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Pojedynczego Punktu Kontaktowego

Marcin Kowalczyk*

W artykule opisano ewolucj  systemu e-us ug skierowanych do przedsi biorców. W pierwszej 
kolejno ci autor przytacza definicj  cech charakterystycznych us ug oraz e-us ug. Nast pnie 
omawia wdro enie Pojedynczego Punktu Kontaktowego (PPK), integruj cego zawarto  
informacyjn  oraz wybrane e-us ugi i repozytorium procedur administracyjnych dla przedsi -
biorców, jak równie  przedstawicieli organizacji pozarz dowych, obywateli, oraz urz dników 
realizuj cych e-procedury dla przedsi biorców. Nast pnie autor dokona  porównania stopnia 
zaawansowania stopnia rozwoju PPK w Polsce na tle pozosta ych pa stw EOG. Artyku  
stanowi podsumowanie omówienia potencjalnych problemów rozwoju PPK w Polsce, zwi -
zanych mi dzy innymi z konieczno ci  niezb dnych dostosowa  w ustawodawstwie, sankcjo-
nuj cych wdro enie elektronicznego obiegu dokumentów.
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Technical innovations in implementation of e-services for entrepreneurs,
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The article describes the evolution of e-services for entrepreneurs. First, the author cites the 
definition of the characteristics of services and e-services. In the following section, the article 
discusses the implementation of the Point of Single Contact ( PSC) integrating information con-
tent, as well as providing selected e-services and the repository of administrative procedures for 
enterprises, as well as representatives of non-governmental organizations, citizens and officials 
implementing e-procedures for entrepreneurs. The author then compared the level of develop-
ment of PSC in Poland compared to other EEA countries. Article summarizes the discussion 
of the potential problems of development of PSC in Poland, regarding necessary adjustments in 
the legislation, sanctioning the implementation of electronic circulation of documents.
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1. Wprowadzenie

Artyku  ma na celu ukazanie procesów 
wdra ania Pojedynczego Punktu Kontakto-
wego (PPK) w Polsce, jako elektronicznego 
narz dzia umo liwiaj cego dope nienie 
procedur zwi zanych z podejmowaniem, 
wykonywaniem i zako czeniem dzia alno ci 
gospodarczej na terytorium Rzeczypospo-
litej Polskiej, jak równie  udzielanie infor-
macji istotnych z punktu widzenia przed-
si biorców pragn cych podj  dzia alno  
gospodarcz  w Polsce, podejmuj cych tak  
dzia alno  lub planuj cych j  zako czy . 
Towarzyszy temu dyskusja odnosz ca si  
do potencjalnych barier natury technolo-
gicznej i legislacyjnej przy wdra aniu PPK 
w Polsce.

Autor artyku u przyj  nast puj ce 
za o enie badawcze: Elektronizacja procesu 
podejmowania, wykonywania i zako czania 
dzia alno ci gospodarczej za po rednictwem 
Pojedynczego Punktu Kontaktowego napo-
tyka w Polsce liczne bariery zwi zane z nie-
dostosowaniem krajowego ustawodawstwa 
do potrzeb dynamicznie zmieniaj cej si  
gospodarki, istotnie wp ywaj ce na ograni-
czenie rozwoju e-us ug dla przedsi biorców 
w porównaniu z innymi pa stwami Unii 
Europejskiej.

Przy podejmowaniu odpowiedzi na 
postawione powy ej pytanie badawcze, 
autor posi kowa  si  analiz  nast puj cych 
aktów prawnych:
• Ustawa z dnia 2 lipca 2004 r. o swobo-

dzie dzia alno ci gospodarczej, Dz. U. 
z 2004 r. Nr 173, poz. 1807

• Dyrektywa 2006/123/WE Parlamentu Eu -
ropejskiego i Rady z 12 grudnia 2006 r. 
dotycz ca us ug na rynku wewn trznym, 
Dz. Urz. L 376, 27.12.2006 r.
Metod  badawcz  wykorzystan  

w niniejszym opracowaniu by a równie  
analiza (studium) przypadku w odniesie-
niu do struktury Pojedynczego Punktu 
Kontaktowego w Polsce na tle podobnych 
narz dzi wykorzystywanych w innych pa -
stwach Unii Europejskiej, na podstawie 
danych zgromadzonych w dokumencie 
Single Market Scoreboard, Performance per 
governance tool, Points of Single Contact, 
wydanym przez agend  unijn  EU Inter-
nal Market and Services (Unijny Rynek 
Wewn trzny i Us ugi). Z punktu widzenia 
autora problem barier technologicznych 
i prawnych przy wdra aniu PPK, skutkuj -
cych pog bianiem dysproporcji w dost pie 

do nowoczesnych e-us ug dla przedsi bior-
ców w Polsce uzasadnia podj cie owej pro-
blematyki badawczej. 

