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KLIENTU PASITENKINIMO JAUNIMO REIKALU
DEPARTAMENTO PRIE SOCIALINES APSAUGOS IR DARBO
MINISTERIJOS VEIKLA 2016 M. TYRIMO REZULTATAI

2017 m. sausio mén.

VILNIUS



Tyrimg atliko Jaunimo reikaly departamentas prie Socialinés apsaugos ir darbo ministerijos.

Jaunimo reikaly departamentas prie Socialinés apsaugos ir darbo ministerijos (toliau — JRD), siekdamas
gerinti savo veiklos efektyvuma ir kokybe, kasmet organizuoja JRD teikiamy vieSyjy paslaugy vartotojy
pasitenkinimo gaunamomis paslaugomis tyrima. Anketa buvo platinama elektroninémis priemonémis: JRD
internetiniame puslapyje bei ,,Facebook” socialinéje erdvéje. Anketa elektroniniu pastu buvo issiysta
Jaunimo reikaly koordinatoriams, jaunimo darbuotojams, atviryjy jaunimo centry ir atviryjy jaunimo erdviy
darbuotojams, nacionalinémis ir regioninéms jaunimo organizacijoms ir Kitiems suinteresuotiems
asmenims. Vykdyta apklausa buvo anoniminé.

Informacija apie respondentus

Apklausoje dalyvavo 123 respondentai — 94 moterys ir 29 vyrai (zitréti 1 pav.). Daugiausiai respondenty,
59 proc., buvo 30 m. ir vyresniy (zitréti 2 pav.). Beveik visi respondetai turi aukstajj universitetinj /
neuniversitetinj i$silavinimg (96 proc., ziaréti 3 pav.).
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JRD vykdomy funkciju svarba
Respondenty buvo klausiama, kiek jiems yra svarbios JRD teikiamos vieSosios paslaugos, pasirenkant
tinkamg jvertinimg: 1 — visi$kai nesvarbu, 10 — labai svarbu. Grafike yra pateikiami jvertinimy vidurkiai

(zitréti 4 pav.). Remiantis respondenty nuomone, visos JRD teikiamos paslaugos yra svarbios — visy
paslaugy jvertinimy vidurkis virSija 8 balus.

4 pav. Kiek jums yra svarbios JRD teikiamos vieSosios paslaugos?

Jgyvendina programas ir priemones, skirtas jaunimui, jaunimo

organizacijoms ir su jaunimu dirban¢ioms organizacijoms
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Organizuoja konkursus jaunimo ir su jaunimu dirbanciy
organizacijy projekty ir (ar) programy paraiskoms pateikti
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Konsultuojasi su Lietuvos jaunimo organizacijy taryba, jaunimo
organizacijomis, su jaunimu dirbanciomis organizacijomis bei
jaunimu

8,8

Pagal kompetencija bendradarbiauja su valstybés ir
savivaldybiy institucijomis bei jstaigomis, jaunimo ir su jaunimu
dirbanciomis organizacijomis, teikia informacijg ir metodine
pagalba, konsultuoja jas

8,7

Inicijuoja ir organizuoja metodinés medziagos jaunimo politikos

srityje rengima, leidybg ir sklaida 8,56

Informuoja visuomene apie jaunimo, jaunimo organizacijy ir su
jaunimu dirbanciy organizacijy bukle Lietuvoje, jaunimo
politika, taip pat apie savo veiklg
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Teikia metodine pagalba savivaldybiy jaunimo reikaly
koordinatoriams, juos informuoja ir konsultuoja
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Vykdo jaunimo padéties stebésena

Kaupia, sistemina ir analizuoja kity jstaigy ir institucijy atliktus
tyrimus, susijusius su jaunimu, bendradarbiauja su tyréjais ir
specialistais, dirbanciais jaunimo politikos srityje
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Inicijuoja ir jgyvendina gerosios patirties jaunimo politikos
srityje perémima i$ uzsienio Saliy ir diegima Lietuvoje bei
gerosios Lietuvos jaunimo politikos patirties perdavima
uzsienio 3alims
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Klienty santykis su JRD

Beveik visi apklausoje dalyvave asmenys palaiké rys§j su JRD (zitréti 5 pav.). 87 proc. respondenty yra teke
bendrauti su JRD darbuotojais, 82,1 proc. respondenty yra dalyvave JRD organizuojamuose /
finansuojamuose renginiuose (procenty suma vir§ija 100 proc., nes respondentams buvo leistg pasirinkti
daugiau negu vieng atsakymg). Didzioji dalis respondenty su JRD bendradarbiauja karta per ménesj ir

dazniau (54,5 proc., zitréti 6 pav.).

