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U saradnji sa Programom Ujedinjenih nacija za razvoj (UNDP) i Ministarstvom
javne uprave, digitalnog drustva i medija Crne Gore, istrazivacka agencija
CEED Consulting doo, sprovela je Istrazivanje o zadovoljstvu gradana
postojecim i identifikaciji potreba za novim e-uslugama, sa ciljem da se ocijeni
stepen zadovoljstva postojec¢im e-uslugama koje nudi javna uprava, kao i da se
utvrde stavovi i preferencije o koriS¢enju e-usluga i daju prijedlozi za
unapredenje.

Istrazivanje je sprovedeno u okviru projekta ,,E-usluge i digitalna infrastruktura
kao odgovor na COVID-19” koji finansira Evropska unija, a sprovodi UNDP i
saradnji sa Ministarsvom javne uprave, digitalnog drustva 1 medija.

SadrZzaj ovog istrazivanja iskljuciva je odgovornost autora i ne odrazava nuzno
stavove Evropske unije (EU), Programa Ujedinjenih nacija za razvoj (UNDP),
kao ni Ministarstva javne uprave, digitalnog drustva i medija.

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 ISTRAZIVANJA I UZORAK

1.1. Metodologija istrazivanja

Za potrebe projekta ,,E-usluge i digitalna infrastruktura kao odgovor na Covid-19” koje
sprovodi Program Ujedinjenih nacija za razvoj u Crnoj Gori (UNDP) u saradnji sa
Ministarstvom javne uprave, digitalnog drustva i medija Crne Gore, Sa ciljem ubrzanja
digitalne transformacije javne uprave i efikasnog pruzanja usluga gradanima i biznis zajednici
u Crnoj Gori, istrazivacka agencija CEED Consulting doo iz Podgorice, realizovala je
istrazivanje o postoje¢im elektronskim uslugama (e-uslugama) koje nudi javna uprava (drzavna
uprava i jedinice lokalne samouprave).

Cilj istrazivanja je da se medu gradanima utvrde stavovi i preferencije o koris¢enju elektronskih
usluga (e-usluga) i daju prijedlozi za unapredenje. Zakljucci istrazivanja predstavljace inpute
za kreatore politika u procesu razvoja razlicitih akcionih planova u vezi poveéanja digitalne
pismenosti i veceg obima koriséenja e-usluga, te uvodenja novih e-usluga.

Za realizaciju istrazivanja, CEED Consulting je angazovao 34 anketara na nacin da anketari
rade u svojim sredinama. Pored dugogodisnjeg iskustva koji anketari posjeduju, odrzane su
obuke (individualne i/ili u manjem broju) u skladu sa vazeé¢im epidemioloskim mjerama, i to u
kombinaciji preko video poziva (Zoom platforma) i direktno u prostorijama CEED Consulting-
a. Tokom obuka, anketari su dobili detaljnije informacije o cilju sprovodenja istrazivanja,
ciljnim grupama koje trebaju anketirati, sadrzaju upitnika, nacinu popunjavanja i rokovima za
zavrsetak rada na terenu. Kontrola anketara, odnosno kvalitet popunjavanja upitnika je vrsen
tokom prikupljanja podataka i prilikom unosa i obrade.

Imajuéi u vidu sveukupnu situaciju uzrokovanu pandemijom COVID-19, intervjui su se obavili
putem CATI metode (Internetski telefonski intervju uz pomo¢ racunara) putem interneta, dok
je 30% intervjua realizovano F2F (licem u lice).

Obrada podataka izvrSena je sa potrebnim logi¢kim kontrolama u SPSS programu (statisticki
paket za druStvene nauke koji sluZi za obradu 1 analizu podataka).

U skladu sa ciljevima projekta, tim analiticara CEED Consulting-a izvrSio je analize podataka
i pripremio zakljucke. Uzimajuéi u obzir na¢in na koji je uzorak kreiran, kao i primijenjenu
metodologiju, smatramo da se prezentirani nalazi mogu tretirati kao validni za razvoj politika
u oblasti razvoja e-servisa.

Realizacija istrazivanja i definisanih ciljeva podrazumijevala je pored kvantitativne i
kvalitativnu metodu prikupljanja podataka kroz organizovanje fokus grupa i dubinskih
intervjua sa ciljnim grupama koje su od znacaja za ovu temu. Kvalitativni dio obuhvatio je
fokus grupe sa penzionerima, sa mladima i studentima, kao i fokus grupu sa ranjivim
kategorijama (osobe sa invaliditetom i pripadnici romske i egipcanske zajednice), te dubinske
intervjue sa poljoprivrednim proizvodadima iz Pljevalja, Bijelog Polja, Savnika i Niksi¢a.



1.2. Uzorak

Terenski rad realizovan je u periodu od 4. do 17. novembra 2021. godine. Planirani uzorak
iznosio je 1047 anketa, dok je tokom prikupljanja podataka anketirano ukupno 1076 ispitanika.
Ciljna grupa je opsta gradska i ruralna populacija, starija od 18 godina (muskarci i Zene) u sva
tri regiona, odnosno u svim opstinama u Crnoj Gori. U nastavku slijedi struktura anketiranog
stanovnistva po opStinama:




Il REZULTATI ISTRAZIVANJA

Glavni cilj istrazivanja koje je realizovano medu gradanima je dobijanje informacija o
stavovima gradana o upoznatosti sa e-uslugama, kao i koris¢enju istih i stepenu zadovoljstva.
Pored toga, dobijeni su i prijedlozi za unapredenje i vece koris¢enje e-usluga. Zakljucci
istrazivanja predstavljace inpute za kreatore politika u procesu razvoja razli¢itih akcionih
planova po pitanju poveéanja digitalne pismenosti i veéeg obima koris¢enja e-usluga, te
uvodenja novih e-usluga. Naime, najveéi izazov u procesu digitalne transformacije, kada je
javna uprava u pitanju, je kreiranje i efektivno koristenje e-usluga dostupnih kako gradanima,
tako i privredi.

Dodatno, istrazivanjem su dobijeni podaci, odnosno informacije o:

v Koris¢enju elektronske li¢ne karte (eLK)
v Upoznatosti gradana sa pojmom ,,digitalni nomadi*, kao i
v Upoznatost gradana sa portalima eParticipacija i ePeticija.

Anketa je sadrzala zatvorena i otvorena pitanja kako bi se, pored numerickih podataka, dobili
i konkretni prijedlozi za unapredenje u kori$¢enju e-usluga.

Istrazivanjem su obuhvaceni gradani iz svih crnogorskih opstina.

Gdje je to bilo moguce, nalazi ovog istrazivanja uporedivani su sa rezultatima ,,Istrazivanja sa
gradanima i preduze¢ima u vezi sa koriS¢enjem i stavovima prema e-uslugama u Crnoj Gori*
koje je u julu 2019. godine sprovela IPSOS agencija.

2.1. Socio-demografske karakteristike
Ispitanici obuhvaceni ovim istrazivanjem najveé¢im dijelom Zive u urbanim (gradskim)
naseljima, dok 1/3 njih Zivi u ruralnim (seoskim) naseljima.

Od ukupnog broja ispitanika/ca, odnosno gradana/ki, koji su obuhvaceni ovim istrazivanjem
47,2% je bilo muskog pola i 52,8% zenskog pola. Ukoliko se analizira starosna struktura
ispitanika/ca, istrazivanje je pokazalo da je najveéi procenat starosti od 25 do 34 godina
(23,0%), a zatim od 18 do 24 godina (20,5%). Najmanji broj njih (8,3%) bio je starosti 60 i
viSe godina.

Sto se tiCe nivoa obrazovanja, najveéi broj njih, odnosno vise od 1/2 ispitanika/ca ima zavrSenu
srednju ili viSu Skolu.



Tabela 1: Pol, starost i stepen obrazovanja ispitanika, u %

%
Pol Muski 47.2
Zenski 52.8
18-24 godine 20.5
25-34 godine 23.0
SO 35-44 godine 19.1
45-54 godine 16.8
55-64 godine 12.3

65+ 8.3

Bez skole i osnovna $kola 5.2
Obrazovanje Fakultet i postdiplomske studije 40.3
Srednja i visa Skola 54.5

Najveéi procenat ispitanika/ca (30,7%) su zaposleni/e u privatnom sektoru ili zaposleni u
drzavnom sektoru (20,3%).