2. Pojedynczy Punkt Kontaktowy 
jako specyficzny rodzaj e-us ugi

Punktem wyj cia do okre lenia cech 
charakterystycznych e-us ug powinno by  
poprawne zdefiniowanie poj cia „us ugi”, 
w tym tak e „us ugi publiczne”. Istotne 
charakterystyczne cechy us ug zosta y wska-
zane przez m.in. Audrey Gilmore. Zgodnie 
z ow  charakterystyk  us ugi to: 
• podstawowy produkt, komercyjny pro-

dukt organizacji us ugowej, np. zorgani-
zowane wczasy, polisa ubezpieczeniowa; 

• produkt wzbogacony, czyli ró nego ro -
dzaju dzia ania zmierzaj ce do poprawy 
oferty produktu podstawowego, np. 
telefon zast pczy oferowany przez salon 
telefonii komórkowej na czas naprawy; 

• wsparcie podstawowego produktu, dzia-
ania skierowane na klienta lub produkt 

po dostarczeniu wyrobu, np. naprawy 
• czyste dzia anie, wszelka aktywno  skie-

rowana na pomoc i s u enie rad  klien-
towi (Gilmore, 2006, s. 12).
Wed ug Johna Stantona us ugi definiuje 

si  jako daj ce si  wydzieli , zasadniczo 
niematerialne czynno ci, które stanowi  
zaspokojenie potrzeb i które niekoniecz-
nie s  zwi zane ze sprzeda  produktów 
lub innych us ug. wiadczenie us ug mo e 
wymaga  (ale nie musi) zastosowania 
materialnych podmiotów. Je li nawet ich 
zastosowanie jest niezb dne, nie nast -
puje zmiana w a ciciela tych przedmiotów 
(Stanton, 1981, s. 441). Zgodnie z definicj  
Philipa Kotlera us ug  jest ka da korzy  
lub czynno , g ównie niematerialna, wiad-
czona jednej osobie przez drug  osob , 
która jednocze nie nie zostaje w a cicie-
lem czegokolwiek (Kotler, 1982, s. 624, 
za: Czuba a i in. 2006, s. 120–121). Jeszcze 
inne podej cie do definicji us ug uwzgl d-
nia Adrian Payne. W jego opinii us uga to 
ka da czynno  zawieraj ca w sobie ele-
ment niematerialno ci, która polega na 
oddzia ywaniu na klienta lub przedmioty 
b d  nieruchomo ci znajduj ce si  w jego 
posiadaniu, a która nie powoduje przenie-
sienia prawa w asno ci. Owo przeniesienie 
prawa w asno ci mo e jednak nast pi , 
a wiadczenie us ugi mo e by  lub te  nie 
by  ci le zwi zane z dobrem materialnym 
(Payne, 1997, s. 20). Wi ksza cz  defini-
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cji jako ci us ug skupia si  wokó  zaspoka-
jania wymaga  i oczekiwa  klienta. Inne 
spojrzenie na sprecyzowanie tego terminu 
ma Christian Gronroos, który dzieli jako  
us ug na techniczn  i funkcjonaln . Jako  
techniczna, inaczej okre lana jako jako  
wyj cia, w efekcie ko cowym stanowi 
us ug  i jest wynikiem relacji klienta z orga-
nizacj  us ugow . Jako  wyj ciow  us ugi 
determinuj  czynniki takie jak: formalny 
przebieg procesu us ugi, wyposa enie 
techniczne us ugi, kwalifikacje personelu 
opieraj ce si  na w a ciwej dokumentacji. 
Jako  funkcjonalna us ugi, tzw. jako  pro-
cesu, to wszystkie sk adowe cz ci realiza-
cji us ugi. Sk adaj  si  na ni : atmosfera, 
profesjonalizm, komunikatywno , kultura 
ludzi pracuj cych w organizacji, wygl d 
instytucji (Karaszewski, 2006, s. 20).

Us ugi maj  specyficzne cechy, które 
odró niaj  je od produktów, w ród których 
nale a oby wymieni : 
• niematerialno  – brak mo liwo ci 

oceny jako ci us ug za pomoc  zmys ów: 
wzroku, dotyku, smaku, zapachu czy s u-
chu. Zamiast tego przy ocenie jako ci 
us ug bierze si  pod uwag : atmosfer , 
wiedz  i nastawienie pracownika do 
us ugobiorcy; 

• nieroz czno  – polega na równocze-
snym procesie produkcji i konsumpcji 
us ugi przy udziale konsumenta. Jako  
us ugi zale y nie tylko od do wiadczenia, 
kwalifikacji i umiej tno ci us ugodawcy, 
lecz tak e od wiedzy, zaanga owania 
us ugobiorcy;

• ró norodno  – du y wp yw czynnika 
ludzkiego przyczynia si  do braku mo -
liwo ci wykonania dwóch us ug w iden-
tyczny sposób. Jest to efektem niemo -
liwo ci pe nej normalizacji zachowa  
ludzkich; 

• brak mo liwo ci magazynowania – brak 
mo liwo ci przechowywania wi e 
si  z brakiem mo liwo ci produkowa-
nia na zapas. W przypadkach, gdzie 
popyt jest sta y lub charakteryzuj  go 
niewielkie wahania, brak mo liwo ci 
magazynowania nie stanowi problemu. 
W sytuacji, w której popyt ulega fluk-
tuacji, brak mo liwo ci magazynowania 
mo e negatywnie wp yn  na jako  
us ugi;

• niemo no  przyw aszczenia – brak mo -
liwo ci nabycia przez klienta prawa w a-
sno ci us ugi, istnieje tylko mo liwo  

do samej us ugi i korzy ci z ni  zwi -
zanych; 

• indywidualizacja – podej cie do ka dej 
us ugi indywidualnie, poniewa  wyma-
gania i oczekiwania konsumentów doty-
cz ce nawet takiej samej us ugi mog  by  
nadzwyczajnie odmienne (Karaszewski, 
2006, s. 18–19).
Przechodz c do kategorii e-us ugi, jest 

ona identyfikowana jako rodzaj us ugi 
(zgodnie z przytoczonymi powy ej kry-
teriami), która spe nia nast puj ce warunki:
• jest wiadczona w sposób cz ciowo lub 

ca kowicie zautomatyzowany, dzi ki 
zastosowaniu nowoczesnych technologii 
informacyjno-komunikacyjnych (ICT)

