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0. IzvrsSni sazetak

Ovaj izvestaj istrazuje pristupacnost platformi digitalnih usluga eKosova iz perspektive Zena na Kosovu.
Kako se digitalizacija ubrzava Sirom zemlje, platforme poput eKosova su kljucne za vladine napore da
poveca transparentnost, efikasnost i ucesce gradana. Medutim, pristup ne garantuje inkluziju, a digitalne
usluge moraju biti dizajnirane imajuéi u vidu ravnopravnost kako bi se izbeglo produbljivanje postojecih
rodnih i socijalnih razlika.

Istrazivanje istrazuje kako Zene komuniciraju sa platformom eKosova, sa kojim izazovima se suocavaju i
koja su sistemska poboljSanja potrebna kako bi se osiguralo da platforma sluzi svim gradanima, a ne
samo digitalno pismenima ili socioekonomski ugrozenima. Koristeci pristup mesovitih metoda, nalazi
odrazavaju iskustva 73 Zene razliCitih starosnih grupa i obrazovnih profila koje su odgovorile na onlajn
anketu, kao i uvide iz institucionalnih intervjua i uporednih studija.

Kljuéni nalazi otkrivaju znaCajne nedostatke u digitalnoj pismenosti, loSu upotrebljivost i nedostatak
vidljivosti usluga relevantnih za zene, kao $to su invalidske penzije za decu, subvencije za brigu o deci i
zastita od porodiénog nasilja. Zene iz marginalizovanih zajednica, ukljudujuéi romsko, askalijsko i
egipcansko stanovnistvo, kao i one sa nizim nivoom obrazovanja, suocavaju se sa slozenim preprekama
zbog jezickih razlika, ogranicenja sa uredajima, nedostatka digitalnih vestina i problema sa
dokumentacijom. Ove grupe su Cesto prinudene da obavljaju usluge licno uprkos digitalnoj pogodnosti
koju platforma nudi.

Problemi upotrebljivosti bili su tema koja se ponavljala u svim odgovorima na ankete i intervjuima.
Interfejsu platforme nedostaje intuitivan dizajn, optimizacija za mobilne uredaje i vizuelno vodenje,
posebno za usluge koje zahtevaju otpremanje dokumenata ili navigaciju kroz vise stranica. VisejeziCna
podrska je i dalje ogranitena, a odsustvo odeljka ,Zene i porodica“ ili organizacije za usluge zasnovane
na zivotnim dogadajima, otezava korisnicima pronalazenje kljuénih usluga. U meduvremenu,
administrativni teret kao $to je ponovljeno podnoSenje dokumentacije i ponovna evaluacija za trajni
invaliditet je digitalno repliciran umesto reSen.

Glavni strukturni jaz lezi u nedostatku zastupljenosti Zena u dizajnu platformi i povratnim informacijama.
lako su zene medu najaktivnijim korisnicima javnih usluga, one su uglavnom odsutne iz konsultacija,
procesa zajednickog dizajniranja i testiranja upotrebljivosti. Ovo je u suprotnosti sa najboljim praksama
EU, gde su rodne revizije, testiranje korisnika i kontrolne table za povratne informacije standardna praksa
u dizajnu usluga.

Uprkos ovim izazovima, izveStaj naglasava da Kosovo ima alate, politike i institucionalne okvire za
vodenje inkluzivnije digitalne transformacije. Kroz preporuke usmerene na dizajn usmeren na ¢oveka,
integraciju rodne perspektive, administrativno pojednostavljenje i participativno upravljanje, platforma
eKosova moze da se razvije u platformu koja odrazava stvarnost, potrebe i snage svih Zena na Kosovu.

Izvestaj zakljucuje da inkluzija mora biti namerna i da Kosovo ima jedinstvenu priliku da postavi regionalni
presedan u feministickom digitalnom upravljanju. Strateskim reformama i posveéenosc¢u ravnopravnosti,
platforma eKosova moze preéi iz digitalizovanog javnog alata u istinski inkluzivnu platformu, onu koja
transformise ne samo nacin na koji se usluge pruzaju, ve¢ i koga osnazuju.



1. Uvod

Kosovo je napravilo znacajan napredak u digitalnom upravljanju u proteklih pet godina, pozicionirajuci
platformu eKosova, pokrenutu 2020. godine, kao centralnu kapiju za gradane za pristup osnovnim javnim
uslugama. Razvijena pod vodstvom Agencije za informaciono drustvo (AID), platforma eKosova se brzo
prosirila tokom pandemije COVID-19 kako bi pruzila usluge kao §to su zakazivanje vakcinacije, registracija
maticnih stanja i pristup socijalnoj za$titi, oznacavaju¢i pomak ka digitalizovanom upravljanju
usmerenom na gradane.

Medutim, kako Kosovo unapreduje svoju Digitalnu agendu 2030, koja naglasava inkluzivnu digitalnu
transformaciju (SC1), digitalizaciju usluga (SC3) i izgradnju javnog poverenja (SC6), postaje sve vazZnije
ispitati da li su platforme poput eKosove podjednako dostupne svima, posebno zenama.

Digitalne platforme moraju biti dizajnirane tako da odrazavaju raznolikost stvarnosti korisnika, a ne samo
njihove digitalne potrebe. Ukljucivanje korisnika, posebno iz marginalizovanih grupa, je neophodno kako
bi se osiguralo da usluge budu ne samo tehnicki dostupne, vec i drustveno i kulturno inkluzivne. Ovo je
posebno vazno za Zene, koje se ¢esto angazuju u javnim sluzbama u ulogama negovateljica, roditelja i
glava domacinstava.

Visestruke studije, ukljucujuéi i one koje su sprovele Mreza Zena Kosova (KWN) i UN Women, pokazale su
da rodno neutralni pristupi dizajnu ¢esto ne uspevaju da se pozabave specificnim preprekama sa kojima
se zene suocCavaju, kao §to su praznine u digitalnoj pismenosti, ogranic¢en pristup pametnim telefonima
ili internetu i nedostatak vidljivosti usluga poput podrske za brigu o deci, pomod¢i za nasilje u porodici i
naknada za invaliditet.

Prema Izvestaju Evropske unije o spoljnim aktivnostima (2022), socio-kulturne norme, obaveze brige o
drugima, finansijska zavisnost i sistemska nedovoljna zastupljenost i dalje ograniCavaju aktivno ucesce
Zena u javnom Zivotu i digitalnim prostorima. Medunarodna telekomunikaciona unija (ITU, 2023)
napominje da Zene Sirom sveta imaju 19% manje Sanse nego muskarci da koriste mobilni internet, a ta
razlika je jo$ ve¢a u ruralnim podrucjima, gde su problemi sa pristupom i pristupacnoSéu pogorSani
restriktivnim rodnim ulogama.

Nedavne diskusije fokus grupa koje su sproveli EPIK i UBO Consulting (2025) na Kosovu pokazale su da
su kriticne javne usluge, kao $to su registracija smrtnih slucajeva, invalidske penzije i izdrZzavanje dece,
cesto osmisljene bez znac¢ajnog u¢esca korisnika. Zene, koje ¢esto upravljaju ovim uslugama u ime svojih
porodica, prijavile su prekomernu birokratiju, optere¢enje dokumentacijom, nedosledna uputstva od
strane opStina i ograni¢eno vodstvo putem portala eKosova. Ovi nedostaci u dizajnu i praznine u
uslugama nesrazmerno utiCu na one koji se ve¢ suocavaju sa sistemskim preprekama za ucesce.



2. Cilj

Ovaj izvestaj istrazuje u kojoj meri platforma eKosova odgovara na specifitne potrebe Zena. Primenjuje
rodnu perspektivu kako bi procenio upotrebljivost, pristupacnost i prisustvo (ili odsustvo) struktura
podrske za digitalnu inkluziju. Istrazivanje daje prioritet Zenskim glasovima i iskustvima kao sustinskim
dokazima za poboljSanje kvaliteta i pravednosti pruzanja digitalnih javnih usluga na Kosovu.

Platforma se procenjuje ne samo kao tehnicki alat ve¢ i kao interfejs javnih politika, gde odluke o inkluziji,
vidljivosti, jeziku i odgovornosti imaju posledice u stvarnom Zivotu, posebno za one koji se krecu kroz
emocionalno i administrativno sloZene usluge.

3. Metodologija

Ova studija je koristila meSoviti metodski pristup, kombinujuéi kvantitativne i kvalitativne istrazivacke
tehnike kako bi se steklo sveobuhvatno razumevanje nacina na koji zene na Kosovu pristupaju i
dozivljavaju platformu eKosova. Metodologija je osmiSljena da odrazava i statisticke trendove i
nijansirane realnosti sa kojima se suocavaju Zene razlicitog socio-ekonomskog, geografskog i etnickog
porekla.

3.1. Kvantitativna komponenta: Onlajn anketa

Jedna onlajn anketa sprovedena je sa ukupno 76 ispitanica iz raznih regiona Kosova. Anketa je
distribuirana digitalno putem platformi drustvenih medija, mreza civilnog drustva i organizacija zajednice
usmerenih na zene kako bi se osigurao Sirok doseg.

Instrument za anketiranje je dizajniran da prikupi podatke o:

Svesti o platformi eKosova

Ucestalost i svrha upotrebe

Jednostavnost navigacije i zadovoljstvo korisnika
Pristup uredajima i internetu

Prepreke koje se javljaju u pristupu uslugama
PodeSavanja za pomo¢ i podr§ku van mreze

Ispitanicima su postavljana i pitanja zatvorenog tipa (Likertova skala, viSestruki izbor) i pitanja otvorenog
tipa kako bi se omogucio narativni doprinos. UCesnice su bile Zene iz urbanih i ruralnih podrucja, razlicitih
starosnih grupa i nivoa obrazovanja.

3.2. Kvalitativna komponenta: Kljuéni intervjui

Da bi se produbili uvidi dobijeni anketom, polustrukturirani intervjui sprovedeni su sa predstavnicima
kljuénih institucija i organizacija koje se bave digitalnim upravljanjem, rodnom ravnopravno$éu i
gradanskim tehnologijama. To ukljuCuje:

e Agenciju za informisanje i drustvo (AID) - vladino telo odgovorno za upravljanje eKosovom
e Kosovski centar za rodne studije - organizacija orijentisana na istrazivanje koja pruza stru¢nost
u oblasti rodne politike

Intervjui su se fokusirali na trenutni pejzaz digitalne inkluzije, institucionalne napore za ukljucivanje rodne
perspektive u javne platforme i perspektive o ko-kreaciji, povratnim informacijama i spremnosti za
politiku. Informatori su takode podelili uvide o izazovima koje su korisnici primetili u svom radu sa



Zenama i korisnicima usluga.

