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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«.

صاحب السموّ الشيخ

خليفة بن زايد آل نهيان
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«.

الفريق أوّل سموّ الشيخ

محمد بن زايد آل نهيان 
وليّ عهد أبو ظبي 

نائب القائد الأعلى للقوات المسلحة



»إن هيئة الإمارات للهويّة تواصل مسيرتها نحو آفاق المستقبل 
المشرق الذي رسمته قيادتنا الرشيدة، مكرسة جهودها 
للإسهام في مسيرة التقدّم والنماء والازدهار الثقافيّ 

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



»يُعدّ برنامج السجلّّ السكانيّ وبطاقة الهويّة امتداداً حيويّاً 
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«.

الفريق سموّ الشيخ

سيف بن زايد آل نهيان
نائب رئيس مجلس الوزراء، وزير الداخلية،

نائب رئيس مجلس إدارة هيئة الإمارات للهوية



16 تقديم ... مبادرة على طريق الإبداع	
 18 مقدمة ... نحو تحقيق الرقم	

22 	 الجل�سة الافتتاحية:	

24 	 الجل�سة الأولى: التخطيط الا�ستراتيجي	

28 الورقة الأولى: �أبرز �إنجازات الخطة الا�ستراتيجية 2013-2010 	
32 الورقة الثانية: واقع الخطة الا�ستراتيجية الجديدة 2016-2014	
36 	 الورقة الثالثة: �أثر الخطة الا�ستراتيجية الجديدة على مراكز الخدمة	

40 	 الجل�سة الثانية: المرحلة المقبلة.. و�أولوية �إ�سعاد الموظفين	

42 	 الورقة الأولى: بطاقة الأداء المتوازن	
46 	 الورقة الثانية: الأو�صاف الوظيفية	
50 	 الورقة الثالثة: الخدمات الذاتية للموظفين	

54 	 الجل�سة الثالثة: ذكاء ..�إبداع ..تميز	

56 	 الورقة الأولى: ا�ستخدام الأهداف الذكية في التخطيط الفردي	
60 	 الورقة الثانية: من �أنا في العالم الافترا�ضي	
66 	 الورقة الثالثة: التميّز في خدمة المتعاملين	
 
72 	 الجل�سة الرابعة: كن فورمولا 1	

84 	 جل�سة الع�صف الذهني	

88 	 	 	 	 حوار الجل�سة الختامية )النقا�ش المفتوح(	

94 	 تكريم الموظفين المتميزين	
98 تكريم المتحدثين والمحا�ضرين	
100 	 التو�صيات	
104 	 الكلمة الختامية	

المحتويـــــــــات
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تقديـــــــــــــــــــم

الدكتور المهند�س
علي محمد الخوري

مبادرة على 
طريق الإبداع

عاهدنا قيادتنا الر�شيدة على �أن نوا�صل طريق العمل وتحقيق الإنجازات المتميزة، و�أن 
نحقق الريادة في تقديم الخدمات التي ترقى �إلى �أف�ضل الم�ستويات العالمية لمواطني هذه 
هذا  في  ومتطور  جديد  هو  ما  كل  مواكبة  �إلى  ن�سعى  و�أن  �أر�ضها،  على  والمقيمين  الدولة 
المجال،  �سواء في تنفيذ الم�شاريع والمبادرات �أو التغلب على التحديات نحو تحقيق التميز 

في جميع مجالات عملنا.

على  الب�شرية  وكوادرنا  موظفينا  �إلى  ننظر  للهوية،  الإمارات  هيئة  قيادة  في  ونحن 
�أهدافنا  �إليه وتج�سيد  �أنهم الممكن الرئي�سي والم�ساهم الأ�سا�سي في تحقيق كل ما نتطلع 
دولتنا  في  والازدهار  والنماء  التطور  عجلة  دفع  في  ي�سهم  واقعاً  لت�صبح  وطموحاتنا 
وتعزيز  �إمكاناتهم  تطوير  على  والحر�ص  بهم  الاهتمام  �إلى  يدفعنا  ما  وهو  الحبيبة، 
�أداء مهامهم  ليتمكنوا من  لهم  الوظيفي  الراحة والر�ضا  �أ�سباب  قدراتهم وتوفير كافة 
بجدارة وكفاءة والتفرغ لتحقيق الإبداع والابتكار والتفكير دائما في تجاوز حدود �أداء 
الواجب الوظيفي نحو التفكير بالم�ساهمة على ال�صعيدين الم�ؤ�س�سي والفردي في تحقيق 

ر�ؤية الإمارات 2021.

ومن هذا المنطلق وفي �إطار �سعيها للتوا�صل الدائم مع كافة موظفيها على اختلاف مواقع 
»حوار  م�ؤتمرات  �سل�سلة  بتنظيم  الم�سبوقة  غير  مبادرتها  الهيئة  �أطلقت  فقد  عملهم، 

الهوية« لت�شكل ملتقيات نتبادل من خلالها الآراء ووجهات النظر حول مختلف الم�شاريع 
والمبادرات التي تطلقها وتنفذها الهيئة وكذلك الا�ستماع �إلى �آرائهم والم�شكلات والعقبات 

التي تواجههم في �سبيل تذليلها والو�صول �إلى تحقيق ر�ضاهم. 

يوليو  �شهر  في  عقد  الذي  الأول  الهوية  حوار  لم�ؤتمر  للهوية  الإمارات  هيئة  تنظيم  �إن 
2013 �شكل بالن�سبة لنا الخطوة الأولى على هذا النهج، والتي تمكّنا من البناء عليها 
قيا�سي  زمن  الهيئة في  التي حققتها  الإنجازات  �سل�سة  �إلى  لت�ضاف  و�سنوا�صل تطويرها 
على طريق التميز الم�ستدام الذي يرتقي بر�ضا المتعاملين الداخلين والخارجين �إلى �أعلى 

الم�ستويات.

الثاني  الحواري  م�ؤتمرها  خلال  من  �أخرى  مرة  تتطلع  للهوية  الإمارات  هيئة  وهاهي 
لإكمال م�سيرة التطوير والتحديث والم�ساهمة الفاعلة في تحقيق ر�ؤية الإمارات 2021م، 
من خلال تمكين موظفيها والاهتمام بهم وتعزيز ثقافة تحمل الم�س�ؤولية والعمل ب�شرف 
و�أمانة و�إخلا�ص لديهم لي�ساهموا في تحقيق ر�ؤية وتوجيهات القيادة الر�شيدة للدولة، 
وليقوموا بالدور المطلوب منهم في تحقيق ال�سعادة للمجتمع والارتقاء بجودة الخدمات 
الداخلية والخارجية التي تقدمها الهيئة وتلبية احتياجات المتعاملين وتقديم الخدمات 

النوعية والمتميزة لهم .
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ال�سبت  يوم  للهوية  الإمارات  هيئة  نظّمت 
الداخلي  م�ؤتمرها   2013 يوليو   23
الثاني لموظفيها تحت عنوان »حوار الهوية 
�سعي  في �إطار  وذلك   ،»2013 الثاني 
التفاعلي  التوا�صل  لتعزيز  العليا  قيادتها 
والموظفين  الم�ؤ�س�سية  القيادات  بين 
خطط  �صياغة  في  الهيئة  كوادر  و�إ�شراك 

التي  والم�شاريع  المبادرات  واقتراح  العمل 
و�أهدافها  ر�ؤيتها  تحقيق  في  ت�ساهم 
الا�ستراتيجة بالإ�ضافة �إلى تر�سيخ ثقافة 
الرئي�سي  الهدف  وتمثل  والإبداع.  التميز 
من الم�ؤتمر في تعزيز التوا�صل بين قيادت 
مختلف  في  العاملة  وكوادرها  الهيئة 
والمراكز  والمكاتب  والإدارات  القطاعات 

ون�شر  الدولة،  م�ستوى  على  لها  التابعة 
ثقافة الإبداع والتميز وحث الموظفين على 
تطوير  ت�سهم في  التي  تقديم مقترحاتهم 
لمتعامليها  الهيئة  تقدمها  التي  الخدمات 
ومقترحات  مبتكرة  ب�أفكار  والخروج 
�إبداعية من خلال الحوار البنّاء والع�صف 
في  الإيجابية،  بالطاقة  والتحلي  الذهني 

الد�ؤوب  للهيئة  العليا  الإدارة  �سعي  �إطار 
لبناء علاقة تفاعلية مع كوادرها الب�شرية 
التطورات  على �آخر  في �إطلاعهم  ت�سهم 
الهيئة،  م�سيرة  في  الم�ستجدات  و�أحدث 
الإدارة  مجال  في  معارفهم  وتطوير 
�سبيل  في  ال�سليم  والتخطيط  الناجحة 

تحقيق �أداء وظيفي وم�ؤ�س�سي متميز.

مقدمة

1نحو تحقيق الرقم



2021 Emirates Identity Authority   |   Emirates ID’s 2nd discussion conferenceهيئة الإمارات للهويّة   |   م�ؤتمر حوار الهوية الثاني

يزيد  ما  فيه  �شارك  الذي  الم�ؤتمر  وناق�ش 
من �أ�سرة  وموظفة  موظف   500 على 
الهادفة �إلى  الق�ضايا  من  العديد  الهيئة، 
تمكينها من �أداء دورها كم�ؤ�س�سة حكومية 
الحكومة  نحو  التحول  دعم  في  ت�ساهم 
الذكية، وتعزيز نهجها في التميّز وتطوير 
التناف�سيّة،  بمكانتها  والارتقاء  خدماتها 
في �إطار �سعيها لأن تكون �أف�ضل منظومة 
الحكومية  الم�ؤ�س�سات  جميع  بين  م�ؤ�س�سية 

على م�ستوى الدولة.
م�سرح  على  عقد  الذي  الم�ؤتمر  وت�ضمن 
جامعة  في  الطب  بكلية  الرازي  قاعة 
ال�شارقة، حواراً مفتوحاً بين قيادات الهيئة 
وموظفيها من مختلف �إداراتها ووحداتها 
الهيئة  قيادة  حر� ص في �إطار  التنظيمية، 
و�إدارتها العليا على جعل لغة الحوار ثقافة 
م�ؤ�س�سية وممار�سة دورية، �إيمانا منها ب�أن 
تحقيق الأهداف، يعتمد ب�شكل كبير على 
الكوادر الب�شرية والطاقات المبدعة، وعلى 
الأفقي  والتوا�صل  الات�صال  قنوات  فتح 
بين الموظف والم�س�ؤول المبا�شر، و�صولًا �إلى 
الذين  الداخليين  الهيئة  متعاملي  �إ�سعاد 
المتعاملين  �سعادة  على �أيديهم  تتحقق 

الخارجيين.
عمل الم�ؤتمر على تعزيز وتعظيم الا�ستفادة 
والتطبيقية  العملية  التجارب  عر� ض من 
كفاءة  رفع  يحقق  بما  والمتميزة  الناجحة 
للموظفين،  الا�ستراتيجي  الأداء  وفاعلية 
التو�صيات  من  مجموعة  وتقديم 
قبل  من  والتطبيقية  العملية  والمقترحات 
الخبراء الم�شاركين من خارج الهيئة تجاه 
قيا� س ممار�سات  وتعزيز  وتر�سيخ  ن�شر 

الأداء الا�ستراتيجي.
في  للهوية  الإمارات  هيئة  حر�صت  لقد 
وتر�سيخ  تعزيز  جميع مراحل عملها على 
ب�شرف  والعمل  الم�س�ؤولية  تحمل  ثقافة 

و�أمانة و�إخلا� صلدى موظفيها لي�ساهموا 
للدولة  الر�شيدة  القيادة  ر�ؤية  تحقيق  في 
واحد«  »الرقم  الإمارات  دولة  تكون  ب�أن 
فقد �أ�صبحت  المجالات،  جميع  في 
البارزة  الحكومية  الم�ؤ�س�سات  �إحدى 
فيما  والعالمي،  المحلي  ال�صعيدين  على 
من  تد�شنه  وما  مبادرات  من  تطرحه 
برامج وم�شاريع تنموية رقمية، ووقفت في 
ال�صفوف الأولى واعتلت من�صات التتويج 

في جميع المجالات وكانت دائماً في طليعة 
الركب عن كفاءة وجدارة.

بالتوجيهات  دائماً  الهيئة  وتفخر �أ�سرة 
للدولة  الر�شيدة  للقيادة  ال�سديدة 
تحر� ص ب�أن  الحكومية  للم�ؤ�س�سات 
وكذلك  الأداء،  في  التميز  تحقيق  على 
ممثلة  للهيئة  العليا  القيادة  بتوجيهات 
نهيان  زايد �آل  بن  هزاع  ال�شيخ  ب�سمو 
مجل� س رئي� س الوطني  الأمن  م�ست�شار 

وبمتابعة  للهوية،  الإمارات  هيئة  �إدارة 
زايد �آل  بن  �سيف  ال�شيخ  �سمو  الفريق 
وزير  الوزراء  مجل� س رئي� س نائب  نهيان 
الداخلية نائب رئي� سمجل�� سإدارة الهيئة 
لكافة م�شاريعها ومبادراتها، حيث تحفز 
هيئة  في  يعمل  من  كل  �سموهم  توجيهات 
التميز  تحقيق  على  للهوية  الإمارات 
التي  الخدمات  في  والابتكار  والإبداع 

تقدمها الهيئة لمتعامليها.
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الجلسة

الافتتاحية
عن  موجز  �شرح  بتقديم  الم�ؤتمر  بد�أ 
تتمحور  التي  و�أهدافه  انعقاده  �أهمية 
بين  التوا�صل  تعزيز  �سبل  مناق�شة  حول 
الموظفين  وكوادرها، وحث  الهيئة  قيادات 
في  ت�سهم  التي  مقترحاتهم  تقديم  على 
الهيئة  تقدمها  التي  الخدمات  تطوير 
و�أهدافها  ر�ؤيتها  وتحقيق  لمتعامليها، 
تر�سيخ  بالإ�ضافة �إلى  الا�ستراتيجة 
الح�ضور  واطلع  والإبداع.  التميز  ثقافة 
»رحلة  بعنوان  ق�صير  وثائقي  فيلم  على 
الت�سجيل  عملية  مراحل  تناول  المتعامل« 
الهوية  ال�سكاني وبطاقة  ال�سجل  في نظام 
و�صو لا المتعامل  ا�ستقبال  مرحلة  منذ 
به،  الخا�صة  الهوية  بطاقة  ت�سليمه  �إلى 
توفرها  التي  الت�سهيلات  الإ�شارة �إلى  مع 

