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SAZETO I1ZVJESCE O SAVJIETOVANJU S DIONICIMA
0 JEDINSTVENOM DIGITALNOM PRISTUPNIKU

1. PREGLED SAVJETOVANJA

Savjetovanje o jedinstvenom digitalnom pristupniku zapoceto je u studenome 2015., a
zakljuceno je u prosincu 2016.

Obuhvatilo je posebnu radionicu dionika, internetsko javno savjetovanje, sastanke s
predstavnicima dionika te dijalog s drzavama ¢lanicama. S obzirom na opseg aktivnosti i
reakcije na njih, odluceno je da se nece pokrenuti posebno savjetovanje za MSP-ove i
novoosnovana poduzeca.

Glavni ishodi svake aktivnosti analiziraju se u nastavku.

2. REZULTATI AKTIVNOSTI SAVIETOVANJA

2.1 Zakljucci s radionice dionika

Radionica o jedinstvenom digitalnom pristupniku odrzana je u ozujku 2016. u Bruxellesu.
Sudjelovali su predstavnici jedinstvenih kontaktnih tocaka, gospodarskih komora i
nacionalnih tijela.

Naveli su da postoje brojni problemi u pogledu pristupa informacijama, dostupnosti e-
postupaka i pristupa uslugama podrske. Oni su uzrokovani prazninama u zakonodavstvu,
nedostatkom informacija ili podrSke te nezadovoljavaju¢om provedbom koju vrSe nacionalna
1 lokalna tijela.

2.1.1 Informacije na internetu o primjenjivim pravilima na razini EU-a i nacionalnoj
razini

Sudionici su tvrdili da je poduze¢ima skupo i optereéujuée uspostaviti nastan, pruzati usluge
ili prodavati robu preko granica. Cak i ako informacije postoje na internetu, tesko ih je
pronaci ili razumjeti, uglavnom zato jer nisu dostupne na veéem broju jezika i jer se Cesto
upotrebljava Zargon. Stovise, kada se nude tek opéenite informacije, one nisu primjenjive na
odredeni predmet. Sudionici su preporucili primjenu visokih standarda kvalitete na
informacije na internetu. Sadrzaj i1 prezentaciju tih informacija potrebno je neprestano
poboljsavati na temelju povratnih informacija korisnika.

2.1.2 E-postupci za uskladivanje s nacionalnim pravilima

Sudionici su istaknuli da je vrlo tesko primjenjivati e-postupke u prekograni¢nom kontekstu.
Iako su neke drzave Clanice ostvarile impresivan interni napredak u podrucju e-upravljanja,
priznavanje stranih e-potpisa i elektronicke identifikacije i dalje je vrlo ograniceno, $to
potpuno onemogucuje pristup stranih korisnika e-postupcima.



2.1.3 Usluge personalizirane podrske i savjetovanja

Pristup uslugama podrske i otklanjanja poteskoca i dalje je ograniCen zbog niske razine
svijesti 1 jezi¢nih prepreka. Prema miSljenju sudionika, na pristupniku bi trebalo ponuditi
personalizirane usluge informiranja i podrske na nacionalnom jeziku i na engleskom jeziku te
osigurati odgovor u razumno kratkom roku.

2.2 Podaci dobiveni u okviru javnog savjetovanja na internetu

Javno savjetovanje odrzano je od 28. kolovoza 2016. do 28. studenoga 2016. Ciljne skupine
bile su poduzeca (ukljucujuéi trgovacka drustva, samozaposlene osobe i organizacije
predstavnika poduzeca), gradani (ukljucujuéi fizi€ke osobe, organizacije koje predstavljaju

gradane ili potrosace i akademike) te javna tijela.

