
التقرير
السنوي

20
20



0 2 2 0 2 0 ي  لســنو ا يــر  لتقر ا  T R A
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مبادرات الهيئة 
لمواجهة كوفيد-19

قطاع الاتصالات

إدارة الطيف الترددي

إدارة الشؤون الإدارية 

أبرز الإنجازات المحلية 
والإقليمية والعالمية

إدارة الاستراتيجية 
والمستقبل

 إدارة الشؤون 
التنظيمية

إدارة السياسات 
والبرامج, إدارة التطوير

إدارة الموارد البشرية

كلمة المدير العام

إدارة التدقيق الداخلي

 إدارة شؤون 
تطوير التكنولوجيا

قطاع المعلومات 
والحكومة الرقمية

قطاع الخدمات المساندة 



0 4 2 0 2 0 ي  لســنو ا يــر  لتقر ا  T R A

 كلــمة سعــادة 
الــمدير العــام

حمد عــبيــد الــمنصــوري  
الــمدير الــعــام

ــاً، فقــد توقــف العمــل فــي الكثيــر مــن القطاعــات فــي دول العالــم، وألحقــت  لــم يكــن عــام 2020 عامــاً عادي
ــاة وأنشــطتها.  ــر مــن جوانــب الحي تداعيــات الجائحــة أضــراراً بالكثي

ونحــن فــي دولــة الإمــارات لــم نكــن اســتثناءً فــي هــذا الســياق، لكننــا تعاملنــا مــع الظــروف الصعبــة علــى أنهــا 
تحديــات يمكننــا تحويلهــا إلــى فــرص حقيقيــة لتجربــة خدماتنــا الذكيــة ومبادراتنــا الرقميــة، وذلــك مــن خــال 

التحــول الســريع إلــى العمــل عــن بعــد والتعليــم عــن بعــد، وتقديــم الخدمــات عــن بعــد.

ولعــل مــن المفارقــات الطيبــة أن عــام الاســتعداد للخمســين القادمــة هــو نفســه العــام الــذي اختبرنــا فيــه 
جهودنــا المتراكمــة عبــر الخمســين عامــاً الماضيــة، وقــد كان العالــم شــاهداً علــى نجاحنــا فــي هــذا الاختبــار، حيــث 
كانــت دولــة الإمــارات مــن أســرع الــدول تعافيــاً مــن الوبــاء، ومــن أكفئهــا فــي التعامــل معــه والتغلــب علــى أثــاره.

لقــد اســتطاعت هيئــة تنظيــم الاتصــالات بكونهــا المســؤولة عــن قطــاع الاتصــالات وتقنيــة المعلومــات أن 
تســهل عمــل الجهــات الحكوميــة والخاصــة، مــن خــال إطــاق المبــادرات الكفيلة فــي ضمان اســتمرارية الأعمال 

علــى مختلــف الأصعــدة وفــي مختلــف القطاعــات.

ــة فــي  ــة التــي انطلقــت منهــا الجهــات العاملــة فــي الدول ــكاز القوي لقــد شــكل قطــاع الاتصــالات نقطــة الارت
تقديــم خدماتهــا ومنتجاتهــا، فكانــت النتيجــة أن اســتمر أكثــر مــن مليــون تلميــذ فــي تعليمهــم، ومئــات الآلاف 
مــن الموظفيــن الحكومييــن وغيــر الحكومييــن واصلــوا عملهــم بــا تأخيــر، وآلاف الأســر حصلــت علــى حاجياتهــا 

مــن خــال الاتصــالات والتطبيقــات الذكيــة للتجــارة الرقميــة.

اليــوم ونحــن فــي هيئــة تنظيــم الاتصــالات نســتعد للاحتفــال بعيــد اتحادنــا الخمســين، ننظــر إلــى الماضــي بفخــر، 
ونتطلــع إلــى المســتقبل بأمــل كبيــر، متســلحين بتوجيهــات قيادتنــا الرشــيدة، وواثقيــن بقــدرات كوادرنــا البشــرية، 
نســعى لتحقيــق المزيــد مــن الإنجــازات، والمســاهمة فــي إســعاد شــعبنا، وتحقيــق أهــداف دولتنــا ورؤاهــا 

المســتقبلية.
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الهيئة العامة لتنظيم 
قطاع الاتصالات تطلق 

النسخة الثالثة من 
هاكاثون الإمارات.

أبرز الإنجازات المحلية 
والإقليمية والعالمية

2020

الهيئة العامة لتنظيم 
قطاع الاتصالات تطلق 

البرنامج الوطني لبناء 
القدرات.
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الهيئة العامة لتنظيم 
قطاع الاتصالات 

تستضيف الاجتماع 
السادس والعشرين لفريق 

العمل العربي الدائم 
للطيف الترددي.

الهيئة العامة لتنظيم 
قطاع الاتصالات تطلق 

نظامـــاً جديداً للابتكار.

الهيئة العامة لتنظيم 
قـــطاع الاتصالات تحصل 

علـــى ثلاث شهادات 
للمواصفات القياسية في 

الموارد البشرية.
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الهيئة العامة لتنظيم قطاع الاتصالات تطلق الدليل 
الإرشادي لتجربة المستخدم.

الهيئة العامة لتنظيم قطاع الاتصالات ترعى منصة 
الاتحاد الدولي للاتصالات للاجتماعات عن بعد.
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1هيئة تنظيم الاتصالات 
والاتحاد الدولي 

للاتصالات توقعان 
اتفاقية لإنشاء مركز 

الابتكار الرقمي العالمي.

لإمارات تترأس الجلسة 
الاستشارية الافتراضية 
لأعضاء مجلس الاتحاد 

الدولي للاتصالات.

الإمارات تترأس اجتماع 
الـــلجنة الوزارية للحكومة 

الإلكترونية واجتماع اللجنة 
الوزارية للبريد والاتصالات 

بدول مجلس التعاون 
لدول الخليج العربي.
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الإمارات تترأس اجتماع 
لجنة وكلاء البريد 

والاتصالات بدول مجلس 
التعاون لدول الخليج 

العربي.

الهيئة العامة لتنظيم 
قطاع الاتصالات تنظم 

المنتدى الافتراضي 
لقطاع الاتصالات وتأثيره 
في استشراف المستقبل 

بعد كوفيد-19.
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الهيئة العامة لتنظيم 
قطاع الاتصالات تحصل 

على شهادة المعهد 
البريطاني للمعايير للعمل 

الآمـن خــلال كوفيد-19.

دولة الإمارات تترأس 
الاجتماع الأول لفريق 

العمل العربي التحضيري 
للمؤتمـر الــعــالمي لتنمــيـة 

الاتصالات 2021.

الهيئة العامة لتنظيم 
قطاع الاتصالات 

تستعرض أهم مشاريعها 
خــــلال أسبوع جيتكس 

للتقنية 2020.
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الهيئة العامة لتنظيم قطاع الاتصالات 
تطلق مخيمها الشتوي للابتكار بنسخته 

الأولى.

الهيئة العامة لتنظيم قطاع الاتصالات 
تطلق مخيمها الصيفي الافتراضي.

أكاديمية هيئة تنظيم الاتصالات 
تستقبل 42 ألف متدرب من 83 دولة 

في أسبوع واحد.

هيئة تنظيم الاتصالات الافتراضي للابتكار

مخيـــــــم
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 الأولى عربياً وإقليمياً في 

الإمارات الأولى عربياً وإقليمياً في عدد من المؤشرات 
المتعلقة بقطاعات الاتصالات.

الإمـارات الأولى عــربـياً وإقليمياً والثانية عالمياً في 
جــودة وتــطــور قطــاع الاتــصالات.

الإمارات أول دولة في الشرق الأوسط تطلق نطاق 
500 ميجــاهرتز إضــافــيــة لشبكات الواي فاي.

دولة الإمارات الأولى عربياً والثامنة عالمياً في مؤشر 
الخدمات الذكية الصادر عن الأمم المتحدة للحكومة 

الإلكترونية 2020.



مبادرات الهيئة 
لمواجهة كوفيد-19

اتخــذت هيئــة تنظيــم الاتصــالات العديــد مــن الإجــراءات والمبــادرات بمــا يضمــن ســير الحيــاة بشــكل طبيعــي فــي الدولــة، 
ــم عــن بعــد، بالتنســيق مــع وزارة  ــن التعل ــر الهاتــف المحمــول لتمكي ــة عب ــت المجاني ــات الإنترن ــة بيان حيــث وفــرت الهيئ
التربيــة والتعليــم فــي دولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة، وأصــدرت تعليمــات لمــزودي الخدمــات فــي الإمــارات لتقديــم 
ــاً، كمــا  ــات اللازمــة للوصــول إلــى ميــزة التعلــم عــن بعــد للعائــات التــي لا تمتلــك هــذه الخدمــة مجان حزمــة مــن البيان
وفــرت الهيئــة بالتنســيق مــع مــزودي الخدمــة مجموعــة مــن التطبيقــات لدعــم التعلــم عــن بعــد والعمــل مــن المنــزل 

بشــكل اســتثنائي وحتــى إشــعار آخــر، فــي ســياق إجــراءات الطــوارئ التــي اتخــذت اســتجابةً للظــروف الناشــئة.

ورفعــت الهيئــة معــدل ســرعة النطــاق العريــض الثابــت إلــى 100 ميغــا بايــت فــي الثانيــة، بهــدف تأميــن ســرعات إنترنــت 
عاليــة تضمــن ســير عمليــات العمــل والتعليــم عــن بعــد بسلاســة، وتؤمــن أفضــل مكالمــات الفيديــو والصــوت وتبــادل 
الملفــات عبــر الإنترنــت. وعملــت الهيئــة علــى بــث رســائل صوتيــة توعويــة عنــد إجــراء مكالمــة هاتفيــة لدعــم الإجــراءات 
الاحترازيــة الحاليــة بالتعــاون مــع هيئــة الصحــة فــي إمــارة دبــي، ومــزودي الخدمــة، بالإضافــة إلــى إرســال  تنبيهــات 
الرســائل القصيــرة لمواطنــي دولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة فــي الخــارج التواصــل مــع مواطنــي دولــة الإمــارات مــن 

خــال وزارة الخارجيــة لإبلاغهــم عــن إجــراءات الإخــاء والاحتياطــات الواجــب اتخاذهــا.