• jest realizowana w Internecie i za po -
rednictwem Internetu,

• jest zindywidualizowana wzgl dem od -
biorcy (personalizowana),

• strony wiadczonej us ugi znajduj  si  
w ró nych miejscach (us uga zdalna) 
( liwi ski, http).
Wed ug szerszej definicji e-us uga jest 

rozumiana jako nowa forma wiadczenia 
us ug przy wykorzystaniu Internetu, od 
momentu kontaktowania si  firmy z klien-
tem w celu przedstawienia oferty poprzez 
zamówienie us ugi, jej wiadczenie i kon-
takt z klientem po wykonaniu us ugi 
(D browska, Jano -Kres o i Wódkowski, 
2009, s. 41; Definicja elektronicznej us ugi 
zosta a zawarta równie  w Rozporz dze-
niu Ministra Rozwoju Regionalnego z dnia 
29 stycznia 2009 roku).

E-us ugi powinny si  charakteryzowa  
si  nast puj cymi cechami:
• prostot , oznaczaj c  atwo  i intuicyj-

no  korzystania z us ug przez u ytkow-
nika,

• oryginalno ci  – e-us uga powinna sta-
nowi  co  nowego, czego dot d nie by o 
na rynku lub nowe rozwi zanie oparte 
na istniej cych w gospodarce trendach,

• indywidualizacj  i personalizacj , czyli 
dostosowaniem us ugi do u ytkownika 
i jego preferencji, przez co u ytkownik 
odnosi wra enie, e us uga jest skiero-
wana bezpo rednio do niego,

• mobilno ci , rozszerzeniem tradycyj-
nych e-us ug oferowanych jako strony 
internetowe o nowe kana y dystrybucji, 
czyli rozwi zania na urz dzenia mobil-
 ne (np. smartfonów, tablety) przezna-
czone dla telewizji satelitarnej lub 
 cyfrowej,



159Wydzia  Zarz dzania UW DOI 10.7172/1733-9758.2016.20.12

• otwarto ci  kodu, czyli dost pem do 
kodu ród owego us ugi, który mo e by  
modyfikowany na bie co przez spo ecz-
no  internetow , pracuj c  nad ulep-
szeniami,

• uspo ecznieniem, mo liwo ci  stwo rzenia 
e-spo eczno ci wokó  danej us ugi,

• mo liwo ci  wiadczenia w formie cloud 
computing lub rozwi za  webowych, co 
pozwala na redukcj  problemów z kom-
patybilno ci  systemów operacyjnych czy 
back-up’em danych; dzi ki tym techno-
logiom potrzebne programy znajduj  si  
na serwerach dostawcy: klient po swojej 
stronie ma dost p do interfejsu (na ogó  
w postaci ujednoliconego rodowiska 
pracy) poprzez program – klienta, np. 
przegl dark  internetow  (Komorowski 
i in., 2012).
Istotnymi udogodnieniami zwi zanymi 

z zastosowaniem e-us ug b d  w szczegól-
no ci:
• nowy sposób dostarczania us ug  e-us ugi 

pozwalaj  na p ynne przesy anie danych 
pomi dzy ró nymi platformami, monito-
rowanie i utrzymanie urz dze  oraz pod-
zespo ów; firmy mog  sprawniej dzia a , 
jednocze nie zatrudniaj c mniejsz  liczb  
pracowników nadzoruj cych system, pro-
cesy i poszczególne urz dzenia,

• postrzeganie informacji jako nowego 
ród a warto ci  e-us ugi pozwalaj  na 

podejmowanie istotnych dzia a  ope-
racyjnych na podstawie decyzji w tych 
ga ziach przemys u, w których nawet 
niewielkie zmiany trendów zewn trz-
nych czy wydarze  maj  istotne znacze-
nie; g ównie chodzi tu o transport, ener-
gi  czy us ugi finansowe,

• zorientowanie us ug na klienta – nie ma 
ogranicze  co do ilo ci e-us ug,

• e-us ugi s  bardziej zorientowane na 
indywidualizacj  obs ugi, a klient bierze 
czynny udzia  w ich wspó tworzeniu,

• oferowanie mikrous ug na danie – 
przewiduje si , e w niedalekiej przy-
sz o ci e-us ugi b d  dost pne na ka de 

danie (D browska, Jano -Kres o 
i Wódkowski, 2009, s. 41–42).
W zale no ci od sposobu kontaktu na 

liniach administracja publiczna–obywatel 
i administracja publiczna–przedsi biorstwo 
mo na wyró ni  cztery poziomy dojrza o ci 
us ug e-administracji:
• poziom informacyjny – urz dy publi ku-

j informacje w sieci WWW, a obywa-

tele i przedsi biorcy uzyskuj  potrzeb-
ne informacje, przegl daj c serwisy 
in ternetowe urz dów na komputerach 
lub w specjalnych kioskach informacyj-
nych;

• poziom interakcyjny – obywatele i przed-
si biorcy komunikuj  si  drog  elek-
troniczn  z pojedynczymi urz dami, ale 
urz dy niekoniecznie komunikuj  si  
z nimi drog  elektroniczn ;

• poziom transakcyjny – obywatele 
i przedsi biorcy komunikuj  si  drog  
elektroniczn  z pojedynczymi urz dami, 
a urz dy równie  elektronicznie im 
odpowiadaj ;

• poziom integracyjny – portale interne-
towe udost pniaj  informacje z ró nych 
urz dów i umo liwiaj  realizacj  relacji 
na poziomie transakcyjnym (Jezierska, 
2006; Sikora, 2004).
Wed ug innej charakterystyki zawartej 

w publikacji zatytu owanej Jak skutecznie 
biznes mo e wykorzysta  rozwi zania e-ad-
ministracji, wydanej przez Polsk  Agen-
cj  Rozwoju Przedsi biorczo ci, stopie  
rozwoju e-us ug w Polsce uwzgl dnia 
nast puj ce stadia rozwoju i dost pno ci 
e-us ug: 
– stadium 0: nie online,
– stadium 1: informacja,
– stadium 2: interakcja w jedn  stron ,
– stadium 3: interakcja w dwie strony,
– stadium 4: transakcyjno .

