند�شة	اإجراءات	الت�شجيل،	بغر�س	
عالية	 جودة	 ذات	 كفوءة	 بطريقة	 العمل	
وخف�س	 الاإجراءات	 ت�شريع	 في	 ت�شاهم	

التكاليف.	

وقد	مكّنت	عمليّة	اإعادة	هند�شة	اإجراءات	
معظم	 ت�شجيل	 من	 الهيئة	 الت�شجيل،	
ال�شكاني	 ال�شجل	 نظام	 في	 الدولة	 �شكّان	
وبطاقة	الهوية	خلال	ال�شنتين	الما�شيتين،	
تخفي�س	 في	 العملية	 هذه	 �شاهمت	 كما	

التكاليف	وزيادة	الاإيرادات.	

المتعامل	 على	 التركيز	 معايير	 وتت�شمن	 	
واأن	 لاآرائه،	 الموظف	 ي�شتمع	 اأن	 اأي�شاً	
يكون	اإيجابياً	في	التعامل	معه،	واأن	ي�شعره	
عالية،	 قيمة	 ذات	 خدمة	 له	 يقدم	 باأنه	
الوقت	 في	 المطلوبة	 الخدمة	 له	 يقدّم	 واأن	
واأن	 الممكنة،	خ�شو�شاً	 وبال�شرعة	 المحدد	
يتم	 اأن	لا	 وقتاً	معيناً	يجب	 الهيئة	حدّدت	
وقت	 المتعاملين	 لانتظار	 بالن�شبة	 تجاوزه	

اإنجاز	الخدمة،	لتكون	الخدمة	متميّزة.

في	 الخدمات	 تطوير	 منهجيّة	 وتت�شمن	
هيئة	الاإمارات	للهوية	عدة	مراحل،	ت�شمل	
اإطار	 وفهم	 الا�شتراتيجي،	 ال�شياق	 فهم	
تطوير	الخدمات	الحكومية	وتقييم	الو�شع	
وتخطيط	 وتحديد	 للمراكز،	 الحالي	
بين	 الفجوات	 وتحليل	 المن�شود	 الو�شع	
نكون	عليه	 ن�شعى	لاأن	 الو�شع	الحالي	وما	
خطّة	 و�شياغة	 الريادة،	 مرحلة	 وهي	
تنفيذها	 يتمّ	 اأن	 والمبادرات	على	 التطوير	

ومتابعتها	وتح�شينها	با�شتمرار.

التي	 الاأ�شئلة	 من	 الكثير	 وهناك	 	
على	 التركيز	 وكيفية	 معنى	 حول	 تطرح	
الهيئة	 توؤكد	 ال�شدد	 هذا	 وفي	 المتعاملين.	
ا�شتقبال	 يتطلب	 ذلك	 اأن	 با�شتمرار	
المتعامل	دائماً	بابت�شامة،	والتعبير	له	عن	
والاإجابة	 وانتظاره،	 ح�شوره	 على	 ال�شكر	
ودون	 وا�شتف�شاراته	 اأ�شئلته	 جميع	 على	
التي	 المعلومات	 و�شرح	 تذمر،	 اأي	 اإبداء	
ل،	 مف�شّ وب�شكل	 عليها	 الح�شول	 يطلب	
معاملته	 واإنجاز	 باهتمام	 له	 والا�شتماع	
و�شكره	مرة	اأخرى	على	ح�شوره	اإلى	هيئة	

الاإمارات	للهويّة.	

ويعني	مبداأ	الكفاءة	الحكومية،	الا�شتغلال	

تت�شمن	 التي	 المتاحة،	 للموارد	 الاأمثل	
الموارد	الب�شرية	والتقنية	والمالية.	

وتعمل	هيئة	الاإمارات	للهوية	على	ا�شتغلال	
الموارد	المتاحة	لديها	من	اأجل	تحقيق	مبداأ	
على	 الاأمثلة	 ومن	 الحكومية،	 الكفاءة	

3233 Emirates Identity Authority   |   Emirates ID’s 1st discussion conferenceهيئة الإمارات للهويّة   |   موؤتمر حوار الهوية الأول



على	 بتحميله	 وقامت	 خدماتها	 تقديم	
جميع	 ليتمكّن	 الاإلكتروني	 موقعها	
جانب	 اإلى	 عليه،	 الاطلاع	 من	 الموظفين	
وهو	 الخدمة،	 مراكز	 جميع	 على	 توزيعه	
ما	يتطلب	من	مدراء	المراكز	�شرحه	ب�شكل	
الاإدارات	 ومراجعة	 للموظّفين،	 تف�شيلي	
ا�شتي�شاحات	 اأي	 ب�شاأن	 الهيئة	 في	 المعنية	
تامّ	 واإلمام	 علم	 على	 الجميع	 ليكون	 حوله	

بكافة	تفا�شيله.

تقييم	 هناك	 يكون	 اأن	 من	 اأي�شاً	 بدّ	 ولا	
م�شتمرّ	لقنوات	تقديم	الخدمة	والخيارات	
هناك	 يكون	 واأن	 بالخدمات،	 المتعلّقة	
توثيق	وا�شح	ب�شاأن	الخدمات	والتطور	في	

اأ�شاليب	وطرق	وو�شائل	تقديمها.	

قناة	 	12 للهوية	 الاإمارات	 هيئة	 وتوفر	
ا�شتخدامها	 للمتعاملين	 يمكن	 للتوا�شل	
للتوا�شل	معها	والح�شول	على	اأي	خدمات	

اأو	تو�شيحات	اأو	تقديم	اأية	ا�شتف�شارات.

تطوير	 اإلى	 للهويّة	 الاإمارات	 هيئة	 وت�شعى	
تقديم	 في	 تنتهجها	 التي	 الا�شتراتيجية	
اإلى	 التحوّل	 طريق	 على	 الخدمات،	
الحكومة	الذكية،	لتكون	من	اأولى	الجهات	
التحوّل	وتحقق	 اإلى	 تبادر	 التي	 الحكومية	

النجاح	فيه.

ويمرّ	المحور	الخام�س	وهو	تجربة	المتعامل،	
الا�شتف�شار	 مرحلة	 هي	 مراحل،	 باأربع	
عن	 اأو	 الخدمة	 مركز	 طريق	 عن	 �شواء	
طريق	مركز	الاتّ�شال	اأو	عن	طريق	اإحدى	
الخدمة	 تقديم	 ثم	 الاأخرى،	 القنوات	
بهدف	 اإنجازها،	 ومرحلة	 والتوا�شل	
للمتعامل،	 ومريحة	 �شل�شة	 تجربة	 تقديم	
تاأخذ	 عالية،	 جودة	 ذات	 الخدمة	 ولتكون	
بالح�شبان	احتياجات	المتعامل	وتبنى	على	

درا�شات	ا�شتباقية.

ويركز	المحور	ال�شاد�س	على	كفاءة	الخدمة	
العمليّات	 درا�شة	 تعاد	 بحيث	 والاإبداع،	
الاأطراف	 تحديد	 ويتم	 دوري	 ب�شكل	

وهناك	8	محاور	رئي�شية	ت�شكّل	اإطار	عمل	
تت�شمن	 الحكومية،	 الخدمات	 لتطوير	
الا�شتراتيجي	 الربط	 منها	 عن�شرًا،	 	26
تقديم	 وقنوات	 والخدمات	 والمتعاملون	
الخدمة	وتجربة	المتعامل	وكفاءة	الخدمة	
والابتكار	والموارد	الب�شرية	والتكنولوجيا.	

تقييم	 لعمليّة	 الن�شبية	 الاأوزان	 وتركز	 	
الخدمات،	 تقديم	 قنوات	 على	 المراكز	
وتن�شب	 تقديمها،	 في	 والاإبداع	 وكفاءتها	
كلمة	 على	 التقييم	 معايير	 من	 	%45
»خدمة«	من	اأجل	تحقيق	الو�شع	المن�شود.	

و�شيتم	تقييم	مراكز	الخدمة،	وفقاً	لاأربع	
الابتدائية	 المرحلة	 هي	 رئي�شية،	 مراحل	
ومرحلة	التطوّر	ومرحلة	الن�شوج	ومرحلة	

الريادة.

ويتم	ت�شنيف	المركز	وفقاً	لمجموع	النقاط	
التي	يح�شل	عليها،	بحيث	لا	يح�شل	على	
ما	 نقاطه	 مجموع	 كان	 اإذا	 ت�شنيف	 اأي	
فئة	 في	 وي�شنف	 ع�شرين،	 اإلى	 �شفر	 بين	
نجمتين	اإذا	بلغ	مجموع	نقاطه	ما	بين	21	
اإلى	36،	وفي	فئة	ثلاث	نجوم	اإذا	جمع	ما	
بين	36	اإلى	60	نقطة،	وفي	فئة	اأربع	نجوم	
في	حال	ح�شد	61	اإلى	80	نقطة،	وفي	فئة	
	80 بين	 ما	 على	 ح�شل	 اإذا	 نجوم	 خم�س	

اإلى	100	نقطة.	

فيتطلب	 نجوم،	 �شبع	 ت�شنيف	 منح	 اأما	
ح�شول	المركز	على	ما	بين	81	اإلى	100	
نقطة،	واأن	لا	تقل	ن�شبة	ر�شا	الموظفين	فيه	

عن	%95.

وت�شم	المحاور	الرئي�شية	التي	ت�شكّل	اإطار	
محاور	 ثمانية	 الخدمات،	 تطوير	 عمل	

يتطلب	 الذي	 الا�شتراتيجي،	 الربط	 اأولها	
معالم	 ر�شم	 على	 قادرين	 قادة	 وجود	
في	 مرونة	 هناك	 تكون	 واأن	 الم�شتقبل،	
الاأحداث،	 وا�شتباق	 الجهات	 مع	 التعامل	
واإ�شراك	جميع	الاأطراف	المعنيّة،	مع	وجود	
الخدمات،	 تطوير	 لعمليّة	 مخت�سّ	 فريق	
وو�شع	ا�شتراتيجية	وا�شحة	لهذا	الغر�س.	

هيئة	 ا�شتراتيجية	 تدعم	 الاإطار	 هذا	 وفي	
الاإمارات	للهويّة	برنامج	الاإمارات	للخدمة	
جمع	 خلال	 من	 المتميّزة.	 الحكومية	
التوزيع	 ذلك	 في	 بما	 المتعاملين،	 بيانات	
والخ�شائ�س	 وال�شلوكي	 الديموغرافي	
بحيث	 المتعاملين	 لت�شنيف	 ال�شلوكية،	
ت�شتطيع	تقديم	خدمة	متميّزة	لهم	تحقق	

ر�شاهم.

فئات	 اإلى	 متعامليها	 الهيئة	 �شنّفت	 وقد	
وفرعيين،	 رئي�شيين	 متعاملين	 ت�شم	
وو�شعت	 و�شركات.	 ووافدين	 ومواطنين،	
ح	جميع	الخدمات	التي	تقدمها	 دليلًا	يو�شّ

لكل	فئة	من	تلك	الفئات.

الخدمات	 هذه	 تطوير	 يمكن	 كيف	 ولكن	
بحيث	ت�شكل	قيمة	م�شافة	للمتعاملين؟	

	لا	بدّ	من	وجود	خطّة	ت�شويق	وا�شحة	لكلّ	
الاآداء	 تقييم	 خلالها	 من	 يمكن	 خدمة	
بحيث	 تقديمها،	 وقنوات	 والخدمات	
والجهد	 الوقت	 اخت�شار	 في	 ذلك	 ي�شهم	
اإلى	 ي�شطرهم	 لا	 وبما	 المتعاملين،	 على	
ا�شتنزاف	اأوقاتهم	في	معاملة	ب�شيطة	اأو	في	
التوا�شل	مع	الهيئة	اأو	في	الانتظار	بمراكز	

الت�شجيل.	

كيفية	 يو�شح	 دليلًا	 الهيئة	 و�شعت	 وقد	
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الم�شوؤولة	والتوا�شل	معها،	وتوقيع	اتّفاقيات	
اأجل	 من	 ال�شركاء	 مع	 الخدمة	 م�شتوى	

�شمان	تقديم	خدمة	مميّزة	للمتعاملين.	
كل	 يفكر	 اأن	 من	 الاإبداع	 لتحقيق	 بدّ	 ولا	
خارج	 للهوية	 الاإمارات	 هيئة	 في	 موظف	
على	 الجميع	 يعمل	 واأن	 ال�شندوق،	
التقليدية،	 التفكير	 طريقة	 من	 التخل�س	
وهو	ما	يظهر	من	خلال	نظام	المقترحات،	
التقليدية	 الاأفكار	 ن�شبة	 بلغت	 الذي	

والمكررة	المقدّمة	من	خلاله	%99.	
وتبداأ	اإدارة	الاإبداع	من	مرحلة	الاكت�شاف	
والاختبار	 والتطوير	 الجدوى	 درا�شة	 ثم	
التجريبي	 التنفيذ	 وتقييم	 والتاأكيد	
بالكامل	 وتطبيقها	 اإطلاقها	 ثم	 للفكرة،	

ا�شتناداً	اإلى	نتائج	اختبارات	�شارمة.
اأهم	 الب�شرية،	 الموارد	 محور	 ويعتبر	
تطوير	 مو�شوع	 عليها	 يعتمد	 التي	 المحاور	
لها	 بدّ	 لا	 والتي	 الحكومية،	 الخدمات	
اأن	تكون	على	درجة	عالية	من	الفهم	 من	
خدمة	 وميثاق	 الخدمات	 حول	 الوا�شح	
الموظفون	 يقدم	 وبحيث	 المتعاملين،	
تطوير	 عمليّة	 ت�شاهم	في	 فردية	 مبادرات	

الخدمات.	
في	 خطّة	 اإعداد	 من	 موؤ�ش�شة	 لاأي	 بدّ	 ولا	
احتياجاتها	 على	 مبنيّة	 تكون	 المجال	 هذا	
الفعلية،	كما	لا	بدّ	للموظّفين	من	اأن	يكون	
كل	منهم	على	دراية	بالخطّة	الا�شتراتيجية	

واأن	يحر�س	على	الالتزام	بها.
لكل	 يكون	 اأن	 الخطة	 نجاح	 ويتطلب	
ارتباطاً	 مرتبطة	 فردية	 اأهداف	 موظّف	
والت�شغيلية	 الا�شتراتيجية	 بالخطط	 تامّاً	
وو�شف	 وم�شار	 لها،	 يتبع	 التي	 للاإدارة	

بمحاور	 اتّ�شال	 وخطط	 وا�شح	 وظيفي	
وا�شحة.	

في	 اأ�شا�شياً	 عاملًا	 التكنولوجيا،	 وت�شكل	
تعمل	 حيث	 الحكومية،	 الخدمات	 تطوير	
جميع	 لربط	 حاليّاً	 للهوية	 الاإمارات	 هيئة	
اأنظمتها	بحيث	ت�شاهم	في	تمكين	خدمات	

الحكومة	الذكية.	

	وقد	قامت	هيئة	الاإمارات	للهويّة،	باأتمتة	
والخلفي	 الاأمامي	 المكتبين	 عمليّات	 جميع	
درجة	 على	 وح�شلت	 الخدمة	 مراكز	 في	
100%	في	تقييم	مركز	البر�شاء	في	هذا	

المجال.

وتتم	عملية	تقييم	المراكز	لت�شنيف	»�شبع	
نجوم«	مرة	واحدة	كلّ	ثلاث	�شنوات،	ويتمّ	
محايد،	 ثالث	 طرف	 خلال	 من	 التقييم	
وزيارات	 م�شتمرة	 متابعة	 هناك	 اأن	 كما	
مت�شوقين	 قبل	 من	 للمراكز،	 متكررة	
�شرّيّين،	للتاأكد	من	محافظتها	على	م�شتوى	
ح�شلت	 الذي	 للت�شنيف	 وفقاً	 الخدمة	
الت�شنيف	 بمعايير	 التزامها	 ومن	 عليه،	
متميزة،	 خدمات	 تقديم	 على	 وحر�شها	
وبحيث	يتم	في	حال	تدنّي	م�شتوى	الخدمة	
�شحب	الت�شنيف	الممنوح	وتخفي�شه	ح�شب	

واقع	الخدمات	في	المركز.

مركز	 لتقييم	 العمل	 خطة	 وتت�شمن	
هي	 مراحل،	 اأربعة	 المتعاملين	 خدمة	
الزيارة	 مرحلة	 ثم	 التح�شير،	 مرحلة	
الميدانية،	يليها	التوا�شل	ومراجعة	الوثائق	
ت�شنيف	 ثم	 منها،	 الناق�شة	 وا�شتكمال	
�شهادة	 على	 الح�شول	 طريق	 عن	 المركز	
التقييم	 درجة	 على	 بناء	 نجوم	 لوحة	 اأو	

والتقييم	المرتجع.	

العرض المقدم
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الجلسة الأولى

الورقة

هيئة الإمارات 
للهوية غنية 

بالمعارف المعلنة 
والضمنية وهي 

تملك العديد من 
الوثائق والأدلّة في 

هذا المجال إدارة المعرفة

 محمد التلاي
مدير مركز عجمان

3

اأو	 للمعارف	 الر�شمي	 التعريف	 يتمثل	
اإدارة	المعرفة،	باأنها	عمليّة	جمع	الخبرات	
عن	 النظر	 بغ�سّ	 ما،	 لمنظّمة	 المتراكمة	
ملفات	 كان	 �شواء	 الخبرات	 تلك	 طبيعة	
اأو	قاعدة	بيانات	اأو	عقول	الاأفراد،	 ورقية	
ثمّ	ن�شر	هذه	المعارف	وو�شعها	في	الاأماكن	
التي	تحتاج	اإليها	المنظّمة	بغر�س	تح�شيل	

اأكبر	قدر	من	العوائد	المادّية	والمعنوية.	

ويبدو	من	خلال	هذا	التعريف	وخ�شو�شاً	
منه	 الاأخيرتين	 الكلمتين	 على	 بالتركيز	
اإدارة	 	 اأنَّ والمادّية،	 المعنوية	 العوائد	 وهما	
لتتمكن	 الموؤ�شّ�شات	 في	 ا	 جدًّ مهمّة	 المعرفة	
من	تحقيق	عوائد	مادّية	ومعنوية	مر�شية.

وهو:	 المعرفة	 لاإدارة	 اآخر	 تعريف	 وهناك	
تعتمد	 التي	 الواعية	 الا�شتراتيجية	 اأنها	
للاأ�شخا�س	 المنا�شبة	 المعرفة	 تزويد	 على	

والتي	 المنا�شب،	 الوقت	 وفي	 المنا�شبين	
في	 المعرفة	 و�شع	 على	 الموظّفين	 ت�شاعد	
لتح�شين	 محفّزة	 بطريقة	 التطبيق	 اإطار	
ت�شم	 للمعرفة،	 اأ�شناف	 وهناك	 الاآداء.	
والمعرفة	 المعلنة،	 المعرفة	 هما:	 نوعين	

ال�شمنية	الموجودة	لدى	الاأفراد.
الظاهرة	 المعرفة	 هي	 المعلنة	 والمعرفة	
قد	 والتي	 الموؤ�شّ�شة	 اأنظمة	 في	 المخزّنة	 اأو	
ولوائح،	 وقوانين،	 اإجراءات،	 تت�شمن	

وكتيّبات،	و�شوراً	وما	�شابه	ذلك.
في	 المخزّنة	 فهي	 ال�شمنية	 المعرفة	 اأمّا	
الخبرات،	 �شمنها	 ومن	 الاأفراد،	 عقول	
والمهارات،	 الاأكاديمي،	 والتح�شيل	
هناك	 تكون	 قد	 نوع	 وهو	 وال�شلوكيّات.	

�شعوبة	في	نقله	للاآخرين.
بنوعيها	 المعرفة	 لنقل	 اإجراءات	 وهناك	

�شواء	كانت	المعلنة	اأو	ال�شمنية	اإلى	الاأفراد	
البيانات	 تجميع	 تت�شمن	 الموؤ�شّ�شة،	 في	
قيمة	 وتكوين	 ترتيبها	 ثم	 والمعلومات،	
م�شافة	للموؤ�شّ�شة،	ومن	ثمّ	التعلّم	والتعليم	
اإن�شاوؤه	من	معرفة	وبحيث	ت�شبح	 تّم	 مما	
ال�شمنية	 والمعرفة	 متاحة،	 المعلنة	 المعرفة	
معلنة،	بما	ي�شاهم	في	تغذية	نظام	الموؤ�ش�شة	

واإغنائه	بهذه	المعارف	الجديدة.

واأ�شا�شيات	 وممكّنات،	 اأبعاد	 وهناك	
البعد	 تت�شمن	 المعرفة،	 اإدارة	 لتطبيق	
التكنولوجي	والبعد	التنظيمي	واللوج�شتي	

والبعد	الاجتماعي.

اأدوات	 في	 التكنولوجي	 البعد	 ويتمثل	 	
البحث	 �شبكات	 في	 كان	 �شواء	 البحث	
الخارجية	اأو	الداخلية	للموؤ�شّ�شة،	وقواعد	
الفكري،	 المال	 راأ�س	 لاإدارة	 البيانات	

ت�شاعد	على	حلّ	م�شكلات	 التي	 والاأنظمة	
اإدارة	المعرفة.	

اأما	البعد	التنظيمي	واللوج�شتي	فيت�شمن	
تحديد	كيفيّة	اإدارة	هذه	المعرفة،	وتحديد	
المخوّلين	 للاأ�شخا�س	 ال�شلاحيّات	
وقت	 وفي	 معيّنة	 معرفة	 على	 بالح�شول	

معيّن.

تبادل	 على	 الاجتماعي	 البعد	 ويركّز	
يمتلك	 قد	 والذين	 الاأفراد،	 بين	 المعارف	
عن	 غائبة	 تكون	 قد	 معلومات	 منهم	 كل	

الاآخرين،	�شواء	كانت	�شمنية	اأو	معلنة.

ولابد	من	م�شاركة	المعرفة	بين	فرق	العمل،	
ون�شرها	بين	موظفي	الجهة	لتحقيق	روؤيتها	
في	 للمعرفة	 اأ�شا�شياً	 مرجعاً	 تكون	 اأن	 في	

�شها. مجال	تخ�شّ
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عقدت	العديد	من	ور�س	العمل	حول	خدمة	
المتعاملين،	وهي	�شفيرة	للموارد	الب�شرية،	
وت�شكل	قدوة	لزملائها	الموظّفين	خ�شو�شاً	

في	مجال	التوعية	ونقل	المعرفة.	

في	 موجودة	 المعرفة	 فاإدارة	 وبالتالي	
في	 ة	 خا�شّ منهجيّة	 لديها	 اأن	 كما	 الهيئة،	
هذا	المجال،	ولكن	هناك	نوع	من	الق�شور	
اإدارة	 منهجيات	 وتطوير	 تح�شين	 يتطلب	

المعرفة	ب�شكل	دوري	وم�شتمر.

