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METODOLOGIJA ISTRAZIVANJA

U sklopu ovog kvantitativnog istrazivanja koris¢enjem upitnika duzine oko dvadeset minuta, tokom juna
i jula 2019. godine ispitano je 1023 punoletna gradanina i 102 privatna preduzeda sa 10 i viSe zaposlenih
iz Crne Gore. Podaci su prikupljani tehnikom intervjuisanja licem-u-lice uz pomo¢ tableta (CAPI —
Computer Assisted Personal Interviewing).

IstraZivanje sa gradanima je sprovedeno u sklopu Ipsosovog mjeseénog omnibus istraZivanjal. Uzorak je
bio troetapni stratifikovani slucajni: u prvoj fazi su na slu¢ajan nacin birane teritorije birackih mjesta kao
uzoracke jedinice — svaka uzoracka jedinica je imala istu vjerovatnocu da ude u uzorak, u drugoj fazi je
na slucajan nacin birano domadinstvo, a u trecoj fazi ispitanik u okviru odabranog domacinstva, takode
na slucajan nacin. Podaci su ponderisani po polu, uzrastu, regionu, tipu naselja, kao i po obrazovanju
tako da struktura uzorka u potpunosti odgovara strukturi populacije. Prikupljanje podataka je trajalo od
03. do 17. jula 2019. godine.

Istrazivanje sa preduzeéima je bilo ad hoc, i realizovano je u periodu od 27. juna do 11. jula 2019.
godine. Koris¢en je kvotni uzorak, koji je definisan prema regionu, broju zaposlenih i djelatnosti prema
podacima Centralnog Registra Privrednih Subjekata Crne Gore iz 2018. godine. Kako bismo osigurali
dovoljan broj preduzeéa unutar svih kategorija koji bi omogucio pouzdano zakljucivanje na nivou datih
kategorija, broj preduzeca na sjeveru Crne Gore je ,vjeStacki“ poveéan na racun preduzeca iz centralnog
regiona. Osim toga, povecan je i broj preduzeca koja zaposljavaju vise od 50 osoba, na racun preduzeca
koja zaposljavaju od 10-49 osoba. Podaci su nakon zavrSetka procesa prikupljanja podataka ponderisani
po regionu, broju zaposlenih i djelatnosti, takode prema podacima CRPS-a, tako da struktura
realizovanog uzorka u potpunosti odgovara strukturi populacije. Na ovaj nacin, osigurali smo dovoljan
broj preduzeca unutar svih Zeljenih kategorija, ali smo i procesom ponderisanja obezbijedili pouzdano i
tac¢no zakljucivanje na nivou citave populacije privatnih preduzeca sa 10 i vise zaposlenih u Crnoj Gori.

Kontrola oba terenska rada je obavljena ponovnim kontaktiranjem minimum 10% ispitanika. Ipsos
Strategic Marketing koristi SM-S, program za anketiranje i automatski unos podataka, tako da je tokom
anketiranja/unosa podataka obavljena i 100% logicka kontrola.

1 vide upitnika kraéeg trajanja u okviru razli¢itih projekata integridu se u jedno istraZivanje, odnosno prikupljanje
podataka u okviru razlicitih projekata odvija se simultano.
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REZULTATI ISTRAZIVANJA

Koriséenje interneta

Koris¢enje interneta od strane gradana Crne Gore

Nesto vise od tri Cetvrtine gradana ima mogucnost koris¢enja interneta kod kuce, dok pak cak petina
nema mogucénost pristupa internetu u svom domacinstvu (Grafikon 1). Mlade osobe (starosti 18-29),
one sa viSim ili visokim obrazovanjem i zaposleni ¢eSée navode da imaju ovu mogucnost. Sa druge
strane, starije osobe (60+), one sa nizZim obrazovanjem i nizim prihodom u domacinstvu, ¢eS¢e navode
da nemaju tu mogucnost.

Grafikon 1: Pristup internetu domacinstava Crne Gore
Da li imate mogucnost koriséenja interneta kod kuce, bez obzira da li ga vi licno koristite ili ne? Baza gradana:
Ukupna cilina populacija

Skoro jedna polovina gradana navodi da koristi internet svakodnevno (47%), dok ga oko jedna
Cetvrtina koristi nekoliko puta nedjeljno ili nekoliko puta mjese¢no (ukupno 25%, od kojih 16%
nekoliko puta nedjeljno, a 9% nekoliko puta mjesecno) (Grafikon 2). Skoro Cetvrtina gradana, pak,
nikada ne koristi internet. U skladu sa ocekivanjima, internet svakodnevno ¢es¢e koriste mlade osobe
(starosti 18-44), zaposleni, sa viSim obrazovanjem i oni sa veé¢im ukupnim prihodom u domadinstvu. Sa
druge strane, kao nekorisnici interneta ce$ée se pojavljuju starije osobe (narolito 60+), sa niZim
obrazovanjem i oni sa niZim mjese¢nim prihodima u domadinstvu.
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Grafikon 2: Ucestalost koris¢enja interneta
Koliko Cesto vi licno koristite internet? Baza gradana: Ukupna ciljina populacija

16%
9% 4% |
Svakodnevno Cesto — nekoliko Povremeno - Rijetko - nekoliko Nikad
puta nedjeljno nekoliko puta puta godisnje
mjesecno

Nesto vise od jedne cetvrtine gradana Crne Gore ocjenjuje da su njihove vjesStine u koriséenju
interneta na osnovnom nivou (26%) (Grafikon 3). Ovo je ¢esce slucaj kod gradana starosti 45+, kod niZe
obrazovanih, nezaposlenih, penzionera i domadica, osoba sa niZim prihodima, kao i kod gradana
sjevernog i ruralnih djelova Crne Gore. Dodatno, osobe koje nikada nijesu cule za elektronske usluge i
one koje smatraju da se zahtjevi brZe rjeSavaju na Salteru spadaju u grupu gradana sa osnovnim
nivoom digitalnih vjestina.

Sa druge strane, nesto vise od dvije petine gradana smatra da su njihove vjestine u koriscenju
interneta na visokom nivou (42%). Mladi gradani (18-29), visokoobrazovani, zaposleni i
ucenici/studenti, kao i osobe sa veéim prihodima ¢es¢e smatraju sebe spretnijim za kori$¢enje interneta.
Gradani koji su upoznati sa elektronskim uslugama i oni koji ih koriste povremeno ili ¢esto, takode
spadaju u ovu grupu gradana.

Grafikon 3: Samoprocjena vjestina pri koriS¢enju interneta
Kako biste generalno ocijenili vase vjestine/znanje u koriséenju interneta? Baza: Gradani koji koriste internet (77%
od ciljne populacije)

1 - Samo osnovni hivo 16%

2 10%

Osnovni nivo (1+2) 26%
Srednji nivo (3)

Visok nivo (4+5) 42%

4 25%

5 - Veoma visok nivo 17%
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Velika vecina gradana Crne Gore navodi pametni telefon (smartfon) kao uredaj koji koriste da bi
pristupili internetu (93%), te je za nesto viSe od tri cetvrtine gradana smartfon i prvi izbor uredaja koji
koriste u te svrhe (77%) (Grafikon 4). Osim smartfona, jedna trecina gradana navodi da koristi i laptop
i/ili desktop racunar (35%), i on se CeS¢e spominje kod osoba starosti 18-29, osoba sa viSim
obrazovanjem, zaposlenih, ucenika i studenata, kao i kod osoba sa ve¢im prihodima u domacinstvu.
Laptop ili desktop racunar takode cesée koriste i osobe koje smatraju sebe upoznatim sa elektronskim
uslugama.

Grafikon 4: Uredaji koji gradani koriste da bi pristupili internetu
Koje sve uredaje koristite da biste pristupili internetu? Baza: Gradani koji koriste internet (77% od ciljine populacije)

® Prvi odgovor

= Svi odgovori

93%
77%
35%

Smartfon/Pametni telefon Laptop i/ili desktop racunar Tablet

Gradani Crne Gore najprije koriste internet za pretragu informacija, nesto vise od polovine njih (54%),
a oko jedne trecine navodi drustvene mreze kao osnovnu svrhu u koju koriste internet (35%) (Grafikon
5). Medutim, kad se uzmu u obzir svi odgovori, vidi se da priblizno isti udio gradana koristi internet za
drustvene mrezZe (77%), odnosno za informisanje (72%). Dodatno, dvije petine gradana koristi internet
za gledanje ili skidanje videa, muziku, filmova, serija i igara (41%), a jedna petina njih navodi i slanje i
primanje e-mailova (22%).
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Grafikon 5: Svrhe u koje gradani koriste internet
U koje sve svrhe koristite Internet? Baza: Gradani koji koriste internet (77% od ciline populacije)

I 35%

Drustvene mreze (npr. Facebook, Instagram, Twitter, itd.),

77%
- o canie e 549
Pretraga informacija/informisanje 54% 72%
0,
Gledanje ili skidanje videa, muzike, filmove, serije, igara B 4% o
41%
[+)
Slanje i primanje e-mail-ova I 2% 229%
%
Onlajn kupovina B 4%
i up 15%

Provjera ili upotreba bankovnog racuna (e-banking), | 1%
, . v 0, .
placanje ratuna 7% m Prvi odgovor

Obavljanje elektronskih usluga (e-usluga) javne 9 . .
san ga g2l | 1% Svi odgovori

administracije 5%

Koris¢enje interneta u preduzec¢ima Crne Gore

Sto se ti¢e ucestalosti kori$¢enja interneta u preduzeé¢ima, u znatno veéem dijelu preduzeca internet
koristi manje od 50% zaposlenih (86%) (Grafikon 6). Koris¢enje interneta od strane vise od polovine
zaposlenih je ¢esée samo medu preduzec¢ima koja posluju u centralnom dijelu drzave.

