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ANALIZA SERVICIULUI DE SECRETARIAT DIN
PERSPECTIVA PROFESORILOR

”Cat de multumit sunteti de serviciile performate de citre secretariatul din cadrul

institutiei in care lucrati?”: 39,4% declara ca sunt multumiti, 33,3% foarte multumiti,
16,2% nemultumiti si 12,1% foarte nemultumiti.

Foarte multumit

33,3%

Foarte nemultumit

121%

Nemultumit

152%

Multumit

394%

2. ”Care considerati ca este nivelul de competenti profesionald a personalului din
secretariat?”: 42,4% considera ca este foarte bun, 42,4% bun, 6,1% insuficient, 6,1%
suficient si 3,0% inaceptabil.
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Inacceptabil
3,0%
Insuficient
6,1%
Suficient
6,1%
Foarte bun
42 4%
Bun
42 4%

”Care este modalitatea principalad de comunicare cu Serviciul Secretariat?”: 64,7 %
dintre profesori declara ca comunica la birou, 17,6 % prin telefon si 17,6% prin e-mail.

Prin telefon
17 6%
prin e-mail
17,6%
La birou
64,7%

“in ce misuri reusiti si contactati Serviciul Secretariat?”: 32,4% dintre profesori
afirma ca reusesc foarte usor, 32,4% destul de usor, 29,4% usor, 2,9% greu si 2,9% foarte
greu.
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Foate greu
2%
Greu
2%
Foarte usor
3R4%
Destul de usor
324%
Usor
294%

”Cand contactati Serviciul Secretariat, cat de atent considerati

ascultati?”: 50% afirmd ca sunt ascultati cu atentie, 29,4% cu foarte mare atentie, 14,7%
satisfacator si 5,9% nu suficient de atent.

294%

Cu foarte mare atent

Nu suficient de aten

5%

Satisfacator
14,7%

Cu atentie
50,0%

ca sunteti

” Cum calificati informatiile primite din cadrul Serviciul Secretariat?”: 64,7%

condidera ca sunt utile si complete si 25,3% utile si incomplete
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Utile si incomplete
35,3%

Utile si complete

64,7%

7. ”Cum apreciati eficienta procesului de solutionare a problemei dvs.de catre Serviciul
Secretariat?”: 47,1% raspund ca este buna, 38,2% foarte buna, 8,8% slaba, 2,9% mai
buna decat in alte parti si 2,9% foarte slaba.

\\

8. ”Pentru rezolvarea problemei dvs. ati fost nevoit sa solicitati audientd la Decan /
Rector / Presedinte?” : 76,5% dintre profesori au declarat nu si 23,5% au declarat da.

Foarte slaba

2%

Slaba
8,8%

Mai buna decat in al
2,%

Foarte buna

38,2%

Buna

47,1%
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Da
235%

9. ,in general, sunteti satisfacut de felul in care va sunt solutionate problemele?”: 50%
dintre cei intervievati sunt satisfacuti, 38,2% foarte satisfacuti si 11,8% nesatisfacuti.

Foarte satisfacut
38,2%
Nesatisfacut
11,8%
Satisfacut
50,0%

10. ”Care este sectorul in care ati intimpinat cele mai multe probleme in rezolvarea cu
Serviciul Secretariat?”: 70,6% dintre profesori nu au Intdmpinat probleme, 17,6% au
avut probleme la gestionarea si arhivare, 2,9% 1in ce priveste evienta scolard, 2,9% la
programarea examenelor, 2,9% 1n alte sectoare iar 2,9% 1n toate sectoarele.
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Programarea examanel
2%

Toate sectoarele Evidenta Scoalara
2% 2,9%

Gestionarea si arhiv

17,6%

Alt sector

-l 2%

Nu am intampinat pro

70,6%

11. ” Angajatii sunt deschisi si usor de abordat?”: 64,7% dintre profesori au fost total de
acord, 26,5% partial de acord, 5,9% partial impotriva si 2,9% total Impotriva.

;

12. ” Angajatii trateaza cu respect toate cadrele didactice?”: 67,6% dintre cei intervievati
sunt de acord, 23,5% partial de acord, 5,9% partial Impotriva si 2,9% total impotriva.

Total impotriva
2%

Partial impotriva
5%

Partial de acord
26,5%

Total de acord
64,7%
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Total impotriva
2,9%

Partial impotriva

5%

Partial de acord

235%

Total de acord
67,6%

13. ”Angajatii sunt buni profesionisti?”: 70,6% dintre profesori sunt total de acord, 23,5%
partial de acord si 5,9% partial impotriva.