Istotn  cech  rozró niaj c  wydaje 
si  okre lenie w pierwszej przytoczonej 
charakterystyce poziomu integruj cego, 
uwzgl dniaj cego mo liwo  wiadczenia 
kompleksowych e-us ug na poziomie poje-
dynczego punktu kontaktowego. Warun-
kiem koniecznym rozwoju us ug e-admini-
stracji na poziomie integracyjnym wed ug 
R.A. Grytner  jest zdefiniowanie:
– procedur za atwiania spraw administra-

cyjnych (baza procedur),
– repozytorium formularzy wej ciowych 

i wyj ciowych (baza formularzy),
– zbioru aktów prawnych stanowi cych 

podstaw  realizacji procedur (baza 
aktów prawnych),

– typów organów i podmiotów korzystaj -
cych z systemu elektronicznej admini-
stracji (baza typów organów) (Grytner, 
http).
Przytoczone wcze niej stadia rozwoju 

i dost pno ci e-us ug zosta y zaprezento-
wane na rysunku 1.
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3. Pojedynczy Punkt Kontaktowy

Zakres podstawowych zada  Pojedyn-
czego Punktu Kontaktowego (PPK) zde-
finiowano w art. 22a ust. 2 Ustawy z dnia 
2 lipca 2004 r. o swobodzie dzia alno ci 
gospodarczej, (Dz. U. z 2004 r. Nr 173 
poz. 1807):

Zadaniem punktu kontaktowego jest:
1)  umo liwienie dope nienia  procedur 

zwi zanych z podejmowaniem, wykony   -
waniem i zako czeniem dzia alno ci 
gospodarczej na terytorium Rzeczy-
pospolitej Polskiej; 

2)  udzielanie informacji, o których mowa 
w art. 22b (zawartym poni ej) oraz 
art. 22d (informacje o adresach stron 
internetowych punktów kontaktowych 
w innych pa stwach)1

Zgodnie z art. 22b ust. 1 ustawy o swo-
bodzie dzia alno ci gospodarczej punkt 
kontaktowy ma za zadanie zapewni  dost p 
do informacji dotycz cych:
1) procedur i formalno ci wymaganych 

przy podejmowaniu, wykonywaniu lub 
zako czeniu dzia alno ci gospodarczej 
na terytorium Rzeczypospolitej Polskiej;

2) ogólnych zasad wiadczenia us ug w pa -
stwach, o których mowa w art. 13 ust. 1 

(EOG, EFTA), w szczególno ci w zakre-
sie ochrony konsumentów;

3) danych kontaktowych w a ciwych orga-
nów wraz ze wskazaniem zakresu ich 
kompetencji;

4) sposobów i warunków dost pu do reje-
strów publicznych i publicznych baz 
danych dotycz cych dzia alno ci gospo-
darczej i przedsi biorców;

5) rodków prawnych przys uguj cych 
w przypadku sporu mi dzy w a ciwym 
organem a przedsi biorc  lub konsumen-
tem, mi dzy przedsi biorc  a konsumen-
tem oraz mi dzy przedsi biorcami;

6) wydanych lub opracowanych przez 
w a ciwe organy wyja nie  w zakresie 
przepisów dotycz cych podejmowania, 
wykonywania i zako czenia dzia alno ci 
gospodarczej;

7) danych kontaktowych stowarzysze  
i organizacji, które mog  udzieli  prak-
tycznej pomocy przedsi biorcom lub 
konsumentom;

8) praw i obowi zków pracowników i pra-
codawców2.
Prowadzeniem Pojedynczego Punktu 

Kon  taktowego (PPK) zajmuje si  Mini-
sterstwo Gospodarki. PPK w pocz tkowej 
formie funkcjonowa  jako witryna interne-

Rysunek 1. Stadia dost pno ci e-us ug

 

Stadium 0: NIE ONLINE

Stadium 1: INFORMACJA

Opis usługi udostępniony w internecie

Stadium 2: INTERAKCJA W JEDNĄ STRONĘ

Możliwość pobrania wniosku do wypełnienia i wydrukowania

Stadium 3: INTERAKCJA W DWIE STRONY

Możliwość  złożenia wniosku drogą elektroniczną

Stadium 4: TRANSAKCYJNOŚĆ

Możliwość realizacji kompletnej usługi w sposób elektroniczny
(uzyskanie odpowiedzi on-line z urzędu, możliwość realizowania płatności)

ród o: Mamrot i Ko mider (2012).
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towa www.eu-go.gov.pl (obecnie jako www.
biznes.gov.pl). W pierwotnej formie portal 
mia  prezentowa  informacje odnosz ce si  
do procedur administracyjnych zwi zanych 
z prowadzeniem dzia alno ci gospodarczej, 
zwi zane z:
• podejmowaniem dzia alno ci gospodar-