3.3. Sekundarna istrazivanja i pregled literature

Sproveden je sveobuhvatni pregled dokumentacije kako bi se primarni nalazi smestili u Siri kontekst
digitalne transformacije, rodne ravnopravnosti i pruzanja javnih usluga. Pregled literature obuhvatio je
nacionalne strategije, istrazivanja, finansiranih od strane donatora, akademske publikacije kao i
medunarodne uporedne izveStaje. Ovi izvori su pruzili kljuéne uvide kako u sistemske izazove sa kojima
se zene suocavaju kada koriste digitalne platforme, tako i u politicke okvire koji vode digitalno upravljanje
Kosovom.

Kljucni pregledani dokumenti ukljuCuju:

EPIK i UBO Consulting (2025) - /zvestaj fokus grupe o iskustvu u javnoj sluZbi na Kosovu
Kvalitativna studija koja istrazuje prepreke u civilnoj registraciji, invalidskim penzijama i
uslugama porodi¢ne pomodi, sa akcentom na opterecenje korisnika i emocionalnu slozenost.
KWN (2024) - Rod i digitalizacija na Kosovu

Pionirski nacionalni izvestaj koji analizira kako rodno neutralni digitalni sistemi mogu pojacati
strukturne nejednakosti i iskljuciti Zene iz pune koristi digitalnih usluga.

Kancelarija UN za Zene i EU (2022) - Profil drzave Kosovo po pitanju polova
Nudi osnovnu analizu rodnih razlika u javnhom zivotu, pristupu pravdi, zdravstvu, ekonomskom
ucescu i digitalnoj inkluziji na Kosovu.

Svetska banka (2022) - Procena rodne ravnopravnosti na Kosovu

IstiCe postojane rodne razlike u digitalnom pristupu, ekonomskom osnazivanju i pruzanju
usluga, sa preporukama za politiku.

Spoljne akcije EU (2022) - Izvestaiji o digitalnoj javnoj infrastrukturi i potrebi za inkluzivnim
modelima digitalnih usluga na Zapadnom Balkanu.

UNDP Kosovo (2024) - Procena digitalne spremnosti (PDS) i Portfolio digitalne transformacije
Procenjuje digitalnu infrastrukturu i spremnost gradana Kosova, napominjuci da iako Kosovo ima
skoro potpunu pokrivenost internetom, digitalna stru¢nost i ravnopravno koriséenje ostaju niski
medu Zenama, posebno u ruralnim i zajednicama sa niskim prihodima.

Medunarodna federacija za elektronsku industriju (2023) - Izvestaj o razlici izmedu polova u
mobilnom internetu
Ukazuje da Zene globalno koriste mobilni internet 19% manje, Sto pojacava potrebu za naporima
za digitalnu pismenost u skladu sa polom.

Evropski institut za rodnu ravnopravnost (EIGE, 2023) - Rodna ravnopravnost u digitalnim javnim
uslugama

Pruza okvire za procenu i unapredenje rodne inkluzije u inicijativama elektronske uprave, sa
studijama slu¢aja iz Svedske i Estonije.

Digitalna agenda 2030 - Republika Kosovo

Postavlja nacionalne ciljeve za digitalnu transformaciju, naglasavajuci inkluzivnost, poverenje i
dostupnost digitalnih javnih usluga.

Institut GAP (2025) - OsnaZivanje Zena u biznisu i tehnologiji

UkljuCuje nalaze o nedovoljnoj zastupljenosti Zena u digitalnom preduzetnistvu i kori§¢enju
digitalne javne infrastrukture na Kosovu.

Zejnullahu et al. (2024) - Prihvatanje tehnologije i digitalizacija javnih sluzbi na Kosovu
Akademska analiza zasnovana na modelima prihvatanja od strane korisnika (TAM) koja istice
praznine u poverenju, pristupacnosti i upotrebljivosti medu razli¢itim demografskim grupama,
ukljucujuci Zene.

Kosovski program za rodnu ravnopravnost (2020-2024)

Naglasava digitalnu inkluziju i pruZzanje usluga osetljivih na rodnu ravnopravnost kao deo
nacionalnog okvira rodne politike Kosova.



4. Kvantitativna komponenta: Pomozite u poboljSanju platforme
eKosova za sve Zene

,Pomozite u poboljSanju platforme eKosova za sve Zene,Anketa je osmisljena da bolje razume iskustva
Zena koristeci platformu eKosova.” Kroz seriju od 17 pitanja, cilj nam je bio da istrazimo koliko je
platforma jednostavna za navigaciju, koliko su njene usluge pristupacne i inkluzivne i u kojoj meri
zadovoljava svakodnevne potrebe Zena iz razli¢itih sredina. Deljenjem svojih uvida i licnih iskustava,
ucesnice doprinose jacanju Zenskih glasova u dizajniranju i pruzanju digitalnih javnih usluga. Njihove
povratne informacije pomazu da se osigura da platforme poput eKosove postanu osetljivije na
tehnoloSke, drustvene i ekonomske realnosti sa kojima se zene suocavaju u svakodnevnom Zivotu.

Odeljak 1: Demografski podaci

Ovaj odeljak pruza pregled demografskog profila ispitanika, ukljuCujuéi njihove starosne grupe i
obrazovnu pozadinu. Ovi uvidi pomazu u kontekstualizaciji nalaza, istiCudi karakteristike Zena koje su
uCestvovale. Razumevanje ko su korisnici je neophodno za dizajniranje inkluzivnih digitalnih usluga koje
odrazavaju potrebe i stvarnost razlicitih segmenata stanovnistva.

Ukupno je ucestvovalo 76 Zena, koje predstavljaju razliCite starosne grupe i obrazovne pozadine. Vecina
ispitanica spada u starosnu grupu od 25 do 34 godine (42,1%), a zatim sledi grupa od 35 do 44 godine
(34,2%). Ove dve grupe cine preko tri ¢etvrtine svih uéesnika. U meduvremenu, samo 13,2% odgovora
doslo je iz grupe od 18 do 24 godine, a samo 10,5% od onih starosti od 45 do 54 godine. Nije bilo ispitanika
mladih od 18 ili starijih od 55 godina, $to ukazuje na potencijalno nedovoljnu zastupljenost starijih zena i
tinejdZera korisnika u procenama digitalnih javnih usluga.

@ Pa arsimim formal
@ Arsim fillor
Arsim i mesém

@ Nén 18 vieg
@ 18- 24 vjeg
25 - 34 vjeg

m @ 35- 44 vjeg @ Diplomé universitare
@ 45-54 @ Diplomé pasuniversitare

@ 55+ vjeg

Slika 1. Raspodela po godinama Slika 2. Nivo obrazovanja

Ispitanice su uglavnom visokoobrazovane, sa 52,6% koje imaju univerzitetsku diplomu, a 30,3%
postdiplomske studije. Dodatnih 17,1% je zavrSilo srednju $kolu. Nije bilo u¢esnica sa samo osnovnim
obrazovanjem ili bez formalnog obrazovanja, $to ukazuje na to da Zene sa nizim obrazovanjem mogu biti
manje sklone da se ukljuce u ovu vrstu ankete ili da budu obuhvacene istom, i moguce je da su manje
angazovane na digitalnim platformama poput eKosove uopste.

Kao $to se vidi na slici 3, ogromna vecina ispitanica (86,8%) navodi da ima odli¢an pristup digitalnim
uredajima i stabilan internet, dok preostalih 13,2% navodi da ima pristup sa izvesnim ograni¢enjima.
Primetno je da nijedna ispitanica nije prijavila ogranicen ili nikakav pristup.



@ E shkélgyer — kam pajisje personale dhe
internet té qéndrueshém

@ E miré — kam pajisje dhe internet, por
me kufizime
E kufizuar — ndaj pajisje me té tjeré ose
kam qasje té rrallé né internet

@ Nuk kam qasje té rregullt né pajisje dhe/
ose internet

Slika 3. Pristup digitalnim uredajima

Ovi rezultati ukazuju na to da digitalni pristup nije primarna prepreka za ispitanu grupu zena. Medutim,
ovo takode odrazava digitalnu privilegiju koja mozda ne predstavlja Siru populaciju Zena na Kosovu,
posebno one u ruralnim podruc¢jimaiili iz nizih socio-ekonomskih sredina. Buduci terenski rad i istrazivanja
mogli bi imati za cilj ukljuCivanje glasova zena sa ograni¢enim ili nikakvim pristupom, Ciji se izazovi mogu
znacajno razlikovati.

Slika 4. ilustruje da velika vecina ispitanica (71,1%) smatra da imaju napredne digitalne vestine, dok
28,9% ocenjuju svoje vestine kao srednje. Nijedna ucesnica nije identifikovala svoje vestine kao osnovne.
Ovi rezultati odrazavaju digitalno samouverenu korisnicku osnovu, sposobnu za navigaciju i koriscenje
Sirokog spektra onlajn alata i platformi. Ovaj nivo kompetencije moze pozitivho uticati na njihovu
sposobnost interakcije sa eKosovom. Medutim, nedostatak zastupljenosti zena sa osnovnom digitalnom
pismenos$éu ukazuje na znacajan jaz u uzorku, potencijalno iskljucujuci perspektive onih koji bi mogli
imati najviSe problema sa pristupom javnim uslugama na mrezi.

@ Fillestare — pérdorim bazik i telefonit dhe
rrieteve sociale

@ Mesatare — pérdorim i email-it,
kérkimeve online dhe aplikimeve
Té avancuara — pérdorim efikas i
platformave té ndryshme digjitale

Uprkos tome Sto vecina ispitanica poseduje srednje do napredne digitalne vestine, nizak nivo formalnog
obrazovanja istiCe jaz u ciljanim programima digitalne pismenosti. Ovo naglasava vaznost obuke za
pristupacnu obuku usmerenu na korisnice, posebno za one koje mozda imaju poverenja u digitalne alate,
ali nisu upoznate sa snalaZenjem na platformama javnih servisa. AngaZovanje zainteresovane, ali
neobucene grupe predstavlja vaznu priliku za prosirenje upotrebe i doseg platforme.

® Po
® o

Jo, por jam e interesuar

Slika 5. Formalna obuka o koriséenju digitalnih platformi kao Sto je eKosova



Odeljak 2: KoriSéenje eKosova

Ovaj odeljak istrazuje koliko ¢esto Zene koriste platformu eKosova i koji faktori mogu uticati na njihove
obrasce koris¢enja. Razumevanje ucestalosti pristupa pruza dragocen uvid u ponasanje korisnika,
relevantnost platforme i potencijalne prepreke koje uti¢u na dosledno angazovanje. Podaci takode sluze
kao osnova za identifikovanje oblasti u kojima se platforma moze poboljsati kako bi bolje zadovoljila
potrebe Zena na razli¢itim nivoima digitalne pismenosti i pristupa.

