
التميّز عبر الرقابة
هــل فكّرتم يومــاً بالبوصلة التي يمكــن أن تضبط وجهتنا 

وتضمــن أننا نســير في الاتجــاه الصحيح؟ فــي المجالات 

المختلفة هنــاك إجابات وأدوات مختلفة، ولكن في العمل 

الحكومــي هناك واحــدة مهمة جداً من بيــن عدة أدوات 

لقياس الأداء والتطور الدائم وهــي الرقابة، وتزداد أهميتها 

عندما تتعلّق بكونها ســمة قيادية لرأس المؤسسة. لم أختر 

الرقابــة صدفة ولكن مــن وحي إحدى الوصايا العشــر من 

كتاب »قصتي« لصاحب الســمو الشــيخ محمد بن راشد آل 

مكتوم، نائب رئيس الدولة رئيس مجلس الوزراء حاكم دبي، 

رعاه الله، وهي »راقب نفسك«.

بينمــا تعتبــر الرقابة الداخلية والحوكمــة من أهم الأدوات 

التي تضمن سير الأعمال في المؤسسات الحكومية والخاصة 

إلا أن هــذه وحدها ليســت كافية، ولكــن يتحدّث صاحب 

الســمو في الوصية الرابعة عن بُعد مختلف للرقابة وهو أن 

يبدأ القائد بنفســه وأن يكون أميناً مع نفسه قبل كل شيء؛ 

لأن ذلك بنظري سيخلق في داخل القائد 

نوعاً من الإنذار القيادي المبكّر في حالة 

حدوث أي تغيّر غير مقبول في الأداء.

وبينما يُبقي القائد شــعلة الرقابة الذاتية 

متقــدة لديه، لابد أن يحرص على وجود 

معايير عالية المســتوى ومؤشــرات أداء 

تناســب المهــام الموكولــة لمؤسســته 

الوطــن منــه  يترقبهــا  التــي  والنتائــج 

فلا يتهــاون في وضع مؤشــرات ســهلة 

التحقيق، وفي حالة الإمارات بشكل عام 

ودبــي ضمنهــا المطلوب منــا هو بلوغ 

المرتبــة الأولى فــي كل مهمة موكلة لنا 

ليس على المســتوى المحلى بل عالمياً، 

ولذلك يجب أن تكون المعايير بناءً على أفضل الممارسات، 

وأن تتم مراجعتها بشكل دوري حرصاً على مواكبة التطورات 

الحاصلة في المحيط المؤسسي عالمياً. 

راقــب نفســك هي منهــج فــي القيادة 

العصرية فالقائــد الذي يحرص عليها هو 

قائد مدرك لآخر التطــورات، وقادر على 

تلبيــة مــا تتطلبــه المرحلة مــن المهام 

الوطنيــة، وجــزء كبير من نجــاح منهج 

الرقابة المؤسســية هو في إشراك الفريق 

بهــذه الرقابــة، وأن يكــون كل واحــد 

مــن فريق العمــل يعلم الــدور المنوط 

بــه وعلاقــة دوره في تحقيــق الأهداف 

الاستراتيجية الأكبر للمؤسسة ككل ودور 

ذلك فــي تحقيــق الأجنــدات والخطط 

الوطنية.

وحتــى لا تكون الرقابــة منقوصة تضمنــت وصية صاحب 

السمو أهمية الجمع بين الرقابة الداخلية والرقابة الخارجية 

مــن جهــة محايدة، وهو برأيي أمرٌ فــي غاية الأهمية حتى 

لا يكون القائد ومؤسســته كمن يصفّق لنفسه. واليوم لدينا 

ثــروة رقمية في دبي تجعــل الرقابة وتقييم الأداء مســألة 

تتضمن مســاحة كبيــرة للابتكار واســتثمار أحدث الأدوات 

للحصــول على مؤشــرات لحظية عن مــدى تقدمنا، ونحن 

في دبي الذكية نســعى مع شركائنا لتســخير البنى التحتية 

المتطــورة وإمكانيــات البيانات لجعل البيانــات الحكومية 

وســيلة مســتقبلية متوافرة منذ اليوم لدعم الرقابة الرقمية 

الذكية.

الرقابــة قد تبدو فــي ظاهرها عبئاً لمن لا يعــرف قيمتها، 

ولكنها في الواقع كنزٌ من فرص التطوّر وتجاوز التحديات في 

مراحلها المبكرة وتحويلها لفرص. وصية »راقب نفسك« هي 

فرصة للتميّز بأبهى صوره عبر الرقابة.

