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1. Sažetak (Executive summary) 
Analiza „Budućnost je digitalna, ali koliko je pristupačna?“ bavi se iskustvima osoba s invaliditetom u 
FBiH u korištenju asistivne tehnologije (AT) i online usluga/e-Uprave, te razmakom između postojećeg 
pravnog okvira i stvarne prakse. Istraživanje je provedeno online upitnikom (Google Forms) na uzorku 
od 44 osobe s različitim vrstama invaliditeta, dominantno odraslih osoba s motoričkim invaliditetom, 
pa nalazi prije svega odražavaju njihove potrebe i prepreke. 

Većina učesnika koristi neku formu asistivne tehnologije, ali AT se u praksi uglavnom svodi na „klasična 
pomagala“ (invalidska kolica, slušni aparati, ortopedska pomagala), dok je poznavanje i korištenje 
digitalnih rješenja (čitači ekrana, govorna podrška, prepoznavanje govora, specijalizirane aplikacije, AI 
alati) znatno niže. Ključni izvori informacija su druge osobe s invaliditetom i organizacije OSI, dok 
zdravstveni i obrazovni sistem igraju sporednu ulogu. Istovremeno, učesnici ističu da su cijena, nejasne 
i komplikovane procedure, nedostatak informacija i stručne podrške, kao i ograničeni servisi i obuka, 
glavne prepreke pristupu AT-u. 

Kada je riječ o online uslugama, većina ispitanika koristi e-mail, web stranice institucija i e-bankarstvo, 
ali pojam „e-Uprava“ im je djelimično nejasan. Online opcije doživljavaju kao djelimično ili uglavnom 
pristupačne, ali često „uz napor“, pri čemu važnu ulogu imaju nepovjerenje da će institucije odgovoriti, 
složene procedure i nedovoljno prilagođeni sadržaji. Istovremeno, postoji visok nivo spremnosti za 
korištenje elektronskog potpisa, pod uslovom da bude jednostavan i pristupačan. 

Kao prioritet razvoja e-Uprave, osobe s invaliditetom izdvajaju mogućnost online zakazivanja termina 
kod doktora, podnošenje zahtjeva za lična dokumenta i socijalna prava, slanje i praćenje zahtjeva bez 
odlaska na šalter, te pristupačne web stranice i savjetovališta. Analiza zaključuje da motivacija i 
spremnost OSI postoje, ali da je glavni problem nedovoljno razvijen, fragmentiran i teško pristupačan 
sistem AT-a i e-Uprave, te predlaže mjere za unapređenje informisanja, finansiranja, pojednostavljenje 
procedura i uvođenje obaveznih standarda digitalne pristupačnosti. 
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2. Uvod 
2.1. Zašto je digitalna pristupačnost važna za osobe s invaliditetom u FBiH 
Digitalna pristupačnost direktno utiče na to da li osobe s invaliditetom mogu učiti, raditi, koristiti usluge 
institucija i učestvovati u životu zajednice na ravnopravnoj osnovi. U Federaciji BiH prepreke u fizičkom 
okruženju često su praćene i preprekama u digitalnom prostoru: nepristupačne web stranice, aplikacije 
bez podrške za asistivne alate, nedostatak informacija u pristupačnom formatu. Strategija za 
unapređenje prava i položaja osoba s invaliditetom u FBiH 2025–2030, usvojena u oba doma 
Parlamenta FBiH, prepoznaje digitalnu inkluziju kao uslov za ostvarivanje ljudskih prava i nezavisan 
život. Ovo istraživanje doprinosi toj slici konkretnim podacima iz perspektive osoba s invaliditetom. 

2.2. Šta je asistivna tehnologija (AT) – kratko i jasno 

U ovom dokumentu asistivnu tehnologiju posmatramo vrlo široko. Ona obuhvata: 

− klasična pomagala (naočale, slušni aparati, bijeli štap, invalidska kolica, ortoze, proteze), 
− digitalna i elektronska rješenja (čitači ekrana, softver za uvećanje, govorna podrška, 

prepoznavanje govora, komunikacijski uređaji), 
− “običnu” potrošačku tehnologiju kada se koristi na asistivan način (mobilni telefoni, tableti, 

pametni satovi i drugi smart uređaji s uključenim opcijama pristupačnosti), 
− različite gadgete i nisko-tehnološka pomagala za otvaranje, oblačenje, pripremu hrane i druge 

svakodnevne aktivnosti. 

Ako neko pomagalo osobi s invaliditetom olakšava da nešto uradi samostalnije, sigurnije ili s manje 
napora u ovoj analizi ga računamo kao asistivnu tehnologiju. Grafici u nastavku pokazuju koliko 
ispitanici poznaju i koriste različite vrste AT. 

2.3. Šta podrazumijevamo pod online uslugama / e-Upravom 
Budući da e-Uprava u FBiH još nije u potpunosti razvijena, u istraživanju koristimo širi pojam online 
usluga. Pod tim podrazumijevamo: pristup informacijama na web stranicama, slanje upita i 
dokumenata e-mailom ili putem online formi, korištenje e-bankarstva, online zakazivanje termina, 
djelimične e-usluge (npr. obrazac se preuzme online, a predaje lično) i, gdje postoji, potpunu 
elektronsku uslugu. U grafikonima koji slijede vidi se koliko često osobe s invaliditetom koriste ove 
usluge i gdje najčešće nailaze na prepreke. 
 
