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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 biznis zajednice 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, dok su prethodna dva istraZivanja
realizovana u novembru 2021. i u decembru 2022. 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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1 METODOLOGIJA ISTRAZIVANJA I UZORAK

1.1 Metodologija istrazivanja

Za potebe projekta ,,E-usluge i digitalna infrastruktura kao odgovor na COVID-19”
koji finansira EU, a sprovodi UNDP u saradnji sa Ministarstvo javne uprave,
angaZovana je istraZivacka agencija CEED Consulting doo iz Podgorice kako bi
sprovela istraZivanje o zadovoljstvu biznis zajednice postoje¢im i identifikaciji potreba
za novim e-uslugama.

Predmetno istrazivanje je imalo za cilj da ispita zadovoljstvo biznis zajednice postoje¢im
e-uslugama koje nudi javna uprava (drzavna uprava i jedinice lokalne samouprave), kao i da
se utvrde stavovi i preferencije o koriS¢enju e-usluga i daju prijedlozi za unapredenje.

Istrazivanjem su dobijeni podaci o: nivou 1 stepenu zadovoljstva koris¢enjem e-usluga,
prepoznavanju prednosti e-usluga i prijedlozima za unapredenje, upoznatosti biznis zajednice
sa pojmom ,,digitalni nomadi®, kao 1 o sajber napadu koji se dogodio tokom 2022. godine,
kada je prakti¢no bilo onemoguceno koris¢enje e-usluga i dostupnost brojnim informacionim
sistemima.

Nalazi ¢e sluziti za dalje unaprijedenje uslova poslovanja privrede sa jedne strane, ali 1
unaprijedenju digitalne infrastrukture u javnoj upravi, sa druge strane. Buduéi da je rijec o
istraZivanju u tri razli¢ita vremenska presjeka, izvjeStaj sadrzi i podatke iz prethodnna
dva ciklusa koja su sprovedena u novembru 2021. i u decembru 2022. godine. To
omogucava poredenje rezultata, pracenje trendova i promjene stavova medu biznis
zajednicom.

Dobijeni odgovori i pojasnjenja kroz fokus grupe sa Zenama iz svijeta biznisa, predstavnicima
NVO sektora i sa predstavnicima javne uprave, omogucéavaju bolje razumijevanje rezultata
kvantitativnog istraZivanja.

1.2 Struktura uzorka

Tre¢i ciklus istrazivanja sproveden je tokom aprila 2024. godine na uzorku od 312 preduzeca,
na nain da reprezentativnho predstave zadovoljstvo i stavove poslovnih subjekata na
regionalnom nivou, uzimajuéi u obzir veli¢inu preduzeca i sektor djelatnosti, na osnovu
zvanicnih podatka Centralnog registra privrednih subjekata, u okviru Poreske uprave.
Margina greSke (za nivo povjerenja od 95%), odnosno uzoracka greSka za pojave sa
incidencom od 50% iznosi 2,97%.

Na pitanja iz upitnika odgovarali su predstavnici vodeceg ili srednjeg menadZmenta,
ukljucujuéi vlasnike preduzecéa. Istrazivanje je vrSeno CAPI metodom (Computer aided
personal interviewing) — anketiranjem licem u lice (40% anketiranih) i CATI metodom
(Computer — assisted telephone interviewing) — telefonski intervju uz pomo¢ kompjutera
(60% anketiranih). Obrada podataka izvrSena je sa potrebnim logickim kontrolama u
programu SPSS (Statistical Package for Social Sciences), statistickom paketu za drusStvene
nauke koji sluzi za obradu i analizu podataka.
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2 REZULTATI ISTRAZIVANJA

Od ukupnog broja anketiranih, 20,2% su preduzeca iz sjevernog regiona, 50,2% su iz
centralnog dok je 29,5% iz juZznog regiona. Najvece uceSce u strukturi anketiranih ¢ine
djelatnosti: trgovina na veliko 1 trgovina na malo i popravka motornih vozila i motocikala
(24,4%), proizvodnja, industrija rudarstvo, gradevinarstvo, i zanatska proizvodnja (19,6%),
administrativne, strucne, finansijske, informisanje 1 komunikacija 1 poslovanje sa
nekretninama (14,4%), usluge smjestaja i hrane, zabava i rekreacija, kao 1 stru¢ne, nau¢ne i
tehnicke djelatnosti (po 14,1%) , saobracaj, skladiStenje, snabdijevanje vodom i elektricnom
energijom (6,7%), dok su ostale djelatnosti uzele ucesée od 5,4%.

Tabela 1. Struktura preduzeca prema preteznoj djelatnosti koju obavljaju, u %

VRSTE DJELATNOSTI %
Poljoprivreda, Sumarstvo i ribarstvo 1,3
Proizvodnja, industrija rudarstvo, gradevinarstvo, i zanatska proizvodnja 19,6
Saobracaj, skladistenje, snabdijevanje vodom i elektri¢cnom energijom 6,7
Struéne, naucne i tehnicke djelatnosti 14,1
Trgovina na veliko i trgovina na malo i popravka motornih vozila i motocikala 24.4
Administrativne, strucne, finansijske, informisanje i komunikacija i poslovanje sa 14.4
nekretninama ’
Usluge smjestaja i hrane, zabava 1 rekreacija 14,1
Ostale usluzne djelatnosti 5,4
UKUPNO 100.0

U skladu sa strukturom preduzeéa po veli€ini, u istraZivanju je ucestvovalo 83% mikro
preduzeéa, 13,8% malih preduzeca, 2,6% srednjih preduzeéa i 0,6% velikih preduzeca.
Odredena odstupanja od predvidenog uzorka ne mogu znacajnije uticati na rezultate
istrazivanja.

Kada je u pitanju polna struktura na rukovodeéim mjestima, i dalje je veca
zastupljenoost musSkaraca (61,2%) u odnosu na Zene (38,8%). Analizirajuci po veli€ini
preduzeca, nejveci procenat Zena na ¢elnim pozicijama je u srednjim (62,5%), odnosno 44,2%
u malim preduzeéima, dok 37,5% predstavnica rukovodi mikro preduze¢ima. Medu velikim
komapanijama koje su uzele u€esce u istrazivanju, nije bilo Zena na rukovode¢im mjestima.

Grafik 1. Polna struktura izvr$nog direktora/ice po veli¢ini preduzeca, u %
Baza preduzeéa: Ukupna ciljna populacija

Tralik srhrmmr s (1S .
PR T N (.0

Y 5

e FE

:

B () | <

e B () ¢ ;
B Musio Zenskd

Pripremio: CEED Consulting doo



2.1 KoriSéenje internet usluga i na¢ini komunikacije u poslovanju

U trecem ciklusu istraZivanja, nesto viSe od treéine ispitanika (39,7%) je navelo da ima u
svom timu IT struc¢njaka, $to je znacajno viSe nego u prethodnim ciklusima (25,5% u
2022.1 28,1% u 2021. godini).

Grafik 2. Da li u Vasem timu imate IT strucnjaka?, u %, trend
Baza preduzeca: Ukupna ciljna populacija
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Iako je IT stru¢ni kadar i dalje najmanje prisutan u mikro preduzeéima (34.4%), u
odnosu na prethodna istraZivanja, znacajno se povecao procenat IT stru¢nog kadra kod
malih preduzeéa (60,5%, za razliku od 18,3% u 2022. godini i 43,1% u 2021. godini). U
srednjim preduzecima 87,5% ispitanika navelo je da imaju IT stru¢njaka u timu, Sto ukazuje
na manji pad u odnosu na istrazivanje iz 2022. godine, a §to se moZe dovesti u vezu da se IT
strunjaci angaZuju po potrebi, 1 da outsoursuju kompanije u cilju smanjenja troskova
poslovanja (najces¢e se odnosi na poslove za administraciju, odrzavanje racunarske opreme i
instalacija).

Grafik 3. Da li u VaSem timu imate IT stru¢njaka?, po veli¢ini preduzeca, u %, trend
Baza preduzeéa: Ukupna ciljna populacija
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Kako je digitalni sertifikat obavezan za koriSéenje servisa poput usluga Poreske uprave
(prijava poreza...) 1 drugih usluga u poslovanju, 84,6% anketiranih je izjavilo da ga Kkoristi,
dok preostali ili ne koriste (5,1%) ili nemaju informaciju (ne zna) da li se koristi (10,3%). U
poredenju sa prethodnim ciklusima istrazivanja, uocava se trend rasta koriS¢enja u
posjeku za 20% (64,7% u 2022. i 68,3% u 2021. godini).

Grafik 4. Da li Vase preduzece koristi digitalni sertifikat?, u %, trend
Baza preduzeéa: Ukupna ciljna populacija
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Najces¢i razlozi za nekoriS¢enje digitalnog sertifikata koji su se izdvojili u ovom ciklusu
istraZivanja su:

v Smatram da nam nije potreban (56,3%);

v Nijesam upoznat sa tim (31,1%);

v Agencija vodi knjigovodstvo (6,3%);

v U proceduri smo dobijanja digitalnog sertifikata (6,3%).

Po pitanju koriS¢enja internet usluga u preduzeéima, struktura odgovora je slicna u sva
tri ciklusa, Sto ukazuje da se internet najvise koristi za pretragu informacija, za e-mail
komunikaciju sa poslovnim partnerima i korisnicima, te za vrSenje placanja
(e-banking).

Koriséenje internet usluga jeste svakodnevno prisutno ali je evidentan trend pada u
odnosu na prethodne godine, prvenstveno u komunikaciji. E-mail komunikacija sa
poslovnim partnerima/klijentima/korisnicima je niza za 19,6% u odnosu na 2021. godinu,
odnosno za 7,6% u odnosu na 2022. godinu. Takode, u okviru samog preduzeca, zaposleni
manje koriste e-mail komunikaciju (za 16,3% manje u odnosu na 2021. 1 4,8% u odnosu na
2022. godinu).

Da se u biznisu zaposleni vraéaju licnim kontaktima, potvrduje trend pada koriS¢enja
drustvenih mreza (manje za 29,6% u odnosu na 2021. odnosno 13,3% u odnosu na 2022.
godinu). Za 22,4 procentnih poena manje se Koriste pretrage informacija po internetu
(60,6% u 2023. u poredenju sa 83% u 2021. godini), pa €ak i online prodaja i pruzanje
usluga se smanjila za 23,2% (15,1% u 2023. u poredenju sa 38,2% u 2021. godini).