*مدير عام دبي الذكية

 الدكتورة: عائشة بنت بطي بن بشر*

       
راقب الأداء في مؤسستك! 

واجعل لك رقيباً داخلياً في المؤسسة، وخارجياً محايداً. لا بدّ من مؤشرات تضمن من خلالها بأنك تمشي 
في الاتجاه الصحيح لتحقيق الخطة. 

لا تغش نفسك ووطنك بوضع مؤشرات ضعيفة ورقابة ضعيفة. لا يمكن إنجاز أي 
مشروع دون مؤشرات حقيقية وصريحة تلزم بها نفسك وفريق عملك.

4
مسؤولون يؤكدون أنها تعزز الارتقاء في مسيرة التميّز والإبداع

»راقب نفسك«.. تحفيز على الإنتاجية والتنافسية والريادة
Ⅶ متابعة ــ قسم المحليات

أكــد مســؤولون أن الوصيــة الرابعــة من 

الوصايا العشــر التي أطلقها صاحب السمو 

الشــيخ محمــد بن راشــد آل مكتوم نائب 

رئيــس الدولة رئيس مجلــس الوزراء حاكم 

دبــي، رعاه اللــه، )راقب نفســك(، تهدف 

إلــى إنجاح العمل، وتحفــز على الإنتاجية 

والتنافســية والريادة، كما أنها تعزز الارتقاء 

في مسيرة التميز والإبداع.

وقالــت غايــة المهيــري مديــرة منطقة 

دبــي التعليميــة: إن وصايا صاحب الســمو 

الشــيخ محمد بن راشد آل مكتوم، رعاه الله، 

تعد منهــاج عمل متكامــاً، تحقيقــاً للتميز 

فــي الأداء، وترك بصمة في ســجلات الريادة 

عالمياً، مشــيرة إلى وصية سموه التي تحض 

على أهمية وجود الرقيب الداخلي والخارجي 

المحايد، وجدوى وضع مؤشرات رقابة قوية، 

إذ إن من شأن ذلك، تحقيق الإنتاجية المطلقة 

في العمل، والدفع بتنافسية المؤسسات على 

أعلى المستويات.

وأضافــت أن على الأفراد والمؤسســات 

أن تأخــذ بعيــن الاعتبــار، وصايــا صاحب 

السمو نائب رئيس الدولة فعلًا وتطبيقاً، بما 

ينعكس إيجاباً على مســيرة العمل وتحقيق 

النجاح والتميز في الأداء، مؤكدة أن سموه 

يشــكل بعطائه اللا محدود، مدرســة نجاح 

لكل من يلتحق برؤية سموه عملًا وإخلاصاً، 

مع الأخذ بعين الاعتبار، مبدأ تفعيل الرقابة 

الذاتيــة أولاً، لإعلاء قيمــة العمل بإخلاص 

والارتقاء بالإنتاجية، ثم الالتزام بوجود رقابة 

داخلية في المؤسســة، توجــه دفة العمل 

باتزان، والإيمان بضرورة الاســتناد إلى رقابة 

خارجيــة، تضــع الخطوط العريضــة للتميز 

والمواصلة في درب تحقيق النجاحات. 

تعزيز الإيجابية
بــدوره، أكــد الدكتور جاســم خلفــان رئيس 

قســم عمليات الطوارئ والأزمــات والكوارث 

بوزارة الصحــة ووقاية المجتمــع، أن الوصية 

الرابعــة  تهدف إلى إنجــاح العمل والوصول 

بــه إلى غاياته المنشــودة، مبينــاً أن صاحب 

السمو الشيخ محمد بن راشد آل مكتوم، رعاه 

الله، يعــد معلماً قائــداً، فعندما يتحدث عن 

استراتيجية العمل، يضع في الحسبان مؤشرات 

لقياس الأهداف، حتى يعرف القائد أين وصل 

بأهدافــه، هــل تــم إنجازهــا وتحقيقها وفق 

المؤشــرات التي وضعت، وتم قياسها بمقياس 

فعلــي، وذلــك لا يتم إلا بوجــود فريق عمل، 

مــع رقيب داخلي، يعكس كيف ســير العمل، 

والمؤشرات منذ ضربة البداية لضمان النجاح.

