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Gradul de satisfactie fata de serviciile de consiliere oferite de D.C.P
clientilor interni / externi, care au beneficiat de consiliere psihologica
si profesionala in anul 2016

Activitatea de consiliere desfasurata in cadrul DCP, in perioada 01.01.2016
—30.12.2016, se caracterizeaza print urmatoarele aspecte:

Un total de 1455 clienti (din care 1242 clienti interni si 213 clienti externi -
165 elevi si 48 cadre didactice din invatimantul preuniversitar) au completat
documentul denumit ,, Fisa Clientului”, prin care si-au exprimat gradul de
satisfactie fata de serviciul de consiliere oferit. Acest document cuprinde cinci
optiuni de raspuns: a) foarte ridicat; b) ridicat; c) mediu; d) scazut; e) foarte
scazut.

Rezultatele statistice inregistrate in urma prelucrarii raspunsurilor sunt
urmatoarele:

1. Pentru toate activititile de consiliere desfasurate, din totalul de 1455
consiliati, 61,37% (893 clienti, din totalul de 1455) au apreciat gradul lor de
satisfactie fata de serviciile oferite ca fiind foarte ridicat, pondere mai ridicata cu
4,05% comparativ cu cea din 2015 (57,32%); 24,67% (359 clienti) ridicat, pondere
mai scazuta cu 8,21% comparativ cu cea din 2015 (32,88%); 7,56% (110 clienti)
mediu, pondere mai scazuta cu 1,38% comparativ cu cea din 2015 (8,94%); 0,21%
(3 clienti) scazut, pondere mai ridicata cu 0,21% comparativ cu cea din 2015 (0%);
0,14% (2 clienti) foarte scazut, pondere mai ridicata cu 0,14% comparativ cu cea
din 2015 (0%); iar 6,05% (88 clienti) nu au raspuns, pondere mai ridicata cu 5,19%
comparativ cu cea din 2015 (0,86%).

Comparativ cu ponderea inregistratd in anul anterior (2015), ponderea
raspunsurilor pozitive (a celor care au apreciat gradul de satisfactie fata de
serviciile oferite ca fiind foarte ridicat si ridicat), este mai scdazutid cu 4,16%
(86,04% fata de 90,20% in 2015). Ponderea raspunsurilor negative (a celor care au
apreciat gradul de satisfactie fata de serviciile oferite ca fiind mediu, scazut si
foarte scazut), este mai scazutid cu 1,03% (7,91% fata de 8,94% in 2015), iar
ponderea celor care au refuzat sa raspunda este mai ridicatd cu 5,19% (6,05% fata
de 0,86% in 2015).

Pentru activitatea de consiliere psihologica si profesionalda, am inregistrat
un numar total de 52 sedinte de consiliere si 46 consiliati, din care 40 clienti
interni (studenti) si 6 clienti externi. In proportie de 88,47% (46 clienti, din totalul
de 52) au apreciat serviciul de consiliere psihologica oferit cu calificativul foarte
ridicat, 9,61% (5 clienti) ridicat, iar 1,92% (1 client) nu au raspuns.

Numadrul sedintelor de consiliere individuald a fost mai scazut cu 21 fata de
anul 2015 - 52 sedinte de consiliere psihologica, fatd de 73, la fel si numarul de
consiliati — 46 fatd de 63 consiliati (mai scazut cu 17 consiliati).

2. Pentru activitatea de consiliere psihologica/testari (individuale si de
grup), am inregistrat un numar total de 266 consiliati, din care 257 clienti interni
(studenti) si 9 clienti externi.



Din totalul de 266 consiliati, 81,95% (218 clienti) au apreciat gradul lor de
satisfactie fata de serviciile oferite ca fiind foarte ridicat, pondere mai ridicata cu
4,47%, comparativ cu 77,48% in anul 2015; 15,79% (42 clienti) ridicat, pondere
mai scazuta cu 1,24%, comparativ cu 17,03% in anul 2015; iar 2,26% (6 clienti)
mediu, pondere mai scazuta cu 3,23%, comparativ cu 5,49% in anul 2015. Nu am
inregistrat niciun raspuns pentru variantele scazut si foarte scazut, situatie identica
cu cea din anul precedent.

Comparativ cu ponderea inregistratd in anul anterior (2014), ponderea
raspunsurilor pozitive (a celor care au apreciat gradul de satisfactie fatda de
serviciile oferite ca fiind foarte ridicat si ridicat), este usor mai crescutd, cu 3,23%
(97,74%, fata de 94,51% 1in 2015), iar ponderea celor care au apreciat gradul de
satisfactie fatd de serviciile oferite ca fiind mediu, este mai scdazutid cu 3,23%
(2,26% fata de 5,49% in 2015).

Pentru activitatea de consiliere psihologica individuala/testari, am
inregistrat un numar total de 31 sedinte de consiliere si 25 consiliati, din care 21
clienti interni (studenti) si 4 clienti externi. In proportie de 100% au apreciat
serviciul de consiliere psihologica oferit cu calificativul foarte ridicat, situatie
identica cu cea din anul prtecedent.

