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1. Sazetak (Executive summary)

Analiza ,Buduénost je digitalna, ali koliko je pristupacna?” bavi se iskustvima osoba s invaliditetom u
FBiH u koristenju asistivne tehnologije (AT) i online usluga/e-Uprave, te razmakom izmedu postojeceg
pravnog okvira i stvarne prakse. IstraZivanje je provedeno online upitnikom (Google Forms) na uzorku
od 44 osobe s razli¢itim vrstama invaliditeta, dominantno odraslih osoba s motorickim invaliditetom,
pa nalazi prije svega odrazavaju njihove potrebe i prepreke.

Vecina ucesnika koristi neku formu asistivne tehnologije, ali AT se u praksi uglavnom svodi na , klasi¢na
pomagala“ (invalidska kolica, sluSni aparati, ortopedska pomagala), dok je poznavanje i koristenje
digitalnih rjeSenja (Citaci ekrana, govorna podrska, prepoznavanje govora, specijalizirane aplikacije, Al
alati) znatno nize. Kljuc€ni izvori informacija su druge osobe s invaliditetom i organizacije OSI, dok
zdravstveni i obrazovni sistem igraju sporednu ulogu. Istovremeno, ucesnici isticu da su cijena, nejasne
i komplikovane procedure, nedostatak informacija i stru¢ne podrske, kao i ograniceni servisi i obuka,
glavne prepreke pristupu AT-u.

Kada je rije€ o online uslugama, vecina ispitanika koristi e-mail, web stranice institucija i e-bankarstvo,
ali pojam ,,e-Uprava“ im je djelimi¢no nejasan. Online opcije doZivljavaju kao djelimi¢no ili uglavnom
pristupacne, ali Cesto ,,uz napor”, pri ¢emu vaznu ulogu imaju nepovjerenje da ¢e institucije odgovoriti,
sloZzene procedure i nedovoljno prilagodeni sadrzaji. Istovremeno, postoji visok nivo spremnosti za
koristenje elektronskog potpisa, pod uslovom da bude jednostavan i pristupacan.

Kao prioritet razvoja e-Uprave, osobe s invaliditetom izdvajaju mogucnost online zakazivanja termina
kod doktora, podnosenje zahtjeva za licna dokumenta i socijalna prava, slanje i pra¢enje zahtjeva bez
odlaska na Salter, te pristupacne web stranice i savjetovaliSta. Analiza zakljucuje da motivacija i
spremnost OSI postoje, ali da je glavni problem nedovoljno razvijen, fragmentiran i tesSko pristupacan
sistem AT-a i e-Uprave, te predlaZze mjere za unapredenje informisanja, finansiranja, pojednostavljenje
procedura i uvodenje obaveznih standarda digitalne pristupacnosti.
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2. Uvod

2.1. Zasto je digitalna pristupacnost vazna za osobe s invaliditetom u FBiH
Digitalna pristupacnost direktno utice na to da li osobe s invaliditetom mogu uciti, raditi, koristiti usluge
institucija i uestvovati u Zivotu zajednice na ravnopravnoj osnovi. U Federaciji BiH prepreke u fizickom
okruZenju €esto su pracene i preprekama u digitalnom prostoru: nepristupacne web stranice, aplikacije
bez podrSke za asistivne alate, nedostatak informacija u pristupa¢nom formatu. Strategija za
unapredenje prava i poloZaja osoba s invaliditetom u FBiH 2025-2030, usvojena u oba doma
Parlamenta FBiH, prepoznaje digitalnu inkluziju kao uslov za ostvarivanje ljudskih prava i nezavisan
Zivot. Ovo istrazivanje doprinosi toj slici konkretnim podacima iz perspektive osoba s invaliditetom.

R =

2.2. Sta je asistivna tehnologija (AT) — kratko i jasno
U ovom dokumentu asistivnu tehnologiju posmatramo vrlo Siroko. Ona obuhvata:

— klasicna pomagala (naocale, slusni aparati, bijeli Stap, invalidska kolica, ortoze, proteze),

— digitalna i elektronska rjesenja (Citaci ekrana, softver za uvecanje, govorna podrska,
prepoznavanje govora, komunikacijski uredaji),

—  “obi¢nu” potrosSacku tehnologiju kada se koristi na asistivan nacin (mobilni telefoni, tableti,
pametni satovi i drugi smart uredaji s ukljucenim opcijama pristupacnosti),

— razli¢ite gadgete i nisko-tehnoloska pomagala za otvaranje, oblacenje, pripremu hrane i druge
svakodnevne aktivnosti.

Ako neko pomagalo osobi s invaliditetom olakSava da nesSto uradi samostalnije, sigurnije ili s manje
napora u ovoj analizi ga raunamo kao asistivhu tehnologiju. Grafici u nastavku pokazuju koliko
ispitanici poznaju i koriste razlicite vrste AT.

2.3. Sta podrazumijevamo pod online uslugama / e-Upravom

Buduci da e-Uprava u FBiH jo$ nije u potpunosti razvijena, u istrazivanju koristimo Siri pojam online
usluga. Pod tim podrazumijevamo: pristup informacijama na web stranicama, slanje upita i
dokumenata e-mailom ili putem online formi, koriStenje e-bankarstva, online zakazivanje termina,
djelimi¢ne e-usluge (npr. obrazac se preuzme online, a predaje licno) i, gdje postoji, potpunu
elektronsku uslugu. U grafikonima koji slijede vidi se koliko ¢esto osobe s invaliditetom koriste ove
usluge i gdje najcesée nailaze na prepreke.

2.4. O projektu ,Buducnost je digitalna i osobe s invaliditetom su dio nje”
Projekat ,Buducnost je digitalna i osobe s invaliditetom su dio nje” usmjeren je na unapredenje
digitalne inkluzije osoba s invaliditetom u FBiH kroz edukacije, prakti¢nu podrsku i zagovaranje. Kroz
radionice o osnovnim digitalnim vjestinama, asistivnoj tehnologiji, e-Upravi i sigurnosti na internetu,
projekt nastoji osnaziti osobe s invaliditetom da samostalnije koriste digitalne alate. Ova analiza je
jedan od klju¢nih rezultata projekta i osnova za daljnje aktivnosti.2.5. Zasto je radeno ovo istraZivanje
(svrha i ocekivana korist)

2.5. Zasto je radeno ovo istraZivanje (svrha i o¢ekivana Korist)

Upitnik , Asistivne tehnologije i online usluge za osobe s invaliditetom u FBiH" proveden je online kako
bi se, direktno od osoba s invaliditetom, dobili podaci o tome koliko poznaju razli¢ite oblike asistivhe
tehnologije, koliko im je dostupna i u kojoj mjeri koriste online usluge.
Svrha istrazivanja je da se kroz grafikone u nastavku prikaZze nivo informisanosti, koristenja i prepreka,
da se na osnovu nalaza prepoznaju prioritetne potrebe za razvoj pristupacne e-Uprave i dostupnije AT
u FBiH, te da rezultati posluze kao argument za zagovaranje promjena i planiranje buducih edukativnih
i podrskinih aktivnosti.
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3. Metodologija

3.1. Ciljevi istraZivanja

Cilj istraZivanja bio je da se, iz perspektive osoba s invaliditetom u FBiH, utvrdi: (1) koliko su upoznate
s asistivnom tehnologijom (Siroko shvacenom, ukljucujuci “obi¢nu” smart tehnologiju), (2) u kojoj mjeri
koriste online usluge / e-Upravu i (3) s kakvim se preprekama susrec¢u. Dodatni cilj bio je dobiti podatke
koji mogu posluZiti za zagovaranje izmjena politika i planiranje edukativnih aktivnosti.