ويمكن	التغلّب	على	هذه	الم�شكلة	بطريقتين	
من	 اأو	 الاأ�شفل	 اإلى	 الاأعلى	 من	 �شواء	
الاطّلاع	 خلال	 من	 الاأعلى،	 اإلى	 الاأ�شفل	
المعرفة،	 اإدارة	 في	 الممار�شات	 اأف�شل	 على	
وعمل	 الم�شابهة،	 الموؤ�شّ�شات	 تجارب	 وعلى	
الفجوات	 مقارنات	مرجعية	معها	وتحليل	
تحديد	 يتم	 بحيث	 الفروقات	 ومقارنة	
ثمّ	 بالمعرفة	ومن	 ة	 الهيئة	الخا�شّ اأهداف	

تطبيقها.	

بالمعارف	 غنية	 للهوية	 الاإمارات	 هيئة	 اإن	
الوثائق	 تملك	 وهي	 وال�شمنية	 المعلنة	
والاأدلّة	في	هذا	المجال	كما	اأن	لديها	العديد	
من	الاأبحاث،	في	العديد	من	المجالات	التي	

ترتبط	بعملها	ب�شكل	عام.

ال�شمنية	 المعارف	 م�شتوى	 على	 اأما	
األف	 نحو	 فاإن	هناك	 الهيئة،	 الموجودة	في	
مهارات	 ويمتلكون	 فيها	 يعملون	 موظّف	
غير	 لكنها	 �شابقة	 وخبرات	 و�شلوكيّات	

لخدمة	 ال�شحيح	 بال�شكل	 م�شتخدمة	
المبادرات	 بع�س	 وجود	 رغم	 الهيئة،	
الفردية	في	هذا	المجال،	ومنها	على	�شبيل	
المثال	مبادرة	الموظّفة	اأماني	النعيمي	التي	
مركز	 في	 م�شاعد	 اإداري	 بوظيفة	 تعمل	
اإعاقة	 من	 وتعاني	 للت�شجيل،	 عجمان	
البكالوريو�س	 درجة	 وتحمل	 ب�شرية،	
تنتفع	 اأن	 تحاول	 وا�شعة	 معارف	 وتمتلك	
حيث	 المركز،	 في	 زملاءها	 تنفع	 واأن	 بها	
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تلبية  الحوافز  تت�سمن  �سوؤال: 
احتياجات الموظفين في الجوانب 
هل  والنف�سية،  الجتماعية 
هناك توجه لدى الهيئة لإ�سافة 
يتم  للحوافز  جديدة  ت�سنيفات 
ملاحظاتهم  من  ا�ستخلا�سها 

واقتراحاتهم ومتطلباتهم؟ 

الحوافز	 عن	 نتحدث	 نحن	 جواب:	
العمل	 ورقة	 ركزت	 وقد	 عامّة،	 ب�شورة	
الحوافز	 على	 المو�شوع	 هذا	 تناولت	 التي	
المعنوية	لاأن	هناك	ق�شوراً	في	تطبيقها	في	
المبا�شرين	 المدراء	 دور	 ياأتي	 وهنا	 الهيئة،	
دور	 وكذلك	 المراكز،	 في	 وخ�شو�شاً	
والمدراء	 الاأق�شام،	 وروؤ�شاء	 الم�شرفين،	
التي	 الحوافز	 اأنواع	 هي	 ما	 معرفة	 في	

	 لاأنَّ عليها،	 ويركزون	 الموظّفون	 يحتاجها	
فهناك	 �شيء،	 كلّ	 لي�شت	 المادية	 المكافاأة	

موظّف	يكتفي	بكلمة	�شكر.

تركز	 ما	 وهو	 جداً،	 مهمّ	 المو�شوع	 وهذا	
مع	 حواراتها	 في	 الهيئة	 اإدارة	 عليه	
يجول	 ما	 اإلى	 الا�شتماع	 بهدف	 الموظفين	
التي	 الحوافز	 اأنواع	 ب�شاأن	 خواطرهم	 في	
للهيئة	 العليا	 فالاإدارة	 اإليها،	 يحتاجون	
لا	 الاأفكار،	 تتبادل	 واأن	 ت�شمع،	 اأن	 تريد	
دور	 لاأن	 والاأوامر،	 التعليمات	 ت�شدر	 اأن	
الموظّفين	كبير	ومهم	في	ت�شيير	العمل	من	
يتمّ	 التي	 القرارات	 في	 الم�شاركة	 خلال	
الموظّفين	 على	 نتمنّى	 ونحن	 	 اتّخاذها.	
الحوافز	 اأنواع	 حول	 اآرائهم	 يطرحوا	 اأن	
التي	يرونها	منا�شبة	لهم،	والتي	قد	تكون	
رجل	 ومن	 اإمارة،	 اإلى	 اإمارة	 من	 مختلفة	
اأخرى	 اإلى	 عمرية	 فئة	 ومن	 �شيدة،	 اإلى	
وهو	ما	ت�شعى	اإدارة	الهيئة	اإلى	معرفته	من	

خلال	التوا�شل	مع	الجميع.

نعرف  اأن  لنا  يمكن  هل  �سوؤال: 
ومعايير  اآليات  هي  ما  ب�سفافية 
يتم  الذين  الموظفين  اختيار 
ا�ستحقاق  واأ�س�ش  تكريمهم، 
وما  عدمه،  من  للحافز  الموظف 

هي متطلّبات ذلك؟ 

لاختيار	 وا�شحة	 اآلية	 هناك	 جواب:	
وهي	 تكريمهم،	 يتم	 الذين	 الموظفين	
الهيئة	 قطاعات	 جميع	 على	 معمّمة	

واإداراتها	ومراكزها.	

تكريم	 بعمليّات	 ة	 خا�شّ لوائح	 وتوجد	
وغير	 ال�شهر	 موظّف	 واختيار	 الموظّفين،	
تق�شيم	 تت�شمن	 التكريم	 اأنواع	 من	 ذلك	

الموظفين	ح�شب	مواقع	عملهم،	مثل	موظّف	
اأو	 المتعاملين	 موظّف	خدمة	 اأو	 الا�شتقبال	
موظّف	التدقيق	اأو	موظّف	الت�شجيل	وغير	

ذلك	من	الوظائف	في	مراكز	الخدمة.	

اختيار	 يتمّ	 وا�شحة	 معايير	 وهناك	
وهي	 عليها.	 بناءً	 المثالي	 ال�شهر	 موظّف	
باختيار	 الهيئة	 قامت	 التي	 المعايير	 نف�س	
جائزة	 في	 تكريمهم	 تم	 الذين	 الموظّفين	
وفقاً	 ال�شنوي	 والملتقى	 العام	 المدير	
روؤ�شائهم	 من	 تو�شية	 على	 وبناءً	 لها،	
وتقارير	 الاأداء،	 تقييم	 وعلى	 المبا�شرين،	

المت�شوّق	ال�شرّي.	

بع�س	 يعرفها	 لا	 معلومات	 وهناك	
الموظف	 يكون	 فقد	 الموظّفين،	

امتياز	 تقييم	 على	 حا�شلًا	
لكن	 الاأداء،	 على	 بناء	

هناك	اأي�شا	تقييم	
من	 لل�شلوكيّات	

المت�شوّقين	 قِبل	
ال�شرّيين	الذين	يراقبون	

الاأداء	والذين	قد	يكونون	من	
موظفي	الهيئة	اأو	من	خارجها.	

�شفافية	كاملة	في	عمليّة	 اأن	هناك	 كما	
ن�شعى	 ونحن	 المكرّمين،	 الموظّفين	 اختيار	
هيئة	 في	 وظيفة	 لكلّ	 يكون	 لاأن	 حاليّاً	
مراكز	 في	 كانت	 �شواء	 للهويّة،	 الاإمارات	
وظيفي	 و�شف	 اإدارة،	 اأي	 في	 اأو	 الخدمة	
بداية	 منذ	 محدّدة	 وم�شتهدفات	 وا�شح،	
بالخطّة	 ا	 تامًّ ارتباطًا	 ترتبط	 العام،	
ترتبط	 والتي	 للقطاع	 التابعة	 الت�شغيلية	
لهيئة	 الا�شتراتيجية	 بالاأهداف	 بدورها	
كلّ	 دور	 يظهر	 وبحيث	 للهويّة،	 الاإمارات	

الم�شتهدفات	 تحقيق	 عمليّة	 في	 موظف	
خلالها	 من	 �شيتم	 والتي	 به	 ة	 الخا�شّ

اختياره	كموظّف	متميّز	من	عدمه.

لتقدير  اآلية  هناك  هل  �سوؤال: 
الموظف الذي لم ي�سمله التكريم 
العام  المدير  جائزة  اأو  ال�سنوي 
على الرغم من اأدائه لعمله على 

اأكمل وجه؟ 

لاختيار	 معايير	 اأربعة	 هناك	 جواب:	
م�شتوى	 على	 كان	 �شواء	 المثالي	 الموظّف	
على	 اأو	 والمراكز	 والاإدارات	 القطاعات	
تت�شمن	 العام(،	 المدير	 )جائزة	 م�شتوى	
بمواعيد	 والالتزام	 الاإنتاجية،	
والان�شراف،	 الح�شور	
ومدى	 الموظّف،	 و�شلوكيّات	
طرح	 في	 م�شاهمته	
الاإبداعية	 الاأفكار	
تطوير	 اأجل	 من	

خدمات	الهيئة.	

موظف	 لكل	 بدّ	 ولا	
نف�شه	 بتقييم	 يقوم	 اأن	 من	
الاأربعة	 المعايير	 على	 بناء	 واأدائه	
واحد	 معيار	 بموجب	 ولي�س	 المذكورة	
فقط	ليعرف	�شبب	عدم	اختياره	كموظّف	
مثالي،	و�شيتو�شل	بكل	�شهولة	اإلى	ال�شبب	
الدورات	 في	 تلافيه	 على	 ليعمل	 ذلك	 في	

اللاحقة.

كما	اأن	من	حقّ	الموظّف	اإذا	كان	قد	حقّق	
المعايير	الاأربعة	اأن	يتقدّم	بتظلم	ي�شرح	فيه	
�شكواه	واأنّه	حقّق	هذه	المعايير	ويثبت	ذلك	
بالوثائق	اللازمة،	و�شتقوم	الهيئة	بتكريمه	

في	حال	ثبوت	اأي	خطاأ	في	التقييم.

حــــوار
الجلسة الأولى
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ملخص الجلسة2

الثانية
التغيير«،  »اإدارة  موا�سيع تمثلت في  للموؤتمر ثلاثة  الثانية  الم�ساركون في الجل�سة  ناق�ش 

و»اإدارة فرق العمل«، و»اأهمية الريا�سة في حياة الإن�سان«.

الع�سر  م�ستجدات  لمواكبة  موؤ�س�سة  اأي  في  التغيير  اإدارة  اأهمية  على  الجل�سة  واأكدت 
وال�ستمرار في المناف�سة خ�سو�ساً واأن العالم يتغير بت�سارع كبير لم ي�سهد له التاريخ مثيلًا 

في الع�سور الما�سية.

�سواء  المجالت  مختلف  وفي  الحياة،  �سنن  من  حتمية  �سنّة  التغيير  اأن  اإلى  واأ�سارت 
الجتماعية اأو القت�سادية اأو البيئية اأو المعرفية، حيث اأثبتت الدرا�سات العلمية اأن 

�سهراً.  18 كل  قديمة  ت�سبح  الحديثة  التقنيات  من   %50

قد  التي  والجتماعية،  والمالية  وال�سلوكية  التنظيمية  العوامل  اإلى  الجل�سة  وتطرقت 
التحوّل في  للتغيير، لتحقيق  الناجحة  الإدارة  واأهمية  التغيير ونجاحه،  اإحداث  تعوق 
الواقع  اإلى  الواقع الحالي  موؤ�س�سة من خلال تطبيق منهج �سمولي عملي متدرج من  اأي 
المراد الو�سول اإليه، موؤكدة على حتمية التغيير في اأي موؤ�س�سة لتتمكن من الحفاظ هلى 

ديناميكيتها وتطورها.

في  نجاحه  وعوامل  الفريق  ومفهوم  العمل«،  فرق  »اإدارة  مو�سوع  الجل�سة  ناق�ست  كما 
تحقيق الهدف اأو المهمة التي تم ت�سكيله من اأجلها.

وتناولت الجل�سة اأهم عوامل نجاح فريق العمل ومن بينها وجود هدف محدد وم�سترك 
بين اأع�سائه والتن�سيق والتكامل بينهم، وامتلاك كل منهم مهارات تخدم اأهداف الفريق، 

وقدرة كل منهم على تحمل الم�سوؤولية واتخاذ القرار.

ت�سكيل  مجال  في  متميزة  تجارب  من  للهوية  الإمارات  هيئة  تمتلكه  ما  الجل�سة  وبحثت 
واإدارة فرق العمل، حيث فازت بجائزة الجهة التحادية المتميزة في مجال فرق العمل 
2012 �سمن »برنامج  الثانية  من »جائزة الإمارات للاأداء الحكومي المتميز« في دورتها 

ال�سيخ خليفة للتميز الحكومي«.

الريا�سة في  اأهمية  الهوية«،  لموؤتمر »حوار  الثانية  ناق�ست الجل�سة  الثالثة  الورقة  وفي 
موظفي  ودعت  ال�سليم«،  الج�سم  في  ال�سليم  »العقل  اأن  قاعدة  من  انطلاقاً  الفرد،  حياة 
اإلى ممار�سة الريا�سة ب�سكل منتظم لأنها ت�ساعد على تح�سين الأداء وتطويره  الهيئة 

وتحفز الأفكار الإبداعية.
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الورقة

ناصر المزروعي
المدير التنفيذي لقطاع
عمليات مراكز الخدمة

إدارة التغيير

1الجلسة الثانية
التغيير كلمة يحبها 

القادة والعظماء 
ويتهرب منها 

الضعفاء

هيئة	 في	 بالعمل	 ت�شتمتع	 اأنك	 تعتقد	 هل	
تعمل	 باأنك	 ت�شعر	 وهل	 للهويّة؟	 الاإمارات	
في	جوّ	مليء	بالثقة	وبروح	الفريق	الواحد؟	
وهل	ت�شعر	اأن	واجباتك	ومهامك	الوظيفية	
وخبراتك	 مهاراتك	 	 واأنَّ وا�شحة،	

ال�شخ�شية	م�شتغلّة	في	الهيئة؟

الاإمارات	 هيئة	 في	 كموظّف	 تعرف	 وهل	
وا�شتراتيجيتها	 الهيئة،	 اأهداف	 للهوية	
لتحقّيق	 وتتحمّ�س	 الفردية	 واأهدافك	
اأهداف	الموؤ�شّ�شة،	وت�شعر	باأنّها	تمكّنك	من	

تحقيق	هذه	الاأهداف؟	

من	 �شوؤال	 اأي	 على	 »لا«	 بـ	 الجواب	 اإن	
الموظف	 اأن	 يعني	 �شبقت،	 التي	 الاأ�شئلة	

يقف	في	دائرة	مقاومة	التغيير.

فالتغيير	�شنّة	اإلهية	حتمية،	لا	يمكن	غ�سّ	

النظر	عنها،	وهي	الثابت	الوحيد	الموجود	
متغيّرة.	 الاأ�شياء	 فمعظم	 الكون.	 هذا	 في	
وبالتالي	فاإن	التغيير	هو	الثابت	لاأنه	يغيّر	

النا�س	ويغيّر	الاأ�شياء	كلها.	

ويتاأثر	كل	من	يعي�س	في	العالم	اليوم	بكل	ما	
يدور	فيه،	خ�شو�شاً	في	ظل	ما	ي�شهده	من	
وتكنولوجية،	 وبيئية،	 اقت�شادية،	 ثورات	
وثورة	معرفة	ومعلومات	وكلّها	عوامل	تدير	
عجلة	التغيير	بت�شارع	كبير	جداً	لم	ي�شهده	

العالم	من	قبل.

	وت�شير	الكثير	من	الدرا�شات	اإلى	اأن	ن�شبة	
العلماء	 من	 اليوم	 المعا�شرين	 العلماء	
الذين	عا�شوا	في	العالم	منذ	ن�شاأته	ت�شل	
	عجلة	التغيير	 اإلى	95%؟	وهو	ما	يعني	اأنَّ
عجلة	 �شعف	 	19 تعادل	 الع�شر	 هذا	 في	
لا	 الذي	 واأنّ	 ال�شابق،	 الع�شر	 في	 التغيير	

يتغيّر	اليوم	�شيظل	في	الموؤخرة.	

اليوم	 التي	تظهر	 التقنيات	 50%	من	 اإن	
ت�شبح	قديمة	بعد	18	�شهراً،	اأي	بعد	�شنة	
اإذا	لم	تواكب	التطوّر،	ما	 ال�شنة،	 ون�شف	
العالم	 هذا	 في	 يعي�س	 من	 على	 اأن	 يعني	
ي�شتطيع	 حتّى	 والبحث	 التعلم	 يوا�شل	 اأن	

المناف�شة.

لم�شطلح	 التعريفات	 من	 العديد	 وتوجد	
انتقال	 اأنه	عبارة	عن	 اأهمها	 التغيير،	من	
اأكثر	 اإلى	و�شع	 اأو	تحرّك	من	و�شع	حالي	

فعاليّة	واأكثر	كفاءة.

ومن	الموؤكد	اأن	الجميع	في	هذا	العالم	دولًا	
ي�شعون	 واأفراداً	 وموؤ�ش�شات	 ومنظمات	
ال�شعي	 هذا	 لكن	 الاأف�شل،	 نحو	 دائماً	
تحد	 معوّقات	 الاأحيان	 معظم	 في	 يواجه	

من	حركته	وتحاول	اإف�شال	حدوثه،	وهو	ما	
لو	كان	 لاأنه	 �شهلًا،	 لي�س	 التغيير	 اأن	 يعني	
كذلك	لكان	الجميع	في	المقدّمة،	ويحتلون	

الرقم	واحد.

من	 العديد	 التغيير	 يواجه	 ما	 وعادة	
التنظيمية	 ومنها	 المتنوعة	 المعوقات	
المالية	 المعوقات	 عن	 ف�شلًا	 وال�شلوكية،	

والاجتماعية.

بالموؤ�شّ�شة	 التنظيمية	 المعوّقات	 وتتعلق	
نف�شها،	وبهيكلها	التنظيمي	ومدى	مرونته	
وتلبيته	لمتطلبات	التغيير،	حيث	اأن	المرونة	
اأن	الاإجراءات	 التنظيمي	تعني	 الهيكل	 في	
ا�شتحداث	 اأي�شاً	 ال�شهل	 من	 واأن	 مرنة،	

اإجراءات	جديدة.

القيادة	 لدى	 �شلاحيّات	 وجود	 اأن	 كما	
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والتعاليم	 والتقاليد	 العادات	 ت�شمل	 التي	
القدرة	 من	 وتحدّ	 التغيير	 حدوث	 الدينية	
يجب	 معوقات	 جميعاً	 وهي	 اإحداثه،	 على	
حتّى	 محددة	 بطريقة	 وتدار	 تعالج	 اأن	
ن�شتطيع	تجاوزها	وهو	ما	يمكن	اأن	يتم	من	

خلال	مفهوم	»اإدارة	التغيير«.

اإحداثه	 عملية	 تعالج	 التغيير	 فاإدارة	

و�شع	 اإلى	 حالي	 و�شع	 من	 والانتقال	
وهو	 كفاءة،	 واأكثر	 فعاليّة	 اأكثر	 م�شتقبلي	
�شمولية،	 منهجيّة	 وفق	 يتم	 اأن	 يجب	 ما	
يكون	 واأن	 عالمية،	 ممار�شات	 خلال	 ومن	
يقود	 المفاجئ،	 التغيير	 	 لاأنَّ متدرّجًا،	
من	 كثير	 اأكده	 الذي	 الاأمر	 ف�شله،	 اإلى	
	اإدارة	 الباحثين	الذين	اأثبتت	درا�شاتهم	اأنَّ

التغيير	 معالجة	 على	 القدرة	 لها	 يكفل	
وتحقيق	النجاح	فيه.

وتوؤثر	ال�شلوكيّات	كثيرا	في	م�شاألة	اإحداث	
والباحثون	 العلماء	 اكت�شف	 التغيير،	حيث	
ف�شل	 اأو	 نجاح	 �شبب	 هم	 الموظّفين	 	 اأنَّ
التغيير	في	اأي	موؤ�ش�شة،	اأي	اأنهم	العن�شر	
يجب	 المعوّق	 هذا	 فاإن	 ولذلك	 فيه.	 الاأهمّ	

اأن	يدر�س	قبل	التوجه	نحو	اإحداث	التغيير،	
واأن	يدار	ب�شكل	�شحيح.	

كثير	 في	 تعرقل	 المالية،	 المعوّقات	 اأن	 كما	 	
التغيير	 في	 الراغبة	 الجهات	 الاأحيان	 من	
ومواكبة	التكنولوجيا	لاأنها	تقف	عائقاً	اأمام	
الوقت	 في	 متطلباته،	 تمويل	 على	 قدرتها	
الاجتماعية،	 المعوّقات	 فيه	 تعيق	 الذي	
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فيها	 يتم	 التي	 التجميد	 اإعادة	 مرحلة	
تثبيت	التغيير	لي�شل	اإلى	حالة	الا�شتقرار	

ثم	قيا�س	جدواه	وتاأثيراته.

تح�شيرية،	 مرحلة	 الاأولى	 المرحلة	 وتعتبر	
حيث	لا	بد	قبل	التغيير	من	اإدراك	الحاجة	
اإليه،	والاعتراف	بوجود	الم�شكلة،	وتو�شيح	
اأبعادها	لكافة	المعنيين	بالتغيير	والمتاأثرين	
الم�شكلة	 وجود	 على	 الكلّ	 يُجمع	 حتّى	 به،	
اإلى	 بالحاجة	 وي�شعر	 اأبعادها	 ويدرك	

التغيير.	

وتعدّ	المرحلة	الاأولى	من	اأهمّ	المراحل	فاإذا	
فلا	 المطلوب،	 النجاح	 تحقق	 ولم	 اأهُملت	

	التغيير	�شيوؤول	اإلى	الف�شل. �شكّ	اأنَّ

تغيير	 هي	 الثانية	 التغيير	 ومرحلة	
على	 بناءً	 والاإجراءات	 التنظيمي	 الهيكل	
بحيث	 عمل	 وجداول	 م�شبقة،	 خطط	
وتغيير	 الهيكلة	 باإعادة	 القرارات	 ت�شدر	
على	 الموظّفين	 تدريب	 ليتمّ	 الاإجراءات	
ثمّ	 ومتطلباتها،	 الجديدة	 الممار�شة	
التغيير	 وتثبيت	 تنفيذ	 ذلك	 بعد	 يبداأ	
على	 تطبيقه	 يتم	 	 اأنَّ بمعنى	 وا�شتقراره،	
التغيير،	 عمليّة	 مراقبة	 ثم	 الموظفين	
جديدة،	 اإجراءات	 و�شع	 على	 والعمل	

ومتابعة	الموؤ�شّرات	والنتائج.

تفاعل	 مدى	 على	 التغيير	 نجاح	 ويعتمد	
الموظّفين	معه،	ولهذا	فاإن	70-80%	من	
اأن	واحدة	من	 اأي	 عمليات	التغيير	تف�شل،	
كلّ	خم�س	عمليّات	تنجح،	ب�شبب	الموظفين	

لاأن	الكثير	منهم	يقاوم	التغيير.	

