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Streszczenie

Badanie klientow i ustugodawcéw ustugi Krajowego Systemu Ustug w zakresie
ochrony $rodowiska zostato przeprowadzone przez firme WYG PSDB na zlecenie Polskiej
Agencji Rozwoju Przedsiebiorczosci w okresie maj-czerwiec 2015r. Analizowana ustuga
systemowa realizowana byta w ramach realizacji projektu systemowego PARP ,Zapewnienie
dostepu przedsiebiorstw do nowych ustug KSU", finansowanego w ramach Poddziatania 2.2.1
Programu Operacyjnego Kapitat Ludzki na lata 2007-2013. Ustuga $wiadczona byta wg.
Standardu opracowanego przez PARP'.

Do celdw badania nalezato miedzy innymi: ocena kryteridw przyznania wsparcia na
$wiadczenie nowych ustug systemowych, ocena standardu S$wiadczenia ustugi, ocena
procedury $wiadczenia ustugi, wptyw ustugi na dziatalnos¢ klienta.

W badaniu wykorzystano takie metody badawcze jak analiza danych zastanych, (m.in.
dokumentacji konkursowej, standardu $wiadczenia ustugi, sprawozdan okresowych
ustugodawcdéw, regulaminu  wyboru ustugodawcéw, a takze przekazane przez
Zamawiajacego dane dotyczace struktury klientow ww. ustugi), zogniskowane wywiady
grupowe z przedstawicielami ustugodawcow oraz klientdw oraz ankiete CAPI z klientami
ustugi.

Z ustugi systemowej w zakresie ochrony $rodowiska skorzystato do dnia realizacji
badania 297 przedsiebiorcédw. Wiekszos¢ z nich stanowili mikroprzedsiebiorcy (64%). W$rod
klientdw ustugi dominowali przedsiebiorcy dziatajacy w branzy przetwdrstwo przemystowe
(18,8%). Drugq najliczniejszq grupe, stanowili klienci prowadzacy dziatalno$¢ w sekcji G
Handel detaliczny i hurtowy (12,4%).

Ustuga skitada sie z trzech etapéw: audytu prawnego zgodnosci z prawem ochrony
Srodowiska, z doradztwa we wdrazaniu rekomendacji wynikajacych z audytu oraz ze
szkolenia. Z doradztwa skorzystato ponad 81% ogotu klientéw, a blisko 70% ze szkolen.

Analiza opinii, udzielonych przez klientdbw oraz podmioty wsparcia podczas
zogniskowanych wywiadéw grupowych pokazuje, ze przedsiebiorcy przystepujac do ustugi
oczekiwali od niej dopasowania do swoich konkretnych potrzeb. Obszarem, ktéry byt

! Dokument przygotowany przez Polskg Agencje Rozwoju Przedsiebiorczosci, okreslajgcy cele ustugi, jej

oczekiwane rezultaty, precyzujgcy grupe docelowg ustugi (klientow oraz ustugodawcdw), formutujgcy zasady i
warunki wdrozenia ustugi (zaréwno po stronie ustugodawcéw, jak i ustugobiorcéw), a takze jej zakres oraz
procedure realizacji.
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najczesciej audytowany byta gospodarka odpadami. Na kolejnym miejscu znalazt sie
recykling oraz odzysk opakowan i produktéw. Taka sytuacja wynika zapewne z faktu wejscia
w zycie nowych przepisow z zakresu gospodarki odpadami, co spowodowato koniecznosc¢
dostosowania sie do nich przedsiebiorcéw. Obszarem, ktdry najrzadziej podlegat
audytowaniu byta gospodarka wodno-$ciekowa. Wynikato to z faktu, ze wiekszo$¢
przedsiebiorcbw  nie posiada wiasnego ujecia wody, a Scieki odprowadza do sieci
komunalnej. Specyfika dziatalnosci réznych przedsiebiorstw powodowata, ze nie korzystali ze
wszystkich obszaréw audytu. Obszary przewidziane do audytowania byty tez prawidtowo
zdefiniowane i Zaden wazny aspekt zwigzany z ochrong Srodowiska nie zostat pominiety.
Ustugodawca przeprowadzajacy audyt uwzgledniat specyfike audytowanej firmy. W opinii
klientow ustugi byto to jej duzg zaletg, poniewaz wczesniej spotykali sie z ustugami, ktére
byty realizowane na duzym poziomie ogdlnosci. Przedsiebiorcy nie musieli sie tez
przygotowywa¢ w jakis§ szczegdlny sposdb do audytu. Jedyne co musieli zrobi¢ to
przygotowac posiadane dokumenty.

Najczesciej wystepujace rekomendacje z przeprowadzonego audytu dotyczyty
koniecznosci opracowania niezbednej dokumentacji, ewidencji czy tez przygotowania
niezbednych sprawozdan dotyczacych korzystania ze Srodowiska. Kolejne rekomendacje
wedtug czestosci wystepowania dotyczyty koniecznosci uzyskania niezbednych pozwolen oraz
koniecznosci wprowadzenia selektywnej zbidrki odpaddw; koniecznosci przeprowadzenia
wskazanych w audycie badan, pomiaréw czy tez inwentaryzacji; koniecznosSci podjecia
dziatan o charakterze inwestycyjnym; koniecznosci uregulowania zalegtosci z tytutu opfat za
korzystanie ze $rodowiska. Rekomendacje z audytu byty przez ustugodawcow przedstawiane
przedsiebiorcom w sposdb jasny i zrozumiaty. Zdecydowana wiekszos¢ klientdw wdrozyta,
jest w trakcie wdrazania lub planuje wdrozy¢ rekomendowane rozwigzania. Dowodzi to, iz
ustuga jest dostosowana do potrzeb przedsiebiorcow. Przeprowadzona analiza pokazata, ze
przedsiebiorcy nie napotkali wiekszych probleméw na etapie wdrazania rekomendacji z
audytu. Przedsiebiorcy, ktorzy nie wdrozyli jeszcze wskazanych rekomendaciji, ale planujq to
zrobi¢ jako przyczyne odtozenia wprowadzenia rekomendowanych zmian najczesciej
wskazywali na brak srodkéw finansowych oraz czasu na ich wdrozenie. NajczeSciej przyczyng
rezygnacji z II etapu ustugi byto samodzielne wdrozenie rekomendacji (bez wsparcia ze
strony ustugodawcy).

Ustuga w zakresie ochrony Srodowiska sktadata sie z trzech etapdw — etapu audytu
Srodowiskowego, etapu wsparcia we wdrozeniu rekomendacji z audytu oraz szkoleh z
zakresu wykorzystania narzedzi pozwalajacych na obliczanie poziomu korzystania ze
Srodowiska oraz na obliczanie optat za korzystanie ze Srodowiska. W ocenie klientow ustugi
procedury jej $wiadczenia zdefiniowane zostalty wiasciwie, czas trwania poszczegdinych
komponentéw byt odpowiedni, ustuga wymagata zaangazowania czasowego ze strony
pracownikéw firmy odpowiedniego do korzysci ptynacych ze wspdtpracy z doradca.
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Czas w jakim zostat przeprowadzony audyt i doradztwo byt w opinii ankietowanych
odpowiedni. Doradca byt dostepny zawsze kiedy potrzebowano jego pomocy w firmie.
Oprécz osobistych wizyt audytora przedsiebiorcy mogli takze liczy¢ na pomoc telefoniczna.
Organizacja i zakres merytoryczny szkolenia zostat oceniony bardzo wysoko. Praktycznie
wszyscy przedsiebiorcy byli zadowoleni z otrzymanej ustugi. Przedsiebiorcy podkreslali takze,
ze nie mieli problemdéw z wypetnieniem wymogoéw formalnych koniecznych do przystapienia
do ustugi. Wskazywali, ze nie spotkali sie z nadmiernym sformalizowaniem procedur.

Jako$¢ poszczegdinych elementdw ustugi systemowej w ocenie jej odbiorcow jest
dobra i bardzo dobra. Natomiast dostepno$¢ na rynku podobnych ustug jest niewielka, a
jezeli juz sg Swiadczone, to koszty takich ustug sg dla wiekszosci mikro i matych
przedsiebiorstw nie do zaakceptowania. Poszczegdlne elementy ustugi zostaty pozytywnie
ocenie przez ankietowanych. Przedsiebiorcy nie otrzymujg ofert dotyczacych podobnych
zagadnien jak analizowana ustuga i co za tym idzie nie korzystajq z ustug doradczych i
szkoleniowych z zakresu ochrony srodowiska. WiekszosS¢ przedsiebiorcow objetych ustugg nie
korzystato nigdy wczesniej z ustug firm oferujgcych podobne ustugi. Gtdwnym powodem nie
skorzystania, byla przede wszystkim cena ustug oferowana przez zewnetrznych
ustugodawcéw. O mozliwosci skorzystania z ustugi dotyczacej ochrony Srodowiska
przedstawiciele ankietowanych firm dowiadywali sie z rdéznych zrédet, jednak przede
wszystkim informacje te pochodzity bezposrednio od ustugodawcow, ktdrzy ustuge swiadcza.
Barierg przed skorzystaniem z ustugi byta jej cena. Cze$¢ przedsiebiorcow w momencie gdy
dowiadywata sig, ze ustuga jest ptatna rezygnowata z niej.

Wszyscy klienci ustugi sg raczej zadowoleni lub zdecydowanie zadowoleni z
wysokiego jej poziomu merytorycznego. Rowniez wysoko ocenione zostaty poszczegdine jej
komponenty.

Skorzystanie z ustugi przyniosto firmom wymierne korzysci. Przede wszystkim na
skutek realizacji ustugi zwiekszyt sie stopien spetniania przez firme wymogdw zwigzanych z
ochrong $rodowiska. Blisko 1/3 ankietowanych wskazata, ze zwrot naktadéw finansowych
poniesionych na wdrozenie rekomendacji zwrdcit sie w takim czasie, w jakim byt wskazany
przez ustugodawce. W ograniczonym stopniu ustuga przyniosta bardziej dalekosiezne efekty
takie jak pozyskanie nowych klientow, wzrost przychoddw ze sprzedazy na rynku krajowym
czy tez wzrost zatrudnienia.