3. 2. Upitnik

Instrument istraZivanja bio je online upitnik (Google Forms) sa oko 15 preteZno zatvorenih pitanja
(jedan odgovor, visestruki odabir, skale ucestalosti), bez otvorenih pitanja. Upitnik je obuhvatio Cetiri
cjeline: osnovne podatke o ispitaniku, koristenje i poznavanje asistivne tehnologije, koristenje online
usluga (web stranice institucija, e-bankarstvo, online obrasci, e-Uprava) te procjenu glavnih prepreka i
potreba.

3. 3. Uzorak i prikupljanje podataka

IstraZivanje je provedeno metodom pogodnog (namjernog) uzorka. Upitnik je bio dostupan online i
distribuiran putem organizacija osoba s invaliditetom, Viber i WhatsApp grupa, drustvenih mreza i
mailing lista, uz poziv da ispitanici proslijede link dalje osobama za koje znaju da imaju invaliditet.
Ukupno je u istrazivanju ucestvovalo 44 ispitanika razli¢itih tipova invaliditeta, starosne dobi i mjesta
stanovanja u FBiH.

3.4. Obrada podataka

Podaci su izvezeni iz Google Forms-a i obradeni deskriptivno: izraCunate su frekvencije i procenti
odgovora, a rezultati su prikazani kroz grafikone uz kratku opisnu analizu u tekstu. Po potrebi su
napravljene jednostavne usporedbe izmedu pojedinih grupa ispitanika (npr. prema tipu invaliditeta ili
koristenju interneta).

3.5. Ograniéenja

Uzorak nije reprezentativan za sve osobe s invaliditetom u FBiH, jer su u istraZivanju uestvovale osobe
koje imaju pristup internetu, koriste digitalne uredaje i bile su dosegnute online kanalima. Rezultati se
zasnivaju na samoprocjeni ispitanika, a desk istraZivanje je ograni¢eno na dostupne dokumente i
izvjeStaje. Nalaze stoga treba posmatrati kao indikativne trendove i signale, a ne kao potpunu
statisticku sliku populacije.
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4. Kratki desk pregled pravnog okvira, politika i prakse
digitalne pristupacnosti

Ovo poglavlje daje saZet pregled medunarodnog i domaceg okvira, inicijativa e-Uprave i stvarnog stanja
digitalne pristupacnosti, kako bi se rezultati ankete smijestili u Siri kontekst iskustava osoba s
invaliditetom u FBiH.

4.1. UN CRPD (Konvencija o pravima osoba s invaliditetom) — pravo na
pristupacnu tehnologiju i informisanje

!Bosna i Hercegovina je ratifikovala Konvenciju UN o pravima osoba s invaliditetom (CRPD), kojom su
se sve razine vlasti, ukljuCujuc¢i FBiH, obavezale da osiguraju pristupacnost fizickog okruzenja,
informacija, komunikacija i informaciono-komunikacijskih tehnologija (IKT) na ravnopravnoj osnovi s
drugima.

Clan 9 CRPD naglasava pristupacnost, a ¢lan 21 pravo na informacije u pristupa¢nim formatima i putem
tehnologija koje osobe s invaliditetom zaista mogu koristiti (npr. web stranice prilagodene cita¢ima
ekrana, titlovani i znakovni sadrZaji, razumljiv jezik).? Pristupaéna asistivna tehnologija i digitalne
usluge nisu ,,dodatak”, vec¢ sastavni dio ostvarivanja ljudskih prava.

Komitet za prava osoba s invaliditetom je u zaklju¢nim zapaZanjima za BiH (2017.) izrazio zabrinutost
zbog nepristupacnosti elektronskih medija i digitalnih servisa, nedostatka informacija u pristupaénim
formatima te izostanka sistemskog pristupa pristupacnosti. Preporuceno je da BiH ojaca zakonodavstvo
i praksu u skladu s Opéim komentarom br. 2 o pristupacnosti. Nase istrazivanje u FBiH djelimi¢no
odgovara na pitanje koliko se ove obaveze osjecaju u svakodnevnom Zivotu osoba s invaliditetom.

4.2. Nacionalne/entitetske strategije i politike

Na nivou BiH usvojena je Politika o pitanjima invaliditeta u BiH, koja promovise drustveni model
invaliditeta i pristup zasnovan na ljudskim pravima, ali digitalna pristupacnost nije detaljno razradena
niti propraéena konkretnim budZetskim mjerama.3

— U FBiH je tokom posljednje decenije razvijen niz strateskih dokumenata:

— Strategija za izjednacavanje mogucnosti osoba s invaliditetom 2011-2015., koja prepoznaje
arhitektonske, komunikacijske i IKT barijere, ali je istekla bez pune implementacije.*

— Strategija za unapredenje prava i statusa osoba s invaliditetom FBiH 2016-2021., koja
dodatno nagladava uklanjanje IKT prepreka i razvoj pristupacnih usluga®, ali alternativni
izvjestaji organizacija OSI ukazuju na djelimié¢nu provedbu.®

1 CRPD-Zakljutna — Committee on the Rights of Persons with Disabilities. Concluding observations on the initial report of Bosnia and
Herzegovina (CRPD/C/BIH/CO/1).

2 CRPD-Opc¢iKomentar2] — UN OHCHR. General Comment No. 2 on Accessibility (Article 9, CRPD).

3 Politika BiH-OSI — Ministry of Human Rights and Refugees BiH. Policy on Disability Issues in Bosnia and Herzegovina.

4Vlada FBiH. Strategija za izjednacavanje mogucnosti osoba sa invaliditetom 2011-2015.

5Vlada FBiH. Strategija za izjednadavanje mogucénosti osoba sa invaliditetom 2016-2021-

6 MyRight. Alternative report on the implementation of the CRPD in Bosnia and Herzegovina.
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— Strategija za unapredenje prava i statusa osoba s invaliditetom FBiH 2025-2030., usvojena u
Parlamentu FBiH, uvodi savremeniji pristup digitalnoj inkluziji i povezuje pristupacnost
tehnologije sa obrazovanjem, zaposljavanjem i u¢e$éem u drustvu.’

Slicni strateski dokumenti postoje i u drugim dijelovima BiH, ali analize pokazuju slican obrazac:
ambiciozni ciljevi, ograniceni resursi, fragmentacija nadleZnosti i spora implementacija. U tom
kontekstu, rezultati naseg istraZivanja nude pogled , odozdo“ kako osobe s invaliditetom u FBiH
doZivljavaju pristup asistivnoj tehnologiji i online uslugama, uprkos postojec¢im politikama.