Na osnovu odgovora Slika 6, najveci deo ispitanica (35,5%) prijavilo je kori$¢enje platforme eKosova na
mesecnoj osnovi, dok ostale, 32,9% retko je koriste. Manji segment se CeSCe angazuje, sa 18,4% pristupa
platformi nedeljno i samo 11,8% na dnevnoj bazi. Samo 1,3% je izjavilo da nikada nije koristilo
platformu. Ovi rezultati ukazuju na to da, iako platforma vidi redovno mesec¢no angazovanje, intenzivnija
ili CeS¢a upotreba ostaje ograniCena. Visok procenat retkih korisnica ukazuje na potencijalne izazove u
upotrebljivost, relevantnost usluga ili digitalne navike. Razumevanje zasto neke Zene retko koriste

platformu moglo bi pomoéi u identifikovanju oblasti za napore pobolj$anja uslugaili podizanje svesti.
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@ Asnjéheré

Slika 6. Koliko Gesto koristite platformu eKosova?

Slika 7. ilustruje veliku vecinu ispitanica (65,8%) koje platformu vide kao veoma laku za navigaciju, sa
dodatnim 17,1% opisujuci je kao donekle laku. Samo jedna ucesnica je ocenila navigaciju kao donekle
tesku, i nijedna kao veoma tesku. Oko 15,8% je ostalo neutralno, $to ukazuje ili na pomesana iskustvaili
na ogranicenu interakciju. Ovi rezultati ukazuju na to da veéina korisnica dozivljava eKosova platformu
kao jednostavnu za kori$cenje, barem Sto se tie osnovne navigacije. Medutim, mali procenat onih kojima
je bilo tesko, zajedno sa neutralnim odgovorima, moze ukazivati na oblasti u kojima se struktura
platforme ili terminologija mogla poboljsati, posebno za korisnice sa razli¢itim nivoima digitalnog

samopouzdanja ili poznavanja sistema javnih sluzbi.
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Slika 7. Koliko Cesto koristite platformu eKosova?



Vecina ispitanica (65,8%) na slici 8. je ocenila uputstva i informacije platforme kao veoma jasne, i dodatni
22,4% ih vidi uglavnom jasno. Mali deo korisnica je bio ili neutralan (6,6%) ili su informacije bile nejasne
(5,2% kombinovano). Ovi rezultati ukazuju na generalno pozitivnu percepciju komunikacione i usmerne
platforme. Medutim, ¢ak i mali procenat korisnica kojima su informacije bile nejasne, signalizira potrebu
da se kontinuirano preispitujte i pojednostavljujte sadrzaj, posebno za pojedince koji su mozda novi na
platformi ili manje sigurni u svoju digitalnu pismenost. Jasnoca jezika, upotreba vizuelnih elemenata i
viSejezitna podrska mogli bi dodatno poboljSati razumevanje korisnika.
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@ Disi té paqarta
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65.8%

Slika 8. Koliko su jasna uputstva i informacije date na platformi?

Vecina ispitanica (53,9%) na slici 9. osec¢a se veoma bezbedno da dele svoje licne podatke na eKosova
platformi, dok drugi deo 26,3% ose¢a se donekle bezbedno. Medutim, 14,5% ostaje neutralno, i
kombinovano 5,2% izraZzava nesigurnost donekle. Ovi odgovori ukazuju na generalno pozitivnu percepciju
bezbednosti podataka na platformi. Ipak, postojanje neodlucnih ili zabrinutih korisnica istice vaznost
kontinuirane transparentnosti i komunikacija u vezi sa merama zastite podataka. Povecanje poverenja
korisnica moglo bi da ukljuci jacanje politika privatnosti, poboljSanje procesa dobijanja saglasnosti i
pruzanje jasnih smernica o tome kako se rukuje licnim podacima.
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Slika 9. Koliko se bezbedno osecate kada delite svoje licne podatke na platformi?

Odeljak 3: 1zazovi i pristupacnost

Ovaj odeljak istrazuje specifitne prepreke sa kojima se Zene suocavaju kada koriste platformu eKosova,
ukljuCujuci probleme upotrebljivosti, jasnoéu informacija i zabrinutosti u vezi sa bezbedno$éu podataka.
Razumevanje ovih izazova je neophodno za identifikovanje nedostataka u pruzanju usluga i pobolj$anje
pristupacnosti za sve korisnike, posebno za one koji su mozda digitalno iskljuceni ili nedovoljno usluzeni.
Rezultati istrazivanja pruzaju vredne smernice za to kako platforma da bude inkluzivnija, intuitivnija i
bezbednija za razliCite grupe Zena Sirom Kosova.

Prema podacima predstavljenim u Slici 10, najceSc¢e pominjani izazov bio je tehnicke poteskoce kao Sto
su spore performanse platforme ili sistemske greske (34,2%). Nakon toga je usledilo nedostatak rodno
odgovornih usluga (21,1%) i nejasna uputstva (13,2%). Prijavljen je manji deo problema sa navigacijom
(10,5%) i jezicke barijere (1,3%). Istovremeno, oko 30% ispitanica su se izrazile na razlicite nacine da one
nisu nailazile na nikakve poteskoce.
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Slika 10. Da li ste se suoCili sa nekim izazovima tokom koriséenja platforme?

lako je znacajan broj korisnica prijavio glatko iskustvo, podaci otkrivaju stalne tehnicke i strukturne
probleme koji uti¢u na korisnicko iskustvo. Odsustvo usluga prilagodenih potrebama Zena i nejasne
smernice ukazuju na potrebu za boljim dizajnom sadrzaja i diverzifikacijom usluga. Pored toga,
reSavanje ponavljajudih tehnickih greSaka i poboljSanje performansi sistema bi znaCajno poboljSalo
upotrebljivost i poverenje u platformu.

Stavi$e, najce$ée koriscena usluga na platformi eKosova je Civilni status (77,6%), nakon ¢ega slede
porodicne usluge (65,8%) i obrazovanje (53,9%). Znacajan broj korisnika je takode pristupio uslugama
vezanim za porezi, zdravstvo, policija/sudstvo i zaposljavanje. Upotreba znacajno opada za usluge kao
$to su nekretnine (22,4%) i poslovanje (11,8%), a vrlo malo njih se angaZovalo sa uslugom - briga o deci

ili vozila. (Vidi sliku 11.)
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Slika 11. Koje od sledecih usluga ste koristili na platformi eKosova?

lako su mnoge ispitanice izjavile bez vecih poteskoca, nekoliko njih je podelilo specifi¢ne zabrinutosti.
Ponavljajué¢a tema bila je tehnicka nestabilnost i loSe korisnic¢ko iskustvo. Jedna uCesnica je jasno

opisala svoju frustraciju:

,Nema mnogo problema, ali generalno korisnicko iskustvo je veoma slabo. Cesto se morate
vracati na istu stranicu; kada se stranica osvezi, sve se resetuje i morate ponovo da trazZite
stvari. Generalno, postoje tehnicki problemi.”

Ovaj komentar istice jedan uobiCajeni problem upotrebljivosti na digitalnim platformama:
vremenski period sesija i ponasanja osvezavanja koja prekidaju korisnicke tokove. Cak i ako su
sadrzaj i usluge dostupni, tehnicki dizajn i kvalitet interakcije znacajno uti¢u na zadovoljstvo i
kontinuiranu upotrebu. Ovakve povratne informacije ukazuju na potrebu za UX optimizaciju, bolje
upravljanje sesijama i otpornost na greske.



Odeljak 4: Inkluzija i rodne potrebe

Ovaj odeljak se fokusira na to koliko dobro platforma eKosova zadovoljava specificne potrebe Zena,
posebno u pogledu inkluzivnog dizajna, socio-ekonomske raznolikosti i usluga koje vode racuna o rodnoj
ravnopravnosti. Istrazuje da li se korisnici ose¢aju zastupljenim u strukturi platforme i da li su usluge
dostupne razli¢itim sredinama i nivoima digitalne pismenosti. Ovi uvidi pomazu u proceni u kojoj meri
eKosova podrzava ravnopravan pristup javnim uslugama i isticu mogucénosti za inkluzivniju platformu za
sve Zene.

Vise od polovine ispitanika (56,6%) smatra da platforma eKosova dobro zadovoljava potrebe Zena, dok
34,2% smatra da je to taéno samo donekle. Mali deo korisnica (ukupno 9,2%) smatra da su usluge
nedovoljne ili potpuno nedostaju, ili nisu sigurne. (Vidi sliku 12.)
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Slika 12. Koje od sledecih usluga ste koristili na platformi eKosova?

lako vecina Zena smatra da platforma odgovara njihovim potrebama, znacajan procenat onih koje su ili
nesigurne ili kritiCne, sugeriSe da bi usluge specificne za pol mogle biti vidljivije, bolje prilagodene ili
jasnije komunikovane. Jacanje informisanja, zajednicko dizajniranje usluga sa zenama korisnicama i
sprovodenje daljih procena uticaja na rodnu ravnopravnost mogli bi poboljsati inkluzivnost i zadovoljstvo
korisnika.

Na osnovu odgovora u Slici 13, viSe od polovine ispitanica (56,6%) smatra da je platforma veoma pogodna
za Zzene razlicitog porekla, dok je dodatnih 26,3% smatra delimicno pogodnom. Medutim, kombinovano
14,5% (onih koji su rekli da je to pomalo ili nimalo prikladno) ukazuje na zabrinutost u vezi sa
inkluzivnoS¢u, a mali deo ostaje nesiguran. lako je opSta percepcija inkluzivnosti pozitivna, podaci
pokazuju da jedna od sedam Zena dovodi u pitanje pristupacnost platforme bez obzira na starosne,
socio-ekonomske ili digitalne razlike u pismenosti. Ovo ukazuje na potrebu za inkluzivnije strategije
dizajna, ukljuCujuéi jezicke opcije, pojednostavljene rasporede, interfejse prilagodene mobilnim
uredajima i ciljano obracanje Zenama koje mozda manje tecno koriste digitalne tehnologije ili su
ekonomski ugrozene.
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Slika 13. Koje od sledeéih usluga ste koristili na platformi eKosova?

Slika 14. ilustruje da je najceSca preporuka bila prosiriti usluge prilagodene potrebama Zena (56%), a
zatim sledi potreba za bolje smernice i intuitivniji dizajn platforme. UCesnice su takode istakle vaznost
Sire kompatibilnosti uredaja i centre za fizicku podrsku za one kojima je potrebna licna pomo¢. Ovi
predlozi odrazavaju snaznu zelju da platforma postane brza, jednostavnija za koris¢enje i inkluzivnija.