الهيئة لمتعامليها في مراكز الخدمة.
عمل  جل�سات  الم�ؤتمر  خم� س وت�ضمّن 

وتعزيز  الإبداعية  الجوانب  على  ركزت 
موظفي  بين  الإيجابي  التوا�صل  �أليات 
جمهور  وبين  وبينهم  جهة  من  الهيئة 
كل  و�أعقب  ثانية،  جهة  من  المتعاملين 
المحا�ضرين  بين  مفتوح  حوار  جل�سة 
المطروحة،  الموا�ضيع  حول  والح�ضور 
بع�شرة  للخروج  ذهني  ع�صف  وجل�سة 
ر�ضا  لتحقيق  و�إبداعية  مبتكرة  �أفكار 

المتعاملين الداخليين والخارجيين للهيئة.
و�أكد �سعادة الدكتور المهند� سعلي محمد 
الخوري مدير عام هيئة الإمارات للهوية، 
الهيئة  حر� ص الجل�سة  خلال  كلمته  في 
على تعزيز ثقافة تحمل الم�س�ؤولية والعمل 
موظفيها  لدى  و�إخلا� ص و�أمانة  ب�شرف 
القيادة  ر�ؤية  تحقيق  في  لي�ساهموا 
الإمارات  تكون دولة  ب�أن  للدولة  الر�شيدة 
المجالات،  جميع  في  واحد«  »الرقم 

وليقوموا بالدور المطلوب منهم في تحقيق 
موا�صلة  خلال  من  للمجتمع،  ال�سعادة 
والارتقاء  والتحديث،  التطوير  م�سيرة 
والخارجيّة  الداخليّة  الخدمات  بجودة 
احتياجات  وتلبية  الهيئة،  تقدمها  التي 
النوعيّة  الخدمات  وتقديم  المتعاملين، 

والمتميّزة لهم.
 وقال الدكتور الخوري �إن الإدارة العليا في 
هزاع  ال�شيخ  �سمو  من  وبتوجيهات  الهيئة 
بن زايد �آل نهيان م�ست�شار الأمن الوطني 
رئي� سمجل�� سإدارة هيئة الإمارات للهوية، 
ومتابعة من الفريق �سمو ال�شيخ �سيف بن 
زايد �آل نهيان نائب رئي� سمجل� سالوزراء 
� سإدارة  مجل� رئي� س نائب  الداخلية  وزير 
الهيئة، تركز على تحقيق التميز والإبداع 
تقدمها  التي  الخدمات  في  والابتكار 
الهيئة لمتعامليها، وتعمل للو�صول �إلى هذه 

الغاية على تنمية مواردها الب�شرية وتلبية 
احتياجاتهم وتطوير مهاراتهم وقدراتهم 
في  الإبداع  تحقيق  على  قادرين  ليكونوا 
جانب  و�إ�سعادهم، �إلى  المتعاملين  خدمة 
عبر  والم�ؤ�س�سي،  الوظيفي  ولائهم  تر�سيخ 
الداخلية وبث الطاقة  العمل  بيئة  تح�سين 

الإيجابية في نفو�سهم.

ال�شيخ  �سمو  الدكتور الخوري �أن  و�أ�ضاف 
�سمو  والفريق  نهيان،  زايد �آل  بن  هزاع 
ي�ؤكدان  نهيان،  زايد �آل  بن  �سيف  ال�شيخ 
الدعم  تقديم  على  وم�ستمر  دائم  ب�شكل 
كافة  وتوفير  الهيئة  لموظفي  الكامل 
مكاف�أة  خلال  من  لهم  التحفيز  �أ�ساليب 
لتعزيز  منهم،  والمبدعين  المتميزين 
عطائهم المهني، بما ي�سهم في توفير �أرقى 

م�ستويات الخدمة للمتعاملين.
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الجلسة

الأولى
التخطيط الاستراتيجي

ناق�شت الجل�سة الأولى التي عقدت تحت عنوان  »التخطيط الا�ستراتيجي« و�أدارها نا�صر 
العبدولي مدير �إدارة دعم مراكز الخدمة في الهيئة،  و�شارك فيها �أع�ضاء م�شروع تطبيق 
الري�سي مدير  التلاي مدير مركز وجا�سم  الهيئة وهم محمد  المتوازن في  الأداء  بطاقة 

مركز و�أحمد العويم مدير مركز بالإنابة المو�ضوعات والمحاور التالية: 
• 	 2013 – منهجية التخطيط الا�ستراتيجي في الهيئة وا�ستراتيجيتها ال�سابقة 2010 

وما حققته من �أهدافها.
• – 2016 ور�سالة الهيئة ور�ؤيتها والأهداف التي 	 الا�ستراتيجية الحالية للهيئة 2014 

ت�سعى لتحقيقها من خلالها.
• مداخل تحقيق التميز  في الأداء الم�ؤ�س�سي  من خلال التخطيط الا�ستراتيجي.	

غايات �أي  تحدد  التي  العملية  وهو  الا�ستراتيجي  التخطيط  تعريف  الجل�سة  وتناولت 
بما  الغايات،  هذه  لبلوغ  الخطط  وتطوير  الموارد  وتخ�صي� ص الو�سائل  وانتقاء  م�ؤ�س�سة 

يمكّنها من تحقيق التميز، وي�شكل مر�شدا للقيادات في اتخاذ القرارات.
ويتطلب منهج التخطيط الا�ستراتيجي القيام بما يلي:

• التعرف الدقيق على و�ضع الم�ؤ�س�سة من خلال تحليل بيئتيها الداخلية والخارجية بما 	
تحتويهما من نقاط قوة وفر�ص، ونقاط �ضعف ومخاطر.

• �صياغة الا�ستراتيجية التي تو�ضح الطريق نحو تمكين الم�ؤ�س�سة من تحقيق غاياتها، 	
بو�ضع ر�سالة الم�ؤ�س�سة ور�ؤيتها والغايات والأهداف المطلوب تحقيقها و�أولوياتها.

• والبرامج 	 الخطط  ذلك  وي�شمل  الا�ستراتيجية،  هذه  تحقق  التي  الخطط  و�ضع 
والموازنات والإجراءات.

• تقييم نتائج تطبيق الا�ستراتيجية، وو�ضع التعديلات المنا�سبة على �ضوء نتائج التقييم.	

للجودة  و�ضع �أهداف  عملية  وهي  الا�ستراتيجية،  الإدارة  مفهوم  الجل�سة �إلى  وتطرقت 
على المدى البعيد بالإ�ضافة �إلى تحديد الو�سائل الكفيلة بتحقيق هذه الأهداف. وبالتالي 
فالإدارة الا�ستراتيجية عملية ديناميكية ت�سعى للو�صول �إلى تحقيق ر�سالة الم�ؤ�س�سة عن طريق 
�إدارة الموارد المتوفرة بكفاءة. وتختلف الإدارة الا�ستراتيجية عن التخطيط الا�ستراتيجي،  
 J.C فالتخطيط الا�ستراتيجي جزء �أ�سا�سي من مكونات الإدارة الا�ستراتيجية . وفي هذا يقول
وزميله Vinzant �إن هناك فروقات بين الإدارة الا�ستراتيجية والتخطيط الا�ستراتيجي، 
فالإدارة الا�ستراتيجية هي عملية تتعلق بالإر�شاد والتوجيه واتخاد القرارات الا�ستراتيجية، 

�أما التخطيط الا�ستراتيجي ف�إنه يركز على الا�ستراتيجيات نف�سها �أكثر من العمليات.
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الجلسة الأولى

الورقة

تضمن مشروع 
برنامج السجل 

السكاني وبطاقة 
الهوية إنشاء سجل 

سكاني حديث 
يساعد في تسهيل 
الخدمات الحكومية

محمد التلاي
مدير مركز

أبرز إنجازات الخطة
الاستراتيجية 2013-2010

1

اتحادية  هيئة  هي  للهوية  الإمارات  هيئة 
المر�سوم  بموجب  تم �إن�شا�ؤها  م�ستقلة، 
 ،2004 ل�سنة   )2( رقم  اتحادي  بقانون 
التي  ال�صلاحيات  كافة  خوّلها  الذي 
برنامج  م�شروع  وتطوير  تنفيذ  يتطلبها 
دولة  في  الهوية  وبطاقة  ال�سكاني  ال�سجل 

الإمارات العربية المتحدة.

�شعبان   15 بتاريخ  الهيئة  وت�أ�س�ست   
2004م  �سبتمبر   29 الموافق  1425هــ 
والذي ا�ستند مر�سوم �إن�شائها في ت�شريعاته 
والمرا�سيم  والقوانين  الد�ستور  ن� ص �إلى 
الاتحادية المتعلقة باخت�صا�صات الوزارات 
الجن�سية  وقوانين  الوزراء  و�صلاحيات 
الأجانب  و�إقامة  ودخول  ال�سفر  وجوازات 
والوفيات  المواليد  لقيد  المنظمة  القوانين 
وتنظيم علاقات العمل والمرا�سيم المتعلقة 
بالهيئة العامة للمعلومات والخدمة المدنية 

في الحكومة الاتحادية لدولة الإمارات.

ون�صّ مر�سوم الت�أ�سي� سعلى �أن الهيئة هي 
بال�شخ�صية  تتمتع  اتحادية  حكومية  جهة 
وتتكفل  م�ستقلة  ميزانية  ولها  الاعتبارية 
و�إ�صدار  ال�سكان  بيانات  ت�سجيل  بمهمة 
ت�سجيل  لها  يحق  بحيث  الهوية  بطاقات 
البيانات ال�شخ�صية لكافة ال�سكان بالدولة 
بيانات �إلكترونية  قواعد  على  وحفظها 
بالتن�سيق مع الجهات المخت�صة، وت�سجيل 
لل�سكان  الحيوية  الإح�صاءات  بيانات 
وربطها مع البيانات ال�شخ�صية، و�إ�صدار 
الموحد  الرقم  على  تحتوي  هوية  بطاقات 
على  مخزنة  وبيانات  مقروءة  وبيانات 
لدى  بها  التعامل  يتم  �شريحة �إلكترونية 
البيانات، وتقديم  كافة الجهات وتحديث 
الأفراد  هوية  وت�أكيد  تعريف  خدمات 
للجهات الحكومية الاتحادية والمحلية و�أي 
المتبعة في  الو�سائل  جهات �أخرى وتحديد 
التنفيذية، �إلى جانب  ذلك طبقا للائحة 

اللازمة  والمعلومات  البيانات  طلب  حق 
من  وذلك  الهيئة،  تخدم �أهداف  والتي 

الجهات المخت�صة في الدولة.

وت�ضمن م�شروع برنامج ال�سجل ال�سكاني 
وبطاقة الهوية �إن�شاء �سجل �سكاني حديث 
الحكومية  الخدمات  ت�سهيل  في  ي�ساعد 
�صنع  لدعم  اللازمة  المعلومات  وتوفير 
الا�ستراتيجي  والتخطيط  القرار 
المجالات  مختلف  في  الموارد  وتخ�صي� ص
والقطاعات الحيوية في البلاد. كما ت�ضمن 
هوية �إلكترونية  بطاقات  الم�شروع �إ�صدار 
مواطنين  من  الدولة،  �سكان  لكافة 
وت�أكيد  لتعريف  قانونية،  ب�صفة  ومقيمين 
هوية كل فرد من خلال الرقم ال�شخ�صي 
بخ�صائ�صه  المرتبطة  الذكية  والبطاقة 

الحيوية. 

والمبتكرة  الحديثة  التكنولوجيا  وباعتماد 

الواعد،  الوطني  البرنامج  هذا  في �إدارة 
على  للهوية  الإمارات  هيئة  تحر� ص
م�سيرة  في  وحيوي  فاعل  ب�شكل  الم�ساهمة 
والح�ضاري  الاقت�صادي  والتطور  التنمية 
جاهدة  وت�سعى  البلاد،  ت�شهده  الذي 
�سكاني  ب�سجل  الدولة  حكومة  دعم  �إلى 
م�ستويات  ب�أعلى  يتميز  ودقيق  �شامل 
القرارات  �صناعة  في  ي�ساعدها  الأمان 
الا�ستراتيجية مما �سي�سهم في و�ضع دولة 
م�صاف  في  المتحدة  العربية  الإمارات 
الإقليمي  الم�ستويين  على  المتقدمة  الدول 

والدولي.

يتركز  للهوية  الإمارات  هيئة  فدور  �إذاً، 
الهوية  وم�صادقة  و�إدارة  ت�أ�سي� س على 
بطاقات  و�إ�صدار  الدولة،  في  ال�شخ�صية 
وبيانات  الموحد  الرقم  على  تحتوي  هوية 
�شريحة �إلكترونية  على  ومقروءة  مخزنة 
يقبل التعامل بها في كافة الجهات، وتقديم 
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خدمات تعريف وت�أكيد هوية الأفراد لدى 
والخا�صة،  الحكومية  الم�ؤ�س�سات  كافة 
عملية  لتحقيق  المتبعة  الو�سائل  وتحديد 

تقديم الخدمات.
الإدارة  بوا�سطة  الدور  هذا  يتحقق  و لا
من  بل  فقط  الت�سجيل  مراكز  العليا �أو 
مجموع  هم  جهود 934 موظفاً  خلال 
الذين  للهوية  الامارات  هيئة  في  العاملين 
ي�ساهم كل منهم بح�سب وظيفته وموقعه 
على �أكمل  الهيئة  ا�ستراتيجية  تحقيق  في 

وجه.
ا�ستراتيجية  ركزت  فقد  الإطار  هذا  وفي 
هيئة الامارات للهوية 2010-2013 على 
بيانات  قاعدة  و�إن�شاء  ال�سكان  ت�سجيل 
بم�ستوى �أداء  والارتقاء  ال�سكاني  ال�سجل 
وتمكنت  العالمية،  الم�ستويات  الهيئة �إلى 
العديد  تحقيق  من  خلالها  من  الهيئة 
ن�سبة  ارتفاع  ومنها  الهامة  النتائج  من 
 %17 من  الهوية  م�شروع  في  الت�سجيل 
عام 2009 �إلى ن�سبة 97% عام 2013، 
 %64 من  المتعاملين  ر�ضا  ن�سبة  وارتفاع 
 ،2013 عام   %89 2009 �إلى  عام 
جهة  كانت �أول  الهيئة  �إ�ضافة �إلى �أن 
بلغت  توطين  ن�سبة  ت�صل �إلى  حكومية 

.%99
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الجلسة الأولى

الورقة

اعتمدت الهيئة 
نظام بطاقة الأداء 

المتوازن لتنفيذ 
خطتها الااستراتيجية 

  2016-2014
حرصاً على الربط 
بين الاستراتيجية 

والعمليات

واقع الخطة الاستراتيجية
الجديدة 2016-2014

جاسم الريسي
مدير مركز

2

هيئة  ت�سعى  التي  النتائج  تتمثل 
خلال  من  تحقيقها  للهوية �إلى  الإمارات 
ا�ستراتيجيتها 2014-2016، في تحقيق 
ال�سجل  بيانات  دقة  في   %98 ن�سبة 
المعدلات  والو�صول �إلى �أعلى  ال�سكاني، 
بخ�صو� ص المتعاملين  ر�ضى  �صعيد  على 
تقديم الخدمات، وتحقيق التميّز الم�ؤ�س�سي 
عملها،  ومجالات  الهيئة  كافة �أنظمة  في 
البطاقة  الهوية  بطاقة  جعل  على  والعمل 
للمتعاملين  بالن�سبة  وقيمة  الأكثر �أهمية 
�أفراداً وم�ؤ�س�سات في القطاعين الحكومي 
في  الم�ساهمة  بالإ�ضافة �إلى  والخا�ص، 
العربية  الإمارات  دولة  موقع  تعزيز 
العالمية،  التناف�سية  م�ؤ�شر  على  المتحدة 
في  المتوا�صل  التح�سين  وال�سعي �إلى 
المتعاملين  جميع  المقدمة �إلى  الخدمات 
)الداخليين والخارجيين( وزيادة الكفاءة 

والفعالية ا�ستناداً �إلى النتائج.