Rezultati istrazivanja su pokazali da nesto viSe od 1/3 domacinstava (32,8%) ima mjesecni
prihod u iznosu od 251€ do 500€. Neznatno manje, tacnije 29,4% ispitanika/ca je navelo da se
ukupni prihodi njihovog domacinstva krecu u intervalu od 501€ do 750€.

2.2. Internet usluge i nac¢ini komunikacije

Gradani/ke ukljucene u ovo istrazivanje upitani/e su da procijene nivo sopstvenih vjestina u
kori$¢enju interneta, ali takode i da daju odgovore o tome koju vrstu Internet usluga Kkoriste i
koliko Cesto, kao 1 koje usluge javne uprave su koristile 1 na koji nacin.

Analiziraju¢i podatke o samoprocjeni nivoa vjeStina ispitanika/ca:
v' 41,7% smatra da imaju ,,srednji nivo znanja“
v' 26,1% smatra da posjeduju ,,visok nivo*“ vjestina kada je u pitanju koriséenje
interneta,
v 8,8% ispitanika/ca su naveli da su bez znanja u pogledu kori§¢enja interneta.

Preostalih 23,3% ispitanika/ca je svoje vjestine/znanje u korisé¢enju interneta ocijenilo kao
osnovne.

U odnosu na istrazivanje iz 2019. godine, doSlo je do smanjenja uce$éa digitalno
nepismenih, kada ih je bilo 16,0%. U odnosu na isto istrazivanje, moze se zakljuciti da je doslo
do povecanja broja ispitanika/ca koji su procijenili da im je nivo znanja, odnosno vjestina, na
srednjem nivou, sa 32,0% na 41,7%.

Ispitanici/ce koji su bez ili sa osnovnim nivoom vjestina, najéesce su stariji/e od 45 godina; sa
nizim nivoom obrazovanja; nezaposleni; penzioneri i domacice, kao i lica u domacinstvima sa
nizim primanjima, i gradani koji su iz sjevernih i ruralnih (seoskih) krajeva Crne Gore. Nakon
grafika koji je u nastavku, detaljnije su obradeni i prikazani podaci koji se odnose na
samoprocjenu nivoa znanja u pogledu kori$¢enja interneta.



Grafik 1. Nivo vjestina ispitanika u kori$¢enju interneta, samoprocjena, u %
Kako biste generalno ocijenili Vase vjestine/znanje u koriséenju interneta?
Baza: Cjelokupna populacija ispitanika, 1076
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Ukoliko se podaci analiziraju po polu, od ukupnog broja zena 10,0% je bez znanja u koris¢enju
interneta, dok taj procenat kod muskaraca iznosi 7,7%. Visok nivo znanja ima priblizno isti
broj muskaraca i zena.

Rezultati istraZivanja nijesu iznenadujuci, ukoliko se posmatraju po godinama starosti. Naime,
najveéi procenat ispitanika/ca, odnosno skoro jedna polovina, koji/e su se izjasnili da ne
posjeduju vjestine u koriS¢enju interneta imaju preko 65 godina starosti, a preko 80,0% su
ispitanici/e koji/e imaju 55 i vise godina. Dobijeni rezultati potvrdeni su i kroz fokus grupu sa
penzionerima koji su naveli da nijesu informaticki pismeni u onoj mjeri u kojoj bi zZeljeli, pa
tako jedan od penzionera navodi:

,, Prije desetak godina sam imao dva informaticka tecaja, medutim od tada samo znam da se javim
na telefon. Nas sekretar iz Udruzenja penzionera, zaduzen je da prati i komunicira elektronski.
Smatram da to treba svakodnevno koristiti u svim segmentima. Telefoni su kao mali kompjuteri. Zato
je nama penzionerima neophodna i dobrodosla dodatna edukacija kada je u pitanju koriséenje
interneta ili bilo koje aplikacije. Nije star ni covjek poslije 80 godina da se edukuje.”

Penzioner iz Podgorice

Svakako, bilo je i za o¢ekivati da ispitanici/e starosti od 25 do 34 godine ocijene stepen znanja
upotrebe interneta kao veoma visok. Naime, 38,8% su misljenja da imaju visok nivo znanja
kada je u pitanju upotreba interneta.

Zitelji/ke sjevera Crne Gore su najzastupljeniji u broju ispitanika/ca koji su bez vijestina,
odnosno znanja u koris¢enju interneta, Sto ukazuje na neophodnost daljih ulaganja po pitanju
IT obrazovanja u ovom dijelu Crne Gore, ali svakako 1 podizanja zivotnog standarda.

Kada su u pitanju podaci po kategoriji naselja, postoje odredene razlike, i one su vidljive u
tabeli u nastavku. Ispitanici/e iz gradskih naselja, njih skoro 1/3 ocijenili su visoko nivo znanja
koje posjeduju, dok je 1/5 iz seoskih naselja dala isti odgovor. Oko tre¢ina ispitanika/ca iz
ruralnih krajeva Crne Gore posjeduje svega Osnovni nivo vjestina u kori§¢enju interneta.



Tabela 2. Nivo vjestina ispitanika u koris¢enju interneta po kategoriji naselja, u %
Kako biste generalno ocijenili Vase vjestine/znanje u koriséenju interneta?
Baza: Cjelokupna populacija ispitanika, 1076

Gradsko naselje Seosko naselje
Bez vjestina/znanja 6.7% 13.6%
Osnovni nivo 20.4% 29.8%
Srednji nivo 44.0% 36.7%
Visoki nivo 28.9% 19.9%
Ukupno 100,0% 100,0%

Ispitanici/ce veoma c¢esto Koriste internet kako bi se informisali, vodili e-mail
komunikaciju, ili bili na drustvenim mrezama. Naime, u tabeli 3 koja je u nastavku, moze
se vidjeti da se cak 75,7% svakodnevno informiSe putem interneta, pretrazujuéi Google,
Youtube i sl. Takode, vise od dvije trecine ispitanika/ca svakodnevno Kkoriste drustvene
mreze, dok 15,1% uopste ne koristi druStvene mreZze.

Preko polovine ispitanika/ca svakodnevno ili nekoliko puta nedjeljno vodi komunikaciju
putem e-maila. Sli¢no je i sa ispitanicima/ama, kada je u pitanju provjera stanja racuna ili
placanje (e-banking). Naime, 50,6% njih koristi ove usluge svakodnevno ili nekoliko puta
nedjeljno ili nekoliko puta mjesecno.

E-usluge i dalje ne koristi znac¢ajan broj ispitanika/ca - 34,9%, dok 10,6% ne moze da procijeni.
Ukupno 46,4% gradana e-usluge koristi svakodnevno ili nekoliko puta nedjeljno ili
nekoliko puta mjese¢no.

Kao jedan od mogucih razloga koji uticu na (ne)kori$¢enje interneta, a koji su mladi i studenti
prepoznali je nedovoljna zastupljenost internet mreze u zemlji:

,, Crna Gora, prije svega, ima problem sto i dalje nije cijela pokrivena internet mrezom.
Samim tim, ukoliko putujemo ne mozemo koristiti e-usluge jer cesto nema interneta, a u
pojedinim djelovima zemlje i dalje je los domet.

Student iz Berana



Tabela 3. Vrsta Internet usluge koju ispitanici Koriste i ucestalost koris¢enja, u %

Koju vrstu Internet usluga koristite i koliko Cesto?

Baza: Cjelokupna populacija ispitanika, 1076

Internet usluge

Pretraga 75.7
informacija/informisanje

(Google, Youtube)

Drustvene mreZe 66.1
(Facebook, Instagram,

Twiter, LinkedIn...)

Online u¢enje/obuke 11.2
Online sastanci/ Video 10.4
komunikacije/Video

konferencije

Online trgovina 10.0
Netflix, HBO i sl. 11.8
Gejming/Online kockanje 7.6
E-mail komunikacija 34.2
Obavljanje e-usluga 15.3
Provjera stanja rac¢una, 18.8

placanja (e-banking)

Svakodnevno

Nekoliko Nekoliko
puta puta
nedjeljno  mjesecéno
13.9 2,0
13.6 3.5
23 9.4
17.9 10.7
16.2 15.3
15.6 8.6
12.2 5,0
20.5 10.5
18,0 13.1
19.1 12.7

Nekoliko
puta
godisnje

0.8

0.8

8,0

16.4
7,0
4.3
5.6
8,0
52

Ne mogu

da

procijenim

0.7

0.8

6,0
5.7

5.6
4.7
4.6
51
10.6
5.8

Ne

koristim

ove

usluge

6.9

15.1

425
46.3

36.4
52.2
66.3
241
34.9
38.5

Online kockanje je najviSe zastupljeno kod mlade populacije. Osim toga, od ukupnog broja
ispitanika/ca koji/e su odgovorili da ovu uslugu koriste svakodnevno 34,1% njih ima izmedu

18 i 24 godine, dok je 35,4% njih starosti od 25 do 34 godine.