Tablica 1 — Distribucija ispitanika

Vrsta ispitanika o dgzgf) ra % odgovora
Samozaposlena osoba 33 9%
Trgovacko drustvo 94 26 %

Od cega:

- MSP (1 do 249 zaposlenika) 87 93 % ispitanika

- Poduzece s vise od 250 zaposlenika 7 7% ispitanika
Organizacija predstavnika poduzeca 35 10 %
Ukupno za kategoriju poduzeéa 162 45 %
Fizicka osoba 147 40 %
Organizacija koja predstavlja gradane/potrosace 11 3%
Akademska/istrazivacka institucija 8 2%
Ukupno za gradane 166 45 %
Javno tijelo (ukljucujuéi vliadu) 39 10 %
Ukupno za javno tijelo (ukljucujuéi vladu) 39 10 %
UKUPNI BROJ ODGOVORA 367 100 %

Vidjeti Prilog 16. Procjeni ucinka za detaljnu analizu rezultata.

Istaknut je snazan konsenzus medu poduze¢ima i gradanima u pogledu vaznosti glavnih
stupova jedinstvenog digitalnog pristupnika, posebno:



- potreba za informacijama na internetu o pravilima i postupcima u drugim drzavama
¢lanicama EU-a: 93 % poduzeéa i 92 % gradana smatra da je to vrlo vazno ili vazno;

- pristup e-postupcima: 94% poduzeca 1 92 % gradana smatra da je to vrlo vazno ili
vazno,

- pristup uslugama podrSke na zahtjev: 88 % poduzeca 1 87 % gradana smatra da je to
vrlo vazno ili vazno.

2.2.1. Informacije na internetu o primjenjivim pravilima na razini EU-a i nacionalnoj
razini

Poduze¢a 1 gradani izrazili su zabrinutost u pogledu vrlo slicnih pitanja kad je rije¢ o
informacijama na internetu o pravilima na razini EU-a i nacionalnoj razini. NajviSe ispitanika
koristi se internetom kao prvim izvorom informacija o tim pitanjima (74 % poduzeca i 80 %
gradana). Vecina ih je pokusSala pronaci takve informacije na internetu (78 %, odnosno 70 %),
ali zakljucili su da je to tesko (80 %, odnosno 60 %). Glavne su poteskoce: nedovoljna
vidljivost (48 %, odnosno 43 %), kvaliteta (40 % u oba slucaja) i jezik (24 %, odnosno 13 %).

To se odrazava u odgovorima o kriterijima kvalitete za informacije na internetu. U obje
kategorije najceS¢a se tri odgovora odnose na to da informacije trebaju biti dostupne
pretrazivanjem (82 %, odnosno 72 %), relevantne, prakti¢ne i azurne (77 %, odnosno 69 %) te
dostupne na drugom jeziku EU-a (72 %, odnosno 64 %). Informacije na drugom jeziku
razumljive su za 91 % poduzeéa 1 87 % gradana, dok je najces¢i jezik EU-a na kojem
poduzeca i1 gradani mogu razumjeti informacije engleski (88 %, odnosno 78 %), a slijede
francuski i njemacki.

Ispitanici smatraju da bi nadlezna tijela morala biti obvezna osigurati minimalnu razinu
informacija potrebnih za provedbu prekograni¢nih aktivnosti (80 % u oba slucaja), a te
informacije morale bi biti barem na jednom drugom jeziku EU-a (77 %, odnosno 72 %).
Najucinkovitiji nacin sprjeCavanja praznina jest taj da nacionalna tijela pruzaju sve
informacije (77 % poduzeca i 63 % gradana smatra da je to vrlo djelotvorno) ili barem
minimum informacija nuZznih za prekograni¢ne korisnike (68 % poduzec¢a smatra da je to vrlo
ucinkovito) te na barem jednom drugom jeziku (72 % poduzeca i 63 % gradana smatra da je
to vrlo ucinkovito). Vec¢ina javnih tijela smatra da su potrebne informacije ve¢ osigurane
(50 %). Vec¢ina smatra da je zahtjevno, ali izvedivo, osigurati sve potrebne informacije za
prekograni¢ne aktivnosti (50 %), informacije u centraliziranoj bazi podataka EU-a (48 %) 1
informacije na barem jednom drugom jeziku EU-a.