اتجاه صحيح
وأضــاف أن القائــد لا بد أن يرتقي بنفســه، 

ولا يغــش نفســه ولا وطنه، لأنــه إذا كانت 

النتائج مغشوشة، فالمؤسسة لا تنجح، وسوف 

يكون هناك فشــل وخســارة، ما يــؤدي إلى 

انهيــار، لذلك، لا بد من وضع الأهداف المراد 

تحقيقهــا وفــق القانون والاســتراتيجية التي 

بنيــت، ومتابعتهــا من رقيــب داخلي لقياس 

المؤشــرات، فإذا كانت مطابقة لما رســم له، 

فأنــت كقائــد تعمل فــي الاتجــاه الصحيح، 

والعكس فــي حال عدم المطابقــة، مبيناً أن 

الرقيب الخارجي، يقصــد به من يقيم عملك 

ويدقــق عليه، وفق المعطيــات والمواصفات 

التي وضعها القائد، دون مجاملة أو محاباة.

 جد وإخلاص
  بــدوره، قــال منصــور بن راشــد الخرجي 

مديــر عام دائرة التنميــة الاقتصادية في أم 

القيويــن: إنه يجــب على كل مســؤول أن 

يعمــل بجد وإخــاص ونكــران ذات، حتى 

يصل إلــى الأهداف التــي وضعها من أجل 

تحقيقهــا، وعليه ألا يغش نفســه من خلال 

وضعه مؤشرات ضعيفة ورقابة ضعيفة، فهو 

بالتالي لا يغش نفســه وحســب، بل يغش 

وطنه، لافتاً إلــى أنه كلما كان القائد صادقاً 

مع نفسه، نجحت أهدافه، كما أنه لا بد من 

وجــود رقيب داخلي، حتــى يضع يده على 

مكامــن الضعف في بدايات قياس الأهداف 

لمعالجتهــا، ومكامن القــوة لتعزيزها، حتى 

يصــل فريــق العمل إلــى النتائــج المرجو 

تحقيقها.

قياس الأداء
ولفت إلى أن صاحب السمو الشيخ محمد 

بــن راشــد آل مكتوم، رعاه اللــه، يعد من 

أبــرز صنّــاع التحــول والفكر فــي مختلف 

المياديــن، وذلــك نتيجــة لإطلاق ســموه 

العديد من المبادرات التي تصب في صالح 

الوطــن والمواطنيــن، ولعل تلــك الوصايا 

التــي أطلقهــا، خير دليل على ذلــك، مبيناً 

أن للعميــل الخارجــي المحايــد دوراً مهماً 

في قياس أداء المؤسســة، قياساً بعيداً عن 

المجامــات، لأن من الممكن أن تقع عينه 

علــى زاويا مهمة، من شــأنها أن تطور أداء 

العمــل، قد تكون غائبة عــن القائد وفريق 

العمــل، فبالتالي، وجوده مهم لضمان أداء 

المؤسســة، وضمان نجاحها واســتمراريتها، 

مــن خلال تركيــزه علــى الســلبيات التي 

يكتشــفها من أجل معالجتها، كما أنه على 

كل قائــد، أن يفتش على الرقيب الخارجي، 

حتى يهديك عيوبك. 

قدرة على الاستكشاف
وقــال مشــعل الخديــم رئيس قســم الرقابة 

التعليمية بمنطقة الفجيرة: إن الوصية الرابعة 

راقب نفسك! لصاحب الســمو الشيخ محمد 

بن راشد آل مكتوم، رعاه الله، تجعلنا نتوقف 

ونتمعــن فــي معانيهــا القيمة، فمــن المهم 

أن يكــون أي مديــر لديه رؤية وقــدرة على 

الاستكشــاف، فيكون رقيباً داخلياً، بمساعدة 

موظفيــه الأكفاء، بــأن يمتلكوا تلــك النظرة 

الثاقبة لأمور المؤسسة، يستطيعوا من خلالها 

تقييم الأمور والتعرف إلى التغيرات واستدراك 

أي خطــأ في الوقت المناســب، دون أن يؤثر 

سلباً في أهداف الخطة التطويرية للمؤسسة.  

وأضاف: الشخصية العملية القيادية، يمكن أن 

تصــل إلى قمة النجاح في الإدارة، إن وضعت 

آلية عمل، أساسها التحفيز والعدل والسعادة، 

لتكــون أكبر محفــز للارتقاء بــأداء العاملين، 

وهو ما يرفع مؤشــرات المؤسســة، لتصل بها 

إلى أفضل المســتويات، والمدير أو المسؤول 

الناجح، يجب أن يحمل على عاتقه مسؤولية 

كبيــرة ناحيــة الثقــة التي منحت لــه، وهذا 

النجاح يحتاج إلى دقة وتركيز في العمل، وأن 

يسعى دوماً إلى أن يفعّل حواسه، ليسمع آراء 

محايدة، ويرى وفق نظرة محايدة، وأن يحلل 

الأمور بتمكن، ليصل إلى نتائج صحيحة. 