Numadrul sedintelor de consiliere individuald a fost mai scazut cu 42 fata de
anul 2015 (31 sedinte de consiliere psihologica, fata de 73), la fel si numarul de
consiliati — 25 fatd de 63 consiliati (mai scazut cu 38 consiliati). Comparativ cu
perioada anterioarda, am inregistrat o pondere egala in privinta aprecierilor pozitive
(100%, fata de 100% consiliati in 2015).

Pentru activitatea de consiliere psihologica de grup/testari, am realizat un
numar de 241 consiliati (in cadrul workshop-urilor desfasurate). Din totalul de 241
consiliati, 80,08% (193 clienti) au apreciat gradul lor de satisfactic fata de
serviciile oferite ca fiind foarte ridicat, pondere mai ridicata cu 14,53%,
comparativ cu 65,55% 1n anul 2015; 17,43% (42 clienti) ridicat, pondere mai
scazuta cu 8,62%, comparativ cu 26,05%, n anul 2015; iar 2,49% (6 clienti)
mediu, pondere mai scazuta cu 5,91%, comparativ cu 8,40%, in anul 2015. Nu am
inregistrat niciun raspuns pentru variantele scazut si foarte scazut, situatie identica
cu cea din anul precedent.

3. Pentru activitatea de consiliere profesionala (participare workshop-uri /
indrumare pentru examenul de licenta / master), am inregistrat un numar de 1146
consiliati. Mai concret, 981clienti interni (studenti) si 165 clienti externi (elevi).

Din totalul de 1146 consiliati, 56,03% (642 clienti) au apreciat gradul lor de
satisfactie fata de serviciile oferite ca fiind foarte ridicat, pondere mai ridicata cu
5,61% fata de cea din 2015 (50,42%), 26,79% (307 clienti) ridicat, pondere mai
scazutd cu 11,47% fatd de cea din 2015 (38,26%), 9,08% (104 clienti) mediu,
pondere mai scazuta cu 1,10% fata de cea din 2015 (10,18%), 0,26% (3 clienti)
scazut, pondere mai ridicata cu 0,26% fata de cea din 2015 (0%), 0,17% (2 clienti)
foarte scazut, pondere mai ridicata cu 0,17% fata de cea din 2015 (0%), iar 7,67%
(88 clienti) nu au raspuns, pondere mai ridicatd cu 6,53% fatd de cea din 2015
(1,14%).



Comparativ cu ponderea inregistratd in anul anterior (2015), ponderea
raspunsurilor pozitive (a celor care au apreciat gradul de satisfactie fata de
serviciile oferite ca fiind foarte ridicat si ridicat), este mai scdazutid cu 5,86%
(82,82% fata de 88,68% in 2015). Ponderea raspunsurilor negative (a celor care au
apreciat gradul de satisfactie fata de serviciile oferite ca fiind scazut si foarte
scazut), este mai scazutd cu 0,67% (9,51% fata de 10,18% in 2015), iar ponderea
celor care au refuzat sa raspunda este mai ridicata cu 6,53% (7,67% fata de 1,14%
n 2015).

Pentru activitatea de consiliere profesionala, am inregistrat un numar total
de 21 sedinte de consiliere si 21 consiliati, din care 19 clienti interni (studenti) si
2 clienti externi. In proportie de 71,43% (15 clienti, din totalul de 21) au apreciat
serviciul de consiliere psihologica oferit cu calificativul foarte ridicat, 23,81% (15
clienti), ridicat, iar 4,76% (1client) nu au raspuns.

4. Pentru activitatea de consiliere pedagogica (indrumare pentru examenul
de grad), am inregistrat un numar de 43 consiliati (clienti externi - cadre didactice
din invatamantul preuniversitar).

In proportie de 76,74% (33 clienti, din totalul de 43), clientii au apreciat
gradul de satisfactie fatd de serviciile oferite ca fiind foarte ridicat, pondere mai
scazutd cu 16,59% comparativ cu perioada anterioara (76,74% fata de 93,33% in
2015), iar 23,26% (10 clienti) ca fiind ridicat, pondere mai crescuta cu 16,59%
comparativ cu perioada anterioara (23,26% fata de 6,67% in 2015).

