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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 drugo Istrazivanje o zadovoljstvu gradana postojecim i identifikaciji potreba
za novim e-uslugama, sa ciljem da se ocijeni stepen zadovoljstva postojecim e-
uslugama koje nudi javna uprava, kao i da se utvrde stavovi i preferencije o
koris¢enju e-usluga i daju prijedlozi za unapredenje. Istrazivanje je realizovano
u decembru 2022. godine.

SadrZaj ovog izvjeStaja isklju€iva je odgovornost autora i ni na koji na¢in ne
odrazava stavove Evropske unije (EU), UNDP kao ni Ministarstva javne
uprave.

Sva prava zadrzana. Kratki izvodi iz ove publikacije mogu se nepromijenjent
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” koji
sprovodi UNDP u saradnji sa Ministarstvom javne uprave, sa ciljem ubrzanja digitalne
transformacije javne uprave i efikasnog pruzanja usluga gradanima i biznis zajednici u Crnoj
Gori, istrazivacka agencija CEED Consulting doo iz Podgorice, realizovala je drugo po redu
istrazivanje o postoje¢im elektronskim uslugama (e-uslugama) koje nudi javna uprava
(drzavna uprava i jedinice lokalne samouprave). Ovaj ciklus istrazivanja, kao i prethodni iz
novembra 2021. godine, realizovani su po istoj metodologiji, $to omogucava poredenje
dobijenih rezultata.

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

Pored kvantitativnog istraZzivanja, organizovane su i1 fokus grupe sa odredenim ciljnim
grupama, konkretno sa penzionerima, studentima, osobama sa invaliditetom, i
visokoobrazovanim radno angaZovanim gradanima. Takode, fokus grupe su organizovane i sa
poljoprivrednicima, mladim preduzetnicima, sa predstavnicima NVO sektora, IT preduzeca i
IT stru¢njacima u institucijama javne uprave. Dobijeni odgovori i pojasnjenja omogucéavaju
bolje razumijevanje rezultata kvantitativnog istrazivanja.

Zakljucci drugog istrazivanja predstavljace inpute za kreatore politika u procesu daljeg razvoja
razli¢itih akcionih planova u vezi povecanja digitalne pismenosti i veceg obima kori$¢enja e-
usluga, te uvodenja novih e-usluga.

1.2. Uzorak

Terenski rad realizovan je tokom decembra 2022. godine. Planirani uzorak iznosio je 1040
anketa, dok je tokom prikupljanja podataka anketirano ukupno 1060 ispitanika. Ciljna grupa je
bila opsta gradska i ruralna populacija, starija od 18 godina (muskarci i Zene) u sva tri regiona,
odnosno u svim opstinama u Crnoj Gori. Margina greske (za nivo povjerenja od 95%), odnosno
uzoracka greska za pojave sa incidencom od 50% iznosi 2,97%.

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

Obrada podataka izvrSena je sa potrebnim logi¢kim kontrolama u SPSS programu (statistic¢ki
paket za drustvene nauke koji sluzi za obradu i1 analizu podataka).

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

Istrazivanjem su dobijeni i podaci, odnosno informacije o:

v Kori$¢enju nove li¢ne karte (eLK)

v Upoznatosti gradana sa pojmom ,,digitalni nomadi*,

v Upoznatosti gradana sa portalima eParticipacija i ePeticija, i
v’ Uticaju sajber napada na koriSéenje elektronskih usluga.

Anketa je sadrzala zatvorena i otvorena pitanja kako bi se, pored numerickih podataka, dobili

I konkretni prijedlozi za unapredenja u kori$¢enju e-usluga.

2.1. Socio-demografske karakteristike

Ispitanici obuhvaceni ovim istrazivanjem najveé¢im dijelom zive u urbanim, odnosno gradskim
naseljima — njih 67,4% dok 1/3 njih zivi u ruralnim (seoskim) naseljima.

Od ukupnog broja ispitanika/ca, odnosno gradana/ki, koji su obuhvaceni ovim istrazivanjem
48,6% je bilo muskog pola i 51,4% zenskog pola. Ukoliko se analizira starosna struktura
ispitanika/ca, istrazivanje je pokazalo da je najveéi procenat starosti od 25 do 34 godina
(22,6%), a zatim od 35 do 44 godina (19,7%). Najmanji broj njih (9,3%) bio je starosti 65 i

viSe godina.

Sto se ti¢e nivoa obrazovanja, najveéi broj njih, odnosno skoro dvije treéine ispitanika/ca

(57,3%) ima zavrsen fakultet ili postdiplomske studije.

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

Pol Muski
Zenski
18-24 godine
25-34 godine
35-44 godine
45-54 godine
55-64 godine
65+

Bez skole i osnovna $kola
Obrazovanje Fakultet i postidplomske studije

Starost

Srednja i visa Skola

Najveci procenat ispitanika/ca (26,0%) su zaposleni/e u privatnom i zaposleni/e u drzavnom

sektoru (25,8%).
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Skoro jedna tre¢ina (27,0%) anketiranih zivi u domadinstvima koja na mjese¢nom nivou imaju
prihod u iznosu od 751€ do 1000€, dok nesto vise od jedne petine (21,7%) ima prihod od 501€
do 750€. Povecanje prosjecnog prihoda na mjese¢nom nivou, u odnosu na istrazivanje iz
novembra 2021. godine, kada je 32,8% imalo mjesecni prihod u iznosu od 251€ do 500€,
rezultat je primjene Vladinog programa ekonomskih reformi kojim je minimalna neto zarada
povecana sa 250€ na 450€, uz smanjivanje opterecenja troSkova poslodavaca u vidu nizeg
poreskog opterecenja na rad, kao i uvodenje progresivnog oporezivanja dobiti.

2.2. Internet usluge i nacini komunikacije

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

Analiziraju¢i podatke o samoprocjeni nivoa vjestina ispitanika/ca:
v' 39,9% smatra da imaju ,,srednji nivo znanja“
v' 20,5% smatra da posjeduju ,,visok nivo*“ vjestina kada je u pitanju kori$¢enje
interneta,
v 9,4% ispitanika/ca su naveli da su bez znanja u pogledu kori$¢enja interneta.

Preostalih 30,2% ispitanika/ca je svoje vjeStine/znanje u koriS¢enju interneta, ocijenilo na
osnovnom nivou.

Ispitanici/ce koji su bez ili sa osnovnim nivoom vjestina, naj¢e$ce su stariji/e od 55 godina;
sa osnovnim obrazovanjem; penzioneri, poljoprivrednici i domadéice, kao i lica u
domacinstvima sa niZim primanjima.

Ukoliko se podaci analiziraju po polu, nema statisticki znacajnih razlika: od ukupnog broja
Zena 10,6% je bez znanja u koriSéenju interneta, dok taj procenat kod muskaraca iznosi
8,2%. Srednji nivo znanja ima priblizno isti broj muskaraca i Zena (39,6% muskaraca i 40,2%
zena), dok visok nivo znanja ima 19,2% muskaraca i 21,7% Zena.

Analizirajué¢i podatke po godinama starosti, sli¢ni rezultati su dobijeni kao 2021. godine.
Naime, i u 2022. godini najveci procenat ispitanika/ca, odnosno skoro jedna polovina (49,0%),
koji/e su se izjasnili da ne posjeduju vjestine u koriSéenju interneta imaju preko 65 godina
starosti, a 79,0% su ispitanici/e koji/e imaju 55 i viSe godina. Ispitanici/e starosti od 25 do 34
godine ocijene stepen znanja upotrebe interneta kao veoma visok. Naime, 41,0% su misljenja
da imaju visok nivo znanja kada je u pitanju upotreba interneta.

Zitelji/ke sjevera Crne Gore su najzastupljeniji medu ispitanicima/cama koje su bez vjestina,
odnosno bez znanja u koriS¢enju interneta, $to ukazuje na neophodnost daljih ulaganja po
pitanju IT obrazovanja u ovom dijelu Crne Gore, ali 1 podizanja Zivotnog standarda.

Ispitanici/ce veoma ¢esto, odnosno svakodnevno koriste internet kako bi se informisali,
vodili e-mail komunikaciju, ili bili na drustvenim mreZama. Naime, u tabeli 2 koja je u
nastavku, mozZe se vidjeti da se 68,5% svakodnevno informiSe putem interneta,
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pretrazujuéi Google, Youtube i sl. Takode, skoro dvije treéine ispitanika/ca svakodnevno
koriste drustvene mreze, dok 16,6% uopste ne koristi druStvene mreze.

Preko polovine ispitanika/ca svakodnevno ili nekoliko puta nedjeljno vodi komunikaciju
putem e-maila.

E-usluge koristi 40,6% gradana svakodnevno ili nekolika puta nedjeljno ili nekolika puta
mjesecno.

Tabela 2. Vrsta Internet usluge koju ispitanici koriste i ucestalost kori$éenja, u %, 2021. i 2022.

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

Nekoliko Nekoliko Nekoliko Ne mogu L

Ne koristim

Internet usluge Svakodnevno puta puta puta da ove usluge
nedjeljno mjese¢no godisnje procijenim 9

2021 2022 2021 2022 2021 2022 2021 2022 2021 2022 2021 2022

Pretraga
inform/informisanje 75,7 68,5 139 204 2,0 2,9 0,8 0,7 0,7 1,3 6,9 6,5
(Google, Youtube)

DrusStvene mreze
(Facebook, Instagram, 66,1 59,2 136 153 3,5 5,9 0,8 1,0 0,8 20 151 16,6
Twiter, LinkedIn...)

Online ucenje/obuke 11,2 10,0 230 148 94 123 80 113 6,0 55 425 461

Online sastanci/ Video

Kkom /Video konfer. 10,4 8,9 179 148 10,7 123 9 139 57 78 463 424

Online trgovina 10,0 7,1 16,2 151 153 144 164 154 56 76 364 404
Netflix, HBO i sl. 11,8 155 156 132 8,6 9,7 7,0 7,3 47 9,0 522 452
Gejmln_g/Onllne 76 8,3 122 121 50 57 43 58 46 76 663 605
kockanje

E-mail komunikacija 34,2 34,7 205 172 105 115 5,6 7,5 51 6,8 241 227
Obavljanje e-usluga 15,3 11,0 180 141 131 155 80 119 106 138 349 338

Provjera stanja racuna,

e . 18,8 16,6 191 208 12,7 159 52 69 58 91 385 308
placanja (e-banking)

Nakon zavrSetka pandemije Covid-19, uo¢avamo pad u Kkori§é¢enju online trgovine, ali i
pad online ucéenja. Pozitivha promjena je i smanjenje koriS¢enja interneta za gejming i
online kockanje, dok ohrabruje ¢injenica da, bez obzira na ucestalost, viSe je korisnika
e-bankinga (69,2% u 2022. godini u u odnosu na 61,5% u 2021).