Dizajn mé intuitiv 18 (24%)
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Mé shumé shérbime té pérs... —42 (56%)
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Slika 14. Koja poboljSanja bi ucinila platformu pristupacnijom Zenama?

Prema Slici 15. znacajan deo ispitanika (42,7%) izrazio je jasno interesovanje za ucesce u buducée
konsultacije za unapredenje eKosova. Dodatni 30,7% ostaje otvoreno za tu ideju, dok nesto vise od
Cetvrtine (26,7%) nije zainteresovano.
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Slika 15. Koja poboljsanja bi uCinila platformu pristupacnijom Zenama?

Ovi nalazi istiCu jedan snazan potencijal za participativno ko-kreiranje, pri ¢emu je preko 70% ispitanica
zainteresovano ili eventualno spremno da doprinese pobolj$anjima platforme. Ova otvorenost pruza
snaznu priliku institucijama da izgradi poverenje, prikupi uvide vodene od strane korisnica, i osigurati
da razvoj digitalnih javnih usluga odrazava stvarne potrebe Zena u razlicitim kontekstima. Uspostavljanje
inkluzivnih, kontinuiranih mehanizama konsultacija ne samo da bi poboljSalo upotrebljivost ve¢ bi i
ojacalo demokratske vrednosti u digitalnom upravljanju.

Na poslednje pitanje ,Neki dodatni komentar”, jedna ucesnica je ponudila posebno promisljeno
razmiSljanje, naglasavajuci vaznost digitalne obuke za Zene koje imaju pristup internetu, ali nemaju
znanje o korisc¢enju platforme poput eKosova:

41z iskustva znam da postoje zZene koje, iako imaju pristup internetu, ne znaju kako da koriste
platformu eKosova ili slicne platforme potrebne za podrsku u brizi o deci (npr. decji dodatak,



nadoknada za knjige), esto zbog svog nivoa obrazovanja.” Verujem da ove Zene treba da budu
obucene u ovoj oblasti. Takode mislim da bi integracija platforme eKosova sa platformom za
zapoS$ljavanje, iskljucivo za nezaposlene Zene, mogla da podrZi njihovu ekonomsku
nezavisnost, sto je neophodno u sistemu u kojem Zivimo.

Ovaj citat spaja dve klju¢ne teme:

1. Digitalni jaz nije samo pitanje pristupa vec i vestina.
Javne digitalne usluge, kada su povezane sa alatima za ekonomsko osnazivanje, moze stvoriti
Siri dru$tveni uticaj, posebno za Zene koje se suoCavaju sa strukturnim preprekama za
nezavisnost.

Nudi vizionarsku perspektivu koja je u skladu sa principima inkluzivnog dizajna i zahteva sistemsku
integraciju izmedu usluga, omogucavajuci i prakti¢an pristup i dugoro¢no osnazivanije.

Zakljucak: Rezultati ove procene bacaju svetlo i na prednosti i na nedostatke u nacinu na koji platforma
eKosova sluzi Zzenama Sirom Kosova. lako je vecina ispitanika digitalno pismena, aktivno koristi platformu
i izveStava o pozitivnim iskustvima u pogledu navigacije i jasnoce usluga, podaci takode otkrivaju vazna
podrucja za poboljSanje. To ukljuCuje uporne tehnicke izazove, ograni¢ene usluge specificne za pol, i
potrebu za vecu inkluzivnost za Zene iz razliCitih socio-ekonomskih sredina i nivoa digitalnih sposobnosti.

Posebno vredan uvid je spremnost preko 70% ucesnika da se ukljuée u buduce konsultacije radi
poboljsanja platforme, §to je snazan signal poverenja, odgovornosti i Zelje za zajedniCkim stvaralastvom.
Stavise, refleksije korisnika naglasavaju da samo digitalni pristup nije dovoljan; Ciljana podrska, obuka i
integracija usluga, posebno za nezaposlene Zene i negovateljice, kljucni su za postizanje istinske
digitalne inkluzije i ekonomsko osnazivanje.

Da bi napredovali, donosioci odluka treba da daju prioritet:

e Poboljsanja platforme usmerene na korisnike,

e Pristupacni i inkluzivni programi digitalne pismenostii

e Sistemska integracija digitalnih javnih usluga sa alatima koji podrZzavaju Zenska prava,
dobrobit i nezavisnost.

Na taj nacin, eKosova ima potencijal ne samo da modernizuje upravljanje ve¢ i da postane katalizator za
rodnu ravnopravnost i drustvenu transformaciju na Kosovu.



5. Kvalitativna komponenta: Intervjui

Da bi se dopunili nalazi ankete i stekli dublji uvidi na institucionalnom i politickom nivou, sprovedena je
serija polu-strukturiranih intervjua sa kljuénim zainteresovanim stranama, ukljucenim u digitalno
upravljanje i rodnu ravnopravnost na Kosovu. Ovi razgovori su imali za cilj da istraze institucionalnu viziju,
izazove i mogucénosti vezano za pristup Zena platformi eKosova i razumevanje kako digitalne javne usluge
mogu postati inkluzivne i rodno odgovorne.

Intervjui su obavljeni sa predstavnicima iz:

e Agencije za informisanje i drustvo (AID) - centralna vladina institucija koja nadgleda razvoj i
upravljanje eKosovom;

e Kosovskog centra za rodne studije - organizacija usmerena na istrazivanje koja doprinosi
kljuénom stru¢nom znanju o rodnoj ravnopravnosti javnim politikama i reformama.

Njihovi uvidi pruzaju dragocen kontekst za razumevanje trenutnog stanja i buduceg pravca inkluzivne
digitalne transformacije na Kosovu.

5.1. Intervju sa g. Burimom Balajom, direktorom DRLV, Agencije za druStvene
informacije, Kosovo

Da bi se stekao institucionalni uvid u rodno definisano kori$éenje platforme eKosova, sproveden je
strukturirani intervju sa g. Burimom Balajom, direktorom DRLV pri Agenciji za drustvene informacije na
Kosovu. Diskusija se fokusirala na obrasce koris¢enja usluga od strane zena, izazove u pristupacnosti i
prisustvo usluga prilagodenih potrebama Zena. Primetno je da je gospodin Balaj naglasio da se Prosecna
starost korisnica na platformi krece izmedu 25 i 40 godina, uskladujuci se sa klju¢nim zivotnim fazama
kao Sto su visoko obrazovanje, ulazak na trziste rada, roditeljstvo i potrebe za zdravstvenom zastitom.

Pored toga, prema rec¢ima g. Burima Balaja, direktora DRLV pri Agenciji za drustvene informacije na
Kosovu, neki od kljucnih izazova koji se primecuju u pristupu Zena uslugama eKosova prvenstveno
proizilaze iz demografskih i geografskih faktora. Oni ukljucuju:

e Starost: Starije Zene su manje sklone da koriste platformu zbog ogranitenog poznavanja
digitalnih alata.

e Nivo obrazovanja: Zene sa nizim nivoom formalnog obrazovanja, posebno one bez obuke za
digitalnu pismenost, esto se suocavaju sa poteSkoéama u snalazenju u onlajn javnim uslugama.

e Seoski smestaj: Zene koje Zive u udaljenim ili ruralnim podrugjima suogavaju se sa sloZenim
preprekama zbog slabije digitalne infrastrukture i ogranicenog pristupa uredajima ili uslugama
podrske.

Nasuprot tome, gospodin Balaj je naglasio da nedostatak jasnih smernica za usluge nije medu najhitnijim
brigama. Kako je primetio, ,Sve usluge na eKosovi ukljuCuju jasna i pristupacna uputstva za koriscenje,
dostupna na oba zvanicna jezika., Ovo odrazava posvecenost institucije jezickoj inkluzivnosti i jasnoCi
usluga, iako Siri napori za digitalnu inkluziju mogu i dalje biti potrebni kako bi se podrzale odredene
grupe korisnika, posebno zene na selu i stariji korisnici.



Pored toga, g. Burim Balaj je pruzio statistiku koris¢enja razvrstanu po polu sa platforme eKosova za
nekoliko kljucnih usluga. Podaci isticu znacajne trendove u angazovanju u sluzbama, posebno Zena, u
cetiri glavne kategorije:

Usluga 1: Prevoz (usluge za vozacke dozvole)
Kao Sto je prikazano na slici 16, Zene ¢eSce koriste usluge vezane za vozila nego muskarci, ukljucujuci
zakazivanje termina za teorijske ispite i placanje povezanih naknada. Ovo dovodi u pitanje tradicionalne
stereotipe 0 muskoj dominaciji u zadacima vezanim za vozila i odrazava sve veéu autonomiju Zena u
upravljanju uslugama vezanim za mobilnost.

e 2024:11.752 zene u odnosu na 8.823 muskarca

e 2025:10.261 Zene u odnosu na 9.248 muskarca
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Slika 16. Koja poboljsanja bi ucinila platformu pristupacnijom Zenama?

Usluga 2: Obrazovanje (udzbenici i stipendije)
Zene znagajno nadmasuju muskarce u pristupu podrsci za $kolske udzbenike i finansijskoj pomoéi u
visokom obrazovanju. Ogromno uc¢e$ée Zena u STEM i elitnim programima stipendiranja signalizira
snaznu potraznju i mogucénost za kontinuiranu digitalnu podrsku u obrazovnim uslugama.
e Osnovnai niZa srednja $kola (razredi 1-5i 6-9):
o 2024: ~198.964 prijava od Zena u odnosu na ~41.381 od muskaraca
o 2023: ~186.423 prijava od zena u odnosu na ~51.556 od muskaraca
e STEM stipendije (Javno visoko obrazovanje):
o 2024:2.691 zene u odnosu na 32 muskarca
o 2022:2.764 zene u odnosu na 854 muskarca
e Stipendije za osnovne i master studije (elitni studenti):
o 2024:1.874 zene u odnosu na 552 muskarca
o 2023:1.895 Zene u odnosu na 622 muskarca
o 2022:1.881 Zene u odnosu na 559 muskarca

Usluga 3: Porodica (dopuna za izdrZavanje deteta)



Ovo je usluga sa najveéom nesrazmerom po polu. U prijavi za dec¢ji dodatak pretezno dominiraju zene,
§to odrazava i uloge negovatelja i angazovanje u sluzbama socijalne podrske. Ovo pojacava vaznost
dizajniranja takvih usluga koje ¢e posebno odgovarati potrebama Zena.
e Ukupni iznosi za 2021-2024:
o ~578.227 prijava Zzena u odnosu na ~16.452 prijave muskaraca

Usluga 4: Zaposlenje (Izjava o ¢lanstvu u sindikatu)