czej – KRS, CEIDG,
• uzyskiwaniem zezwole , pozwole , kon-

cesji, wpisów do rejestru dzia alno ci 
regulowanej,

• uzyskiwaniem prawa do wykonywania 
zawodów regulowanych,

• uznawaniem kwalifikacji zawodowych,
• czasowym i transgranicznym wiadcze-

niem us ug (Mamrot i Ko mider, 2012, 
s. 8).
G ównym zadaniem Pojedynczego 

Punktu Kontaktowego (PPK) ma by  pomoc 
z dope nianiu wszelkich formalno ci i proce-
dur zwi zanych z rozpoczynaniem i prowa-
dzeniem dzia alno ci gospodarczej, w tym 
us ugowej, zgodnie z dyrektyw  us ugow , 
w której zaakcentowano umo liwienie zdal-
nej realizacji wspomnianych procedur i for-
malno ci.

Dyrektywa us ugowa w swoich za o e-
niach uwzgl dnia a:
1) konieczno  dokonania przegl du 

i uproszczenia procedur administracyj-
nych zwi zanych z prowadzeniem dzia-
alno ci us ugowej przez pa stwa cz on-

kowskie,
2) obowi zek utworzenia pojedynczych 

punktów kontaktowych – jako komplek-
sowych podmiotów obs ugi dla us ugo-
dawców przez pa stwa cz onkowskie,

3) prawo us ugodawców i us ugobiorców 
do atwego dost pu poprzez pojedyn-
cze punkty kontaktowe do okre lonych 
informacji na temat:
• wymogów, procedur i formalno ci, 

jakich nale y dope ni  w celu podj -
cia i prowadzenia dzia alno ci us ugo-
wej,

• danych kontaktowych organów w a-
ciwych w kwestiach zwi zanych 

z podejmowaniem i prowadzeniem 
dzia alno ci us ugowej,

• sposobów i warunków dost pu do 
rejestrów publicznych i publicznych 
baz danych dotycz cych us ugodaw-
ców i us ug,

• ogólnie dost pnych rodków prawnych 
w razie sporu pomi dzy w a ciwymi 
organami a us ugodawc  lub us u-
gobiorc , lub mi dzy us ugodawc  

a us ugobiorc  albo pomi dzy us ugo-
dawcami,

• danych kontaktowych stowarzysze  
lub organizacji (innych ni  organy 
w a ciwe), które mog  udzieli  prak-
tycznej pomocy us ugodawcom lub 
us ugobiorcom.

4) zasady stosowania procedur realizowa-
nych drog  elektroniczn 3

Zgodnie z pierwotnymi za o eniami por-
tal PPK mia  by  ci le powi zany z ePUAP 
(Elektroniczn  Platform  Us ug Admini-
stracji Publicznej), co oznacza, e wszelkie 
elektroniczne procedury mia y odbywa  si  
zgodnie z regu ami charakterystycznymi dla 
ePUAP, takimi jak:
 1) wyszukanie sprawy (np. wydanie/zmia-

 na/wydanie wtórnika wiadectwa kie-
rowcy, wydanie zezwolenia na obrót 
hur    towy alkoholem lub sprzeda  alko-
holu, wydanie zezwolenia na wykonanie 
przewozów mi dzynarodowych, zatwier-
dzenie zak adu i wpis do zak adów pod-
legaj cych kontroli organów Pa stwowej 
Inspekcji Sanitarnej, zg oszenie obiektu 
do ewidencji obiektów hotelarskich, 
zamówienie zezwole  na przewóz rzeczy, 
zg oszenie powo ania i odwo ania admi-
nistratora bezpiecze stwa informacji do 
rejestracji Generalnemu Inspektorowi 
Ochrony Danych Osobowych)4,

 2) wype nienie wniosku; wybór danego 
wniosku przekierowuje u ytkownika 
do formularza – wy wietla si  kreator 
wysy ania dokumentu w formie elektro-
nicznej, z pe n  procedur  wype nienia, 
podpisania i przes ania  wniosku,

 3) podpisanie wype nionego wniosku. 
Dokument mo na podpisa  na dwa 
sposoby: u ywaj c podpisu elektro-
nicznego lub profilu zaufanego5,

 4) przes anie wniosku,
 5) odebranie Urz dowego Po wiadczenia 

Przed o enia (UPP), to same z trady-
cyjnym dowodem nadania przesy ki 
lub dokumentu urz dowego,

 6) odebranie wiadomo ci przez urz d,
 7) przygotowanie odpowiedzi ze strony 

urz du,
 8) podpisanie odpowiedzi przez urz d,
 9) przes anie odpowiedzi u ytkownikowi,
10) podpisanie i przes anie przez u yt-

kownika Urz dowego Po wiadczenia 
Dor czenia (UPD),

11) odebranie odpowiedzi,
12) odebranie UPD przez urz d (Mamrot 

i Ko mider, 2012, s. 7–8).
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Funkcj  polskiego punktu kontaktowego 
pe ni portal www.eu-go.gov.pl (dost pny 
równie  pod adresem: www.biznes.gov.pl), 
z uporz dkowan  struktur  tre ci, umo -
liwiaj c  u ytkownikowi sprawne wyszu-
kiwanie informacji, dost pnych w j zyku 
zarówno polskim, jak i angielskim. W cen-
tralnym miejscu strony g ównej witryny 
PPK (www.biznes.gov.pl) znajduj  si  trzy 
sekcje tematyczne: Dla przedsi biorców, 
Dla obywateli, Dla administracji, u atwiaj c 
potencjalnemu u ytkownikowi segmentacj  
tre ci dostosowanej do jego indywidualnych 
zainteresowa  i potrzeb. G ówna witryna 
odsy a równie  zainteresowanych u ytkow-
ników do zak adek:
• poradniki przedsi biorcy – istotne infor-

macje dla osób zarówno rozpoczynaj -
cych, prowadz cych, jak i zamykaj cych 
dzia alno  gospodarcz  oraz przedsi -
biorców wiadcz cych tymczasowe us ugi 
w Polsce;