الأداء  بطاقة  نظام  الهيئة  اعتمدت  وقد 
حر�صاً  ا�ستراتيجيتها  لتنفيذ  المتوازن 
ا�ستراتيجيتها  وبين  بينها  الربط  على 
والعمليات التي تقوم بها، وتحقيق التميز 
الأداء  معايير  تطبيقات  وفق �أف�ضل 

وتطوير العمل الم�ؤ�س�سي والتخطيط.

هذا  اعتماد  نتيجة  الهيئة  وحققت 
التخطيط  مجال  في  فائقة  نتائج  النظام 
من �أف�ضل  واحدة  وباتت  الا�ستراتيجي 
الم�ؤ�س�سات العالمية في مجال تطبيق بطاقة 
الا�ستراتيجيات  لتنفيذ  المتوازن  الأداء 
من  المزيد  تحقيق  نحو  الأداء  و�إدارة 

الإنجازات في �سباق التميز والريادة.

القيم  تحقيق  في  الهيئة  نجحت  كما 
الا�ستراتيجية  لأهدافها  المر�سومة 
بين  الجمع  و�أثبتت �أن   2013-2010
وعملية  المتميز  الا�ستراتيجي  الت�صميم 

ي�ؤدي  ر�صين  ب�شكل  الا�ستراتيجية  تنفيذ 
�إلى تحقيق نتائج قيا�سية.

الأداء  بطاقة  تطبيق  بين  الهيئة  وربطت 
وركّزت  حققتها  التي  والنتائج  المتوازن 
خلال  من  الا�ستراتيجي  التخطيط  على 
وترجمة  للتغيير  التنفيذية  القيادة  تبني 
عملية  ت�شغيلية  خطط  الا�ستراتيجية �إلى 
لتتوافق  الم�ؤ�س�سة  هيكلة  على  والعمل 
لجعل  والتحفيز  ا�ستراتيجيتها  مع 
الا�ستراتيجية وظيفة كل فرد فيها وتطبيق 
الا�ستراتيجية  بجعل  كفيل  حوكمة  نظام 

عملية م�ستمرة ومتوا�صلة.
التي حققتها  الإنجازات  و�أهم  ومن �أبرز 
تطبيق  نتيجة  للهوية  الإمارات  هيئة 
في  نجاحها  المتوازن  الأداء  بطاقة  نظام 
خلال  الا�ستراتيجية  م�ستهدفاتها  تحقيق 
بيانات  قاعدة  وبناء �أكبر  الخطة  مدة 

للب�صمات المزدوجة في العالم ورفع ن�سبة 
وقت  متو�سط  وخف� ض المتعاملين  ر�ضا 
انتظار المتعامل في مراكز الخدمة التابعة 
مدة  وخف� ض  ،%83.3 بن�سبة  للهيئة 
العام  في  دقيقة   60 من  المتعامل  انتظار 
العام  في  دقائق   10 من  2009 �إلى �أقل 
الت�سجيل  طاقة  زيادة  وكذلك   2013
ارتفعت  حيث   %800 بن�سبة  اليومية 
2009 �إلى  العام  في  م�سجل   3000 من 
 2012 العامين  في   26000 من  �أكثر 
الهيئة  نجاح  جانب  هذا �إلى  و2013، 
في خف� ضمعدل الدوران الوظيفي بن�سبة 
 %12 من  المعدل  انخف� ض حيث   %42
في عام 2009 �إلى 5% في عام 2013، 
بن�سبة  الموظفين  زيادة ر�ضا  ونجاحها في 
37% حيث ارتفعت الن�سبة من 57% في 
العام 2009 �إلى 78% في العام 2012.
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الجلسة الأولى

الورقة

تحرص الهيئة في 
دورتها الاستراتيجية 

الثالثة على 
المساهمة بشكل 

فاعل ومحوري 
في إنجاز التحول 

الإلكتروني في 
الخدمات الحكومية

أثر الخطة الاستراتيجية الجديدة
على مراكز الخدمة

أحمد العويم
مدير مركز بالإنابة

3

انتهجتها  التي  الطريق  خارطة  تمثلت 
هيئة الإمارات للهوية في مجال التخطيط 
الا�ستراتيجي بو�ضع خطتها الا�ستراتيجية 
ال�سابقة 2010–2013 في العام 2009 
مكتب  ا�ستحداث  ثم  عليها  والم�صادقة 
الم�ؤ�س�سي  والتميز  الا�ستراتيجي  الدعم 
تت�ضمن  التي  الت�شغيلية  الخطط  وو�ضع 
المبادرات والم�شاريع التي �ستنفذها الهيئة 
في مختلف المراحل للو�صول �إلى �أهدافها 
الخطة  ذلك �إطلاق  تلا  الا�ستراتيجية 
وبدء   2013-2010 الا�ستراتيجية 
العمل لتنفيذها و�إعادة هند�سة �إجراءات 
الانتقال �إلى  نحو  كخطوة �أولى  الت�سجيل 
مرحلة جيدة في ت�سجيل �سكان الدولة في 
بطاقة  وم�شروع  ال�سكاني  ال�سجل  نظام 
الهوية، ثمّ قامت الهيئة ب�إجراء مراجعات 
ح�سن  من  للت�أكد  الأداء  لم�ؤ�شرات  دورية 

�سير تنفيذ خطتها.

�سير  مناق�شة  الطريق  خارطة  وت�ضمنت 
اجتماعات  دوري في  ب�شكل  تنفيذ الخطة 

لجنة الإدارة العليا خلال العام 2011.

بمراجعة  الهيئة  قامت   2012 العام  وفي 
خطتها الا�ستراتيجية والخطط الت�شغيلية 
ذلك  على  وبناء  ثمّ  ومن  عنها  المنبثقة 
الجديدة  الا�ستراتيجية  الخطة  تطوير 

2014–2016 والم�صادقة عليها.

تقييماً  الهيئة  2013 �أجرت  عام  وفي 
التنفيذية  للقدرات  ا�ستراتيجياً 
والإمكانات المتوفرة لديها في هذا المجال، 
الا�ستراتيجية  الخارطة  و�ضع  ذلك  تلا 
�سيتم  التي  الأداء  وبطاقات  للهيئة 
قامت  ثم  تنفيذها،  في  عليها  الاعتماد 
الأداء  منهجية �إدارة  بتحديث  الهيئة 
م�ستوى  بالا�ستراتيجية �إلى  والنزول 
التجريبية  المرحلة  و�إطلاق  الإدارات 

الأنظمة  واختيار  الأداء  بطاقات  لم�شروع 
المنا�سبة للهيئة في هذا المجال.

الا�ستراتيجية  للخطة  بالن�سبة  �أما 
فتتمحور   2016–2014 للهيئة  الحالية 
تعزيز �أمن  في  الم�ساهمة  حول  ر�سالتها 
دولة الإمارات ومكانتها التناف�سية عالمياً، 
بالعمل  الارتقاء  وتي�سير  دعم  خلال  من 
توفير  وعبر  والاقت�صادي،  الحكومي 
الهوية  لإدارة  ومتقدمة  متكاملة  منظومة 
تحر� ص حيث  الدولة،  في  ال�شخ�صية 
الثالثة،  الا�ستراتيجية  دورتها  في  الهيئة 
في  ومحوري  فاعل  ب�شكل  الم�ساهمة  على 
الخدمات  في  الإلكتروني  التحول  �إنجاز 
لتوفير  الدولة،  م�ستوى  على  الحكومية 
والم�ؤ�س�سات  للأفراد  متقدمة  خدمات 
ت�سهّل حياة النا�س، وفقاً لخطة الحكومة 
مع  ين�سجم  وبما  الاتحادية  الإلكترونية 

»ر�ؤية الإمارات 2021«.

وت�ضمّ الخطة 4 محاور رئي�سية هي: 

 الموثوقية والإعتمادية، وين� صعلى �ضمان 
والحداثة  الجودة  م�ستويات  تطبيق �أعلى 
في  ال�شخ�صية  للبيانات  والخ�صو�صية 
ال�سجل ال�سكاني عن طريق التركيز على 
جودة  وتح�سين  و�شموليتها  البيانات  دقة 
المفاهيم  وتطوير  الت�شغيلية  العمليات 

المرتبطة بخدمة المتعاملين.

تفعيل  على  ويركز  والترابط،  التكامل 
الهوية  ا�ستخدامات بطاقة  وتو�سيع نطاق 
في مختلف القطاعات في الدولة وتفعيلها 
الهوية  و�إثبات  تعريف  في  رئي�سي  كمرجع 
خدمات  تقديم  طريق  عن  ال�شخ�صية، 
قنوات  خلال  من  الهوية  و�إثبات  التحقق 
القطاع  في  الخدمات  وتمكين  متعددة، 
والارتقاء  نطاقه  وتو�سيع  الحكومي 
المتعاملين  وتوعية  ومكانتها  الهيئة  با�سم 
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في �أي  الموظفين  ي�شرح �أهمية �إطلاع  ق�صير  وثائقي  فيلم  عر� ض الجل�سة  ختام  في  وتّم 
التي  و�إ�شراكهم في و�ضعها لتحقيق الاهداف الا�ستراتيجية  م�ؤ�س�سة على الا�ستراتيجية 
نماذج  وعر� ض المتوازن،  الأداء  بطاقة  الإ�شارة �إلى �أهمية  مع  الم�ؤ�س�سة،  هذه  تن�شدها 

ناجحة لعدد من الم�ؤ�س�سات التي طبقت العمل بها.

ثناء وتقدير

�أثنى نا�صر العبدولي مدير �إدارة دعم مراكز الخدمة في الهيئة الذي �أدار الجل�سة على 
حيث  الح�ضور،    �أمام  الأ�سئلة باب  فتح  ثمّ �أعلن  تناولتها،  التي  والجوانب  المو�ضوعات 
لهيئة  الا�ستراتيجية  الخطة  م�ساهمة  كيفية  حول  �س�ؤالًا  الح�ضور  الموظفين  طرح �أحد 

2016 في تحقيق ر�ؤية الإمارات 2021.  - الإمارات للهوية 2014 
وفي ردّه على ال�س�ؤال �أو�ضح جا�سم الري�سي �أن كل موظف في الهيئة يجب �أن يعرف دوره 
ا�ستراتيجيتها  تنفيذ  من  الهيئة  يمكّن  بما  وواجباته،  بم�س�ؤولياته  كامل  ب�شكل  يلمّ  و�أن 
الاعتبار  بعين  الحالية �أخذت  الهيئة  ا�ستراتيجية  ومتميز،لا فتاً �إلى �أنّ  ناجح  ب�شكل 
ب�شكل �أ�سا�سي في تحقيق  �سي�سهم  تطبيقها  ف�إن نجاح  وبالتالي  ر�ؤية 2021 و�أهدافها، 
بحلول  العالم  دول  من �أف�ضل  واحدة  الإمارات  ت�سعى لجعل  التي  الطموحة  الر�ؤية  هذه 
الأ�سا� سفي تحقيق  هو  يظلّ  الب�شري  العن�صر  ذاته �أنّ  الوقت  م�ؤكّداً في   ،2021 العام 
هذه الا�ستراتيجية وهذه الر�ؤية من خلال رفع كفاءة الأداء والم�ساهمة في تحقيق ر�ضا 

المتعاملين.

بالخدمات التي تقدمها.

القرار  �صنّاع  ويركّز على دعم  التمكين،   
مرتبطة  مبتكرة  وحلول  دقيقة  بمعلومات 
القيام  طريق  عن  ال�سكانية،  بالتركيبة 
وتوفير  للبيانات  مبتكر  تحليل  بعمليات 
ال�سكانية  التركيبة  حول  جديدة  خدمات 
والا�ستفادة من النظم المعلوماتية لتمكين 

�صنع القرار الحكومي.

الجودة و الكفاءة والفاعلية، وين�صّ على 
�ضمان تقديم كافة الخدمات الإدارية وفق 
وال�شفافية، وهو  والكفاءة  معايير الجودة 
محور ممكًن لتنفيذ المحاور ال�سابقة، من 

الم�ؤ�س�سي  والتعلّم  التميز  ت�شجيع  خلال 
وتحقيق  المالية  الا�ستدامة  و�ضمان 
الاكتفاء الذاتي وتطوير مواهب تركز على 
العلاقات  وتعزيز  المتعاملين  ر�ضا  تعزيز 
والأطراف  الا�ستراتيجيين  ال�شركاء  مع 

الرئي�سية ذات العلاقة بعمل الهيئة.

لخطتها  تنفيذها  في  الهيئة  وتعتمد 
قيم  �ست  على  الحالية  الا�ستراتيجية 
بروح  والعمل  الثقة،  في  تتمثل  �أ�سا�سية 
المتعاملين،  على  والتركيز  الفريق، 
المبادرة  وروح  والم�س�ؤولية،  والنزاهة 

والإبداع، والالتزام بالجودة.
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الجلسة

الثانية
تناولت الجل�سة الثانية التي حملت عنوان »المرحلة المقبلة و�أولوية �إ�سعاد الموظفين« م�س�ألة 
انعكا� سبيئة العمل وما تتمتع به من مميزات �إيجابية على �أداء الموظف ورفع �إنتاجيته، 
للهوية  الإمارات  لهيئة  الا�ستراتيجية  الخطة  في  الم�ستقبلبة  الم�شاريع  من  عدداً  وتناولت 

.2016-2014

والم�ساندة  الم�ؤ�س�سية  الخدمات  لقطاع  التنفيذي  المدير  الم�سماري  م�صبح  الجل�سة  و�أدار 
المتعاملين،  النعيمي مدير مركز عجمان لخدمة  را�شد  فيها كل من  و�شارك  الهيئة،  في 
الحو�سني �إداري  وحنان  بالإنابة،  والرقابة  الح�سابات  ق�سم  رئي� س الأ�شخري  وطلال 

خدمة متعاملين في مركز الفجيرة .
ولفت الم�سماري في بداية الجل�سة �إلى الدور الهام الذي لعبه العن�صر الب�شري في تنفيذ 
الحالية  م�ؤكداَ �أن نجاح الخطة   ،2013-2010 للهيئة  ال�سابقة  الا�ستراتيجية  الخطة 
قطاع  و�أن  الب�شرية،  الكوادر  تبذلها  التي  الجهود  على  يعتمد   2016-2014 للهيئة 
موظفي  وجوه  على  الإبت�سامة  ر�سم  على  جاهدا  �سيعمل  والم�ساندة  الم�ؤ�س�سية  الخدمات 
الهيئة لي�ساهموا بدورهم في تحقيق ال�سعادة للمتعاملين ور�سم الابت�سامة على وجوههم.