Partial impotriva
59%

Partial de acord
235%

Total de acord
70,6%

14. ” Angajatii sunt corecti/cinstiti?”: 76,5% dintre intervievati sunt total de acord, 14,7%
partial de acord, 5,9% partial impotriva si 2,9% total de acord.
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Total impotriva
2%

Partial impotriva

59%

Partial de acord

14,7%

Total de acord
76,5%

15.” Cum apreciati relatia cadru didactic-secretariat?”: 41,2% dintre profesori 0
considera buna, 32,4% foarte buna, 14,7% excelenta si 11,8% mai putin buna.

Excelenta Mai putin buna
14,7% 11.8%
Foarte buna

Buna

41,2%

16. ”Ati intAmpinat vreodata probleme in rezolvarea sarcinilor de serviciu din cauza
secretariatului?”: 47,1% dintre intervievati raspund niciodata, 41,2% aproape niciodata
si 11,8% frecvent.
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Frecvent

Niciodata
47,1%

Aproape nici
41.2%

17.”Vi s-a intamplat vreodata sa nu fiti anuntat la timp de citre secretariat in legatura
cu unele probleme de serviciu?”: 55,9% dintre profesori declard ca nu s-a intamplat
niciodata, 38,2% rareori si 5,9% adesea .

Adesea
59%

Niciodata
55,9%

18. ”Care este cuvantul pe care l-ati alege In carecterizarea Serviciului Secretariat?”:
23,5% raspund promtitudine, 20,6% amabilitate, 20,6% expeditivitate, 14,7%
corectitudine, 14,7% serviabilitate si 5,9% impertinenta.
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Expeditivitate Amabilitate
20,6% 20,6%
Impertinenta
5%

Promtitudine
Senvabilitate

235%

14,7%

Corectitudine

14,7%

19. ”’Cat de bine considerati cd isi indeplinesc personalul Serviciului Secretariat,
responsabilititile de serviciu?”: 41,2% dintre intervievati afirma ca o face foarte bine,
35,3% bine, 14,7% satisfacator

Foarte hine

412%

Slab
8,8%

Satisfacator
14,7%

20.”Ce propuneri si sugestii aveti pentru imbunititirea activitasii Serviciului
Secretariat?”: 23,5% dintre profesori au propus angajarea de personal, 20,6%
colaborarea cu profesorii si studentii, 17,6% amabilitate, politete si promtitudine, 11,8%
incarcarea corectd cu sarcini, 8,8% rezolvarea problemelor la timp si informatizarea si
2,9% aducerea datelor studensilor la zi.
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Aducerea datelor la

2%
Rezolvarea problemel Informatizare
8,8% 8,8%
Amabilitate/Politete
Colaborarea cu profe 17,6%
20,6%
ncorcarea corecta ¢
Comunicare telefonic .
5%
Angajare de personal
235%

21. ”Pozitia profesionala a intervievatilor”: 33,3% lectori, 24,2% asistenti, 15,2%
conferentiar, 6,1% profesori, 6,1% preparatori si 9,1% altele.

Sef Lucrari

6,1% Profesor universitar

Altele 6.1%

Conferentiar univers

9,1%

152%
Preparator universit

6,1%

Asistent univer

24,2%

22. ” Vechimea in invatimant”: 27,3% intre 1- 5 ani, 24,2% intre 6- 10 ani, 18,2% intre
11 - 20 de ani, 9,1% intre 21 — 30 de ani, 9,1% peste 35 ani, 9,1 % pana intr-un an si 3%
intre 31 — 35 de ani

11
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Peste 35 ani
9,1%
31-35ani Panalaunan
30% 9,1%
21- 30ani
9,1%

1-5ani

27 3%

11-20 ani
18,2%

6- 10ani

o

23. La intrebarea ” Care este genul? ”: 62,5% dintre intervievati sunt de gen feminin si
37,5% de gen masculin.

242%

Masculin

37,5%

Feminin

24. Respondentii care au raspuns la intrebari sunt : 56,7% de la facultatea de medicina
dentara, 36,7 % facultatea de Stiinte ale comunicarii si 6,7% de la ILMA

12
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6,7%

Stiinte ala Conf

25. La intrebarea de la ce specializare sunt au raspuns: 59,0% Medicina Dentara, 26,7%
Comunicare si Relatii Publice, 10,0% ILMA, 6,7% Tehnica Dentara si 6,7%
Jurnalism.

ILMA
10,0%

Jurnalism

6,7%

Tehnica Dentara

6,7%

Coordonator Birou de Analizd si Diagnozdi Organizationald

13
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Asist. Dr. Alexandra-Violeta Gheorghiu

Chestionar aplicat cadrelor didactice in vederea evaluarii calitatii
activitatii Serviciului de Secretariat

Stimata Doamna/ Stimate Domn,

Va multumim pentru timpul acordat in vederea completarii acestui chestionar. Dorim
Universitatea “Apollonia” din lasi sa devina un etalon al calitatii, iar efortul angajatilor
nostri sa fie indreptat spre satisfacerea deplina si in cele mai bune conditii a solicitarilor
Dvs.

