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U saradnji sa Programom Ujedinjenih nacija za razvoj (UNDP) i
Ministarstvom javne uprave Crne Gore, istrazivacka agencija CEED
Consulting doo sprovela je trece Istrazivanje o zadovoljstvu gradana postojecim
i identifikaciji potreba za novim e-uslugama, sa ciljem da se ocijeni stepen
zadovoljstva postojecim e-uslugama koje nudi javna uprava, kao i da se utvrde
stavovi i preferencije o koriscenju e-usluga i daju prijedlozi za unapredenje.
Istrazivanje je realizovano u aprilu 2024. godine.

Sadrzaj ovog izvjestaja iskljuciva je odgovornost autora i ni na koji nacin ne
odrazava stavove Evropske unije (EU), UNDP. kao ni Ministarstva javne
uprave.

Sva prava zadrzana. Kratki izvodi iz ove publikacije mogu se nepromijenjeni
reprodukovati bez odobrenja autora, pod uslovom da se navede izvor.
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I METODOLOGIJA I1STRAZIVANJA I UZORAK

1.1. Metodologija istrazivanja

Za potrebe projekta ,,E-usluge i digitalna infrastruktura kao odgovor na Covid-19” koji
finansira EU, a sprovodi UNDP u saradnji sa Ministarstvom javne uprave, sa ciljem
ubrzanja digitalne transformacije javne uprave i efikasnog pruZanja usluga gradanima
i biznis zajednici u Crnoj Gori, istraZivatka agencija CEED Consulting doo iz
Podgorice, realizovala je trece po redu istrazivanje o postoje¢im elektronskim uslugama
(e-uslugama) koje nudi javna uprava (drzavna uprava i jedinice lokalne samouprave).

Ovaj ciklus istrazivanja, kao i prethodna dva iz 2021. i 2022. godine, realizovani su po istoj
metodologiji, §to je omogucilo da rezultati budu uporedivi po godinama.

Cilj istrazivanja je da se medu gradanima utvrde stavovi i preferencije o koris¢enju
elektronskih usluga 1 daju prijedlozi za unapredenje. Tokom 2022. i 2023. godine,
Ministarstvo javne uprave realizovalo je kampanju za promociju znacaja i upotrebe
elektronske li¢ne karte u procesu digitalizacije, intezivno se radilo na uspostavljanju novih
elektronskih usluga (e-usluga), kao i sprovodenju inicijativa i aktivnosti kako bi se stvorio
ambijent za privlacenje digitalnih nomada u Crnoj Gori.

Zakljucci tre¢eg istrazivanja, zajedno sa komparativnom analizom sa podacima iz prethodna
dva istrazivanja, predstavljace znacajne inpute za kreatore politika u procesu daljeg razvoja
razli¢itih akcionih planova u vezi povecanja digitalne pismenosti i ve¢eg obima koriS¢enja
e-usluga, te uvodenja novih e-usluga.

1.2. Uzorak

Terenski rad realizovan je tokom marta i aprila 2024. godine. Planirani uzorak iznosio je
1040 anketa, dok je tokom prikupljanja podataka anketirano ukupno 1081 ispitanik/ca. Ciljna
grupa je bila opSta gradska i ruralna populacija, starija od 18 godina (muskarci i Zene) u sva
tri regiona, odnosno u svim opsStinama u Crnoj Gori. Margina greSke (za nivo povjerenja od
95%), odnosno uzoracka greska za pojave sa incidencom od 50% iznosi 2,97%.

Anketiranje je vrSeno putem CATI metode (internetski telefonski intervju uz pomocé
racunara), dok je 30% intervjua realizovano F2F (licem u lice).

Obrada podataka izvrSena je sa potrebnim logickim kontrolama u SPSS programu (statisticki
paket za drustvene nauke koji sluzi za obradu i analizu podataka).

Uzimaju¢i u obzir na¢in na koji je uzorak kreiran, kao i primijenjenu metodologiju,
prezentirani nalazi mogu se tretirati kao validni za razvoj politika u oblasti razvoja e-servisa..
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II REZULTATI ISTRAZIVANJA

Glavni cilj istrazivanja koje je trec¢i put realizovano u periodu april-maj 2024. godine medu
gradanima (prvi put u novembru 2021. godine, drugi put u decembru 2022. godine) je
dobijanje informacija o upoznatosti gradana sa e-uslugama, njihovom koris¢enju i
ostvarenom zadovoljstvu. Pored toga, dobijeni su i prijedlozi za unapredenje e-usluga i
neophodne uslove koji bi doveli do veceg koriS¢enja e-usluga. Zakljucci istrazivanja
predstavljace inpute za kreatore politika u procesu razvoja razlicitih akcionih planova po
pitanju povecanja digitalne pismenosti 1 ve€eg obima koriS¢enja e-usluga, te uvodenja novih
e-usluga. Naime, najveci izazov u procesu digitalne transformacije, kada je javna uprava u
pitanju, je kreiranje i efektivno koriStenje e-usluga dostupnih kako gradanima, tako i privredi.

Istrazivanjem su dobijeni i podaci, odnosno informacije o:

v’ KoriS¢enju nove licne karte (eLK)

v’ Upoznatosti gradana sa pojmom ,,digitalni nomadi®,

v’ Upoznatosti gradana sa portalima eParticipacija i ePeticija, 1
v Uticaju sajber napada na koriS¢enje elektronskih usluga.

Anketa je sadrzala zatvorena i1 otvorena pitanja kako bi se, pored numerickih podataka, dobili
1 konkretni prijedlozi za unapredenja u koris¢enju e-usluga.

Istrazivanjem su obuhvacdeni gradani iz svih 25 crnogorskih opstina.

2.1. Socio-demografske karakteristike
Ispitanici obuhvaceni ovim istrazivanje najve¢im dijelom zive u urbanim, odnosno gradskim
naseljima — njih 67,3% dok 32,7% zivi u ruralnim (seoskim) naseljima.

Od ukupnog broja ispitanika/ca, odnosno gradana/ki, koji su obuhvacéeni ovim istraZivanjem
49,3% je bilo muskog pola i 50,7% zenskog pola. Ukoliko se analizira starosna struktura
ispitanika/ca, istrazivanje je pokazalo da je najveéi procenat starosti od 25 do 34 godina
(23,2%). Najmanji broj njih (7,9%) bio je starosti 65 i viSe godina.

Sto se ti¢e nivoa obrazovanja, najveéi broj njih ima zavrenu srednju $kolu (52,3%). Fakultet
1 postdiplomske/PhD studije ima zavrSeno 38,2% ispitanika/ca.
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Tabela 1: Pol, starost i stepen obrazovanja ispitanika, u %

Y%
Pol Muski 49,3
Zenski 50,7
18-24 godine 18,8
25-34 godine 232
Starost 35-44 godine 18,6
45-54 godine 18,8
55-64 godine 12,7

65+ 7.9

Osnovna Skola 2,7
Obrazovanje Srednja skola 52,3
Visa Skola 6,8
Fakultet-osnovne studije 27,7
Postdiplomske studije — master i PhD 10,5

Najveci procenat ispitanika/ca (34,6%) su zaposleni/e u privatnom sektoru ili zaposleni/e u
drzavnom sektoru (19,1%).

Skoro jedna tre¢ina (27,0%) anketiranih domacinstava na mjese¢nom nivou ima prihod u
iznosu od 751€ do 1000€, dok jedna Cetvrtina (25,3%) ima prihod od 1001€ do 1500€. Svaki
peti ispitanik/ca ima mjese¢ni prihod veé¢i od 1500e.'

2.2. Internet usluge i nac¢ini komunikacije

Gradani/ke ukljuene u ovo istrazivanje upitani/e su da procijene nivo sopstvenih vjestina u
koriS¢enju interneta, ali takode i1 da daju odgovore o tome koju vrstu Internet usluga koriste i
koliko Cesto, kao i koje usluge javne uprave su koristile i na koji nacin.

Analiziraju¢i podatke o samoprocjeni nivoa vjestina ispitanika/ca:
v 47,1% smatra da imaju ,srednji nivo znanja*“. Ovaj procenat je 2022. godine
1znosio 39,9%.
v 17,2% smatra da posjeduju ,,visok nivo*“ vjestina kada je u pitanju koriScenje
interneta. 2022. godine 20,5% je ocijenilo da ima visok nivo vjestina.
v 4,9% ispitanika/ca su naveli da su bez znanja u pogledu koriS¢enja interneta, i
ovaj procenat je 2022. godine bio veci i iznosio je 9,4%

! Povecanje prosjeénog prihoda na mjeseénom nivou, u odnosu na rezultate istrazivanja iz novembra 2021.
godine, kada je 32,8% imalo mjese¢ni prihod u iznosu od 251€ do 500€, rezultat je primjene Vladinog programa
ekonomskih reformi kojim se povecala minimalna zarada sa 250€ na 450€, uz smanjivanje opterecenja troskova
poslodavaca u vidu nizeg poreskog optereenja na rad, kao i uvodenje progresivnog oporezivanja kao
efikasnijeg modela oporezivanja.
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Preostalih 30,8% ispitanika/ca je svoje vjeStine/znanje u koriS¢enju interneta, ocijenilo na
0sSnovnhom nivou.

Ispitanici/ce koji su bez ili sa osnovnim nivoom vjeStina, najéeS¢e su stariji/e od 65
godina; sa osnovnim obrazovanjem; penzioneri i domacice, kao i lica u domacinstvima
sa niZim primanjima.

Ukoliko se podaci analiziraju po polu, od ukupnog broja Zena 4,2% je bez znanja u
koriSéenju interneta (10,6% u 2022. godini), dok taj procenat kod muskaraca iznosi
5,6% (u 2022. godini je iznosio 8,2%). Srednji nivo znanja ima priblizno isti broj muskaraca
1 Zena (45,8% muskaraca i 48,4% Zena), dok visok nivo znanja ima 16,7% muskaraca i 17,7%
zena.

Analizirajué¢i podatke po godinama starosti, slicni rezultati su dobijeni kao 2021. i 2022.
godine. Naime, i u 2024. godini najve¢i procenat ispitanika/ca, odnosno skoro jedna
polovina (47,2%), koji/e su se izjasnili da ne posjeduju vjestine u koriS¢enju interneta imaju
preko 65 godina starosti, a 69,8% su ispitanici/e koji/e imaju 55 i viSe godina. Svaki Cetvrti
ispitanik/ca starosti od 25 do 34 godine ocijenili su stepen znanja upotrebe interneta kao
veoma Vvisok.

U 2024. godini rezultati istraZivanja pokazuju da Zitelji’ke sjevera 1 juga Crne Gore su
najzastupljeniji u broju ispitanika/ca koji su bez vjeStina, odnosno znanja u koriS¢enju
interneta.

Ispitanici/ce veoma cCesto, odnosno svakodnevno Kkoriste internet kako bi se informisali,
vodili e-mail komunikaciju, ili bili na drusStvenim mreZama. Naime, u tabeli 2 koja je u
nastavku, moze se vidjeti da se 81,2% svakodnevno informiSe putem interneta,
pretraZzujuci Google, Youtube i sl. Takode, preko dvije trecine ispitanika/ca svakodnevno
koriste drustvene mreZe, dok 15,0% uopste ne koristi drustvene mreze.

Preko polovine ispitanika/ca svakodnevno ili nekoliko puta nedjeljno vodi
komunikaciju putem emaila.

E-usluge koristi 39,3% gradana svakodnevno ili nekolika puta nedjeljno ili nekolika puta
mjesefno, $to je priblizno kao 1 2022. godine.

Elektronsko pla¢anje administrativnih taksi i naknada -— ePlacanje, svakodnevno ili
nekolika puta nedeljno obavlja viSe od jedne treéine ispitanika/ca (32,6%).
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Tabela 2: Vrsta Internet usluge koju ispitanici koriste i ucestalost koriS¢enja, u %, 2021., 2022. i 2024. godina

Koju vrstu Internet usluga kovistite i koliko cesto?
Baza: Cjelokupna populacija ispitanika

Nekoliko puta Nekoliko puta Nekoliko puta Ne mogu da Ne Kkoristim ove

Internet usluge Svakodnevno . . Y - i
nedjeljno mjesecno godiSnje procijenim usluge

2021 2022 2024 2021 2022 2024 2021 2022 2024 2021 2022 2024 2021 2022 2024 2021 2022 2024
Pretraga

inform/informisanje 75,7 68,5 81,2 13,9 20,4 13,0 2,0 2,9 1,1 0,8 0,7 0,3 0,7 1,3 0,3 6,9 6,5 3,9
(Google, Youtube)

Drustvene mreze
(Facebook, Instagram, 66,1 59,2 70,1 13,6 15,3 11,2 3,5 5,9 2,0 0,8 1,0 0,6 0,8 2,0 1,0 15,1 16,6 15,0
Twiter, LinkedIn...)