U poredenju sa 2022. godinom, za 22,7 procentnih poena povecano je koriSéenje
interneta u svrhu upotrebe specijalizovanih programa za obavljanje djelatnosti
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preduzeca ili interne administracije. Ovaj rezultat od 44,6% znacajno se pribliZio nivou
koris¢enja iz 2021. godine.

Tabela 2. U koje svrhe svakodnevno koristite internet usluge?, u %, trend
Baza preduzeca: Ukupna ciljna populacija

v . Istrazivanje Istrazivanje @ Istrazivanje
Internet usluge — Svakodnevno koriS¢enje L J J

2021 2022 2023
E-mail 1.<omun.1.kac.1ja sa pqslqvplm 716 59.5 51.9
partnerima/klijentima/korisnicima
E- mail komunikacija zaposlenih u preduzecu 45.4 34,0 29,2
Pretraga informacija 83,0 68,3 60,6
E-banking (provjera stanja ra¢una, pla¢anja) 60,1 53,3 51,9
Upgtreba sp.ecuallzoxian.ﬂ.l programa za (.)bavlj.a.lnje 477 219 446
djelatnosti preduzeca ili interne administracije
Edukacija 1 profesionalno usavrSavanije zaposlenih 21,2 14,7 14,7
Online prodaja i pruzanje usluga 38,2 24,8 15,1
Drustvene mreze (Face‘:book, Instagram, X, LinkedIn, 55.9 39,5 263
Tik Tok, ...)
Online sastanci/Video komunikacija (Zoom, Teams, 222 16,7 8.0
Skype, ...)
,Remotely* nacin rada za zaposlene (Rad sa udaljene " " 71
loklacije) ’

Iako su manje ucestale i najéesce se koriste nekoliko puta mjesecno ili nekoliko puta
godisnje, biznisi i dalje praktikuju koriS¢enje online sastanaka i video komunikacije
preko platformi (Zoom, Teams, Skype) (u prosjeku 20,8%) kao i edukacije i profesionalno
usavrSavanje zaposlenih (u prosjeku 11,4%).

Primjetno je da se nakon okoncanja pandemije COVID-19, posebno u 2023. godini,
manje Kkoriste: online prodaja i pruZanje usluga (Ne koristim ove usluge 62,2%),
drustvene mreZe (Ne koristim ove usluge 48,7%) i online sastanci (Ne koristim ove usluge
44,6%).

Tokom poslednjeg ciklusa istrazivanja, uo¢ava se da, u prosjeku cetiri od pet (82,4%)
predstavnika biznis zajednice svakodnevno ili nekoliko puta nedjeljno koristi e-banking,
$to je pribliZno na istom nivou u odnosu na 2021. godinu (79,1%) a neznatno niZe u
odnosu na 2022. godinu (85%). Ovaj indikator oslikava da se razvija svijest o prednosti
koriS¢enja e-banking usluga, prvenstveno $to omogucava da se putem interneta pristupa banci
nezavisno od vremena rada banke 24 ¢asa dnevno, sedam dana u nedjelji.

»Remotely* nacdin rada (rad sa udaljene lokacije) postaje vazan aspekt savremenog
poslovanja, pa ¢ak i medu zaposlenima u Crnoj Gori. Na to ukazuje podatak da rad sa
udaljene lokacije svakodnevno Kkoristi 7,1%, odnosno nekoliko puta nedjeljno Koristi
8,7%. Priblizan je procenat i onih koji koriste ovaj oblik rada nekoliko puta mjese¢no
(6,1%).
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Internet usluge

E-mail komunikacija sa
poslovnim
partnerima/klijentima/
korisnicima
E- mail komunikacija
zaposlenih u preduzecu
Pretraga informacija
E-banking (provjera
stanja racuna, placanja )
Upotreba
specijalizovanih
programa za obavljanje
djelatnosti preduzeca ili
interne administracije
Edukacija i profesionalno
usavrS$avanje zaposlenih
Online prodaja i pruzanje
usluga
Drustvene mreze
(Facebook, Instagram, X,
LinkedIn, Tik Tok, ...)
Online sastanci/Video
komunikacija ( Zoom,
Teams, Skype, ...)
Remotely nacin rada za
zaposlene (rad sa
udaljene lokacije)

Tabela 3. Koju vrstu internet usluga koristite i koliko ¢esto?, u %, trend
Baza preduzeéa: Ukupna ciljna populacija

Svakodnevno
2021 2022 2023
71.6 59.5 519
454 340 @ 29.2
83.0 68.3  60.6
60.1 533 519
477 | 219 @ 44.6
21.2 14.7 @ 14.7
38.2 248 @ 15.1
559 395 263
22.2 16.7 8.0

0.0 0.0 7.1

Nekoliko puta
nedjeljno
2021 2022 2023
16.7 | 239 28.8
21.6  20.6 @ 19.6
10.8 212 244
19.0 | 31.7 304
229 193 189
245 134 6.1
183 85 4.8
176 | 124 8.7
245 121 9.9
0.0 0.0 8.7

Nekoliko puta
mjesecno

2021 @ 2022 @ 2023
4.6 7.2 7.7
8.2 12.4 54
1.6 2.9 7.7
5.2 6.2 6.4
4.9 16.7 5.8
13.4 19.9 234
6.2 6.5 1.9
6.2 9.2 2.9
9.8 17.6 11.5
0.0 0.0 6.1

Nekoliko puta
godiSnje

2021 @ 2022 2023
23 1.0 1.3

23 6.5 0.6

0.3 1.3 0.6

0.3 1.3 1.0

23 9.8 3.8

124 183 | 18.3
4.2 6.5 3.8

2.6 3.6 1.0

6.9 10.1 11.2
0.0 0.0 32

Ne mogu da

procijenim
2021 2022 2023 2021
1.6 26 | 64
49 62 | 128
1.3 2.0 5.8
36 0.7 | 6.1
72 | 88 | 87
98 | 65 | 234
5.2 7.8 122
42 39 | 125
245 42 147
0.0 0.0 | 154

Ne koristim ove

3.3

17.6

2.9
11.8

15.0

18.6

27.8

13.4

245

usluge
2022

59
20.3

4.2
6.9

23.5

27.1

45.8

31.4

37.6

0.0

2023

3.8

324

1.0
4.2

18.3

14.1

62.2

48.7

44.6

59.6



U poredenju sa prethodnim ciklusima istraZzivanja, ono $to se izdvaja i §to znacajno
raste, je koriS¢enje sljedecih e-usluga:

V' PodnoSenje mjesecne prijave i zahtjeva za povracaj PDV-a (92%) — za 35,5% u
odnosu na 2021. i za 2,5% u odnosu na 2022. godinu,

V' E-fiskalizacija (90,4%) — za 36,8% u odnosu na 2021. i za 11,6% u odnosu na 2022.
godinu;

V' Predaja finansijskih izvjestaja (81,7%) — za 28,1% u odnosu na 2021. i za 6,5% u
odnosu na 2022. godinu,

v Podnosenje prijave i uplata poreza na zarade i doprinosa za obavezno socijalno
osiguranje (81,7%) — za 38,8% u odnosu na 2021. i za 1,8% u odnosu na 2022.
godinu;

v UCcestvovanje u procesima javne nabavke — CeJN (26,3%) — za 7% u odnosu na 2021.
iza 11,9% u odnosu na 2022. godinu.

Tabela 4. Usluge koje su realizovane elektronskim putem, u %, trend
Baza preduzeéa: Ukupna ciljna populacija

Vrsta usluge IstraZivanje Istrazivanje IstraZivanje
usiug 2021 2022 2023
PodnoS$enje mjesecne prijave 1 povra¢aja PDV-a 56,9 89,5 92,0
E-fiskalizacija 53,6 78,8 90,4
Predaja finansijskih izvjeStaja 53,6 75,2 81,7
Podqosenje prijave i uplata. poreza na zargde i 52.9 89.9 91,7
doprinosa za obavezno socijalno osiguranje
Ucestvovanje u procesima javne nabavke - CeJN 19,3 14,4 26,3

Komunikacija i kori$¢enje razli€itih e-usluga javne uprave je i dalje prisutna, medutim raste
udio onih preduzeéa koji se vraéaju licnom kontaktu sa predstavnicima javne uprave. U
prosjeku, dvije trefine anketiranih preduzeéa je tokom 2023. godine, barem jednom
li¢no, realizovalo sljedeée usluge:

v Prijava/odjava radnika (63,1%);

v Podnosenje zahtjeva za izdavanje uvjerenja o izmirenim svim obavezama po

osnovu poreza i doprinosa (68,9%);
v Ostale dozvole ili potvrde koje izdaju Glavni grad, Prijestonica, OpSstine (68,3%)
v Ostale dozvole ili potvrde koje izdaju organi javne uprave (61,9%)

Takode, rezultati iz poslednjeg ciklusa istrazivanja pokazuju da je svako drugo preduzece
(50%), barem jednom li¢no, izvrSilo je podnoSenje zahtjeva za izdavanje izvoda i
potvrda iz CRPS-a. U istom periodu, u prosjeku je jedno od tri preduzeéa, na
tradicionalan nacin (odlaskom na Salter), izvrsilo sljedeée usluge:
v Podnosenje zahtjeva za izdavanje potvrde o rezidentnosti u poreske svrhe (33%);
v Podnosenje zahtjeva za dostavljanje podataka iz kaznene/prekrsajne evidencije za
pravna lica (34,6%);
V' Podnosenje zahtjeva za izdavanje radne dozvole za strance (31,7%)
V' Podnosenje zahtjeva za izdavanje kvalifikovanog digitalnog certifikata za
elektronski potpis (33%);



V' Katastarske usluge — upis prava u katastar nepokretnosti, uvid i izdavanje
katastarskih dokumenata (27,9%);
v Dobijanje ili produzenje licenci (30,8%).

O KkoriS¢enju e-usluga koje pruza javna uprava, kao i dosadasnjim iskustvima i
izazovnim situacija, podijelili su ucesnici fokus grupa:

Koristimo svakodnevno e-usluge, Potrebno je povecati broj e-usluga u svim sferama.
Ufesnik/ca fokus grupe — Javna uprava

Uvifek sam uspijevao da dobifem ono Sto sam traZio. Najviie sam koristio usluge za zdravstvo i
poreske potvrde, koje, na Zalost, nijfesu ukljucivali opciju elektronskog placanja.

