
1 © 2017 Ipsos.

1

Percepcija kvalitete usluge AMPEU

© 2017 Ipsos. All rights reserved. Contains Ipsos' Confidential and Proprietary information 
and may not be disclosed or reproduced without the prior written consent of Ipsos.



METODOLOGIJA

2



3 © 2017 Ipsos.

Metoda istraživanja

VRSTA ISTRAŽIVANJA I TRAJANJE TERENA

• Kvantitativni način prikupljanja podataka: on-line
ispitivanje stavova i iskustva korisnika programa
Erasmus+ i Obzor 2020. te Euraxess uslužnog centra

• Izvor podataka: baza korisnika programa/uslužnog
centra dobivena od strane agencije za mobilnost i
programe EU

• Veličina ciljne populacije je 1786 (baza)

• Veličina uzorka je 270 ispitanika

• Istraživanje je provedeno u periodu između 9.6. i
2.7.2017. godine

• Nisu korišteni tokeni za slanje upitnika

• Prednosti on-line metodologije: brzina, ispitanici mogu
odabrati kada im najbolje odgovara da ispune ankete

• Nedostaci: mogući slabiji odaziv korisnika koji su koristili
programe u prijašnjim razdobljima; nije prilagođeno
korisnicima koji nisu iz Hrvatske; ukoliko redovno ne koriste
mail, korisnici imaju manju mogućnost sudjelovanja u anketi;
moguća pristranost uzorka.

PREDNOSTI I NEDOSTACI
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Struktura uzorka

• Osobe koje su sudjelovale u programima Agencije za
mobilnost i EU

• Izvor podataka: baza korisnika programa/uslužnog centra
dobivena od strane Agencije za mobilnost i programe EU

• Uzorak korisnika programa/uslužnog centra :

• 1. korisnici programa Erasmus+

• 2. korisnici usluge Obzor 2020. nacionalnih osoba za
kontakt

• 3. korisnici usluge EURAXESS uslužnog centra

• Finalni realizirani uzorak N = 270

UZORAK PREDNOSTI I NEDOSTACIREALIZACIJA UZORKA/ VRSTA 
PROGRAMA/USLUGE
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Da, u okviru 
programa 
Erasmus+

1113 62,30% 1053 61,20% 235 87,00% 20,66%

Da, usluge Obzor 
2020. nacionalnih 
osoba za kontakt

575 32,20% 570 33,10% 30 11,10% 5,10%

Da, usluge 
EURAXESS 
uslužnog centra

98 5,50% 98 5,70% 5 1,90% 6,09%

Pitanje: Za koje od sljedećih dokumenta Europass ste čuli?

Erasmus+: Nadzastupljeni su korisnici iz osnovnih škola, 
podzastupljene su udruge
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Erasmus+: Opći podaci
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Opći podaci 

85 15

Moja organizacija je dobila financijsku potporu

Moja organizacija nije dobila financijsku potporu

Uzorak: Svi korisnici programa Erasmus+, N=235
Pitanje: Je li Vaša organizacija u razdoblju od 2014. do 2017. prijavljivala projekt(e) i dobila financijsku potporu u okviru programa Erasmus+? 

Jeste li u razdoblju od 2009. do 2013. prijavljivali projekte i dobili financijsku potporu u okviru programa Mladi na djelu ili Programa za cjeloživotno učenje?
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Moja organizacija ili ja
osobno sam dobio(la)

financijsku potporu

Moja organizacija niti ja
osobno nisam dobio(la)

financijsku potporu

Moja organizacija niti ja
osobno nismo u tom

razdoblju prijavili projekte

PRIJAVA NA PROJEKT DOBIVANJE POTPORE
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Erasmus+: Dostupnost i korisnost informacija 
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PERCEPCIJA KORISNOSTI INFORMACIJA S WEB STRANICA AGENCIJE

Uzorak: Svi korisnici programa Erasmus+, N=235
Pitanje: Molimo procijenite u kojoj mjeri su vam bile korisne informacije koje su dostupne na mrežnim stranicama Agencije. Za odgovore koristite skalu u rasponu od (1) 
uopće nisu korisne do (5) izrazito korisne. 
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AMPEU mrežna stranica

eTwinning mrežna stranica

Europass Hrvatska mrežna stranica

Erasmus+ za škole i eTwinning Hrvatska facebook stranica

AMPEU facebook stranica

Obzor 2020. mrežna stranica

EURAXESS uslužni portal

Eurodesk Hrvatska facebook stranica

Europska volonterska služba facebook stranica

ECVET mrežna stranica

EURAXESS facebook stranica

Uopće nisu korisne Donekle korisne Korisne Vrlo korisne Izrazito korisne Nisam koristio(la) mrežne stranice
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PERCEPCIJA KORISNOSTI OBLIKA INFORMIRANJA

