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I. UVOD

Pitanje komunikacije je i pitanje ljudskih prava. Sloboda izrazava-
nja, garantirana Europskom konvencijom o zastiti ljudskih prava i
temeljnih sloboda podrazumijeva pravo primanja i pravo Sirenja in-
formacija. Kao takva, sloboda izrazavanja temeljni je preduvjet za
ostvarivanje svih drugih prava. Osobe sa invaliditetom se nerijetko,
u svakodnevnom zivotu, suoc¢avaju sa razli¢itim barijerama, krenuv-
Si od arhitektonskih, pa do komunikacijskih. Pored toga, pojedinci
cesto, vodeni predrasudama i stereotipima, neadekvatno pristupaju
osobama sa invaliditetom, a $to za posljedicu moze imati i diskrimi-
niranje osoba sa invaliditetom.

Komunikacija je dvosmjerni proces u kojem dolazi do razmjene ideja,
osjecaja, dozivljaja, iskustava. To je prenosenje poruka, utjecanje na
sugovornika ili samoga sebe, pri ¢emu je vazan sadrzaj komunikacije
i njezini ucinci u postizanju zivotnih ciljeva. Imajuci u vidu znacaj ko-
munikacije za svakog pojedinca, pa i za osobe sa invaliditetom, Om-
budsmani Bosne i Hercegovine su odlucili saciniti Smjernice za una-
prjedenje svakodnevne komunikacije sa osobama sa invaliditetom.

Cilj Smjernica jeste unaprjedenje svakodnevne komunikacije koja
nije ogranicena samo na javna tijela nego i na poduzeca, pravne
osobe i pojedince koji doprinose drustvenoj integraciji osoba sa in-
validitetom.

Ombudsmeni Bosne i Hercegovine

DW

dr. Jasminka DZumhur

n
Nivgéjukié, dipl.iur.

A

d

dr. Nevenlw




II. TERMINOLOGIJA

ojam invaliditet dolazi od latinskog invaliditas, in-validus Sto

znaci nesposoban. lako se ¢esto smatra boles¢u, invaliditet je

stanje, posljedica bolesti ili oSte¢enja odredenih organa, sma-
njivanje sposobnosti za rad i samostalan zivot, odnosno potpuni
gubitak radne sposobnosti i visok stupanj ovisnosti o skrbi drugih.

Prema definiciji Svjetske zdravstvene organizacije (World Health
Organization), ,invaliditet” je bilo kakvo ogranicenje ili nedostatak
sposobnosti za obavljanje neke aktivnosti na nacin ili u opsegu koji
se smatra normalnim za ljudsko bice.

U Bosni i Hercegovini, odnosno na razini entiteta Federacija Bosne
i Hercegovine i Republika Srpska, nije usvojena jedinstvena defini-
cija o tomu $to je invaliditet, odnosno ko predstavlja osobu sa inva-
liditetom. Razliciti zakonski propisi, u ovisnosti koju oblast ureduju,
propisuju i razlicite definicije invaliditeta.

Bosna i Hercegovine je ratificirala UN Konvenciju o pravima osoba
sa invaliditetom, koja je, zapravo, prvi sveobuhvatni dokument koji,
kao subjekte prava prepoznaje osobe sa invaliditetetom.

Odredbom ¢lanka 1. stavak 2. Konvencije UN-a o pravima osoba sa
invaliditetom, izraz “osobe sa invaliditetom” oznacava osobe koje
imaju dugorocna fizicka, mentalna, intelektualna ili osjetilna oSte-
¢enja koja u sudejstvu sa razlic¢itim barijerama mogu otezati puno
i djelotvotno ucesc¢e ovih osoba u drustvu na osnovu jednakosti sa
drugima.
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Osobe sa invaliditetom trebamo posmatrati kao i sve druge osobe
bez invaliditeta. Oni nisu ,0sobe sa osobitim (posebnim) potre-
bama“, jer osobe sa invaliditetom imaju iste potrebe kao svi osta-
li - potrebu da obezbijede svoju osnovnu egzistenciju, potrebu za
komunikacijom i druzenjem, za poStovanjem i priznanjem, potrebu
za obrazovanjem, za napredovanjem, kao i potrebu za samorealizi-
ranjem. Jedina razlika ogleda se u tomu Sto osobe sa invaliditetom
svoje potrebe zadovoljavaju na drugaciji nacin, primjerice, potre-
ban im je drugacije organiziran prostor, vise vremena da bi uspjesno
zavrsili odredeni posao ili razli¢it nacin komuniciranja, prilagoden
potrebama i invaliditetu. Uporaba jezika, ili uze re¢eno, nacin na
koji oslovljavamo osobe sa invaliditetom, u uskoj su svezi sa razvo-
jem pristupa i metodologije u pruzanju potpore osobama sa invali-
ditetom.