Online ucenje/obuke 11,2 10,0 8,0 23,0 14,8 13,3 9,4 12,3 11,7 8,0 11,3 11,4 6,0 5,5 10,6 42,5 46,1 45,0

Online sastanci/ Video 104 89 78 179 148 104 10,7 123 131 9 139 105 57 78 94 463 424 488

kom./Video konfer.

Online trgovina 10,0 7,1 9,1 16,2 15,1 11,7 15,3 14,4 14,0 16,4 15,4 15,4 5,6 7,6 15,1 36,4 40,4 34,9
Netflix, HBO i sl. 11,8 15,5 16,7 15,6 13,2 16,7 8,6 9,7 8,9 7,0 7,3 5.4 4,7 9,0 14,2 52,2 452 38,3
Ge;mmg/Onlme 7.6 8.3 10,2 122 12,1 10,7 5,0 5,7 5,5 43 5,8 3.4 4.6 7,6 8,1 66,3 60,5 62,1
kockanje

E-mail komunikacija 342 347 328 205 172 200 105 11,5 134 5,6 7,5 4,5 5,1 6,8 6,1 241 22,7 231
Obavljanje e-usluga 15,3 11,0 12,9 18,0 14,1 11,0 13,1 15,5 15,4 8,0 11,9 12,1 10,6 13,8 15,3 34,9 33,8 33,3
Provjerastanjaracuna, .. oo g 91 500 q33 0 127 159 212 52 69 101 58 91 13,6 385 308 32,0
pla¢anja (e-banking)

Plaéanje

administrativnih taksi i - - 15,3 - - 17,3 - - 16,9 - - 6,8 - - 114 - - 32,4

naknada -ePlaéanje
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Uocava se pad u koriS¢enju online trgovine, ali i pad online ucenja, sa 50,2% u 2022.
godini na 44,4% u 2024. godine, $to je posljedica zavrSetka krize izazvane korona virusom.
Doslo je do blagog rasta koriS¢enja interneta za gejming i online kockanje u odnosu na
2022. godinu, sa 31,9% na 29,8%.

Kada je u pitanju obavljanje e-usluga, one su na slicnom nivou kao i 2022. godine (52,5% u
2022. godini i 51,4% u 2024. godini).

Ne postoje bitne razlike ako se ucestalost koriS¢enja pojedinih usluga analizira po polu.
Grafikom u nastavku prikazani su rezultati po polu, a koji se odnose na koris¢enje interneta u
cilju informisanja putem Google, Youtube i sl.. Tu su vidljive manje razlike kada su u pitanju
odgovori po polu.

Grafik 1. Udestalost koriS¢enja internet usluge ,,pretraga informacija/informisanje*, po polu, u %, 2024.
Koju vrstu Internet usluga koristite i koliko cesto?
Baza: Cjelokupna populacija ispitanika

-

I-¥

KoriSéenje mreza zastupljenije je kod mlade populacije, ali i online kockanje. Osim
toga, od ukupnog broja ispitanika/ca koji/e su odgovorili da ovu uslugu koriste svakodnevno
32,7% njih ima izmedu 18 i 24 godine, dok je 27,3% njih starosti od 25 do 34 godine. Na
nivou do 34 godine starosti podaci su sli¢ni kao 1 2022. godine.

Ucestalost obavljanja e-usluga, prikazano je grafikom 2. Moze se zakljuciti da nema
znacajnijih promjena u odnosu na 2021. godinu, izuzev u ucestalosti, odnosno da li obavljaju
cesce ili rjede tokom odredenog perioda (nedeljno, mjesecno, godisnje).
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Grafik 2. Ucestalost koriS¢enja e-usluga, u %, 2022. i 2024. god.
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Koliko Cesto koristite e-usluge?
Baza: Cjelokupna populacija ispitanika

Ukoliko se podaci analiziraju po godinama starosti, za koriS¢enje e-usluga, ispitanici/e
starosti od 25 do 34 godine ih najviSe koristi, dok ih najmanje koriste ispitanici/e od 55 1 viSe
godina. Od ukupnog broja ispitanika/ca starosti od 25 do 34 godine, e-usluge svakodnevno

koristi 19,5% njih, kao i 13,1% nekolika puta nedeljno i 15,9% nekolika puta mjesecno.

Kao 1 u 2022. godini, u zavisnosti od nivoa prihoda domacinstava, koriS¢enje e-usluga se
mijenja. Naime, sa porastom nivoa prihoda, raste i procenat ispitanika/ca koji koriste
e-usluge. Od ukupnog broja ispitanika koji svakodnevno koriste e-usluge 30,9% su iz
domacinstava koja prihoduju vise od 1500€ na mjesecnom nivou.
ucestalosti kori$¢enja e-usluga u zavisnosti od prihoda domadinstva prikazani su sljede¢om

tabelom.

Detaljniji podaci o

Tabela 3: Ucestalost koriScenja e-usluga u zavisnosti od prihoda domacéinstva, u %, 2022. i 2024.

godina

Struktura po ucestalosti koriséenja e-usluge

Prihod domacinstva

2024.
do 250
od 251 do 500
od 501 do 750
od 751 do 1000
od 1001 do 1500
vise od 1500

2022.
do 250

Pripremio: CEED Consulting doo

Svakodnevno

Koristi

2.9

10.8
10.8
252
19.4
30.9

1.7

Nekolika
puta
nedeljno

0.8
12.6
14.3
17.6
21.0
33.6

1.3

Nekolika
puta
mjesecno

0.6
4.8
10.2
20.4
28.1
35.9

0.6

Nekolika
puta
godisnje

0.0
10.7
16.0
29.0
27.5
16.8

24

Ne mogu
da
procijenim

0.6
7.3
15.8
36.4
242
15.8

2.1
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od 251 do 500
od 501 do 750
od 751 do 1000
od 1001 do 1500
vise od 1500

Struktura po visini prihoda

Prihod
domacdinstva

2024.
do 250
od 251 do 500
od 501 do 750
od 751 do 1000
od 1001 do 1500
viSe od 1500
2022.
do 250
od 251 do 500
od 501 do 750
od 751 do 1000
od 1001 do 1500
vise od 1500

Svakodnevno
Kkoristi

57.1%
23.4
15.6
18.6
15.4
22.5

18.2%
20.0%
13.8%
13.0%
12.8%
27.7%

10.3
17.1
22.2
16.2
325

Nekolika

nedeljno

puta

14.3
234
17.7
11.2
14.3
20.9

18.2%
26.7%
20.0%
22.5%
19.5%
20.4%

10.7
19.5
30.2
19.5
18.8

Nekolika

mjesecéno

puta

14.3
12.5
17.7
18.1
26.9
31.4

9.1%
15.0%
22.8%
24.5%
27.5%
22.6%

5.5
20.1
29.9
25.0
18.9

11.1
22.2
26.2
23.0
15.1

Nekolika
puta
godiSnje

0.0
21.9
21.9
20.2
20.6
11.5

27.3%
23.3%
19.3%
16.5%
19.5%
13.9%

6.2
24
322
21.2
14.4

Ne mogu da
procijenim

14.3
18.8
27.1
31.9
22.9
13.6

27.3%
15.0%
24.1%
23.5%
20.8%
15.3%

Ispitanici/e iz gradskih/urbanih podruc¢ja €eS¢e koriste e-usluge u odnosu na ispitanike iz
ruralnih/seoskih podrucja.

Ukoliko se posmatra region, i ucestalost koriS¢enja e-usluga, one se najucestalije

(svakodnevno) koriste od strane lica anketiranih u centralnom regionu.

Tabela 4: Ucestalost koriS¢enja e-usluga po regionima, u %, 2022. i 2024. godina

Svakodnevno
Kkoristi

Region

2024.

Centralni
Sjeverni

Juzni

2022.

Centralni
Sjeverni

Juzni

26.9
15.7
7.4

23.9
12.2
6.2

Nekolik Nekolika  Nekolika
a puta puta puta

nedeljno  mjeseén godisnje

0

18.3 16.7 18.8
14.5 23.9 20.8
14.7 353 14.7
21.6 21.6 13.6
30.3 26.1 17.6
9.9 24.1 27.8

Ne mogu
da
procijeni
m

19.4
25.2
27.9

19.3
13.8
32.1

2 Napomena: Ukupan broj ispitanika/ca sa zavr$enom osnovnom $kolom koji/e koriste e-usluge iznosi 7, od Cega
svakodnevno koriste 4 ispitanika/ce.

Pripremio: CEED Consulting doo
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Analiza po regionima pokazala je da od ukupnog broja ispitanika iz sjevernog regiona trec¢ina
njih koristi e-usluge svakodnevno ili nekoliko puta nedeljno, dok najveéi broj iz centralnog
regiona koristi e-usluge svakodnevno. Najveci broj ispitanika iz juznog regiona naveo je da
koriste nekoliko puta mjese¢no, dok svega 7,4% koristi e-usluge na svakodnevnom nivou.

U odnosu na nivo Skolske spreme, 69% ispitanika/ca bez obrazovanja ili sa osnovnom
Skolom ne koristi e-usluge (u 2022. godini taj procenat iznosio je 84,1%). Ispitanici/e sa
visokim obrazovanjem (fakultet, postidplomske studije i PhD), njih 47,4% e-usluge koristi
svakodnevno, 24,1% nekolika puta nedeljno i 42,6% nekolika puta mjesecno.

Kada su u pitanju kanali komunikacije sa javnom upravom, u vezi realizacije razli¢itih
usluga, najveci broj gradana/ki i1 dalje najveéi broj usluga obavlja licno (kao $to su pokazali i
rezultati istrazivanja iz novembra 2021. godine). Tradicionalne usluge javne uprave i dalje
se viSe preferiraju u odnosu na e-usluge.

Usluge koje su ispitanici/e tokom 2024. godine ¢eS¢e nego druge realizovali/e elektronski
(bilo e-Uprava, neki drugi e-Portal ili mobilna aplikacija tamo gdje postoji) su:

Provjera podataka u birackom spisku — 28,8%

Zakazivanje pregleda kod ljekara — 14,4%

Uvid u rezultate laboratorijskih nalaza — 14,4%

Covid 19 - dobijanje rezultata testiranja i digitalna Covid potvrda — 14,4%
Katastarske usluge (upis prava u katastar nepokretnosti, uvid i izdavanje katastarskih
dokumenata) — 12,1%

Pla¢anje poreza na nepokretnost — 6,3%

Upis u obrazovno-vaspitne ustanove (fakultete, Skole, vrti¢e) — 5,9%

Druge usluge iz domena zdravstvenog osiguranja (konzilijum, recepti, dostupnost

SRS

S X

lijekova, ostvarivanje prava iz zdravstvenog osiguranja) — 4,0%
v Apliciranje za dacki/studentski dom/studentski kredit — 3,3%
v Prijavljivanje za polaganje stru¢nog ispita za rad u drzavnim organima — 3,4%...>

U odnosu na 2022. godinu doSlo je do poveéanja koriS¢enja, odnosno realizacije broja
usluga elektronskim putem.

2.3. Stepen zadovoljstva dobijenom e-uslugom

Za usluge koje su ispitanici ostvarili putem portala eUprave ili putem drugih e-portala koji
pruzaju e-usluge, upitani su o stepenu zadovoljstva dobijenom e-uslugom. Kao iu prethodnim
ciklusima istrazivanja, 2021. i 2022. godine, oko tri ¢etvrtine ispitanika/ca je uglavnom ili
u potpunosti zadovoljno koriS¢enjem eUsluge javne uprave. lako su gradani koji su
koristili e-usluge vec¢inom zadovoljni, ostaje pitanje na koji nacin povecati koriS¢enje
e-usluga javne uprave. Npr. kako su u 2022. i 2023. godini odrzani lokalni i parlamentarni
izbori, doslo je do rasta broja ispitanika/ca koji/e su provjeravali/e podatke u birackom spisku

3 . .
Sve ostale su na nivou od 3% 1 nize.
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bilo putem mobilne aplikacije, bilo butem portala eUprave ili putem drugih e-portala (vidjeti
tabelu u nastavku). To ukazuje da su ispitanici/e spremni da koriste e-usluge, ali je vjerovatno
potrebna veca informisanost posebno u pogledu smanjenja razli€itih troskova, a koje imaju
prilikom odlaska licno, telefonskim pozivom ili koriS¢enjem usluga poste. Znacajan broj
ispitanika/ca nemaju informacije da odredene usluge mogu obaviti elektronskim putem, i
vecu paznju uporavo treba usmjeriti u tom pravcu — informisanje putem medija, portala,
kratki video materijali, broSure 1 sl.