5 pav. Klienty santykis su JRD

Esu dalyvaves JRD organizuojamuose/finansuojamuose
n B s2,1
renginiuose
Naudojausi kitomis JRD paslaugomis (lankiausi JRD

: nei idlei siaga I 68,3
interneto svetainéje, gavau JRD iSleistg medziagg ir pan.)

Kreipiausi rastu ir / ar pateikiau paraiska, dokumentus,

skunda/pretenzija

Asmeniskai neteko su JRD susidurti, apie JRD Zinau i$

0,
pazjstamy / draugy pasakojimy I 1,6%
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6 pav. Kiek daznai teko bendrauti su JRD darbuotojais?

Karta P ménesj ' dainiau _ 54'5%
2 kartus P pusmeti _ 30[1%
Kartg per metus ir reciau - 15,4%
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Populiariausi susisiekimo buidai ir kreipimosi priezastis

Dazniausiai respondentai su JRD susisiekia el. pastu (89,4 proc.) ir telefonu (79,7 proc., procenty suma
virsija 100 proc., nes respondentams buvo leistg pasirinkti daugiau negu vieng atsakyma; zitréti 7 pav.).
MaZziausiai naudojamas susisiekimo biidas — socialinis tinklas ,,Facebook®. Beveik visi respondentai atsake,
jog naudoja daugiau negu vieng bendravimo priemone. DaZniausiai j JRD buvo kreipiamasi norint gauti
tam tikros informacijos (83,7 proc., zitréti 8 pav.).

7 pav. Kokiu budu kreipéteés j JRD dél teikiamy vieSyjy
paslaugy?
El.pastu [ 89,4%
Telefonu  [IEEE— 79,7%
Asmeniskai atéjote j jstaiga [ NG 24,4%
Pastu (rastu) [ 11,4%
Per uzklausg internete [ 10,6%
Socialiniame tinklapyje ,Facebook” [l 7,3%
Nesikreipiau [l 5,7%
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8 pav. Kodél kreipétés j JRD?

Noréjote gauti tam tikros informacijos 83,7%

Registracija j JRD organizuojama renginj 72,4%

Dokumenty tvarkymas, prasymas suteikti tam tikrg viesaja

62,6%
paslaugg
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Nusiskundimas JRD teikiamomis vieSosiomis paslaugomis
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JRD atlieckamy paslaugy vertinimas

Respondenty buvo prasoma jvertinti JRD teikiamas vieSasias paslaugas, pasirenkant tinkamg jvertinimg: 1
— labai blogai, 10 — labai gerai. Grafike yra pateikiamas $iy jvertinimy vidurkis (zitréti 10 pav.). Visos JRD

atliekamos funkcijos yra vertinamos gerai (visy rodikliy vidurkiai siekia 7,9 balo ir daugiau).

Klausiant respondenty ar jie liko patenkinti jiems suteikta JRD paslauga, didzioji dalis respondenty liko
patenkinti (jvertino nuo 8 iki 10 baly, zitiréti 9 pav.). Tik keli respondentai atsaké, jog jie liko nepatenkinti

(jvertino nuo 1 iki 4 balo) JRD suteikta paslauga.
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10 pav. Kaip vertinate JRD atliekamas viesgsias paslaugas?