Socijalni model, kojem teze sva demokratska drustva, zahtijeva
da se okoli$ prilagodava razli¢itim potrebama osoba sa invalidite-
tom, odnosno procjenjuje se, zapravo, $to to osoba sa invaliditetom
moze raditi (preostala sposobnost), umjesto $to ne moze raditi. Da-
kle, ovaj model je zasnovan na konceptu ljudskih prava i sloboda,
odnosno na ravnopravnosti i punopravnom uc¢es$c¢u u drustvu

Smjernice za unaprjedenje svakodnevne komunikacije sa osobama sa invaliditetom 9



ITI. DISKRIMINACIJA OSOBA
S INVALIDITETOM

sobe sa invaliditetom su nerijetko, kao ranjiva kategorija,

izloZzene razli¢itim oblicima diskriminacije. Oblast zabrane

diskriminacije uredena je Zakon o zabrani diskriminacije u
Bosni i Hercegovini (“Sluzbeni glasnik BiH” br. 59/09 i 66/16).

Diskriminacija je svaki razli¢it tretman, odnosno stavljanje u ne-
povoljan polozaj osobe ili osoba, samo zbog odredenog osobnog
svojstva, odnosno zbog toga Sto je ta osoba odredenog spola, rase,
starosti, invaliditeta, jezika, vjere, boje kozZe itd. Ipak, diskriminaci-
ja ne mora uvijek podrazumijevati razli¢it tretman, ponekad ce se
raditi o diskriminaciji iako se osoba tretira isto kao i ostale osobe sa
kojima se ne nalazi u fakticki istom poloZaju. Prosto receno, diskri-
minacija u pravilu postoji kada jednake tretiramo nejednako (tako-
zvana direktna diskriminacija) i kada nejednake tretiramo jednako
(takozvana indirektna diskriminacija). Pri tomu, vazno je razlikova-
ti bilo kakvu povredu prava od diskriminacije kao povrede prava na
jednako postupanje.

Prema UN Konvenciji o pravima osoba sa invaliditetom, diskrimina-
cija po osnovu invalidnosti” znaci svako pravljenje razlike, iskljuci-
vanje ili ograni¢avanje po osnovu invalidnosti, ¢iji cilj ili posljedica
jeste ogranicavanje ili poniStavanje priznanja, uZivanja ili provode-
nja svih ljudskih prava i osnovnih sloboda u oblastima politike, eko-
nomije, socijalnih, kulturnih, gradanskih prava i bilo kojoj drugoj
oblasti. Diskriminacija uklju¢uje sve oblike diskriminacije, ukljucu-
juci uskracivanje razumnih prilagodbi.
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Znacajno je ukazati da Zakon o zabrani diskriminacije u Bosni i
Hercegovini prepoznaje tz. afirmativne mjere. Afirmativne mje-
re podrazumijevaju da se zakonske mjere i radnje nece smatra-
ti diskriminacijskim kada se svode na nepovoljno razlikovanje ili
razli¢ito postupanje ako su zasnovane na objektivnoj i razumnoj
opravdanosti.

