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ELEKTRONICZNY PUNKT KONTAKTOWY DLA BIZNESU - ISTOTA | FUNKCJE

Streszczenie

Niniejszy artykut ukazuje istote oraz funkcje elektronicznych punktéw kontakto-
wych dla biznesu jako narzedzia, ktore moze usprawni¢ realizacje procedur zwigzanych
z zaktadaniem, prowadzeniem oraz zamykaniem dziatalnosci gospodarczej. Wprowa-
dzenie pojedynczych punktdw kontaktowych zostato zainicjowane Dyrektywa
2006/123/WE, zwang dyrektywg ustugowa.

Stowa kluczowe: e-administracja, punkt kontaktowy, Internet.

Wprowadzenie

Rozwdj idei e-administracji stwarza nowe mozliwosci w zakresie $wiadczenia
ustug administracji publicznej dla podmiotow biznesowych. Wsparcie przedsie-
biorstw w realizacji procedur administracyjnych zwigzanych z dziatalnoscig gospo-
darczg jest wazne dla rzadzacych. Problem ten jest przedmiotem zainteresowania
miedzy innymi Unii Europejskiej oraz jej krajéw cztonkowskich. Jedng z inicjatyw
unijnych zwigzanych z rozwojem e-government jest stworzenie utatwionego doste-
pu do ustug i informacji publicznej dla przedsiebiorstw. Pierwsze bardziej szczegd-
towe wytyczne na ten temat zostaly opisane w Dyrektywie 2006/123/WE, kt6ra to
okresla funkcje the Points ofSingle Contact (Punktoéw Pojedynczego Kontaktu).

Ustugi elektroniczne w administracji odgrywajg bardzo istotng role ze
wzgledu na rewolucje cyfrowa, a takze szybki rozwdj technologii, dlatego tez
informatyzacja administracji jest elementem niezwykle istotnym dla rozwijajgcego
sie spoteczenstwa informacyjnego w Polsce (Budziewicz-Guzlecka 2008).
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Nalezy nadmieni¢, iz sama elektronizacja administracji nie jest warunkiem
wystarczajgcym do S$wiadczenia ustug drogg online. Wazne jest miedzy innymi
rowniez wyposazenie przedsiebiorstw w dostep do Internetu oraz ich che¢ i umie-
jetnosci korzystania z elektronicznej formy kontaktu z administracja.

1. Poziom oraz cel wykorzystania Internetu przez przedsiebiorstwa
w kontaktach z administracja publiczng

O potrzebie budowy Punktéw Pojedynczego Kontaktu $wiadczy¢ moze mie-
dzy innymi duza dostepnos$¢ do Internetu przedsiebiorstw oraz ogélny trend zwig-
zany z wirtualizacjg dziatalnosci gospodarczej (Czapiewski 2010). Naturalnie do-
step do sieci internetowej jest warunkiem umozliwiajgcym kontakt z administracjg
drogg elektroniczng. Obecnie w Polsce niemal kazde przedsiebiorstwo posiada
dostep do sieci. Wedtug badan GUS w 2015 roku 93% przedsigbiorstw korzystato z
Internetu. Uwzgledniajac wielkos¢ przedsiebiorstw, dostepno$¢ ta jest rézna
i w przypadku duzych przedsiebiorstw wynosi 99,5%, natomiast dla matych firm
wskaznik ksztattuje sie na poziomie okoto 92% (GUS 2015). Dostepnosé do Inter-
netu polskich przedsiebiorstw w latach 2012-2015 przedstawia rysunek 1

Rys. 1 Przedsiebiorstwa w Polsce posiadajace dostep do Internetu wedtug klas wielkosci
w latach 2012-2015 (w %)

Zrodto:  Spoteczenistwo informacyjne w Polsce w2015 r., GUS 2015.
Wedtug GUS niemal wszystkie firmy duze oraz $rednie korzystajg z kontaktu

z administracja drogg elektroniczng. Badania wskazujg, ze w 2015 roku ponad 92%
wszystkich badanych firm korzystato przynajmniej zjednej formy kontaktu z admi-
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nistracjg publiczng drogg elektroniczng. Formy kontaktu elektronicznego z admini-
stracjg publiczng przedstawiono na rysunku 2.