Ne postoje bitne razlike ako se ucestalost koris¢enja pojedinih usluga analizira po polu.
Grafikom u nastavku prikazani su rezultati po polu, a koji se odnose na koriS¢enje interneta u
cilju informisanja putem Google, Youtube i sl. Tu su vidljive manje razlike kada su u pitanju
odgovori po polu.
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Grafik 1. Ugestalost koriséenja internet usluge ,,pretraga informacija/informisanje“, po polu, u %,
2022.
Koju vrstu Internet usluga koristite i koliko cCesto?
Baza: Cjelokupna populacija ispitanika

Ne koristim ove usluge TR 60.9%
Ne mogu da procijenim 28 6% 71.4%
Nekoliko puta godisnje 42.9% st 10
Nekoliko puta mjese¢no 48'4;/10.6%
Nekoliko puta nedjeljno 48~%‘?4%
Svakodnevno 48.3%/52%

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0% 60.0% 70.0% 80.0%

Zenski ® Muski

Online kockanje je najviSe zastupljeno kod mlade populacije. Osim toga, od ukupnog broja
ispitanika/ca koji/e su odgovorili da ovu uslugu koriste svakodnevno 42,0% njih ima izmedu
18 i 24 godine, dok je 27,3% njih starosti od 25 do 34 godine.

Ucestalost obavljanja e-usluga, prikazano je grafikom 2. Moze se zakljuciti da nema
znacajnijih promjena u odnosu na 2021. godinu, izuzev u ucestalosti, odnosno da li obavljaju
¢esce ili povremeno tokom odredenog perioda (nedjeljno, mjesecno, godisnje).

Grafik 2. Udestalost koris¢enja e-usluga, u %, 2021. i 2022. god.
Koliko cesto koristite e-usluge?
Baza: Cjelokupna populacija ispitanika

Ne koristim ove usluge 34%%.8
Ne mogu da procijenim 106 13.8
Nekoliko puta godisnje 8 11.9
Nekoliko puta mjesecno 131 155
. . 14.1
Nekoliko puta nedjeljno 18
11.0
Svakodnevno 15.3
0 5 10 15 20 25 30 35 40
2022 = 2021

Ukoliko se podaci analiziraju po godinama starosti, za kori§¢enje e-usluga, ispitanici/e starosti
od 25 do 34 godine ih najviSe koristi, 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 Kkoristi
16,3% njih, kao i 23,3% nekolika puta nedeljno i 15,0% nekolika puta mjese¢no.
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U zavisnosti od nivoa prihoda domacinstava, koriS¢enje e-usluga se mijenja. Naime, sa
porastom nivoa prihoda, raste i procenat ispitanika/ca koji koriste e-usluge. Od ukupnog broja
ispitanika koji svakodnevno koriste e-usluge 32,5% su iz domacinstava koja prihoduju vise od
1500€ na mjese¢nom nivou. Detaljniji podaci o ucestalosti koris¢enja e-usluga u zavisnosti od
prihoda domacdinstva prikazani su sljede¢om tabelom.

Tabela 3: Ucestalost kori§éenja e-usluga u zavisnosti od prihoda domadinstva, u %

Prihod domacinstva Svakodnevno Nekolika Nekolika  Nekolika Ne mogu
koristi puta puta puta da
nedeljno mjeseéno  godiSmje  procijenim

do 250€ 1,7 13 0,6 2,4 2,1

od 251€ do 500€ 10,3 10,7 55 11,1 6,2

od 501€ do 750€ 17,1 19,5 20,1 22,2 24

od 751€ do 1000€ 22,2 30,2 29,9 26,2 32,2

od 1001€ do 1500€ 16,2 19,5 25,0 23,0 21,2
vise od 1500€ 32,5 18,8 18,9 15,1 14,4

Analiza po regionima pokazala je da od ukupnog broja ispitanika iz sjevernog regiona tre¢ina
njih koristi e-usluge nekoliko puta nedeljno, dok najveci broj iz centralnog regiona Koristi e-
usluge svakodnevno. Najveci broj ispitanika iz juznog regiona naveo je da koriste nekoliko
puta godisnje, dok svega 6,2% koristi e-usluge na svakodnevnom nivou. Ispitanici iz
gradskih/urbanih podrucja ¢esc¢e koriste e-usluge u odnosu na ispitanike iz ruralnih/seoskih
podrucja.

Tabela 4: U¢estalost koriS¢enja e-usluga u zavisnosti od regiona, u %

Region Svakodnevno Nekolika Nekolika Nekolika Ne mogu da

koristi puta puta puta godiSnje procijenim
nedeljno mjesecno

Sjeverni 12,2% 30,3% 26,1% 17,6% 13,8%

region

Centralni 23,9% 21,6% 21,6% 13,6% 19,3%

region

JuZni region 6,2% 9,9% 24,1% 27,8% 32,1%

U odnosu na nivo Skolske spreme, 84,1% ispitanika/ca bez obrazovanja ili sa osnovnom
Skolom ne koristi e-usluge. Ispitanici/e sa visokim obrazovanjem, njih 22,6% e-usluge koristi
svakodnevno, 20,0% nekolika puta nedeljno i 21,5% nekolika puta mjesec¢no.

Kada su u pitanju kanali komunikacije sa javnom upravom, u vezi realizacije razlicitih usluga,
najveci broj gradana/ki i dalje najveci broj usluga obavlja li¢no (kao §to su pokazali i rezultati
istrazivanja iz novembra 2021. godine). Tradicionalne usluge javne uprave i dalje se vise
preferiraju u odnosu na e-usluge. Ucesnici u fokus grupama potvrdili su da je razlog tome
cesto nemogucnost da uslugu u potpunosti izvrse elektronski ili nedovoljna informisanost o
postojanju elektronske usluge.
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Nisam sigurna da li je dostupna usluga elektronskog placanja takse kako bi se smanjilo
visesatno cekanje. — ucesnica fokus grupe sa visokoobrazovanim radno angazovanim
gradanima

Ja kao gradanin ne znam koje su sve dostupne elektronske usluge niti da su se pojedine
digitalizovale, pri cemu sam neko ko se stalno krece medu razlicitim profilima ljudi. —
ucesnik fokus grupe sa mladim preduzetnicima

Usluge koje su ispitanici/e tokom 2022. godine ¢es¢e nego druge realizovali/e elektronski (bilo
e-Uprava, neki drugi e-portal ili mobilna aplikacija tamo gdje postoji) su:

v

AN NI NI

<\

v

Covid 19 - dobijanje rezultata testiranja i digitalna Covid potvrda (25,7%)

Uvid u rezultate laboratorijskih nalaza (18,8%)

Provjera podataka u birackom spisku (17,9%)

Zakazivanje pregleda kod ljekara (11,0%)

Druge usluge iz domena zdravstvenog osiguranja (konzilijum, recepti, dostupnost
lijekova, ostvarivanje prava iz zdravstvenog osiguranja) (7,9%)

Upis u obrazovno-vaspitne ustanove (fakultete, skole, vrtice) (5,5%)

Apliciranje za studentski kredit (4,2%)...1

Pandemija korona virusa generalno je doprinijela ve¢em kori$¢enju e-usluga s obzirom na

ograniCeno kretanje i restriktivno radno vrijeme i nacin rada institucija u javnom sektoru.
Prema iskustvima ucesnika u fokus grupama, ¢ini se da je taj momenat za vecu upotrebu
digitalizovanih usluga propusten i da se i prvenstveno institucije, pa onda i korisnici vracaju
,»ha staro®. O tome svjedocCe sljedeca iskustva ucesnika u fokus grupama.

Kada sam otisla na fakultet da uplatim ratu, htjela sam da im posaljem izvod preko e-
bankinga, kao sto je radeno tokom COVID-19 pandemije. Medutim, to nije bilo
moguce. Morala sam otic¢i na Salter gdje mi je sluzbenik rekao da je ,, korona zavrsena
i da moram da donesem uplatnicu “. — u€esnica fokus grupe sa studentima

lako postoji elektronska usluga insistira se na fizickom dostavljanju dokumentacije.
Prosle godine smo se prijavijivali za strucno osposobljavanje. lako smo prijavu
podnjeli preko e-uprave, morali smo dokumenta fizicki da dostavimo Birou rada.
Postavlja se pitanje: Sta ée nam onda popunjavanje eleketronske prijave? — ucesnica
fokus grupe sa NVO

Pretpostavljam da je nedovoljna promocija jedan od kljucnih razloga pada koriséenja
elektronskih usluga. Vodeni prethodnim iskustvom, kada smo imali promociju e-usluga
nijesmo biljeZili pad u njihovom koris¢enju. Medutim, ove godine, smatrali smo da su
elektronske usluge u prethodne 3 godine, dovoljno promovisane te smo se vise usmjerili
na kreaciju novih elektronskih usluga. | dok se bavimo novim e-uslugama, biljezimo
par korisc¢enja postojecih. Promocija je neophodna u kontinuitetu. - uCesnica fokus
grupe sa IT stru¢njacima institucija javne uprave

1 Sye ostale su na nivou od 3% i niZe.
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2.3. Stepen zadovoljstva dobijenom e-uslugom

Za usluge koje su ispitanici ostvarili putem portala eUprave ili putem drugih e-portala koji
pruzaju e-usluge, upitani su o stepenu zadovoljstva dobijenom e-uslugom. Kao i 2021. godine,
oko tri etvrtine ispitanika/ca je uglavnom ili u potpunosti zadovoljno kori§¢enjem
eUsluge javne uprave. Neki od njih su svoje zadovoljstvo istakli i u fokus grupama.

Pozitivan primjer koriséenja e-usluga sam imala kada sam preuzimala uvjerenje o
prebivalistu putem sajta, a koje mi je fizicki stiglo na kuénu adresu nakon dva dana,
Sto mi je znacajno olaksalo u datom momentu. — ulesnica fokus grupe sa
visokoobrazovanim radno angazovanim gradanima

Tokom pandemije COVID-19, moje iskustvo sa koris¢enjem e-zdravlje je bilo jako
pozitivno. Labaratorijski nalaz mi je stigao na e-mail i nijesam morala licno da idem u
ambulantu. To mi je mnogo olaksalo i ustedjelo vrijeme. — ucesnica fokus grupe sa
studentima

Iako su gradani koji su koristili e-usluge ve¢inom zadovoljni, postavlja se pitanje na koji nacin
povecati koris¢enje e-usluga javne uprave. Npr. kako su u 2022. godini odrzani lokalni izbori,
doslo je do rasta broja ispitanika koji su provjeravali podatke u birackom spisku bilo putem
mobilne aplikacije, ili putem drugih e-portala (vidjeti tabelu 5). To ukazuje da su ispitanici
spremni da Koriste e-usluge, ali je potrebna veca informisanost o benefitima koris¢enja e-
usluga posebno u pogledu smanjenja razli¢itih troskova, a koje imaju prilikom odlaska li¢no,
telefonskim pozivom ili koriS¢enjem usluga poste.