Ucesnilk/ca fokus grupe — Javna uprava

ldemo direkino na specijalizovane portale jer zmamo koje su nam usluge potrebne i gdje ih
moZemo naci. Iz dana u dan primjecujemo da ima sve vise online usluga koje je moguce obaviti u
cfelosti, Sto olaksava i skracufe vrijeme.

Ucesnik/ca fokus grupe — NVO sektor

lako je prethodno istaknut stepen povecanja koriS¢enja pojedinih e-usluga (podnoSenje
mjesecne prijave 1 zahtjeva za povracaj PDV-a, e-fiskalizacija, predaja finansijskih izvjestaja,
podnosenje prijave i uplata poreza na zarade i doprinosa za obavezno socijalno osiguranje i
ucestvovanje u procesima javne nabavke — CeJN), generalno, uocava se trend pada
upotrebe odnosno koris¢enja svih usluga koje pruza javna uprava, pa tako i e-usluga.

U prilog navedenom, slijedi tabelarni prikaz svih usluga i nacin koris¢enja tokom sva tri
ciklusa istrazivanja, kao 1 izvojena tabela gdje su prikazani rezultati ispitanika koji su izjavili
da nijesu koristili usluge javne uprave (Tabela 5 1 6).
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Tabela 5. Nacin koriS¢enja usluga javne uprave, u %, trend Baza preduzeca: Ukupna ciljna populacija

Freéo pro sramna kejije
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zom | 2022 | 2023 | ze:n | o2z | 2023 | 2em | me2z | 2023 | mm | 2z | mem | 2m | 202 | me2s | 2om1 | 2022 | 2023 | 2om | 2022 | 2023 | mm | 2022 | 2013
1 |Primafodjiva radnda 690 593 63.1 0.0 on 0o 00 0.7 0.0 83 03 0o X 22 19 03 23 10 23 03 32 157 | 291 | s0s
2 |Podnofue mieseine prijave ipovratajs PDV-a 258 105 8.0 0.0 on 0o 10 0.0 00 33 0.0 0o 278 124 6.4 i3 467 42 61 | 4 | =1s 131 0o 0o
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10 Egn::nje ENER E AR Sh TR | g 497 500 0.0 on 0o 13 0.0 00 134 29 06 36 141 35 0r 103 28 0.0 0o 00 177 25 731
[P E F DR 44 | 30 | s 0.0 i 0.0 13 03 03 134 39 33 16 6.5 16 03 13 0s 0.0 10 0.0 350 | sie | ses
kamepe Lrebr sy e evrdericiiv T3 Do Lics
Podriodenje Zabtjewa Ta mdavanje wherenda o
12 |menierdm svin ohavezama po osmon porezs i 647 471 689 0.0 on 00 0z 2.0 0.0 6.5 26 19 20 T8 0.6 or 33 9 113 108 15.1 141 | 65 12.5
donross
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13 S 273 39 218 0.0 on 0o 13 13 00 26 16 0o 10 a5 33 03 10 13 23 20 00 647 | 618 | ma
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6 i s T T | 265 31 0.0 on 0o 00 0.0 00 23 29 06 0.7 13 03 on 0r 03z 0.0 07 00 644 | 680 | mse
g [PoEECE R R ) 167 167 13.5 0.0 an 00 0z 0.0 0.0 13 23 10 00 0z 0.0 on 0.7 03 0.0 10 0.0 1.7 771 | #s3
nizods Baoos dhislda
18 |Elsbtromsko podnoderie © srinchih debbracife 121 121 93 0.0 26 00 00 0.0 0.0 9.5 26 22 03 29 0.6 10 32 43 20 5 0.0 15z | een | s3a
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Eatactarshee ushize (1pk prava uliatactar
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dolanietuata |
32 |Priwa koropcde 35 45 10 10 1z 03 00 0.0 0.0 16 0.0 06 03 00 0.0 on 00 00 0.0 10 0.0 025 | 931 | ee1
Podriosenge fifarke Tavrdenk nadeora rad radom
13 o jovng furdie o Fpredstavke fipriuibe 932 59 2.2 0.0 on 0o 00 0.0 0.0 0.7 1.0 03 0o 23 03 on 13 00 0.0 07 00 o0z | esm | e7a
34 |Dobiprge Hprodufene Trenci 284 359 08 0.0 on 0o 13 10 00 8z 29 45 0 59 23 on 13 00 0.0 o 00 621 | sae | 62s
25 |Ohawiestenie o 1o deninprebovremenozrads 144 150 15.7 0.0 o 0.0 03 0.0 00 29 20 0. 03 07 0.0 03 00 00 0.0 00 0.0 817 | sas | a3
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Tabela 6. Procenat onih koji nijesu koristili usluge, struktura po ciklusima istrazivanja, trend

Rb Vrste usluga 2021 2022 2023
1 Prijava/odjava radnika 159 29 1 308
2 Podnofenje mjesedne prijave ipovradaja PDV-a 131 0o 0.0
3 PodnoSenje prijave i uplata poreza na zarade i doprinosa

za obavezno socijalno osiguranje g a0 0o
4 PodnoSenje zahtjeva za zdavanje potvrde o rezidentnost:

u pareske svrhe 43 8 386 én.g
5 e—Fiskalizacij 4 2 6 190 a0
p Kornidenje SEP-a (samousluzni elektronski portal za sva

lica koja nisu u sstemu PDV-3) 77 1 a7.7 22 0
7 Zahtjeviza akcize (prijava, obradun) 73 2 758 29 4
3 PodnoSenje prijave za registraciju osnmwanja

postojedegiovog privrednog subiekta 46.1 618 6.3
9 Predaja finansyskih 1zviestaja 111 a9 a7
10 Podnosenje zahtjeva za izdavanje izvoda i potvrda iz

CEP35-a 17.7 22.5 23.1
11 Podnosenje zahtjeva za dostavljanje podataka iz

kaznenedprekriame evidencye za pravna lica 350 538 593
{2 PodnoSenje zahtjeva za zdavanje uvjerenja o Emirenim

svim obavezama po osnovu poreza 1doprinosa 141 26,5 125
13 Podnofenje zahtjeva za povradaj vife pladenog doprinosa

z4 penzijsko 1 invalidsko osiguranie 4.7 61.5 731
14 Podnosenje zahtjeva za izdavanje radne dozvole za

strance 667 BN 686
15 Podnosenje zahtjeva za zdavanje kvalficovanog

digitalnog certifikata za elekironski potpis 275 41.2 5405
> Podnofenje zahtjeva za izdavanje odobrenja za

ohavljanje ugostiteljske/ trgovinske i dr. djelatnosts 1 4 65.0 756
17 PodnoSenje zahtjeva za odredwanje kategoryje

ugostiteliskog abiekta 817 Tl 85.3

15 Elektronsko podnofenje carnskih deklaracya 75.2 53.0 §3.0
14 Udestvovanie u procestma javne nabavke — CellN 729 4.0 73.7
20 Prijava gradnje/Legalizaciya objekta 716 725 753
91 Katastarske usluge Qupis prava u katastar nepokretnosti,

uvid 1 zdavanje katastarskih dokumenata) 47 4 611 64 1

22 Prijava kOI‘Up cije 93 5 031 a3 1

PodnoSenje micyative za vrienje nadzora nad radom
23 notara / javnog w=vritelja / predstavie ili prifuZbe
javnos e P 90,2 88,9 7.1

24 Dobijanje ih produZenje licenci g2 1 =5 g &2 5
25 Jbaviedtenie o uvodeniu prekovremenog rada 81.7 82.4 843
o Ostale dozvaole il potvrde koje zdaju Glavni grad,

Prijestonica, opitine 23.2 39.9 26.9

27 QOstale dozvole tli potvrde koje zdaju organi javne uprave o 3 58 1 5a g




2.2 Stepen zadovoljstva koriSéenja elektronskih usluga (e-usluga)

U pogledu stepena zadovoljstva koriS¢enja e-usluga, gotovo da se ne primjecuju razlike
izmedu istrazivackih ciklusa. U prosjeku, oko 85% predstavnica/ka biznis sektora je u
potpunosti zadovoljno ili uglavnom zadovoljno. Tacnije, taj procenat se Kkretao u
prosjeku od 82% (prvi ciklus) do 88% (tredi ciklus).

Porast zadovoljstva u odnosu na prvi i drugi ciklus istrazivanja najviSe je izraZzen kod
koriséenja SEP-a - samousluznog elektronskog portala za sva lica koja nisu u sistemu PDV-a
(96%), sSto je za 26,2% viSe u odnosu na prvi ciklus istrazivanja a za 14,9% vise u odnosu na
drugi ciklus istrazivanja.

Predstavnici/ce biznis sektora su u velikoj mjeri zadovoljni kada je u pitanju podnoSenje
mjesecne prijave i povracaja PDV-a (90,2%, u odnosu na 82,8% u istrazivanju 2021.
godine odnosno 83,6% u istrazivanju 2022. godine). Stepen zadovoljstva biznis zajednice sa
uslugama predaje finansijskih izvjeStaja i podnoSenje prijave i uplata poreza na zarade i
doprinosa za obavezno socijalno osiguranje, na sliénom je nivou i taj trend blagog poboljSanja
se kre¢e do jednog procentnog poena.

Pocenat zadovoljstva e-fiskalizacijom u poslednjem istraZivanju iznosi 87,9%, $to je u
odnosu na prvi ciklus povec¢an za 10,5% ali je neznatno smanjen u odnosu na drugi
ciklus za 1,7%. Jedino kod ucestvovanja u procesima javne nabavke — CeJN, primjetan
je trend pada zadovoljstva za 8,4%. Tacnije sa 86,4% (u prva dva istrazivanja) na 78%
u poslednjem istrazivanju.

Zadovoljstvo izvrSenim e-uslugama koje su najviSe koriSéene i koje su dobile najvece
ocijene, predstavljene su graficki:

Grafik 5. Zadovoljstvo preduzeca koris¢enjem e-usluga, u %, trend
Baza preduzeéa: Ukupna ciljna populacija

S0
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mjeseine prijave i izwjesiaja uplafa pefezama proCesima javne ({samoas bz

povTacaja PO -a zarade 1 doprinesa za  mabavke - CeIW  elelotromeli portal za
obaveme sacijalng sva lica koja nisaw
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A
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Iako su se, generalno, manje koristile e-usluge tokom 2023. godine, u prosjeku 61,8%
anketiranih izraZava zadovoljstvo dobijenom e-uslugom. Prosje¢no, procenat
zadovoljstva je u blagom padu u odnosu na prethodne cikluse istrazivanja. Tokom
istraZzivanja 2021. godine, u prosjeku je izrazilo zadovoljstvo 83,4%, dok je tokom
drugog ciklusa taj procenat pao u prosjeku na 79,1% (prosjecan broj preduzeca koji su
uglavnom ili u potpunosti zadovoljni).