Uzorak: Svi korisnici programa Erasmus+, N=235
Pitanje: Molimo procijenite u kojoj mjeri su vam bili korisni sljedeći oblici informiranja/savjetovanja. Za odgovore koristite skalu u rasponu od (1) uopće nije korisno do (5) 
izrazito korisno.
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E-mail komunikacija s djelatnicima Agencije

Telefonski razgovor s djelatnicima Agencije

Savjetodavni sastanci s djelatnicima Agencije

Informativno-promotivna događanja (informativni dani, seminari, radionice,

prezentacije) u organizaciji Agencije

Pisane smjernice pripremljene od strane Agencije (npr. vodiči, priručnici)

Erasmus+ natječajna dokumentacija pripremljena od strane Europske komisije

Webinari u organizaciji Agencije

Uopće nisu korisne Donekle korisne Korisne Vrlo korisne Izrazito korisne Nisam koristio(la) ovaj oblik savjetovanja
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INFORMACIJE KOJE NEDOSTAJU

Uzorak: Svi korisnici programa Erasmus+, N=235
Pitanje: Postoje li informacije, dokumenti ili poveznice koje niste uspjeli pronaći na mrežnim stranicama Agencije www.mobilnost.hr, www.obzor2020.hr, www.euraxess.hr, a 
smatrate da bi trebale biti na stranicama?
Postoje li informacije koje niste uspjeli pronaći u pisanim smjernicama/priručnicima/vodičima, a smatrate da bi trebale biti navedene?
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Manjak specifičnijih informacije o
financijskim pravilima

Objašnjenje prijave i provedbe
projekata

Previše opsežne informacije

Objašnjenje programskih aktivnosti

Nedostatne informacije o pojedinim
skupinama korisnika

Nedostatak informacija o pisanju
projektnog prijedloga

Informacije  o vidljivosti programa

Ne/sve je objašnjeno, vidljivo

Ostalo

Nisu ništa odgovorili
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 Nepreglednost mrežne stranice

 Lagan pristup informacijama

 Nedostupnost informacija

 Nejasne informacija na mrežnoj
stranici

 Nemogućnost pronalaska
informacija o natječajima

 Dovoljno informacija

 Ne

 Ostalo

 Nisu ništa naveli

INFORMACIJE KOJE NISU PRONAŠLI NA WEBU
INFORMACIJE KOJE NISU PRONAŠLI U PISANIM 

MATERIJALIMA
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DODATNI KOMENTARI

Uzorak: Svi korisnici programa Erasmus+, N=235
Pitanje: Imate li dodatne komentare ili prijedloge za korisnost informacija koje primate od Agencije?
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Zadovoljstvo komunikacijom s djelatnicima

Učinkovitije tumačenju programskih pravila

Potreba za pravovremenim pružanjem informacija

Potreba za organizacijom edukativno-savjetodavnih sastanaka

Savjetovanje o popunjavanju projektnog obrasca

Nedostatno poznavanje sektorskog područja

Nezadovoljstvo komunikacijom s korisnicima

Nedostatak iskustva u projektnom upravljanju

Objava često postavljenih pitanja

Ne

Ostalo

Nisu ništa odgovorili
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Erasmus+: Rad djelatnika
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PERCEPCIJA RAD DJELATNIKA – Profesionalizam i vještine djelatnika

Uzorak: Svi korisnici programa Erasmus+, N=235
Pitanje: Molimo procijenite  u kojoj mjeri se slažete s sljedećim izjavama o djelatnicima Agencije. Za odgovore koristite skalu (1) Uopće se ne slažem do (5) U potpunosti se 
slažem. 
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Djelatnici su ažurni u radu.

Djelatnici vladaju IT alatima koji se koriste u programu Erasmus+.

Djelatnici poznaju pravila i ciljeve programa na kojem rade.

Djelatnici imaju razvijene vještine javnog nastupa.

Djelatnici znaju svoj posao, stručni su.

Djelatnici imaju razvijenu sposobnost komuniciranja u pisanom i usmenom

obliku.

Od djelatnika dobivam jasne i razumljive informacije.