Ucestalost obavljanja e-usluga, prikazano je grafikom 2. Vise od jedne treéine ispitanika ne

koristi e-usluge.
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Grafik 2 Ucestalost obavljanja e-usluga, u %
Koliko cesto koristite e-usluge?
Baza: Cjelokupna populacija ispitanika, 1076

Ne koristim ove usluge _ 34.9
Ne mogu da procijenim A 10.6
Nekoliko puta godi$nje A .0
Nekoliko puta mjese¢no A 131
Nekoliko puta nedjeljno A 18
Svakodnevno A 153
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Ukoliko se podaci analiziraju po godinama starosti, za koris¢enje e-usluga, ispitanici/e starosti
od 25 do 34 godine ih najvise koriste, dok ih najmanje koriste ispitanici/e od 55 i vise godina.
Od ukupnog broja ispitanika/ca starosti od 25 do 34 godine, e-usluge svakodnevno Koristi
26,7% njih, kao i 22,3% nekoliko puta nedeljno i 13,4% nekoliko puta mjese¢no.

U zavisnosti od nivoa prihoda domadinstava, kori$¢enje e-usluga se mijenja. Naime, sa
porastom nivoa prihoda, raste i procenat ispitanika/ca koji koriste e-usluge.

U odnosu na nivo $kolske spreme, 92,9% ispitanika/ca bez obrazovanja ili sa osnovnom skolom
ne koristi e-usluge. Ispitanici/e sa visokim obrazovanjem, njih 24,9% e-usluge Koristi
svakodnevno, i 22,1% nekoliko puta nedeljno.

Kada su u pitanju kanali komunikacije sa javnom upravom, u vezi realizacije razli¢itih usluga,
najveci broj gradana/ki i dalje najveéi broj usluga obavlja li¢no (kao §to su pokazali i rezultati
istrazivanja 2019. godine). Tradicionalne usluge javne uprave i dalje se preferiraju u
odnosu na e-usluge. Razlozi za nekoriStenje ovakvih usluga, su razliCiti: s jedne strane,
nedovoljna informisanost gradana o e-uslugama, kao i opsta nedovoljna digitalna pismenost,
na $ta su ukazali i rezultati istrazivanja.
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Rezultati kvantitativnog istrazivanja se potvrduju i kroz dubinske intervuje, gdje se posebno
isticu misljenja populacije iz ruralnih sredina:

., Smatram da postoji dosta elektronskih usluga, ali ljudi nijesu dobro informisani, i nijesu
dobro upuceni u tu materiju. Kroz tu tematiku, koris¢enjem elektronskih usluga, mi kao
poljoprivrednici, ne bismo ni trebali da idemo licno u institucije. Sve se danas moze slikati,
skenirati i poslati. Poljoprivrednicima je vrijeme dragocjeno.”

Poljoprivredni proizvodac iz Bijelog Polja

,,Ja sam korisnica IPARD programa i tom prilikom sam skupljala dokumentaciju iz lokalne
uprave i iz Podgorice. U par navrata smo htjeli da odustanemo. Cesto smo morali da
dolazimo u Podgoricu iz Savnika. To je bilo prije 3 godine i tada se nista nije moglo zavrsiti
elektronski. Suocavali smo se sa dosta problema i gubili smo dosta vremena, posao je
ispastao.”

Poljoprivrednica iz Savnika

Usluge koje su ispitanici/e tokom 2020. i 2021. godine ceS¢e nego druge realizovali/e
elektronski (bilo e-Uprava, neki drugi e-Portal ili mobilna aplikacija tamo gdje postoji) su:

COVID-19 - dobijanje rezultata testiranja i COVID potvrda (29,9%)

Zakazivanje pregleda kod ljekara (21,6%)

Uvid u rezultate laboratorijskih nalaza (17,1%)

Provjera podataka u birackom spisku (12,2%)

Druge usluge iz domena zdravstvenog osiguranja (konzilijum, recepti, dostupnost
ljekova, ostvarivanje prava iz zdravstvenog osiguranja) (8,7%)

Upis u obrazovno-vaspitne ustanove (fakultete, $kole, vrti¢e) (6,9%)

Zahtjevi, potvrde i obrasci koje izdaju Glavni grad, Prijestonica, lokalne samouprave
(5,9%)?...

DN NI N NN

ANERN

2.3. Stepen zadovoljstva dobijenom e-uslugom

Za usluge koje su ispitanici realizovali putem portala eUprave ili putem drugih e-portala koji
pruzaju e-usluge, upitani su o stepenu zadovoljstva dobijenom e-uslugom. Oko tri ¢etvrtine
ispitanika/ca je uglavnom ili u potpunosti zadovoljno korisé¢enjem e-usluge javne uprave.
Uporedujuci sa rezultatima istrazivanja iz 2019. godine, moze se zakljuciti da je isti broj
gradana iskazao zadovoljstvo realizovanom e-uslugom, te da i dalje postoji barijera kod
gradana za koriS¢enje e-usluga. Zato je 1 najveci izazov u procesu digitalne transformacije,
kada je javna uprava u pitanju, efektivno koriStenje digitalnih usluga od strane i gradana i
poslovnih subjekata.

1 Sye ostale su na nivou od 3% i niZe.
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Postoji odreden broj usluga koje su u manjem obimu realizovane putem eUprave ili drugih
portala koji pruzaju e-usluge, a za koje su ispitanici naveli da ,,ne mogu da procijene®
zadovoljstvo, ili da ,,nijesu generalno zadovoljni*. lako je u pitanju neznatan broj, korisno je
zbog buducih istrazivanja i akcionih planova navesti pojedine odgovore koje su ispitanici
naveli kao razloge nezadovoljstva.

Za e-uslugu ,,prijava gradnje/legalizaciju objekta®, nekoliko ispitanika/ca koji/e su na taj nacin
realizovali/e navedenu uslugu naveli/e su da nijesu zadovoljni/e jer ,,bilo je potrebno previse
vremena da se izvrsi usluga® 1 ,,Nijesam dobio/la povratnu informaciju o statusu podnesenog
zahtjeva za konkretnu e-uslugu®. Pored navedenih odgovora, ispitanici/e su jo$ kao razloge
nezadovoljstva naveli/e ,,nijesam dobio/la povratnu informaciju o statusu podnesenog zahtjeva
za konkretnu e-uslugu“ (katastarske usluge, usluge placanja poreza na nepokretnosti,
apliciranje za stipendiju, apliciranje za studentski kredit); ,,bilo mi je tesko da se snadem gdje
i Sta treba da upisem* (provjera podataka u biratkom spisku, upis u obrazovno-vaspitne
ustanove (fakultete, skole, vrtice), apliciranje za stipendiju).

Razloge nezadovoljstva navode mladi i studenti.

,, Potesko¢e sam imala prilikom apliciranja za studentsku stipendiju, kao i za prijavu
pripravnickog, nakon zavrsenih osnovnih studija. Koliko god je dobrim dijelom sve moguce
zavrsiti online, nije bilo dato detaljno uputstvo kako se prijaviti. Morala sam da
kontaktiram dosta ljudi iz e-uprave, kako bi mi objasnili proceduru. Koliko god je sve
elektronski dostupno, uputstva nisu detaljna i rasclanjena.

Studentkinja iz Podgorice

,,Kod situacije prijavljivanja za studentski kredit, ukoliko se duze zadrzim na sajtu e-
Uprave, izbacuje me poslije odredenog vremena i onda je neophodno raditi sve ispocetka,
Sto otezava proces prijave.

Studentkinja iz Pljevalja

Sto se ti¢e e-usluga iz oblasti zdravstva, a koje je koristio najveéi broj ispitanika/ca, postoji
odreden broj gradana/ki koji su iskazali nezadovoljstvo u vidu ,,laboratorijski nalazi koji se
rade u KBC se ne mogu pogledati elektronski, ve¢ se moraju licno preuzeti, ,lako zakazan,
pregled je otkazan, a nisam dobio/la povratnu informaciju. Cekaolla sam kod izabranog
doktora kao da prethodno nisam imao/la zakazan termin. Potrebno je uvesti notifikaciju
ukoliko dode do promjene*.

