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1zvrSni sazetak

Ovaj izvestaj opisuje nalaze tajne kupovine sprovedene da bi se procenio kvalitet usluga registracije
vozila u tri regiona Kosova: Pristini, Dakovici i UroSevcu. Studija je procenila tri klju¢ne usluge —
prva registracija vozila, produZenje registracije vozila i promena vlasnistva vozila — sa fokusom na
efikasnost, pristupacnost i zadovoljstvo korisnika. Sa ukupno 92 ispitanika koji su u¢estvovali, vezba
pruza uvid u prednosti i slabosti ovih javnih usluga, nudeci preporuke za ciljana poboljsanja.

Nalazi otkrivaju nekoliko pozitivnih aspekata pruzanja usluga. Vecina ispitanika je navela pozitivne
prve utiske o objektima, opisujuci osoblje kao ljubazno i u mnogim slu¢ajevima podrzavajuce. Procesi
placanja su bili uglavnom efikasni, pri ¢emu se vecina transakcija zavrsavala brzo, iako su sva pla¢anja
izvrdena fizicki. Pored toga, znacajan broj ispitanika se ose¢ao dobro informisanim od strane osoblja o
potrebnim procedurama, $to odraZava efikasnu komunikaciju.

Uprkos ovim prednostima, studija je identifikovala oblasti za poboljSanje. Nedostatak objavljenih
spiskova dokumentacije stvarao je izazove za korisnike, dok su nefunkcionalna tehnoloska oprema
i ograni¢ene mogucnosti digitalnog placanja ometale efikasnost. Nemoguc¢nost da se u potpunosti
kompletiraju usluge elektronskim putem, ukazuje na moguc¢nost modernizacije. ReSavanjem ovih
nedostataka i koriS¢enjem preporuka studije, javne institucije na Kosovu mogu poboljsati pruzanje
usluga, pobolj3ati zadovoljstvo korisnika i podstaci vece poverenje u javne usluge.
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Uvod

Vezba tajne kupovine sprovedena je u okviru projekta ACT NOW - Podrska reformi javne uprave i
vladavini zakona kroz borbu protiv korupcije i poboljSanje pruzanja usluga, podrzanog od strane
Kancelarije EU na Kosovu i implementiranog od strane Grupe za pravne i politicke studije (GLPS) .
Inicijativa ima za cilj promovisanje boljeg upravljanja procenom i poboljSanjem kvaliteta osnovnih
javnih usluga. Usluge registracije vozila, posebno, igraju kljuénu ulogu za gradane i pripadnike
dijaspore, koji ¢esto imaju ograni¢eno vreme i oslanjaju se na efikasne procese tokom svog boravka
na Kosovu.

Za studiju su odabrana tri regiona: Pristina, Dakovica i UroSevac. Ovi regioni i usluge su odabrani
na osnovu bliske konsultacije sa Kancelarijom za stratesko planiranje u okviru Kancelarije premijera
Republike Kosovo, na osnovu broja usluga koje se pruZaju u odabranim kancelarijama i priliva
pripadnika dijaspore tokom letnje sezone, Sto znacajno povecdava potraznju za uslugama vezanim
za vozila.

Fokus je stavljen na tri osnovne usluge koje se nude u kancelarijama za registraciju vozila:
1. Prva registracija vozila: Sveobuhvatan proces koji zahteva vise koraka i dokumentaciju.
2. ProduzZenje registracije za vozila: rutinska usluga sa utvrdenim procedurama.

3. Promena vlasnika vozila: Usluga koja uklju€uje pravne i administrativne promene u vlasnistvu
vozila.

Podaci su prikupljeni putem direktnih zapaZanja i povratnih informacija kupaca, sa ukupno 92
ispitanika koji su ucestvovali u vezbi. Odgovori su analizirani kako bi se istakli obrasci, prednosti
i slabosti u procesu pruzanja usluga. Ovaj pristup je pruZio detaljan pregled korisnickog iskustva,
¢inedi osnovu za preporuke za poboljSanje standarda usluga Sirom Kosova. ReSavanjem sistemske
neefikasnosti, preporuke imaju za cilj da podrZze ABR ciljeve, smanje slozenost i podsticu
transparentnije i pristupacnije usluge.

