
 

 

 

 

  
 

 

 

 

 

 

 
 

 
عامللياس رضا المتعاملين ق استبيان  
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 7 من 1 صفحة            

 

 
 

  10210211عام عام   قياس رضا المتعاملينقياس رضا المتعامليناستبيان استبيان 
 

 .. العزيز عميلنا

ات في الإسهام بشكل فاعل في تحقيق رؤية الإمار الهيئة الاتحادية للموارد البشرية الحكومية من منطلق سعي

، وسعيا منها في تحقيق رؤيتها المتمثلة دة من أفضل دول العالمدولة الإمارات العربية المتحفي جعل  1012

محوري في تحقيق رؤية  موارد بشرية تتمتع بقدرات عالية في الحكومة الاتحادية وتضطلع بدور"في 

تواصل المستمر مع المتعاملين لمعرفة احتياجاتهم اللأهمية  " وإدراكهاحكومة دولة الإمارات العربية المتحدة

 بتطوير استبيان لقياس مستوى رضا المتعاملين.  الهيئةقامت  ،م من الهيئة ومستويات رضاهموتوقعاته

بالمشاركة في هذا من وقتكم الثمين بعضا منحنا التكرم ب منكم ، نرجومتعاملي الهيئة وإداراتهاوبصفتكم أحد 

 إننا تأكد .الأفضل تقديم و تنابخدما الارتقاء في مساعدتناو ائقدق 20 حوالي هيستغرق إكمالالاستبيان والذي 

 . معنا تعاونكم شاكرين ، بسرية المعلومات جميع مع سنتعامل

 

 الرجاء تدوين المعلومات المتعلقة بك  معلومات عامة:
 

 

 

  يراختيا -م الشخصاس      

 اسم الجهة      

الهيئةفي  التعامل معهالإدارة/ القسم الذي يتم         

 

 طبيعة عمل الجهة

 هيئة اتحادية 

 اتحادية وزارة 

 مؤسسة اتحادية 

 (      أخرى ) الرجاء تحديدها   حكوميةجهات  

 
 

ةالهيئمعدل تعاملك مع   

 )تعامل اسبوعي تقريباً( 

 )تعامل شهري تقريباً( 

 )تعامل نصف سنوي او سنوي( 

 عند الحاجة  

 
ملاحظة: عند ذكر مصطلح خدمات الهيئة فالمقصود بها هنا الخدمات التي تقدمها الهيئة للمتعاملين ضمن 

ائح وانظمة سواء كان انظمة ادارية او الكترونية متعلقة بادارة الموارد البشرية مثل نظام اختصاصها مثل )لو
 حكومة الإمارات بياناتي ونظام التدريب والتطوير ونظام ادارة الاداء، برامج تدريبية مثل برنامج قيادات

تها للجهات الحكومية الاتحادية ...الخ( حيث تعتبر الهيئة الاتحادية للموارد البشرية الحكومية جهة تقدم خدما
 لأفراد ولذلك وجب التنويه. لوليس 
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 الرجاء انتقاء الخيار الأنسب :الجزء الأول

  
، ويتم الإجابة بلا السؤال المذكورالاجابة عن ( في حال عدم التأكد من الموافقة/عدم الموافقة على محايديتم الإجابة ببند ) *

 ى علاقتكم/ تعاملك مع الهيئة.مطابقة السؤال علعند عدم  ينطبق

 لا ينطبق

غير 

موافق 

 بشدة

غير 

 موافق
 موافق محايد

موافق  

 بشدة
 الرقم السؤال

 للهيئة الخطة الإستراتيجية

      

لنشر الخطة  ومعلنة ة فعالةتتبع الهيئة وسائل عد

)كالمجلة والموقع الالكتروني وخلال اللقاءات  الاستراتيجية

 ...الخ(

1  

  2 امتعامليه وآمال تخدم خطة الهيئة الاستراتيجية احتياجات      

 سهولة الوصول للخدمة 

 إمكانية الوصول

  3 مدى ملائمة موقع الهيئة للوصول إليها      

 تعدد القنوات 

      

