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ISTRAZIVANJE O ZADOVOLJSTVU KORISNIKA

UuvoD

Zavod za statistiku je usvojio Strategiju upravljanja kvalitetom, Vodi¢ za implementaciju Startegije
upravljanja kvalitetom, kao i Implementacioni plan za sprovodenje politike kvaliteta. U cilju mjerenja
stepena do kojeg ispunjava svoje obaveze prema korisnicima i u sklopu nove politike kvaliteta, Zavod
za statistiku po prvi put je sproveo istrazivanje o zadovoljstvu korisnika. Prikupljanje podataka
realizovano je putem web ankete, u periodu od 1. septembra do 20. oktobra 2017. godine.

Ciljevi istrazivanja se odnose na:

e Mjerenje zadovoljstva korisnika svim aspektima rada MONSTAT-a;

e Mjerenje zadovoljstva korisnika podacima i uslugama, kao i nac¢inom na koji podaci /
informacija dolaze do krajnjih korisnika;

e Utvrdivanje potreba korisnika i upoznatost sa zvani¢nim dokumentima Zavoda, kao i na¢inima
na koji se mogu ukljuciti u rad Zavoda i uopste Statistickog sistema Crne Gore;

e Utvrdivanje nacina i svrhe kori$¢enja usluga MONSTAT-a.

Rezultati istraZivanja ¢e sluZiti kao osnova za kontinuirani rad na poboljaSanju kvaliteta podataka i
usluga, kao i za izradu akcionih planova u oblasti obezbjedenja kvaliteta rada Zavoda za statistiku.
Ujedno, ovo istraZivanje predstavlja prvi korak u ja¢anju komunikacije sa korisnicima podataka u
cilju upoznavanja njihovih potreba.

METODOLOSKA OBJASNJENJA

Ciljna grupa istrazivanja su bili korisnici koji su u toku posljednje tri godine uputili barem jedan
zahtjev za podacima na zvani¢nu e-mejl adresu Zavoda za statistiku.

Informacija o istrazivanju i link sa upitnikom je poslat putem e-maila na adrese 1.198 korisnika.
Dodatno, link za istrazivanje i obavjeStenje o istom su se nalazili na web stranici MONSTAT-a, za sve
korisnike koji su Zeljeli da popune anketu, a nijesu informisani putem e-mejla. Upitnik je kvalitetno
popunilo 26,0% kontaktiranih korisnika (312 ispitanika) i dalje su analizirani samo njihovi odgovori.

[strazivanje je sprovedeno kori$éenjem on-line upitnika koji je kreiran u EU-SURVEY formi, koji
predstavlja EUROSTAT-ovu zvani¢nu formu za kreiranje on-line upitnika. Ova vrsta upitnika
obezbjeduje korisnicima potpunu anonimnost. Upitnik je pripremljen na crnogorskom i engleskom
jeziku i sadrzao je 26 pitanja.

Korisnici su ocjenjivali stavke koristec¢i skalu od 1 do 5, pri ¢emu su sa 1 ocjenjivali ukoliko su veoma
nezadovljni, 2 - nezadovoljni, 3 - ni zadovoljni ni nezadovoljni, 4 - zadovoljni i 5 - veoma zadovoljni.
Upitnik je sadrzao i otvorena pitanja, Sto je omogudilo korisnicima da napiSu svoje predloge i

sugestije za poboljSanje rada Zavoda za statistiku.

Periodika sprovodenja istrazivanja je definisana kao dvogodiSnja.
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SAZETAK

Istrazivanje o zadovoljstvu korisnika sprovedeno je na uzorku od 312 ispitanika i daje viSe
informacija o potrebama korisnika za statistickim proizvodima i o njihovom zadovoljstvu podacima
i uslugama koje MONSTAT proizvodi.

o Ukupna prosje¢na ocjena zadovoljstva korisnika uslugama MONSTAT-a na skali od 1 do 5
(1-nezadovoljan, 5-veoma zadovoljan) je 4,0, odnosno 54,2% ispitanika su zadovoljstvo
MONSTAT-om ocijenili ocjenom 4 ili viSe.