Ovaj izvestaj pocinje objasnjavanjem metodologije, sa detaljima o pristupu koji se koristi za procenu
usluga registracije vozila Sirom Kosova. Prvi odeljak naglasava opste nalaze za sve usluge u svim
regionima, fokusirajuéi se na klju¢ne aspekte kao Sto su prvi utisci, vreme cekanja, dostupnost
instrukcija, ponasanje osoblja, kvalitet usluga, objekti i procesi pla¢anja. Sledeci odeljak istrazuje
unakrsne tabelarne podatke izmedu regionalnih nalaza i nalaza specificnih za usluge, identifikujuci
prednostiislabosti po regionuitipu usluge. Na kraju, izvestaj se zavrsava zaklju¢cimai preporukama,
nudedi korake za poboljsanje efikasnosti usluga, pristupacnosti i ukupnog kvaliteta.
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Metodologija

Vezba tajne kupovine koristila je strukturiranu i sistematsku metodologiju za procenu kvaliteta usluga
registracije vozila Sirom Pristine, Dakovice i Uro3evca. Sluzbenici za monitoring, odabrani i obuceni
za doslednost i profesionalizam, simulirali su stvarne scenarije predstavljajuci se kao obi¢ni korisnici
usluga. Njihova obuka je naglasila razumevanje procedura usluga, tatno dokumentovanje zapazanja i
izbegavanje pristrasnosti. Podaci su prikupljeni koris¢enjem standardizovanog upitnika sa zatvorenim
i otvorenim pitanjima koja obuhvataju vreme ¢ekanja, profesionalnost osoblja, jasnocu informacija,
Cistocu objekta i procese placanja. Sluzbenici su procenili tri klju¢ne usluge: prva registracija vozila,
produzenje registracije i promena vlasnistva vozila.

Analizirana su ukupno 92 odgovora, ukljuCujuci 43 za produZetak registracije, 30 za prve registracije i
19 za promene vlasnistva. Regionalna distribucija ukljucivala je 45 odgovora iz Pristine, 31iz Uro3evca
i 16 iz Dakovice.

Ispitanici su podeljeni u starosne grupe, pri ¢emu je najveca kohorta bila 26-35 godina (40 ispitanika),
zatim 18-25 godina (23 ispitanika), 36-45 godina (20 ispitanika) i 46+ godina (9 ispitanika).

Vedina ispitanika (91%) bili su muskarci, isticu¢i demografske karakteristike korisnika koji pristupaju
ovim uslugama. Ova metodologija je omogucila identifikaciju obrazaca i preporuka za poboljSanje
usluga registracije vozila na Kosovu.
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Nalazi i rezultat]

Vezba tajne kupovine otkrila je vazne uvide u ucinak usluga registracije vozila u Pristini, Dakovici
i UroSevcu. Nalazi su kategorisani prema regionu i tipu usluge, fokusiraju¢i se na kljuéne metrike
kao Sto su vreme cCekanja, profesionalnost osoblja, jasnoca informacija, Cistoca objekata i opste
zadovoljstvo.

OpéSti nalazi za sve sluzbe Sirom svih
regiona:

Prvi utisak i vreme Cekanja:

Upitnik je zapocet pitanjem ucesnika kako su se osecali kada su usli u objekat. Sve u svemu, vecina
(72%) je izjavila da se oseca ,,dobro” ili ,veoma dobro“. U meduvremenu, 16% ispitanika se osecalo
»heutralno”, a manji procenat je zabeleZio negativne utiske: 4 ispitanika se osecalo ,lose”, 5% je
opisalo objekat kao ,,prepun, a 3% je reklo da je , pretoplo”. Ovo ukazuje da je vecina ucesnika imala
pozitivnu pocetnu percepciju objekta.

Kako ste se osecali kada ste usli u objekat?

5% 3%
Objekat je bio prepun U objektu je bilo previse toplo

4% 16% Neutralno

Lose

15%
Vrlo dobro

57%
Dobro

Na pitanje da li su ispitanici bili do¢ekani po dolasku u objekat, 45% je odgovorilo da, a 55% da ne.

