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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 2015

Activitatea de consiliere desfasurata in cadrul DCP, in perioada 01.01.2015
—21.12.2015, se caracterizeaza print urmatoarele aspecte:

Un total de 806 clienti (din care 780 clienti interni si 26 clienti externi - 11
elevi si 15 cadre didactice din invatamantul 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 806
consiliati, 57,32% (462 clienti) au apreciat gradul lor de satisfactie fatd de
serviciile oferite ca fiind foarte ridicat, 32,88% (265 clienti) ridicat, 8,94% (72
clienti) mediu, 0% (O clienti) scazut, 0% (0 clienti) foarte scazut, iar 0,86% (7
clienti) nu au raspuns.

Comparativ cu ponderea inregistratd in anul anterior (2014), ponderea
raspunsurilor pozitive (a celor care au apreciat gradul de satisfactie fata de
serviciile oferite ca fiind foarte ridicat si ridicat), este mai crescutd cu 13,29%
(90,20% fata de 76,91% in 2014), iar ponderea celor care au apreciat gradul de
satisfactie fata de serviciile oferite ca fiind mediu, este mai scazutid cu 11,58%
(8,94% fata de 20,52% in 2014). Ponderea raspunsurilor negative (a celor care au
apreciat gradul de satisfactie fata de serviciile oferite ca fiind scazut si foarte
scazut), este mai scazutda cu 1,66% (0% fata de 1,66% in 2014), iar ponderea celor
care au refuzat sa raspunda este mai scazuta cu 0,13% (0,86% fata de 0,99% in
2014).

2. Pentru activitatea de consiliere psihologica individuala / testari, am
inregistrat un numar de 73 sedinte de consiliere si 63 consiliati, din care 57 clienti
interni (studenti) si 6 client extern (elev). In proportie de 100% au apreciat
serviciul de consiliere psihologica oferit cu calificativul foarte ridicat.

Numarul sedintelor de consiliere individuala au fost mai ridicat cu ridicat cu
53 sedinte de consiliere fatd de anul 2014 (20 sedinte), la fel si numarul de
consiliati - 63 fata de 20 consiliati (mai ridicat cu 43 consiliati). Comparativ cu
perioada anterioara, am inregistrat 0 pondere egala in privinta aprecierilor pozitive
(100%, fata de 100% consiliati in 2014).

Am realizat un numar de 119 testari in grup cu ocazia workshop-urilor
organizate. Pentru activitatea de consiliere psihologicd in grup / testari, am
inregistrat un numar de 119 consiliati (in cadrul workshop-urilor desfasurate). Din
totalul de 119 consiliati, 65,55% (78 clienti) au apreciat gradul lor de satisfactie
fata de serviciile oferite ca fiind foarte ridicat, pondere mai scazuta cu 10,88%,
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comparativ cu 76,43% in anul 2014, ridicat 26,05% (31 clienti), pondere mai
ridicata cu 11,42%, comparativ cu 14,63% in anul 2014, iar 8,40% (10 clienti)
mediu, pondere mai scazuta cu 0,54%, comparativ cu 8,94% in anul 2014. Nu am
inregistrat niciun raspuns pentru variantele Scazut si foarte scazut.

Astfel, am avut un numir total de 182 consiliati, din care 176 clienti interni
(studenti) si 6 clienti externi (elevi). Din totalul de 182 consiliati, 77,48% (141
clienti) au apreciat gradul lor de satisfactie fata de serviciile oferite ca fiind foarte
ridicat, pondere mai scazuta cu 2,66%, comparativ cu 80,14% in anul 2014,
17,03% (31 clienti) ridicat, pondere mai ridicata cu 4,70%, comparativ cu 12,33%
in anul 2014, iar 5,49% (10 clienti) mediu, pondere mai scazuta cu 2,04%,
comparativ cu 7,53% 1in anul 2014. Nu am inregistrat niciun raspuns pentru
variantele scazut si foarte scazut.