Wiekszo$¢ badanych wskazata , ze w przypadku wdrazania poszczegdlnych
rekomendacji nie napotkata na Zzadne bariery. Ws$rdd najczesSciej wskazywanych barier
wymieniano brak czasu oraz brak odpowiednio wykwalifikowanego personelu.

Koszt ustugi w zakresie ochrony Srodowiska ustalony zostat na $rednio 10 700 zt -
70% tej kwoty bylo dofinansowane, a 30% ptatne byto przez przedsiebiorcdw. Na audyt
przypadato 3500 zt, na wsparcie przy wdrazaniu rekomendacji 6 000 z, a na szkolenie 1200
zt. Pomimo obowigzku informowania klienta przez podmiot wsparcia o kosztach zwigzanych
z ustugg tylko 42% klientow zadeklarowato, iz wie na jakg kwote zostata wyceniona cata
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ustuga, z czego tylko co niecate 29% wskazato wtasciwy przedziat kwotowy. Ponad 80%
badanych zadeklarowato, Zze kwota jaka zaptacita za skorzystanie z ustugi (30% jej wartosci)
byta adekwatna do jakosci otrzymanej ustugi. Koszt ustugi byt jedynym wskazanym podczas
wywiadu grupowego z przedsiebiorcami minusem. Ustugodawcy wskazywali, ze
przedsiebiorcy przyzwyczaili sie do korzystania z ustug bezptatnych. Nie majg $wiadomosci
korzysci jakie mogg osiggnaé, ze zainwestowane Srodki mogq sie im szybko zwrdcic.
Przedsiebiorcy sformutowali wniosek, ze cena ustugi powinna by¢ zréznicowana w zaleznosci
od wielkosci przedsiebiorstwa. Obecnie cena ustugi zalezata od jej zakresu tzn. od tego z ilu
etapéw przedsiebiorca skorzystat. Ustugodawcy twierdzili natomiast, ze nie wielko$¢ firmy
powinna decydowac o koszcie ustugi, ale jej profil dziatalnosci, a co za tym idzie potencjalne
oddziatywanie na $rodowisko.

Wymagania zarowno dla podmiotdw chcacych Swiadczyé ustuge jak i dla
konsultantéw byty jasno sprecyzowane. Nie ma koniecznosci dodawania jakichkolwiek
dodatkowych wymagan dla podmiotdw chcacych $wiadczyC ustuge, ani zaostrzania juz
sformutowanych kryteriow. Najwiekszym wyzwaniem, ktére musieli spetni¢, aby $wiadczy¢
ustuge byfa rejestracja w Krajowym Systemie Ustug, ale kryteria ktdre nalezato spetni¢ nie
stanowity dla nich zadnego problemu.

Wykonawcy $wiadczyli ustuge systemowg w zakresie ochrony Srodowiska zgodnie z
przyjetym standardem, choC pozadanym bytoby bardziej skuteczne informowanie klientéw o
tym, iz ustuga jest Swiadczona zgodnie ze standardem opracowanym przez agencjq rzadowa,
ktora jest PARP.

Rozpoznawalno$¢ nazwy systemu KSU wsrdd klientow ustug systemowych jest dosyc
duza.

Zdaniem wiekszosci klientdw ustugi nie ma innych ustug z zakresu ochrony
Srodowiska, z ktorych firma chciataby skorzystaé. Niewiele ponad 7% ankietowanych widzi
takie ustugi, ale w wiekszosci przypadkdw oczekiwane przez nich rozwigzania takze obejmuije
standard ustugi w dziedzinie ochrony Srodowiska.

Nalezy zaznaczy¢, ze w perspektywie finansowej 2014-2020 dotychczasowy
podazowy schemat wsparcia firm chcacych skorzysta¢ z ustug doradczych zostanie
uzupetniony komponentem o charakterze popytowym, w ktérym to dofinansowywany jest
klient a nie ustugodawca. przysztosci prawdopodobnie zmieni sie schemat Swiadczenia
podobnych ustug, dofinansowanych ze $rodkéw publicznych w perspektywie 2014-2020.
Projekt dofinansowywanych ustug KSU nie bedzie kontynuowany. Do Zzycia powotany
zostanie tzw. Trwajg prace nad Rejestrem Ustug Rozwojowych. Rejestr Ustug Rozwojowych
(RUR), ktdéry bedzie internetowg bazg zawierajacq informacje nt. ustug (m.in szkolen,
doradztwa, studiow podyplomowych, mentoringu czy coachingu) $wiadczonych przez
rédznego typu podmioty (publiczne lub niepubliczne). Innymi stowy, bedzie miejscem, w
ktorym przedsiebiorstwa/instytucje oraz ich pracownicy, a takze osoby indywidualne bedg
mogty zapoznac sie z szerokq ofertg dziatan, ktdre pozwolg na ich rozwdj (poza dziataniami
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inwestycyjnymi). Rejestr Ustug Rozwojowych bedzie dawat uzytkownikom mozliwosé
dokonania oceny ustug, w ktérych brali udziat, a takze zamowienia ,ustugi szytej na miare”
na ,gietdzie ustug”.

e W sytuacji uruchamiania w przysztosci podobnych ustug dofinansowanych ze $rodkéw
publicznych (na szczeblu krajowym lub regionalnym) oraz majgc na uwadze wnioski
wynikajace z przedmiotowego badania, nalezy bra¢ pod uwage takie kwestie, jak:

e Brak koniecznosci zaostrzania wymagan lub dodawania jakichkolwiek dodatkowych
wymagan, ani zaostrzania juz sformutowanych kryteriow w odniesieniu do podmiotéw
chcacych $wiadczy¢ ustugi doradczo-szkoleniowe z zakresu ochrony Srodowiska.

e Brak koniecznosci wprowadzania zmian w standardzie $wiadczenia ustugi.

¢ Rekomendujemy opracowanie wzoru umowy sankcjonujgcego istniejgcy po stronie
ustugodawcoéw obowigzek zachowania poufnosci informacji przekazywanych przez
przedsiebiorcdw w ramach realizacji ustug.

e Rekomendujemy utrzymanie zapiséw dotyczacych ksztattu procedury S$wiadczenia
ustugi.

e Z uwagi na niewielkg dostepnos¢ podobnych ustug na rynku, a takze ich wysoki
koszt, rekomendujemy dalsze $wiadczenie ustugi doradczo-szkoleniowej z zakresu
ochrony $rodowiska dofinansowanej ze Srodkdw publicznych (np. w ramach
Regionalnych Programéw Operacyjnych) z uwagi na jej niewielkgq dostepno$¢ na
rynku,

e Rekomendujemy prowadzenie dziatan informacyjno-promocyjnych zwigzanych z
wdrazaniem inicjatyw wspierajacych przedsiebiorczo$¢ przez podmioty bedace
»najblizej” przedsiebiorcow (szczebel regionalny, a nawet Ilokalny) Dziatania
informacyjno-promocyjne powinny ktas¢ nacisk na pokazanie przedsiebiorcom
korzysci ptynacych z korzystania z danej ustugi (najlepiej na rzeczywistych
przyktadach firm, ktére z podobnych ustug korzystaty w przesztosci). Przedsiebiorcy
powinni by¢ swiadomi, ze zainwestowane przez nich $rodki w ustuge sie im zwrdca.
W przypadku ustugi z zakresu ochrony Srodowiska nalezy tez wskazywaé, ze dzieki
ustudze przedsiebiorstwo prowadzi¢ bedzie dziatalno$¢ zgodnie z obowigzujacymi
przepisami prawnymi.

e Rekomendujemy dalsze utrzymanie wysokich wymagan kompetencyjnych dla
podmiotdw chcacych $wiadczyc takie ustugi oraz dla doradcow realizujgcych ustuge u
Klientéw.

e Rekomendujemy przykladanie przez ustugodawcdw szczegdlnej uwagi do
podkre$lania w trakcie kontaktéw z klientami, iz ustuga z ktérej korzystajq
dofinansowana jest ze Srodkéw publicznych

Szczegotowe wnioski i rekomendacje znajdujg sie w tabeli na s. 76.
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1. Przedmiot, cel i zakres badania

Przedmiot badania stanowita ustuga systemowa w zakresie ochrony $rodowiska, realizowana
na podstawie wniosku o dofinansowanie projektu systemowego PARP ,Zapewnienie dostepu
przedsiebiorstw do nowych ustug KSU", finansowanego w ramach Poddziatania 2.2.1
Programu Operacyjnego Kapitat Ludzki na lata 2007-2013.

Ustuga systemowa w zakresie ochrony $rodowiska to ustuga doradczo-szkoleniowa, ktorej
celem jest podniesienie $wiadomosci przestrzegania przepiséw prawnych z zakresu ochrony
Srodowiska.

Ustuga jest skierowana do mikro, matych i Srednich przedsiebiorstw.

Zakres przedmiotowy ustugi i procedury jej $wiadczenia okre$la Standard opracowany przez
PARP. Ustuga skfada sie z trzech etapdw:
e Etap I: audyt Srodowiskowy, identyfikacji stopnia spetniania wymogdw prawnych,
e Etap II: wsparcie doradcze przy wdrazaniu dziatan rekomendowanych w Etapie I,
e FEtap III: szkolenia z zakresu wykorzystania narzedzi pozwalajacych na obliczanie
poziomu korzystania ze $rodowiska oraz na obliczanie optat za korzystanie ze
Srodowiska.

Ustuga byta Swiadczona w okresie od czerwca 2013 do wrzesnia 2014 r. przez ustugodawcow
wybranych w procedurze konkursowej.

Funkcje ustugodawcow petnito 7 podmiotow.

Celem badania byto dostarczenie odpowiedzi na nastepujace pytania:

1) Czy kryteria przyznania wsparcia na $wiadczenie nowych ustug systemowych zostaty
wiasciwie zdefiniowane?

2) Czy standardy $wiadczenia poszczegdinych ustug systemowych wdrazanych
w ramach projektu ,Zapewnienie dostepu przedsiebiorstw do nowych ustug KSU”
wymagajq modyfikacji i w jakim zakresie?