وأصــدرت هيئــة تنظيــم الاتصــالات قائمــة بأســماء التطبيقــات المســتخدمة لشــراء الحاجــات اليوميــة فــي الإمــارات 
العربيــة المتحــدة، ليســتخدمها المســتهلكون بــدلًا مــن أداء التســوق اليومــي للبقالــة. وشــملت القائمــة مراكــز التســوق 
ــة ومحــات اللحــوم والخضــروات وغيرهــا مــن الخدمــات. ومــددت  ــرة، بالإضافــة إلــى محــات البقال والتعاونيــات الكبي
الهيئــة صلاحيــة جميــع التراخيــص اللاســلكية لتشــمل المستشــفيات والمراكــز الطبيــة بغــض النظــر عــن تاريــخ انتهــاء 
الترخيــص، بالإضافــة إلــى توفيــر حزمــة مــن التــرددات اللاســلكية كنســخة احتياطيــة لــدعــــم أنظمــة الاتصــالات اللاســلكية 

فــي قطــاع الصحــة.

وعــززت الهيئــة قــدرة الشــبكات وأعــادت هندســتها لتوفيــر تجربــة سلســة للتعلــم عــن بعــد والعمــل عــن بعــد وبشــكل 
يتــاءم مــع التغيــرات الكبيــرة فــي الطلــب علــى خدمــات الاتصــالات وتدفقــات حركــة البيانــات المعتــادة.

وكجــزء مــن جهودهــا لتعزيــز التدابيــر الاحترازيــة فــي قطــاع الاتصــالات وتكنولوجيــا المعلومــات وتجنــب التفاعــل المــادي 
بيــن موظفيهــا. بــدأ جميــع موظفــي الهيئــة فــي 26 مــارس 2020 العمــل عــن بعــد مــن المنــزل.

هــذا ووفــرت الهيئــة خدمــة التدريــب عبــر الإنترنــت مــن خلال“أكاديميــة الهيئــة العامــة لتنظيــم قطــاع الاتصــالات 
)تدريــب(” بواســطة مركــز الابتــكار الرقمــي. حيــث تقــدم هــذه المنصــة دورات تدريبيــة تفاعليــة مجانيــة عبــر الإنترنــت 

حــول موضوعــات شــائعة فــي مجــال الأعمــال والتكنولوجيــا والمهــارات الناعمــة علــى مــدار الســاعة.
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وأصــدرت الهيئــة تعليمــات إلــى مرخصــي الاتصــالات فــي الدولــة لتعليــق إلغــاء تنشــيط خدمــات الهاتــف المحمــول 
بســبب انتهــاء صلاحيــة المســتندات. وهــذا يتماشــى مــع مبــادرة الحكومــة لتمكيــن العمــل مــن المنــزل والتعلــم عــن بعــد.

وحــددت الهيئــة تــرددات راديويــة خاصــة بمراكــز الفحــص، وهدفــت المبــادرة إلــى إجــراء اختبــار لفيــروس كورونــا المســتجد، 
كوفيــد-19 داخــل الســيارة، حيــث يتلقــى الممتحــن تعليمــات صوتيــة عبــر مســتقبل راديــو الســيارة علــى تــردد FM منــذ 

دخولــه المركــز حتــى مغادرتــه، ليســتلم النتيجــة لاحقــاً عبــر هاتفــه المحمــول.

وبهــدف تمكيــن حكومــة دولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة للعمــل قامــت الهيئــة بتوفيــر مجموعــة مــن الخدمــات مثــل 
أدوات مؤتمــرات الفيديــو والخدمــات الســحابية، وإنشــاء وتعميــم إرشــادات وسياســات حــول كيفيــة نشــر واســتخدام 

أدوات التعــاون بأمــان.

كمــا قــاد الفريــق الوطنــي للاســتجابة لطــوارئ الحاســب الآلــي فــي الهيئــة حمــات التوعيــة الأمنيــة للجمهــور لزيــادة 
الوعــي حــول تداعيــات الأمــن الســيبراني لـــ كوفيــد-19 والطــرق الآمنــة لاســتخدام العمــل مــن المنــزل للجمهــور، مــن 
خــال الجلســات عبــر الإنترنــت ومقاطــع الفيديــو المقدمة للطلاب في المــــدارس ولــــدى العائــات، وكذلك الموظفين، 
وتأتــي هــذه الحمــات تماشــياً مــع الاســتراتيجية الوطنيــة للأمــن الســيبراني التــي أطلقتهــا الهيئــة منتصــف العــام 

الماضــي.

كمــا فعّلــت الهيئــة منصــة الهويــة الرقميــة والتوقيــع )UAEPASS( مــن أجــل ضمــان قــدرة الأفــراد والكيانــات علــى 
الحصــول علــى الخدمــات رقميــاً، ويعتبــر تطبيــق UAEPASS، أول هويــة رقميــة وطنيــة، علــى أرض الواقــع. يمكّــن 
للافــراد مــن خلالهــا التحقــق مــن هويتهــم رقميــاً، والحصــول علــى الخدمــات الرقميــة السلســة دون الحاجــة إلــى زيــارة 

مراكــز الخدمــة. 

وفــي محاولــة منهــا لتشــجيع النــاس علــى البقــاء فــي المنــزل، نشــرت هيئــة تنظيــم الاتصــالات قائمــة بتطبيقــات 
التســوق الإلكترونــي المســتخدمة فــي دولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة ليســتخدمها المســتهلكون بــدلًا مــن تســوق 
البقالــة بشــكل شــخصي. وتقــوم الهيئــة بتحديــث القائمــة بشــكل بــدوري بنــاءً علــى تطــورات الســوق. تشــمل المتاجــر 
الإلكترونيــة المدرجــة فــي القائمــة مراكــز التســوق والجمعيــات الكبيــرة، بالإضافــة إلــى محــات البقالــة ومحــات اللحــوم 

والخضــروات وغيرهــا مــن خدمــات التســوق.

تديــر الهيئــة بوابــة الحكومــة الرســمية للدولــة )u.ae( والتــي تضــم العشــرات مــن الخدمــات الحكوميــة التــي يمكــن 
الحصــول عليهــا عــن بعــد وبصــورة مؤتمتــة بالكامــل وعلــى مــدار الســاعة. وتضــم البوابــة أيضــاً منصــة للمشــاركة الرقميــة 

التــي تختــص فــي الاســتماع لآراء المتعامليــن وتطويــر الخدمــات والسياســات بمــا يلبــي توقعاتهــم. 

ــا، والإجــراءات الحكوميــة والسياســات والمعلومــات التــي  كمــا تضــم البوابــة قســما خاصــاً ومفصــاً عــن فيــروس كورن
تهــم المتعامليــن فــي هــذا الشــأن. ويخضــع هــذا القســم للتحديــث اليومــي مــن قبــل فريــق البوابــة بمــا يخــدم مختلــف 

شــرائح المتعامليــن. 
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 إدارة التدقيق
الــداخــلي

تعمــل الإدارة علــى مراجعــة وتقييــم مــدى ملاءمــة إطــار عمــل عمليــات الحوكمــة والرقابــة وإدارة المخاطــر 
وأدائــه الوظيفــي، وبالإضافــة إلــى ذلــك، تضــم أهــداف إدارة التدقيــق الداخلــي تقديــم المشــورة والتوصيــات 

ــة الداخليــة والحوكمــة. ــا حــول جوانــب تحســين أنظمــة إدارة المخاطــر والرقاب لــإدارة العلي

أ‌. نطــاق عمــل إدارة التدقيــق الداخلــي 
1. مشاركات الإدارة محلياً 

• عضوية مجلس إدارة جمعية الإمارات للمدققين الداخليين
• رئاسة لجنة الموارد البشرية في جمعية المدققين الداخليين

• عضوية لجنة التدقيق والمخاطر في الهيئة الوطنية للمؤهلات

2. قوانين تنظيمية
• دليل سياسات وإجراءات التدقيق الداخلي

• ميثاق لجنة التدقيق وإدارة المخاطر
• ميثاق التدقيق الداخلي

• دليل الحوكمة

3. أهم الشهادات التي تم الحصول عليها:
• شهادة BS 13500:2013 لنظام إدارة الحوكمة

4. إنجازات أخرى
أ‌. بنــاءً علــى خطــة التدقيــق الداخلــي المبنيــة علــى المخاطــر المعتمــدة لعــام 2020 قامــت إدارة التدقيــق 

الداخلــي بإصــدار 20 تقريــراً، كمــا هــو موضــح أدنــاه:
• 8 تقارير تدقيق داخلي

• 9 تقارير متابعة
• 3 تقارير تدقيق داخلي بناءً على تعليمات الإدارة العليا

ب‌. قامــت إدارة التدقيــق الداخلــي بتقديــم 46 استشــارة 
لمختلــف إدارات الهيئــة خــال عــام 2020
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 إدارة الاستراتيجية 
والــمــستقبــل

شــهادات الأيــزو:
PAS 7070 انجاز شهادة إدارة المقارنات المعيارية •

BS Flex 45005:2020 انجاز شهادة السلامة في بيئة العمل •
ISO 20000-1:2019 انجاز شهادة إدارة خدمات تقنية المعلومات وتوحيدها على مستوى أربع أقسام •

ISO 31000 انجاز شهادة نظام إدارة المخاطر •
ISO 22301:2019 تحديث الإصدار الجديد لشهادة إدارة استمرارية الأعمال •