Comparativ cu ponderea inregistrata in anul anterior (2014), ponderea
raspunsurilor pozitive (a celor care au apreciat gradul de satisfactie fata de
serviciile oferite ca fiind foarte ridicat si ridicat), este usor mai crescutd, cu 2,04%
(94,51% fata de 92,46% in 2014), iar ponderea celor care au apreciat gradul de
satisfactie fatd de serviciile oferite ca fiind mediu, este mai scazutd cu 2,04%
(5,49% fata de 7,53% in 2014).

3. Pentru activitatea de consiliere profesionala (participare workshop-uri /
indrumare pentru examenul de licentd / master), am Inregistrat un numar de 609
consiliati. Mai concret, 604 studenti, clienti interni si 5 clienti externi (elevi).

Din totalul de 609 consiliati, 50,42% (307 clienti) au apreciat gradul lor de
satisfactie fata de serviciile oferite ca fiind foarte ridicat, pondere mai ridicata cu
11,87% fata de cea din 2014 (38,55%), ridicat 38,26% (233 clienti), pondere mai
ridicata cu 2,41% fata de cea din 2014 (35,85%), mediu 10,18% (62 clienti),
pondere mai scazuta cu 12,44% fata de cea din 2014 (22,62%), scazut 0% (0
clienti), pondere mai scazuta cu 1,06% fata de cea din 2014 (1,06%), foarte scazut
0% (O clienti), pondere mai scazuta cu 0,77% fata de cea din 2014 (0,77%), iar
1,14% (7 clienti) nu au raspuns, pondere mai scazuta cu 0,01% fata de cea din
2014 (1,15%).

Comparativ cu ponderea inregistrata in anul anterior (2014), ponderea
raspunsurilor pozitive (a celor care au apreciat gradul de satisfactie fata de
serviciile oferite ca fiind foarte ridicat si ridicat), este mai crescutid cu 14,28%
(88,68% fata de 74,40% in 2014), iar ponderea celor care au apreciat gradul de
satisfactie fata de serviciile oferite ca fiind mediu, este mai scazuta cu 12,44%
(10,18% fata de 22,62% in 2014). Ponderea raspunsurilor negative (a celor care au
apreciat gradul de satisfactie fata de serviciile oferite ca fiind scazut si foarte
scazut), este mai scazuta cu 1,83% (0% fata de 1,83% in 2014), iar ponderea celor
care au refuzat sa raspunda este mai scazuta cu 0,01% (1,14% fata de 1,15% 1in
2014).

4. Pentru activitatea de consiliere pedagogica (indrumare pentru examenul
de grad), am inregistrat un numar de 15 consiliati (clienti externi - cadre didactice
din invatamantul preuniversitar).

in proportie de 93,33% (14 clienti, din totalul de 15), clientii au apreciat
gradul de satisfactie fatd de serviciile oferite ca fiind foarte ridicat, pondere mai

2



scdazutd cu 6,67% comparativ cu perioada anterioard (93,33% fatda de 100% in
2014), iar 6,67% ca fiind ridicat.