4.3. Inicijative e-Uprave u FBiH i BiH (kratko)

Digitalna transformacija javne uprave u BiH napreduje sporo i neujednaceno. Na drZzavnom nivou,
Zakon o elektronskom potpisu BiH donesen je 2006. godine, ali je izmedu usvajanja zakona i stvarne
mogucénosti koristenja kvalificiranog elektronskog potpisa za gradane proslo gotovo 18 godina. Tek od
2024. godine kvalificirani e-potpis postaje prakticno primjenjiv u Sirem obimu (npr. kod podnosenja
poreskih prijava).

Agencija IDDEEA razvija koncept elektronskog identiteta (e-ID) i aplikaciju e-IDDEEA, koja omogucava
koriStenje digitalnih certifikata u licnoj karti i pristup odredenim e-uslugama. To su vazni koraci za

buduci razvoj e-Uprave, ali su jos uvijek novi i mnogim gradanima, posebno osobama s invaliditetom,
malo poznati.

U FBiH postoji Federalni portal e-Uprave, koji nudi dio usluga u elektronskom obliku (informacije o

procedurama, online obrasci, mogucnost pracenja statusa predmeta). Osim toga, Porezna uprava
Federacije BiH putem vlastitog portala nudi e-usluge (nPIS, JS, E-Doprinosi) koje omogucavaju
elektronsku predaju obrazaca, uvid u status podnesenih prijava i provjeru upla¢enih doprinosa, ali se
za pojedine postupke i dalje trazi dostava ovjerenih papirnih obrazaca ili licni odlazak u nadleznu
ispostavu.

Na lokalnom nivou nekoliko opcina razvija vlastite e-servise (online obrasci, prijave problema, podrska
putem digitalnih kanala). Opcina Centar, Opcina llidZza i Opcina Travnik. lpak, ova rjesenja su

fragmentirana, zavise od kapaciteta pojedinih opcina i rijetko se sistemski bave web pristupacnoscu
prema standardima kao 3to je WCAG 2.2.8 (Standard WCAG 2.2 (Web Content Accessibility Guidelines
2.2: je medunarodni skup smjernica koje definiSu kako web stranice i digitalni sadrZaji trebaju biti
dizajnirani i razvijeni da budu Sto pristupacniji osobama s invaliditetom npr. korisnicima Citaca ekrana,
uvecdanja, tastature umjesto misa itd.).

4.4. Jaz izmedu ,papira”i prakse: gdje se uklapa ovo istrazZivanje

Kada se uporede medunarodne obaveze (CRPD), drzavne politike, entitetske strategije i inicijative e-
Uprave, postaje jasno da postoji izrazen jaz izmedu ,papira“ i prakse.
Kljucni elementi tog jaza ukljucuju:
— Strategije koje nisu u potpunosti provedene — raniji dokumenti su istekli, a novi tek treba da
proizvedu opipljive, pristupacne usluge za osobe s invaliditetom
— Spora operacionalizacija zakona — primjer e-potpisa pokazuje da moZe prodi vise od decenije
od usvajanja zakona do stvarnog koristenja u svakodnevnom Zivotu

7 Strategija za unapredenje prava i statusa osoba s invaliditetom FBiH 2025-2030
8 «\WWCAG-Analize— Analize uskladenosti web stranica javnih institucija u BiH s WCAG 2.2 standardima.
9 Zakon o elektroni¢kom potpisu (,,Sluzbeni glasnik BiH*, broj 91/06)
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YFragmentiran sistem e-Uprave — razli¢ita rjeSenja na nivou drzave, entiteta i lokalnih!
zajednica oteZavaju standardizaciju i pracenje kvaliteta pristupacnosti.

—  Pristupacnost kao sporedna tema — digitalizacija se Cesto planira radi vece efikasnosti
administracije, dok se potrebe osoba s invaliditetom uklju¢uju samo djelimic¢no ili tek
naknadno.

— Digitalni jaz — 2dio osoba s invaliditetom nema stabilan pristup internetu, odgovarajucée
uredaje ili asistivnu tehnologiju, pa formalno dostupne e-usluge za njih i dalje nisu stvarno
dostupne.??

U tom kontekstu, ovo istraZivanje ima dvostruku ulogu:

1. Daje glas osobama s invaliditetom u FBiH — biljeZi kako 44 ispitanika opisuju svoj pristup
asistivnoj tehnologiji i online uslugama, koje alate koriste, s kojim se preprekama suocavaju i
gdje vide najvece probleme.

2. Povezuje konkretne podatke s postojecim politikama — nalazi ankete pokazuju gdje se
strateski ciljevi i realno stanje najvise razilaze (npr. cijena i dostupnost pomagala,
nepristupacne web stranice, komplikovane procedure, nepostojanje obuke), te nude osnovu
za jasne preporuke kreatorima politika, institucijama i donatorima.

Na taj nacin, ovaj kratki desk pregled i analiza ankete medusobno se dopunjuju: dokumenti pokazuju
Sta bi trebalo da bude, a odgovori ispitanika pokazuju Sta u praksi zaista jeste.

10 MeasureBiH. Assessment of Bosnia and Herzegovina E-Governance Framework.
11 OECD. Public Administration in Bosnia and Herzegovina 2024.

12 UNDP BiH. Better living conditions for people with disabilities through inclusion.
13 ETF. Inclusion of disabled persons in the workforce is pivotal to inclusive growth.

Strana 9 od 22



Buduc¢nost je digitalna,
ali koliko je pristupacna?

5. Profil u€esnika upitnika

5.1. Dobna struktura uc¢esnika

U istraZivanju je ucestvovalo 44 osobe. Polovina ucesnika (50%) je u dobi 31-45 godina, 22,7% je u
grupi 46—60 godina, 15,9% ima 19-30 godina, 9,1% je mlade od 18 godina, dok je oko 2% starije od 60
godina. Rezultati stoga ponajviSe odrazavaju perspektivu odraslih osoba u radno-aktivnoj dobi.

@ Do 18 godina
@ 19-30 godina
@ 31-45 godina
@ 46-60 godina
@ Preko 60 godina

Grafikon br. 1

5.2. Vrsta invaliditeta

Uzorak je izrazito motoricki: 79,5% ucesnika navodi motoricki invaliditet. Kombinovani invaliditet ima
6,8% ucesnika, intelektualni 4,6%, a psihosocijalni invaliditet 2,3%. Jos 6,8% ucesnika ne Zeli se izjasniti
o vrsti invaliditeta. Ostale ponudene kategorije (ostecenje vida i sluha) u ovom uzorku su zanemarljivo
zastupljene ili nisu oznacene.