Cak i u tradicionalno muski dominiranom sektoru kao $to je zaposljavanje, sve vi$e Zena se digitalno
angazuje u deklaracijama vezanim za sindikat. Ovo bi moglo ukazivati na povecanu svest o radnim
pravima ili organizacionom uc¢es¢u medu Zzenama. Ukupno: 1.405 Zena u odnosu na 985 muskarca

Na pitanje da li eKosova nudi usluge prilagodene specifi¢nim potrebama zena, kao $to su zdravstvena
zastita, briga o deci, moguénosti zapo$ljavanja i pravna pomo¢, g. Burim Balaj je naglasio da je platforma
osmisljena da obezbedi jednak pristup svim polovima. On je napomenuo da, ,Usluge na eKosovi se nude
podjednako oba pola.” U nekim slucajevima postoji ¢ak i pozitivna diskriminacija u korist Zena, kao sto je
slucaj sa decjim dodatkom za obrazovnu podrsku. Ovo sugeriSe da platforma ne implementira rodno
specificnu diferencijaciju u svom osnovnom dizajnu, ve¢ funkcionise na principu univerzalne dostupnosti
usluge. Medutim, takode istiCe slucajeve gde su politicke mere, poput finansijske podrske vezane za decu,
dovele do nesrazmerno veceg koriS¢enja od strane zena, $to odrazava drustvene uloge negovatelja.

lako je ovaj pristup u skladu sa formalnom ravnopravno$éu, odgovor takode implicira da postoji
ograni¢eno razmatranje diferenciranih potreba korisnika u dizajnu usluga, posebno u oblastima gde se
Zene mogu suoCiti sa jedinstvenim izazovima, kao $to su pravna pomoc¢, ponovnu registraciju za
zaposlenosti ili zdravstvenu zastitu majki. Stoga, iako je pristup formalno jednak, mozda ¢ée biti potreban
dodatni rad kako bi se osigurala sustinska rodna odgovornost u nacinu na koji su ove usluge dizajnirane
i pruzane.

Na pitanje o lokalnim organizacijama koje pomazu zenama u pristupu i kori$¢enju digitalnih javnih
usluga, kao Sto su one koje se nude putem eKosove, g. Burim Balaj iz Agencije za drustvene informacije
istakao je nekoliko kljuénih aktera na opstinskom nivou. Ove organizacije igraju vaznu ulogu u
pobolj$anju digitalne inkluzije, posebno medu zenama u nedovoljno usluzenim ili marginalizovanim
zajednicama:
e Crveni krst - UroSevac i Kosovo Polje: Pruza opstu podrsku zajednici, ukljuCujuci aktivnosti
digitalne pismenosti i pomo¢ u navigaciji onlajn uslugama.
e Organizacija za saradnju - Kosovo polje: Fokusira se na osnazivanje i informisanje zajednice,
posebno medu Zenama iz manjinskih grupa.
e Roma Versitas Kosovo - Kosovo polje: Nudi ciljanu podr§ku romskim zajednicama, ukljuCujugi
digitalno obrazovanje i olakSavanje pristupa.
e Yllka Neziri - UroSevac: Lokalni volonter i ¢lan opstinske skupstine aktivno ukljucen u rad sa
zajednicom i podrzavanje pristupa Zena uslugama.
Ovi akteri predstavljaju klju¢nu lokalnu infrastrukturu za poboljSanije pristupa, posebno u podrucjima sa
ogranicenim institucionalnim digitalnim dometom. Dalja saradnja izmedu javnih institucija i ovih
organizacija moze pomoci u reSavanju postojecih rodnih razlika u pruzanju digitalnih usluga.

Uvidi koje je podelio g. Burim Balaj isticu da Zene Cine ve€inu korisnika klju¢nih usluga eKosova, posebno
u oblastima kao $to su obrazovanje, deciji dodatak i izdavanje vozackih dozvola. Ovo pokazuje snaznu



potraznju i oslanjanje na digitalne usluge medu zenama, posebno u ulogama vezanim za brigu o drugima
i podrsku porodici.

Medutim, izazovi i dalje postoje, posebno u vezi sa godinama, nivoom obrazovanja i pristupom ruralnim
podrugjima. lako nastavni materijali postoje na sluzbenim jezicima, ove strukturne barijere i dalje ometaju
ravnopravnu upotrebu. Gospodin Balaj je takode napomenuo da, iako su usluge formalno rodno neutralne,
odredeni programi ukljucuju pozitivnu diskriminaciju u korist Zena, kao $to su Seme decjeg dodatka.

Generalno, iako su zene veoma angazovane korisnice eKosova, sistem i dalje zahteva prilagodene
mehanizme podrske i dalji rad, posebno na nedovoljno usluzenim demografskim grupama kao §to su
starije Zene i one u ruralnim podrugjima.

5.2. Ekspertski intervju: Gda. Luljeta Demolli, izvrSna direktorka, Kosovski centar za
rodne studije

Kao deo kvantitativne komponente izvestaja, voden je detaljan razgovor sa gospodom Ljuljetom Demoli,
izvrSnom direktorkom Kosovskog centra za rodne studije. Njeni uvidi bacaju svetlo na implikacije
digitalnih javnih usluga u stvarnom Zivotu za Zene, posebno one koje Zive u ruralnim podruc¢jima ili iz
ranjivih zajednica.

,Sema energetskih subvencija Ministarstva ekonomije bila je lo$e prilagodena stvarnosti
Zena." U nekim slucajevima, Zene su dobijale kuéne aparate, poput masina za pranje sudova,
u selima gde jo$ uvek nema pristupa tekucoj vodi.

Ona je istakla da podrska energetskoj efikasnosti treba da bude bolje usmerena geografski:

,Podrska za ustedu energije trebalo bi da da prioritet ruralnim podrucjima, a ne urbanim
centrima.” Tu se nalaze poljoprivredni prostori i oni troSe najviSe energije.

Govoredi o Siroj digitalnoj inkluziji, gda Demoli je naglasila strukturne nedostatke u pristupacnosti: Mnoge
Zene u ruralnim podruc¢jima ostaju iskljucene zbog nedostatka digitalnih kioska i osnovne infrastrukture.
Na primer, digitalne usluge poput zakazivanja lekarskih pregleda za rak dojke ili grli¢a materice su previse
sloZene ili nefunkcionalne, Sto predstavlja ozbiljnu prepreku pristupu zdravstvenoj zastiti Zena.

Takode je naglasila:

e Nedostatak jasnih uputstava za korisnike i podrske za digitalnu pismenost.

e Slaba zastita privatnosti i niska svest sa obe strane, gradana i institucija.

e Procesi prijavljivanja za beneficije, kao Sto su subvencije za Skolske udZbenike, nemaju
transparentnost, vremenske rokove ili kanale za povratne informacije.

"

,Zene su se osecale nesigurno kada su se prijavljivale za subvenciju za $kolske udzbenike.
Nije bilo jasnih informacija o rokovima placanja ili kome se obratiti za pojasnjenje. U nekim
slucajevima, ljudi van Kosova, poput dijaspore, mogli bi da se prijave bez odgovarajuce
validacije.

Sto se tice zdravstvene svesti, ona je napomenula:
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,Vakcina protiv HPV-a za prevenciju raka grlica materice i dalje se susreée sa oklevanjem."
Drzava bi trebalo da podigne svest putem video kampanja i preventivne edukacije.

Sto se tiée upravljanja podacima, dodala je:

»Svaki gradanin treba da bude u moguénosti da vidi ko je pristupio njegovim licnim
podacima, kada i zasto.”

| konacno, o pravima zaposlenih i njihovom sprovodenju:

»1rebalo bi da postoji sistem u kojem evidencija prisustva direktno obracunava i sprovodi
prava na plaéeno odsustvo.”

Ovi uvidi naglasavaju hitnu potrebu za dizajniranjem rodno osetljivih, transparentnih i inkluzivnih digitalnih
usluga. One ¢e biti integrisane u ceo odeljak o preprekama i odrazene u ciljanim preporukama.



6. Sekundarna istrazivanja i pregled literature: Upotrebljivost,
pristup i zastupljenost Zena na platofrmi eKosova

6.1 Jaz u digitalnoj pismenosti i veStinama

Digitalna pismenost pojavila se kao jedna od najdoslednijih i najprostranijih prepreka za smisleno
kori$cenje platforme eKosova od strane Zena. Od 74 anketirane Zene, samo 21 (28%) je izjavilo da moze
samostalno da pristupi i koristi platformu eKosova, dok je 34 Zena (46%) izjavilo da im je potrebna pomo¢
¢lana porodice, prijatelja ili opstinskog sluzbenika. Preostalih 19 Zena (26%) nikada nije pokusalo da
koristi platformu, vecina je navela nepoznavanje digitalnih interfejsa ili strah od gresaka.

Zene starije od 45 godina, one sa osnovnim obrazovanjem i ispitanice iz ruralnih opstina poput
Skenderaja, Kamenice i Dragasa pokazale su najnizi nivo digitalnog samopouzdanja. Mnoge nikada ranije
nisu koristile vladinu veb stranicu i nisu bile svesne dostupnih usluga preko eKosova. Cak i medu mladim
ispitanicama (uzrasta 20-35 godina), nekoliko njih je izrazilo poteskoce sa razumevanjem nacina
otpremanja dokumenata, koriS¢enja padajucih menija ili vra¢anja unazad ako su izabrali pogresnu uslugu.

Ovi nalazi su u skladu sa regionalnim i medunarodnim podacima. Prema podacima KWN-a (2024), Zene
na Kosovu se suocavaju sa rodno uslovljenim digitalnim jazom zbog sociokulturnih normi, ogranicenog
pristupa tehnologiji u domacinstvu i nedovoljnih napora vladinih institucija u oblasti informisanja javnosti.
ITU (2023) ponavlja ovo globalno, napominjuéi da Zene imaju 19% manje $anse da koriste mobilni internet
nego muskarci, a ta brojka raste u ruralnim podrucjima ili regionima pogodenim sukobima.

Kvalitativne reakcije dodatno potvrduju ovu sliku. Mnoge Zene su svoje prve susrete sa eKosovom opisale
kao zbunjujuce i zastrasujuée. Jedna ispitanica iz ruralnog podrucja je podelila:

,Sin mi pomaZe jer ne znam gde da kliknem ili Sta da napisem.” Na albanskom je, da, ali ne
razumem vladin jezik i plasim se da napravim gresku koja ¢e odloziti proces.

Pored toga, digitalna pismenost je Cesto isprepletena sa digitalnim poverenjem. Nekoliko ispitanica je
izrazilo skepticizam prema postavljanju licnih podataka na internet, posebno kada je u pitanju
dokumentacija vezana za zdravlje, penzije ili porodicni status. Ovo ukazuje na to da ¢ak i kada su prisutne
tehnicke vestine, nedostatak poverenja u institucionalnu zastitu podataka i procedura moze odvratiti
upotrebu.