أولوية إسعاد الموظفين
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الورقة

الجلسة الثانية

 يعتبر تطبيق بطاقة 
الأداء المتوازن 

أداة اتصال لجعل 
الاستراتيجية واضحة 
لجميع العاملين في 

الهيئة لمحة عامة عن تطبيق
مشروع »بطاقة الأداء المتوازن«

1
راشد النعيمي
مدير مركز عجمان لخدمة المتعاملين 

المتوازن �أداة  الأداء  بطاقة  تطبيق  يعتبر 
وا�ضحة  الا�ستراتيجية  لجعل  ات�صال 
الهيئة، وو�سيلة لربط  العاملين في  لجميع 
وا�ستراتيجيتها  ور�سالتها  الهيئة  قيم 
بالأهداف الت�شغيلية، كما تعد واحداً من 
�أحدث الأنظمة في مجال �إدارة الأداء على 
تحقيق  على  ت�ساعد  كما  الهيئة،  م�ستوى 
التح�سين  لأغرا� ض والا�ستجابة  المرونة 

ال�سريعة.

وت�ساهم بطاقة الأداء المتوازن في تحديد 
الم�س�ؤوليات ب�شكل وا�ضح في فريق العمل، 
العمليات  وقيا� س تحليل  على  وت�ساعد 
وتلعب  الهيئة،  في  الأ�سا�سية  والأن�شطة 
دورا كبيرا في تجان� سفرق العمل وتحديد 
المهام والم�س�ؤوليات، كما تقلل من الاعتماد 

على النتائج المالية.

وتطبيقه  الم�شروع   هذا  ويتطلب �إنجاح 

الموظفون  ي�ؤدي  الأمثل �أن  بال�شكل 
ب�أمانة  منهم  كل  عاتق  على  الملقاة  المهام 
بالإلتزام  مطالبون  كما �أنهم  و�إخلا�ص، 
بالبطاقة  الخا�صة  العمل  ور�ش  بح�ضور 
بالإ�ضافة  نف�سها،  الأداء  ببطاقة  والتقيد 
�إلى �ضرورة التعاون بين الإدارة و الموظف 

لإنجاح الم�شروع.

م�شروع  للهوية  الامارات  هيئة  تبنت  وقد 
تطوير  بهدف  المتوازن  الأداء  بطاقة 
من  وتمكينهم  الب�شرية  كوادرها  قدرات 
خطتها  تنفيذ  في  فاعل  ب�شكل  الم�ساهمة 
و�أطلقت   ،2016-2014 الا�ستراتيجية 
بداية  في  توعية  حملة  الغر� ض لهذا 
الهيئة  موظفي  يناير 2014 لكافة  �شهر 
ببطاقة  تعريفهم  ا�ستهدفت  الهيئة  في 
تدريبية  دورات  ونظمت  المتوازن،  الأداء 
ومراجعة  فبراير 2014 لتو�ضيح  في 
العمليات والأدوار الرئي�سية لكل العاملين، 

كما نظمت في مار� س2014 تدريباً عملياً 
على كيفية ا�ستخدام بطاقة الأداء المتوازن 
التي ت�سهل مراقبة الأداء ور�صد النتائج، 
يوليو  2014  في  الهيئة  �ستنظم  حين  في 
�سيتكرر  الأداء  دورةلا �ستعرا� ض �أول 

عقدها كل 6 �أ�شهر على م�ستوى الهيئة.
وتتعدد فوائد بطاقة الأداء المتوازن لت�شمل 
الا�ستراتيجية  لجعل  ات�صال  كونها �أداة 
وا�ضحة لجميع العاملين في الهيئة ولي�ست 
كما  الأداء،  نظام  لقيا� س دورية  غاية 
للأداء  نظام �إدارة  تعتبر �أحدث  �أنها 
من  و�أ�شمل  ككل،  الهيئة  م�ستوى  على 
و�إنتاجيته،  الفرد  � سأداء  وقيا� مراقبة 
ور�سالتها  الهيئة  ر�ؤية  ربطها  عن  ف�ضلًا 
الت�شغيلية،  ب�أهدافها  وا�ستراتيجيتها 
ب�سرعة  التقارير  من �إعداد  وتمكينها 
وفاعلية، وتح�سين قدرات الهيئة من خلال 
المختلفة،  الإدارات  بين  ان�سجام  خلق 

في  والمرونة  للإنجاز  الم�ستمرة  والمتابعة 
التح�سين،  لفر� ص ال�سريعة  الا�ستجابة 
والمهام  للم�س�ؤوليات  الوا�ضح  والتحديد 
وقيا� س تحليل  بجانب  العمل،  فريق  بين 
للهيئة،  الأ�سا�سية  والأن�شطة  العمليات 
في  المالية  النتائج  على  الاعتماد  وعدم 
قيا� سالأداء حيث �أنه لي� سمن ال�ضرورة 
الحقيقي  النجاح  قيا� س ي�ؤدي �إلى  �أن 
والأو�صاف  الهيكلة  ثمّ �إعادة  للهيئة، 

الوظيفية.
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العرض المقدم



4647 Emirates Identity Authority   |   Emirates ID’s 2nd discussion conferenceهيئة الإمارات للهويّة   |   م�ؤتمر حوار الهوية الثاني

الورقة

الجلسة الثانية

يتمثل الدور 
الرئيسي للهيكل 

التنظيمي في توزيع 
الأعمال والأنشطة 

المؤسسية بشكل 
عملي والقضاء على 

الازدواجية
لمحة عامة عن مشروع

»إعادة الهيكلة والأوصاف الوظيفية«

حنان الحوسني 
�إداري خدمة متعاملين - مركز الفجيرة

2

تحر� صهيئة الإمارات للهوية على تقديم 
الداخليين  لمتعامليها  الخدمات  �أف�ضل 
هيكلة  خلال �إعادة  من  )موظفيها( 
التنظيمي  والهيكل  الوظيفية  الأو�صاف 

ب�شكل عام.

للهيكل  الأ�سا�سية  الفوائد  وتتمثل 
والأن�شطة  الأعمال  توزيع  في  التنظيمي 
على  والق�ضاء  عملي،  ب�شكل  الم�ؤ�س�سية 
والتخ�ص�صات،  الأعمال  في  الازدواجية 
ب�شكل  العاملين  بين  العلاقات  وتحديد 
وا�ضح، وخلق تن�سيق وا�ضح بين الأعمال، 
الهيئة  في  العاملة  الوحدات  كافة  وتوجيه 

للم�ضي في الم�سار الا�ستراتيجي.

في  فتتمثل  الوظيفي  الو�صف  فوائد  �أما 
لتحديد  الوحيد  المتين  الأ�سا� س يعتبر  �أنه 
الهيئة،  داخل  للوظائف  الن�سبية  القيمة 
عمليتي  في  عاملًا �أ�سا�سياً  ي�شكل  و�أنه 

مفيدة  و�أداة  الموظفين،  واختيار  تعيين 
ومرجعاً �أ�سا�سياً لتقييم �أدائهم.

عاملًا  الوظيفي  الو�صف  يعتبر  كما 
�أ�سا�سياً في عملية تخطيط التدريب، وهو 

يحدد م�ستوى الم�ساءلة للموظف.
و لابدّ عند �إعادة ر�سم الهيكل التنظيمي 
وبما  العمل  بحاجة  ربطه  من  الإداري 
للهيئة  الم�ستقبلي  التوجه  مع  يتواكب 
وهدفها ب�أن تكون الهيئة الأولى عالمياً في 

مجال �إدارة الهوية.
�أما الدور الرئي�سي للهيكل التنظيمي فهو 
توزيع الأعمال والأن�شطة الم�ؤ�س�سية ب�شكل 
بحيث  الازدواجية  على  والق�ضاء  عملي 
تماما،  وا�ضحة  موظف  كل  مهام  تكون 
جديدة  تنظيمية  وحدة  ت�شكيل �أي  فعند 
تكون هناك �أو�صاف وظيفية جديدة لكل 
و�أهداف  وا�ضح  وظيفي  وم�سار  موظف 

وامتيازات  تحقيقها،  يجب  وا�ضحة 
كما  الأهداف،  تحقيق  على  بناء  تعطى 
للم�س�ؤوليات  منظم  توزيع  هناك  يكون 
الوحدات  وكافة  الإدارة  في  والواجبات 

التنظيمية.
مراقبة  تمت  للهوية  الإمارات  هيئة  وفي 
الوظيفية  الأو�صاف  هيكلة  م�شروع �إعادة 
ولغاية  �شهر �أكتوبر  من  الفترة  خلال 
من  للت�أكد  دي�سمبر  2013،  �شهر 
للهيئة  الا�ستراتيجية  الخطة  مع  توافقه 
التنظيمي  الهيكل  مراقبة  خلال  من 
و�إعادة تنظيمه وتطوير  وتحليل الفجوات 
ا�ستحداث  تم  حيث  التنظيمية  الوحدات 
وحدات جديدة ونقل �أخرى و�إعادة هيكلة 

وحدات �أخرى.
وتت�ضمن الخطوات التالية للم�شروع تعميم 
جميع  على  الجديد  التنظيمي  الهيكل 

موظفي الهيئة في �شهر يناير 2014 ، ثم 
تحليل الفجوات ور�سم الخارطة الوظيفية 
في  �سيتم  حين  في  فبراير،  �شهر  في 
جميع  مار� س2014 ت�سكين  �شهر  �أواخر 
الموظفين على الهيكل التنظيمي الجديد، 
الم�سمى  مهام  موظف  كل  ي�ؤدي  بحيث 

الوظيفي الذي يح�صل عليه.
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الورقة

الجلسة الثانية

تتلخص فوائد 
مشروع »الخدمة 

الذاتية للموظفين« 
في توفير الوقت 

والجهد على 
الموظف لمحة عامة عن تطبيق مشروع 

»الخدمة الذاتية للموظفين«

3
طلال الأشخري
رئي�س ق�سم الح�سابات والرقابة بالإنابة

كافة  الم�شروع �إلى �أتمتة  هذا  يهدف 
خلال  من  وخدماتها  الهيئة  عمليات 
في  ي�ساهم  ما  الأوراكل  نظام  تطبيقات 
ويخت�صر  العمل  حجم �إجراءات  تقلي� ص

الكثير من الجهد والوقت.

كافة  في �أتمتة  الم�شروع  فوائد  وتتمثل 
على  ي�ساعد  ما  الهيئة  وخدمات  عمليات 
الموظف،  على  والجهد  الوقت  توفير 
وتوفير  البيانات،  الو�صول �إلى  و�سهولة 
وخدمات  عمليات  لكافة  مركزي  نظام 
من  الأداء  مراقبة  عملية  وي�سهل  الهيئة 
و�سهولة �إعداد  وال�سرعة،  الدقة  حيث 
والعمليات،  بالخدمات  المتعلقة  التقارير 
والم�ساهمة  القائمة  الإجراءات  وتب�سيط 
الذي  الأمر  الورق  ا�ستخدام  تقلي� ص في 
الهيئة  وجعل  البيئة  حماية  على  ي�ساعد 

م�ؤ�س�سة خ�ضراء.	

الم�شروع  تنفيذ  في  الموظف  دور  �أما 
ور�ش  بح�ضور  الالتزام  في  فيتلخ� ص
منها  الأ�سا�سي  الهدف  وفهم  العمل 
مع  والتن�سيق  والتعاون  بنتائجها،  والتقيّد 
والموظفين من �أجل �إنجاح عملية  الإدارة 
تطبيق الخدمة الذاتية، و�إيجابية التفكير 
والاعتقاد ب�أن الخدمة الذاتية تهدف �إلى 
ت�سهيل تقديم الخدمات في الهيئة ما يوفر 
الكثير من الجهد والوقت وي�ساهم في جعل 
الهيئة بيئة خ�ضراء، والم�شاركة عن طريق 
الان�ضمام �إلى فريق دعم وتح�سين النظام 
اقتراحات  وتقديم  الفعلية  بالم�شاركة 
في  والدقة  الم�ستمرة،  والتطوير  التح�سين 
العمل ب�إدخال البيانات والمعاملات ب�شكل 

�صحيح ل�ضمان دقة و�صحة التقارير.