Ja sam uvijek bio u ¢udu kada dobijem informaciju da postoji preko 20 elektronskih
usluga koje pruza javna uprava... ma kakvih 20, ja ne znam ni za 2. — ucesnik fokus
grupe sa predstavnicima NVO-a

Ukoliko vadite odredeni dokument, vi to morate da uradite u toku radnog vremena. Ne
postoji bilo kakav alternativni termin, jer ja moram da ostavim svoj posao i odlozim
poslovne obaveze kako bih otisao licno do institucije, pri cemu ne znam koliko ¢e mi to
oduzeti vremena. - ucesnik fokus grupe sa visokoobrazovanim radno angazovanim
gradanima

Postoji odreden broj usluga koje su u manjem obimu realizovane putem eUprave ili drugih e-
portala, a za koje su ispitanici naveli da ,,ne mogu da procijene* zadovoljstvo, ili da ,,nijesu
generalno zadovoljni“. Kao glavni razlog nezadovoljstva ispitanici su naveli ,,bilo je potrebno
previse vremena da se izvrsi usluga“ ili su naveli da ,usluga uopste nije izvrsena®. Dio
ispitanika je naveo i da im je bilo ,,tesko da se snadu gdje i Sta treba da upisu*.
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Tabela 5. Nadini kori$éenja razli¢itih usluga javne uprave, u %, 2021. i 2022. godina

=

UIN]
D[P

e-mail Li¢no Mobilne Portal eUprave Postom Putem drugih Telef. Nijesam
aplikacije e-portala koristio/la

2021. | 2022. | 2021. | 2022. | 2021. | 2022. | 2021. | 2022. | 2021. | 2022. | 2021. | 2022. | 2021. | 2022. | 2021. | 2022.
Izdavanje li¢nih 0,7 1,1 74,1 58,0 0,0 0,5 0,9 0,7 0,3 0,3 0,8 0,8 2,2 1,0 20,9 37,6
dokumenata
Izvodi i uvjerenja iz 1,1 0,9 72,5 55,2 0,0 0,7 1,4 1,1 0,6 0,6 1,1 0,9 1,7 1,2 22,0 39,3
mati¢nih registara
Promjena adrese 0,7 0,5 33,1 22,4 0,0 0,3 0,3 0,4 0,4 0,6 0,4 0,2 2,1 0,9 63,4 74,8
prebivaliSta
Dostavljanje podataka iz 14 0,9 21,3 20,8 0,0 0,3 0,3 0,3 1,8 1,9 0,3 0,3 2,1 1,2 73,3 74,2
kaznene i/ili prekrSajne
evidencije za fizicka lica
Zahtjevi, potvrde i 2,2 2,4 32,2 35,8 0,0 0,6 33 0,9 1,6 0,8 2,6 0,8 2,1 0,7 56,4 58,0
obrasci koje izdaju
Glavni grad, Prijestonica,
lokalne samouprave
Prijava gradnje/Leg. 0,7 0,5 20,2 13,3 0,0 0,3 0,5 0,2 0,5 0,4 0,6 0,0 1,6 0,5 76,1 84,9
objekta
Katastarske usluge 1,3 0,9 27,2 23,4 0,0 0,5 0,8 1,0 0,7 0,8 1,2 0,8 2,5 1,0 66,3 71,5
Pladanje poreza na 0,9 0,5 32,5 34,4 0,0 1,7 0,5 0,1 3,2 3,0 0,5 0,5 1,3 0,3 60,1 59,5
nepokretnost
Registracija vozila 0,4 0,2 59,9 59,0 0,0 0,4 0,3 0.1 0,3 0,6 0,2 0,2 1,5 0,9 38,0 38,7
Provjera podataka u 0,7 0,5 14,8 10,6 00 ( 24 6,8 81 1 12 11 54 (C?274 ) 9.2 3,2 61,9 66,8
birackom spisku
Upis u obrazovno- 3,0 1,8 32,2 22,7 0,0 0,4 3,3 2,7 0,5 0,5 3,6 2,4 1,6 0,6 55,8 69,0
vaspitne ustanove
(fakultete, Skole, vrtice)
Apliciranje za stipendiju 2,2 19 8,0 6,4 0,0 0,5 1,6 1,3 0,6 0,4 1,2 0,8 18 0,5 85,1 88,3
Apliciranje za studenski 1,2 1,0 8,6 4,8 0,0 0,0 0,9 1,8 0,5 0,4 0,3 1,1 12 0,3 88,0 90,7
dom

2 Napomena: Online provjera podataka u birackom spisku moze se provjeriti iskljucivo preko portala Biraci.me. Korisnici koji su izabrali portal e-uprave su ispitanici koji misle
da su na taj nacin realizovali uslugu, Sto upucuje na nedovoljnu informisanost gradana.




e-mail Li¢no Mobilne Portal eUprave Postom Putem drugih Telef. Nijesam
aplikacije e-portala koristio/la

2021. | 2022. | 2021. | 2022. | 2021. | 2022. | 2021. | 2022. | 2021. | 2022. | 2021. | 2022. | 2021. | 2022. | 2021. | 2022.
Apliciranje za studentski 1,5 1,5 73 42 0,0 0,4 2,7 Q_l; 05 0,3 0,3 0,7 1,2 0,2 874 | 897
kredit
Prijavljivanje za 1.4 1,1 121 7,0 0,0 0,4 1,7 1,7 11 1,3 0,5 0,1 1,6 0,7 82,2 87,7
polaganje stru¢nog ispita
za rad u drzavnim
organima
Pokretanje sopstvenog 0,7 0,7 8,2 59 0,0 0,2 0,3 0,3 0,2 0,2 0,6 0,2 1,1 0,6 89,4 92,0
biz./Registr. NVO
Prijava korupcije 0,7 0,6 33 2,4 0,0 0,6 0,4 0,1 0,4 0,2 0,7 0,4 2,1 1,3 93,1 94,5
Upis u Registar polj. 0,7 0,3 6,2 7,5 0,0 0,1 0,2 0,0 0,6 0,3 0,2 0,2 1,2 0,3 91,7 91,4
gazdinstva
Evidencije i zahtjevi 0,5 0,4 6,3 8,5 0,0 0,4 0,3 0,3 0,7 0,6 0,3 0,2 1,6 0,6 90,8 82,2
vezani za polj. djelatnost
Prijava rodenja 0,7 0,3 18,3 24,2 0,0 0,2 0,3 0,2 0,3 0,7 0,4 0,2 1,0 0,8 79,6 73,6
djeteta/Zahtjev za djecji
dodatak
Zahtjevi za penzionisanje 0,4 0,1 9,0 6,0 0,0 0,1 0,6 0,3 0,3 0,1 0,3 0,4 1,3 0,5 88,8 92,5
Zakazivanje pregleda kod 0,9 0,3 38,5 37,7 2,9 2,8 7,3 2,5 0,1 0,3 6,9 57 24,0 24,7 194 26,0
ljekara
Uvid u rezultate laborat. 7,1 6,7 41,0 42,5 4,1 4,8 6,8 4,7 0,1 0,1 10,7 9,3 10,6 4,2 19,7 21,7
nalaza
Covid 19 — dobijanje 104 11,9 22,0 22,8 55 55 10,2 6,9 0,1 0,4 14,2 13,3 121 52 25,5 34,1
rezultata testiranja i
digitalna Covid potvrda
Druge usluge iz domena 1,6 1,1 39,5 35,2 2,1 0,8 3,1 1,9 04 0,6 3,5 5,2 8,7 8,3 41,1 46,9
zdravs. osiguranja
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Ucesnici u fokus grupama su kroz svoja iskustva ilustrovali i probleme na koje nailaze.

Aplikacija e-zdravlje bi bila korisna, ukoliko bi funkcionisala. Nazalost, vi zakazZete
pregled kod ljekara, ali u Domu zdravlja u Baru Vam kazu da zakazivanje putem aplikacije
nije vazece. — ucesnik fokus grupe sa visokoobrazovanim radno angazovanim gradanima

Kada sam htjela da otkazem uput kod izabranog doktora, to nije bilo moguce obaviti
elektronski. Pokusavala sam bezuspjesno da ih dobijem na broj telefona, medutim, kako se
niko nije javljao, morala sam da idem licno. - uCesnica fokus grupe sa penzionerima

Da bih otisla na pregled kod ocnog ljekara, moram da dolazim u Podgoricu, jer pregled
kod ocnog nije moguce odraditi u Pljevljima. Pored toga, da bih zakazala pregled, moram
licno da odem kod izabranog ljekara da bi on pozvao kolegu iz Podgorice i zakazao mi
prvi slobodan termin. Ne postoji sistem preko kojeg bih mogla da zakazem online ocni
pregled, ve¢ svaki put visesatno cekam kod izabranog ljekara, kako bi mi on zakazao
pregled i to u drugoj opstini, za tek 2 mjeseca. Obzirom da Zivim na selu, odlazak do Doma
zdravlja mi zaista predstavlja problem, uzimajuci u obzir da mi putovanje oduzima pola
dana. Sve moze da bude jednostavnije ukoliko bi se kreirao sistem koji je umrezen i koji
funkcioniSe. — ucesnica fokus grupe sa penzionerima

2.4. Upoznatost sa dostupnoSéu i nacinom koriS¢enja e-usluga, koriSéenje e-usluga i
zadovoljstvo istim

Oko 45,4% ispitanika/ca smatra da su uglavnom upoznati sa elektronskim uslugama, dok je
taj procenat po istrazivanju iz 2021. godine iznosio 49,9%. Potpunu upoznatost prijavilo je 7,7%
ispitanika/ca, dok je taj procenat u 2021. godini iznosio 8,1% Sto ne predstavlja statisticki znacajnu
razliku, pa moZzemo zakljuciti da nije doslo do promjena u upoznatosti gradana sa dostupnoscu i
nac¢inom kori$¢enja elektronskih usluga.

Grafik 3. Upoznatost gradana sa dostupnoscu i na¢inom koriS¢enja elektronskih usluga, u %
2021.12022. godina
Baza: Cjelokupna populacija ispitanika
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Analiziraju¢i rezultate po polu, od ukupnog broja Zena:
- 10,1% nije nikad ¢ulo za elektronske usluge
- 36,7% njih je culo, ali ne znaju nista o njima
- 46,2% je uglavnom upoznato sa elektronskim uslugama
- 7,0% je u potpunosti upoznato.

Rezultati za muskarce su sljedeci:
- 8,0% nije nikad ¢ulo za elektronske usluge
- 39,0% njih je culo, ali ne znaju nista o njima
- 44,5 % je uglavnom upoznato sa elektronskim uslugama
- 8,5% je u potpunosti upoznato.

Kao 1 u 2021. godini, istraZivanje sprovedeno 2022. godine je pokazalo da mlade osobe (od 18 do
44 godine), zatim ispitanici/ce iz sjevernog i centralnog regiona; ispitanici/e iz urbanih/gradskih
naselja; ispitanici/e koji imaju srednje i visoko obrazovanje, kao i osobe koje su zaposlene u
drzavnom i privatnom sektoru su vise upoznati sa elektronskim uslugama, u odnosu na druge.

Osobe koje su starije od 65 godina su ve¢inom c¢uli za elektronske usluge, ali ne znaju skoro nista
o njima (njih 50,5%, dok dodatno tre¢ina njih nijesu nikad ni ¢uli za elektronske usluge).

