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ANALIZA SERVICIULUI DE SECRETARIAT DIN
PERSPECTIVA STUDENTILOR

1. ”Cat de multumit sunteti de serviciile oferite de catre secretariatul din cadrul
institutiei in care studiati?”: 47,5%  dintre intervievati sunt multumiti, 27,2%
nemultumiti, 12,9% foarte multumiti si 12,4% foarte nemultumuti

Foarte nemultumit Foarte multumit

124% 12,9%

Nemultumit

272%

Multumit

47 5%

2. ”Care considerati ca este nivelul de competentta profesionala a personalului din
Serviciul Secretariat?”: 35% au raspuns ca este bun, 30,9% suficient, 23% foarte bun,
8,3% insuficient si 2,8% inacceptabil.
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Inacceptabil
2,8%

Insuficient

8,3%

Foarte bun

23,0%

Suficient
30,9%

Bun

35,0%

3. ”Care este modalitatea principala de comunicare cu Serviciul Secretariat?”: 70%
comunicd la birou, 20,7% prin telefon, 5,5% prin e-mail, 3,2% prin alte modalitti si

0,5% de la colegi.

Delacoegi
,5%
Alte modalitati
3,2% Prin telefon
20,7%
Prin e-mail
‘ 5,5%
La birou
70,0%

4. ”in ce masuri reusiti si contactati Serviciul Secretariat?”: 30% dintre intervievati
reusesc destul de usor, 27,2% greu, 24,9% usor, 11,1% foarte greu si 6,9% foarte usor
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Foarte usor Foarte greu
6,9% 11.1%
Usor
24.9%
Greu

272%
Destul de usor
30,0%

”Cum apreciati programul de lucru cu publicul al Serviciului de Secretariat?”:
49,8% considera ca este normal, 48,8% prea scurt si 1,4% prea lung

Prealung
1,4%
Prea scurt
48,8%
Normal
49,8%

”Cum apreciati atitudinea angajatilor Serviciului Secretariat?”: 39,6% o considera
amabilad si politicoasd, 22,6% arogantd si nepoliticoasa, 15,2% irascibila si expeditiva,
12,4% indiferenta si plictisita si 10,1% prompta si serviabila.
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Indiferenta si plict
12,4%

ila si paliticoa

Irascibila si expedi
39,6%

Prompta si ser

10,1%

Aroganta si nepaliti
2,6%

”Cum calificati informatiile primite?”: 53,9% le considera utile dar incomplete, 40,6%
utile si incomplete si 5,5% inutile.

Inutile

5,5%

Utile si complete

Utile dar inco
53,9%

9%.

”Cum calificati timpul de raspuns al Serviciului Secretariat la problemele dvs.?
34% il considera satisfacator, 30,1% bun, 18,7% slab, 11% foarte bun si 6,2% foarte slab.
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Foarte bun Foarte slab

11,0% 6,2%

Slab

18,7%

Satisfacator
34,0%

9. ”Cum apreciati eficienta procesului de solutionare a problemelor dvs.?”: 50,7% il
considera bun, 18,4% mai bun decat in alte parti, 13,4% slab si 3,7% foarte slab.

Foarte slab
3% Foarte bun
Slab 13.8%
134%
Bun
50,7%

10. ”Pentru rezolvarea problemelor dvs. ati fost nevoit sia solicitati audienta la
Decan/Rector/Presedinte?”: 83,4% dintre intervievati raspund nu st 16,6% da.
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Da
16,6%

11. ”in general, sunteti satisficut de felul in care vi sunt solutionate problemele?”:
59% sunt satisfacut, 21,7% nesatisfacut, 11,5% foarte satisfacut si 7,8% foarte
nesatisfacut

Foarte nesatisfacut

Foarte satisfacut
115% 7,8%
Nasatisfacut
21,7%

Satisfacut
59,0%

12. ”Angajatii sunt deschisi si usor de abordat?”: 49,8% sunt partial de acord, 27,6% total
de acord, 14,7% partial impotriva ,s1 7,8% total impotriva.
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Total impotriva
7,8%

Total de acord
Partial impotriva

27,6%
14,7%

Partial de acord

498%

13. ”Angajatii 1i trateaza cu respect pe toti studentii?”: 43,8% dintre studenti sunt partial
de acord, 33,6% total de acord, 14,7% partial impotriva si 7,8% total impotriva.

Total impotriva
7,8%

Partial impotriva

Total de acord
14,7%

Partial de acord
438%

14. ”Angajatii sunt buni profesionisti?”: 47,9% sunt partial de acord, 42,9% total de
acord, 6% partial Impotriva si 3,2% total impotriva.

33,6%
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Total impotriva
3,2%

Partial impotriva
6,0%

Total de acord
42.9%

Partial de acord

47,9%

15. ”Angajatii sunt corecti / cinstiti”: 46,1% dintre intervievati sunt partial de acord, 41,5%
total de acord, 7,4% partial Impotriva si 5,1% total impotriva.