جديدة �إلى  الخدمة �إ�ضافة  هذه  وت�شكل 
المتميزة  والم�شاريع  المبادرات  �سل�سلة 
تترجم  والتي  الهيئة  تنفذها  التي 

الب�شرية  مواردها  تجاه  المتميزة  ر�ؤيتها 
تحقيقها  ت�سعى �إلى  التي  والا�ستراتيجية 
كما  المعايير،  وفق �أرقى  المجال  هذا  في 
ثقافة  لتغيير  الم�شروع �أداة  هذا  يعتبر 
ودفعهم �إلى �إعتماد  الورقية  الموظفين 
الأهداف  وتحقيق  الإلكترونية  التعاملات 
ودعم  والجهد  الوقت  بتوفير  المرجوة 

البيئة.
الم�ستقبلية  الم�شروع  مراحل  وتت�ضمن 
وتطوير  النظام  تح�سين  على  التركيز 
من  الأول  الربع  ففي  خدماته، 
من  الموظفون  عام 2014 �سيتمكن 
الهاتف  تطبيقات  عبر  النظام  ا�ستخدام 
المتحرك، ومن ذلك تقديم �إجازاتهم عبر 
من  عنها  والا�ستعلام  المتحرك  الهاتف 

خلال هذه التطبيقات.
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الجلسة

الثالثة

ذكاء.. 
إبداع.. تميّز 

ناق�شت الجل�سة الثالثة في الم�ؤتمر 
ثلاث �أوراق عمل تمحورت حول 

الذكاء والإبداع والتميز و�أدارتها 
عائ�شة الري�سي المديرة التنفيذية 

لقطاع العمليات المركزية في 
الهيئة، و�شارك فيها كل من 

الدكتور �أحمد الجابري مدير 
الحوكمة الم�ؤ�س�سية، وعبدالله 

الكندي مدير �إدارة تقنية 
المعلومات، وهبة عبا� سمديرة 

خدمة المتعاملين بالإنابة.
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الورقة

الجلسة الثالثة

حققت الهيئة أكثر 
من إنجاز في مجال 

ثقافة التخطيط 
والتميز ووضعت 

أهدافاً ذكية تعبر 
بوضوح عن رؤيتها 

ورسالتها
استخدام الأهداف الذكّية

في التخطيط الفردي

1
د.أحمد الجابري
مدير الحوكمة الم�ؤ�س�سية

مهماً  الم�ؤ�س�سي �أ�سا�ساً  التخطيط  ي�شكل 
غاياتها  الو�صول �إلى  في  الم�ؤ�س�سة  لنجاح 
تحقيقها،  ت�سعى �إلى  التي  و�أهدافها 
تعتبر  التخطيط»  »ثقافة  ف�إن  وبالتالي 
و�أن  خ�صو�صاً  للتميز،  منطلقاً �أ�سا�سياً 
تحقيق  هو  للتخطيط  النهائي  الهدف 

التميز في خدمة المتعامل. 
ويعد التفكير الا�ستراتيجي �أ�سا�ساً لعملية 
الوعي  ون�شر  ثقافته  وتر�سيخ  التخطيط 
تطبيق  من  موظف  كل  وا�ستفادة  بالتميز 
قدرة  يعزز  ما  عمله  موقع  في  كلً  ثقافته 
من  الا�ستفادة  على  وموظفيها  الهيئة 

خطتها الا�ستراتيجية.
وتبذل حكومة الإمارات جهوداً كبيرة لن�شر 
التميز الم�ؤ�س�سي من خلال ا�ستحداث عدة 
جوائز في هذا المجال منها جوائز برنامج 
وجائزة  الحكومي  للتميز  خليفة  ال�شيخ 
حكومة �أبوظبي للتميز الحكومي، وجائزة 

عجمان  وجائزة  الحكومي،  للتميز  دبي 
جميعاً �أدوات  وهي  الحكومي،  للتميز 
و�ضعتها الدولة من �أجل التميز والو�صول 

�إلى تقديم �أف�ضل الخدمات للمتعاملين.
فقد  للهوية  الإمارات  لهيئة  بالن�سبة  �أما 
ثقافة  مجال  في  من �إنجاز  حققت �أكثر 
ذكية  وو�ضعت �أهدافاً  والتميز  التخطيط 
وا�ضحة ومحددة،  ور�سالة  ر�ؤية  تعبر عن 
تطوير  في  متقدمة  و�سائل  وابتكرت 
ا�ستخدمت  كما  المتعاملين،  خدمة  قنوات 
�سجل  توفير  في  الذكية  التطبيقات 
وحديث، �إ�ضافة  و�شامل  دقيق  �سكاني 
في  الإلكترونية  التطبيقات  ا�ستخدام  �إلى 

ال�سوق مثل تطبيقات الحو�سبة الغيمية.
�إن و�ضع الأهداف الذكية لا يقت�صر على 
الأفراد �أي�ضا  على  ينبطق  بل  الم�ؤ�س�سات 
عدة �أهداف  تحديد  ي�ستطيع  فرد  فكل 
تحقيقها،  على  يعمل  م�ستقبلية  ذكية 

تحقيق  في  ال�شخ� ص الفرد �أو  نجاح  و�إن 
�أهدافه الذكية �سي�سهم في نجاح الم�ؤ�س�سة 

وتحقيق �أهدافها الذكية.
الأهداف  بين  للعلاقة  بالن�سبة  �أما 
وثيقة،  علاقة  فهي  والفردية  الم�ؤ�س�سية 
حيث لا بدّ لمن يرغب في تحقيق �إنجاز �أو 
تكون  من �أن  حياته،  في  محددة  �أهداف 
لديه �أهداف ذكية ومكتوبة، وبحيث يمكن 
ما تم تحقيقه  مراجعة  عام  كل  نهاية  في 

من �أهداف العام ال�سابق. 
فيه  تتوفر  بدّ �أن   لا  ذكياً الهدف  وليكون 
يكون  هي �أن  ال�شروط  من  مجموعة 
تحقيقه،  ويمكن  للقيا�س،  وقابلًا  محدداً 
وله علاقة بالأهداف الرئي�سية في الحياة، 
لتحقيقه  زمنية  مدة  تحديد  يتم  و�أن 

خلالها. 
توفير  الذكية  الأهداف  على  الأمثلة  ومن 
عام  خلال  �شهرياً  درهم   1000 مبلغ 

كل  خلال  واحد  كتاب  وقراءة  2014م، 
�شهر، وح�ضور 4 دورات تدريبية في مجال 
المقبل، وزيارة مري� ض العام  عملي خلال 
واحد �أو �أحد كبار ال�سن �شهرياً، والم�شاركة 
في عمل تطوعي واحد مع الهلال الأحمر 
وتقديم  �شهور،  ثلاثة  كل  “م�ساندة”  �أو 
الهيئة  لإدارة  جداً  ومهم  مقترح �إبداعي 
تحقيق  على  والعمل  �ستة �أ�شهر،  كل 
المقبل،  العام  خلال   %20 بن�سبة  �أرباح 

وتخفي� ضالم�صاريف بن�سبة %10.
من  فقط   %3 الدرا�سات �إلى �أن  وت�شير 
وا�ضحة  وخطط  لديهم �أهداف  النا� س
نجد �أن  حيث  واقعي  وهو �أمر  ومكتوبة 
قليلة  قلة  حولنا  من  الحياة  في  المتميزين 
الم�ؤ�س�سات المتميزة قليلة، وهو ما  كما �أن 
لن�شر  معاً  نعمل  الدعوة �إلى �أن  ي�ستدعي 
في  والفردي  الم�ؤ�س�سي  التخطيط  ثقافة 

هيئة الإمارات للهوية.
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الجلسة الثالثة

يدعم مشروع مركز 
التصديق الرقمي 

مساعي دولة 
الإمارات الدؤوبة 

نحو ترسيخ دعائم 
الاقتصاد الرقمي 

الآمن
من أنا في العالم الافتراضي؟

مركز التصديق الرقمي

2
عبدالله الكندي
مدير �إدارة تقنية المعلومات

في  الرقمي  الت�صديق  مركز  دور  يتمثل 
البنية  لإدارة  متكاملة  منظومة  تقديم 
تقوم  والتي  العامة  للمفاتيح  التحتية 
عليها كافة الأعمال الإلكترونية كالتجارة 
الإلكترونية والحكومة الإلكترونية. وتمكّن 
هذه المنظومة المتعاملين عن طريق �شبكة 
)حكومة،  فئاتهم  بمختلف  الإنترنت 
مختلف  من �إجراء  مواطنون، �أعمال( 
وموثوقية  ب�سرية  الإلكترونية  العمليات 

و�سلامة تامة.

الرقمي،  الت�صديق  ويدعم م�شروع مركز 
تر�سيخ  نحو  الد�ؤوب  الإمارات  دولة  �سعي 
من  الآمن،  الرقمي  الاقت�صاد  دعائم 
حاملي  هوية  ت�أكيد  خلال �إتاحة �إمكانية 
الإلكترونية  ال�شبكات  عبر  البطاقات 
الرقمية �أو  ال�شهادات  با�ستخدام 
ال�سري،  الرمز  ال�شخ�صية �أو  الب�صمات 
و�صولًا �إلى تعزيز موقع الدولة على م�ؤ�شر 

التناف�سية العالمية.

الت�صديق  مركز  م�شروع  وتنبع �أهمية 
الهوية  م�شروع  عن  المنبثق  الرقمي 
خدمات  تقديمه  خلال  من  الرقمية، 
التحقق من هوية ال�شخ� صوالتعرف عليه 
تت�ضمن  التي  الهوية  بطاقة  با�ستخدام 
ت�ساعد  التي  الخ�صائ� ص من  مجموعة 
التعرف  في  خدمة �إلكترونية  مزود �أي 
معه  يتوا�صل  الذي  المتعامل  هوية  على 
�شبكة  )عبر  الافترا�ضي �أي  العالم  عبر 
الرقم  خلال  من  وذلك  الأنترنت(، 
ال�سري والب�صمة وعوامل �أخرى �ست�ضاف 
للمرة  ال�سري  الرقم  مثل  الم�ستقبل  في 
ال�شريحة،  في  العين  وب�صمة  الواحدة 
وت�أمين  حماية  في  م�ساهمته  جانب  �إلى 
الإنترنت،  عبر  الإلكترونية  التعاملات 
والحد من جرائم �سرقة الهوية، وبالتالي 
توفير �أعلى م�ستويات الأمن في التعاملات 

الإلكترونية لمواطني الدولة و�سكانها.
الت�صديق  مركز  بوابة  الهيئة  وفرت  وقد 
�شبكة  على  متاحة  كخدمة  الرقمي 
الإنترنت، تقدم طيفاً وا�سعاً من الخدمات 
حيث  الهوية؛  ببطاقة  المتعلقة  الرقمية 
ي�ستطيع الم�ستخدمون والم�ؤ�س�سات الدخول 
�إليها )بعد الح�صول على موافقة الهيئة( 
في  العديدة  ميزاتها  من  والا�ستفادة 
الح�صول على الخدمات الإلكترونية التي 
لإثبات  الهوية  بطاقة  ا�ستخدام  تتطلب 
ال�شخ�صية والتوقيع �إلكترونياً، وذلك دون 
الحاجة �إلى امتلاك �أية معلومات برمجية 

�أو خبرة في الت�شفير. 
الهوية  بطاقة  ا�ستخدام  ��شأن  ومن 
�سواء  ال�شخ�صية،  لإثبات  وحيد  كم�صدر 
تعزيز �أمن  الإنترنت،  الدوائر �أو عبر  في 

الخدمات الإلكترونية. 

تح�سين  على  البوابة  فوائد  تقت�صر  و لا
كفاءة العمل فقط من خلال �إلغاء الحاجة 
عملية  وت�سهيل  الورقية  الم�ستندات  �إلى 
بطريقة �آمنة،  المعلومات  على  الح�صول 
ودقة  تعزيز �أمن  في  دوراً  تلعب �أي�ضاً  بل 
واحد  م�صدر  من  تُ�ستقى  كونها  البيانات 

وموثوق؛ وهو بطاقة الهوية.
وقد �أ�صبح با�ستطاعة الهيئات الحكومية 
البنية  من  الا�ستفادة  الآن،  والم�ؤ�س�سات، 
مركز  وبوابة  الهوية  لبطاقة  التحتية 
عر� ض لها  يتيح  بما  الرقمي  الت�صديق 
خدمات �إ�ضافية عبر مواقعها الإلكترونية، 
وتوفير  عملها  طريقة  تح�سين  وبالتالي 

خدمات �أف�ضل للمتعاملين.
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الورقة

الجلسة الثالثة

سعت الهيئة منذ 
إطلاق خطتها 

الاستراتيجية
2013-2010

إلى ترسيخ صورة 
أفضل لدى 

المتعاملين حول 
خدماتها  التميز في خدمة المتعاملين

هبة عباس باحاج
مديرة خدمة المتعاملين بالإنابة

3

ت�شير كلمة التميز �إلى وجود فروق معينة 
الآخرين، �أما  عن  منا  كل  بها  ينفرد 
مفهوم الخدمة المتميزة في�شير �إلى تقديم 

الخدمة ب�شكل يفوق توقعات المتعامل..

والاجتماعية  الثقافية  المتغيرات  وت�شكل 
وم�ستوى التعليم الخا� صبطالبي الخدمة 
الملامح الرئي�سية التي تحكم �سلوك طالب 
ثم  تعامله مع مقدمها ومن  الخدمة عند 

معايير حكمه على التميز في �أدائها.

المتعامل  تفهم  ف�إن  المثال  �سبيل  فعلى 
على  بح�صوله  الخا�صة  للإجراءات 
يتعين  التي  الر�سوم  كذلك  و  الخدمة، 
حد  يرتبط �إلى  ذلك  مقابل  دفعها 
والاجتماعية  الثقافية  بالمتغيرات  كبير 
على  يجب  هنا  ومن  التعليم،  وم�ستوى 
م�ستويات  تحقيق  في  ترغب  م�ؤ�س�سة  �أي 
المتغيرات  من  ت�أخذ  التميز �أن  من  عالية 

التعليمي  والم�ستوى  والاجتماعية  الثقافية 
للجمهور طالب الخدمة ك�أخد المنطلقات 
الخدمات  لتطوير  الأ�سا�سية  والمحركات 

التي تقدمها.

منذ  للهوية  الإمارات  هيئة  �سعت  وقد 
-2010 الا�ستراتيجية  خطتها  �إطلاق 

لدى  �صورة �أف�ضل  تر�سيخ  2013 �إلى 
اتباع  المتعاملين حول خدماتها من خلال 
ا�ستراتيجية جذب المتعامل و�إبهاره وك�سب 

ر�ضاه ور�سم الابت�سامة على وجهه.

مرحلة �إبهار  الو�صول �إلى  ف�إن  وهنا 
انواع  جميع  فهم  تحتاج �إلى  المتعامل 
على  ت�صنيفهم  يمكن  الذين  المتعاملين 

النحو التالي:
• من 	 وهو  وغا�ضب  را� ض غير  متعامل 

معارفه  لأحد �أقاربه �أو  له �أو  كان 
هيئة  مع  التعامل  في  �سلبية  تجربة 

الإمارات للهوية.
• الفكرة 	 �صاحب  وهو  مغترب  متعامل 

من  تقدمه  وما  الهيئة  عن  ال�سطحية 
خدمات.

• بالخدمة 	 المنبهر  المتعامل »المحامي« 
التي قدّمتها له الهيئة.

• ب�شكل 	 يقوم  المتعامل »ال�سفير«  الذي 
بن�شر  منه  الطلب  وبدون  �شخ�صي 
التي  بالخدمات  الآخرين  وتثقيف 

تقدمها الهيئة.
والمتعامل ال�سفير هو موظف الهيئة الذي 
ي�شعر ب�أهمية العمل الذي يقوم به، ويبذل 
جهده لفهم ا�ستراتيجية الهيئة و�أهدافها، 
فينعك� سذلك على �أدائه و تعامله الح�سن 
بذلك  ليكون  الخارجيين  المتعاملين  مع 

خير �سفير للهيئة.