امتناع	 بب�شاطة،	 التغيير	 مقاومة	 وتعني	
نمط	 على	 تعوّد	 لاأنه	 قبوله	 عن	 الموظّف	

معيّن	واإجراءات	لا	يريد	تغييرها،	وبالتالي	
فهو	عن�شر	مقاوم	للتغيير.	

بعد	 التغيير	 اإلى	 ينظر	 موظف	 فكل	
وجهة	 من	 به،	 وتعريفه	 عليه	 عر�شه	
واإجراء	 بالتحليل،	 ويبداأ	 ة،	 الخا�شّ نظره	
وعند	 التغيير	 قبل	 الو�شع	 بين	 المقارنات	

حدوثه.

التغيير	 يرى	 الموظفين	 من	 جزء	 فهناك	
�شارّاً	وهدّاماً،	واأنه	لا	ي�شب	في	م�شلحة	
ودون	 علنًا	 بالمقاومة	 فيبداأ	 الموؤ�شّ�شة،	

خوف.

يهدّد	 التغيير	 	 اأنَّ يرى	 جزء	 وهناك	
ي�شتطيع	 لا	 لكنه	 ال�شخ�شية،	 م�شالحه	
اإلى	مقاومة	 فيلجاأ	 ب�شكل	علني،	 مقاومته	

التغيير	�شرّاً.

	 اأنَّ الموظفين	 من	 ثالث	 فريق	 ويرى	
بحذر،	 ولكن	 فيتقبّله	 وا�شح	 غير	 التغيير	
اإلى	 اإما	 �شتقود	 لاأنها	 مهمة	 مرحلة	 وهي	
اأو	قبوله	بناء	على	قناعات	 التغيير	 رف�س	

وم�شالح	معيّنة.	

التغيير	 	 اأنَّ الموظفين	 من	 فريق	 ويرى	
واأهداف	 الموؤ�ش�شة	 اأهداف	 ويخدم	 مفيد،	
فيه	 وي�شارك	 له	 فيتحم�س	 موظفيها،	

بفعالية.

التغيير	 تتطلب	 التطوّر،	 فمواكبة	 اإذاً	
اإدارة	التغيير،	وتح�شين	 وال�شير	في	طريق	

الاأداء	للمناف�شة	والو�شول	اإلى	العالمية.	

والعظماء	 القادة	 يحبّها	 كلمة	 »التغيير	
مكان	 لا	 لذلك	 ال�شعفاء،	 ويكرهها	

لل�شعفاء	في	عالم	اليوم«.

ال�شركات	 	 واأنَّ النجاح	 مفتاح	 التغيير	هي	
التغيير	 اإحداث	 على	 تعمل	 الا�شت�شارية	
اإدارة	 تعالج	جانب	 اأن	 ودون	 �شريع	 ب�شكل	

التغيير	اأو	اأن	تتبع	منهجاً	معتمداً	فيه.

نماذج	 منها	 كثيرة،	 نماذج	 وللتغيير	
تتكون	من	ثلاث	مراحل،	واأخرى	من	�شبع	
لاأنه	 ثلاثة،	 العدد	 اخترنا	 وقد	 مراحل،	
وكما	يقول	»�شتيف	جوب�س	الموؤ�ش�س	والمدير	
�شركة	 اإدارة	 مجل�س	 ورئي�س	 التنفيذي	

ا�شتيعاب	 المتلقي	 على	 ي�شهل	 ال�شابق«	 اأبل	
م�شمون	المحا�شرة	والتعامل	معه	وحفظه	

وتذكّره.	

مراحل	 ليون،	 كيرت	 الكاتب	 لخ�س	 وقد	
التغيير	بثلاث،	تبداأ	بمرحلة	اإذابة	الجليد	
خلال	 من	 للتغيير	 التح�شير	 يتم	 حيث	
�شعور	 واإيجاد	 م�شكلة	 بوجود	 الاعتراف	
التغيير	 مرحلة	 ثم	 التغيير،	 اإلى	 بالحاجة	
وثالثاً	 الفعلي،	 التغيير	 اإجراء	 يتم	 وفيها	
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الورقة

تشكيل وإدارة فرق 
العمل يعتبر من 

أهم الوسائل التي 
تخدم آليات العمل

شكري البريكي
مدير اإدارة ال�سجل ال�سكاني

إدارة فرق العمل

2 الجلسة الثانية

اأهم	 من	 الفرق	 واإدارة	 ت�شكيل	 يعد	
وعلى	 العمل،	 اآليات	 تخدم	 التي	 الو�شائل	
الرغم	من	اأنه	مو�شوع	وا�شع	ومت�شعّب،	اإلا	
اأ�شا�شية،	تمكّن	فريق	العمل	 اأن	له	قواعد	
في	حال	و�شوحها	وفهمها	من	قبل	اأفراده	
من	اأن	يحقّق	اأهدافه	ب�شكل	فاعل	وناجح.	
هما:	 ق�شمين	 اإلى	 القواعد	 هذه	 وتنق�شم	
نجاح	 وعوامل	 العمل،	 فريق	 مفهوم	

الفريق.
فريق	 لمفهوم	 تعريفات	 ثلاثة	 وهناك	
الاآخر،	 عن	 منها	 كلّ	 يختلف	 العمل،	
جمع	 لكّن	 مهمّة،	 لجوانب	 ويتعرّ�س	
معاً،	 منها	 كل	 يت�شمنها	 التي	 الجوانب	
اإدارة	 منهجيّة	 في	 اأ�شا�شية	 قواعد	 �شينتج	
فرق	العمل،	ت�شاعد	في	تمكين	الفريق	من	

تحقيق	النجاح.	

ويتلخ�س	المفهوم	اأو	التعريف	الاأول	لفريق	

العمل	في	اأنه	مجموعة	من	الاأفراد	يعملون	
اأهداف	 تحقيق	 اأجل	 من	 بع�شهم	 مع	
	يت�شف	اأفراد	 محدّدة	م�شتركة.	ولا	بدّ	اأنَّ
الفريق	بالتعاون	فيما	بينهم،	فهم	يعملون	
اأن	 اأي�شا	 بدّ	 لا	 كما	 البع�س،	 بع�شهم	 مع	
يكون	العمل	في	اتّجاه	محدّد،	واأن	تكون	له	
بمفهوم	 يعرف	 ما	 وهو	 محدّدة،	 اأهداف	
	)smart objective( الذكي	 الهدف	
وقابلًا	 محدّداً	 الهدف	 يكون	 اأن	 اأي	

للتحقيق.

يكون	 اأن	 وهي	 اأخرى	 �شفة	 اأي�شاً	 وهناك	
جميع	 يعمل	 واأن	 م�شتركاً،	 الفريق	 هدف	
لكل	 هدفاً	 باعتباره	 تحقيقه	 على	 اأفراده	
في	 اأكثر	 اأو	 فرد	 هناك	 كان	 فاإذا	 منهم،	
فريق	العمل	لي�س	مهتماً	وجاداً	في	تحقيق	
المطلوب	 التفاعل	 يحدث	 فلن	 الاأهداف،	
�شلباً	 �شينعك�س	 ما	 وهو	 المجموعة	 داخل	

على	اإمكانية	تحقيق	اأهداف	الفريق.

وهو	 الفريق،	 لمفهوم	 اآخر	 تعريف	 وهناك	
اأنه	مجموعة	من	الاأفراد	يتميّزون	بوجود	
	منهم	يمتلك	 	كلّاً مهارات	متكاملة،	اأي	اأنَّ
مهارة	قد	لا	يمتلكها	الفرد	الاآخر،	وبحيث	
لتحقيق	 بينهم	 المهارات	 هذه	 تتكامل	

الهدف.	

فهو	 الفريق	 لمفهوم	 الثالث	 التعريف	 اأما	
الهيكل	 داخل	 اإن�شاوؤها	 يتمّ	 جماعة	 اأنَّه	
التنظيمي	لتحقيق	هدف	اأو	مهمّة	محدّدة،	
يتطلب	تحقيقها	تن�شيقاً	وتفاعلًا	وتكاملًا	
بين	اأع�شاء	الفريق،	اأي	اأنه	لا	يمكن	تحقيق	
والتن�شيق	 التعاون	 خلال	 من	 اإلّا	 الهدف	

والتفاعل	والتكامل	بين	اأفراد	الفريق.	

عن	 م�شوؤولون	 الفريق	 اأع�شاء	 ويعتبر	
بدّ	 فلا	 وبالتالي	 الاأهداف،	 هذه	 تحقيق	
ت�شكيله	 بعد	 الفريق	 تركيز	 ين�شب	 اأن	
اإعطائه	 من	 بدّ	 ولا	 اأهدافه،	 تحقيق	 حول	

ال�شلاحيّات	اللازمة	في	اتّخاذ	القرارات	
حتّى	ي�شتطيع	تحقيق	تلك	الاأهداف.	

الثلاثة	 التعريفات	 على	 بناء	 ويمكن	
التي	 الرئي�شية	 والعنا�شر	 المذكورة	
الفريق	 نجاح	 عوامل	 تلخي�س	 رافقتها،	
للاأفراد،	 وم�شترك	 محدّد	 هدف	 بوجود	
بينهم،	 وتكامل	 تن�شيق	 هناك	 يكون	 واأن	
تخدم	 متكاملة	 مهارات	 لديهم	 تكون	 	 واأنَّ
اأفراد	 تر�شيح	 	 اأنَّ الفريق،	بمعنى	 اأهداف	
الفريق	لا	بدّ	اأن	يتمّ	ا�شتنادا	اإلى	المهارات	
ت�شخيرها	في	 والتي	يمكن	 التي	يمتلكونها	

تحقيق	الهدف	ولي�س	لاأهواء	�شخ�شية.

ويجب	اأن	يكون	اأفراد	الفريق	قادرين	على	
التي	 الاأهداف	 تحقيق	 م�شوؤولية	 تحمل	
زمنية	 فترة	 وخلال	 اإن�شاوؤه	 اأجلها	 من	 تم	
اإعطاوؤهم	 الغر�س	 لهذا	 يتم	 واأن	 محددة	

ال�شلاحيات	اللازمة	لاتّخاذ	القرارات.	
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الورقة

ممارسة التمارين 
الرياضية تساعد 

الموظف على 
التركيز وتطوير 

الأداء

محمّد الحارثي
خبير ب�سمة ورئي�ش اللجنة الريا�سية في الهيئة

خمس دقائق لصحّتك

3 الجلسة الثانية

ب�شكل	 الريا�شية	 التمارين	 تلعب	ممار�شة	
يومي	ومنتظم	اأيا	كان	نوعها،	دوراً	رئي�شياً	
في	الحفاظ	على	�شحة	�شليمة	ولياقة	بدنية	
عالية	ت�شاعد	في	تطوير	اأداء	الموظف	وبما	

ينعك�س	اإيجاباً	على	عطائه	واإنتاجيته.

يهتم	 اأن	 اإن�شان	 لكل	 الطبيعي	 ومن	
اأن	 بدونها	 ي�شتطيع	 لا	 لاأنه	 ب�شحّته،	
يح�شل	على	الطاقة	التي	يحتاجها	للقيام	

بمهامه	واأداء	عمله	على	الوجه	الاأمثل.

و�شلم	 عليه	 الله	 �شلى	 الله	 ر�شول	 قال	
من	 الله	 اإلى	 واأحبّ	 خير	 القوي	 »الموؤمن	
»في	 اأ�شلافنا	 قال	 وقد	 ال�شعيف«،	 الموؤمن	
الاإن�شان	 فاإن	 وبالتالي	 بركة«،	 الحركة	
جميع	 تحمّل	 على	 دائماً	 قادر	 الريا�شي	
عالية	 ثقة	 يملك	 اأنه	 كما	 ال�شغوط،	

بالنف�س.

الريا�شي	 ال�شخ�س	 يتمتع	 ما	 وغالباً	
الج�شم	 في	 ال�شليم	 فالعقل	 قوية،	 بذاكرة	
ج�شمه	 على	 يحافظ	 اأنه	 كما	 ال�شليم،	
�شحيحاً	وخالياً	من	الاأمرا�س	وخ�شو�شاً	
اأمرا�س	الع�شر	المزمنة	مثل	ارتفاع	�شغط	
الدم	وال�شكري	التي	زاد	انت�شارها	ب�شبب	
تكاد	 الذي	 ال�شحي	 غير	 الحياة	 نمط	
تنعدم	فيه	الممار�شات	الريا�شية	في	حياة	

معظم	النا�س.

وهناك	الكثير	من	ال�شغوط	التي	ت�شادف	
البيت	 في	 �شواء	 اليومية،	 حياته	 في	 الفرد	
لموظفي	 بالن�شبة	 تتزايد	 والتي	 العمل،	 اأو	
العمل	 حجم	 باإنجاز	 يتعلق	 فيما	 الهيئة	
اليومي	وخ�شو�شاً	على	موظفي	وموظفات	
من	 يتطلب	 الذي	 الاأمر	 الخدمة،	 مراكز	
ثقته	 لتزداد	 ريا�شياً	 يكون	 اأن	 منهم	 كل	

بكفاءة	 مهامه	 اإنجاز	 على	 وقدرته	 بنف�شه	
واقتدار.	

اإن	الاإن�شان	الريا�شي	يملك	روحاً	ريا�شية،	
وهو	ما	يعني	اأنه	قادر	على	التحمّل	وال�شبر،	
ومواجهة	ال�شغوط،	في	حين	يواجه	الاإن�شان	
الذي	يعاني	من	الاأمرا�س	�شعوبة	كبيرة	في	

التعامل	مع	هذه	الم�شكلات	والتحديات.

كما	اأن	لدى	الريا�شي	ذاكرة	اأف�شل،	وروحاً	
قادر	 فهو	 بالنف�س،	 عالية	 وثقة	 ريا�شية	
والتوتّر،	 ال�شغوط	 بنتائج	 يتحكّم	 اأن	 على	
الا�شتمرار،	 الريا�شة	 ممار�شة	 وتتطلب	

وعدم	الركون	اإلى	الك�شل.

فالريا�شة	ن�شاط	ي�شعر	من	خلاله	الاإن�شان	
اإنجاز	 على	 وبقدرته	 وعقله	 بدنه	 بقوة	

عمله.	
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�سوؤال: اأين و�سلت هيئة الإمارات 
واإدارة  اإن�ساء  مجال  في  للهوية 

فرق العمل؟

جواب:	تمتلك	الهيئة	منهجيّات	متعددة	في	
هذا	المجال	وهناك	فرق	عمل	متعدّدة	على	

م�شتوى	الهيئة،	منها	فريق	»�شبع	نجوم«.

بع�س	 اإلى	 العودة	 اإلى	 الهيئة	 وتحتاج	
الفرق	 لهذه	 ليكون	 الاأ�شا�شية	 القواعد	
الوقت	 في	 اأكثر	 وملمو�س	 مح�شو�س	 اأثر	
عمل	 فرق	 هناك	 اأن	 حيث	 الحا�شر،	
نف�س	 في	 الاأحيان	 بع�س	 في	 ت�شكيلها	 يتم	
فريق	 اأهمية	 	 اأنَّ من	 الرغم	 على	 الاإدارة،	
التن�شيق	بين	 اإلى	 تنبع	من	الحاجة	 العمل	
للفريق	 يكون	 	 اأنَّ �شرط	 مختلفة،	 اإدارات	

المتعاملين،	 خدمة	 مثل	 م�شترك،	 هدف	
بريد	 عبر	 البطاقات	 ت�شليم	 خدمة	 اأو	
الاإمارات.	فهذه	الخدمات	توؤثّر	على	قطاع	
�شي�شتكي	في	 المتعامل	 	 لاأنَّ مراكز	الخدمة	
حال	لم	يت�شلم	بطاقته	اأو	في	حال	تاأخّرها،	
هذه	 مع	 للتعامل	 عمل	 فريق	 ت�شكيل	 لكن	
فقط	 المراكز	 قطاع	 اأو	 اإدارة	 من	 الق�شية	
الاأمر	 لاأن	 المن�شود،	 الهدف	 يحقّق	 لن	
من	 اأع�شاء	 ي�شم	 عمل	 فريق	 يتطلب	
من	 انطلاقاً	 بالاأمر،	 المعنية	 الاإدارات	
وهو	 الفرق	 اإن�شاء	 من	 الاأ�شا�شي	 الهدف	

العمل	على	تحقيق	نتيجة	م�شتركة.	
	يمتلك	 وهناك	قاعدة	اأخرى	مهمّة	وهي	اأنَّ
لحلّ	 متكاملة	 مهارات	 الفريق	 اأفراد	
الم�شكلة	اأو	الو�شول	اإلى	الهدف،	بالاإ�شافة	
اإلى	تحديد	مهام	وم�شوؤوليّات	و�شلاحيّات	
تفعيلًا	 المقبلة	 الفترة	 و�شت�شهد	 الفريق،	
اأكثر	لفرق	العمل	في	هيئة	الاإمارات	للهوية،	
وهناك	اأمثلة	على	العديد	من	الفرق	التي	

تّم	اإن�شاوؤها	فيها	وحقّقت	نتائج	ملمو�شة.
ومما	يوؤكد	اأن	هيئة	الاإمارات	للهوية	تتّبع	
اأف�شل	المنهجيّات	في	اإن�شاء	واإدارة	الفرق،	
المتميزة	 الاتحادية	 الجهة	 بجائزة	 فوزها	
الاإمارات	 »جائزة	 من	 العمل	 فرق	 في	
دورتها	 في	 المتميز«	 الحكومي	 للاأداء	
ال�شيخ	 »برنامج	 �شمن	 	2012 الثانية	

خليفة	للتميز	الحكومي«.
�سوؤال: تناولت الجل�سة في ورقة 
دقائق  »خم�سة  الثالثة  العمل 
ممار�سة  اإلى  ودعت  ل�سحّتك«، 
المدير  يمار�ش  هل  الريا�سة، 
الهيئة  موظفي  قدوة  وهو  العام 

الريا�سة؟ 

جواب:	نعم،	يمار�شها.	

التغيير  ينعك�ش  ل  لماذا  �سوؤال: 
الهيئة وح�سولها على جوائز  في 
على  اإيجابية  ب�سورة  عالمية، 
مراكز الخدمة؟ فالمراكز ل زالت 
المتعاملين  مئات  يوميّاً  ت�ستقبل 
ال�سكوى  بنف�ش  يتقدمون  الذين 
بطاقة  يت�سلموا  لم  اأنهم  وهي 
تاأخيراً  هناك  اأن  اأو  الهوية، 
موظّفو  ويحاول  ا�ستلامها.  في 
�سكواهم  حلّ  المتعاملين  خدمة 
دون  ومن  نظام،  دون  من  لكن 
اإدارة معرفة بينهم، بل من خلال 
فما  �سخ�سية،  واجتهادات  جهود 

هو الحل؟. 

هيئة	 في	 نواجه	 اأننا	 �شكّ	 لا	 جواب:	
الاإمارات	للهويّة	العديد	من	التحدّيات	لكن	
اإدارة	التغيير	فيها	تتميز	باأنها	ديناميكية	
دائما	 الهيئة	 قيادة	 ت�شعى	 و�شريعة،	حيث	

للتغيير	نحو	الاأف�شل.

م�شاركتنا	في	فريق	�شبع	نجوم،	ت�شتهدف	
هناك	 اأن	 الموؤكد	 ومن	 اأدائنا،	 تح�شين	
المتعاملين	 من	 الاأحيان	 بع�س	 في	 �شكاوى	
نخدمهم	 الذين	 المتعاملين	 ن�شبة	 لكن	
ون�شدر	لهم	بطاقات	ب�شكل	يومي	مقارنة	
نمو	 وفي	 عالية	 ال�شابقة،	 بال�شنوات	

م�شتمر،	ما	يعني	زيادة	التحديات.

كما	اأن	هناك	فر�شاً	للتح�شين،	فم�شاركتنا	
في	برنامج	ال�شيخ	خليفة	للتميز	الحكومي	
الحكومية	 للخدمة	 الاإمارات	 برنامج	 وفي	
المتميزة	»�شبع	نجوم«	لي�س	من	باب	الترف	
ولكنها	تهدف	اإلى	تح�شين	العمل	وتطويره.	

تحدّيات،	 تواجه	 الهيئة	 اأن	 الموؤكد	 ومن	
ولديها	 لتجاوزها	 دائماً	 ت�شعى	 لكنها	

دائماً	 عنها	 يك�شف	 لا	 قد	 لذلك،	 خطط	
وحلّ	 للتح�شين	 وجاهزة	 حا�شرة	 لكنها	

جميع	الم�شاكل.	

توقيع  يتم  ل  لماذا  �سوؤال: 
الأندية  مع  اتفاقيات 
خ�سومات  لتقديم  الريا�سية 
هيئة  لموظفي  ا�ستراكاتها  على 
الإمارات للهوية لت�سجيعهم على 

ممار�سة الريا�سة؟

قبل	 من	 طُرح	 وقد	 جيد	 مقترح	 جواب:	
قيد	 وهو	 اأ�شهر،	 �شتّة	 منذ	 العام	 المدير	

المتابعة.

بمو�سوع  يتعلق  فيما  �سوؤال: 
مركز  اإلغاء  يتم  ل  لماذا  التغيير، 
بموظّفين  تزويده  اأو  الت�سال 
يعرفون بدقة جميع الإجراءات 
وبحيث  الهيئــة  بعمل  المتعلقة 
ما  كل  على  دورياً  اإطلاعهم  يتم 
اأو  جديدة،  قرارات  من  ي�سدر 
الهيئة  من  بموظّفين  ال�ستعانة 
من ذوي المعرفة والإلمام بتفا�سيل 
المركز  موظفي  لأن  فيها،  العمل 
على  غالباً  يجيبون  الحاليين 
باإجابات  المتعاملين  اأ�سئلة 
المتبعة  الإجراءات  مع  تتناق�ش 
ما ي�سبب اإرباكاً واإحراجاً لمراكز 

الخدمة؟

وقد	 بالفعل،	 مهمّة	 نقطة	 هذه	 جواب:	
و�شعنا	موؤ�شّراً	لمركز	الات�شال	يتعلق	بمدة	
وهناك	 الخدمة،	 تقديم	 وزمن	 الانتظار	
تح�شّن	ن�شبي	في	الاأداء	لكننا	نريد	الو�شول	

اإلى	الاأف�شل	واأن	نكون	الرقم	واحد.	

حــــوار
الجلسة الثانية
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من	 الواردة	 ال�شكاوى	 عدد	 بداأ	 وقد	
المتعاملين	بالانخفا�س،	لكن	لا	تزال	هناك	
بع�س	 في	 الاإجابات	 في	 وتناق�س	 فجوة	
معلومات	 في	 ق�شور	 عن	 ناتج	 الاأحيان،	
المعلومات	 عن	 واختلافها	 المركز	 موظفي	
وقد	 الهيئة،	 موظفي	 لدى	 الموجودة	
و�شعنا	خطّة	عمل	لتدريب	موظفي	المركز	
وتزويدهم	بالمعلومات	اللازمة	التي	تخدم	
وفور	 دوري	 وب�شكل	 بدقة	 عملهم	 مجال	
التعليمات	 اأي	تحديث	في	 واعتماد	 �شدور	

اأو	اللوائح.