Grafikon 6: Koris¢enje interneta u preduzec¢ima
Procijenite udio zaposlenih u Vasem preduzecu koji koriste internet u poslovne svrhe? Baza preduzeca: Ukupna
cilina populacija

W Do 50%
B Preko 50%

Ne znam

Komunikacija sa poslovnim partnerima, klijentima i korisnicima je primarna svrha u koju koristi
internet najveci udio preduzeca (36%) (Grafikon 7). Takode, kada se uzmu u obzir svi odgovori, internet
se u velikoj vecini preduzeéa uglavnom koristi u ovu svrhu (87%), a nesto vise od tri ¢etvrtine preduzeéa
koristi internet i za pretrage informacija (77%). Oko tri petine preduzeca koriste internet za oglasavanje
i reklamiranje (61%), a neSto manjem procentu preduzeca internet sluZi i kao sredstvo za obavljanje
elektronskih usluga javne administracije (56%), ali i za komunikaciju zaposlenih u preduzecu.
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Grafikon 7: Svrhe u koje preduzeéa koriste internet
U koje sve svrhe se u vasem preduzecu koristi Internet? Molim Vas da prvo odaberete u koju svrhu najcesce koristite
internet, a potom i ostale...; Baza preduzeéa: Ukupna cilina populacija

Komunikacija sa poslovnim

(v) [V)
partnerima/klijentima/korisnicima 36% 87%
Pretraga informacija/informisanje 17% 77%
Oglagavanje, reklamiranje [ HELA 61%

Obavljanje elektronskih usluga (e-usluga) javne
administracije

2% 56%

Komunikacija zaposlenih u preduzeéu [Tk 54%

E-banking (provjera ili upotreba bankovnog racuna,
placanje racuna)
Upotreba specijalizovanih programa za obavljanje
djelatnosti preduzeda ili interne administracije

3% 45%
6% 32%
Edukacija i profesionalno usavrsavanje zaposlenih 7%17%

m Prvi odgovor
Online prodaja i pruzanje usluga [e%/747 = Svi OngVOFi

Komunikacija sa javhom administracijom

Kad je u pitanju glavni kanal komunikacije koji preduzeca koriste u saradnji sa javnom
administracijom, internet se navodi znatno ¢e$ce od ostalih kanala (Grafikon 8). Cak 94% preduzeca
navodi da koristi internet povremeno ili ¢esto, dok je to slucaj sa 84% preduzeca kada govorimo o licnom
kontaktu sa javnom administracijom. Kontakt telefonom je, pak, povremeni ili ¢est nacin komunikacije
za 8 od 10 privrednika (81%), a nesto manje od tri petine ucestalu komunikaciju sa javnim institucijama
obavlja poStom (57%).
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Grafikon 8: Kanali koje preduzeca koriste pri komunikaciji sa javnom administracijom
Koliko cesto Vase preduzece koristi sljedece kanale komunikacije sa javhom administracijom? Baza preduzela:

Baza: Preduzeca koja obavljaju samostalno bar neke administrativne aktivnosti

m Nikada ® Rijetko ® Povremeno m Cesto

Generalno zadovoljstvo kvalitetom usluga javne administracije

Vecina gradana, nesto manje od tri Cetvrtine njih zadovoljno je kvalitetom usluga javne administracije
Crne Gore (71%), dok jedna petina iskazuje nezadovoljstvo (21%) (Grafikon 9). Kad su preduzeéa u
pitanju, zadovoljstvo kvalitetom usluga javne administracije skace dramaticno u poredenju sa
gradanima, pa se moze reci da je ogromna vecina preduzeca zadovoljna uslugama koje im pruza javna
uprava (95%).

Grafikon 9: Generalno zadovoljstvo kvalitetom usluga javne administracije
Generalno gledano, u kojoj mjeri ste zadovoljni kvalitetom usluga koje dobijate od javne administracije u Crnoj

Gori?; Generalno gledano, u kojoj mjeri ste zadovoljni kvalitetom usluga koje javna administracija u Crnoj Gori
pruZa privredi/poslovnom sektoru?; Baza gradana: Ukupna cilina populacija; Baza preduzeca: Ukupna cilina

populacija
m U potpunosti nezadovoljan/na  m Uglavnom nezadovoljan/na ® Ne znam
m Uglavnom zadovoljan/na m U potpunosti zadovoljan/na

Preduzeéa 1§:V4
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Upoznatost sa dostupnoscu i na¢inom koriséenja e-usluga, koris¢enje e-usluga i zadovoljstvo
istim

Cak jedna treéina gradana Crne Gore nikad nije ¢ula za elektronske usluge (33%), dok je nesto vise od
dvije petine njih ¢ulo za pojam elektronskih usluga, ali ne znaju gotovo nista o njima (45%) (Grafikon 10).
Samo jedna petina sebe smatra uglavnom upoznatim sa elektronskim uslugama (19%), a potpunu
upoznatost prijavljuje tek 3 od 100 gradana (3%). Mlade osobe (starosti 18-44), sa viSim obrazovanjem,
zaposleni i u€enici/studenti, oni sa ve¢im prihodima, kao i osobe koje svakodnevno koriste internet su
cescée uglavnom upoznati sa elektronskim uslugama. Sa druge strane, osobe starije od 45 godina, sa
nizim obrazovanjem, koje Zive na sjeveru Crne Gore i u ruralnim sredinama, ¢eSée navode da nikada
nijesu Culi za elektronske usluge. Ocekivano, u ovu grupu spadaju i osobe koje nemaju moguénosti za
koriséenje interneta kod kuce, kao i oni koji ne koriste internet nikada, ili ga koriste rijetko.

Grafikon 10: Upoznatost gradana sa dostupnoséu i na¢éinom koriséenja elektronskih usluga

Da li ste upoznati sa dostupnoséu i nacinom koriséenja elektronskih usluga, odnosno e-usluga (pruZanjem usluga
javne administracije putem interneta)? Baza gradana: Ukupna ciljna populacija

45%
33%
19%

Ne, nikad nijesam  Da, ¢uo/lasamza Da, uglavnhom sam Da, u potpunosti sam

¢uo/la za elektronske elektronske usluge, upoznat/a sa upoznat/a sa
usluge ali ne znam gotovo elektronskim elektronskim
nista o njima uslugama uslugama

Kad su u pitanju nacini informisanja gradana o e-uslugama, najveéi udio dobija informacije iz njihovog
socijalnog okruZenja (40%), a ovaj nacin informisanja je ces¢i kod osoba starijih od 45 godina,
penzionera, sa manjim prihodima i onih gradana koji Zive u ruralnim sredinama (Grafikon 11). Internet
pretrazivaci su prvi sledeéi nacin informisanja za gradane (33%), ces¢e navoden od strane mladih (18-
29), visokoobrazovanih, potom ucenika/studenata, kao i osoba sa visim prihodima. Tek svaki deseti
gradanin navodi da se informiSe na internet sajtovima samih institucija, dok 7% neophodne informacije
nalazi na portalu eUprave. Dodatno, osobe koje koriste tzv. ,offline” nacin informisanja su c¢eSée one
koje su Cule za pojam ,elektronske usluge”, ali ne znaju gotovo niSta o njima, kao i osobe koje
nijednom nijesu koristile ovaj tip usluga javne administracije. Sa druge strane, osobe koje pristupaju
internetu kako bi pronasle neophodne informacije o koriséenju elektronskih usluga su ces¢e osobe
koje su upoznate sa elektronskim uslugama, pa cak i korisnici istih.
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Grafikon 11: Nacini informisanja gradana o e-uslugama
Na koji nacin se najcesce informisete o e-uslugama, odnosno na koji nacin ih pretraZujete? Baza: Gradani koji su
culi za elektronske usluge (67% od ciline populacije)

InformiSem se preko ¢lanova

[v)
porodice, prijatelja, kolega 40%

Koristim Internet pretraZivace
(Google Chrome, Mozilla Firefox, 33%
Internet Explorer, itd.)

Idem na web sajtove institucija koje
-0 54 ja kel 10%

pruzaju ove e-usluge

Idem direktno na Portal eUprave
Crne Gore

7%

Ne informisem se 9%

Za razliku od gradana, velika vedina preduzeca navodi da su upoznati sa dostupnoscéu i na¢inom
koriséenja elektronskih usluga (87%) (Grafikon 12). Kao sto je i olekivano, preduzeéa koja imaju
pozitivan stav o e-uslugama su i ¢eSée u potpunosti informisana o njima.

Grafikon 12: Upoznatost preduzeca sa dostupnoscu i nac¢inom koriséenja elektronskih usluga
Kako biste procijenili informisanost vaseg preduzeca kada su u pitanju dostupnost i nacin koriscenja elektronskih
usluga (e-usluga) namijenjenih privredi/poslovnom sektoru (pruZanjem usluga javne administracije putem
interneta)? Baza preduzeca: Ukupna cilina populacija

Veoma malo smo informisani 1%

Uglavnom nijesmo informisani [0

Nijesmo informisani (1+2) kL

Informisani smo (3+4) 87%

Uglavnom smo informisani 57%

U potpunosti smo informisani 30%

Takode, nacini informisanja koji su najzastupljeniji medu preduzeéima u velikoj mjeri se razlikuju od onih
koje koriste gradani, pa se tako vecdina preduzeéa opredjeljuje za zvanicne kanale, internet sajt
institucije (43%) ili portal eUprave (27%), kada Zele da saznaju nesto o eUslugama javne administracije
(Grafikon 13).
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Grafikon 13: Nacini informisanja preduzeéa o e-uslugama
Na koji nacin se najcesce informisete o e-uslugama, odnosno na koji nacin ih pretraZujete? Baza preduzeca: Ukupna
cilina populacija

Idem na web sajtove institucija u ¢ijoj su 43%
nadleZnosti te usluge 0
Idem direktno na Portal eUprave Crne Gore _ 27%
Koristim Internet pretrazivace (Google Chrome, 19%
Mozilla Firefox, Internet Explorer, itd.) °

InformiSem se preko kolega, ¢lanova porodice, 7%
prijatelja °

Ne informisem se o e-uslugama 4%

Medu gradanima koji su bar culi za e-usluge (67%), samo dvije petine njih su i koristili ove usluge
(41%) (Grafikon 14). Drugim rijeCima, oko jedne Cetvrtine svih punoljetnih gradana Crne Gore su ikada
koristili e-usluge. Ne iznenaduje podatak da su medu nekorisnicima e-usluga ¢esc¢e penzioneri, osobe sa
nizim prihodima, kao i gradani sjevernog i ruralnih djelova Crne Gore. Dodatno, u ovu grupu cesée
spadaju i osobe koje imaju negativan stav o e-uslugama, odnosno oni koji smatraju da bi njihov zahtjev
bio brze rijeSen na Salteru nego online. Sa druge strane, korisnici e-usluga su ¢eSée osobe sa visSim
obrazovanjem i naravno, oni sa vis§im nivoom vjestina pri koriséenju interneta.