Djelatnici poznaju sektorsko područje (npr. visoko obrazovanje, strukovno

obrazovanje) na kojem rade.
Djelatnici imaju dobro razumijevanje provedbe projekata, projektnog

menadžmenta.

Djelatnici dobro tumače pravila, ciljeve programa u različitim situacijama.

Uopće se ne slažem Ne slažem se Niti se slažem, niti se ne slažem Slažem se U potpunosti se slažem Ne mogu procijeniti
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PERCEPCIJA RAD DJELATNIKA – Ponašanje djelatnika

Uzorak: Svi korisnici programa Erasmus+, N=235
Pitanje: Molimo procijenite  u kojoj mjeri se slažete s sljedećim izjavama o djelatnicima Agencije. Za odgovore koristite skalu (1) Uopće se ne slažem do (5) U potpunosti se 
slažem. 
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Djelatnici Agencije su susretljivi.

Djelatnici Agencije trude se razumjeti potrebe korisnika.

Ako iskrsne nepredviđena situacija, djelatnici Agencije trude se pronaći

prihvatljivo rješenje.

Ako djelatnik nije bio u mogućnosti pružiti potpune informacije uputio me na

odgovarajući izvor (dokument ili osobu).

Djelatnici su uvijek dostupni kada je potrebno.

Djelatnici Agencije spremni su ispričati se u slučaju pogreške.

Uopće se ne slažem Ne slažem se Niti se slažem, niti se ne slažem Slažem se U potpunosti se slažem Ne mogu procijeniti
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DODATNI KOMENTARI NA RAD DJELATNIKA

Uzorak: Svi korisnici programa Erasmus+, N=235
Pitanje: Imate li dodatne komentare na rad djelatnika?
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 Zadovoljstvo komunikacijom s djelatnicima

 Profesionalizam i stručnost djelatnika

 Nezadovoljstvo komunikacijom s korisnicima

 Razumijevanje potreba korisnika

 Kritika djelatnika

 Potreba za boljim poznavanjem školskog sustava

 Nedostupnost djelatnika

 Nedostatak iskustva u projektnom upravljanju

 Ne/nema komentara

 Ostalo

 Nisu ništa odgovorili
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Erasmus+: Pristup informacijama
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PRISTUP INFORMACIJAMA

Uzorak: Svi korisnici programa Erasmus+, N=235
Pitanje: Molimo vas da procijenite u kojoj mjeri se slažete s sljedećim izjavama. Molimo vas da odgovarate iskreno i na temelju vlastitog iskustva. Za odgovore koristite skalu 
(1) Uopće se ne slažem do (5) U potpunosti se slažem.
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Lako su dostupni podaci o Erasmus+

raspisanim natječajima.

Jasne su procedure za podnošenje

Erasmus+ prijave.

Lako su dostupne informacije o

administrativnim i financijskim

pravilima programa Erasmus+

Lako su dostupni statistički podaci o

rezultatima programa koje provodi

AMPEU.

Informacije o metodologiji raspodjele

sredstava korisnicima su transparentne.

Uopće se ne slažem Ne slažem se Niti se slažem, niti se ne slažem Slažem se U potpunosti se slažem Ne mogu procijeniti
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Erasmus+: Rad u skladu s rokovima i pravilima
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ZADOVOLJSTVO ROKOVIMA

Uzorak: Svi korisnici programa Erasmus+, N=235
Pitanje: U kojoj mjeri ste zadovoljni poštivanjem rokova u sljedećim etapama projektnog ciklusa:
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Potpisivanja ugovora

Slanja obavijesti o rezultatima prijave

Isplate financijske potpore

Analize završnih izvješća

Uopće nisam zadovoljan(na) Nisam zadovoljan(na)

Niti sam zadovoljan(na), niti sam nezadovoljan(na) Zadovoljan(na) sam

U potpunosti sam zadovoljan(na) Ne mogu procijeniti
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ZADOVOLJSTVO PRAVILIMA

Uzorak: Svi korisnici programa Erasmus+, N=235
Pitanje: U kojoj mjeri ste zadovoljni poštovanjem pravila u sljedećim etapama projektnog ciklusa:
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Ugovaranja

Isplate financijskih potpora

Dodjele financijskih potpora

Analize završnih izvješća

Uopće nisam zadovoljan(na) Nisam zadovoljan(na)

Niti sam zadovoljan(na), niti sam nezadovoljan(na) Zadovoljan(na) sam

U potpunosti sam zadovoljan(na) Ne mogu procijeniti
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DODATNI KOMENTARI NA POSTUPAK DODJELE POTPORA