Dodatno, potrebno je i naglasiti da zna¢ajan broj anketiranih gradana tokom 2020. i 2021.
godine nijesu koristili usluge koje su navedene u Tabeli 4.
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Tabela 4. Nacini koriS¢enja razli¢itih usluga javne uprave, u %

. Putem ..
e-mail Li¢no a'\;flci)lgc;::r;fe ele([))rrtaa\I/e Postom | drugihe- | Telef. k';‘:{:tsiir;;a
portala
Izdavanje liénih dokumenata 0.7 74.1 0.0 0.9 0.3 0.8 2.3 20.9
Izvodi i uvjerenja iz mati¢nih 11 725 0.0 14 0.6 11 1.3 22.0
registara
Promjena adrese prebivalista 0.7 331 0.0 0.3 0.4 0.4 1.6 63.4
Dostavljanje podataka iz kaznene 1.4 21.3 0.0 0.3 1.8 0.3 1.6 73.3
1/ili prekrSajne evidencije za
fizicka lica
Zahtjevi, potvrde i obrasci koje 2.2 32.2 0.0 3.3 1.6 2.6 1.7 56.4
izdaju Glavni grad, Prijestonica,
lokalne samouprave
Prijava gradnje/Legalizacija 0.7 20.2 0.0 0.5 0.5 0.6 1.5 76.1
objekta
Katastarske usluge 1.3 27.2 0.0 0.8 0.7 1.2 2.5 66.3
Placanje poreza na nepokretnost 0.9 32.5 0.0 0.5 3.2 0.5 1.3 60.1
Registracija vozila 0.4 59.9 0.0 0.3 0.3 0.2 1.0 38.0
Provjera podataka u biraCkom 0.7 148 0.0 6.8 1.2 5.4 9.2 61.9
spisku
Upis u obrazovno-vaspitne 3.0 32.2 0.0 3.3 0.5 3.6 1.6 55.8
ustanove (fakultete, Skole, vrti¢e)
Apliciranje za stipendiju 2.2 8.0 0.0 1.6 0.6 1.2 1.3 85.1
Apliciranje za studenski dom 1.2 8.6 0.0 0.9 0.5 0.3 0.5 88.0
Apliciranje za studentski kredit 15 7.3 0.0 2.7 0.5 0.3 0.4 87.4
Prijavljivanje za polaganje 1.4 121 0.0 1.7 11 0.5 1.6 82.2
stru¢nog ispita za rad u drzavnim
organima
Pokretanje sopstvenog 0.7 8.2 0.0 0.3 0.2 0.6 0.7 89.4
biznisa/Registracija NVO
Prijava korupcije 0.7 3.3 0.0 0.4 0.4 0.7 15 93.1
Upis u Registar poljoprivrednog 0.7 6.2 0.0 0.2 0.6 0.2 0.5 91.7
gazdinstva
Evidencije i zahtjevi vezani za 0.5 6.3 0.0 0.3 0.7 0.3 1.2 90.8
polj. djelatnost
Prijava rodenja djeteta/Zahtjev za 0.7 18.3 0.0 0.3 0.3 0.4 0.5 79.6
djecji dodatak
Zahtjevi za penzionisanje 0.4 9.0 0.0 0.6 0.3 0.3 0.7 88.8
Zakazivanje pregleda kod ljekara 0.9 385 29 7.3 0.1 6.9 24.0 19.4
Uvid u rezultate laboratorijskih 7.1 41.0 4.1 6.8 0.1 10.7 10.6 19.7
nalaza
COVID 19 — dobijanje rezultata 10.4 22.0 5.5 10.2 0.1 14.2 121 255
testiranja i COVID potvrda
Druge usluge iz domena 1.6 39.5 21 31 0.4 35 8.7 411

zdravstvenog osiguranja
(konzilijum, recepti, dostupnost
ljekova, ostvarivanje prava iz
zdravstvenog osiguranja)
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2.4. Upoznatost sa dostupnoS¢u i nacinom koriSéenja e-usluga, KkoriSéenje e-usluga i
zadovoljstvo istim

Polovina ispitanika/ca smatra da su uglavnom upoznati sa elektronskim uslugama, dok je taj
procenat po istrazivanju iz 2019. godine iznosio 19%. Potpunu upoznatost prijavilo je 8,1%
ispitanika/ca, dok je taj procenat u 2019. godini iznosio 3%.

Znacajna razlika je i u broju ispitanika/ca koji/e nikad nijesu culi/e za elektronske usluge. Taj
procenat sada iznosi 7,8%, dok je 2019. godine iznosio 33%.

I dalje je znacajan broj ispitanika/ca — 34,2% koji/e su ¢uli/e za elektronske usluge, ali ne znaju
gotovo niSta o njima, $to su pokazale i analize, odnosno podaci prikazani na prethodnim stranama.
Ipak, u odnosu na 2019. godinu doslo je do smanjenja, kada je taj procenat iznosio 45%.

Grafik 3. Upoznatost gradana sa dostupnoscu i nac¢inom koriS¢enja elektronskih usluga, u %
Generalno, da li ste upoznati sa dostupno$éu i nacinom koriséenja elektronskih usluga, odnosno e-usluga
(pruzanjem usluga javne administracije putem interneta)?

Baza: Cjelokupna populacija ispitanika, 1076

Ne, nikad
nijesam ¢uo/la
za elektronske

usluge, 7.8

Da, ¢uo/la sam
za elektronske

“_Da, u potpunosti
sam upoznat/a
sa elektronskim
uslugama, 8.1

Bitnih razlika, ukoliko se sagledaju rezultati po polu, nema. Sa druge strane, mlade osobe (od 18
do 44 godine); zatim ispitanici/ce iz juznog i centralnog regiona; ispitanici/e iz urbanih/gradskih
naselja; ispitanici/e koji imaju srednje i visoko obrazovanje, kao i osobe koje su zaposlene u
privatnom sektoru su ¢eS¢e upoznati sa elektronskim uslugama.

Osobe koje su starije od 65 godina su ve¢inom culi za elektronske usluge, ali ne znaju skoro nista
0 njima.

Osobe koje su navele da nikad nijesu ¢ule za elektronske usluge, naj¢esée su starije od 45 godina,
sa nizim obrazovanjem, koje zive na sjeveru Crne Gore i u ruralnim sredinama.
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Kada su u pitanju nacini informisanja ispitanika/ca koje koriste e-usluge, najveci dio njih
informacije dobija:

1.
2.
3.

Sa web sajtova institucija koje pruzaju e-usluge — 24,0%
Direktno sa portala eUprave Crne Gore — 23,2%
1z socijalnog okruzenja — odnosno preko ¢lanova porodice, prijatelja, kolega — 20,5%.

U odnosu na istrazivanje iz 2019. godine, doslo je do znacajnijih promjena u pogledu nacina
informisanja. Naime, u 2019. godini 40% gradana se informisalo preko ¢lanova porodice, prijatelja
I kolega, dok je svega 7% koristilo portal eUprave Crne Gore za informisanje.

Grafik 4. Nadini informisanja gradana o e-uslugama, u %

Ukoliko koristite e-usluge javne uprave, na koji nacin se najcesée informisete o dostupnim uslugama?

Mogucnost do 3 odgovora
Baza: Gradani koji su koristili e-usluge (65% od ciljne populacije)

30.0%

25.0%

20.0%
15.0%
10.0%

0.0%

Idem direktno ldem naweb InformiSem se InformiSem se InformiSem se Ne informiSem

na portal sajtove preko ¢lanova preko preko medija se o0
eUprave Crne institucija koje  porodice, drustvenih elektronskim
Gore pruzaju e- prijatelja, mreZa uslugama
usluge kolega

Glavni razlozi koje su ispitanici naveli kao odgovor na pitanje “zasto pojedine e-usluge javne
uprave nijesu koristili’? su sljede¢i:

1.
2.
3.

o

Nijesu imali potrebu — 96,7%

Nijesu bili upoznati sa moguénostima — 12,3%

ViSe im odgovara da posao zavrSe u direktnom kontaktu sa ljudima, nego elektronskim
putem — 10,2%

Nemaju povjerenja da ¢e posao biti zavrSen — 6,9%

Nemaju dovoljno tehnickih znanja da koriste te usluge — 6,6%

Pokusali su da koriste, ali se nijesu snasli — 2,3%

2 Postojala je moguénost do 3 odgovora.
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U odnosu na istrazivanje iz 2019. godine, doslo je do povecéanja ispitanika/ca koji/e nijesu imali/e
potrebe za e-uslugama, sa 73% na 96,7%; dok je doslo do smanjenja broja gradana koji nijesu
upoznati sa moguénostima, sa 22% na 12,3%. Broj gradana kojima viSe odgovara da posao zavrse
u direktnom kontaktu sa ljudima, nego elektronskim putem smanjen je sa 13% na 10,2%.