Smatram da ako se kreira neka e-usluga i ako je ona kvalitetna i funkcionise, brzo ¢e se za
nju saznati! - u¢esnik fokus grupe sa visokoobrazovanim radno angazovanim gradanima

Moja cerka sve racune placa digitalno, medutim, meni odgovara da podem licno na Salter
i platim racune jer imam kontakt sa drugim ljudima. Kao penzioner nemam puno obaveza
I to vrijeme koristim da odem do grada i prosetam. - ucesnik fokus grupe sa penzionerima

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

1. Iz socijalnog okruZenja — odnosno preko ¢lanova porodice, prijatelja, kolega — 25,5%
2. Direktno sa portala eUprave Crne Gore — 18,2%
3. Sa web sajtova institucija koje pruzaju e-usluge — 15,9%
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Ja se informisem preko starijih kolega, prijatelja i porodice. Na internetu pOstoji
Jjednostavno manjak informacija o koriséenju elektronskih usluga, tako da sam primorana
da trazim osobu koja je ve¢ imala iskustvo, kako bi mi to najbolje objasnila. To se pokazalo
kao najefikasnije. - ucesnica fokus grupe sa studentima

Mi promovisemo elektronske usluge na razlicite nacine, medutim, pored svega toga,
smatram da ako je usluga dobra, brzo ce se informacija prosiriti jer gradani prihvataju
svaku dobru uslugu. - u¢esnica fokus grupe sa IT stru¢njacima institucija javne uprave

Meni kao penzionerki bi znacilo da me informisu o e-uslugama putem poruke na telefon, kao
Sto dobijam poruku od banke. - u€esnica fokus grupe sa penzionerima

U odnosu na istrazivanje iz 2021. godine, doslo je do manjih promjena u pogledu nacina
informisanja, $to je vidljivo na grafiku 4. Veée oslanjanje prilikom informisanja na ¢lanove
porodice, prijatelje 1 kolege, drustvene mreze i medije, moze biti 1 posljedica sajber napada tokom
kojih portali javne uprave nisu funkcionisali u odredenom periodu.

Grafik 4. Nacdini informisanja gradana o e-uslugama, u %, 2021. i 2022. godina
Mogucnost do 3 odgovora
Baza: Gradani koji su koristili e-usluge

InformiSem se preko ¢lanova porodice, prijatelja, 255
kolega 20.4
Idem direktno na portal eUprave Crne Gore 18.2 230

Idem na web sajtove institucija koje pruzaju e- 15.9
usluge 23.9

Informisem se preko drustvenih mreza 10.4 143

Informisem se preko medija 8.8 14.2

Ne informiSem se o elektronskim uslugama 121 2

0.0 5.0 10.0 15.0 20.0 25.0 30.0
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Ukoliko se analiziraju po polu rezultati su sljede¢i:

I muskarci i Zene se najvise informisu preko ¢lanova porodice, prijatelja i kolega (39,6%
muskaraca i 39,1% zena).

Nesto veci broj zena se viSe informiSe putem portala eUprave u odnosu na muskarce
(29,2% zena 1 27,0% muskaraca).

Sa druge strane 24,3% muskaraca se informise preko medija, dok taj procenat kod zena
iznosi 19,4%.
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Kada je u pitanju informisanje o elektronskim uslugama, ucesnici u fokus grupama dali su
prijedloge kako unaprijediti ovaj segment.

Putem televizije - kreiranjem mini spota informativnog sadrzaja.

SMS poruka sa uputstvima za upotrebu portala E-uprave. Takode, kada izade nesto novo,
da se gradani informisu putem poruke na telefonu, jer danas cak i penzioneri koriste
pametni telefon.

Kreirati kataloga sa svim e-uslugama.

Smatram da trebaju da se kreiraju tutorijali na temu ,,Kako ispravno koristiti sajt e-
uprave . Ako je vec toliko komplikovan i ako ne postoji bolja alternativa, video objasnjenje
je prijeko potrebno. Turtorijale bi trebalo §iriti preko drustvenih mreza, televizije, radija
itd., samo da dodje do sto veéeg broja ljudi kojima zapravo i treba.

Drustvene mreZe su trenutno najbrzi izvor informacija stoga bi trebalo ukljuciti crnogorske
influensere koji bi na svojim profilima masovnoj publici dijelili bitne informacije o e-
uslugama. U danasnjici ¢cemo prije saznati o nekom novootvorenom kaficu, nego o
novostima na sajtu E-uprave.

Bilo bi korisno kada bi uz dnevne novine dolazio dodatni materijal koji bi sadrzao upustva
koriscenja elektronskih usluga, a da je pritom kreiran na slikovito nacin i lak za
razumijevanje.

Kreirati video do 30 sekundi koji bi se emitovao tokom bloka reklama na TV-u prilikom
emitovanja reality program, imajuci u vidu da su reality programi trenutno najgledaniji.

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

1.
2.
3.

4.
5.
6.

Nijesu imali potrebu — 55,9%

Nijesu bili upoznati sa moguénostima — 23,9%

Vise im odgovara da posao zavrSe u direktnom kontaktu sa ljudima, nego elektronskim
putem — 20,7%

Nemaju dovoljno tehnickih znanja da koriste te usluge — 19,0%

Nemaju povjerenja da ¢e posao biti zavrSen — 15,1%

Pokusali su da koriste, ali se nijesu snasli — 7,5%

Ucesnici fokus grupa istakli su dodatne razloge zasto vise ne koriste e-usluge.

Problem je sto se e-usluge promovisu da postoje ali jos uvijek nijesu funkcionalne ili nijesu
potpune. — ucesnica fokus grupe sa poljoprivrednicima

Navodno su sve usluge digitalizovane, ali mi kao gradani nemamo mnogo koristi od toga, jer
na kraju stalno moramo da idemo na Salter. - uesnica fokus grupe sa penzionerima

3 Postojala je moguénost do 3 odgovora.
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Podatak od 23,9% ispitanika koji nijesu bili upoznati sa moguénostima, a posebno porast u
odnosu na 9,1% iz 2021. godine, ukazuje da je potrebno pronaéi nacin kako da se ljudi vise
informisu, obuce i sagledaju prednosti koris¢enja e-usluga javne uprave. Takode, doslo je do
povecanja broja ispitanika koji su pokusali da koriste e-usluge, ali se nijesu snasli sa 1,7%
na 7,5%.

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

- 57,2% nije imalo potrebu za koris¢enjem e-usluga

- 23,7% nije bilo upoznato sa moguénostima

- 19,3% nije imalo dovoljno tehnickih znanja da koristi

- 12,5% je iskazalo nepovjerenje da ¢e posao biti zavrSen

- 19,8% je navelo da im viSe odgovara da posao zavrse u direktnom kontaktu
- 8,3% je pokusalo da koristi, ali se nije snaSlo.

Od ukupnog broja muskaraca:

- 54,6% nije imalo potrebu za kori$¢enjem e-usluga

- 24,1% nije bilo upoznato sa moguénostima

- 18,6% nije imalo dovoljno tehnic¢kih znanja da koristi

- 17,9% je iskazalo nepovjerenje da ¢e posao biti zavrSen

- 21,6% je navelo da im viSe odgovara da posao zavrse u direktnom kontaktu
- 6,8% je pokusalo da koristi, ali se nije snaslo.

Grafik 5: Zasto pojedine e-usluge javne uprave nijesu Koristili, po polu, u %, 2022. godina
Mogucnost do 3 odgovora
Baza: Gradani koji nijesu koristili e-usluge
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Nijesam imao/la Nijesam Nemam dovoljno Nemam Vise mi odgovara PokuSao/la sam  Nesto drugo
potrebu upoznat/asa  tehnickih znanja povjerenja da ¢e da zavrSim posao da koristim, ali se
moguénostima  da koristim te  posao biti zavrsen  u direkthom  nijesam snaSao/la
usluge kontaktu sa
ljudima, nego
elektronskim
putem

Muskarci = Zene

Ispitanici/e su takode upitani/e da na osnovu sopstvenog iskustva ocijene zadovoljstvo prilikom
kori$¢enja razli¢itih internet portala. Svoje zadovoljstvo iskazivali su sljede¢im ocjenama:
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1- U potpunosti nezadovoljan/na

2- Uglavnom nezadovoljan/na

3- Ni zadovoljan/na ni nezadovoljan/na

4- Uglavnom zadovoljan/na

5- U potpunosti zadovoljan/na

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

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

U prosjeku, svaki/a peti ispitanik/ca je zadovoljan/na korisé¢enjem razli¢itih procent portala
drzavnih institucija, dok je u prosjeku svaki/a osmi/a ispitanik/ca navodio/la da nije
zadovoljan/na. U odnosu na 2021. godinu doslo je do smanjenja broja gradana koji su zadovoljni
koriS¢enjem razlicitih portala drzavnih institucija. Ovaj rezultat se mogao i oc¢ekivati uzimajuéi u
obzir sajber napad koji se desio 2022. godine, a §to je duzi vremenski period onemogucilo
kori$éenje razli¢itih e-usluga.

Oko 51,1% ispitanih gradana naveli su da ne mogu da ocijene zadovoljstvo, ili da nijesu koristili
neki od internet portala (taj procenat 2021. godine iznosio 48,0%, $to nije statisticki znacajna
razlika.

Tabela 6. Zadovoljstvo ispitanika/ca kori§¢enjem internet portala, u %, 2021. i 2022. godina
Baza: Cjelokupna populacija ispitanika

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

Nije

1 2 3 4 5 o,
koriséeno

2021 2022 2021 2022 2021 2022 2021 2022 2021 2022 2021 2022

eUprava 5,0 5,0 7.3 94 193 256 138 128 169 69 375 403
Dokumenta.me 5,3 4.4 7,3 7,6 17,7 18,3 6,7 7,5 6,0 6,0 57,0 56,1
Biraci.me 6,2 5,6 6,5 60 161 183 100 95 8,6 91 526 515
EDU.me 49 4,8 7,2 48 152 188 8,6 80 110 76 532 559
eZdravlje 52 52 6,0 70 201 205 191 161 27,0 198 226 314
elnovacije 5,7 51 6,2 58 16,2 183 56 4,7 2,3 44 64,0 61,7
eServis MUP n/a 5,6 n/a 6,0 nla 174 nla 5,2 n/a 5,2 nfa 60,7

Ucesnici fokus grupa su komentarisali pojedinacne portale, njihov izgled i funkcionalnost.

Svakodnevno se susrijecem sa koriscenje raznovrsnih sajtova i portala. Medjutim, sajt E-
uprava podsjeca na neki forum. Na njemu je sve bezlicno i nedovoljno jasno dizajnirano
za upotrebu. Ako smo mi studenti, koji smo donekle digitalno pismeni, imali problem da se
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snademo kako i na koji nacin treba da se prijavimo, mogu samo zamisliti kako se starija
populacija sa time snalazi, jer smatram da za koris¢enje portala treba imati osnovnu
digitalnu pismenost kako bi se bez poteskoca koristili. —u¢esnica fokus grupe sa studentima

Koristila sam uslugu - provjera podataka u birackom spisku i nijesam mogla da se
ulogujem. Zatim sam pozivala broj na kojem se moZemo informisati ukoliko sajt ne radi ili
ima neki problem. Medutim, telefon je bio konstantno iskljucen. Promijenili su mi biracko
mjesto i morala sam licno da obidem sva biracka mjesta u okruzenju mog prebivalista kako
bih nasla svoje biracko mjesto, Sto mi je oduzelo vise od pola dana. - ucesnik fokus grupe
sa visokoobrazovanim radno angazovanim gradanima

Zakazao sam putem e-zdravlja kod izabranog doktora i dosao u Dom Zdravlja u Baru gdje
su mi rekli da doktor nije tu ve¢ na specijalizaciji, a da doktor koji ga mijenja, uopste ne
radi taj dan, i mene niko nije primio tog dana iako sam regularno zakazao putem e-
zdravlja. Ja sam u tom momentu bio bolestan i ovo mi je predstavljalo veliki problem. —
ucesnik fokus grupe sa studentima

Kada udete na e-zdravlje da zakazete pregled kod vaseg izabranog doktora i ukoliko je on
odsutan, pojavljuje se obavjestenje da ne mozete da zakazete pregled, pri cemu vas nigdje
ne obavjestavaju zasto ne moZete da zakazete ve¢ vas automatski portal izbacuje. U tom
slucaju, prinudeni smo da fizicki odemo i zakazemo kod zamjenskog izabranog doktora. —
ucesnica fokus grupe sa predstavnicima NVO sektora

Nijesam zadovoljna sa elektronskom uslugom apliciranja za studentski kredit. Elektronski
sam popunila osnovne formulare, ali za sve ostalo sam morala licno da idem, nije mogao
u cjelosti da se zavrsi postupak elektronski. Osim toga, u mojoj dokumentaciji je nedostajao
Jjedan dokument, ali me o tome niko nije obavijestio, cak ni putem e-maila, sve dok nije
izasla rang lista. Time je moj proces dobijanja studentskog kredita bio duzi nego Sto bi
trebalo. — ucesnica fokus grupe sa studentima

U nastavku je data detaljnija komparativna analiza (tabela 7 i tekst ispod), odnosno podaci o
zadovoljstvu po pojedinim internet portalima, izuzimajuéi ispitanike koji nijesu mogli ocijeniti ili
nijesu imali iskustvo sa kori$¢enjem internet portala.