@ Ostecenje vida
@ Ostecenje sluha
@ Motoriéki invaliditet
. @ Intelektualni invaliditet
@ Psihosocijalni invaliditet
@ Kombinovani invaliditet
@ Drugo / Ne zelim reci

Grafikon br. 2

5.3. ZajedniCka interpretacija Grafikona 1i 2

Zajedno posmatrano, Grafikoni 1 i 2 pokazuju da uzorak cine prvenstveno odrasle osobe (31-60
godina) s motori¢kim invaliditetom. Druge vrste invaliditeta — intelektualni, psihosocijalni i
kombinovani — jesu prisutne, ali u znatno manjem obimu, dok dio ucesnika ne Zeli da se izjasni. To znaci
da se nalazi ovog istraZivanja prije svega odnose na digitalne potrebe i prepreke odraslih osoba s
motorickim invaliditetom, dok su iskustva osoba s drugim vrstama invaliditeta (uklju¢ujuci ostec¢enje
vida i sluha) nedovoljno zastupljena i zahtijevaju dodatna, ciljano usmjerena istrazivanja ili konsultacije.
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6. Informisanost o asistivnoj tehnologiji

6.1. Koristenje asistivne tehnologije

— Na pitanje da li trenutno koriste neku asistivhu tehnologiju (AT) (44 ucesnika):

— 56,8% (25 osoba) koristi AT redovno

— 11,4% (5 osoba) koristi AT povremeno

— 22,7% (10 osoba) ne koristi AT, ali bi Zeljelo koristiti

— 9,1% (4 osobe) nije sigurno $ta je asistivna tehnologija

— Ukupno 68,2% ucesnika (30 osoba) ima barem neko iskustvo s koristenjem AT (redovno ili
povremeno), dok gotovo treéina ili ne koristi AT iako bi Zeljela, ili uopce ne zna sta AT znadi.

@ Da, redovno

@ Powemeno

@ Ne, ali bih 2eliofla koristiti
@ Nisam siguran/na 4ta je AT

Grafikon br. 3

6.2. Koje asistivne tehnologije poznaju ili su koristili

Na pitanje ,,Koje od navedenih asistivnih tehnologija poznajete ili ste koristili?“ (viSestruki odabir,
44 ucesnika) dobijeni su sljedeci odgovori:

— Invalidska kolica, slusni aparati i slicha pomagala — 28 osoba (63,6%)

-~ Google Bard / Gemini ili drugi Al asistenti — 13 osoba (29,5%)

-~ Voice typing / diktiranje teksta — 12 osoba (27,3%)

— Google Lens (prepoznavanje teksta/slike) — 9 osoba (20,5%)

— Glasovno kucanje putem SwiftKey i sli¢nih tastatura — 8 osoba (18,2%)

—  Prilagodeni misevi i tastature za OSI — 7 osoba (15,9%)

— Screen reader (Citac ekrana) — 4 osobe (9,1%)

— TalkBack (Android) ili VoiceOver (iOS) — 4 osobe (9,1%)

— Aplikacije za Citanje teksta (npr. ¢itaci PDF-a, knjiga i sl.) — 1 osoba (2,3%)

— Nista od navedenog — 10 osoba (22,7%)
Vidljivo je da vedina prije svega prepoznaje klasicna pomagala (kolica, slusni aparati), dok je
poznavanje specificnih digitalnih rjesenja (¢itadi ekrana, TalkBack/VoiceOver, specijalizirane
aplikacije) znatno nize, a vise od petine ispitanika ne poznaje nista od navedenog.

4 (9.1%)

Screen reader (gitad ekrana)
Viaice typing [ dikliranje teksta, ..
Glasowno Kucanje putem Swift.,

Google Bard § Gemini ili drugi A. ..
TalkBack (Android) ili VoiceOve. ..
Google Lens (prepoznavanje te..
Aplikacije za ditanje teksta (npr....

12 (27.3%)

B (18.2%)

13 (29.5%)

4 (9.1%)

9 (20.5%)

1(2.3%)
7 (15.0%)

Prilagodeni miSevi i tastature z...
Invalidska kalica, slusni aparati...
Mista od navedenog

4] 10 20 30

28 (63.6%)
10 (22.79%)

Grafikon br. 4
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6.3. Izvori informacija o asistivnoj tehnologiji

Na pitanje odakle dolaze informacije o asistivnoj tehnologiji (viSestruki odabir, 44 ucesnika):
— Druge osobe sa invaliditetom — 30 osoba (68,2%)
— Organizacije osoba s invaliditetom / udruzenja — 23 osobe (52,3%)
—  YouTube tutorijali / video sadrZaji — 18 osoba (40,9%)
— Ljekar / terapeut / centar za rehabilitaciju — 11 osoba (25%)
— Prodavaci opreme i servisi — 5 osoba (11,4%)
— Skola / fakultet / formalno obrazovanje — 4 osobe (9,1%)
- Ne dobijam informacije / nemam gdje saznati — 3 osobe (6,8%)

Najvazniji izvor informacija su druge osobe s invaliditetom i organizacije OSI, dok formalni sistem
(zdravstvo, obrazovanje) i trziste opreme imaju znatno manju ulogu.

Ljekar / Terapeut / Centar za re.. 11 (25%)

Skola / Fakultet / Defektolog / F..

Drganizacije (organizacije asob... 23 (D2.3%)

Druge osobe sa invaliditetom (r.. 30 (68.2%)

Prodavadi opreme | servisi 5(11.4%)

YouTube tutorijali / Video sadrd, . 18 (40,9%)

Me dobijam informacije / Mema. ..
L1} 10 20 30

Grafikon br. 5

6.4. Zajednicka interpretacija Grafikona 3, 4i 5

Tri grafikona zajedno pokazuju da vecina ucesnika (68,2%) ve¢ koristi neku asistivnu tehnologiju, ali
da se taj pojam u praksi ¢esto veZe prije svega za klasicna pomagala poput invalidskih kolica i slusnih
aparata (63,6%), dok je poznavanje specifi¢nih digitalnih rjeSenja (screen readeri, TalkBack/VoiceOver,
specijalizirane aplikacije) mnogo niZe, a 22,7% ispitanika ne poznaje nista od ponudenog. Informacije
o AT najceSce dolaze od drugih osoba s invaliditetom, udruZenja i online sadrzaja, a mnogo rjede iz
formalnog sistema zdravstva, obrazovanja ili servisne mreze. Istovremeno, 22,7% ne koristi AT iako bi
Zeljelo, 9,1% uopde nije sigurno Sta AT jeste, a 6,8% navodi da uopée ne dobija informacije.

Ovakav obrazac sugerira da sistem informisanja o asistivnoj tehnologiji nije dovoljno strukturiran ni
inkluzivan: OSI| se oslanjaju na vlastite mreZe i civilno drustvo, znanje o savremenim digitalnim
rjeSenjima je fragmentirano, a dio osoba uopée ne zna da ta rjeSenja postoje. Za dalju interpretaciju
nalaza i preporuke vazno je naglasiti potrebu za sistemskim, dostupnim i razumljivim informacijama
o AT kroz zdravstvo, socijalnu zastitu, obrazovanje i javne servise, kako bi i osobe koje danas ne poznaju
AT ili nemaju mreZu podrske imale realnu Sansu da dodu do odgovarajucih rjesenja.
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7. Pristup asistivnoj tehnologiji i prepreke

7.1. Iskustvo s procesom nabavke AT u FBiH
Da li ste do sada koristili ili pokusali nabaviti asistivnu tehnologiju i kako biste ocijenili dostupnost
informacija i procesa nabavke u FBiH/ kantonima?