Uzorak: Svi korisnici programa Erasmus+, N=235
Pitanje: Imate li dodatne komentare o postupku dodjele financijskih potpora ili evaluacije projekata?
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 Predugo trajanje postupka dodjele financijskih potpora

 Nejasni kriteriji procjene

 Neusklađenost procjena

 Pohvala poštivanja rokova

 Pohvale evaluacije prijava

 Nezadovoljstvo pravilom o isplati sredstava

 Visina financijskih potpora

 Nezadovoljstvo evaluacijom vanjskih ocjenjivača

 Ne/nemam dodatne komentare

 Ostalo

 Nisu ništa odgovorili
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Erasmus+: Očekivanja korisnika
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ISPUNJENJE OČEKIVANJA

Uzorak: Svi korisnici programa Erasmus+, N=235
Pitanje: U kojoj mjeri je Agencija ispunila Vaša očekivanja u sljedećim kategorijama usluge:
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Profesionalizam i vještine djelatnika

Rad u skladu s rokovima i pravilima

Ponašanje i stavovi djelatnika

Dostupnost informacija

Kvaliteta informacija

Uopće nije 2 3 4 U potpunosti Ne mogu procijeniti
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KOLKO JE AGENCIJA BLIZU IDEALNOM JAVNOM SERVISU

Uzorak: Svi korisnici programa Erasmus+, N=235
Pitanje: Prema Vašem mišljenju, koliko je Agencija za mobilnost i programe EU blizu idealnom javnom servisu za svoje korisnike i građane.
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PROSJEK = 4,1
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Erasmus+: Potrebe korisnika
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SUSRETANJE S POTEŠKOĆAMA

Uzorak: Svi korisnici programa Erasmus+, N=235
Pitanje: Molimo navedite jeste li se susretali s nekim od niže navedenih poteškoća. Ako da, molim naznačite jeste li očekivali potporu Agencije u rješavanju poteškoća.
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Poteškoće u rješavanju složenih administrativnih i financijskih pitanja prije ili
tijekom provedbe projekta ili mobilnosti

Nedostatak sredstava za sufinanciranje i predfinanciranje troškova Erasmus+

Premali interes zaposlenika, kolega za sudjelovanje u projektu

Poteškoće u rješavanju složenih pravnih pitanja prije ili tijekom provedbe
projekta ili mobilnosti

Nemogućnost pronalaska zamjene zaposlenicima koji bi htjeli ići na mobilnost

Nemogućnost dobivanja dopuštenja nadređene osobe za odlazak na
mobilnost

Nemogućnost dobivanja dopuštenja nadređene osobe za prijavu projekta

Nešto drugo

Susreli

Očekivali pomoć
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RJEŠVANJE POTEŠKOĆA

Uzorak: Svi korisnici programa Erasmus+, N=235
Pitanje: Molim Vas opišite na koji bi način Agencija mogla pridonijeti rješavanju nekih od navedenih poteškoća ili pružiti veću podršku korisnicima u rješavanju istih? 
Molim Vas opišite na koji bi način Agencija mogla pridonijeti rješavanju gore navedenih prepreka?
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Komunikacija s relevantnim
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Sudjelovanje Agencije u kreiranju
javnih politika
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Zagovaranje za rješavanje
pojedinačnih problema

Promoviranje dobrih projekata

Agencija dobro obavlja posao

Ostalo

Nisu ništa odgovorili
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 Utjecaj Agencije na relevantna tijela u
provedbi programa

 Savjetodavni sastanci na korisničkim
ustanovama

 Veća orijentacija ka korisnicima korisnika

 Organizacija edukativnih aktivnosti za
specifične skupine

 Potreba za drugačijim oblikom komunikacije s
korisnicima

 Organizacija tematski radionica

 Zapošljavanje ljudi s iskustvom u provedbi

 Priznavanje za rad na projektima

 Sve OK / od koristi je / djelatnici su pomogli

 Problem nije bio u njihovoj domeni, agencija
ne može utjecati

 Ostalo

 Nisu ništa odgovorili
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ZAKLJUČCI
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Zaključci

• Rezultati pokazuju da Agencija i njezini djelatnici kvalitetno i profesionalno rade svoj
posao. Na to ukazuje visoka razina zadovoljstva mjerenim uslugama među korisnicima.
Udio korisnika koji izražavaju neki oblik nezadovoljstva je nizak.

• U budućnosti će biti važno nastaviti s kvalitetnim radom kako bi se zadržala visoka razina
zadovoljstva.