متطلبــات الحصــول علــى الشــهادات
 ISO 22301:2019 الحصول على الاصدار الجديد من شهادة إدارة استمرارية الأعمال •
 ISO 10015:2019 الحصول على الاصدار الجديد من شهادة إدارة استمرارية الأعمال •
 ISO 30301:2011 الحصول على الاصدار الجديد من شهادة إدارة استمرارية الأعمال •
 ISO 22316:2017 الحصول على الاصدار الجديد من شهادة إدارة استمرارية الأعمال •

 ISO 27035-2:2016 الحصول على الاصدار الجديد من شهادة إدارة استمرارية الأعمال •
 ISO 27035-1:2016 الحصول على الاصدار الجديد من شهادة إدارة استمرارية الأعمال  •

PAS 1000 (2019( الحصول على الاصدار الجديد من شهادة إطار عام الرشاقة المؤسسية •
PAS7070 (2016( الحصول على الاصدار الجديد من شهادة إطار عام المقارنات المعيارية •

 ISO 95009:2019 الحصول على الاصدار الجديد من شهادة إدارة استمرارية الأعمال •
 ISO 20400:2017 الحصول على الاصدار الجديد من شهادة إدارة استمرارية الأعمال •
 ISO 27017:2015 الحصول على الاصدار الجديد من شهادة إدارة استمرارية الأعمال •
ISO 44001:2017 الحصول على الاصدار الجديد من شهادة إدارة استمرارية الأعمال •

• ISO 21500:2012 إدارة المشاريع
• المساهمة في تنفيذ الإجراءات التصحيحية في مواصفة المرونة المؤسسية



1 7 2 0 2 0 ي  لســنو ا يــر  لتقر ا  T R A

تطوير النظم 
الإلكترونية

• إضافة عدد من التحسينات التقنية على ISOROBOT: مثل 
• الانتهــاء مــن تطبيــق نظــام مؤشــرات القيــاس التشــغيلية “Quickscore”، فــي الربــع الأول مــن 2020 

وتدريــب المســتخدمين عليــه فــي ابريــل 2020
• التحســينات علــى نظــام إدارة الجــودة والعمليــات بحيــث شــملت: التحديــث علــى دليــل إدارة العمليــات، 
التحديــث علــى إدارة الجــودة، تطويــر نظــام الإدارة المتكامــل، التحديــث علــى الإطــار العــام للعمليــات، تطويــر 

مصفوفــة المواءمــة بيــن الأنظمــة الإداريــة فــي الهيئــة
•  الاعداد وتقديم 3 ورش تدريبية لموظفي الهيئة في العمليات والأنظمة الإدارية

• تمت إضافة عدد التحسينات التقنية على ISOROBOT: مثل:

— إضافة مؤشر تنفيذ خطط الخاطر للإدارات

— إضافة المرفقات التي تثبت تنفيذ خطط المعالجة للمخاطر 

نظــم المخاطــر واســتمرارية الأعمــال:
• تحديــث سياســات وإجــراءات وأنظمــة الحوكمــة لنظــام المخاطــر واســتمرارية الاعمــال بنــاء علــى الإصــدار 

الجديــد للأنظمــة
• تحديث عمليات نظام المخاطر واستمرارية بناء على ملاحظات التدقيق

• تنفيذ الدعم المستمر لمنسقي المخاطر في تحديث المخاطر في النظام
• توفير 16 ورشة توعوية للإدارات عن خطط التأثير وخطط استمرارية الأعمال

• متابعة تحديث خطط التأثير وخطط استمرارية الأعمال مع الإدارات 
• تنفيذ 12 تمريناً وهمياً بالتعاون مع الإدارات ومتابعة خطط تنفيذ الإجراءات التصحيحية

• دمج ومتابعة المخاطر لجميع المواصفات القياسية
• إغلاق جميع الملاحظات لتقرير العمليات 

المؤسســي: التميــز 
• تنفيذ 16 ورشة خاصة لشرح التحديثات على منظومة التميز الحكومي

• عقد ما يزيد عن 25 اجتماع/ورشة منفصلة مع الإدارات المعنية لمناقشة متطلبات التميز الخاصة بهم
• العمل على تطوير وتطبيق أدوات التميز على مستوى الإدارات بعدد )16( إدارة تميز جديدة

• إجراء تقييم متكامل للفجوة التنافسية لجميع إدارات الهيئة
• تطوير خطط تحسين في الإدارات بناء على مخرجات تقييم الفجوة التنافسية
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المؤسســي: التميــز 
• المتابعة على مخرجات ومتطلبات مبادرة التميز المؤسسي المستدام

• المشاركة في الجلسة الحوارية لتطبيق المواصفات القياسية كمحرك دعم التميز المؤسسي
• المشاركة في الجلسة الحوارية لعرض القدرات الحكومية من منظور التميز الحكومي

• وضــع أكثــر مــن 300 مؤشــر فرعــي لمراقبــة تطبيــق الأنظمــة الإداريــة، ورفــع تقريــر تفصيلــي للقيــادة العليــا 
لمتابعــة مســتوى الأداء

• دراسة الوثائق المستقبلية وتقديم أكثر من 100 مقترح على مستوى الهيئة
• حصر أكثر من 100 فرصة وتحدي مستقبلي للإدارات

الهيئــة  الممارســات مثــل:  الوفــود لاســتعراض أفضــل  لزيــارات  المرئيــة  العــروض  • المشــاركة فــي تقديــم 
النوويــة للرقابــة  الاتحاديــة 

• تطوير مصفوفة RASCI لإدارة الاستراتيجية والمستقبل

التدقيــق:
• الإشــراف علــى ثــاث دورات للتدقيــق علــى العمليــات فــي الهيئــة 2020 والتنســيق مــع مختلــف الإدارات 

حيــث بلغــت نســبة التحســن فــي توثيــق العمليــات علــى النظــام فــي 2020 أكثــر مــن %40.
• الاشــراف علــى ثــاث دورات للتدقيــق التميــز المؤسســي المســتدام فــي الهيئــة لعــام 2020، والتنســيق مــع 

مختلــف الإدارات حيــث بلغــت نســبة التحســن %47
العالميــة  الجــودة والمواصفــات  نظــم  الخارجــي علــى  التدقيــق  • العمــل علــى متابعــة وتنســيق عمليــات 

تدقيــق(  زيــارة   42( المختلفــة وبواقــع 
• العمل على متابعة عمليات التدقيق الداخلي على نظم الجودة والمواصفات العالمية 

• إدارة أكثر من 20 زيارة سنوية للتدقيق الخارجي على الأنظمة الإدارية
• الاشراف على عملية التدقيق الداخلي على خدمة فض النزاعات 2020 وإصدار تقرير بالتوصيات

• تحقيق المؤشرات الاستراتيجية والتشغيلية والخدمات
• إصدار 21 تقرير تدقيق للمخاطر التشغيلية للإدارات بشكل ربع سنوي

• إصدار 4 تقارير التدقيق للمؤشرات الاستراتيجية 
• إصدار تقرير للممكنات الحكومية 

• إصدار تقرير لمتابعة مؤشرات تداعيات جائحة كورونا 
• مراجعة تقارير التدقيق للمخاطر الاستراتيجية للإدارات 
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نات: الاســتبيا
• إطلاق أكثر من 12 استبيانات مختلفة تشمل:

— استبيان سعادة الموردين

— استبيان سعادة الشركاء

— استبيان سعادة الموظفين 

— استبيان سعادة المجتمع

— استبيان السمعة والصورة المؤسسية

— استبيان المتسوق السري 

— استبيان الصحة والسلامة في بيئة العمل

— استبيان سعادة الموظفين عن الخدمات الداخلية

— استبيان الحوكمة المؤسسية

— استبيان نضج المخاطر

— استبيان نضج العمليات 

— استبيان مسح الأسر وانطباعات متعاملي قطاع الاتصالات

— استبيان نضج المخاطر

• متابعــة مخرجــات الاســتبيانات ووضــع خطــط تحســينية ليتــم متابعتهــا 
ضمــن مكتــب إدارة المشــاريع
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الخاصــة  السياســات والممارســات 
:2021 بتحقيــق رؤيــة الإمــارات 

إنفــاذ  نظــام  وإطــاق  تصميــم  أتمتــه  خــال  مــن  الرقمــي  • التحــول 
السياســات 

• تطوير منهجية قياس أثر السياسات التنظيمية وتطبيقها 

• تطبيق الإنفاذ على مستوى الإدارات 

• إدارة وتنفيذ عمليات قسم إنفاذ السياسات 

• تطويــر أســس وضــع المنهجيــات وترابــط عمليــات التقييــم فــي قســم 
إنفــاذ السياســات 

هيئــة  فــي  الــســيــاســـات  عــلــــى  التدقــيــــق  عمــليــــات  وتنفيــذ  • إدارة 
الاتصــالات تنظيــم 

• إعداد وتصميم منهجية فض النزاعات

• تصميم معايير تحديد السياسات ذات الأولوية 

•  تقييم السياسات المرتبطة بالأهداف الاستراتيجية

•  تقييم السياسات الداعمة للمؤشرات الوطنية

• أضافة أليات لقياس لمؤشرات تشغليه لقسم إنفاذ السياسات 

• دراسة نضج السياسات التنظيمية في الهيئة 

• إعداد دليل تطوير ومراجعة السياسات التنظيمية 

• تطوير نموذج لتقييم مخاطر المستقبل 

• تطوير آلية لتقييم مخاطر المستقبل
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 إدارة العلاقات 
الــدولــية

• إرسال 55 رسالة تضامنية في مواجهة فيروس كورونا

• ترأس الاجتماع الافتراضي لمجلس الاتحاد الدولي للاتصالات

• إصدار الدليل الإرشادي لحماية الطفل عبر الإنترنت

• إطلاق مشروع مركز الإبداع بالاتحاد الدولي للاتصالات

• التنسيق الفعال لحضور اليوم التكنولوجي الإماراتي الروسي

• تراس الاجتماع الثامن والعشرين للجنة وكلاء البريد والاتصالات

• ترأس اجتماع 22 للجنة التنفيذية للحكومة الإلكترونية

• ترأس الاجتماع السادس للجنة الوزارية للحكومة الإلكترونية

ــع لأعضــاء  ــي التاب ــق العمــل العرب ــة لفري ــة الإمــارات الفعال • رئاســة دول
مجلــس الاتحــاد