Izmedu ostalog, sljedece mjere nece se smatrati diskriminacijskim
kada se njima ostvaruje legitiman cilj i ako postoji razuman odnos
proporcionalnosti izmedu sredstava koja se koriste i cilja koji se na-
stoji realizirati i kada

a) proizlaze iz provodenja ili donoSenja privremenih posebnih
mjera osmisljenih bilo da se sprijece ili nadoknade Stete koje
osobe trpe, a koje su odredene osnovama navedenim u ¢lanku
2. ovog zakona i to poglavito za pripadnike ugroZenih skupina,
kao $to su: invalidne osobe;

f) su zasnovane na realiziranju razumnih prilagodbi s ciljem osi-
guravanja principa jednakog postupanja u odnosu na invalidne
osobe. Poslodavci su zato prema potrebi u konkretnom slucaju
duzni poduzeti odgovarajuce mjere, radi omogucavanja da in-
validna osoba ostvari pristup, sudjeluje ili napreduje u zaposle-
nju, odnosno da sudjeluje u obuci, ako takve mjere ne namec¢u
nerazmjeran teret poslodavcu.

Kada je rije¢ o oblicima diskriminacije, Zakon prepoznaje direktnu,
indirektnu diskriminaciju, uznemiravanje, seksualno uznemirava-
nje, mobing, segregaciju i izdavanje naloga za vrenje diskriminaci-
je. Detaljnije informacije o nacinu postupanja u slucajevima diskri-
minacije mozete pronaci u Priru¢niku za postupanje Ombudsmana
za ljudska prava Bosne i Hercegovine u predmetima diskriminacije
(link:

https://www.ombudsmen.gov.ba/documents/obmudsmen_doc2016101419280006bos.pdf ).
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Kako biste iskljucili bilo koji oblik diskriminacije ili nezeljenog/
uvredljivog ponasanja prema osobama sa invaliditetom, obratite
pozornost na sljedece:

» lzbjegavati govor i ponasanje koje je uvrjedljivo, sazaljivo i omalo-
vazavajuce u pogledu osoba sa invaliditetom.

» Ne koristiti pojmove: invalidi, hendikepirani, osobe sa osobitim
(posebnim) potrebama.

» Ne govoriti ,zdravi i bolesni”. Treba imati u vidu da je invaliditet
stanje, a ne bolest.

» Uvijek koristiti izraze ,o0soba sa invaliditetom”, ,dijete sa smetnja-
ma u razvoju”, umjesto termina invalid, ometeno dijete i sli¢no.

» Ne koristiti termin ,smetnje u razvoju” kada govorimo o odraslim
osobama, jer je njihov razvoj zavrsen.

» Ne koristiti izraze osoba/dijete sa osobitim (posebnim) potrebama
jer su nam potrebe svima iste, samo imamo razli¢ite nacine zado-
voljavanja tih potreba.

» Ne koristiti termine koji poti¢u od dijagnoza — autisticari, cerebral-
ci, paraplegicari, daunovci... Ovi termini su nekorektni, a vreme-
nom su poceli da se koriste i kao uvrede (slijepac, retard i sl.).

» lzbjegavati uporabu skracenica kada govorimo o osobama sa in-
validitetom (OSI), ¢ak i kada same udruge/organizacije osoba sa
invaliditetom ili same osobe te skracenice koriste.

» Ne nazivati odrasle osobe sa intelektualnim teSko¢ama ,djecom”.

» Ne govoriti ,0soba u kolicima”, ,vezan/prikovan za kolica” ve¢ ko-
ristiti izraz korisnik/ca kolica.

» Ne koristiti izraz ,parking za invalide” ve¢ ,parking za vozila osoba
sa invaliditetom"”, kao ni ,invalidne organizacije” ve¢ ,udruge/or-
ganizacije osoba sa invaliditetom”.

» Ne izrazavati sazaljenje prema osobama sa invaliditetom, ali ni iz-
vjeStaceno, pretjerano ,divljenje” (npr. ,fantasticno kako vi svuda
stignete i toliko ste uradili, a u kolicima ste...")