Grafikon 14: Ucestalost koris¢enja e-usluga od strane gradana

Uzimajudi u obzir prethodne dvije godine, koliko Cesto ste koristili e-usluge javne administracije? E-usluge javne
administracije ukljucuju: Dobijanje informacija sa web sajta javnih institucija, Preuzimanje (download) ili Stampanje
zvanicnih formulara, Slanje popunjenih obrazaca putem Interneta; Baza: Gradani koji su Culi za elektronske usluge

wiecio [N 22
Povremeno - 16%

Cesto I 3%

(67% od ciljne populacije)
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Gradani koji su Culi za eUsluge, ali ih nijednom u protekle dvije godine nijesu koristili, naj¢esc¢e kao razlog
navode da nijesu imali potrebu ovim tipom usluga (73%), dok jedna petina otvoreno iskazuje da nijesu
upuceni koje sve usluge mogu da se obave online (22%) (Grafikon 15). Dodatno, nesto manje od petine
gradana smatra da nemaju dovoljno tehnickih znanja koje je neophodno kako bi koristili te usluge
(18%). U ovu grupu Cesce spadaju osobe starije od 45 godina, penzioneri, osobe sa nizim prihodima, kao
i gradani na sjeveru Crne Gore. Zanimljivo je da osobe koje iskazuju generalno nezadovoljstvo
kvalitetom usluga koje dobijaju od javne administracije ¢eS¢e navode svoju neupucenost u vezi sa e-
uslugama kada je u pitanju razlog njihovog nekoris¢enja, odnosno da im nije jasno Sta se sve od usluga
moze zavrsiti elektronski.

Grafikon 15: Razlozi za nekoris¢enje e-usluga kod gradana
Zasto nijeste koristili e-usluge javne administracije?; Baza: Gradani koji nijesu koristili e-usluge javne administracije
(40% od ciljne populacije)

. - ) 9%
Nijesam imao/la potrebu za e-uslugama D 73%
Nije mi jasno Sta se sve od usluga moZe zavrsitinataj [l 10%
nacin I 22%
Nemam dovoljni tehnickih znanja da koristim te usluge B 5%
N 18%

o o E3%
Nemam povjerenja da ¢e posao biti zavrSen B 14%

ViSe mi odgovara da zavrSim posao u direktnom 3%
kontaktu sa ljudima, nego elektronskim putem [l 13%

Nemam neophodne tehnicke resurse, ratunar, laptop | 2% ® Prvi odgovor
ili telefon B 5% = Svi odgovori
Usluga koja mi je bila potrebna nije bila dostupna 2%
elektronski I 2%
Pokusao/la sam da koristim, ali se nijesam snasao/la 1%
0l 3%
Nemam povjerenja u takav sistem, bojim se da moji  |1%
podaci mogu biti zloupotrijebljeni M %
Svakako je bilo nuZno da imam i direktan kontaktsa |1%
ljudima M %
Ne znam = 2:2

Od onih gradana koji su koristili e-usluge u poslednje dvije godine, tek je nesto manje od jedne treéine
uvijek dobila trazenu uslugu (30%), dok su dvije petine samo povremeno dobijali trazene usluge (39%)
(Grafikon 16). Nasuprot tome, ¢ak jedna Cetvrtina gradana koji su koristili e-usluge navode da su rijetko
dobili traZzenu uslugu (24%). Ucenici/studenti, osobe sa ve¢im prihodima, oni koji koriste internet cesto
ili svakodnevno, kao i osobe koje su upoznate sa elektronskim uslugama, koriste ih Cesto i imaju
pozitivan stav o njima, ¢eS¢e navode da su trazenu e-uslugu uvijek dobijali.
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Grafikon 16: Ucestalost dobijanja trazene usluge kod gradana
U slu¢ajevima kada ste koristili e-usluge javne administracije, koliko Cesto ste uspjeli da dobijete uslugu koju ste
traZili? Baza: Gradani koji su koristili e-usluge javne administracije (27% od ciljne populacije)

Nikad 7%

Rijetko 24%

Povremeno 39%

Uvijek 30%

Tri Cetvrtine gradana koji su koristili e-usluge je i zadovoljno koriséenjem istih (73%) (Grafikon 17). Sa
druge strane, nesto vise od Cetvrtine korisnika e-usluga je nezadovoljno njima, cescée starije osobe (60+) i
penzioneri, osobe sa nizim obrazovanjem, oni koji nemaju moguénost koris¢enja interneta kod kuce, kao
i oni koji ga koriste rijetko ili povremeno.

Grafikon 17: Zadovoljstvo gradana koris¢enjem e-usluge
Generalno gledano, koliko ste bili zadovoljni koriS¢enjem e-usluge javne administracije? Baza: Gradani koji su
koristili e-usluge javne administracije (27% od ciljne populacije)

U potpunosti nezadovoljan/na I 2%

Uglavnom nezadovoljan/na _ 25%
Nezadovoljan/na (1+2) _ 27%
zssonoioryes ) [
Uglavnom zadovoljan/na _ 58%
U potpunosti zadovoljan/na _ 15%

Kao glavni razlog nezadovoljstva, polovina gradana navodi da je bilo potrebno previSe vremena da se
trazena usluga izvrsi (49%) (Grafikon 18). Oko tredine gradana je imalo poteskoce sa snalazenjem
prilikom unosa neophodnih podataka (31%), dok petina tvrdi da usluga koju su trazZili uopste nije
izvrSena na ovaj nacin (20%).
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Grafikon 18: Razlozi nezadovoljstva gradana korisSéenjem e-usluga
Zasto ste bili nezadovoljni, koji je jedan glavni razlog vaseg nezadovoljstva? Baza: Gradani koji nijesu bili zadovoljni
koris¢enjem e-usluge javne administracije (7% od ciline populacije)

49%

Bilo je potrebno predugo  Bilo mi je veoma tesko da se Usluga uopste nije izvrSena
vrijeme da se izvrsi usluga snadem gdje Sta treba da
upisem

Situacija po pitanju zadovoljstva preduzedéa uslugama koje pruza javna uprava je donekle drugacija. Kada
su u pitanju usluge koje preduzec¢a po zakonu moraju obavljati iskljuCivo elektronski, velika vecina
izrazava zadovoljstvo svim navedenim uslugama (Grafikon 19). lako preduzeéa slicno ocjenjuju
zadovoljstvo svim navedenim uslugama, vidljivo je da je podnosenje Jedinstvenog obrasca izvjestaja o
obracunatom i placenom porezu na dohodak fizickih lica i doprinosima za obavezno socijalno
osiguranje na prvom mjestu, te da nema nijednog nezadovoljnog preduzeca elektronskim obavljanjem
ove procedure.

Grafikon 19: Zadovoljstvo preduzeéa obaveznim elektronskim uslugama?
Molim vas da ocijenite u kojoj ste mjeri zadovoljni sljede¢im uslugama javne administracije koje po zakonu
preduzeca u Crnoj Gori mogu obavljati iskljucivo elektronski? Baza preduzeca: Ukupna ciljina populacija

u Nezadovoljan/na m Zadovoljan/na = Nijesam siguran/na jer administrativne aktivnosti obavlja neko angaZzovan spolja
Podnosenje Jedinstvenog obrasca izvjestaja o

i plaéenom bro soc e
lica i doprinosima za obavezno socijalno osiguranje
Prijava za program stru¢nog osposobljavanja lica sa

Steéenim ViSOkim Obrazovanjem (na portalu

eUprava)
Prijava poresan dont M
PrEdaja ﬁnanSijSkih izvjeétaja 600

2 0dgovor ,Ne odnosi se na poslovanje mog preduzeéa” iskljuéen kako bi bilo moguée poredenje medu stavkama.
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Sa druge strane, vecina preduzeca takode navodi da su povremeno koristili i e-usluge za koje nijesu
obavezani zakonom da ih obavljaju na ovaj nacin (54%), a nesto viSe od jedne Cetvrtina je koristilo ove
usluge cesto (27%) (Grafikon 20). Jedini razlog za nekoriséenje e-usluga naveden od strane jednog
preduzeca je nedostatak tehnickih znanja za koriséenje istih.

Grafikon 20: Ucestalost koriséenja e-usluga na koje preduzeca nijesu obavezana zakonom

S druge strane, koliko Cesto je u prethodne dvije godine vase preduzece koristilo e-usluge javne administracije
namijenjene privredi/poslovnom sektoru, a na koje nijeste bili obavezani zakonom da ih obavljate elektronski? Baza
preduzeca: Ukupna ciljina populacija

Nijednom

Rijetko

1%
Y 10%
Cesto - 27%

Nijesam siguran/na jer administrativne aktivnosti
obavlja neko angaZovan spolja

9%
Takode, tri €etvrtine onih koji su koristili ove eUsluge je, ako ne uvijek, barem povremeno, uspijevalo
da dobije uslugu koju je traZilo (78%) (Grafikon 21). Ipak, oko petine korisnika eUsluga javne

administracije za koje nijesu u zakonskoj obavezi da ih obavljaju online je tek rijetko dobijalo uslugu koju
je zatrazilo elektronski (21%).