Va asiguram ca opiniile si propunerile Dvs. vor fi analizate cu maxima seriozitate §i vor
constitui un punct de plecare in demararea actiunilor de imbundatatire a calitatii serviciilor
prestate de catre Serviciul Secretariat.

Va rugdm sa raspundeti la urmdtoarele intrebari, completdnd / bifand raspunsul
corespunzatoar situatiei care vi se potriveste. Chestionarul este anonim.

1. Cat de multumit/a sunteti de serviciile performate de catre secretariatul din cadrul

institutiei in care lucrati?
a) Foarte nemulfumit/a  b) Nemultumit/a c¢) Mulfumit/a d) Foarte multumit/a

14
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2. Care considerati ca este nivelul de competenta profesionald a personalului din
Serviciul Secretariat?
a) Foarte bun  b) Bun c¢) Suficient d) Insuficient e) Inacceptabil

3. Care este modalitatea principalid de comunicare cu Serviciul Secretariat?
a) Prin telefon  b) Prin e-mail ¢) La birou  d) Alte modalitati (care?) ...............

4. in ce misuri reusiti s contactati Serviciul Secretariat?
a) Foarte greu b) Greu c¢) Destul deusor d) Usor e) Foarte usor

5. Cand contactati Serviciul Secretariat, cat de atent considerati ca sunteti ascultat/a?
a) Fara atentie b) Nu suficient de atent  c) Satisfacdtor d) Cu atentie e) Cu foarte mare
atentie

6. Cum calificati informatiile primite?
a) Utile si complete  b) Utile dar incomplete  ¢) Inutile

7. Cum apreciati eficienta procesului de solutionare a problemei Dvs. de catre Serviciul
Secretariat?

a) Foarte bunda b) Buna c¢) Mai buna decat in alte locuri d) Slaba e) Foarte
slaba

8. Pentru rezolvarea problemei Dvs. ati fost nevoit sa solicitati audienta la

Decan/Rector/Presedinte?
a)Da b)Nu

9. in general, sunteti satisfacut/i de felul in care vi sunt solutionate problemele?
a) Foarte nesatisfacut/a  b) Nesatisfacut/d c¢) Satisfacut/a d) Foarte satisfacut/a

10. Care este sectorul in care ati intimpinat cele mai multe probleme in relationarea cu
Serviciul Secretariat?

a) Admitere-inmatriculari  b) Programarea examenelor  c¢) Evidenta scolara

d) Gestionarea si arhivarea documentelor  e) Alt sector (care?) ..................

f) Nu am Intdmpinat probleme in relationarea cu secretariatul

11. in ce misuri sunteti de acord cu urmitoarele afirmatii privind Serviciul
Secretariat?

Total de | Partial de | Partial Total
acord acord impotriva | impotriva

Angajatii sunt deschisi si usor de abordat

Angajatii trateazd cu respect toate cadrele didactice

Angajatii sunt buni profesionisti

Angajatii sunt corecti /cinstiti

15
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12. Cum apreciati relatia cadru didactic — secretariat?
a) Mai putin buna b) Buna c¢) Foarte buna d) Excelenta

13. Ati intampinat vreodati probleme in rezolvarea sarcinilor de serviciu din cauza
secretariatului?
a) Niciodatd b) Aproape niciodatda c¢) Frecvent d) Intodeauna

14. Vi s-a intamplat vreodata sa nu fiti anuntat la timp de catre secretariat in legatura
cu unele probleme de serviciu?
a) Niciodata b) Rareori c¢) Adesea d) Tot timpul

15. Care este cuvantul pe care l-ati alege in caracterizarea Serviciului Secretariat?
a) Amabilitate  b) Promtitudine c) Corectitudine  d) Serviabilitate
e) Impertinenta  f) Expeditivitate g) Plictiseala h) Indiferenta

16. Cat de bine considerati ca isi indeplineste personalul Serviciului Secretariat
responsabilititile de serviciu?
a) Foarte slab  b) Slab  c) Satisfaciator d) Bine e) Foarte bine

17. Ce propuneri si sugestii aveti pentru imbunititirea activitatii Serviciului Secretariat?

18. Pozitie profesionala:

a) Profesor universitar ~ b) Conferentiar universitar  ¢) Lector universitar

d) Asistent universitar  e) Preparator universitar f) Alta (care?) ..................
19. Vechimea in invatamant:

a)Pandlaunan b)l-5ani ¢)6-10ani d)11-20ani e)21-30ani
f)31-35ani g) Peste 35 de ani

20. Genul:
a) feminin  b) masculin

21. Facultatea: .......cccovvvnviinniennnnnnes Specializarea: ........cccvvvviiiiniininnns

Va mulfumim pentru colaborare.
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