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التنمية المستدامة والتميز المؤسسي

أهميــة  وتحقيقــه  المســتدامة  التنميــة  مفهــوم  يشــكل 
لــدى دول العالــم، فتحقيــق الرفــاه الإجتماعــي والإقتصــادي 
تســعى  التــي  المتطلبــات  أهــم  مــن  والتعليــم  والصحــة 
الشــعوب لهــا، ولكــن المتغيــرات الإجتماعيــة والسياســية 
التطلعــات،  تلــك  تحقيــق  فــي  كبيــراً  تحديــا  تمثــل  والبيئيــة 
بــدأت الجمعيــة العموميــة   2014 ونتيجــة لذلــك وفــي عــام 
لتعزيــز  الدوليــة  الشــراكة  بآليــات  بالنظــر  المتحــدة  للأمــم 
مفهــوم التنميــة المســتدامة وتنســيق الجهــود الدوليــة فــي 
تحقيقهــا، وعليــه فقــد تــم إقتــراح 17 هــدف تتضمــن 169 غايــة 
لتعالــج قضايــا الفقــر، الجــوع، الصحــة، التعليــم، تغيــر المنــاخ، 
المســاواة بيــن الجنســين، الميــاه، الصــرف الصحــي، الطاقــة، 
البيئــة، والعدالــة الإجتماعيــة والتــي جميعهــا تعتبــر محــركات 
ــة  هامــة تضمــن معالجتهــا والعمــل عليهــا الوصــول للتنمي
لتحقيــق  رئيســيا  محــركا  البيئــة  وزارة  وتعتبــر  المســتدامة 
وغيــر  مباشــرة  بصــورة  والغايــات  الأهــداف  هــذه  معظــم 

مباشــرة.

فــي عــام 2016 وضمــن إجتمــاع الهيئــة العموميــة لجمعيــة 
الأمــم المتحــدة تــم إقــرار تلــك المحــاور والتــي تــم صياغتهــا 
كأهــداف وإدراجهــا ضمــن خطــة التنميــة المســتدامة لعــام 
2030 والتــي باتــت تعــرف اليــوم بأهــداف التنميــة المســتدامة.
ليســت  المســتدامة  التنميــة  أهــداف  أن  مــن  الرغــم  وعلــى 
المســؤولية  بتحمــل  الــدول  تقــوم  ولكــن  قانونــاً،  ملزمــة 
تلــك  تحقيــق  فــي  المحــرز  التقــدم  متابعــة  عــن  الرئيســية 
العمــل  بضــرورة  منهــا  إيمانــاً  واســتعراضها،  الأهــداف 
عليهــا لخدمــة مجتمعاتهــا وتحقيــق الرفــاه، وكغيرهــا مــن 
الــدول تســعى المملكــة الأردنيــة الهاشــمية لتحقيــق تلــك 
الأهــداف مــن خــال مؤسســاتها الوطنيــة وتعزيــز الشــراكات 
الدوليــة فــي هــذا المجــال، حيــث تقــوم مؤسســات الدولــة 
بالتنســيق فيمــا بينهــا لمتابعــة الأهــداف الإنمائيــة المتعلقــة 
بإختصاصهــا وبذلــك فــإن وزارة البيئــة فــي المملكــة تقــوم 
بشــكل  بالبيئــة  المتعلقــة  الأهــداف  تنفيــذ  علــى  بالعمــل 
مباشــر وربطهــا مــع الأهداف الإنمائية لــدى الجهات الوطنية 
الأخــرى والأولويــات الوطنيــة فــي قطــاع البيئــة، وذلــك لكونهــا 
جهــة تشــريعية رقابيــة فــي مجــال العمــل البيئــي والمناخــي، 
حيــث تســعى الــوزارة دائمــاً لعكــس الالتزامــات والأهــداف 

الطموحــة دوليــاً ووطنيــاً ضمــن تشــريعاتها. 
 

ينــدرج ضمــن مســؤولية وزارة البيئــة الأهــداف 13 ، 14 ، 15 
والإســتهاك  والإنتــاج  المناخــي،   بالعمــل  تعنــى  والتــي 
الأرض،  فــوق  والحيــاة  المــاء،  تحــت  الحيــاة  المســتدامين، 
مــن  الأهــداف  هــذه  تحقيــق  بمتابعــة  الــوزارة  تقــوم  حيــث 
خــال مديرياتهــا العاملــة وبصفتهــا نقطــة الإتصــال الوطنيــة 
إكســاب  فــي  ســاهمت  والتــي  الدوليــة  البيئيــة  للإتفاقيــات 
الــوزارة الخبــرة فــي تلــك المواضيــع والتعامــل معهــا ويتــم 
ذلــك مــن خــال تنفيــذ خطــة الــوزارة الإســتراتيجية للأعــوام 
تنفيذيــة  وخطــط  أهــداف  مــن  تتضمنــه  ومــا   2025  -  2023

وتشــمل: لمديرياتهــا  اســتراتيجية 
تعزيز النمو الأخضر. 1
قيادة العمل المناخي. 2
الإدارة السليمة بيئيا للحد من التلوث. 3
استدامة النظم البيئية. 4
مجتمع واع بيئيا. 5
تميز الأداء وتعزيز الثقافة المؤسسية. 6

الدكتور محمد الخشاشنة
عطوفة أمين عام وزارة البيئة
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ومــن خــال النظــر فــي  تقريــر المراجعــة الوطنيــة الطوعــي 
للمملكــة حــول التقــدم المحــرز فــي تحقيــق أهــداف التنميــة 
بالعمــل  المعنــي  الثالــث عشــر)13(  فالهــدف  المســتدامة، 
المناخــي يمتلــك تأثيــرات علــى الأهــداف 14,11,9,7,6,5,2 و 15 
ومــن هنــا فــإن الإجــراءات المتخــذه فــي تعزيــز هــذا الهــدف 
تســاهم بشــكل واضــح فــي تحقيــق باقــي الأهــداف، وقــد بــدا 
ذلــك واضحــاً فــي عــام 2021 عندمــا قامــت الحكومــة الأردنيــة 
مــن بــدلًا   %  31 لتصبــح  الإنبعاثــات  تخفيــض  نســبة  برفــع 
14 % بحلــول عــام 2030 ضمــن مســاهماتها المحــددة وطنياً، 
كمــا تــم تحديــث السياســة الوطنيــة للتغيــر المناخــي للأعــوام 
)2050-2022( والتــي تتــواءم مــع الهــدف العالمــي للوصــول 
للحيــاد الكربونــي بحلــول عــام 2050، حيــث تعمــل وزارة البيئــة 
الكربــون  منخفضــة  تنميــة  اســتراتيجية  إعــداد  علــى  حاليــاً 
وطويلــة المــدى لترجمــة الأهــداف الوطنيــة لهــذه السياســة 
فــي كافــة القطاعــات التنمويــة، كمــا ويمكــن الإشــارة هنــا 
علــى ســبيل المثــال لا الحصــر الخطــة الزراعيــة الذكيــة للمنــاخ 
ــة  ــة قليل ــا الحديث ــي أعــدت عــام 2017، وإدمــاج التكنولوجي والت
كلــف  خفــض  فــي  ســاهمت  المنــاخ  علــى  والتأثيــر  الكلفــة 
الإنتــاج الزراعــي ممــا كان مــن أهــم العوامــل لتحســين مؤشــر 
الزراعيــة  المســاحات  نســبة  بإرتفــاع  الجــوع  علــى  القضــاء 
عــام   %  50 مــن  والمســتدامة  المنتجــة  للزراعــة  الخاضعــة 
2015 لتصــل إلــى 56 % عــام 2020، ولــم تكــن لهــذه الجهــود أن 
تتــم بــدون حوكمــة قطــاع المنــاخ وتنســيق الجهــود الوطنيــة 
فإصــدار نظــام التغيــر المناخــي عــام 2019 وتأســيس اللجنــة 
الوطنيــة للتغيــر المناخــي وإقــرار العديد مــن الخطط الوطنية  
والسياســات المتعلقــة بالعمــل المناخــي ســاهمت فــي الحــد 
بهــا  المرتبطــة  المناخيــة والكــوارث  التغيــرات  تأثيــرات  مــن 
حيــث تشــير الدراســات ضمــن التقريــر الطوعــي لإنخفــاض 
عــدد الأشــخاص المتضرريــن بشــكل مباشــر مــن الكــوارث 
لــكل 100 ألــف مــن الســكان حيــث بلغــت النســبة 13.27 عــام 

2015 لتنخفــض إلــى 0.16 عــام 2020 .
   أمــا الهــدف الرابــع عشــر)14( والمعنــي فــي الحيــاة تحــت 
المــاء فقــد كان الأثــر الأكبــر بالتوجيهــات الملكيــة الســامية 
بإنشــاء محميــة العقبــة البحريــة الدعــم الأكبــر فــي تحقيــق 
هــذا الهــدف وعلــى الرغــم مــن التحديــات التــي مــر بهــا العالــم 
خــال العــام 2020 والحظــر الشــامل والجزئــي إلا أن الــوزارة 
أنجــزت هــذا الملــف بالتعــاون والتنســيق مــع كافــة الشــركاء 
الإقتصاديــة  العقبــة  منطقــة  ســلطة  وخاصــة  الوطنييــن 
بموافقــة  المحميــة  تأســيس  عــن  الإعــان  فــكان  الخاصــة 
فقــد  لذلــك  ونتيجــة   ،  2020  /8/12 بتاريــخ  الــوزراء  مجلــس 
تحققــت زيــادة فــي نســبة المناطــق المحميــة البحريــة مــن 
0 % عــام 2015 لتصبــح 5.09 % عــام 2020 و يرتبــط تحقيــق 

هــذا الهــدف بأهــداف التنميــة الأخــرى ) 1، 2، 13 و15( حيــث 
تشــير الدراســات إلــى أن ســامة الأنظمــة المرجانيــة تســاهم 
فــي خفــض تراكيــز الفســفور والنيتروجيــن وبعــض المغذيــات 
الأخــرى ذات الأثــر الســلبي علــى البيئــة البحريــة حيــث إنخفضت 
وحمايتــه  بالمرجــان  الإهتمــام  نتيجــة  التراكيــر  تلــك  نســبة 
ضمــن نشــاطات متنــزه العقبــة البحــري ســابقا )المحميــة 
البحريــة حاليــا( حيــث كانــت النســبة 0,09 عــام 2015 لتنخفــض 

إلــى 0,0717 عــام 2020.
   أمــا فيمــا يتعلــق بالهــدف الخامــس عشــر )15( والمعنــي 
ــر، فــان المحــركات لهــذا الهــدف متعــددة  ــاة فــي الب فــي الحي
تنــدرج ضمنهــا الجهــود الوطنيــة المتعلقــة بحمايــة التنــوع 
الحيــوي ومكافحــة التصحــر وتحييــد تدهــور الأراضــي، ويدعــم 
تنفيــذ هــذا الهــدف الإســتراتيجية الوطنيــة وخطــة العمــل 
ــة لمكافحــة  ــوع الحيــوي والإســتراتيجية الوطني ــة للتن الوطني
التصحــر للأعــوام 2015 – 2020، ويمكــن الحديــث ضمــن هــذا 
الهــدف وإرتباطــه بالأهــداف 1, 2, 13, و14 فــي تعزيــز الشــبكة 
نســبة  كانــت  حيــث  البريــة  الطبيعيــة  للمحميــات  الوطنيــة 
المحميــات لمســاحة المملكــة 1,4 % عــام 2015 لترتفــع إلــى 
5,2 % عــام 2020 وتنــدرج ضمــن هــذه الزيــادة توفيــر الموائــل 
ولكــن  والتكاثــر،  الإزدهــار  علــى  البريــة  الأنــواع  تســاعد  التــي 
تبقــى التهديــدات البشــرية والتعديــات إضافــة للمتغيــرات 
الطبيعيــة أهــم التحديــات التــي تواجــه التقــدم فــي هــذا الهــدف 
حيــث أنــه بســبب التعديــات علــى الغابــات وقطــع الأشــجار 
نتيجــة  الطبيعيــة  للمؤثــرات  إضافــة  الغابــات  وحرائــق 
التغيــرات المناخيــة فــكان التراجــع فــي نســبة الغابــات مــن

1 % عام 2015 لتنخفض إلى 0,8 % عام 2020، وقد تم العمل 
بالتزامــن مــع هــذا التغييــر للحــد مــن هــذا الإنخفــاض وإتخــاذ 
إجــراءات متزامنــة بالتنســيق مــع الشــركاء الوطنييــن وخاصــة 
وتعليمــات  أنظمــة  إصــدار  خــال  مــن  الزراعــة  وزارة  فــي 
يرافقهــا برامــج وأنشــطة تنمويــة فــي زيــادة الرقعــة الخضراء 
حيــث ســاهمت فــي التقــدم نحــو الإدارة المســتدامة للغابــات 
مــن 50 % عــام 2015 لتصبــح 80 % عــام 2020، كمــا ســاهمت 
فــي  البريــة  الأنــواع  إدارة  فــي  المتخــذه  الوقائيــة  الإجــراءات 
تعزيــز أعدادهــا كمــا لوحــظ منافســة المحميــات الطبيعيــة 
علــى جائــزة القائمــة الخضــراء والتــي يشــرف عليهــا الإتحــاد 

الدولــي لحمايــة الطبيعــة بفــوز محميتيــن بهــذه الجائــزة.
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وعلــى صعيــد الإدارة الســليمة للمــوارد الجينيــة كان إصــدار 
العــادل  والتقاســم  الجينيــة  المــوارد  علــى  الحصــول  نظــام 
والمنصــف للمنافــع الناشــئة عنهــا مــن أهــم الأنظمــة التــي 
تنظــم الحصــول علــى المــوارد الجينيــة وحمايــة الأنــواع البريــة 
المهــددة ويأتــي هــذا النظــام كأول الأنظمــة فــي المنطقــة، 
النباتيــة  الحمــراء للأنــواع  الوطنيــة  القائمــة  كمــا أن إصــدار 
وتبعهــا القائمــة الحمــراء للأنــواع الحيوانيــة كأهــم المصــادر 
الوطنيــة التــي تســتهدف عمليــات الحمايــة والإكثــار للأنــواع 
ومأمونيــة  الأحيائيــة  بالســامة  يتعلــق  وفيمــا  المهــددة. 
وطنييــن  مختبريــن  بتأهيــل  الــوزارة  قامــت  فقــد  الغــذاء 
وتزويدهــا بالأجهــزة الفنيــة المطلوبــة للكشــف عــن المــواد 

المحــورة جينيــا.

