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ELEKTRONICZNY PUNKT KONTAKTOWY DLA BIZNESU -  ISTOTA I FUNKCJE

Streszczenie

Niniejszy artykuł ukazuje istotę oraz funkcje elektronicznych punktów kontakto­
wych dla biznesu jako narzędzia, które może usprawnić realizacje procedur związanych 
z zakładaniem, prowadzeniem oraz zamykaniem działalności gospodarczej. Wprowa­
dzenie pojedynczych punktów kontaktowych zostało zainicjowane Dyrektywą 
2006/123/WE, zwaną dyrektywą usługową.
Słowa kluczowe: e-administracja, punkt kontaktowy, Internet.

Wprowadzenie

Rozwój idei e-administracji stwarza nowe możliwości w zakresie świadczenia 
usług administracji publicznej dla podmiotów biznesowych. Wsparcie przedsię­
biorstw w realizacji procedur administracyjnych związanych z działalnością gospo­
darczą jest ważne dla rządzących. Problem ten jest przedmiotem zainteresowania 
między innymi Unii Europejskiej oraz jej krajów członkowskich. Jedną z inicjatyw 
unijnych związanych z rozwojem e-government jest stworzenie ułatwionego dostę­
pu do usług i informacji publicznej dla przedsiębiorstw. Pierwsze bardziej szczegó­
łowe wytyczne na ten temat zostały opisane w Dyrektywie 2006/123/WE, która to 
określa funkcje the Points o f Single Contact (Punktów Pojedynczego Kontaktu).

Usługi elektroniczne w administracji odgrywają bardzo istotną rolę ze 
względu na rewolucję cyfrową, a także szybki rozwój technologii, dlatego też 
informatyzacja administracji jest elementem niezwykle istotnym dla rozwijającego 
się społeczeństwa informacyjnego w Polsce (Budziewicz-Guźlecka 2008).

1 Katedra Logistyki, Wydział Zarządzania i Ekonomiki Usług.
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Należy nadmienić, iż sama elektronizacja administracji nie jest warunkiem 
wystarczającym do świadczenia usług drogą online. Ważne jest między innymi 
również wyposażenie przedsiębiorstw w dostęp do Internetu oraz ich chęć i umie­
jętności korzystania z elektronicznej formy kontaktu z administracją.

1. Poziom oraz cel wykorzystania Internetu przez przedsiębiorstwa 
w kontaktach z administracją publiczną

O potrzebie budowy Punktów Pojedynczego Kontaktu świadczyć może mię­
dzy innymi duża dostępność do Internetu przedsiębiorstw oraz ogólny trend zwią­
zany z wirtualizacją działalności gospodarczej (Czapiewski 2010). Naturalnie do­
stęp do sieci internetowej jest warunkiem umożliwiającym kontakt z administracją 
drogą elektroniczną. Obecnie w Polsce niemal każde przedsiębiorstwo posiada 
dostęp do sieci. Według badań GUS w 2015 roku 93% przedsiębiorstw korzystało z 
Internetu. Uwzględniając wielkość przedsiębiorstw, dostępność ta jest różna 
i w przypadku dużych przedsiębiorstw wynosi 99,5%, natomiast dla małych firm 
wskaźnik kształtuje się na poziomie około 92% (GUS 2015). Dostępność do Inter­
netu polskich przedsiębiorstw w latach 2012-2015 przedstawia rysunek 1.

Rys. 1. Przedsiębiorstwa w Polsce posiadające dostęp do Internetu według klas wielkości 
w latach 2012-2015 (w %)

Źródło: Społeczeństwo informacyjne w Polsce w2015 r., GUS 2015.

Według GUS niemal wszystkie firmy duże oraz średnie korzystają z kontaktu 
z administracją drogą elektroniczną. Badania wskazują, że w 2015 roku ponad 92% 
wszystkich badanych firm korzystało przynajmniej zjednej formy kontaktu z admi­
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n is tra c ją  p u b lic z n ą  d ro g ą  e le k tro n ic z n ą . F o rm y  k o n ta k tu  e le k tro n ic z n e g o  z  a d m in i­
s tra c ją  p u b lic z n ą  p rz e d s ta w io n o  n a  ry su n k u  2.

Rys. 2. Przedsiębiorstwa korzystające z e-administracji w Polsce w latach 2014-2015 
z uwzględnieniem celów korzystania (dane w procentach)

Źródło: Społeczeństwo informacyjne w Polsce w2015 r., GUS 2015.