3) Jaki jest poziom jakosci $wiadczonych ustug systemowych (badanie w jednym
z podlegajacych weryfikacji wymiarow tj. na podstawie poziomu zadowolenia
klientow, ktorzy skorzystali z ustug systemowych z wys$wiadczonych ustug oraz
kompetencji konsultantow)?

4) Jaki jest wptyw wys$wiadczonej ustugi systemowej na dziatalno$¢ klienta (jaka jest
realna przydatno$¢ ustugi?). Czy ustugi pozwolity na przejscie z kategorii firm mikro
do kategorii matych i $rednich lub/oraz ich wchodzenie na nowe rynki lub/oraz na
zwiekszenie innowacyjnosci prowadzonej dziatalnosci, poprawity zdolnos¢ firm do
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samodzielnego rozwigzywania problemoéw oraz planowania diugofalowego rozwoju
firmy?

5) Jaka jest rozpoznawalno$¢ nazwy systemu KSU wsrdd klientdw nowych ustug
systemowych?

6) Czy ustugodawcy $wiadczg nowe ustugi systemowe zgodnie z przyjetymi dla kazdej
z ustug standardami?

7) Jakie znaczenie dla klienta ma to, ze standard dostarczanych ustug zostat okreslony
przez agencje rzadowa, weryfikowany jest przez niezaleznych audytoréw a ustugi
$wiadczone sg pod markg Krajowego Systemu Ustug?

8) Czy istnieje zapotrzebowanie przedsiebiorstw na nowe ustugi systemowe $wiadczone
w projekcie ,,Zapewnienie dostepu przedsiebiorstw do nowych ustug KSU"?

9) Czy proces Swiadczenia poszczegolnych nowych ustug systemowych powinien by¢
dofinansowywany ze Srodkéw publicznych i w jakiej wysokosci? Czy inne (jakie?)
ustugi wspierajace rozwdj przedsiebiorstw powinny by¢ dofinansowywane ze
Srodkéw publicznych?

10
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2. Metodologia
Przeprowadzenie badania ,,desk research”

W celu opracowania szczeg6towej metodologii badania przeanalizowano dokumentacje
konkursowq ustugi w zakresie ochrony S$rodowiska, realizowanej na podstawie wniosku
o dofinansowanie projektu systemowego PARP ,Zapewnienie dostepu przedsiebiorstw do
nowych ustug KSU", finansowanego w ramach Poddziatania 2.2.1 Programu Operacyjnego
Kapitat Ludzki na lata 2007-2013. Analizie poddano takze standard Swiadczenia ustugi,
sprawozdania okresowe Podmiotow Wsparcia, regulamin wyboru ustugodawcéw a takze
przekazane przez Zamawiajacego dane dotyczace struktury klientow ww. ustugi.

Przeprowadzenie zogniskowanych wywiadow grupowych

Zogniskowane wywiady grupowe (FGI) zostaly zrealizowane z udziatem zardéwno
przedstawicieli ustugodawcow (Osrodkow Wsparcia KSU)- jeden wywiad, jak i przedstawicieli
klientow (przedsiebiorcow)- jeden wywiad. W wywiadzie z ustugodawcami uczestniczyto 5
0sob a w wywiadzie z klientami 7.

Przeprowadzenie ankiet bezposrednio u klientow ustugi (CAPI)

Badania ilosciowe zostaty zrealizowane metodq ankiet CAPI (Computer Assisted Personal
Interview- wywiady osobiste wspomagane komputerowo) na populacji 325 klientéw, ktorzy
brali udziat w testowaniu i wdrozeniu systemowej ustugi z zakresu ochrony Srodowiska.
Zrealizowano 170 efektywnych wywiaddw co umozliwia wnioskowanie z bledem oszacowania
na poziomie 5%. Poziomu ten nalezy uznac za stosunkowo niski - standardowo w badaniach
spotecznych akceptuje sie btad w przedziale 3-5%. Uzyskanie nizszego poziomu btedu byto
utrudnione z uwagi na fakt, iz liczebnoé¢ populacji byta mniejsza od zaktadanej’ (popyt na
ustuge byt nizszy od spodziewanego).

Badanie przeprowadzono w okresie maj-czerwiec 2015 r.

>Im mniej populacja tym wiekszg jej cze$¢ nalezy przebadac by uzyskac niski poziom btedu statystycznego

11

Badanie wspoétfinansowane ze srodkdw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego



& BN | KRAJOWY UNIA EUROPEJSKA
KAPITAL LUDZKI PARP B » SYSTEM EUROPEISKI
NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI P

ks" USLUG FUNDUSZ SPOLECZNY

Przed przystgpieniem do realizacji wtasciwego badania ilosciowego, kwestionariusz do
badania zostat przetestowany na prébie 20 przedsiebiorstw.

12

Badanie wspoétfinansowane ze srodkdw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego



BN | KRAJOWY UNIA EUROPEJSKA
KAPITAt LUDZKI PARP B )| SYSTEM EUROPEISKI
NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI ksu | UStUG FUNDUSZ SPOLECZNY

3. Ogolna charakterystyka klientow ustugi

Z ustugi w zakresie ochrony érodowiska skorzystato 297 przedsiebiorcdw®. Wiekszoé¢ z
nich stanowili mikro przedsiebiorcy (64,0%). Udziat matych przedsiebiorstw wynidst 21,9%, a
$rednich 14,1%.

Wsrdd przedsiebiorstw, ktére skorzystaty z ustugi, dominujg firmy o ugruntowanej pozycji
rynkowej tj. dziatajace na rynku powyzej 12 lat (44%).

Rysunek 1. Struktura klientow wedtug dtugosci funkcjonowania przedsiebiorstwa
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Zrodbo: Opracowanie wiasne na podstawie badania przeprowadzonego metodq CAPI  z klientami, ktdrzy
skorzystali z systemowej ustugi w zakresie ochrony srodowiska, N=170.

Wsrod  klientdw  ustugi  dominowali  przedsiebiorcy dziatajacy w branzy przetworstwo
przemystowe (18,8%). Potwierdzili to takze ustugodawcy w trakcie wywiadu grupowego.
Drugq naijliczniejsza grupe, stanowili klienci prowadzacy dziatalno$¢ w sekcji G Handel
detaliczny i hurtowy (12,4%).

® Stan na dzieh 24.04.2015r.
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Rysunek 2. Struktura klientow wedtug branzy dziatalnosci
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Zrodbo: Opracowanie wiasne na podstawie badania przeprowadzonego metodq CAPI  z kiientami, ktdrzy
skorzystali z systemowej ustugi w zakresie ochrony srodowiska, N=170.

Potwierdzono to takze w czasie wywiadu grupowego z ustugodawcami. Wskazywali
oni, ze z ustugi korzystaty w gtéwnej mierze przedsiebiorstwa mate, prowadzace dziatalno$¢
od kilku do kilkunastu lat. Wieksze firmy nie byly zainteresowane skorzystaniem z ustugi
poniewaz zatrudniajq one specjalistow z zakresu ochrony Srodowiska.

Znaczaca wiekszo$¢ beneficjentdw ustugi systemowej pochodzi z wojewodztw:
mazowieckiego (29,0%), Slaskiego (21,9%), oraz podlaskiego (15,5%). Wsérod klientow
ustugi brak jest natomiast firm z wojewddztwa lubuskiego oraz zachodnio-pomorskiego.
Pojedynczy klienci zarejestrowani s w wojewodztwach: kujawsko-pomorskim, lubelskim,
pomorskim, swietokrzyskim, warminsko-mazurskim oraz wielkopolskim.
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Rysunek 3. Struktura klientow ustugi wedtug wojewaddztw
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Zrodio: Opracowanie wiasne na podstawie bazy klientow, ktdrzy skorzystali z ustugi systemowej (dane z dnia
24.04.2015r.) N=297.

Znikoma liczba klientéw z wojewddztw zachodnich nie powinna dziwi¢. Ustugodawcy, ktorzy
$wiadczyli ustuge majg swoje siedziby w wojewddztwach: mazowieckim (dwdch), Slaskim
(dwdch), podlaskim (jeden) oraz podkarpackim (jeden). Z informacji przekazanych podczas
wywiadow grupowych wynika, ze podmioty $wiadczace ustuge szukaty klientdw przede
wszystkim na terenie swojego wojewddztwa, ewentualnie wojewddztw osciennych. Jeden z
ustugodawcdw wskazat, ze prowadzit rekrutacje na terenie catego kraju.

Z ankiet z klientami ustugi wynika, ze ponad 44% firm korzystajacych z ustugi posiada
siedzibe w duzym miescie (powyzej 100 tys. mieszkancdw). tacznie w miastach dziata ponad
34 ogotu klientdw ustugi.
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Rysunek 4. Struktura klientow ustugi wedtug miejsca siedziby
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Zrodbo: Opracowanie wiasne na podstawie badania przeprowadzonego metoda CAPI  z klientami, ktorzy
skorzystali z systemowej ustugi w zakresie ochrony srodowiska, N=170.

Blisko 59% klientdw nie udzielito odpowiedzi na pytanie dotyczace wysokosci przychodow
osiggnietych w 2014 r. Ponad 9% wskazato, ze ich przychody wynosity ponizej 50 tys. zi.

Nalezy jednak podkreslié, ze firmy pomimo osiggania niewielkich przychoddéw moga w
znaczacy sposob oddziatywac na Srodowisko. Przyktadem takim mogaq by¢ jednoosobowe
warsztaty samochodowe. Warsztat taki bedzie bowiem wytwarzat odpady niebezpieczne i
inne niz niebezpieczne w zwigzku z prowadzeniem dziatalnosci ustugowej oraz opady
komunalne przez pracownika. Dochodzi¢ moze takze do emisji hatasu z zamontowanych
wentylatorow wywiewnych. Do atmosfery mogg by¢ emitowane spaliny z kottdw grzewczych
oraz z wywietrznikéw dachowych grawitacyjnych.