لماذا ي�شكو المتعاملون؟

�أ�سباب  عدة  �إلى  المتعاملين  �شكاوى  تعود 
هي :

• �أولا: عدم تحقيق التوقعات. 	
• ثانيا: �ضعف الثقة �أو الم�صداقية. 	
• للمتعامل �أو 	 المزاجية  الحالة  ثالثا: 

للموظف. 
• رابعا: مقاومة المتعامل للتغيير.	
• التمييز 	  : مثل  خام�سا: �أ�سباب �أخرى 

في  والت�أخر  والبطء  المتعاملين،  بين 
تقديم الخدمة. والآلية والنمطية وخلو 
� صأو عدم  الم�شاعر، ونق� الخدمة من 
وعدم  المتعامل،  لدى  المعلومات  توافر 
المنتج �أو  من  المطلوب  الإ�شباع  تحقق 
حيث  من  المناف�سين  وتفوق  الخدمة، 

ال�سعر �أو الموا�صفات �أو الخدمات.
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ماهي الخطوات العملية للت�صدي ل�شكاوى 
المتعاملين؟

هناك �سبع خطوات، هي:

• التعبير عن الاهتمام بالم�شكلة.	
• ح�سن الإ�صغاء لفهم الم�شكلة، 	
• التعرف على التوقعات،	
• الت�أكد من فهم ما يحتاجه المتعامل.	
• تحديد بدائل حل الم�شكلة.	
• ومتابعة 	 المختارة  الإجراءات  تطبيق 

الإنجاز،
• متابعة ر�ضا العميل.	

ماذا تفعل الم�ؤ�س�سات والجهات حتى تدير 
�شكاوى المتعاملين ؟

داخلية  ب�إن�شاء �أنظمة  الم�ؤ�س�سات  تقوم 
�شكاوى  مع  التعامل  ب�إجراءات  تتعلق 
المتعاملين، يتم من خلالها �إجراء التحليل 
ومدى  وم�صادرها  لل�شكاوى  الم�ستمر 

التقدم في معالجتها. 
م�ستمرة  درا�سات  الم�ؤ�س�سات  تجري  كما 
الخدمة  عن �أ�ساليب  المتعاملين  لر�ضا 
على  وتحثهم  لتطويرها،  ومقترحاتهم 
من  يعتر�ضهم  قد  عما  الإبلاغ  �سرعة 
ب�أ�ساليب  تعريفهم  جانب  م�شكلات، �إلى 
م�شكلة،  وجود  عند  الات�صال  وقنوات 
الإن�صات  فنون  على  العاملين  وتدريب 
ل�شكاوى المتعاملين والرد عليها ومتابعتها 
المنا�سبة  الإجراءات  اتخاذ  من  للت�أكد 
من  مزيد  منح  جانب  ب��شأنها. �إلى 
في  للعاملين  وال�صلاحيات  ال�سلطات 
تحقيق  من  والت�أكد  الم�شكلات  حل  مجال 
ر�ضا المتعاملين عن الأ�ساليب الم�ستخدمة 

في حل م�شكلاتهم.
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الدورة

الإبداعية
�إن التحدي الأكبر الذي تواجهه الم�ؤ�س�سات 
اليوم هو كيفية ا�ستقطاب وتطوير �أف�ضل 
الت�أقلم  على  القادرة  الم�ؤ�س�سية  القيادات 
ومواكبة  والعالمية  الإقليمية  المتغيرات  مع 
لأن  العالم،  ي�شهدها  التي  التطور  حركة 
ب�صورة  بالتطور  تت�سم  الب�شرية  الموهبة 
دعم  في  رئي� س ب�شكل  وت�ساهم  متزايدة 
تناف�سية  مزايا  وتحقيق  ال�شاملة  التنمية 
والخا�صة،  الحكومية  الم�ؤ�س�سات  عمل  في 
فنطاق تطوير القدرات لهذه القيادات لا 

يرتبط بحدود �أو يقف عند حد معين.

ولطالما �آمن الجميع ب�أن �سباق »الفورمو لا
الأحداث  من  متكاملة  مجموعة  هو   »1
ف�إن  وعليه  والترفيه،  بالإثارة  المليئة 
الأمر يتعلق بكل حلبة وقدرتها على توفير 

م�ستلزمات القيادة الآمنة للو�صول �إلى بر 
الأمان والفوز باللقب.

فورمو لا موظف:»كن  لكل  الدعوة  وتركز 
1« على �أهمية الإدارة الإبداعية في العمل 
الإبداعية  القيادة  مفهوم  ي�شبه  حيث 
ت�شبه  حين  1« في  �سيارة »الفورمو لا
ال�سيارة  مقود  الإدارية  القيادة  �سدة 
الوقود  حين �أن  في  عجلاتها،  والخطط 
من  تتكون  التي  ال�سحرية  الخلطة  هو 
المثابرة والاجتهاد، وهي محاكاة �إبداعية 
�سباق  ي�شبه  الذي  الإداري  العمل  لواقع 

ال�سيارات ال�شهير.

وتحقيق  للتقدم  الوحيدة  الطريقة  �إن 
هي  العالمية  التناف�سية  ع�صر  في  التميز 

الإبداع الإداري، فالابتكار يعتبر �أحد �أهم 
المعا�صرة  الإدارة  الأ�سا�سية في  المتطلبات 
الم�ؤ�س�سات  وا�ستمرارية  ا�ستقرار  ل�ضمان 
يجب �أن  الطموح  كما �أن  الم�ستقبل  في 
يتجاوز مفهوم �أداء العمل بكفاءة ليج�سد 

الابتكار والتقدم والتناف�سية.

دورة  عن  عبارة  1« هي  و»فورمو لا
ن�شر  في  ت�سهم  بطريقة �إبداعية  معرفية 
المحلي  الم�ستوى  على  المتميزة  الممار�سات 
والاتحادي وكذلك العالمي في مجال قيادة 
وتطوير  والمجتمعية  الم�ؤ�س�سية  العمل  فرق 
في  الكفاءة  زيادة  وتهدف �إلى  العمل، 
ون�شر  والإبداعية،  الملهمة  القيادة  محاور 
المختلفة،  المتميزة  الممار�سات  �أف�ضل 
الدوائر  موظفي  جميع  ت�ستهدف  وهي 

ق�سم  رئي� س فئة  من  والخا�صة  الحكومية 
فرق  وقيادات  �شعبة  ورئي� س فرع  ومدير 
الى  والمجتمعية، �إ�ضافة  الم�ؤ�س�سية  العمل 
الحياة  على  المقبلين  الجامعات  طلاب 

العملية.

تعديلات  الإدارات �إلى  بع� ض وتحتاج 
قدرة  يعزز  بما  الثغرات  ل�سد  ب�سيطة 
المزيد  العمل على تحقيق  ب�أداء  يقوم  من 
وتحويل  الأولويات  كتحديد  النجاح  من 
نقاط ال�ضعف �إلى قوة وخلق مناخ ملائم 
في  الإبداعي  الابتكار  من  المزيد  لممار�سة 

مجال العمل.

المتميز  للقائد  �صفات �أ�سا�سية   6 وهناك 
يعرف  بحيث  والتقدير  هي  التحفيز 

علي عبد الله النقبي
مدرب في ريادة الأعمال والقيادة الملهمة

فورمولا 1
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على  للح�صول  ويفعل  يقول  ماذا  القائد 
�أف�ضل ما عند الغير وخا�صة الفريق الذي 
المتميزين  يعمل معه كما �أن عليه مكاف�أة 
تحت �إ�شرافه،  يعملون  ممن  والمبدعين 
للفريق  م�ستمر  ب�شكل  ين�صت  و�أن 
ملاحظات  على  ويتعرف  معه  العامل 
على  يداوم  و�أن  واحتياجاتهم،  �أع�ضائه 
الأداء  لتح�سين  عليهم  والثناء  ت�شجيعهم 
و�س�ؤال  الملأ  على  المجتهدين  و�شكر 
التي  الأ�شياء  عن  معه  العاملين  الموظفين 
التي  الا�ستبيانات  تلعب  حيث  تحفزهم، 
ر�ضا  ن�سبة  على  للتعرف  ت�صميمها  يتم 
الموظفين في هذا المجال دوراً هاماً، و�أن لا 
ي�سمح لأي موظف بال�شعور بالإحباط و�أن 
يعمل دائما على �إ�شعال جذوة الإبداع لدى 

الموظفين.

ب�صفة  يتحلى  القائد �أن  على  كما �إن 
ي�شعر  بحيث  بالغير  والثقة  التفوي� ض
العاملين معه ب�أنه يثق بهم وهو ما ينعك� س

على الجميع من ناحية الإنتاج والإبداع.

على �أن  يحر� ص القائد �أن  على  كما �أن 
تتوافق �أقواله مع �أفعاله، بحيث يكون قدوة 
و�إنجازاته  خلال �أعماله  من  للموظفين 
و�أن  ال�شفوية،  توجيهاته  بالإ�ضافة �إلى 
والتلا�ؤم  الان�سجام  على  القدرة  يمتلك 
و�أن يعزز هذا الان�سجام من  مع موظفيه 
له  تتيح  التي  المبا�شرة  اللقاءات  خلال 
التعرف على همومهم و�أحوالهم، والقدرة 
يمتلك  و�أن  المبدعة،  الأفكار  و�ضع  على 
التي  الإيجابية  والطاقة  الذاتي  التحفيز 
وتنعك� س التحديات  قهر  على  ت�ساعده 

�إيجابا على بيئة العمل المحيطة به.

فيلم  عر� ض المحا�ضرة  ختام  في  وتّم 
�سيف  ال�شيخ  �سمو  الفريق  عن  وثائقي 
مجل� س رئي� س نائب  نهيان  زايد �آل  بن 
الوزراء وزير الداخلية نائب رئي� سمجل� س
يعتبر  الذي  للهوية،  الإمارات  هيئة  �إدارة 
حيث  والمتميز،  الفذ  للقائد  يحتذى  مثا لا
�سموه  عن �إنجازات  نبذة  ا�ستعرا� ض تم 
التي  النوعية  والنقلة  الداخلية  وزارة  في 

حققتها الوزارة تحت قيادته.

تركز الدعوة لكل موظف »كن فورمولا 
1« على أهمية الإدارة الإبداعية في 

العمل حيث يشبه مفهوم القيادة 
الإبداعية سيارة »الفورمولا 1«.
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جلسة

العصف 
الذهني

ذهني«  جل�سة »ع�صف  الم�ؤتمر  �شهد 
ا�ستهدفت  الموظفين،  جميع  بم�شاركة 
ت�سعد  ا�ستنباط �أف�ضل 10 مقترحات 
و�أدارها  وموظفيها  الهيئة  متعاملي 
مجل� س رئي� س تهلك  �أحمد  الدكتور 
الا�ستراتيجي  �إدارة »ليفنبرت« والخبير 
والعناية  الات�صال  مراكز  تطوير  في 

بخدمة المتعاملين.

بطرح  الجل�سة  تهلك  الدكتور  وا�ستهل 
�إ�سعاد  يعتبر  هل  التالي:  ال�س�ؤال  

المتعامل مهمة �أم ر�ؤية؟

ال�س�ؤال  هذا  عن  الإجابة  مو�ضحا �أن 
�ست�سهم في ا�ستنباط �أفكار ت�سعد المتعامل 

وتكون قابلة للتطبيق على �أر� ضالواقع.

دولة  تهلك، �إلى �أن  الدكتور  و�أ�شار 
الدول  من  غيرها  عن  تميزت  الإمارات 
ب�شكل  ور�ؤيتها  ا�ستراتيجياتها  بتطبيق 
علمي مدرو�س، وهي اليوم تنتقل من زمن 
الحكومة الإلكترونية الى الحكومة الذكية 
الر�ضا  معدلات  تحقيق �أعلى  �سبيل   في 

للمتعاملين.

وقال �إن التميز �أ�صبح بالن�سبة لأي م�ؤ�س�سة 
حكومية �أو غير حكومية �ضرورة لت�سطيع 
في  فالا�ستمرارية  عملها،  في  الا�ستمرار 
تقديم  في  بالتميز  مقرونة  الع�صر  هذا 
الخدمات للمتعاملين، م�شيراً �إلى �أن هيئة 
الإمارات للهوية حققت خلال فترة ب�سيطة 
من عمرها تطوراً وتميزاً كبيرين عجزت 
الم�ؤ�س�سات  من  الكثير  مثلهما  تحقيق  عن 

الطويلة  الزمنية  التجربة  ذات  الدول  في 
في هذا المجال، م�شددا على �أهمية التميز 

خ�صو�صاً في مجال خدمة المتعاملين.

جل�سة  خطوات  تهلك،  الدكتور  وحدد 
ي�شكل �أحد  معتبراً �أنه  الذهني  الع�صف 
التفكير  في  الناجحة  الأ�ساليب  �أهم 
الإبداعي، ومو�ضحاً �أن نجاحه يتطلب �أن 
بتفا�صيل  تام  علم  على  الم�شاركون  يكون 
المو�ضوع في حين يكون لدى البع� ضالآخر 
ف�إن  الحالة  هذه  وفي  عنها  ب�سيطة  فكرة 
يدير جل�سة ع�صف ذهني  المطلوب ممن 
من  الأدنى  الحد  الم�شاركين  هو �إعطاء 
لأن �إعطاء  مو�ضوعها  حول  المعلومات 
ب�صورة  يحد  قد  التفا�صيل  من  المزيد 
في  ويح�صره  الم�شاركين  تفكير  من  كبيرة 

مجالات محددة.

الذهني  الع�صف  جل�سات  و�أ�ضاف �أن 
تتبلور في ق�ضايا مفتوحة لي� سبال�ضرورة 
�صحيحة �أو  واحدة  لها �إجابة  تكون  �أن 
تحتمل �إجابات  بل  للحل  واحدة  طريقة 
متنوعة وحلولًا عديدة وتحتاج �إلى نوع من 
معها �أ�سلوب  وي�صلح  الإبداعي  التفكير 

الع�صف الذهني.

وفتح الدكتور تهلك باب الحوار مع الح�ضور 
لإ�شراكهم في و�ضع 10 مقترحات ت�ساعد 
الم�ستقبل  في  للهوية  الإمارات  هيئة 
ر�ضا  مجال  في  ن�سب �أعلى  تحقيق  على 
المتعاملين حيث �أجمع الح�ضور على عدد 
تقديم  في  التو�سع  المقترحات �أهمها  من 



8687 Emirates Identity Authority   |   Emirates ID’s 2nd discussion conferenceهيئة الإمارات للهويّة   |   م�ؤتمر حوار الهوية الثاني

الخدمات الذكية، والو�صول بالخدمة �إلى 
ا�ستخدام  وتفعيل  مكان،  في �أي  المتعامل 
جميع  في  الذكية  وميزاتها  الهوية  بطاقة 
المحلية �أو  �سواء  الحكومية  الدوائر 
الاتحادية، وتوفير مزيد من ال�صلاحيات 

في مراكز الخدمة.