O zadovoljstvu uslugama javne uprave, kao i upoznatoséu sa elekstronskim uslugama upitani
su 1 ucesnici fokus grupa (tri fokus grupe: mladi/studenti; farmeri/penzioneri/ruralna podrucja
1 OSI). Vecina je generalno zadovoljna uslugama javne uprave kako na drzavnom, tako i na
lokalnom nivou, ali su misljenja da ih je potrebno unapredivati.

Sa elektronskim uslugama veéina je upoznata u dovoljnoj mjeri onoliko koliko mi je
potrebno; relativno dobro; Nijesam upoznat do detalja, ali mislim da jesam dovoljno.

Zadovoljan sam uslugama lokalne uprave, volio bih vidjeti vecu digitalizaciju. Na drzavnom
nivou smatram da su usluge spore i nedovoljna medusaradnja. - uesnik fokus grupe
poljoprivrednici/penzioneri/ruracna podrucja

Uprave na drzavnom, kao i uprave na lokalnom nivou trebaju malo vise da implementiraju
evropske standarde. — u€esnik/ca fokus grupe OSI
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Tabela 5: Nacini kori§éenja razli¢itih usluga javne uprave, u %, 2021, 2022. i 2024. godina

e-mail Li¢no Mob. aplikacije Portal eUprave Postom Putem drugih Telef. Nijesam Koristio/la
e-portala
2021. 2022. 2024 2021. 2022. 2024 2021. 2022. 2024 2021. 2022. 2024 2021. 2022. 2024 2021. 2022. 2024 2021. 2022. 2024 2021. 2022. 2024

Izdavanje 0,7 1,1 0,3 74,1 58,0 56,2 0,0 0,5 0,4 0,9 0,7 0,2 0,3 0,3 0,1 0,8 0,8 0,4 2,2 1,0 1,5 20,9 37,6 41,3
liénih
dokumenata
Izvodi i 1,1 0,9 0,7 72,5 55,2 53,1 0,0 0,7 0,2 1.4 1,1 0,6 0,6 0,6 0,4 1,1 0,9 0,6 1,7 1,2 1,3 22,0 39,3 432
uvjerenja iz
mati¢nih
registara
Promjena 0,7 0,5 0,1 33,1 22,4 19,7 0,0 0,3 0,1 0,3 0,4 0,3 0,4 0,6 0,3 0,4 0,2 0,1 2,1 0,9 0,9 63,4 74,8 78,5
adrese
prebivalista
Dostavljanje 1.4 0,9 0,6 21,3 20,8 25,4 0,0 0,3 0,0 0,3 0,3 0,3 1,8 1,9 1,6 0,3 0,3 0,0 2,1 1,2 0,6 73,3 74,2 71,5
podataka iz
kaznene i/ili
prekrsajne
evidencije za
fizicka lica
Zahtjevi, 2,2 2,4 1,9 32,2 35,8 41,3 0,0 0,6 0,1 33 0,9 0,3 1,6 0,8 0,9 2,6 0,8 0,2 2,1 0,7 1,3 56,4 58,0 51,1
potvrde i
obrasci*
Prijava 0,7 0,5 2,6 20,2 13,3 15,6 0,0 0,3 0,1 0,5 0,2 0,2 0,5 0,4 1,1 0,6 0,0 0,3 1,6 0,5 0,3 76,1 84,9 79,8
gradnje/legal.
Katastarske 1,3 0,9 0,3 27,2 23,4 23,5 0,0 0,5 3,1 0,8 1,0 1,0 0,7 0,8 0,4 1,2 0,8 8,0 2,5 1,0 1,6 66,3 71,5 62,1
u.
Plaéanje 0,9 0,5 0,4 32,5 34,4 39,4 0,0 1,7 5,5 0,5 0,1 0,2 32 3,0 1,5 0,5 0,5 0,6 1,3 0,3 1,2 60,1 59,5 51,2
poreza na nep
Registracija 0,4 0,2 0,1 59,9 59,0 66,0 0,0 0,4 0,1 0,3 0,1 0,2 0,3 0,6 0,2 0,2 0,2 0,0 1,5 0,9 0,8 38,0 38,7 32,6
vozila
Provjera 0,7 0,5 0,6 14,8 10,6 12,8 0,0 2,4 7,7 6,8 8,1 32 1,2 1,1 0,9 5,4 7,4° 17,9 9,2 32 6,2 61,9 66,8 50,6
podataka u
bira¢kom sp.
Upis u 3,0 1,8 0,6 32,2 22,7 27,6 0,0 0,4 0,5 33 2,7 2,2 0,5 0,5 0,1 3,6 2,4 32 1,6 0,6 1,0 55,8 69,0 64,8
obrazovno-va
spitne
ustanove
Apliciranje 2,2 1.9 2,2 8,0 6,4 6,8 0,0 0,5 0,3 1,6 1,3 1,0 0,6 0,4 0,5 1,2 0,8 0,7 1,8 0,5 0,5 85,1 88,3 87,8
za stipendiju

* koje izdaju Glavni grad, Prijestonica, lokalne samouprave
5 Napomena: Online provjera podataka u biratkom spisku moZe se provjeriti isklju¢ivo preko portala Bira¢i.me. Korisnici koji su izabrali portal e-uprave su ispitanici koji misle da su na taj
nacin realizovali uslugu, §to upucuje na nedovoljnu informisanost gradana.



Apliciranje za 1,2 1,0 0,9 8,6 4,8 6,8 0,0 0,0 0,1 0,9 1,8 1,8 0,5 0,4 0,2 0,3 1,1 1.4 1,2 0,3 0,4 88,0 90,7 88,5
studenski

dom
e-mail Li¢no Mobilne aplikacije Portal eUprave Postom Putem drugih Telef. Nijesam koristio/la
e-portala
2021 | 2022. | 2024 | 2021 [ 2022. | 2024 | 2021 [ 2022. T 2024 | 2021 | 2022. | 2024 | 2021 | 2022. | 2024 | 2021 [ 2022. | 2024 | 2021 [ 2022. | 2024 [ 2021 | 202 [ 202
o 0 0 0 0 o 0 0 2 4
Prijavljivanje za 1,4 1,1 1,7 12,1 7,0 8,5 0,0 0,4 0,3 1,7 1,7 1,4 1,1 1,3 0,0 0,5 0,1 1,7 1,6 0,7 0,2 822 | 87, 86,
polaganje 7 3
strucnog ispita
zarad u
drZavnim org.
Pokretanje 0,7 0,7 0,2 8,2 5,9 8,5 0,0 0,2 0,1 0,3 0,3 0,1 0,2 0,2 0,1 0,6 0,2 0,3 1,1 0,6 0,4 89,4 | 92, 90,
sopstvenog 0 4
biz./Registr NVO
Prijava korupc. 0,7 0,6 0,7 33 2,4 3,8 0,0 0,6 0,2 0,4 0,1 0,2 0,4 0,2 0,2 0,7 0,4 0,0 2,1 1,3 0,7 93,1 94, 94,
5 2
Upis u Registar 0,7 0,3 0,1 6,2 7,5 9,6 0,0 0,1 0,0 0,2 0,0 0,0 0,6 0,3 0,4 0,2 0,2 0,8 1,2 0,3 0,2 91,7 | 91, 88,
polj. gazdinstva 4 9
Evidencije i 0,5 0,4 0,6 6,3 8,5 10,8 0,0 0,4 0,0 0,3 0,3 0,2 0,7 0,6 0,2 0,3 0,2 0,7 1,6 0,6 0,6 90,8 | 82, 86,
zahtjevi vezani 2 9

za polj. djelat.

Prijava rodenja 0,7 0,3 0,3 18,3 | 24,2 | 26,3 0,0 0,2 0,0 0,3 0,2 0,3 0,3 0,7 0,3 0,4 0,2 0,1 1,0 0,8 0,6 79,6 | 73, 72,

djeteta/Zahtjev 6 2
za djedji

dodatak

Zahtjevi za 0,4 0,1 0,4 9,0 6,0 6,2 0,0 0,1 0,0 0,6 0,3 0,1 0,3 0,1 0,1 0,3 0,4 0,3 1,3 0,5 0,2 88,8 | 92, 92,
penzionisanje 5 8
Zakazivanje 0,9 0,3 0,9 38,5 | 37,7 | 38,1 2,9 2,8 2,5 7,3 2,5 2,7 0,1 0,3 0,3 6,9 5,7 9,2 24,0 | 24,7 | 30,4 | 194 | 26, 15,
pregleda kod 0 9
ljekara

Uvid u rezultate 7,1 6,7 8,5 41,0 | 42,5 | 42,9 4,1 4,8 3,1 6,8 4,7 33 0,1 0,1 0,1 10,7 9,3 8,0 10,6 4,2 9,0 19,7 | 27, 18,
laborat. nalaza 7 1
Covid 19 - 10,4 | 11,9 | 16,3 | 22,0 | 22,8 | 28,4 5,5 5,5 3,6 10,2 6,9 2,8 0,1 0,4 0,4 142 | 133 8,0 12,1 5,2 8,6 25,5 34, 32,
dobijanje rez., 1 0
testiranja i

digitalna Covid

potvrda

Druge usluge iz 1,6 1,1 0,6 39,5 | 35,2 | 40,7 2,1 0,8 0,9 3,1 1,9 0,6 0,4 0,6 0,2 3,5 52 2,5 8,7 8,3 18,6 | 41,1 46, 35,
domena zdravs. 9 9
osiguranja
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Zahtjev za - - 2,7
slobodan pristup
infor.

6,5

0,6

0,2

1,9

0,5

34

84,
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Postoji odreden broj usluga koje su u manjem obimu realizovane putem eUprave ili drugih
e-portala, a za koje su ispitanici/e naveli/e da ,,ne mogu da procijene* zadovoljstvo, ili da
Hhijesu generalno zadovoljni/e”. Kao 1 2022. godine, kao glavne razloge nezadovoljstva
ispitanici/e su naveli/e ,.,bilo je potrebno previse viemena da se izvrsi usluga “ ili su naveli da
Husluga uopste nije izvrsena®. Dio ispitanika/ca je naveo i da im je bilo ,tesko da se snadu
gdje i Sta treba da upisu‘.

2.4. Upoznatost sa dostupnoS$¢u i nac¢inom koriSéenja e-usluga, koriS¢enje e-usluga i
zadovoljstvo istim

Oko 52,2% ispitanika/ca smatra da su uglavnom upoznati sa elektronskim uslugama,
dok je taj procenat po istrazivanju iz 2022. godine iznosio 45,4%. Potpunu upoznatost
prijavilo je 5,7% ispitanika/ca, dok je taj procenat u 2022. godini iznosio 7,7%.

Grafik 3. Upoznatost gradana sa dostupno$cu i nac¢inom koriséenja elektronskih usluga, u %
2022.1i2024. godina
Generalno, da li ste upoznati sa dostupnoscu i nacinom koris¢enja elektronskih usluga, odnosno
e-usluga (pruzanjem usluga javne administracije putem interneta)?
Baza: Cjelokupna populacija ispitanika

2|BETTOTICEE LS8, Al N8 AT FOTonn0 TH5IA O I)ona

e mernaita ea alelbrrneckie nehream
0 WpOZNAta 53 Skl

TODSEI NsIESATaS 490

Analiziraju¢i rezultate po polu, od ukupnog broja Zena:
- 7,8% nije nikad culo za elektronske usluge
- 33,6% njih je Culo, ali ne znaju nista o njima
- 53,8% je uglavnom upoznato sa elektronskim uslugama
- 4,7% je u potpunosti upoznato.