Analizom ukupnog broja odgovora, najces¢i razlozi nezadovoljstva su skoro indenti¢ni
kao u prethodnim ciklusima istrazivanjima. Pregled odgovora prikazan je u narednoj

tabeli:

Tabela 7. Razlozi nezadovoljstva dobijenom e-uslugom, u %. trend

. . . IstraZivanje IstraZivanje IstraZivanje

Glavni razlozi nezadovoljstva 2021 20222 2023°

Bilo je potrebno prf,‘:;fg \;remena da se izvrsi 66.7% 38.5% 62.2%
Nisam dobio/la povratnu informaciju o statusu ) 34 6% )

podneSenog zahtjeva za konkretnu e-uslugu oY

Bilo mi je teSko da si ;iit;:::m gdje i §ta treba da 16.7% 19.2% 15.6%

Usluga uopste nije izvrSena - 3,8% 8,9%

Sistem elektronsk.t'h _]aW?lh nabavki CeJN ) 3.8% 11.1%

nije radio

LoSe korisnicko iskustvo, spor performance - 2,2%

Program Cesto baguje, koCi ne moZe se koristiti 3,3% - -

U danima kada se obic¢no podnosi PDV prijava,
servis je Cesto nedostupan ili previ§e spor zhog 3,3% - -
velikog broja zahtjeva.

Nekoliko stavki je loSe odradeno, drugo je ok 3,3% - -

Softver koji koristim ne vodi racuna o korisni¢kom

. IR . 3,3% - -
iskustvu. Previse je rigidan i konfuzan ?
Nakon §to se registracija na CeJN zavr$i, isti
podaci se traZe da se popune u okviru Obrasca 1 u 3,3% - -

.docx fajlu

Kroz realizaciju fokus grupa navedeni su konkretni primjeri nezadovoljstva zbog
neadekvatnog funkcionisanja e-usluga:

Najvise koristimo portal Poreske uprave (ePrijava, eFiskalizacija) i usluge Uprave lokalnih javnih
prihoda. Cesto se desava da Portal u periodima kada je preopterecen (kada se predaju finansijski
iskazi, PDV, IOPPD i sl.) da padne sistem, tj. nijesmo u mogucnosti da posaljemo dokumentaciju,
§to zahtifeva mnogo vise vremena i strpljenja.

Ucesnik/ca fokus grupe — NVO sektor

! Baza preduzeca: U istrazivanju 2021. godine dalo je odgovor 30 ispitanika
2 Baza preduzeca: U istrazivanju 2022. godine dalo je odgovor 26 ispitanika
? Baza preduzeca: U istraZivanju 2023. godine dalo je odgovor 45 ispitanika
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Na dnevnom i mjesecnom nivou koristimo elektronsko placanje preko banaka, portal Poreske
uprave i Uprave lokalnih javnih prihoda. Kod vecine, elektronska usluga se zavrsi u cjelosti,
medutim, moram istaci primjer koji se odnosi na obrasce iz ZZZCG - Zavoda za zaposljavanje a
odnosi se na FProgram strucnog osposobljavanja. Zasto se moraju predavati dokumenta ¥ u
elektronskoj | u hard copy verziji?

Udesniki/ca fokus grupe — NVO sektor

Joi wvijek ima usluga koje nije moguce zavesiti elektronski u cjelosti i to stvara ogromno
nepovjerenje medu gradanima i biznisima. Zato je potrebna bolja promocija i vidljivost e-usluga.
Udesnik/ca fokus grupe — NVO sektor

Kao i u ranijim istrazivanjima, analiziran je stepen informisanosti o dostupnosti i
nacinu koriS¢enja e-usluga, kao i izvorima informisanja o dostupnim e-uslugama koje su
namijenjene biznis sektoru.

Rezultati pokazuju da su ispitanici i u ovom ciklusu istraZivanja ve¢inom informisani
(61,2%) Sto je neznatno viSe u poredenju na istrazivanje iz 2022. godine (59,5%). U
poredenju sa prvim ciklusom istrazivanja ovaj rezultat je niZi za 2,8 procentna poena
(64,1% u 2021. godini).

Grafik 6. Informisanost preduzeca o dostupnosti i na¢inu koris¢enja e-usluga, u %, trend
Baza preduzeéa: Ukupna ciljna populacija

6.1
Informisani 9.5
ERs
Nijesn mformyisami 405
B Istrazivanje 23 Ismazivanje 2032 [smazivamye 2021

U odnosu na prethodna istrazivanja, portal eUprava Crne Gore nije jedini kanal
informisanja. Tac¢nije, svaki €etvrti predstavnik/ca biznisa informiSe se preko portala
eUprave (26,9%), a u prosjeku svaki drugi se informiSe preko web sajtova institucija
koje pruzaju e-usluge (58,3%) ili direktnim kontaktom preko kolega, prijatelja, ¢lanova
porodice (54,2%).
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Rezultati pokazuju da je 21,8% manje ispitanika koji se informiSu preko portala e-Uprava
nego u prvom ciklusu, odnosno 13,6% manje nego u drugom ciklusu istraZivanja.

Takode, vidljiv je trend pada informisanja o dostupnim e-uslugama preko drustvenih mreza
(11,2%, za razliku od 22,2% u 2022. godini i 13,7% u 2021. godini) i preko medija (16,7%, za
razliku od 21,2% u 2022. godini i 18% u 2021. godini). I dalje je nizak procenat onih koji se
ne informisu o elektronskim uslugama (6,4% treéi ciklus).

Grafik 7. Ukoliko koristite e-usluge, na koji nacin se najcesce informisete o dostupnim e-uslugama?, u
%?*, trend

Ldiern direktno na portal e-uprava Cme Gore 40.3

Tdemy na web sajiove instmcija koje prazaju e-usiuze =1

Informitem se preko Clanova porodice, prijatelja, kelega =3 1
Informisem se preko dmstvenih mreza (Facebook 137 ..
Imstagram, Twiter, Linksdin itd. ) B T
R . LE.0
Informitem se preko medija 113
I O
Ne infarmifem se o elalorenskim ushigama i
- -
B sirazrvanje 23 Istrazivamje 2022 Israzivanje 2021

Na pitanje zaSto pojedine e-usluge javne uprave ne Koristite ili ih nijeste koristili, u
prosjeku, polovina ispitanika navodi da nije imala potrebu (54,2%) ili nije upoznata sa
mogucnostima (42,3%). Da predstavnici privrede i dalje preferiraju direktan kontakt sa
javnom upravom nego putem elektronske komunikacije, pokazuje skok za 19,1% u
odnosu na drugi ciklus, odnosno za 2,4% u odnosu na prvi ciklus (27,9% tre¢i ciklus,
8,8% drugi ciklus i 25,5% prvi ciklus).

U odnosu na ranije cikluse, uocava se blagi porast udjela onih koji imaju dozu nepovjerenja
da ¢e posao biti zavrSen elektronskim putem a sa druge strane primetan je blagi pad onih koji
nemaju dovoljno tehnickih znanja da koriste te usluge ili su pokusali da koriste ali se nijesu
snasli. Svakako, ovi rezultati govore da je potrebno viSe ukazivati poslovnim subjektima
na prednosti e-usluga javne uprave.

4 Baza preduzeca: Cjelokupna populacija ispitanika; Ispitanici su imali moguénost do tri odgovora.
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Grafik 8. Zasto se pojedine e-usluge ne koriste ili ih nijeste koristili?, u %°, trend

310
Mijesam miasla petreba -
I -
. 313
Nijesam uppznat'a s mpguCostima iz .
A
Vise mi edgovara da zavsim posao n direkinom kontakia sa 0 253
ludima. nege elakironskim pitem I ¢
. . . . 134
Wemam povjerenya da o2 posa0 bifl zavrien iﬂ'l:'l
:| 5
Wemam develjne tebhnicksh manja da koristin te uslage 134
M G
Palmsaola sam da ooristim, ali se oijesam spasan/la "j
' . ]
B imznanje 2023 W Istmazivanje 2022 Tstrazivanje 2021

=

L=

Kada je u pitanju nivo povjerenja biznis zajednice u sigurnost e-usluga javne uprave,
primjecuje se pad. Naime, tokom treceg ciklusa istraZivanja, procenat onih koji
uglavnom ili u potpunosti imaju povjerenja pao je na 39,7% (za 5,4% manje u odnosu
na drugi ciklus i za 24,3% manje u odnosu na prvi ciklus). Sa druge strane, nepovjerenje
izrazava 12,2% Sto predstavllja blagi porast sa 6,9% u drugom i 9,2% u prvom istrazivanja,

dok svaki drugi ispitanik i u ovom ciklusu nije iznosio svoje misljenje (48,1%).

Grafik 9. Povjerenje preduzeca u sigurnost e-usluga javne uprave, u %, trend
Baza preduzeéa: Ukupna ciljna populacija
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* Baza preduzeca: Cjelokupna populacija ispitanika; Ispitanici su imali moguénost do tri odgovora
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Medu najéeSéeséim razlozima nepovjerenja, navedeno je sljedece’:

v Nezadovoljstvo online uslugama do sada;

V' Dugo cekanje, pri cemu se ne dobija povratna informacija;

v Mogucnost da usluga/posao koji treba da zavrsim nece biti zavrsen,
v’ Nemam povjerenja jer je slaba zastita.

Jedan od razloga zaSto se stvara nepovjerenje u sigurnost e-usluga, pokusala je da
objasni predstavnica biznis zajednice:

Nepovierenje fe najvise zbog sumnje koje jos od ranije postofi, ali i straha od neuspjesnosti
ili nedobijanja odgovora. Uvijek se otpocne neka prica koja ne zazivi do kraja ili je
ukombinovana sa tradicionalnim tipom rada, i na kraju, ne dobije se ono ito je stvarno
potreba. Recimo, zakazivanje pregleda kod doktora putem portala e-Zdravije nikad se ne
moZe obaviti kako treba. Uvijek se svede na to da se pozova telefonskim putem, na koji se
Cesto niko [ ne favija ili se termin fizicki zakazuje, i onda se gubi smisao ¢ -usluga. Pritom,
uvijek se ceka i nikad se ne ude na ,,zakazani termin ", pa se opet postavija pitanje, cemu sve
te procedure i silni procesi?