اعتمــدت  فقــد  والدائــري  الأخضــر  الإقتصــاد  مجــال  وفــي    
التنمويــة  للقطاعــات  الأخضــر  النمــو  خطــة  الحكومــة 
الميــاه،  الطاقــة،  النقــل،  ب)الســياحة،  ممثلــة  الأساســية 
المشــاريع  مــن  حزمــة  الــى  اضافــة  والنفايــات(  الزراعــة، 
القطاعيــة والتــي مــن شــأنها الوصــول الــى الإقتصــاد الأخضر. 
    أمــا فيمــا يتعلــق بالإقتصــاد الدائــري فان الحكومة اعتمدت 
القانــون الإطــاري لإدارة النفايــات والــذي يرتكــز علــى مبــاديء 
الوقاية وتطبيق هرمية ادارة النفايات وزيادة نســبة النفايات 
المــدورة بشــكل ملمــوس والــذي تــم عكســها بالإســتراتيجية 
وتســعى  التنفيذيــة،  وخطتهــا  النفايــات  لإدارة  الوطنيــة 
الحكومــة الــى ادمــاج القطــاع غيــر النظامي)النباشــين( فــي 
وباســتخدام  الأساســية  المنظومــة  فــي  النفايــات  ادارة 
العديــد مــن النهــج ) مثــل الفصــل مــن المصــدر، وتطبيــق 

مبــادئ مســؤولية المنتــج الممتدة..الــخ(.

ومــن جملــة مــا تقــوم بــه وزارة البيئــة بالتعــاون مــع مركــز 
الملــك عبــد الله الثانــي للتميــز دعــم واطــاق جائزة الإســتدامة 
البيئيــة للــدورة الثانيــة حيــث تهــدف هــذه الجائــزة الــى تســليط 
الضــوء علــى الدخــول فــي مرحلة الإقتصــاد الأخضر والإقتصاد 
الدائــري وتوفيــر فــرص العمــل الخضــراء باســتخدام مصــادر 
الطاقــة النظيفــة والمتجــددة باســتخدام افضل الممارســات 
البيئيــة فــي إدارة المــواد الخطــرة والنفايــات ومعالجــة الميــاه 
واعــادة اســتخدامها، حيــث ســيتم اعطــاء الأولويــة للمشــاركة 
يتــم  أن  علــى  الأولــى  المرحلــة  فــي  الصناعيــة  للقطاعــات 
شــمول قطاعــات تنمويــة أخــرى كقطــاع الخدمــات وغيرهــا 

فــي المراحــل الاحقــة.

وبهــدف احــداث الحمايــة الأساســية لعناصــر البيئــة وتطبيقــا 
لمبــدأ الوقايــة فــإن الــوزارة تعمــل علــى تنفيــذ الممارســات 
البيئيــة الفضلــى فــي تراخيــص المنشــآت واعتمــاد دراســات 
تقييــم الأثــر البيئــي ودراســات التدقيــق البيئــي لهذه المنشــآت 

بمــا ينســجم مــع أهــداف التنميــة المســتدامة.
وذراعهــا  البيئيــة  والرقابــة  التفتيــش  مديريــة  تنشــط  كمــا 
للوقــوف  البيئــة  الملكيــة لحمايــة  بــالإدارة  التنفيــذي ممثــا 
علــى تطبيــق المعاييــر والمتطلبــات البيئيــة لتحقيــق أهــداف 
التنميــة المســتدامة وتطبيــق القانــون بمــا يضمــن الحفــاظ 

علــى عناصــر البيئــة.
والخطــط  المبــادرات  مــع  بالتفاعــل  الــوزارة  وتســتمر   
المحليــة والعالميــة والإتفاقيــات الدوليــة متعــددة الأطــراف 
لتحقيــق أهــداف التنميــة المســتدامة وتحقيقــا لأهــداف رؤيــة 
التحديــث الإقتصــادي التــي أطلقــت فــي عــام 2023 وبالتشــاور 
مــع شــركاء التنميــة بمــا فيهــم القطــاع الخــاص ومنظمــات 

المجتمــع المدنــي.

جائزة الاستدامة البيئية
(الاقتصاد الأخضر)

Environmental Sustainability (Green Economy) Award 
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أفضل الممارسات لإستدامة
العمل الحكومي 

يشــير مفهــوم اســتدامة العمــل الحكومــي إلــى بيــان قــدرة 
فعاليتهــا  علــى  الحفــاظ  علــى  ومؤسســاتها  الحكومــة 
ــة  ــل ، مــع ضمــان إحــداث تنمي ــى المــدى الطوي وكفاءتهــا عل
مســتدامة وشــاملة سياســيا وإقتصاديــا وإجتماعيــا وبيئيــا 
فــي عمليــات  العمــل   وثقافيــا. وتعزيــز مفهــوم اســتدامة 
الأجهــزة والادارات الحكوميــة وترســيخها والعمل من خالها 
وعلــى كافــة المســتويات  والاتجاهــات العاموديــة والافقيــة، 
وهنــاك عــدة عوامــل رئيســية تســاهم فــي اســتدامة العمــل 

الحكومــي والتــي نختصرهــا بمــا يلــي:
أولَا:  إعتمــاد نهــج  التخطيــط الاســتراتيجي الفعــال أمــر 
بالــغ الأهميــة لضمــان قــدرة الحكومــة ومؤسســاتها علــى 
أن  يتطلــب  وهــذا  الطويــل.  المــدى  علــى  أهدافهــا  تحقيــق 
يكــون للحكومــة رؤيــة وطنيــة بعيــدة الأمــد بأهــداف قابلــة 
للقيــاس أو خارطــة طريــق، وهــذا يشــمل تحديــد الأولويــات 
والــذي  لتحقيقهــا،  والغايــات  الأهــداف  وتحديــد  الرئيســية 
يشــمل تطويــر للسياســات واللوائــح والهيــاكل المؤسســية 
العاملــة ضمــن مؤسســات  البشــرية  بالمــوارد  والاهتمــام 
الحكومــة، ولا ننســى هنــا أيضــا التنســيق والتعاون ومشــاركة 
فــي هــذا  الجهــات والفئــات والمناطــق  الجميــع مــن كافــة 
العمــل لضمــان نجاحــه وإحــداث الأثــر المنشــود، وعلــى أن 
يصاحــب ذلــك نظــام رصــد للتقــدم  فــي الخطــط والأهــداف، 
وهــذا سيســاعد فــي ضمــان اســتمرار التركيــز علــى  الأولويــات 
وعلــى القــدرة علــى التكيــف مــع الظــروف المتغيــرة ، مثــل 
أو  الاقتصــادي  الانكمــاش  أو  السياســية  الأولويــات  تغييــر 

الاجتماعيــة. التغييــرات 
الحكومــات  علــى  يجــب  حيــث  بكفــاءة  المــوارد  إدارة  ثانيــاَ: 
الموازنــات  إدارة   ذلــك  ويتضمــن  بفعاليــة.  مواردهــا  إدارة 
مــن  تزيــد  بطريقــة  والمعــدات  والتجهيــزات  والموظفيــن 
النفقــات  مراقبــة  يتطلــب   حيــث  الفاقــد،  وتقليــل  قيمتهــا 
وتتبعهــا  بعنايــة لضمان اســتخدام المــوارد بفعالية وكفاءة. 
وتحديــد المجــالات التــي يمكن تحقيق وفــورات فيها، وضمان 
تخصيــص المــوارد بطريقــة تزيــد مــن قيمتهــا، بالاضافــة إلــى 
إدارة الأفــراد والمعــدات بفعاليــة لضمــان اســتخدامها بأكثــر 
الطــرق كفــاءة وفعاليــة ممكنــة، وقــد يتضمــن ذلــك تطويــر 
وتوفيــر  الموظفيــن  لإدارة  واضحــة  وإجــراءات  سياســات 
التدريــب والدعــم لهــم، و اعتمــاد ممارســات مســتدامة فــي 
عملياتهــا ، مثــل تقليــل اســتخدام الــورق وتقليــل اســتهاك 
الطاقــة وتعزيــز العمــل عــن بُعــد وترتيبــات العمــل المــرن 
الأخــرى، بالاضافــة إلــى تعزيــز الابتــكار مــن خــال الاســتثمار 
فــي التقنيــات والأنظمــة الجديــدة التــي يمكــن أن تســاعد فــي 

تحســين الكفــاءة وتقليــل الهــدر.
ثالثــاَ: الشفافيــــة والمساءلـــــة وهــــــذا يتطلــــب أن تكـــــــون 

الحكومــات شــفافة بشــأن أنشــطتها وأن تكــون مســؤولة 
أمــام المواطنييــن بمــا تقدمــه. ويتضمــن ذلــك نشــر تقاريــر 
عــن الأداء بإســتمرار، والمشــاركة فــي المشــاورات العامــة 
وردود الفعــل، والتأكــد مــن أن عمليــات صنــع القــرار لديهــم 
مفتوحــة ويمكــن الوصــول إليهــا، مــن خــال تعزيــز الشــفافية 
والمســاءلة والتــي تمكــن الحكومــات  أيضــا مــن بنــاء الثقــة 
مــع المواطنييــن والمجتمعــات المســتفيدة والتأكــد مــن أن 
أنشــطتها تتماشــى مــع احتياجــات وأولويــات المجتمعــات 

ــي تخدمهــا. الت
رابعــاَ: العدالــة فــي التنميــة بمعنــى أنهــا تفيــد جميــع أفــراد 
المجتمــع ، ولا ســيما الفئــات الضعيفــة مــن الســكان. وهــذا 
يشــمل ضمــان الوصــول إلــى الخدمــات الأساســية وتعزيــز 
المســاواة والعدالــة الاجتماعيــة خاصــة بيــن المناطــق، وهــذا  
ســيمكن الحكومــات مــن  المســاعدة فــي بنــاء مجتمعــات 
التحديــات  مواجهــة  علــى  قــدرة  وأكثــر  مرونــة  وأكثــر  أقــوى 

والاجتماعيــة. الاقتصاديــة 

عطوفة المهندس زياد عبيدات 
خبير تطوير قطاع عام
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خامســاً: الاســتدامة البيئية: بحيث يجب على الحكومة أيضًا 
أن تضــع فــي أهدافهــا احــداث تنميــة إقتصاديــة وإجتماعيــة 
مــع الأخــذ فــي الاعتبــار تأثيرهــا علــى البيئــة واســتدامة مواردهــا  
الممارســات  لتعزيــز  تتخــذ خطــوات  وأن  القادمــة،  للأجيــال 
تشــجع  التــي  واللوائــح  السياســات  تنفيــذ  و  المســتدامة 

ــة مســتدامة. ــى تبنــي ممارســات بيئي الشــركات والأفــراد عل

سادســا: الهياكل المؤسســية: من خال بناء مؤسســات 
وقــدرات  هياكلهــا  وبنــاء  مهامهــا  وتحديــد  وفعالــة   قويــة 
أفرادهــا أمــر بالــغ الأهميــة لضمــان اســتدامة الحكومــة، حيــث  
تلعــب المؤسســات دورًا حاســمًا فــي تطبيــق السياســات 
والتشــريعات وإنفاذهــا ، وإدارة المــوارد ، وتقديــم الخدمــات 

الأساســية للمواطنيــن. 