Tabelul nr.1
Gradul de satisfactie fata de serviciile de consiliere psihologica oferite de Universitatea ,, Vasile
Alecsandri”din Bacau (individuala / de grup)

Categorii Variante de raspuns
deservicii
An univ. foarte ridicat mediu scazut foarte nu au TOTAL
2016 /2015 ridicat scizut | rispuns
consiliere 25 0 0 0 0 0 25
testari
individuale | %% 0 0 0 0 0 63
2016 /2015 100% 0% 0% 0% 0% 0% 100%
Diferente - - - - - - -
consiliere 193 42 6 0 0 0 241
psihologica/ 80,08% 17,43% 2,49% 0% 0% 0% 100%
testari 78 31 10 0 0 0 119
de grup 65,55% 26,05% 8,40% 0% 0% 0% 100%
2016 /2015
Diferente +14,53% -8,62% -5,91% - - - -
Total 218 42 6 0 0 0 266
consiliere 81,95% 15,79% 2,26% 0% 0% 0% 100%
psihologica/ 141 31 10 0 0 0 182
testari
2016 / 2015 77,48% 17,03% 5,49% 0% 0% 0% 100%
Diferente +4,47% -1,24% -3,23% - - - -




Reprezentare grafica

Gradul de satisfactie fatd de serviciile de consiliere psihologicd oferite de
Universitatea ,,Vasile Alecsandri”din Bacdu (individuald / de grup)
Foarte Ridicat Mediu
ridicat
100%
50% Scazut foarte scizut nu au réspuns
0% - - -
(]
1 2 3 4 5 6
m Total consiliere psihologica 2015 77,48% 17,03% 5,49% 0% 0% 0%
m Total consiliere psihologica 2016 81,95% 15,79% 2,26% 0% 0% 0%
mtestari de grup 2015 65,55% 26,05% 8,40% 0% 0% 0%
m testari de grup 2016 80,08% 17,43% 2,49% 0% 0% 0%
m testdri individuale 2015 100% 0% 0% 0% 0% 0%
m testari individuale 2016 100% 0% 0% 0% 0% 0%
Tabelul nr.2

Gradul de satisfactie fata de totalul serviciilor de consiliere oferite de Universitatea ,, Vasile
Alecsandri”din Bacau (psihologica / profesionala)

Categorii de Variante de raspuns
servici
An univ. foarte ridicat mediu scazut foarte nu au TOTAL
2016 /2015 ridicat sciizut rispuns
1. consiliere 218 42 6 0 0 0 266
psihologici/ | 81,95% | 1579% | 2,26% 0% 0% 0% 100%
testari 141 31 10 0 0 0 182
2016 / 2015
77,48% 17,03% 5,49% 0% 0% 0% 100%
Diferente +4,47% -1,24% -3,23% - - - -
2.a. consiliere 551 262 77 1 2 88 981
profesionald | 561700 | 267106 | 7,85% | 0,10% 0,20% 8,97% 100%
(participare workshop-uri ! ’ ! ! !
v e hoon 307 233 62 0 0 7 609
master) 50,42% 38,26% 10,18% 0% 0% 1,14% 100%
2016 / 2015
Diferente +5,75% -11,55% -2,33% +0,10% +0,20% +7,83% -

2.b. consiliere 91 45 27 2 0 0 165

profesionalia | 55150, | 27279 | 1637% | 1,21% 0% 0% 100%
elevilor de

liceu - B - - B - B
2016 / 2015
Diferente - - - - - - -
2.c. total 642 307 104 3 2 88 1146
consiliere 56,03% 26,79% 9,08% 0,26% 0,17% 7.67% 100%
profesionali 307 233 62 0 0 7 609
2016 /2015 50,42% | 38,26% | 10,18% 0% 0% 1,14% 100%
Diferente +5,61% -11,47% -1,10% +0,26% +0,17% +6,53% -
3. consiliere 33 10 0 0 0 0 43
pedagogica 76,74% 23,26% 0% 0% 0% 0% 100%
(orientare
educationald) 14 1 0 0 0 0 15
2016 /2015 93,33% | 6,67% 0% 0% 0% 0% 100%
Diferente -16,59% | +16,59% - - - - -

4. total servicii 893 359 110 3 2 88 1455
de care au 61,37% 24,67% 7,56% 0,21% 0,14% 6,05% 100%
beneficiat 462 265 72 0 0 7 806
2016/ 2015 57,32% 32,88% 8,94% 0% 0% 0,86% 100%
Diferente +4,05% -8,21% -1,38% +0,21% +0,14% +5,19% -
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Reprezentare grafici

Gradul de satisfactie fatd de totalul serviciilor de consiliere oferite de
Universitatea ,,Vasile Alecsandri”din Bacdu (psihologicé / profesionald)
1. consiliere 2. total consiliere 3. consiliere 4. total servicii
psihologicé/testari profesionald pedagogica de care au beneficiat
2016 / 2015 2016 / 2015 2016 / 2015 2016 / 2015
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mnuauraspuns| 0% 0% | 7,67% | 1,14% | 0% 0% | 6,05% | 0,86%
m foarte scazut 0% 0% | 0,17% | 0% 0% 0% | 0,14% | 0%
m scazut 0% 0% 0,26% 0% 0% 0% 0,21% 0%
H mediu 2,26% | 549% | 9,08% |10,18% | 0% 0% | 7,56% | 8,94%
M ridicat 15,79% | 17,03% | 26,79% | 38,26% | 23,26% | 6,67% | 24,67% | 32,88%
m foarte ridicat | 81,95% | 77,48% | 56,03% | 50,42% | 76,74% | 93,33% | 61,37% | 57,32%
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