Organizuoja konferencijas, seminarus, mokymus, kitus
renginius

Inicijuoja ir organizuoja metodinés medZiagos jaunimo
politikos srityje rengima, leidybg ir sklaidg

lgyvendina programas ir priemones, skirtas jaunimui,
jaunimo organizacijoms ir su jaunimu dirban¢ioms
organizacijoms

Organizuoja konkursus jaunimo ir su jaunimu dirbanciy
organizacijy projekty ir (ar) programy paraiskoms pateikti

Kaupia, sistemina ir analizuoja kity jstaigy ir institucijy
atliktus tyrimus, susijusius su jaunimu, bendradarbiauja su
tyréjais ir specialistais, dirbanciais jaunimo politikos srityje

Inicijuoja ir jgyvendina gerosios patirties jaunimo politikos
srityje perémima i$ uzsienio Saliy ir diegima Lietuvoje bei
gerosios Lietuvos jaunimo politikos patirties perdavima
uzsienio 3alims

Teikia metodine pagalba savivaldybiy jaunimo reikaly
koordinatoriams, juos informuoja ir konsultuoja

Pagal kompetencija bendradarbiauja su valstybés ir
savivaldybiy institucijomis bei jstaigomis, jaunimo ir su
jaunimu dirbanciomis organizacijomis, teikia informacijg ir
metodine pagalbg, konsultuoja jas

Konsultuojasi su Lietuvos jaunimo organizacijy taryba,
jaunimo organizacijomis, su jaunimu dirbanciomis
organizacijomis bei jaunimu

Vykdo jaunimo padéties stebésena

Informuoja visuomene apie jaunimo, jaunimo organizacijy ir
su jaunimu dirbanciy organizacijy blkle Lietuvoje, jaunimo
politika, taip pat apie savo veikla

Vykdo tarpinstitucine ir tarpsektorine veiklg
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Kity salygu vertinimas

Respondenty buvo prasoma jvertinti kiekvieng su JRD veikla susijusj teiginj . Respondentai galéjo visiskai
nesutikti su teiginiu (skirti 1 balg) arba visiskai sutikti (skirti 10 baly). Grafike yra pateikiamas $iy vertinimy
vidurkis (ziaréti 11 pav.). Tik trijy teiginiy jvertinimo vidurkis sieké maziau nei 8 balus: ,,JRD yra lengvai
pasiekiamoje, patogioje vietoje“ (7,9 balo) ,,JRD vykdomos programos ir priemonés pasiekia jvairioms
socialinéms grupéms priklausantj jaunimg“ (7,8 balo) ir ,,JRD patalpos yra pritaikytos jai priskirtoms
funkcijoms atlikti (7,4 balo).

Komentarai ir pastabos

Respondentai i$saké Siuos komentarus ir pastabas:

,JRD yra matoma ir gana gerai zZinoma. Paslaugas teikia kokybiskai ir prieinamu biudu bei
aktualiais jaunimui ir su jaunimu dirbantiems klausimais. Kai kuriuose atsakymuose Zyméjau ties
9 balais, kadangi visuomet yra dar kur tobuléti .

,Sekmés darbe. Manau, kad Jiisy veikla svariai prisideda prie jaunimo politikos formavimo
Lietuvoje “.

., Dirbu dar vos tris ménesius su jaunimu, bet manau JRD dirba puiki ir kompetentinga komanda.
Sekmés Jums “.

,,Departamente tikrai yra gery, mandagiy ir kompetentingy specialisty, bet taip pat yra ir
neadekvaciai besielgianciy, sunkiai sukalbamy ir nejautriy zmoniy, kartais kyla klausimas kaip
iSvis pateko j tokig pozicijq *“.

., Biity puiku, jei biity organizuojami mokymai ar seminarai apie paraisky pildymq naujiems
darbuotojams, nes kiek Zinau jy tikrai pasikeité daug “.

., IS tikryjy aciu. JRD dirba gerai, lanksciai, operatyviai, pagarbiai, aiskiai*“.

, Dazniau patiems lankytis savivaldybése renkant informacijq, nepasitiketi tik JRK teikiama
statistika “.

Organizuojami puikits mokymai, niekad nenuvilia. Béda tik su konkursy paraiskomis. Praéjusiy
mety buvo tikrai labai sudétinga .

,, Paraiskos vertinamos atmestinai, néra aiskiy kriterijy, neretai vadovaujamasi principu —
,,patinka/nepatinka . Informacija néra suteikiama laiku. Organizacija nesukuria ir nesistengia is
tiesy rinkti informacijq is jaunimo darbuotojy ir spresti problemas “.

., Tritksta profesionalumo, dalykisko bendravimo, palaikymo “.