Najmniejszy natomiast odsetek (1,2%) ankietowanych wskazat na przychody powyzej 50
min zt. Ogdtem firmy, ktérych roczne przychody przekroczyly 0,5 min zt stanowity 17,7%
ogotu klientdw, co nalezy uzna¢ za odsetek wysoki. Trzeba bowiem pamietaé, ze ustuga
trafiata w gtéwnej mierze do firm mikro, a wiec podmiotéw dysponujacych mniejszym
potencjatem finansowym, anizeli firmy mate.
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Rysunek 5. Struktura klientow wedtug wysokosci przychodow osiagnietych w 2014 roku
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Zrodto: Opracowanie wiasne na podstawie badania przeprowadzonego metodq CAPI  z klientami, ktdrzy
skorzystali z systemowej ustugi w zakresie ochrony srodowiska, N=170.
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4. Analiza wynikow badan

Poprawnos¢ zdefiniowania zakresu ustugi i jej dostosowanie do potrzeb
odbiorcow

Z ustugi w zakresie ochrony $rodowiska skorzysta¢ mogli mikro, mali i S$redni
przedsiebiorcy.

Przedsiebiorcy przystepujac do projektu oczekiwali od niej dopasowania do swoich
konkretnych potrzeb. Wskazywali, ze jezeli wczesniej brali udziat w jakichkolwiek szkoleniach
to byly one bardzo ogdlne, a oni potrzebujg odpowiedzi na konkretne pytania, ktére
pojawiajq sie w ich firmach. Jeden z rozmdéwcow stwierdzit, ze oczekiwat:

. (...) Wskazania obszarow, obowigzkow poniekad wynikajacych dla przedsiebiorcy, Ze audyt
pomoze nam uzyskac decyzje srodowiskowgq”.

Korzyscig finansowq jakiej oczekiwali klienci od ustugi byto unikniecie kar za
nieprzestrzeganie przepisow z zakresu ochrony Srodowiska.

Obszarem ktory byt najczesciej audytowany w przedsiebiorstwach, ktore skorzystaty z
ustugi byta gospodarka odpadami (rys.7). Na trzecim miejscu (za obszarem dotyczacym
ogolnych wymagan prawnych dotyczacych ochrony $rodowiska) znalazt sie recykling oraz
odzysk opakowan i produktéw. Taka sytuacja wynika zapewne z faktu wejScia w zycie
nowych przepisbw z zakresu gospodarki odpadami, co spowodowato konieczno$é
dostosowania sie do nich przedsiebiorcow. Jeden z ustugodawcow tak scharakteryzowat
swoich klientéw:

~Naszymi klientami sq tylko przedsiebiorstwa, ktorych dziatalnosc¢ w znacznym stopniu
wptywa na srodowisko, czyli zwigzane ze zbieraniem odpadow, czy warsztaty samochodowe,
ktore wytwarzajq duze ilosci odpadow niebezpiecznych i czesto nie majq wdrozonej
gospodarki odpadami w przedsiebiorstwie, a odpady, ktore moglyby zostac poddane
recyklingowi, trafiajg na sktadowiska gdzie mogq przyczynic sie do powstania odciekow do
gleb, a tym samym zanieczyszczenia, wrecz skazenia gleby. ”

4 Cytat w wypowiedzi Klienta.
> Cytat ze sprawozdania Ustugodawcy zamieszczonego w systemie informatycznym KSU.
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Rysunek 6. Obszary w ktorych zostat przeprowadzony audyt
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Zrodto: Opracowanie wiasne na podstawie badania przeprowadzonego metodq CAPI  z klientami, ktdrzy
skorzystali z systemowej ustugi w zakresie ochrony srodowiska, N=170.

Podczas wywiadu grupowego przedsiebiorcy wskazywali, ze ze wzgledu na specyfike
dziatalnosci firm nie korzystali ze wszystkich obszaréw audytu.

Zakres tematyczny obszaréw przewidzianych do audytowania byt tez prawidtowo
zdefiniowany i zaden wazny aspekt nie zostat pominiety.

W opinii jednego z przedsiebiorcéw przewidziany do realizacji zakres audytu dla czesci
firm byt nawet zbyt obszerny.

,Moim zdaniem dla takich matych firm, jakg jak reprezentuje to jest az za duzy obszar.
Praktycznie. Moze przy wiekszych firmach sgq lepsze standardy, bo tam jest wiecej psucia tej
ekologii. U nas firma mata, mniejsze spektrum dziatania’.

Obszarami, ktore najrzadziej podlegaty audytowaniu — jak pokazaty badania ilosciowe
- byta emisja hatasu oraz gospodarka wodno-$ciekowa. W przypadku emisji hatasu wynika to

6 Cytat z wypowiedzi Klienta.
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z faktu, ze wiekszos¢ audytowanych przedsiebiorcow nie prowadzito dziatalnosci powodujacej
nadmierng emisje hatasu. W przypadku gospodarki wodno-$ciekowej wiekszosé
przedsiebiorcbw nie posiada wiasnego ujecia wody, a S$cieki odprowadza do sieci
komunalnej. Na czwartym miejscu pod wzgledem czestosci audytowania byla ochrona
powietrza. Przedsiebiorcy posiadajg bowiem samochody, a ich siedziby ogrzewane s
wiasnymi piecami. Opinie taka potwierdzili ustugodawcy podczas wywiadu grupowego.
Stwierdzili oni, ze najczesciej audytowanym obszarem byta gospodarka odpadami i ochrona
powietrza. Jeden ustugodawcow wskazat, ze audyt ogdlnych wymagan prawnych tak
naprawde dotyczyt wszystkich pozostatych punktow i mdgtby on stanowic ich cze$¢. Nie byto
potrzeby wydzielania oddzielnego takiego punktu. Opinia ta nie zostata jednak w trakcie
dyskusji potwierdzona przez pozostatych ustugodawcéw.

Zakres audytu byt wedtug przedsiebiorcow wystarczajacy i odpowiadat ich
oczekiwaniom. Jeden z przedsiebiorcow wskazat, ze osoba przeprowadzajaca audyt:
» (...) dodatkowo jeszcze stuzyta pomocg po szkoleniu, w kontakcie telefonicznym. Takze
byly praktycznie zapytania jeszcze jakies. I rzeczywiscie moglismy pozniej jeszcze otrzymac
pomoc dodatkowa po szkoleniu”.

Przedsiebiorcy podkreslali, ze ustugodawca przeprowadzajacy audyt uwzgledniat
specyfike ich firmy. Nie musieli sie tez przygotowywac w jaki$ szczegdlny sposdb do audytu.
Jedyne co musieli zrobi¢ to przygotowac posiadane dokumenty.

LJedynie to dokumenty faktycznie kazano przygotowac jakie sie posiada, zgtoszenia

Jakiekolwiek. Takze faktycznie pod tym wzgledem tzw. papierologicznym, dokumentow
posiadanych to tak. Ale formalnie chyba raczej nie byto przygotowari’.

NajczesSciej wystepujaca rekomendacja dotyczyly koniecznosci  opracowania
niezbednej dokumentacji, ewidencji czy tez przygotowania niezbednych sprawozdan.
Rekomendacja ta bowiem pojawita sie u blisko 70% przedsiebiorcdw, ktérzy skorzystali z
ustugi. Kolejne rekomendacje wedtug czestosci wystepowania dotyczyly koniecznosci
uzyskania niezbednych pozwolen oraz koniecznosci wprowadzenia selektywnej zbidrki
odpadéw. W przypadku blisko 1/3 przedsiebiorcdw wskazano na koniecznosé
przeprowadzenia wskazanych w audycie badan, pomiaréw czy tez inwentaryzacji. Ponad
28% przedsiebiorcow zarekomendowano konieczno$¢ podjecia dziatan o charakterze
inwestycyjnym. CzesSciej niz co piagty przedsiebiorca zostat poinformowany o koniecznosci

7 Cytat z wypowiedzi Klienta.
8 Cytat z wypowiedzi Klienta.
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uregulowania zalegtosci z tytutu optat za korzystanie ze srodowiska. Tylko w odniesieniu do
niecatych 3% przedsiebiorcow nie sformutowano zadnych rekomendacji. Nalezy jednak
podkresli¢, ze zgodnie ze standardem ustugi efektem koncowym etapu I bylo opracowanie
raportu w ramach ktérego powinny zostaC wskazane rekomendacje w odniesieniu do
audytowanych obszaréw. Istniata jednak sytuacja, kiedy ustugodawca mogt takich
rekomendacji nie formutowad. Audytowany przedsiebiorca mogt bowiem prowadzi¢
dziatalno$¢ gospodarcza zgodnie z obowigzujacymi przepisami prawnymi z zakresu ochrony
Srodowiska co wykluczato mozliwo$¢ sformutowania rekomendaciji.

Na rys. 7 przedstawiono te rekomendacje, ktére w raportach pojawiaty sie najczesciej.

Rysunek 7. Rekomendacje zawarte w raporcie z audytu
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

opracowanie niezbednej dokumentadji|ewidencji,
przygotowanie niezbednych sprawozdan etc.

koniecznos$¢ uzyskania okreslonych pozwolen

konieczno$¢ wprowadzenia selektywnej zbidrki odpadow

koniecznos¢ przeprowadzenia okreslonych
badan|pomiaréw|inwentaryzacji

Konieczno$¢ podjecia dziatan o charakterze inwestycyjnym
np. zakup urzadzen

koniecznos$¢ uregulowania zalegtych optat

inne

w raporcie z audytu nie zostaty sformutowane zadne
rekomendacje

Nie wiem|trudno powiedzie¢

Zrddto: Opracowanie wiasne na podstawie badania przeprowadzonego metod CAPI z klientami ustugi, N=170.
Pytanie wielokrotnego wyboru - wartosci nie sumujq sie do 100%.