Opsti podaci o vremenu c¢ekanja pokazuju da su ispitanici prijavili niz iskustava. Ukupno 17%
ispitanika je izjavilo da nije ¢ekalo, dok je 3% izjavilo da je ¢ekalo 1-2 minuta. Veci deo, 13% i 20%,
izjavilo je da su cekali 3—5 minuta i 6-10 minuta, respektivno. Vreme c¢ekanja od 11-15 minuta
navelo je 22% ispitanika, a najvisu kategoriju duze od 15 minuta navelo je 25% ispitanika.
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Vreme ¢ekanja

17% Nema vremena &ekanja

25%
Vise od 15 minuta
3% 1-2 minuta

139% 3-5 minuta

22% 20%

11-15 minuta 6-10 minuta

Ako se analizira vreme ¢ekanja Sirom regiona, pojavljuju se razlike u efikasnosti pruzanja usluga.
Urosevac se istice kao najefikasniji region, sa 45,16% ispitanika koji nisu ¢ekali, a dodatnih 29,03% je

¢ekalo 5 minuta ili manje. Samo mali procenat (3,23%) Cekao je vise od 15 minuta, demonstrirajudi

efikasno upravljanje redovima i dobro organizovan sistem pruzanja usluga. Pakovica pokazuje

me3ovitiji u¢inak. Dok je mali procenat (6,25%) prijavio da nije bilo vremena ¢ekanja, vecina (56,25%)

je imala umereno vreme cekanja od 6 do 15 minuta. Znacajnih 18,75% cekalo je vise od 15 minuta,
$to sugeriSe da iako sistem funkcioni$e umereno dobro, postoji prostor za poboljsanje u rukovanju
periodima 3pica. PriStina, medutim, pokazuje najduze vreme ¢ekanja, sa 42,22% ispitanika koji su
izjavili da ¢ekanja prelaze 15 minuta. Samo 2,22% prijavilo je da nema ¢ekanja, a vecdina (48,89%) je
imala umerena ka3njenja od 6 do 15 minuta. Ovi nalazi ukazuju na neefikasnost i potencijalne izazove

u alokaciji resursa ili kapacitetima usluga tokom perioda velike potrainje.

Té anketuarit pér kohén e pritjes:

Vise od 15 minuta

11-15 minuta

6-10 minuta

3-5 minuta

1-2 minuta

Nema vremena ¢ekanja

[ Ferizaj
M Gjakova
[ Prishtina
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Dostupnost instrukcija

Objavljivanje liste potrebne dokumentacije za dobijanje usluga je kriti¢an faktor u vezi sa zadovoljstvom
korisnika, jer obezbeduje jasnocu za korisnike usluga. Podaci pokazuju da je zna¢ajna vecina ispitanika
(73%) izjavila da takva lista nije objavljena, $to ukazuje na nedostatak transparentnosti u pruzanju
potrebnih informacija. Samo 27% ispitanika je potvrdilo postojanje spiska dokumentacije. Posebno je
znacajno primetiti da niko od ispitanika koji su prijavili dostupnost spiska dokumentacije nije primao
usluge u Pristini, Sto ukazuje na potencijalni jaz u dostupnosti informacija u tom regionu.

Da li je postojao objavljen spisak potrebne dokumentacije za dobijanje usluge?

27% Da

73%
Ne

Podaci pokazuju da je 90% ispitanika prijavilo da je dobro informisano o potrebnoj dokumentaciji i
koracima koje treba da preduzmu, $to ukazuje na visok nivo komunikacije u vecini slu¢ajeva. S druge
strane, 10% ispitanika je navelo da nije primilo ove informacije, isti¢u¢i potrebu da se obezbede
dosledne i sveobuhvatne smernice za sve korisnike.

Da li ste bili obavesteni o potrebnoj dokumentaciji i koracima koje treba slediti?

10% Ne

90% Da

Pitanje: ,Koliko su jasna i laka za razumevanje potrebna dokumenta?" pokazuje slede¢u raspodelu
odgovora u procentima. Vecina, 60%, izjavilo je da su dokumenta jasna i laka za razumevanje. Medutim,
27% smatra da su dokumenta nejasna ili nedovoljno objasnjena, dok 13% nije odgovorilo.
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Koliko su potrebna dokumenta bila jasna i laka za razumevanje?