2.4. O projektu „Budućnost je digitalna i osobe s invaliditetom su dio nje“ 
Projekat „Budućnost je digitalna i osobe s invaliditetom su dio nje“ usmjeren je na unapređenje 
digitalne inkluzije osoba s invaliditetom u FBiH kroz edukacije, praktičnu podršku i zagovaranje. Kroz 
radionice o osnovnim digitalnim vještinama, asistivnoj tehnologiji, e-Upravi i sigurnosti na internetu, 
projekt nastoji osnažiti osobe s invaliditetom da samostalnije koriste digitalne alate. Ova analiza je 
jedan od ključnih rezultata projekta i osnova za daljnje aktivnosti.2.5. Zašto je rađeno ovo istraživanje 
(svrha i očekivana korist) 
 
2.5. Zašto je rađeno ovo istraživanje (svrha i očekivana 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 različite oblike asistivne 
tehnologije, koliko im je dostupna i u kojoj mjeri koriste online usluge. 
Svrha istraživanja je da se kroz grafikone u nastavku prikaže nivo informisanosti, korištenja i prepreka, 
da se na osnovu nalaza prepoznaju prioritetne potrebe za razvoj pristupačne e-Uprave i dostupnije AT 
u FBiH, te da rezultati posluže kao argument za zagovaranje promjena i planiranje budućih edukativnih 
i podrškinih aktivnosti. 
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3. Metodologija 
 

3.1. Ciljevi istraživanja 
Cilj istraživanja bio je da se, iz perspektive osoba s invaliditetom u FBiH, utvrdi: (1) koliko su upoznate 
s asistivnom tehnologijom (široko shvaćenom, uključujući “običnu” smart tehnologiju), (2) u kojoj mjeri 
koriste online usluge / e-Upravu i (3) s kakvim se preprekama susreću. Dodatni cilj bio je dobiti podatke 
koji mogu poslužiti za zagovaranje izmjena politika i planiranje edukativnih aktivnosti. 
 
3. 2. Upitnik 
Instrument istraživanja bio je online upitnik (Google Forms) sa oko 15 pretežno zatvorenih pitanja 
(jedan odgovor, višestruki odabir, skale učestalosti), bez otvorenih pitanja. Upitnik je obuhvatio četiri 
cjeline: osnovne podatke o ispitaniku, korištenje i poznavanje asistivne tehnologije, korištenje online 
usluga (web stranice institucija, e-bankarstvo, online obrasci, e-Uprava) te procjenu glavnih prepreka i 
potreba. 
 
3. 3. Uzorak i prikupljanje podataka 
Istraživanje je provedeno metodom pogodnog (namjernog) uzorka. Upitnik je bio dostupan online i 
distribuiran putem organizacija osoba s invaliditetom, Viber i WhatsApp grupa, društvenih mreža i 
mailing lista, uz poziv da ispitanici proslijede link dalje osobama za koje znaju da imaju invaliditet. 
Ukupno je u istraživanju učestvovalo 44 ispitanika različitih tipova invaliditeta, starosne dobi i mjesta 
stanovanja u FBiH. 
 
3.4. Obrada podataka 
Podaci su izvezeni iz Google Forms-a i obrađeni deskriptivno: izračunate su frekvencije i procenti 
odgovora, a rezultati su prikazani kroz grafikone uz kratku opisnu analizu u tekstu. Po potrebi su 
napravljene jednostavne usporedbe između pojedinih grupa ispitanika (npr. prema tipu invaliditeta ili 
korištenju interneta). 
 
3.5. Ograničenja 
 
Uzorak nije reprezentativan za sve osobe s invaliditetom u FBiH, jer su u istraživanju učestvovale osobe 
koje imaju pristup internetu, koriste digitalne uređaje i bile su dosegnute online kanalima. Rezultati se 
zasnivaju na samoprocjeni ispitanika, a desk istraživanje je ograničeno na dostupne dokumente i 
izvještaje. Nalaze stoga treba posmatrati kao indikativne trendove i signale, a ne kao potpunu 
statističku sliku populacije. 
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4. Kratki desk pregled pravnog okvira, politika i prakse 
digitalne pristupačnosti 
Ovo poglavlje daje sažet pregled međunarodnog i domaćeg okvira, inicijativa e-Uprave i stvarnog stanja 
digitalne pristupačnosti, kako bi se rezultati ankete smjestili u širi kontekst iskustava osoba s 
invaliditetom u FBiH. 

4.1. UN CRPD (Konvencija o pravima osoba s invaliditetom) – pravo na 
pristupačnu tehnologiju i informisanje 
 
1Bosna i Hercegovina je ratifikovala Konvenciju UN o pravima osoba s invaliditetom (CRPD), kojom su 
se sve razine vlasti, uključujući FBiH, obavezale da osiguraju pristupačnost fizičkog okruženja, 
informacija, komunikacija i informaciono-komunikacijskih tehnologija (IKT) na ravnopravnoj osnovi s 
drugima. 

Član 9 CRPD naglašava pristupačnost, a član 21 pravo na informacije u pristupačnim formatima i putem 
tehnologija koje osobe s invaliditetom zaista mogu koristiti (npr. web stranice prilagođene čitačima 
ekrana, titlovani i znakovni sadržaji, razumljiv jezik).2 Pristupačna asistivna tehnologija i digitalne 
usluge nisu „dodatak“, već sastavni dio ostvarivanja ljudskih prava. 

Komitet za prava osoba s invaliditetom je u zaključnim zapažanjima za BiH (2017.) izrazio zabrinutost 
zbog nepristupačnosti elektronskih medija i digitalnih servisa, nedostatka informacija u pristupačnim 
formatima te izostanka sistemskog pristupa pristupačnosti. Preporučeno je da BiH ojača zakonodavstvo 
i praksu u skladu s Općim komentarom br. 2 o pristupačnosti. Naše istraživanje u FBiH djelimično 
odgovara na pitanje koliko se ove obaveze osjećaju u svakodnevnom životu osoba s invaliditetom. 