• رئاسة اجتماع مجلس الاتحاد الدولي للاتصالات

لتقنيــات  المســتدام  )الاســتخدام  لمنتــدى  الفعالــة  • الاســتضافة 
والاتصــالات( المعلومــات 

• تفعيل أداة قياس رضا الشركاء عن الهيئة

• ترأس الاجتماع الـ 26 للجنة الوزارية للبريد والاتصالات
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التقنيــة المشــاريع 
• مصفوفة الإمارات

• النسخة الثانية من النظام الإلكتروني للموافقات على الاجتماعات الدولية
• تطبيق العلاقات الدولية

• النظام الإلكتروني لطلب إجراء المقارنات المعيارية
• نظام إدارة العلاقات الحكومية

• تفعيل استخدام نظام إدارة المهام الداخلية للفريق من خلال برنامج جيرا

الأحداث

236

7

8

12

14

7

تغطية الأحداث الدولية 
من خلال منصات التواصل 

الاجتماعي

تعبئة الاستبيانات 
الخاصة بشركاء 

الهيئة

التغطية الإعلامية لمشاركات 
الهيئة على موقع الاتحاد 

الدولي للاتصالات

توقيع مذكرات التفاهم 
على المستوى المحلي 

والدولي

اطلاع الهيئة على تجارب 
الجهات الخارجية من خلال 

المقارنات المعيارية

استفادة من الجهات الخارجية 
من تجربة الهيئة من خلال 

المقارنات المعيارية
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قــطــاع 
الاتصالات

التكنولوجيــا إدارة شــؤون تطويــر 
المشاريع:

• مقارنة جودة شبكات وخدمات الهواتف المتحركة والذكية
• برنامج التحليل المتقدم للبيانات

)NOC( شهادات عدم الممانعة لخدمات الأراضي •
• منصات اختبار أجهزة الأمن والسلامة )المختبر الوطني لاعتماد النوعية(

• الخدمات والعمليات

• اعتماد النوعية

• الخدمات والشبكات اللاسلكية

• التخطيط والتكنولوجيا

الفعاليات:
• تنظيم زيارة افتراضية لمعرض هواوي للجيل الخامس

• المشاركة في الجلسة الافتراضية حول دور المرأة في قطاع الاتصالات

• تنظيم منتدى استمرارية الأعمال

• تنظيم فعالية الاحتفاء باليوم العالمي للاتصالات

• تنظيم ورشة توعوية للشركاء الاستراتيجيين حول اعتماد النوعية

• تنظيم ورشة توعوية لموردي أجهزة الاتصالات
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التمثيل الدولي:
• الجلسة الاستشارية الافتراضية لأعضاء مجلس الاتحاد الدولي للاتصالات

• الاجتماع العربي 15 للتحضير للجمعية العالمية لتقييس قطاع الاتصالات

• الحوار التحضيري الإقليمي العربي حول المؤتمر العالمي لتنمية الاتصالات لعام 2021

• اللجنــة الوزاريــة للحكومــة الإلكترونيــة واللجنــة الوزاريــة للبريــد والاتصــالات بــدول مجلــس التعــاون لــدول 
الخليــج العربيــة.

• فريق التقييس العربي للتحضير للمؤتمر العالمي لتنمية الاتصالات 2021

أنشطة أخرى:
• خطة الاستعداد للخمسين

• منظومة الأداء المتقدم

• مشروع إسكان المواطنين

• دليل مواصفات غرف الاتصالات

• إجراءات الأراضي العامة

• التفتيش الإلكتروني على أجهزة الاتصالات

• خدمات اعتماد النوعية

• الربط الإلكتروني للخدمات

• الرسائل النصية القصيرة الاقتحامية

• تسجيل خدمات إنترنت الأشياء

• جاهزية مركز التحكم والسيطرة
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المشاركات المحلية:
ــر الهاتــف المحمــول لتمكيــن  ــا ضمــن الشــروط والأحــكام( عب ــات الإنترنــت )مجانً • تســهيل الحصــول علــى بيان

التعلــم عــن بعــد فــي كوفيــد-19
• دعم تقديم خدمات الرعاية الصحية عن بعد للتعامل مع جائحة كوفيد-19

• ضمــان توفيــر خدمــات الأقمــار الصناعيــة فــي المناطــق التــي لا تخدمهــا بنيــة تحتيــة ثابتــة كافيــة لتأميــن 
التعلــم عــن بعــد.

المشاركات الإقليمية
• تنظيــم التجــوال الدولــي بيــن دول المجلــس والتــي تتضمــن وضــع أســقف ســعرية لبعــض خدمــات التجــوال 
بيــن دول المجلــس بهــدف تخفيــض أســعار التجــوال الدولــي بيــن دول مجلــس التعــاون الخليجــي بنســبة %42 

فــي المتوســط
• مشــاركة أعضــاء الإدارة فــي اجتماعــات فريــق العمــل العربــي لمؤشــرات الاتصــالات وتقنيــة المعلومــات – 

الأمانــة العامــة لجامعــة الــدول العربيــة

المشاركات الدولية:
• مشاركة أعضاء الإدارة في اجتماعات مجلس الاتحاد الدولي للاتصالات الذي ترأسته الدولة في يونيو 2020.

• المشــاركة بتجربــة دولــة الإمــارات للتصــدي لجائحــة فيــروس كورونــا فــي منصــة الاتحــاد الدولــي للاتصــالات 
)REG4COVID( وتقريــر القمــة العالميــة حــول مجتمــع المعلومــات 

WSIS المشاركة في منتدى •
• المشاركة في اليوم العالمي للاتصالات ومجتمع المعلومات

• مشــاركة أعضــاء الإدارة فــي اجتماعــات فريــق الخبــراء المعنــي بمؤشــرات تكنولوجيــا المعلومــات والاتصالات 
للاتحــاد الدولــي للاتصــالات فــي أبريــل وســبتمبر 2020

• مشــاركة أعضــاء الإدارة فــي اجتماعــات النــدوة العالميــة للاتحــاد الدولــي للاتصــالات لمؤشــرات تكنولوجيــا 
المعلومــات والاتصــالات WTIS 2020 فــي ديســمبر 2020

اتــفــاقيــات:

 إدارة الشؤون 
التنظيمية

• اتفاقية مشاركة مواقع الهاتف المتحرك.
 IP إلــى  الترابــط  لحركــة  لهــم  المرخــص  ترحيــل  بشــأن  • اتفاقيــة 

TDM مــــن   Interconnect
• التفاوض بشأن نقاط ربط جديدة وتنفيذها 
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قــرارات
إصــدار )9( مــن قــرارات المخالفــات فــي عــام 2021 للمرخــص لهــم لعــدم امتثالهــم للوائــح حمايــة المســتهلك 

ولوائــح الموافقــة علــى الأســعار

قرارات تنظيمية:
• إصــدار أنظمــة دخــول المرخــص لهــم للأراضــي الخاصــة بهــدف وضــع إطــار تنظيمــي وتحديــد واجبــات وحقــوق 

المرخــص لهــم ومــاك الأراضــي الخاصــة 
• إلــزام المرخــص لهــم بتحويــل تقنيــات الربــط بيــن الشــبكات مــن تقنيــة الارســال المتعــدد بتقســيم الزمــن 

)TDM( إلــى الربــط القائــم علــى بروتوكــول الانترنــت )IP( لضمــان أمــن الشــبكة
• تجديد ترخيص شركة الياه سات

• تجديد ترخيص شركة نداء
Alyah Advanced & Star تجديد ترخيص •

• عمــاً برســالتها التــي تهــدف إلــى حمايــة مصالــح المســتهلكين فــي الدولــة وضمــن الإطــار العــام لثقافــة 
التميــز والتحســين المســتمر المعمــول بهــا فــي الهيئــة قامــت الهيئــة عــام 2020 بإجــراء تعديــات إضافيــة 
ــن عــدد  ــك بعــد تلقــي قســم إســعاد المتعاملي ــة المســتهلك، وذل ــة الخاصــة بحماي ــى اللائحــة التنظيمي عل
ــع فــي عــام 2019، ومــن ضمنهــا شــكاوى متكــررة تتطلــب وضــع  28139 شــكوى حــول مختلــف المواضي

ــة لتفاديهــا حلــول جذري
• تــرى الهيئــة أنــه ســيكون لهــذه التعديــات الأثــر الإيجابــي فــي تعزيــز دور قطــاع الاتصــالات ومواصلتــه فــي 
ــم خدمــات ذات قيمــة مضافــة للمســتهلكين، وتحســين رضــا المســتهلكين بشــكل عــام، وعلــى وجــه  تقدي

الخصــوص خفــض عــدد شــكاوى المســتهلكين مقارنــة بالفتــرات الزمنيــة التقريبيــة مــن العــام الســابق

احصائيات:
• جودة الخدمة المرخص لهم لعام 2020

• نســبة التغييــر فــي الأعطــال الناتجــة عــن زيــادة اســتخدام )فتــرة التوقــف( فــي الإنترنــت فــي الدولــة )أســبوعيًا 
مقارنــة بالعــام الســابق فــي نفــس الفتــرة(
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إنــجــازات أخرى
• شــرعت إدارة الشــؤون التنظيميــة فــي العمــل علــى تحويــل عمليــة ضبــط الأســعار الــى عمليــة تفاعليــة ذكيــة 

تعتمــد علــى الــذكاء الاصطناعــي مــن خــال الاســتعانة بخوارزميــات التعلــم الآلــي
• الأتمتــة الذكيــة للمؤشــر القياســي للأســعار وال AREGNET report، حيــث يقــوم النظــام الحالــي باحتســاب 