Uéesnica fokus grupe — Zene u biznisu

Nije zanemarljivo 1 to da je nepovjerenje prisutno zbog nedostatka znanja zaposlenih u javnoj
upravi, a i u ovom ciklusu istrazivanja prepoznato je da institucije ¢esto ne prihvataju online
dokumenta i onda su ispitanici primorani da rade ,, dupli posao “.

Predstavnici/e biznis zajednice i u treéem ciklusu istraZivanja ocjenjivali su nivo
zadovoljstva prilikom koriS¢enja pojedinih e-portala. Uvidom u narednu Tabelu 7, moze
se zakljuciti da su tri Cetvrtine ispitanika/ca sa najveéim ocjenama (4 - Uglavnom
zadovoljan/na i 5 - U potpunosti zadovoljan/na ) ocijenili portal eFiskalizacija (ukupno
75,6%), Sto je u prosjeku za 22% viSe u poredenju sa prethodnim istrazivanjima. Na drugom
mjestu su druga softverska rjeSenja o fiskalizaciji (ukupno 39,4%) a zatim slijede eFirma
(37,2%) i ePrijava (36,9%).

Na osnovu iskustva tokom 2023. godine, ispitanici/e su po prvi put ocjenjivali portale
biznis.gov.me i programi.gov.me. lako je, u prosjeku, od polovine ispitanika/ca izostala
ocjena, portal za podrSku malim i srednjim preduzeé¢ima (biznis.gov.me) je ocijenjen sa
prosjecnom ocjenom 3,7 dok je portal preko kojeg biznis zajednica moze da pristupi
programima podrske privredi (programi.gov.me) ocijenjen sa prosje¢nom ocjenom 3,5.

U prosjeku, sedam od deset ispitanika/ca nije moglo da ocijeni zadovoljstvo ili nijesu
koristili sljedece portale: eCarina (77,2%), eInovacije (69,6%), eUprava (68,9%) i CeJN
(66,7%).

Baza preduzeéa: n=38 je dalo odgovor
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Tabela 8. Na osnovu iskustva tokom 2023. godine, kako biste ocijenili Vase zadovoljstvo koris¢enjem
sljede¢ih e-portala? , u %,
Baza preduzeéa: Ukupna ciljna populacija

Ne mogu da
1-U e o
otpunosti S-U ocijenim/ Prosjecna
PORTALI pPotpunos 3 4 potpunosti Nijesam 4
nezadovoljan/ . . . ocjena
na zadovoljan/na = koristio/la ovaj
portal
eUprava 0.0 1.6 9.9 15.7 3.8 68.9 3.7
ePrijava 0.0 1.9 26.0 32.7 4.2 353 3.6
eFirma 0.0 2.6 17.9 33.7 3.5 42.3 3.7
eCarina.me 1.0 32 9.6 7.7 1.3 77.2 3.2
CeJN 0.0 0.3 8.7 20.2 4.2 66.7 3.8
elnovacije 0.0 1.3 115 | 138 3.8 69.6 3.7
SEP portal 0.0 0.6 6.1 5.1 0.6 87.5 3.5
eFiskalizacija 0.0 0.0 131 @ 64.1 11.5 11.2 4.0
Druga
softverska 0.0 10 119 | 321 7.4 478 3.9
rjeSenja o
fiskalizaciji
biznis.gov.me 0.3 0.3 16.0 27.9 4.2 51.3 3.7
E“’gram"g‘w’m 0.0 19 224 | 138 3.5 58.3 3.5

Uvidom u prosjecne ocjene tokom sva tri ciklusa istrazivanja, na skali od 1 do 5, ve¢ina
portala ocijenjena je srednjom ocjenom 3.

U poredjenju sa ranijim istraZivanjima, uocava se blagi skok prosje¢nih ocjena. Najveca
prosjecna ocjena, u treCem ciklusu istraZivanja, je 4 za portal eFiskalizacija, zatim 3,9 za
druga softverska rjeSenja o fiskalizaciji, dok je CeJN - elektronski sistem javnih nabavki
ocijenjen sa 3,8.

Prosje¢na ocjena koja mjeri nivo zadovoljstva koriS¢enja portala eUprava, tokom treceg
ciklusa skocila je sa 3,5 (u prethodna dva ciklusa) na 3,7. Takode, uocava se da je portal
elnovacije ocijenjen sa znatno ve¢om ocjenom u odnosu na ranije cikluse (skok sa 2,8 u
prvom na 3,7 u treCem ciklusu istrazivanja).
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Grafik 10. Prosjecne ocjene za zadovoljstvo ispitanika/ca koriS¢enjem e-portala,
Tri ciklusa istraZivanja, Baza preduzeéa: Ukupna ciljna populacija
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Nakon $to su ocijenjeni koriS¢eni e-portali, u poslednjem ciklusu istrazivanju poseban
osvrt je dat na portal eUprava koji funkcioniSe kao elektronski Salter drZzavne uprave za
fizicka i pravna lica, kao i unutar samih organa uprave. Tre¢ina ispitanika/ca je
posjecivala ovaj portal zbog e-usluga koje su direktno povezane sa Poreskom upravom
(podnosenje finansijskih iskaza, IOPPD, PDV, fiskalizacija).

U prosjeku svaki Cetvrti (23,7%) ispitanik/ca je zeleo/la sam da se informiSe, dok je 11,3%
imalo potrebu za uslugama CRPS-a. Zbog administrativnih potreba navelo je 9,3%, a tek
5,3% je pristupalo ovom portalu zbog jednostavnijeg pristupa, kako bi izbjegli ¢ekanje u
redovima. U istom procentu (5,3%) posjecen je portal eUprava zbog vrSenja je pretraga stavki
oko dozvola i formulara za prijavu smjestaja 1 registracije. Preostali navedeni razlozi uzeli su
udio ispod pet procentnih poena.
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Grafik 11. Razlog posjete portala eUprava, u %’
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Za sve one koji su posjecivali eUpravu, veéina je pronasla informaciju ili uslugu koja im
je bila potrebna, tacnije 84,5% je dalo potvrdan odgovor.

Grafik 12. Da li ste na portalu eUprave pronasli informaciju/uslugu koja Vam je bila potrebna? , u %°*
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Kada se posmatra nivo lakoée pronalazenja informacija ili usluga na portalu e-Usluga,
tek jedan od deset je pronasao/la u potpunosti lako (9,8%), dok je trecini (35,4%) bilo
donekle lako. Svakom drugom ispitaniku/ci pretraga nije predstavljala znacajniji izazov,
odnosno, nije bilo niti teSko niti lako, dok je za njih 4,9% bilo donekle tesko.

7 Baza preduzeca: n=97 je dalo odgovor; Ispitanici su imali moguénost vise odgovora.
8 Baza preduzeéa: n=97 je dalo odgovor;
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Grafik 13. Ukoliko ste na pitanje iznad odgovorili DA, koliko vam je lako da nadjete
informaciju/uslugu?, u %’
a3
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Upitani za miSljenje kako bi se portal eUprave mogao da unaprijediti, dvije trec¢ine njih
je dalo sljedece predloge:
v’ Da portal bude pregledan i jednostavniji za pretragu — 36,1%;
v Vise informacija na portalu i ces¢e azuriranje — 12,3%
V' Tehnicki pristupacniji portal za sve korisnike — 7,2%
v Da postoji ChatBot koji na postavljeno pitanje daje odgovor i smjernicu — 4,1%
v Da sve bude povezano sa drugim sajtovima javne uprave  — 2,1%
v Promocija postojeceg portala — 2,1%;
v Napraviti novi portal — 2,1%,
V' Da je digitalni potpis mogu¢ i na drugim Browser-ima, a ne samo preko Internet
Explorera — 1,0%

Preostala trecina nije imala konkretan predlog (33%).

Predstavnice privrede dale su sljedeée predloge po pitanju unaprijedenja portala
e-Uprava:

Ono Sto je neophodno to je brii pristup portalu e-Uprava.
Ucesnica fokus grupe — Zene u biznisu

Poboljsanja ireba wvijek da traju, tako da svakako ifreba wunapredivati portale, kroz
osluskuvanje korisnika. Uvodenje chat-komunikacije za postavijanje pitanja je neophodno, kako
bi korisnici mogli odmah dobili validne informacije.

Ucesnica fokus grupe — Zene u biznisu

° Baza preduzec¢a: n=82 koji su dali pozitivan odgvor;
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S druge strane, i predstavnici javne uprave iznijeli su nekoliko korisnih prijedloga:

Portal e-Uprava je dobro zamisljena ideja, ali je potrebno jos dosta toga srediti i prezentovati
MogUCRosi.
Ucesnik/ea fokus grupe — Javna uprava

Portal e-Uprava mora pruZati mnogo vise usluga i potrebno je da se $to vise institucija
digitalizuje i pruza e-usluge preko ovog portala. Naravno, portal treba i vizuelno unaprijediti.

Udesnik/ca fokus grupe — Javna uprava

Rezultati istrazivanja ukazuju da je primjetan pad zadovoljstva online komunikacijom sa
sluZbenicima javne uprave. Tacnije, 36,5% je u potpunosti zadovoljan/na ili uglavnom
zadovoljan/na.

Uocava se da neSto viSe od polovine biznis zajednice nema jasan stav po pitanju
zadovoljstva (56,1%, u poredenju sa 52,6% u drugom ciklusu, 23,5% u prvom ciklusu
istrazivanja). Takode je primjetno i da opada broj nezadovoljnih (3,5%, u poredenju sa
5,2% u drugom ciklusu, 23,5% u prvom ciklusu istraZivanja).

Grafik 14. Zadovoljstvo online komunikacijom sa sluzbenicima javne uprave, u %, trend
Baza preduzeéa: Preduzeca koja su koristila online komunikaciju sa sluzbenicima javne uprave
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Kako na problematiku i proces unaprijedenja komunikacije sluZenika/ca javne uprave i
korisnika e-usluga, gledaju upravo, predstavnici javne uprave, izdvajaju se sljedei
stavovi:

Povecati elektronsku pismenost svih ucesnika u ovom procesu i omoguciti svim cilinim grupna

Prpromin SSFRM PningAne istin.