e Posmatrano po elemetima ukupnog indeksa zadovoljstva, korisnici su najvise zadovoljni
zaposlenima u MONSTAT-u (4,4), pouzdanoscu podataka (4,1), pokrivenosc¢u potreba podacima
koje MONSTAT proizvodi (4,0) i ukupnim kvalitetom podataka i usluga (4,0), dok su najmanje
zadovoljni Internet stranicom Zavoda (3,8).

e Demografski, uzorak ima slede¢u strukturu:

- 58,7% ispitanika su bile Zene,

- 73,4% ispitanika je iz Crne Gore,

- Najveci broj ispitanika ima izmedu 30 i 49 godina starosti (65,1%),
- 54,2% ispitanika ima zavrsSenu visu ili visoku Skolsku spremu.

o Najvise je ispitanika iz izvrsne vlasti - 23,4%; zatim istrazivaci - 22,4%; dok je najmanji procenat
iz zakonodavne i sudske vlasti (0,6%).

e Polovina ispitanika je upoznato Zakonom o statistici, dok je 43,9% ispitanika upoznato
Kalendarom objavljivanja statistickih izvjestaja.

e Savjet Statistickog Sistema Crne Gore poznaje 22,0% ispitanika, dok je 19,0% njih do sada i dalo
neki predlog za poboljsanje sistema.

e Ispitanici najceSce prikupljaju statisticke podatke koristec¢i Internet sajt MONSTAT-a (89,3%), a
zatim putem kontakta sa zaposlenima (61,0%).

e ViSe od polovine ispitanika (51,6%) koriste podatke MONSTAT-a ¢esto (mjesecno ili kvartalno),
dok ih 20,5% koristi dnevno ili nedeljno.

o Korisnici najvise koriste podatke iz statisticke oblasti zaposlenost i nezaposlenost (42,9%) i
podatke iz popisa stanovnistva (38,5%), dok najmanji procenat korisnika koristi podatke iz
oblasti pravosuda (4,5%) i iz oblasti kultura i umjetnost (5,4%).

Preporuke ili smjernice koje su dali ispitanici, a ti¢u se poboljSanja kvaliteta usluga MONSTAT-a, koje
bi ujedno i doprinijele poveéanju zadovoljstva odnose se na unapredenja u slede¢im oblastima:

e Unapredenje i redizajn web sajta uz unapredenje dinamike aZuriranja baza podataka, sa
mogucnoscu pristupa podacima iz razlicitih statistickih oblasti na jednom mjestu;

e Poboljsanje pravovremenosti davanja podataka;

e Dostupnost podataka na detaljnijem nivou, odnosno na nizim nivoima Klasifikacije;

e Podsticanje meduinstitucionalne saradnje i povecanje kvaliteta administrativnih izvora;

e Dalje uskladivanje sa medunarodnim standardima;

o Efikasnija komunikacija zaposlenih sa korisnicima.
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PROFIL ISPITANIKA
Pol i drzava stanovanja ispitanika

Najveci procenat korisnika, koji je uCestvovao u istrazivanju, je iz Crne Gore - 73,4%. Od ukupnog
broja ispitanika u uzorku, 58,7% Cine Zene, dok je korisnika muskog pola 41,3%.

Starosna struktura ispitanika

Najveci procenat ispitanika iz uzorka pripada starosnoj grupi od 30-49 godina (65,1%).

U starosnoj grupi izmedu 16 i 29 godina nalazi se 18,3% korisnika, 16,3% korisnika ima izmedu 50 i
64 godine starosti, dok je najmanji procenat korisnika u dobnoj strukturi od 65 i viSe godina starosti
(0,3%) korisnika.

Nivo i vrsta obrazovanja ispitanika

0d ukupnog broja ispitanika u uzorku, najveci procenat pripada onima koji imaju zavrsenu visu skolu
ili fakultet (54,5%). Svega 3,5% ispitanika je zavrSilo srednju Skolu, dok je ostatak od 42,0%
ispitanika sa zavrSenim magistarskim ili doktorskim studijama.

Koriste¢i ISCED klasifikaciju, klasifikovali smo ispitanike po vrsti skole koju su zavrsili.