ولا تقتصر إستدامة العمل الحكومي على الجوانب والعناصر 
الأساســية علــى المســتوى الوطنــي وإنمــا لا بــد مــن  الانتقــال 
إلــى المســتوى الثانــي وهــو الــوزارات والمؤسســات كونهــا 
المنفــذة للسياســات والخطــط والاســتراتيجيات  الجهــات 
والتــي هــي علــى تمــاس مباشــر أو غيــر مباشــر مــع المواطــن، 
إلــى  المؤسســة  أو  الــوزارة  عمــل  اســتدامة  تشــير  حيــث 
قدرتهــا علــى الحفــاظ علــى عملياتهــا وتحقيــق رســالتها علــى 
المدىييــن المتوســط ,الطويــل، مــع ضمــان رضــا موظفيهــا 
والشــركاء والمتعامليــن معهــا، والاســتغال الأمثــل للموارد 
المتاحــة وتحقيــق نتائــج عاليــة، وهــذا لــن يتــم إلا بوجــود عوامل 
عــدة مــن أهمهــا القيــادة القويــة، وهــذا يتطلــب وجــود قــادة 
فعالــون لديهــم رؤيــة واضحــة، وقــادرون علــى إلهــام وتحفيــز 
الآخريــن، واتخــاذ قــرارات مســتنيرة ومدروســة، والمســاعدة 
فــي إيجــاد ثقافــة الثقــة والتعاون ولديهم القــدرة على توصيل 
رؤيــة واضحــة لللمؤسســة، والمســاعدة فــي مواءمــة جهــود 
الموظفيــن مــع هــذه الرؤيــة. كمــا أنهــم قــادرون علــى اتخــاذ 

القــرارات الهادفــة وإدارة المخاطــر وغيرهــا.

 أمــا العامــل الثانــي فهــو  الاســتقرار المالــي الــذي لا يمكــن 
وأنشــطتها  برامجهــا  وتنفيــذ  تخطيــط  مــن  للمؤسســة 
والتخطيــط  الإيــرادات،  مصــادر  وتنويــع  ماليــة،  مــوارد  دون 
والادارة الماليــة الحصيفــة، وتوفيــر ســبل تحقيــق ذلــك مــن 
خــال مجموعــة متنوعــة مــن الوســائل، مثــل تأميــن التمويــل 
الفعالــة  الحوكمــة  عامــل   أن  كمــا  متعــددة.  مصــادر  مــن 
والــذي يعتبــر مــن العوامــل المهمــة الــذي يمكــن الهيــاكل 
والعمليــات بطريقــة مســؤولة وخاضعــة للمســاءلة. وهــذا 
يشــمل وجــود سياســات وإجــراءات واضحــة، ونظــام لرصــد 
وتقييــم الأداء، ومدونــة لقواعــد الســلوك أو معاييــر أخــرى 
المشــاركة  أيضًــا  الفعالــة  الحوكمــة  وتتضمــن  للســلوك، 
مــع  الشــركاء والمســتفيدين فــي تحديــد الأولويــات  وبنــاء 

بنــاء  فهــو  الآخــر  العامــل  أمــا  المجتمــع،  مــع  العاقــات 
القــدرات وينطــوي عليــه  الاســتثمار فــي مهــارات ومعــارف 
المنظمــات  مــع  والتعــاون  الشــراكات  وبنــاء  الموظفيــن، 
التدريــب  فــرص  توفيــر  ذلــك  يشــمل  أن  علــى  الأخــرى، 
والتطويــر، والتوجيــه والتدريــب وترســيخ العمــل بــروح الفريــق 
الواحــد ونقــل وتبــادل المعرفــة وغيرهــا، بالاضافــة إلــى نظــام 
حوافــز لــلأداء والتميــز، وخلــق فــرص للموظفيــن للتعلــم مــن 

البعــض.  بعضهــم 

أمــا العامــل الأخــر والمهــم فهــو  التخطيــط الاســتراتيجي 
والــذي يتعلــق بوجــود رؤيــة وأهــداف أســتراتيجية مؤسســية 
وإرتباطهــا قطاعيــا ووطنيــا بالرؤيــة وأليــات عمــل تنفيذيــة 
وأولويــات، وتخصيــص المــوارد بشــكل فعــال لتحقيــق تلــك 
ــك إجــراء تحليــل شــامل لنقــاط  الأهــداف،  حيــث يتضمــن ذل
القــوة والضعــف والفــرص والتهديــدات فــي  المؤسســة ، 
ووضــع خطــة تتماشــى مــع مهمتهــا وقيمهــا والأولويــات 
الوطنيــة كمــا يتضمــن أيضًــا مراقبــة وتقييــم التقــدم وإجــراء 
تشــجيع  إلــى  بالاضافــة  هــذا  الحاجــة،  حســب  التعديــات 
الابتــكار وإســتخدام التكنولوجيــا الحديثــة وتبســيط الاجــراءات 

وتنويعهــا. والخدمــات 

ــى إســتدامة العمــل الحكومــي  ــة يجــب أن ننظــر إل فــي النهاي
ثقافــة  تحســين  علــى   نعمــل  وأن  مســتمرة،  عمليــة  أنهــا 
التحســين والتطويــر المســتمريين بنــاء علــى نتائــج التقييــم 
الــوزارات  الــذي نريــد فــي  إلــى التميــز  ونتائــج الأداء، وصــولا 
تقديــم  فــي  للحكومــة  وبالتالــي  الحكوميــة،  والمؤسســات 
رســالتها القائمــة علــى توفيــر العيــش الكريــم للمواطنيــن 

ذلــك.  وإســتدامة 
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برنامج GIZ والدور في دعم تطوير 
القطاع العام

أساســي  عنصــر  هــو  وكفــوء  فعــال  عــام  قطــاع  وجــود  إن 
الخدمــات  وتقديــم  بالتزاماتهــا  الحكومــة  تفــي  حتــى 
ينعكــس  والــذي  أرضهــا؛  علــى  والمقيميــن  للمواطنيــن 
إيجابيــاً علــى التنافســية والنمــو الاقتصــادي. ولكــن تشــكل 
الالتزامــات  بهــذه  الإيفــاء  دون  حائــاً  المــوارد  محدوديــة 
والاســتمرار بالإصاحــات؛ فهنــاك اهتمــام عــالٍ ونقاشــات 
مبــادئ  أهميــة  حــول  والدولــي  المحلــي  المســتويين  علــى 
الحوكمــة، مــن إدارة حصيفــة وســيادة للقانــون فــي تحســين 
ــادئ الإدارة  ــي مب ــى الإتحــاد الأوروب ــك تبنّ أداء الحكومــات. لذل
العامــة وأكــد علــى أهميتهــا كمكــون أساســي فــي عمليــات 
الإصــاح، حيــث أن أي إصــاح سياســي أو إقتصــادي يقتضــي 

العــام. القطــاع  فــي  إصاحــأ 

مــع  بالشــراكة  للتميــز  الثانــي  عبــدالله  الملــك  مركــز  قــام 
التعــاون الدولــي الألمانــي )GIZ( فــي إطــار مشــروع تطويــر 
 PARtner الأردنيــة  الإصــاح  مشــاريع  لدعــم  الحوكمــة 
للتعــاون  الألمانيــة  الاتحاديــة  الــوزارة  قبــل  مــن  والممــول 
الاقتصــادي والتنميــة )BMZ(؛ بإعــداد دراســة تفصيليــة مبنيــة 
دعــم  برنامــج  قبــل  مــن  المُتبعــة  العلميــة  المنهجيــة  علــى 
الادارة والحكــم الرشــيد ســيجما ضمــن إطــار مبــادئ الإدارة 
الــوزراء  مــن  عــدد  مــع  التعاقــد  خــال  مــن  وذلــك  العامــة، 
فــي  الخبــرة  وذوي  الســابقين  العاميــن  والأمنــاء  والمــدراء 
مجــال الإدارة العامــة ومبادئهــا للقيــام بتنفيــذ الدراســة. كمــا 
تــم عقــد عــدد مــن الــورش التشــاورية مــع عــدد مــن الخبــراء 
للبحــث عــن  الجامعــات الأردنيــة  الفنييــن والأكاديميــن مــن 
وتحديــث  لتحســين  للتطبيــق  قابلــة  أفــكار  وإيجــاد  حلــول 

الأردن. فــي  العامــة  الإدارة 
مــن مخرجــات هــذه الدراســة تقريــر فنــي يشــتمل علــى تقييــم 
الأساســية:  محاورهــا  ضمــن  العامــة  الإدارة  حــال  لواقــع 
وتطويــر  العامــة،  الإدارة  لإصــاح  الإســتراتيجي  الإطــار 
المــوارد  وإدارة  العامــة  والخدمــة  السياســات،  وتنســيق 
البشــرية، والمســاءلة، وتقديــم الخدمــات الحكوميــة، والإدارة 
الماليــة العامــة والمشــتريات. حيــث وضّــح التقريــر التّحديــات 
ضمــن كل محــور وتحليــل الأســباب مــع الأخــذ بعيــن الاعتبــار 
العاقــة والترابــط مــا بيــن هــذه المحــاور وأثــر كل منهــا علــى 
ــر عــدد مــن التوصيــات التــي يمكــن  الآخــر. كمــا تضمــن التقري
وخطــة  اســتراتيجية  ضمــن  متكامــل  بشــكل  تطبيقهــا 
وتحديــد  الإداري،  والتحديــث  للإصــاح  وشــمولية  واضحــة 
الأولويــات واقتــراح حلــول قابلــة للتطبيــق إضافــة إلــى تحليــل 
شــامل لأصحــاب العاقــة مــن الجهــات والافــراد ومــن ثــم 
خطــة  ضمــن  معهــم  والتواصــل  لاتصــال  خطــة  تطويــر 

التغييــر. لإدارة  شــاملة 

تــم تســليم تقريــر الدراســة بشــكل رســمي للحكومــة الأردنيــة 
لتزويــد اللجنــة الملكيــة لتحديــث القطــاع العــام بمخرجــات 
هــذه الدراســة التــي لاقــت ترحيبــاً مــن قبــل أعضــاء اللجنــة 
وأخــذ مخرجــات الدراســة بعيــن الاعتبــار عنــد إعــداد خارطــة 

تحديــث القطــاع العــام. 
ــر الحوكمــة لدعــم مشــاريع الإصــاح  يســتمر مشــروع تطوي
الأردنيــة PARtner المُنفــذ مــن قِبــل التعــاون الدولــي الألمانــي 
الألمانيــة  الاتحاديــة  الــوزارة  قبــل  مــن  والممــول   )GIZ(
ــي  ــم الدعــم الفن ــة )BMZ( بتقدي للتعــاون الاقتصــادي والتنمي
تنفيــذ  فــي  الأردنيــة  للحكومــة  القادمــة  ســنوات  للثــاث 
حيــث  أولوياتهــا.  وحســب  العــام  القطــاع  تحديــث  خارطــة 
يقــوم بتقديــم الخبــرات فــي مجــال المــوارد البشــرية بمحــوري 
الكفايــات الوظيفيــة، وتخطيــط المــوارد البشــرية، وفــي مجال 
بتقديــم  المشــروع  يقــوم  القــرار  السياســات وصنــع  رســم 
الخبــرات فــي محــور تقييــم الأثــر التشــريعي. أمــا فــي مجــال 
يقــوم  تحديــدأ،  والرقمنــة  والإجــراءات  الحكوميــة  الخدمــات 
المشــروع بتقديــم الخبــرات فــي محــور الخدمــات المشــتركة 
ومحــور مراكــز الخدمــات الشــاملة إضافــة إلــى مجــال الثقافــة 

المؤسســية.  