Rys. 2. Przedsiebiorstwa korzystajgce z e-administracji w Polsce w latach 2014-2015
z uwzglednieniem celéw korzystania (dane w procentach)

Zrodto:  Spoteczenstwo informacyjne w Polsce w2015 r., GUS 2015.

Elektronizacja ustug administracji publicznej stwarza dla przedsiebiorstwa
takie mozliwos$ci, jak uzyskanie informacji, pobranie formularza lub pobranie
i odestanie wypetnionego formularza bgdz tez w najbardziej zaawansowanej formie
catkowita realizacje ustugi droga elektroniczng. Z badania prowadzonego przez
GUS wynika, ze w najwiekszym stopniu przedsiebiorstwa korzystajg z mozliwosci
wystania wypetnionych formularzy. Jest to w duzej mierze spowodowane koniecz-
nos$cig tej formy przesytania informacji do urzedu wynikajgca z przepiséw narzuco-
nych na przedsiebiorstwa. Z catkowitej obstugi procedury administracyjnej droga
elektroniczng korzystato tylko okoto 56% przedsiebiorstw. Niestety nadal niewiele
ustug publicznychjest mozliwych do zrealizowania w peini drogga elektroniczng.

Wedtug raportu ONZ ,United Nations E-Government Survey 2014.
E-Government for the Future We W ant” Swiatowymi liderami rozwoju elektronicz-
nej administracji sg takie kraje, jak: Republika Korei, Australia czy tez Singapur,
w Europie za$ Francja, Holandia oraz Finlandia. W niniejszej ocenie Polska znala-
zta sie na 42 miejscu wéréd 193 badanych krajow cztonkowskich ONZ. Jest to dos¢
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dobry wynik i klasyfikuje polska e-administracje wsrdd krajow o wysokiej wartosci
wskaznika EDGI2

2. Istota oraz podstawowe funkcje Pojedynczego Punktu Kontaktu

Podstawowg role Punktéw Pojedynczego Kontaktu okresla Dyrektywa
2006/123/WE Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 12 grudnia 2006 r. dotyczg-
ca ustug na rynku wewnetrznym (Dz. Urz. UE 2006).

Zostata ona wprowadzona do polskiego prawa przepisami ustawy z dnia
4 marca 2010 r. o Swiadczeniu ustug na terytorium Rzeczypospolitej Polskiej
(DzU 2010).

Celem Dyrektywy 2006/123/WE jest usuniecie barier prawnych i administra-
cyjnych w handlu na rynku ustug Unii Europejskiej. Proponowane zmiany majg
zwiekszy¢ przejrzystos¢ i utatwi¢ przedsiebiorcom oraz konsumentom dostarczanie
lub korzystanie z ustug na jednolitym rynku. Dyrektywa jest obecnie realizowana
przez wszystkie kraje UE (EC 2016).

Nowe uregulowania przynoszg wiele korzysci zaréwno dla firm, jak i konsu-
mentow Swiadczacych lub korzystajacych z ustug w UE.

Korzysci dla przedsigbiorcy to:

- latwiejsze zakladanie dziatalnosci gospodarczej;

- ulatwienie Swiadczenia ustug transgranicznych;

- uproszczenie procedur i formalnosci.

Udogodnienia dla klientéw to:

- wzmocnienie prawa konsumentdw i przedsiebiorstw korzystajacych z ustug;

- wyzszajakos$custug;

- przejrzystos¢ informacji o ustugach.

W praktyce wprowadzenie niniejszej dyrektywy wigze sie z:

- wprowadzeniem pojedynczych punktdéw kontaktowych, ktére majg byc
miejscem kompleksowej obstugi ustugobiorcow i zaspokaja¢ ich potrzeby
od uzyskania odpowiedniej informacji, poprzez mozliwos¢ realizacji wy-
branej procedury, az po petna realizacje ustugi we wszystkich krajach UE;

- wzmocnieniem praw konsumentdw ustug;

- wspo0tpracg administracyjng krajow cztonkowskich UE.