Na ovo pitanje od 44 osobe, 21 osoba (47,7%) je odgovorila ,Nisam pokusavao“.

“

11 osoba (25%) je oznacilo odgovor ,,Pokusao/la sam nabaviti, ali procedura je bila komplikovana“.
9 osoba (20,5%) je navelo ,Da, koristim, ali bilo je tesko do¢i do informacija i podrske”,
dok su samo 3 osobe (6,8%) odgovorile ,,Da, koristim i proces nabavke bio je jednostavan“.

@ Da, koristim i proces nabavke bio je
jednostavan

@ Da, koristim, ali bilo je tesko doci do
informacija i podrike

@ Pokusao/la sam nabaviti, ali procedura

| : je bila komplikovana
F @ Nisam pokugavao

Grafikon br. 6
7.2. Prepreke za pristup i koriStenje AT
— Cijena / nedostatak finansiranja — 29 osoba (65,9%)
— Nedostatak informacija i savjetovanja — 22 osobe (50%)
— Nejasne procedure i birokratija — 20 osoba (45,5%)
— Nedostatak obuéenog osoblja koje moZe pomodi priizboru i koristenju AT — 19 osoba (43,2%)
— Fizi¢ka nepristupacnost (prevoz, arhitektonske barijere itd.) — 14 osoba (31,8%)
— Nedostatak servisa i obuke u mjestu Zivljenja — 12 osoba (27,3%)
— Nedostatak podrske na bosanskom ili lokalnim jezicima u softveru — 5 osoba (11,4%)
— Nemam prepreka — 3 osobe (6,8%)

Cijena | Nedostatak finansiranja 29 (65.9%)

22 (50%)

Medostatak informacia | saviet..
Medostatak obudenog osoblja k... 19 (43.2%)
MNejasne precedure i birokratija 20 (45.5%)

12 (27.3%)

Medosiatak servisa i cbuke um. ..
Firicka nepristupacnast {(prevo.. 14 (31.8%)

Medostatak podrike za bosans.. 5(11.4%)

Nemam prepreka 3 (6.8%)

0 10 20 30

Grafikon br. 7

7.3. ZajedniCka interpretacija Grafikona 6 i 7

Zajednicki posmatrano, ovi nalazi pokazuju da samo 3 od 44 ucesnika prolaze kroz jednostavan proces
nabavke asistivne tehnologije, dok se najmanje 20 osoba koje ve¢ koriste AT ili su pokusale do nje dodi
(20,5% + 25%) suocava s tesko dostupnim informacijama i komplikovanom procedurom, a dodatnih
47,7% uopce ne pokusava udi u sistem. Istovremeno, vedina ispitanika prepoznaje cijenu, nedostatak
finansiranja, informacija, strucne podrske i jasnih procedura kao glavne prepreke. To jasno ukazuje
da problem nije nedostatak potrebe ili motivacije osoba s invaliditetom da koriste asistivhu
tehnologiju, nego skup, slabo objasnjen i birokratizovan sistem njenog pristupa i nabavke.
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8. Koristenje online usluga i e-Uprave

8.1. Poznavanje pojma “e-Uprava”/ online usluge javnih institucija
Pitanje: Da li znate $ta znadi pojam “e-Uprava” / online usluge javnih institucija? (N = 44)

— 15 osoba (34,1%) — ,,Da, znam tacno”

— 15 osoba (34,1%) — ,,Cuo/la sam, ali nisam siguran/na“

— 14 osoba (31,8%) — ,,Ne znam“

— 0 osoba (0%) — ,,Ne zanima me”
Uzorak je gotovo ravnomjerno podijeljen izmedu onih koji pojam poznaju, onih koji su ga ¢uli ali nisu
sigurni, i onih koji ga uopce ne znaju, dok prakticno niko ne kaze da ga tema ne zanima. To znaci da
postoji znacajan interes, ali i velika konfuzija oko samog pojma “e-Uprava”.

@ Da, znam taéno

@ Cuo/la sam, ali nisam siguran/na
® Ne znam

@ Ne zanima me

Grafikon br. 8

8.2. Nacini koriStenja online usluga institucija i kompanija
Pitanje: Na koji nacin ste do sada obavili neki posao, obavezu ili dobili informaciju od
institucije/kompanije online? (visestruki odabir, N = 44)

— Slanjem e-maila instituciji — 27 osoba (61,4%)

— Putem zvanic¢ne web stranice (formular, portal) — 25 osoba (56,8%)

— Putem online servisa banke (e-bankarstvo) — 19 osoba (43,2%)

— Putem drustvenih mreza (inbox stranice institucije) — 12 osoba (27,3%)

— Putem zdravstvenog ili obrazovnog online sistema — 5 osoba (11,4%)

— Nisam nikad niSta rjeSavao/la online s institucijama — 7 osoba (15,9%)
Vedina ucesnika ima konkretno iskustvo s online komunikacijom s institucijama i kompanijama,
prvenstveno putem e-maila i zvani¢nih web stranica, a zatim e-bankarstva. Manji dio se oslanja na
drustvene mreze ili specificne zdravstvene/obrazovne platforme, dok skoro Sestina nikada nije
koristila online kanale za rjeSavanje obaveza s institucijama.

Putem zvanic¢ne web stranice

0y
(formular, portal) 25 (56.8%)

Slanjem e-maila instituciji 27 (61.4%)

Putem online servisa banke (e-
bankarstvo)

Putem zdravstvenog ili
obrazovnog online sistema

19 (43.2%)

5 (11.4%)

Putem drustvenih mreZa (inbox
stranice institucije)

Nisam nikad nista rijeSavaol/la
online s institucijama

12 (27.3%)

Grafikon br. 9
8.3. ZajedniCka interpretacija Grafikona 8 i 9
Posmatrani zajedno, grafikoni pokazuju zanimljiv raskorak izmedu terminologije i prakse: iako samo
trecina ucesnika sigurno zna Sta znaci pojam “e-Uprava”, a jos treéina uopée ne zna, velika vecina vec
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koristi razli¢ite online kanale — e-mail, zvani¢ne web stranice, e-bankarstvo i drustvene mreZe — za

komunikaciju s institucijama i kompanijama. To znaci da osobe s invaliditetom u praksi veé ucestvuju u
e-Upravi, ali te usluge ne prepoznaju nuzno pod tim nazivom, niti ih doZivljavaju kao dio jedinstvenog,
sistemski organizovanog servisa. U daljim preporukama vazno je naglasiti da edukacije i kampanje ne
treba da pocnu “od nule”, ve¢ da povezu postojeca iskustva korisnika s jasnim objasnjenjem Sta e-
Uprava obuhvata i kako je uciniti pristupacnijom za OSI.