13%

Bez odgovora

60% Dovoljno jasna

27%

Nevoljno jasna

Osoblje:

Ponasanje osoblja igra klju¢nu ulogu u oblikovanju ukupnog korisnickog iskustva, jer znacajno utice
na zadovoljstvo i poverenje u pruzanje usluga. Podaci otkrivaju da je vecina ispitanika, 47%, opisala
osoblje kao ,ljubazno®, dok je dodatnih 31% ocenilo osoblje kao ,veoma ljubazno", $to ukazuje na
generalno pozitivne interakcije. 15% ispitanika je imalo neutralnu percepciju ponadanja osoblja. Manji
deo je prijavio negativna iskustva, pri ¢emu je 5% osoblje opisalo kao ,pomalo neprijatno®, a 1% kao
,veoma neprijatno".

Kakvo je bilo ponasanje osoblja?

5% 1%

Pomalo neprijatno Veoma neprijatno

371% Veoma ljubazno

15%

Neutralno

47%

Ljubazno

Podaci pokazuju da je 65% ispitanika izjavilo da im je odmah po dolasku ukazana paznja, $to odrazava
efikasan proces usluge za vecinu. Medutim, 35% ispitanika je izjavilo da su morali da ¢ekaju pre nego
$to im se pruzi pomo¢, sugerisuci da postoji prostor za poboljsanje u smanjenju vremena cekanja i
poboljsanju odziva kako bi se obezbedilo lak3e iskustvo za sve korisnike.
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Da li ste vam je odmah nakon docekivanja ukazana paznja?

35%
Ne

Sa druge strane, podaci otkrivaju da 91% ispitanika smatra da je osoblje spremno da pruzi pomo¢
i tacne informacije, isticuci visok nivo profesionalizma i podrske. Medutim, 9% je navelo da osoblje
nije spremno da ponudi potrebnu pomoc.

Da li je osoblje bilo pripremljeno i spremno da pruzi pomo¢ i ta¢ne informacije?

9%
Ne

91% Da

Podaci pokazuju da je 90% ispitanika izjavilo da je dobilo jasne i potpune odgovore na svoja pitanja,
$to odrazava snaznu komunikaciju i jasnocu osoblja. Medutim, 10% je navelo da nisu dobili adekvatne
odgovore, pri ¢emu je vecina ovih slu¢ajeva prijavljena u Pristini. Razlozi koje su naveli ispitanici koji
su naveli da nisu dobili jasne i potpune odgovore odraZavaju nekoliko pitanja koja se ponavljaju. Neki
ispitanici su izjavili da moraju viSe puta da postavljaju dodatna pitanja da bi u potpunosti razumeli
informacije, $to ukazuje na nedostatak jasnoce u pocetnim odgovorima. Drugi su pominjali oklevanje
medu osobljem da ponudi pomo¢, nedostatak spremnosti da se reaguje ili percipirano odbacivanje.

n
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Da li ste dobili jasne i potpune odgovore na svoja pitanja?

10% Ne

90% Da

Podaci takode odrazavaju ocene ispitanika o znanju osoblja o uslugama koje pruzaju. Vecinaispitanika
(59%) ocenilo je znanje osoblja kao ,dobro", dok je 33% ocenilo kao ,veoma dobro", $to ukazuje da
vecina korisnika smatra da je osoblje obrazovano i sposobno. Manji procenat (6%) je ocenio znanje
kao ,prose¢no”, a samo 2% ga je ocenilo kao ,nedovoljno*. Ovi nalazi sugerisu da je, generalno, znanje
osoblja visoko cenjeno, ali postoji manji deo ispitanika koji veruje da ima prostora za pobolj3anje u
ovoj oblasti.

Kako biste ocenili znanje osoblja o uslugama koje pruzaju?
2% Nedovoljno

6%

Prosec¢no

33% Veoma dobro

59%
Dobro

Kvalitet usluge:

Podaci odrazavaju opste zadovoljstvo ispitanika kvalitetom pruzene usluge. Velika vecina, 55%
ispitanika, izjavila je da su ,zadovoljni“, dok je dodatnih 29% ocenilo uslugu kao ,veoma zadovoljni*,
$to ukazuje na generalno pozitivnu percepciju kvaliteta usluge. Manji procenat, 8%, izrazio je neutralan
stav, a nezadovoljstvo je bilo minimalno, pri ¢emu je samo 7% izjavilo da su ,nezadovoljni“, a 1% je
izjavilo da su ,veoma nezadovoljni*.