المؤشــر آليــاً بــدون تدخــل بشــري وفــي زمــن قياســي
• دليــل الامتثــال والإنفــاذ لسياســة طلــب ضبــط الأســعار لتقييــم مــدى التــزام المرخــص لــه بجوانــب معينــة مــن 

الإطــار التنظيمــي المتعلــق بالأســعار، ولا ســيما مــع سياســة وإجــراءات ضبــط الأســعار
• تــم اســتحداث نمــوذج وأداة لتقييــم الأداء المالــي للمشــغلين فــي دولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة وعــدد 
مــن المشــغلين الدولييــن بيــن الأعــوام 2014 و2019 مــن حيــث الربحيــة والكفــاءة والســيولة والهيــكل 

ــي وكثافــة الاســتثمار المال
• إجــراء دراســة دوليــة لقيــاس أســعار التجزئــة لخدمــات الهاتــف النقــال والثابــت فــي دولــة الإمــارات العربيــة 

المتحــدة مقارنــة مــع الأســعار فــي بلــدان أخــرى
• اســتحدث قســم الاقتصــاد والمنافســة مهــام جديــدة تعنــى بمراقبــة مــدى امتثــال المرخــص لهــم بسياســة 
طلــب الأســعار بالإضافــة إلــى التــزام المرخــص لهــم بالموافقــات المشــروطة المتعلقــة بطلــب ضبــط الأســعار 
• دعــم التحــول الرقمــي لعمليــات الإدارة مــن خــال أتمتــة عمليــة تحليــل البيانــات وإعــداد قاعــدة بيانــات 

)Data Bank( الاتصــالات  قطــاع  إحصائيــات 
• تــم تصميــم لوحــة عــرض نســبة تغطيــة شــبكة الأليــاف الضوئيــة فــي الدولــة مــن قبــل المرخــص لهــم وخطــط 

انتشــار الشــبكة المســتقبلية
• أصــدرت الهيئــة تعليمــات لمقدمــي خدمــات الاتصــالات فــي الدولــة تقضــي بــأن لا يقتصــر قبــول طلبــات 
المســتهلكين المتعلقــة بإلغــاء الخدمــة بحيــث يكــون عبــر المكالمــات الهاتفيــة فقــط، وعلــى أن يتــم قبــول 
جميــع طلبــات المســتهلكين، ومــن ضمنهــا طلبــات إلغــاء الخدمــة عــن طريــق المتاجــر التابعة لمــزودي خدمات 

الاتصــالات فــي الدولــة فــي تقديــم الطلــب فــي المتاجــر 
• عملــت الهيئــة مــع المرخــص لهمــا علــى تطويــر ودمــج ميــزة إضافيــة فــي تطبيقــات الهاتــف المحمــول الخاصة 

بهــم فيمــا يتعلــق ببــدء وتاريــخ انتهــاء خطــط وحــزم الخدمات
• عملــت الهيئــة مــع المرخــص لهمــا علــى تطويــر خدمة تســمح للمســتخدم الاطلاع على جميع أرقــام الهواتف 

المدرجــة تحــت اســمه بإدخــال رقــم هويتــه علــى موقــع الهيئــة و / أو تطبيق الهيئة 
• المســاهمة الفعالــة للهيئــة فــي زيــادة وعــي مســتهلكي خدمــات الاتصــالات بحقوقهــم ومســؤولياتهم 
ــر منصــات التواصــل  ــة متنوعــة تحــت مســمى “مــن حقــك تعــرف حقــك” عب ــق نشــر رســائل توعوي عــن طري

الاجتماعــي خــال عــام 2020
• قامــت الهيئــة بإصــدار وثيقــة توضيحيــة لمــزودي خدمــات الاتصــالات بخصــوص جمــع أرقــام الاتصــال البديلــة 

للمســتهلكين مــن قبــل مــزودي الخدمــة
• قامت الهيئة بإطلاق استشارة حول إصدار تعليمات لمزودي الخدمة متعلقة بإدارة حدود الائتمان
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إنــجــازات أخرى
• قامــت الهيئــة بمراجعــة أنظمــة حمايــة المســتهلك، وتحديثهــا وإصــدار النســخة الخامســة منهــا خــال الربــع 

الرابــع لعــام 2020 
ــهيئة بمراجعــة عقــود الخدمــات المقدمــة مــن قبــل مــزودي الخدمــة لضمــان مــدى امتثالهــا مــع  • تقــوم الــ

أحــكام أنظمــة حمايــة المســتهلك، ولتعزيــر وحمايــة مصالــح مســتهلكي خدمــات الاتصــالات
ــة مــع المرخــص لهــم علــى وضــع خطــط تحســين لرفــع مســتويات الســعادة لمخرجــات بعــض  • عملــت الهيئ

محــاور اســتبيان ســعادة المجتمــع

• عملــت الهيئــة مــع المرخــص لهمــا علــى تقديــم ميــزة للمســتهلكين تقبــل طلبــات المســتهلكين المتعلقــة 
بتغييــر خطــة الاشــتراك فــي أي وقــت قبــل تاريــخ انتهائهــا  

• أصــدرت الهيئــة تعليمــات تمنــع المرخــص لهــم مــن اســتخدام المعلومــات المتعلقــة بتفاصيــل اســتخدام 
المســتهلكين بهــدف التســويق لخدمــات جديــدة

• ألزمت الهيئة المرخص لهما ضمان تقديم جودة وخدمة أفضل من قبل الفنيين الخارجيين التابعين لهم 
• تعمــل الهيئــة مــع المرخــص لهمــا علــى إلغــاء قيمــة البيانــات المســتهلكة مــن قبــل عملائهــا الذيــن يقدمــون 

شــكواهم حــول خدمــات الاتصــالات عبــر تطبيــق الهيئــة
• تقوم الهيئة بدراسة وتقييم أداء المرخص لهم فيما يتعلق بمعالجتهم لشكاوى المستهلكين

•  تقــوم الهيئــة علــى العمــل بتطويــر نظــام علاقــات المتعامليــن CRM للحصــول علــى مســتوى أعلــى مــن 
ــة ــواردة للهيئ ــق لنزاعــات المســتهلكين ال ــر تصنيــف دقي ــات مــن خــال توفي البيان

• تقوم الهيئة بالعمل مع شركة دو لتطوير آلية توفير تفاصيل الفاتورة الخاص بهم عبر الرسائل القصيرة
• حرصــت حكومــة دولــة الإمــارات العربيــة الــمتحــــدة علــــى إصــدار مجموعــة مــن القــرارات التــي تســاهم فــي 

ــزوار علــى أراضــي الدولــة ضمــان ســامة المواطنيــن والمقيميــن وال

الثغرات الرئيسية لعام 2019 • حسب 
التصنيف السكاني

2019 2018 السمات

جميع إمارات الدولة/ جميع الوافدين/كلا 
الجنسان/ كافة الفئات العمرية

جميع مناطق إمارة أبوظبي

56 43 مستوى أسعار خدمات 
الاتصالات

لفجيرة/شعب جنوب شرق أسيا /49-45 عاماً
أبوظبي( المشرف/المرور و مدينة خليفة(

66 53 مستوى شفافية التعاملات مع
مزودي خدمات الاتصالات

الغربيون/29-25 عاماً/44-40 عاماً
من مزودي خدمات الاتصالات أبوظبي )المرور(

67 56 مستوى خدمة العملاء المقدم
من مزودي خدمات الاتصالات

الشارقة / الفجيرة/ شبه القارة الآسيوية
أبوظبي )الكورنيش و المشرف(

66 52 مدى سهولة التعامل مع
مزودي خدمات الاتصالات
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إدارة الطيف 
الترددي

إنجازات إدارة الطيف الترددي في عام 2020
• ارتفاع ايرادات خدمات الإدارة بنسبة 8% لتبلغ )514,335,466( درهم بنهاية عام 2021

• انجاز جميع المشاريع المكلفة من سعادة المدير العام بنسبة %100
• تحقيق جميع مستهدفات المؤشرات الاستراتيجية بنسبة %100

• تحقيق جميع مستهدفات مؤشرات الخطة التشغيلية بنسبة %100
• إطلاق مبادرات كوفيد-19، والتي استفاد منها أكثر من 22 مليون مراجع لمراكز الفحص الوطني
• تم تشكيل )32( فريق عمل داخلي في الإدارة للعمل على المبادرات الداخلية للإدارة لعام 2020

• استمرار جميع عمليات وخدمات إدارة الطيف الترددي بنسبة 100% خلال عام 2020

تحقيق جميع مستهدفات الخطة التشغيلية
نـسـبـة تـحقـيـق 

مـسـتـهـدف 2020
الــنــشــاط

%100 عملية قياس التغطية المتجاوزة للحدود
%100 عملية المسح الميداني على استخدام الترددات
%100 عملية صيانة نظام رصد الطيف الترددي
%100 )BR IFIC( تحليل الترددات الخاصة بالخدمة الارضية
%100 )BR IFIC( تحليل الترددات الخاصة بالخدمة الساتلية
%100 تنسيق الطيف الترددي للخدمات الفضائية والمدارات الساتلية التابعة للدولة
%100 تسجيل مرشدات الاستغاثة
%100 عملية تسجيل إشارات النداء 
%100 إبــاغ المحطــات الراديويــة العاملــة فــي الدولــة فــي ســجلات الاتحــاد الدولــي 

للاتصــالات 
%100 عملية تحديث الخطة الوطنية للطيف الترددي
%100 عملية مراجعة وتحديث اللوائح والأطر التنظيمية الخاصة بالطيف الترددي
%100 عملية إجراء الدراسات والبحوث المتعلقة بالطيف الترددي
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المشاركات المحلية
• لجنة إدارة التحول نحو حكومة المستقبل