Potrebna je obuka svih zaposlenih vezano za e-Upravu i/ili 24h podrska za korisnike e-usluga.



2.3 Prednosti elektronskih usluga javne uprave i prijedlozi za unapredenje

Kada je u pitanju brzina rjeSavanja zahtjeva u zavisnosti od samog pristupa, biznis
zajednica i dalje ima neujednacene stavove. Neznatno raste procenat onih koji smatraju
da ¢e zahtjev biti brZe rjeSen ako odu na salter (23,1%), i to za 4,8% viSe u odnosu na
istrazivanje iz 2022. godine.

Primjetan je blagi pad onih koji misle da ée zahtjev biti brZe rijeSen ako se preda online
(17,9% u poredenju sa 21,6% u drugom ciklusu). Dok je 4,9% viSe nego u prvom ciklusu
istrazivanja. Isto tako, jedan od pet (20,5%) ispitanika/ca je stava da nema razlike
ukoliko ode na Salter ili preda zahtjev online, $to se u prosjeku nije znac¢ajno mijenjalo.

Sa druge strane, 38,5% ispitanika ne mozZe da procijeni ili ne zna koji je najbolji pristup
1 taj procenat je neznatno nizi nego u drugom ciklusu, dok je i dalje skoro duplo veci procenat
nego u prvom ciklusu istrazivanja (40,8% u drugom, 19,6% u prvom ciklusu).

Ovi pokazatelji govore da je potrebno intezivnije informisati biznis zajednicu i ukazivati
im na prednosti podnoSenja zahtjeva online (skracenje vremena, manji troskovi i sl.).

Grafik 15. Brzina rjeSavanja zahtjeva?, u %, trend
Baza preduzeéa: Ukupna ciljna populacija
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Biznis zajednica sli¢no percipira kada su u pitanju prednosti e-usluga u odnosu na druge
oblike komunikacije. Da skracuje vrijeme i Stedi novac i dalje dijeli miSljenje svaki drugi
isitanik/ca (55,4%, u poredenju sa 57,8% u drugom ciklusu, odnosno 73,9% u prvom
ciklusu). Uocava se trend rasta onih koji percipiraju da e-usluge pruzZaju veéu
fleksibilnost i dostupnost kada i gdje mogu dobiti uslugu (56,4%, u poredenju sa 48,7% u
drugom ciklusu, odnosno 31,7% u prvom ciklusu). Medutim, sve je manje onih koji
smatraju da olakSava proces traZzenja i dobijanja usluge (pad od 8,6% u odnosu drugi
ciklus, odnosno pad za 13,5% u odnosu na prvi ciklus). Takode, u odnosu na prethodne
cikluse istrazivanja smanjio se procenat onih koji smatraju da omogucava transparentnost 1
bolju kontrolu procesa trazenja i dobijanja usluge (15,7%, u poredjenju sa 22,2% u 2022. i
13,4% u 2021. godini istrazivanja), pa ¢ak i da pruza bolji kvalitet usluge manje pecepira za
4,5% u odnosu na 2022. godinu i 6% u odnosu na 2021. godinu istrazivanja.
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Grafik 16. Prednosti e-usluga u odnosu sa drugim oblicima komunikacije, u %, trend
Baza preduzeéa: Ukupna ciljna populacija
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Kada su u pitanju prijedlozi Sta bi najprije trebalo da se promijeniti da njithovo preduzece vise
koristi e-usluge, znacajno je porastao procenat onih koji smatraju da je potrebno
pojednostaviti koriS¢enje svih portala (55,8%, u poredenju sa 42,5% u drugom ciklusu i
28,8% u prvom ciklusu) ali i da je cjelokupnu uslugu moguce obaviti online (43,9%, u
poredenju sa 38,9% u drugom ciklusu i 38,2% u prvom ciklusu).

U poredenju sa prethodnim ciklusima istrazivanja, vidljiv je porast onih koji smatraju da
treba da postoji povratna informacija o podnoSenju zahtjeva i roku za izvrSenje e-usluge
(31,1%), kao i da treba da postoji info linija za sva pitanja i odgovore tj. neka vsta
chat-line opcije (25,6%).

Za razliku od proslogodiSnjeg istrazivanja gdje je 31,4% ispitanika/ca predlagalo da medijski
treba viSe promovisati mogucnost koriS¢enja e-usluga, u treCem ciklusu se uocava trend pada
(30,1%).

Posebno se uocava pad onih koji smatraju da treba poveéati broja usluga koje se mogu
dobiti elektronskim putem (27,2% u odnosu na 37,6% u drugi ciklus, odnosno 34,3% u
odnosu na prvi ciklus). Takode, na istom nivou su oni koji predlazu da je potrebno
omoguditi pristup svim e-uslugama na jednom mjestu (27,2%, u odnosu na 36,9% u drugi
ciklus, odnosno 25,8% u odnosu na prvi ciklus).
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U odnosu na ranija istrazivanja kada je jedan od deset predlagao/la da je potrebno smanjenje
troSkova/taksi koje se placaju za odredenju uslugu, sada taj procenat iznosi tek 2,6%
ispitanika/ca, a svega 0,6% je onih koji predlazu da je potrebno umreziti institucije i edukovati
osoblje u institucijama.

Grafik 17. Sta bi najprije trebalo da se promijeni da biste (vise) koristili elektronske usluge?, u %'°,
trend, Baza preduzeca: Ukupna ciljna populacija
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Neki od ucesnika/ca fokus grupa predlozZili su kako bi moglo viSe Koristiti e- usluge:

Prvenstveno je potrebno razvijati naviku, za koriscenje e-usluga.
Ucesnica fokus grupe — Zene u biznisu

Vazno je organizovanje obuka za korisnike, da se upute u cfelokuoan sistem elektronskih usluga
i dokle seZe njihova mogucnost.
Ucesnica fokus grupe — Zene u biznisu

Kada je u pitanju NVO sektor, razvijati e-servise koji c¢e da inteziviraju saradnju resornih
ministarstava i civilnog sektora.

Ucesnik/ca fokus grupe — NVO sektor

19 Baza: Cjelokupna populacija ispitanika; Ispitanici su imali moguénost do tri odgovora
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Medu dodatnim sugestijama o unaprijedenju e-usluga i $ta je sve potrebno realizovati
kako bi se viSe koristile e-usluge, istice se sljedece:

Po pitanju administrativnih usluga koje bi predstavnici/ce biznisa voljeli/le da u
buduénosti obavljaju iskljucivo elektronskim putem, uocavaju se promjene, tako da se u
ovom ciklusu istrazivanja izdvaja Sest (6) najznacajnijih:

v Izdavanje potvrda o izmirenim porezima i doprinosima — 78,2%

V' [zdavanje potvrda iz lokalnih uprava javnih prihoda — 71,8%

v Elektronsko placanje administrativnih taksi (bez fizickog dostavijanja dokaza o uplati)
-70,5%

Prijave/odjave radnika i druge promjene u vezi zaposlenja — 57,4%

Izdavanje potvrda iz kaznene/prekrsajne evidencije — 51,3%

AN

Usluge iz oblasti penzijsko-invalidskog osiguranja (M4 — obrazac) — 39,7%

Medu preostalim administrativnim uslugama, u ne tako zanacajnom procentu, pomenute su
sljede¢e administrativne usluge: izdavanje/obnavljanje licenci (35,9%), katastarske usluge
(27,2%), prijava gradnje/legalizacija objekta (24,4%), oglaSavanje slobodnih radnih mjesta
(23,7%) 1 na kraju podnosenje zahtjeva vezanih za inovacionu djelatnost (12,5%).

Grafik 18. Koje administrativne usluge javne uprave bi u buduénosti voljeli da obavljate iskljucivo
elektronskim putem?, u %', trend
Baza preduzeéa: Ukupna ciljna populacija

! Baza preduzeca: Cjelokupna populacija ispitanika; Ispitanici su imali moguénost vise odgovora
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Medu administrativnim uslugama javne uprave koje je u buduénosti poseljno obavljati
iskljucivo elektronskim putem, ucesnici fokus grupa su istakli:

Dokumentacija koja se predaje na tenderima treba da bude dostupna elektronski i da se
preuzima po sluzbenof duznosti. Zatim, usluge iz oblasti penziono-invalidskog osiguranja
prebaciti da budu online, prvenstveno mislim M4 obrazac a takode i za radni staz i bolovanja.

Ucesnik/ca fokus grupe — NVO sektor

Ono $to je prepoznato da je potrebno uraditi, od strane drZavnih institucija, kako bi se
e-usluge viSe koristile, predstavnici/ce javne uprave su predlozili sljedece:

Mozda je moguce dodatno pojednostaviti formulare kako bi sve kategorije stanovnistva imale
olakian pristup bez obzira na informaticko znanje.

Pozelino je podnoienje razlicitih izviestaja uz verifikovanji elektronski potpis.
Povecati elektronsku pismenost i omoguciti svim ciljnim grupama Sto jednostavnije koriscéenje
istih. 30

Phipremiot/ € RED/ Tonsulsimidooiranosii i efikasnosti e-portala i e-usluga.

Objasnjenje stuzhenih lica prilikom koriscenja e-usluga,



Da postoje primjeri dobre prakse od strane javne uprave, i da takvih primjera treba
imati $to viSe, ukazao je jedan od ucesnika/ca fokus grupa:

Tokom pandemije Covid-19, MER je realizovao projekat subvencionisanja zarada
zaposlenima u privatnom sektoru potpuno online i bez upotrebe ijednog papira. Trenutno je
aktuelno podnoienje prijava za Program unapredenja konkurentnosti privrede gdje preduzeca
podnose prifave online, bez potrebe dolaska u prostorije MER-a. Takode. realizovana je
usluga online placanja taksi i naknada za registraciju prava intelektualne svoje, Zigova i
patenata. Take da vierujem, da ce se u narednom periodu teZiti da se jo§ vise uslhiga
digitalizuje.

Ucesnik/ca fokus grupe — Javna uprava
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2.4 Upoznatost sa digitalnim nomadima

U poredenju sa ranijim ciklusima istraZivanja, znacajno veci je procenat upoznatosti
biznis zajednice sa digitalnim nomadima, iako je sve viSe izraZzen broj onih koji su
upoznati ali nijesu sigurni Sta rade (47,8%, u poredenju sa 20,9% u drugom ciklusu,
odnosno 13,4% u prvom ciklusu). S druge strane, vidljiv je trend pada koji su nijesu upoznati
za 18% u odnosu na istrazivanje iz 2022. godine, odnosno za 22,6% u odnosu na istrazivanje
iz 2021. godine.