Istotne jest takze, iz niemal wszyscy badani przedsiebiorcy (ponad 97%) stwierdzili,
ze po otrzymaniu raportu z audytu wiedzieli po jakim czasie wskazane korzysci zostang
osiggniete. Widzieli takze jakie korzysci zostang osiggniete w firmie po wdrozeniu tych zmian
oraz ile czasu poswieci ustugodawca na wsparcie firmy przy wdrazaniu tych zmian. Dla blisko
96% badanych przedsiebiorcdw byto jasne jakie czynnosci wykona ustugodawca w ramach
wsparcia przy wdrazaniu zmian. Dla ponad 92% przedsiebiorcdw byto roéwniez jasne
dlaczego te zmiany powinny by¢ wdrozone, a dla blisko 92% jakie zmiany w firmie powinny
by¢ wdrozone. Mniejszy odsetek ankietowanych bo niewiele ponad 88% przedsiebiorcow
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wskazat, ze byto dla nich jasne w jakim czasie rekomendowane dziatania powinny zostac
wdrozone. Dla ponad 86% przedsiebiorcow jasne byto jakie dziatania nalezy podja¢ w firmie
aby te zmiany wdrozy¢ oraz jakie koszty musza zosta¢ poniesione aby zmiany te wdrozy¢.
Analiza ta pokazuje, ze rekomendacje z audytu byty przez ustugodawcow przedstawiane
przedsiebiorcom w sposdb jasny i zrozumiaty. Szczegdtowe wyniki dotyczace oceny przez
badanych jasnosci izrozumiatosci rekomendacji zawartych w raportach z audytu
przedstawiono na rys. 8.

Rysunek 8. Czy po otrzymaniu raportu z audytu bylo dla Pani/Pana jasne (wykres przedstawia
odpowiedzi twierdzace):

Po jakim czasie te korzysci zostang osiagniete 97,6%
Jakie korzysci zostang, osiagniete w firmie po wdrozeniu 7 19
zmian e
Ile czasu poswieci ustugodawca na wsparcie firmy przy 7 1%

wdrazaniu zmian

Jakie czynno$ci wykona ustugodawca w ramach wsparcia

2 - Do
przy wdrazaniu zmian

Dlaczego te zmiany powinny by¢ wdrozone

Jakie zmiany w firmie powinny by¢ wdrozone
W jakim czasie rekomendowane dziatania powinny zosta¢
wdrozone

Jakie dziatania nalezy podja¢ w firmie aby te zmiany
wdrozy¢

Jakie koszty musi ponies¢ firma aby te zmiany wdrozy¢

80,00% 82,00% 8400%  86,00%  88,00%  90,00% 92,00% 94,00%  96,00%  98,00%  100,00%

Zrodio: Opracowanie wiasne na podstawie badania przeprowadzonego metoda CAPI z klientami ustugi, N=170.
Pytanie wielokrotnego wyboru - wartosci nie sumuja sie do 100%.

Z badania wynika, ze zdecydowana wiekszoS¢ klientow wdrozyta, jest w trakcie
wdrazania lub planuje wdrozy¢ rekomendowane rozwigzania. Dowodzi to, iz ustuga jest
dostosowana do potrzeb przedsiebiorcow.

Najczesciej (29 sposrod 35) przedsiebiorcy wdrozyli juz rekomendacje dotyczacg
koniecznosci uregulowania zalegtosci z tytutu opfat za korzystanie ze $srodowiska. Ze wzgledu
na dominujacy charakter mikro i matych przedsiebiorstw ws$rdd klientow ustugi mozna
domniemywaé, ze przedsiebiorcy ci mieli niewielkie zalegtosci finansowe z tytutu
nieregulowania optat za korzystanie ze Srodowiska lub zalegtoS¢ sprowadzata sie do ztozenia
tylko i wyfacznie stosownych sprawozdan. Ponad 80% przedsiebiorcow wdrozyto juz takze
system selektywnej zbidrki odpadéw. Wdrozenie tej rekomendacji réwniez nie wymaga
znacznych nakfaddw finansowych. Z drugiej strony niecate 71% przedsiebiorcow wdrozyto
juz rekomendacje dotyczacq koniecznosci podjecia dziatan o charakterze inwestycyjnym.
Zapewne wynika to z faktu, iz zmiana taka wigze sie z istotnymi naktadami finansowymi.
Generalnie mozna zaobserwowaé, ze w przypadku rekomendacji o inwestycyjnym
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charakterze lub takich ktére wymagajg poniesienia pewnych naktaddéw finansowych (np.
przeprowadzenie badan, uzyskanie pozwolen) odsetek firm, ktére juz je wdrozyty jest
mniejszy w poréwnaniu do odsetka firm, ktére wdrozyty rekomendacje, ktére mozna wdrozyc
bezkosztowo lub przy niewielkim naktadzie Srodkow.

Stan wdrazania zarekomendowanych w raportach z audytéw zmian przedstawiono na
rysunku 9.

Rysunek 9. Stan wdrazania zarekomendowanych zmian

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

opracowanie niezbednej dokumentacji|ewidencji,
przygotowanie niezbednych sprawozdan etc. ’

koniecznos¢ przeprowadzenia okreslonych
badan|pomiaréw|inwentaryzacji

Konieczno$¢ podjecia dziatan o charakterze inwestycyjnym
np. zakup urzadzen

koniecznos¢ wprowadzenia selektywnej zbidrki odpadow

m Tak, wdrozylismy te rekomendacje u JestesSmy w trakcie wdrazania tej rekomendacji

" Nig, ale planujemy wdrozyc¢ te rekomendacje ™ Nie i nie planujemy wdrazac tej rekomendagji

Zrédio: Opracowanie wtasne na podstawie badania przeprowadzonego metoda CAPI z klientami ustugi, N=170
Pytanie wielokrotnego wyboru - wartosci nie sumujg sie do 100%

Podczas wywiadu grupowego przedsiebiorcy wskazywali, ze sformutowane w raporcie
rekomendacje byty systematycznie wdrazane. Wskazywali, ze nie byto rekomendacji ktdrych
wdrozenie wigzatoby sie z jakimis duzymi naktadami finansowymi i powodowato to
koniecznos$¢ odtozenia ich wdrazania na pozniejszy okres.
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Potwierdzili to takze ustugodawcy. W ich opinii przedsiebiorca, ktdéry zdecydowat sie
na doradztwo chetne wdrazat rekomendacje.
,Nie spotykatem sie ze szczegoinymi oporami, Jesli ktos sie decydowat na drugi etap to nie
dyskutowat z pewnymi rzeczami. Z pierwszego etapu wiadomo byfo, co z czego wynika.
Wiec tu dyskutowanie bytoby dyskutowaniem z rzeczami oczywistymi. Z wymaganiami
prawnymi na przyktfad sie nie dyskutuje. JeZell juz byty rekomendacje na pierwszym etapie
wytoZone to przedsiebiorcy raczej to przyjmowali”.

Przeprowadzona analiza pokazata, ze przedsiebiorcy nie napotkali wiekszych
probleméw na etapie wdrazania rekomendacji z audytu. W odniesieniu do wiekszosci
rekomendacji niecate 10% badanych przedsiebiorcow wskazato, ze problemem byt brak
odpowiednio wykwalifikowanego personelu. W przypadku natomiast koniecznosci
przeprowadzenia okre$lonych badan i pomiaréw problemem dla 13% byt brak czasu na
wdrozenie rekomendacji. Szczegétowo problemy, jakie napotykali przedsiebiorcy podczas
wdrazania rekomendacji z audytu przedstawiono na rysunku 10.

? Cytat z wypowiedzi Ustugodawcy.
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Rysunek 10. Problemy na etapie wdrazania rekomendacji z audytu dotyczacej:

wprowadzenia selektywnej zbiorki odpadéw 2

|

podjecia dziatan o charakterze inwestycyjnym

przeprowadzenia okreslonych
badan/pomiaréw/inwentaryzacji

>

uregulowania zalegtych optat

opracowania niezbednej dokumentagji/ewidencji

I

uzyskania okreslonych pozwolen

0,(I)% 20,I0% 40,IO% 6O,I0°/o 80,I0% 100-,0% 120,0%
B brak odpowiednio wykwalifikowanego personelu
m brak $rodkéw finansowych na wdrozenie rekomendacji
= brak czasu na wdrozenie rekomendacji
H 7adne z powyzszych
m Nie wiem|trudno powiedzie¢

Hinne

Zrodfo: Opracowanie wiasne na podstawie badania przeprowadzonego metodq CAPI z klientami ustugi, N=73
(na pytanie odpowiadali wytacznie klienci, ktorzy zadeklarowali rozpoczecie wdrazania przynajmniej jednej
rekomendacji z audytu)

Pytanie wielokrotnego wyboru — wartosci nie sumujg sie do 100%.

Opinia taka potwierdzona zostata takze podczas wywiadu grupowego. W opinii
bowiem przedsiebiorcdw nie pojawiaty sie Zzadne problemy, bariery, ktdre nie tyle
uniemozliwiaty co utrudniaty wdrozenie rekomendacji.

Przedsiebiorcy, ktdrzy nie wdrozyli jeszcze wskazanych rekomendacji, ale planujg to
zrobi¢ jako przyczyne odtozenia wprowadzenia rekomendowanych zmian najczesciej
wskazywali na brak srodkdw finansowych oraz czasu na ich wdrozenie.

Natomiast przedsiebiorcy, ktdrzy nie planujg wdraza¢ wskazanych rekomendacji, jako
przyczyne rezygnacji z ich wdrazania wskazywali w przypadku koniecznosci uzyskania
stosownych pozwolen na: brak odpowiednio wykwalifikowanego personelu, brak Srodkéw
finansowych. Nalezy jednak podkresli¢, ze przedsiebiorcow takich byto tylko trzech. Dwdch
przedsiebiorcéw nie zamierza natomiast opracowywac niezbednej dokumentacji lub ewidencji
argumentujac to brakiem $rodkoéw finansowych oraz brakiem przekonania o uzytecznosci tej
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rekomendacji. Brak przekonania o uzytecznosci rekomendacji zostat takze wskazany jako
przyczyna niewykonania wskazanych badan i pomiaréow. Brak $rodkéw finansowych
wskazano jako przyczyne niepodejmowania dziatan inwestycyjnych. W przypadku
nieplanowania wdrazania selektywnej zbidrki odpadéw jako przyczyne podawano brak
$rodkéw finansowych oraz brak przekonania o uzytecznosci tej rekomendaciji.