Generalno, podaci ukazuju na hitnu potrebu za lokalizovanim, rodno osetljivim programima digitalnih
vestina, koji se sprovode u centrima zajednice, Skolama i organizacijama gradana, kako bi se osiguralo
da Zene nisu iskljuene iz pristupa osnovnim javnim uslugama. Ovi programi treba da idu dalje od osnovne
digitalne pismenosti i da ukljucuju:

Kako se kretati po eKosovu

Kako bezbedno otpremiti dokumente
Razumevanje digitalnih prava i zastite podataka
Znati gde potraziti pomoc¢ kada se pojave problemi

Stavise, ovi napori moraju biti ciljani, ne genericki, i kreirani zajedno sa zenama kako bi se osiguralo da
odrazavaju stvarne prepreke i strahove koje dozivljavaju korisnice Sirom Kosova.



6.2 Svest o platformi eKosova i njeno koriséenje

lako se platforma eKosova Siroko promoviSe kao centralna tacka pristupa javnim uslugama na Kosovu,
svest i koriS¢enje medu zenama, posebno onima u ruralnim i marginalizovanim zajednicama, ostaju
nedosledne i ograniCene.

Iz ankete sprovedene medu 74 zene, odgovori su pokazali da je 76% Culo za eKosova. Medutim, samo
42% je koristilo barem jednom, dok znacajnih 24% nikada nije Culo za istu. Ovi nalazi se poklapaju sa
Rodnim profilom UN za Zene i EU (2022), koji je naveo da 14% stanovnika Kosova nikada nije culo za
eKosovo, pri ¢emu su Zene, posebno starije Zene i one iz ruralnih ili neveéinskih zajednica, nesrazmerno
zastupljene u ovoj grupi.

Kvalitativni intervjui su dodatno istakli primetnu podelu izmedu grada i sela. U gradskim opS$tinama kao
§to su Pristina i Dakovica, svest je generalno bila visoka, ali je kori§¢enje ¢esto bilo ograniceno na uski
skup usluga poput izvoda iz mati¢ne knjige rodenih ili evidencije o COVID-19. U ruralnim podrucjima kao
$to su Skenderaj, Orahovac i MaliSevo, zene su Cesto saznavale za eKosovo neformalno, preko prijatelja,
rodaka ili druStvenih mreza. Mnoge nikada nisu direktno komunicirale sa platformom, Cesto navodeci
strah da ée uraditi neSto pogresno ili jednostavno ne znajuci kako da po¢nu. Jedna ispitanica iz sela u
Orahovcu objasnila je da je mislila da je eKosova samo za vakcine protiv COVID-a i da nije shvatala da bi
se mogla koristiti za dokumenta njenog deteta.

Cak i medu onima koji su koristili platformu eKosova, veéina je opisala ograni¢eno angazovanje. Samo
18% korisnica je pristupilo platformi viSe od dva puta, a najcesSée koriScene usluge bile su izvodi iz
maticne knjige rodenih, Skolski kartoni i zdravstvene upute. Veoma malo njih je istrazilo ili bilo cak i
svesno dostupnosti usluga vezanih za programe socijalne pomog¢i, pravnu pomoc¢ ili podr§ku za brigu o
deci.

Zene koje nisu koristile platformu navele su nekoliko razloga: nedostajale su im digitalne vestine ili
podrska kod kuce; platforma im je izgledala komplikovano; nisu imale jasan izvor pomogi; ili im je
nedostajalo poverenja u postavljanje licnih podataka na mrezu. Mnogi su podelili da su za eKosova
saznali preko drustvenih mreza ili tokom posete opsStinskim kancelarijama, Sto otkriva nedostatke u
zvanicnim strategijama informisanja.

Na medunarodnom nivou, primeri iz Estonije i Portugala pokazuju kako odrzive, rodno osetljive digitalne
kampanje i sistemi podrSke na nivou zajednice mogu znacajno povecati prihvatanje. U Estoniji su
postavljeni pojednostavljeni vodici i javni kiosci, dok je Portugal obucio digitalne ,posrednike” koji
pomazu gradanima iz ugroZenih grupa u koriscenju alata elektronske uprave. Nasuprot tome, promotivni
napori i podrska platforme eKosova jo$ uvek nisu dosegle mnoge Zene na nivou zajednice.

Razlika izmedu svesti i informisane upotrebe pokazuje da sama vidljivost nije dovoljna. Efikasno
kori§¢enje digitalnih usluga zahteva ne samo znanje o postojanju platforme, veé i poverenje, poverenje i
jasnoCu o tome S§ta platforma nudi i kako je koristiti. Za zene koje upravljaju negom, dokumentacijom i
zdravstvenim zadacima u svojim domacinstvima, ove digitalne usluge mogu biti transformativne, ako su
dostupne, razumljive i pouzdane.

6.3 Upotrebljivost i dizajn platforme

Platforma eKosova, iako sveobuhvatna u pogledu ponude usluga, predstavlja znacajne izazove u pogledu
upotrebljivosti, posebno za korisnike sa niskim nivoom digitalne pismenosti. Ispitanici u anketi i ucesnici
fokus grupa dosledno su opisivali dizajn platforme kao preoptereéujuci, neintuitivan i nejednako koristan.
Ove poteSkoce su bile posebno ocigledne prilikom poku$aja otpremanja dokumenata, popunjavanja
obrazaca ili navigacije izmedu viSe podstranica.



Glavni problem je nedostatak vizuelnih vodica i uputstva korak po korak. Za nove korisnike, posebno one
koji nisu upoznati sa digitalnim javnim portalima, platforma nudi malo podrske koja bi im pomogla da
razumeju koje su akcije potrebne i kojim redosledom. U mnogim slucajevima, ne postoje indikatori
napretka, iskaCuéi prozori ili kontekstualna objasnjenja, funkcije koje se obi¢no koriste u pristupacnom
digitalnom dizajnu da bi vodile korisnike kroz birokratske procese. Ovo stvara osecaj neizvesnosti i
obeshrabruje korisnike da samostalno obavljaju zadatke.

Platformi takode nedostaju alternativni formati sadrzaja kao $to su video tutorijali, glasovna uputstva ili
pojednostavljene verzije birokratske terminologije, $to bi moglo biti posebno korisno za korisnike sa
ogranicenim formalnim obrazovanjem ili nepoznavanjem administrativnih procedura. Zene iz ruralnih
opstina i starijih starosnih grupa Cesto su napominjale da su morale da se oslanjaju na mlade rodake da
im ,prevedu” ili protumace korake potrebne na platformi.

Posebno kriticna prepreka je ograniCena viSejezicna podrska. Trenutno je vecina sadrzaja dostupna samo
na albanskom i srpskom jeziku, a Cak i na tim jezicima, recnik ¢esto odrazava formalni ili tehnicki zargon,
a ne jednostavan, na korisnika usmeren jezik. Ovo ima direktne implikacije za romske, askalijske i
egipcanske zajednice, od kojih mnogi govore drugim maternjim jezicima ili dijalektima i imaju nizi
proseCan obrazovni nivo. Za ove korisnike, interfejs nije samo nepoznat, ve¢ moze biti i jezicki
nepristupacan.

Upotrebljivost mobilnih uredaja je jos jedno kljucno ogranicenje. Uprkos Cinjenici da ve¢ina Zena, posebno
one iz domacinstava sa nizim prihodima, pristupa internetu prvenstveno putem pametnih telefona,
mobilna verzija eKosova nije u potpunosti funkcionalna. Mnoge usluge se ne prikazuju pravilno na manjim
ekranima, dugmici se preklapaju ili nestaju, a funkcije otpremanja dokumenata je tesko koristiti na
uredajima sa dodirnim ekranom. Ovi problemi nesrazmerno pogadaju zene koje se oslanjaju na starije
pametne telefone sa malo memorije ili zajednicke porodi¢ne uredaje.

Nasuprot tome, digitalne platforme u zemljama poput Portugalije i Estonije nude jasne modele za dizajn
usmeren ka mobilnim uredajima i korisniku. Usluge nisu kategorisane po administrativnim odeljenjima,
veé po Zivotnim dogadajima, kao §to su ,Rodenje deteta”ili ,Gubitak ¢lana porodice®, $to pojednostavljuje
navigaciju i pomaze korisnicima da povezu svoje licne potrebe sa pruzenim uslugama. Ove platforme
takode pruzaju viSejezicnu podrsku, vizuelna uputstva i cetbotove ili linije za pomo¢ kako bi pomogle u

vezi sa uobicajenim problemima.

Na Kosovu, nedostatak ovih karakteristika znacCi da ¢ak i kada je usluga tehnicki dostupna, ona nije
funkcionalno pristupatna mnogim Zenama. Rezultat je digitalna platforma koja dobro funkcioniSe za
iskusne, tehnolo$ki potkovane korisnike, ali iskljuCuje one sa manjim izlaganjem onlajn sistemima, Cime
se pojacavaju postojece drustvene i digitalne nejednakosti.

Bez namernog pomeranja ka inkluzivnim, pristupacnim principima dizajna, platforma eKosova rizikuje da
postane digitalna reprodukcija birokratskih barijera, a ne reSenje za njih. Buduca aZuriranja moraju biti
vodena testiranjem upotrebljivosti koje ukljuCuje Zene svih porekla, posebno one sa ograni¢enim
obrazovanjem, digitalnim pristupom i jeziCkom tecnosti. Samo kroz proces zajednickog dizajna koji u
srediSte stavlja Zivotna iskustva svojih korisnika, eKosova moze ispuniti svoje obe¢anje o pravednom
pruzanju javnih usluga usmerenih na gradane.

6.4 Dostupnost usluga specific¢nih za pol

lako platforma eKosova nudi pristup Sirokom spektru administrativnih usluga, kategorizacija platforme i
mogucnost otkrivanja usluga koje su posebno relevantne za Zene ostaju primetno slabe. Usluge kao §to
su subvencije za brigu o deci, podrska za decu sa invaliditetom, pravna pomo¢ u vezi sa porodicnim
pravom, zdravljem majki i zastitom od nasilja u porodici su dostupne, ali nisu jasno grupisane ni u jednu
intuitivnu ili vidljivu kategoriju. Umesto toga, korisnici ¢esto moraju da pregledaju vise padajuéih menija,



kucaju kljucne reci ili se kreéu kroz opSte administrativne hijerarhije da bi pronasli ono §to im je potrebno.