E le k tro n iz a c ja  u s łu g  a d m in is tra c ji p u b lic z n e j s tw a rz a  d la  p rz e d s ię b io rs tw a  
ta k ie  m o ż liw o śc i, j a k  u z y sk a n ie  in fo rm a c ji, p o b ra n ie  fo rm u la rz a  lu b  p o b ra n ie  
i o d e s ła n ie  w y p e łn io n e g o  fo rm u la rz a  b ą d ź  te ż  w  n a jb a rd z ie j z a a w a n so w an e j fo rm ie  
c a łk o w itą  re a liz a c ję  u s łu g i d ro g ą  e le k tro n ic z n ą . Z  b a d a n ia  p ro w a d z o n e g o  p rz e z  
G U S  w y n ik a , ż e  w  n a jw ię k sz y m  s to p n iu  p rz e d s ię b io rs tw a  k o rz y s ta ją  z  m o ż liw o śc i 
w y s ła n ia  w y p e łn io n y c h  fo rm u la rz y . J e s t  to  w  du że j m ie rz e  sp o w o d o w a n e  k o n ie c z ­
n o śc ią  tej fo rm y  p rz e sy ła n ia  in fo rm a c ji d o  u rz ę d u  w y n ik a ją c ą  z  p rz e p isó w  n a rz u c o ­
n y c h  n a  p rz e d s ię b io rs tw a . Z  c a łk o w ite j o b s łu g i p ro c e d u ry  a d m in is tra c y jn e j d ro g ą  
e le k tro n ic z n ą  k o rz y s ta ło  ty lk o  o k o ło  5 6 %  p rz e d s ię b io rs tw . N ie s te ty  n a d a l n ie w ie le  
u s łu g  p u b l ic z n y c h je s t  m o ż liw y c h  d o  z re a liz o w a n ia  w  p e łn i d ro g ą  e lek tro n iczn ą .

W e d łu g  ra p o r tu  O N Z  „ U n ite d  N a tio n s  E -G o v e rn m e n t S u rv e y  2014 . 
E -G o v e rn m e n t fo r  th e  F u tu re  W e  W a n t”  św ia to w y m i lid e ra m i ro z w o ju  e le k tro n ic z ­
nej ad m in is tra c ji  s ą  ta k ie  k ra je , ja k :  R e p u b lik a  K o re i, A u s tra lia  c z y  te ż  S in g ap u r, 
w  E u ro p ie  zaś  F ran c ja , H o la n d ia  o ra z  F in lan d ia . W  n in ie jsz e j o c e n ie  P o ls k a  z n a la ­
z ła  s ię  n a  42  m ie js c u  w ś ró d  193 b a d a n y c h  k ra jó w  c z ło n k o w sk ic h  O N Z . J e s t  to  d o ść
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dobry wynik i klasyfikuje polską e-administracje wśród krajów o wysokiej wartości 
wskaźnika EDGI2.

2. Istota oraz podstawowe funkcje Pojedynczego Punktu Kontaktu

Podstawową rolę Punktów Pojedynczego Kontaktu określa Dyrektywa 
2006/123/WE Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 12 grudnia 2006 r. dotyczą­
ca usług na rynku wewnętrznym (Dz. Urz. UE 2006).

Została ona wprowadzona do polskiego prawa przepisami ustawy z dnia 
4 marca 2010 r. o świadczeniu usług na terytorium Rzeczypospolitej Polskiej 
(DzU 2010).

Celem Dyrektywy 2006/123/WE jest usunięcie barier prawnych i administra­
cyjnych w handlu na rynku usług Unii Europejskiej. Proponowane zmiany mają 
zwiększyć przejrzystość i ułatwić przedsiębiorcom oraz konsumentom dostarczanie 
lub korzystanie z usług na jednolitym rynku. Dyrektywa jest obecnie realizowana 
przez wszystkie kraje UE (EC 2016).

Nowe uregulowania przynoszą wiele korzyści zarówno dla firm, jak i konsu­
mentów świadczących lub korzystających z usług w UE.
Korzyści dla przedsiębiorcy to:

-  łatwiejsze zakładanie działalności gospodarczej;
-  ułatwienie świadczenia usług transgranicznych;
-  uproszczenie procedur i formalności.

Udogodnienia dla klientów to:
-  wzmocnienie prawa konsumentów i przedsiębiorstw korzystających z usług;
-  wyższajakośćusług;
-  przejrzystość informacji o usługach.