�سوؤال: هل توجد اآلية للتغييرات 
ا�ستحداثها  يتمّ  التي  الجديدة 
عن  الم�سوؤول  هو  ومن  الهيئة،  في 

متابعة التغيير؟

جواب:	كما	قلنا	فاإن	كلّ	تغيير	يحتاج	اإلى	
اإدارة،	لاأن	له	تاأثيره	على	عدد	من	جوانب	
العمل	�شواء	فيما	يتعلق	باإ�شافة	مهارات	اأو	
�شلوكيّات	اأو	اإجراءات	اأو	تقنيات	جديدة،	
قطاعات	 جميع	 على	 تاأثير	 ذلك	 لكل	 لاأن	

الهيئة.	
العالمية	 الممار�شات	 نتبع	 الهيئة	 في	 ونحن	
اأن	ت�شم	كلّ	موؤ�شّ�شة	 اإنَّه	يجب	 التي	تقول	
ما	ي�شمّى	اإدارة	التغيير،	ولي�س	بال�شرورة	
اأن	تكون	هذه	الاإدارة	وحدة	�شمن	الهيكل	
�شكل	 على	 تكون	 اأن	 يمكن	 بل	 التنظيمي،	
�شين	ا�شت�شاريين	 فريق	عمل	ي�شم	متخ�شّ
عمليّة	 مراقبة	 وظيفته	 التغيير،	 اإدارة	 في	
ف�شل	 عدم	 من	 والتاأكّد	 واإدارتها	 التغيير	

هذه	العمليّة.
بالتغيير  الحقّ  يملك  من  �سوؤال: 
الحقّ  للموظّفين  وهل  الهيئة،  في 
هذا  اأنّ  اأم  التغيير  اإحداث  في 

العام  المدير  على  مقت�سر  الحق 
ومدراء القطاعات؟

جواب: التغيير	ب�شكل	عام	يعنينا	جميعا،	
يعني	 فاإنه	 �شلوكياً،	 اأو	 فردياً	 كان	 واإذا	
عن	 نتحدث	 عندما	 اأما	 نف�شه،	 الموظّف	
ي�شمل	 والذي	 الهيئة	 م�شتوى	 على	 التغيير	

اأو	غير	 الهيكلة	 اإعادة	 اأو	 العمل	 اإجراءات	
هو	 فيه	 المعني	 فاإن	 ال�شيا�شات	 من	 ذلك	

اإدارة	الهيئة.

يم�سّ	 لاأنه	 جداً	 مهمّ	 الذاتي	 والتغيير	
ال�شبب	 يعتبر	 الذي	 الموظّف	 �شلوكيّات	
على	 التغيير	 ف�شل	 اأو	 لنجاح	 الاأ�شا�شي	

تعالى	 والله	 والاأ�شمل،	 الاأو�شع	 النطاق	
يغيّر	 لا	 الله	 	 »اإنَّ الكريم:	 كتابه	 في	 يقول	
فاإن	 باأنف�شهم«،	 ما	 يغيّروا	 حتّى	 بقوم	 ما	
لت�شل	 الموؤ�ش�شة	 في	 التغيير	 الموظف	 اأراد	
وتحقق	 والتكامل	 والريادة	 التناف�شية	 اإلى	
الرقم	واحد،	فلا	بدّ	له	من	اأن	يبداأ	بتغيير	

نف�شه	و�شلوكيّاته	واأن	يطور	مهاراته.	
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ملخص الجلسة3

الثالثة
الأولى  تمحورت  عمل،  اأوراق  ثلاث  الهوية«  »حوار  موؤتمر  من  الثالثة  الجل�سة  ت�سمنت 
»�أنماط  حول   و�لثانية  للهوية«،  �لإمار�ت  هيئة  في  �ل�ستر�تيجي  »�لتخطيط  حول 
الإمارات  هيئة  واإنجازات  والإن�سانية«  المجتمعية  »الم�سوؤولية  حول  والثالثة  القيادة«، 

للهوية في هذا المجال.

للهويـــــــة  الإمـــــارات  لهيئة  ال�ستراتيجية  الخطة  اإنجازات  اأهم  الجل�ســة  وناق�ست 
اإلى جانب خف�ش  2010–2013 وعلى راأ�سها اإنجاز ال�سجل ال�سكاني لدولة الإمارات، 
على  الهيئة  وح�سول  كبيرة،  بن�سبة  الخدمة  مراكز  في  المتعامل  انتظار  وقت  متو�سط 

مرتبة متقدمة في مجال التوطين بين الجهات التحادية على م�ستوى الدولة.

 وتطرقت الجل�سة اإلى العنا�سر الأ�سا�سية للتوجه ال�ستراتيجي الم�ستقبلي للهيئة، والتي 
تتمثل في اأن تكون الممّكن الأول لخدمات حكومية متكاملة ومترابطة، بما يدعم �سناع 
القرار في الحكومة، ويحقق ال�ستدامة على م�ستوى البيئة والمجتمع، ويمكّن من الو�سول 
البيانات  دقة  على  والمحافظة  للمتعاملين،  الخدمات  تقديم  في  الر�سا  نتائج  اأعلى  اإلى 
الم�ستوى  للدولة على  التناف�سية  التطوير والإبداع وتحقيق  ال�سكاني، ودعم  ال�سجل  في 

وجعل  الموؤ�س�سي  والتعلم  التميز  وتحقيق  للخدمات  الم�ستمر  التطوير  جانب  اإلى  العالمي، 
بطاقة الهوية الأكثر قيمة واأهمية للمتعاملين.

وفنونها،  وواجباتها  ومتطلباتها  واأ�سا�سياتها  القيادة  مفهوم  اإلى  الجل�سة  تطرقت  كما 
الجماعة  اأفراد  �سلوك  في  التاأثير  على  القدرة  بينها  ومن  القائد،  وخ�سائ�ش  و�سفات 

وتن�سيق جهودهم وتوجيههم للو�سول اإلى اأهداف الموؤ�س�سة.

العمل وتوجيهه نحو وجهته  القيادة في تنظيم �سوؤون  اأهمية دور  واأكدت الجل�سة على 
ال�سليمة، واأهم متطلباتها ومنها التاأثير والقدرة على اإحداث التغيير  والنفوذ وال�سلطة 

القانونية التي تخوّل القائد الحق في الت�سرف.

وتناولت الجل�سة اإلى جانب ذلك مو�سوع »الم�سوؤولية المجتمعية والإن�سانية« للموؤ�س�سات، 
واأهمية العمل الإن�ساني في حياة الفرد والموؤ�س�سة والمجتمع، و�سرورة اأن يكون هذا العمل 

مبنياً على دافع ذاتي، بعيداً عن اأية اأغرا�ش اأو اأهواء اأو م�سالح �سخ�سية �سيقة.

واأكدت الجل�سة على التزام هيئة الإمارات للهوية بمبداأ الم�سوؤولية المجتمعية، من خلال 
دعمها وم�ساركتها في مختلف الأن�سطة والفعاليات التي ت�سهم في خدمة المجتمع واأفراده.
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الورقة

عائشة الريسي
المدير التنفيذي لقطاع
العمليات المركزية

التخطيط الاستراتيجي
في هيئة الإمارات للهوية

1 الجلسة الثالثة

الاإنجازات	 اأهمّ	 العر�س	 اأجندة	 ت�شمنت	
التي	حققتها	الهيئة	خلال	ال�شنوات	الثلاث	
الا�شتراتيجية	 لخطتها	 وفقاً	 الما�شية	
التركيز	 ان�شب	 والتي	 	،2010-2013
تحقيق	 على	 خلالها	 للهيـئة	 الاأ�شا�شي	
واأولها	 الاأربعة	 الا�شتراتيجية	 اأهدافها	
ال�شجل	 نظام	 في	 الدولة	 �شكّان	 ت�شجيل	
على	 والمحافظة	 الهوية	 وبطاقة	 ال�شكاني	
�شجل	�شكاني	دقيق	و�شامل،	حيث	نجحت	
الهيئة	في	تحقيق	ذلك،	وثانيها	تطوير	بنية	
تحتية	متكاملة	واآمنة	تمكّن	الح�شول	على	
بطاقة	 جعل	 ثالثاً	 ثم	 وتبادلها،	 البيانات	
في	 واأهمية	 قيمة	 الاأكثر	 البطاقة	 الهوية	
خدمات	 موؤ�ش�شة	 وبناء	 الاإمارات،	 دولة	
والارتقاء	 الاأهداف	 تحقيق	 على	 تركز	
الخدمات	 توفير	 مع	 المتعاملين	 بخدمة	

الداخلية	القائمة	على	الاأداء	المتميز.

اإعادة	 عملية	 بعد	 الهيئة	 حققت	 وقد	
اإنجازات	 الت�شجيل	 اإجراءات	 هند�شة	
في	 متقدمة	 مراحل	 اإلى	 وو�شلت	 كبيرة	
العديد	من	الم�شاريع	التي	تنفذها	بموجب	
تلك	الخطة،	ومن	المتوقع	اأن	يتم	اإنجازها	
جميعا	وفقاً	لما	هو	مخطط	له	وقبل	نهاية	

العام	الجاري.

وتعمل	الهيئة	كفريق	عمل	واحد	وفق	خطة	
ت�شتهدف	تحقيق	التطور	الم�شتمرّ	والتميّز،	
وهو	ما	�شاهم	في	زيادة	معدّلات	الت�شجيل	
اأقلّ	من	 400%	خلال	 زادت	عن	 بن�شبة	
عدد	 ارتفاع	 عن	 ف�شلًا	 �شنوات،	 ثلاث	
بطاقة	 تعتمد	 التي	 الحكومية	 الهيئات	
هويات	 �شحة	 من	 للتحقق	 كاأداة	 الهوية	
150	جهة،	بجانب	 اأكثر	من	 اإلى	 الاأفراد	
وزيادة	 الاإنتاج،	 حجم	 متو�شّط	 ارتفاع	

تعمل الهيئة 
كفريق عمل 

واحد وفق خطة 
تستهدف تحقيق 

التطور المستمرّ 
والتميّز

الت�شجيل	 قدرة	 وزيادة	 المتعاملين،	 ر�شا	
الانتظار	 متو�شّط	 وخف�س	 اليومية،	
الخدمة،	 مراكز	 في	 الواحد	 للمتعامل	
الجهة	 ت�شنيف	 على	 الهيئة	 وح�شول	
توطين	 ن�شبة	 تحقيق	 في	 الاأولى	 الاتحادية	

.%100

و�شتعمل	الهيئة	في	المرحلة	المقبلة	بمنهجية	
منهجية	 وهي	 المتوازن،	 الاأداء	 بطاقة	
ترجمة	 على	 والهيئات	 الجهات	 ت�شاعد	
ت�شغيلية	 اأهداف	 اإلى	 ا�شتراتيجياتها	

والو�شول	اإلى	نتائج	معيّنة.	

عنا�شر	 اأربعة	 المنهجية	 هذه	 وتت�شمن	
الاأداء	 وموؤ�شرات	 الاأهداف	 هي	 رئي�شية	

والم�شتهدفات	والمبادرات.

تريد	 التي	 الوجهة	 الاأهداف	 وتحدد	 	

في	 ترغب	 وما	 اإليها	 الو�شول	 الموؤ�ش�شة	
في	 محددة،	 زمنية	 فترة	 خلال	 تحقيقه	
اأدوات	 باأنها	 الاأداء	 موؤ�شّرات	 تعرف	 حين	
التي	 النتيجة	 اإلى	 الو�شول	 على	 ت�شاعد	

تريدها.	

بقيا�س	موؤ�شرات	 الم�شتهدفات،	فتقوم	 اأما	
بالقيم	 ومقارنتها	 الرئي�شية	 الاأداء	
باأنها	 المبادرات	 وتعرف	 المو�شوعة،	
المعنية	 الجهة	 تنفذها	 التي	 الم�شاريع	
وبالتالي	 اأهدافها	 اإلى	 الو�شول	 اأجل	 من	

تحقيقها.

الما�شيـــــــة	 الفترة	 في	 الهيئة	 عملت	 وقد	
الجديدة	 ا�شتراتيجيتها	 تطوير	 على	
م�شادر	 على	 بالاعتماد	 	،2016-2014
داخلية	واأخرى	خارجية،	حيث	تم	الاعتماد	
الو�شع	 تقييم	 في	 الداخلية	 الم�شادر	 على	
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وروؤيتها	 للهويّة	 الاإمارات	 لهيئة	 الحالي	
والاأن�شطة	 العمل	 ور�س	 تنظيم	 خلال	 من	
المتنوعة	والمتعددة	في	هذا	المجال،	بالاإ�شافة	
الخارجية	 الم�شادر	 من	 الا�شتفادة	 اإلى	
وتحليل	 المعيارية	 المقارنات	 اإجراء	 في	
الاتّجاهات	والانطلاق	من	»روؤية	الاإمارات	
لمكتب	 الا�شتراتيجية	 والتوجّهات	 	»2021

رئا�شة	مجل�س	الوزراء.

ركّزت	 التي	 العنا�شر	 من	 الكثير	 وهناك	
الا�شتراتيجية		 اأهدافها	 في	 الهيئة	 عليها	
ومنها	التطوّر	والاإبداع،	والتميّز	الموؤ�شّ�شي	
حكومية	 خدمات	 تقديم	 تدعم	 فهي	
الا�شتدامة	 وتحقيق	 ومترابطة	 متكاملة	
ما	 وهو	 والمجتمع،	 البيئة	 م�شتوى	 على	
واأهمّية	 قيمة	 اأكثر	 الهويّة	 بطاقة	 جعل	

للمتعاملين.

الا�شتراتيجية	 الهيئة	 خطة	 كانت	 وقد	
للاأعوام	2010-2013	على	�شكل	»بيت«،	
الجديدة	 الخطة	 �شياغة	 تمت	 حين	 في	
2014-2016	على	�شكل	»مركب	بحري«	
موظفي	 جميع	 اأن	 تعني	 رمزية	 دلالة	 في	
واحد	 مركب	 في	 للهوية	 الاإمارات	 هيئة	

لتحقيق	اأهدافها	الا�شتراتيجية.	

مراجعة	 الجديدة	 الخطة	 في	 تمت	 وقد	
اأربع	 ت�شمينها	 تم	 كما	 والروؤية،	 الر�شالة	
الا�شتراتيجي	 التوجّه	 تو�شح	 كلمات	
»الموثوقية	 هي	 الاأولى	 للهيئة،	 الجديد	
تعمل	 اأن	 يعني	 ما	 وهو	 والاعتمادية«،	
الهيئة	بجودة	وحداثة	وخ�شو�شية	تحفظ	
ال�شكّاني	 ال�شجّل	 في	 الموجودة	 البيانات	
ودائم	 دوري	 ب�شكل	 تحديثها	 وت�شمن	
والثانية	هي	»التكامل	والترابط«،	فالهيئة	
لاإثبات	 الرئي�شي	 المرجع	 تكون	 لاأن	 ت�شعى	

تربط	 واأن	 الدولة	 في	 ال�شخ�شية	 الهويّة	
تقدمها	 التي	 الخدمات	 مع	 خدماتها	
م�شتوى	 على	 الاأخرى	 الحكومية	 الجهات	

الدولة.

الثالثة	فهي	»التمكين«،	بمعنى	 اأما	الكلمة	
اأن	ت�شاهم	هيئة	الاإمارات	للهوية	في	دعم	
قرارات	 اتخاذ	 من	 القرار	 �شنّاع	 وتمكين	
ا�شتراتيجية	مبنيّة	على	البيانات	ال�شكانية	
وتوفرها	 تملكها	 التي	 والمدرو�شة	 الدقيقة	
هي	 والرابعة	 ال�شكاني،	 ال�شجل	 نظام	 في	
تقدّم	خدمات	 اأن	 اأي	 والكفاءة«	 »الالتزام	

ذات	جودة	وكفاءة	وفعالية.	

بروح	 والعمل	 بالثقة،	 الهيئة	 قيم	 وتتمثل	
الفريق،	والتركيز	على	المتعامل،	والنزاهة	
والاإبداع،	 المبادرة	 وروح	 والم�شوؤوليّة،	

والالتزام	بالجودة.	

وقد	تم	بناء	هيكليّة	الا�شتراتيجية	الجديدة	
للهيئة	على	م�شتويات	مختلفة	ت�شمل	الهيئة	
ككلّ	والاإدارات،	والاأ�شخا�س،	وبحيث	يكون	
موقعه	 اختلاف	 على	 الهيئة	 في	 فرد	 لكلّ	
العام	 المدير	 من	 بدءاً	 الوظيفي	 وم�شتواه	
والاإدارات	 القطاعات	 بمدراء	 ومروراً	
اأهدافه	 الموظفين	 اإلى	 و�شولًا	 والمراكز	
الاأداء	 وموؤ�شرات	 وم�شتهدفاته	 ومبادراته	

الخا�شة	به.

ويهدف	هذا	البناء	اإلى	تمكين	الجميع	من	
ككلّ	 الهيئة	 اأهداف	 تحقيق	 في	 الم�شاهمة	
لي�شعر	كل	منهم	باأنه	م�شوؤول	عن	كل	ذلك	
واأنه	اإذا	لم	يحقق	اأهدافه	فاإنه	�شيوؤثّر	على	
	 ثمَّ الاإدارة	 اأو	 الق�شم	 اأو	 المركز	 م�شتوى	
القطاع	والهيئة	ككلّ،	لاأن	الكلّ	مترابطون	

للو�شول	اإلى	الهدف	المن�شود.
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الورقة

اسماعيل فضل الله
مدير اإدارة مراكز الخدمة 

أنماط القيادة

2 الجلسة الثالثة

اأنها	 للقيادة	 الاأ�شا�شية	 المفاهيم	 من	
من	 جماعة	 على	 التاأثير	 على	 القدرة	
وتوجيههم	 جهودهم	 وتن�شيق	 الاأفراد	

للو�شول	اإلى	اأهداف	الموؤ�شّ�شة.	
كيفيّة	 تعلم	 القيادة	 فنون	 اأ�شا�شيات	 ومن	
التي	 وال�شلاحيّات	 الاأوامر	 اإ�شدار	
الاتّ�شال	 وكيفيّة	 فرد	 لكل	 تخويلها	 يتم	

والتوا�شل	مع	جميع	الاأفراد.	
ي�شتخدم	 الذي	 ال�شخ�س	 هو	 والقائد	
نفوذه	ليوؤثّر	على	�شلوك	وتوجيهات	الاأفراد	

لاإنجاز	الاأهداف.	
قيادة	 من	 الب�شرية	 للمجتمعات	 بدّ	 ولا	
وقد	 بينها،	 العدل	 وتقيم	 �شوؤونها	 تنظّم	
اأمر	النبي	)�شلّى	الله	عليه	و�شلّم(	بتعيين	
اأو	 الجماعات	 م�شتوى	 على	 حتّى	 قائد	
في	 ثلاثة	 خرج	 »اإذا	 ال�شغيرة	 المجتمعات	

�شفر	فليوؤمّروا	اأحدهم«.

للقيادة	 رئي�شية	 متطلّبات	 ثلاثة	 وهناك	
اأو	اإيجاد	 اأولها	القدرة	على	اإحداث	تغيير	
القدرة	 وهو	 النفوذ	 	 ثمَّ ومن	 ما،	 قناعة	
مرتبط	 وهو	 منعه،	 اأو	 ما	 اأمر	 تنفيذ	 على	
بالمركز	 ولي�س	 للقائد	 الذاتية	 بالقدرات	
الوظيفي	الذي	ي�شغله،	وال�شلطة	القانونية	
يت�شرّف	 باأن	 للقائد	 المعُطى	 الحقّ	 وهو	
ال�شلاحيّات	 وبح�شب	 ي�شتطيع	 حيثما	

المعطاة	له	من	قِبل	الاإدارة	العليا.

وللقيادة	عنا�شر	تتمثل	في	وجود	مجموعة	
ت�شعى	 اأهداف	 على	 يتفقون	 الاأفراد	 من	
المجموعة	للو�شول	اإليها،	ووجود	قائد	من	
اتخاذ	 على	 وقادر	 قوي	 تاأثير	 له	 بينهم	
القرار	ال�شائب	والتاأثير	اإيجاباً	في	�شلوك	

المجموعة.

القائد يمكن أن 
يكون مديراً ولكن 

ليس كلّ مدير 
يصلح أن يكون 

قائداً

ما	 هناك	 حيث	 القيادة،	 اأنماط	 وتتعدد	
تلخي�شها	 قيادياً	يمكن	 18	نمطاً	 يقارب	
الاعتبار	 بعين	 الاأخذ	 مع	 اأنواع	 ت�شعة	 اإلى	

نظريّة	الاهتمام	بالعمل	والعاملين،	وهي:

يهتمّ	 باأنه	 ويت�شف	 الر�شمي،	 القائد	 	-1
م�شاعره	 في	 و�شعيف	 والاإنتاج	 بالعمل	
العاملين	 اأو	 المتعاملين	 مع	 وعلاقته	

ي�شتخدم	معهم	ال�شلطة	والرقابة.

متعاطف	 وهو	 الاجتماعي،	 القائد	 	-2
الاإن�شاني	 العن�شر	 على	 دائماً	 ويركّز	
على	 للق�شاء	 اأي�شا	 حثيثاً	 وي�شعى	
الموؤ�شّ�شة	 في	 معه	 العاملين	 بين	 الخلافات	
واهتمامه	�شعيف	بالعمل	والاإنتاج	وتحقيق	

الاأهداف.

3-		القائد	الجماعي	اأو	الاإداري	المتكامل	

يهتمّ	 فهو	 وعملي،	 اإن�شاني	 جانبين	 ولديه	
بينهم	 فيما	 الاأفراد	 وبعلاقات	 بالاإن�شان	
الاإن�شانية	 الحاجات	 اإ�شباع	 على	 ويحثّ	
العاملين	 بين	 ما	 الفعلية	 الم�شاركة	 ويحقّق	
على	الم�شتوى	الاإداري،	وي�شتمدّ	�شلطته	من	
الاأهداف	والاآمال	ويربط	الاأفراد	بالمنظّمة	

ويهتم	بالتغيير	والتجديد.

في	 يتقلّب	 وهو	 المتاأرجح،	 القائد	 	-4
الاأ�شلوب	فيهتمّ	اأحياناً	بالنا�س	والعلاقات	
ما	 وغالباً	 والاإنتاج،	 بالعمل	 واأحياناً	
بين	 التوازن	 تحقيق	 في	 النوع	 هذا	 يف�شل	

الاأهداف.

بالاأفراد	 ويثق	 التطويري،	 القائد	 	-5
ويعمل	على	تنمية	اإداراته،	وهو	ذو	فعالية	
بالاأفراد	 ارتباطه	 زيادة	 نتيجة	 عالية	

وبالعمل،	وناجح	في	رفع	م�شتوى	الاإنتاج.	
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لا	 وهو	 )المن�شحب(،	 ال�شلبي	 القائد	 	-6
المروؤو�شين	 ويعطي	 القيادة	 بمهام	 يهتمّ	
�شعيف	 العمل،	 في	 المنفلتة	 الحرّية	
اأية	 يحقّق	 ولا	 والعاملين	 بالعمل	 الاهتمام	
اأهداف،	وتكثر	في	ظل	قيادته	ال�شراعات	

والخلافات	الداخلية.