Ispitanici/e su takode upitani/e da na osnovu sopstvenog iskustva ocijene i zadovoljstvo prilikom
koriS¢enja razli¢itih 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. 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 €etvrti/a ispitanik/ca je zadovoljan/na koris¢enjem razli¢itih internet
portala drzavnih institucija, dok je u prosjeku svaki/a osmi/a ispitanik/ca navodio/la da nije
zadovoljan/na.

Oko 48% ispitanih gradana naveli su da ne mogu da ocijene zadovoljstvo, ili da nijesu Kkoristili
neki od internet portala (oznaka 99).

Jedan od dobrih primjera prakse - . . L .
primjerap ,Kada je bilo popisivanje stoke, ja sam to ucinio tako sto

Je Uprava za bezbjednost hrane, sam napravio spisak, skenirao spisak i poslao ga preko

VeFermu'f't_osa':"tame_ p_OSIO\/e' Viber-a, pa tako nisam isao licno. Time sam veoma
gdje su poljoprivrednici preko ., jy0//an.

mail-a i Viber aplikacije slali
odredene podatke neophodne toj
instituciji.

Poljoprivredni proizvoda¢ iz Bijelog Polja
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Kada su u pitanju usluge na
lokalnom nivou, kroz fokus
grupe sa mladima iznijeti su
primjere  loSe  prakse U
kominikaciji sa sluzbenicima.
Ucesnik fokus grupe istice
sljedece:

,, Opstina Berane ima svoju e-mejl adresu koja bi trebala da
funkcionise. Medutim, kada sam poslao e-mejl sa odredenim
zahtjevom, nisam nikad dobio odgovor. Posao sam licno U
Opstinu da zavrsim neophodnu obavezu i tu sam naisao na
odredene prepreke tako Sto im je trebalo pola sata da nadu
adekavtnu osobu koja je zaduzena za odgovor na moj zahtjev.”

Student iz Berana

Tabela 5. Zadovoljstvo ispitanika/ca koriS¢enjem internet portala, u %
Na osnovu iskustva tokom 2020. i 2021. godine, kako bi ste generalno ocijenili Vase zadovoljstvo
korisc¢enjem sledecih internet portala?
Baza: Cjelokupna populacija ispitanika, 1076

Ocjena zadovoljstva
1- u potpunosti
nezadovoljan/a do 5-u
potpunosti zadovoljan/a
eUprava
Dokumenta.me
Biraci.me
EDU.me
eZdravlje
elnovacije

Nije
1 2 3 4 5 korisceno
5,0 7.3 19.3 13.8 16.9 37.5
5.3 7.3 17.7 6.7 6,0 57,0
6.2 6.5 16.1 10,0 8.6 52.6
4.9 7.2 15.2 8.6 11,0 53.2
5.2 6,0 20.1 19.1 27,0 22.6
5.7 6.2 16.2 5.6 2.3 64,0

U nastavku je data detaljnija analiza (tabela 6 i tekst ispod), odnosno podaci o zadovoljstvu po
pojedinim internet portalima, izuzimajuci ispitanike koji nijesu mogli ocijeniti ili nijesu imali
iskustvo sa koriS¢enjem internet portala.

Tabela 6. Zadovoljstvo ispitanika/ca kori§é¢enjem internet portala, u %,
Na osnovu iskustva tokom 2020. i 2021. godine, kako bi ste generalno ocijenili Vase zadovoljstvo
koriscenjem sledecih 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 zadovoljstva

eUprava
Dokumenta.me
Biraci.me
EDU.me
eZdravlje
elnovacije

1 2 3 4 )
8,0 11,8 31,0 22,2 27,1
12,3 17,1 41,0 15,6 14,0
13,1 13,7 33,9 21,2 18,0
10,5 15,3 32,5 18,3 23,4
6,7 7,8 25,9 24,7 34,8
15,8 17,3 45,0 155 6,5
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eUprava

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 18 do 24 godine; zatim
ispitanici/e iz centralnog regiona; viSe od tri Cetvrtine ispitanika/ca iz urbanih krajeva Crne Gore;
kao 1 preko dvije tre¢ine ispitanika/ca sa visokim obrazovanjem.

Sa druge strane, ocjenu 1, najcesce su dali ispitanici/e starosti od 25 do 34 godine; ispitanici/e iz
juznog regiona; kao i stanovnici ruralnih podrugja.

Dokumenta.me

Vezano za portal Dokumenta.me, polovina ispitanika/ca je odgovorila da su generalno
zadovoljni/e, dok polovina da su nezadovoljni/e. Potrebno je dalje ispitivati razloge
nezadovoljstva, kada je u pitanju koris¢enje ovog portala.

Biraci.me

Skoro svaki/a Cetvrti/a ispitanik/ca koji/a je imao/la iskustva u kori$¢enju ovog portala, izrazio/la
je nezadovoljstvo u pogledu koriS¢enja ovog portala, dok je skoro svaki/a tre¢i/a ispitanik/ca bio/la
zadovoljan/na. Ocjenu 5 najée$ce su dali ispitanici/e starosti od 45 do 54 godine (skoro jedna
tre¢ina); zatim gradani iz centralnog regiona, kao 1 dvije treine ispitanika/ca koji imaju zavrSenu
srednju Skolu.

EDU.me

Svaki drugi ispitanik/ca je uglavnom ili u potpunosti zadovoljan/na uslugom portala EDU.me,
dok je svaki/a sedmi/a ispitanik/ca uglavnom ili u potpunosti nezadovoljan/na. Najbolje su ovaj
portal ocijenili ispitanici/e starosti od 18 do 24 godine (polovina ispitanika/ca); ispitanici iz
centralnog regiona (viSe od polovine ispitanika -51,7%); stanovnici gradskih naselja u Crnoj Gori,
kao i dvije trecine ispitanika koji su visoko obrazovani. Svakako i studenti su ovaj portal u
najve¢em broju ocijenili ocjenama 4 ili 5.

,, Svi Zelimo dobiti informaciju od osobe koja radi u toj instituciji. Medutim, cesto se desava da
zaposleni nije upoznat sa e-uslugama. Treba organizovati edukaciju zaposlenih. Sjecam se
uvodenja elektronskih dnevnika u osnovnoj skoli, gdje takode nije bilo detaljnih uputstava.
Nikakva edukacija, od strane skole, za roditelje nije bila sprovedena. Treba edukovati ljude
koji sjutra treba nekoga da edukuju.”

Studentkinja iz Pljevalja

eZdravlje

Portalom eZdravlje zadovoljni su dijelom ili u potpunosti dvije tre¢ine ispitanika/ca koji/e su ga
koristili. Ispitanici/e iz gradskih naselja vise koriste ovaj portal i iskazuju i ve¢e zadovoljstvo. U
buduénosti je neophodno raditi na povecanju digitalne pismenosti stanovni$tva u ruralnim
podrucjima i njihovoj informisanosti.
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,,Nisu ni institucije dobro sprovele sistem svojih e-usluga. Kod usluga e-zdravlja, prilikom
narucivanja liekova, ne dobijem ni pola od trazenog zahtjeva. Salju mi one ljekove koje sam
koristila prije deset godina, a ne one koje sad koristim. U slucaju zamjene, potrebno mi je
objasnjenje da bih mogla da se oslonim na to.*

Penzionerka iz Podgorice

., Kada je rijec o e-Zdravlju, aplikacija koci i dosta puta je nedostupna. Nije moguée zakazati
uvijek pregled kod doktora. Uvijek bi me izbacivala iz zeljene opcije i morala sam veéinu onoga
Sto je namijenjeno da se zavrsi online, da obavljam licno u zdrastvenim ustanovama. Takode,
svi nalazi koji se rade u Klinickom centru Crne Gore ne dobijaju se online, ve¢ se preuzimaju
licno.”

Pripadnica ranjive kategorije — osoba sa invaliditetom

., E-zdravlje, pored toga Sto je komplikovano, u Beranama ga ne koriste za zakazivanje. To niko
ne gleda. Danima nemam odgovor na zakazani termin. Tek kada pozovem medicinsku sestru
uspijem da zakazem. Sajt je u ovom slucaju beskoristan i mora se zakazati na licu mjesta, ili
putem telefona.”