• znajd  procedur  – wyszukiwarka pro-
cedur odnosz cych si  m.in. do: uzna-
wania kwalifikacji zawodowych, wiad-
czenia us ug transgranicznych, procedur 
zwi zanych z zawodami regulowanymi, 
dzia alno ci  regulowan , zezwole-
niami i innymi formami reglamentacji 
oraz pozosta ymi kategoriami nieuj -
tymi powy ej. Sekcja Przebieg procedury 
uwzgl dnia mo liwo  zapoznania si  
z ka dym etapem realizacji (wyszcze-
gólnieniem dokumentów, jakie nale y 
z o y , terminów, których nale y dotrzy-
ma , oraz uczestników bior cych udzia  
w ka dym kroku realizowania procedury 
administracyjnej)6;

• znajd  instytucj  – wyszukiwarka m.in. 
instytucji centralnych, urz dów skarbo-
wych, s dów, oddzia ów ZUS, cechów 
i izb gospodarczych, jednostek samo-
rz du terytorialnego, oraz pozosta ych 
jednostek administracyjnych, zarówno 
na szczeblu krajowym, jak i regional-
nym7;

• rejestry publiczne – rejestry uwzgl d-
niaj ce m.in. Ksi gi wieczyste on-line, 
Centraln  Ewidencj  i Informacj  
o Dzia alno ci Gospodarczej, Krajowy 
Rejestr S dowy, Rejestry Prowadzone 
przez: UOKiK, Ministerstwo Transportu, 
Budownictwa i Gospodarki Wodnej, 
Rejestry przedstawicielstw przedsi bior-
ców zagranicznych, Rejestr Operatorów 
Pocztowych, Rejestr Przedsi biorców 
Telekomunikacyjnych, Rejestry i ewi-

dencje na stronie Komisji Nadzoru 
Finansowego, Rejestr polskich adwo-
katów w Internecie, Krajowy Rejestr 
Karny;

• akademia ePK – portal e-szkole  skiero-
wanych do pracowników administracji, 
obywateli i przedsi biorców, obejmuj cy 
m.in. szkolenia z zakresu: 
– zasad obs ugi i korzystania z portalu 

PPK, 
– obs ugi Elektronicznej Platformy 

Us ug Administracji Publicznej – 
ePUAP,

– ewidencjonowania dzia alno ci gospo-
darczej drog  elektroniczn  w ramach 
Centralnej Ewidencji i Informacji 
o Dzia alno ci Gospodarczej – 
CEIDG,

– pos ugiwania si  elektronicznymi 
aplikacjami urz dowymi – szkolenie 
skierowane do pracowników admini-
stracji publicznej8.

Ponadto u ytkownik odwiedzaj cy 
witryn  mo e skorzysta  z szybkich odsy-
aczy do wybranych e-us ug ePK (obej-

muj cych m.in.: za atwianie spraw admi-
nistracyjnych przez Internet9, sprawdzanie 
statusu spraw w systemie oraz mo liwo  
obejrzenia dokumentów zwi zanych z dan  
spraw ), podwitryny WebNotarius, umo -
liwiaj cej weryfikacj  podpisów elektro-
nicznych10, oraz  przegl du wiadomo ci 
z regionów11. Dodatkowo u ytkownicy por-
talu mog  skorzysta  z odno nika „pomoc”, 
przenosz cego na stron  dzia u Help Desk. 
Zadaniem owego dzia u jest udzielanie 
odpowiedzi na wszelkie pytania zwi zane 
z problematyk  prowadzenia dzia alno ci 
gospodarczej, zarówno w j zyku polskim, 
jak i angielskim. Zg oszenia zostaj  prze-
kierowane do kompetentnych organów 
zobligowanych do udzielenia rzeczowej 
odpowiedzi12. 

Zgodnie z art. 22d w celu umo liwienia 
uzyskania informacji o przepisach regulu-
j cych wiadczenie us ug poza terytorium 
Rzeczypospolitej Polskiej punkt kontak-
towy powinien udost pnia  informacje 
o adresach witryn punktów kontaktowych 
w innych pa stwach. W zwi zku z powy -
szym w dolnej cz ci strony g ównej portalu 
umieszczono linki do pozosta ych europej-
skich punktów kontaktowych znajduj cych 
si  w sieci EU-GO (Matuszewska-Maro  
i akomiak, 2013).

Na rysunku 2 przedstawiono ekran 
powitalny witryny www.biznes.gov.pl.
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Zgodnie z doniesieniami z prasy przed-
si biorcy bardzo ceni  sobie mo liwo  
personalizacji przy  zadawaniu konkretnych 
zapyta  oraz szczegó owe informacje odno-
sz ce si  do spisów procedur.