9. Pristupacnost web stranica i online procedura

9.1. Procjena dostupnosti i razumljivosti online opcija
Pitanje: Koliko su vam dostupne i razumljive online opcije (web stranice, mail komunikacija, obrasci)?
(N =44)

— Uglavnom pristupacne — 19 osoba (43,2%)
Djelimicno pristupacne, ali uz napor — 11 osoba (25%)
— Ne koristim online opcije — 7 osoba (15,9%)
Potpuno pristupacne i jasne — 5 osoba (11,4%)

— Veoma teske za koriStenje / nepristupaéne — 2 osobe (5%)
Vedina ucesnika (24 osobe; 54,6%) smatra da su online opcije barem uglavnom ili potpuno
pristupacne, ali Cetvrtina ih koristi “uz napor”, a svaka petina uopce ne koristi online opcije ili ih
smatra vrlo teskim za koristenje.

@ Veoma teske za koristenje /
nepristupaéne

@ Dijelimino pristupaéne, ali uz napor
Uglavnom pristupacne

@ Potpuno pristupaéne | jasne

@ Ne koristim online opcije

Grafikon br. 10

9.2. Sta najvise sprjeéava vece koristenje online usluga
Pitanje: Sta vas najvise sprje¢ava da vise koristite online usluge institucija? (MoZete oznaciti vise
odgovora) (N = 44)

¢ Ne vjerujem da ¢e odgovoriti na e-mail — 17 osoba (38,6%)

¢ Nemam prepreka / lako koristim online usluge — 16 osoba (36,4%)

e Procedure su previse komplikovane — 14 osoba (31,8%)

e Stranice nisu prilagodene screen readeru — 5 osoba (11,4%)

¢ Nema sadrzaja na razumljivom jeziku — 5 osoba (11,4%)

¢ Nema opcije poveéanja slova / lo$ kontrast — 3 osobe (6,8%)

¢ Ne snalazim se s tehnologijom — 1 osoba (2,3%)
Najcesée prepreke nisu tehnicke vjestine korisnika, nego nepovjerenje da ¢ée institucije odgovoriti,
komplikovane procedure i, u manjoj mjeri, nedovoljna prilagodenost sadrzaja (screen reader, jezik,
vizuelni kontrast).
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Stranice nisu prilagodene scre...

5(11.4%)

Nema opcije povecanja slova /...
Nema sadrZaja na razumljivom... 5 (11.4%)

Procedure su previse kompliko...

14 (31.8%)

Ne vjerujem da ¢e odgovoriti n... 17 (38.6%)

Ne snalazim se s tehnologijom 1(2.3%)
Nemam prepreka / lako koristi... 16 (36.4%)
0 5 10 15 20

Grafikon br. 11

9.3. ZajedniCka interpretacija Grafikona 101 11

Zajednicki posmatrano, nalazi pokazuju da znacajan dio osoba s invaliditetom uspijeva koristiti online
usluge i dio njih navodi da nema vecih prepreka, ali istovremeno veliki broj korisnika dozZivljava online
opcije kao djelimicno pristupacne i naporne za koristenje, a maniji broj ih uopée ne koristi. Klju¢ne
barijere nisu samo tehnicke (screen reader, font, jezik), nego i nepovjerenje u institucije i sloZzene
procedure, Sto obeshrabruje korisnike da se viSe oslanjaju na e-Upravu. Pri tom treba imati u vidu da
je uzorak izrazito motoricki (79,5% osoba s motorickim invaliditetom, dok su ostecenje vida i sluha
zanemarljivo zastupljeni), pa su prepreke specificne za osobe s oste¢enjem vida — kao Sto su citaci
ekrana, povecanje slova i kontrast — vjerovatno podcijenjene u ovim rezultatima. Iskustva osoba s
ostec¢enjem vida i sluha u pogledu digitalne pristupacnosti stoga zahtijevaju dodatna, ciljano
usmjerena istraZivanja ili konsultacije.

10. Spremnost za koristenje elektronskog (digitalnog)
potpisa

Pitanje: Da i biste koristili elektronski (digitalni) potpis ako bi bio jednostavan i pristupacan? (N = 44)

— 34 osobe (77,3%) — ,,Da, sigurno bih koristio/la“

— 3 osobe (6,8%) — ,Mozda, ako bi bio jednostavan za upotrebu”
— 5 osoba (11,4%) —, Nisam siguran/na“

— 2 osobe (=4,5%) — ,Ne, ne treba mi“

Ovaj rezultat pokazuje vrlo visok nivo spremnosti da se koristi elektronski potpis: vise od tri Cetvrtine
ucesnika bi ga sigurno koristilo, a dodatni maniji dio bi ga razmotrio ako je jednostavan za upotrebu.
Samo dvije osobe smatraju da im e-potpis nije potreban. To potvrduje obrazac iz drugih poglavlja —
motivacija za koristenje digitalnih rjeSenja medu osobama s invaliditetom postoji, ali je klju¢ni uslov
da rjeSenje bude pristupacno, jasno objasnjeno i jednostavno za koriStenje, uz ureden pravni i
administrativni okvir.

@ Da, sigurno bih koristio/la

@ Mozda, ako bi bio jednostavan za
upotrebu

0 Nisam siguran/na
@ Ne, ne treba mi
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Grafikon br. 12
11. Prioriteti za razvoj e-Uprave za osobe s invaliditetom

11.1. Rezultati ankete — Sta OSI vide kao prioritet

Pitanje:

Sta bi, po vasem misljenju, trebalo biti PRIORITET da bude dostupno putem e-Uprave / online usluga
(na pristupacan nacin) za osobe s invaliditetom u FBiH?

(vise odgovora, N = 44)

Ucesnici su kao prioritete izdvojili:

e Zakazivanje termina kod doktora — 40 osoba (90,9%)

¢ Mogucnost slanja dokumenata i zahtjeva online — 31 osoba (70,5%)

e Podnosenje zahtjeva za licne dokumente — 30 osoba (68,2%)

e Podnosenje zahtjeva za socijalna prava — 30 osoba (68,2%)

e Savjetovaliste / kontakt tacka za osobe s invaliditetom — 27 osoba (61,4%)

e Podnosenje zahtjeva za rodni list i slicne dokumente — 27 osoba (61,4%)

e Prilagodene i pristupacne web stranice institucija — 26 osoba (59,1%)

e  Pristup uslugama i informacijama bez odlaska u instituciju — 20 osoba (45,5%)

Ovi rezultati jasno pokazuju da osobe s invaliditetom e-Upravu prvenstveno vide kao nacin da bez

fizickog odlaska na Salter obave kljucne Zivotne stvari — lijeCenje, licne dokumente, socijalna prava i
komunikaciju s institucijama — kroz pristupacne web stranice i pouzdanu online komunikaciju.

Zakazivanije termina kod doktor. ..