GIZ فريق
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أورنج تتوّج بشهادة الاعتراف بالتميز 
بتقييم خمس نجوم 

أجــل  مــن  التميّــز  تحقيــق  إلــى  كافــة  المؤسســات  تســعى 
الارتقــاء بخدماتهــا وتوفيــر أفضــل التجــارب لمســتخدميها 
وكذلــك  المرموقــة،  مكانتهــا  وإثبــات  وشــركائها  وزبائنهــا 
المؤسســة  ومكانــة  الأداء  كفــاءة  تعزيــز  فــي  المســاهمة 
محليــاً وإقليميــاً وعالميــاً، ولهــذا تتطلــع إلــى مواكبــة أرفــع 

بدقّــة. المصمّمــة  العالميــة  المعاييــر  وأحــدث 
وفــي هــذا الميــدان، اســتطاعت أورنــج الأردن أن تحصــل علــى 
 )Recognized for Excellence( بالتميــز  الاعتــراف  شــهادة 
للمــرة الثانيــة مــن مركــز الملــك عبــدالله الثانــي للتميــز ممثــاً 
عــن المؤسســة الأوروبيــة لإدارة الجــودة )EFQM(، بعــد أن 
نالتهــا فــي عــام 2019 للمــرة الأولــى بتقييــم أربــع نجــوم، إلا 
أنهــا حصــدت تقييمــاً أعلــى )خمــس نجــوم( هــذه المــرّة وفقــاً 
لتصبــح  المؤسســة،  تتبنــاه  الــذي  الجديــد  التميّــز  لنمــوذج 
بذلــك أولــى شــركات الاتصــالات في الأردن والشــرق الأوســط 

التــي تنــال هــذه الشــهادة.
تأتــي هــذه الشــهادة تتويجــاً لتبنــي أورنــج الأردن التميّــز قيمــة 
ــع مســتويات عملياتهــا وأعمالهــا،  ــى جمي ــة عل رئيســية وغاي
مــا يرافقــه تركيزهــا علــى رضــا أصحــاب المصلحــة بمــا فيهــم 
ســواء،  حــد  علــى  الأعمــال  وقطــاع  الأفــراد  مــن  الزبائــن 
تبــدأ  إذ  والمجتمــع،  والمســاهمون  الشــركاء،  الموظفــون، 
قيــادة  عبــر  الداخــل  مــن  التميــز  بمعاييــر  التزامهــا  الشــركة 
والممارســات  الرقمــي  التحــوّل  وتعزيــز  التغييــر  عمليــات 
مــع  والتعامــل  المتاحــة،  الفــرص  واغتنــام  المرنــة  الإداريــة 
ومســتدامة  فائقــة  أداء  مســتويات  وتحقيــق  التحديــات، 
وتعزيــز الابتــكار والحفــاظ علــى مكانتهــا كمــزوّد رقمــي رائــد 

ومســؤول.
منحــت الشــهادة بعــد تقييــم أورنــج الأردن بشــكل دقيــق مــن 
قبــل مجموعــة مــن المقيّميــن المتخصصيــن الذيــن قامــوا 
بإجــراء مقابــات ومراجعــة وثائــق الشــركة، مــن أجــل بلــورة 
نظــرة عامــة وشــاملة حــول مــدى فاعليــة تطويــر أداء الشــركة 
احتياجــات  مــع  يتماشــى  بمــا  لاســتراتيجيتها،  ونشــرها 
وتوقعــات أصحــاب المصلحــة، مــع تطبيــق نمــوذج التميــز 
الأحــدث  EFQM 2020الــذي يعــدّ إطــاراً إداريــاً شــاماً للتميــز.

وتمثّــل هــذه الشــهادة اعترافــاً هاماً بتميّز المؤسســة، كونها 
مــدى  علــى  ودليــاً  العالميــة  التميّــز  أرفــع شــهادات  إحــدى 
تجســيد المؤسســة للتميــز بشــكل عملــي عبــر الممارســات 
الإداريــة والــرؤى الاســتراتيجية والخطــوات الفعليــة التــي مــن 
شــأنها تحقيــق نتائــج لافتــة وفــق مجموعــة مــن المفاهيــم 
الأساســية المدروســة بعنايــة ونهــج عمــل قائــم علــى تعزيــز 
هــذه  نيــل  أن  كمــا  ملحــوظ،  بشــكل  والكفــاءة  الفعاليــة 
الشــهادة يتيــح للمؤسســات التواجــد علــى منصــة عالميــة 
لتعزيــز إنجــازات الشــركة مــن خــال تحليــل أداء المؤسســات 

ــر. ــد مجــالات التطوي ــر تعمّقــاً وتحدي بشــكل أكث

ــر المســتمر أســاس لاســتدامة  ــرى أورنــج الأردن أن التطوي ت
الجماعيــة  الجهــود  بــذل كافــة  تحــرص علــى  التميّــز، ولهــذا 
داخــل الشــركة بقيــادة رؤيــة واضحــة تستشــرف الإمكانــات 
المســتقبلية والتطــوّرات العالميــة، مــن أجــل تحســين الأداء 
بصقــل  والاهتمــام  الموظفيــن  تحفيــز  وزيــادة  التنظيمــي، 
العنــان  وإطــاق  للمشــاركة  قدراتهــم  وتنميــة  مهاراتهــم 
ــروح الفريــق الواحــد لتقديــم  ــزام بالعمــل ب لابتكاراتهــم والالت
أفضــل الخدمــات للزبائــن وتعزيــز تجاربهــم علــى اختافهــا.

شــركة  كأول  الأردن،  أورنــج  حققتــه  الــذي  الإنجــاز  هــذا  إن 
اتصــالات فــي الشــرق الأوســط والأردن، جــاء حصيلــة حــرص 
الشــركة علــى تطويــر آليــات وإجراءات العمــل وتطبيق أفضل 
الممارســات العالميــة فــي مختلــف العمليــات لتحقيــق قيمــه 
 )EFQM-2020( التميــز  نمــوذج  ظــلّ  فــي  للزبائــن  مضافــة 
بمــا فيــه مــن فــرص للبنــاء علــى نقــاط القــوّة والتركيــز علــى 

مجــالات التحســين. 

لقــد أولــت الشــركة عنايتهــا إلــى تحويــل التحديــات إلــى فــرص 
ثقافــة  تعزيــز  إلــى  بالإضافــة  الإداريــة،  قدراتهــا  لتحســين 
الــذي  موظفيهــا  وتقديــر  الشــركة  مســتوى  علــى  التمكيــن 
يشــكّلون القــوّة الدافعــة لنموّهــا وتقدّمهــا وضمــان بيئــة 
الفرديــة  الكفــاءة  رفــع  علــى  تركّــز  وفعالــة  شــمولية  عمــل 
التميّــز  متطلبــات  فهــم  خــال  مــن  وذلــك  والمؤسســية، 
شــأن  مــن  تعلــي  ثقافــة  ونشــر  رئيســية  كقيمــة  وأهميتــه 
التميّــز الــذي ينعكــس بشــكل ملمــوس علــى أداء الشــركة 
وفريقهــا بأكملــه ومكانتهــا وتلبيتهــا لتطلعــات واحتياجــات 

المملكــة. أنحــاء  الزبائــن فــي مختلــف 

تعــدّ الشــهادة إضافــة مميــزة إلــى ســجلّ حافــل فــي مســيرة 
أورنــج لتحقيــق التميــز، كمــا أنهــا تواصــل كافــة جهودهــا مــن 
أجــل إبقــاء الجميــع علــى اتصــال بكل ما يهمّهم والمســاهمة 
فــي التمكيــن الرقمــي مــن خــال تســخير مواردهــا المتميــزة 
انطاقــاً  القطاعــات،  مــن مختلــف  مــع شــركائها  والعمــل 
تؤمــن  وشــركة  ومســؤول  رائــد  رقمــي  كمــزوّد  دورهــا  مــن 
بــل علــى  بالتميــز ليــس علــى المســتوى الداخلــي فحســب، 
مســتوى الأردن بأكملــه لمــا ســيحقّقه مــن منافــع اقتصاديــة 

واجتماعيــة تعــود بالنفــع علــى المملكــة.

المهندسة نسرين أبو هدبة 
مديرة إدارة الجودة وتجربة الزبائن في أورنج الأردن
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التحول الرقمي يرسم مستقبلنا

نعيــش حاليــا عصــر الثــورة الصناعيــة الرابعــة والتــي ألقــت 
أثرهــا  يلمــس  وأصبــح  العالــم  دول  جميــع  علــى  بظالهــا 
معظــم مــن يعيشــون علــى هــذه البســيطة، فبعــد الثــورة 
الصناعيــة الثالثــة والتــي شــهدت التطــور فــي مجــال الرقمنــة 
وبــدء إحــال الآلــة لتقــوم بمــا يقــوم بــه البشــر كالدخــول فــي 
خطــوط الانتــاج فــي المصانــع الكبيــرة وتنظيــم الأعمــال فــي 
الرقميــة  المعالجــات  لتطــور  كنتيجــة  المختلفــة  الشــركات 
والشــبكات، تســارعت الأمــور وتطــورت المعالجــات الرقميــة 
والخوارزميــات التــي تحكــم عمــل الآلات لتصبــح أكثــر قــدرة 
ــذكاء  ــا فــي ال ــأم أعينن ــي نراهــا ب ــورة الت وقــوة وينتــج عنهــا الث
تشــين  والبلــوك  والمتافيــرس  الآلــة  وتعلــم  الاصطناعــي 
والروبوتــات وغيرهــا مــن التكنولوجيــا التــي أًصبحــت تقــارب 

قــدرات البشــر فــي الانجــاز بــل وتتجاوزهــا أحيانــا.

بــدأت الشــركات والمؤسســات الحكوميــة منهــا والخاصــة 
لإيصــال  إمــا  أعمالهــا  فــي  التكنولوجيــة  التقنيــات  بدمــج 
خدمــات أعلــى جــودة أو لتقليــل الوقــت والجهــد الــازم للقيــام 
بالأعمــال المختلفــة وهــو مــا بــدأ يطلــق عليــه التحــول الرقمي، 
التكنولوجيــا  دمــج  بأنــه  تعريفــه  يمكــن  الرقمــي  التحــول  إن 
للمؤسســة  اليوميــة  الأعمــال  فــي  الرقميــة  والإمكانيــات 
وأصبــح  للعمــاء،  الخدمــات  تقديــم  أو  بالأعمــال  للقيــام 
التحــول الرقمــي للمؤسســات ضــرورة حتميــة لهــا لضمــان 
بقاءهــا علــى قيــد الحيــاة وســط الضغــط التنافســي الكبيــر 

فــي العالــم.
المســتقبلي  للمســار  معــززا  الرقمــي  التحــول  يعــد 
تبنــي  أن  إذ  والخــاص  الحكومــي  بشــقيها  للمؤسســات 
أدوات التحــول الرقمــي يرســم مســتقبل تلــك المؤسســات 
ويضعهــا علــى خارطــة المؤسســات المنافســة مــن خــال 
العمــاء  توقعــات  تلبيــة  ضمــان  وبالتالــي  الكفــاءات  رفــع 
عميــل  وتجربــة  مميــزة  وخدمــات  بســلع  ومتطلباتهــم 
اســتثنائية وهــو مــا ســينعكس ايجابــا علــى زيــادة الانتاجيــة 
وتحفيــز الابتــكار داخلهــا ورضــا أعلــى مــن العمــاء، أمــا فــي 
القطــاع العــام فيضمــن التحــول الرقمــي تبســيط اجــراءات 
وبالتالــي  المواطنيــن  قبــل  مــن  الخدمــات  علــى  الحصــول 

قبلهــم. مــن  أعلــى  رضــا  تحقيــق 

ــر التحــول الرقمــي علــى جــودة الخدمــات وإنمــا  لا يقتصــر تأثي
يتعــداه ليتحكــم بمســتقبل الوظائــف وطريقــة أداءهــا، ولا 
يخفــى بــأن سياســات الــدول بــدأت تتأثــر بذلــك لتبــدأ بالبحــث 
التحــول  تبنــي  اجــراءات  المناســب لتســهيل  التشــريع  عــن 
الرقمــي فمــن إقــرار قوانيــن تنظيــم المعامــات الرقمــي إلــى 
الماليــة،  المعامــات  لإنجــاز  الالكترونيــة  التواقيــع  إعتمــاد 
الوظائــف  علــى  الرقمــي  للتحــول  المباشــر  الأثــر  ولرؤيــة 
وارتباطهــا بالسياســات فلنأخــذ سياســة الاشــتمال المالــي 
والتــي بــدأت الــدول بنشــر الوعــي بيــن مواطنيهــا بتوجيههــم 
إلكترونيــة  محافــظ  او  بنكيــة  حســابات  علــى  للحصــول 
وتمكينهــم للدفــع مــن خــال الحــوالات الماليــة المباشــرة 
والتخلــي عــن الدفــع النقــدي وتــم تســهيل الاجــراءات بحيــث 
يســتطيع المواطــن فتــح الحســاب إلكترونيــا دون أي تدخــل 
بشــري، وهــو مــا ســيكون لــه أثــر مباشــر بالبــدء فــي تقليــل 
ــم اختفــاء الفــروع الخاصــة بالبنــوك وشــركات الدفــع  ومــن ث
خدمــة  موظفــي  مــن  والتحــول  النقــال  الهاتــف  بواســطة 
الجمهــور للبحــث عــن الموظفيــن المختصيــن بالدعــم التقنــي 

والمبرمجيــن.