Rezultati za muskarce su sljedeci:
- 10,7% nije nikad ¢ulo za elektronske usluge
- 32,1% njih je Culo, ali ne znaju niSta o njima
- 50,5% je uglavnom upoznato sa elektronskim uslugama
- 6,8% je u potpunosti upoznato.
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Ispitanici/e starosti od 25 do 34 godine su viSe upoznati sa elstronskim uslugama, u odnosu
na druge. Osobe koje su starije od 65 godina su ve¢inom culi za elektronske usluge, ali ne
znaju skoro nista o njima (njih 41,2%, 31,8% nijesu nikad ni Culi za elektronske usluge).

Takode, ispitanici/ce iz sjevernog 1 centralnog regiona; ispitanici/e iz urbanih/gradskih
naselja; ispitanici/e koji imaju srednje i visoko obrazovanje, kao i osobe koje su zaposlene u
drzavnom 1 privatnom sektoru su viSe upoznati sa elektronskim uslugama, u odnosu na
druge.

Kada su u pitanju nacini informisanja ispitanika/ca koje koriste e-usluge, najve¢i udio njih
informacije dobija:

1. Sa web sajtova institucija koje pruZaju e-usluge-23,5% (15,9% u 2022. godini);

2. Iz socijalnog okruZenja — odnosno preko clanova porodice, prijatelja, kolega —
23,2% (25,5% u 2022. godini);

3. Direktno sa portala eUprave Crne Gore — 14,2% (18,2% u 2022. godini).

U odnosu na istrazivanje iz 2021. i 2022. godine, doslo je do manjih promjena u pogledu
nac¢ina informisanja, s tim S§to je potrebno skrenuti paznju da se smanjuje procenat
ispitanika/ca koji/e se informiSu putem portala eUprava, a povecava se informisanost putem
web sajtova drugih institucija koje pruzaju e-usluge.

Ukoliko se analiziraju po polu rezultati su sljede¢i:
- I muskarci 1 zene se najviSe informiSu preko clanova porodice, prijatelja 1 kolega
(36,8% muskaraca i 38,9% zena);
- Nesto veci broj Zena se viSe informiSe putem sajtova drugih institucija koje pruzaju
e-usluge, u odnosu na muskarce;
- Takode, portal eUprave posjecuju vise Zene, nego muskarci.

Glavni razlozi koje su ispitanici naveli kao odgovor na pitanje “zaS$to pojedine e-usluge
javne uprave nijesu Koristili” su sljede¢i:

1. Nijesu imali potrebu — 50,0% (55,9% u 2022. godini)

2. Nijesu bili upoznati sa moguc¢nostima — 28,6% (23,9% u 2022. godini)

3. ViSe im odgovara da posao zavrSe u direktnom kontaktu sa ljudima, nego
elektronskim putem — 23,6% (20,7% u 2022. godini)

4. Nemaju dovoljno tehni¢kih znanja da koriste te usluge — 21,0% (19,0% u 2022.
godini)

5. Nemaju povjerenja da ¢e posao biti zavrSen — 19,3% (15,1% u 2022. godini)

6. Pokusali su da koriste, ali se nijesu snasli — 10,7% (7,5% u 2022. godini).

Podatak od 28,6% u 2024. godini i 23,9% u 2022. godini, ispitanika/ca koji/e nijesu/e
bili/e upoznati/e sa moguénostima, ukazuje da je potrebno pronaéi nacin kako da se
ljudi viSe informiSu, obuce i sagledaju prednosti koriS¢enja e-usluga javne uprave.
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Takode, doslo je do povecanja broja ispitanika koji su pokusali da koriste e-usluge, ali se
nijesu snasli sa 7,5% u 2022. na 10,7% u 2024. godini.

Analizirija¢i odgovore po polu, od ukupnog broja ispitanica:

- 50,7% nije imalo potrebu za koriS¢enjem e-usluga

- 28,1% nije bilo upoznato sa moguénostima

- 20,6% nije imalo dovoljno tehnic¢kih znanja da koristi

- 17,3% je iskazalo nepovjerenje da ¢e posao biti zavrSen

- 23,2% je navelo da im viSe odgovara da posao zavrse u direktnom kontaktu
- 10,2% je pokusalo da koristi, ali se nije snaslo.

Od ukupnog broja muskaraca:

- 49,3% nije imalo potrebu za koris¢enjem e-usluga

- 29,1% nije bilo upoznato sa moguénostima

- 21,4% nije imalo dovoljno tehnickih znanja da koristi

- 21,4% je iskazalo nepovjerenje da ¢e posao biti zavrSen

- 24,0% je navelo da im viSe odgovara da posao zavrSe u direktnom kontaktu
- 11,3% je pokusalo da koristi, ali se nije snaslo

Ucesnici/e fokus grupa Cesto koriste elektronske usluge, ali mali broj njih zna koje su to
usluge na lokalnom nivou koje se nude.

Da koristim ih. Vise puta nedeljno. Smatram da je tesko doci do odredenih podataka/
informacija. Nije dostupno sve na jednom mjestu. - ucesnik/ca fokus grupe
poljoprivrednici/penzioneri/ruracna podrucja

Koristim neke. Usluge dobijanja dokumenata i e-placanja. Sto se njih tice do sada sam bio
zadovoljan. - ucesnik fokus grupe poljoprivrednici/penzioneri/rura¢na podrucja

Koristim koliko mogu. Bolja su uskustva na drzavnom nivou. Zapravo i ne znam $to nudi
opstina. - ucesnik/ca fokus grupe poljoprivrednici/penzioneri/ruracna podrucja

Treba sve elektrosnke usluge okupiti na jednoj web lokaciji pa da se gradani mogu lakse
snaci — student/kinja

Koristimo neke od usluga (eZdravlje, e Licence i ePorezi) i iskustva su dobra - OSI

Ucesnici/ce fokus grupa koji/e ne koriste elektronske usluge kao razloge su najcesce naveli/e
da su u pitanju usluge iz oblasti poljoprivrede, a koje se ne mogu realizovati elektronskim
putem, ve¢ se mora dokumentacija donijeti li¢no; kao 1 da nijesu upuceni da se neke usluge
mogu realizovati elektronskim putem
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Ispitanici/e istrazivanja su upitani/e i1 da na osnovu sopstvenog iskustva ocijene zadovoljstvo
prilikom kori§¢enja razlicitih internet portala. Svoje zadovoljstvo iskazivali su sljede¢im
ocjenama:

1- U potpunosti nezadovoljan/na

2- Uglavnom nezadovoljan/na

3- Ni zadovoljan/na ni nezadovoljan/na

4- Uglavnom zadovoljan/na

5- U potpunosti zadovoljan/na

6- Ne mogu da ocijenim/ Nijesam koristio/la ovaj portal

Na osnovu tabele, moze se vidjeti da su ispitanici/e dosta ¢esto navodili/e da nijesu ni
zadovoljni/e, ni nezadovoljni/e (ocjena 3). Vise je u svakom slucaju ispitanika/ca koji/e su
zadovoljni/e, u odnosu na one koji/e su nezadovoljni/e.

U prosjeku, svaki/a peti ispitanik/ca je zadovoljan/na koriS¢enjem razlic¢itih portala
drZzavnih institucija. U odnosu na 2022. godinu doSlo je do poveéanja broja gradana koji
su zadovoljni koriS¢enjem razliitih portala drzavnih institucija. Ovaj rezultat pokazuje
da se vrace povjerenje u portale drzavnih institucija, nakon sajber napada koji se desio 2022.
godine.

Takode, znac¢ajno se smanjio broj gradana/ki koji/e nijesu zadovoljni/e koriS¢enjem razlicitih
portala drzavnih institucija. Detaljniji podaci prikazani su tabelama u nastavku.
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Tabela 6: Zadovoljstvo ispitanika/ca koriS¢enjem internet portala, u %, 2021, 2022. i 2024. godina
Na osnovu iskustva, kako bi ste generalno ocijenili Vase zadovoljstvo koris¢enjem sljedecih internet portala?
Baza: Cjelokupna populacija ispitanika

Ocjena zadovoljstva: 1- u potpunosti nezadovoljan/a; 2- uglavnom nezadovoljan/na; 3-ni zadovoljan/na, ni nezadovoljan/na; 4-Uglavnom zadovoljan/na; 5-u
potpunosti zadovoljan/a

1 2 3 4 5 Nije koris¢eno
202 202 202 202 202 202 202 202 202 202 202 202 202 202 202 202 202 202

1 2 4 1 2 4 1 2 4 1 2 4 1 2 4 1 2 4
Dokumenta.me 5,3 4.4 0,8 7.3 7,6 L1 17,7 183 9.2 6,7 7,5 11,1 6,0 6,0 1,9 57,0 56,1 759
Biraci.me 6,2 5,6 1,0 6,5 6,0 08 16,1 183 92 10,0 95 27,1 8,6 91 10,7 52,6 51,5 51,2
EDU.me 4,9 4,8 0,8 7,2 4,8 0,7 152 18,8 8,6 8,6 80 168 11,0 7,6 10,0 532 559 63,0
eZdravlje 52 52 5,6 6,0 7,0 93 20,1 205 132 19,1 16,1 21,8 27,0 19,8 84 226 31,4 41,6
elnovacije 5,7 5,1 0,6 6,2 5,8 08 162 183 6,1 5,6 4,7 5,7 2,3 4,4 22 640 61,7 84,6

eServis MUP n/a 5,6 0,8 n/a 6,0 1,2 na 174 73 n/a 52 6,5 n/a 5,2 1,9 n/a 60,7 822
Biznis.gov.me n/a n/a 0,7 n/a n/a 0,8 n/a n/a 6,6 nla na 123 nla n/a 2,3 n/a na 772

eUprava 5,0 5,0 0,7 7,3 9,4 6,7 193 25,6 18,7 13,8 12,8 159 169 6,9 81 37,5 40,3 499

U nastavku je data detaljnija komparativna analiza, odnosno podaci o zadovoljstvu po pojedinim internet portalima, izuzimajuci ispitanike koji
nijesu mogli ocijeniti ili nijesu imali iskustvo sa koriS¢enjem internet portala.
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Tabela 7: Zadovoljstvo ispitanika/ca koriS¢enjem internet portala, u %, 2021, 2022. i 2024. godina
Na osnovu iskustva, kako bi ste generalno ocijenili Vase zadovoljstvo koris¢enjem sljedecih internet portala?

Baza: samo ispitanici/e koji/e su mogli/e da ocijene (iskljucena oznaka 99-gradani koji su naveli da ne mogu da ocijene zadovoljstvo, ili da nijesu koristili
neki od internet portala)

Ocjena 1 2 3 4 5
zadovoljstva

2021 2022 2024 2021 2022 2024 2021 2022 2024 2021 2022 2024 2021 2022 2024

Dokumenta.m 12,3 10,1 7,4 17,1 17,4 5,2 41,0 41,7 11,6 15,6 17,0 9,5 14,0 13,8 4,3
¢

Biradi.me 13,1 11,5 9,1 13,7 12,5 3,9 339 377 1,6 212 196 23,1 180 18,7 235

EDU.me 10,5 10,9 7.4 15,3 10,9 34 32,5 426 10,9 18,3 18,2 14,4 23,4 17,3 21,9
eZdravlje 6,7 7,6 50,4 7,8 10,2 43,1 259 29,8 16,8 247 23,5 18,6 348 289 18,4
elnovacije 15,8 13,3 5,0 17,3 15,0 3,9 45,0 47,8 7,7 15,5 12,3 4,9 6,5 11,6 4,9

eServis MUP n/a 14,1 7,4 n/a 15,3 5,6 n/a 44,1 9,3 n/a 13,2 5,5 n/a 13,2 43
Biznis.gov.me n/a  n/a 6,6 n/a  n/a 3,9 n/a  n/a 8,3 n/a  n/a 10,5 n/a  n/a 5,1
eUprava 8,0 8.4 6,6 11,8 15,8 31,0 31,0 42,8 23,7 222 21,5 13,6 27,1 11,5 17,8

Tokom pandemije Covid 19, uCesnici/e fokus grupa su izjavili/e da su vise koristili e-usluge, ili da je pandemija uticala da zapo¢nu koris¢enje
pojedinih e-usluga (Da, jesmo. posebno portal e-zdravlje; Da vise sam koristio; Nije tada bio prvi put, ali od pandemije sve vise i vise ih
koristim). Manji broj njih je naveo da nije imalo uticaja na stepen koriS¢enja e-usluga.
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U nastavku su predstavljeni rezultati o zadovoljstvu, po svakom portalu pojedina¢no.
Obuhvat su ispitanici/e koji/e su koristili/e navedene portale.