W praktyce wprowadzenie niniejszej dyrektywy wiąże się z:
-  wprowadzeniem pojedynczych punktów kontaktowych, które mają być 

miejscem kompleksowej obsługi usługobiorców i zaspokajać ich potrzeby 
od uzyskania odpowiedniej informacji, poprzez możliwość realizacji wy­
branej procedury, aż po pełną realizację usługi we wszystkich krajach UE;

-  wzmocnieniem praw konsumentów usług;
-  współpracą administracyjną krajów członkowskich UE.
Wymagania wobec punktów kontaktowych zawierają przepisy3 ustawy z dnia 

2 lipca 2004 r. o swobodzie działalności gospodarczej (DzU 2013). Według tego

2 P o d s ta w ą  p o r ó w n a ń  b y ł z ło ż o n y  w s k a ź n ik  E D G I sk ła d a ją cy  s ię  z  tr zech  sy n te ty c z n y c h  
w sk a ź n ik ó w : w s k a ź n ik a  u s łu g  s ie c io w y c h  (O n lin e  S e r v ic e  In d e x  -  O S I) , w s k a ź n ik a  in frastru ktu ­
ry te lek o m u n ik a cy jn e j  (T e le c o m m u n ic a t io n  In frastru ctu re In d e x  -  T l i )  oraz w s k a ź n ik a  k a p ita łu
lu d z k ie g o  (H u m a n  C a p ita l In d e x  -  H C I).
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ak tu  p ra w n e g o  p o d s ta w o w ą  ro lą  p u n k tó w  k o n ta k to w y c h  j e s t  u ła tw ie n ie  o b s łu g i 
p ro c e d u r  z w ią z a n y ch  z  z a k ła d a n iem , p ro w a d z e n ie m  o ra z  z a m y k a n ie m  d z ia ła ln o śc i 
g o sp o d a rc z e j, a  ta k ż e  d o s ta rc z e n ie  n ie z b ę d n e j in fo rm a c ji p rz e d s ię b io rc o m . P u n k t 
k o n ta k to w y  m a  b y ć  p ro w a d z o n y  z a  p o m o c ą  s tro n y  in te rn e to w e j. P rz e k a z y w a n ie  
d a n y c h  p o m ię d z y  p u n k te m  k o n ta k to w y m  a  w ła śc iw y m i d la  dan e j p ro c e d u ry  o rg a ­
n a m i m a  o d b y w a ć  się  p o p rz e z  e le k tro n ic z n ą  p la tfo rm ę  u s łu g  ad m in is tra c ji p u b lic z ­
nej. P la tfo rm a  P o je d y n c z e g o  P u n k tu  K o n ta k to w e g o  w sp ó łp ra c u je  z  e P U A P  o ra z  
sy s te m e m  te le in fo rm a ty c z n y m  C en tra ln e j E w id e n c ji i In fo rm a c ji o  D z ia ła ln o śc i 
G o sp o d a rcze j.

P o je d y n c z e  P u n k ty  K o n ta k to w e  (P P K ) są  to  p o r ta le  e -a d m in is tra c ji, k tó re  
u m o ż liw ia ją  u s łu g o d a w c o m  u m ie sz c z a n ie  in fo rm a c ji i k o m p le tn y c h  p ro c e d u r  a d ­
m in is tra c y jn y c h  w  In te rn e c ie , a  u s łu g o b io rc o m  u ła tw ia ją  k o rz y s ta n ie  z  ta k ic h  u s łu g .

F u n k c je , ja k ie  p o w in n y  p e łn ić , to:
-  fu n k c ja  in fo rm a c y jn a  -  z a p e w n ie n ie  d o s tę p u  d o  tre śc i, o p isó w  p ro c e d u r, 

in te rp re ta c ji p ra w n y c h , w z o ró w  fo rm u la rz y , o d p o w ie d z i n a  p y ta n ia , d a ­
n y c h  a d re so w y c h  u rz ę d ó w ;

-  fu n k c ja  in te ra k c y jn a  -  s tw o rz e n ie  m o ż liw o śc i w s p ó łp ra c y  z  u rz ę d e m , w y ­
m ia n y  in fo rm a c ji o n lin e , k o rz y s ta n ia  z  in te ra k ty w n y c h  p o ra d n ik ó w  o ra z  
w y sy ła n ia  fo rm u la rz y  i w n io sk ó w ;

-  fu n k c ja  tra n sa k c y jn a  -  u m o ż liw ie n ie  re a liz a c ji p ro c e d u r  d ro g ą  e le k tro ­
n ic z n ą  w łą c z n ie  z  p e łn ą  re a liz a c ją  u s łu g i o n line .