Zgodnie z danymi z systemu KSU tylko z I etapu ustugi obejmujacego audyt
skorzystato 18,2%przedsiebiorcow. Najczesciej wymieniang w ankietach przyczyng rezygnaciji
z II etapu ustugi byto samodzielne wdrozenie rekomendacji (bez wsparcia ze strony
ustugodawcy). Wydaje sie, iz rzeczywiscie w przypadku czesci z formutowanych w raportach
z audytu rekomendacji ich poziom skomplikowania nie byt na tyle wysoki, iz uzasadniatby
konieczno$¢ korzystania ze wsparcia doradczego. Ponad 23% niekorzystajacych z doradztwa
wskazata, ze firma w sposdb nalezyty wywigzuje sie z wymagan prawnych z zakresu ochrony
Srodowiska. Ponad 13% wskazato, ze nie posiadato odpowiednich Srodkéw finansowych.
Zapewne zatem decyzja o ich wdrozeniu zostata odsunieta w czasie lub zaniechana, co
oczywiscie uniemozliwiato skorzystanie z doradztwa lub czynito je bezzasadnym. Tylko
niewiele ponad 3% wskazato, ze wskazane rekomendacje byly dla nich nieuzyteczne.

Przyczyny nie skorzystania z ustugi doradztwa przedstawiono na rys. 13.

Rysunek 11. Przyczyny nie skorzystania z ustugi doradztwa

0% 200% 400% 600% 800% 1000% 1200%

Audyt wykazat, ze firma w sposéb nalezyty wywigzuje H 7
sie z wymagan prawnych z zakresu ochrony srodowiska
Zdecydowalis’my, ze wdroiymy rekomendacje bez _ 10
wsparcia ze strony ustugodawcy
Nie posiadalismy odpowiednich srodkdéw finansowych _ 4
na wdrozenie rekomendacji

Zaproponowane rekomendacje byty dla nas mato - 1
uzyteczne i nie zdecydowalismy sie na ich wdrozenie

Nie wiem |trudno powiedzie¢ _ 3

e I ©

Zrddto: Opracowanie wiasne na podstawie badania przeprowadzonego metodq CAPI Zz kiientami ustugi, N=30
(na pytanie odpowiadali klienci, ktorzy zadeklarowali brak korzystania z ustugi doradztwa)

Pytanie wielokrotnego wyboru
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Podsumowanie

Analiza omodwionych powyzej opinii, udzielonych przez klientow oraz
podmioty wsparcia podczas zogniskowanych wywiadow grupowych pokazuje, ze
przedsiebiorcy przystepujac do ustugi oczekiwali od niej dopasowania do swoich
konkretnych potrzeb. Obszarem ktéry byl najczesciej audytowany byita
gospodarka odpadami. Na kolejnym miejscu znalazt sie recykling oraz odzysk
opakowan i produktow. Taka sytuacja wynika zapewne z faktu wejscia w zycie
nowych przepisow z zakresu gospodarki odpadami, co spowodowato koniecznos¢
dostosowania sie do nich przedsiebiorcow. Obszarem, ktory najrzadziej podlegat
audytowaniu byla gospodarka wodno-sciekowa. Wynikato to z faktu, ze
wiekszos¢ przedsiebiorcow nie posiada wiasnego ujecia wody, a sScieki
odprowadza do sieci komunalnej. Specyfika dziatalnosci réznych przedsiebiorstw
powodowata, ze nie korzystali ze wszystkich obszarow audytu. Obszary
przewidziane do audytowania byly tez prawidlowo zdefiniowane i nic nie zostato
pominiete. Przewidziany do realizacji zakres audytu dla czesci firm, szczegoélnie
mikro i matych byt zbyt obszerny. Ustugodawca przeprowadzajacy audyt
uwzgledniatl specyfike audytowanej firmy. Przedsiebiorcy nie musieli sie tez
przygotowywac w jakis szczegolny sposob do audytu. Jedyne co musieli zrobic to
przygotowac posiadane dokumenty.

Najczesciej wystepujaca rekomendacja dotyczyta koniecznosci
opracowania niezbednej dokumentacji, ewidencji czy tez przygotowania
niezbednych sprawozdan. Kolejne rekomendacje wedlug czestosci wystepowania
dotyczyly koniecznosci uzyskania niezbednych pozwolen oraz koniecznosci
wprowadzenia selektywnej zbiorki odpadow; koniecznosci przeprowadzenia
wskazanych w audycie badan, pomiarow czy tez inwentaryzacji; koniecznosci
podjecia dziatan o charakterze inwestycyjnym; koniecznosci uregulowania
zaleglosci z tytutlu oplat za korzystanie ze srodowiska. Rekomendacje z audytu
byly przez ustugodawcow przedstawiane przedsiebiorcom w sposob jasny i
zrozumiatly. Zdecydowana wiekszosc¢ klientow wdrozyta, jest w trakcie wdrazania
lub planuje wdrozy¢ rekomendowane rozwigzania. Dowodzi to, iz ustuga jest
dostosowana do potrzeb przedsiebiorcow. Przeprowadzona analiza pokazatla, ze
przedsiebiorcy nie napotkali wiekszych probleméw na etapie wdrazania
rekomendacji z audytu. Przedsiebiorcy, ktorzy nie wdrozyli jeszcze wskazanych
rekomendacji, ale planuja to zrobi¢ jako przyczyne odiozenia wprowadzenia
rekomendowanych zmian najczesciej wskazywali na brak srodkow finansowych
oraz czasu na ich wdrozenie. Najczesciej przyczyna rezygnacji z II etapu ustugi
bylo samodzielne wdrozenie rekomendacji (bez wsparcia ze strony ustugodawcy).
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Poprawnos¢ zdefiniowania procedur ustugi

Ustuga w zakresie ochrony $rodowiska skfadata sie z trzech etapdéw — etapu audytu
$rodowiskowego, etapu wsparcia we wdrozeniu rekomendacji z audytu oraz szkolen z
zakresu wykorzystania narzedzi pozwalajacych na obliczanie poziomu korzystania ze
$rodowiska oraz na obliczanie optat za korzystanie ze Srodowiska.

Zdaniem znakomitej wiekszosci badanych (ponad 97%), czas w jakim zostat
przeprowadzony I etap ustugi byt odpowiedni (dane przedstawiono na rysunku 12).

Rysunek 12. Czas, w jakim zostal przeprowadzony audyt, byt:

20/0 00/0 10/0

modpowiedni  mzbyt dtugi  mzbyt krétki  m nie wiem|trudno powiedzie¢

Zrédio: Opracowanie wtasne na podstawie badania przeprowadzonego metoda CAPI z klientami ustugi, N=170

Réwniez czas trwania wsparcia doradczego przez znakomitg wiekszo$¢ podmiotow
biorgcych udziat w II etapie ustugi oceniony zostat jako odpowiedni.
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Rysunek 13. Ocena czasu trwania wsparcia doradczego

100%

91,4%

90%

80%

70%
60%

50%

40%

30%

20%

10% 3,6% 4,3% 0.7%
OD/O _ T T 1
zbyt dhugi odpowiedni zbyt krétki Nie wiem|nie
pamietam

Zrodio: Opracowanie wiasne na podstawie badania przeprowadzonego metoda CAPI z klientami ustugi, N=140
(na pytanie odpowiedzieli klienci, ktorzy zadeklarowali korzystanie z ustugi doradztwa,).

Ustugodawcy wskazywali, ze w firmie odbywali po dwie wizyty — facznie kilka godzin.
Nastepnie opracowywali raport i dochodzito do jego przeanalizowania z przedsiebiorca.

Ustugodawcy podkreslali, ze wystepuje pewne ograniczenie czasowe ze strony
przedsiebiorcébw. Prowadzg bowiem oni czesto firme samodzielnie, nie posiadajq
pracownikdw, przez co proces zarowno rekrutacji jak i przeprowadzenia ustugi znacznie
wydtuza sie w czasie. Gromadzenie odpowiedniej dokumentacji, wypetnianie dokumentdw,
audyt oraz szkolenie wymagajg czasu, przez to czesto przedsiebiorcy nie chcg skorzystaé z
ustugi®.

95% badanych przedsiebiorcéw stwierdzito, ze doradca byt dostepny zawsze kiedy
potrzebowano jego pomocy w firmie (rys.14).

10 Sprawozdanie Ustugodawcy.
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Rysunek 14. Ocena dostepnosci doradcy w sytuacjach wymagajacych pomocy

100% 95,0%
90% -
80% -
70% -
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10% - 2,9% 2,1%
0% - T )
tak, doradca byt dostepny Nie, byty takie sytuacje kiedy nie wiem|trudno powiedzie¢
zawsze kiedy potrzebowalismy pomocy
potrzebowali$my jego doradcy, a nie byt on
pomocy dostepny (nie miat czasu, nie
dato sie z nim skontaktowac)

Zrddto: Opracowanie wiasne na podstawie badania przeprowadzonego metodq CAPI z klientami ustugi, N=140
(na pytanie odpowiedzieli klienci, ktorzy zadeklarowali korzystanie z ustugi doradztwa,).

W opinii ustugodawcdw etap doradztwa trwat w firmach $rednio trzy miesigce. Czesto
wynikato to z koniecznosci otrzymania stosowanych dokumentéw od przedsiebiorcow.

,Czesto uzyskanie dokumentow, uzyskanie dodatkowych informacji od klienta nastreczato
problemow. Jak klient przesyta nam dokumenty to chciatby by dzis lub jutro odpowiedziec.

Ale jak on miat cos przygotowac, to trzeba byto sie kilkukrotnie upomniec. I ustuga sie

rozciggata w czasie™.

Nalezy tez pamietaé, ze po stworzeniu dokumentdw rozpoczynata sie procedura
administracyjna zwigzana z uzyskaniem pozwolen, co wydtuzato znacznie wdrozenie
wszystkich rekomendacji.

Podczas wywiadu grupowego przedsiebiorcy podkreslali, ze doradca spedzit u nich
rézny okres czasu.
~P1: W moim przypadku byto to na pewno 1 dzieri pracy. Realnie 8 godzin. Tylko Ze to byto

na raty w przypadku naszej firmy. Mysle Zze od 8 do 10 godzin. Nie liczac telefonicznego
kontaktu, ktory byt wykorzystywany.

n Cytat z wypowiedzi Ustugodawcy.
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P2: U nas 1 dzieri szkolenia, caty dzien. PozZniej byto jeszcze kilka dnj, moze 3, jakichs takich
konsultacji i rozmow dotyczacych uscislenia tych danych, ktore podalismy.”