U odnosu na 2022. godinu, uocava se porast prosjecne ocjene zadovoljstva portalima. Naime,
znacajno veci broj ispitanika/ca dao/le je/su ocjene 4 ili 5, a takode poveéan je i broj onih
koji/e su naveli/e da nijesu ni zadovoljni/e, ni nezadovoljni/e.

eUprava

Prosje¢na ocjena kada je u pitanju zadovoljstvo portalom eUprave iznosi 3,47, i veéa je
u poredenju sa 2022. godinom kada je iznosila 3,12. Na ukupnom niovu, skoro jedna
polovina ispitani/ca (47,9%) je zadovoljno portalom eUprave, §to predstavlja znacajan
rast u odnosu na 2022. kada je on iznosio 33,0%.

Od ukupnog broja ispitanika/ca koji/e su portal eUprave ocijenili sa ocjenom 5, odnosno da
su u potpunosti zadovoljni, najces¢e su zastupljeni ispitanici starosti od 25 do 44 godine
(36,4% ispitanika starosti od 25 do 34 godine 1 20,5% starosti od 35 do 44 godine); zatim
ispitanici/e (47,7%) iz centralnog regiona; 75,0% ispitanika/ca iz urbanih krajeva Crne Gore;

nesto vise od 60% ispitanika/ca sa visokim obrazovanjem, kao 1 61,4% domacinstva ¢iji je
prosjecni mjesecni prihod iznad 1000 eura.

Grafik 4: Zadovoljstvo ispitanika/ca koriS¢enjem portala eUprava, po polu, 2024.
godina, u %
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B uskarci Lens

Ispitanici/e koji/e su ocijenili/e zadovoljstvo portalom eUprave upitani/e su da navedu
razloge zbog koji su posjecivali navedeni portal. Kao najcesce razloge navodili/e su:

v Zdravlje (ljekovi/recepti, medicinski nalazi, zdravstvene ustavove, zdravstveno
osiguranje, zakazivanje pregleda isl.) —27,8%

U poslovne svrhe - 16,2%

Obrazovanje (upis, studenski krediti, zahtjevi i sl.) — 16,0%

Zbog informisanja — 12,9%

Program stru¢nog osposobljavanja — 3,8%

SN
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v’ Jednostavnija i efikasnija pretraga dokumenata obrazaca i formulara — 3,3%

Preko dvije trecine ispitanika/ca su pronasli/e informaciju/uslugu koju su trazili/e na
portalu eUprave.

Za skoro polovinu (49,1%) ispitanika/ca pronalazak informacije na portalu eUprave,
koja im je bila potrebna, ocijenili su kao lak (,,donekle lak* ili ,,u potpunosti lako*). 6,6%
je navelo da im je bilo tesko, dok je 44,3% navelo da nije bilo ni tesko, ni lako.

Skoro svaki sedmi ispitanik nema primjedbi u smislu poboljSanja portala eUprave.
Smatraju da je odlican. Svaki Cetvrti ispitanik/ca ne zna Sta bi se moglo poboljSati na
portalu.

Ispitanici/e koji/e su dali predloge za poboljSanje odnose se na:
Modernizovan i jednostavniji portal — 17,3%

Bolja preglednost i klasifikacija informacija -12,4%
Pravovoremeno azuriranje informacija i podataka — 8,3%
Brzi 1 efikasniji pristup — 4,6%

Omoguciti viSe informacija na jednom mjestu — 4,4%
Redizajn portala — 3,5%

SN

Ucesnici/ce fokus grupa koji/e su zadovoljni/e uslugom portala eUprava kao glavne razloge
naveli/e su:
- Ubrzan je proces i ne moram izdvojiti vrijeme za licni dolazak u nekim okolnostima. —
ucesnik/ca fokus grupe poljoprivrednici/penzioneri/ruralna podrucja
- Skracujem vrijeme; Jednostavnost koriscenja;, Uglavnom dobro ureden sajt —
mladi/studenti
- Tamo su sveobuhvatne informacije, jasna uputstva, a mi je najvise koristimo kod
popunjavanja upitnika za javne radove - OSI

Ucesnici/e fokus grupa koji/e nijesu zadovoljni/e uslugom portala eUprava kao glavne
razloge naveli/e su:
- Da bude jednostavniji i brZi i intuitivniji, da je lakse pronaci informacije — ucesnik/ca
fokus grupe poljoprivrednici/penzioneri/ruralna podrucja
- Ne mogu reci da nisam zadovoljan samo malo treba da je sajt brzi; Veca sigurnost,
povratne informacije, bolja azurnost - mladi/studenti
- Da se napravi jedan portal, gdje ¢e imati sve institucije pristup za njihov dio. Ovako,
svaka institucija ima svoj portal, koji je star — veéina ucesnika/ca fokus grupe OSI.

Dokumenta.me

Prosjena ocjena kada je u pitanju zadovoljstvo portalom Dokumenta.me iznosi 3,50 i
veca je u odnosu na 2022. godinu kada je iznosila 3,07. Na ukupnom nivou vise od
polovine ispitanika/ca (54,0%) je zadovoljno portalom Dokumenta.me, dok je 8,0%
nezadovoljnih. Znaajne su promjene u odnosu na 2022. godinu, kada je 30,7% bilo

zadovoljnih 1 27,5% nezadovoljnih.
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Vise zena u odnosu na muskarce dalo je ocjenu 5, ali i ocjenu 1. Detaljnije prikazano na
grafiku koji je u nastavku.

Grafik 5: Zadovoljstvo ispitanika/ca koriS¢enjem portala Dokumenta.me, po polu, 2024,
godina, u %
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B Mnckarci Zeme

Biraci.me

Prosje¢na ocjena kada je u pitanju zadovoljstvo portalom Biraci.me iznosi 3,93. U 2022.
godini iznosila je 3,22. Na ukupnom nivou 77,5% je zadovoljno portalom Biraci.me (taj
procenat je 2022. godine iznosio 38,4%), dok je svega 3,8% nezadovoljno (24,0% u
2022. godini).

Ocjenu 5 najcescée su dali ispitanici/e starosti od 18 do 34 godine (19,8% starosti od 18 do 24
godine, 1 29,3% starosti od 25 do 34 godine); zatim ¢eS¢e gradani iz juznog regiona — 45,7%;
iz urbanih (gradskih) naselja -71,6%, kao i 42,2% ispitanika/ca koji imaju zavrSen
fakultet-osnovne studije. Ocjenu 5 dali su ¢eS€e i ispitanici/e sa visoCijim primanjima
domacinstva.

46,6% muskaraca i 53,4% Zena dalo je ocjenu 5. Sa druge strane 36,4% muskaraca i
63,6% Zena dalo je ocjenu 1.
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Grafik 6: Zadovoljstvo ispitanika/ca KoriS¢enjem portala Bira¢i.me, po polu, 2024.
godina, u %
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EDU.me

Prosjena ocjena kada je u pitanju zadovoiljstvo portalom EDU.me iznosi 3,93 (3,20 u
2022. godini). Skoro tri Cetvrtine ispitanik/ca (72,5%) je uglavnom ili u potpunosti
zadovoljan/na uslugom portala EDU.me, dok je 4,3% ispitanik/ca uglavnom ili u potpunosti
nezadovoljan/na (21,8% u 2022. godini).

Najbolje su ovaj portal ocijenili ispitanici/e starosti od 18 do 24 godine i od 35 do 44 godine
(33,3% 1 19,4%); ispitanici iz juznog regiona (46,4%); stanovnici gradskih naselja u Crnoj
Gori (67,6%), domacinstva €iji je prosjecni mjesecni prihod izmedu 751 1 1000 EUR
(32,4%), kao 1 41,7% ispitanika/ca sa fakultetskim obrazovanje. I studenti su ovaj portal u
najvecem broju ocijenili ocjenama 4 ili 5 (36,8% 1 38,0%)

Kada je u pitanju polna struktura u ocjenjivanju 38,3% muskaraca i 61,7% Zena ocijenilo
je portam EDU.me ocjenom 5.
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Grafik 7: Zadovoljstvo ispitanika/ca koriS¢enjem portala EDU.me, po polu, 2024.
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B Mnckarci Zang

eZdravlje

Prosjecna ocjena kada je u pitanju zadovoljstvo portalom eZdravlje iznosi 3,31 (3,56 u
2022. godini). Portalom eZdravlje zadovoljni su dijelom ili u potpunosti preko polovine
ispitanika/ca koji/e su ga koristili (51,8%). Ispitanici/e iz centralnog regiona; gradskih
naselja; ispitanici starosti od 18 do 34 godine; ispitanici sa veéim primanjima; kao i
gradani/ke sa zavrSenom srednjom Skolom ili fakultetom, viSe koriste ovaj portal i iskazuju 1
vece zadovoljstvo. Preporuka kao 1 u 2022. godini, jeste da je neophodno raditi na poveéanju
digitalne pismenosti 1 informisanosti stanovniStva u ruralnim podrucjima, starijem
stanovniStu, manje obrazovanim i sa manjim primanjima domacinstva.

Ukupno 46,2% muskaraca i 53,8% Zena dalo je ocjenu 5 za portal eZdravlje.
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Grafik 8: Zadovoljstvo ispitanika/ca koriS¢enjem portala eZdravlje, po polu, 2022.
godina, u %

T0.0%

50.0% 574% 7.0 5559 -
- 3.

S00%s 40 7o50.5%

o 46.2%

'l'.'l ':l L]

"'E -\.- :]

'\.E -'\--c

[

1 - Upotpumosti I - Uglavnom - Uglavmom  5-1T podpanasti

nezadovoljanna nezadovoljan'na :_:_:I-:u:] anma, i :?dn:ﬂ.'n:nl anna  zadovoljama
nezadoveljan’na

W M Inckarci Zang

elnovacije

Prosjecna ocjena kada je u pitanju zadovoljstvo portalom elnovacije iznosi 3,53 (2,94 u
2022. godini). Portalom elnovacije na ukupnom nivou, zadovoljno je preko polovine
ispitanika/ca (51,5%), dok je 9,0% nezadovoljno.

U odnosu na 2022. godinu doslo je do smanjenja broja ispitanika/ca koji/e su iskazali/e
nezadovoljstvo portalom elnovacije, a povecao se i broj ispitanika/ca koji/e su isti ocijenili
ocjenom 4 ili 5, odnosno u potpunosti zadovoljni. Ocjenu 5 ¢escée su dali ispitanici starosti od
18 do 24 godine (29,2%), zatim ispitanici iz centralnog i juznog regiona; iz urbanih naselja;
ispitanici sa fakultetskim obrazovanjem, kao 1 ispitanici sa prosjecnim prihodima
domacdinstva od 751eura do 1000e, kao i oni sa prihodima iznad 1500eura. Isti broj Zena i
muskaraca dali su ocjenu 5.
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Grafik 9: Zadovoljstvo ispitanika/ca koriS¢enjem portala elnovacije, po polu, 2024.
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eServisi MUP-a

Prosjecna ocjena kada je u pitanju zadovoljstvo eServisom MUP-a iznosi 3,42 (2,95 u
2022. godini). Na ukupnom nivou 47,4% ispitanika/ca je zadovoljno eServisom MUP-a,
dok je 11,5% nezadovoljna.

Od ukupnog broja ispitanika koji su dali ocjenu 5, 28,6% je starosti od 45 do 54 godine;
61,9% je iz centralnog regiona; 66,7% iz urbanih podrucja i vise od dvije treine sa
primanjima preko 751eura.

47,9 Zena i 52,1% muskaraca ocijenili su eServis MUP-a ocjenom 5.

Grafik 10: Zadovoljstvo ispitanika/ca koriS¢enjem portala eServisi MUP-a, po polu,
2022. godina, u %
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Prosjena ocjena kada je u pitanju zadovoljstvo portalom biznis.gov.me iznosi 3,64.
Portalom biznis.gov.me na ukupnom nivou, zadovoljno je 64,3% ispitanika/ca, dok je
7,0% nezadovoljno.

Ocjenu 5 ¢esce su dali ispitanici starosti od 25 do 34 godine (28,0%), kao i ispitanici starosti
od 45 do 54 godine; zatim ispitanici iz centralnog regiona (44,0%); iz urbanih naselja
(64,0%); ispitanici sa fakultetskim obrazovanjem (44,0%), kao i ispitanici sa prosjecnim
prihodima domacinstva od 751eura do 1000e, kao 1 oni sa prosje¢nim mjesecnim prihodima
domacinstva iznad 1500eura.