12



Izvestaj o tajnoj kupovini (mystery shopping)

Koliko ste zadovoljni ukupnim kvalitetom pruzene usluge?

7% Nezadovoljan 1% Veoma nezadovoljan

8%

Neutralno

729% Veoma zadovoljan

55%

Zadovoljan

Pored toga, podaci pokazuju da vecina ispitanika (88%) smatra da su njihovi problemi re3eni efikasno
i brzo, $to odrazava generalno efikasan proces pruzanja usluga. 12% ispitanika je navelo da njihova
pitanja nisu reSena na efikasan ili blagovremen nacin.

Da li su vasi problemi reseni efikasno i brzo?

12% Ne

38% Da

Objekti

Stanje i ¢istoca administrativnih objekata dobili su generalno pozitivne povratne informacije od
ispitanika, $to odraZzava zadovoljavajuce odrzavanje. Veéina ispitanika je ili ,zadovoljno* (46%) ili
,veoma zadovoljno" (22%), sto ukazuje da su objekti u vecini slu¢ajeva ispunili njihova ocekivanja. S
druge strane, zapazenih 29% dalo je ocenu ,neutralno®, Sto sugeriSe da bi pobolj$anja u doslednosti
mogla dodatno da pobolj3aju percepciju korisnika. Samo mali procenat (3%) je izrazio nezadovoljstvo,
$to pokazuje da su negativna iskustva relativno retka.

13
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Koliko ste zadovoljni stanjem i higijenom u objektu?

3% Nezadovoljan

29%

22% Veoma zadovoljan
Neutralno

469 Zadovoljan

Anketa je pitala ispitanike da li infrastruktura obezbeduje pristup svima, ukljucujuci i one sa
posebnim potrebama. Ukupno 98% potvrdilo je da su objekti inkluzivni, $to odrazava jake standarde
pristupacnosti. Samo 2% je navelo da infrastruktura ne pruza adekvatan pristup, $to ukazuje na
izolovane slucajeve u kojima bi se pristupacnost mogla pobolj3ati.

Da li je infrastruktura omogucila pristup svim pojedincima, ukljucujuci i one sa posebnim potrebama?

2%
Ne

98% Da

Znatajan deo ispitanika (79%) je naveo da tehnoloska oprema nije funkcionalna, $to odrazava
velike izazove u operativnoj spremnosti objekata. Samo 21% je navelo da je oprema funkcionalna.

14
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Da li je tehnoloska oprema u objektu bila u funkciji?

21 % Da

79% Ne

Proces placanja:

Kada su u pitanju placanja, nalazi otkrivaju pomesana iskustva. Dok je samo 46% ispitanika izjavilo da
su unapred obavesteni o troskovima usluga, znacajna vedina (96%) smatra da su naknade za usluge

jasne i lako razumljive nakon Sto su saopstene.

Da li ste bili obavesteni o troskovima usluge pre pocetka postupka?

46 %Da

Da li su naknade za usluge bile jasne i lako razumljive?

96 % Da

15
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Receno je da su ove opcije placanja bile dostupne: fizicko placanje na 3alteru i fizicko placanje preko
banaka, poste ili mikro-finansijskih institucija. 3% ispitanika platilo je fizicki na 3alteru, a 97% je
izvriilo placanje preko banaka, poste ili mikro-finansijskih institucija. Nije bilo dostupno digitalno
sredstvo placanja.

Kako ste izvrsili uplatu?

39, Fizi¢ki na 3alteru

97%
Fizicki preko banaka,
poste ili mikro-finansijskih institucija

69% ispitanika je izjavilo da je izvrSilo pla¢anje za manje od 5 minuta. Jo$ 29% je izjavilo da je proces
trajao izmedu 5-10 minuta, dok je samo 2% iskusilo duze trajanje od 10-15 minuta.

Koliko je dugo trajao proces placanja?