المتسوق السري 
ويعتبر المتســوق الســري، عنصراً أساسياً في 

دفــع عجلة تحســين خدمة العمــاء، حيث 

يقيــس جــودة خدمتهم داخل المؤسســات، 

من وجهة نظر وتجربــة العميل، وكانت دبي 

أول حكومة في العالــم تطبق نظاماً متكاملًا 

لقياس مستوى رضا المتعاملين عن الخدمات 

الحكومية، تنفيذاً لتوجيهات صاحب الســمو 

الشيخ محمد بن راشد آل مكتوم نائب رئيس 

الدولــة رئيس مجلس الوزراء حاكم دبي، رعاه 

اللــه، وحرص ســموه الدائم علــى أن يكون 

التميــز بــالأداء، عنواناً رئيســاً يجب تحقيقه 

المقدمة،  المجــالات والخدمــات  في جميع 

ما عزز نهــج الريادة على المســتوى المحلي 

والاتحادي.

 كفاءة الخدمات
وانســجاماً مــع رؤيــة الإمــارات بــأن تكون 

الدولة من أفضــل دول العالم بحلول 2021، 

أطلق صاحب الســمو الشيخ محمد بن راشد 

آل مكتــوم، رعــاه اللــه، في مــارس 2011، 

برنامج الإمارات للخدمة الحكومية المتميزة، 

بهدف رفــع كفاءة الخدمــات الحكومية إلى 

مســتوى 7 نجــوم، بحيث يتــم التركيز على 

المتعاملين، ورفع الكفاءة الحكومية، والارتقاء 

بالخدمــات المقدمة، وقــام البرنامج بإطلاق 

العديد مــن المبــادرات التطويريــة للارتقاء 

بالخدمــات المقدمة في الجهــات الاتحادية، 

من بينها دراســات رضــا المتعاملين عن أهم 

الخدمات الحكومية ذات الأولوية، ودراســات 

المتســوق الســري، بهدف تطوير الخدمات، 

وتقديم قيمة مضافة للمتعاملين مع الجهات 

الاتحادية، وتحويلهم إلى شــركاء فاعلين في 

تطويــر الخدمــات المقدمــة لهــم، وقيامهم 

باختيار الخدمات التي تناسبهم، لترتيبها وفق 

احتياجاتهم، ليجري بناء عليه، توجيه الجهات 

الحكومية لاحقاً، لتصميم خدمات وتطبيقات 

ذكيــة من منظور المتعاملين، ووفقاً لرغباتهم 

الشخصية. 

خطط وبرامج
ونجح برنامج المتســوق الســري، في تقييم 

مســتوى الخدمــات المقدمــة للمتعامليــن، 

ومعرفة درجــة رضاهم، ليصــار إلى توظيف 

المعلومات والنتائج والأرقام التي تم الحصول 

عليها، ضمن خطط وبرامج الجهات الحكومية، 

بهــدف تحســين خدماتهــا وزيــادة كفاءتها، 

وإيجاد مبادرات وأنشــطة تطويرية مستمرة، 

تستهدف رضا المتعاملين وإسعادهم.

ولعب المتســوق الســري عنصراً مهماً من 

عناصر نجاح المؤسسات الحكومية، من خلال 

تضمين نتائج دراسات المتسوق السري، ضمن 

الخطــط التطويرية التي تتبعها المؤسســات، 

بما يحقق الأهداف الاستراتيجية، حيث أتاح 

للمؤسســات، الاطلاع على جوانب التحسين، 

وأوجــه القصور التي لا يمكــن الوقوف عليها 

من خلال استبيانات الرأي والوسائل التقليدية، 

لمعرفة آراء المتعاملين.

آلية التقييم
وتتمثل آلية التقييم ومحاور العمل لمشــروع 

المتسوق الســري، في تقييم بساطة وسهولة 

وصــول المتعامل إلــى الجهــة والمعلومات 

والخدمــات التــي تقدمها، من خلال وســائل 

الاتصــال المختلفــة، مثــل موظفــي خدمة 

العمــاء، والتعامل معهم مباشــرة في مراكز 

الاســتعلامات،  ومكاتــب  الخدمــة  تقديــم 

والخدمة الهاتفية والموقع والبريد الإلكتروني، 

عــاوة على قياس المدة الزمنية التي تتطلبها 

عملية تقديم الخدمة.