11 pav. Vertindami JRD veiklg ir teikiamas vieSasias paslaugas, kaip
vertinate kiekvieng is teiginiy?

JRD organizuojamy renginiy temos yra aktualios ir svarbios, jie
yra rezultatyvus ir prisideda prie jaunimo politikos plétros

JRD savo veiklg organizuoja remdamasi tapZinybinio ir
tarpsektorinio bendradarbiavimo principais

JRD vykdomas tarptautinis bendradarbiavimas ir tarptautinés
gerosios patirties sklaida yra aktualUs ir atitinka poreikius

JUsy problema buvo iSspresta laiku (per nurodyta laika arba
teisés akty nustatyta tvarka)

Laukimo laikas iki paslaugos suteikimo buvo ne per ilgas

JRD lanksciai organizuoja informacijos ir paslaugy teikima
jvairiais budais pasiekdama tikslines grupes

Specialistai yra mandagus ir maloniai bendrauja su klientais

] JUsy problemg buvo reaguota is karto

JRD darbo laikas yra jums patogus

Specialistai yra kompetentingi ir iSmano savo darba

JRD teikiama informacija yra lengvai gaunama, iSsami ir
suprantama

Darbo metu lengva rasti visus reikiamus specialistus

JRD svetainés internete dizainas yra patrauklus, informacija

teisingai suskirstyta kategorijomis, yra lengvai surandamair...

JRD Zino jaunimo situacija, jaunimo politikos raidos tendencijas,
jaunimo ir su jaunimu dirbanciy organizacijy bakle

JRD projekty finansavimo konkurso nuostatai ir paraisky formos
yra suprantamos ir lengvai uzpildomos

JRD projekty finansavimo konkursy organizavimo, projekty
atrankos ir vertinimo proceddros yra aiskios

JRD yra lengvai pasiekiamoje, patogioje vietoje

JRD vykdomos programos ir priemonés pasiekia jvairioms
socialinéms grupéms priklausantj jaunima

JRD patalpos yra pritaikytos jai priskirtoms funkcijoms atlikti
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ISvados ir rekomendacijos

Sios apklausos rezultatai mazai kuo skiriasi nuo 2014 m. ir 2015 m. vykdyto klienty pasitekinimo tyrimo
rezultaty. Visos JRD vykdomos paslaugos apklausos dalyviams yra svarbios. Visy Siy paslaugy kokybe
respondentai vertina irgi gerai. Taciau reikia atkreipti démesj, kad kiek pras¢iau jvertintos paslaugos yra
tos pacios, kurias klientai jvertino ir 2014 m., ir 2015 m., t. y.: ,,vykdo jaunimo padéties stebéseng*, ,,vykdo
tarpinstitucing ir tarpsektoring veikla; ,teikia metoding pagalbg savivaldybiy jaunimo reikaly
koordinatoriams, juos informuoja ir konsultuoja“.

Kitos iSvados:

Dauguma respondenty su JRD bendrauja karta per ménes;j ir dazniau.

Dazniausiai respondentai su JRD darbuotojais susisiekia telefonu ir el. pastu.

Dazniausiai j JRD buvo kreipiamasi norint gauti tam tikros informacijos.

Respondentams vertinant kitas salygas, blogiausiai buvo jvertintas JRD patalpy pritaikomumas
funkcijoms vykdyti.

Rekomendacijos:

Nevisiems JRD klientams yra lengvai suprantami JRD skelbiamy konkursy nuostatai, jy paraiSkos
formos. Todél reikia daryti dazniausiai uzduodamy klausimy skiltj bei paraisky pildymo atmintines
su vizualizacija, organizuoti konsultacijas.

Nevisiems klientams yra aiSkios JRD skelbiamy konkursy vertinimo procediiros. Todél skelbiant
konkursus potencialiems pareiskéjams turi biiti suteikta informacija, kaip bus vertinamos paraiskos,
pristatomi vertinimo Kriterijai bei vertinimo tvarka.

Klientai susiduria su sunkumais ieSkant JRD patalpy. Vienas i§ sprendimo bidy yra padaryti
papildoma Zenklinima, kuriuo vadovaujantis klientai pasiekty JRD lengviau.
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