48,0% muskaraca i 52,0% Zena dalo je ocjenu 5.

Grafik 11: Zadovoljstvo ispitanika/ca koriS¢enjem portala biznis.gov.me, po polu, 2024.
godina, u %

=
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55,6% ispitanika/ca koji/a su imali online komunikaciju sa sluzbenicima javne uprave
su uglavnom ili u potpunosti zadovoljni/e komunikacijom koju su imali (grafik u
nastavku) u 2024. godini, dok je taj procenat 2022. godine izsnosio 59,8% 1 ne predstavlja
statistiCki znacajnu razliku. Sa druge strane 6,4% ispitanika/ca je navelo da su
nezadovoljni/e komunikacijom koju su imali/e, dok 37,9% ispitanika/ca nijesu bili/e ni
zadovoljni/e, ni nezadovoljni/e. U odnosu na 2022. godinu 9,8% je bilo nezadovoljno online
komunikacijom sa sluzbenicima javne uprave.

Grafik 12: Zadovoljstvo online komunikacijom sa sluZzbenicima javne uprave, u %, 2021., 2022.
i2024. god.
Koliko ste bili zadovoljni online komunikacijom sa sluzbenicima javne uprave?
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Zadovoljstvo navedenim portalima iskazali su i ucesnici/e fokus grupa. Naime, veéina je
zadovoljna portalima koje su koristili. Takode, ve¢ina ucesnika/ca nije informisana da sve
elektronske usluge moze pronaéi na sajtu eUprave, ve¢ traze direktno na portalima - Ne
koristim, nisam znala da je moguce naci takve informacije na sajtu eUprave — uCesnica fokus
grupe mladi/studenti.

Za eUprava ocjena 4, za Dokumenta.me ocjena 3, Biraci.me 4, za EDU.me ocjena 4, za
eZdravlje ocjena 3, Za ePlacanje ocjena 5. — ulesnik/ca fokus grupe
poljoprivrednici/penzioneri/ruralna podrucja

eUprava, eZdravlje - zadovoljna sam, sajt dobro funkcionise i nije tesko snaci se na njemu. —
mladi/studenti

Najvise ePlacanja — 4 ocjena, i eZdravlje — 3 ocjena. — OSI

Jesam, i svi funkcionisu solidno, ocjena 3. — OSI

Pored zadovoljstva sa online komunikacijom, gradani su upitani i da daju misljenje o stepenu
povjerenja u sigurnost javnih usluga javne uprave.

41,3% ispitanih lica (46,4% u 2022. godini) imaju povjerenje u sigurnost elektronskih
usluga javne uprave, dok 2,4% uopSte nema (isti procenat i u 2022. godini). Polovina
ispitanika/ca nema misljenje ili ne zna.

32
Pripremio: CEED Consulting doo




Muskarci imaju veéi nivo povjerenja u odnosu na Zene, 55,4% muskaraca i 44,6% Zena
u potpunosti ima povjerenje u sigurnost elektronskih usluga javne uprave. Vise
povjerenja imaju mladi ispitanici, u odnosu na ispitanike preko 45 godina starosti; 57,6%
ispitanika/ca centralnog regiona ima potpuno povjerenje, kao i 59,8% ispitanika iz urbanih i
40,2% iz ruralnih podrucja; 62,0% ispitanika/ca sa zavrSenom srednjom skolom; kao i najveci
broj domacinstva sa prosjecnim mjesecnim prihodom iznad 1500 eura.

Grafik 13: Povjerenje u sigurnost elektronskih usluga javne uprave, u %, 2021., 2022. i
2024. god.
Uopsteno govoreci, u kojoj mjeri imate povjerenja u sigurnost elektronskih usluga javne
uprave?
Baza: cjelokupna populacija ispitanika
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Ispitanici koji su naveli da nemaju povjerenja, upitani su za razloge. Naj¢es¢i razlozi koje su
navodili su:

Vise volim da zavrSavam poslove li¢no — 20,0% (13,6% u 2022. godini)
Nemam povjerenja zbog zloupotrebe podataka —27,5% (11,7% u 2022. godini)
Nemam iskustva sa elektronskim uslugama — 12,5% (3,9% u 2022. godini)
Mislim da nemaju dobre IT stru¢njake — 11,3% (9,7% u 2022. godini)

Imam negativno iskustvo — 10,0% (17,5% u 2022. godiini)

Nedovoljno razvijene web stranice — 8,8% (1,0% u 2022. godini)

Nemam povjerenje u elektronske usluge — 8,7% (25,2% u 2022. godini)

Ne mogu da procjenim — 1,3% (15,5% u 2022. godini)

SSSXXXKKKX

2.5. Prednosti elektronskih usluga javne uprave i prijedlozi za unapredenje
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I dalje je ve¢i udio ispitanika/ca koji/e smatraju da ¢e zahtjev brZe biti rijeSen ukoliko
odu na Salter u odnosu na ukoliko predaju online. Medutim, uocavaju se bitne statisticke
razlike u odnosu na rezultate istrazivanja 2022. i 2021. godine. Naime, u 2024. godini 25,3%
ispitanika/ca smatra da ¢e zahtjev biti brze rijeSen ukoliko odu na Salter, dok je taj procenat
2022. godine iznosio 35,3%, au 2021. godini 38,6%.

Potrebno je nastaviti rad na informisanju gradana, ali i da zaposleni u javnoj upravi
svakodnevno ukazuju na prednosti podnoSenja zahtjeva online (skraéenje vremena,
manji troskovi i sl.).

Grafik 14: Preferiran nacin rjeSavanja zahtjeva-online ili odlaskom na Salter, u %, 2021., 2022. i
2024 god.
Da li smatrate da cée Vas zahtjev biti brze rijesen ukoliko odete na salter ili ukoliko zahtjev predate
online?
Baza: cjelokupna populacija ispitanika
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ViSe Zena u odnosu na muskarce smatra da ¢e zahtjev biti brZe rijeSen ako zahtjev
predaju online.

Mlada populacija je viSe zastupljena u razmisljanjima da ¢e zahtjev brze biti rijeSen ukoliko
se preda online (24,3% ispitanika starosti od 18 do 24 godine i1 27,2% ispitanika starosti od 25
do 34 godine); kao i ispitanici centralnog (49,7%), 1 ispitanici iz urbanih krajeva Crne Gore
(69,9%). Sa rastom nivoa obrazovanja, kao i sa rastom prihoda mijenjaju se misljenja. Tako
ispitanici sa visokim obrazovanjem, kao i sa veéim primanjima smatraju da ¢e zahtjev brze
biti rijeSen ukoliko predaju online.

Anketirani gradani su takode upitani 1 da navedu prednosti elektronskih usluga javne uprave
u poredenju sa drugim oblicima komunikacije (li¢no, telefonskim pozivom).

51,2% ispitanika smatra da elektronske usluge javne uprave skracuju vrijeme i Stede
novac (67,1% u 2022. godini). Skoro polovina (49,6%, a u 2022. godini 31,0%) je
miSljenja da elektronske usluge javne uprave pruzaju veéu fleksibilnost i dostupnost
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kada 1 gdje se moze dobiti usluga (svim danima u nedjelji, i tokom vjerskih 1 drzavnih
praznika). Takode, viSe od jedne trecine, odnosno svaki treéi ispitanik je miSljenja da
elektronske usluge olakSavaju proces traZenja i dobijanja usluga (36,0%, a u 2022.
godini 32,7%). Kao ostale prednosti navedene su: omogucava transparentnost i bolju
kontrolu procesa trazenja i dobijanja usluge (18,9%) 1 bolji kvalitet pruzene usluge (8,8%).

Ukoliko se rezultati analiziraju po polu, ne postoje znacajno bitne razlike u pogledu
odgovora Kkoji se odnose na prednosti elektronskih usluga javne uprave u poredenju sa
drugim oblicima komunikacije. Zene u odnosu na muskarce neznatno vise smatraju da
elektronske usluge skracuju vrijeme i Stede novac, kao i da olakSavaju proces traZenja i
dobijanja usluga.

Ucesnici/e fokus grupa su u potpunosti upoznati/e sa benefitima koje pruzaju e-usluge,
medutim vecina je miSljenja da nije sve u praksi idealno. Ipak i pored toga, povjerenje u
e-usluge postoji.

Tacno je da e-usluge skracuju vrijeme, Stede novac, pruzaju vecu fleksibilnost, ali u praksi to
bas i ne funkcionise vrlo cesto. - OSI

Da, proces je jednostavniji i brzi, zahtijeva manje truda. — student/kinja

Jesam upoznat, ali nije u svakom konkretnom slucaju bas tako. Desava se cesto da ne moze
kompletna usluga da se zavrsi elektronski, i onda je lakse otic¢i direktno.— ucesnik fokus grupe
poljoprivrednici/penzioneri/ruralna podrucja

Kada je rije¢ o promjenama koje gradani/ke o¢ekuju kako bi viSe koristili e-usluge, misljenja
su sljedeca:

v Da je cjelokupnu uslugu moguce obaviti online (prikupljanje i predaja kompletne
dokumentacije, placanje administrativnih taksi, naknada i sl.) — 44,3%

Omogucditi pristup svim elektronskim uslugama na jednom mjestu — 30,7%
Pojednostaviti koris¢enje portala eUprava — 30,5%

Da postoji povratna informacija o podnosenju zahtjeva i roku za izvrSenje elektronske
usluge — 29,5%

Medijski vise promovisati moguénost koriS¢enja elektronskih usluga — 28,8%

Da postoji info linija za sva pitanja i odgovore (chat-line) — 27,2%

Povecanje broja usluga koje se mogu dobiti elektronskim putem — 24,6%

Smanjenje troskova/taksi koje se placaju za odredenu uslugu — 8,1%

AN RN

AN A N N

U odnosu na 2022. i 2021. godinu uoc¢avaju se promjene u na¢inima razmisljanja gradana/ki.
U prethodne dvije godine slicna su razmisljanja bila 1 najveci broj ispitanika/ca je smatrao da
je nephodno povecati broj usluga koje se mogu dobiti elektronskim putem, dok 2024. godine
najveéi broj smatra da cjelokupne usluge se trebaju obaviti elektronskim putem, kao i da se
omoguci pristup svim elektronskim uslugama na jednom mjestu (9,2% u 2022. godini).
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Smanjenje troSkova je na poslednjem mjestu u sve tri posmatrane godine.

Analizirajuéi rezultate po polu, ne postoje bitne statisticke razlike, osim u pogledu
odgovora da bi medijski viSe trebalo promovisati koriSéenje elektronskih usluga
(znacajno viSe Zena u odnosu na muskarce).

Ucesnici/e fokus grupa su takode dali misljenje kada je u pitanju unapredenje elektronskih
usluga. Smatraju da ih treba pojednostaviti; da treba informisati i obucavati stanovniStvo u
kontinuitetu; vise koristiti druStvene mreze u promovisanju, kao i da budu bolje prilagodene
OSL

Da se pojednostave. Veca e-pismenost stanovnistva, posebno ranjivih grupa i popularizacije
e-usluga; Omoguciti vecu bezbjednosti pri koriséenju e-usluga. - u€esnik/ca fokus grupe OSI

Da se objedine sve e-usluge na portalu Glavnog grada. — ucesnik/ca fokus grupe
mladi/student

Da budu vise prilagodene starijim ljudima, ljudima koji rade i nemaju vremena, kao i
poljoprivrednicima. — u€esnik/ca fokus grupe poljoprivrednici/penzioneri/ruralna podrucja

Pojednostaviti nacin koriséeenje. ubrzati procedure. Obuciti korisnike. - uCesnik/ca fokus
grupe poljoprivrednici/penzioneri/ruralna podrucja

Promovisanje elektronskih usluga putem drustvenih medije s obzirom da nasa generacija to
najvise koristi. - uesnik/ca fokus grupe OSI, kao i ucesnici/e fokus grupe mladi/studenti

Promocija elektronskih usluga pomocu video klipova koji objasnjavaju nacin koriséenja -
ucesnik/ca fokus grupe poljoprivrednici/penzioneri/ruralna podrucja

Osim promjena koje su ispitanici/e naveli/e kao preduslov da dode do veéeg koris¢enja
e-usluga, oni/e su takode naveli/e i niz usluga javne uprave koje bi voljeli/e da u buduénosti
obavljaju isklju¢ivo elektronskim putem. Na grafiku koji je u nastavku prikazane su one
usluge koje je najveci broj gradana/nki naveo.