P3: U nas trwaft ok. 3 dnj, ale tez pani rozmawiata z kazdq osobg ktora ma kontakt z
ochrong srodowiska, , takze troche to trwato. Sam audyt zajat 3 dni. Natomiast szkolenie 1
azier.

P4: Audyt trwat pierwszy etap ok. 3 godzin, pozniej tez byto szkolenie w tym samym czasie

przebiegajace plus jakis czas na przygotowanie dokumentow ™.

Oprécz osobistych wizyt audytora, przedsiebiorcy mogli takze liczy¢ na pomoc
telefoniczna. Przedsiebiorcy podkreslali, ze czas im poswiecony nie byt limitowany.
~Przed samym audytem tez byly spotkania i tez byty nie wiem, badanie profilow firmy. Co
trzeba rzeczywiscie zrobic, co jest wymagane, jakie rzeczy poprawic. Takze jeZeli mielibysmy

okreslic godziny, to trzeba liczy¢ w dniach, nie godzinach. Mysle Ze ten caly proces

administracyjny z naszej strony, zamknie sie w okofo 2 tygodniach, moze™,

Ostatnim etapem ustugi byto szkolenie. Zostato ono przez ankietowanych ocenione
bardzo wysoko. Ponad 97% ankietowanych odpowiedziato, ze odpowiedni byt czas trwania i
forma szkolenia. O jeden punkt procentowy mniej stwierdzito, ze odpowiednia byfa
lokalizacja i zakres tematyczny szkolenia. A blisko 96% stwierdzito, ze liczba 0s6b bioracych
udziat w szkoleniu byta réowniez odpowiednia.

Réwniez bardzo wysoko zostato ocenione przygotowanie merytoryczne oséb
prowadzacych szkolenia. Szczegdtowy rozktad odpowiedzi prezentuje rys.15.

© Cytat z wypowiedzi Klientéw.
B Cytat z wypowiedzi Klienta.
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Rysunek 15. Ocena przygotowania merytorycznego osoby prowadzacej szkolenie
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Zrddfo: Opracowanie wiasne na podstawie badania przeprowadzonego metoda CAPI z kiientami ustugi, N=119
(na pytanie oapowiedzieli klienci, ktorzy zadeklarowali korzystanie z ustugi szkolenia).

Réwniez podczas wywiadu grupowego przedsiebiorcy nie zgtaszali zadnych zastrzezen
dotyczacych przygotowania merytorycznego doradcy, osoby prowadzacej szkolenie.

Ankietowani zostali poproszeni o dokonanie oceny ogdlnego zadowolenia z
otrzymanej ustugi szkoleniowej. Blisko 34 ankietowanych stwierdzito, ze jest bardzo
zadowolonych, a blisko 24 stwierdzito, ze jest raczej zadowolonych (rys. 16). Na podkreslenie
zastuguje fakt, ze zaden z ankietowanych nie odpowiedzial, ze jest niezadowolony.
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Rysunek 16. Zadowolenie z otrzymanego wsparcia szkoleniowego
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Zrddto: Opracowanie wiasne na podstawie badania przeprowadzonego metodq CAPI z klientami ustugl, N=119
(na pytanie odpowiedzieli klienci, ktorzy zadeklarowali korzystanie z ustugi szkolenia).

W czasie wywiadu grupowego podkreslono, ze podczas szkolen mozna byto poruszac
kwestie specyficzne dla danej firmy.

~Dodatkowo mozna byto weryfikowac, dopytac o jakies tam rzeczy, ktore byty, dotyczyty

nas, naszej firmy™’.

Podkreslano, ze szkolenia w ktorych uczestniczyli byty dostosowane do ich potrzeb.

LZakres zgodny byt z profilem firmy. Czyli to co wczesniej ustalilismy, to co zostato
uchwycone, co mielismy poprawic. Najwazniejsze byly kwestie prawne, z czego to wynika,
dlaczego mamy to robic. Ze jestesmy zobligowani zeby prowadzic takq gospodarke. To byto
wszystko wyjasnione, no i nastepnie krok po kroku, na przykiadach przedstawione w jaki
Sposob sporzadzac sprawozdania, w jaki ewidencionowac, jak rozliczac, jak wpisywac, duzo

tez praktycznych rzeczy zwigzanych z sprawozdawczoscig™.

" Cytat z wypowiedzi Klienta.
B Cytat z wypowiedzi Klienta.
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Przedsiebiorcy, ktorzy nie skorzystali ze szkolen, jakg gtdwng przyczyne wskazywali,
ze tematyka szkolen nie byla adekwatna do ich potrzeb. Nalezy jednak podkreslic, ze
zobowigzanymi do ponoszenia optat za korzystanie ze $rodowiska sg wszystkie podmioty
korzystajace ze Srodowiska wsrdd ktérych sg tez przedsiebiorcy. Dlatego tez problematyka
poruszana na szkoleniach dotyczy wszystkich przedsiebiorcéw. Szczegdtowy rozktad
odpowiedzi przedstawia rys. 17.

Rysunek 17. Powody nie skorzystania z ustugi szkoleniowej

tematyka szkolenia nie byta adekwatna do naszych “ 14
potrzeb

szkolenie byto organizowane w niedogodnym dla
nas terminie

w

szkolenie byto organizowane w niedogodnej dla nas . "
lokalizacji

nie wiedzielismy, iz istnieje mozliwos¢ uczestnictwa
w szkoleniu

Nie wiemtrucno powiectiec - NN N N M

e I

Zrodio: Opracowanie wiasne na podstawie badania przeprowadzonego metoda CAPI z kiientami ustugi, N=51.

I

Przedsiebiorcy podkreslali takze, ze nie mieli problemdéw z wypetnieniem wymogow
formalnych koniecznych do przystgpienia do ustugi. Wskazywali, ze nie spotkali sie z
nadmiernym sformalizowaniem procedur. Rowniez nie napotkali zadnych probleméw na
etapie podpisywania umowy z wykonawcg. Umowa byta sformutowana w jasny sposdb, co
powodowato, ze przedsiebiorstwa wiedziat, co konkretnie ustuga obejmuije.

Podsumowanie

Ustuga w zakresie ochrony srodowiska skladata sie z trzech etapéw -
etapu audytu srodowiskowego, etapu wsparcia we wdrozeniu rekomendacji z
audytu oraz szkolen z zakresu wykorzystania narzedzi pozwalajacych na
obliczanie poziomu korzystania ze $rodowiska oraz na obliczanie oplat za
korzystanie ze srodowiska. W ocenie klientow ustugi procedury jej swiadczenia
zdefiniowane zostaly wiasciwie, czas trwania poszczegdolnych komponentéw byt
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odpowiedni, ustuga wymagata zaangazowania czasowego ze strony pracownikow
firmy odpowiedniego do korzysci ptynacych ze wspotpracy z doradca.

Czas w jakim zostal przeprowadzony audyt i doradztwo byl w opinii
ankietowanych odpowiedni. Doradca byt dostepny zawsze kiedy potrzebowano
jego pomocy w firmie. Oprocz osobistych wizyt audytora przedsiebiorcy mogli
takze liczy¢ na pomoc telefoniczng. Organizacja i zakres merytoryczny szkolenia
zostal oceniony bardzo wysoko. Praktycznie wszyscy przedsiebiorcy byli
zadowoleni z otrzymanej ustugi. Przedsiebiorcy podkreslali takze, ze nie mieli
problemow z wypeinieniem wymogow formalnych koniecznych do przystapienia
do ustugi. Wskazywali, ze nie spotkali sie z nadmiernym sformalizowaniem
procedur.
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Jakos¢ i dostepnos¢ ustug

Jakos¢

Klienci ustugi w zakresie ochrony $rodowiska w zdecydowanej wiekszosci dobrze i
bardzo dobrze ocenili jako$¢ poszczegdinych elementéw ustugi. W kazdym z ocenianych
elementdw odsetek ocen negatywnych (1 i 2) wynidst 1,2%. Szczegdtowe dane przedstawia
ponizszy rysunek 18.

Rysunek 18. Oceny poszczegoinych elementéw ustugi

przejrzystos¢ umowy z ustugodawca pod katem 72,4%
obowigzkéw ustugodawcy i klienta

0,

terminowos¢ realizacji (dotrzymywanie ustalonych VIl 76,5%

termindw) /9% 0
0,
0,
komunikacja z doradcq . 13,5% 77,1%
,8%0

7 0,
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Zrédio: Opracowanie wtasne na podstawie badania przeprowadzonego metoda CAPI z klientami ustugi, N=170.

Dostepnos¢

Dostepnos¢ ustug zblizonych swym zakresem do zakresu ustugi z zakresu ochrony
Srodowiska jest w ocenie badanych przedsiebiorcdw znikoma. Ponad 38% z nich nigdy nie
otrzymato bezposredniej oferty dotyczacej zagadnienia podobnego do ustugi. Tylko niewiele
ponad 12% ankietowanych otrzymuje takie oferty regularnie (raz na miesigc). W poprzedniej
edycji badania wyniki prezentowaty sie podobnie.
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Czestotliwo$¢ otrzymywania ofert ustug zblizonych do ustugi przedstawiono na
rysunku 19.

Rysunek 19. Otrzymanie oferty bezposrednio od ustugodawcow swiadczacych ustugi w zakresie
ochrony srodowiska
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takiej oferty byfa to sytuacja $rednio 1 wroku  $rednio 1 na $rednio raz na
jednora... kwartat miesigc

Zrodto: Opracowanie wiasne na podstawie badania przeprowadzonego metoda CAPI z klientami ustugi, N=170.

Wiekszos$¢ przedsiebiorcow objetych ustugg nie korzystato nigdy wczesniej z ustug
firm oferujgcych podobne ustugi. Tylko niespetna 12% przedsiebiorcow przed przystapieniem
do ustugi skorzystato z propozycji firmy Swiadczacej ustugi w zakresie ochrony Srodowiska
(rysunek 20). Identycznie dane prezentowaty sie w poprzedniej edycji badania.
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Rysunek 20. Korzystanie wczesniej z ustug firm swiadczacych ustugi z zakresu ochrony srodowiska
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m tak
H nie
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Zrodto: Opracowanie wiasne na podstawie badania przeprowadzonego metoda CAPI z klientami ustugi, N=170.