Grafikon 21: Ucestalost dobijanja trazenih e-usluga na koje preduzeca nijesu obavezana
zakonom

U slucajevima kada ste koristili e-usluge javne administracije namijenjene privredi/poslovhom sektoru na koje
nijeste obavezani zakonom da ih obavljate elektronski, koliko Cesto ste uspjeli da dobijete uslugu koju ste traZili?
Baza: Preduzeca koja su koristila e-usluge javne administracije namijenjene privredi/poslovnom sektoru (91% od
ciline populacije)

Ne znam 2%
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U poredenju sa gradanima, znatno veéi udio preduzeca zadovoljan je koris¢enjem e-usluga javne
administracije na koja preduzeca nijesu obavezana zakonom (96%) (Grafikon 22). Kao razloge
nezadovoljstva, tek tri preduzeca su navela da nije bilo odgovora na predati zahtjev, da je bilo potrebno
previSe vremena za izvrSenje usluge, odnosno da im je bilo tesko da se snadu gdje $ta treba da upisu.

Grafikon 22: Zadovoljstvo koriséenjem e-usluga na koje preduzeéa nijesu obavezana zakonom
Generalno gledano, koliko ste bili zadovoljni koriscenjem e-usluge javne administracije? Baza: Ispitanici Cije
preduzece je koristilo e-usluge javne administracije namijenjene privredi/poslovnom sektoru (91% od ciljne
populacije)

U potpunosti zadovolian/na [ 25%

Uglavnom zadovoljan/a [ 72%
zadovoljan/na (1+2) | 96%

Nezadovoljan/na (3+4) I 4%

Uglavnom nezadovoljan/na | 2%

U potpunosti nezadovoljan/na I 2%

Kada je u pitanju povjerenje u sigurnost e-usluga, uocljive su znacajne razlike u stepenu povjerenja
gradana i preduzeca. Velika vecina preduzeca ima povjerenja u sigurnost i bezbjednost elektronskih
usluga (87%), dok isto vaZi za neSto manje od polovine gradana (48%) (Grafikon 23). Ocekivano,
gradani koji su generalno zadovoljni kvalitetom usluga koje pruZa javna administracija, oni koji su
upoznati sa e-uslugama, koji ih koriste povremeno, kao i oni koji imaju pozitivan stav o njima, cesce
vjeruju u sigurnost ovih usluga. Sa druge strane, nepovjerenje izraZzava ¢ak nesto vise od trecine gradana
(37%), najcesce osobe koje nikesu zadovoljne kvalitetom usluga javne administracije i oni koji imaju
negativan stav o e-uslugama. Sto se ti¢e preduzeda, tek svako deseto preduzed¢e smatra da e-usluge
nijesu bezbjedne (12%).

Grafikon 23: Povjerenje u sigurnost/bezbjednost e-usluga
Uopste govoredi, u kolikoj mjeri imate povjerenja u sigurnost/bezbjednost e-usluga javne administracije? Baza

preduzeca: Ukupna ciljina populacija

H Imam povjerenja u potpunosti m Uglavnom imam povjerenja
Ne znam m Uglavnom nemam povjerenja
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Stupanje u kontakt sa javhom administracijom usljed razli¢itih Zivotnih dogadaja gradana, odnosno obavljanja razli¢itih aktivnosti
preduzeca; kontakt sa javnom administracijom putem interneta i zadovoljstvo istim

Relativno mali udio gradana doZivio je razliite Zivotne dogadaje u poslednje dvije godine®. Najvedi procenat je zakazivao pregled kod ljekara
(41%), a potom registrovao svoje vozilo (29%). Otprilike svaki deseti gradanin traZio je posao (14%), mijenjao ili produZavao rok vazenja svoje
licne karte (13%), upisivao djecu u osnovnu ili srednju Skolu, fakultet ili drugu visokoobrazovnu ustanovu (11%) ili se pak zaposljavao (10%). Svi
ostali Zivotni dogadaji desili su se kod manje od desetine gradana, te sve podatke za njih treba tretirati pazljivo s obzirom da zbog malog broja
ispitanika nije moguce donositi pouzdane zakljucke. Zanemarljivo manji procenat gradana stupao je u kontakt sa sluzbenicima javne uprave
usljed navedenih dogadaja. Velika vedina gradana je u svim navedenim situacijama stupala u licni kontakt sa javhom administracijom (preko
80% gradana), narocito kad je u pitanju izdavanje nove li¢ne karte, odnosno produZenje roka vazenja iste. Pozivanje telefonom ¢escée se desavalo
prilikom zakazivanja pregleda kod ljekara, trazenja posla, kao i zaposlenja i upisa djece u Skolu. Medu online oblicima komunikacije najprije se
izdvajaju slanje e-maila i pretrazivanje informacija na sajtovima institucija, i to samo kod traZenja posla (skoro petina gradana koristila je ove
kanale). Skidanje i kacenje dokumenata, popunjavanje online formulara, kao i kontakt forme za postavljanje pitanja o usluzi koris¢ene su od
strane tek nekoliko posto gradana, nevezano o kom Zivotnom dogadaju je rijec. Posta je takode bila jako rijetko koris¢en kanal komunikacije.

Tabela 1: Stupanje u kontakt sa javnom administracijom usljed razlicitih Zivotnih dogadaja

Sada ¢u Vam procitati niz dogadaja koji Vam se mogu dogoditi u privatnom Zivotu. Da i ste usljed ovih dogadaja tokom poslednje 2 godine imali bilo kakav
kontakt sa javnim institucijama, odnosno njihovim sluzbenicima, u vase licne ili profesionalne svrhe, ili u ime ¢lana porodice ili prijatelja? Na koji nacin ste sve
komunicirali sa javnim institucijama?; Baza gradana: Ukupna cilina populacija

A A Kontakt
. . . . . Popunjavanje
- . . PretraZivanje Skidanje Kacenje . forme .
N Licno Telefon Posta |E-mail A N Online Aplikacija
informacija dokumenata dokumenata za
formulara L
pitanja
Zakazivanje pregleda kod ljekara 414 | 84% 33% 1% 1%
Registracija vozila 295 | 94% 5% 3% 2% 1%
TraZenje posla 139 | 83% 24% 2% 19% 19% 3% 2% 9% 3%
lzdavanje nove licne karte ili produZenje roka
L. 132 | 96% 3% 1% 1% 2%
vazenja

3 Lista svih Zivotnih dogadaja koji su pokriveni upitnikom prikazana je u Tabeli 1.
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Upis djece u osnovnu ili srednju Skolu, upis na
- . 117 | 91% 11% 3% 7% 3% 1% 2%
fakultet ili drugu visokoobrazovnu ustanovu
Zaposlenje 99 | 89% 12% 1% 6% 5% 4% 3%
Podnosenje zahtjeva za vozacku dozvolu (ili
L L, 90 | 98% 5% 1% 6% 1% 1%
obnavljanje postojeé¢e dozvole)
upovina, izgradnja ili renoviranje kuce 6 6 b b b 6 6 6 b
K ina, i dnjaili iranje ku¢ 73 88% 11% 3% 4% 6% 4% 3% 5% 1%
Upis djece u vrti¢ 61 | 87% 6% 3% 6% 1% 3%
Vadenje ili obnavljanje pasosa za potrebe
putovanja u neku drugu zemlju 60| 90% 6% >% 4% 4% % e
Smrt bliskog srodnika i/ili pokretanje
. 51 | 87% 4% 1% 2%
postupka nasljedivanja
Ostajanje bez posla 41 | 67% 17% 7% 7% 3% 2% 5%
Penzionisanje 41 | 82% 11% 5% 8%
Prijava rodenja djeteta 30 | 98% 2%
Preseljenje i promjena adrese u Crnoj Gori 28 | 90% 4% 8% 3%
Pokretanje postupka za invalidninu 28 | 77% 14% 10% 2% 2% 3%
Apliciranje za studentsku stipendiju/kredit, ili
L. .. 24 | 57% 2% 36% | 22% 17% 11% 13% 10%
apliciranje za smjestaj u studentskom domu
Prijava za polaganje strucnog ispita 14 | 76% 9% 23% 9% 7% 5% 5%
Vjencanje ili promjena bracnog statusa 13 | 89% 11%
Pokretanje novog sopstvenog biznisa 13 | 74% 25% 8% 14% 14% 8%
Preseljenje ili priprema za preseljenje u drugu
zemlju, van Crne Gore (npr. zbog studija, 9 31% 20% 50% 26% 7% 7% 7% 18% 7%
posla...)
Vadenje izvoda iz kaznene evidencije 8 68% 12% 6% 20%
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U skladu sa prethodno navedenim, sumarno gledano, samo jedan od deset gradana je u poslednje
dvije godine komunicirao sa javnim institucijama putem interneta (Grafikon 24). Najvedi udio njih je
ovu komunikaciju obavljao i preko portala eUprave i putem drugih online kanala sa ostalim javnim
institucijama (38%). ViSe od jedne cetvrtine gradana komunicirali su samo online sa drugim javnim
institucijama (28%), dok je nesto manje komuniciralo samo putem portala eUprave (23%).

Grafikon 24: Nacini onlajn komuniciranja sa javhom upravom

Naveli ste da ste imali neki onlajn kontakt sa javnim institucijama tokom poslednje 2 godine. Koje web
sajtove/portale ste koristili, odnosno sa kim ste komunicirali? Baza: Gradani koji su imali neki onlajn kontakt sa
javnim institucijama tokom poslednje 2 godine (10% od ciljne populacije)

Koristio sam i portal eUprave i komunicirao online sa 38%
drugim javnim institucijama °

Samo sam komunicirao online sa drugim javnim
institucijama

28%

Samo sam koristio portal eUprave 23%

Ne znam

Vecina gradana koja je komunicirala sa eUpravom je i zadovoljna ostvarenom komunikacijom (85%,
odnosno 50ak od 60ak njih koji su koristili portal), a tek 10ak gradana nije zadovoljno portalom (Grafikon
25). Kao razloge nezadovoljstva, tek nekolicina je navela da je portal previse sloZen za koris¢enje, da im
je bilo teSko da pronadu potrebnu uslugu, potom da je odgovor na predati zahtjev kasnio, kao i da je
portal spor i da nije bilo moguce obauviti cijelu proceduru online.