» Svako tijelo drzavne uprave, poduzeca, ustanove i udruge/organi-
zacije koji vrse javne ovlasti, javne sluzbe, drzavna tijela ili tijela/
jedinice lokalne samouprave, posebice oni koji neposredno komu-
niciraju sa gradanima, treba da ispunjavaju minimum standarda
fizicke pristupacnosti osobama sa invaliditetom (otklanjanje arhi-
tektonskih barijera).
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IV. UNAPRJEDENJE KOMUNIKACIJE SA
OSOBAMA SA INVALIDITETOM

Koristite prave izraze: osoba sa invaliditetom,
ili osoba sa intelektualnim potesSko¢ama, ili
dijete sa poteSko¢ama u razvoju i sli¢no.

Izbjegavajte: naglasavanje invaliditeta ili
nedostataka sugovornika, kao i negativne

izraze, npr. hendikepiran, nepokretan i sli¢no.

Umyjesto toga:

- usmjerite svoju pozornost na osobu, a ne na njen invaliditet,
- koristite neutralne izraze (npr. koristi pomagalo, a ne kolica),
- upotrebljavajte iskljucivo naziv osoba s invaliditetom;

ako je vazno imati pozitivno stajaliSte prema osobi sa invaliditetom.
Nemojte stvarati pretpostavke o vjestinama ili kapacitetima osobe
sa invaliditetom, jer to moze utjecati na nacin i tijek komunikacije.
majte na umu da se, prije svega, radi o osobama, te kao i sve druge
imaju razli¢ita misljenja, stajalista, vjestine i kapacitete. Ono Sto defi-
nira osobu nisu njezine tjelesne/fizicke sposobnosti, ve¢ njegova osob-
nost/licnost, njegovo razmisljanje, osjec¢anje i djelovanje. Definirajte
covjeka prema ovim kriterijima, a ne preko njegovih ogranicenja.

Smjernice za unaprjedenje svakodnevne komunikacije sa osobama sa invaliditetom 13



= Pozdravite sugovornika na jednak nacin kao Sto biste i druge.

= Obracajte se direktno sugovorniku, ne njezinom prevoditelju,
asistentu... osobi koja je u pratnji.

= Ponudite stisak ruke kao pozdray, ¢ak i ako druga osoba nema
ruke/ruku ili ograni¢enu kontrolu nad Sakama/rukama. Osoba
sa invaliditetom ¢e vas uputiti Sto da radite.

= Ophodite se prema odraslom sugovorniku kao prema svakom
odraslom. Diskusija i razgovor moraju biti na razini prilagode-
nom uzrastu osobe i potrebama individue.

= Trazite savjet. Ukoliko imate pitanja $to uraditi, kako uraditi,
koji vid pomoci im je potreban - pitajte.

Osoba s kojom radite i komunicirate uvijek je najbolji izvor
informacija!

Uz prethodne smjernice, postoje odredene specifi¢nosti u radu sa
osobama sa invaliditetom u ovisnosti od vrste invaliditeta. U na-
stavku teksta date su kratke smjernice.
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Rad i komunikacija sa osobama s tjelesnim ostecenjima:

= Prilagodite se! Nemojte hodati ispred osobe ukoliko se krece
sporije od vas.

= Kada nudite pomoc¢/asistenciju, uvijek pitajte Sto im je potreb-
no. Slijedite upute, nemojte pretpostavljati!

= Nemojte se naslanjati ili pomjerati pomagalo bez dopustenja
osobe.

= Dogovorite se o prostoru u kojem cete provoditi zajednicku ak-
tivnost. Imajte na umu $to je najsigurnije, najpristupacnije i $to
iziskuje najmanje napora za osobe sa invaliditetom.

= Provjerite pristupacnost lokacije na kojoj se odvija dogadaj koji
organizirate.

= Kod uredivanja prostora za sastanak, osigurajte da ima dovolj-
no mjesta za neometanu uporabu pomagala, kao i za slobodno
kretanje po prostoriji. roiTian
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Rad i komunikacija sa osobama sa ostecenjima sluha

= Otkrijte koji je najucinkovitiji nac¢in komunikacije. Neke osobe
kombiniraju ¢itanje s usana, ili znakovni jezik... Ovo mozete
utvrditi posmatrajuci interakciju osobe s drugim osobama.