Studentkinja iz Berana

elnovacije

Od ukupnog broja ispitanika/ca koji su koristili uslugu portala elnovacije, vise ima ispitanika/a
koji/e su nezadovoljni/e u odnosu na broj zadovoljnih.

Vise od dvije trecine ispitanika/ca koji/a su imali online komunikaciju sa sluZbenicima javne
uprave su uglavnom ili u potpunosti zadovoljni/e komunikacijom koju su imali (grafik 5). Sa
druge strane svega 9,6% ispitanika/ca je navelo da su nezadovoljni/e komunikacijom koju su
imali/e, dok jedna Cetvrtina ispitanika/ca nijesu bili/e ni zadovoljni/e, ni nezadovoljni/e.
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Grafik 5. Zadovoljstvo online komunikacijom sa sluZbenicima javne uprave, u %
Koliko ste bili zadovoljni online komunikacijom sa sluzbenicima javne uprave?
Baza: cjelokupna populacija ispitanika, 1076

U potpunosti zadovoljan/na [N 10.7
Uglavnom zadovoljan/na [ 447
Ni zadovoljan/na ni nezadovoljan/na [N 26.0
Uglavnom nezadovoljan/na [l 4.9

U potpunosti nezadovoljan/na [ 4.7

0.0 5.0 10.0 15.0 20.0 25.0 30.0 35.0 40.0 45.0 50.0

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

Vise od polovine ispitanih lica (52,5%) imaju povjerenje u sigurnost elektronskih usluga
javne uprave, dok 2,6% uopSte nema.

Zene i muskarci imaju podjednak nivo povjerenja, kao i stanovnici urbanog i ruralnog dijela Crne
Gore. Vise povjerenja imaju mladi ispitanici, u odnosu na ispitanike preko 45 godina starosti, $to
potvrduje 1 ucesnik fokus grupe.

., Sto se tice sigurnosti, mladi su sigurniji, dok stariji sa jednom dozom straha prilaze tome. Jer
smatram da mene, kao covjeka od skoro 80 godina, ne mogu ubijediti da je elektronska usluga,
ista kao i ona koju dobijam na licu mjesta, sa pecatom.”

Penzioner iz Podgorice
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Grafik 6. Povjerenje u sigurnost elektronskih usluga javne uprave, u %
Uopsteno govoreci, u kojoj mjeri imate povjerenja u sigurnost elektronskih usluga javne uprave?
Baza: cjelokupna populacija ispitanika, 1076
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navodili su:

Nemam povjerenja zbog zloupotrebe podataka - 27,5%
Vise volim da zavrSavam poslove li¢no - 20,0%
Nemam iskustva sa elektronskim uslugama - 12,5%
Mislim da nemaju dobre IT struénjake - 11,3%

Imam negativno iskustvo — 10,0%

Nemam povjerenje u elektronske usluge — 8,8%
Nedovoljno razvijene web stranice — 8,8%

Ne mogu da procjenim — 1,3%
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2.5. Prednosti elektronskih usluga javne uprave i prijedlozi za unapredenje

U okviru ovog dijela istrazivanja prikupljeni su podaci, odnosno misljenje gradana Crne Gore o
prednostima i nedostacima elektronskih usluga javne uprave; sta bi po njihovom misljenju trebalo
unaprijediti 1 koje usluge javne uprave bi u buducénosti voljeli da obavljaju elektronskim putem.

Kada je rije¢ o na¢inu predaje zahtjeva, veéi je udio ispitanika/ca koji/e smatraju da ¢e zahtjev
brze biti rijeSen ukoliko odu na $alter u odnosu na ukoliko predaju online (grafik 7). Skoro
svaki Cetvrti ispitanik/ca je misljenja da nema razlike ukoliko ide na Salter ili preda zahtjev online.
Svakako, ovaj broj ukazuje na ¢injenicu da postoji znacajna potreba za dodatnim informisanjem
gradana, ali i da zaposleni u javnoj upravi trebaju vise ukazivati na prednosti podnoSenja zahtjeva
online (skrac¢enje vremena, manji troskovi i sl.).
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Kroz kvalitativno istrazivanje dato je niz predloga za unapredenje postojecih i uvodenje novih e-
usluga.

,,Moj prijedlog se odnosi za portale i sajtove. Na njima treba da rade mladi ljudi i studenti,
koji su u IT sektoru, ili graficki dizajneri, koji bi mogli poraditi na kvalitetu i preglednosti
sajtova, Sto je razlog nekoriséenja u velikoj mjeri. Uglavnom su mladi ciljna grupa, ali ja
smatram da bi ove usluge i starijima olaksale Zivot, posebno u uslovima pandemije COVID-
19. Oni bi mogli sami ili uz neciju pomo¢ koristiti e-usluge.”

Student iz Berana

., Moje misljenje je da sajtove treba urediti kako bi bili pregledniji. Isto tako, komunikacija
face-to-face je nesto Sto je nezamjenljivo, ali kada je rije¢ o dokumentaciji i apliciranju, to bi
definitivno trebalo online koncipirati, odnosno da kompletna procedura bude online ili licno,
a ne kao sto se uglavnom desava da pola moze da se odradi online, a pola mora da se zavrsi
licno. Treba ukinuti polovicne procedure.”

Studentkinja iz Podgorica

Za poljoprivredne proizvodace koriséenje elektronskih usluga bi bila prednost, pogotovo tokom
zavrSavanja papirologije za razne subvencije i programe podrske (IPARD, Midas, Agrobudzet ...).
Medutim, praksa je pokazala drugacije:

,,Samo prikupljanje papirologije, primjera radi posjedovni list, nalazi se na portalu katastra,
a ja moram da ga prilozim u originalu. U praksi, mi moramo sami pribavljati dokumenta od
drugih institucija. To znaci da mi sa sela moramo doci u grad zbog jedno( ili vise papira.
Takode, da bi smo konkurisali na IPARD, potreban je dokaz da se bavimo poljoprivredom
najmanje dvije-tri godine. To zahtijeva Ministarstvo poljoprivrede, iako smo u istom
registrovani. Sto znaci da opet moram stajati u redu za papir koji oni traze, a oni ga i izdaju.
To je paradoks.”

Poljoprivredni proizvodac iz Pljevalja
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Grafik 7. Preferiran nacin rjeSavanja zahtjeva - online ili odlaskom na $alter, u %
Da li smatrate da ée Vas zahtjev biti brze rijeSen ukoliko odete na Salter ili ukoliko zahtjev predate
online?
Baza: cjelokupna populacija ispitanika, 1076
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Vise zena u odnosu na muskarce smatra da ¢e zahtjev biti brze rijeSen ako odu na Salter. Mlada
populacija je vise zastupljena u razmisljanjima da ¢e zahtjev brze biti rijeSen ukoliko se preda
online; kao 1 ispitanici centralnog i juznog regiona, i ispitanici iz urbanih krajeva Crne Gore.
Ispitanici sa nizim nivoom obrazovanja, mi§ljenja su da ¢e zahtjev biti brze rijeSen ukoliko odu na
Salter (viSe od dvije trecine). Ukoliko se isti odgovor analizira prema zanimanju, skoro jedna
tre¢ina ispitanika zaposlenih u privatnom sektoru dijeli isto misljenje.

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

96,7% smatra da elektronske usluge javne uprave skracuju vrijeme i Stede novac. Takode
vise od dvije trecine (72,0%) je misljenja da elektronske usluge javne uprave pruzaju veéu
fleksibilnost i dostupnost kada i gdje se moze dobiti uslugu (svim danima u nedelji, i tokom
vjerskih i drzavnih praznika). Kao ostale prednosti navedene su: olakSava proces trazenja i
dobijanja usluge (13,4%); omogucava transparentnost i bolju kontrolu procesa traZzenja i dobijanja
usluge (6,8%) i bolji kvalitet pruzene usluge (2,9%).

Kada je rije¢ o promjenama koje gradani/ke oc¢ekuju kako bi vise koristili e-usluge, €etiri petine
ispitanika/ca (80,0%) smatra da bi poveéanje broja usluga koje se mogu dobiti elektronskim
putem doprinijelo njihovom veéem koris¢enju. Takode, dva od tri ispitanika/ca (69,0%) je
miSljenja da je potrebno viSe medijski promovisati moguénost koriS¢enja elektronskih
usluga.