4.2. Nacionalne/entitetske strategije i politike 
 

Na nivou BiH usvojena je Politika o pitanjima invaliditeta u BiH, koja promoviše društveni model 
invaliditeta i pristup zasnovan na ljudskim pravima, ali digitalna pristupačnost nije detaljno razrađena 
niti propraćena konkretnim budžetskim mjerama.3 

− U FBiH je tokom posljednje decenije razvijen niz strateških dokumenata: 
− Strategija za izjednačavanje mogućnosti osoba s invaliditetom 2011–2015., koja prepoznaje 

arhitektonske, komunikacijske i IKT barijere, ali je istekla bez pune implementacije.4 
− Strategija za unapređenje prava i statusa osoba s invaliditetom FBiH 2016–2021., koja 

dodatno naglašava uklanjanje IKT prepreka i razvoj pristupačnih usluga5, ali alternativni 
izvještaji organizacija OSI ukazuju na djelimičnu provedbu.6 

                                                           
1 CRPD-Zaključna – 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-OpćiKomentar2] – 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. 
4 Vlada FBiH. Strategija za izjednačavanje mogućnosti osoba sa invaliditetom 2011–2015. 
5 Vlada FBiH. Strategija za izjednačavanje mogućnosti 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 unapređenje prava i statusa osoba s invaliditetom FBiH 2025–2030., usvojena u 
Parlamentu FBiH, uvodi savremeniji pristup digitalnoj inkluziji i povezuje pristupačnost 
tehnologije sa obrazovanjem, zapošljavanjem i učešćem u društvu.7 

Slični strateški dokumenti postoje i u drugim dijelovima BiH, ali analize pokazuju sličan obrazac: 
ambiciozni ciljevi, ograničeni resursi, fragmentacija nadležnosti i spora implementacija. U tom 
kontekstu, rezultati našeg istraživanja nude pogled „odozdo“  kako osobe s invaliditetom u FBiH 
doživljavaju pristup asistivnoj tehnologiji i online uslugama, uprkos postojećim politikama. 

4.3. Inicijative e-Uprave u FBiH i BiH (kratko) 
Digitalna transformacija javne uprave u BiH napreduje sporo i neujednačeno. Na državnom nivou, 
Zakon o elektronskom potpisu BiH donesen je 2006. godine, ali je između usvajanja zakona i stvarne 
mogućnosti korištenja kvalificiranog elektronskog potpisa za građane prošlo gotovo 18 godina. Tek od 
2024. godine kvalificirani e-potpis postaje praktično primjenjiv u širem obimu (npr. kod podnošenja 
poreskih prijava). 

Agencija IDDEEA razvija koncept elektronskog identiteta (e-ID) i aplikaciju e-IDDEEA, koja omogućava 
korištenje digitalnih certifikata u ličnoj karti i pristup određenim e-uslugama. To su važni koraci za 
budući razvoj e-Uprave, ali su još uvijek novi i mnogim građanima, 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, mogućnost praćenja statusa predmeta). Osim toga, Porezna uprava 
Federacije BiH putem vlastitog portala nudi e-usluge (nPIS, JS, E-Doprinosi) koje omogućavaju 
elektronsku predaju obrazaca, uvid u status podnesenih prijava i provjeru uplaćenih doprinosa, ali se 
za pojedine postupke i dalje traži dostava ovjerenih papirnih obrazaca ili lični odlazak u nadležnu 
ispostavu.  

Na lokalnom nivou nekoliko općina razvija vlastite e-servise (online obrasci, prijave problema, podrška 
putem digitalnih kanala). Općina Centar, Općina Ilidža i Općina Travnik. Ipak, ova rješenja su 
fragmentirana, zavise od kapaciteta pojedinih općina i rijetko se sistemski bave web pristupačnošću 
prema standardima kao što je WCAG 2.2.8 (Standard WCAG 2.2 (Web Content Accessibility Guidelines 
2.2: je međunarodni skup smjernica koje definišu kako web stranice i digitalni sadržaji trebaju biti 
dizajnirani i razvijeni da budu što pristupačniji osobama s invaliditetom npr. korisnicima čitača ekrana, 
uvećanja, tastature umjesto miša itd.). 

4.4. Jaz između „papira“ i prakse: gdje se uklapa ovo istraživanje 
 

Kada se uporede međunarodne obaveze (CRPD), državne politike, entitetske strategije i inicijative e-
Uprave, postaje jasno da postoji izražen jaz između „papira“ i prakse. 
Ključni elementi tog jaza uključuju: 

− Strategije koje nisu u potpunosti provedene – raniji dokumenti su istekli, a novi tek treba da 
proizvedu opipljive, pristupačne usluge za osobe s invaliditetom 

− 9Spora operacionalizacija zakona – primjer e-potpisa pokazuje da može proći više od decenije 
od usvajanja zakona do stvarnog korištenja u svakodnevnom životu 

                                                           
7 Strategija za unapređenje prava i statusa osoba s invaliditetom FBiH 2025–2030 
8 •WCAG-Analize– Analize usklađenosti web stranica javnih institucija u BiH s WCAG 2.2 standardima. 
9 Zakon o elektroničkom potpisu („Službeni glasnik BiH“, broj 91/06) 

https://www.iddeea.gov.ba/bs/e-iddeea/
https://euprava.fbih.gov.ba/login?redirectTo=%2Fhome
https://www.pufbih.ba/v1/
https://www.centar.ba/e-uprava
https://opcinailidza.ba/e-formulari/
https://opcinatravnik.com.ba/ba/e-servisi
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− 10Fragmentiran sistem e-Uprave – različita rješenja na nivou države, entiteta i lokalnih11 
zajednica otežavaju standardizaciju i praćenje kvaliteta pristupačnosti. 

− Pristupačnost kao sporedna tema – digitalizacija se često planira radi veće efikasnosti 
administracije, dok se potrebe osoba s invaliditetom uključuju samo djelimično ili tek 
naknadno. 

− Digitalni jaz – 12dio osoba s invaliditetom nema stabilan pristup internetu, odgovarajuće 
uređaje ili asistivnu tehnologiju, pa formalno dostupne e-usluge za njih i dalje nisu stvarno 
dostupne.13 

 
U tom kontekstu, ovo istraživanje ima dvostruku ulogu: 

1. Daje glas osobama s invaliditetom u FBiH – bilježi kako 44 ispitanika opisuju svoj pristup 
asistivnoj tehnologiji i online uslugama, koje alate koriste, s kojim se preprekama suočavaju i 
gdje vide najveće probleme. 