= Privucite pozornost sugovornika prije nego $to po¢nete govoriti
- ovo Cinite laganim podizanjem ruke i uljudnim mahanjem.

= Okrenite se i govorite direktno osobi, a ne njezinom prevoditelju.

= Govorite jasno, nemojte vikati ili naglasavati rijeci, jer na taj
nacin otezavate osobi Citanje s usana.

= Nemojte stajati niti sjediti ispred izvora svjetlosti - ovo ¢e vam
zatamniti lice i osoba nece biti u mogucnosti da ¢ita s usana.

= Dopustite osobi da odabere najbolje mjesto za sjedenje na
sastanku, kako bi mogla lakSe komunicirati i sudjelovati na
sastanku.

= Nemojte prekrivati usta dok govorite.
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Rad i komunikacija sa osobama sa ostecenjima vida

= Uvijek predstavite sebe i prisutne na sastanku imenom.

= Recite sugovorniku ukolikoizlazite iz prostorije - nikada nemojte
samo napustiti prostoriju.

= Ukoliko je osoba tek dosla, a sastanak krenuo, odvojite vrijeme
za ponovno predstavljanje sudionika.

= Ukoliko dajete upute ili savjete o lokaciji izbjegavjate termine
.tim putem”, ve¢ dajte jasne upute.

= Ponudite asistenciju za kretanje po prostoriji ili objektu. Pitajte
da li osoba preferira usmene upute ili fizicku asistenciju (neke
slijepe osobe vise vole da se ¢uvaju za vasu ruku, to¢no iznad
lakta - toim omogucava da se sigurno krecu slijedeci vas ukorak,
npr. hod niz/uz stube).

= Ukoliko osoba ima psa vodi¢a nemojte, bez pristanka vlasnika,
ometati, oslovljavati niti milovati psa dok radi.

= Na sastancima, prezentacijama, usmeno opiSite prezentaciju i
dijagrame koje prezentirate.

= Upitajte osobu da im materijale dostavite na Brajevom pismu,
uvecanim fontom, zvu¢nom obliku (ukoliko imate moguénost da
ih obezbijedite u pristupa¢nom formatu)

Smjernice za unaprjedenje svakodnevne komunikacije sa osobama sa invaliditetom 17



Rad i komunikacija sa osobama sa govornim potesko¢ama

Odvojite vise vremena za razgovor.

U redu je rec¢i da ne razumijete. Pitajte osobu da ponovi, a i vi
mozete ponoviti i pitati osobu da li ste pravilno shvatili $to zeli
reci.

Ne zavrsavajte tude recenice, pustite sugovornika da sam kaze
sto zeli.

Postavljate pitanja na koja va$ sugovornik moze odgovoriti
kratko /da ili ne/ gestom.

Ukoliko ipak ne uspijete sa sigurnoS¢u razumjeti vaseg
sugovornika, u redu je komunicirati na drugi nacin - pisanje,
crtanje ...
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Rad i komunikacija sa osobama sa intelektualnim i/ili
mentalnim potesko¢ama

Osobe s mentalnim/intelektualnim posteSko¢ama mogu imati
teSkoce u razumijevanju, u¢enju, pamcenju, ali i prilagodbi no-
vim situacijama. Osobe sa intelektualnim i mentalnim potesko-
¢ama mogu nauciti nove stvari, sudjelovati u aktivnostima, uz
male prilagodbe u vasem radu.

= Komunicirajte kratkim i jasnim rec¢enicama.

= lzbjegavajte strane rijeci i tehnic¢ke termine.
Sto Zelite reci. Npr. ukoliko je potrebno oti¢i na lije¢nicki pregled
razgovarajte cijelo vrijeme s osobom i pojasnjavajte Sto radite.

= Ostavite osobi neko vrijeme da shvati Sto ste zeljeli reci i da
vam odgovori, prije nego ponovite. Ako ne uspijeva, probajte
pojasniti drugim rijec¢ima.

= Postarajte se da u datom trenutku govori samo jedna osoba, i
ne primoravajte osobu s intelektualnim potreSko¢ama na brz
odgovor.