• فريق مركز التواصل الوطني الموحد

المشاركات الإقليمية
• اللجنة التنفيذية للحكومة الإلكترونية بدول مجلس التعاون لدول الخليج العربية

• الاجتماع الأول للجنة التنفيذية لمجلس التعاون للحكومة الإلكترونية 2021

المشاركات الدولية:
• الاطلاع على أفضل الممارسات في الحكومة الدنماركية

الاحصائيــات
:)FEDnet( الشبكة الإلكترونية الاتحادية

قطاع المعلومات 
والحكومة الرقمية

82
جهة اتحادية ومحلية

3543
تذكرة

62
جهة

1111
تذكرة

2432ً
طلبا

37
جهة

إجمالي عدد الجهات التي 
تستخدم خدمة الإنترنت 

FEDnet من

إجمالي عدد الجهات التي 
تستخدم خدمة G2G من 

FEDnet

إجمالي عدد التفاعلات التي 
تم حلها من قبل فريق الخط 

الأول خلال عام 2019

إجمالي عدد التفاعلات التي 
تم حلها من قبل فريق الخط 

الأول خلال عام 2019

إجمالي عدد 
الجهات المربوطة بـ 

FEDnet

إجمالي عدد التفاعلات 
التي تلقاها مكتب خدمة 
FEDnet خلال عام 2019
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:)FEDnet( الشبكة الإلكترونية الاتحادية

:)GSB( الرابط الحكومي للخدمات

172ً
طلبا

 272
خدمة مباشرة

15K
في السنة )تقريباً( 

87
مليون معاملة

 19
تقريراً

 81
جهة

إجمالي عدد مكالمات العملاء 
الواردة إلى مكتب خدمة 
FEDnet خلال عام 2019

تجاوز إجمالي 
الاستخدام على 

المنصة

إجمالي عدد التقارير التي تم 
إنشاؤها بواسطة مكتب خدمة 

FEDnet خلال عام 2019

 إجمالي عدد 
الجهات التي تستخدم 

GSB خدمة

 G2G إجمالي عدد طلبات
الواردة من مكتب خدمة 
FEDnet خلال عام 2019

إجمالي عدد 
الخدمات المشمولة 

GSB على منصة

13

عدد الجهات التي 
تستخدم البريد الإلكتروني 

)EaaS( كخدمة

58

إجمالي عدد الجهات 
الموصولة بخاصية 

SSO الدخول الموحد

36 107

عدد الجهات التي 
تستخدم البنية التحتية 

)IaaS( كخدمة

إجمالي عدد التطبيقات 
الموصولة بخاصية 

SSO الدخول الموحد
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أخــــرى إنجــــازات 
:FEDnet مزود خدمات الإنترنت المزدوج من 	.1

مــن أجــل ترســيخ ركائــز الحكومــة الذكيــة الشــاملة، تــم التفــاوض مــع شــركة الإمــارات للاتصــالات المتكاملــة )دو( 
لتوفيــر خــط إنترنــت للشــبكة الاتحاديــة إلــى جانــب الخــط الحالــي مــن مؤسســة الإمــارات لاتصــالات )اتصــالات(، 
ممــا أدى إلــى تحــول هيئــة تنظيــم الاتصــالات والحكومــة الرقميــة إلــى أول جهــة حكوميــة فــي الدولــة تقــدم 
خدمــة الإنترنــت مــن خــال أكثــر مــن مــزود واحــد للخدمــة، بمــا يضمــن توفــر الخدمــة علــى مــدار الســاعة طيلــة 
أيــام الأســبوع. وســيوجد هــذا تحديــاً بيــن مــزودي الخدمــات لتقديــم أفضــل الأســعار والخدمــات. لقــد وفــر هــذا 

الاتصــال علــى الهيئــة مــا يبلــغ 2,440,000 درهــم إماراتــي.

)من 7,000,000 إلى 4,560,000(

:FEDnet انتقال الجهات الجديدة إلى 	.2
تــم تحســين إجــراءات تحويــل الجهــات الجديــدة إلــى FEDnet مــن خــال توجيــه الجهــة الطالبــة للتنســيق مباشــرةً 
مــع مــزود الخدمــة )اتصــالات(، للحصــول علــى الاتصــال الشــبكي.  وقــد أدى هــذا التغييــر إلــى خفــض عــدد 
المــوارد فــي فريــق التــعــــهيد بمقــدار موظفيــن اثنيــن، ممــا أدى إلــى توفيــر تكلفــة عقــود التعهيــد بواقــع 

ســنوياً.  11,470,476.24

فصل حركة شبكة ضيوف الواي فاي 	.3
مــن أجــل رفــع كفــاءة الخدمــات التــي تقدمهــا FEDnet، قــام فريــق الشــبكة بنقــل مســار خــط الإنترنــت المقــدم 
إلــى 19 جهــة ونقــل غيــر الموظفيــن مــن الشــبكة الرئيســية إلــى الإنترنــت غيــر المتزامــن، وقــد أفضــى هــذا 
التغييــر إلــى تحقيــق وفــورات فـــــي النطــاق العريــض للشــبكة الرئيســية ومدخــرات ماليــة تقــدر بنحــو 2,967,600 
ســنــويــــــــاً )247,300 شــهرياً( والحــد مــن المخاطــر علــى خــط الشــبكة الرئيســي فــي حالــة تعــرض خطــوط الجهــة 

لأي خطــر مــا.

شهادات الأيزو 	.4
بغيــة تحســين جــودة الخدمــات المقدمــة، تــم تطبيــق معيــار ISO 20000 حيــث يجــري تطبيــق المعاييــر الدوليــة 
لأفضــل الممارســات فــي مجــال إدارة خدمــات تقنيــة المعلومــات. ومــن شــأن ذلــك تحســين أداء الخدمــات 

المقدمــة للعمــلــــاء مــــن خــال تحديــد احتياجــات مــزود الخدمــة.

عملــت إدارة الحكومــة الإلكترونيــة بالهيئــة علــى تطبيــق معيار ISO 27001، مما يســهم في حماية المعلومات 
مــن مخاطــر أمــن المعلومــات مثل اختــراق المعلومات أو فقدانها.
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يعــد متجــر الخدمــات الرقميــة، https://marketplace.gov.ae، منصــة مبتكــرة  	.5
وفريــدة مــن نوعهــا تــم إطلاقهــا وتقديمهــا لعــرض مجموعــة متنوعــة مــن الخدمــات

بالإضافــة إلــى الخدمــات الســحابية المقدمــة للجهــات الحكوميــة مــن خــال البوابــة، تحتــوي المنصــة علــى 
دليــل مصنــف لمــزودي الخدمــات المعتمديــن مــع إمكانيــات البحــث علــى أســاس المحتــوى. ســيجمع الدليــل 
ــن. كمــا يعــرض تقييمــات مؤكــدة مــن عمــاء  المعلومــات اللازمــة عــن الكفــاءات والقــدرات الرئيســية للبائعي
ســابقين وتجاربهــم مــع مــزود مــا مــن مــزودي الخدمــات. لــن يســاعد هــذا الأمــر المســتهلكين علــى اتخــاذ قــرارات 
مدروســة عنــد اختيــار البائــع للمشــروع القــادم فحســب، بــل وســيدعم الشــركات التــي تحظــى بســجل أداء مثبــت. 
كمــا وســيكون مــن شــأن دعــم الشــركات الناشــئة والمشــاريع الصغيــرة والــمتوســطــــة من خلال ربطهــا بالعملاء 

المحتمليــن مــن القطــاع الحكومــي. تشــمل الخطــط المســتقبلية:
1. إنشاء منصة حوارية بين البائعين ومزودي الخدمات

2. تضمين قدرة من قدرات طرح المناقصات
3. تسجيل المراكز البحثية والأكاديميين

تم تقديم “النسخ الاحتياطي كخدمة” كجزء من الجهود المبذولة لزيادة العروض  	.6
في محفظة الخدمات السحابية

تســاعد هــذه الخدمــة الجهــات علــى تبســيط وتحســين عمليــات النســخ الاحتياطي والاســتعادة لتســهيل وأتمتة 
مراقبــة العمليــات والتحكــم فــي التكلفة والكفاءات التشــغيلية.

فيما يلي عرض القيمة:
• ضمان حماية المعلومات من خلال النسخ الاحتياطي خارج الموقع

• تقليل الاستثمار العام للحكومة من خلال اقتصاديات الحجم
• التأكد من أن العملية تلبي متطلبات الأمان المقبولة

• تقديم مزايا أمنية موسعة للبيانات المنسوخة احتياطياً، مثل التشفير

بناءً على تفاعلنا مع الجهات الحكومية الاتحادية على مدار السنوات الخمس  	.7
الماضية وأحدث الاتجاهات في مجال الحوسبة السحابية، أطلقنا الإصدار الثاني 

FEDnet (FEDnet 2.0(  من سحابة
إذ جــاء بميــزات إضافيــة تكمــل الخدمــات الحاليــة وجعلتهــا أكثــر جاذبيــة للعمــاء. ومــن إحــدى الفوائــد الرئيســية 
ــاً 7 أيــام عمــل )أي مــا  للبيئــة الجديــدة تقليــل مــدة اعتمــاد الجهــات للخدمــة، حيــث كان يســتغرق الأمــر سابقــ
ــي  يعــادل 49 ســاعة( لنقــل عــبء العمــل بينمــا يمكــن الآن إنجــاز ذات الأمــر فــي غضــون بضــع ســاعات )حوال
ــا كان علــى احتياجــات عملائنــا ولأننــا علــى ثقــة تامــة مــن أن الترقيــة الجديــدة  5 ســاعات(. وبمــا أن جــل تركيزن
إلــى FEDnet 2.0 ســتوفر للعمــاء الدعــم اللــــازم فــي أعــمــالهــــم، فــقــــد أنشــأنا عرضــاً مجانيــاً لجميــع الجهــات 