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

Na taj način, ovaj kratki desk pregled i analiza ankete međusobno se dopunjuju: dokumenti pokazuju 
šta bi trebalo da bude, a odgovori ispitanika pokazuju šta 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. 
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5. Profil učesnika upitnika 

5.1. Dobna struktura učesnika 
U istraživanju je učestvovalo 44 osobe. Polovina učesnika (50%) je u dobi 31–45 godina, 22,7% je u 
grupi 46–60 godina, 15,9% ima 19–30 godina, 9,1% je mlađe od 18 godina, dok je oko 2% starije od 60 
godina. Rezultati stoga ponajviše odražavaju perspektivu odraslih osoba u radno-aktivnoj dobi. 

 

 

 

 

 

 

Grafikon br. 1 

5.2. Vrsta invaliditeta 
Uzorak je izrazito motorički: 79,5% učesnika navodi motorički invaliditet. Kombinovani invaliditet ima 
6,8% učesnika, intelektualni 4,6%, a psihosocijalni invaliditet 2,3%. Još 6,8% učesnika ne želi se izjasniti 
o vrsti invaliditeta. Ostale ponuđene kategorije (oštećenje vida i sluha) u ovom uzorku su zanemarljivo 
zastupljene ili nisu označene. 
 
 

 

 

 

Grafikon br. 2 

5.3. Zajednička interpretacija Grafikona 1 i 2 
Zajedno posmatrano, Grafikoni 1 i 2 pokazuju da uzorak čine prvenstveno odrasle osobe (31–60 
godina) s motoričkim invaliditetom. Druge vrste invaliditeta – intelektualni, psihosocijalni i 
kombinovani – jesu prisutne, ali u znatno manjem obimu, dok dio učesnika ne želi da se izjasni. To znači 
da se nalazi ovog istraživanja prije svega odnose na digitalne potrebe i prepreke odraslih osoba s 
motoričkim invaliditetom, dok su iskustva osoba s drugim vrstama invaliditeta (uključujući oštećenje 
vida i sluha) nedovoljno zastupljena i zahtijevaju dodatna, ciljano usmjerena istraživanja ili konsultacije. 
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6. Informisanost o asistivnoj tehnologiji 
6.1. Korištenje asistivne tehnologije 

− Na pitanje da li trenutno koriste neku asistivnu tehnologiju (AT) (44 učesnika): 
− 56,8% (25 osoba) koristi AT redovno 
− 11,4% (5 osoba) koristi AT povremeno 
− 22,7% (10 osoba) ne koristi AT, ali bi željelo koristiti 
− 9,1% (4 osobe) nije sigurno šta je asistivna tehnologija 
− Ukupno 68,2% učesnika (30 osoba) ima barem neko iskustvo s korištenjem AT (redovno ili 

povremeno), dok gotovo trećina ili ne koristi AT iako bi željela, ili uopće ne zna šta AT znači. 

 
Grafikon br. 3 

6.2. Koje asistivne tehnologije poznaju ili su koristili 
Na pitanje „Koje od navedenih asistivnih tehnologija poznajete ili ste koristili?“ (višestruki odabir, 
44 učesnika) dobijeni su sljedeći odgovori: 

− Invalidska kolica, slušni aparati i slična pomagala – 28 osoba (63,6%) 
− Google Bard / Gemini ili drugi AI 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 sličnih tastatura – 8 osoba (18,2%) 
− Prilagođeni miševi i tastature za OSI – 7 osoba (15,9%) 
− Screen reader (čitač ekrana) – 4 osobe (9,1%) 
− TalkBack (Android) ili VoiceOver (iOS) – 4 osobe (9,1%) 
− Aplikacije za čitanje teksta (npr. čitači PDF-a, knjiga i sl.) – 1 osoba (2,3%) 
− Ništa od navedenog – 10 osoba (22,7%) 

Vidljivo je da većina prije svega prepoznaje klasična pomagala (kolica, slušni aparati), dok je 
poznavanje specifičnih digitalnih rješenja (čitači ekrana, TalkBack/VoiceOver, specijalizirane 
aplikacije) znatno niže, a više od petine ispitanika ne poznaje ništa od navedenog. 
 

 
 

Grafikon br. 4 
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6.3. Izvori informacija o asistivnoj tehnologiji 
Na pitanje odakle dolaze informacije o asistivnoj tehnologiji (višestruki odabir, 44 učesnika): 

− Druge osobe sa invaliditetom – 30 osoba (68,2%) 
− Organizacije osoba s invaliditetom / udruženja – 23 osobe (52,3%) 
− YouTube tutorijali / video sadržaji – 18 osoba (40,9%) 
− Ljekar / terapeut / centar za rehabilitaciju – 11 osoba (25%) 
− Prodavači opreme i servisi – 5 osoba (11,4%) 
− Škola / fakultet / formalno obrazovanje – 4 osobe (9,1%) 
− Ne dobijam informacije / nemam gdje saznati – 3 osobe (6,8%) 

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

 