2% Vise od 10 minuta

29%

5-10 minuta

659% Manje od 5 minuta

16



Izvestaj o tajnoj kupovini (mystery shopping)

Unakrsna tabela sa regionalnim |
specificnim nalazima za usluge

PriStina

Pristina je pokazala snazan, ali pomalo nedosledan ucinak, sa umerenim vremenom ¢ekanja u proseku
od 10-15 minuta i profesionalnim, ljubaznim osobljem, iako su neki primetili trenutke preoptere¢enosti
tokom perioda zauzetosti. Objekti su generalno bili Cisti i pristupacni, ali su izazovi ukljucivali povremenu
prenatrpanost, nedovoljno 3altera u 3pic satima i potrebu za boljom organizacijom i vidljivim prikazima
dokumentacije.

Za prvu registraciju vozila, prose¢no vreme ¢ekanja je bilo 10-15 minuta, a neki korisnici su imali kasnjenja
u $pic satima. Ispitanici su smatrali da je osoblje uglavnhom profesionalno i od pomoci, iako je nekoliko njih
primetilo ubrzane interakcije tokom perioda zauzetosti. Dok su informacije o dokumentaciji generalno bile
jasne, nisu uvek bile istaknute. Objekti su bili Cisti i pristupacni, iako je prijavljena povremena prenatrpanost.
Velika vecina (85%) korisnika izrazila je zadovoljstvo, navodedi efikasno re3avanije njihovih zahteva.

Produzenje registracije vozila imalo je krace vreme Cekanja, u proseku 5-10 minuta. Ispitanici smatraju
da je osoblje dobro pripremljeno, pruza brzu uslugu, sa jasnim i pristupa¢nim informacijama o procesu.
Cistoc¢a i pristupacnost objekata su bili dosledni. Pored toga, objekti su bili inkluzivni za osobe sa posebnim
potrebama. Sli¢no kao i kod prve registracije, 90% korisnika je prijavilo pozitivno iskustvo.

Za promenu vlasni$tva vozila vreme ¢ekanja je neSto duZe, u proseku 10-20 minuta. lako se osoblje
smatralo profesionalnim, povremeno su se ¢inili preopterec¢eni tokom radnih sati. Ispitanici su
primetili da su smernice za dokumentaciju jasne, iako su neki sugerisali da bi dodatne oznake mogle
da pobolj3aju proces. Objekti su bili dobro odrzavani i pristupacni. Za ovu uslugu, oko 80% korisnika
je izrazilo zadovoljstvo, iako je uoceno nekoliko kasnjenja u procesu.

Pakovica

Dakovica je pokazala najvecu varijabilnost u performansama usluga, sa ljubaznim i pristupa¢nim
osobljem i funkcionalnom osnovnom infrastrukturom. Medutim, suocilo se sa najduzim vremenom
Cekanja, Cesto preko 20 minuta za klju¢ne usluge i nedosledno predstavljenim informacijama o
uslugama $to je dovelo do zabune.

Sto se ti¢e prve registracije vozila, ¢ekanja su se kretala od 15 do 20 minuta, posebno u $pic satima.
Dok se osoblje generalno smatra ljubaznim, neki ispitanici su istakli nedostatak detaljnih uputstava.
Informacije o dokumentaciji bile su manje dostupne u poredenju sa drugim regionima, a iako je ¢istoca
bila zadovoljavajuca, objekti su zahtevali bolje karakteristike pristupa¢nosti za osobe sa posebnim
potrebama. Sve u svemu, 75% ispitanika je izrazilo zadovoljstvo ovom uslugom.

Za produzenje registracije vozila, prosetno vreme Cekanja je bilo 10-15 minuta. Osoblje je bilo
ljubazno i obrazovano, pruzajuci jasne informacije u vecini slucajeva, iako nisu svi ¢lanovi osoblja
pokazali isti nivo pripremljenosti. Cisto¢a i pristupa¢nost su ocenjeni kao prose¢ni, pri ¢emu je 80%
ispitanika izrazilo zadovoljstvo uslugom.