Kad je rije€ o pravilima 1 postupcima za proizvode i usluge, ve¢ina poduzeca (81 %) podrzava
spajanje odgovarajucih kontaktnih tocaka. To je realisticna opcija za ispitanike iz javnih tijela
(70 %). Vecina smatra da je to pozeljno ili vrlo poZeljno, iako smatraju da je integracija teska
ili donekle teska (28 %, odnosno 48 %).

2.2.2. E-postupci za uskladivanje s nacionalnim pravilima

Otprilike polovina poduzeca i gradana pokusala je provesti e-postupak u drugoj drzavi EU-
a/EGP-a. Glavni problemi s kojima su se poduzeca suocila jesu prekomjerna uporaba zargona,
nedostatak potpune transakcionalnosti i1 potreba za prevodenjem ili certifikacijom
dokumenata. Gradani smatraju da su glavni problemi nedostatak potpune transakcionalnosti,



nemogucnost pronalaska informacija i jezicni problemi. Obje grupe ispitanika utvrdile su da
je najhitnije rijesiti probleme povezane s jezicima i osiguravanjem dokumenata.

Najvazniji su elementi kvalitete e-postupaka njihova internetska transakcionalnost (69 %
poduzeca 1 72 % gradana), jednostavnost navigacije 1 vodstvo kroz korake (80 %, odnosno
72 %), prijevod na drugi jezik EU-a (65 %, odnosno 67 %) i sluzba pomo¢i (51 %, odnosno
63 %).

Poduzeca smatraju da je prioritet postaviti ova tri postupka na internet: 1. registraciju
poslovne aktivnosti, 2. registraciju u sustav PDV-a, 3. povrat PDV-a. Za gradane prioriteti su
sljede¢i: 1. vadenje ili produljenje osobne iskaznice, 2. zahtjev za priznavanjem struc¢nih
kvalifikacija i 3. prijava promjene adrese.

Ispitanici se slazu da bi postupci obavezno trebali biti dostupni barem na jo§ jednom jeziku
EU-a (78 % poduzeca, 73 % gradana i 55 % javnih tijela). Najvazniji postupci trebali bi
takoder biti obavezno dostupni na internetu (67 %, 69 %, odnosno 70 %), kao 1 svi relevantni
postupci koji ¢e biti obavezni u okviru novog zakonodavstva na europskoj razini (69 %, 67 %,
odnosno 48 %).

Procijenjeno je da su to najdjelotvornije mjere za poticanje prijelaza na e-postupke. Polovina
javnih tijela smatra da su te mjere izazov, ali su izvedive. Druga polovina javnih tijela
podijeljena je — dio smatra da ti postupci ve¢ postoje, a dio da su neizvedivi ili nepotrebni.

Vecina javnih tijela gleda na svoj prijelaz na e-upravljanje neutralno (50 %) ili pozitivno
(30 %). Javne uprave ravnomjerno su podijeljene u misljenju — pola ih planira postaviti veci
broj postupaka na internet u sljede¢e dvije godine (potpuna transakcionalnost u 83 %
slucajeva), a pola ne.

2.2.3. Usluge personalizirane usluge podrske i savjetovanja

Ispitanici su izjavili da su ovo najvazniji kriteriji kvalitete za usluge personalizirane podrske:
odgovori bi trebali biti brzi (70 % poduzeca i 63 % gradana), prilagodeni specificnom upitu
(75 %, odnosno 79 %), pouzdani i pravno utemeljeni (69 %, odnosno 60 %), jasni,
jednostavni te dani na jeziku bez pravne terminologije (64 % poduzeca), usluge bi trebale biti
dostupne na stranom jeziku (68 %, odnosno 58 %) te razli¢itim kanalima (35 % gradana).