الحكوميــة ونظمنــا سلســلة مــن جلســات ورش العمــل لتوضيــح إمكانيــات ومميــزات الخدمــة.
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استناداً إلى عملية الابتكار واستشراف المستقبل في الهيئة، تم إجراء دراسة  	.8
لبحث إمكانية توزيع سحابة FEDnet 2.0 جغرافياً عبر مراكز بيانات متعددة

ولــن يحــد ذلــك بدرجــة كبيــرة مــن مخاطــر الكــوارث فحســب، بــل وســيقلل مــن تكلفة اقتنــاء المعــدات المخصصة 
فقــط للتعافــي مــن الكــوارث. ســيكون التوفيــر فــي التكلفــة بنســبة 50٪ علــى معــدات التعافــي مــن الكــوارث. 
ــات  ــد مركــز بيان ــاً بواســطة FEDnet 2.0 وســيتم تنفيذهــا بمجــرد تحدي ــة حالي ــة المعماري يتــم دعــم هــذه البني
ثالــث. عــاوة علــى ذلــك، لقــد ســبق وطبقــت الهيئــة بروتوكــولIP Multi-homing الــذي يتيــح الاســتفادة 
مــن الإنترنــت مــن عــدة مــزودي لخدمــات الإنترنــت. تعــد ســحابة FEDnet أول ســحابة حكوميــة فــي دولــة 
الإمــارات تعمــل علــى تطبيــق هــذه البنيــة المعماريــة. ولــن يــؤدي ذلــك إلــى ترشــيد تكلفــة الخدمــة فحســب، 
بـــــل وسيســاهم فــي القــدرة علــى الصمــود فــي وجــه الكــوارث. التوفيــر المتحقــق فــي التكاليــف نتيجــة لتطبيــق 

بروتوكــول IP Multi-Homing يبلــغ 2,440,000 فــي الســنة.

على صعيد جميع الجهات الحكومية، إن الاستعداد لمواجهة الكوارث على  	.9
مستوى البنية التحتية لتقنية المعلومات يمثل أمراً بالغ الصعوبة والكلفة

 VMware المقدمــة مــن خــال الهيئــة، علــى منصــة ،)DRaaS( تعتمــد خدمــة التعافــي مــن الكــوارث كخدمــة
الشــهيرة. يمكــن تشــغيل أكثــر مــن 40 جهــة حكوميــة فــي دقائــق مــع خدمــة تعافــي مــن الكــوارث كاملــة 
ومُختبــرة وعلــى مســتوى المؤسســات. عــاوة علــى التوفيــر الهائــل الــذي يمكــن أن تحققــه لصالــح الحكومــة 

ــز إتاحــة الخدمــات الحكوميــة. ككل، تعمــل الخدمــة علــى تعزي

HCS هو مشروع تم تقديمه لجميع الجهات الحكومية، وهو عبارة عن إطار لدمج  	.10
مختلف أدوات الاتصال غير المتزامن والمتزامن

بهــدف تعزيــز التواصــل التجــاري والتعــاون والإنتاجيــة. تتيــح خدمــة الاتصال الموحد للمؤسســات عقــد اجتماعات 
مرئيــة عاليــة الجــودة مــع إمكانيــة مشــاركة الشاشــة. كمــا يوفــر الاتصــال الصوتــي ومكالمــات الفيديــو والتراســل 
الموحــد والمحادثــات باســتخدام أي جهــاز. وهــو يوفــر للطــرف أيضــاً ميــزة خــادم المقســم الهاتفــي، بحيــث 
يمكنــه التحكــم فــي أجهــزة المســتخدمين فــي نفــس الجانــب، والتصــــرف فــــي مســاحة الخادم والصيانــة الدورية 
ــاء الشــبكة الاتحاديــة مــن خــــال تقديــم الخدمــة الشــاملة مــع الصيانــة الدوريــة لمــدة خمــس  للمقســم وإنشــ

ســنوات.
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إدارة السياسات 
والــبــرامج

:2020 أهــم إنجــازات 

مبادرات التشريعات والاستراتيجيات:
• مراجعة سياسة النفاذ الى الانترنت

• تطويــر الدليــل الارشــادي للجهــات الحكوميــة لطلبــات الحجــب وطلبــات حــذف المحتــوى من مواقــع التواصل 
الاجتماعي

• مقترح تنظيم طلبات الجهات القضائية المتعلقة بحجب وحذف المحتوى الالكتروني
• المسرعات القانونية — سيادة الإنترنت

• البرنامج الوطني لبناء القدرات في الأمن السيبراني
• مشروع قانون التوقيع الإلكتروني وخدمات الثقة

• تمارين المحاكاة الافتراضية للهوية الرقمية والتوقيع الرقمي في الدولة

ومن أهم المبادرات لعام 2020 ما يلي: 
• منصة التعاملات الرقمية

• مبادرة منصة الأعمال
UAE Pass الهوية الرقمية •

• تحسين نظام النفاذ إلى الانترنت
• المتاجر الإلكترونية

• العيدية الرقمية
• تطوير برنامج حماية البنية التحتية للمعلومات الحيوية

• اتاحة تطبيقات المكالمات الصوتية لتمكين المجتمع خلال فترة جانحة كوفيد-19
• تطوير نظام اختبار امتثال التطبيقات

• تحسين نظام راصد
• تحسين عمل أنظمة فلترة المواقع

• مخيم هيئة تنظيم الاتصالات للابتكار الافتراضي — مختبر تقني في كل بيت
• إطلاق مسرع أكاديمية هيئة تنظيم الاتصالات الافتراضية 

  )ICODI( إطلاق مركز الابتكار الرقمي الدولي •
• برنامج قيادات تكنولوجيا المعلومات

• إنشاء نماذج أولية وتجارب بحثية من خلال مختبر الابتكار الرقمي
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ومن أهم المبادرات لعام 2020 ما يلي: 
)SecureGCC( إطلاق النسخة المطورة من نظام الخليج الآمن •

)Source Code Review( مبادرة المراجعة والتدقيق على رموز تطوير الأنظمة •
VDR مبادرة إعداد تقارير الثغرات الإلكترونية •

 :)Phishing Assessment( مبادرة اختبارات التصيد عبر البريد الالكتروني •
CyberPro مبادرة —

— سفراء الأمن السيبراني 

مشاركات الإدارة محلياً وإقليمياً وعالمياً:
• عقد ورش عمل لجهات انفاذ القانون  

 )ArabIGF-V( المؤتمر الخامس للمنتدى العربي لحوكمة الإنترنت  •
• إنشاء برنامج توعوي في أمن المعلومات للدول الإسلامية

العضويات في المنظمات الإقليمية والدولية
)OIC-CERT( عضوية مجلس الإدارة لمنظمة فرق الاستجابة في العالم الإسلامي •

)GCC-CERT( عضوية لجنة مراكز الاستجابة للطوارئ الحاسوبية لدول مجلس التعاون الخليجي •
)ARCC( عضوية المركز العربي الإقليمي للأمن السيبراني •

)ITU CWG-COP( رئاسة مجموعة عمل حماية الأطفال على الإنترنت بالاتحاد الدولي للاتصالات •
FIRST عضوية المنظمة العالمية لفرق الاستجابة للطوارئ الحاسوبية •

السياسات أو الممارسات الخاصة بتحقيق رؤية 2021:
• تنفيــذ مشــروع الهويــة الرقميــة بالشــراكة مــع حكومــة دبــي الذكيــة وحكومــة أبــو ظبــي لتطويــر هويــة رقميــة 

موحــدة بالإمارات
• تشكيل فريق وطني للاقتصاد الرقمي لجعل الدولة مركزاً عالمياً في الاقتصاد الرقمي

 2030 -  2020 لعــام  الرقميــة  القطــاع  اســتراتيجية  وإعــداد  • تطويــر 
الذكيــة الحكومــة  وإدارة عمليــات  التطويــر  إدارة  مــع  بالتعــاون 
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إحصائيات الإدارة 
• حصــول مبــادرة الهويــة الرقميــة علــى اعتماد منظمة Gini العالمية كمبادرة ابتكارية. زيادة عدد مســتخدمي 
المحفظــة الرقميــة إلــى 214893 مســتخدم، كمــا شــهدت نمــواً ســريعاً فــي عــدد المســتندات التــي تمــت 
مشــاركتها عبــر المحفظــة، كمــا تــم تطويــر 46 ميــزة جديــدة فــي عــام 2020، يتــم العمــل حاليــاً علــى إضافــة 

15 جهــة للمحفظــة
• تطوير 15 خدمة استباقية على منصة باشر

• ارتفاع مستخدمي الهوية الرقمية ليصل لأكثر من 850 ألف مستخدم و6300 خدمة 
• 216,000 عدد أسماء النطاقات الوطنية المسجلة في 2020

• تم حجب أكثر من 2500 موقع منافي للأخلاق وأكثر من 500 موقع مستخدم في النصب والاحتيال
• تــم رصــد أكثــر مــن 38,000 حســاب منافــي للأخــاق وأكثــر مــن 20,000 حســاب مزيــف عبــر نظــام راصــد منــذ 

اطلاقــه فــي 2018
• تم توثيق أكثر من 80 حساباً تابعاً لمؤسسات حكومية على وسائل التواصل الاجتماعي

• تــم ترخيــص 5 شــركات محليــة ودوليــة جديــدة للعمــل كمــزود لخدمــات التصديــق الإلكترونــي، حيــث وصلــت 
عــدد الشــركات المرخصــة إلــى 8 شــركات، ويتيــح الحصــول علــى هــذا الترخيــص إمكانيــة تقديــم خدمــات 

مختلفــة تدعــم العمــل عــن بعــد، مثــل التوقيــع الإلكترونــي والبريــد الإلكترونــي الآمــن
• تدريب 4239 طالباً وطالبة في مخيم الابتكار الافتراضي في فصل الصيف والشتاء 2020