Proces promene vlasnistva vozila se suocio sa duzim vremenima ¢ekanja, u proseku 20-25 minuta.
Profesionalizam osoblja je bio razlicit, a neki ispitanici su primetili nedosledno ponasanje. Informacije
o dokumentaciji su ¢esto bile nepotpune ili nejasne, 3to je doprinosilo kadnjenjima i konfuziji. lako su
objekti bili funkcionalni, nedostajala im je dovoljna infrastruktura za osobe sa posebnim potrebama.
Zadovoljstvo ovom uslugom je bilo relativno nisko, sa 70% ispitanika koji su izrazili pozitivna iskustva,
uglavnom zbog kadnjenja i nejasnih procedura.
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Urosevac

Uro3evac je konstantno nadmaSivao druge regione u skoro svim pokazateljima, sa najkra¢im
vremenom ¢&ekanja u proseku od 5 minuta za ,,Produzetak registracije za vozila“, visokim ocenama
za profesionalizam osoblja i jasnim, pristupa¢nim informacijama o uslugama podrzanim usluznim
osobljem i odgovaraju¢im oznakama. Objekti su visoko hvaljeni zbog Cistoce i pristupacnosti,
prilagodavanja razli¢itim potrebama korisnika, sa minimalnim prijavljenim izazovima, pozicionirajuci
Uro3evac kao merilo za druge regione.

Sto se tice prve registracije vozila, prose¢no vreme tekanja je bilo 5-10 minuta, uz minimalna
prijavljena kadnjenja. Osoblje je opisano kao visoko profesionalno i paZljivo, osiguravajuci da
informacije budu jasno prikazane i lako dostupne. Objekti su bili Cisti i potpuno pristupacni, primajuci
velike pohvale korisnika, a 95% je izrazilo zadovoljstvo svojim iskustvom.

ProduzZenje registracije vozila dovelo je do jo$ kraceg cekanja, u proseku samo 5 minuta. Osoblje
je pokazalo odli¢no znanje i spremnost, efikasno komuniciraju¢i zahteve dokumentacije. Objekti su
odrzavali visok standard Cistoce i pristupacnosti, 5to je dovelo do toga da je 98% ispitanika prijavilo
veoma pozitivno iskustvo.

Za promenu vlasniStva vozila prose¢no vreme cekanja je bilo 10-15 minuta. Osoblje je bilo
profesionalno i proaktivno, nudeci jasne smernice tokom celog procesa. Informacije su bile dostupne,
a objekti su ispunili o¢ekivanja u pogledu ¢istoce i pristupacnosti. Sve u svemu, 90% ispitanika je
izrazilo zadovoljstvo ovom uslugom, dodatno isticuc¢i Uro3evac kao model za efikasno pruzanje usluga
prilagodeno korisnicima.
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Izvestaj o tajnoj kupovini (mystery shopping)

Zakljucci i preporuke
Zakljucci

Nekoliko klju¢nih obrazaca proizaslo je iz studije:

— Vecina ispitanika je svoj po&etni utisak o objektima opisala kao povoljan, a mnogi su istakli prijatnu
i organizovanu atmosferu. Manjina je spomenula probleme kao $to su pretrpanost ili nelagodnost u
okruzenju, $to ukazuje na potrebu za manjim prilagodavanjima, kao 3to je dodeljivanje viSe osoblja
tokom 3pic sati.

— Nemoguénost da se u potpunosti kompletiraju usluge elektronskim putem naglasava klju¢no
ogranicenje trenutnog sistema. ReSavanje ovog ogranicenja integracijom vise digitalnih komponenti
u proces pruzanja usluga pobolj3alo bi operativnu efikasnost, a istovremeno bi poboljsalo celokupno
korisnicko iskustvo, osiguravajuci da je sistem bolje uskladen sa savremenim ocekivanjima.

— Efikasnost usluge je varirala u razlicitim regionima. Uro3evac je pokazao najkrace vreme Cekanja i
efikasno upravljanje redovima, dok je Pristina iskusila odredena kadnjenja, posebno tokom vrsnih
sati, ponovo ukazujuci na potencijalna pitanja alokacije resursa.

— Veliki broj ispitanika je naveo da spiskovi potrebne dokumentacije nisu javno dostupni, $to im je
ogranicilo mogu¢nost pripreme za usluge. Medutim, uprkos nepostojanju objavljenih spiskova
dokumentacije, ispitanici su se generalno osecali dobro informisanim o potrebnim procedurama,
demonstriraju¢i efikasnu komunikaciju osoblja, pri ¢emu je samo mali deo korisnika naiSao na
nedostatke u ovom uputstvu.