Najveéi broj ispitanika/ca (njih 60,9%) Zeli da u buduénosti izdavanje izvoda i
uvjerenja iz mati¢nih registara (rodeni, vjencani, umrli i drZavljanstvo) moZe da se
obavi elektronski. I da se zdravstvene usluge (zakazivanje pregleda kod specijaliste,
uvid u laboratorijske nalaze biohemijske) mogu obaviti elektronskim putem (52,1%).
Takode, znacajan broj, njih 43,1% voljeli bi da sve usluge koje su vezane za obrazovno
vaspitne ustanove (upis, stipendije 1 sl.) obavljaju iskljucivo elektronskim putem.

Izdavanje/promjene li¢nih podataka (li¢na karta, paso§, vozacka dozvola) i u 2024. godini je
medu prioritetima, i skoro polovina (49,1%) ispitanika/ca bi tu uslugu voljela da iskljucivo
obavlja elektronskim putem.

Sli¢ne odgovore dali/e su i ucesnici/e fokus grupa:
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- Dobijanje listova nepokretnosti, dozvola, rjeSenja Mininistarstva poljoprivrede —
ucesnik/ca fokus grupe poljoprivrednici/penzioneri/ruralna podrucja

- Vadenje saobracajne, tj. dostava iste kada je gotova, vozacke, pasosa i licne — fokus
grupa mladi/studenti

- Omoguciti pravne i racunovodstvene e- usluge — ucesnik/ca fokus grupe OSI

Kako su rezultati sli¢ni u 2022. kao i u 2021. godini, podaci na grafiku su prikazani za 2024. i
2022. godinu.
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Grafik 15: Prijedlozi gradana za bududée e-usluge, u %, 2022. i 2024. god.
Koje usluge javne uprave bi u buducnosti voljeli da obavljate iskljucivo elektronskim putem?
Baza: Cjelokupna populacija ispitanika, mogucnost vise odgovora
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Ukoliko se rezultati analiziraju po polu, statisticki bitne razlike jedino postoje u odgovorima
koji se odnose na usluge vezano za nostrifikaciju diploma; katastarske usluge, kao i
legalizacije objekata. Naime, uslugu nostrifikacije diploma ceSée bi Zene voljele da
obavljaju iskljudivo elektronskim putem, u odnosu na muskarce. Sa druge strane,
muskarci bi ¢eS¢e u odnosu na Zene, katastarske usluge i prijavu gradnje/legalizaciju
objekata obavljali iskljucivo elektronskim putem.

2.6. Koriséenje nove licne karte

Od ukupnog broja anketiranih gradana, svaki drugi ispitanik/ca posjeduje posjeduje novu
elektronsku liénu kartu (eLK) — 51,3%. U odnosu na istrazivanje iz 2022. i 2021. godine
doslo je do znacajnog povecéanja broja gradana koji koriste eLK. Naime, u novembru 2021.
godine, svega 20,2%, odnosno svaki Cetvrti gradanin posjedovao je eLK, dok taj procenat u
decembru 2022. godine iznosio 42,8%.

Posmatrano po polu, nesto viSe muskaraca u odnosu na Zene posjeduje eLK (51,2%
muskaraca i 48,8% Zena). Ukoliko se analiziraju gradani po starosnoj dobi koji posjeduju
eLK, najviSe je njih starosti 25 do 34 godine (21,3%), iz centralnog regiona (46,5%),
ispitanici sa iz urbanih podrucja (72,1%), kao i ispitanici sa ve¢im prosjeCnim primanjima
domacinstva.
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Grafik 16: Posjedovanje nove elektronske licne karte, u %, 2021., 2022. i 2024. god
Da li imate novu elektronsku licnu kartu (eLK)?
Baza: Cjelokupna populacija ispitanika

75,1%  ispitanika/ca  koji/e
. - posjeduju elektronsku li¢nu
418 kartu, su istu i aktivirali. Taj
procenat je 2021. godine iznosio
1. 56,7%, au 2022. godini 74,2%.

Gradani koji je posjeduju, a nijesu je aktivirali, kao glavne razloge navode:

v Ne znam da je aktiviram — 39,2% (38,3% u 2022. godini);

v’ Nije mi jasno za $ta sve moze da se koristi — 40,5% (38,3% u 2022. godini);

v Nijesam obezbijedio/la Cita¢ za elektronsku li¢nu kartu — 18,3% (18,8% u 2022.
godini).

Vecina ucesnika/ca fokus grupa nije upoznata sa prednostima nove licne karte, $to upucuje na
neophodnost ja¢anja javnih kampanja/promocija.

2.7. Upoznatost sa eParticipacijom i ePeticijom

eParticipacija

Svaki sedmi/a ispitanik/ca je upoznat/a, ali nikad nije koristio/la portal eParticipacija.
Sa druge strane, viSe od dvije trefine gradana nije upoznato sa portalom eParticipacija
(64,9%, dok je u 2022. godini taj procenat iznosio 62,1%).

Svega 1,2% gradana je upoznato i uvijek koriste portal eParticipacija, Sto predstavlja pad u
odnosu na 2022. 1 2021. godinu kada je portal koristilo 4,0% 1 2,6% ispitanih gradana.

Sveukupno svaki/a treci/a ispitanik/ca je upoznat/a, bez obzira da li je koristi ili ne.
Analizirajuéi rezultate o upoznatosti sa eParticipacijom po polu, veéi broj Zena u odnosu na
muskarce je ,,upoznato sa portalom eParticipacija, ali ga nikad nijesu Kkoristile* (55,0%
zena 1 45,0% muskaraca). Muskarci viSe nego Zene su ,,upoznati, ali ga rijetko koriste*
portal eParticipacija (56,1% musSkaraca i 43,9% Zena). Takode, viSe muskaraca u odnosu na
Zene je upoznato i uvijek koristi portal eParticipacija.
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Ispitanici koji su upoznati sa navedenim portalom su u veéem broju pripadnici mlade
populacije (18 do 24 godine), ali i ispitanici starosti od 45 do 64 godine; zatim ispitanici iz
centralnog i1 sjevernog regiona; kao i oni koji posjeduju srednje ili visoko obrazovanje, kao 1
ispitanici iz urbanih/gradskih djelova i oni koji imaju ve¢a mjesecna primanja.

Grafik 17: Upoznatost gradana sa portalom eParticipacija i koriS¢enje, u %, 2021., 2022. i 2024.
godina
Da li ste upoznati sa portalom eParticipacija koji pruza mogucnost da ucestvujete u kreiranju javnih
politika (zakona i strategija) i da li ste ga koristili?
Baza: Cjelokupna populacija ispitanika
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Ispitanici/ce koji/e su naveli/e da koriste portal eParticipacije, ocijenili su zadovoljstvo
portalom. Oko jedne tredine ispitanika/ca je zadovoljno portalom eParticipacije (9,6% je
u potpunosti zadovoljno 1 22,3% je uglavnom zadovoljno).

12,7% ispitanika/ca je navelo da nijesu zadovoljni portalom eParticipacija (6,9% je u
potpunosti nezadovoljno i 5,9% je uglavnom nezadovoljno).

Svaki tre¢i anketirani nije mogao da ocijeni zadovoljstvo portalom eParticipacija, dok svaki
cetvrti nije ni zadovoljan, ni nezadovoljan.

Ukoliko se rezultati analiziraju po polu, kada je u pitanju zadovoljstvo portalom
eParticipacija, od ukupnog broja ispitanika muskog pola koji su upoznati i koriste uvijek ili
povremeno: 20,7% je uglavnom zadovoljno; 10,9% u potpunosti zadovoljno, dok je 31,5% ni
zadovoljno, ni nezadovoljno. 8,7% je izjavilo da su uglavnom nezadovoljni, a 9,8% su u
potpunosti nezadovoljni.

Kada su u pitanju ispitanice, rezultati se razlikuju za odredene kategorije zadovoljstva.
Naime, 24,0% je uglavnom zadovoljno; 19,8% ni zadovoljno, ni nezadovoljno; 8,0% je u
potpunosti zadovoljno, dok je 3,1% uglavnom nezadovoljno 1 4,2% je u potpunosti
nezadovoljno.
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ePeticija

Sa portalom ePeticija koji pruza moguénost da se Cuje glas gradana i da se odlucuje o
nekom njihovom predlogu ili zahtjevu, a u cilju rjeSavanja nekog problema u komunikaciji ili
saradnji sa javhom upravom upoznat je svaki/a osmi/a ispitanik/ca, ali nije nikad
koristio/la.

4,3% ispitanika/ca je u potpunosti upoznato i portal ePeticija uvijek Koristi, Sto
predstavlja smanjenje u odnosu na 2022., ali povec¢anje u odnosu na 2021. godinu.

Sa portalom ePeticija nije upoznato oko polovina gradana/nki (52,5%). Podatak je slican
kao 2022. godine, i u u odnosu na rezultate istrazivanja iz novembra 2021. godine
smanjen je broj gradana koji nijesu upoznati (podatak je iznosio 63,5%).

Analizirajué¢i podatke po polu, viSe Zena u odnosu na muskarce je upoznato sa portalom
ePeticija, i viSe ga koriste u odnosu na muskarce. I ispitanici starosti od 45 do 54 godine
vi$e su upoznati u odnosu na druge anketirane gradane. Upoznatost 1 koriS¢enje, znacajnije je
zastupljeno u centralnom 1 sjevernom regionu Crne Gore, kao i1 u urbani/gradskim krajevima
Crne Gore, u odnosu na ruralne djelove. Ispitanici sa osnovnim obrazovanjem skoro da
uopSte nijesu upoznati sa ovim portalom, njih 72,4%. Lica sa ve¢im mjesecnim primanjima
viSe su upoznata i viSe koriste u odnosu na druge anketirane.
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Grafik 18: Upoznatost gradana sa portalom ePeticija i koriS¢enje, u %, 2021., 2022. i 2024.
godina
Da li ste upoznati sa portalom ePeticija koji pruza mogucnost da se cuje glas gradana i da se
odlucuje o nekom njihovom predlogu ili zahtjevu, a u cilju rjeSavanja nekog problema u komunikaciji
ili saradnji sa javnom upravom, i da li ste ga koristili?
Baza: Cjelokupna populacija ispitanika
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55,8% ispitanika/ca je zadovoljno portalom ePeticije (19,1% je u potpunosti zadovoljno i
36,7% je uglavnom zadovoljno). 5,9% ispitanika/ca je navelo da su u potpunosti
nezadovoljni portalom ePeticija, dok je 8,0% uglavnom nezadovoljno.

Svaki/a deseti/a anketirani/a nije mogao/la da ocijeni zadovoljstvo portalom ePeticija, dok
svaki/a peti/a ispitanik/ca je naveo/la da ne moZe dati ocjenu zadovoljstva (ni zadovoljan/na,
ni nezadovoljan/na).

2.8. Upoznatost sa digitalnim nomadima

Svaki deseti, odnosno 11,2% ispitanika/ca je upoznato i znaju $ta rade digitalni nomadi
(11,5% je bilo u 2022. godini), dok 31,1% je upoznato, ali nijesu sigurni/e Sta digitalni
nomadi rade (17,5% u 2022. godini). NeSto manje od dvije treine ispitanika/ca ne znaju
ko su digitalni nomadi (57,7%; a u 2022. godini 71,0%)
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Grafik 19: Upoznatost anketiranih gradana sa pojmom digitalni nomadi, u %, 2021, 2022. i

2024. godina
Da li znate ko su digitalni nomadi?
Baza: Cjelokupna populacija ispitanika
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Isti broj u 2024. 1 2022. godini ispitanika/ca koji/e su upoznati/e sa pojmom digitalni nomadi.
Sa druge strane vedi je broj anketiranih u 2024. godini u odnosu na 2022. godinu koji su
upoznati, ali nijesu sigurni/e ¢ime se digitalni nomadi bave, odnosno $ta rade.

ViSe Zena u odnosu na muskarce su upoznati sa pojmom digitalni nomadi, kao i Sta oni

rade,

odnosno kako organizuju svoj posao (57,9% zena i 42,1% muskaraca). Takode,

ispitanici starosti do 44 godine su viSe upoznati u odnosu na starije ispitanike/ce, zatim lica
koja zive u centralnom 1 juznom regionu, u gradskim naseljima, kao i gradani/nke koji/e

imaju

visoki nivo obrazovanja.