Tabela 7. Zadovoljstvo ispitanika/ca koriS¢enjem internet portala, u %, 2021. i 2022. godina
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 1 2 3 4 5

2021 2022 2021 2022 2021 2022 2021 2022 2021 2022
eUprava 8,0 8,4 11,8 15,8 31,0 42,8 22,2 215 27,1 11,5
Dokumenta.me 12,3 10,1 17,1 17,4 41,0 41,7 15,6 17,0 14,0 13,8
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Biraci.me 13,1 11,5 13,7 12,5 33,9 37,7 21,2 19,6 18,0 18,7

EDU.me 10,5 10,9 15,3 10,9 32,5 42,6 18,3 18,2 23,4 17,3
eZdravlje 6,7 7,6 7.8 10,2 25,9 29,8 24,7 23,5 34,8 28,9
elnovacije 15,8 13,3 17,3 15,0 45,0 47,8 15,5 12,3 6,5 11,6
eServis MUP n/a 14,1 n/a 15,3 n/a 441 n/a 13,2 n/a 13,2
eUprava

Prosjec¢na ocjena kada je u pitanju zadovoljstvo portalom eUprave iznosi 3,12. Na ukupnom
nivou visSe od jedne trecine ispitanika (33,0%) je zadovoljno portalom eUprave, dok je 24,2%
nezadovoljnih.

Od ukupnog broja ispitanika/ca koji/e su portal eUprave ocijenili sa ocjenom 5, odnosno da su u
potpunosti zadovoljni, najéeS¢e su zastupljeni ispitanici starosti 44 godine (23,3% ispitanika
starosti od 18 do 24 godine; 26,0% ispitanika starosti od 25 do 34 godine i 26,0% starosti od 35
do 44 godine); zatim ispitanici/e (vise od 2/3) iz centralnog regiona; dvije trecine ispitanika/ca iz
urbanih krajeva Crne Gore; preko dvije trecine ispitanika/ca sa visokim obrazovanjem, Kao i
domacinstva ¢iji je prosje¢ni mjesecni prihod od 501 do 750€ (26,0%).

Interesantan je podatak da je ocjenu 5 dalo 39,7% muskaraca i 60,3% Zena. Ocjenu 1 dalo je
58,2% muskaraca i 47,2% Zena.

Grafik 6: Zadovoljstvo ispitanika/ca kori§¢enjem portala eUprava, po polu, 2022. godina, u %
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Dokumenta.me

Prosjecna ocjena kada je u pitanju zadovoljstvo portalom Dokumenta.me iznosi 3,07. Na
ukupnom nivou viSe od jedne trecine ispitanika (30,8%) je zadovoljno portalom
Dokumenta.me, dok je 27,5% nezadovoljnih.

Isti broj Zena i musSkara dao je ocjenu 5, dok je ocjenu 1 dalo 36,2% muskaraca i 63,8%
Zena.
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Grafik 7: Zadovoljstvo ispitanika/ca kori§¢enjem portala Dokumenta.me, po polu, 2022. godina, u %
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Biraci.me

Prosje¢na ocjena kada je u pitanju zadovoljstvo portalom Bira¢i.me iznosi 3,22. Na ukupnom
nivou skoro svaki treéi ispitanik je zadovoljan portalom Biraci.me (38,4%0), dok je svaki
¢etvrti nezadovoljan (24,0%).

Ocjenu 5 najéesce su dali ispitanici/e starosti od 35 do 44 godine (skoro jedna tre¢ina — 29,2%);
zatim ¢es$ce gradani iz juznog regiona; iz urbanih (gradskih) naselja; zaposlenih u privatnom
sektoru, kao i vise od dvije tre¢ine ispitanika/ca koji imaju zavrSenu srednju $kolu.

44,8% muskaraca i 55,2% Zena dalo je ocjenu 5. Sa druge strane 37,3% muskaraca i 62,7%
Zena dalo je ocjenu 1.

Grafik 8: Zadovoljstvo ispitanika/ca kori$§¢enjem portala Bira¢i.me, po polu, 2022. godina, u %
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EDU.me

Prosje¢na ocjena kada je u pitanju zadovoiljstvo portalom EDU.me iznosi 3,20. Skoro svaki
treci ispitanik/ca je uglavnom ili u potpunosti zadovoljan/na uslugom portala EDU.me (35,5%),
dok je skoro svaki/a peti ispitanik/ca uglavnom ili u potpunosti nezadovoljan/na (21,8%). Najbolje
su ovaj portal ocijenili ispitanici/e starosti od 18 do 24 godine i od 34 do 44 godine (25,9% i
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27,2%); ispitanici iz juznog regiona (46,9%); stanovnici gradskih naselja u Crnoj Gori (69,1%),
domacinstva ¢iji je prosje¢ni mjese¢ni prihod izmedu 751 i 1000€ (32,1%), kao i vise od dvije
tre¢ine ispitanika koji imaju srednje obrazovanje (64,2%). Svakako i studenti su ovaj portal u
najveéem broju ocijenili ocjenama 4 ili 5.

Kada je u pitanju polna struktura u ocjenjivanju 38,3% muskaraca i 61,7% Zena ocijenilo je
portam EDU.me ocjenom 5.

Grafik 9: Zadovoljstvo ispitanika/ca kori§¢enjem portala EDU.me, po polu, 2022. godina, u %
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eZdravlje

Prosje¢na ocjena kada je u pitanju zadovoljstvo portalom eZdravlje iznosi 3,56. Portalom
eZdravlje zadovoljni su dijelom ili u potpunosti preko polovine ispitanika/ca koji/e su ga koristili
(52,4%). Ispitanici/e iz gradskih naselja; centralnog regiona, kao i ispitanici starosti od 25 do 34
godine vise koriste ovaj portal i iskazuju i ve¢e zadovoljstvo. U buduénosti je neophodno raditi na
poveéanju digitalne pismenosti i informisanosti stanovnis$tva u ruralnim podrucjima, starijem
stanovni$tu, manje obrazovanim i Sa manjim primanjima.

Ukupno 43,3% muskaraca i 56,7% Zena dalo je ocjenu 5 za portal eZdravlje.

Grafik 10: Zadovoljstvo ispitanika/ca kori$¢enjem portala eZdravlje, po polu, 2022. godina, u %
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elnovacije
Prosjecna ocjena kada je u pitanju zadovoljstvo portalom elnovacije iznosi 2,94. Portalom
elnovacije na ukupnom nivou, zadovoljno je 23,9% ispitanika, dok je 28,5% nezadovoljno.

U odnosu na 2021. godinu doslo je do smanjenja broja ispitanika koji su iskazali nezadovoljstvo
portalom elnovacije, a povecao se i broj ispitanika koji su isti ocijenili ocjenom 5, odnosno u
potpunosti zadovoljni. Ocjenu 5 ¢e$ée su dali ispitanici starosti od 25 do 44 godine, zatim ispitanici
iz juznog regiona, ispitanici sa srednjom $kolom, kao i zaposleni u privatnom sektoru. Skoro isti
broj ispitanika urbanih i ruralnih podrucéja, kao i procenat Zena i muskaraca dali su ocjenu
5.

Grafik 11: Zadovoljstvo ispitanika/ca kori§¢enjem portala eInovacije, po polu, 2022. godina, u %
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eServisi MUP-a

Prosje¢na ocjena kada je u pitanju zadovoljstvo eServisom MUP-a iznosi 2,95. Na ukupnom
nivou 26,4% ispitanika je zadovoljno eServisom MUP-a, dok je skoro jedna treéina
nezadovoljna (39,4%).

Od ukupnog broja ispitanika koji su dali ocjenu 5, 30,5% je starosti od 25 do 34 godine. Skoro isti
procenat Zena i muskaraca ocijenili su eServis MUP-a ocjenom 5.

Grafik 12: Zadovoljstvo ispitanika/ca kori§¢enjem portala eServisi MUP-a, po polu, 2022. godina, u %
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Vise od dvije treéine ispitanika/ca koji/a su imali online komunikaciju sa sluzbenicima javne
uprave su uglavnom ili u potpunosti zadovoljni/e komunikacijom koju su imali (grafik 13) u
2022, kao i u 2021. godini. Sa druge strane svega 9,8% ispitanika/ca je navelo da su
nezadovoljni/e komunikacijom koju su imali/e, dok tre¢ina ispitanika/ca nijesu bili/e ni
zadovoljni/e, ni nezadovoljni/e.

U odnosu na 2021. godinu doslo je do pada u broju ispitanika koji su u potpunosti zadovoljni
online komunikacijom sa sluzbenicima javne uprave. Vjerovatan razlog za to je sajber napad i
velika nepoznanica u pogledu funkcionisanja i davanja odgovora gradanima.

Grafik 13. Zadovoljstvo online komunikacijom sa sluZbenicima javne uprave, u %, 2021. i 2022. god.
Baza: cjelokupna populacija ispitanika
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Obzirom da nijesam mogla preko e-zdravlje da provjerim koji su mi nalazi potrebni za
zakazivanje ultrazvuka, pokusala sam da ih kontaktiram telefonom, medutim to je bilo
bezuspjesno i bila sam primorana da podem licno. Kad sam dosla na salter, susrela sam
se sa sluzbenicom koja razgovara na privatni mobilni telefon, dok je fiksna slusalica bila
otvorena na stolu pored nje. — ucesnica fokus grupe sa penzionerima

U manjim opstinama, ljudi se medusobno poznaju, pa se poslovi zavriavaju telefonskim
putem ili odlaskom licno, ali u tom slucaju ne cekate u redovima. — ucesnica fokus grupe
sa poljoprivrednicima

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

Skoro polovina ispitanih lica (46,4%) imaju povjerenje u sigurnost elektronskih usluga javne
uprave, dok 2,4% uopSte nema.
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Muskarci imaju veéi nivo povjerenja u odnosu na Zene, 54,7% muskaraca i 45,3% Zena u
potpunosti ima povjerenje u sigurnost elektronskih usluga javne uprave. Vise povjerenja
imaju mladi ispitanici, u odnosu na ispitanike preko 45 godina starosti.