وانتشــاره  الاصطناعــي  الــذكاء  ســيطرة  مــع  واضحــا  بــات 
الكبيــر فــي عصرنــا هــذا أن وظائــف مثــل المحاســبة ومدقــق 
سياســات  وعلــى  ســتختفي  البيانــات  ومدخلــي  الحســابات 
الموظفيــن  توجيــه  فــي  البــدء  الــدول  فــي  التغييــر  إدارة 
والطلبــة للتخصصــات التــي يمكنهــا الســير جنبــا إلــى جنــب 
مــع التوجهــات المســتقبلية للتحــول الرقمــي مثــل محللــي 
والطباعــة  الاصطناعــي  الــذكاء  واختصاصــي  البيانــات، 
أي  لتافــي  الميتافيــرس  وبرمجــة  وإدارة  الأبعــاد  ثاثيــة 
عمليــة  وتســهيل  بالبطالــة  متعلقــة  مســتقبلية  مشــاكل 
ــذكاء  ــر فــي ال ــة، إذ أن التســارع الكبي ــا الحديث ــي التكنولوجي تبن
الاصطناعــي يجعــل لزامــا علينــا دق ناقــوس الخطــر وتحديــدا 
فــي دولنــا العربيــة لعــدم حصــول كارثــة علــى مســتوى الــدول 
متعلقــة بالعمالــة والعلــم وتحديــدا ونحــن نــرى المنافســة 
بيــن الشــركات العماقــة فــي تطويــر حواســيب ذكيــة مثــل 
شــركة مايكروســوفت والتــي تدعــم تطويــر ChatGPT وشــركة 
جوجــل التــي أطلقــت Bard وهــي برمجيــات تعــدت الدردشــة 
التقليديــة وأصبحــت تســتطيع القيــام بكتابــة المقــالات وبنــاء 
الأخبــار و تعديــل الصــور وحتــى كتابــة البرمجيــات، المســتقبل 
يعــاد تشــكيله بشــكل ســريع ولــم يعــد بالإمــكان توقع مســار 
تتطــور  التكنولوجيــا  فــي  والوظائــف  الخدمــات  فــي  الــدول 
بســرعة كبيــرة ومــا كان ســابقا مجــرد أحــام أصبــح اليــوم مــن 

الماضــي ولا حــدود ممكــن تخيلهــا لشــكل المســتقبل.

والمؤسســات  العمــوم  وجــه  علــى  الــدول  فــإن  ختامــا 
بالخصــوص إن أرادت أن لا يفوتهــا قطــار الرقمنــة وبالتالــي 
عــدم الاندثــار أمــام الــدول والمؤسســات الأكثــر حداثــة فعليها 
البــدء برســم خططهــا المســتقبلية وتبنــي نهــج الاستشــراف 
المرتبــط بالتوجهــات والتحديــات المســتقبلية، وعلــى الدولــة 
بنــاء خطــط تكامليــة مــا بيــن نظــام التعليــم لديهــا ونظــام 
ادارة العمالــة وبنــاء الخدمــات، خطــط يجــب أن تلقــي بظالها 
علــى جميــع مؤسســات الدولــة بحيــث تصبــح علــى درايــة مــا 
هــي التكنولوجيــا المتوقــع تبنيهــا والوظائــف التــي ســتختفي 
وتلــك التــي تحــل مكانهــا، ومــن ثــم تحديــد المــوارد الازمــة 
لاســتيعاب التحــول القــادم بشــكل تدريجــي والتخلــص مــن 
العقبــات التــي تحــول دون ذلــك، تســونامي التكنولوجيــا قــادم 
والقنــوات  الحواجــز  بنــاء  وعلينــا  ضمــن موجــات متســارعة 
التــي  بالقنــوات  وتمريرهــا  الموجــات  تلــك  لتكســير  الازمــة 
نحددهــا لاســتفادة مــن طاقتهــا بالشــكل الأمثــل، وبالتالــي 
الــذي  بالشــكل  المســتقبل  لرســم  الرقمــي  التحــول  نوجــه 

نريــده ويفيدنــا.

الدكتور فراس الهيجاوي
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الأدارة المتميزة التي ننشدها في الجامعات الأردنية: 
منهج شمولي نحو ممارسات أكاديمية فضلى

المقدمة
ــة،  ــي بشــكل عــام ، فــي العقــود الماضي يواجــه التعليــم العال
ثــورة تميــزت بتغيــرات كبيــرة فــي كل مــن النطــاق والتنــوع، 
وتميــزت فــي الوقــت الحاضــر بالتوســع الكبيــر والمشــاركة 
أنــواع  وظهــور  والمنافســة،  التدويــل  وزيــادة  الواســعة، 
التقليديــة،  للجامعــات  كبدائــل  المؤسســات،  مــن  جديــدة 
وتســريع وتيــرة الاتصــالات والتغيــر التكنولوجــي التعليمــي ، 
واعتمــاد أوســع للتقنيــات المتكاملــة، فضــاً عــن الضغــوط 
الجديــدة  التكاليــف والأشــكال  فــي  التحكــم  المتزايــدة علــى 
للتمويــل.  وعلــى  الرغــم مــن ذلــك الا أن هنــاك دلائــل فــي 
تشــير  الــدول  معظــم  فــي  العامــة  والسياســات  الوثائــق 
لتطبيــق بعــض الممارســات الاكاديميــة  المتميــزة ، الا أنهــا 
الممارســات.   لتلــك  مقبــول  تعريــف  تطويــر  الــى  ترقــى  لــم 
تعتبــر إدارة التميــز ، كمفهــوم إداري حديــث ، الحــل الأمثــل 
مــن خالــه مواجهــة  التعليميــة  المؤسســات  يمكــن  الــذي 
التحديــات والاســتجابة لمتطلبــات العصــر الحديثــة، وذلــك 
لأنــه يوفــر مدخــات شــاملة ومتكاملــة تمكــن المؤسســات 
مــن التنســيق بيــن أعضائهــا واســتثمار إمكانياتهم ومواردهم 
لمواكبــة المتغيــرات المحيطــة مــن جهــة ، وتحقيــق نتائــج 
متفوقــة مــن جهــة أخــرى حيــث أنهــا تســتند إلــى إطــار فكــري 
يلتــزم بمنطــق التفكيــر المنهجــي الــذي يــرى أن المؤسســة 
آلياتهــا  وتتشــابك  مكوناتــه  تتفاعــل  متكامــل  نظــام  هــي 

لتصــل إلــى أهدافهــا وغاياتهــا.  

الادارة المتميــزة التــي ننشــدها فــي الجامعــات 
الاردنيــة

تعــرف إدارة التميــز فــي الجامعــات بأنهــا القــدرة علــى التوفيــق 
بيــن العناصــر المختلفــة داخــل الجامعــة وتنســيقها وكذلــك 
أعلــى  لتحقيــق  ومتماســكة  متكاملــة  بطريقــة  تشــغيلها 
مســتويات الكفــاءة والوصــول إلــى مســتوى مخرجــات يرضــي 
وهــذا   ، الجامعــة  فــي  الشــركاء  وتوقعــات  وفوائــد  رغبــات 
يتطلــب مــن الجامعــات  هيــكل اســتراتيجي متكامــل يعكــس 
المســتقبلية،  والنظــرة  للجامعــات  الرئيســية  التوجهــات 
ونظــام متكامــل مــن السياســات التــي تحكــم وتنظــم عمــل 
ــر وتوفــر  ــة تضــع الأســس والمعايي ــادة فاعل الجامعــات وقي
مقومــات التنفيــذ الســليم للخطــط والبرامــج وتعــزز فــرص 
الجامعــة فــي تحقيــق إدارة التميــز مــن خــال بنــاء أو اعــادة 
للتعديــل  القابلــة  المرنــة  التنظيميــة  الهيــاكل  تصميــم 
والتكيــف مــع المتغيــرات الداخليــة والخارجيــة، كمــا يتطلــب 
ــات  ايضــاً نظــام متطــور لضمــان الجــودة الشــاملة يحــدد آلي
تحليــل العمليــات ومبــادئ تحديــد متطلبــات وشــروط الجودة 
وآليــات الرقابــة والتصحيــح مــن خــال نظــام محكــم لإدارة 
الأداء، وكذلــك نظــام متطــور لإدارة المــوارد البشــرية يوضــح 
البشــرية  المــوارد  واســتقطاب  تخطيــط  وآليــات  قواعــد 
نتائــج  أن  إلــى  الدراســات   مــن  العديــد  .  تشــير  وتطويرهــا 
ادارة التميــز تســاعد علــى اتخــاذ مســار عقانــي لصنــع القــرار 
فــي الجامعــات التــي تتبــع مســارها نحــو التميــز ، مــن حيــث 
فرصــة التقــدم بطلــب للحصــول علــى امتيــاز جائــزة التميــز ، 
وفرصــة التركيــز العالــي علــى العمــاء ، والتواصــل الداخلــي 

الفعــال والموجــه نحــو الهــدف، تحديــد نقــاط القــوة ومجــالات 
ــا  ــادة المعرفــة حــول القضاي ــر التكاليــف ، زي التحســين ، توفي
زيــادة مشــاركة الموظفيــن والالتــزام   ، بالجــودة  المتعلقــة 
  ، المشــترك  التحســين  نهــج  تطويــر   ، الخدمــة  بتحســين 

واتخــاذ قــرارات مســتدامة وموضوعيــة وتحــول ثقافــي. 
إن التحــدي الــذي تواجــه العديــد مــن الجامعــات الاردنيــة هــو 
لا  حيــث  متميــزة  أكاديميــة  ممارســة  تطويــر  إلــى  الســعي 
يوجــد حاليًــا إجمــاع فــي هــذا القطــاع حــول الاختافــات بيــن 
الممارســة الأكاديميــة المتميــزة والممارســات التــي تســتحق 
الجــدارة ، علــى الرغــم مــن اســتخدام “التميــز” فــي مجموعــة 
ــزة الجامعــة  ــز مثــل جائ متنوعــة مــن الأطــر الناشــئة و الجوائ
الرســمية المتميــزة التــي يديرهــا مركــز الملــك عبــدالله الثانــي 
التميــز  ثقافــة  الــى نشــر  مــن خالهــا  هــدف  والــذي  للتميــز، 
فــي الجامعــة الرســمية ودعــم توجهاتهــا نحــو الانجــاز علــى 
مختلــف المســتويات ، وخلــق بيئــة للتنافــس الايجابــي بيــن 
الجامعــات الرســمية لتقديــم أفضــل الخدمــات فــي مجــال 
التعليــم العالــي والبحــث العلمــي وخدمــة المجتمــع، وكذلــك 
العامليــن  اداء  مســتوى  ورفــع  الكامنــة  الطاقــات  تفعيــل 
الجامعــات بكفــاءة وفاعليــة،  الجامعــات وإدارة مــوارد  فــي 
اضافــة الــى تقديــم أفضــل الممارســات للجامعــات الرســمية 
لتحقيــق النتائــج المتميــزة  وضمــان اســتدامتها وفــق نمــاذج 
تميــز عالميــة. ومــع ذلــك ، فــإن أنظمــة الاعتمــاد الخارجــي 
المقاييــس  مــن  مُعايــرة  غيــر  تســتخدم مجموعــة متنوعــة 
والمعاييــر الدوليــة، حيــث أن العديــد مــن هــذه المعاييــر لا 
يمكــن إدارتهــا ويصعــب دمجهــا فــي الاســتراتيجيات الداخليــة 
، وفــي أســوأ الأحــوال ، تتــرك الجامعــات مشــلولة فــي ســيل 

مــن قوائــم مؤشــرات الجــودة المختلفــة الدقيقــة.  

د. سلامة رضوان الرجوب 
مستشار الادارة الاستراتيجية 
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بتطويــر  الاردنيــة  الجامعــات  فــي  الادارة  تبــادر  عندمــا 
الممارســة الاكاديميــة المتميــزة ، مــن الضــروري أن يــدرك 
ثــم أن يكــون   ، قادتهــا مفاهيــم الكفــاءة والجــدارة والتميــز 
عبــر  التميــز  إلــى  لانتقــال  واضحــة  اســتراتيجيات  لديهــم  
للموظفيــن  المناســبة  الفــرص  توفيــر  إلــى  ثــم   ، الكفــاءة 
يضمــن  وحتــى  والاداريــة.  الأكاديميــة  ممارســاتهم  لتطويــر 
القــادة نجــاح اســتراتيجياتهم واســتدامتها عليهــم أن يأخــذوا 

هــي: رئيســية  عوامــل  أربعــة  باعتبارهــم 
تنوع أدوار الموظفين وأهدافهم وتوجهاتهم .. 1
المتعلقــة . 2 الحاليــة  والدوليــة  الوطنيــة  الضــرورات 

الأكاديميــة. بالممارســة 
فــي . 3 للموظفيــن  فــرص مدعومــة  توفيــر  إلــى  الحاجــة 

مختلــف مراحــل حياتهــم المهنيــة لتطويــر ممارســاتهم 
وتحقيــق  الممارســات  وتعزيــز   ، الخاصــة  الأكاديميــة 

المطلوبــة. النتائــج 
محاذاة الاســتراتيجية للتوجهات والفرص والضرورات . 4

التــي تدعمهــا البنيــة التحتيــة المؤسســية والسياســات 
والأنظمة.