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 scizut foarte nu au TOTAL
2015/ 2014 ridicat scazut raspuns
consiliere 63 0 0 0 0 0 63
testar 20 )
individuald | 0 0 0 0 0 000
2015/ 2014 0 0% 0% 0% 0% 0% 0
Diferente - - - - - - -
consiliere 78 31 10 0 0 0 119
psihologica/ 65,55% 26,05% 8,40% 0% 0% 0% 100%
d?;tflfp % 18 11 0 0 0 123
2015 / 2014 76,43% 14,63% 8,94% 0% 0% 0% 100%
Diferente -10,88% +11,42% -0,54% - - - -
Total 141 31 10 0 0 0 182
CPI?SI'"E.”{ | 7748% | 17.03% | 549% 0% 0% 0% 100%
ps‘te‘; t‘;gr'ica 117 18 11 0 0 0 146
80,14% 12,33% 7,53% 100%
2015/ 2014 0% 0% 0%
Diferente -2,66% +4,70% -2,04% - - - -
Reprezentare grafica
Gradul de satisfactie fatd de serviciile de consiliere psihologicd oferite de
Universitatea ,,Vasile Alecsandri”din Bacdu
(individuald / de grup)
consiliere consiliere Total
psihologica/ ihologicid/ consiliere
testir individuald testir de grup psihologicd/
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¥ Nu au raspuns 80,14% 12,33% 7,53% 0% 0% 0%
m foarte scazut 77,48% 17,03% 5,49% 0% 0% 0%
m scazut 76,43% 14,63% 8,94% 0% 0% 0%
 mediu 65,55% 26,05% 8,40% 0% 0% 0%
W ridicat 100% 0% 0% 0% 0% 0%
u foarte ridicat 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 Variante de raspuns
deservicii
An univ. foarte ridicat mediu scazut foarte nu au TOTAL
2015/ 2014 ridicat scizut rispuns
1. consiliere 141 31 10 0 0 0 182
psihologica/ | 77 4805 | 17,03% | 549% 0% 0% 0% 100%
zotf:jazrolm 117 18 11 0 0 0 146
80,14% | 12,33% | 7,53% 0% 0% 0% 100%
Diferente 2,66% | +4,70% | -2,04% - - R -
2. consiliere 307 233 62 0 0 7 609
profesionala | 54 1905 | 33269 | 10,18% 0% 0% 1,14% 100%
(participare workshop-uri
Jindrumare peiry 345 242 139 5 6 3 740
master) 46,62% | 32,71% | 18,78% | 0,68% 0,81% 0,40% 100%
2015/ 2014
Diferente +3,80% +5,55% -8,60% -0,68% -0,81% +0,74% -
3. consiliere - - - - - R -
profesionalid a ™57 132 97 6 2 9 303
e'e‘l’i'(!g: de | 1881% | 4357% | 32,01% | 1,98% 0,66% 297% | 100%
2015/2014
Diferente - - - - - - -
4.total 307 233 62 0 0 7 609
consiliere | 504205 | 38,26% | 10,18% 0% 0% 1,14% 100%
p;gfgs/"z’gfia 402 374 236 11 8 12 1043
38,55% | 35,85% | 22,62% | 1,06% 0,77% 1,15% 100%

Diferente +11,87% | +2,41% | -12,44% | -1,06% -0,77% -0,01% -

5. consiliere 14 1 0 0 0 0 15
Peg‘j}egn‘t’agjﬁ 93,33% | 6,67% 0% 0% 0% 0% 100%
educationald) 15 0 0 0 0 0 15
2015/2014 100% 0% 0% 0% 0% 0% 100%
Diferente -6,67% +6,67% - - - - -

6. total servicii 462 265 72 0 0 7 806
de care au 57,32% | 32,88% | 8,94% 0% 0% 0,86% 100%
beneficiat
2015 / 2014 534 392 247 11 8 12 1204

44,35% | 32,56% | 20,52% | 0,91% 0,67% 0,99% 100%
Diferente +12,97% | +0,32% | -11,58% | -0,91% -0,67% -0,13% -




Reprezentare grafici

Gradul de satisfactie fatd de totalul serviciilor de consiliere oferite de
Universitatea ,,Vasile Alecsandri”din Bacéu (psihologicd / profesionald)
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¥ Nnu au raspuns 0% 0% 1,14% 0,40% 2,97% 1,14% 1,15% 0% 0% 0,86% 0,99%
u foarte scazut 0% 0% 0% 0,81% 0,66% 0% 0,77% 0% 0% 0% 0,67%
m scazut 0% 0% 0% 0,68% 1,98% 0% 1,06% 0% 0% 0% 0,91%
B mediu 5,49% 7,53% | 10,18% | 18,78% 32,01% | 10,18% | 22,62% 0% 0% 8,94% | 20,52%
B ridicat 17,03% | 12,33% | 38,26% | 32,71% 43,57% | 38,26% | 35,85% | 6,67% 0% 32,88% | 32,56%
m foarte ridicat 77,48% | 80,14% | 50,42% | 46,62% 18,81% | 50,42% | 38,55% | 93,33% 100% 57,32% | 44,35%

Vizat:
Dir. D.C.P. Prof. univ. dr. Venera-Mihaela Cojocariu

Intocmit,
Psiholog Doina Pascal