Grafik 19. Upoznatost anketiranih gradana sa pojmom digitalni nomadi, u %, trend
Baza preduzeéa: Ukupna ciljna populacija
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Predstavnici/e biznis zajednice koji/e su odgovorili/e da su upoznati/e sa pojmom, dali/e su
objasnjenja na sljedeci nacin:

Tabela 1. Ko su digitalni nomadi?, u %"

OBJASNJENJA %

Osobe koje mogu obavljati posao sa bilo koje lokacije, uz koristenje licnog 30.4
racunara i interneta. ’

Lica koja svoj posao/djelatnost mogu obavljati “online” sa bilo kojeg mjesta 214
na svijetu ’

Osobe koje rade online 17.9

Osobe koje rade od kuée (Online) 14.3

Freestajleri koji rade online, $to im daje mogucnost za obavljanje posla gdje 8.9

god se nalaze ’
Pruzaoci IT usluga koji Cesto mijenjaju mjesto rada a usluge pruZaju online 7.1

12 Baza preduzecéa: n=56 je dalo odgovor

32
Pripremio: CEED Consulting doo



2.5 Sajber napad
Sajber napad koji se dogodio tokom 2022. godine u Crnoj Gori, imao je razoran efekat na
drzavne institucije a zasigurno je usporio i poslovanje preduzec¢a u Crnoj Gori.

Dvije tre¢ine ispitanika/ca je izjavilo da je upoznato sa sajber napadom i upoznatost je u
najve¢oj mjeri izrazen kod mikro preduzeéa (89,4%), a regionalno posmatrano, to su
preduzeca iz centralnog regiona (49,6%).

Grafik 20. Da li ste upoznati sa sajber napadom koji se desio u avgustu 2022. godine?, u %
Baza preduzeéa: Ukupna ciljna populacija
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Skoro dvije treéine ispitanika (71,6%) osjetilo je nemogucénost koriS¢enja usluga koje pruza
javna uprava, svaki drugi ispitanik koji je upoznat sa sajber napadom, dozivio je nemogucnost
dobijanja pravovremenih informacija (51,7%). Nadalje, 21,6% je osjetilo usporenost u
koris¢enju usluga koje pruza javna uprava a ujedno i usporenost u poslu kojim se bavi
(17,8%).

Grafik 21. Ukoliko je odgovor Da, na koji nacin ste osjetili posljedice sajber napada (moguc¢nost
zaokruzivanja vise odgovora)? u %"

T1.6

Usporanast u posly Usparanost u Nemiogucnost Matmogucnast
kojimi se bavimn  keriScenju usluga kojekoriicenja ushiza koje dobijanja
Prufa javms uprava  pPruga javna uprava pravovTemenih
mformacija

13 Baza preduzeéa: n= 236, Moguénost davanja vise odgovora
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Upitani da 1i se 1 dalje osjec¢aju posljedice sajber napada, predstavnici biznisa su imali
podijeljena misljenja. Naime, 28% je izjavilo da se osjecaju, 36% je izjavilo da se osjecaju ali
djelimi¢no dok je u istom procentu suprotnog misljenja.

Grafik 22. Da li se i dalje osjecaju posljedice sajber napada?, u %"
Dia

B Djelimicno
HNe

Oni koji su stava da se posljedice i dalje osje¢aju, objasnili su na sljedeéi nacin:

v [dalje se desava da pojedini sajtovi s vremena na vrijeme ne funkcionisu — 48,3%

v Nemam povjerenja da mogu elektronski zavrsiti uslugu, i onda rade odem do
institucije — 37,1%

v Nerijetko se vracaju mailovi sa adresa drzavnih sluzbenika — 14,6%

Da je sajber napad uticao na biznis sektor, ukazuje 1 podatak da se smanjio nivo povjerenja u
javnu upravu zbog sajber napada (56,4%, u odnosu na 31,9% tokom istrazivanja u 2022.
godini). Tako nije doSlo do poveéanja nivoa povjerenja u javnu upravu, ohrabruje skok od
43,6% koji su izjavili da sajber napad nije uticao na njihovo povjerenje (30,4% u istrazivanju
tokom 2022. godine).

Grafik 23. Da li je sajber napad uticao na Vas da: ?, u %", trend
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30.4 ile
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|

Nije wticas na moje pavjeranje 1 Smanjite nive potvjerenja u javmn Poracata nive povjarsnjs u jaran
Oednos na JAvI Uprati upravu Wpravu

IstraZivanje 2022 W Ismaiivanje 2023

!4 Baza preduzeca: n=236 ispitanika/ca je dalo odgovor;
1> Baza preduzeéa: n=236 (odgovorilo 2022. godine), n=194 (odogovorilo 2021. godine)
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3 KLJUCNI NALAZI

U nastavku slijede kljuéni nalazi trefeg ciklusa istraZivanja, koji mogu da pruze
smjernice za dalji razvoj i unaprijedenje e-usluga javne uprave, kako za gradane, tako i
za biznis sektor.

'] Tokom treceg ciklusa istraZivanja nesSto viSe od treline ispitanika (39,7%) je
navelo da ima u svom timu IT stru¢njaka, Sto je znacajno viSe nego u prethodnim
ciklusima (25,5% u 2022. i 28,1% u 2021. godini). lako je IT stru¢ni kadar i dalje
najmanje prisutan u mikro preduze¢ima (34.4%), u odnosu na prethodna istraZivanja,
znaajno se povecao procenat IT struénog kadra kod malih preduzeca (60,5%, za
razliku od 18,3% u 2022. godini i 43,1% u 2021. godini).

1 Kako je digitalni sertifikat obavezan za koriS¢enje servisa poput usluga Poreske
uprave (prijava poreza i sl.) i drugih usluga u poslovanju, uo¢ava se trend rasta
koriSéenja u prosjeku za 20%, u odnosu na ranije cikluse istrazivanja. Ta¢nije,
84,6% anketiranih je izjavilo da ga koristi (64,7% u drugom ciklusu i1 68,3% u prvom
ciklusu).

"1 Struktura odgovora je slicna u sva tri ciklusa, po pitanju koriS¢enja internet
usluga u preduzeéima. Rezultati ukazuju da se internet najviSe Koristi za
pretragu informacija, za e-mail komunikaciju sa poslovnim partnerima i
korisnicima, te za vrSenje pla¢anja (e-banking).

) Da se u biznisu zaposleni vracaju licnim kontaktima, potvrduje trend pada
koriséenja drustvenih mreza (manje za 29,6% u odnosu na 2021. odnosno 13,3% u
odnosu na 2022. godinu). U poredenju sa 2022. godinom, za 22,7% povecano je
koriS€enje interneta u svrhu upotrebe specijalizovanih programa za obavljanje
djelatnosti preduzeca ili interne administracije.

'] Rezultati poslednjeg ciklusa istraZivanja ukazuju da, u prosjeku, Cetiri od pet
(82,4%) predstavnika biznis zajednice svakodnevno ili nekoliko puta nedjeljno koristi
e-banking, Sto je priblizno na istom nivou u odnosu na 2021. godinu (79,1%), a
neznatno niZe u odnosu na 2022. godinu (85%). Ovaj indikator ukazuje da se razvija
svijest o prednosti koriS¢enja e-banking usluga.

"1 Rad sa udaljene lokacije (,,Remotely*) postaje sve viSe vazan aspekt savremenog
poslovanja, pa ¢ak i medu zaposlenima u Crnoj Gori. Na to ukazuje podatak da
,Remotely* nacin rada svakodnevno koristi 7,1%, odnosno nekoliko puta nedjeljno
koristi 8,7%. Priblizan je procenat i onih koji koriste ovaj oblik rada nekoliko puta
mjesecno (6,1%).

"1 Kao i kod prethodnog istraZivanja, usluge koje se najceSc¢e koriste elektronskim
putem i $to znacajno raste njihovo koriS¢enje su: PodnoSenje mjesecne prijave i

35
Pripremio: CEED Consulting doo



zahtjeva za povraéaj PDV-a; E-fiskalizacija; Predaja finansijskih izvjeStaja;
PodnoSenje prijave i uplata poreza na zarade i doprinosa za obavezno socijalno
osiguranje i Ucestvovanje u procesima javne nabavke — CeJN.

"1 Komunikacija i kori$éenje razlicitih e-usluga javne uprave je i dalje prisutna,
medutim raste udio onih preduzeéa koji se vraéaju licnom kontaktu sa
predstavnicima javne uprave. Rezultati posljednjeg istrazivanja pokazuju da je
svako drugo preduzece barem jednom licno, izvrSilo je podnoSenje zahtjeva za
izdavanje izvoda i potvrda iz CRPS-a. U istom periodu, u prosjeku je jedno od tri
preduzeca, na tradicionalan nacin (odlaskom na Salter), izvrSilo sljedece usluge:
PodnoSenje zahtjeva za izdavanje potvrde o rezidentnosti u poreske svrhe; Podnosenje
zahtjeva za dostavljanje podataka iz kaznene/prekrSajne evidencije za pravna lica;
Podnosenje zahtjeva za izdavanje radne dozvole za strance; PodnoSenje zahtjeva za
izdavanje kvalifikovanog digitalnog certifikata za elektronski potpis; Katastarske
usluge — wupis prava u katastar nepokretnosti, uvid 1 izdavanje katastarskih
dokumenata; Dobijanje ili produzenje licenci.

'] Stepen zadovoljstva KkoriSéenja e-usluga, gotovo da nema razlike izmedu
istrazivackih ciklusa. U prosjeku, oko 85% predstavnica/ka biznis sektora je u
potpunosti zadovoljno ili uglavnom zadovoljno. Tacnije, taj procenat se kretao u
prosjeku od 82% (prvi ciklus) do 88% (treci ciklus). Porast zadovoljstva u odnosu na
prvi i drugi ciklus istrazivanja najviSe je izrazen kod kori$¢enja SEP-a - samousluznog
elektronskog portala za sva lica koja nisu u sistemu PDV-a (96%). Predstavnici/ce
biznis sektora su takode u velikoj mjeri zadovoljni kada je u pitanju predaje finanskih
izvjstaja (90,6%) 1 podnosenje mjesecne prijave i povracaja PDV-a (90,2%).