40 (90.9%)

PodnoSenje zahtjeva za licne d... 30 (68.2%)

Paodnesenje zahtjeva za rodni li... 27 (61.4%)
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Pristup uslugama i informacija... 20 (45.5%)

Moguénost slanja dokumenata. .. 31 (70.5%)

Prilagodene i pristupagne web. .. 26 (59.1%)

Savjetovalidte / kontakt tacka z... 27 (61.4%)
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Grafikon br. 13

11. 2. Kako se rezultati uklapaju u pravni i strate$ki okvir (desk pregled)

Kada ove prioritete uporedimo s onim Sto ve¢ postoji “na papiru”, vidi se jasna veza — ali i jaz. BiH je
ratifikovala UN Konvenciju o pravima osoba s invaliditetom (CRPD), koja obavezuje vlasti da osiguraju
pristupacne informacije, komunikaciju i IKT, a ne samo fizi¢ki pristup. Clan 9 (pristupacnost) i ¢lan 21
(pravo na informacije u pristupacnim formatima) direktno se odnose na ono Sto ispitanici traze: web
stranice koje zaista rade sa Citatima ekrana, jednostavne online forme, mogucnost da dokument i
zahtjev posalju od kuce, bez dodatne “asistencije” tre¢e osobe.

Entitetske strategije u FBiH — posebno nova Strategija za unapredenje prava i statusa OSI 2025-2030 —
prepoznaju digitalnu inkluziju i potrebu da se uklone IKT barijere, ali implementacija je spora i
parcijalna. Upravo to se vidi u rezultatima ankete: dok strategije govore o pristupacnosti, osobe s
invaliditetom i dalje prvenstveno traZe najosnovnije stvari — termin kod doktora, socijalno pravo, li¢ni
dokument — da se mogu zavrsiti online, na jasan i pristupacan nacin.
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Slicno je i sa razvojem e-Uprave: zakon o elektronskom potpisu postoji od 2006., e-ID i prvi servisi tek
su nedavno postali prakticno upotrebljivi, a veéina administrativnih postupaka i dalje zahtijeva fizicki
dolazak. Nas nalaz o e-potpisu (77,3% ispitanika bi ga sigurno koristilo ako je jednostavan i pristupacan)
pokazuje da se jaz ne nalazi u korisnicima, ve¢ u sporoj operacionalizaciji sistema — gradani,
ukljucujuci OSI, spremni su koristiti e-potpis i online servise ¢im postanu stvarno dostupni.
Fragmentiranost e-servisa (razli¢iti portali, razlicita pravila po opc¢inama i kantonima, bez jasnih
standarda pristupacnosti) takode se ogleda u prioritetima ucesnika: oni ne traze “jos jedan portal”,
nego jednostavne, stabilne i pristupacne usluge koje rjesavaju konkretne probleme — zdravstvo,
dokumente, socijalna prava, savjetovanje.
Zato se ovaj grafikon moZze Citati kao vrlo jasan signal kreatorima politika:

— medunarodne obaveze (CRPD),

— entitetske strategije,

—  zakoni o e-potpisu i e-Upravi
vec postoje, ali ¢e za osobe s invaliditetom imati smisla tek onda kada prioriteti koje su ovdje naveli -
doktor, dokumenti, socijalna prava, pristupa¢ne web stranice i savjetovaliste — postanu stvarne,
funkcionalne i pristupacne online usluge.
Na taj nacin, desk analiza pokazuje Sta bi drzava trebala raditi, a rezultati ankete pokazuju gdje ljudi
najvisSe osjecaju da taj posao jos nije zavrSen i Sta treba staviti u prvi plan narednih reformi e-Uprave.
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12. Zakljuéci

Ovo poglavlje sumira glavne nalaze istraZivanja o informisanosti i pristupu asistivnoj tehnologiji (AT),
koriStenju online usluga i e-Uprave, te preprekama i prioritetima koje su osobe s invaliditetom (OSI)
prepoznale u FBiH. Zaklju¢ci se nadovezuju na deskriptivne rezultate (poglavlja 5-11) i kratki desk
pregled pravnog i strateskog okvira.

12.1. Informisanost o asistivnoj tehnologiji

Nalazi pokazuju da vecina ucesnika ima iskustvo s odredenim oblicima asistivne tehnologije, ali se
pojam AT u praksi uglavnom svodi na “klasi¢na pomagala” poput invalidskih kolica, slusnih aparata i
ortopedskih pomagala. Poznavanje digitalnih rjeSenja — Citaca ekrana, govorne podrske, prepoznavanja
govora, specificnih aplikacija i komunikacijskog softvera — ostaje znatno niZe i fragmentirano, a dio
ucesnika uopée ne prepoznaje nijedan primjer digitalne AT. To ukazuje da je informisanje o AT
prepusteno individualnoj snalazljivosti i neformalnim mrezama OSI, dok sistemski kanali (zdravstvo,
socijalna zastita, obrazovanje) rijetko pruzaju sveobuhvatne i aZurirane informacije.

12.2. Prepreke pristupu asistivnoj tehnologiji

Pristup AT-u obiljeZen je kombinacijom finansijskih, administrativnih i informativnih prepreka. Znacajan
dio ucesnika nikada nije ni pokuSao pokrenuti proceduru nabavke pomagala, sto sugerira da sloZene i
nejasne procedure, nedostatak podrske u snalazenju kroz sistem, te nepovjerenje u ishod postupka
djeluju destimulirajuc¢e ve¢ na samom pocetku. Medu onima koji su pokusali, veliki broj navodi da su
procedure komplikovane, da informacije o pravima i mogucénostima finansiranja nisu lako dostupne, te
da su troskovi pomagala — posebno napredne i digitalne AT — previsoki u odnosu na njihove prihode.
Postoje¢i mehanizmi refundacije i javnog finansiranja ne prate dovoljno potrebe OSI, niti razvoj
modernih AT rjeSenja.

12.3. Razumijevanje e-Uprave i digitalnih usluga

lako vecina ucesnika koristi razli¢ite online kanale (e-mail, web stranice institucija, e-bankarstvo),
pojam “e-Uprava” ostaje nedovoljno jasan. Dio ucesnika nije siguran Sta ovaj termin podrazumijeva,
dok drugi smatraju da e-Uprava u BiH prakticno ne postoji, uprkos tome sto ve¢ komuniciraju s
institucijama putem interneta. To upucuje na jaz izmedu terminologije koju koriste institucije i nacina
na koji OSI dozivljavaju digitalne usluge u svakodnevnom Zivotu. U praksi, ljudi prepoznaju konkretne
radnje (slanje maila doktoru, podnosenje zahtjeva online), ali ih ne povezuju nuzno s konceptom e-
Uprave.