 
Grafikon br. 5 

6.4. Zajednička interpretacija Grafikona 3, 4 i 5 
Tri grafikona zajedno pokazuju da većina učesnika (68,2%) već koristi neku asistivnu tehnologiju, ali 
da se taj pojam u praksi često veže prije svega za klasična pomagala poput invalidskih kolica i slušnih 
aparata (63,6%), dok je poznavanje specifičnih digitalnih rješenja (screen readeri, TalkBack/VoiceOver, 
specijalizirane aplikacije) mnogo niže, a 22,7% ispitanika ne poznaje ništa od ponuđenog. Informacije 
o AT najčešće dolaze od drugih osoba s invaliditetom, udruženja i online sadržaja, a mnogo rjeđe iz 
formalnog sistema zdravstva, obrazovanja ili servisne mreže. Istovremeno, 22,7% ne koristi AT iako bi 
željelo, 9,1% uopće nije sigurno šta AT jeste, a 6,8% navodi da uopće ne dobija informacije. 
Ovakav obrazac sugerira da sistem informisanja o asistivnoj tehnologiji nije dovoljno strukturiran ni 
inkluzivan: OSI se oslanjaju na vlastite mreže i civilno društvo, znanje o savremenim digitalnim 
rješenjima je fragmentirano, a dio osoba uopće ne zna da ta rješenja postoje. Za dalju interpretaciju 
nalaza i preporuke važno je naglasiti potrebu za sistemskim, dostupnim i razumljivim informacijama 
o AT kroz zdravstvo, socijalnu zaštitu, obrazovanje i javne servise, kako bi i osobe koje danas ne poznaju 
AT ili nemaju mrežu podrške imale realnu šansu da dođu do odgovarajućih rješenja. 
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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 pokušali 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 pokušavao“. 
11 osoba (25%) je označilo odgovor „Pokušao/la sam nabaviti, ali procedura je bila komplikovana“. 
9 osoba (20,5%) je navelo „Da, koristim, ali bilo je teško doći do informacija i podrške“, 
dok su samo 3 osobe (6,8%) odgovorile „Da, koristim i proces nabavke bio je jednostavan“. 

 
Grafikon br. 6 

7.2. Prepreke za pristup i korištenje AT 
− Cijena / nedostatak finansiranja – 29 osoba (65,9%) 
− Nedostatak informacija i savjetovanja – 22 osobe (50%) 
− Nejasne procedure i birokratija – 20 osoba (45,5%) 
− Nedostatak obučenog osoblja koje može pomoći pri izboru i korištenju AT – 19 osoba (43,2%) 
− Fizička nepristupačnost (prevoz, arhitektonske barijere itd.) – 14 osoba (31,8%) 
− Nedostatak servisa i obuke u mjestu življenja – 12 osoba (27,3%) 
− Nedostatak podrške na bosanskom ili lokalnim jezicima u softveru – 5 osoba (11,4%) 
− Nemam prepreka – 3 osobe (6,8%) 

 
Grafikon br. 7 

 
7.3. Zajednička interpretacija Grafikona 6 i 7 
Zajednički posmatrano, ovi nalazi pokazuju da samo 3 od 44 učesnika prolaze kroz jednostavan proces 
nabavke asistivne tehnologije, dok se najmanje 20 osoba koje već koriste AT ili su pokušale do nje doći 
(20,5% + 25%) suočava s teško dostupnim informacijama i komplikovanom procedurom, a dodatnih 
47,7% uopće ne pokušava ući u sistem. Istovremeno, većina ispitanika prepoznaje cijenu, nedostatak 
finansiranja, informacija, stručne podrške i jasnih procedura kao glavne prepreke. To jasno ukazuje 
da problem nije nedostatak potrebe ili motivacije osoba s invaliditetom da koriste asistivnu 
tehnologiju, nego skup, slabo objašnjen i birokratizovan sistem njenog pristupa i nabavke. 
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8. Korištenje online usluga i e-Uprave 
8.1. Poznavanje pojma “e-Uprava” / online usluge javnih institucija 
Pitanje: Da li znate šta znači pojam “e-Uprava” / online usluge javnih institucija? (N = 44) 

− 15 osoba (34,1%) – „Da, znam tačno“ 
− 15 osoba (34,1%) – „Čuo/la sam, ali nisam siguran/na“ 
− 14 osoba (31,8%) – „Ne znam“ 
− 0 osoba (0%) – „Ne zanima me“ 

Uzorak je gotovo ravnomjerno podijeljen između onih koji pojam poznaju, onih koji su ga čuli ali nisu 
sigurni, i onih koji ga uopće ne znaju, dok praktično niko ne kaže da ga tema ne zanima. To znači da 
postoji značajan interes, ali i velika konfuzija oko samog pojma “e-Uprava”. 
 

 
Grafikon br. 8 

 
 

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

− Slanjem e-maila instituciji – 27 osoba (61,4%) 
− Putem zvanične web stranice (formular, portal) – 25 osoba (56,8%) 
− Putem online servisa banke (e-bankarstvo) – 19 osoba (43,2%) 
− Putem društvenih mreža (inbox stranice institucije) – 12 osoba (27,3%) 
− Putem zdravstvenog ili obrazovnog online sistema – 5 osoba (11,4%) 
− Nisam nikad ništa rješavao/la online s institucijama – 7 osoba (15,9%) 

Većina učesnika ima konkretno iskustvo s online komunikacijom s institucijama i kompanijama, 
prvenstveno putem e-maila i zvaničnih web stranica, a zatim e-bankarstva. Manji dio se oslanja na 
društvene mreže ili specifične zdravstvene/obrazovne platforme, dok skoro šestina nikada nije 
koristila online kanale za rješavanje obaveza s institucijama. 
 

 
Grafikon br. 9 

8.3. Zajednička interpretacija Grafikona 8 i 9 
Posmatrani zajedno, grafikoni pokazuju zanimljiv raskorak između terminologije i prakse: iako samo 
trećina učesnika sigurno zna šta znači pojam “e-Uprava”, a još trećina uopće ne zna, velika većina već 
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koristi različite online kanale – e-mail, zvanične web stranice, e-bankarstvo i društvene mreže – za 
komunikaciju s institucijama i kompanijama. To znači da osobe s invaliditetom u praksi već učestvuju u 
e-Upravi, ali te usluge ne prepoznaju nužno pod tim nazivom, niti ih doživljavaju kao dio jedinstvenog, 
sistemski organizovanog servisa. U daljim preporukama važno je naglasiti da edukacije i kampanje ne 
treba da počnu “od nule”, već da povežu postojeća iskustva korisnika s jasnim objašnjenjem šta e-
Uprava obuhvata i kako je učiniti pristupačnijom za OSI. 