'] Tako su se, generalno, manje koristile e-usluge tokom 2023. godine, u prosjeku
61,8% anketiranih izraZzava zadovoljstvo dobijenom e-uslugom. Inace je procenat
zadovoljstva je u blagom padu u odnosu na prethodne cikluse istraZivanja, Sto ukazuje
da je nivo zadovoljstva u drugog ciklusu bio u prosjeku 79,1%, dok je u u prvom
ciklusu iznosio 83,4% (prosjeCan broj preduzeca koji su uglavnom ili u potpunosti
zadovoljni). Najce$¢i razlog nezadovoljstva dobijenom uslugom je to Sto je
potrebno previse vremena da se izvrsi usluga (62,2%).

'] Zakljucuje se da su ispitanici i u ovom ciklusu istraZzivanja ve¢inom informisani
(61,2%) Sto je neznatno viSe u poredenju na istraZivanje iz 2022. godine (59,5%),
dok je uporedenju sa prvim ciklusom ovaj rezultat nizZi za 2,8 procentna poena
(64,1% u 2021. godini).

"1 U odnosu na prethodna istrazZivanja, portal eUprava Crne Gore nije jedini kanal
informisanja. Tacnije, svaki Cetvrti predstavnik/ca biznisa informiSe o dostupnim
e-uslugama preko portala eUprave (26,9%). U prosjeku, svaki drugi se informise
preko web sajtova institucija koje pruzaju e-usluge ili direktnim kontaktom preko

36
Pripremio: CEED Consulting doo



kolega, prijatelja, ¢lanova porodice i ova dva naina informisanja imaju dominantan
trend rasta.

"1 Takode, rezultati pokazuju da je 21,8% manje ispitanika koji se informiSu preko
portala e-Uprava nego u prvom ciklusu, odnosno 13,6% manje nego u drugom
ciklusu istrazivanja. S druge strane, uocava se i trend pada informisanja o dostupnim
e-uslugama preko drustvenih mreza (11,2%, za razliku od 22,2% u 2022. godini i
13,7% u 2021. godini) 1 preko medija (16,7%, za razliku od 21,2% u 2022. godini 1
18% u 2021. godini).

'] Razlozi zaSto nijesu koriSé¢ene pojedine e-usluge javne uprave, polovina ispitanika
navodi da nije imala potrebu (54,2%) ili nije upoznata sa mogué¢nostima (42,3%),
§to ukazuje da je potrebno viSe ukazivati biznis zajednici na prednosti e-usluga
javne uprave.

'] Primjetan je pad kada je u pitanju nivo povjerenja biznis zajednice u sigurnost
e-usluga javne uprave. Medu najCesceS¢im razlozima nepovjerenja, navedeni su:
nezadovoljstvo online uslugama do sada 1 dugo c¢ekanje, pri ¢emu se ne dobija
povratna informacija. Zatim, zbog moguc¢nost da usluga/posao koji treba da se zavrsi,
nece biti zavrSen i zato Sto je slaba zastita.

"1 MoZe se zakljuciti da su tri ¢etvrtine ispitanika/ca sa najveéim ocjenama (75,6%
je ocijenilo sa 4 - Uglavnom zadovoljan/na ili 5 - U potpunosti zadovoljan/na)
ocijenili portal eFiskalizacija (prosjecna ocjena 4), Sto je u prosjeku za 22% vise
u poredenju sa prethodnim istraZivanjima. Na drugom mjestu su druga softverska
rjeSenja o fiskalizaciji (prosjecna ocjena 3,9) a zatim slijede CeJN sa prosje¢nom
ocjenom 3,8 i eFirma, elnovacije i eUprava (prosjecna ocjena 3,7). lako je, u prosjeku,
od jedne polovine ispitanika/ca izostala ocjena, portal za podrSku malim i srednjim
preduze¢ima (biznis.gov.me) je isto ocijenjen sa prosjenom ocjenom 3,7. Zatim,
portal preko kojeg biznis zajednica moze da pristupi programima podrske privredi
(programi.gov.me) ocijenjen sa prosje¢nom ocjenom 3,5.

'] Analiziraju¢i samo portal e-Uprava, treCina ispitanika/ca je posjecivala ovaj portal
zbog e-usluga koje su direktno povezane sa Poreskom upravom (podnoSenje
finansijskih iskaza, IOPPD, PDV, fiskalizacija). U prosjeku svaki cetvrti (23,7%)
ispitanik/ca je zeleo/la da se informiSe, dok je 11,3% imalo potrebu za uslugama
CRPS-a. Za sve one koji su posjecivali eUpravu, 84,5% je pronaslo informaciju ili
uslugu koja im je bila potrebna.

] Kada se posmatra nivo lakoce pronalazenja informacija ili usluga na portalu
e-Usluga, tek jedan od deset je pronaSao/la u potpunosti lako (9,8%), dok je
treéini (35,4%) bilo donekle lako. Svakom drugom ispitaniku/ci pretraga nije
predstavljala znacajniji izazov, odnosno, nije bilo niti teSko niti lako, dok je za
njih 4,9% bilo donekle tesko.
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'] Upitani za miSljenje kako bi se portal eUprave mogao da unaprijediti, dvije
trec¢ine njih je dalo sljedece predloge: da portal bude pregledan i jednostavniji za
pretragu, da ima viSe informacija na portalu i da se ¢eS¢e aZuriraju. Zatim, da je
tehnicki pristupacniji portal za sve korisnike, da postoji ChatBot koji na postavljeno
pitanje daje odgovor i smjernicu, i da sve bude povezano sa drugim sajtovima javne
uprave. Medu prijedlozima su se nasli i promocija postojeceg portala pa cak i da se
napravi novi portal.

1 Primjetan je pad zadovoljstva online komunikacijom sa sluZbenicima javne
uprave (36,5% je u potpunosti zadovoljan/na ili uglavnom zadovoljan/na).
Primjetno je i da opada broj nezadovoljnih ali i da neSto viSe od polovine biznis
zajednice nema jasan stav po pitanju zadovoljstva.

"1 Kada je u pitanju brzina rjeSavanja zahtjeva u zavisnosti od samog pristupa, biznis
zajednica i dalje ima neujednacene stavove. Neznatno raste procenat onih Kkoji
smatraju da ¢e zahtjev biti brZe rjeSen ako odu na Salter (23,1%), i to za 4,8%
viSe u odnosu na istraZivanje iz 2022. godine.

'] Tako se uocava trend rasta onih koji percipiraju da e-usluge pruzaju vecu fleksibilnost i
dostupnost kada i gdje mogu dobiti uslugu (56,4%, u poredenju sa 48,7% u drugom
ciklusu, odnosno 31,7% u prvom ciklusu), potrebno je intezivnije informisati biznis
zajednicu i ukazivati im na prednosti e-usluga.

"1 Medu prijedlozima o tome $ta je potrebno promijeniti da njihovo preduzece vise
koristi e-usluge, zna¢ajno je porastao procenat onih koji smatraju da je potrebno
pojednostaviti koriS¢enje svih portala (55,8%, u poredenju sa 42,5% u drugom
ciklusu 1 28,8% u prvom ciklusu) ali i da je cjelokupnu uslugu moguce obaviti
online (43,9%, u poredenju sa 38,9% u drugom ciklusu 1 38,2% u prvom ciklusu).

"1 Po pitanju administrativnih usluga koje bi predstavnici/ce biznisa voljeli/le da u
buduénosti obavljaju iskljucivo elektonskim putem, uocavaju se promjene, tako
da se u ovom ciklusu istrazivanja izdvaja Sest (6) najznacajnijih: Izdavanje
potvrda o izmirenim porezima i doprinosima; Izdavanje potvrda iz lokalnih uprava
javnih prihoda; Elektronsko pla¢anje administrativnih taksi (bez fizickog dostavljanja
dokaza o uplati); Prijave/odjave radnika i druge promjene u vezi zaposlenja: [zdavanje
potvrda iz kaznene/prekrSajne evidencije 1 usluge iz oblasti penzijsko-invalidskog
osiguranja (M4 — obrazac).

1 U poredenju sa ranijim ciklusima istraZivanja, znacajno veéi je procenat
upoznatosti biznis zajednice sa digitalnim nomadima, iako je sve viSe izraZen broj
onih koji su upoznati ali nijesu sigurni Sta rade (47,8%, u poredenju sa 20,9% u
drugom ciklusu, odnosno 13,4% u prvom ciklusu). S druge strane, vidljiv je trend
pada koji su nijesu upoznati za 18% u odnosu na istrazivanje iz 2022. godine, odnosno
za 22,6% u odnosu na istrazivanje iz 2021. godine.
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'] Sajber napad koji se dogodio tokom 2022. godine u Crnoj Gori, imao je razoran
efekat na drzavne institucije a zasigurno je usporio i poslovanje preduzeéa u
Crnoj Gori. Dvije tre¢ine ispitanika/ca je izjavilo da je upoznato sa sajber napadom i
upoznatost je u najvecoj mjeri izrazen kod mikro preduzeca (89,4%), a regionalno
posmatrano, to su preduzeca iz centralnog regiona (49,6%).

"1 Skoro dvije treéine ispitanika (71,6%) osjetilo je nemogucénost koriS¢enja usluga
koje pruza javna uprava, svaki drugi ispitanik koji je upoznat sa sajber
napadom, doZivio je nemoguénost dobijanja pravovremenih informacija (51,7%).
Nadalje, 21,6% je osjetilo usporenost u koris¢enju usluga koje pruza javna uprava a
ujedno 1 usporenost u poslu kojim se bavi (17,8%).

'] Upitani da li se i dalje osjecaju posljedice sajber napada, predstavnici biznisa su
imali podijeljena masljenja. Naime, 28% je izjavilo da se osje¢aju, 36% je izjavilo
da se osjec¢aju ali djelimi¢no dok je u istom procentu suprotnog misljenja.

"1 Da je sajber napad uticao na biznis sektor, ukazuje i podatak da se smanjio nivo
povjerenja u javnu upravu zbog sajber napada (56,4%, u odnosu na 31,9%
tokom istrazivanja u 2022. godini). Iako nije doslo do poveéanja nivoa povjerenja
u javnu upravu, ohrabruje skok od 43,6% koji su izjavili da sajber napad nije
uticao na njihovo povjerenje (30,4% u istraZzivanju tokom 2022. godine).
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