Wymagania wobec punktow kontaktowych zawierajg przepisy3ustawy z dnia
2 lipca 2004 r. o swobodzie dziatalnosci gospodarczej (DzU 2013). Wedtug tego

2 Podstawg poréwnan byt ztozony wskaznik EDG1 sktadajacy sig¢ z trzech syntetycznych
wskaznikéw: wskaznika ustug sieciowych (Online Service Index - OSI), wskaZznika infrastruktu-
ry telekomunikacyjnej (Telecommunication Infrastructure Index - TIli) oraz wskaznika kapitatu
ludzkiego (Human Capital Index - HCI).
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aktu prawnego podstawowg rolg punktéw kontaktowych jest utatwienie obstugi
procedur zwigzanych z zaktadaniem, prowadzeniem oraz zamykaniem dziatalnosci
gospodarczej, a takze dostarczenie niezbednej informacji przedsiebiorcom. Punkt
kontaktowy ma byé prowadzony za pomocg strony internetowej. Przekazywanie
danych pomiedzy punktem kontaktowym a wtasciwymi dla danej procedury orga-
nami ma odbywac sie poprzez elektroniczng platforme ustug administracji publicz-
nej. Platforma Pojedynczego Punktu Kontaktowego wspdtpracuje z ePUAP oraz
systemem teleinformatycznym Centralnej Ewidencji i Informacji o Dziatalnosci
Gospodarczej.

Pojedyncze Punkty Kontaktowe (PPK) sa to portale e-administracji, ktére
umozliwiajg ustugodawcom umieszczanie informacji i kompletnych procedur ad-
ministracyjnych w Internecie, a ustugobiorcom utatwiajg korzystanie z takich ustug.

Funkcje, jakie powinny petnié, to:

- funkcja informacyjna - zapewnienie dostepu do treéci, opiséw procedur,
interpretacji prawnych, wzoréw formularzy, odpowiedzi na pytania, da-
nych adresowych urzedéw;

- funkcja interakcyjna - stworzenie mozliwos$ci wspo6tpracy z urzedem, wy-
miany informacji online, korzystania z interaktywnych poradnikéw oraz
wysytania formularzy i wnioskow;

- funkcja transakcyjna - umozliwienie realizacji procedur droga elektro-
niczng wiacznie z petng realizacjg ustugi online.

Informacje, jakie powinny by¢ udostepniane w PPK, dotyczaa:

- wymaganh przy podejmowaniu, wykonywaniu lub zakofAczeniu dziatalnosci
gospodarczej;

- o0g6lnych zasad $wiadczenia ustug w panstwach Unii Europejskiej oraz
painstwach cztonkowskich EFTA;

- danych kontaktowych urzedéw oraz zakresu ich kompetencji;

- dostepu do rejestrow publicznych i publicznych baz danych dotyczacych
dziatalno$ci gospodarczej i przedsiebiorcow;

- $rodkéw prawnych przystugujacych w przypadku sporu miedzy wtasci-
wym organem a przedsiebiorcg lub konsumentem, miedzy przedsiebiorca
a konsumentem oraz miedzy przedsiebiorcami;

- wyjasnien w zakresie przepisow dotyczgcych podejmowania, wykonywa-
nia i zakoAczenia dziatalnosci gospodarczej;

- danych adresowych stowarzyszen i organizacji, ktére udzielajg praktycznej
pomocy przedsiebiorcom lub konsumentom;

- praw i obowigzkdéw pracownik6éw i pracodawcow.

3 Zostaty one szczegbtowo okreSlone w rozdziale 2a ustawy z dnia 2 lipca 2004 r.
o swobodzie dziatalnosci gospodarczej.

4 Rodzaj informacji okre$la art. 22b ust. 1 ustawy z 2 lipca 2004 r. o swobodzie dziatal-
noéci gospodarczej, DzU 2004, nr 173, poz. 1807.
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Nalezy nadmieni¢, iz PPK nie udziela porad w sprawach indywidualnych
danego przedsiebiorstwa. Role punktu kontaktowego w Polsce petni portal

www.biznes.gov.pl.