Najvedi procenat ispitanika je iz oblasti drustvenih nauka, novinarstva i informisanja (32,1%), zatim
iz oblasti poslovanja, administracije i prava (21,8%), dok je najmanje ispitanika iz oblasti
obrazovanja 2,2% i iz oblasti umjetnosti i humanisti¢kih nauka (2,6%).

Djelatnost ispitanika

Najveci broj ispitanika koji je dao odgovore na nas upitnik je zaposljen u Izvrsnoj vlasti (23,4%).
Istrazivaci su ¢inili 22,4% uzorka, privredni subjekti - 16,3%, dok je najmanji procenat korisnika koji

je odgovorio na upitnik iz zakonodavne i sudske vlasti - 0,6% i diplomatsko konzularnih
predstavnistava (ambasade) - 1,6%.

UPOZNATOST AKTIMA I AKTIVNOSTIMA MONSTAT-A

Upoznatost zvaniénim aktima Zavoda za statistiku

Svega 4,2% ispitanika iz uzorka nije upoznato ni sa jednim zvani¢nim aktom Zavoda za statistiku.
Najveci broj ispitanika je upoznat Zakonom o zvanicnoj statistici (50,0%) i Kalendarom objavljivanja
statistickih podataka (43,9%), dok su ispitanici najmanje upoznati Izvjestajima o medunarodnim IPA

projektima (17,6%) i IzvjeStajem o pregovarackom poglavlju 18 (22,4%).
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Upoznatost Savjetom statistickog sistema Crne Gore

Na pitanje Da li su upoznati sa radom Savjeta statistickog sistema, koji se stara o potrebama korisnika
zvanicne statistike i sastavljen je u cilju Sirenja statistickih znanja i kulture, dobili smo odgovor da je
svega 22,0% ispitanika upoznato istim.

Na pitanje Da li su imali inicijativu za uvodenje novog statistickog istrazivanja ili podatka u statisticki
sistem, 19,0% korisnika je odgovorilo potvrdno.

Vrsta podataka koje ispitanici koriste, nacin korisé¢enja istih i u¢estalost

Od ukupnog broja ispitanika, najveci broj (61,9%) koristi statisti¢ke informacije kao izvor podataka
koji su im potrebni. Najmanje ispitanika koristi posebne podatke koje dobijaju po zahtjevu (23,1%)
i ostale publikacije (17,6%), odnosno ostale izvore koji nisu navedeni pitanjem (1,3%).

Kada su upitani da daju odgovor o tome na koji na¢in prikupljaju statisticke podatke, 98,7%
ispitanika je dalo odgovor. Medu njima, najvise je onih koji koriste Internet stranicu Zavoda (89,3%).
Masovne medije, kao izvor podataka, koristi najmanji broj ispitanika (13,0%). Pod ostalim su
korisnici navodili da prikupljaju podatke preko stru¢nih sastanaka, EUROSTAT-a itd.

Najcesée koriséena statisticka podrudja su: zaposlenost/nezaposlenost (42,9%), popisi
stanovnistva (38,5%), demografija (37,2%), nacionalni racuni (36,2%) i zarade(34,0%), a najmanje
koris¢ena: pravosude (4,5%), kultura i umjetnost (5,4%), administrativni registri (8,3%),
informaciono komunikacione tehnologije (9,0%) i ekonomski racuni u poljoprivredi (9,3%).

0Od ukupno 99,0% ispitanika koji su dali odgovor na pitanje o tome Kkoja je svrha koriséenja
podataka MONSTAT-a, najveci broj je naveo da su im podaci potrebni kao opste informacije
(41,7%).Korisnici u velikom broju koriste podatke u nau¢no istrazivacke svrhe (40,1% korisnika), u
svrhu analiziranja trzista (38,5% korisnika), dok je najmanji procenat korisnika koji su kao svrhu
naveli ostalo (komparaciju podataka, u cilju donosenja lokalnih planova isl).

Na pitanje o ucestalosti koriséenja podataka MONSTAT-a, korisnici su u najve¢em broju odgovorili
da mjesecno koriste podatke MONSTAT-a (30,8%).