2.2.4. Mehanizam za povratne informacije

Vecina ispitanika spremna je dati povratne informacije o svojem iskustvu na jedinstvenom
trziStu radi prilagodbe donoSenja politika.

2.3 Sastanci i dijalog s dionicima u poduze¢ima i medu gradanima

Klju¢ni rezultati obuhvacaju:

- savjetovanje o temi ,,Gradanstvo EU-a u praksi” u ozujku 2016.;

- raspravu na godiSnjoj skupstini MSP-ova u Luxembourgu u studenome 2015.; raspravu
s izaslanicima za MSP-ove u lipnju i listopadu 2016.;

- bilateralne sastanke s organizacijama koje predstavljaju poduzeéa i potrosace tijekom
cijele 2016. (Eurochambres, Eurocommerce, BUSINESSEUROPE, nacionalne
gospodarske komore, CEA-PME, Startup City Alliance Europe, forum europskih



industrijalaca itd.) te poduzeéa koja posluju u veéini zemalja EU-a;

- rasprave u struénim skupinama Komisije, ukljucujuéi o e-upravi, o provedbi Direktive o
uslugama, o pravu na slobodno kretanje osoba, o pravu gradana bez predstavnistva u
inozemstvu na konzularnu zastitu te u okviru medusektorske skupine za gradanstvo;

- rasprave u mrezama Komisije, kao Sto je odbor za horizontalna pitanja o trgovini
preradenim poljoprivrednim proizvodima, platforma REFIT, forum o jedinstvenom
trziStu 1 sastanci u kontekstu Zakona o malom poduzetnistvu;

- stajaliSta udruZenja poduzeéa i1 potroSaca poslana u okviru internetskog javnog
savjetovanja;

- prezentacije i1 rasprave u okviru stru¢nih skupina o postoje¢im alatima, ukljucujuci
urednicki odbor portala Vasa Europa, sluzbu VaSa Europa — Savjeti, mrezu SOLVIT,
mrezu EU-GO (jedinstvene kontaktne tocke), kontakt centre sluzbe Europe Direct itd.

2.3.1. Informacije na internetu o primjenjivim pravilima na razini EU-a i nacionalnoj
razini

Na sastancima dionika potvrdeno je da su informacije o pravilima u drzavama EU-a potrebne
i da ih je tesko pronaci.

Jedan od europskih centara za potroSace preporucuje da bi drzave Clanice trebale osigurati sve
potrebne informacije za prekograni¢no poslovanje ili privatne aktivnosti na barem jednom
stranom jeziku.

Poslovni dionici istaknuli su da bi informacije trebale biti visoke kvalitete, potpune, azurne 1
pouzdane kako bi se korisnici mogli na njih osloniti. One bi trebale obuhvacati detaljne
tehnicke 1 regulatorne zahtjeve u pogledu testiranja i izvjeS¢ivanja, kao 1 informacije o
oporezivanju i socijalnoj sigurnosti itd.

U internoj anketi udruzenja Eurochambres utvrdene su glavne prepreke na jedinstvenom
trziStu. One obuhvacdaju nedostupnost informacija o pravilima i zahtjevima (81 %) i razlicita
nacionalna pravila u vezi s proizvodima/uslugama (81 %).

Veliko poduzece prisutno gotovo u svim drZzavama clanicama istaknulo je da mapiranje
pravnih zahtjeva koji se odnose na njihove proizvode prije no S§to po¢nu poslovati u novoj
drzavi traje najmanje dvije godine. Oni ulaZu znatne resurse u taj postupak.

Razli¢ite poslovne organizacije u svojim su stajaliStima iznijele da je korisno pojednostavniti i
objediniti sve internetske informacijske alate. Neki dionici poticu uvodenje zajednicke
arhitekture informacija za sve drzave cClanice. To bi pruzateljima informacija olakSalo
utvrdivanje informacija koje su obvezni staviti na raspolaganje te bi pospjesSilo postupak
pretrazivanja za korisnike.