بعلاقات	 يهتمّ	 لا	 الروتيني،	 القائد	 	-7
التعليمات	 حرفي	 ب�شكل	 ويتّبع	 الموظّفين،	
ال�شلطة	 من	 يتلقاها	 التي	 والقواعد	
روح	 على	 جدّاً	 محدود	 تاأثيره	 الاأعلى،	
عالية	 درجة	 ويظهر	 العاملين	 ومعنويات	

من	الفاعلية	نتيجة	اتّباعه	التعليمات.	

8-	القائد	الاإنتاجي،	وي�شع	اهتمامه	بالعمل	

الفاعلية	 �شعيف	 لكنه	 اعتبار،	 كلّ	 فوق	
ب�شبب	اإهماله	الوا�شح	للعلاقات	الاإن�شانية،	

حيث	يعمل	الاأفراد	معه	تحت	ال�شغوط.	

9-	القائد	الم�شاند،	يمدح	وي�شجّع	وي�شغي	
ب�شكل	جيّد،	ويقوم	بدوره	المي�شّر	والم�شاعد	
من	 النوع	 هذا	 يمار�س	 الاأعمال،	 لتنفيذ	
ال�شلوك	في	العمل	تجاه	الموظّفين	من	ذوي	

الكفاءة	العالية.	

ووفقاً	لنظرية	النظم	الاإدارية	فاإن	هناك	
القيادة	 هي،	 القيادات	 من	 اأنواع	 اأربعة	
الجماعية	 والقيادة	 )مت�شلّطة(،	 الم�شتقلّة	
العادلة،	 المت�شلّطة	 والقيادة	 الم�شاركة،	

والقيادة	الا�شت�شارية.

وتت�شف	القيادة	الم�شتقلّة	باأن	درجة	ثقتها	
وبالتركيز	 ا،	 جدًّ منخف�شة	 مروؤو�شيها	 في	
والترغيب،	 الترهيب	 اأ�شاليب	 على	
وب�شعف	التداخل	والاتّ�شال	مع	المروؤو�شين	
ال�شارمة	في	 الرقابة	 اأ�شلوب	 وبا�شتخدام	

الموؤ�شّ�شة	اأو	في	الاإدارة.	

لاأنها	 الاأف�شل،	 الجماعية	 القيادة	 وتعتبر	
على	 وبقدرتها	 بالمروؤو�شين	 بالثقة	 تتميز	
على	 المبني	 الحوافز	 نظام	 ا�شتخدام	
اإلى	جانب	 العاملين،	 الم�شاركة	بين	 فعالية	
بين	 ما	 التداخل	 من	 عالية	 درجة	 وجود	
ي�شتخدم	 ما	 وغالباً	 والاأفراد،	 الروؤ�شاء	
مع	 خبراته	 القيادات	 من	 النوع	 هذا	
اأ�شحاب	المهارات	لتدريبهم	على	ما	يعرف	

بالقيادة	الجماعية.	

فتت�شف	 العادلة،	 المت�شلّطة	 القيادة	 اأما	
بمروؤو�شيها	 ثقتها	 درجة	 بانخفا�س	
متعلّقة	 اإن�شانية	 اعتبارات	 وو�شعها	
بتحقيق	العدالة	بين	الجميع.	لكنها	تركز	
في	النهاية	على	الم�شالح	العامّة	للموؤ�شّ�شة.

القيادة	الا�شت�شارية	بدرجة	عالية	 وتتميز	
تمكّن	 اأنها	 كما	 بالمروؤو�شين،	 الثقة	 من	
الاأفراد	من	اإبداء	اآراءهم	في	بع�س	الاأمور	
الاإدارة	 اإلى	 النهاية	 في	 يعود	 قرارها	 لكن	

اأو	القائد.
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الاإدارة	 تركز	 حين	 في	 والتدريب،	 القدوة	
على	الاإنجاز	والاأداء	الاآني،	وتتّبع	المعايير	
بها	 المعمول	 والاأنظمة	 باللوائح	 وتهتم	
وتركز	دائما	على	المو�شوعات	والاإجراءات	

اليومية.	

والاإدارة	 القيادة	 من	 كلًا	 فاإن	 وباخت�شار	
اإدارة	 بدون	 فالقيادة	 مهمّين،	 اأمرين	

اأو	 الم�شتقبل	 عالم	 في	 نعي�س	 تجعلنا	
الاإنجاز	 اإهمال	 مع	 للم�شتقبل	 التخطيط	
اليومي	اأو	الفوري	الذي	نحتاج	اإليه	لن�شل	
على	 تركز	 لاأنها	 الم�شتقبلية،	 اأهدافنا	 اإلى	
اأمّا	 المدى،	 بعيد	 الا�شتراتيجي	 التخطيط	
والاأداء	 الاإنتاجية	 على	 فتركز	 الاإدارة	

اليومي	اأو	الاآني.	

وللقيادة	عدة	واجبات	تتمثل	في	:

نتائج	 اإلى	 المجموعة	 اأهداف	 تحويل	 	-1
واإنجازات.

لتحقيق	 ودفعهم	 الاأفراد	 تحفيز	 	-2
اأهداف	الموؤ�شّ�شة.

3-	قابلية	التعامل	مع	المتغيّرات	والموؤثّرات	
الموجودة	في	الموؤ�شّ�شة.

القادة	 من	 جديد	 جيل	 اإعداد	 	-4
للم�شتقبل.

5-	تبنّي	اأفكار	واأ�شاليب	وتغييرات	ت�شبّ	
في	�شالح	الموؤ�شّ�شة.

فنون القيادة

اإ�شدار	 فنّ	 اأهمها	 من	 فنون،	 للقيادة	
اأن	يكون	لدى	القائد	 الاأوامر،	حيث	يجب	
اأ�شلوب	معيّن	في	اإ�شدار	الاأوامر	واأن	يعلم	
الوقت	 مو�شوع	 	 لاأنَّ اأوامره	 ي�شدر	 متى	
التاأنيب،	 وفن	 الاتّ�شال،	 وفن	 جدّاً.	 مهمّ	
في	 تح�شل	 التي	 التذمّرات	 معالجة	 وفنّ	
وفنّ	 والت�شجيع،	 المكافاأة	 وفنّ	 الموؤ�شّ�شة،	
مع	 التعاون	 وفنّ	 المعاقبة	 وفنّ	 المراقبة،	

القادة	الاآخرين.	

�سفات القائد

منها	 للقائد،	 وخ�شائ�س	 �شفات	 هناك	
ذاتية	مثل	التفكير	والتخطيط	والاإبداع	اأو	
اإن�شانية	 ومهارات	 الت�شوّر،	 على	 القدرة	
والتحفيز	 والاتّ�شال	 العلاقات	 مثل	
واأخرى	فنّية	ومنها	حلّ	الم�شكلات	واتّخاذ	

القرارات	في	الوقت	المنا�شب.

اأن	يكون	القائد	مديراً	ولكن	لي�س	 ويمكن	

كلّ	مدير	ي�شلح	اأن	يكون	قائدًا،	وبالتالي	
والاإدارة	 القيادة	 بين	 فرقاً	 هناك	 فاإن	
العلاقات	 على	 دائماً	 تركّز	 فالقيادة	
الاإن�شانية	وتهتمّ	بالم�شتقبل.	وتحر�س	على	

عدم	الخو�س	اإلّا	في	المهمّ.

بالروؤية	 اأي�شاً	 القيادة	 تهتمّ	 كما	
والتوجهات	الا�شتراتيجية	وتمار�س	اأ�شلوب	
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3الورقة
عبد الرزاق بني رشيد
مدير مركز اأم القيوين لخدمة المتعاملين

المسؤولية المجتمعية والإنسانية

الجلسة الثالثة

مهما	 جانباً	 الاإن�شاني	 العمل	 اأ�شبح	
للاأفراد	 المعا�شرة	 الحياة	 جوانب	 من	
تجاه	 الم�شوؤولية	 من	 كجزء	 والموؤ�ش�شات،	
النوع	 تبني	هذا	 يكون	 اأن	 المجتمع.	ويجب	
عند	 تامة	 قناعة	 من	 نابعاً	 العمل	 من	
اأو	 بالفر�س	 يتم	 اأن	 لا	 الموؤ�ش�شة،	 اأو	 الفرد	

المح�شوبية	اأو	اإر�شاء	للخواطر.

قال	ر�شول	الله	)�شلّى	الله	عليه	و�شلّم(:	
وتراحمهم	 توادهم	 في	 الموؤمنين	 »مثل	
اإذا	 الواحد	 الج�شد	 مثل	 وتعا�شدهم	
ا�شتكى	منه	ع�شو	تداعى	له	�شائر	الج�شد	

بال�شهر	والحمى«.

ومن	مقولات	�شاحب	ال�شموّ	ال�شيخ	محمّد	
الدولة	 رئي�س	 نائب	 مكتوم	 اآل	 را�شد	 بن	
رئي�س	مجل�س	الوزراء	حاكم	دبي،	في	هذا	
ال�شدد:	»اإن	اأمام	الاإن�شان	خيارين،	فاإمّا	

اأن	يكون	تابعاً	اأو	مبادراً،	ونحن	نرغب	في	
اأن	نكون	مبادرين	ومتقدّمين«.

وتعني	الم�شوؤولية	الاجتماعية،	توفير	اآليات	
اإيجاد	 في	 الم�شاهمة	 �شاأنها	 من	 فاعلة	
نموّ	 وجه	 في	 تقف	 التي	 للم�شكلات	 حلول	
يهدف	 اإن�شاني	 المجتمع،	وهي	جهد	 ورفاه	
اإلى	خدمة	الاإن�شان	ونظام	يعمل	على	حل	
وتنمية	 الجماعات	 اأو	 الاأفراد	 م�شكلات	
اإلى	 بهم	 والو�شول	 وميولهم	 قدراتهم	
رغباتهم	 مع	 يتفق	 الذي	 الحياة	 م�شتوى	
التكيف	 تحقيق	 في	 وي�شاهم	 الخا�شة	

الاجتماعي	لهم.

وقد	و�شعت	دولة	الاإمارات	العربية	المتحدة	
مجال	 تنظم	 وقرارات	 ولوائح	 قوانين	
فائقة	 عناية	 واأولت	 الاجتماعية،	 الخدمة	
لهم	 ة،	�شمنها	 لذوي	الاحتياجات	الخا�شّ

تلتزم هيئة الإمارات 
للهوية بمسؤولياتها 

المجتمعية من 
خلال إطلاق ودعم 

الأنشطة والفعاليّات 
التي تعود بالنفع 

على الدولة وأبنائها

وتوجيهات	 الوطني	 والت�شريع	 الد�شتور	
هذه	 �شواهد	 فكانت	 الحكيمة،	 القيادة	
بحيث	 والنوعية	 ال�شخامة	 من	 الرعاية	
المجتمع	 اأفراد	 وتفاعل	 بتقدير	 حظيت	

واإ�شادة	الموؤ�شّ�شات	الدولية.	

	1 رقم	 الوزراء	 مجل�س	 قرار	 ن�سّ	 وقد	
الموؤ�شّ�شات	 اإن�شاء	 على:	 	1977 ل�شنة	
لرعاية	 اللازمة	 المهنية	 التاأهيل	 ومراكز	
الاأبوين	 ومجهولي	 واليتامى	 الاأحداث	
والاإ�شراف	 والمعوّقين	 والعجزة	 والمكفوفين	
وغيرها	 والمراكز	 الموؤ�شّ�شات	 تلك	 على	
هذا	 في	 العاملة	 ة	 الخا�شّ الموؤ�شّ�شات	 من	

الميدان.	

اتخذتها	 التي	 الكثيرة	 الاإجراءات	 وت�شكل	
عظيمة	 �شواهد	 المجال	 هذا	 في	 الدولة	
للدولة	 الحكيمة	 القيادة	 احت�شان	 على	

مكّن	 ما	 وهو	 الاجتماعية،	 الفئات	 لهذه	
المعاقين	من	تحقيق	 فئة	 الوطن	من	 اأبناء	
ورفع	 بالبنان	 اإليها	 ي�شار	 كثيرة	 اإنجازات	
الاإقليمية	 المحافل	 في	 عالياً	 الدولة	 ا�شم	
اإنجازاتهم	 على	 الاأمثلة	 ومن	 والدولية،	
اأولمبياد	 في	 ميداليّات	 ثلاث	 ح�شدهم	
الرابعة	 الاإمارات	 لتكون	 	،2012 لندن	
	192 عربياً	والاأولى	خليجيّاً	على	م�شتوى	
دولة	من	دول	العالم،	وهو	دليل	على	مدى	
ودعمها	 الفئات	 هذه	 لاأبناء	 القيادة	 حبّ	
وتحقيق	 الم�شاركة	 من	 ليتمكنوا	 لهم	

الاإنجازات	الكبيرة	في	المحافل	الدولية.

المجتمعية	 الم�شوؤولية	 اأهداف	 وتت�شمن	
ودعم	 اإطلاق	 للهوية،	 الاإمارات	 هيئة	 في	
الاجتماعية	 والفعاليّات	 الاأن�شطة	 ورعاية	
الدولة	 على	 والفائدة	 بالنفع	 تعود	 التي	
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فعّالًا	 ع�شواً	 الهيئة	 تكون	 واأن	 واأبنائها،	
المجتمعية	 الم�شوؤولية	 منظومة	 في	 ورئي�شاً	
وتحقيق	 الم�شتدامة،	 التنمية	 اإلى	 للو�شول	

الرفاهية	الاجتماعية.	

للهويّة	 الاإمارات	 هيئة	 اأطلقت	 وقد	
الم�شوؤولية	 المبادرات	في	مجال	 العديد	من	
حملات	 تنظيم	 ت�شمنت	 الاجتماعية،	
الاأعرا�س	 ودعم	 ورعاية	 بالدم	 للتبرع	
الفعاليات	 مختلف	 ودعم	 الجماعيّة	

والاأن�شطة	التي	ت�شب	في	�شالح	المجتمع.	

بذوي	 للهويّة	 الاإمارات	 هيئة	 اهتمت	 كما	
ة،	وقدّمت	لهم	العديد	 الاحتياجات	الخا�شّ
كافّة	 واأعفت	 والت�شهيلات،	 من	الخدمات	
كما	 الت�شجيل	 ر�شوم	 من	 المعاقين	 �شرائح	
مجهزة	 متنقلة	 ت�شجيل	 �شيارة	 خ�ش�شت	
الب�شمات	 التقاط	 تقنيات	 باأحدث	
والت�شوير	للذهاب	اإلى	مواقع	ومنازل	ذوي	
خدمات	 وتقديم	 ة	 الخا�شّ الاحتياجات	

الت�شجيل	في	نظام	ال�شجل	ال�شكان	وبطاقة	
الهوية	لهم،	ف�شلًا	عن	تجهيز	كافّة	مباني	
مياه	 ودورات	 وممرّات	 بمواقف	 الهيئة	
هذه	 لخدمة	 العالمية	 الموا�شفات	 ح�شب	
على	 موظّفيها	 بتاأهيل	 وقيامها	 الفئة،	
الاحتياجات	 ذوي	 مع	 الاإيجابي	 التعامل	

الخا�شة.

وحققت	فعاليات	الم�شوؤولية	المجتمعية	التي	
ت�شمنت		 اإيجابية	 عوائد	 الهيئة	 نظمتها	

ر�شم	�شورة	نمطية	اإيجابية	لدى	موظّفيها	
الهيئة	 موظّفي	 وتوعية	 ومتعامليها،	
في	 ودورها	 المجتمعية	 الم�شوؤولية	 بمفهوم	
اأفرادا	 ليكونوا	 وتاأهيلهم	 المجتمع،	 تنمية	
�شنع	 عملية	 في	 واإ�شراكهم	 مبدعين،	
الا�شتراتيجية	 الاأهداف	 لتحقيق	 القرار	
وبثّ	ثقافة	العمل	التطوّعي	لديهم	وتحفيز	
المهارات	 اإبراز	 في	 للم�شاهمة	 الموظّفين	

الاإبداعية.
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محمد  علي  المهند�ش  الدكتور  �سعادة  اأكد	
للهوية	 الاإمارات	 الخوري	مدير	عام	هيئة	
في	م�شتهل	الجل�شة	الختامية	لموؤتمر	»حوار	
الب�شري	 المال	 راأ�س	 تنمية	 اأنّ	 الهوية«،	
الروؤية	 في	 الاأ�شا�س	 حجر	 تعدّ	 وتطويره،	
وتعمل	على	تحقيقها	 الهيئة	 التي	ر�شمتها	
التميّز،	 من	خلال	موا�شلة	م�شيرتها	نحو	
المنظومات	 اأف�شل	 بين	 من	 واحدة	 لتكون	
الدولة،	 م�شتوى	 على	 الخدميّة	 الموؤ�ش�شيّة	
في	 واأ�شا�شي	 رئي�شي	 ب�شكل	 ولت�شاهم	
الهادفة	 	،»2021 الاإمارات	 »روؤية	 تحقيق	
ودوليّاً	 اإقليميّاً	 الدولة	 مكانة	 تر�شيخ	 اإلى	
وعالميّاً،	واأن	تكون	حكومة	الاإمارات	واحدة	
من	اأف�شل	الحكومات	على	م�شتوى	العالم.

موظفي	 كافة	 الخوري	 الدكتور	 ودعا	 	
الموؤ�ش�شية	 بالثقافة	 التحلي	 اإلى	 الهيئة	
الوظيفية،	وم�شاعفة	 المهام	 اإنجاز	 خلال	
بالاأداء	 الارتقاء	 على	 والتركيز	 جهودهم	
المقدمة	 الخدمات	 كفاءة	 م�شتوى	 ورفع	
كافة	 في	 الجودة	 وتحقيق	 للمتعاملين	
جوانب	العمل،	للمحافظة	على	ما	حققته	
هيئة	الاإمارات	للهوية	من	اإنجازات	باتت	
المزيد	 تحقيق	 اأن	 موؤكداً	 وقدوة،	 مثالًا	
م�شوؤولية	 الموؤ�ش�شي	 والتطوير	 التميز	 من	

جماعية	وم�شتركة.	

أهداف المؤتمر

الموؤتمر	 هذا	 عقد	 من	 الهدف	 اإن	 وقال	
الموظّفين	 جميع	 مع	 الحوار	 باب	 فتح	 هو	
الوظيفية	 والدرجات	 الفئات	 مختلف	 من	
نظرهم	 ووجهات	 اآرائهم	 اإلى	 والا�شتماع	
الهيئة	 في	 العليا	 الاإدارة	 واأن	 خ�شو�شاً	
تدرك	اأن	لدى	كلّ	موظف	ملاحظات،	لاأن	
الجميع	يرغب	بالم�شاهمة	في	تطوّر	الهيئة.

بع�س	 اإلى	 الخوري	 الدكتور	 وتطرق	
الحوافز،	 بمو�شوع	 المتعلقة	 الملاحظات	
في	 درا�شة	 اأجرت	 الهيئة	 اأن	 اإلى	 م�شيراً	
اآنذاك	 و�شعها	 حول	 	2009 العام	 نهاية	
وذلك	 م�شتقبلًا،	 اإليه	 للو�شول	 ت�شعى	 وما	

في	طار	�شعيها	لتطوير	اآليات	عملها.
وقال	الدكتور	الخوري:	»و�شعنا	في	البداية	
بالنتائج	 نهتمّ	 اأن	 هي	 م�شتهدفات	 ثلاثة	
فاإننا	 النتائج	 هذه	 اإلى	 ن�شل	 لكي	 واأنه	
على	 قادرة	 ب�شرية	 كوادر	 اإلى	 نحتاج	
عمل	 بيئة	 نخلق	 اأن	 يجب	 واأننا	 تحقيقها،	

متعلّمة	وقابلة	للتطوّر«.	

حــــوار
الجلسة الختامية
)النقاش المفتوح(
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توفير الراحة للموظف

واأكد	الدكتور	الخوري	اأن	اإدارة	الهيئة	على	
للموظف	 الراحة	 توفير	 	 باأنَّ تامّة	 قناعة	
اأدائه	 على	 �شينعك�س	 المادية	 الجوانب	 في	
جداً	 المهم	 من	 اأمر	 وهو	 باآخر،	 اأو	 ب�شكل	
اإلى	 م�شيراً	 الاعتبار،	 بعين	 اأخذه	 يتم	 اأن	
اأن	الهيئة	تعمل	وعلى	الرغم	من	العراقيل	
الحوافز	 من	 الكثير	 توفير	 على	 المتعددة	
الدرا�شية،	وغيرها	مما	تت�شمنه	اللائحة	
التنظيمية	الحالية	للهيئة،	وهو	ما	لاحظته	
بع�س	ال�شركات	الا�شت�شارية	التي	تعمل	مع	
الهيئة،	والتي	اأكدت	اأن	الحوافز	الاإيجابية	
التي	توفرها	الهيئة	لموظفيها	كثيرة	وتفوق	
الاتحادية	 الموؤ�ش�شات	 معظم	 توفره	 ما	

على	م�شتوى	الدولة،	في	الوقت	الذي	يكاد	
ينعدم	لديها	تطبيق	الحوافز	ال�شلبية.

بين	 من	 اأن	 الخوري	 الدكتور	 واأ�شاف	
الم�شكلات	التي	تواجه	الهيئة	في	هذا	المجال	
المدراء	 من	 وخ�شو�شاً	 البع�س	 اأن	 هو	
بالمجاملات	في	 ي�شمح	 زال	 ما	 والم�شوؤولين	
منه	 التخل�س	 اأمر	يجب	 وهو	 العمل	 اإطار	
لاأن	عدم	محا�شبة	المخطىء	اأو	تنبيهه	اإلى	
الخطاأ	على	اأقل	تقدير	يوؤدي	اإلى	ا�شتمرار	

ارتكابه	للخطاأ	نف�شه.

وكم�شرفين		 كمدراء،	 زلنا	 »ما	 وقال:	
ولا	 البع�س،	 بع�شنا	 نجامل	 وكموظّفين	
�شكّ	في	اأن	على	من	يريد	التطوّر	اأن	ي�شتمع	
عمله	 طريقة	 حول	 حوله	 من	 لملاحظات	

لتحقيق	 اليوم	 نتّجه	 فنحن	 واإنتاجيّته.	
الاإمارات	 دولة	 تكون	 باأن	 	2021 روؤية	
اأف�شل	دول	العالم،	ونعمل	على	تنفيذ	 من	
اأكانت	 �شواءً	 و�شعناها	 التي	 المبادرات	
في	 تهدف	 والتي	 غيرها	 اأو	 نجوم«	 »�شبع	
روؤية	 تحقيق	 في	 الم�شاهمة	 اإلى	 النهاية	
اأن	 منّا	 كل	 من	 يتطلب	 ما	 وهو	 القيادة،	
يعرف	دوره	بالتحديد	في	هذا	المجال	واأن	
يح�شب	كلّ	يوم	مدى	م�شاهمته	في	تحقيق	
على	 والعمل	 الاإمارات،	 دولة	 قيادة	 روؤية	
اأنماط	عملنا	 المطلوب	في	 التغيير	 اإحداث	
مع	 تعاملنا	 وتغيير	 الذاتية	 و�شلوكيّاتنا	

الاأفراد	لتحقيق	م�شتهدفات	الموؤ�شّ�شة«.