9. Pristupačnost 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 pristupačne – 19 osoba (43,2%) 
− Djelimično pristupačne, ali uz napor – 11 osoba (25%) 
− Ne koristim online opcije – 7 osoba (15,9%) 
− Potpuno pristupačne i jasne – 5 osoba (11,4%) 
− Veoma teške za korištenje / nepristupačne – 2 osobe (5%) 

Većina učesnika (24 osobe; 54,6%) smatra da su online opcije barem uglavnom ili potpuno 
pristupačne, ali četvrtina ih koristi “uz napor”, a svaka petina uopće ne koristi online opcije ili ih 
smatra vrlo teškim za korištenje. 

 

Grafikon br. 10 
 

9.2. Šta najviše sprječava veće korištenje online usluga 
Pitanje: Šta vas najviše sprječava da više koristite online usluge institucija? (Možete označiti više 
odgovora) (N = 44) 

• Ne vjerujem da će odgovoriti na e-mail – 17 osoba (38,6%) 
• Nemam prepreka / lako koristim online usluge – 16 osoba (36,4%) 
• Procedure su previše komplikovane – 14 osoba (31,8%) 
• Stranice nisu prilagođene screen readeru – 5 osoba (11,4%) 
• Nema sadržaja na razumljivom jeziku – 5 osoba (11,4%) 
• Nema opcije povećanja slova / loš kontrast – 3 osobe (6,8%) 
• Ne snalazim se s tehnologijom – 1 osoba (2,3%) 

Najčešće prepreke nisu tehničke vještine korisnika, nego nepovjerenje da će institucije odgovoriti, 
komplikovane procedure i, u manjoj mjeri, nedovoljna prilagođenost sadržaja (screen reader, jezik, 
vizuelni kontrast). 
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Grafikon br. 11 

 
9.3. Zajednička interpretacija Grafikona 10 i 11 
Zajednički posmatrano, nalazi pokazuju da značajan dio osoba s invaliditetom uspijeva koristiti online 
usluge i dio njih navodi da nema većih prepreka, ali istovremeno veliki broj korisnika doživljava online 
opcije kao djelimično pristupačne i naporne za korištenje, a manji broj ih uopće ne koristi. Ključne 
barijere nisu samo tehničke (screen reader, font, jezik), nego i nepovjerenje u institucije i složene 
procedure, što obeshrabruje korisnike da se više oslanjaju na e-Upravu. Pri tom treba imati u vidu da 
je uzorak izrazito motorički (79,5% osoba s motoričkim invaliditetom, dok su oštećenje vida i sluha 
zanemarljivo zastupljeni), pa su prepreke specifične za osobe s oštećenjem vida – kao što su čitači 
ekrana, povećanje slova i kontrast – vjerovatno podcijenjene u ovim rezultatima. Iskustva osoba s 
oštećenjem vida i sluha u pogledu digitalne pristupačnosti stoga zahtijevaju dodatna, ciljano 
usmjerena istraživanja ili konsultacije. 

10. Spremnost za korištenje elektronskog (digitalnog) 
potpisa 
Pitanje: Da li biste koristili elektronski (digitalni) potpis ako bi bio jednostavan i pristupačan? (N = 44) 

− 34 osobe (77,3%) – „Da, sigurno bih koristio/la“ 
− 3 osobe (6,8%) – „Možda, 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: više od tri četvrtine 
učesnika bi ga sigurno koristilo, a dodatni manji dio bi ga razmotrio ako je jednostavan za upotrebu. 
Samo dvije osobe smatraju da im e-potpis nije potreban. To potvrđuje obrazac iz drugih poglavlja – 
motivacija za korištenje digitalnih rješenja među osobama s invaliditetom postoji, ali je ključni uslov 
da rješenje bude pristupačno, jasno objašnjeno i jednostavno za korištenje, uz uređen pravni i 
administrativni okvir. 
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Grafikon br. 12 

11. Prioriteti za razvoj e-Uprave za osobe s invaliditetom 
11.1. Rezultati ankete – šta OSI vide kao prioritet 
Pitanje: 
Šta bi, po vašem mišljenju, trebalo biti PRIORITET da bude dostupno putem e-Uprave / online usluga 
(na pristupačan način) za osobe s invaliditetom u FBiH? 
(više odgovora, N = 44) 

Učesnici su kao prioritete izdvojili: 

• Zakazivanje termina kod doktora – 40 osoba (90,9%) 
• Mogućnost slanja dokumenata i zahtjeva online – 31 osoba (70,5%) 
• Podnošenje zahtjeva za lične dokumente – 30 osoba (68,2%) 
• Podnošenje zahtjeva za socijalna prava – 30 osoba (68,2%) 
• Savjetovalište / kontakt tačka za osobe s invaliditetom – 27 osoba (61,4%) 
• Podnošenje zahtjeva za rodni list i slične dokumente – 27 osoba (61,4%) 
• Prilagođene i pristupačne web stranice institucija – 26 osoba (59,1%) 
• 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 način da bez 
fizičkog odlaska na šalter obave ključne životne stvari – liječenje, lične dokumente, socijalna prava i 
komunikaciju s institucijama – kroz pristupačne web stranice i pouzdanu online komunikaciju. 