2.3.2. E-postupci za uskladivanje s nacionalnim pravilima

Vecina poslovnih dionika tvrdi da bi svi postupci trebali u cijelosti biti dostupni na internetu,
¢ime bi se izbjeglo troSenje vremena 1 novca. Neki su spremni prihvatiti iznimke samo ako je
u pitanju sigurnost.

Neka udruzenja poduzeca Zale $to je tek nekoliko postupaka dostupno na internetu i samo za
odredene sektore. Ona podrzavaju povezivanje kontaktnih tocaka kako bi one bile korisnije i



ucinkovitije. Neki dionici predlazu da bi Komisija trebala koordinirati i provoditi kriterije
kvalitete 1 poboljSati interoperabilnost nacionalnih portala, ukljucuju¢i prekograni¢ne e-
potpise i e-identifikaciju koje je jednostavno koristiti.

Neki su dionici istaknuli da je zbog nekompatibilnosti sustava tesko u elektroni¢ckom obliku
nabaviti dozvole koje izdaju lokalna tijela.

Nekim bi poduzec¢ima bilo korisno da imaju glosar kako bi pronasla nadlezno tijelo za
odredeni postupak u drugoj drzavi, buduci da su nadleznosti ¢esto druk¢ije organizirane.

Vecina predstavnika poduzeca podrzava ideju o =zajednickim obrascima i1 dodatno
uskladivanje e-postupaka i pravila u drzavama ¢lanicama.

BusinessEurope utvrdio je sljedeée postupke kao prioritet za prekograni¢nu transakcionalnost:
osnivanje poduzeca, fiskalnu registraciju, predaju poreznih obrazaca i e-nabavu.

2.3.3. Personalizirane usluge pomo¢i i savjeti

Udruzenja MSP-ova istaknula su potrebu za kvalitetnim uslugama podrske, posebno za
pronalazenje i razumijevanje nacionalnih zahtjeva. Veca poduzeca preporucuju osiguravanje
cjenovno dostupne podrske korisnicima kroz sve korake njihova prekogranicnog djelovanja
kako bi se osigurala uskladenost s lokalnim zahtjevima. Predstavnici manjih sektora tvrde da
nemaju nacionalna udruzenja koja bi im mogla pomo¢i pri Sirenju na nova trzista.

Vecina dionika naglasila je u okviru savjetovanja da bi usluge podrske trebale biti dostupne
na barem jednom jeziku koji se razumije u viSe drzava ¢lanica, npr. engleskom, a neki su ¢ak
predlozili da bi te usluge trebale biti dostupne na svim jezicima.

2.4 Savjetovanje s javnim upravama drZava ¢lanica

Savjetovanje s drzavama c¢lanicama provedeno je u okviru stru¢ne skupine za Direktivu o
uslugama, Savjetodavnog odbora za uzajamno priznavanje te u okviru bilateralnih sastanaka s
nacionalnim tijelima i njihovim predstavniStvima u Bruxellesu. Neke drzave ¢lanice predale
su dokumente o stajaliStu u okviru javnog savjetovanja na internetu.

K tomu, 17 drzava ¢lanica izdalo je dokument o stajaliStu u kojem se pozivaju na osnivanje
mreze jedinstvenih digitalnih pristupnika (potpuno funkcionalnih portala e-uprave) kako bi se
olakSalo osnivanje novih poduzeca, S$irenje poslovanja 1 trgovanje preko granice
osiguravanjem svih informacija potrebnih za poslovanje u drugoj drzavi ¢lanici. One ujedno
podrzavaju ideju da bi samo jedan digitalni postupak trebao biti dovoljan za osnivanje i
poslovanje bilo gdje u EU-u.