3. Poziom zaawansowania Pojedynczego Punktu Kontaktowego w Polsce na tle

innych krajow UE

Komisja Europejska w raporcie z 2015 r. (EC 2015) dokonata oceny funkcjo-
nowania Punktéw Pojedynczego Kontaktu wprowadzonych w krajach unijnych.
Punkty kontaktowe w krajach UE oceniane byty na podstawie nastepujacych kryte-
riow:

- dostepno$¢ informacji wskazujaca, wjakim zakresie informacje o procedu-

rze sg dostepne w Internecie;

- stopien realizacji ustug w Internecie;

- dostepno$¢ transgraniczna, ktéra okres$la, w jakim stopniu portal jest do-

stepny dla cudzoziemcow;

- uzyteczno$¢ oznaczajaca tatwos$¢ i szybko$¢ uzycia procedur administra-

cyjnych.

W yniki oceny polskiego punktu kontaktowego na tle przecietnej oceny panstw

Unii Europejskiej przedstawia rysunek 3.

Rys. 3. Ocena polskiego punktu kontaktowego na tle $redniej oceny panstw UE

Zrédlo; The Performance ofthe Points ofSingle Contact- an assessment against the PSC
Charter, http://ec.europa.eu/ [dostep 15.01.2015].

Analizy prowadzone przez Komisje Europejskag wskazujg na staty i stabilny
rozw6j PPK w Polsce, aw latach 2014-2015 wyniki ksztattujg sie powyzej $redniej
unijnej. Polski portal www.bizes.gov.pl udziela informacji na temat wiekszosci


http://www.biznes.gov.pl
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procedur administracyjnych, a w celu realizacji ustugi przekierowuje uzytkowni-
kow do innych portali, takich jak np. CEIDG. Rolg tego portalu jest utworzenie
gtownego punktu dostepu do ustug e-administracji dla biznesu. W przysztosci pla-
nowanejest rowniez wprowadzenie infokioskdw.

Mocne strony www.biznes.gov.pl to:

- przyjazny interfejs oraz tatwos¢ nawigacji dzieki zastosowaniu takich na-
rzedzi, jak katalogi ustug, wyszukiwarka i umieszczenie na stronie gtéwnej
odnosnikow do najbardziej istotnych informacji;

- dostepnos¢ dla uzytkownikéw zagranicznych, co utatwia wersja angloje-
zyczna strony, mozliwo$¢ identyfikacji uzytkownikéw zagranicznych
(e-podpis);

- wysoko oceniana uzyteczno$¢ portalu, ktéra przejawia sie szybkim i ta-
twym uzyskiwaniem pomocnych odpowiedzi na zadawane pytania.

Stabe strony portalu to:

- mala ilos¢ ustug realizowanych w catosci poprzez Internet;

- brak mozliwosci Sledzenia procesu realizacji ustugi online, uzytkownik nie
jest w stanie okresli¢ czasu potrzebnego do realizacji procedury;

- brak informacji, co jeszcze jest potrzebne do zakonczenia procesu realiza-
cji ustugi.

Podsumowanie

Rolg elektronicznego punktu dostepu dla podmiotow biznesowych jest uta-
twienie realizacji procedur administracyjnych zwigzanych z dziatalnoscig gospo-
darczg. Poprzez funkcjonujacy portal www.biznes.gov.pl przedsiebiorstwa majg
dostep do istotnych informacji, takich jak np. opis procedury zaktadania dziatalno-
Sci gospodarczej czy mozliwos$ci opodatkowania.

Wdrozony w Polsce Punkt Pojedynczego Kontaktujest dobrze oceniany na tle
innych krajéw Unii Europejskiej. Jednak nie jest to rozwigzanie doskonate. Portal
petni gtéwnie role informacyjng, poniewaz obok niego funkcjonuje platforma
ePUAP, ktéra posredniczy w realizacji ustug publicznych. Sytuacja ta wprowadza
czesciowe dublowanie roli tych portali. Wadg funkcjonujacego rozwigzania jest
rowniez konieczno$¢ kilkakrotnego logowania sie - najpierw do portalu, a nastep-
nie do instytucji, do ktorej zostanie przekierowane przedsiebiorstwo w celu realiza-
cji ustugi. Poza tym nadal mato ustug jest mozliwych do zrealizowania w petni
droga elektroniczng. Mimo wspomnianych niedoskonatosci wprowadzenie elektro-
nicznego punktu dostepu stanowi istotny wkiad w rozwoj e-government w Polsce.
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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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