• عــدد الطلبــة المشــاركين فــي المخيــم الصيفــي هــو 2449 بنســبة 55% مــن الطلبــة العائديــن )مســجلين فــي 
مخيمــات الهيئــة 2019(

• بلــغ عــدد الطلبــة المشــاركين فــي المخيــم الشــتوي 1790 بنســبة 70% مــن الطلبــة العائديــن ) المســجلين 
فــي المخيــم الصيفــي 2020(

• عدد الطلبة المشاركين في المخيم الصيفي هو  2449 بنسبة مشتركين جدد %45
• عدد الطلبة المشاركين في المخيم الشتوي هو 1790 بنسبة مشتركين جدد %30

• تدريب 80,000 متدرب من خلال أكاديمية هيئة تنطيم الاتصالات الافتراضية في 2020
• 44% نسبة المدربين العائدين للتدريب من خلال أكاديمية هيئة تنظيم الاتصالات الافتراضية

إحصائيات قسم الأمن المعلوماتي لعام 2020

 900K 425 30
التصدي لأكثر من 

هجمة سيبرانية
الاستجابة حادث 

سيبراني
إجراء تحقيقاً 

جنائياً إلكترونياً
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انجازات أخرى: 
• المشاركة في اللجنة الوطنية لمكافحة الاتجار بالمخدرات

• المشاركة في الفريق الوطني لمكافحة الاتجار غير المشروع بالحياة البرية
• فريق تنظيم منصات وإعلانات التداول

• فريق مراجعة طلبات خدمات انترنت الاشياء
• مراجعة مبادرة مكتب أبو ظبي للتميز للعمل عن بعد

• مراجعة مشروع قانون حماية حقوق المؤلف والحقوق المجاورة الموحد بدول مجلس التعاون الخليجي
• مراجعة قرار مجلس إدارة هيئة التأمين في شأن نظام التأمين الإلكتروني والرقمي

لجنة الاقتصاد الرقمي:
• العمــل علــى مرئيــات تعنــى بالاقتصــاد الرقمــي لدولــة الإمــارات والاســتعدادات الــازم تطويرهــا لمواكبــة 
الاحتياجــات علــى مــدى الخمســين ســنة القادمــة والتــي تنــدرج تحــت خطــة الدولــة للاســتعداد للخمســين

• تقديــم العــرض الملخــص علــى لجنــة الاســتعداد للخمســين بحضــور جهــات اتحاديــة ومحليــة علــى مســتوى 
الدولــة حيــث تــم مناقشــة ملــف الاقتصــاد الرقمــي بنــاء علــى دراســات ومخرجــات مــن الجهــات المختلفــة

 98 960130
إجراء تجربة اختراق 

وكشف ثغرات
مراجعة طلب امتثال 

للمعايير الأمنية
نشر تقرير 

أمني

 22422 141213
إلقاء محاضرة 

توعوية
محاضرة توعوية استفاد 

منها شخص
تدريب متخصصاً في 

أمن المعلومات

40195
نشر نصيحة توعوية عبر 

التواصل الاجتماعي
نشر تحذيراً أمنياً عبر وسائل 

التواصل الاجتماعي

إحصائيات قسم الأمن المعلوماتي لعام 2020
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إدارة 
التطوير

مشاركات الإدارة محلياً
• عقــد 21 اجتماعــاً مــع الجهــات الاتحاديــة لبحــث نتائــج اســتبيان خدمــات الحكومــة الذكيــة الصــادر عــن إدارة 

التبنــي والتمكيــن الرقمــي للجهــات الاتحاديــة

مشاركات الإدارة إقليمياً
• الاجتماع الرابع لفريق عمل الخدمات الإلكترونية  المشترك لدول مجلس دول التعاون الخليجية

مشاركات الإدارة دولياً
• المشــاركة فــي ورش العمــل مــع الاســكوا فــي أنشــطة تحديــث إطــار وســيرورة الاســتعراضات الوطنيــة 

والتقريــر العربــي للتنميــة الرقميــة

السياسات والممارسات الخاصة بتحقيق رؤية الإمارات 2021
• تصميــم مبــادرة OSIX لتســريع وتيــرة العمــل كــي نتمكــن مــن تحقيــق الأهــداف فــي الوقــت المناســب، تــم 
تصميــم إطــار زمنــي بمنهجيــة الأربــع مراحــل تعتمــد كل مرحلــة ســتة أســابيع لإدارة المشــاريع حيــث يتــم 
تنســيق الجهــود باســتخدام منهجيــة المراحــل المتتابعــة وذلــك لتعظيــم النتائــج وإشــراك المعنييــن بشــكل 

كامــل

مبادرات شهر الابتكار
• هاكاثون الإمارات )بيانات للسعادة وجودة الحياة(

إنجازات أخرى
• إصدار النسخة العربية من تقرير استبيان الأمم المتحدة للحكومات الالكترونية 2020

• إصدار تقرير ممكنات الحكومة الذكية 2020
• مجلس ممكنات الحكومة الذكية الافتراضي

• خدمات على مدار 24 ساعة
• تطوير نموذج الامارات لنضج الحكومة الرقمية
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قطاع الخدمات 
المساندة

إدارة المــوارد البشــرية 
قسم إدارة المواهب: 

• بلــغ إجمالــي عــدد ســاعات التدريــب لــكل موظــف مــا يعــادل 35.1 ســاعة في العام 2020 وبلغ إجمالي نســبة 
المتدربيــن 94.05% مــن مختلــف الفئــات الوظيفيــة وذلــك مــن خــال حضــور الــدورات التدريبيــة والنــدوات 

وورش العمــل 
• تــم عقــد )14( ورش تدريبيــة فــي مجــال الابــداع والابتــكار وذلــك بحضــور 203 موظــف مــن فئــات مختلفــة، 

وبلغــت نســبة الرضــا عــن ورش الابتــكار مــا نســبته %88
• وســاهمت الهيئــة وبالتعــاون مــع مختلــف الجهــات الاكاديميــة بتدريــب عــدد 7 طــاب ضمــن متطلبــات 

التدريــب العملــي كلًا حســب تخصصــه العلمــي

قســم تخطيــط المــوارد البشــرية
التوطين:

تســعى إدارة المــوارد البشــرية إلــى توظيــف الكــوادر الوطنيــة فــي جميــع قطاعــات الهيئــة وإدارتهــا وفــي نفــس 
الوقــت الحفــاظ علــى الــكادر الوطنــي الموجــود فقــد بلغــت نســبة التوطيــن فــي الهيئــة مــا يعــادل 88% فــي 

عــام 2020

تطوير منصة التوظيف الإلكترونية:
• قــام فريــق تخطيــط المــوارد البشــرية بتحســين إجــراءات عمليــة التوظيــف، فقــد قــام بربــط عمليــة التســجيل 
بالمنصــة بالهويــة الرقميــة، ممــا يشــجع المرشــحين علــى اســتخدام الهويــة الرقميــة حيــث أنهــا إحــدى 
مبــادرات الهيئــة. وأيضــاً، تتيــح للمرشــح التســجيل مــرة واحــدة فقــط ممــا يحافــظ علــى دقــة وجــودة البيانــات 
الموجــودة والمرفقــة فــي منصــة التوظيــف. وقــد قــام الفريــق أيضــاً بتطويــر وتحســين النمــاذج المتعلقــة 
بعمليــة التوظيــف مثــل العــرض الوظيفــي والمســتندات الشــخصية المطلوبــة مــن المرشــح حيــث أصبحــت 
جميعهــا إلكترونيــة بــدلًا مــن اســتخدام الأوراق، ممــا ســهل عمليــة متابعــة طلبــات التوظيــف، والتقليــل مــن 

المــدة الزمنيــة المســتغرقة فــي عمليــة التوظيــف

قسم شؤون الموظفين 
• تحــرص إدارة المــوارد البشــرية علــى تحســين وتقديــم أفضــل الخدمــات لموظفيهــا، حيــث تعمــل علــى متابعــة 
ــر أنظمــة المــوارد البشــرية بشــكل مســتمر، حيــث قامــت بأتمتــة 71% مــن خدماتهــا. بالإضافــة إلــى  وتطوي
موائمــة قــرارات الدولــة والهيئــة الاتحاديــة للمــوارد البشــرية للحــد مــن انتشــار المــرض خــال جائحــة كورونــا، 

حيــث أنــه تــم تســجيل 0 إصابــة بمــرض كوفيــد-19 مــن خــال المخالطــة فــي مقــر العمــل 
• وفــي 2020 تــم قيــاس رضــا الموظفيــن عــن إدارة المــوارد البشــرية و مــدى ســهولة اســتخدام النظــام 
المعمــول بــه فــي الهيئــة وتــم اســتهداف جميــع موظفــي الهيئــة وعددهــم 302 وتمــت تعبئــة الاســتبيان 
مــن قِبَــل 216 موظــف، حيــث كانــت نســبة رضــا الموظفيــن عــن إدارة المــوارد البشــرية بشــكل عــام %96 
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إدار الشؤون 
الإداريــة

الاتفاقيات:
• اتفاقية مع بيئة 

CIPS اتفاقية مع •
 Gartner اتفاقية مع •

القرارات:
• لائحة الخدمات العامة  

الإحصائيات:
• زيادة نسبة رضى الموردين %81 

• انخفاض نسبة ملاحظات التدقيق والحوكمة بنسبة %83

مبادرات الإدارة في شهر الابتكار: 
• بطاقة العمل الالكترونية 

• نظام الحضور والانصراف عن طريق النظام الذكي

حلول لمواجهة كوفيد-19:
)وضــع خطــة شــاملة اســتباقية وقبــل بــدء عمليــات الاغــاق للمبانــي بهــدف حمايــة الموظفيــن واســتباق 

التوجهــات الحكوميــة فــي هــذا المجــال(

الإنجازات الأخرى:
• أفضل جهة في الاستجابة للموردين في كوفيد-19 على المستوى الإقليمي 

• أول جهة حكومية في تطبيق منظومة العمل عن بعد
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