قنوات اتصال فعالة، واضحة  عدة بتطوير الهيئةقامت 

 الخدمات المطلوبةو المعلومات لتسهيل وصولكم الى معلنةو

، وعناوين )كالموقع الالكتروني، ونادي الموارد البشرية

 ...الخ( بريدية متخصصة لدعم الأنظمة

4  

 مل تناسب ساعات الع

      

والبرامج  والورش التعريفية الدوراتاللقاءات و مواعيد

تقدمها الهيئة التي  و الاجتماعات الاستشارية التدريبية

  وملائمة مناسبة

5  

 لتلبية احتياجاتكم مطلوبة توافر جميع الخدمات ال

      
بما يحقق لمساندتكم عنية بها الم هاتوفر الهيئة خدمات

 متطلباتكم وتوقعاتكم
6  

 سهولة الحصول على المعلومات 

      
تعلقة والم يمكن الحصول على جميع المعلومات المطلوبة

 بسهولة  تها، مشاريعها.....الخ ا، مبادربخدمات الهيئة
7  

 شفافية متطلبات الحصول على الخدمة

      
المتعلقتتة بختتدمات شتترو وإيصتتال المعلومتتات و توضتتيحيتتتم 

 بشكل شامل و موحد للجميع الهيئة ومبادرات
8  

 

 تقديم الخدمة جودة

 مدة تقديم الخدمة

      

للحصول على الخدمة المطلوبة من الهيئة الوقت المستغرق 

مدة حفظ المعلومات في ، )مثل الرد على الاستفسارات

 ( مناسبالنظام ...الخ

9  

 زمن الاستجابة 

  11   بصورة مرضية مواستفساراتك لمتطلباتكم يتم الاستجابة      
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 سهولة الحصول على الخدمة 

 جراءات الخدمة إ

      

في  تشارك بها متعامليهاتقنيات حديثة ومطورة  قدم الهيئةت

تقوم بتطوير أساليب و (مثل نظام بياناتي) خدماتهاتنفيذ 

 بشكل مستمر خدماتهاتقديم 

11  

 الأدلة والوثائق والنماذج المتعلقة بالخدمة

      

تطبيق كافة  بكيفية إرشادات واضحة متعلقةر يتوفيتم 
الأنظمة واللوائح الصادرة عن الهيئة و/أو كيفية الحصول 

 .على الخدمة

12  

 معالجة شكاوي المتعاملين 

  13 هل يوجد خط مباشر لاستقبال الشكاوي.      

      
بشكل  دراسة الاقتراحات المقدمةيتم التفاعل مع الشكاوي و

 .مرضي
14  

  ةتقديم الخدمشفافية اجراءات 

  15 بسيطة و واضحة و تختصر الوقتإجراءات التعامل معكم       

 أسلوب تعامل الموظفين 

 السلوك والكفاءة

  16 يتعامل موظفو الهيئة معكم بمهنية عالية.      

      
اتخاذ و متطلباتكممع  على التعامل قادرين الهيئةوظفي م

 .القرارات اللازمة
17  

 المعرفة بمتطلبات الحصول على الخدمة

      
والتي تمكنهم من  فهماً واضحاً لعملهم الهيئةموظفو يمتلك 

 تلبية احتياجاتكم وتقديم المساندة لكم
18  

 النصيحة والدعم

      
 حسببتقديم النصح والدعم الكافي  الهيئة ويقوم موظف

 وما تعنى به الهيئة احتياجاتكم ومتطلباتكم
19  

 العدل والمساواة في التعامل 

      
في المساواة تطبيق مبدأ العدل والهيئة ب يقوم موظفو
 .التعامل معكم

21  

 التقدير والاحترام

      
 الهيئة بتقدير واحترام مع جميع المتعاملين يتعامل موظفو

  )سواء كان عبر الهاتف او خلال الاجتماعات واللقاءات(
21  

 القيمة المضافة

  22 ذات قيمة مضافة. الهيئةاشعر بان خدمات       

 الاستباقية/ المبادرة

      
 الهيئة بتقديم الخدمة والمساعدة للمتعاملين ويبادر موظف

 لاجتماعات التوضيحية ...الخ()من خلال ورش العمل وا
23  
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 تقنية، الدورات التعريفية ...الخ( )لوائح ، انظمة ادارية، برامج معلومات الخدمة