على	 الموظفين	 الخوري	 الدكتور	 وحثّ	

الهيئة	 في	 العمل	 تكاملية	 على	 التركيز	
لتحقيق	النتائج	المطلوبة،	بداية	من	خدمة	
المتعاملين	مروراً	باإدارة	الت�شجيل	وو�شولًا	
قد	 اأخطاء	 حدوث	 لتجنب	 التدقيق	 اإلى	
المتعاملين	 معاملات	 في	 تاأخير	 اإلى	 توؤدي	
يتلقاها	مركز	 التي	 ال�شكاوى	 وتقليل	عدد	
الاأدنى	 الحد	 اإلى	 الهيئة	 في	 الات�شال	
الاأخطاء	 معظم	 اأن	 اإلى	 منوهاً	 الممكن،	
نوع	 وجود	 عن	 ناتجة	 حالياً	 تحدث	 التي	
من	عدم	التجاوب	ال�شحيح	اأو	الاإهمال	في	

اأداء	العمل	في	بع�س	الاأحيان.	

اإدارة	 م�شاألة	 على	 التركيز	 اأهمية	 واأكّد	
مطّلعاً	 الجميع	 يكون	 بحيث	 المعرفة،	
فيه	 نعي�س	 الذي	 العالم	 مفاهيم	 على	
الو�شائل	 من	 الكثير	 تتيح	 فالتكنولوجيا	
هو	 ما	 كل	 متابعة	 التي	يمكن	من	خلالها	

جديد	وتطوير	الذات	ب�شكل	نوعي.

تطوير جيل من القادة

وقال	الدكتور	الخوري:	»اإن	تركيزنا	الاأول	
على	 من�شبّ	 الهيئة	 اإدارة	 في	 والاأخير	
اإعداد	وتطوير	جيل	من	القادة	من	موظفي	
ودرجاتهم	 مواقعهم	 اختلاف	 الهيئة	على	
كيفيّة	 في	 لها	 �شفراء	 ليكونوا	 الوظيفية	
التعامل	مع	النا�س،	ومع	زملائهم،	وكذلك	
جوانب	 بجميع	 والتزامهم	 اإنتاجيّتهم	 في	

عملهم«.
موظفي	 جميع	 الخوري	 الدكتور	 ووجّه	
في	 ي�شاهموا	 باأن	 للهوية	 الاإمارات	 هيئة	
الا�شتراتيجية	 الخطّة	 م�شتهدفات	 تحقيق	
تطوير	 على	 منهم	 كل	 يعمل	 واأن	 للهيئة،	
اأدائه	في	مختلف	جوانب	العمل	�شواء	من	
والح�شور	 العمل	 بمواعيد	 الالتزام	 حيث	

د.الخوري: الهدف من عقد 
المؤتمر هو فتح باب الحوار 

مع جميع الموظّفين من 
مختلف الفئات والدرجات 
الوظيفية والاستماع إلى 

آرائهم.

نعمل على تنفيذ مبادرات 
تسهم في تحقيق رؤية 

2021 بأن تكون دولة 
الإمارات من أفضل دول 

العالم
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مختلف	 مع	 التفاعل	 اأو	 والان�شراف،	
الهيئة	 وتطلقها	 تنظمها	 التي	 المبادرات	
اأف�شل	وجه	 اإليه	على	 الموكلة	 المهام	 واأداء	

ممكن.

طريقة	 اأن	 اإلى	 الخوري	 الدكتور	 واأ�شار	
على	 �شتعتمد	 الجديدة	 الموظفين	 تقييم	
معايير	حديثة	ومختلفة	عن	ال�شابق	لينال	
المجد	 يكافاأ	 وحتى	 حقه،	 حق	 ذي	 كل	

والمتميز	في	عمله	ويجازى	المق�شر.

قال	 الت�شجيل،	 با�شتمارة	 يتعلق	 وفيما	
الدكتور	الخوري	اإن	الهيئة	حالياً	في	مرحلة	
التحول	من	ا�شتخدام	الا�شتمارة	القديمة	
اإلى	الجديدة	التي	�شتحلّ	ما	ن�شبته	%90	
الا�شتمارة	 تواجه	 كانت	 التي	 الم�شاكل	 من	
	النظام	الجديد	مختلف	تماماً	 القديمة	لاأنَّ
جميع	 داعياً	 البيانات،	 معالجة	 كيفيّة	 في	
ملاحظاتهم	 اإبداء	 اإلى	 الهيئة	 موظفي	
حول	النظام	الجديد	بما	يوؤدي	اإلى	المزيد	

من	التحديث	والتطوير.	

دور	 على	 التاأكيد	 الخوري	 الدكتور	 واأعاد	
وم�شوؤوليتهم	 المراكز،	 وم�شرفي	 مدراء	
التامّة	عن	تنفيذ	الخطط	الا�شتراتيجية،	
تحقيق	 تخدم	 التي	 المبادرات	 واإطلاق	
ودون	 المجالات	 �شتى	 في	 الهيئة	 اأهداف	
من	 مبادرات	 اأو	 تعليمات	 ينتظروا	 اأن	
يتعلق	 فيما	 وخ�شو�شاً	 العليا	 الاإدارة	
التي	 والم�شاريع	 اليومية	 بال�شلاحيات	
تخدم	م�شيرة	العمل	في	الهيئة،	موؤكداً	اأن	
الفترة	المقبلة	�شت�شهد	اأي�شاً	تقييماً	لجميع	

المدراء	والم�شرفين.

مناهج إدارية تخدم العمل

لدى  توجّه  هناك  هل  �سوؤال: 
هيئة الإمارات للهويّة لأن تنتقل 

من العمل على اأ�سا�ش
 »Functional base management«

اإلى العمل على اأ�سا�ش
 »Process base management«
المزايا  من  الكثير  يت�سمن  والذي 
الإيجابية التي يمكن اأن ت�ستفيد 

منها الهيئة؟ 

المدير العام:	كانت	هيئة	الاإمارات	للهوية	
التنظيمي	 الهيكل	 في	 الم�شكلة	 هذه	 تواجه	
الهيكل	 في	 تجاوزتها	 لكنها	 ال�شابق،	
ثلاثة	 ي�شم	 الذي	 الجديد،	 التنظيمي	
قطاعات	رئي�شية	وا�شحة	المهام	ومتكاملة	

فيما	بينها.

ونحن	نحاول	العمل	بالدمج	بين	المنهجين	
القطاعات	 مدراء	 من	 الاآن	 والمطلوب	
كل	 في	 يتم	 اأن	 الاإدارات	 مدراء	 وكذلك	
واأن	 للعمل	 منهجية	 اعتماد	 واإدارة	 قطاع	
بين	 الاإجراءات	 في	 تكامل	 هناك	 يكون	
في	 نعمل	 اأننا	 كما	 والاإدارات،	 القطاعات	
المتوازن	 الاأداء	 بطاقة	 تطبيق	 على	 الهيئة	
ة	 خا�شّ 	»Balance Score Card«
يجب	 قطاع	 فكلّ	 القادمة،	 الفترة	 خلال	
اأن	يتحمّل	م�شوؤوليّته	ب�شكل	تام	ويجب	اأن	

تكون	لديه	منهجيات	وموؤ�شّرات	اأداء.	

اأو	 اآلية	عمل	 اأو	 ولا�شك	اأن	و�شع	كل	خطة	
اإجراء	في	هيئة	الاإمارات	للهويّة،	يتم	على	
اأ�ش�س	علمية	ولي�س	عبثاً،	واأن	هناك	دائما	
يتم	 قرار	 اأي	 تنفيذ	 في	 علمية	 منهجيّات	
اتخاذه،	واأن	الخلل	الذي	يحدث	في	بع�س	

الاأحيان	ناتج	عن	ق�شور	في	تنفيذ	الخطط	
والقرارات	نتيجة	الفهم	الخاطىء.

تطبيق  يتم  ل  لماذا  �سوؤال: 
الهيئة  في  المرن  الدوام  اآلية 
تاأخر  من  الحدّ  في  ي�ساهم  لأنه 
توجه  هناك  وهل  الموظّفين. 
لدى الهيئة نحو تكثيّف التدريب 
البع�ش  واأن  خ�سو�ساً  للموظّفين 
تدريبية  دورات  باأي  يلتحق  لم 

منذ نحو عامين؟ 

كبير	 ب�شـــكل	 الهيئة	 تركز	 العام:	 المدير 
و�شرورة	 الموظفين	 تدريب	 م�شاألة	 على	
التدريبية	 بالدورات	 موظف	 كل	 التحاق	
دوري	 وب�شكل	 عمله	 مجال	 في	 له	 اللازمة	
المقبلة	 الفترة	 خلال	 و�شيتم	 وم�شتمر،	

التي	 الدورات	 حول	 اإح�شاءات	 اإجراء	
التحق	بها	الموظفون	في	كل	اإدارة	ومحا�شبة	
الم�شوؤولين	في	الاإدارات	المق�شرة	في	مجال	
تغطّي	 اأن	 يجب	 واأنه	 موظفيها،	 تدريب	
احتياجات	 وتلبّي	 التدريبية	 الدورات	
ا�شتثناء،	كما	 جميع	فئات	الموظفين	ودون	
واأخرى	 تخ�ش�شية	 دورات	 تنظيم	 يمكن	
دورات	 بجانب	 الموظّفين	 لجميع	 عامّة	
�شيتم	تنظيمها	بناء	على	رغبات	الموظفين	

اأنف�شهم.

قطاع	 مدير	 كلّ	 من	 حالياً	 والمطلوب	
واإدارة	ومركز	اأن	يتحمّل	م�شوؤولية	تدريب	
الموظّفين	العاملين	تحت	اإدارته،	واأن	يتوجّه	
على	 التعرف	 اإلى	 وي�شعى	 الميدان	 اإلى	
مختلف	 في	 لهم	 التدريبية	 الاحتياجات	
مدى	 معرفة	 محاولة	 بجانب	 المجالات	

ا�شتفادتهم	من	كل	دورة	يتم	تنظيمها.

>>>
لقطاع  التنفيذي  المدير  مداخلة.. 
الهيئة	 والم�ساندة:  الموؤ�س�سية  الخدمات 
الثالث	 للربعين	 تدريبية	 خطّة	 اعتمدت	
والرابع	من	العام	الجاري	تت�شمن	دورات	
لجميع	موظّفي	هيئة	الاإمارات	للهويّة	على	
اأ�شا�س	الموا�شيع	التي	تخ�سّ	كلّ	ق�شم،	وكلّ	
اإدارة	وتم	تعميمها	على	مختلف	الاإدارات	
والاأق�شام	والمراكز	لتعبئة	ك�شوفات	باأ�شماء	
التي	 التدريبية	 والدورات	 فيها	 الموظفين	

يرغب	كل	موظف	في	الالتحاق	بها.

وتهدف	الخطة	اإلى	تمكين	الموظّف	بحيث	
وم�شاعدة	 عمله،	 مجال	 في	 خبيرا	 يكون	
الموظّفين	على	تعزيز	معارفهم	وتح�شيلهم	
الدورات،	 هذه	 خلال	 من	 والمهني	 العلمي	

مدراء ومشرفو المراكز 
مسؤولون مسؤولية 

تامّة عن تنفيذ الخطط 
الاستراتيجية وإطلاق 

المبادرات التي تخدم 
تحقيق أهداف الهيئة

خطة لتعزيز معارف 
موظفي الهيئة 

وتحصيلهم العلمي 
والمهني لتمكين الموظّف 

بحيث يكون خبيرا في 
مجال عمله
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واأن	المطلوب	من	كل	موظف	لا	يتم	اإلحاقه	
ق�شم	 مع	 يتوا�شل	 اأن	 تدريبية	 بدورات	
ذلك	 اأ�شباب	 لتحديد	 الهيئة	 في	 التدريب	
مديره	 قبل	 من	 تر�شيحه	 يتمّ	 لم	 ولماذا	

المبا�شر.

دورات تدريبية واقتراحات

�سوؤال: هل يوجد حد معيّن لعدد 
ي�سمح  التي  الدورات  وتكلفة 

للموظّف اللتحاق بها؟

محددات	 اأي	 يوجد	 لا	 العام:	 المدير 
التدريبية	 بالدورات	 الموظف	 لالتحاق	
تكلفتها،	 اأو	 عددها	 عن	 النظر	 ب�شرف	
�شريطة	اأن	تكون	ذات	علاقة	بمجال	العمل	

اأو	اأن	تكون	دورة	عامة	لجميع	الموظفين.

�سوؤال: ما هو م�سير القتراحات 
باإر�سالها  الموظفون  يقوم  التي 
من  عدد  ردّ  ظل  في  لمدرائهم، 
باأنهم م�سغولون ولي�ش  الم�سوؤولين 

لديهم الوقت للاطّلاع عليها؟ 

باأنه	 ي�شعر	 العام:	على	كل	م�شوؤول	 المدير 
الاإلكتروني	 للردّ	على	بريده	 لا	يملك	وقتاً	
موظّفيه،	 ملاحظات	 على	 والاطّلاع	
وتحمل	الم�شوؤولية	كاملة،	اأن	يقدّم	اعتذاره	

عن	وظيفته	وي�شتقيل.	

المراكز	 مدراء	 على	 التاأكيد	 من	 ولابد	
في	 اأمانة	 هم	 الموظفين	 باأن	 والم�شرفين	
اأعناق	جميع	الم�شوؤولين	في	الهيئة	وبالتالي	
يتابع	ملاحظات	 اأن	 فاإن	على	كل	م�شوؤول	
موظفيه	واأن	يتاأكد	من	تلبية	احتياجاتهم	

ومتطلباتهم.

التدريبية،  الدورات  هل  �سوؤال: 
اأن  اأم  الجدد  للموظّفين  متاحة 
ما  وهو  للقدامى  فيها  الأولوية 
ا�ستف�ساراتنا  على  كرد  ن�سمعه 
حين نت�ساءل عن اآليات التن�سيب 

لتلك الدورات؟

لجميع	 حق	 الدورات	 العام:	 المدير 
واإنه	 والجدد،	 منهم	 القدامى	 الموظفين	
وقواعد	 اأ�ش�س	 في	 النظر	 اإعادة	 �شتتم	
التن�شيب	لها	بحيث	يتمكن	جميع	الموظفين	
من	الالتحاق	بدورات	تدريبية	�شواء	كانوا	
وي�شمل	 الجدد	 اأو	 القدامى	 الموظفين	 من	
من	 جزء	 فهم	 »اإيما�س«،	 موظفي	 ذلك	

الهيئة،	ويتبعون	لها.

الطباعة  ب�ساأن  ماذا  �سوؤال: 
اللامركزية، هل هي متاحة لكل 
بطاقته  بطباعة  يرغب  متعامل 
بفئات  ة  خا�سّ اأنها  اأم  لمركزياً 

معيّنة؟

المدير العام:	خ�ش�شت	الهيئة	الطابعات	
لغر�شين	 الخدمة	 مراكز	 في	 اللامركزية	
الم�شتعجلة	 الخدمة	 هما	 اأ�شا�شيين	
تاأخر	 من	 المتعاملين	 �شكاوى	 ومعالجة	
اإ�شدار	بطاقاتهم	والتي	تكون	الهيئة	�شبباً	

رئي�شياً	فيها.

التزامها	 منا�شبة	 من	 اأكثر	 في	 واأعلنت	
باأن	يح�شل	المتعامل	المواطن	على	بطاقته	
خلال	 والمقيم	 عمل،	 اأيام	 �شبعة	 خلال	

الطباعة	 فاإن	 وبالتالي	 عمل،	 اأيام	 ع�شرة	
ا�شتلام	 تاأخر	 حالة	 في	 تفيد	 اللامركزية	

البطاقة	وعدم	و�شولها	اإلى	المتعامل.	

يتّخذ	 اأن	 المركز	 وم�شرف	 لمدير	 ويحقّ	
عبر	 فاقد	 بدل	 بطاقة	 باإ�شدار	 قراراً	
الطباعة	اللامركزية	في	حال	تاأخر	�شدور	
عن	 المركز	 يراجع	 الذي	 المتعامل	 بطاقة	
المعاملة	 يوقف	 واأن	 اآنفاً	 المحددة	 الفترة	
ال�شابقة،	وي�شلّم	المتعامل	بطاقته	الجديدة	

لاأيّ	كان	من	المواطنين	اأو	المقيمين.	

الا�شتمارة	 تطوير	 على	 الهيئة	 وتعمل	
يمكن	 بحيث	 الجديدة	 الاإلكترونية	
ا�شتبدال	 التقدم	بطلب	خا�شية	 للمتعامل	

ال�شورة	عبر	الموقع	الاإلكتروني.
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اأمّا	فيما	يخ�سّ	الر�شوم،	فهناك	قرارات	
بخ�شو�س	 الوزراء	 مجل�س	 عن	 ت�شدر	
قرار	 حدد	 حيث	 دفعها	 عملية	 تنظيم	
اإ�شدار	 ر�شوم	 	2011/25 رقم	 المجل�س	
واأبناء	 للمواطنين	 الهوية	 بطاقة	 وتجديد	
درهم	 مائة	 بمبلغ	 التعاون	 مجل�س	 دول	
بمبلغ	 وللمقيمين	 �شنوات،	 خم�س	 كلّ	 عن	
�شنوات	 من	 �شنة	 كلّ	 عن	 درهم	 مائة	
الاإقامة،	في	حين	اأن	مبلغ	ال�شبعين	درهما	
الطباعة	 مكتب	 في	 المتعامل	 يدفعها	 التي	
المطوّرة	 لل�شركة	 درهماً	 اأربعين	 تت�شمن	
اأتعاب	 كبدل	 درهماً	 وثلاثين	 للا�شتمارة	

لمكتب	الطباعة.

ال�شدد،	 هذا	 في	 خياران	 المتعامل	 واأمام	
طريق	 عن	 طلبه	 بطباعة	 يقوم	 اأن	 فاإما	

عن	 اأو	 المعتمدة،	 الطباعة	 مكاتب	 اأحد	
والذي	 للهيئة	 الاإلكتروني	 الموقع	 طريق	
يوفر	عليه	مبلغ	30	درهما	في	كل	معاملة.

�سوؤال: هناك الكثير من المتعاملين 
الهويّة  بطاقة  تجديد  يتطلب 
ب�سماتهم  �لتقاط  �إعادة  لهم 
ذلك  طلب  عند  يت�ساءلون  حيث 
اأن  كما  فيه؟  ال�سبب  عن  منهم 
ي�ستطيعون  ل  اأ�سخا�ساً  هناك 
التب�سيم، فماذا  الح�سور لإعادة 

ب�ساأن ذلك؟

المدير العام:	تتم	اإعادة	التب�شيم	فقط	لما	
فقط،	 المتعاملين	 مجموع	 من	 	%2 ن�شبته	
قرار	 وهو	 النظام،	 في	 خا�شية	 بموجب	

معتمد	ومطبق	ولا	يواجه	اأي	م�شاكل.	

اأما	بالن�شبة	للاأ�شخا�س	الذين	لا	يمكنهم	
لدى	 �شلاحيات	 هناك	 فاإن	 الح�شور،	
في	 القرار	 لاتخاذ	 المركز	 وم�شرف	 مدير	
فعلى	 الحالة،	 معطيات	 وفق	 ال�شاأن	 هذا	
الحالة	 �شاحب	 كان	 فاإذا	 المثال	 �شبيل	
اأو	طاعناً	في	ال�شن	 موجودا	في	الم�شت�شفى	
فاإن	مدير	وم�شرف	المركز	مخول	باإعفائه	
وهو	ما	�شيتم	تو�شيحه	في	دليل	اإجراءات	
على	 تعميمه	 �شيتمم	 الذي	 الت�شجيل	

المراكز.	

متطلبات البنية التحتية

تخ�سي�ش  يتم  ل  لماذا  �سوؤال: 
جهاز حا�سوب خا�ش لكل موظف 
كل  ليتمكن  الت�سجيل  مراكز  في 
بريده  اإلى  الدخول  من  منهم 

هو  ما  كل  ومتابعة  الإلكتروني 
واإجراءات  تعليمات  من  جديد 
يتم  ل  ولماذا  الهيئة،  في  العمل 
الإلكترونية  البوابة  تفعيل 
الداخلية للهيئة في هذا المجال؟

المدير العام:	هذه	الفكرة	قابلة	للدرا�شة،	
لجميع	 متاح	 والاإنترانت	 الاإنترنت	 لكن	
موظفي	الهيئة	ف�شلًا	عن	اأن	هناك	بريداً	
من	 يمكنه	 موظف،	 بكل	 خا�شاً	 اإلكترونياً	
التي	 الجديدة	 التعليمات	 متابعة	 خلاله	

ت�شدر	عن	الهيئة.

الموقع	 يتابع	 اأن	 موظف	 لكل	 ويمكن	
اأي	 على	 للاطلاع	 للهيئة	 الاإلكتروني	
م�شتجدات	في	مجال	العمل،	لافتاً	اإلى	اأنه	
الحكومي	 الات�شال	 اإدارة	 توجيه	 �شيتم	
اآليات	جديدة	 والمجتمعي	في	الهيئة	لو�شع	
المعنية	 والاإدارات	 القطاعات	 بالتعاون	مع	
ب�شكل	 الموظّفين	 اإلى	 المعلومات	 لتو�شيل	
ةً	عندما	يكون	هناك	تغيير	اأو	 دوري	وخا�شّ
تحديث	�شواء	في	الاأنظمة	الداخلية	اأو	على	

م�شتوى	الهيئة.

مركز  موظفو  يعاني  �سوؤال: 
خدمة  �سوء  من  الكرامة 
الو�سع  اأ�سبح  بحيث  التكييف 
الحرارة  درجات  ب�سبب  حرجاً 
المكاتب  في  ة  وخا�سّ المرتفعة، 
اإلى  اأي�ساً  تفتقر  التي  الداخلية 
قائم  و�سع  وهو  التبريد،  و�سائل 
هذا  ب�ساأن  ماذا  �سهرين،  منذ 
اأبواب  على  واأننا  خ�سو�ساً  الأمر 

�سهر رم�سان المبارك؟

المركز	 خ�شع	 المراكز:	 دعم  اإدارة  مدير 
اإعادة	 لعملية	 الما�شية	 الفترة	 خلال	
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ال�شاملة،	 المحّطة	 بنظام	 ليعمل	 ت�شميم	
والعقد	الموقّع	مع	مجموعة	بريد	الاإمارات	
تتولى	 اأن	 يت�شمن	 المركز	 هذا	 ب�شاأن	

المجموعة	م�شوؤولية	�شيانة	المبنى.