Grafikon 25: Stepen zadovoljstva komunikacijom sa e-upravom
Sve u svemu, koliko ste bili zadovoljni koris¢enjem portala eUprave? Baza: Gradani koji su koristili portal eUprave
(6% od ciljine populacije)

Potpuno nezadovoljan | 1%
Uglavnom nezadovoljan - 14%
Nezadovoljan/na (1+2) [l 15%
zadovolian/na (3+4) [ 85%

Uglavnom zadovoljan/a _ 60%
Veoma zadovoljan/a [N 25%
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Gotovo identi¢na situacija je i kada je rijec o zadovoljstvu online komunikacijom sa drugim javnim
institucijama - ubjedljiva veéina gradana iskazuje zadovoljstvo (84%) (Grafikon 26). Kao razloge
nezadovoljstva, svega nekoliko gradana navodi da nijesu dobili odgovor na podnijeti zahtjev, ili da su ga
dobili sa zakasnjenjem, a potom da su sluzbenici sa kojima su bili u kontaktu bili neljubazni.

Grafikon 26: Stepen zadovoljstva online komunikacijom sa drugim javnim institucijama
Koliko ste bili zadovoljni online komunikacijom sa drugim javnim institucijama? Baza: Gradani koji su komunicirali
online sa drugim javnim institucijama (7% od ciljine populacije)

Potpuno nezadovoljan I 2%

Uglavnom nezadovoljan - 14%

Nezadovoljan/na (1+2) - 16%

Zadovoljan/na (3+4) _ 84%
Uglavnom zadovoljan/a _ 61%

Veoma zadovoljan/a - 23%
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Kada su u pitanju preferencije gradana za buduéi kontakt sa javhom administracijom, vecina njih bi i dalje za skoro sve usluge najprije
odabrala da komunikaciju obavlja licno. Telefoniranje je nesto cesée preferiran izbor jedino u slucaju zakazivanja pregleda kod ljekara (kod
nesto vise od trecine gradana), i eventualno prilikom mijenjanja licne karte, odnosno produZenja roka vazenja iste (10%). Slican udio gradana
odabrao je mobilnu aplikaciju kao preferirani kanal komunikacije prilikom registracije vozila (11%), kao i pri zakazivanju pregleda kod ljekara
(9%). E-mail se cesce bira jedino kod traZzenja posla (12%). Online formulare na sajtovima institucija, kao i kontakt forme za postavljanje pitanja o
uslugama navodi minimalan procenat gradana.

Tabela 2: Preferencije gradana za budu¢i kontakt
Ukoliko biste u buducnosti ponovo stupali u kontakt sa javnim institucijama, odnosno sluzbenicima u vezi sa navedenim aktivnostima, koji od sljedecih nacina
komunikacije biste najprije odabrali? Baza: Gradani koji su obavljali navedenu aktivnost

X Kontakt
. . . Online .
N Licno Telefonom Postom E-mail forme za Aplikacija
formular .
pitanja

Zakazivanje pregleda kod ljekara 414 49% 38% 3% 1% 9%
Registracija vozila 295  70% 4% 1% 5% 7% 1% 11%
TraZenje posla 139 72% 4% 12% 6% 1% 4%
Izdavanje nove li¢ne karte ili produZenje roka vazenja 132 70% 10% 7% 7% 3% 3%
Upis djece u osnovnu ili srednju skolu, upis na fakultet ili drugu visokoobrazovnu

117 77% 6% 6% 9% 2%
ustanovu
Zaposlenje 99 82% 6% 1% 5% 1% 2% 2%
Podnosenje zahtjeva za vozacku dozvolu (ili obnavljanje postojece dozvole) 90 61% 6% 11% 10% 1% 12%
Kupovina, izgradnja ili renoviranje kuce 73 72% 4% 13% 5% 3% 3%
Upis djece u vrti¢ 61 73% 9% 4% 8% 6% 1%
Vadenje ili obnavljanje pasosa za potrebe putovanja u neku drugu zemlju 60 62% 7% 3% 10% 10% 1% 6%
Smrt bliskog srodnika i/ili pokretanje postupka nasljedivanja 51 83% 2% 5% 4% 7%
Ostajanje bez posla 41 80% 1% 15% 4%
Penzionisanje 41 80% 6% 2% 3% 1%

Prijava rodenja djeteta 30 83% 4% 3% 2% 8%
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Preseljenje i promjena adrese u Crnoj Gori 28 79% 5% 8% 7%
Pokretanje postupka za invalidninu 28 62% 8% 9% 13% 1% 1%
Apliciranje za studentsku stipendiju/kredit, ili apliciranje za smjestaj u studentskom
d 34% 8% 12% 12% 19% 3%
omu
Prijava za polaganje strucnog ispita 14 58% 7% 13% 9% 5%
Vjencanje ili promjena bracnog statusa 13 84% 1% 7% 5%
Pokretanje novog sopstvenog biznisa 13 61% 15% 4% 8% 13%
Preseljenje ili priprema za preseljenje u drugu zemlju, van Crne Gore (npr. zbo,
X d_,’ L | ;’ g s = g (mpr. zbog o, 21% 7% 11% 8%
studija, posla...
Vadenje izvoda iz kaznene evidencije 8 26% 27% 18% 29%
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Donekle slicno kao i kod gradana, ne tako veliki procenat preduzeéa obavljao je razli¢ite aktivnosti u sklopu svog poslovanja. Preko 60%
privrednika obavljalo je aktivnosti prijava/odjava radnika (66%), podnoSenje mjesecne prijave i uplata PDVa (65%), kao i prijava i uplata poreza
na zarade i doprinose za obavezno socijalno osiguranje (61%). Vise od treéine privrednika pribavljalo je razliite potvrde (39%), i podnosilo
zahtjeve za razne opstinske dozvole (36%). Dodatno, izmedu petine i Cetvrtine njih je traZilo ili produzavalo biznis licence (24%), upisivalo
preduzece u poslovni registar, odnosno unosilo neku statusnu promjenu preduzeca ili mijenjalo podatke preduzeca (22%), i podnosilo zahtjeve
za izdavanje odobrenja za obavljanje ugostiteljske djelatnosti (20%). Sve ostale aktivnosti obavljalo je manje od 20% preduzeca, te sve podatke
za njih treba tretirati pazljivo s obzirom da zbog malog broja ispitanika nije moguée donositi pouzdane zakljucke.

lako privrednici nesumnjivo vise koriste online kanale komunikacije, ipak je i medu njima vecina imala i licni kontakt sa sluzbenicima javne
uprave (80% ili viSe). Telefon je drugi najznacajniji kanal komunikacije, dok medu ,offline” sredstvima, poSta ostaje na poslednjem mjestu.
Ukoliko analiziramo online kanale komunikacije, prisutno je popunjavanje online formulara na sajtovima institucija, i u nesto manjoj mjeri slanje
e-mail-ova, kacenje dokumenata, skidanje dokumenata i pretraga informacija. Kontakt forme za postavljanje pitanja o uslugama koriste se u
najmanjoj mjeri.

Tabela 3: Stupanje u kontakt sa javnom administracijom usljed obavljanja razli¢itih aktivnosti
Sada ¢u Vam procitati niz aktivnosti koja preduzeca obavljaju u sklopu svog poslovanja. Na koji nacin ste sve komunicirali sa javnim institucijama u vezi sa ovim

aktivnostima u prethodne dvije godine?

e . . .. Popunjavanje Kontakt
- . } PretraZivanje Skidanje Kacenje )
N Li€no Telefon Posta E-mail ] . Online forme za
informacija dokumenata dokumenata o
formulara pitanja
Prijava/odjava radnika 66 90% 36% 7% 14% 15% 16% 12% 26% 2%
Podnosenje mjesecne prijave
. 65 81% 5% 4% 15% 10% 19% 26% 57% 11%
i uplata PDV
Podnosenje prijave i uplata
poreza na zarade i doprinosa
. 62 89% 20% 9% 10% 12% 30% 22% 53% 7%
Za obavezno socijalno
osiguranje
Pribavljanje razlicitih
potvrda, poput potvrde o
rezidentnosti, bonitetne 40 79% 26% 11% 26% 21% 32% 21% 46% 16%
ocjene, potvrde likvidnosti,
izvoda iz registra, potvrda
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sudova, itd.

Zahtjevi za razne opstinske

36 91% 52% 28% 37% 15% 18% 3% 21%
dozvole
Dobijanje ili  produzenje
oo . 24 95% 27% 4% 17% 8% 29% 16% 11% 6%
biznis licenci
Upis u poslovni registar (u
slucaju  osnivanja novog
preduzeca), statusna
promjena preduzeca ili
3 22 88% 59% 16% 17% 39% 4% 11% 33% 2%
promjena podataka
preduzeéa (poput adrese,
naziva, zastupnika, pretezne
djelatnosti, itd.)
Zahtjev za izdavanje
odobrenja za  obavljanje
L . A 20 83% 13% 14% 14% 25% 41% 8% 20% 8%
ugostiteljske djelatnosti u
ugostiteljskom objektu
Zahtjev za radne dozvole za
17 85% 16% 9% 6% 19% 13% 25% 22%
strance
Prijava  kojom  privredno
drustvo ili preduzetnik
L S 15 83% 37% 7% 4% 18% 16% 12%
prijavljuje obavljanje
trgovinske djelatnosti
Zahtjev za odlaganje ili
placanje poreske obaveze u 14 93% 8% 11% 25% 41% 22% 15%
ratama
Zahtjev Za odredivanje
kategorije ugostiteljskog 10 77% 37% 16% 21% 11% 25% 24% 18% 11%
objekta
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Zahtjev za izdavanje
8 68% 16% 13% 11% 21%

gradevinske dozvole
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U poredenju sa gradanima, znatno veci procenat preduzeca je stupio u online kontakt sa javhom
upravom (82%) (Grafikon 27). Vecina preduzeca koja su imala neki online kontakt koristila su portal
eUprave (81%), dok je nesto vise od dvije trec¢ine komuniciralo online/putem e-mail-a sa sluzbenicima
javnih institucija. Dodatno, tri od pet preduzeca koristilo je druge internet portale (59%).