— Ispitanici su Cesto opisivali osoblje kao pristupacno i profesionalno, $to doprinosi pozitivnim
iskustvima. Medutim, povremene nedoslednosti u ponasanju osoblja, ukljucuju¢i oklevanje da
pomognu ili neljubaznost, istakle su potrebu za doslednom obukom za korisnicku podrsku.

— Vedina ispitanika je izrazila zadovoljstvo pruzenim uslugama, pohvalivsi reSavanje problema i
kompetentnost osoblja. Samo mala manjina je prijavila nezadovoljstvo, naglasavaju¢i ukupan
uspeh procesa pruzanja usluga.

— Mnogi ispitanici su primetili nefunkcionalnu tehnolosku opremu, Sto je dovelo do neefikasnosti
u pruZanju usluga. Ovo odrazava hitnu potrebu za nadogradnjom i odrzavanjem tehnoloske
infrastrukture. Stavise, postoiji prilika da se dodatno digitalizuju sva tri servisa, $to bi unapredilo
procese, povecalo efikasnost i olak3alo pristup kako za pruzaoce usluga tako i za korisnike.

— Platne transakcije su obi¢no brzo zavr3avane, a vecina ispitanika smatra da su naknade razumljive.
Medutim, postoji nedostatak opcija digitalnog placanja, $to ukazuje na potrebu za modernizacijom
kako bi se dodatno olak3ala ova procedura.

— UroSevac je konstantno isticao pruzanje usluga, sa efikasnim upravljanjem redovima, obrazovanim
osobljem i ¢istim objektima. Nasuprot tome, Pristina i Dakovica su pokazale varijabilnost u ucinku,
posebno u pripremljenosti osoblja i dostupnosti.
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reporuke

Moguc¢nost digitalizacije ove tri usluge treba dalje istraziti. Stavide, potrebno je ulaganje u
nadogradnju i odrzavanje tehnoloske opreme u svim usluznim objektima kako bi se otklonile ¢este
neefikasnosti koje su ispitanici primetili. Na primer, uvodenje onlajn platformi za podnoSenje
dokumentacije i zakazivanje termina moglo bi da pojednostavi procese, smanji vreme Cekanja i
poveca zadovoljstvo korisnika na jos visi nivo. Ove mere su direktno uskladene sa ABR naporima tako
$to pojednostavljuju procedure, minimiziraju li¢ne interakcije i podsti¢u efikasniji administrativni
sistem.

Objavljivanje jasnih, standardizovanih lista potrebne dokumentacije za sve usluge je od sustinskog
znacaja. One bi trebalo da budu dostupne i u fizitkom i u digitalnom formatu kako bi se osigurala
pristupacnost za sve korisnike. Posebni napori treba da se usredsrede na re3avanje nedostataka,
obezbedujuéi da korisnici u svim regionima mogu lako da pristupe informacijama koje su im
potrebne da se pripreme za svoje posete.

Da bi se poboljsalo korisnicko iskustvo, preporucuje se povecanje broja zaposlenih u 3pic satima i
implementacija digitalnih sistema za upravljanje redovima ¢ekanja. Ovo bi pomoglo u smanjenju
vremena Cekanja i stvaranju lakSeg procesa pruzanja usluga, posebno u Pridtini i Bakovici, gde su
kasnjenja ceSce prijavljivana.

Prosirivanje opcija pla¢anja na digitalne metode, kao $to su onlajn bankarstvo ili mobilna placanja se
toplo preporucuje. Ovo bi dopunilo postojece fizicke metode placanja i uskladilo pruzanje usluga sa
ocekivanjima savremenih korisnika, inec¢i proces placanja efikasnijim i pogodnijim za sve korisnike.
Stavise, prelazak na digitalne metode pla¢anja podrzava ABR inicijative smanjenjem proceduralnih
sloZenosti, ustedom vremena gradanima i modernizacijom administrativnih procesa kako bi se
osigurala veca dostupnost i efikasnost.

Adresiranjem ovih preporuka, javne institucije mogu stvoriti jo$ konsistentniji sistem pruZanja
usluga koji je laksi za korisnika. Sa ovim promenama, Kosovo moZe da se pribliZi postizanju svog cilja
poboljsanja javne administracije i obezbedivanja pravednog pruzZanja usluga za sve gradane.
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