Odgovori na prethodno pitanje Koliko Cesto koristite podatke MONSTAT-a? sluZili su kao osnova za
grupisanje korisnika koji su precizirali ucestalost koris¢enja podataka u tri kategorije.

Veoma Cesti korisnici statistickih podataka - predstavljaju one koji su koristili statisticke podatke
dnevno ili nedeljno. Procenat tih korisnika u ovom istrazivanju je 20,5%;

Cesti korisnici statisti¢kih podataka - predstavljaju one koji su koristili statisti¢ke podatke mjese¢no
ili tromjesjecno. Procenat tih lica je 51,6%;
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Rijetki korisnici statistickih podataka - predstavljaju one koji su koristili statisticke podatke godisnje
ili rijede, odnosno po potrebi. Procenat tih korisnika je 27,9%, pri cemu su korisnici koji nijesu mogli
da odrede koliko Cesto koriste podatke, takode svrstani u ovu kategoriju.

ZADOVOLJSTVO KORISNIKA

Za mjerenje ukupnog zadovoljstva korisnika koriS¢en je American customer satisfaction index (ASCI),
indikator koji sluZi za mjerenje ukupnog zadovoljstva korisnika u drZavnoj upravi. Za obracun ASCI
indikatora kori$¢eno je sljede¢ih 5 varijabli koje najviSe uticu na ukupno zadovoljstvo korisnika:
zadovoljstvo pokrivenoscu potreba podacima koje MONSTAT proizvodi, pouzdanost MONSTAT-ovih
podataka, zadovoljstvo internet stranicom, zadovoljstvo zaposlenima i uopSteno zadovoljstvo
korisnika ukupnim kvalitetom podataka i usluga.

Prosjecne ocjene za svih pet kategorija prikazane su na grafiku. Na bazi prosjeka ocjena svih pet
kategorija dobijena je ukupna ocjena zadovoljstva MONSTAT-om koja iznosi 4,0.

Grafik 1. Prosjecna ocjena ukupnog zadovoljstvo korisnika po kategorijama

Ukupan nivo zadovoljstva
Zadovoljstvo raspolozivo$¢u podacima
Pouzdanost podataka

Zadovoljstvo internet stranicom
Zadovoljstvo zaposlenima

Ukupan kvalitetet podataka i usluga

U daljem tekstu posebno su obradene sve kategorije koje uticu na ukupnu ocjenu zadovoljstva
MONSTAT-om.

Zadovoljstvo podacima
Zadovoljstvo pokrivenoséu potreba ispitanika podacima kojima MONSTAT raspolazZe
Korisnici su imali mogu¢nost da ocijene zadovoljstvo ispitanika pokrivenosc¢u potreba podacima

MONSTAT-a. Ocjene su davali na skali od 1 do 5. Ukupna prosjec¢na ocjena zadovoljstva ispitanika
pokriveno$c¢u potreba podacima kojima MONSTAT raspolaZze je 4,0.
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Grafik 2. Prosjecna ocjena pokrivenosti potreba podacima kojima raspolaze MONSTAT

MONSTAT-ovi podaci su pouzdani a1
I, 4.

MONSTAT raspolaze svim podacima koji su mi

potrebni I 35

Zadovoljan sam periodikom objavljivanja

—— 4

Medjunarodna uporedivost podataka je dobra

——— 39

Podaci su prezentovani na razumljiv nacin

" 42

Nacin na koji mogu do¢i do podataka mi odgovara

I 4

3.0 3.5 4.0 4.5

Korisnici su najbolje ocjenili stavku da su podaci prezentovani na razumljiv nacin, prosjeCnom
ocjenom 4,2, dok su najlosije ocijenili stavku ,, MONSTAT raspolaZe svim podacima koji su mi potrebni”,
prosje¢nom ocjenom 3,5, a zatim i medunarodnu uporedivost podataka, prosje¢nom ocjenom 3,9.