ان مــن اهــم الاســتراتيجيات التــي تــم اقتراحهــا من قبــل الكثير 
مــن الباحثيــن بمجــالات التميــز والتــي يمكــن محاذاتهــا بشــكل 
للممارســة  المترابطــة  العناصــر  كافــة  لتغطــي  شــمولي 
تحديــد  مــن خالهــا  يتــم  والتــي  الجامعــات،  فــي  الاكاديميــة 
الفــرص المطلوبــة فــي المراحــل المهنيــة المختلفــة لانتقــال 
بهــا مــن الممارســة الفرديــة المتميــزة إلــى النتائــج التنظيميــة 

ــزة.  المتمي
ــز فــي 	  ــز التمي ــز التعليــم: يمكــن تعزي اســتراتيجية تعزي

التدريــس ونتائــج الطــاب مــن خــال اســتراتيجية توفــر 
الأكاديمييــن  الممارســين  لجميــع  المثلــى  الظــروف 
لانخــراط فــي ممارســاتهم الاكاديميــة ومــدى تأثيرهــم 
الشــخصي علــى نتائــج العمليــة التدريســية، كذلــك مــن 
للعمليــة  التخطيــط  فــي  الممارســين  اشــراك  خــال 

بالأدلــة. المدعومــة  التحســينات  وتعزيــز  التدريســية 
اســتراتيجية الممارســة المهنيــة: يمكــن تحقيــق زيادة 	 

الســمعة المهنيــة مــن خــال الاعتــراف الدولــي والوطنــي 
والاحتفــال  والمؤسســي،  والجماعــي  الفــردي  بالتميــز 
ســمعتهم  مــن  يزيــدون  الذيــن  الممارســين  بجميــع 
مــن خــال فــرص التطويــر المهنــي الرســمية، ومكافــأة 
أولئــك الذيــن يســتخدمون مــا لديهــم مــن علــم ومعرفــة  
لتعزيــز التطويــر المهنــي المســتمر للزمــاء علــى امتــداد 

المؤسســة.
الدعــم 	  تعزيــز  يمكــن  الزمــلاء:  دعــم  اســتراتيجية 

ممارســين  ليصبحــوا  الزمــاء  لجميــع  الشــخصي 
أكاديمييــن مــع تأثيــر شــخصي علــى العمليــة التدريســية،  
وتطويــر بيئــة داعمــة يتــم مــن خالهــا تشــجيع الزمــاء 

عليهــم.  إيجابــي  تأثيــر  وإحــداث  الآخريــن  دعــم  علــى 

ثقافــة الخدمــة العامــة: مــن خــال المشــاركة المدنيــة 	 
التــي  والأحــداث،  والاستشــارات  النطــاق  واســعة 
تتيــح لجميــع الموظفيــن فرصــة الانتمــاء إلــى مجتمــع 
والتعــاون  فيــه  والمشــاركة  الأكاديميــة  الممارســة 
كعضــو منــه، وعلــى أســاس مــن الحــب والإيثــار وبــذل 
الجهــد بدافعيــة مــن الجميــع، بحيــث يشــعر كل عضــو 

تمتلكــه. والجامعــة  الجامعــة  يمتلــك  أنــه  فيهــا 
ــز الابتــكار مــن خــال تعريــف 	  ثقافــة الابتــكار: يمكــن تعزي

والناشــئة،  الجديــدة  بالمناهــج  الموظفيــن  جميــع 
ثــم  ومــن  آمنــة  بيئــة  فــي  التجربــة  علــى  وتشــجيعهم 
تغييــر(  وكاء  )بوصفهــم  لهــم  يكــون  أن  مــن  تمكينهــم 

وخارجهــا. الجامعــة  داخــل  إبداعــي  تأثيــر 
وتيــرة 	  تســريع  يمكــن  العلمــي:  البحــث  اســتراتيجية 

الممارســة  اســتراتيجية  خــال  مــن  البحثــي  التميــز 
خــال  مــن  و  الجميــع  قبــل  مــن  للبحــوث  المســتنيرة 
فــي  المشــاركة  علــى  الأكاديمييــن  الممارســين  تشــجيع 
البحــوث التــي لهــا تأثيــر إيجابــي علــى الفهــم داخــل الجامعــة 
وخارجهــا، كمــا وأنــه مــن الضــروري أن تأخــذ البحــوث فــي 
الجامعــة  ســياق  فــي  نعيشــها  التــي  التجــارب  الاعتبــار 

الاكاديميــة. الممارســات  علــى  وتأثيراتهــا  الفعلــي 
أن البحــث عــن القوانيــن العالميــة والحقيقــة المطلقــة لــن 	 

يكــون الهــم الأساســي ، حيــث مــن المفــروض التركيــز علــى 
العمــل الــذي يســاعدنا علــى التعلــم والتطويــر لممارســاتنا 
، مــن أجــل الدعــم بشــكل أفضــل لأشــكال التعلــم الأخــرى 
التــي تحــدث فــي جامعاتنــا ، والســعي إلــى أجنــدات أكبــر 
للعدالــة والإنصــاف، وتشــريعات واقعيــة منتجــة تراعــي 
مصالــح الجامعــة والعامليــن، تحفزهم وتشــجع الإنضباط 

الذاتــي فيهــم، غيــر ظالمــة ولا متســلطة ولا مهــددة.
جامعــة يســودها منــاخ  ديموقراطــي، يبــدأ مــن المــدرس 	 

والطالــب، الرئيــس والمــرؤوس، يتيــح حريــة التعبيــر والنقــد 
وقيــادات  الخــوف،  أو  الشــخصنة  عــن  بعيــداً  للمصلحــة 
النزاهــة  مــن  عاليــة  مســتويات  فــي  تعمــل  جامعيــة 
فــي مجــال  الأقــران  مــن  العلميــة والاحتــرام  والإنجــازات 

العمــل.
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الممارســة  ومكافــأة  لتطويــر  شــامل  نهــج  اعتمــاد  إن 
الأكاديميــة يوفــر أيضًــا فرصــة للتعــرف علــى تلــك الأنشــطة 
التــي تكمــن فــي التقاطعــات بيــن التدريــس والبحــث والإدارة 
والمواطنــة الأكاديميــة، ويوفــر ايضــاً حلــولًا لكافــة  التوتــرات 
الكامنــة فــي إدارة هــذه المجــالات المختلفــة مــن النشــاط 
الأكاديمــي. أنــه فــي ســياق تقييمات البحث الوطنية الشــائعة 
ــة  ــأن إنتاجي ــدان ، يوجــد اعتقــاد مضلــل ب ــد مــن البل فــي العدي
البحــث التخصصــي الحاليــة هــي كل مــا يهــم ، ممــا يــؤدي إلــى 
ــد مــن البحــث فــي تدريــس  إحبــاط الأكاديمييــن بشــكل متزاي
التخصصــي.   البحــث  علــى  للتركيــز  وتوجيههــم  تخصصهــم 
كمــا وأن القــدرة علــى التكيــف وتغييــر التدريــس والتعلــم فــي 
ــغ الأهميــة لمســتقبل أي  ــرة باســتمرار أمــر بال ظــروف متغي
تخصــص وأنــه بدونهــا ، فــإن قــدرة النظــام علــى إعــادة إنتــاج 
حقًــا  المتكامــل  النهــج  إن  تقويضهــا.   يتــم  نفســه ســوف 
للتطويــر الشــامل للممارســة الأكاديميــة الــذي يحتضــن هــذه 
العاطفــة  بيــن  المصطنــع  الفصــل  ويرفــض  التقاطعــات 
والعقــل والطمــوح ســيحافظ علــى هــذه الأنشــطة وينتقــل 

بهــا نحــو التميــز.

الممارســة  فــي  المســتقبلية  النجاحــات  مــن  ولمزيــد 
الاكاديميــة مــن الضــروري الكشــف عــن اعمــال اخــرى مفيــدة 
لتلــك الممارســات وهــي: أولًا- الســير وفــق منهجيــة متكاملــة 
لــلإدارة ، والتعليــم ، والبحــث ، والمشــاريع وتبــادل المعرفــة ، 
ممــا يشــكل الأســاس لمخطــط التعليــم العالــي الــذي يمكــن 
مؤسســية  اســتراتيجية  خطــط  تطويــر  لدعــم  اســتخدامه 
المنهجيــة  هــذه  مواءمــة  كيفيــة  ثانيــاً-  متكاملــة.   شــاملة 
ــى الطــاب والنجــاح  مــع الأســاليب المؤسســية للوصــول إل
الحاليــة  المقاييــس  ومــع  الطــاب  ومشــاركة  والتقــدم 
المتعلقــة بالتميــز فــي التدريــس ونتائــج الطــاب لتشــكيل 
الأســاس لمخطــط شــامل لتعزيــز تجــارب الطــاب والزمــاء.  
كأســاس   - المنهجيــة  هــذه  اســتخدام  يمكــن  كيــف  ثالثــاً- 
لاســتراتيجيات المؤسسية وسياسات الاعتراف والمكافأة 
- لرســم خريطــة شــاملة لمقاييــس الأطــر والمعاييــر والجوائــز 
الجديــدة عنــد ظهورهــا وهيكلــة العمــل وتقييــم تأثيــر أقســام 

التطويــر الأكاديمــي.

يمكــن أن تكــون الأنشــطة المختلفــة المتعلقــة بالاســتدامة 
للممارســة الاكاديميــة جــزءًا مهمًــا مــن عمليــات الجامعــة، 
وحتــى  نســتطيع إدارتهــا بشــكل أكثــر فعاليــة ، مــن الضــروري 
مــع  يتوافــق  متكامــل  نظــام  فــي  الأنشــطة  هــذه  دمــج 
الأهــداف الإســتراتيجية للجامعــة ومؤشــرات الأداء الرئيســية 
)KPI( وسياســة الجــودة ، كذلــك البحــث عــن مناهــج مبتكــرة 
وممارســات  نمــاذج  بتكييــف  الجامعــات  قيــام  خــال  مــن 
التميــز فــي الأعمــال، مثــل نمــوذج التميــز الــذي تــم تطويــره 
خــال  مــن  للتميــز  الثانــي  عبــدالله  الملــك  مركــز  قبــل  مــن 
جائــزة الجامعــة الرســمية المتميــزة.  حيــث تظهــر الأبحــاث 
تؤثــر  الاســتدامة  نحــو  الموجهــة  المبتكــرة  الممارســات  أن 
بشــكل إيجابــي علــى أداء المنظمــة، والمنظمــات التــي تتكيــف 
مــع مثــل هــذه الأســاليب الجديــدة مــن المرجــح أن يتحســن  
نظــام الإدارة والممارســة الاكاديميــة فيهــا.  يعتمــد نجــاح 
العليــا  المتعلقــة بالاســتدامة علــى دعــم الإدارة  الأنشــطة 
وقــدرة الموظفيــن علــى فهــم الحاجــة إلــى التغييــر، حيــث مــن 
الضــروري تطويــر ثقافــة عمــل تدعــم المبــادئ والممارســات 
وبالتالــي   ، التغييــر صعــب  يكــون  قــد  التغييــر،  تحــدث  التــي 
فــإن مشــاركة الموظفيــن فــي صنــع القــرار قــد تقلــل مــن 

المقاومــة وتحســن التكيــف مــع التغييــر.
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جائزة أنظف بلدية... تجربة فريدة 

وجــه جالــة الملــك عبــدالله الثانــي، الحكومــة لإطــاق جائزتيــن، 
الأولــى للنظافــة، وأخــرى للمشــاريع الإبداعيــة التنمويــة علــى 
مســتوى البلديــات وان  مثــل هــذه الجوائــز تعتبــر حافــزا لــدى 
الــذي ينعكــس  البلديــات نحــو مزيــد مــن العطــاء والانجــاز 
وتأتــي  للمواطنيــن  المقدمــة  الخدمــات  واقــع  علــى  ايجابــا 
جالــة  تأكيــد  بعــد  النظافــة  فــي  المتميــزة  البلديــة  جائــزة 
فــي  الأول  البلديــات  مؤتمــر  خــال  الثانــي  عبــدالله  الملــك 
ــز البلديــات التــي  عــام 2019 علــى أهميــة دعــم، مكافــأة وتحفي
تقــوم بالاجتهــاد فــي العمــل للحفــاظ علــى نظافــة وجماليــة 
البلديــات فــي الأردن. حيــث  أطلــق معالــي نائــب رئيــس الــوزراء 
ــزة  يــوم 18 ايلــول مــن العــام 2022 حينمــا اطلــق حملــة  الجائ
بســواعدنا وانطاقــاً مــن رســالة مركــز الملــك عبــدالله الثانــي 
للتميــز مــن أجــل نشــر ثقافــة التميــز فــي الأردن تولــى  مركــز 
الملــك عبــد الله الثانــي للتميــز  اجــراءات الســير فــي جائــزة 
ــى بالتعــاون   ــدورة الأول ــزة فــي النظافــة فــي ال ــة المتمي البلدي

مــع وزارة الإدارة المحليــة.