بالت�أكيد  محا�ضرته  تهلك  الدكتور  وختم 
الخ�صائ� ص تطبق  م�ؤ�س�سة  على �أن �أي 
ال�سمو  �صاحب  طلب  التي   المميزات  و 
نائب  مكتوم  را�شد �آل  بن  محمد  ال�شيخ 
رئي� سالدولة رئي� سمجل� سالوزراء حاكم 
الم�ؤ�س�سات  جميع  من  الله”،  “رعاه  دبي 
الترحيب  وهي  بها،  التحلي  الحكومية 
مدار  على  والعمل  بالمتعامل،  اللائق 
في �أماكن  النا� س والو�صول �إلى  ال�ساعة، 
تواجدهم، وال�سعي لتقديم كافة الخدمات 
عبر الهواتف المحمولة، ف�إن هذه الم�ؤ�س�سة 
خدمة  في  التميز  مجال  في  عاليا  �ستحلق 

على  يحتذى  مثالًا  وت�صبح  المتعاملين 
الم�ستويين المحلي والعالمي.

المحا�ضرة  خلال  تهلك  الدكتور  وا�ستعان 
الحكيمة  والأقوال  الأفكار  من  بمجموعة 
�سلطان �آل  بن  زايد  ال�شيخ  له  للمغفور 
نهيان »طيب الله ثراه« التي �أكّد فيها على 
قيمة العمل و�أهمية التفاني والإخلا� صفي 

م�ساعدة الآخرين.

الأفكار  من  بمجموعة  ا�ستعان  كما 
كتاب »وم�ضات  في  جاءت  التي  والأقوال 
محمد  ال�شيخ  ال�سمو  ل�صاحب  فكر«  من 
الدولة  رئي� س نائب  مكتوم  را�شد �آل  بن 
“رعاه  دبي  حاكم  الوزراء  مجل� س رئي� س
في  �سموه  طرحها  التي  تلك  الله”، �أو 
وزارة  التي نظمتها  القمة الحكومية  لقاء 
��شؤون مجل� سالوزراء بدبي في 10 فبراير 

.2013

يشكل العصف الذهني أحد أهم الأساليب الناجحة 
في التفكير الإبداعي ويتطلب نجاحه أن يكون بعض 

المشاركون على علم تام بتفاصيل الموضوع
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علي  المهند�س  الدكتور  �سعادة  �أثنى 
محمد الخوري مدير عام الهيئة في بداية 
الجل�سة على �أوراق العمل والعرو� ضالتي 
لكل  ال�شكر  ووجه  الم�ؤتمر،  خلال  قدمت 

من �ساهم في �إنجاحه.

و�أكد الدكتور الخوري �أن الغاية الحقيقية 
هي  الذهني  الع�صف  جل�سة  تنظيم  من 
ت�سعد  لمبادرات  متميزة  ب�أفكار  الخروج 
�سواء،  حد  على  والموظفين  المتعاملين 
م�شيرا �إلى �أنه وجه ب�إجراء ع�صف ذهني 
الهيئة  مراكز  مركز من  كل  م�ستوى  على 
10 مقترحات �أو  منها  كل  يقدم  بحيث 
مبادرات لإ�سعاد المتعاملين ومثلها لإ�سعاد 
للهيئة  العليا  الإدارة  م�ؤكداً �أن  الموظفين، 

�ستتابع تنفيذ جميع هذه المبادرات.

تنمية وتطوير رأس 
المال البشري

الخوري �إلى �أهمية  الدكتور  ولفت 
التنمية  تحقيق  في  الب�شرية  الموارد  دور 
باعتبارها واحداً من �أهم عنا�صر العملية 
الإنتاجية والخدمية، وقال: »لتكون هناك 
تنمية متكاملة وخدمات متطورة،لا بد من 
توفر الكفاءات الم�ؤهلة القادرة على الأداء 

والعطاء والإنجاز والإتقان في العمل«.

و�أ�ضاف: »�إن العن�صر الب�شري هو العامل 
الأكثر �أهميّة في �صياغة الحا�ضر و�صناعة 
الأفكار  بابتكار  يقوم  من  فهو  الم�ستقبل، 
تنفيذها  على  يقوم  من  وهو  الجديدة، 
نموه  وي�ضمن  العمل  �سير  يدعم  بما 

المال  ر�أ� س تنمية  ف�إنّ  وبالتالي  وازدهاره، 
الأ�سا� سفي  تعدّ حجر  وتطويره،  الب�شري 
الر�ؤية التي ر�سمتها هيئة الإمارات للهويّة 
موا�صلة  خلال  من  تحقيقها  على  وتعمل 
من  واحدة  لتكون  التميّز،  نحو  م�سيرتها 
بين �أف�ضل المنظومات الم�ؤ�س�سيّة الخدميّة 
ب�شكل  ولت�ساهم  الدولة،  م�ستوى  على 
رئي�سي و�أ�سا�سي في تحقيق ر�ؤية الإمارات 
2021، الهادفة �إلى تر�سيخ مكانة الدولة 
حكومة  تكون  و�أن  وعالميّاً،  ودوليّاً  �إقليميّاً 
الحكومات  من �أف�ضل  واحدة  الإمارات 

على م�ستوى العالم«.

موظفي  كافة  الخوري،  الدكتور  ودعا 
الم�ؤ�س�سية  بالثقافة  التحلي  الهيئة �إلى 
الموكولة  الوظيفية  المهام  خلال �إنجاز 

والتركيز  جهودهم  وم�ضاعفة  �إليهم، 
ورفع م�ستوى كفاءة  بالأداء  الارتقاء  على 
وتحقيق  للمتعاملين  المقدمة  الخدمات 
الجودة في كافة جوانب العمل، للمحافظة 
للهوية  الإمارات  هيئة  حققته  ما  على 
م�ؤكداً  وقدوة،  مثالًا  باتت  من �إنجازات 
والتطوير  التميز  من  المزيد  تحقيق  �أن 

الم�ؤ�س�سي م�س�ؤولية جماعية وم�شتركة.

 إعداد القادة 
الشباب

وقال الدكتور الخوري �إن اهتمام الإدارة 
الموارد  مجال �إدارة  في  للهيئة  العليا 

حــــوار
الجلسة الختامية
)النقاش المفتوح(
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وتطوير  على �إعداد  ين�صبّ  الب�شرية 
الهيئة،  في  ال�شباب  القادة  من  جيل 
في  التميز  مجال  في  لها  �سفراء  ليكونوا 
�سواء  المتعاملين  بخدمة  والارتقاء  الأداء، 
في  ي�سهم  بما  الخارجيين،  الداخليين �أو 
الرابع المنبثق عن خطتها  تحقيق الهدف 
المتمثل   2013–2010 الا�ستراتيجية 
تركز على تحقيق  م�ؤ�س�سة خدمات  ببناء 
مع  المتعاملين  بخدمة  والارتقاء  الأهداف 
على  القائمة  الداخلية  الخدمات  توفير 

الأداء المتميز.

و�أ�شار الدكتور الخوري �إلى �أهمية 
في  المراكز  وم�شرفي  مدراء  دور 
العمل على تطوير �أداء موظفيهم، 
الأداء،  في  التميز  على  وتحفيزهم 
الأفكار  تقديم  على  وت�شجيعهم 
الإبداعية،  والمبادرات  الخلاقة 
ا�ستراتيجية  تنفيذ  في  والم�ساهمة 

و�صولًا �إلى  وم�شاريعها،  الهيئة 
ر�ضا  لتحقيق  بخدماتها  الارتقاء 
على  الابت�سامة  ور�سم  المتعاملين 
وجوههم، وتلبية متطلبات برنامج 
المتميز  الحكومي  للأداء  الإمارات 
للح�صول على ت�صنيف »7 نجوم«.

وم�شرفي  مدراء  الخوري،  الدكتور  وحث 
المراكز على تفعيل الاجتماعات الداخلية 
بها،  الموظفين  جميع  و�شمول  الدورية، 
و�إطلاعهم على كل ما هو جديد في م�سيرة 
و�أفكارهم  والا�ستماع �إلى �آرائهم  الهيئة، 
التي  والتحديات  هموهم  على  والتعرف 
من  ب��شأنها  يلزم  ما  واتخاذ  تواجههم 
المنا�سبة لإدارة  التو�صيات  قرارات، ورفع 
مهامهم  ت�سهيل �أداء  ي�ضمن  بما  الهيئة 
على �أكمل وجه، وتذليل العقبات التي قد 
التميز في  تحد من قدراتهم على تحقيق 

الأداء.

سياسة الباب 
المفتوح

العليا  الإدارة  الدكتور الخوري، �أنّ  و�أكد 
للهيئة تتبع �سيا�سة الباب المفتوح، بهدف 
للا�ستماع  النا� س مع  المبا�شر  التوا�صل 
عمل  حول  �شكاواهم  ملاحظاتهم �أو  �إلى 
الهيئة، معتبرا �أن ر�ضا المتعامل هدفلا بد 
من بلوغه ب�أي طريقة وو�سيلة، »فنحن في 
وعلينا  النا� س نحمل �أمانة �إ�سعاد  عملنا 

ت�أدية هذه الأمانة بكل نزاهة و�إخلا�ص«.

حر� ص الخوري  الدكتور  كما �أكّد 
لأي  الا�ستماع  على  الهيئة  �إدارة 
تظلمات،  مقترحات �أو  مطالب �أو 
الالتزام  �ضرورة  لافتاً �إلى 
التقدّم  عند  الوظيفي  بالت�سل�سل 
بداية  ترفع  بحيث  ملاحظة  ب�أية 
حال  وفي  المبا�شر،  المدير  �إلى 

كحد �أق�صى على  مرور �أ�سبوعين 
على  الح�صول  دون  تقديمها 
العليا  الإدارة  رفعها �إلى  يتمّ  رد، 
هيئة  في  يكون   لا  بحيث مبا�شرة 
للهوية موظف مظلوم �أو  الإمارات 
الحقوق  م�ؤكد�أ �أن  بالغبن  ي�شعر 

لابد �أن ترد �إلى �أ�صحابها.

مداخلته  في  الخوري  الدكتور  وتطرق 
�إلى المعايير التي يتم على �أ�سا�سها تقييم 
الدوام  ب�أوقات  الالتزام  ومنها  الموظفين 
التدريبية،  الدورات  وح�ضور  الر�سمي 
العمل،  في  والأداء  الإنتاجية،  وم�ستوى 
مع  و�أخلاقياته  الموظف  و�سلوكيات 
الجميع  داعيا  والموظفين،  المتعاملين 
بهذه  الالتزام  معدلات  تحقيق �أعلى  �إلى 
الوحيدة  الو�سيلة  تعتبر  التي  المعايير 
درجات  وبلوغه �أعلى  الموظف  لتكريم 
ال�سلم الوظيفي وت�أهيله للمواقع القيادية.

د.الخوري: الغاية الحقيقية من تنظيم جلسة 
العصف الذهني هي الخروج بأفكار متميزة 

لمبادرات تسعد المتعاملين والموظفين

تتبع الإدارة العليا للهيئة سياسة الباب المفتوح 
بهدف التواصل المباشر مع الناس والاستماع إلى 

ملاحظاتهم أو شكاواهم حول عمل الهيئة
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الذي داوم طيلة �أيام ال�سنة فهذا 
يجانب العدل والإن�صاف«.

التي  الموظفات  �شكوى �إحدى  على  وردا 
المراكز  مدراء  �أ�شارت �إلى �أن �أحد 
جزائية  اتخاذ �إجراءات  عن  يتقاع� س
بحق الموظفين المتغيبين عن العمل ما يلقي 
ب�أعباء �إ�ضافية على الموظفين الأخرين في 
�سيتم  الخوري �أنه  الدكتور  المركز، �أكد 
�إجراء تحقيق في الأمر للت�أكد من �صحته 
مو�ضحا �أن  اللازمة،  الإجراءات  واتخاذ 
في  كاملة  �صلاحيات  المراكز  مدراء  لدى 
من  وغيرها  والخ�صم  الإنذارات  توجيه 

الجزاءات للموظفين المق�صرين.

إعداد قادة 
المستقبل

حر�صاً على ا�ستدامة الإنجازات الحالية 
و�ضمان تطورها اهتمت الهيئة لي� سفقط 

الحالية  الب�شرية  الكوادر  وتنمية  بتطوير 
خا�صة  ب�صفة  والقيادية  عامة  ب�صفة 
تم  حيث  ذلك،  من  ذهبت �إلى �أبعد  بل 
ا�ستراتيجية  خطة  و�ضع  على  التركيز 
لاكت�شاف وتبني وتطوير الكوادر القيادية 
توفير  �ضمان  بهدف  و�إعدادها،  ال�شابة 
العنا�صر القيادية الم�ستقبلية القادرة على 
موا�صلة م�سيرة التميز وتعزيز الإنجازات 
بالخدمات  والارتقاء  الهيئة  التي حققتها 

التي تقدمها.

ويمثل �إعداد قادة الم�ستقبل تحدياً كبيراً، 
الترقية  �سيا�سة  اللجوء �إلى  مجرد  لأن 
المدراء،  بل  القيادات  يوفر   لا  التقليدية
على �أ�سا� س القائمة  الترقية  باعتبار �أن 
الخدمة  �سنوات  عدد  العلمي �أو  الم�ؤهل 
من  المطلوب  الم�ستوى  توفير  ت�ضمن  لن 
والمهارات  بالمعارف  تتمتع  التي  القيادات 

والقدرات القيادية المطلوبة.

من  للعديد  الخوري  الدكتور  وا�ستمع 
طرحها  التي  والأ�سئلة  الا�ستف�سارات 
ب��شأن  �أكد  حيث  الح�ضور،  الموظفون 
الإجازات الدرا�سية �أن الهيئة تتعاون �إلى 
الذين  موظفيها  مع  الممكنة  �أبعد الحدود 
يكملون درا�ستهم �شريطة �أن لا ي�ؤثر ذلك 
تقدير هذا  العمل، مو�ضحاً �أن  �سير  على 
التنظيمية  الوحدات  لمدراء  الأمر متروك 
الميداني  الواقع  وح�سب  الخدمة  ومراكز 

لدى كل منهم.
تعتمد  الهيئة  الخوري �إن  الدكتور  وقال 
وحداتها  بع� ض في  المرن  الدوام  مفهوم 
في  المفهوم  هذا  تطبيق  لكن  التنظيمية 
كافة المراكزلا يزال بحاجة �إلى مزيد من 
لتو�سيع نطاق  الدرا�سة، معرباً عن دعمه 
على  ذلك  ي�ؤثر   لا  �شريطة �أن التطبيق 
المقدمة  الخدمات  وم�ستوى  العمل  �سير 

للمتعاملين.
حول  طويل  نقا�ش  الح�ضور  بين  ودار 

يتعلق  فيما  خا�صة  الموظفين  تقييم  �آلية 
لظروف  يخ�ضع  الذي  والغياب  بالح�ضور 
بالن�سبة  الإرادة  عن  خارجة  تكون  قد 
على  �سلبا  ينعك� س ما  الموظفين  لبع� ض

تقييمهم.