= Odaberite mirnu lokaciju za razgovor.

= Fotografije se ponekad mogu uporabljati za prenoSenje
informacija osobama s intelektualnim poteskoc¢ama
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V. OSIGURAVANJE PRISTUPACNOSTI

smislu ¢lanka 9. UN Konvencije o pravima osoba sa invali-

ditetom, kako bi se osobama s invaliditetom omogucilo ne-

ovisno zivljenje i potpuno sudjelovanje u svim podrucjima
Zivota, drzave potpisnice ove Konvencije poduzimaju odgovarajuce
mjere kako biim osigurale pristup, na ravnopravnoj osnovi s drugim
osobama, izgradenom okruzenju, prijevozu, informacijama i komu-
nikacijama, uklju¢ujué¢i informacijske i komunikacijske tehnologije
i sustave, kao i ostaloj opremi, prostorima i uslugama namijenjenim
javnosti, kako u urbanim tako i u ruralnim podrucjima. Te mjere,
koje ukljucuju identificiranje i uklanjanje prepreka i barijera pristu-
pacnosti, odnose se, izmedu ostalog, na:

(a) gradevine, putove, prijevoz i druge zatvorene i otvorene pro-
store, ukljucuju¢i Skole, stambene objekte, zdravstvene ustanove i
radna mjesta;

(b) informacije, komunikacije i druge usluge, ukljucujuci elektro-
nicke usluge i sluzbe zZurnih intervencija.

Dakle, pitanje pristupacnosti je Sirok pojam, koji osim fizicke/arhi-
tektonske pristupacnosti, podrazumijeva i pristupacnost informaci-
jama i uslugama.

UN Konvencija obvezuje drzave potpisnice da poduzmu mjere u ci-
lju osiguravanja pristupacnosti, Sto ukljucuje niz mjera:

20 Institucija ombudsmena/ombudsmana za ljudska prava Bosne i Hercegovine



promoviranja

drugih
odgovarajuci
oblika pomodi i
podrske osobama s
invaliditetom

promoviranja
pristupacnosti
EETER
invaliditetom novih
informacijskih i
komunikacijskih
tehnologija i sistema,
ukljucujuci
Internet;

oblika li¢cne
pomodi i
posrednika

/ osiguravanja

razvijanja,

fSirenja i pracenja

provodenja

minimalnih
standarda i
smjernica

osiguravanja
4 da privatna pravna

[ lica vode racuna
o svim aspektima
pristupacnosti
za osobe s
invaliditetom;
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pruzanja obuke
svim relevantnim
subjektima
i akterima
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Pitanja pristupacnosti su u zakonodavstvu Bosne i Hercegovine naj-
preciznije uredena u Zakonima o prostornom uredenju i gradenju
na razini oba BiH entiteta, te u zakonima u oblasti obrazovanja,
zdravstvene skrbi, zapos$ljavanja, ali ovi propisi tretiraju pitanje
pristupacnosti iskljucivo kao pitanje arhitektonske pristupa¢nosti i
dijelom pristupacnosti opreme koja se ugraduje u prostor ili zgrade.

Osim djelomi¢no u oblasti zdravstvene skrbi i obrazovanja, nema
odgovarajuce zakonske regulative koja bi uredila oblast pristupac-
nosti usluga namijenjenih opc¢oj populaciji i usluga specifi¢no na-
mijenjenih potpori osobama sa invaliditetom. Zakonodavstvo kojim
se ureduje oblast informiranja, poglavito informacija koje se pro-
dukuju u elektronickim formatima i plasiraju putem interneta ili
mobilnih aplikacija, u Bosni i Hercegovini nije razvijeno.

Pristupacnost informacijama je preduvjet za ispunjavanje svih dru-
gih ljudskih prava i zbog toga je vazno da javna tijela omoguce oso-
bama sa invaliditetom da na najlaksi moguci nacin dobiju informa-
cije i usluge.

22 Institucija ombudsmena/ombudsmana za ljudska prava Bosne i Hercegovine




Neki od nacina za osiguranje pristupacnosti u informacionom i ko-
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