 

 

Grafikon br. 13 
 
11. 2. Kako se rezultati uklapaju u pravni i strateški okvir (desk pregled) 
Kada ove prioritete uporedimo s onim što već 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 
pristupačne informacije, komunikaciju i IKT, a ne samo fizički pristup. Član 9 (pristupačnost) i član 21 
(pravo na informacije u pristupačnim formatima) direktno se odnose na ono što ispitanici traže: web 
stranice koje zaista rade sa čitačima ekrana, jednostavne online forme, mogućnost da dokument i 
zahtjev pošalju od kuće, bez dodatne “asistencije” treće osobe. 
Entitetske strategije u FBiH – posebno nova Strategija za unapređenje 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 pristupačnosti, osobe s 
invaliditetom i dalje prvenstveno traže najosnovnije stvari – termin kod doktora, socijalno pravo, lični 
dokument – da se mogu završiti online, na jasan i pristupačan način. 
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Slično je i sa razvojem e-Uprave: zakon o elektronskom potpisu postoji od 2006., e-ID i prvi servisi tek 
su nedavno postali praktično upotrebljivi, a većina administrativnih postupaka i dalje zahtijeva fizički 
dolazak. Naš nalaz o e-potpisu (77,3% ispitanika bi ga sigurno koristilo ako je jednostavan i pristupačan) 
pokazuje da se jaz ne nalazi u korisnicima, već u sporoj operacionalizaciji sistema – građani, 
uključujući OSI, spremni su koristiti e-potpis i online servise čim postanu stvarno dostupni. 
Fragmentiranost e-servisa (različiti portali, različita pravila po općinama i kantonima, bez jasnih 
standarda pristupačnosti) takođe se ogleda u prioritetima učesnika: oni ne traže “još jedan portal”, 
nego jednostavne, stabilne i pristupačne usluge koje rješavaju konkretne probleme – zdravstvo, 
dokumente, socijalna prava, savjetovanje. 
Zato se ovaj grafikon može čitati kao vrlo jasan signal kreatorima politika: 

− međunarodne obaveze (CRPD), 
− entitetske strategije, 
− zakoni o e-potpisu i e-Upravi 

već postoje, ali će za osobe s invaliditetom imati smisla tek onda kada prioriteti koje su ovdje naveli – 
doktor, dokumenti, socijalna prava, pristupačne web stranice i savjetovalište – postanu stvarne, 
funkcionalne i pristupačne online usluge. 
Na taj način, desk analiza pokazuje šta bi država trebala raditi, a rezultati ankete pokazuju gdje ljudi 
najviše osjećaju da taj posao još nije završen i šta treba staviti u prvi plan narednih reformi e-Uprave. 
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12. Zaključci   
Ovo poglavlje sumira glavne nalaze istraživanja o informisanosti i pristupu asistivnoj tehnologiji (AT), 
korištenju online usluga i e-Uprave, te preprekama i prioritetima koje su osobe s invaliditetom (OSI) 
prepoznale u FBiH. Zaključci se nadovezuju na deskriptivne rezultate (poglavlja 5–11) i kratki desk 
pregled pravnog i strateškog okvira. 

12.1. Informisanost o asistivnoj tehnologiji 
Nalazi pokazuju da većina učesnika ima iskustvo s određenim oblicima asistivne tehnologije, ali se 
pojam AT u praksi uglavnom svodi na “klasična pomagala” poput invalidskih kolica, slušnih aparata i 
ortopedskih pomagala. Poznavanje digitalnih rješenja – čitača ekrana, govorne podrške, prepoznavanja 
govora, specifičnih aplikacija i komunikacijskog softvera – ostaje znatno niže i fragmentirano, a dio 
učesnika uopće ne prepoznaje nijedan primjer digitalne AT. To ukazuje da je informisanje o AT 
prepušteno individualnoj snalažljivosti i neformalnim mrežama OSI, dok sistemski kanali (zdravstvo, 
socijalna zaštita, obrazovanje) rijetko pružaju sveobuhvatne i ažurirane informacije. 

12.2. Prepreke pristupu asistivnoj tehnologiji 
Pristup AT-u obilježen je kombinacijom finansijskih, administrativnih i informativnih prepreka. Značajan 
dio učesnika nikada nije ni pokušao pokrenuti proceduru nabavke pomagala, što sugerira da složene i 
nejasne procedure, nedostatak podrške u snalaženju kroz sistem, te nepovjerenje u ishod postupka 
djeluju destimulirajuće već na samom početku. Među onima koji su pokušali, veliki broj navodi da su 
procedure komplikovane, da informacije o pravima i mogućnostima finansiranja nisu lako dostupne, te 
da su troškovi pomagala – posebno napredne i digitalne AT – previsoki u odnosu na njihove prihode. 
Postojeći mehanizmi refundacije i javnog finansiranja ne prate dovoljno potrebe OSI, niti razvoj 
modernih AT rješenja. 

12.3. Razumijevanje e-Uprave i digitalnih usluga 
Iako većina učesnika koristi različite online kanale (e-mail, web stranice institucija, e-bankarstvo), 
pojam “e-Uprava” ostaje nedovoljno jasan. Dio učesnika nije siguran šta ovaj termin podrazumijeva, 
dok drugi smatraju da e-Uprava u BiH praktično ne postoji, uprkos tome što već komuniciraju s 
institucijama putem interneta. To upućuje na jaz između terminologije koju koriste institucije i načina 
na koji OSI doživljavaju digitalne usluge u svakodnevnom životu. U praksi, ljudi prepoznaju konkretne 
radnje (slanje maila doktoru, podnošenje zahtjeva online), ali ih ne povezuju nužno s konceptom e-
Uprave. 
12.4. Pristupačnost online usluga i povjerenje u institucije 
Učesnici generalno prepoznaju da su online opcije barem djelimično ili uglavnom dostupne, ali često 
uz znatan napor. Pored tehničke pristupačnosti (kompatibilnost sa čitačima ekrana, kontrast, struktura 
stranica), kao ključni problemi ističu se složenost procedura, nejasnoće oko koraka koje treba poduzeti 
i nepovjerenje da će institucije zaista reagovati na online zahtjeve. Uzorak je dominantno motorički, 
pa su specifične potrebe osoba s oštećenjem vida i sluha vjerovatno potcijenjene, što dodatno ukazuje 
da digitalna pristupačnost nije sistemski riješena, već ovisi o pojedinačnim rješenjima i improvizaciji 
korisnika. 
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12.5. Prioriteti e-Uprave i digitalnih rješenja iz perspektive OSI 
Učesnici su jasno označili oblasti u kojima bi razvoj e-Uprave i digitalnih usluga imao najveći uticaj na 
njihov svakodnevni život. Prioriteti su zdravstvo (online zakazivanje termina i razmjena 
dokumentacije s doktorima), lična dokumenta, socijalna prava, mogućnost slanja i praćenja zahtjeva 
bez odlaska na šalter, te pristupačan i siguran elektronski potpis. Spremnost na korištenje e-potpisa i 
drugih naprednih digitalnih rješenja je visoka, pod uslovom da su jednostavni i pristupačni. 
Istovremeno, postojeći pravni i strateški okvir za digitalizaciju javne uprave i dalje ne prati u dovoljnoj 
mjeri potrebe OSI niti tempo tehnoloških promjena, pa digitalna rješenja ostaju fragmentisana i 
ograničeno primijenjena u praksi. 
 