وفي هذا المجال ردّ الدكتور الخوري 
ما  موظف  يغيب  »عندما  بالقول: 
حتى لو كان ذلك لأ�سباب مر�ضية 
تقييمه  يتم  �أن  يمكن  لا  ف�إنه 
الذي  الموظف  م�ستوى  بنف�س 
يواظب على الالتزام بدوامه على 
يتلخ�ص  هنا  فالأمر  العام،  مدار 
ب�شكل  عمل  موظف  هناك  �أنّ  في 
ملل، وهناك  �أو  كلل  متوا�صل دون 
لو  حتى  الدوام  عن  انقطع  من 
كان هذا الانقطاع بداعي المر�ض، 
المري�ض  الموظف  نمنع  لم  فنحن 
اما  واجبنا،  وهذا  الإجازة  من 
الموظف  مع  بالتقييم  ن�ساويه  �أن 
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تكريم الموظفين المتميزين

وفي ختام الم�ؤتمر كرّم �سعادة الدكتور المهند� سعلي محمد الخوري الموظفين المتميزين 
في �أربع فئات وهي »الأكثر تب�سّما لعام 2013«، و»الع�شرة الأوائل في �إنتاجية الت�سجيل« 
و»الع�شرة الأوائل في جودة الب�صمة منذ بداية عملهم في الهيئة«، و»الع�شرة الأوائل في 

عملية التدقيق منذ بداية عملهم في الهيئة«.
في  عملهم  درا�سية �أثناء  م�ؤهلات  على  الحا�صلين  الموظفين  الخوري  الدكتور  كرم  كما 
الهيئة والموظفين الأكثر ن�شاطاً وفاعلية في مجال الم�س�ؤولية المجتمعية منذ بداية عملهم 

في الهيئة.
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تكريم المتحدثين والمحاضرين

وكرّم الدكتور الخوري المحا�ضرين علي عبدالله النقبي، والدكتور �أحمد تهلك، �إلى جانب 
الم�س�ؤولين والموظفين الذين قدّموا �أوراق عمل، و�شاركوا في �إدارة جل�سات الم�ؤتمر.
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تو�صل الم�ؤتمر في ختام �أعماله �إلى العديد 
تطوير  ت�ستهدف  التي  التو�صيات  من 
مجالات  مختلف  في  به  والارتقاء  الأداء 

عمل الهيئة جاءت على النحو التالي: 

• القيادات 	 مهارات  بتنمية  الاهتمام 
ال�شابة  القيادية  والكوادر  التنفيذية 
الهوية  »�أكاديمية  و�إن�شاء  الهيئة  في 

لإعداد القادة«.

• التنفيذية 	 القيادات  تركيز  �ضرورة 
الا�ستراتيجي  التخطيط  منهجية  على 
الم�ؤ�س�سي  الأداء  تح�سين  من �أجل 
بتحديد دقيق للأهداف الا�ستراتيجية 
المطلوب  بالبرامج  وربطها  للهيئة 

تنفيذها.

• التنفيذية 	 القيادات  مهارات  تطوير 

من �أجل تح�سين الأداء الم�ؤ�س�سي.

• التنفيذية 	 القيادات  قيام  �ضرورة 
وتحفيز  لرعاية  جيدة  برامج  بتوفير 
الركيزة  باعتبارهم  الهيئة  موظفي 
الم�ؤ�س�سي  الأداء  تحقيق  في  الأ�سا�سية 

المتميز.

• من 	 الا�ستفادة  الاعتبار  في  الأخذ 
تكنولوجيا  و�إمكانات  م�ستجدات 
في  الهيئة  كفاءة  لزيادة  المعلومات 
تقديم الخدمات وتي�سر ا�ستفادة ذوي 

العلاقة منها. 

• �أن ت�سعى القيادات التنفيذية �إلى تهيئة 	
الإ�شرافية  الم�ستويات  في  القيادات 
ورفع كفاءتها بالتدريب الم�ستمر ونقل 

الخبرة والمعرفة.

• التنفيذية 	 القيادات  تلعب  �أن 
التخطيط  نجاح  في  دوراً �أ�سا�سياً 

الا�ستراتيجي في الهيئة من خلال:
• ر�سالة 	 عن  الكاملة  الر�ؤية  و�ضوح 

الهيئة و�إمكانات تطويرها. 
• الأهمية في 	 ذات  الأولويات  تحديد 

تحقيق التحول الم�ؤ�س�سي بالهيئة.
• والموارد 	 القدرات  وتحليل  درا�سة 

القائمة بنظرة �شمولية وا�سعة.
• العاملين 	 اقتناع  تعميق 

وتحفيزهم  الهيئة،  با�ستراتيجية 
ب�أهدافها  ارتباطهم  تعزيز  على 

والحر� صعلى تحقيقها.
• والأدوات 	 الأ�ساليب  توفير 

التخطيط  عملية  لتنفيذ  الملائمة 

الا�ستراتيجي.
• الفكر 	 ثقافة  وتنمية  بناء 

العاملين  كافة  لدى  الا�ستراتيجي 
في الهيئة.

• ا�ستراتيجية 	 بين  الترابط  تحقيق 
الهيئة وما يتم و�ضعه من �سيا�سات 

و�أنظمة عمل.
• ب�سلوكيات 	 الالتزام  على  الحر� ص

القيادة الر�شيدة من حيث الواقعية 
والم�شورة والمرونة.

• بين 	 للات�صال  فعال  نظام  توفير 
كافة الم�ستويات الإدارية.

• العقبات 	 تذليل  على  العمل 
الخطة  تنفيذ  تعتر� ض التي 

الا�ستراتيجية للهيئة.

التوصيات
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• التي 	 والمادية  الب�شرية  الموارد  توفير 
التحتية  البنية  تطوير  في  ت�ساهم 

اللازمة في مجال تقنية المعلومات.

• معلوماتية 	 قواعد  وتطوير  بناء  متابعة 
ترتبط ب�أن�شطة الهيئة.

• المعلومات �أفقياً 	 تدفق  من  الت�أكد 
تلك  وخ�صو�صاً  الهيئة،  داخل  ور�أ�سياً 

التي ترتبط بخدمة المتعاملين.

• و�شفافية 	 وم�صداقية  جودة  �ضمان 

المعلومات ذات ال�صلة ب�أن�شطة الهيئة. 

• تحقق 	 تنظيمية  هياكل  اعتماد 
في  المعلومات  تقنية  من  الا�ستفادة 

تحقيق الكفاءة في الأداء.

• على 	 تعتمد  تنظيمية  بيئة  ثقافة  ن�شر   
ا�ستخدام المعلومات وتقنياتها.

• ل�صقل 	 كو�سيلة  المعلومات  ا�ستخدام 
مهارات و�سلوكيات الموظفين.

�أو�صى  التنظيمي  التطوير  مجال  وفي 
تطوير  على  بالعمل  الم�ؤتمر  في  الم�شاركون 
والبنى  والا�ستراتيجيات  الخطط 
ي�سهم  ب�شكل  التنظيمية  والعمليات 
والفعالية  والنتائج  الأداء  تح�سين  في 

التنظيمية وذلك من خلال:

• كفاءة 	 تنظيمية �أكثر  �إيجاد �أو�ضاع 
وا�ستغلال �أمثل  الهيئة  في  وفعالية 

للموارد والوقت.

• تطوير م�ستوى الخدمات التي تقدمها 	
الهيئة والارتقاء بها.

• والإجرائية 	 التنظيمية  الم�شكلات  حل 
وتطوير �أ�ساليب مواجهتها.

• �إدخال تقنيات جديدة و�أ�ساليب �إدارية 	
حديثة لتح�سين وتطوير الأداء.

• تح�سين �أو�ضاع العاملين ورفع كفاءتهم 	
الوظيفي  الا�ستقرار  وتعزيز  المهنية 

لهم.

• القيادة 	 لتتولى  جديدة  قيادات  ت�أهيل 
تتميز  على �أن  الم�ستقبل  في  التنفيذية 

بالإبداع.

ف�أو�صى  المعلوماتي  الدعم  مجال  في  �أما 
الم�شاركون بما يلي:

• القرارات 	 اتخاذ  في  التخطيط  �إعمال 
والمتابعة والرقابة والتن�سيق.

• وحدات 	 بين  الترابط  وتعزيز  زيادة 
الهيئة.

• وت�صميم 	 البحثية  القدرات  تعزيز 
التنب�ؤ  على  بناء  والخدمات  المنتجات 

باحتياجات المتعاملين.

• الجهات 	 كافة  مع  الربط  تفعيل 
التعاملات  الوقت من خلال  وتقلي� ص

الإلكترونية.

وو�صولها  المعلومات  بتدفق  يتعلق  وفيما 
�إلى كافة موظفي الهيئة �أو�صى الم�شاركون 

بما يلي:

• تحديد نظم المعلومات المطلوبة للهيئة 	
وفقا للخطة الا�ستراتيجية للمعلومات.



104105 Emirates Identity Authority   |   Emirates ID’s 2nd discussion conferenceهيئة الإمارات للهويّة   |   م�ؤتمر حوار الهوية الثاني

الكلمة

الختامية
في  و�صراحة  فكري  بزخم  واتّ�سمت  بنجاح،  الثاني  الهوية  حوار  م�ؤتمر  اختتمت �أعمال 
الم�ستفي�ضة  النقا�شات  روح  عن  ة  معّرب التو�صيات  فجاءت  الر�ؤى  في  ومكا�شفة  الطرح، 
والإيجابيّة التي �شهدها الم�ؤتمر، لتعك� سر�ؤًى �صادقة وطموحات يحدوها الأمل في هيئة 
حكومية ن�شطة وفعالة وقادرة على مواكبة توجيهات القيادة الر�شيدة للدولة الرامية �إلى 

تحقيق نه�ضة م�ستدامة والو�صول بدولة الإمارات �إلى الرقم واحد في كافة المجالات.

ومن وجهة نظر الموظفين ف�إنّ التو�صيات والأفكار التي تّم ا�ستخلا�صها من جل�سة الع�صف 
الذهني تعد هي الأهم، والكفيلة ب�أن تحقق للهيئة التطور المن�شود وذلك من خلال و�ضع 
لتنمية وتطوير الموارد  خارطة طريق جديدة لإ�سعاد المتعاملين، و�صياغة ا�ستراتيجيات 
الب�شرية، وكذلك مفاهيم جديدة تعتمد على تعزيز الإنتاجية والإنجاز، والدافع الذاتي 

في العمل.

�إنّ العن�صر الب�شري هو العامل الحا�سم في عملية التغيير وتحقيق التقدّم الذي ن�صبوا 
�إليه وهو ما ي�ستلزم الا�ستثمار فيه ب�شكل �أ�سا�سي وتطويره ب�صورة م�ستمرة، وهنا يكمن 
الب�شري، في مقدمتها  بالعن�صر  ات المحيطة  المتغّري العديد من  ال�صعب لوجود  التحدي 
الإبداعي  الفكر  زيادة  ي�ستلزم  ما  وهو  الرقمية،  المعلومات  وثورة  التكنولوجي  ال�سباق 

وال�سلوكي لدى الموظف لمواجهة هذا المتغيرات المت�سارعة، حتى لا يقف �أمامها في حالة من 
عدم الاتزان، �أو عدم القدرة على التجاوب مع هذه الم�ستجدات والتغييرات المتلاحقة.

�إنّ �إعداد الكوادر الب�شرية وتطويرا�ستراتيجيات التنمية المعرفية للموظفين من خلال مثل 
هذا الم�ؤتمر، يتطلب �شمولية الت�أهيل لم�سارين متلازمين لا غنى لأحدهما عن الآخر يتعلق 
الأول بالتعلم والتطورلا كت�ساب المعارف الكفيلة بتح�سين الأداء، والثاني بالثقافة والقيم 

والأخلاق للو�صول �إلى �أف�ضل �أداء م�ؤ�س�سي يراعي الجودة وي�ستوفي �شروط الإتقان.

وهذه دعوة لنعمل جميعاً بيد واحدة لجعل هذا الم�ؤتمر نموذجا للتعاون ولنترجم الر�ؤى 
بروح  الجماعي  العمل  وقيم  مبادئ  كل  فيه  تتج�سد  ملمو� س واقع  طرحها �إلى  تّم  التي 

الفريق.

دعوة لكل موظف وموظفة في هيئة 
الإمارات للهوية للسعي بكل جادّ لرد 

الجميل للوطن وقيادته الرشيدة.
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مهامهم  اختلاف  على  للهوية  الإمارات  هيئة  وموظفة في  لكل موظف  دعوة �أي�ضاً  وهي 
ومواقعهم الوظيفية لل�سعي بكل جدّ لرد الجميل للوطن وقيادته الر�شيدة، والعمل على 
�أن يكون لكل منهم دور في جعل الإمارات واحدة من �أف�ضل دول العالم، والم�ساهمة برفع 
والعمل على  وا�ضحة  وو�ضع �أهداف وخطط  والإبداع،  الابتكار  ا�سمها عالياً، من خلال 
تنفيذها بم�س�ؤولية وثقة را�سخة، بحيث يكون الهدف الأ�سمى هو الم�ساهمة في م�سيرة بناء 

دولتنا الغالية وتعزيز تناف�سيتها العالمية.

بالدولة �أهمية  الذكية  التحول نحو الحكومة  الم�ساهمة في دعم  الهيئة م�س�ألة  لقد �أولت 
منظومة �إدارة  لدور  نظراً  لإنجازه  الأولى  ال�صفوف  في  تكون  على �أن  وحر�صت  كبرى 
الإلكترونية و�صولًا �إلى توفير  التي تطورها في تمكين م�شاريع الحكومة  المتقدمة  الهوية 
الخدمات الحكومية على الهواتف والأجهزة المتحركة وت�سهيل و�صولها للمتعاملين في �أي 

مكان وزمان، وهو ما يتطلب من الموظفين الا�ستفادة من مثل هذا الم�ؤتمر واقتراح الأفكار 
التي تدور في �أذهانهم ب��شأن �أف�ضل الخدمات التي يمكن للهيئة �أن تقدمها، وكذلك �أنجع 

ال�سبل التي يمكن لها اتباعها لتحقيق �أهدافها في هذا المجال.

 و لابدّ لتحقيق كل هذه الأهداف من تعزيز الطاقة الإيجابية ون�شرها بين �صفوف موظفي 
الهيئة لتحقيق مزيد من الإنجاز والنجاح في ر�سم الب�سمة على وجوه المتعاملين، والعمل 

بروح معنوية عالية وتحمل الم�س�ؤولية وتحقيق الإبداع والابتكار، لبلوغ التميز الم�ستدام.

وفي الختام نعاهد قيادتنا الر�شيدة على �أن نظل حري�صين على ر�سم الب�سمة على وجوه 
المتعاملين، و�أن ن�ساهم في تحقيق ال�سعادة للنا�س، و�أن نوا�صل الدرب نحو تحقيق الطموح 

الأكبر لأن التميز لا يعرف حدوداً ولي�ست له قمة �أو نهاية.
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