ويقوم المتسوق الســري بمراقبة ومتابعة 

والاطــاع على كيفية تعامــل الموظفين مع 

بإجــراءات  ومــدى معرفتهــم  المتعامليــن، 

ومتطلبــات الخدمــات المقدمــة مــن جهة 

عملهــم. إضافة للتعــرف إلى مــدى وضوح 

وبساطة المتطلبات والإجراءات للحصول على 

الخدمة.

Ⅶ منصور الخرجيⅦ  مشعل الخديم 

Ⅶ جاسم خلفانⅦ غاية المهيري

الرقابة محور رئيس في عمل المجلس الوطني الاتحادي
Ⅶ أبوظبي ـــ أحمد سعيد

أكــدت المهندســة عــزة ســليمان عضــو 

المجلــس الوطنــي الاتحــادي، أن وصية 

»راقــب نفســك«، ضمــن وصايــا صاحب 

الســمو الشــيخ محمد بن راشد آل مكتوم 

نائــب رئيس الدولة رئيــس مجلس الوزراء 

حاكــم دبي )رعاه الله(، للإدارة الحكومية، 

هي في قلب دورنــا كأعضاء في المجلس 

الوطني الاتحادي، وقالت المهندســة عزة 

ســليمان: عند قراءتي للوصايا، أســتحضر 

والحــرص  الميدانيــة،  وجولاتــي  دوري 

على القــرب من المواطنيــن في مختلف 

مواقعهــم، مضيفة: نحن بصفتنا الســلطة 

الرابعــة، نمارس وظيفــة الرقابة من خلال 

أدوات محــددة، هــي طــرح موضوعات 

عامة للمناقشــة، ورفع التوصيات بشــأنها 

للحكومة، وتوجيه أســئلة لرئيــس الوزراء 

أو للــوزراء، كل فــي اختصاصــه، والفصل 

في الشكاوى المقدمة من المواطنين ضد 

جهات حكـومية اتحادية.

وتابعــت: "الرقابة هي مــرادف لتطور 

دولتنــا، وما حققناه كان ثمرة الرقابة التي 

جعلتها قيادتنا جزءاً من مكونات شخصية 

القائد الحكومــي، فما تُطبق عليه الرقابة، 

يمكــن متابعته وتطويره، وما يقاس يمكن 

الارتقــاء به. وفي مختلف الوصايا العشــر 

التــي تضمنها كتاب صاحب الســمو، نجد 

ملامــح نموذج القيادة الفريد، الذي أصبح 

علامة فارقة ومدرســة فريــدة في القيادة 

الحكومية".

واختتمت: "وجود دعوة وتوجيه سموه 

لنا بمراقبة ذاتنا ومسؤولياتنا، هي تكليف 

متجدد لنا للقيام بدورنا على أحسن وجه، 

باســتحضار كل مــا يجب علينــا القيام به، 

بموجب هذا الدور".

من جانبه، أكد مطر بن عميرة الشامسي 

عضــو المجلــس الوطني الاتحــادي، على 

أهميــة الوصيــة الرابعة لصاحب الســمو 

الشــيخ محمد بن راشــد آل مكتوم، رعاه 

الله، والتي حملت عنوان "راقب نفســك"، 

مشــيراً إلــى أن حكومة الدولة الرشــيدة، 

تنتهج هذا الأســلوب، لتقييم مؤسســاتها 

عبر ما يســمى بالمتســوق الســري، لترى 

المؤسســات مــن وجهــة نظــر العمــاء 

ومســتوى تقديم الخدمة، وذلك سعياً وراء 

سعادة المتعاملين. وأشــار بن عميرة إلى 

أهمية وضع المســؤولين، مؤشرات ورقابة 

التــي يديرونها،  قوية علــى المؤسســات 

للتأكد من السير في الاتجاه الصحيح، وترك 

بصمة واضحة خلال فترة إدارة المؤسسة، 

مــن خلال خلــق روح التحــدي بين فريق 

العمل، ووضعهم أمام خطة مستقبلية ذات 

رؤية ثاقبة، لتحقيق الأهداف المرجوة من 

المؤسسة.

جودة
ويقيــس جــودة خدمــة العمــاء داخــل 

المؤسســات مــن وجهــة نظــر وتجربــة 

العميل، حيث يتعامل المتسوق السري مع 

المؤسســة كعميل عادي، ثم يقدم تقريراً 

عــن هذه التجربة. ومن ثــم تقديم تقارير 

شاملة بعد التســوق السري، بمدة تتراوح 

بيــن 24 إلى 48 ســاعة. ويعتبر التســوق 

الســري، عنصراً أساســياً في عجلة تحسين 

خدمة العملاء. 

Ⅶ  مطر الشامسي Ⅶ عزة سليمان
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