Rezultati ankete sprovedene medu 73 zene potvrduju ovaj problem strukturnog dizajna. Znacajan deo
ispitanika koji su koristili platformu izjavio je da pristupa samo osnovnim uslugama kao $to su izvodi iz
maticne knjige rodenih ili zdravstvene upute. Na pitanje o tome koje su usluge trazili ili koristili putem
eKosova, veoma malo ispitanika je pomenulo usluge usmerene na Zene, kao Sto su dokumentacija o
roditeljskom odsustvu, decji dodatak ili prijavljivanje nasilja u porodici, $to ukazuje ili na nedostatak
svesti, probleme sa otkrivanjem ili na oboje.

Stavise, kada su pitani o potencijalnim pobolj$anjima platforme, mnogi ispitanici su izabrali ili
komentarisali potrebu za posebnim odeljkom ,Zene i porodica” ili jasnijom vidljivo$éu usluga koje
odrazavaju uloge Zena kao negovateljica, majki i glavnih koordinatora administrativnih poslova u
domacinstvu. Ova percepcija se poklapa sa uvidima iz prethodnih diskusija fokus grupa (EPIK & UBO,
2025), gde su ucesnici napomenuli da su morali da ,pretrazuju nasumiéno” ili da ,pitaju druge za linkove"
da bi pronasli osnovne usluge, $to ukazuje na loSe korisni¢ko iskustvo pri otkrivanju resursa sa velikim
uticajem.

Nedostatak rodno osetljive arhitekture, one koja uzima u obzir razlicite nacine na koje zene interaguju sa
javnim sluzbama, predstavlja propustenu priliku. To je direktno u suprotnosti sa principima navedenim u
Digitalnoj agendi Kosova 2030, koja eksplicitno poziva na pravican pristup, dizajn usluga zasnovan na
Zivotnim dogadajima i digitalnu transformaciju usmerenu na ¢oveka.

Nasuprot tome, zemlje poput Svedske, Belgije i Estonije kategorisu digitalne usluge prema kljucnim
Zivotnim dogadajima, kao Sto su ,Postati roditelj”, ,Dozivljavanje nasilja“ ili ,Briga o ¢lanu porodice sa
invaliditetom®, §to pomaze korisnicima da se snadu na osnovu svojih zivotnih iskustava, a ne na osnovu
znanja o birokratskim strukturama. Ovi modeli osiguravaju da su usluge kojima zene najcesc¢e pristupaju
logicki grupisane, jasno imenovane i potkrepliene kontekstualnim informacijama koje olakSavaju
razumevanje podobnosti i koraka.

Bez slicnih poboljSanja u kontekstu Kosova, zene, posebno one sa nizom digitalnom pismenos¢u, mogu
nastaviti da nedovoljno koriste usluge koje su kljuéne za njihovo zdravlje, bezbednost i blagostanje. Stoga
je neophodno da eKosova ukljuci arhitekturu sadrZaja usmerenu na korisnike, da zajednicki dizajnira svoj
raspored sa Zenama iz razlicitih sredina i da usluge ucini ne samo dostupnim ve¢ i vidljivim, pristupa¢nim
i znaCajnim.

6.5 Zastupljenost zena u dizajnu platformi

lako su Zene medu najceSc¢im korisnicima javnih usluga, posebno u oblastima kao $to su zdravstvo,
obrazovanje, socijalna za$tita i porodi¢na dokumentacija, njihove perspektive su uglavnom odsutne iz
procesa dizajniranja i razvoja platforme eKosova. Prema intervjuima sa institucionalnim zainteresovanim
stranama, trenutno ne postoji formalna struktura unutar Agencije za informacije i drustvo (AID) za
prikupljanje doprinosa posebno od Zena ili za procenu rodnog uticaja odluka o dizajnu platformi.

Ovaj nedostatak rodno informisanog angazovanja doprinosi stalnim problemima upotrebljivosti koji su
prijavljeni u anketama i fokus grupama. Mnoge Zene ukazuju da je teSko snaci se u uslugama, da su im
uputstva nejasna i da nisu prilagodena njihovim svakodnevnim potrebama. Istovremeno, ve€ina ispitanica
je izrazila interesovanje za doprinos budué¢im konsultacijama na platformi, $to sugeriSe da odsustvo
mehanizama za povratne informacije nije posledica nedostatka spremnosti, ve¢ nedostatka poziva.

Ovo je u suprotnosti sa ustaljenim praksama u nekoliko zemalja EU. Na primer, Belgija i Holandija su
usvojile radionice zajednickog stvaralastva, pozivajuci zene i druge nedovoljno zastupljene grupe da
pomognu u dizajniranju i testiranju digitalnih usluga. Svedska sprovodi procene uticaja na rodnu
ravnopravnost na digitalnim platformama kako bi identifikovala predrasude i praznine u upotrebljivosti.



Na Kosovu, uvodenje slicnih participativnih i rodno osetljivih metoda znacajno bi poboljSalo i
funkcionalnost i pravednost eKosova. Zastupljenost nije samo pitanje inkluzije, ve¢ i osiguravanja da
digitalne javne usluge odgovaraju na razlicite zivotne stvarnosti svojih korisnika. U slu¢aju zena, to znaci
dizajniranje sa njima, ne samo za njih.

6.6 Birokratski i administrativni teret

Uprkos obecanju efikasnosti, platforma eKosova i dalje odraZzava mnoge iste birokratske izazove prisutne
u tradicionalnom pruzanju usluga licno. Za mnoge zene, posebno one koje koriste emocionalno osetljive
usluge kao §to su registracija smrti, invalidske naknade, podrska porodici i nadoknade troskova sahrane,
digitalni interfejs nije pojednostavio administrativni teret, vec ga je prebacio u drugaciji format.

Povratne informacije iz anketa i fokus grupa otkrivaju da se od korisnika ¢esto zahteva da otpremaju vise
verzija istih dokumenata, viSe puta unose licne podatke za svaku uslugu, a ponekad cak i da popunjavaju
onlajn obrasce koji se i dalje moraju odStampati i fizicki podneti u opstinskim kancelarijama. Potreba za
ruénom verifikacijom dokumenata, nedosledni zahtevi za uslugama u razli¢itim opsStinama i nemoguénost
cuvanja napretka ili pristupa istoriji usluga su kljuéna ograni¢enja koja obeshrabruju samostalno
koriS¢enje, posebno medu zenama sa obavezama negovanja koje Cesto zongliraju viSestrukim
administrativnim ulogama u svojim domacinstvima.

Pored toga, nedostatak integracije i automatizacije usluga dovodi do frustrirajucih korisnickih iskustava.
Na primer, kada se izvod iz mati¢ne knjige umrlih otpremi na jedan servis, on nije automatski dostupan
povezanim servisima kao $to su registracija nasleda, prenos imovine ili prestanak penzije. To dovodi do
dupliranog napora, emocionalnog naprezanja, a u nekim slu¢ajevima i do potpunog odustajanja od prijava
zbog umora ili nesporazuma. Ove terete nesrazmerno snose zene, koje statisticki ceS¢e preuzimaju
odgovornosti za vodenje porodi¢ne evidencije, prijava za socijalnu zastitu dece i dokumentacije vezane
za brigu o starijim osobama.

U slucaju invalidskih penzija, vise Zena je podelilo (u prethodnim konsultacijama i kroz seriju fokus grupa
iz 2025. godine) da su morale da se podvrgavaju ponovnim procenama za trajna stanja svakih nekoliko
godina, proces koji je fizicki naporan, emocionalno obeshrabrujuci i duboko nepotreban. lako su usluge
tehnicki dostupne onlajn, logika njihovog pruzanja se nije promenila, Cime se vrednost digitalizacije svodi
na povr$an prenos papirologije, a ne na transformaciju procesa.

Ovo odrazava Siri neuspeh u primeni principa dizajna usmerenog na Coveka, koji bi dali prioritet
jednostavnosti koris¢enja, predvidljivosti, transparentnosti i emocionalnom blagostanju, posebno za
usluge koje se presecaju sa tugom, negom i ranjivoscu. Digitalizacija sama po sebi ne znaCi
pojednostavljenje; bez redizajniranja nacina na koji usluge funkcionisu iza interfejsa, platforme poput
eKosove rizikuju da digitalizuju neefikasnost umesto da je eliminisu.

Vise evropskih zemalja nudi modele na koje Kosovo moze da se ugleda. Austrijski princip ,Samo jednom,
ugraden u njen okvir digitalnog upravljanja, osigurava da gradani treba da dostave informacije samo
jednom u celom javnom sektoru. Ti podaci se zatim bezbedno i automatski dele sa relevantnim
institucijama prilikom pristupa novim uslugama. Estonski sistem X-Road slicno omogucava automatsku
validaciju i autentifikaciju podataka koje su korisnici podneli u svim ministarstvima. Ove sisteme
podrzavaju robusni zakoni o privatnosti i mehanizmi transparentnosti koji grade poverenje u deljenje
podataka, a istovremeno smanjuju trenje za krajnje korisnike.

Kosovski pravni i tehnicki pejzaz je sve viSe spreman za takvu reformu. Zakon o elektronskoj identifikaciji
i uslugama poverenja i Zakon o zastiti licnih podataka pruzaju osnovu za bezbednu interoperabilnost i
upravljanje podacima. Ono §to je sada potrebno jeste koordinisani institucionalni napor, voden
istrazivanjem korisnika i mapiranjem usluga, kako bi se eliminisali suvisni koraci, smanjilo preopterecenje
dokumentima i osiguralo da javne usluge, nakon digitalizacije, budu zapravo jednostavnije, brze i



humanije.

Dok se takvom sistemskom redizajnu ne da prioritet, Zene, posebno one koje upravljaju sloZenim zivotnim
dogadajima, nastaviée da snose skrivene troskove birokratske neefikasnosti. Platforma eKosova mora
da prevazide digitalizaciju usluga i da ih ponovo osmisli iz perspektive ljudi koji se na njih najvise
oslanjaju.



7. Preporuke za digitalnu platformu koja inkluzivno razmatra rodne
aspekte

Transformisati eKosova u platformu koja ravnopravno sluzi svim gradanima, posebno zenama, ukljucujui
i one iz marginalizovanih zajednica, sledeée preporuke su organizovane po tematskim oblastima i
mapirane ka odgovornim akterima. Svaka preporuka se nadovezuje na kljucne nalaze ovog izvestaja i
uskladena je sa postojecim pravnim i politickim okvirima Kosova.