Grafik 14. Povjerenje u sigurnost elektronskih usluga javne uprave, u %, 2021. i 2022. god.
Baza: cjelokupna populacija ispitanika
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navodili su:

Nemam povjerenja u izvrSenje usluge elektronskim putem — 25,2%
Imam negativno iskustvo — 17,5%

Vise volim da zavr§avam poslove li¢no — 13,6%

Nemam povjerenja zbog zloupotrebe podataka — 11,7%

Mislim da nemaju dobre IT struc¢njake — 9,7%

Nemam iskustva sa elektronskim uslugama — 3,9%

Elektronski sam nepismen/a — 1,9%

Nedovoljno razvijene web stranice — 1,0%

Ne mogu da procjenim — 15,5%

LU ORS

Kroz diskusije u fokus grupama dobili smo dodatne uvide o povjerenju u elektronske usluge javne
uprave.

Nije mi jasno zbog cega pripravnici odnosno korisnici strucnog osposobljavanja moraju
svakog mjeseca fizicki da dostavljaju Izvjestaj o prakticnom radu. Na moje pitanje ZZZCG,
zbog cega to nije digitalizovano, rekli su mi da postoji veliki strah od krade i hakovanja
podataka, te da su to praktikovali samo tokom pandemije COVID-19. Smatram da bi bilo
Jjednostavnije i nama i njima ukoliko bi se ova usluga digitalizovala, jer bi na taj nacin
imali laksi pristup podacima uz pomo¢ dva klika. —uCesnica fokus grupe sa studentima

2.5. Prednosti elektronskih usluga javne uprave i prijedlozi za unapredenje
Kada je rije¢ o nacinu predaje zahtjeva, veéi je udio ispitanika/ca koji/e smatraju da ¢e zahtjev
brze biti rijeSen ukoliko odu na Salter u odnosu na ukoliko predaju online (grafik 8).
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Ukoliko se podaci analiziraju u odnosu na rezultate istrazivanja iz novembra 2021. godine,
zakljuCuje se da je smanjen broj ispitanika koji smatraju da ¢e brze rijesti zahtjev ukoliko odu na
Salter, sa 38,6% na 35,3%. Komparativni podaci koji se odnose na ,,predaju zahtjeva online ,, 1
,hema razlike ukoliko ode na Salter ili preda online” ukazuju da postoji potreba za dodatnim
informisanjem gradana, ali i da zaposleni u javnoj upravi trebaju viSe ukazivati na prednosti
podnoSenja zahtjeva online (skra¢enje vremena, manji troskovi i sl.).

Grafik 15. Preferiran nadin rjeSavanja zahtjeva - online ili odlaskom na Salter, u %, 2021. i 2022.
Baza: cjelokupna populacija ispitanika
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ViSe Zena u odnosu na muskarce smatra da ¢e zahtjev biti brZze rijeSen ako odu na Salter.

Mlada populacija je viSe zastupljena u razmiSljanjima da ¢e zahtjev brze biti rijeSen ukoliko se
preda online (22,1% ispitanika starosti od 18 do 24 godine i 28,3% ispitanika starosti od 25 do 34
godine); kao i ispitanici centralnog (33,8%) i juznog regiona (48,3%), i ispitanici iz urbanih krajeva
Crne Gore (66,2%). Ispitanici sa nizim nivoom obrazovanja, misljenja su da ¢e zahtjev biti brze
rijeSen ukoliko odu na Salter (skoro polovina ispitanika). Ukoliko se isti odgovor analizira prema
zanimanju, vise od jedne tre¢ina ispitanika zaposlenih u drzavnom sektoru dijeli isto misljenje,
zatim polovina penzionera, kao i dvije tre¢ine anketiranih poljoprivrednika.

Za vece koriS¢enje elektronskih usluga, prema misljenju sagovornika u fokus grupama, neophodno

je pruziti povratnu informaciju o procesu koji se odvija nakon prijave na portal i njegovog

koris¢enja.
Prilikom korisc¢enja sajta za strucno osposobljavanje, nijesam znala da li sam se uspjesno
prijavila, s obzirom nati da me je sajt po zavrsetku procesa prijave, po automatizmu, vratio
na pocetnu stranu, bez obavjestenja o uspjesnoj prijavi. Nijesam uopste znala da li sam
prijavljena. Popunila sam sve sto je trazeno i to je samo ,,otislo “. Iz tog razloga, bila sam
prinudena da Saljem e-mail e-upravi kako bih dobila povratnu informaciju o tome da li je
moja prijava uspjesno poslata. — u€esnica fokus grupe sa studentima
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Gradani moraju biti infomisani kada postoji problem na sajtu, kao i kada se problem na
sajtu sanira. — uc¢esnica fokus grupe sa IT stru¢njacima institucija javne uprave

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

Ukupno 67,1% ispitanika smatra da elektronske usluge javne uprave skraéuju vrijeme i
Stede novac. Vise od jedne trecine (31,0%) je misljenja da elektronske usluge javne uprave
pruzaju vecu fleksibilnost i dostupnost kada i gdje se moze dobiti usluga (svim danima u
nedjelji, i tokom vjerskih i drZzavnih praznika). Takode, viSe od jedne trecine, odnosno svaki
treéi ispitanik je misSljenja da elektronske usluge olakSavaju proces traZenja i dobijanja
usluga (32,7%). Kao ostale prednosti navedene su: omogucava transparentnost i bolju kontrolu
procesa trazenja i dobijanja usluge (13,1%) i bolji kvalitet pruzene usluge (10,5%).

Sljede¢im grafikom prikazani su podaci za 2021. i 2022. godinu i na osnovu njega mogu se uociti
promjene u nacinu razmisljanja ispitanika tokom posljednjih 12 mjeseci.

Grafik 16. Koje su prednosti elektronskih usluga javne uprave u poredenju sa drugim oblicima
komunikacije (li¢no, telefonskim pozivom), u %, 2021. i 2022. godina
Baza: Cjelokupna populacija ispitanika, Mogucnost do 3 odgovora
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Ukoliko se rezultati analiziraju po polu, ne postoje znacajno bitne razlike u pogledu
odgovora koji se odnose na prednosti elektronskih usluga javne uprave u poredenju sa
drugim oblicima komunikacije. Zene u odnosu na muskarce neznatno vise smatraju da
elektronske usluge pruzaju vecu fleksibilnost i dostupnost i olakSavaju proces traZenja i
dobijanja usluga.
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Ipak, za potpunu orijentaciju na elektronske usluge, neophodno je obezbijediti da budu cjelovite.

Niti jedna od elektronskih usluga nije do kraja funkcionalna. Vi mozete da preuzmete
Obrazac sa sajta, ali opet morate da ga fizicki predate. — ulesnica fokus grupe sa
predstavnicima NVO sektora

Mi smo kompletirali odredene elektronske usluge, medutim ostala nam je kljucna stavka,
a to je da gradanin mora doci sa uplatnicom i time se ponistavaju sve ostale prednosti koje
mogu da se zavrse elektronski. — ucesnica fokus grupe sa IT stru¢njacima institucija javne
uprave

Gradani drzavne institucije i tradicionalni odlazak na Salter percipiraju kao neki vid
sigurnosti da je usluga u cjelosti zavrsena. -— ucesnik fokus grupe sa IT stru¢njacima
institucija javne uprave

Kada je rije¢ o promjenama koje gradani/ke oc¢ekuju kako bi viSe koristili e-usluge, €etiri petine
ispitanika/ca (80,3%) smatra da bi povecanje broja usluga koje se mogu dobiti elektronskim
putem doprinijelo njihovom veéem kori$é¢enju. Takode, dva od tri ispitanik/ca (69,7%) je
miSljenja da je potrebno viSe medijski promovisati moguénost koriSéenja elektronskih
usluga. U odnosu na istraZivanje iz 2021. godine rangiranje predloga, odnosno preporuka je
prakti¢no na istom nivou.

Grafik 17. Promjene koje gradani o¢ekuju kako bi viSe koristili e-usluge, u %, 2022. god.
Sta bi najprije trebalo da se promijeni da biste (vise) koristili elektronske usluge?

Baza: Cjelokupna populacija ispitanika, mogucnost do 3 odgovora
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Analizirajudi rezultate po polu, ne postoje bitne statistiCke razlike.
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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 iskljuc¢ivo
elektronskim putem. Na grafiku 18 prikazane su one koje je najveci broj gradana naveo.

Najveéi broj ispitanika/ca (njih 65,7%) Zeli da u buduénosti izdavanje ili promjena li¢nih
podataka (li¢na karta, pasos, vozacka dozvola) moZe da se obavi elektronski. Isto tako, ida
se izvodi i uvjerenja iz maticnih registara (rodeni, vjencani, umrli i drzavljanstvo), kao i
izmjene, dopune i brisanje podataka realizuje elektronskim putem (njih 60,2%). lako se
zdravstvene usluge najveé¢im dijelom mogu obaviti elektronskim putem, ipak je znacajan broj
ispitanika/ca je naveo/o da bi voljeli/e da zakazivanje pregleda, uvid u laboratorijske nalaze
bude u vidu e-usluge, 42,1% (detaljnije grafik 18). Skoro tre¢ina ispitanika (29,0%) voljeli bi da
sve usluge koje su vezane za obrazovno vaspitne ustanove (upis, stipendije i sl.) obavljaju
iskljucivo elektronskim putem.

U odnosu na rezultate istrazivanja iz 2021. godine, prioriteti su ostali sli¢no rangirani.

Grafik 18. Prijedlozi gradana za buducée e-usluge, u %, 2022. god.
Baza: Cjelokupna populacija ispitanika, Mogucnost vise odgovora
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Ukoliko se rezultati analiziraju po polu, razlike jedino postoje u odgovorima koji se odnose na
usluge vezano za obrazovno-vaspitne ustanove i polaganje stru¢nih ispita za rad u drzavnim
organima. Naime, ove usluge cesée bi Zene voljele da obavljaju iskljucivo elektronskim
putem, u odnosu na muskarce. Sa druge strane, muskarci bi ¢eS¢e u odnosu na Zene, katastarske
usluge i prijavu gradnje/legalizaciju objekata obavljali iskljucivo elektronskim putem.

U nastavku su dati predlozi ucesnika fokus grupa kada je u pitanju uvodenje novih e-usluga i
prilagodavanje postojecih, posebno za osobe sa invaliditetom.