Total impotriva
5,1%

Partial impotriva

7,4%

Total de acord
415%

Partial de acord

46,1%

16. ”Cum apreciati relatia student-secretariat?”: 56,2% o considera buna, 26,7% mai
putin bund, 14,7% foarte buna si 2,3% excelenta.
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Excelenta

2,3%

Foarte buna

14.7% Mai putin buna

26,7%

Buna

56,2%

17. ”Cand ati avut nevoie de indrumare in rezolvarea problemelor dvs. Serviciul
Secretariat v-a ajutat?”: 39,2% au raspuns frecvent, 27,6% aproape niciodata, 22,1%
intotdeauna, 11,1% niciodata

Niciodata
11,1%

Intotdeauna

21%

Frecvent
39,2%

18. ”Ati intAmpinat vreodati probleme in vederea eliberarii actelor?”: 36.9% dintre
intervievati raspund niciodata, 29% frecvent, 26,3% aproape niciodata, 7,8% intotdeauna .
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Intotdeauna
7,8%

Frecvent

29,0%

Niciodata
36,9%

Aproape niciodata

26,3%

19. ”Propuneri si sugestii privind activitatea Serviciului Secretariat pe care le
considerati utile pentru o mai buné rezolvare a solicitirilor studentilor?”: 25,8%
considerd importantd amabilitatea/ respectul/ comunicare, 23,5% respectarea studentului,
23% prelungirea programului cu publicul, 9,7% implicarea indrumatorului de an, 6,9%
disponibilitatea eliberarii actelor, 4,6% actualizarea afisierului, 3,7% programarea
examenelor din timp si 2,3% contactarea prin e-mail.

Disponibilitatea eli
6,9%

Implicarea indrumato Amabilitate/Respect/

25,8%

- Q‘
Respectarea studentu @

235%

Prelungirea programu
Actualizarea afisier 23.0%
4,6%
Programarea examenel
3™

Contactarea prin e-m

2,8%
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20. La intrebarea ce ”Varsta”. 30,4% dintre intervievati au intre 20 — 22 de ani, , 21,7% au
intre 18 — 20 de ani, 15,7% au intre 22 — 24 de ani, 7,4% intre 24 — 26 de ani si 24,8 %
au peste 26 ani.

18- 20 ani
21,7%

20- 22 ani

21. La intrebarea la care trebuiau sa specifice ”genul”: 54,4% sunt de gen feminin si 45,6%
de gen masculin.

Masculin

45,6%

Feminin

22. La intrebarea de la ce ”specializare” provine fiecare, raspunsurile au fost: 41,5%
Medicind Dentara, 34,1% Tehnica Dentard, 18% Asistent Medical Generalist, 4,1%
Balneofiziokinetoterapie si 2,3% Stiinte ale Comunicarii.
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#A1%

AMG

18,0%

MD
41,5%

Coordonator Birou de Analizd si Diagnozdi Organizationald
Asist. Dr. Alexandra-Violeta Gheorghiu
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Chestionar aplicat studentilor in vederea evaluarii calitatii
activitatii Serviciului de Secretariat

Prin intermediul acestui chestionar Universitatea “Apollonia” din Iasi vd oferd posilitatea de a
evalua calitatea serviciilor prestate de Serviciul Secretariat. Perceptia dumneavoastra ne va fi de un
deosebit ajutor intrucadt suntem preocupati de imbundtdtirea continud a calitatii serviciilor noastre.

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

1. Cat de multumit/a sunteti de serviciile oferite de catre secretariatul din cadrul
institutiei in care studiati?
a) Foarte nemulfumit/a ~ b) Nemultumit/a c¢) Mulfumit/a d) Foarte mulfumit/a

2. Care considerati ci este nivelul de competentd profesionald a personalului din Serviciul
Secretariat?
a) Foarte bun  b) Bun ¢) Suficient d) Insuficient ) Inacceptabil

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

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

5. Cum apreciati programul de lucru cu publicul al Serviciului Secretariat?
a) Prealung b) Preascurt c¢) Normal

6. Cum apreciati atitudinea angajatilor Serviciului Secretariat:
a) Amabila si politicoasa  b) Aroganta si nepoliticoasa ¢) Prompta si serviabila
d) Irascibila si expeditiva  e) Indiferenta si plictisita

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

8. Cum calificati timpul de raspuns al Serviciului Secretariat la problemele Dvs.?
a) Foarte slab b) Slab  ¢) Satisfacator d) Bun e) Foarte bun

9. Cum apreciati eficienta procesului de solutionare a problemei Dvs.?
a) Foarte bund b) Bund c¢) Mai buna decat in alte locuri  d) Slaba ) Foarte slaba

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

Decan/Rector/Presedinte?
ayDa Db)Nu

13
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11. in general, sunteti satisfacut/i de felul in care vi sunt solutionate problemele?
a) Foarte nesatisfacut/a  b) Nesatisfacut/a c¢) Satisfacut/a  d) Foarte satisfacut/a

12. 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 1i trateaza cu respect pe toti studentii

Angajatii sunt buni profesionisti

Angajatii sunt corecti /cinstiti

13. Cum apreciati relatia student — secretariat?
a) Mai putin buna b) Buna c¢) Foarte bund e¢) Excelenta

14. Cand ati avut nevoie de o indrumare in rezolvarea problemelor dumneavoastrd Serviciul

Secretariat v-a ajutat?
a) Niciodatd b) Aproape niciodatd c¢) Frecvent d) Intodeauna

15. Ati intimpinat vreodata probleme in vederea eliberarii actelor (ex. adeverinte)?
a) Niciodatd b) Aproape niciodatd c) Frecvent d) Intodeauna

16. Propuneri si sugestii privind activitatea Serviciului Secretariat pe care le considerati
utile pentru o mai buna rezolvare a solicitarilor studentilor:

17. Véarsta
a)18-20ani b)20-22ani c)22-24ani d)24-—-26ani e) Peste 26 ani

18. Genul
a) Feminin  b) Masculin

19. Facultatea: ......cccovevenieiniennncnnnns Specializarea: .......cccvveiieiiniiininnns

Va multumim pentru colaborare.
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