7.1. Izgradnja digitalnog samopouzdanja i pismenosti kod Zena
Glavni akteri: AID, Ministarstvo obrazovanja, Organizacije civilnog drustva (OCD)

e Pokrenite nacionalnu inicijativu za digitalne vestine usmerene na Zene u nedovoljno usluzenim
urbanim i ruralnim podrucjima, a pruzaju se preko opStinskih centara, javnih biblioteka i
organizacija gradanskog drustva.

e IntegriSite vizuelne i audio materijale sa uputstvima jednostavnim jezikom direktno u platformu
(npr. kratki video snimci, glasovna uputstva, infografika).

e Ugradite interaktivne tutorijale u okviru usluga koje se ¢esto koriste (npr. izvod iz mati¢ne knjige
rodenih, decji dodatak) kako bi se korisnici korak po korak vodili kroz proces.

e Uspostaviti program ,Digitalne sestre” gde obuceni volonteri pruzaju podrsku za navigaciju
putem eKosova i drugih digitalnih usluga.

5.2 Poboljsanje dizajna platforme i vidljivosti usluga
Glavni akteri: AID, strucnjaci za UX/UI dizajn, radna grupa za rodno savetovanje

e Redizajnirajte platformu na osnovu Zivotnih dogadaja, a ne administrativnih kategorija (npr.
,Postati roditelj", ,DoZivljavanje nasilja“, ,Pristupanje naknadama za invaliditet").

e Napravite vidljive ,Usluge za zene i porodicu” odeljak koji objedinjuje negu, zdravstvo, pravnu
pomo¢, roditeljsko odsustvo i podrsku samohranim majkama.

e Omogudite korisnicama da sacuvaju progres, pratite status prijave i primajte SMS/e-poruke
podsetnike o predstojec¢im koracima ili nedostaju¢im dokumentima.

e Sprovesti testiranje upotrebljivosti sa zenama iz razlicitih socio-ekonomskih, starosnih i jezickih
sredina pre primene azuriranja.

5.3 ReSavanje medusektorskih digitalnih barijera
Glavni akteri: AID, opStine, telekomunikacioni operateri, organizacije gradana

e Prevedite sadrZzaj eKosova na jezike manjina kao Sto su romski, turski i bosanski, i osigurati
upotrebu jednostavne, kulturno poznate terminologije.

e Rasporedite mobilne jedinice za podrsku u ruralnim podru¢jima i postaviti fizicke kioske ili
digitalne pultove za pomo¢ u opStinskim servisnim centrima.

e Obezbedite potpunu optimizaciju za mobilne uredaje svih usluga i dati prioritet kompatibilnosti
sa uredajima nize klase.



Pregovarati o besplatnom pristupu platformi eKosova sa nultom stopom poreza sa
telekomunikacionim operaterima kako bi se uklonile troSkovne barijere za mobilne korisnike.

5.4 Pojednostaviti i unaprediti administrativne procese

Glavni akteri: AID, Javne sluzbe, Ministarstvo unutrasnjih poslova

Primenite princip ,Samo jednom*“Svaki dokument ili informacija koja je jednom dostavljena (npr.
izvod iz maticne knjige umrlih, dokaz o invaliditetu) treba ponovo koristiti u svim relevantnim
sluzbama.

EliminiSite nepotrebnu ponovnu sertifikaciju za trajna stanja, kao $to su dozivotni invaliditeti.
IntegriSite usluge izmedu ministarstava, $§to omogucava korisnicima pristup viSestrukim
povezanim uslugama (npr. registracija smrti i obrada nasleda) sa jedne ulazne tacke.

Unapred popunite obrasce koristeci poznate korisnicke podatke i pruzaju¢i pametne predloge za
smanjenje optereé¢enja unosom podataka.

5.5 Ukljucivanje rodne perspektive u upravljanje i nadzor platformi

Glavni akteri: Kancelarija premijera, AID, Ministarstvo pravde, Civilno drustvo

Osnivanje Radne grupe za rodnu ravnopravnost i digitalnu inkluziju da nadgleda razvoj eKosova,
izveStavajuéi direktno Kancelariji premijera.

Obavezne procene uticaja na rodnu ravnopravnost za sve nove funkcije i azuriranja platforme,
osiguravajuci da odrazavaju potrebe korisnica.

Prikupljajte i objavljujte podatke o kori§¢enju i zadovoljstvu razvrstane po polu kako bi prali
trendove prihvatanja, pristupa i iskljucenja.

Institucionalizacija procesa ko-dizajniranja gde su zene, posebno iz ruralnih sredina, etnickih
manjina i grupa sa niskim prihodima, pozvane da oblikuju platformu kroz radionice i konsultacije.

5.6 Izgradnja poverenja i promocija inkluzivnog angazovanja

Glavni akteri: AID, Ministarstvo ekonomije, mediji, organizacije gradanskog drustva

Pokrenite nacionalnu kampanju za podizanje svesti prikazujuci stvarne price Zena koje uspes$no
koriste eKosova platformu, sa fokusom na izgradnju poverenja, osnazivanje i inkluzivnost.
Povecajte transparentnost u pogledu privatnosti podatakatako $to korisnicima omogucava da
vide kada i ko je pristupio njihovim podacima i u koju svrhu.

Razviti diskretne pristupne puteve za osetljive usluge, kao $to je prijavljivanje nasilja u porodici,
sa jasnim vezama sa sluzbama za upucivanje i hitnom pomogi.

Postavite jasne vremenske rokove i komunikacione kanale za sve zahteve, posebno one koji se
odnose na izdrzavanje dece i finansijsku pomo¢, kako bi se smanijila zabuna i neizvesnost.



8. Primer pitanja iz ankete

Odeljak 1: Demografski podaci

a b~ wn =

Koja je vasa starosna grupa?

Koji je vas$ najviSi stepen obrazovanja?

Kako biste ocenili svoj pristup digitalnim uredajima i internetu?

Kako biste ocenili svoje digitalne vestine?

Da li ste prosli obuku o koriséenju digitalnih platformi kao $to je eKosova?

Odeljak 2: Upotreba eKosova

1.
2.
3.
4.

Koliko ¢esto koristite platformu eKosova?

Kako biste ocenili lako¢u navigacije na platformi eKosova?

Koliko su jasna uputstva i informacije date na platformi?

Koliko se bezbedno osecate kada delite svoje licne podatke na platformi?

Odeljak 3: 1zazovi i pristupacnost

1.

Da li ste se suocili sa nekim izazovima tokom kori$c¢enja platforme? (Izaberite sve $to je
primenljivo)

Koje od slededih usluga ste koristili na platformi eKosova? (Izaberite sve §to je primenljivo)

Da li ste se suocili sa nekim specifi¢nim izazovima prilikom pristupa ovim uslugama? Ako jeste,
kojih?

Odeljak 4: Inkluzija i rodne potrebe

U kojoj meri mislite da platforma nudi usluge koje se bave specificnim potrebama zena?

Koliko mislite da je platforma pogodna za Zene iz razlicitih socio-ekonomskih grupa, starosnih
grupa i nivoa digitalnih sposobnosti?

Koja pobolj$anja bi ucinila platformu pristupacnijom Zenama? (Izaberite sve $to je primenljivo)
Da li biste bili zainteresovani da ucestvujete u buduéim konsultacijama radi poboljSanja
platforme?

Koje nove funkcije biste zeleli da vidite na platformi eKosova kako biste poboljsali iskustvo za
Zene?
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Zakljucak

Kosovo se nalazi na kljuénoj raskrsnici na svom putu ka digitalnoj transformaciji. Razvoj i skaliranje
platforme eKosova oznacavaju znacajan korak ka modernom upravljanju i pruzanju usluga. Medutim, kao
§to je ovaj izveStaj pokazao, digitalizacija bez inkluzije nije napredak, ve¢ reprodukcija postojecih
nejednakosti u novom obliku.

Za zene Sirom Kosova, posebno one koje se bave negovanjem, sa ogranicenom digitalnom pismenoscu
ili iz marginalizovanih etnickih i ruralnih zajednica, platforma eKosova Cesto ne ispunjava svoja obecanja.
lako platforma ima za cilj da pojednostavi pristup javnim uslugama, mnoge Zene je dozivljavaju kao
zbunjujucu, nedoslednu i neuskladenu sa njihovom Zivotnom stvarno$éu. Od administrativnih viskova i
problema sa mobilnom pristupacnoSéu, do nevidljivosti kljucnih usluga i odsustva kanala podrske,
prepreke su i funkcionalne i sistemske.

Ovo nisu izolovane zalbe korisnika, ve¢ su simptomi dubljeg problema: javna digitalna infrastruktura na
Kosovu je i dalje u velikoj meri dizajnirana kroz prizmu ,0dozgo nadole”, usmerenu na institucije. Odsustvo
participativnih mehanizama, testiranja upotrebljivosti usmerenog na rod i razvrstanog prikupljanja
podataka znacCi da Zenska iskustva ostaju periferna u dizajniranju, razvoju i evaluaciji digitalnih usluga.
Bez inkluzivnog upravljanja i namernih praksi dizajna, eKosova rizikuje da postane platforma koja sluzi
digitalno pismenoj vedini, dok iskljucuje one kojima su najpotrebnije pristupacne i humane usluge.

Ovaj izvestaj je ukazao ne samo na ove praznine, ve¢ i na niz ciljanih, prakticnih resenja, od dizajna
usmerenog na coveka i visejezicne podrske do okvira za ko-dizajn i interoperabilnosti podataka. Ove
preporuke nisu teoretske. One su zasnovane i na najboljim medunarodnim praksama i na sopstvenim
politickim obavezama Kosova, ukljucujuci Digitalnu agendu 2030, Strategiju za rodnu ravnopravnost i Sire
teznje ka integraciji u EU.

Stavise, Kosovo ne pocinje od nule. Pravni okviri su na mestu. Institucionalna struénost postoji. Civilno
drustvo je angazovano i spremno da podrzi. Ono $to je sada potrebno jeste politicka volja, medusektorska
koordinacija i kulturni pomak ka dizajniranju usluga usmerenih na stvarne ljude, a ne na apstraktne
korisnike.

Time Kosovo ima priliku da bude primer na Zapadnom Balkanu i Sire. To moze pokazati da digitalna vlada
nije samo stvar efikasnosti ili uStede troSkova, ve¢ i ravnopravnosti, dostojanstva i poverenja.
Feministicka digitalna transformacija nije samo moralni imperativ, ve¢ praktican, osiguravajuci da
tehnologija sluzi kao most, a ne kao prepreka, gradanskom ucescu i drustvenoj pravdi.

Zene Kosova, bilo da brinu o porodicama, snalaze se u sloZenim uslugama ili oblikuju buduénost svojih
zajednica, zasluzuju platformu koja prepoznaje njihove uloge, razume njihove izazove i podrzava njihovo
puno ucesce u javnom zivotu. Platforma eKosova moze biti ta platforma, ali samo ako se njen dizajn
fundamentalno redizajnira kroz prizmu inkluzije.
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