Lica koja su odgovorila da su upoznati sa pojmom, upitana su da isti i objasne. U odnosu na
odgovore koji su prikazani u nastavku, moze se zakljuciti da preko 90% ispitanika/ca znaju
ko su digitalni nomadi, i kako svoj posao obavljaju:

4
4
4

AN

AN

To su freelanceri koji mogu da rade sa bilo kog mjesta - 6,6%

IT stru¢njaci koji nemaju stalno mjesto rada — 8,3%

Lice koje iskljucivo koristi digitalne tehnologije za obavljanje svog posla/ Rade
online — 17,4%

Ljudi ¢ije radno mjesto nije uslovljeno lokacijom ve¢ rade na internetu — 15,7%

Ljudi koji nemaju stacionirani posao, obavljaju poslovne aktivnosti preko
telefona/kompjutera - 7,4%

Ljudi kojima posao omogucava da rade od kuce -4,1%

Osobe koje rade online i mogu raditi sa bilo kog mjesta na svijetu — 31,4

Svaki/a jedanaesti ispitanik/ca nije mogao/la da da objasnjenje $ta su digitalni nomadi
-9,1%
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2.9. Sajber napad
Od ukupnog broja anketiranih gradana 62,3% je upoznato sa sajber napadom Kkoji se desio
u avgustu 2022. godine.

Grafik 20: Upoznatost anketiranih gradana sa sajber napadom, u %
Da li ste upoznati sa sajber napadom koji se desio u avgustu 2022. godine?
Baza: Cjelokupna populacija ispitanika
Sa sajber napadom c¢eSée su
upoznati muskarci nego Zene,
zatim ispitanici od 25 do 34
godine starosti, ispitanici iz
313 centralnog regiona, kao i
ispitanici iz urbanih djelova,
zatim ispitanici/e sa zavrSenom
srednjom  Skolom, kao i
ispitanici sa ve¢im primanjima.

a3

Od ukupnog broja zaposlenih u
drzavnim institucijama 20,9%
nijesu upoznati sa sajber

L

napadom koji se desio u avgustu 2022. godine.

Ispitanici koji su upoznati sa sajber napadom, upitani su da navedu kako su osjetili posljedice
sajber napada:

v 36,8% je navelo da nijesu imali moguénost koris¢enja usluga koje pruza javna uprava
(45,2% u 2022. godini)

v 23,0% je reklo da nijesu mogli dobiti pravovremene informacije (28,3% u 2022.
godini)

v 22,1% su osjetili usporenost u koris¢enju usluga koje pruza javna uprava (32,5% u
2022. godini)

v 14,7% su osjetili usporenost u poslu kojim se bave (28,0% u 2022. godini).

Za svakog petog ispitanika/ca posljedice sajber napada se i dalje osja¢aju u potpunosti,
dok za treéinu ispitanika/ca takode se osjeéaju, ali djelimi¢no.

Vise od polovine (51,5%) je navelo da se viSe ne osje¢aju posljedice sajber napada.

Ispitanici/e koji/e su navele da se posljedice sajber napada i dalje osjecaju, dali/e su sljedeca
objasnjena:

v’ 1dalje se deSava da pojedini sajtovi s vremena na vrijeme ne funkcioniSu — 50,8%

¢/ Nemam povjerenja da mogu elektronski zavrsiti uslugu, i onda rade odem do
institucije — 28,1%

v’ Nerijetko se vracaju mailovi sa adresa drzavnih sluzbenika - 21,1%
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Za 46,0% ispitanika/ca (49,8% u 2022. godini) sajber napad je uticao na nacin da im se
smanjilo povjerenje u javnu upravu. Svega 3,0% ispitanika/ca je navelo da im se nakon
sajber napada povecalo povjerenje u drzavnu upravu (2,8% u 2022. godini), dok za 46,0%
njih nije uticalo na promjenu povjerenja (47,4% u 2022. godini).

Grafik 21: Uticaj sajber napada, u %
Da li je sajber napad uticao na Vas na nacin da:
Baza: Populacija ispitanika koja je upoznata sa sajber napadom

Pevecare 1va Ukoliko se rezultati

povjersja u .
a1 3.0 Smanjite nivo analiziraju po polu, od
povjerenja 1 ukupnog broja Zena i

v apravie 46,0 muskaraca  koji  su

upoznati sa  sajber
napadom:

- 50,3% zena 1
49,7% muSkaraca je
navelo da im se

Nije nticae na
e POVIETEILE 1
Qdnes na javom
upravies 1.0

smanjilo povjerenje u
drzavnu upravu
- 48,5% zZena 1
51,5% muskaraca je navelo da sajber napad nije uticao na promjenu nivoa povjerenja
- Za isti broj zena i muskaraca povecalo se povjerenje u drzavnu upravu nakon sajber
napada.
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U 2024. godini, u odnosu na 2022. godinu, povecan je broj gradana sa vjeStanima u

pogledu koriS¢enja interneta.

E-usluge koristi 39,3% gradana svakodnevno ili nekolika puta nedjeljno ili nekolika

puta mjesec¢no, Sto je priblizno kao i 2022. godine.

U zavisnosti od nivoa prihoda domacinstava, koris¢enje e-usluga se mijenja. Naime,

sa porastom nivoa prihoda, raste i1 procenat ispitanika/ca koji koriste e-usluge.

Ukoliko se posmatra region, i ucestalost koriS¢enja e-usluga, one se najucestalije

(svakodnevno) koriste od strane lica anketiranih u centralnom regionu.

Uocava se pad u koriS¢enju online trgovine, ali 1 pad online ucenja, sa 50,2% u 2022.

godini na 44,4% u 2024. godine, $to je posljedica zavrSetka krize izazvane korona

virusom.

Tradicionalne wusluge javne uprave i1 dalje se viSe preferiraju u odnosu na

e-usluge.Ipak, u odnosu na 2022. godinu doslo je do povecanja koris¢enja, odnosno

realizacije broja usluga elektronskim putem.

Kao i u prethodnim ciklusima istrazivanja, 2021. i 2022. godine, oko tri Cetvrtine

ispitanika/ca je uglavnom ili u potpunosti zadovoljno koris¢enjem eUsluge javne

uprave.

Oko 52,2% ispitanika/ca smatra da su uglavnom upoznati sa elektronskim uslugama,

dok je taj procenat po istrazivanju iz 2022. godine iznosio 45,4%.

Kada su u pitanju nacini informisanja ispitanika/ca koje koriste e-usluge, najveci udio

njih informacije dobija:

- Sa web sajtova institucija koje pruzaju e-usluge-23,5% (15,9% u 2022. godini);

- Iz socijalnog okruzenja — odnosno preko ¢lanova porodice, prijatelja, kolega —
23,2% (25,5% u 2022. godini);

- Direktno sa portala eUprave Crne Gore — 14,2% (18,2% u 2022. godini).

28,6% (u 2024. godini) 1 23,9% (u 2022. godini) ispitanika/ce nijesu bili/e upoznati/e

sa moguc¢nostima koriS¢enja e-usluga, Sto predstavlja rast u odnosu na 2021. godine,

kada je taj podatak iznoisio 9,1%. Navedeno ukazuje na Cinjenicu da je potrebno

kontinuirano raditi na tome da se ljudi viSe informiSu, obuce i sagledaju prednosti

kori$éenja e-usluga javne uprave.

U prosjeku, svaki/a peti ispitanik/ca je zadovoljan/na koris¢enjem razlicitih portala

drzavnih institucija. U odnosu na 2022. godinu doslo je do poveéanja broja gradana

koji su zadovoljni koriS¢enjem razli¢itih portala drZzavnih institucija. Ovaj rezultat

pokazuje da se vrace povjerenje u portale drzavnih institucija, nakon sajber napada

koji se desio 2022. godine. Takode, znacajno se smanjio broj gradana/ki koji/e nijesu

zadovoljni/e koris¢enjem razli¢itih portala drzavnih institucija.

Prosje¢na ocjena kada je u pitanju zadovoljstvo portalom eUprave iznosi 3,47, 1 veca

je u poredenju sa 2022. godinom kada je iznosila 3,12. Na ukupnom niovu, skoro

jedna polovina ispitani/ca (47,9%) je zadovoljno portalom eUprave, §to predstavlja

znacajan rast u odnosu na 2022. kada je on iznosio 33,0%.
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"1 Preko dvije tre¢ine ispitanika/ca su pronasli/e informaciju/uslugu koju su trazili/e na
portalu eUprave.

71 Skoro svaki sedmi ispitanik nema primjedbi u smislu poboljsanja portala eUprave.
Smatraju da je odli¢an. Svaki Cetvrti ispitanik/ca ne zna $ta bi se moglo poboljsati na
portalu.

71 Prosjecna ocjena kada je u pitanju zadovoljstvo portalom Dokumenta.me iznosi 3,50 i
veca je u odnosu na 2022. godinu kada je iznosila 3,07.

'] Prosjecna ocjena kada je u pitanju zadovoljstvo portalom Birac¢i.me iznosi 3,93. U
2022. godini iznosila je 3,22.

"1 Prosjecna ocjena kada je u pitanju zadovoiljstvo portalom EDU.me iznosi 3,93 (3,20
u 2022. godini).

"1 Prosjecna ocjena kada je u pitanju zadovoljstvo portalom eZdravlje iznosi 3,31 (3,56
u 2022. godini).

1 Prosjecna ocjena kada je u pitanju zadovoljstvo portalom elnovacije iznosi 3,53 (2,94
u 2022. godini).

'] Prosje¢na ocjena kada je u pitanju zadovoljstvo eServisom MUP-a iznosi 3,42 (2,95 u
2022. godini).

1 41,3% ispitanih lica (46,4% u 2022. godini) imaju povjerenje u sigurnost elektronskih
usluga javne uprave, dok 2,4% uopste nema (isti procenat i u 2022. godini).

"1 Smanjuje se broj gradana koji smatraju da ¢e zahtjev brze biti rijeSen ukoliko odu na
Salter u odnosu na ukoliko predaju online. U 2024. godini 25,3% ispitanika/ca smatra
da ¢e zahtjev biti brze rijesen ukoliko odu na $alter, dok je taj procenat 2022. godine
iznosio 35,3%, a u 2021. godini 38,6%. Potrebno je nastaviti rad na informisanju
gradana, ali i da zaposleni u javnoj upravi svakodnevno ukazuju na prednosti
podnoSenja zahtjeva online (skracenje vremena, manji trosSkovi i sl.).

T1 51,2% ispitanika smatra da elektronske usluge javne uprave skracuju vrijeme i Stede
novac (67,1% u 2022. godini).

"1 Skoro polovina (49,6%, a u 2022. godini 31,0%) je misljenja da elektronske usluge
javne uprave pruzaju vecu fleksibilnost i dostupnost kada i gdje se moZe dobiti usluga
(svim danima u nedjelji, 1 tokom vjerskih i drzavnih praznika).

1 ViSe od jedne tre¢ine, odnosno svaki treci ispitanik je misljenja da elektronske usluge
olakSavaju proces trazenja i dobijanja usluga (36,0%, a u 2022. godini 32,7%).

71 Najvec¢i broj ispitanika/ca (njih 60,9%) zeli da u buduénosti izdavanje izvoda i
uvjerenja iz mati¢nih registara (rodeni, vjencani, umrli 1 drzavljanstvo) moze da se
obavi elektronski. I da se zdravstvene usluge (zakazivanje pregleda kod specijaliste,
uvid u laboratorijske nalaze biohemijske) mogu obaviti elektronskim putem (52,1%).
Takode, znacajan broj, njih 43,1% voljeli bi da sve usluge koje su vezane za
obrazovno vaspitne ustanove (upis, stipendije 1 sl.) obavljaju iskljuc¢ivo elektronskim
putem.

71 U odnosu na istrazivanje iz 2022. i 2021. godine doslo je do znacajnog povecanja
broja gradana koji koriste elktronsku li¢nu kartu (eLK). Naime, u novembru 2021.
godine, svega 20,2%, odnosno svaki Cetvrti gradanin posjedovao je eLK, dok taj

procenat u decembru 2022. godine iznosio 42,8%, a u 2024. godini — 51,3%.
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