Grafikon 27: Nacini onlajn komuniciranja sa javhom upravom

Naveli ste da ste imali neki onlajn kontakt sa javnim institucijama tokom poslednje 2 godine. Koje web
sajtove/portale ste koristili tom prilikom, odnosno sa kim ste komunicirali?; Visestruki odgovori; Baza: Preduzeca
koja su imali neki onlajn kontakt sa javnim institucijama tokom poslednje 2 godine (82% od ciljne populacije)

Koristio/la sam portal eUprave

Komunicirao sam online/putem e-mail-a sa
sluZzbenicima javnih institucija

68%

Koristio/la sam druge internet portale/sajtove poput
ePrijava, CRPS, portal javnih nabavki, ERP — 59%
elektronsko podnosenje carinskih deklaracija

Gotovo sva preduzeca koja su koristila portal eUprave pokazuju zadovoljstvo istim (99%) (Grafikon
28). Tek jedno preduzece kao razloge svog nezadovoljstva navelo je sporost portala, te da on nije bio u
funkciji.

Grafikon 28: Stepen zadovoljstva koriSéenjem portala e-uprave
Sve u svemu, koliko ste bili zadovoljni koris¢enjem portala eUprave? Baza: Preduzeca koja su koristili portal
eUprave (66% od ciline populacije)

Veoma zadovoljan/na - 29%
Uglavnom zadovoljan/na _ 70%
Zadovoljan (1+2) _ 99%
|
I 2%

Nezadovoljan (3+4)

Potpuno nezadovoljan/na
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Stepen zadovoljstva koriséenjem drugih internet portala je podjednako visok kao i kada je u pitanju
portal eUprave (99% zadovoljnih) (Grafikon 29).

Grafikon 29: Stepen zadovoljstva koriSéenjem drugih internet portala

Generalno, kako biste ocijenili Vase zadovoljstvo koriséenjem drugih internet portala/sajtova poput ePrijava, CRPS,
portala javnih nabavki, ERP — elektronsko podnosenje carinskih deklaracija? Baza: Preduzeca koja su koristili druge
internet portale/sajtove poput ePrijava, CRPS, portala javnih nabavki, ERP (49% od ciline populacije)

M Zadovoljan/na

Nezadovoljan/na

Neznatno je vise nezadovoljnih preduzeca online komunikacijom sa sluzbenicima javnih institucija —
svega 5 od 57 preduzeca koja su komunicirala putem interneta sa drzavnim sluzbenicima (Grafikon
30). Kao razloge nezadovoljstva, tek nekoliko preduzec¢a navodi nedobijanje odgovora na podnijet
upit/zahtjev, ili pak dobijanje odgovora, ali kasnije od najavljenog roka.

Grafikon 30: Stepen zadovoljstva koris¢enjem drugih internet portala
Koliko ste bili zadovoljni online komunikacijom sa sluZbenicima javnih institucija? Baza: Preduzeéa koja su
komunicirali online/putem e-mail-a sa sluZbenicima javnih institucija (56% od ciljine populacije)

Veoma zadovoljan/na

Uglavnom zadovoljan/na 55%

Zadovoljan/na (1+2) 92%

Nezadovoljan/na (3+4) BETA

Uglavnom nezadovoljan/na [:3/4
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Sasvim drugacije u poredenju sa preferencijama gradana, li€ni kontakt sa sluZzbenicima javne uprave se za vedinu navedenih aktivnosti koje su
preduzeéa obavljala u poslednje dvije godine, preferira tek nakon popunjavanja online formulara na sajtovima/portala institucija. Kontakt
licem-u-lice sa javhom administracijom, ipak, ostaje preferencija prilikom upisa preduzeca u poslovni registar i pri podnosenja zahtjeva za
izdavanje odobrenja za obavljanje ugostiteljske djelatnosti. Dodatno, bar jedno od deset preduzeéa najprije bira mogucénost koris¢enja mobilne
aplikacije kao nacin interakcije sa javhom upravom pri obavljanju razliitih usluga u vezi sa poslovanjem preduzeca.

Tabela 4: Preferencije preduzeéa za budu¢i kontakt

Ukoliko biste u buducénosti ponovo stupali u kontakt sa javnim institucijama, odnosno sluZbenicima u vezi sa navedenim aktivnostima, koji od sljedecih nacina
komunikacije biste najproke odabrali? Baza: Preduzeca koja su sprovodila navedene aktivnosti

onlin Kontakt
N Licno Telefonom Postom | E-mail formuIZr forme za Aplikacija
pitanja

Prijava/odjava radnika 66 31% 7% 5% 41% 4% 11%
Podnosenje mjesecne prijave i uplata PDV 65 12% 6% 2% 11% 51% 8% 12%
Podnosenje prijave i uplata poreza na zarade i doprinosa za obavezno

. . R 62 14% 2% 8% 56% 7% 11%
socijalno osiguranje
Pribavljanje razli¢itih potvrda, poput potvrde o rezidentnosti, bonitetne

R L L. h . K 40 15% 4% 11% 51% 1% 18%
ocjene, potvrde likvidnosti, izvoda iz registra, potvrda sudova, itd.
Zahtjevi za razne opstinske dozvole 36 | 24% 7% 3% 14% 25% 10% 17%
Dobijanje ili produzenje biznis licenci 24 19% 4% 47% 13% 17%
Upis u poslovni registar (u slucaju osnivanja novog preduzeca), statusna
promjena preduzeca ili promjena podataka preduzeca (poput adrese, naziva, | 22 61% 13% 11% 9% 3%
zastupnika, pretezne djelatnosti, itd.)
Zahtjev za izdavanje odobrenja za obavljanje ugostiteljske djelatnosti u

o . 20 | 42% 6% 11% 18% 13% 6% 5%

ugostiteljskom objektu
Zahtjev za radne dozvole za strance 17 30% 19% 6% 6% 27% 12%
Prijava kojom privredno drustvo ili preduzetnik prijavljuje obavljanje | 15 4% 23% 14% 48% 11%
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trgovinske djelatnosti

Zahtjev za odlaganje ili placanje poreske obaveze u ratama 14 23% 8% 8% 16% 13% 5% 17%
Zahtjev za odredivanje kategorije ugostiteljskog objekta 10 31% 23% 10% 18% 7% 10%
Zahtjev za izdavanje gradevinske dozvole 8 31% 22% 18% 9% 7% 14%

Ipsos Strategic Marketing




Administrativne usluge koje bi gradani/privreda preferirali da obavljaju putem interneta

Cak tri petine gradana Crne Gore nije u stanju da navede spontano koje bi administrativne usluge
voljeli da mogu da obavljaju elektronskim putem (59%), a desetina njih navodi da nijednu uslugu ne bi
obavljali online (11%) (Grafikon 31). Samo 1 u 10 gradana navodi rezijske troskove kao uslugu koju bi
obavljali online (9%), kao i vadenje i produZetak vaZzenja licnih dokumenata (8%).

Grafikon 31: Zeljene eUsluge - spontani odgovori
Koje administrativne usluge biste voljeli da moZete Vi ili ¢lan Vase uZe porodice da obavljate putem interneta, tj.
elektronskim putem? Otvoreno pitanje, Baza: Ukupna cilina populacija

Pla¢anje racuna/ struje/ komunalija - 9%
Vadjenje/ produzetak licnih dokumenata - 8%
Sve administrativne usluge . 4%
Zakazivanje pregleda kod doktora l 3%
Vadjenje potvrda/ izvoda iz mati¢nih knjiga I 3%
ProduZenje registracije automobila I 2%
Prijava ispita/ stipendija/ sve vezano za obrazovanje I 1%
TraZenje posla/ sve vezano za zaposlenje | 1%
Produzenje vozatke dozvole | 1%
Drugo I 2%
Nijednu uslugu - 11%
Neznam [ 5o

Medutim, cCini se da gradani imaju bolji uvid u svoje preferencije kad se podstaknu sa ponudenom
listom usluga koje bi se mogle obavljati elektronskim putem. Vadenje licnih dokumenata je
administrativna usluga koju bi najveci udio gradana, oko trecine njih, volio da mogu da je obave
online (36%), dok nesto manje od Eetvrtine istie vadenje potvrda/izvoda iz mati¢nih knjiga (23%)
(Grafikon 32). Jedan od pet gradana bi volio da ima mogucnost produZenja vozacke dozvole
elektronskim putem (22%), a slican udio spominje i produZenje registracije automobila (19%). Ipak,
skoro jedna treéina gradana nijednu od ponudenih usluga ne bi obavljala na ovaj nacin (30%). U skladu
sa prethodnim nalazima, ovaj stav je zastupljeniji kod osoba starijih od 60 godina, sa nizim
obrazovanjem, penzionera, sa nizim prihodima, kao i kod onih koji Zive u sjevernom i ruralnim djelovima
Crne Gore. Sasvim ocekivano, ovaj stav se znacajno cesce javlja i kod gradana koji nemaju moguénost
koriséenja interneta kod kuce.
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Grafikon 32: Zeljene eUsluge - ponudeni odgovori
Ukoliko razmotrite listu sljedecih administrativnih usluga, za koje od njih biste najprije voljeli da moZete Vi ili ¢lan
Vase uZe porodice da obavljate putem interneta, tj. elektronskim putem? Baza gradana: Ukupna cilina populacija

Vadenje li¢nih dokumenata — promjena podataka... [ NG 29% 0 36%

Vadenje potvrda/izvoda iz mati¢nih knjiga _ 23%

Produzenje vozatke dozvole [ITE% Y 22%

s 19%
BTe%T 8%
Prijava/odjava sa biroa za nezaposlene [JlIT2% 0 8%
- 3% = Svi odgovori
Prijava za stipendije 1% 2%

Prijava za studentske/ugeni¢ke domove 1% 2%

ProduZenje registracije automobila

Potvrde o pla¢enim porezima

Upis djece u vrtié, skolu

M Prvi odgovor

Podnosenje zahtjeva za gradevinsku dozvolu . 1%
Drugo % 2%
Nijednu uslugu [ 30%
Neznam [ 12%

Kada je u pitanju privreda, oko cetvrtine njih spontano navodi da bi voljeli da mogu da obave
elektronskim putem sve usluge koje su vezane za poslovanje njihovog preduzeéa (24%), dok jedno u
deset preduzeca kao preferiranu aktivhost isti¢e prijavu/odjavu radnika (Grafikon 33). Svaki deseti
privrednik ne Zeli da obavlja usluge putem interneta, a skoro 30% njih ne zna samostalno da navede
preferiranu uslugu koju bi obavljali elektronskim putem (29%).