ب�شاأن	 الاإمارات	 بريد	 مع	 توا�شلنا	 وقد	
القائم	في	المركز	عن	طريق	ق�شم	 الو�شع	
	 لكنَّ الخدمة،	 مراكز	 واإدارة	 الخدمات	
العمل	لديهم	بطيئة	 اإجراءات	 	 اأنَّ الم�شكلة	
ق�شم	 قام	 ولذلك	 طويلًا،	 وقتاً	 وت�شتغرق	
الخدمات	في	الهيئة	بتركيب	اأجهزة	تكييف	
اإ�شافية	في	المركز،	لكن	الموظّفين	ي�شكون	
حالياً	 نقوم	 ونحن	 كافية،	 غير	 اأنها	 من	
بالتن�شيق	مع	بريد	الاإمارات	و�شنخاطبهم	
ب�شكل	ر�شمي	لهذا	الغر�س،	كما	تم	تكليف	
بتركيب	 الخدمة	 مراكز	 خدمات	 ق�شم	

بريد	 ح�شاب	 على	 اإ�شافي	 تكييف	 جهاز	
الاإمارات.

من جانبه اأكد �سعادة المدير العام	اأن	هذا	
الكلام	غير	مقبول	على	الاإطلاق	في	مركز	
مت�شائلًا:	 للهويّة،	 الاإمارات	 لهيئة	 يتبع	
اإلى	 المعلومة	 هذه	 تو�شيل	 يتم	 لم	 لماذا	

الاإدارة	العليا	للهيئة؟	

اأمام	 »الاآن	 الخوري:	 الدكتور	 واأكد	
اإمّا	 هما	 حلّان	 الاأمر	 هذا	 عن	 الم�شوؤولين	
وحل	 الاأو�شاع	 تعديل	 حتى	 المركز	 اإقفال	
الم�شكلة،	اأو	تركيب	مكيّفات	وت�شغيلها	فوراً	
ودون	اأي	اإبطاء،	و�شيتم	اتخاذ	الاإجراءات	
علاقة	 له	 من	 كل	 بحق	 اللازمة	 الاإدارية	

بهذا	الاإهمال«.

توفير  يتم  ل  لماذا  �سوؤال: 
اأق�سام  في  ت�سجيل  محطّات 
رغم  الخدمة،  مراكز  في  الن�ساء 
توفر العدد الكافي من الموظفات، 
على  الفجيرة  مركز  في  فنحن 
�سبيل المثال نعاني اأحياناً من هذا 
عدد  قلة  توؤدي  حيث  المو�سوع 
وتراكم  الزدحام  اإلى  المحطات 

المراجعات؟

في	 الم�شكلة	 اإن	 المراكز:	 دعم  اإدارة  مدير 
الت�شجيل	 موظّفي	 	 اأنَّ هي	 الجانب	 هذا	
والتدقيق	في	كل	من	مركز	الفجيرة	ومركز	
راأ�س	الخيمة	يعملون	في	خطوط	الت�شجيل،	
فمركز	راأ�س	الخيمة	ي�شم	ع�شر	محطّات	
للت�شجيل.	 مخ�ش�شة	 فقط	 منها	 ثلاثة	

وهو	ما	يتطلب	اإعادة	هيكلة	المركز	نف�شه،	
فالعمليّة	تنظيمية	لا	اأكثر،	و�شتتم	اإ�شافة	
بحيث	 الاأجهزة	 كلّ	 اإلى	 ب�شمة	 اأجهزة	
تخدم	العمل	في	مجالي	التدقيق	والت�شجيل	
لتكون	العمليّة	�شل�شة	ولتتمكن	اإدارة	المركز	
من	تنظيم	العمل	فيه	بما	ين�شجم	مع	حجم	

الاإقبال	عليه	على	اأر�س	الواقع.

اإن	 بالقول:	 العام  المدير  �سعادة  وعلّق 
اإجرائية	 عملية	 كونه	 يتجاوز	 لا	 الاأمر	
حيث	يمكن	لاإدارة	المركز	في	حال	الحاجة	
بكل	 بزيادتها	 القيام	 المحطّات	 زيادة	 اإلى	
لا	 اأمر	 وهو	 بذلك	 مخولة	 وهي	 �شلا�شة،	
يحتاج	اإلى	قرار	اأو	تدخل	من	الاإدارة	العليا	

للهيئة.
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باأن	 التو�شيح	 من	 بد	 لا	 »هنا	 واأ�شاف:	
خدمة	المراجعات	يجب	اأن	تتم	على	اأيدي	
الموظّفات	ولا	يجوز	باأي	حال	من	الاأحوال	
التدخل	في	رغبة	المتعاملة	باأن	يتم	اإنجاز	
المخ�ش�س	 الق�شم	 خلال	 من	 معاملتها	
للن�شاء،	كما	لا	يجوز	باأي	حال	من	الاأحوال	
الطلب	منها	التوجه	اإلى	الق�شم	المخ�ش�س	

لخدمة	الرجال«.

غير	 فمن	 للموظّفات	 »بالن�شبة	 وقال:	
الم�شوؤول	 هو	 الم�شرف	 يكون	 اأن	 الممكن	
م�شرفات	 هناك	 لاأن	 عملهن	 متابعة	 عن	

مهمتهن	القيام	بذلك.

من  الإعفاء  بخ�سو�ش  �سوؤال: 
اأو  الت�سجيل  في  التاأخير  ر�سوم 
تجديد بطاقة الهوية، هل يمكن 
تكون  قد  التي  الحالت  اإعفاء 
في  �سبباً  مندوبها  اأو  الموؤ�س�سة 
العلاقة  �ساحب  ولي�ش  التاأخير 
البطاقة(،  )�ساحب  نف�سه 
بع�ش  رواتب  واأن  خ�سو�ساً 

المتعاملين ل تتجاوز األف درهم؟

تنظيمية،	 الم�شاألة	 هذه	 العام:	 المدير 
وداأبت	الهيئة	على	اإعفاء	المتعاملين	ب�شكل	
وا�شع	من	ر�شوم	التاأخير،	لكنها	وجدت	اأن	
يطلبون	 الاآلاف	 باأ�شماء	 ك�شوفات	 هناك	
من	 كثير	 في	 التاأخير	 اأن	 رغم	 الاإعفاء	
الحالات	ناتج	عن	اإهمال	ال�شخ�س	المعني	
الاإرادة	 عن	 الخارج	 التاأخير	 لاأن	 نف�شه،	

يجب	اأن	يكون	حالات	نادرة.	

الخدمة	 مراكز	 وم�شرفو	 مدراء	 ويملك	
الدولة	 اأنحاء	 مختلف	 في	 للهيئة	 التابعة	
�شلاحيّات	اإعفاء	الحالات	الاإن�شانية	التي	

اأن	 �شريطة	 الاإعفاء	 ت�شتحق	 اأنها	 يرون	
هذا	 في	 المعتمدة	 لل�شروط	 مطابقة	 تكون	

المجال.

امتيازات واحتياجات 
الموظفين

التاأمين  بطاقة  ب�ساأن  �سوؤال: 
البطاقة  كانت  فقد  ال�سحّي، 
�سركة  عن  ال�سادرة  ال�سابقة 
من  و�ساملة  كافية  »اأدنيك« 
حيث  من  �سواء  النواحي  جميع 
الطارئة  الحالت  اأو  المراجعات 
اأو في اأي حالة من الحالت، لكن 
من  ال�سادرة  الجديدة  البطاقة 
موقع  وبح�سب  �سمان  �سركة 
فقط  ت�سمل  نف�سها  ال�سركة 
اإمارة  في  الحكومية  الم�ست�سفيات 
اأبوظبي ول تغطي اإمارة دبي اإلّ 
في الحالت الطارئة، فماذا ب�ساأن 
معظم  واأن  خ�سو�ساً  الأمر  هذا 

الموظفين هم اأرباب اأ�سر؟

الخدمات  لقطاع  التنفيذي  المدير 
في	 التبا�س	 هناك	 والم�ساندة:	 الموؤ�س�سية 
قامت	 فالهيئة	 الاأمر،	 هذا	 ب�شاأن	 الفهم	
التاأمين	 بطاقات	 مميزات	 م�شتوى	 برفع	
في	 لموظفيها	 ت�شرف	 التي	 ال�شحي	
م�شتوى	 نف�س	 اإلى	 ال�شمالية	 الاإمارات	
التي	 البطاقات	 توفرها	 التي	 المميزات	

ت�شرف	للموظفين	في	اأبوظبي.
ميزات	 تكون	 اأن	 ذلك	 بموجب	 والمفتر�س	
في	 للموظف	 ال�شحي	 التاأمين	 بطاقة	
بالدولة	 الخدمة	 مراكز	 من	 مركز	 اأي	
موظف	 اأي	 يحملها	 التي	 لتلك	 ذاتها	 هي	

مواطن	في	الهيئة	داخل	اإمارة	اأبو	ظبي.	

بمعنى	اآخر	فلو	راجع	الموظف	اأي	م�شت�شفى	
يدفع	 لا	 اأن	 المفتر�س	 من	 فاإن	 حكومي	
العلاج	 خدمة	 على	 لح�شوله	 مقابل	 اأي	
العلاج	 على	 يح�شل	 حين	 في	 والاأدوية،	
ويدفع	 الخا�شة	 الم�شت�شفيات	 في	 مجاناً	
50%	من	قيمة	الاأدوية،	وهو	اأمر	ينطبق	
على	جميع	البطاقات	التي	ا�شتلمها	موظّفو	

الهيئة	في	مختلف	اإمارات	الدولة.

هذا  على  العام  المدير  �سعادة  وعقّب 
اأن	 اإلى	 ن�شير	 »بداية	 بالقول:	 ال�سوؤال 
لهيئة	 ملاحظات	 وجه	 المحا�شبة	 ديوان	
بطاقات	 �شرفها	 ب�شاأن	 للهويّة،	 الاإمارات	
تلك	 عن	 تختلف	 اأبوظبي	 لمواطني	 تاأمين	
التي	ت�شرف	لمواطني	الاإمارات	ال�شمالية،	
وهو	اأمر	كان	ناتجاً	عن	اأن	موظفي	مراكز	
ثقة	 بطاقات	 الاأ�شل	 في	 يحملون	 اأبوظبي	
بطاقات	 الهيئة	 لهم	 ت�شرف	 حين	 في	

»اأدنيك«.	

مجل�س	 على	 الملاحظات	 تلك	 عر�س	 وتم	
وا�شح	 ب�شكل	 قرر	 والذي	 الهيئة،	 اإدارة	
هذا	 في	 الموظفين	 جميع	 بين	 الم�شاواة	
بن	 هزّاع	 ال�شيخ	 �شمو	 وجه	 حيث	 الاأمر،	
الوطني	 الاأمن	 م�شت�شار	 نهيان	 اآل	 زايد	
رئي�س	مجل�س	اإدارة	هيئة	الاإمارات	للهوية	
اآل	 زايد	 بن	 �شيف	 ال�شيخ	 �شمو	 والفريق	
وزير	 الوزراء	 مجل�س	 رئي�س	 نائب	 نهيان	
الداخلية	نائب	رئي�س	مجل�س	اإدارة	الهيئة	
فيما	 الهيئة	 موظفي	 جميع	 بين	 بالم�شاواة	

يتعلق	بالتاأمين	ال�شحي.

موظفي	 اأن	 هي	 حالياً	 المطروحة	 والم�شاألة	
يعانون	 ال�شمالية	 الاإمارات	 في	 الهيئة	
التي	 البطاقات	 قبول	 ب�شاأن	 م�شكلة	 من	

تقدمها	 التي	 والخدمات	 يحملونها	
الجهات	ال�شحية	بموجبها،	وهو	ما	�شيتم	
حلّه	خلال	اأ�شبوع	عبر	اتخاذ	قرار	يق�شي	
تكون	 وبحيث	 ثقة	 بطاقة	 با�شتخدام	 اإمّا	
في	 الطبية	 الموؤ�ش�شات	 جميع	 في	 مقبولة	
الاإمارات	ال�شمالية	من	الفجيرة	اإلى	دبي،	
اإلغاء	بطاقة	ثقة	تماما	و�شرف	بطاقة	 اأو	

»اأدنيك«	مجدداً.
ثمّة	 اأن	 من	 �شكاوى	 الهيئة	 اإدارة	 وتلقت	
وتم	 بطاقاتهم،	 يت�شلموا	 لم	 موظفين	
�شركة	 مع	 المبرم	 العقد	 باإلغاء	 التوجيه	
التاأخير	 �شبب	 اأن	 ثبت	 حال	 في	 التاأمين	

يعود	اإلى	تق�شير	من	جانبها.
ونوؤكد	على	اأن	مدراء	القطاعات	والاإدارات	
م�شوؤولون	 وم�شرفيها	 المراكز	 ومدراء	
م�شوؤولية	تامة	عن	راحة	الموظّفين	العاملين	
الاحتياجات	 وتوفير	 اإداراتهم،	 �شمن	
توفيرها	 من	 بدّ	 لا	 التي	 ال�شرورية	
بدوره	 القيام	 ي�شتطيع	 حتى	 للموظف	
بطاقة	 راأ�شها	 وعلى	 واإخلا�س	 بكفاءة	

التاأمين	ال�شحّي	له	ولاأفراد	عائلته.
من	 العديد	 الهيئة	 اإدارة	 تلقت	 وقد	 	
ح�شور	 ب�شاأن	 الموظّفين	 من	 الملاحظات	
واأثر	 الهيئة	 تعقدها	 التي	 الاجتماعات	
ح�شور	 اأن	 ونوؤكد	 الاإنتاجيّة،	 على	 ذلك	
الهيئة	 في	 موظف	 لكل	 حق	 الاجتماعات	
اأياً	كان	موقع	عمله	اأو	طبيعته،	لاأن	الهدف	
الاأ�شا�شي	من	تنظيم	هذه	الاجتماعات	هو	
الاإجراءات	 ب�شاأن	 الموظّف	 وتثقيف	 توعية	

والم�شتجدات	في	الهيئة.

يق�شيها	 التي	 ال�شاعة	 اأن	 اعتقد	 ولا	
الموظّف	في	الاجتماع	�شتوؤثّر	على	اإنتاجيّته،	
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في	 �شي�شاهم	 ذلك	 فاإن	 العك�س	 على	 بل	
لاأن	 الهيئة،	 خطط	 تنفيذ	 طريقة	 تح�شين	
الهدف	من	عقد	الاجتماعات	هو	التوا�شل	
بالجانب	 يتعلق	 فيما	 �شواء	 والات�شال	
الاإن�شاني	 البعد	 اأو	بجانب	 المهني	والعملي	
واحتياجات	الموظفين،	لاأن	الموظف	الذي	لا	
ي�شارك	في	الاجتماعات	وي�شعر	بالتهمي�س	
للتغيير	 ومقاوم	 متذمّر،	 اإلى	 �شيتحول	

بروح	 تعمل	 والهيئة	 للم�شاكل.	 وم�شبّب	
الفريق	الواحد،	ولا	يوجد	من	اأفرادها	من	

هو	متقاع�س	عن	ح�شور	الاجتماعات«.

في  توجه  هناك  هل  �سوؤال: 
الموظّف  بين  للم�ساواة  الهيئة 
البدلت  حيث  من  والموظّفة 
اأن الموظّفة ل تح�سل على  حيث 
بدل تعليم وتذاكر �سفر للاأبناء؟

اإلى	 الاأمر	 هذا	 رفع	 تم	 العام:	 المدير 
ال�شوؤون	القانونية	فالهيئة	كما	نعلم	جميعاً	
تخ�شع	لقوانين	ديوان	المحا�شبة	والجهات	
فنحن	 وبالتالي	 الدولة،	 في	 الرقابية	
واللوائح	 التعليمات	 تجاوز	 ن�شتطيع	 لا	
حيث	 الم�شائل،	 هذه	 تنظم	 التي	 ال�شادرة	
باإجراء	 القانوني	 الم�شت�شار	 تكليف	 تم	
البدل	 �شرف	 ب�شاأن	 قانونية	 درا�شة	
على	 وقادرة	 معيلة	 كانت	 اإذا	 للموظفة	

اإثبات	اإعالتها	لاأ�شرتها.

التاأمين  بطاقة  ب�ساأن  �سوؤال: 
الهيئة  موظفو  فنحن  ال�سحي، 
في اإمارة اأبوظبي لدينا في الأ�سل 
ون�ستخدم بطاقة  »ثقة«  بطاقة 
تغطّي  لأنها  اأحياناً  »اأدنيك« 
الأ�سنان،  وعلاج  الأدوية  قيمة 
الهيئة في  وم�ساواتنا مع موظفي 
عدم  تعني  ال�سمالية  الإمارات 
الجديد  النظام  من  ا�ستفادتنا 
بل وخ�سارتنا بع�ش المتيازات؟ 

فلماذا يتم حرماننا منها؟

كان	 �شواء	 النظر	 ب�شرف	 العام:	 المدير 
القيوين	 اأم	 في	 اأو	 الفجيرة	 في	 الموظف	
جميع	 م�شاواة	 هو	 الاأهم	 فاإن	 اأبوظبي	 اأو	
فلا	 المزايا،	 ذات	 توفر	 ببطاقة	 الموظّفين	
في	 يعمل	 الذي	 الموظف	 يتميز	 اأن	 يعقل	
يعمل	 الذي	 زميله	 عن	 اأبوظبي	 في	 الهيئة	
اأخرى.	 اإمارة	 اأي	 اأو	 دبي	 اأو	 ال�شارقة	 في	
مزايا	 رفع	 المقبلة	 الفترة	 خلال	 و�شيتم	
بطاقة	 في	 كانت	 كما	 البطاقات	 جميع	
التي	 ال�شركة	 عن	 النظر	 بغ�س	 »اأدنيك«	

�شيتم	التعاقد	معها.

�سوؤال: هناك العديد من موظفي 
درا�ساتهم  اأكملوا  الذين  الهيئة 

يح�سلوا  لم  ولكنهم  الجامعية 
لهم  الم�ستحقة  الترقيات  على 
الهيئة  فقدان  اإلى  يوؤدي  ما  وهو 
العديد من الكفاءات؟ هل هناك 

اإجراءات في هذا ال�ساأن؟ 

للهويّة	 الاإمارات	 هيئة	 اإن	 العام:	 المدير 
تعمل	بموجب	قوانين	تنظّم	عملها،	وي�شمل	
ذلك	م�شاألة	الترقيات	والمواقع	الوظيفية،	
التي	تخ�شع	ل�شوابط	تحكمها	من	�شمنها	
عليها	 ح�شل	 التي	 ال�شهادة	 خدمة	 مدى	
الذي	 والمجال	 الهيئة	 في	 للعمل	 الموظف	

يمكن	اأن	يتم	توظيف	حاملها	فيه.
عمليّة	 ل�شبط	 اأ�ش�شا	 الهيئة	 وو�شعت	
اأو	 المراكز	 لموظّفي	 �شواء	 الترقيات	
يكون	 لا	 بحيث	 �شة،	 المتخ�شّ الاإدارات	
الاإمارات	 هيئة	 في	 مظلوم	 موظف	 هناك	
الذي	 الموظفين	 معظم	 اأن	 كما	 للهويّة،	
على	 حازوا	 لاأنهم	 الهيئة	 في	 العمل	 تركوا	
�شهادات	جامعية	فوجئوا	بالواقع	خارجها	
فيها	 للعمل	 بالعودة	 كبيرة	 رغبة	 واأبدوا	

وهو	اأمر	مثبت	بالاأرقام.	

حديثاً	 ح�شلوا	 الذين	 للموظفين	 ونقول	
من	 جزء	 اأنهم	 جامعية،	 �شهادات	 على	
ترى	 اأن	 تاأمل	في	 الهيئة	 واأن	 الهيئة	 اأ�شرة	
تغييراً	اإيجابياً	في	اأماكن	عملهم،	ولننظر	
لموظفيها	 »الهويّة«	 توفره	 ما	 اإلى	 جميعاً	
تقدم	 فهي	 الاأخرى،	 بالموؤ�شّ�شات	 مقارنة	
العمل	 تطوير	 في	 وتجتهد	 رواتب،	 اأف�شل	
فيها	وتوفر	فر�س	التطور	والتعلم	والتقدم	

لكل	من	يريد	اأن	يتطوّر.

الهيئة	�شين�شب	 اأن	التركيز	في	 اإلى	 وننوه	
خلال	الفترة	المقبلة	على	نوعيّة	الاأ�شخا�س	

110111 Emirates Identity Authority   |   Emirates ID’s 1st discussion conferenceهيئة الإمارات للهويّة   |   موؤتمر حوار الهوية الأول



الموؤتمرات	 وهذه	 فيها،	 يعملون	 الذين	
بالقدرات	 التعريف	 في	 مهماً	 دورا	 تلعب	
واكت�شاف	 والاإمكانيات	 والكفاءات	
ال�شفوف	 قيادات	 واإبراز	 المتميزين،	
الاآخرين	 وحث	 والرابع،	 والثالث	 الثاني	
عملهم،	 واأ�شاليب	 اأنف�شهم	 تطوّير	 على	
حتى	يتمكنوا	من	المحافظة	على	منا�شبهم	

ومراكزهم	الوظيفية.

اأن	 كل	موظف	 اأن	من	حق	 لكم	 اأوكد	 كما	
وبالمقابل	 الترقية،	 على	 للح�شول	 ي�شعى	
فاإن	عليه	اأي�شاً	اأن	ي�شاأل	نف�شه	ماذا	قدّم	
من	 �شواء	 للهويّة	 الاإمارات	 لهيئة	 ويقدّم	
	وتاأثيره	الاإيجابي	 واإنتاجيّته	 حيث	�شلوكه	
جانب	 من	 اأو	 واإبداعه	 عمله	 مكان	 في	
والان�شراف	 الح�شور	 بمواعيد	 الالتزام	
لاأن	 الوظيفية،	 التزاماته	 من	 ذلك	 وغير	
الكلّ	قادر	على	الكلام	لكن	التنفيذ	هو	ما	
يك�شف	�شدق	الكلام	والاإخلا�س	في	العمل	

من	عدمه.

تعديل  ب�ساأن  ماذا  �سوؤال: 
للحا�سلين  الوظيفية  الدرجة 
التحاقهم  قبل  ال�سهادات  على 
والذين  للهوية،  الإمارات  بهيئة 
فوجئوا باأن ترقياتهم تمت على 
ولي�ست  الثانوية  �سهادة  اأ�سا�ش 

على اأ�سا�ش الدرجة الجامعية؟

العليا	 الاإدارة	 ناق�شت	 لقد	 العام:	 المدير 
القانونية	 الاإدارة	 مع	 الاأمر	 هذا	 للهيئة	
التعار�س	في	 بع�س	 باأن	هناك	 وجد	 حيث	
وتم	 بذلك،	 الخا�شة	 التنظيمية	 اللائحة	
اإجراء	العديد	من	التعديلات	عليها	خلال	
كل	 ترقية	 بهدف	 الما�شية،	 القليلة	 الفترة	

موظّف	ي�شتحق	الترقية.

الحالات	 جميع	 بدرا�شة	 الهيئة	 و�شتقوم	
الاأو�شاع،	 وتعديل	 الترقية	 ت�شتحق	 التي	
لاإعطاء	كل	ذي	حق	حقه،	 ت�شوّر	 واإعداد	
بحيث	لا	يكون	هناك	موظف	ي�شعر	بالظلم	

في	هيئة	الاإمارات	للهويّة.