2.4.1. Upravljanje jedinstvenim digitalnim pristupnikom

Vecina drzava ¢lanica zagovara jasnu raspodjelu odgovornosti na nacionalnoj razini i razini
EU-a. Svi ispitanici smatraju da bi drzave clanice trebale biti vlasnice sadrzaja i upravljati
njime. Vecina bi Zeljela da Europska komisija ima snaznu koordinacijsku ulogu i1 definira
ciljeve u smislu azuriranja, sadrzaja, korisnosti itd. Primjerice, neki podrzavaju stvaranje
koordinacijskog tijela s veéim ovlastima u usporedbi s onim za mrezu EUGO. Mnogi
podrzavaju uvodenje provedbenih mjera ako se ne ispune dogovoreni standardi kvalitete.
Drzave ¢lanice naglasile su potrebu o¢uvanja autonomije u pogledu nacionalnih inicijativa.



Drzave ¢lanice istaknule su i potrebu za daljnjom integracijom inicijativa i portala na razini
EU-a.

Vec¢ina dionika u ovoj kategoriji podrzava prikupljanje podataka i povratnih informacija
korisnika radi poboljSanja usluga.

2.4.2. Informacije na internetu o primjenjivim pravilima na razini EU-a i nacionalnoj
razini

Vec¢ina drzava Clanica podrzava pruzanje osnovnih informacija u vezi s prekograni¢nim
operacijama i podupire ideju o spajanju ili povezivanju postojec¢ih kontaktnih tocaka te
propisivanje obveznog davanja informacija na drugom jeziku EU-a koji se Cesto koristi.

2.4.3. E-postupci za uskladivanje s nacionalnim pravilima

Na temelju dokaza je vidljivo da digitalizacija postupaka zahtijeva znatna ulaganja, a to
ponekad usporava njihovo usvajanje. Ipak, neke drzave Clanice istaknule su da uvodenje
jedinstvenog digitalnog pristupnika moze poboljsati u¢inkovitost komunikacije i razmjene
podataka izmedu Europske komisije i drzava Clanica. To ¢e olakSati utvrdivanje najcesce
koriStenih postupaka u drZzavama ¢lanicama i njihovu daljnju racionalizaciju. Neke drzave
Clanice zagovaraju da se buduce zakonodavstvo EU-a po zadanom donosi i provodi u
drzavama ¢lanicama u digitalnom obliku.

Vecina drzava ¢lanica naglasila je vaznost interoperabilnosti i izazove koji nastaju zbog
identifikacije, autentikacije i elektronickih potpisa.

2.4.4. Usluge personalizirane podrske i savjetovanja

Neke drzave Clanice zabrinute su u pogledu ucinka stvaranja pristupnika na ulaganja u
stvaranje jedinstvenih kontaktnih toc¢aka i drugih kontaktnih toCaka ili portale gospodarskih
komora. Vecina prednost daje rjeSenju u kojem se pristupnik razvija na temelju postojecih
sustava.

2.5 Zakljucci

Glavni elementi koji proizlaze iz savjetovanja su potreba za rjeSavanjem pitanja kvantitete 1
kvalitete dostupnih informacija, e-postupaka i usluga podrske povezanih s jedinstvenim
trziStem. Prisutna je Siroka podrska ciljevima inicijative, a dionici su izrazito zainteresirani za
konkretnu provedbu.

Poduzeca i1 gradani smatraju da bi pristup svim primjenjivim informacijama bio koristan za
donoSenje informiranih odluka. Drzave ¢lanice smatraju da se ve¢ nudi minimalna razina
potrebnih informacija te da bi stavljanje svih informacija na internet bio izazov.

Vecina ispitanika Zeljela bi provoditi prekograni¢ne postupke na internetu. Drzave ¢lanice
zabrinute su zbog izvedivosti, posebno u vezi s autentikacijom i uzajamnim priznavanjem e-
potpisa te potencijalnim troSkovima digitalizacije svih postupaka. Vecina drzava clanica
zeljela bi da se pristupnik svakako temelji na postoje¢im sustavima.

Ovi se rezultati u potpunosti uzimaju u obzir u predloZenom paketu poZeljnih opcija koje su
predstavljene u procjeni u¢inka.
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