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

13.1. Unapređenje informisanja o asistivnoj tehnologiji 
Polazeći od nalaza o selektivnoj i nedovoljnoj informisanosti o AT, preporučuje 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, škole i fakulteti trebaju imati pristupačne i 
ažurirane informativne materijale (brošure, online vodiče, kratke video tutorijale) koji obuhvataju i 
klasična pomagala i digitalnu AT. Pri propisivanju ili preporuci pomagala, korisnicima bi se trebale 
ponuditi informacije o relevantnim digitalnim rješenjima i načinima njihovog finansiranja. 
Istovremeno, organizacije OSI treba sistemski podržati da postanu lokalne “AT info tačke” – da vode 
online kataloge AT rješenja na bosanskom jeziku, izrađuju kratke tutorijale i organizuju periodične 
online informativne sesije. Na taj način formalni sistem i zajednica OSI zajedno doprinose boljem 
protoku informacija. 
 
13.2. Pojednostavljenje procedura i jačanje finansijske podrške za AT 
S obzirom na to da su složene procedure i nedostatak finansijske podrške identificirani kao ključne 
prepreke, preporučuje se standardizacija i pojednostavljenje postupaka nabavke AT, uključujući 
digitalna rješenja. Potrebno je izraditi javno dostupne, pristupačne vodiče “korak po korak” po 
kantonima i entitetima, koji jasno objašnjavaju kome se obratiti, koje dokumente prikupiti, koliko 
postupak traje i kako uložiti žalbu. Ovi vodiči treba da budu objavljeni na portalima nadležnih institucija 
i organizacija OSI, u formatima pristupačnim osobama s različitim vrstama invaliditeta. Paralelno, 
preporučuje se uspostavljanje stabilnih mehanizama finansiranja AT (namjenski fondovi, vaučeri, 
povoljnije refundacije), s posebnim fokusom na digitalnu AT i napredna pomagala poput električnih i 
aktivnih kolica. Time bi se umanjile finansijske barijere i omogućilo OSI da biraju rješenja koja 
odgovaraju njihovim stvarnim potrebama. 
 
13.3. Jačanje razumijevanja i korištenja e-Uprave 
Na osnovu uočenog jaza između terminologije i svakodnevne prakse, preporučuje se da edukacije i 
informativne kampanje o e-Upravi polaze od konkretnih primjera koje OSI već poznaju. Radionice o 
digitalnim vještinama i e-uslugama mogu krenuti od situacija kao što su slanje e-maila doktoru, 
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korištenje e-bankarstva ili podnošenje zahtjeva online, i na tim primjerima objasniti šta e-Uprava 
formalno znači i koje dodatne mogućnosti može ponuditi. Institucije koje razvijaju i promovišu e-
Upravu treba da koriste jednostavan jezik i jasne poruke, zasnovane na svakodnevnim situacijama 
(“zakazivanje termina od kuće”, “slanje zahtjeva bez čekanja u redu”), kako bi se smanjila konfuzija i 
povećala motivacija za korištenje novih digitalnih servisa. 

13.4. Unapređenje digitalne pristupačnosti i kvaliteta online usluga 
Uzimajući u obzir da su online usluge često opisane kao “djelimično pristupačne, ali uz napor”, 
preporučuje se uvođenje obaveznih standarda digitalne pristupačnosti (npr. WCAG 2.2) za sve ključne 
javne web stranice i e-servise. Potrebno je planirati periodične provjere pristupačnosti u saradnji s 
organizacijama OSI, uključujući organizacije slijepih i gluhih osoba, kako bi se sistematski identifikovale 
i uklanjale barijere. Pored tehničke pristupačnosti, važno je unaprijediti i kvalitet same usluge: jasno 
definisati rokove za odgovor na online zahtjeve, prikazati procedure u nekoliko razumljivih koraka i 
koristiti jasan, sažet jezik na web stranicama. Time se smanjuje osjećaj da je online kanal nepouzdan ili 
prekomplikovan i gradi se povjerenje da digitalne usluge mogu biti ravnopravna zamjena za fizički 
šalter. 

13.5. Planiranje razvoja e-Uprave iz perspektive prioriteta OSI 
Na osnovu jasno iskazanih prioriteta OSI, preporučuje se da razvoj e-Uprave započne upravo u 
oblastima koje su učesnici prepoznali kao najvažnije: zdravstvo, lična dokumenta i socijalna prava, uz 
osiguranje pristupačnog i sigurnog elektronskog potpisa. Strateški dokumenti i akcioni planovi 
digitalizacije javne uprave trebaju eksplicitno ugraditi ove prioritete kao prvu fazu razvoja e-usluga, uz 
odgovarajuće vremenske rokove i budžetsku podršku. Uspjeh reformi ne bi trebalo mjeriti isključivo 
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 aktivno koriste e-potpis. Takav pristup osigurava da digitalna transformacija javne 
uprave direktno doprinosi nezavisnom životu i društvenoj inkluziji osoba s invaliditetom, umjesto da 
ostane na nivou formalne tehnološke modernizacije. 
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14. Aneksi 

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