وباشــر حينهــا مركــز الملــك عبــد الله الثانــي للتميــز بتطويــر 
وذلــك  النظافــة  فــي  المتميــزة  البلديــة  جائــزة  معاييــر 
البيئــة  المجــال  فــي  الخبــراء  مــن  عــدد  مــع  بالمســاهمة 
والعمــل البلــدي ، حيــث تــم تضميــن  معاييــر التميــز بنــاءً علــى 
أفضــل الممارســات العالميــة فــي مجــال التميــز المؤسســي 
الأردنــي  البلــدي  العمــل  لتميــز  خاصــة  بمنظومــة  للخــروج 
فــي مجــال النظافــة لتمكيــن البلديــات مــن تلبيــة متطلبــات 
وتوقعــات المواطنيــن للحصــول علــى خدمــات حكوميــة علــى 
مســتوى جــودة أفضــل أفضــل الممارســات. كمــا أعــد المركــز 
خطــة للتوعيــة والتدريــب علــى المعاييــر وآليــة التقييــم مــن 
خــال ورشــات عمــل توعويــة ودورات تدريبيــة للعامليــن فــي 
البلديــات تتضمــن شــرح عــن المعاييــر وطريقــة المشــاركة 

فــي الجائــزة.

ســتمنح هــذه الجائــزة للبلديــات الفائــزة حســب فئاتهــا ووفــق 
معاييــر وأســس تتفــق مــع رؤى وتطلعــات صاحــب الجالــة 
النفايــات  الهاشــمية، وتتســق مــع الخطــة الوطنيــة لإدارة 
للأعــوام )2026-2022( التــي تــم أقرهــا مجلــس الــوزراء فــي 
نيســان  2022 والتــي مــن شــأنها المحافظــة علــى النظافــة 
فــي المــدن والقــرى والأريــاف والبــوادي والمخيمات، وإشــراك 
ــات  ــدور البلدي ــة فيهــا، وتكريمــا ل مُختلــف القطاعــات الوطني
فــي النظافــة المســتمرة وتوفيــر البيئــة الصحيــة والســليمة 
الطبيعيــة  والثــروات  البيئيــة  المــوارد  وحمايــة  للمواطــن، 
والمتنزهــات والحدائــق العامــة والمحافظــة عليهــا، وبهــدف 
تحفيزهــا لتكــون  البلديــة الفائــزة مثــال وطنــي يجــب الاحتــذاء 

بــه مــن  البلديــات الأخــرى.

فخــر  مصــدر  هــو  الحكومــي  التميــز  بجوائــز  الفــوز  ولان 
واعتــزاز وفرحــة لــكل مؤسســة تفــوز بــأيٍّ منها،لكــن هنــاك 
يفصــل  لأنــه  وبشــدة،  لــه،  الانتبــاه  مــن  لابــد  فاصــل  خيــط 
الخدمــات  تطويــر  فــي  التميــز   جوائــز  وفائــدة  إيجابيــة  بيــن 
وهــذا  ســلبياتها،  بعــض  وبيــن  بهــا،  والرقــي  للمواطنيــن 
بينهمــا.  والتفريــق  والوســيلة  الهــدف  معرفــة  هــو  الخيــط 
فالفــوز بجائــزةٍ مــا لا يمكــن اعتبــاره هدفــاً فــي حــد ذاتــه، بــل 
هــو وســيلة للوصــول إلــى هــدف أكبــر وأســمى وأهــم وهــو 
تطويــر الخدمــة التــي تقــدم للمواطنييــن  ، وخدمــة المجتمــع 
والوطــن، إضافــة إلــى تطويــر العمــل البلــدي، بمــا يعكــس 
تقــدم وتطــور الدولــة، وضمــان تفوقهــا فــي قطــاع الخدمــات 
علــى المســتوى العربــي والإقليمــي والعالمــي أيضــاً. لا أحــد 
يختلــف علــى أهميــة جائــزة البلديــة المتميــزة فــي النظافــة ، 
ــز  ودورهــا المهــم فــي إحــداث نقلــة نوعيــة فــي مفهــوم التمي
وتقديــم  للمواطــن  والســليمة  الصحيــة  البيئــة  توفيــر  فــي 

وملحــوظ.  بــارز  بشــكل  الخدمــات 
ولكــن لضمــان اســتمرارية جائــزة التميــز فــي دعــم الهــدف 
بالاجتهــاد  تقــوم  التــي  البلديــات  تحفيــز  وهــو  الا  الأســمى 
فــي  البلديــات  وجماليــة  نظافــة  علــى  للحفــاظ  العمــل  فــي 
الأردن، علينــا أن نضمــن  صياغتهــا بحيــث لا تنحــرف عــن هــذا 
المســار، وتذهــب إلــى مســار  آخــر، الا وهــو تقديــم الخدمــة 
والتميــز بهــا بشــكل مؤقــت، بحيــث لا تتناســب إطاقــاً مــع 
الواقــع الميدانــي المنشــود، وبذلــك تحــول الهــدف الأســاس 
والرئيــس إلــى هــدف الفــوز بالجائــزة فقــط، وبغــض النظــر 
عــن انعــكاس هــذا الفــوز علــى تطويــر العمــل بشــكل فعلــي 
و تقديــم خدمــة حقيقيــة ومميــزة للمواطنيــن بشــكل دائــم 
مســتمر. وعليــه لابــد مــن الســعي لتطبيــق آلية جديــدة تمكننا 
فــي نهايــة الأمــر مــن قيــاس التحقــق مــن مــدى انعــكاس 
الفــوز بالجائــزة علــى تطويــر العمــل الفعلــي الميدانــي، والأهــم 
مــن ذلــك التحقــق مــن أن المشــاركة فــي الجائــزة تعبــر عــن 
عمــل دؤوب ونجــاح ميدانــي علــى الأرض وســاهم أيضــاً فــي 
تطويــر الخدمــات والتــي تســعى اليهــا جاهــدة وزارة الإدارة 

المحليــة.

المهندسة جمانا العبادي
وزارة الإدارة المحلية
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تجربتنا في التميز ... شركة السمرا لتوليد الكهرباء
الانتقـال مــن الجـــودة للتميـز المؤسســي

بالتميــز،  وترســخت  الجــودة  معاييــر  باعتمــاد  بــدأت  رحلتنــا 
فقــد خطونــا خطــوات عديــدة لانتقــال مــن الالتــزام بمعاييــر 
تعزيــز  خــال  مــن  المؤسســي  التميــز  الــى  الدوليــة  الجــودة 
مــن شــأنها  مبــادرات  الشــركة واطــاق  فــي  التميــز  ثقافــة 
ترســيخ هــذه المفاهيــم. بدأنــا مــن تعزيــز ونشــر ثقافــة الجودة 
ــاع الموظفيــن فيهــا خطــوة بخطــوة دون  بالمؤسســة واقن
ــز  ــة مــن نشــر ثقافــة التمي ــر لمــا نفعل ــن للتغيي خلــق مقاومي
ــر مســيرة شــركة الســمرا  والجــودة فــي ان واحــد، حيــث تعتب

خطــوة فــي الاتجــاه الصحيــح.

التزامنــا بالمواصفــات القياســية لجميــع المعاييــر الدوليــة 
كان نقطــة انطــاق واســاس متيــن لبنــاء منظومــة التميــز 
المنتــج  جــودة  مــن  التحــول  فــي  الســعي  فــي  المؤسســي 
ورضــا العميــل الــى جــودة المؤسســة وتعــدي حــدود توقعــات 
العميــل ،ثــم انتقلنــا  مــن تحقيــق اهــداف الجــودة الــى تحقيــق 
اهــداف التنميــة المســتدامة، ومــن تحديــد ســياق المؤسســة 

الــى خلــق ميــزة تنافســية ترتبــط مــع اســم الشــركة .

ــز وفهــم  ــز المؤسســي بنشــر ثقافــة التمي ــدأ تطبيــق التمي يب
ــى بعضهــا  ــز ومكوناتهــا وتناغمهــا وتاثيرهــا عل ــر التمي معايي
بشــري  مــال  كــرأس  الموظفيــن  مــع  والتعامــل  البعــض 
يتطلــب منــا الاســتثمار بــه والمحافظــة عليه،وفهــم كيفيــة 
تطبيــق المعاييــر علــى ارض الواقــع مــن خــال اليــات العمــل 
فــي كل ممارســة ومعيــار  الحيــاه  وبــث  بالشــركة  الخاصــة 
وخلــق ممارســات نابضــة بحيــاه المؤسســة تتناســب مــع 
تحدياتنــا واهدافنــا وخصوصيتنــا. وثــم الربــط العميــق مــا بيــن 
جميــع الممارســات المؤسســية والتخطيــط الاســتراتيجي 
تناغــم  خــال  مــن  الا  اســتراتيجيتنا  انجــاح  نســتطيع  فــا 
العريضــة  الخطــوط  وتحويــل  ممارســاتنا  مــع  واندمــاج 

عميقــة. ممارســات  الــى  لاســتراتيجية 

نعمــل  اليــوم  ولغايــة  الشــركة  تاســيس  منــذ  اننــا  حيــث 
جنبــا الــى جنــب للوصــول الــى رؤيتنــا المتمثلــة فــي أن تكــون 
الأردن  مســتوى  علــى  الكهربــاء  توليــد  فــي  رائــدة  شــركة 
لتحقيــق الريــادة فــي كافــة معاييرهــا التــي نســعى جاهديــن 
للوصــول اليهــا باســتمرار ومــن خــال هــذه المســيرة فاننــا 
نعمــل جاهديــن لوضــع كافــة الخطــط الشــاملة بمــا يضمــن 
النتائــج  لتحقيــق  التحديــات  ومواكبــة  العمليــات  اســتدامة 
المتميــزة والباهــره  والمســتدامة. فلطالمــا اقتــرن اســمنا 

باســم التميــز بمــا حصدنــاه ســابقا مــن جوائــز.

أبرز الاجراءات التي تم تنفيذها للحصول على الجائزة:
علــى . 1 المؤسســي  للتميــز  تطويريــة  خطــط  اعــداد  تــم 

مســتوى جميــع المعاييــر ومتابعتهــا بشــكل شــهري 
ومكثــف واصــدار تقاريــر تميــز شــهرية وعقــد اجتماعــات 
فــي  المســتجدات  لمتابعــة  العليــا  الادارة  مــع  دوريــة 

التطويريــة. المشــاريع 
علــى . 2 لاطــاع  المعياريــة  المقارنــات  فريــق  تشــكيل 

علــى  وعرضهــا  الممكنــات  فــي  الممارســات  افضــل 
الادارة لتبنيهــا ومنهــا تنفيــذ برنامــج حــوار فــي المحطــة 

الاحتياجــات. ودراســة 
تفعيــل اشــراك الموظفيــن بشــكل اكبــر بالاطــاع علــى . 3

نتائــج الشــركة وعــرض نتائــج خطــة تحســين بيئــة العمــل 
علــى الموظفيــن.

الدوائــر . 4 جميــع  قبــل  مــن  الشــهرية  التقاريــر  اعــداد 
والمعيقــات. الإنجــازات  وتوضيــح 

انشاء بيئة تكنولوجيه حديثة وامنه.. 5
اتمتــة جميــع عمليــات الشــركة الاداريــة والفنيــة  مــن . 6

خــال ERP system مثــل الصيانــات وربطهــا بسلســلة 
التزويــد وانشــاء بيئــة عمــل خاليــة مــن الــورق.