المقبلة	 القليلة	 الفترة	 خلال	 �شيتم	 كما	
الم�شتحقّة	 بالترقيات	 ك�شوفات	 اإ�شدار	
وبحيث	 اأجراء	 اإلى	 الم�شاألة	 هذه	 لتتحول	
ويمكن	 �شنوياً،	 مرتين	 عنها	 الاإعلان	 يتم	
هذا	 في	 مظلوم	 باأنه	 ي�شعر	 موظف	 لاأي	
المعنيّة	 الاإدارة	 اإلى	 طلبه	 يرفع	 اأن	 المجال	
مراجعة	 �شتتم	 حيث	 التظلّمات،	 لجنة	 اأو	
القرار	 واتخاذ	 و�شعه	 في	 والنظر	 طلبه	
اإلى	ن�شابها	بما	يحقق	 الذي	يعيد	الاأمور	

الر�شى	لجميع	الموظفين.

تخويل  يتم  ل  لماذا  �سوؤال: 
مراكز الت�سجيل تنظيم الدورات 

التدريبية اللازمة لموظفيها؟

المدير العام:	هذا	الاأمر	قابل	للنقا�س	اإذا	
كانت	المراكز	قادرة	فعلًا	على	القيام	بهذه	
المهمة،	لكن	المراكز	ما	زالت	تواجه	بع�س	
في	 يتطلب	 ما	 وهو	 التنظيم،	 في	 الم�شاكل	
الوقت	الحالي	الا�شتمرار	في	عقد	الدورات	
في	 التدريب	 ق�شم	 خلال	 من	 التدريبية	

اإدارة	الموارد	الب�شرية.

للدورات  التر�سيح  لكن  �سوؤال: 
وم�سرفي  مدراء  طريق  عن  يتم 
المراكز في حين ل يعلم الموظفون 
اأن  يعني  ما  وهو  عنها،  �سيئاً 
من  ي�ستفيدون  موظفين  هناك 

الدورات ب�سكل متوا�سل، في حين 
ل يعرف اآخرون بوجود الدورات 
يتم  ل  فلماذا  اختتامها،  بعد  ل 
التعميم عن الدورات عبر البريد 
الموظّفين،  ولجميع  الإلكتروني 
الم�ساركة  بطلب  الموظّف  ليتقدم 

في الدورة ب�سكل مبا�سر؟

من	 و�شيتم	 جيد	 طرح	 هذا	 العام:  المدير 
والخطط	 الدورات	 اإعداد	 ف�شاعداً	 الاآن	
بالت�شارك	 تنفيذها	 واآليات	 التدريبية	
تحديد	 من	 الموظف	 وتمكين	 المراكز	 مع	
اأنها	 يرى	 التي	 التدريبية	 احتياجاته	
من	 وتمكينه	 اأدائه	 تطوير	 في	 ت�شاهم	

تحقيق	التميز.

الهيئة تعمل على توفير 
الكثير من الحوافز 

الدراسية وغيرها مما 
تتضمنه اللائحة التنظيمية 

الحالية للهيئة
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مقترحاتهم	 رفع	 �شتار	 تحت	 الموظفين	
و�شكاواهم	اإلى	الاإدارة	العليا.

تقدّموا	 الذين	 بالموظفين	 يتعلق	 وفيما	 	
لجائزة	المدير	العام،	�شيتم	منح	�شهادات	
�شكر	لجميع	من	�شاركوا	في	الجائزة	�شواء	
الفائزين	منهم	اأو	من	لم	يحالفهم	الحظ.	

تجديد  مو�سوع  حول  �سوؤال: 
مراكز  في  الهوية  بطاقات 
الهيئة  قررت  فقد  الت�سجيل، 
الطباعة  طريق  عن  اإل  منعه 
هناك  ولكن  اللامركزية؟ 
قبل  من  ا�ستثناوؤها  يتم  حالت 
مدير المركز اأو الم�سرف ما ي�سبب 
اأمام  ال�ستقبال  لموظف  اإحراجا 
توجه  هناك  فهل  المتعاملين، 

محدد في هذا المجال؟

مدير مركز اأم القيوين:	اأكدت	التعليمات	
جميع	 تحويل	 على	 موؤخراً	 �شدرت	 التي	
اإلى	 بالتجديد	 تتعلق	 التي	 المعاملات	
مدير	 منحت	 لكنها	 الطباعة،	 مكاتب	
المركز	الحق	في	تقييم	الحالات	الاإن�شانية	
وال�شماح	بالتجديد	لها	في	المركز	في	حال	
ا�شتحقاقها	للا�شتثناء	خ�شو�شاً	في	حالة	
عدم	وجود	عدد	كبير	من	المتعاملين،	وهو	
في	 ي�شبب	 ما	 النا�س	 بين	 تناقله	 يتم	 ما	
بع�س	 قبل	 من	 فهم	 �شوء	 الاأحيان	 بع�س	
بالتجديد	 ي�شمح	 المركز	 باأن	 المتعاملين	

لاأنا�س	دون	غيرهم.

وتعليقاً على ذلك اأكد �سعادة المدير العام:	
في	 المجاملة	 عن	 الابتعاد	 هو	 المطلوب	 اأن	
تكون	هناك	 واأن	لا	 المتعاملين	 التعامل	مع	

جوانب	�شخ�شية	توؤثّر	في	اأداء	العمل.

بالتجديد	 يتعلق	 فيما	 التعليمات	 اإن	 وقال	
مكاتب	 خلال	 من	 يتم	 اأن	 وهي	 وا�شحة،	
تقييم	 �شلاحيات	 منح	 مع	 الطباعة	
بالتجديد	 وال�شماح	 الخا�شة	 الحالات	
وم�شرفيها	 المراكز	 لمدراء	 المركز،	 في	 لها	
�شريطة	اأن	يكون	ذلك	بعيداً	عن	المزاجيّة	

والاأهواء	ال�شخ�شية.

واأ�شاف	الدكتور	الخوري:	»يبدو	من	خلال	
الدورية	 الاجتماعات	 	 اأنَّ الملاحظات	 هذه	
التي	تعقدها	اإدارات	المراكز	مع	الموظفين	
يفتر�س	 حيث	 منتجة،	 وغير	 فعّالة	 غير	
اأن	يتم	خلالها	التعرّف	على	الم�شاكل	التي	
عن	 والبحث	 والمتعاملين	 الموظفين	 تواجه	
التمكّن	 عدم	 حالة	 في	 ورفعها	 لها،	 حلول	
من	حلها	اإلى	لجنة	الاإدارة	العليا	مبا�شرةً	

لاتخاذ	القرارات	اللازمة	ب�شاأنها«.

على  ردوداً  اأحياناً  نتلقى  �سوؤال: 
�لإحباط  لنا  ت�سبب  �لمقترحات، 
المقترح  جودة  من  الرغم  على 
كما  تطبيقه،  حال  في  وفعاليته 
اأحياناً  تتجاوز  الردود  بع�ش  اأن 
المقترح  على  التهكم  اإلى  المو�سوع 
هل هناك معايير محددة في هذا 

ال�ساأن؟

المدير العام:	من	غير	الم�شموح	به	باأي	حال	
من	الاأحوال	التعامل	ب�شكل	غير	مهني	مع	
واأفكارهم،	 واآرائهم	 الموظفين	 مقترحات	
الاإمارات	 هيئة	 في	 يعمل	 من	 كلّ	 اأن	 كما	
بها،	 يتلفّظ	 كلمة	 كلّ	 عن	 م�شوؤول	 للهوية	
ق�شم،اأو	 رئي�س	 ت�شجيل	 اإداري	 كان	 �شواء	
مديراً	اأو	غير	ذلك،	لاأن	كل	من	لا	يح�شب	
ح�شاب	كلماته	واآرائه	وتعليقاته	�شيحا�شب	
من	قبل	الم�شوؤول	الاأعلى	منه	في	حال	و�شل	

الت�سجيل  مراكز  تقوم  �سوؤال: 
باإر�سال ك�سوف دورية اإلى الهيئة 
والن�سراف،  الح�سور  بخ�سو�ش 
اأي  تلم�ش  لم  المراكز  لكن 
�سواء  عليها  بناء  اإجراءات 
عن  المتغيبين  اأو  المتاأخرين  بحق 
يتم  ل  لماذا  عذر،  دون  العمل 
اإبلاغ المراكز بالقرارات التي يتم 

اتخاذها في هذا ال�سدد؟

المدير العام:	�شيكون	لمدير	المركز	من	الاآن	
ف�شاعدا	جانب	من	ال�شلاحيّات	ليتمكّن	
من	اتخاذ	القرار	اللازم	بحق	اأيّ	موظّف	
بالقواعد	 اأو	 بالعمل	 ينتظم	 لا	 اأو	 يتاأخّر	
ر�شمي	 قرار	 اإ�شدار	 و�شيتم	 ال�شلوكيّة،	

بهذا	ال�شدد.

لدى  توجه  هناك  هل  �سوؤال: 
الهيئة لتفعيل الحوافز المعنوية، 
الموظفين  من  الكثير  اأن  خ�سو�ساً 
يعتبرونها اأهم كثيراً من الحوافز 

المادية؟

الحافز	 تفعيل	 من	 لابد	 	 العام:	 المدير	
المعنوي	�شمن	�شوابط	معينة	وعلى	المدراء	
والم�شرفين	فهم	الاأمور	في	�شياقها	الحقيقي	
والطبيعي	بعيداً	عن	المبالغة،	حيث	لا	يعقل	
م�شتمر	 ب�شكل	 يتاأخر	 موظفاً	 نمتدح	 اأن	
يبالغ	 اأو	 الر�شمي	 الدوام	 مواعيد	 عن	
المر�شية،	 الاإجازات	 وتقديم	 التغيب	 في	
وبالتالي	فاإن	التركيز	في	هذا	المجال	يجب	
اأن	يكون	على	الموظفين	المبدعين	فعلياً	في	
بالح�شور	 الالتزام	 وهي	 الاأربعة	 المحاور	
والاأفكار	 ال�شلوكي	 والجانب	 والان�شراف	

الاإبداعية،	وحجم	الاإنجاز	في	المهام.

الاإدارة	 مدير	 اأن	 على	 التاأكيد	 ونجدد	

ومدير	المركز	والم�شرف	يتحمّلون	م�شوؤوليّة	
وجود	 حال	 في	 ومحا�شبتهم	 موظّفيهم،	
نظام	 واأن	 �شكله،	 كان	 اأيًّا	 وظيفي	 ت�شيب	
الح�شور	والان�شراف	يعطي	ت�شوّراً	عاماً	
عن	مدى	الالتزام	في	هذا	الجانب	ب�شكل	
الرقابة	 هو	 ذلك	 من	 الاأهم	 لكن	 عام،	
على	 يفر�س	 الذي	 والانتماء	 الذاتية	
به	 والالتزام	 عمله	 في	 الاإخلا�س	 الموظف	

في	كل	وقت.	

كما	اأن	بيانات	نظام	الح�شور	والان�شراف	
الهيئة	 ولدى	 الاأداء،	 موؤ�شّرات	 تدعم	
المراكز	 يدخلون	 �شرّيين،	 مت�شوّقين	
ويراقبون	الموظّفين،	و�شير	العمل	والاأداء،	
ويحاولون	 المدير	 وجود	 مكان	 ويراقبون	
ردود	 على	 ليتعرفوا	 بالموظّفين	 الاحتكاك	
اأو	 بطريقة	 ت�شبّ	 بيانات	 وهي	 اأفعالهم	

باأخرى	في	جانب	تقييم	الموظّف.

�سكاوى  هناك  �سوؤال: 
يقدمها  واأفكار  واقتراحات 
الموظف للم�سرف اأو المدير، ولكن 
ة في  ل يتم رفعها للاإدارة المخت�سّ
ال�سوؤال  الموظف  ويتجنب  الهيئة 
عنها ومتابعتها مرّة اأخرى خوفاً 
فهل  وعقابه،  الم�سوؤول  غ�سب  من 
في  الموظف  لحق  �سمانات  هناك 

هذا ال�سدد؟

مقبول	 غير	 الاأمر	 هذا	 اإن	 العام:	 المدير 
متاح	 الاإلكتروني	 وبريدي	 الاإطلاق.	 على	
وعلى	 حقه،	 حق	 ذي	 كل	 لياأخذ	 للجميع،	
يعلموا	 اأن	 الهيئة	 في	 والم�شوؤولين	 المدراء	
موظف	 اأي	 تواجه	 م�شكلة	 اأي	 حل	 على	
والتحاور	ب�شكل	مبا�شر	مع	الجميع	واتباع	
من	 التهرّب	 وعدم	 والم�شارحة	 المكا�شفة	
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على	 بناء	 التغييرات	 بع�س	 اإجراء	 �شيتم	
نتائج	هذا	التقييم.

بالقرارات	 المتعاملين	 تعريف	 ب�شاأن	 اأما	
الهيئة	 لدى	 الجديدة	 والتوجهات	
وجهات	 على	 والتعرف	 عليها	 واإطلاعهم	
فكرة	 اأنها	 �شك	 فلا	 تجاهها،	 نظرهم	
م�شاركة	 ثقافة	 تر�شيخ	 في	 ت�شاهم	 جيدة	

الاأفكار	بين	موظفي	الهيئة	واإدارتها.

وننوّه	اإلى	اأن	الهيئة	ت�شتخدم	حالياً	قنوات	
ي�شل	 المتعاملين	 مع	 للتوا�شل	 متعددة	
مواقع	 بينها	 من	 قناة	 	12 اإلى	 عددها	
»في�شبوك«	 مثل	 الاجتماعي	 التوا�شل	
الاإلكتروني	 الموقع	 جانب	 اإلى	 و»تويتر«،	
للهيئة	و�شيتم	خلال	الفترة	القليلة	المقبلة	

اأي�شا،	 ية	 الن�شّ الر�شائل	 خدمة	 اإدخال	
واإدارة	الهيئة	م�شتعدة	للنظر	في	اأي	قنوات	
والمتعاملون	 الموظفون	 يقترح	 جديدة	

اإ�شافتها.	

الدوام	 بنظام	 العمل	 تو�شيع	 ب�شاأن	 اأما	
لدى	 ظروفاً	 هناك	 واأن	 خ�شو�شاً	 المرن،	
ذلك،	 تتطلب	 والموظفات	 الموظفين	 بع�س	
ذلك	 في	 تمانع	 لا	 الهيئة	 اإدارة	 اأن	 فنوؤكد	
الغر�س	 لهذا	 وا�شحة	 اآلية	 و�شع	 �شريطة	
وبما	لا	يعيق	م�شروع	»�شبع	نجوم«،	وهناك	
ال�شماح	 فيها	 يمكن	 التي	 الوظائف	 بع�س	
يمكن	 لا	 حين	 في	 المرن،	 الدوام	 بنظام	
الاآخر	 البع�س	 في	 النظام	 هذا	 تطبيق	

ب�شبب	�شرورات	واحتياجات	العمل.

الاإجراءات	 اتخاذ	 و�شيتم	 الاأمر.	 اإليه	
توجيه	 بحقه	 يثبت	 من	 كل	 بحق	 اللازمة	
ردود	غير	لائقة	اأو	خارجة	عن	اإطار	العمل	

على	مقترحات	وملاحظات	الموظفين.

�سوؤال: هل ت�سمح الهيئة باإجازة 
امتحانات  لفترة  �سة  مخ�سّ
ال�سيفي  الدرا�سي  الف�سل 
يفيدون  الم�سوؤولين  بع�ش  لأن 
اإجازات  باأن  الدار�سين  الموظفين 
امتحانات هذا الف�سل �ستحت�سب 

من �سمن اإجازاتهم ال�سنوية؟

في	 موظف	 كل	 اإن	 الخوري:	 الدكتور 
حقه	 من	 الجامعية	 درا�شته	 يكمل	 الهيئة	
الح�شول	على	اإجازات	درا�شية	في	اأوقات	
الامتحانات	وفق	ما	هو	مقرر	ومتبع،	واأن	

�شمن	 من	 تحت�شب	 لن	 الاإجازات	 تلك	
اإجازته	ال�شنوية.

وقد	تلقت	اإدارة	الهيئة	بع�س	الاأ�شئلة	التي	
تتناول	مو�شوعات	مهمة	للغاية	ومن	بينها	
وح�شولهم	 المكلّفين	 بالموظّفين	 يتعلق	 ما	
البدل	 هذا	 اأن	 ونوؤكد	 التكليف،	 بدل	 على	
اأو	 ب�شكلٍ	 للموظف	حالًا	 اأن	ي�شرف	 يجب	

باآخر	طالما	تم	تكليفه.	

من	جانب	اآخر	�شيكون	هناك	تقييم	خلال	
الفترة	المقبلة	ي�شمل	جميع	المدراء،	بما	في	
الاإدارات	 ومدراء	 القطاعات	 مدراء	 ذلك	
منهم	 كل	 لي�شرح	 والم�شرفين،	 والمراكز	
وم�شاهماته	 الم�شتقبلية	 وتوجهاته	 خطّته	
حيث	 الهيئة	 حققتها	 التي	 الاإنجازات	 في	

116117 Emirates Identity Authority   |   Emirates ID’s 1st discussion conferenceهيئة الإمارات للهويّة   |   موؤتمر حوار الهوية الأول



يكمن	 الدول	 جميع	 يواجه	 تحدّ	 اأكبر	 	 اإنَّ
دولة	 في	 ونحن	 الب�شرية،	 كوادرها	 في	
الو�شول	 تحدّي	 اليوم	 نواجه	 الاإمارات	
روؤية	 في	 فقط	 لي�س	 واحد	 الرقم	 اإلى	
عقولنا	 في	 بل	 الممكّنات،	 في	 ولا	 القيادة	
وثقافتنا	ووعينا	للو�شول	اإلى	هذا	الموقع	

المتقدم.
للهوية	 الاإمارات	 هيئة	 في	 لنا	 ويمكن	
كل	 عمل	 اإذا	 واحد،	 الرقم	 اإلى	 الو�شول	
وركز	 عمله	 في	 واأخل�س	 مجاله	 في	 منا	
على	تحقيق	النتائج،	وفقاً	لروؤية	وا�شحة	
و�شعى	 محكمة،	 وخطة	 محددة	 ور�شالة	
اإلى	 الانتماء	 وفي	 الاأداء	 في	 التميز	 اإلى	

موؤ�ش�شته	ووطنه.	
اأف�شل	 لتكون	 حالياً	 الهيئة	 وتعمل	
في	 واحد	 الرقم	 ولتحتل	 اتّحادية	 هيئة	

وعلى	 الدولة	 م�شتوى	 على	 موؤ�شّ�شية	 منظومة	 اأف�شل	 مجال	 وفي	 الموؤ�شّ�شي	 التنظيم	
واأدائه	 لعمله	 ي�شع	 اأن	 فيها	 موظف	 كل	 من	 المطلوب	 فاإن	 وبالتالي	 العالم،	 م�شتوى	
خطة،	لتتكامل	الجهود	و�شولًا	اإلى	تحقيق	الهدف	المن�شودبتكاتف	وتاآزر	يحققان	روح	
الفريق	الواحد.	اأمّا	اإذا	عمل	كلّ	موظف	ب�شكل	منفرد	فلن	نتمكن	من	تحقيق	اأهدافنا	

و�شنواجه	الم�شكلة	تلو	الاأخرى	وهو	ما	�شيعيق	تقدم	الهيئة	وتطورها.
	الله	 نحن	قادرون	على	الو�شول	اإلى	الرقم	واحد،	بتطوير	اأنف�شنا	كمرحلة	اأولى	»اإنَّ
لا	يغيّر	ما	بقوم	حتّى	يغيّروا	ما	باأنف�شهم«،	وبالتالي	فاإن	علينا	اأن	نهتمّ	بمدى	ثقافتنا	

لتكون	موؤثرة	في	�شخ�شياتنا	داخليا	وخارجياً.
ونحن	الاآن	في	�شباق	مع	الزمن	لنر�شم	الابت�شامة	على	وجه	�شمو	ال�شيخ	هزّاع	بن	زايد	
للهوية،	وعلى	 الاإمارات	 اإدارة	هيئة	 الوطني	رئي�س	مجل�س	 الاأمن	 نهيان	م�شت�شار	 اآل	
اآل	نهيان	نائب	رئي�س	مجل�س	الوزراء	وزير	 وجه	الفريق	�شمو	ال�شيخ	�شيف	بن	زايد	

الداخلية	نائب	رئي�س	مجل�س	اإدارة	الهيئة،	في	اأن	تكون	هيئتنا	اأف�شل	هيئة	اتّحادية	
على	م�شتوى	الدولة،	خ�شو�شاً	واأن	�شموهما	يتابعان	م�شتوى	الخدمات	التي	تقدمها	
هيئة	الاإمارات	للهويّة	ب�شكل	دقيق	جدّاً،	من	خلال	مت�شوّقين	�شرّيين،	و�شركات	تقوم	
باإجراء	الدرا�شات	حول	مدى	ر�شا	المتعاملين،	ف�شموهما	حفظهما	الله	يحملان	هموماً	
اأكبر	من	همومنا،	وبالتالي	فاإنه	يتوجب	علينا	اأن	لا	ن�شكل	عبئاً	ي�شاف	اإلى	اأعبائهما،	
بل	يجب	اأن	نكون	م�شدر	�شعادة	لهما،	وعلينا	اأن	نر�شم	الابت�شامة	على	وجوه	�شيوخنا،	

)حفظهم	الله(،	الذين	وفّروا	للهيئة	كل	اأ�شباب	التقدم	والرقي	والنجاح.
وختاماً،	فاإن	اإدارة	الهيئة	تتوجه	بال�شكر	لجميع	الموظفين	الذين	ح�شروا	هذا	الموؤتمر،	
وتوؤكد	للجميع	اأن	الفترة	المقبلة	�شت�شهد	تطويراً	كبيراً	في	كلّ	الجوانب	�شواء	كان	ذلك	

في	الم�شارات	الوظيفية	اأو	غيرها	من	الم�شارات	المتعلقة	بعمل	الهيئة.

»والله تعالى من وراء الق�سد«

الكلمة الختامية 

�سعادة الدكتور المهند�ش
علي محمد الخــوري
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سعادة المدير العام يكرّم
المتحدّثين في مؤتمر حوار الهوية

�سعادة المدير 
العام يكرم
نا�سر المزروعي

المكرمون في �سورة جماعية اإلى جانب المدير العام

�سورة جماعية لجانب من الح�سور
.. ويكرم

عائ�سة الري�سي 

.. ويكرم
م�سبّح الم�سماري 

الفصل الختامي
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�سعادة المدير 
العام يكرم

نا�سر العبدولي
.. ويكرم
محمّد التلّاي

.. ويكرم
�سكري البريكي

.. ويكرم
عبدالرزاق
بني ر�سيد

.. ويكرم
ا�سماعيل
ف�سل الله

.. ويكرم
محمد الحارثي

122123 Emirates Identity Authority   |   Emirates ID’s 1st discussion conferenceهيئة الإمارات للهويّة   |   موؤتمر حوار الهوية الأول



يـداً بيد
ليبقى التمـيز نهجنا

والريـادة هدفنا
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