In fo rm a c je , ja k ie  p o w in n y  b y ć  u d o s tę p n ia n e  w  P P K , d o ty c z ą * 3 4:
-  w y m a g a ń  p rz y  p o d e jm o w a n iu , w y k o n y w a n iu  lu b  z a k o ń c z e n iu  d z ia ła ln o śc i 

g o sp o d a rc z e j;
-  o g ó ln y c h  z a sa d  św ia d c z e n ia  u s łu g  w  p a ń s tw a c h  U n ii E u ro p e jsk ie j o ra z  

p a ń s tw a c h  c z ło n k o w sk ic h  E F T A ;
-  d a n y c h  k o n ta k to w y c h  u rz ę d ó w  o ra z  z a k re su  ic h  k o m p e te n c ji;
-  d o s tę p u  do  re je s tró w  p u b lic z n y c h  i p u b lic z n y c h  b a z  d a n y c h  d o ty c z ą c y ch  

d z ia ła ln o śc i g o sp o d a rc z e j i p rz e d s ię b io rc ó w ;
-  ś ro d k ó w  p ra w n y c h  p rz y s łu g u ją c y c h  w  p rz y p a d k u  sp o ru  m ię d z y  w ła ś c i­

w y m  o rg a n e m  a  p rz e d s ię b io rc ą  lu b  k o n su m e n te m , m ię d z y  p rz e d s ię b io rc ą  
a  k o n su m e n te m  o ra z  m ię d z y  p rz e d s ię b io rc am i;

-  w y ja śn ie ń  w  z a k re s ie  p rz e p isó w  d o ty c z ą c y c h  p o d e jm o w a n ia , w y k o n y w a ­
n ia  i z a k o ń c z e n ia  d z ia ła ln o śc i g o sp o d a rc z e j;

-  d a n y c h  a d re so w y c h  s to w a rz y sz e ń  i o rg a n iz a c ji, k tó re  u d z ie la ją  p rak ty czn e j 
p o m o c y  p rz e d s ię b io rc o m  lu b  k o n su m e n to m ;

-  p ra w  i o b o w ią z k ó w  p ra c o w n ik ó w  i p ra c o d a w c ó w .

3 Z o s ta ły  o n e  s z c z e g ó ło w o  o k r e ś lo n e  w  r o z d z ia le  2 a  u sta w y  z  d n ia  2  l ip c a  2 0 0 4  r. 
o  s w o b o d z ie  d z ia ła ln o śc i g o sp o d a rcz e j.

4 R o d za j in fo rm a cji o k reś la  art. 2 2 b  u st. 1 u sta w y  z  2  l ip c a  2 0 0 4  r. o  s w o b o d z ie  d z ia ła l­
n o ś c i  g o sp o d a rcz e j, D z U  2 0 0 4 ,  nr 1 7 3 , p o z . 1 8 0 7 .
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N a le ż y  n a d m ie n ić , iż  P P K  n ie  u d z ie la  p o ra d  w  sp ra w a c h  in d y w id u a ln y c h  
d a n e g o  p rz e d s ię b io rs tw a . R o lę  p u n k tu  k o n ta k to w e g o  w  P o lsc e  p e łn i p o rta l 
w w w .b iz n e s .g o v .p l .

3 . P o z io m  z a a w a n s o w a n ia  P o je d y n c z e g o  P u n k tu  K o n ta k to w e g o  w  P o ls c e  n a  t le  
in n y c h  k r a jó w  U E

K o m is ja  E u ro p e jsk a  w  ra p o rc ie  z  20 1 5  r. (E C  2 0 1 5 ) d o k o n a ła  o c e n y  fu n k c jo ­
n o w a n ia  P u n k tó w  P o je d y n c z e g o  K o n ta k tu  w p ro w a d z o n y c h  w  k ra ja c h  u n ijn y ch . 
P u n k ty  k o n ta k to w e  w  k ra ja c h  U E  o c e n ia n e  b y ły  n a  p o d s ta w ie  n a s tę p u ją c y c h  k ry te ­
riów :

-  d o s tę p n o ść  in fo rm a c ji w sk a z u ją c a , w ja k im  z a k re s ie  in fo rm a c je  o  p ro c e d u ­
rz e  są  d o s tę p n e  w  In te rn e c ie ;

-  s to p ie ń  re a liz a c ji  u s łu g  w  In te rn e c ie ;
-  d o s tę p n o ść  tra n sg ra n ic z n a , k tó ra  o k re ś la , w  ja k im  s to p n iu  p o rta l j e s t  d o ­

s tę p n y  d la  c u d z o z ie m có w ;
-  u ż y te c z n o ść  o z n a c z a ją c a  ła tw o ść  i szy b k o ść  u ż y c ia  p ro c e d u r  a d m in is tra ­

cy jn y ch .
W y n ik i o c e n y  p o lsk ie g o  p u n k tu  k o n ta k to w e g o  n a  tle  p rz e c ię tn e j o c e n y  p a ń s tw  

U n ii E u ro p e jsk ie j p rz e d s ta w ia  ry su n e k  3.