Grafikon 33: Spontano navedene administrativne usluge koje bi preduzeca preferirali da

obavljaju putem interneta
Koje administrativne usluge u vezi sa poslovanjem preduzeca biste voljeli da Vase preduzeée moZe da obavlja
putem interneta, tj. elektronskim putem? Otvoreno pitanje, Baza: Ukupna ciljina populacija

Sve usluge [N 24%
Prijava i odjava radnika [ NG 10%
Prijava za PDV [N 8%
Opstinske dozvole [ NG 7%
Zavriniracun [ 5%
Tenderska dokumentacija [l 2%
Drugo [ 5%
Nista [ 10%
Ne znam [ 29%
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Podstaknuti listom usluga koje bi potencijalno mogli obavljati online, neSsto manje od trecine
preduzeéa navodi pribavljanje razli¢itih potvrda (30%), odnosno prijavu/odjavu radnika (29%) kao
najprepreferiranije usluge (Grafikon 34). Kada pogledamo sve odgovore, pribavljanje potvrda i
prijava/odjava radnika ostaju prioritetne usluge (navedene od oko dvije trecine privrednika, 65% i 66%,
redom), za kojima slijede zahtjevi za razne opstinske dozvole (53%).

Grafikon 34: Administrativne usluge koje bi preduzeéa preferirali da obavljaju putem

interneta

Ukoliko razmotrite sljedece administrativne usluge u vezi sa poslovanjem preduzeca, za koje od njih smatrate da bi
bilo najvaznije da Vase preduzece moZe da ih obavi putem interneta, tj. elektronskim putem? Visestruki odgovori,
Baza preduzeca: Ukupna cilina populacija

Prijava/odjava radnika 29% 66%
Pribavljanje razlicitih potvrda, poput potvrde o
rezidentnosti, bonitetne ocjene, potvrde
likvidnosti, izvoda iz registra, potvrda sudova, itd.

30% 65%

53%

Zahtjevi za razne opstinske dozvole

©o
X

Upis u poslovni registar (u slu¢aju osnivanja novog
preduzeca), statusna promjena preduzeca ili
promjena podataka preduzeca

14% 33%

Zahtjev za odlaganije ili placanje poreske obaveze u Svi odgovori

ratama

29%

N
X

M Prvi odgovor
2%  12%

Zahtjev za izdavanje gradevinske dozvole

Ne znam

11%

Prednosti komunikacije putem interneta u poredenju sa drugim oblicima komunikacije sa
javnom administracijom

Dok se oko polovine do oko 60% gradana slaze da komunikacija putem interneta ima brojne prednosti
u odnosu na druge oblike komunikacije sa javnim institucijama, sa ovim je saglasno znatno viSe
predstavnika preduzeca — izmedu dvije trecine i skoro 90% njih (Grafikon 35). Ideja da komunikacija
putem interneta Stedi vrijeme je najprihvacenija i medu gradanima i medu predstavnicima privrede
(62% i 88%, redom), a potom slijede uvjerenja da online komunikacija pruza fleksibilnost i dostupnost
usluga (59% gradana i 86% preduzeca se slaZe), kao i da olakSava proces trazenja i dobijanja usluge (ovo
navodi 55% gradana, odnosno 81% preduzeca). Upoznatost i iskustvo sa koris¢éenjem elektronskih
usluga znacdi i pozitivnije stavove prema njima.
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Grafikon 35: Stavovi o navedenim prednostima komunikacije putem interneta - % odgovora

uglavnom + u potpunosti se slazem

U kojoj mjeri se slaZete ili ne slaZete sa sljede¢im stavkama? Komunikacija putem interneta (e-mail, pretraga
informacija na sajtovima, skidanje i/ili kacenje dokumenata, koriséenje aplikacija na mobilnom telefonu ili tabletu)
u poredenju sa drugim oblicima komunikacije sa javnim institucijama/ sluZbenicima (licno, telefonom)...; Baza:
Ukupna cilina populacija

Stedi vrijeme

Pruza vecu fleksibilnost i dostupnost (u smislu vremena i _
mjesta, odnosno kada i gdje mozete dobiti uslugu) _ 86%
g senia i dobiiani I 55
Olaksava proces trazenja i dobijanja usluge
Smanjuje administrativna opterecanja/birokratiju
, sena i dobiian 0 KX
Pruza transparentnljl proces trazenja | dob”an]a USlUge _ 79%
(]
Sprecava/smanjuje potrebu da preduzeca pribegavaju
neformalnim nacinima (koriS¢enje li¢nih poznanstava, .
itd.) kako bi dobili odgovarajuéu uslugu _ 72%
PruZa bolju kontrolu nad procesom traZenja i dobijanja _ 48%
m Gradani
Stedi novac .
I 0% predueca
Pruza bolji kvalitet usluge .
I

Najvecéa prednost koriséenja eUsluga iz perspektive poslovnih entiteta ogleda se u ustedi vremena
potrebnog za obavljanje pojedinih usluga (29%), a potom u vecoj fleksibilnosti i dostupnosti usluga
(17%) (Grafikon 36). Svako deseto preduzede kao glavnu prednost, pak, vidi smanjenje administrativnih
optereéenja, spreCavanje potrebe preduzeéa da koriste neformalne nacine pribavljanja usluga, kao i
pojednostavljenje procesa trazenja i dobijanja usluge (11%, 10% i 10%, redom).
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Grafikon 36: Prednosti koriS¢enja eUsluga iz perspektive preduzeda
Iz perspektive vaseg preduzeca, koja je trenutno najveca prednost koris¢enja e-usluga javne administracije
namijenjenih privredi/poslovhom sektoru?; Baza: Ukupna cilina populacija

Usteda vremena potrebnog za obavljanje pojedinih usluga _ 29%
Veca fleksibilnost i dostupnost usluga (u smislu vremenai _ 17%
mjesta, odnosno kada i gdje moZete dobiti uslugu) °
Smanjenje administrativnih optereéenja/birokratije _ 11%
Spredava/smanijuje potrebu da preduzeda pribjegavaju _ 10%
neformalnim nacinima (kao $to su koriséenje li¢nih... °
Pojednostavljenje procesa trazenja i dobijanja usluge _ 10%
Bolja kontrola nad procesom trazenja i dobijanja usluge - 6%
Bolji kvalitet usluge - 5%
Smanjenje troskova za obavljanje pojedinih usluga - 4%
Veca transparentnost procesa trazenja i dobijanja usluge - 3%

Nema nikakvih prednosti - 5%

Ne znam . 2%

Generalno misljenje o e-uslugama javne administracije

Oko jedne polovine gradana Crne Gore smatra da se zahtjevi upucéeni javnoj administraciji brze
rjeSavaju na Salteru nego online (51%), dok nesto manje od cetvrtine vjeruje da nema razlike u brzinu
rjeSavanja zahtjeva izmedu ova dva pristupa (23%) (Grafikon 37). Tek neSto vise od 10% gradana
smatra da se online predati zahtjev rjeSava brZe. Da ¢e zahtjev biti brZe rijeSen na Salteru ¢esce vjeruju
osobe koje nikada nijesu Cule za elektronske usluge, kao i one koje imaju generalno negativan stav o
njima.
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Grafikon 37: Brzina rjeSavanja zahtjeva u zavisnosti od pristupa
Da li smatrate da ¢e Vas zahtjev biti brZe rijesen ukoliko odete na Salter ili ukoliko zahtjev predate online?; Baza: Ukupna ciljina
populacija

Biée brie rijeSen ako Nema razlike ukoliko Bice brie rijeSen ako Ne znam
odem na Salter idem na Salter ili predam zahtjev predam online
zahtjev online

Klasi¢ne usluge javne administracije ostaju preferirane naspram e-usluga kod gradana nevezano od
toga da li kostaju jednako ili su pak e-usluge jeftinije — preko 60% gradana se ipak opredjeljuje za
tradicionalni nacin, dok oko Cetvrtina bira eUsluge, a svaki deseti gradanin ne moZe da se opredijeli
(Grafikon 38). Bez obzira na cijenu (da li bi koStale jednako ili bi bile jeftinije), e-usluge su cesce
preferirane od strane mladih osoba (18-29), sa viSim obrazovanjem, zaposlene i ucenike/studente.
Sasvim logi¢no, u ovu grupu spadaju i osobe koje su uglavhom upoznate sa elektronskim uslugama,
koriste ih, i imaju generalno pozitivan stav o njima.

Grafikon 38: Preferirani vid usluge u zavisnosti od cene

Ako bi e-usluge javne administracije bile JEFTINIJE od klasicnih, koje biste usluge Vi ili ¢lan Vase uZe porodice radije
koristili?; Ako bi e-usluge javne administracije KOSTALE JEDNAKO kao i klasic¢ne, koje biste usluge Vi ili ¢lan Vase uze
porodice radije koristili?; Baza: Ukupna ciljna populacija

m Klasi¢ne usluge m eUsluge ® Ne znam
Kada bi eUsluge

KOSTALE JEDNAKO 24% 9%
kao i klasi¢ne
Kada bi eUsluge bile o o o
JEFTINIJE od klasi¢nih 616 ZSA 11A)
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Dramati¢no drugadije u poredenju sa stavovima gradana, tri Cetvrtine preduzeca opredjeljuje za
eUsluge, takode nevezano od toga da li je njihova cijena ista kao kod klasicnih usluga ili pak niza
(Grafikon 39).