Bilo bi korisno za laboratorijske nalaze mozemo preuzeti online, da ne moramo da idemo
licno kod izabranog doktora.
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Institucije izmedu sebe uopste nisu povezane. Bilo bi idealno ukoliko bi sluzbenik na
osnovu mog maticnog broja mogao da ima na jednom mjestu svu dokumentaciju, da ne
moram da idem licno od institucije do institucije, a mi penzioneri smo ipak stariji ljudi i
mnogo je iscrpljujuce. Na kraju, uvijek idemo od jednog do drugog Saltera za sve Sto nam
trebal

— ucesnici fokus grupe sa penzionerima

Prijeko je potrebno digitalizovati informacije o javnom prevozu. Kada podemo u
inostranstvo, vidimo koliko je javni prevoz ureden i kako dobro funkcionise. Mi nemamo
informaciju gdje je autobus, kad i za koliko stize. — ulesnik fokus grupe sa
visokoobrazovanim radno angazovanim gradanima

Potrebno je ve¢ postojece e-usluge redizajnirati na nacin da budu mnogo jednostavnije i
prikladnije za svakodnevno koriséenje. Postoji nesigurnost u svima nama da neka od
usluga nece biti odradena kako treba, upravo zbog nejednostavnosti sajta. —ucesnica fokus
grupe sa studentima

U praksi, kada osoba sa invaliditetom Zeli da ostvari neko pravo po osnovu svog statusa,
ona jedne te iste papire, koje cak taj isti organ izdaje, mora iznova da vadi uvjerenja,
fotokopira, ide od institucije do institucije, koje su Cesto jako nepristupacne za osobe sa
smetnjama u razvoju, i na kraju da se sve to fizicki dostavi.

Preporuka je da se organizuju edukacije za osobe sa ostecenim vidom ili sa odredenim
smetanjama, zato Sto je svaka e-usluga specificna na svoj nacin i zahtijeva odreden0
prilagodvanje. Osoba oStecenog vida ili sluha ne moze pozvati call centar, ne moze
zatraziti terapiju preko e-zdravlja, osim da ode fizicki i ¢eka par sati. Npr. e-zdravlje se
moze unaprijediti ukoliko bi se obezbijedilo pracanje satnice kada je vas red kod izabranog
doktora.

— ucesnici fokus grupe sa osobama sa invaliditetom

Bolje da imamo samo dvije kvalitetne usluge koje ¢e da rade i budu funkcionalne, i na koje
¢e ljudi polako poceti da se navikavaju, nego sto ih imamo 500, a da niti jedna od njih ne
funkcionise kako treba. — ucesnica fokus grupe sa predstavnicima NVO sektora

2.6. Korisc¢enje nove licne karte

Od ukupnog broja anketiranih gradana, ¢etvoro od 10 posjeduje novu elektronsku licnu kartu
(eLK). U odnosu na istrazivanje iz novembra 202 1. godine doSlo je do znac¢ajnog povecanja broja
gradana koji koriste eLK. Naime, u novembru 2021. godine, svega 20,2%, odnosno svaki ¢etvrti
gradanin posjedovao je eLK, dok taj procenat u decembru 2022. godine iznosio 42,8%.

Posmatrano po polu, neSto vise muskaraca u odnosu na Zene posjeduje eLK (43,3%
muskaraca i 42,4% Zena). Ukoliko se analiziraju gradani po starosnoj dobi koji posjeduju eLK,
najvise je njih starosti 25 do 34 godine, iz centralnog i juznog regiona, ispitanici sa srednjim i
visokim obrazovanjem, kao i gradani zaposleni u privatnom sektoru.
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Grafik 19. Posjedovanje nove elektronske li¢ne karte, u %, 2021. i 2022. god
Baza: Cjelokupna populacija ispitanika
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74,2% ispitanika/ca koji/e posjeduju
elektronsku licnu Kkartu, su istu i
aktivirali. Taj procenat je 2021.
godine iznosio 56,7%.

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

v Ne znam da je aktiviram — 38,3%

v" Nije mi jasno za §ta sve moze da se
koristi — 38,3%

v Nijesam obezbijedio/la ¢ital za
elektronsku liénu kartu — 18,8%

Ucesnici fokus grupa istakli su da nije jednostavno aktivirati li¢nu kartu, kao i da ona jos§ uvijek

nije prepoznata u smislu kako se to o¢ekuje i promovise.

2.7. Upoznatost sa eParticipacijom i ePeticijom

eParticipacija

Brojne su reklame na drustvenim mrezama o benefitima upotrebe e-licne karte. Medutim,
aktivacija licne karte zahtjeva posjedovanje mobilnog uredaja i vrlo je kompleksna za
koriséenje pa cak i ljudima koji se kategorisu kao digitalno pismeni za azuriranje softvera.
Vi kao fizicko lice imate mogucnost da koristite svega tri ili Cetiri usluge i u tom slucaju
se, naravno, javlja bumerang efekat. — ucesnica fokus grupe sa predstavnicima NVO
sektora

Moj otac je penzioner i on je aktivirao e-licnu kartu. Kada se javila potreba za njenim
koris¢enjem, u Domu zdravlja su mu sluzbenici rekli da i pored e-licne karte mora da
izvadi i zdravstvenu knjizicu. - uCesnica fokus grupe sa visokoobrazovanim radno
angaZovanim gradanima

Svaki/a Sesti/a ispitanik/ca je upoznat, ali nikad nije koristio/la portal eParticipacija. Sa
druge strane, viSe od dvije tre¢ine gradana nije upoznato sa portalom eParticipacija (62,1%).

4,0% gradana je upoznat i uvijek koriste portal eParticipacija, sto predstavlja rast u odnosu na
2021. godinu, kada je portal koristilo 2,6% ispitanih gradana. Takode biljezi se rast i gradana koji
Su upoznati i povremeno Kkoriste sa 5,6% na 8,8% u 2022. godini.
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Sveukupno skoro svaki peti pitanik je upoznat, bez obzira da li je koristi ili ne. Analiziraju¢i
rezultate o upoznatosti sa eParticipacijom po polu, veéi broj Zena u odnosu na muskarce je
»upoznato sa portalom eParticipacija, ali ga rijetko koriste* (52,6% Zena i 47,4% muskaraca).
Muskarci viSe nego Zene su ,,upoznati i uvijek koriste* portal eParticipacija (64,3% muskaraca
135,7% zena).

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

Grafik 20. Upoznatost gradana sa portalom eParticipacija i koriS¢enje, u %, 2021. i 2022. godina
Baza: Cjelokupna populacija ispitanika
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Ispitanici/ce koji/e su naveli/e da koriste portal eParticipacije, ocijenili su zadovoljstvo portalom.
Vise od dvije treéine ispitanika/ca je zadovoljno portalom eParticipacije (6,7% je u potpunosti
zadovoljno i 51,1% je uglavnom zadovoljno). Svega 3,7% ispitanika/ca je navelo da nijesu
zadovoljni portalom eParticipacija (2,2% je u potpunosti nezadovoljno i 1,5% je uglavnom
nezadovoljno).

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: 46,7% je
uglavnom zadovoljno; 10,7% u potpunosti zadovoljno, dok je 24,0% ni zadovoljno, ni
nezadovoljno. Svega 1,3% je izjavilo da su uglavnom nezadovoljni.

Kada su u pitanju ispitanice, rezultati se razlikuju za odredene kategorije zadovoljstva. Naime,
56,7% je uglavnom zadovoljno; 25,0% ni zadovoljno, ni nezadovoljno; 1,7% je u potpunosti
zadovoljno, dok je 1,7% uglavnom nezadovoljno.

ePeticija
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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 upoznat je svaki Sesti ispitanik, ali nije nikad Koristio.

6,0%o ispitanika/ca je u potpunosti upoznato i portal ePeticija uvijek koristi, §to predstavlja

povecanje za poslednjih 12 mjeseci. Naime u novembru 2021. godine taj podatak iznosio je
2,6%.

Sa portalom ePeticija nije upoznato oko polovine gradana (52,3%). U odnosu na rezultate
istraZzivanja iz novembra 2021. godine smanjen je broj gradana Koji nijesu upoznati
(podatak je iznosio 63,5%0).

Analiziraju¢i podatke po polu, viSe muSkaraca u odnosu na Zene je upoznato sa portalom
ePeticija, i viSe ga koriste u odnosu na Zene. | ispitanici starosti od 25 do 44 godine vise su
upoznati u odnosu na starije anketirane gradane. Upoznatost i koris¢enje, znacajnije je zastupljeno
juznom i sjevernom regionu Crne Gore, kao i u urbani/gradskim krajevima Crne Gore, u odnosu
na ruralne djelove. Takode, CeS¢e su upoznati preduzetnici, kao i zaposleni u drZzavnim
institucijama i privatnom sektoru. Ispitanici sa niskim nivoom obrazovanja ili bez obrazovanja
skoro da uopste nijesu upoznati sa ovim portalom, njih 88,9%.

Grafik 21. Upoznatost gradana sa portalom ePeticija i kori§¢enje, u %, 2021. i 2022. godina
Baza: Cjelokupna populacija ispitanika
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Od ukupnog broja ispitanika/ca koji/e su naveli/e da koriste portal eParticipacija, ocijenili su

zadovoljstvo portalom. Skoro dvije treéine ispitanika/ca je zadovoljno portalom
eParticipacija (51,1% je uglavnom zadovoljno i 6,7% je u potpunosti zadovoljno).

75,8% ispitanika/ca je zadovoljno portalom ePeticije (28,3% je u potpunosti zadovoljno i
47,5% je uglavnom zadovoljno). Svega 1% ispitanika/ca je navelo da nijesu zadovoljni
portalom ePeticija.
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Svaki peti anketirani nije mogao da ocijeni zadovoljstvo portalom ePeticija, dok svaki/a sedmi/a
ispitanik/ca je naveo/la da ne moze dati ocjenu =zadovoljstva (ni zadovoljan/na, ni
nezadovoljan/na).

U odnosu na 2021. godinu, povecan je procenat gradana koji su zadovoljni portalom
ePeticija.

Ukoliko se podaci analiziraju po polu, kada je u pitanju zadovoljstvo portalom eParticipacija
rezultati su sljedeci:

- Od ukupnog broja ispitanika muskog pola koji su upoznati i koriste uvijek ili povremeno:
42,4% je uglavnom zadovoljno; 31,3% u potpunosti zadovoljno, dok je 16,2% ni
zadovoljno, ni nezadovoljno. Ukupno 1,0% je izjavilo da su u potpunosti ili uglavnom
nezadovoljni.

- Od ukupnog broja zena 52,5% je uglavhom zadovoljno; 11,1% ni zadovoljno, ni
nezadovoljno; 25,3% je u potpunosti zadovoljno, dok je 1,0% u potpunosti ili uglavnom
nezadovoljno.

- Kada je u pitanju neodluc¢nost oko ocjene zadovoljstva, tj. da ne mogu da ocijene izjasnilo
se 9,1% muskaraca i 10,1% zena.

2.8. Upoznatost sa digitalnim nomadima
Svaki deseti, odnosno 11,5% ispitanika/ca je upoznato i znaju $ta rade digitalni nomadi, dok
17,5% je upoznato, ali nijesu sigurni/e $ta digitalni nomadi rade. Ne$to manje od 3/4 ispitanika/ca
ne znaju ko su digitalni nomadi (71,0%0).

Grafik 22. Upoznatost anketiranih gradana sa pojmom digitalni nomadi, u %
Baza: Cjelokupna populacija ispitanika
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v Povecao se broj gradana koji su upoznati i znaju $ta rade
v Povecao se broj gradana koji su upoznati, ali nijesu sigurni $ta rade
v" Smanjio se broj gradana koji ne znaju ko su digitalni nomadi.
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ViSe Zena u odnosu na muskarce su upoznati sa pojmom digitalni nomadi, kao i $ta 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 visoki nivo obrazovanja, kao i zaposleni u
drzavnim i privatnim firmama i institucijama.