Dio dobijenih podataka moguce je uporediti sa podacima dobijenih istrazivanjem u 2019. godini.
Tako je procenat gradana koji smatraju da bi povecanje broja usluga koje se mogu dobiti
elektronskim putem doprinijelo njihovom ve¢em koris¢enju, iznosio 20%.
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Doslo je do povecéanja broja ispitanika/ca u odnosu na 2019. godinu koji smatraju da bi se e-usluge
vise koristile, ako bi se cjelokupna usluga mogla obaviti online. Takode, u odnosu na 2019. godinu
manje ispitanika/ca je smatralo da bi do povecanja koris¢enja e-usluga doslo ukoliko bi postojala
povratna informacija o podnosenju zahtjeva i roku za izvr$enje usluge.

Grafik 8. Promjene koje gradani o¢ekuju kako bi vise koristili e-usluge, u %
Sta bi najprije trebalo da se promijeni da biste (vise) koristili elektronske usluge?

Baza: Cjelokupna populacija ispitanika, 1076, mogucnost do 3 odgovora
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Osim promjena koje su ispitanici naveli kao preduslov da dode do veceg koris¢enja e-usluga, oni
su takode naveli 1 niz usluga javne uprave koje bi voljeli da u buduénosti obavljaju isklju¢ivo
elektronskim putem. Na grafiku 8 prikazane su one koje je najveci broj gradana naveo.

Najvecéi broj ispitanika/ca Zeli da u buduénosti izdavanje ili promjena li¢nih podataka (li¢na
karta, paso$, vozacka dozvola) moZe da se obavi elektronski. Isto tako, i da se izvodi i
uvjerenja iz mati¢nih registara (rodeni, vjenc¢ani, umrli i drZavljanstvo), kao i izmjene,
dopune i brisanje podataka realizuje elektronskim putem. Iako se zdravstvene usluge najveé¢im
dijelom mogu obaviti elektronskim putem, ipak je znac¢ajan broj ispitanika/ca je naveo/o da bi
voljeli/e da zakazivanje pregleda, uvid u laboratorijske nalaze bude u vidu e-usluge (detaljnije
grafik 9).
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Grafik 9. Prijedlozi gradana za buduée e-usluge, u %
Koje usluge javne uprave bi u buducnosti voljeli da obavljate iskljucivo elektronskim putem?

Baza: Cjelokupna populacija ispitanika, 1076, mogucnost vise odgovora
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Medu predlozima za unapredenje e-usluga izdvajaju se:

,,Ja bih voljela kada bi to sve bilo uvezano, ali od tog uvezivanja meni se ¢ini nema nista.
Moj muz, primjera radi, u zdravstvu i domovima zdravlja ceka ogromne redove i gubi vrijeme
i zivot. To je jedan primjer loSeg uvezivanja, i na Stetu je nama korisnicima. Smatram da je i
zaposlenima u institucijama potrebna obuka, kao i nama korisnicima.”

Poljoprivrednica iz Niksica

,,Bilo bi dobro da u svakoj instituciji, ustanovi koja posjeduje online platformu postoji IT
strucnjak koji bi gradanima, ali i zaposlenima bio na raspolaganju za sve nedoumice i teskoce

)

koje se ticu korisc¢enja sajta.’

Pripadnik ranjive kategorije — osoba sa invaliditetom

26



Jedan od predloga sa fokus grupa i dubinskih intervjua za bolje koris¢enje e-usluga je neophodna
bolja promocija i informisanost.

,, Kako mlada populacija koristi drustvene mreze, Smatram da bi pozive i e-usluge trebalo
promovisati preko drustvenih mreza, a za starije poljoprivrednike je najbolje slanjem SMS
poruka i putem televizije, jer svi stari na selu gledaju televiziju. “

Poljoprivrednica iz Savnika

., 1z licnog iskustva, mislim da bi promociju trebalo obavljati jos u srednjoj Skoli, kada pricamo
0 e-Uslugama, za svoj fakultet nisam ni znao da postoji dok nisam licno otisao. Sajtovi su losi,
nema opcija pristupa. Kroz informatiku u srednjoj skoli, treba promovisati usluge i nacin
koriséenja usluga. *

Student iz Berana

,, T0 bi moglo da se obavlja preko reklama, tako sto ée se gradanima predociti prednosti
elektronskih usluga i kako se koriste. Neophodne su smjernice za korisenje e-usluga putem:
radio prenosa, TV programa, interneta i bilborda.

Pripadnica ranjive kategorije

2.6. Korisc¢enje elektronske li¢ne karte

Od ukupnog broja anketiranih gradana, svaki peti posjeduje novu elektronsku li¢nu kartu
(eLK).

Posmatrano po polu, nesto vise Zena u odnosu na muskarce posjeduje eLK (50,7% Zena i 49,3%
muskaraca). Ukoliko se analiziraju gradani po starosnoj dobi koji posjeduju eLK, najvise je njih
starosti do 45 godina, iz sjevernog i centralnog regiona, ispitanici sa srednjim i visokim
obrazovanjem.
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Grafik 10. Posjedovanje elektronske li¢ne karte, u %

Da li imate elektronsku licnu kartu (eLK)?
Baza: Cjelokupna populacija ispitanika, 1076

.

56,7% ispitanika/ca koji/e posjeduju
elektronsku licnu Kkartu, su istu i
aktivirali.

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

v" Ne znam da je aktiviram — 39,4%

v" Nije mi jasno za $ta sve moZe da se
koristi — 32,7%

v" Nijesam obezbijedio/la ¢ital za
elektronsku li¢nu kartu — 16,3%

Rezultati kvantitativnog istrazivanja potvrdeni su kroz fokus grupe i dubinske intervjue, gdje
vecina sagovornika nema jo$ novu eLK, dok oni sagovornici koji je imaju ne znaju i nijesu upuéeni

gdje ista moze da se koristi.

., Imam negativno iskustvo jer nisam dobila potpune informacije o koris¢enju nove licne karte.
Ako ona mijenja zdravstvenu knjizicu, moram je licno aktivirati, kako bih je koristila. Postavlja
se pitanje zasto se dobijanjem nove licne karte automatski ne aktiviraju sve opcije koje postoje
trenutno? Takode se postavlja pitanje da li gradani moraju da kupuju citac kako bi uopste

mogli da iskoriste eLK. Zar nije jednostavnije da institucije koje pruzaju usluge preko eLK

imaju te citace?”

Studentkinja iz Pljevalja

,,Dobro sam upoznat sa funkcijom nove licne karte, ali je problem Sto mali broj servisa

podrzava opciju elektronskog potpisa.”

Pripadnik ranjive kategorije — osoba sa invaliditetom
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2.7. Upoznatost sa eParticipacijom i ePeticijom
ViSe od dvije trec¢ine gradana nije upoznato sa portalom eParticipacija. Svaki/a Sesti/a
ispitanik/ca je upoznat, ali nikad nije koristio/la.

VVeoma mali procenat — 2,6% gradana je upoznat i uvijek koriste portal eParticipacija.
Sveukupno svaki sedmi ispitanik je upoznat, bez obzira da li je Koristi ili ne.

Ispitanici koji su upoznati sa navedenim portalom su u ve¢em broju pripadnici mlade populacije,
kao i oni koji posjeduju srednje ili visoko obrazovanje. U ovu grupu, kada se analiziraju rezultati
po zanimanjima, najvise spadaju studenti, kao i zaposleni u privatnim i drzavnim kompanijama i
institucijama.

Grafik 11. Upoznatost gradana sa portalom eParticipacija i kori$é¢enje, u %
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, 1076
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Ispitanici/ce koji/e su naveli/e da koriste portal eParticipacije, ocijenili su zadovoljstvo portalom.
Vise od dvije trecine ispitanika/ca je zadovoljno portalom eParticipacije (19,3% je u
potpunosti zadovoljno i 46,6% je uglavnom zadovoljno). Svega 2,3% ispitanika/ca je navelo da
nijesu zadovoljni portalom eParticipacija.

Svaki Cetvrti anketirani nije mogao da ocijeni zadovoljstvo portalom eParticipacija.

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: 52,4% je
uglavnom zadovoljno; 23,8% u potpunosti zadovoljno, dok je 19,0% ni zadovoljno, ni
nezadovoljno. Svega 2,4% je izjavilo da su uglavnom nezadovoljni. Sli¢ni su rezultati 1 kada su u
pitanju ispitanice. Naime, 46,6% je uglavnom zadovoljno; 25,0% ni zadovoljno, ni nezadovoljno;
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19,3% je u potpunosti zadovoljno, dok je 2,3% uglavnom nezadovoljno. Jedina razlika javlja se
kada je u pitanju neodlu¢nost oko ocjene zadovoljstva - 2,4% muskaraca u odnosu na 6,8% Zena.