 وضوح معلومات الخدمة 

  24 مات واضحة حول الخدمات المقدمةمعلو لهيئةقدم ات      

 شمولية المعلومات

      
تقوم الهيئة بتقديم معلومات شاملة عن جميع الخدمات 

 المقدمة
25  

 دقة المعلومات

المقدمة اتالخدم جميع معلومات دقيقة حول تقدم الهيئة        26  

 حداثة المعلومات

      
 ا ومبادرتهاتحدث الهيئة المعلومات حول خدماته

 وبما يتناسب مع الوضع المنشودبشكل دوري  ومشاريعها
27  

 تطابق المعلومات عبر القنوات المختلفة

      
المقدمة متطابقة عبر جميع القنوات المختلفة  المعلومات

 ...(تروني، الهاتف، الاجتماعات )الموقع الإلك
28  

 )اماكن عقد الاجتماعات واللقاءات والدورات التدريبية والتعريفية للانطمة والبرامج( تقديم الخدمة اماكن

 ملائمة الموقع لطبيعة الخدمة

      
 ، الورش المنفذه لكم ..الخ(معكم )اجتماعاتهاتعقد الهيئة 

 في اماكن ملائمة لعرض برامجها وتوضيحها
29  

 اللقاءات في الهيئة قعامونظافة وتهوية وانارة 

      
بتهوية اللقاءات والاجتماعات معكم في الهيئة يتمتع مكان 

 .وإنارة ونظافة ملائمة
31  

 توافر مواقف للسيارات

      
مواقف سيارات فيها خدماتها  الهيئة الأماكن التي تقدم توفر

 مناسبة
31  

 المقدمة /الخدمةمخرجات الخدمة

 تطابق المخرجات مع المواصفات الفنية للخدمة

      
 وتتوافق مع معايير ذات جودة عالية اتخدم هيئةال تقدم

 افضل الممارسات العالمية
32  

 توافق الخدمة المقدمة مع متطلبات المتعامل

      
متطلباتكم  تلبي الهيئة التي تعدها الخدمات المقدمةالانظمة و

 واحتياجاتكم وتوقعاتكم
33  

 الاعتمادية )المهام الوظيفية للمخرجات(

      
 يمكن الاعتماد على ما تقدمه الهيئة من أنظمة و خدمات 

 .في تسيير العمل
34  

 تطوير مخرجات الهيئة/الخدمات

      

 المخرجاتبإجراء تطورات وتحسينات على  الهيئة تقوم
 يعكس فهمها للتحديات الخارجية التي تقدمها بشكل

 .رات العالمية في هذا المجالالتطوو

35  

 الانطباع العام عن تجربة المتعامل مع الجهة

  36  جيدةتجربتي في التعامل مع الهيئة بشكل عام تعتبر       
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      علقة بالموقع الإلكتروني و أنظمة الهيئةعلقة بالموقع الإلكتروني و أنظمة الهيئةأسئلة متأسئلة مت  ::الجزء الثانيالجزء الثاني
 

 الموقع الإلكتروني

غير موافق  لا ينطبق

 بشدة
 موافق محايد غير موافق

موافق  

 بشدة
 الرقم السؤال

  37 قع واستخدامهسهولة تصفح المو      

  38 شمولية الموقع للمعلومات المطلوبة      

      
حداثةةة المعلومةةات التةةي يقةةدمها الموقةةع الإلكترونةةي بشةةكل 

 مستمر
39  

  