Rys. 3. Ocena polskiego punktu kontaktowego na tle średniej oceny państw UE

Źródło: The Perform ance o f  the Points o f  Single C ontact -  an assessm ent against the PSC  
C harter, http://ec.europa.eu/ [dostęp 15.01.2015].

A n a liz y  p ro w a d z o n e  p rz e z  K o m is ję  E u ro p e jsk ą  w sk a z u ją  n a  s ta ły  i s ta b iln y  
ro zw ó j P P K  w  P o lsc e , a  w  la ta c h  2 0 1 4 -2 0 1 5  w y n ik i k s z ta łtu ją  s ię  p o w y że j śred n ie j 
u n ijn e j. P o lsk i p o r ta l w w w .b iz e s .g o v .p l u d z ie la  in fo rm a c ji n a  te m a t w ię k sz o śc i

http://www.biznes.gov.pl
http://ec.europa.eu/
http://www.bizes.gov.pl


Joanna Drobiazgiewicz 55

procedur administracyjnych, a w celu realizacji usługi przekierowuje użytkowni­
ków do innych portali, takich jak np. CEIDG. Rolą tego portalu jest utworzenie 
głównego punktu dostępu do usług e-administracji dla biznesu. W przyszłości pla- 
nowanejest również wprowadzenie infokiosków.

Mocne strony www.biznes.gov.pl to:
-  przyjazny interfejs oraz łatwość nawigacji dzięki zastosowaniu takich na­

rzędzi, jak katalogi usług, wyszukiwarka i umieszczenie na stronie głównej 
odnośników do najbardziej istotnych informacji;

-  dostępność dla użytkowników zagranicznych, co ułatwia wersja angloję­
zyczna strony, możliwość identyfikacji użytkowników zagranicznych 
(e-podpis);

-  wysoko oceniana użyteczność portalu, która przejawia się szybkim i ła­
twym uzyskiwaniem pomocnych odpowiedzi na zadawane pytania.

Słabe strony portalu to:
-  mała ilość usług realizowanych w całości poprzez Internet;
-  brak możliwości śledzenia procesu realizacji usługi online, użytkownik nie 

jest w stanie określić czasu potrzebnego do realizacji procedury;
-  brak informacji, co jeszcze jest potrzebne do zakończenia procesu realiza­

cji usługi.

Podsumowanie

Rolą elektronicznego punktu dostępu dla podmiotów biznesowych jest uła­
twienie realizacji procedur administracyjnych związanych z działalnością gospo­
darczą. Poprzez funkcjonujący portal www.biznes.gov.pl przedsiębiorstwa mają 
dostęp do istotnych informacji, takich jak np. opis procedury zakładania działalno­
ści gospodarczej czy możliwości opodatkowania.

Wdrożony w Polsce Punkt Pojedynczego Kontaktujest dobrze oceniany na tle 
innych krajów Unii Europejskiej. Jednak nie jest to rozwiązanie doskonałe. Portal 
pełni głównie rolę informacyjną, ponieważ obok niego funkcjonuje platforma 
ePUAP, która pośredniczy w realizacji usług publicznych. Sytuacja ta wprowadza 
częściowe dublowanie roli tych portali. Wadą funkcjonującego rozwiązania jest 
również konieczność kilkakrotnego logowania się -  najpierw do portalu, a następ­
nie do instytucji, do której zostanie przekierowane przedsiębiorstwo w celu realiza­
cji usługi. Poza tym nadal mało usług jest możliwych do zrealizowania w pełni 
drogą elektroniczną. Mimo wspomnianych niedoskonałości wprowadzenie elektro­
nicznego punktu dostępu stanowi istotny wkład w rozwój e-government w Polsce.

http://www.biznes.gov.pl
http://www.biznes.gov.pl
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ELECTRONIC CONTACT POINT FOR BUSINESS 
-  NATURE AND FUNCTIONS

Summary

This article reveals the essence and functions of electronic contact points for busi­
ness as a tool that can improve the implementation of the procedures involved in setting 
up, running and closing a business. The introduction of single contact points were initi­
ated by Directive 2006/123/EC known as the Services Directive.
Keywords: e-government, the electronic point of contact, Internet.
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