Grafikon 39: Preferirani vid usluge u zavisnosti od cijene

Ako bi e-usluge javne administracije bile JEFTINIJE od klasi¢nih, koje usluge bi vase preduzece radije koristilo?; Ako
bi e-usluge javne administracije KOSTALE JEDNAKO kao i klasicne, koje usluge bi vase preduzece radije koristilo?
Baza: Ukupna cilina populacija

m Klasi¢ne usluge m eUsluge m Ne znam

Kada bi eUsluge
kao i klasi¢cne
Kada bi eUsluge bile
klasi¢nih

Najveci udio preduzeca zadovoljan je time Sto se razliCite aktivnosti sada mogu obaviti samo
elektronskim putem (oko polovine ili vise privrednika) (Grafikon 40). Najvedi udio iskazuje zadovoljstvo
elektronskim podnosenjem Jedinstvenog obrasca izvjestaja o obradunatom i plaéenom porezu na
dohodak fizi¢kih lica i doprinosima sa obavezno socijalno osiguranje (62%), a potom elektronskom
prijavom poreza na dobit (56%). NeSto manje od polovine privrednika navelo je da im ovaj proces
odgovara i za predaju finansijskih izvjestaja, kao i za prijavljivanje za program stru¢nog osposobljavanja
(47% i 46%, redom). Svakako, nije zanemarljiv ni udio preduzeéa (izmedu cCetvrtine i dvije petine
privrednika) koja bi preferirala da pored online prijave/predaje postoji moguénost da se navedene
aktivnosti obave i na druge, ,offline” nacine. Ovo najprije vaZi za predaju finansijskih izvestaja (43%) i
prijavu za program stru¢nog osposobljavanja (39%), a onda i za prijavljivanje poreza na dobit (33%).
Dodatno, nesto viSe od Cetvrtine preduzeda ovu opciju preferira i za podnosenje jedinstvenog obrasca
izvjeStaja o obracunatom i placenom porezu na dohodak na fizickih lica (28%).
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Grafikon 40: Preferirani nacin koriS¢enja e-usluge za aktivnosti koje se obavljaju iskljucivo
elektronskim putem?

Kao sto je ve¢ pomenuto, u ovom trenutku, neke aktivnosti u vezi sa poslovanjem u Crnoj Gori moguce je obavljati
iskljucivo elektronskim putem. Kada biste mogli da birate, da li biste se prije opredijelili da tako i ostane, ili biste
radije izabrali da date aktivnosti obavljate kao sto se to radilo ranije (na Salteru, komunikacijom licem-u-lice,
postom i sl.), prije uvodenja obaveze njihovog obavljanja elektronskim putem? Baza: Ukupna ciljna populacija

m Odgovara mi $to se ova aktivnost sada moze obaviti iskljuivo elektronskim putem

m Odgovaralo bi mi da pored elektronskog postoji mogucnost da se ova aktivnost obavi i na druge nacine (na $alteru, komunikacijom licem-
u-lice, postomi sl.)

® Radije bih ovu aktivnost obavljao/la na drugi nacin (na $alteru, komunikacijom lice-u-lice, postom) nego elektronskim putem

62%
56%

47% 46%
43% °
39%
33%
()
9% 10% 8% 13%
Predaja finansijskih izvjestaja Prijava poreza na dobit Podnosenje Jedinstvenog  Prijava za program strucnog
(statistickog, redovnog, obrasca izvjestaja o osposobljavanja lica sa
vanrednog, konsolidovanog) obracunatom i plaéenom stecenim visokim
porezu na dohodak fizi¢kih obrazovanjem (na portalu
lica i doprinosima za eUprava)

obavezno socijalno osiguranje

Preduzeda znacajno ceSce od gradana iskazuju pozitivan stav o e-uslugama, te dvije petine njih smatra
da su e-usluge veliki napredak u koriséenju administrativnih usluga (39%), naspram petine gradana koji
dijele ovo misljenje (19%) (Grafikon 41). Sa druge strane, Cini se da gradani pokazuju viSe neutralan
stav prema e-uslugama, s obzirom na to da polovina njih navodi da je uvodenje elektronskih usluga
napredak, ali samo za gradane koji imaju vjeStine i sredstva da te usluge koriste (50%), dok isto istice
svako trece preduzede (32%). Negativne stavove o e-uslugama ima oko petine gradana (18%), , odnosno
oko Cetvrtine preduzeéa (27%).

4 0dgovor ,Ne odnosi se na poslovanje mog preduzeéa“ iskljuéen kako bi bilo moguée poredenje medu stavkama.
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Grafikon 41: Generalno misljenje o e-uslugama javne administracije
Sve u svemu, kakvo je vase generalno misljenje o e-uslugama (elektronskim uslugama) javne administracije? Koji
stav je najblizi vasem?; Baza: Ukupna cilina populacija

m Uvodenje e-usluga je veliki napredak u koris¢enju administrativnih usluga
m Uvodenje e-usluga jeste napredak, ali samo za gradane/preduzeda koji imaju vjestine i sredstva da te usluge koriste
= Mislim da uvodenje e-usluga nanosi vise Stete nego koristi

M Ne znam

Gradani 12%
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Cak petina gradana nije u stanju da specifikuje ta bi to trebalo promijeniti kako bi oni u veéoj mjeri
koristili e-usluge (22%) (Grafikon 42). Najveci udio, oko petine gradana, smatra da bi pojednostavljenje

koris¢enja e-usluga, kao i dostupnost vise informacija o nacinu njihovog koris¢enja vodilo ka njihovoj

vecoj upotrebi (21%) (20%). Svaki deseti gradanin takode smatra da bi povecanje broja e-usluga

namijenjenih gradanima doprinijelo njihovom veéem koriséenju.

Grafikon 42: Promjene koje gradane ocekuju kako bi vise koristili e-usluge

Sta bi najprije trebalo da se promijeni da biste vise koristili e-usluge?; Baza gradana: Ukupna cilina

populacija

Da se pojednostavi koris¢enje elektronskih usluga

Da postoji vise informacija o nacinu koriséenja e-usluga
Veca dostupnost razlicitih usluga, odnosno povecanje broja
elektronskih javnih usluga namijenjenih gradanima

Da je cjelokupnu uslugu uz plac¢anje taksi moguce obaviti
online

Da postoji povratna informacija o podnosenju zahtjeva i roku
za izvrSenje usluge

Da takse za izvrSenje e-usluga budu niZe u poredenju sa
taksama kad se usluga dobija licem-u-lice, na 3alteru

Napraviti video tutorijale za izvrSenje e-usluge
Drugo
NiSta, nisam zainteresovan/a

Ne znam
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S druge strane, niZe takse za e-usluge u poredenju sa klasicnim uslugama se isticu kao najvazniji
stimuliSuéi faktor za vece koriscenje e-usluga od strane preduzeca (20%) (Grafikon 43). Oni potom
navode i mogucénost obavljanja cjelokupne usluge online (13%), dobijanje povratne informacije o
izvrSenju usluge (13%), kao i jednostavnije procedure za koriS¢enje digitalnog sertifikata (11%).

Grafikon 43: Promjene koje preduzeca ocekuju kako bi vise koristili e-usluge
Sta bi najprije trebalo da se promijeni da biste vise koristili e-usluge javne administracije u vezi sa
poslovanjem preduzeca?; Baza preduzeca: Ukupna cilina populacija

Da takse za izvrSenje e-usluga budu niZe u poredenju sa

0,
taksama kad se usluga dobija licem-u-lice, na Salteru 20%

Da je cjelokupnu uslugu uz plac¢anje taksi moguce obaviti
. 13%
elektronskim putem
Da postoji povratna informacija o podnosenju zahtjeva i _ 13%
roku za izvrSenje usluge °
Jednostavnije procedure za kori$¢enje elektronske
11%

identifikacije — digitalnog sertifikata

Da postoji vise informacija o nacinu koris¢enja e-usluga 10%

Veca dostupnost razlicitih usluga, odnosno povecanje
. I o 9%
broja elektronskih javnih usluga namijenjenih...
Da se pojednostavi koris¢enje elektronskih usluga _ 9%

NizZe cijene za dobijanje elektronske identifikacije -

0,
digitalnog certifikata 5%

Napraviti video tutorijale za izvrSenje e-usluge . 2%

Drugo . 1%

1%

Nije potrebno mijenjati nista, sve je kako i treba da bude

Ne znam 5%
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Vidljive su razlike u stavovima izmedu gradana i privrede kada su u pitanju promjene koje bi doprinijele

veéem koris¢enju e-usluga (Grafikon 44). Dok, s jedne strane, gradani insistiraju na vecoj

jednostavnosti koris¢enja e-usluga i postojanju vise informacija o tome, predstavnici preduzeca kao

najvazniji isticu zahtjev da takse za izvrSenje e-usluga budu niZe u poredenju sa e-uslugama.

Grafikon 44: Promjene koje gradane i preduzeéa oéekuju kako bi vise koristili e-usluge®

Sta bi najprije trebalo da se promijeni da biste vise koristili e-usluge?; Baza: Ukupna ciljna populacija

Da se pojednostavi kori¢enje elektronskih usluga

Da postoji vise informacija o nacinu koris¢enja e-
usluga

Veca dostupnost razlicitih usluga, odnosno
povecanje broj

Da je cjelokupnu uslugu uz plaé¢anje taksi moguce
obaviti elektronskim putem

Da postoji povratna informacija o podnosenju
zahtjeva i roku za izvrSenje usluge

Da takse za izvrSenje e-usluga budu niZe u poredenju
sa taksama kad se usluga dobija licem-u-lice, na...

Napraviti video tutorijale za izvrSenje e-usluge

Ne znam

A 21%
N 11%
A 20%
N 12%
P 12%

I 11%

_ 6% H Gradani
I 16% = Preduzeca
N 5%

I 15%

PN 5%
I 23%
RN 4%

B 3%
AR 22%
I 6%

5 Dva odgovora koja su postavljana samo preduzeé¢ima su iskljuéena kako bi bilo moguée poredenje izmedu

gradana i preduzeca.
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