Kao razlog nezadovoljstva raspolozivim podacima, korisnici su najces¢e navodili sljedece:

e Nivo detaljnosti podataka - podaci postoje, ali za pojedine oblasti nijesu detaljno prikazani u
odnosu na: pol, starost, djelatnost, teritorijalnu klasifikaciju, i sl.

e Nacin prikazivanja podataka nije prilagoden razli¢itim potrebama korisnika - potrebno je
uvesti nove nacine prikazivanja podatka kao Sto su info grafici, razliciti formati isl.

e Ne postoje istrazivanja o odredenim pojavama (npr. ekoloski otisak, biciklizam).

e Pravovremenost objavljivanja podataka - za ve¢inu indikatora predlaZe se objavljivanje
podataka na mjese¢nom nivou.

o Tesko se dolazi do podataka na web sajtu.

Pouzdanost podataka

Prosje¢na ocjena pouzdanosti podataka MONSTAT-a je 4,1 $to je na skali od 1 do 5 veoma dobro.
Takode, inidikator koji mjeri procentualnu razliku izmedu zadovoljnih (ocjena 5 ili 4) i nezadovoljnih
ispitanika (ocjena 1 ili 2) je veoma visok i iznosi 68,3 (na skali od -100,0 do +100,0).

Ocjena kvaliteta podataka MONSTAT-a

Korisnici su imali moguénost da ocjene statisticke oblasti na skali od 1 do 5. Ukupna prosje¢na usluga
za sve tipove podataka koje MONSTAT nudi je 4,0 Sto je na skali od 1 do 5 veoma visoka ocjena.
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Na pitanje da ocijene ukupan kvalitet podataka za statisticke oblasti koje koriste, korisnici su najbolje
ocijenili sljede¢e domene: demografija i spoljna trgovina sa 4,3; gradevinarstvo, popisi stanovnistva
i bruto domacdi proizvod u paritetu kupovne moc¢i sa prosjecom ocjenom 4,2.

Korisnici su kvalitetom statistickih podataka najmanje zadovoljni u sljede¢im statistickim oblastima:
pravosude je ocijenjeno prosjecnom ocjenom 3,6, linija siromastva 3,7, socijalna zastita i minimalna
potroSacka korpa 3,7. Bitno je naglasiti da u trenutku sprovodenja istrazivanja nije bilo podataka za
navedene statisticke oblasti zbog dinamike istrazivanja u ovim oblastima.

Ocjena Internet stranice MONSTAT-a

Posjecenost internet stranice

Svega 1,0% ispitanika nije do sad posjetio Internet stranicu Zavoda za statistiku, a kao razlog
navode da nije bilo potrebe za koriS¢enjem internet stranice jer su nalazili druge kanale pristupa
podacima. Medu onima koji su je posjetili najviSe je onih koji je posjecuju nekoliko puta godiSnje -
43,0%, mjesecno je posjecuje 30,4% korisnika, nedeljno 20,7%, dok dnevno posjecuje 5,8%
korisnika.

Zadovoljstvo internet stranicom

Ukupno zadovoljstvo internet stranicom mjereno prosjekom zadovoljstva sve 4 kategorije je 3,8 (na
skali od 1 do 5).

Korisnici koji su posjetili internet stranicu MONSTAT-a najvisSe su zadovoljni sadrZajem stranice sa
prosje¢nom ocjenom 3,9; zatim tehni¢kim karakteristikama stranice - 3,8; lako¢u pronalaZenja
podataka su ocijenili prosjecnom ocjenom 3,8 dok su dizajnom internet stranice najmanje zadovoljni
(3,6).

Grafik 3. Prosjecne ocjena zadovoljstva internet stranicom

Tehnicke karakteristike stranice su dobre e 38
Sadrzaj stranice je dobar [ 39

Lako pronalazim podatke koji su mi I 38

potrebni
Dizajn internet stranice je privlatan [N 36
3.4 3.5 3.6 3.7 3.8 3.9 4.0

Upitani da specificiraju razloge svog nezadovoljstva Internet stranicom, ispitanici su uglavnom
navodili da je dizajn zastarjeo, da je slabo organizovan, te da je podatke ponekad teSko naci.
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Ispitanici su davali i predloge za izmjenu Internet stranice, a medu predlozima slededi se isticu:

e Potrebno je uraditi redizajn sajta, po ugledu na zemlje EU, odnosno na sajt EUROSTAT-a;
e Stranica treba da bude preglednija i pretrazivanje jednostavnije;
e Terminologija treba da bude prilagodena korisnicima.