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

v 0d ukupnog broja anketiranih koji su naveli da su upoznati sa pojmom digitalni nomadi,
ipak svaki/a treéi/a ispitanik/ca nije mogao/la da da objasnjenje Sta su digitalni
nomadi.

v 8,6% je navelo da su digitalni nomadi ,,ljudi koji se profesionalno bave poslovima koje
obavljaju online putem i nemaju fiksnu kancelariju ili radno mjesto“.

v' 4,3% je navelo da su digitalni nomadi ,,ljudi keji poslove obavljaju putem interneta sa
bilo koje lokacije u svijetu.«

v' 2,3% je navelo da su to su ,,IT struénjaci®.

2.9. Sajber napad
Od ukupnog broja anketiranih gradana 64,1% je upoznato sa sajber napadom koji se desio u
avgustu 2022. godine.

Grafik 23. Upoznatost anketiranih gradana sa sajber napadom, u %
Baza: Cjelokupna populacija ispitanika
Sa sajber napadom ceS¢e su upoznate
Zene nego muskarci, ispitanici od 25 do 34
Ne, 35.9 godine starosti, ispitanici iz centralnog
regiona, kao i ispitanici iz urbanih djelova.

24,5% ispitanika koji su zaposleni u
drzavnim institucijama nijesu upoznati sa
sajber napadom Kkoji se desio u avgustu
2022. godine, kao i 51,7% preduzetnika/ca.

Evo sad sam prvi put ¢ula od vas za sajber napad. Sta je zapravo sajaber napad? —uéesnica
fokus grupe sa studentima

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

v 45,2% je navelo da nijesu imali moguénost kori$¢enja usluga koje pruza javna uprava
v 32,5% su osjetili usporenost u koris¢enju usluga koje pruza javna uprava

v 28,3% je reklo da nijesu mogli dobiti pravovremene informacije

v’ 28,0% su osjetili usporenost u poslu kojim se bave.
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Elektronske usluge koje gradani naj¢esce nijesu mogli da koriste zbog sajber napada su sledece:

1. Izdavanje li¢nih dokumenata — 33,1%

2. Usluge iz domena zdravstvenog osiguranja, kao $to su konzilijum, dobijanje recepata,
informisanost o dostupnosti ljekova, ostvarivanje prava iz zdravstvenog osiguranja —
29,7%

3. COVID 19 - dobijanje rezultata testiranja i digitalna Covid potvrda — 21,4%

4. Zahtjevi, potvrde i obrasci koje izdaje Glavni grad, Prijestonica, lokalne samouprave —
20,8%

Zbog nemoguénosti koriséenja elektronskih usluga skoro 2/3 anketiranih gradana (56,6%)
je otislo u instituciju, kako bi realizovali planiranu aktivnost. Poziv telefonom u cilju dobijanja
informacije kada ¢e biti dostupna elektronska usluga obavilo je 23,2% ispitanika. Rezultati po polu
su isti kao na nivou grupe, odnosno cjelokupne populacije.

Sto se ti¢e povecanja rashoda gradana, kao posljedica sajber napada, vecina njih nije imalo tro§ka
(86,7%0), dok je svaki osmi gradanin imao troSak. Od ispitanika koji su imali troSka kao dva
kljuéna izvora isti broj (po 50%) naveli su: ,,nijesu mogli da komuniciraju putem maila-a sa
sluzbenicima u organima drzavne uprave, ve¢ su za informacije morali da idu u instituciju ili da
pozivam telefonom viSe puta®; i1 ,,VisSe puta su odlazili do institucija zbog razlicitih
potvrda/dokumenata koje su prije preuzimali elektronskim putem®.

Za skoro polovinu ispitanika (49,8%) sajber napad je uticao na nacin da im se smanjilo
povjerenje u javnu upravu. Svega 2,8% ispitanika je navelo da im se nakon sajber napada
povecalo povjerenje u drzavnu upravu, dok za 47,4% njih nije uticalo na promjenu povjerenja.

Grafik 24. Uticaj sajber napada, u %
Baza: Populacija ispitanika koja je upoznata sa sajber napadom, n=679

Povecao je
nivo
povjerenja u
javnu upravu,
Nije uticao na moje 2.8%
povjerenje u odnosu
na javnu upravu,

47 4% Smanjio je nivo

povjerenja u javnu
upravu, 49.8%

R

Ukoliko se rezultati analiziraju po polu, od ukupnog broja Zena i muSkaraca koji su upoznati sa
sajber napadom:

- 48,3% zena i 51,4% muskaraca je navelo da im se smanjilo povjerenje u drZzavnu upravu
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- 49,1% Zena 1 45,6% muskaraca je navelo da sajber napad nije uticao na promjenu nivoa
povjerenja

- kod 2,6% zena i 3,1% muskaraca nivo povjerenja u drzavnu upravu je porasta nakon sajber
napada.

Ucesnici u fokus grupama dali su dodatne uvide o efektima i posljedicama sajber napada.
Zaposleni u drzavnim ustanovama odbijaju da koriste e-mailove u onom intezitetu koji su
koristili  prije sajber napada, a nakon cega su isti bili i izbrisani. Danas e-mailovi
funkcionisu ali je uveden sistem multifaktorske identifikacije koju treba da primjenjujemo
kada ulazimo na e-mail, sa ciljem zastite od ponovnog sajber napada. Procedura je
prilicno zahtjevna jer podrazumijeva nekoliko koraka, a kod zaposlenih postoji strah da ce
se e-mailovi ponovo izbrisati. Zato vise iniciraju licnu komunikaciju i fizicko obavijanje
posla. — ucesnik fokus grupe sa visokoobrazovanim radno angazovanim gradanima

Sajber napad je uticao da nemamo povjerenje U institucije jer mi vise ne znamo da li su
njima nasi e-mailovi stigli ili se to negdje izgubilo, pri cemu nemamo nikakvu povratnu
informaciju od njih, bilo telefonom ili e-mailom. — u¢esnica fokus grupe sa predstavnicima
NVO sektora

Imamo veliko nazadovanje zbog sajber napada iz razloga $to moramo da radimo dupli
posao. Upisi u skole i vrtice treba da pocnu od aprila, medutim, svi elektronski servisi koji
su bili razvijeni u prethodnom periodu, moraju da se ponovo ,,podignu*. Zaposleni su
fokusirani na rjesavanje ovog problema i iz tog razloga nijesu u mogucnosti da se bave
kreiranjem novih e-usluga. — uéesnica fokus grupe sa IT stru¢njacima institucija javne
uprave

III KLJUCNI NALAZI ISTRAZIVANJA

» Vise od polovine ispitanika upoznato je sa elektronskim uslugama koje nudi javna uprava.

» U odnosu na 2021. godinu doslo je do povecanja broja ispitanika koji su ¢uli za e-usluge,
ali ne znaju gotovo nista o njima.

» E-usluge koristi 40,6% gradana svakodnevno ili nekolika puta nedjeljno ili nekolika puta
mjesecno. Taj podatak je 2021. godine iznosio 46,4%.

» Nakon zavrSetka pandemije kovid-19, uocava se pad u koris¢enju online trgovine, ali i
neznatan pad online ucenja. Pozitivha promjena je i smanjenje koriS¢enja interneta za
gejming i online kockanje, dok ohrabruje ¢injenica da, bez obzira na ucestalost, vise je
korisnika e-bankinga u odnosu na 2021. godinu.

» Tri Cetvrtine ispitanika/ca je uglavnom ili u potpunosti zadovoljno koris¢enjem eUsluge
javne uprave, kao i u prethodnoj godini istraZivanja.

» Najvecdi broj ispitanika informacije o e-uslugama dobija iz socijalnog okruzenja (¢lanovi
porodice, prijatelji, kolege), dok u 2021. najvise su se informisali putem web stranica
institucija koje pruzaju elektronske usluge. Vece oslanjanje prilikom informisanja na
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¢lanove porodice, prijatelje i kolege, drustvene mreze i medije, moze biti 1 posljedica sajber
napada tokom kojih portali javne uprave nijesu funkcionisali, a pojedini jos uvijek nijesu
na nivou funkcionalnosti prije sajber napada.

» Putem portala eUprave informise se svaki peti gradanin.

» 23,9% ispitanika nijesu bili upoznati sa moguénostima koriséenja e-usluga, sto predstavlja
rast u odnosu na 2021. godine, kada je taj podatak iznoisio 9,1%. Navedeno ukazuje na
¢injenicu da je potrebno kontinuirano raditi na tome da se ljudi vise informisu, obuce i
sagledaju prednosti kori$¢enja e-usluga javne uprave.

» Svaki/a peti ispitanik/ca je zadovoljan/na koriS¢enjem razlicitih internet portala drzavnih
institucija. U odnosu na 2021. godinu doSlo je do smanjenja broja gradana koji su
zadovoljni kori§¢enjem razli¢itih portala drzavnih institucija. Ovaj rezultat se mogao 1
oc¢ekivati uzimajuéi u obzir sajber napad koji se desio 2022. godine, a §to je duzi vremenski
period onemogucilo kori$éenje razliiti e-usluga.

» Vise od dvije tre¢ine ispitanika/ca koji/a su imali online komunikaciju sa sluzbenicima
javne uprave su uglavnom ili u potpunosti zadovoljni/e komunikacijom koju su imali u
2022., kao i u 2021. godini.

» Skoro polovina ispitanih lica imaju povjerenje u sigurnost e-usluga javne uprave.

» Smanjen je broj gradana, u odnosu na 2021. godinu, koji smatraju da ¢e zahtjev brze biti
rijeSen ukoliko odu na Salter.

> Vise od 2/3 ispitanika smatra da e-usluge javne uprave skracuju vrijeme i $tede novac.

» Svaki treéi ispitanik je misljenja da e-usluge olakSavaju proces trazenja i dobijanja usluga.

» Dva od tri ispitanik/ca je miSljenja da je potrebno vise medijski promovisati mogucénost
koris¢enja e-usluga.

» Najveci broj ispitanika/ca zeli da u buduénosti izdavanje ili promjena licnih moze da se
obavi elektronski.

> Biljezi se rast gradana koji koriste eLK u odnosu na prethodno istrazivanje, kao i onih koji
su aktivirali istu.

» Svaki/a Sesti/a ispitanik/ca je upoznat, ali nikad nije koristio/la portal eParticipacija, slicno
kao i 2021. godine.

» Povecan je broj gradana, u odnosu na 2021. godinu, koji su upoznati sa portalom ePeticija,
ali 1 dalje postoji zna¢ajan broj njih koji nije upoznat, §to ukazuje da je potrebno raditi na
vecoj promociji navednog portala.

» Povecan je broj gradana koji znaju ko su digitalni nomadi, u odnosu na istrazivanje 2021.

» 64,1% ispitanika je upoznato sa sajber napadom koji se desio u avgustu 2022. godine.

» Zbog nemogucnosti koris¢enja elektronskih usluga skoro 2/3 anketiranih gradana je otislo
u instituciju, kako bi realizovali planiranu aktivnost.

» Sajber napad za 47,4% gradana nije imao uticaja na promjenu povjerenja u javnu upravu,
dok je 49,8% izjavilo da je taj dogadaj uticao da se smanji njihovo povjerenje u javnu
administraciju.
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