 نظام إدارة الأداء لموظفي الحومة الاتحادية

غير موافق  لا ينطبق

 بشدة
 موافق محايد غير موافق

موافق  

 بشدة
 الرقم السؤال

      
المخصص لإكمال كل المدى الزمني المحدد لكل مرحلة و

 مرحلة من مراحل النظام مناسب
41  

      
ويمكةةةن  هومةةةةمفتطلبةةةات النظةةةام واضةةةحة وعناصةةةر و م

 تطبيقها
41  

      
الية تحديةد الاهةداا الفرديةة الذكيةة واضةحة ضةمن النظةام 

 ويمكن تطبيقها على الموظفين
42  

      
تعتبةةر الكفةةاءات السةةلوكية المحةةددة ضةةمن النظةةام ملائمةةة 

 وواضحة
43  

      
سترشةةادية و المطبوعةةات و ر الأدلةة الايتةةوفقامةت الهيئةةة ب

 وسائل التواصل المناسبة لتنفيذ النظاممواد التدريب و
44  

  45 توفر الهيئة الدعم اللازم لضمان التطبيق الأمثل للجهات      

  

 التطوير لموظفي الحكومة الاتحادية نظام التدريب و

غير موافق  لا ينطبق

 بشدة
 موافق محايد غير موافق

موافق  

 بشدة
 الرقم السؤال

      
النظام الفترات المحددة لإكمال كل مرحلة من مراحل 

 مناسبة.
46  

      
سةةةاهم النظةةةام بمسةةةاعدة الجهةةةة علةةةى تحليةةةل الاحتياجةةةات 

 التدريبية واعداد الخطط التدريبية السنوية المناسبة 
47  

      
سةةاهم النظةةام فةةي تمكةةين ادارات المةةوارد البشةةرية لوضةةع 

 خطط التطوير الفردية للموظفين
48  

      
تةةوفر الأدلةةة الاسترشةةادية و المطبوعةةات و قامةةت الهيئةةة ب

 مواد التدريب ووسائل التواصل المناسبة لتنفيذ النظام
49  

  51 بيق الأمثل للجهاتتوفر الهيئة الدعم اللازم لضمان التط      
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 التدريب الالكتروني المقدم من الهيئة

غير موافق  لا ينطبق

 بشدة
 موافق محايد غير موافق

موافق  

 بشدة
 الرقم السؤال

      
ونةةي واضةةح وسةةهل الاسةةتخدام وذو جةةودة التةةدريب الالكتر

 عالية
51  

      
الدعم الفني والتقني المقدم من الهيئة فيما يتعلق بالتدريب 

 ني(الالكتروني مناسب )الاتصال المباشر، البريد الالكترو
52  

  53 التدريب الالكتروني المقدم من الهيئةهنالك رضا عام عن       

 

 نادي الموارد البشرية

غير موافق  لا ينطبق

 بشدة
 موافق محايد غير موافق

موافق  

 بشدة
 الرقم السؤال

      
الموضوعات المطروحة ضمن اللقاءات مناسبة ومفيده 

 في تطوير العمل 
54  

      

 ةيقةةوم النةةادي بنشةةر المعرفةةة فةةي المواضةةيع ذات العلاقةة

بةةةالموارد البشةةةرية بطةةةرق مختلفةةةة )الموقةةةع الالكترونةةةي، 

 ، البريد الالكتروني ...الخ(الأسبوعيةالرسائل 

55  

      
النادي يقوم بدور فعال  في تنمية المعةارا ضةمن مجةالات 

 الموارد البشرية لدى اعضائه  
56  

  57 مواعيد واماكن عقد الجلسات مناسبة       

 

  آليات الاتصال آليات الاتصال   ::لثلثالجزء الثاالجزء الثا
 

 آلية التواصل يعني الاختيار الأهم( 1علماً أن  (6إلى  1الرجاء ترتيب أهم وسيلة اتصال بالنسبة إليك من 

 البريد الإلكتروني      

 الهاتف      

 الحضور الشخصي      

اسلات الورقيةالمر        

 الفاكس      

  SMS نظام الرسائل القصيرة      

 
 

  ؟؟في المرحلة المقبلةفي المرحلة المقبلة  هيئة لكمهيئة لكمقدم القدم التتماذا تأمل أن ماذا تأمل أن   ::رابعرابعالجزء الالجزء ال
 

      

      

على عمليات التطوير التي تقوم بها الهيئة  شاكرين لكم مساهمتكم في هذا الجهد والذي سينعكس أثره إيجابيا  
 حاليا ، والتي تصب في النهاية في مصلحة الوطن والمواطن.