Te najbardziej skomplikowane docieraj  do 
ekspertów z Krajowej Izby Gospodarczej lub 
do odpowiednich urz dów. Najcz ciej ludzie 
pytaj , jak wype ni  formularz CEIDG. Wielu 
cudzoziemców spoza Unii chce wiedzie , jak 
maj  prowadzi  dzia alno  gospodarcz  
w Polsce (…) Do opcji przydatnych w a ci-
cielom firm nale  te  spisy procedur. Ka da 
procedura, np. nadanie uprawnie  budow-
lanych, wpis firmy do Krajowego Rejestru 
S dowego czy te  wniosek o potwierdzenie 
zatwierdzenia zaszeregowania obiektu hote-
larskiego, jest dok adnie opisana – gdzie si  
odbywa, jakie dokumenty trzeba z o y , ile 
kosztuje. W wypadku procedur elektronicz-

nych poprzez ePunkt mo na z o y  odpo-
wiedni wniosek. Na platformie zarejestrowa-
nych jest ponad 1200 starostw powiatowych 
i urz dów gminy. Mo na tu równie  zare-
jestrowa  jednoosobow  dzia alno  gospo-
darcz  albo spó k  z ograniczon  odpowie-
dzialno ci  (Elektroniczny Punkt Kontaktowy, 
http).

4. Porównanie rozwoju PPK 
w Polsce na tle innych pa stw 
EOG; dyskusja odno nie do 
potencjalnych barier w rozwoju 
PPK w Polsce

W dokumencie Single Market Scorebo-
ard, Performance per governance tool, Points 
of Single Contact uwzgl dniono analiz  
stopnia rozwoju Pojedynczych Punktów 

Rysunek 2. 

ród o: PPK, www.biznes.gov.pl (25.06.2015).
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Kontaktowych w obszarze Europejskiej 
Unii Gospodarczej (EOG), uwzgl dnia-
j cej pa stwa cz onkowskie UE oraz pa -
stwa stowarzyszone (Islandia, Norwegia, 
Lichtenstein). Autorzy dokumentu zwra-
caj  uwag  na cztery elementy sk adowe 

cznej oceny rozwoju e-us ug dla przedsi -
biorców w ramach PPK w poszczególnych 
pa stwach EOG:
1) jako  i dost pno  informacji,
2) stopie   kompletno ci  e-procedur (w od -

niesieniu do ogó u procedur),
3) dost pno  dla u ytkowników z innych 

pa stw,
4) funkcjonalno  dla u ytkowników13.

Na podstawie danych zbiorczych stano-
wi cych o ocenie stopnia rozwoju e-us ug 
dla przedsi biorców w poszczególnych pa -
stwach z obszaru EOG, zgodnie z przyto-
czon  charakterystyk , polska e-administra-
cja dla przedsi biorców zosta a najgorzej 
oceniona pod k tem stopnia kompletno ci 
procedur. W pozosta ych kategoriach sie  
PPK w Polsce uzyska a wyniki przeci tne, 
plasuj ce j  w gronie przeci tnie rozwini -
tych sieci PPK z by ych demoludów, jednak 
lepsze od najs abiej ocenianych pod wzgl -
dem czterech przytoczonych kryteriów Bu -
garii, otwy oraz Rumunii.

Na podstawie zgromadzonych danych 
cz stkowych autorzy raportu opracowali 
map  rozwoju Pojedynczych Punktów Kon-
taktowych w poszczególnych pa stwach 
obszaru EOG. Analizuj c stopie  rozwoju 
PPK w Polsce na tle innych pa stw obszaru 
EOG, mo na doj  do wniosku, e system 
ten rozwija si  w stopniu przeci tnym. Pro-
blemy, jakie napotyka si  zarówno w Pol-
sce, jak i w wi kszo ci innych pa stw EOG 
dotycz  ma ego odsetka procedur dost p-
nych on-line, w szczególno ci w odniesie-
niu do cudzoziemców, spotykaj cych si  
z barierami w postaci braku wsparcia tech-
nicznego przy weryfikacji podpisów elek-
tronicznych, w praktyce uniemo liwiaj -
cego wype niania e-procedur (Single Market 
Scoreboard (http). Eliminacja tych barier 
stanowi istotne wyzwanie dla sieci EU-GO 
w najbli szych latach.

5. Zako czenie

Autor, odnosz c si  do postawionego we 
wst pie za o enia badawczego: elektroniza-
cja procesu podejmowania, wykonywania 
i zaka czania dzia alno ci gospodarczej za 
po rednictwem Pojedynczego Punktu Kon-

taktowego napotyka w Polsce liczne bariery 
zwi zane z niedostosowanie krajowego usta-
wodawstwa do potrzeb dynamicznie zmienia-
j cej si  gospodarki, istotnie wp ywaj ce na 
ograniczenie rozwoju e-us ug dla przedsi -
biorców w porównaniu z innymi pa stwami 
Unii Europejskiej, po uwzgl dnieniu danych 
natury zarówno legislacyjnej, technologicz-
nej, jak i spo ecznej zawartych w niniejszej 
publikacji, weryfikuje je twierdz co.