Ocjena zaposlenih

Kontakt sa zaposlenima

U ovom dijelu upitnika korisnici su odgovarali na pitanja da li su imali kontakt sa zaposlenima u
MONSTAT-u. Korisnici koji su kontaktirali sa zaposlenima imali su moguénost da ocijene svoje
zadovoljstvo zaposlenima i njihovom uslugom.

Na pitanje o tome kako najcesée komuniciraju sa zaposlenima odgovor je dalo 99,0% ispitanika.
NajviSe korisnika kontaktira sa zaposlenima putem elektronske poste - 64,1%; zatim putem telefona
17,2%; licnim dolaskom u MONSTAT - 2,9%.

Ukupno 15,9% korisnika koji su odgovorili na ovo pitanje, nije imalo kontakta sa zaposlenima.
Zadovoljstvo zaposlenima u MONSTAT-u

Korisnici su imali moguénost da ocijene zadovoljstvo zaposlenima. Ocjene su davali na skali od 1 do

5 (1 - veoma nezadovoljni, 5 - veoma zadovoljni). Prosjecna ocjena zadovoljstva radom zaposlenih
MONSTAT-a je veoma visoka i iznosi 4,4.

Grafik 4. Prosjecne ocjene zadovoljstvom zaposlenima

Brzina dobijanja informacija od zaposlenih je I 4.3

zadovoljavajuca

Zaposleni MONSTAT-a su spremni pomo¢i [ 45

korisnicima

I 45

Zaposleni MONSTAT-a su profesionalni

Kontakt sa zaposlenima MONSTAT-a lako je [y 4.4

uspostaviti

4.0 4.2 4.4 4.6

Korisnici su najzadovoljniji profesionalizmom zaposlenih u MONSTAT-u, sa prosje¢nom ocjenom 4,5,
dok su najmanje zadovoljni brzinom dobijanja informacija od zaposlenih sa prosje¢nom ocjenom 4,3.
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Ispitanici koji nijesu zadovoljni radom zaposlenih u MONSTAT-u su imali mogu¢nost da detaljnije
objasne razloge svog nezadovoljstva. Njih 18 je dalo razloge i oni se prvenstveno odnose na brzinu
davanja odgovora od strane zaposlenih.

Ocjena sveobuhvatnog kvaliteta podataka i usluga koje nudi MONSTAT
[spitanici su upitani da daju ocjenu sveukupnog kvaliteta podataka i usluga MONSTAT-a. Od
ukupno 312 ispitanika 98,1% je dalo ocjenu, dok 1,9% nije imalo misljenje. Prosje¢na ocjena na skali

od 1do5je4,0.

Grafik 5. Ocjena sveobuhvatnog kvaliteta podataka i usluga

45.0 42.8
40.0
35.0 30.1
30.0
250 22.2
20.0
15.0
10.0 4.2
5.0 0.7
0.0 [

Veoma lose Lose Adekvatno Dobro Odlicno

Korisnici su se u najveéem broju slucajeva oznacili kvalitet podataka i usluga kao dobar - 42,8% i
odlican 30,1%, dok je svega 4,9% ispitanika reklo da je kvalitet los ili veoma los.

Kao razloge nezadovoljstva korisnici su navodili najcesce:
e neophodna veca preglednost internet stranice,

e nemogucnost snalaZenja na internet stranici, kao i
o efikasnija komunikacija izmedu zaposlenih i korisnika putem e -maila.
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ZAKLJUCCI I SLEDECI KORACI

Posvecenost korisnicima predstavlja prvi i osnovni princip upravljanja kvalitetom. Ovo istrazivanje
predstavlja prvi korak u mjerenju zadovoljstva klijenata i osnovni je alat koji se koristi kako bi se
doslo do saznanja da li Zavod za statistiku ide u pravom smjeru kada je u pitanju proizvodnja, obrada
i diseminacija statisticih podataka.