وتوقيــع . 7 والشــريك  للعميــل  مضافــة  قيمــة  تحقيــق 
اتفاقيــات طويلــة الامــد واعــداد ملتقــى الشــريك بشــكل 

دوري وتصميــم العمليــات المشــتركة مــع العميــل.
بــادارة . 8 الخاصــة  الدوليــة  المواصفــات  وفــق  العمــل 

وادارة  المهنيــة  والســامةوالصحة  والبيئــة  الجــودة 
ISO9001,ISO14001,ISO45001,ISO45001 المخاطــر 

فقــد قــررت شــركة الســمرا بقيادتهــا الملهمــة بــان تضــع 
نفســها فــي مكانــة النخبــة لتصعــد الــى ســماء التميــز باربــع 
تعــدّ  حيــث   .R4Eبالتميــز الاعتــراف  جائــزة  خــال  مــن  نجــوم 
شــركة الســمرا هــي الجهــة الأولــى التــي تحصــل علــى هــذه 
الشــهادة فــي قطــاع الطاقــة علــى مســتوى المملكــة وذلــك 
ترجمــة للــرؤى الملكيــة واســتراتيجية قطــاع الطاقــة ورؤيــة 
علــى  الكهربــاء  توليــد  فــي  رائــدة  كشــركة  الســمرا  شــركة 

الاردن. مســتوى 

المهندسة أمــاني الطــريفي
مقرر لجنة الادارة العليا والتخطيط 

الاستراتيجي/ رئيس قسم توكيد الجودة / 
شركة السمرا لتوليد الكهرباء 
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صناعة التميز

لا يختلــف اثنــان  علــى أن التميــز مطلــب ثميــن يطمــح لــه 
الأفــراد والجماعــات والمنظمــات والمجتمعــات بشــكل عــام؛ 
ولا يقتصــر الحديــث عــن التميــز لــدى مبادرات القطــاع الخاص 
وتميــزه فــي قطــاع الأعمــال، وإن كان القطاع الخاص هو أول 
مــن نــادى بمفاهيــم  التميــز  لاســتحواذ علــى الأســواق وجــذب 
الإدارات  تتبنــى  أن  ترفــا  ليــس  أنــه  إلا   ، العمــاء  مــن  مزيــد 
الحكوميــة أيضــاً مفاهيــم التميــز -وإن كانــت تنفــرد فــي بعــض 
الأحيــان فــي تقديــم خدمــات احتكاريــة نظــراً لطبيعــة وســياق 
عملهــا – ولا نبالــغ القــول أن قطــاع عــام هــو الأولــى أن يعتنــق 
ــز عقيــدة ونمــط إدارة  ومنهــاج، ولا ســيما أن  ــم التمي مفاهي
المُشــرع  وهــو  للخدمــات  مقــدم  أكبــر  هــو   العــام  القطــاع 
للسياســات والمُنظــم لعمــل القطاعــات، وهــو المســؤول 
الاســتقرار   علــى  والحفــاظ  الاقتصــاد،  عجلــة  دفعــة  عــن 
والرفــاه وتحقيــق جــودة الحيــاة ، وهــذا كلــه لــن يكــن أن يحــدث 

لــولا تبنــي مفاهيــم التميــز والعمــل بهــا.
وفي البداية لا بد من التأكيد أن التميز ليس مجرد موضة ولا 
عصــا ســحرية  ولا وصفــة ســريعة التحضيــر يطلبهــا البعــض 
لــدى مكاتــب الاستشــارات لتجهيــز الملفــات للمنافســة علــى 
جوائــز التميــز التــي تنظــم علــى أرفــع المســتويات الوطنيــة أو 
الدوليــة، التميــز ليــس مجــرد اقتنــاء الأدوات والتقنيــات، وإنمــا 
المحــك فــي الإرادات وليــس فــي الإمكانــات، والشــاهد أن 
كثيــراً مــن المحــاولات نســخ تجــارب التميــز باتــت فــي الفشــل 
لــدى محاولــة بعــض المنظمــات اســتخدام  نفــس الأدوات 
إلــى  النظــر  دون  المتميــزة  المنظمــات  تســتخدمها  التــي 
أعمــاق الجبــل الثلجــي الظاهــر فــي وســط بحــار الأعمــال ؛ ذلك 
لأن التميــز ليــس مجــرد تقنيــات ولا عبــارة عــن صنــدوق أدوات 
وإنمــا هــو عقيــدة وقيــم تحكمــه مجموعــة مبــادئ ومرتكــزات 
الخطــط  ووضــع  والسياســات  البرامــج  علــى  تنعكــس 
والمحــكات،   المواقــف  وتمتحنهــا  بالممارســات  وترجمتهــا 
  )DNA( ولا نبالــغ بالقــول إن التميــز هــو ذاك الحمــض النــووي
لــه  كان  وإن  تقليــده  أو  نســخه  يصعــب  الــذي  للمنظمــة 
أســس ومرتكــزات إلا أنــه روح تســري فــي عــروق المنظمــات 
فهــو نمــط  وأســلوب حيــاة ولــه طقــوس وأعــراف، قصــص 

نجــاح حقــاً لهــا أن يحتفــى بهــا.

التميــز أيديولوجيــة يعتنقهــا أبنــاء المنظمــة الواحــدة، إنهــا 
رحلــة لا نهايــة لهــا تحكــي  لنــا حكايــة منظمــة فريــدة لا مثيــل 
لهــا،  إنهــا وســيلة لاســتقطبات الموهوبيــن والتنقيــب عــن 
المتميزيــن  فــي بيئــة العمــل، والأهــم من ذلــك هو القدرة على 
المحافظــة علــى المتميزيــن وإدارة الموهوبيــن واســتثمارات 

طاقاتهــم واســتثارة مكنوناتهــم بمــا يخــدم أهــداف المنظمــة 
المتميــزة  فالمنظمــة  الاســتراتيجية،  أهدافهــا  وتحقيــق 
موظفوهــا متميــزون يقدمــون منتجــات وخدمــات متميــزة،  
تمتــد ممارســات التميــز فــي تنظيــم العاقــة مــع المورديــن 
بيــن  المتبادلــة  الثقــة  تســود  بحيــث  العاقــة  وأصحــاب 
للجميــع  النفــع  ليعــود  الأمــد  طويلــة  والعقــود  الأطــراف 
وفــق قاعــدة انعــكاس العائــد الايجابــي علــى الجميــع. ففــي 
ــح، والموظفيــن،  ــح أصحــاب المصال ــزة يرب المنظمــة المتمي
والمتعامليــن، والمورديــن ؛ بــل حتــى المنافســون ينعمــون 
فــي تجربــة التنافــس مــع المنظمــة المتميــزة والتعلــم منهــا.
ومــع ذلــك فــإن التميــز ليــس مجــرد أحــام ورديــة وأمنيــات 
ومتراكــم  ومتواصــل  مســتمر  دؤوب  عمــل  إنهــا  ؛  هاميــة 
ولابــد أن يكــون حامــل الرايــة صبــوراً وحليمــاً دون العجلــة أو 
محاولــة القفــز لتحقيــق الكســب الســريع ، التميــز فلســفة 
راســخة تضبطهــا مجموعــة صارمة من المبــادئ والمرتكزات  
والمنهجيــات تلتــزم اتجاههــا  الإدارة العليــا كنمــط للقيــادة 

وتوجيــه الأفــراد لتحقيــق ســعادة للمتعامليــن .

البوصلــة  يملكــون  التغييــر   وكاء  ربانهــا  ســفينة  التميــز 
واثقــة  وخطــى  راســخ  بايمــان  العريــض  البحــر  ويقطعــون 
يقاومــون الريــاح والأعاصيــر،  يحدثــون الفــرق  والأثــر العظيــم 
ويحافظــون علــى هــذا الزخــم علــى المــدى الطويــل والثقافــة 
هــي الطريقــة التــي تعمــل بهــا المنظمــة الأشــياء، وهــي ذات 
تأثيــر كبيــر علــى ســلوك العامليــن، وإن القيــادة هــي المحــرك 
ــادة أن تقــول مــا لا تفعــل؛  ــز، ولتحــذر القي لدفــع ثقافــة التمي
وإنمــا القــدوة بالافعــال والســلوك لا بالأقــوال والنصــوص، 
مــا  بغيــر  تؤمــر  الموظــف تصــم لا تســمع عندمــا  أذن  وإن 

ينفــع اصحــاب العاقــة ومــن يتأثــر. 

الدكتورة كفاية عبدالله
اختصاصي التطوير المؤسسي/ ديوان الخدمة المدنية  
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المنظمــة المتميــزة أبناؤهــا فريــق واحــد، ورؤيتهــم  واحــدة، 
قيمهــم واحــدة وموحــدة لتحقيــق المكاســب والربــح للجميــع، 
تقدمــه  الــذي  المنتــج  هــو  مــا  الدرايــة  لديــه  موظــف  كل 
لتقديمهــا،  الفرديــة  مســاهمته  مقــدار  ومــدى  المنظمــة 
فالموظــف )مهمــا اختلــف مســتواه الإداري ( فإنــه يمتلــك 
المعرفــة الكافيــة لمــا يريــده العميــل، وتوقعــات المتعامليــن 
وتفضياتهــم، ويحــاول تجنــب نقــاط المعانــاة التــي قــد تؤثــر 
هنــاك  المتميــزة  المنظمــة  فــي  المتعامليــن،  تجربــة  علــى 
مقاييــس واضحــة ومحــددة ومعلــن عنهــا للرصــد والمتابعــة 
لهــا  يخضــع  للمســاءلة  منظومــة  وجــود  مــع  والقيــاس 

الإداريــة والفنيــة. المســتويات  باختــاف  الجميــع 
عنــد القــول إن التميــز صناعــة فإننــا نعنــي أن هنــاك منظومــة 
وقيــم  اتجاهــات  امتــاك  تتطلــب  التميــز  لتحقيــق  متكاملــة 
ومعــارف ومهــارات تنعكــس فــي الممارســات والأســاليب 
المســتخدمة، والتميــز علــم  قائــم علــى المفاهيــم العلميــة 
ولــه فنــون تمــارس فــي الممارســات العمليــة، ومــا جوائــز 
ــز،  ــم التمي ــم النــاس مفاهي ــز  إلا أداة استرشــادية لتعلي التمي
فالعلــم بالتعلــم ، والتميــز بمحــاولات بنــاء القــدرات وتحقيــق 

النتائــج.

لتحقيــق  مــكان  لا  المتميــزة  المنظمــة  فــي  القــول  يجــدر 
المكاســب العاجلــة علــى حســاب الغايــات طويلــة الأمــد، ولا 
مجــال للبحــث عــن كبــش الفــداء ولابــد مــن نبــذ ثقافــة اللــوم 
عنــد وقــوع الأخطــاء؛ لأن المنظمــة تعمــل في نظــام متكامل 
تتفاعــل فيــه جميــع مكوناتــه لتحقيــق الأهــداف وليــس مجــرد 
أفــراد يعملــون فــي وحــدات تنظيميــة كالصوامــع منعزلــة أو 
فــي جــزر منعزلــة بعضهــا عــن بعــض. التميــز يحــارب التســتر 
عــن الأخطــاء ويشــجع الأفــراد فــي اكتشــاف الأخطــاء كــي 
تظهــر علــى الســطح عبــر الإدارة المرئيــة، والعمــل علــى حــل 
المشــكلة مــن جذورهــا  دون التوقــف عنــد الأعــراض أو ثقافــة 

لــوم الأفــراد. 

التميــز قائــم علــى احتــرام الأفــراد باعتبارهــم المــورد الثميــن 
وفاقــد  ينتمــي  لا  فالمظلــوم  المنظمــة،  أهــداف  لتحقيــق  
شــيء لا يعطيــه، فمهمــا امتلكــت المنظمــة مــن مقــدرات 
ومكائــن فإنهــا تبقــى معطلــة إذا شــلت اليــد التــي تشــغلها 
بالتوبيــخ والتعنيــف وحرمــان الحقــوق وتضييــع فــرص التقدم، 
فالموظــف الخائــف لــن يســتطيع تشــغيل الآلــة، والموظــف 
المُعنــف لــن يســتطيع أن يرســم ابتســامة زائفــة للزبــون، 
الخــوف هــو الكابــوس الــذي يطــرد الإبــداع والتميــز والظلــم 
هــو الطامــة الــذي يفــكك أركان المنظمــة وينخــر فــي جذورهــا
وأخيــرا يمكــن القــول إن صناعــة التميــز علــم وفــن، لــه مبــادئ 
جهــود  مــع  بعيــدة  رؤيــة  امتــاك  خــال  مــن  وممارســات، 
يوميــة ونجاحــات متراكمــة، قائــم علــى قــدرات فرديــة وعمــل 
جماعــي، واحتــرام الأفــراد مــع انضبــاط العامليــن؛ لتحقيــق 

الربــح للجميــع.