Odnosz c si  do polskiej specyfiki, nale-
a oby uwzgl dni  najistotniejsze ród o 

problemów w rozwoju PPK natury praw-
nej, jakim jest niedostosowane do przemian 
technologicznych ustawodawstwo krajowe, 
w szczególno ci wymóg pisemno ci rozu-
miany jako alternatywa do formy elektro-
nicznej. Zgodnie z art. 14 § 1 Ustawy z dnia 
14 czerwca 1960 r. Kodeks post powania 
administracyjnego, ustawodawca odró nia 
form  pisemn  od e-dokumentu. Wymóg 
z o enia wniosku w formie papierowej nie 
uwzgl dnia jednocze nie mo liwo ci z o e-
nia owego dokumentu w innej formie (za: 
Matuszewska-Maro  i akomiak, 2013)14. 
Podobny problem dotyczy wymaganych 
ustawowo za czników do poszczególnych 
wniosków w wi kszo ci procedur admini-
stracyjnych, co w praktyce uniemo liwiaj  
pe ne wdro enie e-procedur. Mo na wi c 
wnioskowa , e warunkiem eliminacji barier 
w elektronizacji procesu podejmowania, 
wykonywania i zako czania dzia alno ci 
gospodarczej za po rednictwem Pojedyn-
czego Punktu Kontaktowego, jest istotna 
nowelizacja polskiego prawa. Ponadto rów-
nie istotne jest stosowanie wzorców dobrych 
praktyk, zaczerpni tych z innych pa stw 
implementuj cych Pojedyncze Punkty Kon-
taktowe w stopniu najbardziej zaawansowa-
nym (Holandia, Wielka Brytania, Szwecja, 
Dania, Estonia, Hiszpania). 

Przypisy
1 Ustawa z dnia 2 lipca 2004 r. o swobodzie dzia-

alno ci gospodarczej, Dz. U. z 2004 r. Nr 173 
poz. 1807.

2 Ibidem.
3 Dyrektywa 2006/123/WE Parlamentu Europej-

skiego i Rady z 12 grudnia 2006 r. dotycz ca 
us ug na rynku wewn trznym, Dz. Urz. L 376, 
27.12.2006 r.; https://www.biznes.gov.pl/pl/
dyrektywa-uslugowa

4 https://ewnioski.biznes.gov.pl/suppliant/upage/
general/new_case.page (25.06.2015).

5 Podpis elektroniczny bezpieczny (kwalifiko-
wany) wyst puje w formie danych do czanych 
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do podpisywanego dokumentu w wersji elek-
tronicznej, jednoznacznie identyfikuj c osob  
podpisuj ca na podstawie wystawionego dla 
niej certyfikatu kwalifikowanego i odpowia-
daj cym kluczom kryptograficznym – publicz-
nego i prywatnego. Profil zaufany to bezp atna 
metoda weryfikacji to samo ci u ytkownika 
ePUAP (zestaw informacji identyfikuj cych 
i opisuj cych u ytkownika potwierdzony przez 
jeden z punktów potwierdzaj cych), za: Mamrot 
i Ko mider (2012, s. 12–15).

 6 Warto podkre li , e opisy procedur admini-
stracyjnych zosta y utworzone zgodnie z ustan-
daryzowanym wzorem, uwzgl dniaj cym  opis 
procedury z podstawowymi informacjami odno-
sz cymi si  m.in. do nazwy procedury, urz du 
j  realizuj cego, celu, rodzaju, PKD, ustawo-
wego czasu realizacji, uczestników, warunków 
wej ciowych, rezultatów, aktów prawnych, rod-
ków odwo awczych, przebiegu procedury oraz 
procedur powi zanych z dan  procedur . za: 
Matuszewska-Maro  i akomiak (2013).

 7 Kategoria ta obejmuje m.in.  Inspektoraty Wete-
rynarii, Stacje Sanitarno-Epidemiologiczne, 
Urz dy i Izby Celne, Urz dy i Izby Morskie, 
Jednostki Certyfikuj ce, Komendy  Pa stwowej 
Stra y Po arnej, Komendy Policji, Kuratoria 
O wiaty, Oddzia y Urz du Dozoru Technicz-
nego, Okr gowe Inspektoraty Pracy, Okr gowe 
Inspektoraty Rybo ówstwa Morskiego, Okr -
gowe Izby (Aptekarskie, Architektów, In ynie-
rów Budownictwa, Lekarskie, Lekarsko-Wete-
rynaryjne, Piel gniarek i Po o nych, Radców 
Prawnych, Urbanistów, Urbanistów), Okr gowe 
Rady Adwokackie, Okr gowe Urz dy Górni-
cze, Pa stwowe Instytucje Kultury, Inspek-
toraty Nadzoru Budowlanego, Inspektoraty 
Weterynarii, Regionalne Dyrekcje (Lasów Pa -
stwowych, Ochrony rodowiska), Regionalne 
Zarz dy Gospodarki Wodnej, Specjalne Strefy 
Ekonomiczne, Urz dy Regulacji Energetyki, 
Urz dy Statystyczne, Urz dy eglugi ród-
l dowej, Wojewódzkie Inspekcje Handlowe, 
Wojewódzkie Inspektoraty (Farmaceutyczne, 
Jako ci Handlowej Artyku ów Rolno-Spo yw-
czych, Ochrony Ro lin i Nasiennictwa, Ochrony 

rodowiska), Wojewódzkie Urz dy (Ochrony 
Zabytków, Pracy), Wojewódzkie Zarz dy Dróg, 
za: https://www.biznes.gov.pl/szukaj-instytucji 
(25.06.2015); wyszukiwarka zawiera dane ponad 
6 200 instytucji; za: Matuszewska-Maro  i ako-
miak (2013).

 8 https://www.biznes.gov.pl (25.06.2015).
 9 https://ewnioski.biznes.gov.pl/suppliant/landing_

page.page (25.06.2015).
10 https://standardva.webnotarius.eu/dvcs-client/

load_document.dvcs?conversationId=8760 
(25.06.2015).

11 https://www.biznes.gov.pl/regiony (25.06.2015).
12 https://www.biznes.gov.pl/pomoc (25.06.2015), 

za: (Matuszewska-Maro  i akomiak, 2013). 

13 Ang. usability; za: Single Market Scoreboard 
(http).

14 Za: Matuszewska-Maro  i akomiak (2013).
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