e Ukupna prosjecna ocjena zadovoljstva korisnika uslugama MONSTAT-a na skali od 1 do 5 (1-
nezadovoljan, 5-veoma zadovoljan) je 4,0, odnosno 54,2% ispitanika su zadovoljstvo
MONSTAT-om ocijenili ocjenom 4 ili vise.

e Posmatrano po elemetima ukupnog indeksa zadovoljstva, korisnici su najviSe zadovoljni
zaposlenima u MONSTAT-u (4,4), pouzdano$S¢u podataka (4,1), pokriveno$S¢u potreba
podacima koje MONSTAT proizvodi (4,0) i ukupnim kvalitetom podataka i usluga (4,0), dok su
najmanje zadovoljni Internet stranicom Zavoda (3,8).

e Grupe ispitanika koje su zadovoljnije radom Zavoda od ostalih su: zaposleni u organima izvrsne
vlasti i medunarodne institucije, ispitanici koji esto ili veoma Cesto koriste podatke Zavoda, oni
koji na dnevnom nivou posjecuju Internet sajt, te ispitanici koji su zreliji po godinama starosti.

o Kako ¢ak 89,3% ispitanika koristi Internet sajt kao nacin prikupljanja podataka, veoma je bitno
da se ovaj nacin komunikacije poboljsa.

e Ukupna ocjena kvaliteta i pouzdanosti podataka je visoka i iznosi 4,0.

e Zaposleni i njihov rad sa klijentima su generalno, ocijenjeni veoma dobro (4,4), medutim
prostor za unapredenje se nalazi u brzini odgovora na zahtjeve stranaka, a takode ispitanici su
izrazili potrebu za detaljnijim objaSnjenjem podataka i posebnim analizama.

e Korisnici su generalno dobro upoznati sa aktima Zavoda za statistiku, medutim svega 22,0% je
upoznat sa radom Savjeta za statistiku, te samim tim je i procenat ispitanika koji su davali
predloge za novo istrazivanje manji (19,0%).

Na osnovu nalaza istrazivanja, slijede predlozi za kreiranje akcionih planova:

o Unapredenje i redizajn web sajta koje bi obuhvatilo pojednostavljenje koris¢enja istog,
pojednostavljenje terminologije, unapredenje nacina kako su podaci predstavljeni, sa viSe
dinamickih baza podataka koje sadrZe sve istorijske podatke na jednom mjestu uz moguénost
pregleda podataka po kategorijama. U redizajniranju sajta mozemo se osloniti na pozitivna
iskustva zemalja EU.

e Unapredenje komunikacije sa korisnicima podataka kroz trening zaposlenih i definisanje
komunikacije sa javnoséu kroz opise poslova za jednog ili viSe zaposlenih. Trenutno, u Zavodu
ne postoji posebna sluzba za komunikaciju sa korisnicima. Zaposleni, koji nijesu obuc¢avani za
kontakt sa medijima, Sirom javnoSc¢u ili istrazivac¢ima, daju podatke po zahtjevu korisnika. Kako
zaposleni usled obavljanja redovnih radnih obaveza, veoma Cesto nijesu u moguénosti da izadu
u susret korisnicima, dolazi do kaSnjenja. Takode, obzirom da jedan zaposleni koji se bavi usko
svojom obla$¢u nije u moguénosti uvjek da da pravovremene informacije za sve oblasti koje su
potrebne klijentima, Zavodu je potreban profesionalan kadar za kontakt sa svim korisnicima
podataka koje Zavod proizvodi.
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Promovisanje rada Savjeta za statistiku i nacina na koji se Sira javnost moze ukljuciti u
kreiranje novih istrazivanja.

Definisanje Zeljenog nivoa zadovoljstva korisnika kroz prosjecnu ocjenu koja ¢e se mjeriti
istrazivajem 2019. godine na nivo od 4,2 za ukupan nivo zadovoljstva.

Korekcija duZine upitnika i na¢ina kontaktiranja ispitanika, uzimajuci u obzir podatke o
odzivu korisnika na ovo istraZivanje i vaznost istraZivanja.
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