Sa portalom ePeticija koji pruza moguénost da se ¢uje 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 nije upoznato preko dvije tre¢ine gradana.

Skoro svaki/a $esti/a ispitanik/ca je upoznat/a, ali nikad nije koristio/la.
2,9% ispitanika/ca je u potpunosti upoznato i portal ePeticija uvijek koristi.

Analiziraju¢i podatke po polu, vise muskaraca u odnosu na zene je upoznato sa portalom ePeticija,
ali viSe Zena uvijek koristi portal u odnosu na muskarce. I ispitanici starosti do 54 godine vise su
upoznati u odnosu na starije anketirane gradane. Kao i za veéinu pitanja, upoznatost i koriséenje,
znacajnije je zastupljeno u urbanim/gradskim krajevima Crne Gore, u odnosu na ruralne djelove.
Ispitanici sa niskim nivoom obrazovanja ili bez obrazovanja skoro da uopste nijesu upoznati sa
ovim portalom.

Grafik 12. Upoznatost gradana sa portalom ePeticija i kori$cenje, u %

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, 1076
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Ispitanici/ce koji/e su naveli/e da koriste portal ePeticije, ocijenili su zadovoljstvo portalom. Skoro
dvije treéine ispitanika/ca je zadovoljno portalom ePeticije (40,8% je uglavhom zadovoljno i
17,5% je u potpunosti zadovoljno).

Vise od dvije trecine ispitanika/ca je zadovoljno portalom ePeticije (19,3% je u potpunosti
zadovoljno i 46,6% je uglavnom zadovoljno). 6,8% ispitanika/ca je navelo da nijesu zadovoljni
portalom ePeticija.
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Svaki deseti anketirani nije mogao da ocijeni zadovoljstvo portalom ePeticija, dok svaki/a
¢etvrti/a ispitanik/ca je naveo/la da ne moZe dati ocjenu zadovoljstva (ni zadovoljan/na, ni
nezadovoljan/na).

Ukoliko se rezultati analiziraju po polu, kada je u pitanju zadovoljstvo portalom ePeticija, od
ukupnog broja ispitanika muskog pola koji su upoznati i koriste uvijek ili povremeno: 40,8% je
uglavnom zadovoljno; 16,3% u potpunosti zadovoljno, dok je 22,4% ni zadovoljno, ni
nezadovoljno. Ukupno 8,1% je izjavilo da su u potpunosti ili uglavnom nezadovoljni. Sli¢ni su
rezultati i kada su u pitanju ispitanice. Naime, 40,7% je uglavnhom zadovoljno; 27,8% ni
zadovoljno, ni nezadovoljno; 18,5% je u potpunosti zadovoljno, dok je 5,6% u potpunosti ili
uglavnom nezadovoljno. Kada je u pitanju neodlu¢nost oko ocjene zadovoljstva, tj. da ne mogu da
ocijene izjasnilo se 12,2% muskaraca i 7,4% zena.

2.8. Upoznatost sa digitalnim nomadima
Grafik 13. Upoznatost anketiranih gradana sa pojmom digitalni nomadi, u %
Da li znate ko su digitalni nomadi?
Baza: Cjelokupna populacija ispitanika
ViSe od Cetiri petine ispitanika/ca ne

Upoznat/ Da, . .. . .
a‘;am ali upoznat/a znaju ko su digitalni nomadi.
nisam sam, 9.4

siguran/a
Sta rade,
8.6

Svega 9,4% ispitanika/ca je upoznato i znaju
Sta rade, dok 8,6% je upoznato, ali nijesu
sigurni/e Sta digitalni nomadi rade.

Vise muskaraca u odnosu na zene su upoznati
sa pojmom digitalni nomadi, kao i Sta oni
rade, odnosno kako organizuju svoj posao.
Takode, ispitanici starosti do 44 godine su
viSe upoznati u odnosu na starije
ispitanike/ce, zatim lica koja imaju vise nivoe
obrazovanja, kao 1 studenti 1 zaposleni u drzavnim i privatnim firmama i institucijama.

Lica koja su odgovorila da su upoznati sa pojmom, upitana su da isti i objasne:

v" Od ukupnog broja anketiranih koji su naveli da su upoznati sa pojmom digitalni nomadi,
ipak svaki/a Cetvrti/a ispitanik/ca nije mogao/la da da objaSnjenje $ta su digitalni
nomadi.

v' 21,9% je navelo da su digitalni nomadi ,,0sobe koje se bave online poslovima¥.

v’ 13,0% je navelo da su digitalni nomadi ,ljudi koji rade poslove iz oblasti
informacionih tehnologija, ali nijesu vezani striktno za mjesto boravka i rada, veé¢
svoj posao mogu obavljati bilo gdje, gdje imaju uslove za rad®.

v' 9,4% je navelo da su to su ,,freelenseri, rade odredenu vrstu posla koja ne zahtijeva da
rade u kancelariji. Moze da radi sa bilo koje lokacije na svijetu. Obi¢no biraju neka
atraktivna mjesta i zemlje, pa na taj nacin i promovisu te destinacije*.
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Jedna Cetvrtina ispitanika/ca smatra da posjeduju ,,visok nivo* vjestina kada je u pitanju
koriS¢enje interneta.

Manje od 10% ispitanika/ca su bez znanja u pogledu koris¢enja interneta. U odnosu na
2019. godinu doslo je do smanjenja procenta digitalno nepismenih lica.

Polovina ispitanika/ca smatra da su uglavnom upoznati sa elektronskim uslugama, dok je
taj procenat po istrazivanju iz 2019. godine iznosio 19%. Potpunu upoznatost prijavilo je
8,1% ispitanika, dok je taj procenat u 2019. godini iznosio 3%.

34,2% koji su culi za elektronske usluge, ali ne znaju gotovo nista o njima. U odnosu na
2019. godinu doslo je do poboljSanja upoznatosti, kada je ovaj procenat iznosio 45%.
46,4% gradana e-usluge koriste svakodnevno ili nekoliko puta nedeljno ili nekoliko puta
mjesecno.

Tradicionalne usluge javne uprave i dalje se vise preferiraju u odnosu na e-usluge.

Skoro jedna Cetvrtina ispitanika/ca informacije o e-uslugama dobija direktno sa web
sajtova institucija koje pruzaju e-usluge.

Putem portala eUprave informise se 40% lica, dok je taj procenat 2019. godine iznosio 7%.
Vise od polovine ispitanika (52,5%) imaju povjerenje u sigurnost e-usluga javne uprave.
38,9% ispitanika/ca smatraju da ¢e zahtjev brze biti rijeSen ukoliko odu na $alter.

96,7% lica smatra da elektronske usluge javne uprave skracuju vrijeme i Stede novac.
72,0% lica je misljenja da e-usluge javne uprave pruzaju vecu fleksibilnost i dostupnost,
dok cetiri petine ispitanika/ca smatra da bi povecanje broja usluga koje se mogu dobiti
elektronskim putem doprinijelo njihovom ve¢em koriS¢enju. Taj procenat je 2019. godine
iznosio 20%.

Dva od tri ispitanik/ca je misljenja da je potrebno vise medijski promovisati mogucnost
kori$c¢enja elektronskih usluga.

Najveci broj ispitanika/ca zeljeli/o bi da u buduénosti izdavanje ili promjena li¢nih
podataka (li¢na karta, pasos, vozacka dozvola) moze da se obavi elektronski. Isto tako, 1
da se izvodi 1 uvjerenja iz mati¢nih registara (rodeni, vjencani, umrli i drZzavljanstvo), kao
i izmjene, dopune i brisanje podataka realizuje elektronskim putem.

Svaki/a peti/a ispitanik/ca posjeduje elektronsku li¢nu kartu (eLK).

Vise od dvije tre¢ine gradana nije upoznato sa portalom eParticipacija. Svaki/a Sesti/a
ispitanik/ca je upoznat, ali nikad nije koristio/la.

Sa portalom ePeticija nije upoznato preko dvije tre¢ine gradana. Svega 2,9% ispitanika/ca
je u potpunosti upoznato i portal ePeticija uvijek koristi.

Vise od Cetiri petine ispitanika/ca ne znaju ko su digitalni nomadi.
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