12.4. Pristupacnost online usluga i povjerenje u institucije

Ucesnici generalno prepoznaju da su online opcije barem djelimic¢no ili uglavhom dostupne, ali ¢esto
uz znatan napor. Pored tehnicke pristupacnosti (kompatibilnost sa ¢ita¢ima ekrana, kontrast, struktura
stranica), kao kljucni problemi isti¢u se sloZenost procedura, nejasnoce oko koraka koje treba poduzeti
i nepovjerenje da ce institucije zaista reagovati na online zahtjeve. Uzorak je dominantno motoricki,
pa su specifine potrebe osoba s oSte¢enjem vida i sluha vjerovatno potcijenjene, Sto dodatno ukazuje
da digitalna pristupacnost nije sistemski rijeSena, veé ovisi o pojedinacnim rjeSenjima i improvizaciji
korisnika.
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12.5. Prioriteti e-Uprave i digitalnih rjeSenja iz perspektive OSI

Ucesnici su jasno oznacili oblasti u kojima bi razvoj e-Uprave i digitalnih usluga imao najveci uticaj na
njihov svakodnevni Zivot. Prioriteti su zdravstvo (online zakazivanje termina i razmjena
dokumentacije s doktorima), licna dokumenta, socijalna prava, moguénost slanja i pracenja zahtjeva
bez odlaska na salter, te pristupacan i siguran elektronski potpis. Spremnost na koriStenje e-potpisa i
drugih naprednih digitalnih rjesenja je visoka, pod uslovom da su jednostavni i pristupacni.
Istovremeno, postojedi pravni i strateski okvir za digitalizaciju javne uprave i dalje ne prati u dovoljnoj
mjeri potrebe OSI niti tempo tehnoloskih promjena, pa digitalna rjeSenja ostaju fragmentisana i
ograni¢eno primijenjena u praksi.

13. Preporuke

Ovo poglavlje daje smjernice za unapredenje pristupa asistivnoj tehnologiji, razvoja e-Uprave i
digitalne pristupacnosti, na osnovu nalaza istraZivanja i kratkog desk pregleda. Preporuke su usmjerene
prije svega na institucije (ministarstva, zavode, opcine i druge javne organe), ali i na organizacije OSI i
projekte koji rade na digitalnoj inkluziji.

13.1. Unapredenje informisanja o asistivnoj tehnologiji

Polazedi od nalaza o selektivnoj i nedovoljnoj informisanosti o AT, preporucuje se da se u zdravstveni,
socijalni i obrazovni sistem uvedu jasne obaveze i standardi informisanja o asistivnoj tehnologiji.
Ljekari, rehabilitacijski centri, centri za socijalni rad, Skole i fakulteti trebaju imati pristupacne i
aZurirane informativne materijale (brosure, online vodice, kratke video tutorijale) koji obuhvataju i
klasicna pomagala i digitalnu AT. Pri propisivanju ili preporuci pomagala, korisnicima bi se trebale
ponuditi informacije o relevantnim digitalnim rjeSenjima i nacinima njihovog finansiranja.
Istovremeno, organizacije OSI treba sistemski podrzati da postanu lokalne “AT info tacke” — da vode
online kataloge AT rjeSenja na bosanskom jeziku, izraduju kratke tutorijale i organizuju periodi¢ne
online informativne sesije. Na taj nacin formalni sistem i zajednica OSI| zajedno doprinose boljem
protoku informacija.

13.2. Pojednostavijenje procedura i jacanje finansijske podrske za AT

S obzirom na to da su sloZene procedure i nedostatak finansijske podrske identificirani kao klju¢ne
prepreke, preporucuje se standardizacija i pojednostavljenje postupaka nabavke AT, ukljucujudi
digitalna rjesenja. Potrebno je izraditi javno dostupne, pristupacne vodi¢e “korak po korak” po
kantonima i entitetima, koji jasno objasnjavaju kome se obratiti, koje dokumente prikupiti, koliko
postupak traje i kako uloZziti Zalbu. Ovi vodici treba da budu objavljeni na portalima nadleznih institucija
i organizacija OSIl, u formatima pristupa¢nim osobama s razli¢itim vrstama invaliditeta. Paralelno,
preporucuje se uspostavljanje stabilnih mehanizama finansiranja AT (namjenski fondovi, vauceri,
povoljnije refundacije), s posebnim fokusom na digitalnu AT i napredna pomagala poput elektri¢nih i
aktivnih kolica. Time bi se umanjile finansijske barijere i omogucilo OSI da biraju rjeSenja koja
odgovaraju njihovim stvarnim potrebama.

13.3. Ja¢anje razumijevanja i koristenja e-Uprave

Na osnovu uocenog jaza izmedu terminologije i svakodnevne prakse, preporucuje se da edukacije i
informativne kampanje o e-Upravi polaze od konkretnih primjera koje OSI veé poznaju. Radionice o
digitalnim vjestinama i e-uslugama mogu krenuti od situacija kao $to su slanje e-maila doktoru,
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koristenje e-bankarstva ili podnosenje zahtjeva online, i na tim primjerima objasniti Sta e-Uprava

formalno znadi i koje dodatne mogucnosti moze ponuditi. Institucije koje razvijaju i promovisu e-
Upravu treba da koriste jednostavan jezik i jasne poruke, zasnovane na svakodnevnim situacijama

” u

(“zakazivanje termina od kuce”, “slanje zahtjeva bez ¢ekanja u redu”), kako bi se smanjila konfuzija i

povecala motivacija za koristenje novih digitalnih servisa.

13.4. Unapredenje digitalne pristupacnosti i kvaliteta online usluga

Uzimajuéi u obzir da su online usluge cesto opisane kao “djelimi¢no pristupacne, ali uz napor”,
preporucuje se uvodenje obaveznih standarda digitalne pristupacnosti (npr. WCAG 2.2) za sve klju¢ne
javne web stranice i e-servise. Potrebno je planirati periodi¢ne provjere pristupacnosti u saradnji s
organizacijama OSI, ukljucujuci organizacije slijepih i gluhih osoba, kako bi se sistematski identifikovale
i uklanjale barijere. Pored tehnicke pristupacnosti, vazno je unaprijediti i kvalitet same usluge: jasno
definisati rokove za odgovor na online zahtjeve, prikazati procedure u nekoliko razumljivih koraka i
koristiti jasan, saZet jezik na web stranicama. Time se smanjuje osjecaj da je online kanal nepouzdan ili
prekomplikovan i gradi se povjerenje da digitalne usluge mogu biti ravnopravna zamjena za fizicki
Salter.

13.5. Planiranje razvoja e-Uprave iz perspektive prioriteta OSI

Na osnovu jasno iskazanih prioriteta OSI, preporucuje se da razvoj e-Uprave zapocne upravo u
oblastima koje su ucesnici prepoznali kao najvazZnije: zdravstvo, licha dokumenta i socijalna prava, uz
osiguranje pristupacnog i sigurnog elektronskog potpisa. Strateski dokumenti i akcioni planovi
digitalizacije javne uprave trebaju eksplicitno ugraditi ove prioritete kao prvu fazu razvoja e-usluga, uz
odgovarajuce vremenske rokove i budZetsku podrsku. Uspjeh reformi ne bi trebalo mjeriti iskljucivo
brojem usluga dostupnih online, nego i njihovom stvarnom upotrebom od strane OSI — na primjer,
brojem online zakazanih termina, brojem zahtjeva za socijalna prava podnesenih digitalnim putem ili
brojem OSI koje aktivho koriste e-potpis. Takav pristup osigurava da digitalna transformacija javne
uprave direktno doprinosi nezavisnom Zivotu i drustvenoj inkluziji osoba s invaliditetom, umjesto da
ostane na nivou formalne tehnoloske modernizacije.
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14. Aneksi

14.1. Kopija upitnika
14.2. Tabele s podacima (za one koji Zele detalje)
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