Podmioty ktére wczesniej korzystaty z ustug z zakresu ochrony S$rodowiska
wskazywaty, ze korzystaty z nich jeden lub dwa razy. Ustuga z ktorej skorzystali dotyczyta
najczesciej roznych aspektow gospodarki odpadami lub wdrozenia systeméw zarzadzania
srodowiskowego, a poziom jej Swiadczenia byt analogiczny jak ustugi systemowe;j.

Przedsiebiorcy podczas wywiadu grupowego podkreslali, ze nie korzystajq z ustug
doradczych z zakresu ochrony $rodowiska oferowanych na rynku. Nie dokonywali takze
rozeznania rynku pod katem oferowanych ustug. Przedsiebiorcy nie planujg tez w najblizszym
czasie korzystac z zadnych ustug. Jedyng ustugg z ktorej korzystajg sq bezptatne newslettery
dotyczace zmian w przepisach.

Blisko 1/3 badanych przedsiebiorcdw nie potrafita wskaza¢ powoddw nie korzystania
przed przystgpieniem do ustugi systemowej w zakresie ochrony $rodowiska z ustug innych
firm doradczych. Powodem nie skorzystania, byta przede wszystkim cena ustug oferowana
przez zewnetrznych ustugodawcéw. Praktycznie taki sam odsetek ankietowanych wskazat, ze
w momencie realizacji ustugi w firmie panowato przekonanie, ze firma spetnia wymogi z
zakresu ochrony S$rodowiska. Niewiele mniejszy odsetek badanych firm stwierdzit, ze na
rynku nie byto ustug dedykowanych dla takich firm jak one. Najrzadziej jako na przyczyne
nie korzystania z ustug doradczych zwigzanych z ochrong $rodowiska wskazywano, ze w
firmie przypisywano mate znaczenie zagadnieniom zwigzanym z ochrong S$rodowiska.
Przyczyny nie skorzystania wczesSniej z ustug doradczych z zakresu ochrony $rodowiska
podawane przez przedstawicieli klientow ustugi przedstawione sg na rysunku 21.
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Rysunek 21. Przyczyny nie korzystania z ustug firm doradczych swiadczacych ustugi zwigzane
z ochrong srodowiska
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drogie z ochrong $rodowiska z ochrong $rodowiska

Zrddto: Opracowanie wiasne na podstawie badania przeprowadzonego metodq CAPI z klientami ustugi, N=144
(na pytanie odpowiadali klienci, ktorzy wczesniej nie korzystali z podobnych ustug)

Pytanie wielokrotnego wyboru - wartosci nie sumujg sie do 100%.

Réwniez podczas wywiadu grupowego przedsiebiorcy podkreslali, ze kwestie
dotyczace ewidencji, sprawozdawczosci starajg sie prowadzi¢ w firmach samodzielnie.
Sporadycznie korzystajg z pomocy zewnetrznych podmiotow:

~Przygotowuje sprawozdania, prowadze catg ewidencje, karty, wykazy. Bez problemu nie

Jjest to jakas trudna sprawa ™.

Inny przedsiebiorca wskazat natomiast:

U nas roznie. Zazwyczaj my jako pracownicy staramy sie wszystko przygotowac, jednak
Jest tego tak duzo, Ze nieraz jednak positkujemy sie firmami zewnetrznymi™’,

O mozliwosci skorzystania z ustugi dotyczacej ochrony $rodowiska przedstawiciele
ankietowanych firm dowiadywali sie z roznych zrodet, jednak przede wszystkim (ponad 47%)
informacje te pochodzity bezposrednio od ustugodawcéw, ktérzy ustuge Swiadczg. Réwniez

16 Cytat w wypowiedzi Klienta.
v Cytat z wypowiedzi Klienta.
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ustugodawcy wskazywali, iz bezposredni kontakt z klientem jest najbardziej efektywng
metodg zachecania do skorzystania z ustugi. Wskazywali, ze w celu pozyskania klientow
wykorzystywali swoj system mailingowy. Informacje byly wystane do firm, ktére wczesniej
korzystaty z ich ustug. Potwierdzili, to w czasie wywiadu grupowego przedsiebiorcy ktdrzy
wskazywali, ze dowiedzieli sie 0 mozliwosci skorzystania z ustugi bezposrednio od firm
Swiadczacych ustuge. Oprécz tego korzystano z wszystkich mozliwych kanatéw
informacyjnych. Ustugodawcy narzekali, ze ograniczono im dystrybucje informacji za pomoca
mailingu z uwagi na fakt wyboru oddzielnego wykonawcy tej ustugi przez PARP. Zwrdcono
uwage, ze tan mailing byt nieskuteczny.

~Powiem szczerze, Ze nie mielismy Zadnego odzewu z tej rekrutacji zewnetrznej, przez

paristwa wybranej firmy. A jednak nasz mailing by lepiej zadziatal, ze wzgledu na lepiej
748

wybrang grupe docelowg ™.

LUstugodawca mial ograniczone dziatania informacyjno — promocyjne projektu,
dopiero po konsultacjach, ustugodawca otrzymat pozwolenie na realizacje we wiasnym
zakresie ustug informacyjno - promocyjnych. “°

Ograniczenie dotyczyto jednak tylko dziatai informacyjnych, ktére byly finansowane
w ramach projektu. Poza projektem mogli bowiem ustugodawcy prowadzi¢ dowolne dziatania
informacyjne.

Ustugodawcy informacje o ustudze zamieszczali ha wtasnych stronach internetowych,
w portalu spotecznosciowym Facebook, stronach internetowych izb gospodarczych, izb
przemystowo-handlowych. Promowali projekt za pomocg ulotek, podczas szkolen i
konferencji a takze w mediach lokalnych®.

Ustugodawcy podkreslali, ze prowadzili liczne dziatania w celu intensyfikacji sprzedazy
ustugi i przekonania klientdw do jej uzytecznosci.

Drugim pod wzgledem popularnosci sposobem (cho¢ znacznie  mniej
rozpowszechnionym) byto przekazywanie sobie informacji w gronie znajomych. Blisko 15%
pozyskato informacje ze strony internetowej PARP-u.

Sposoby pozyskiwania informacji o mozliwosci skorzystania z ustugi najczesciej
wymieniane przez ankietowanych klientéw przedstawiono na rysunku 22.

1 Cytat z wypowiedzi Ustugodawcy.
1 Cytat ze sprawozdania Ustugodawcy zamieszczonego w systemie informatycznym KSU.
20 Sprawozdanie Ustugodawcy.
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Rysunek 22. Sposoby pozyskiwania informacji o mozliwosci skorzystania z ustugi

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

poprzez bezposredni kontakt instytucji Swiadczacej takg

ustuge z nasza firmq ,06%

ze strony internetowej Polskiej Agencji Rozwoju
Przedsiebiorczosci

z innych stron internetowych

z Punktu Konsultacyjnego KSU

od innych instytucji $wiadczacych ustugi informacyjne dla
przedsiebiorcow

z artykutdw w mediach

od znajomych

z informacji otrzymanych droga mailowg

Nie wiem|nie pamigtam

Inne zrédto

Zrodio: Opracowanie wiasne na podstawie badania przeprowadzonego metoda CAPI z klientami ustugi, N=170
Pytanie wielokrotnego wyboru - wartosci nie sumujg sie do 100%

Podczas wywiadu grupowego ustugodawcy wskazywali, ze przedsiebiorcy byli
zainteresowani skorzystaniem z ustugi. Rezygnowali jednak gdy dowiadywali sie, ze jest ona
czesciowo odptatna. Jeden z ustugodawcow wskazat, ze odsetek firm, ktore zrezygnowaty
moze oszacowa¢ na 80%. PodkreSlono, ze cze$¢ przedsiebiorcow pamieta, ze ustuga
pilotazowa byta $wiadczona bezptatnie.

Inny ustugodawca wskazat natomiast, ze nie miat problemédw z rekrutacjg
przedsiebiorcéw. Zwrdcit sie nawet do PARP z prosbg o mozliwos¢ przeprowadzenia wiekszej
ilosci ustug. Jako przyczyne podat, ze zrealizowat wczesniej bardzo duzo ustug komercyjnych,
gdzie byto duze zainteresowanie przedsiebiorcow wiec tym bardziej nie miat problemu z
rekrutacjq do ustugi dofinansowanej.

Waznym problem ktory poruszono podczas wywiadu grupowego z ustugodawcami
byta poufnos$¢ zgromadzonych w czasie ustugi danych. Zwracano uwage, ze cze$¢ firm bata
sie skorzystac z ustugi z uwagi na mozliwos¢ zidentyfikowania niezgodnosci dotychczasowej
dziatalno$ci z obowigzujacymi przepisami prawnymi.

~Firmy baty sie ustugi. Mielismy wiele firm, ktore wiedziaty, Ze to srodowisko nie gra i wolq
Zy¢ w nieswiadomosci niz po prostu. Albo wstydzili sie pokazac pewne rzeczy i mieli
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problemy z odpadami. Byty firmy, Ze byly odpady niebezpieczne, to w ogole nie chcieli sie
przyznawac. Choc wiedzieli, Zze robig Zle i strach byt przed wpuszczeniem konsultanta, a
Jjeszcze spisat na papierze. I gdzies to pozniej zostaje™:.

Przedsiebiorcy bali sie skorzystac z ustugi z obawy na upublicznienie informacji dotyczacych
firmy.

,Chciatem wspomnie¢ o problemie klientow, Ze mieli tg obawe rzeczywiscie. Nawet
dopisalismy w umowie specjalne zdanie, ze informacje zostang zachowane, poufne beda, bo
klienci bali sie, Ze to od paristwa dalej ta informacja, nie od nas, ale dalej. Wiadomo, Ze
sktadamy raporty i one mogq sie przemiescic i wyptynie, ze niezgodnie z prawem postepuja.
70 byta bariera. To warto uwypuklic, Ze paristwo te wiadomosci zachowujecie dla siebie™.

Podsumowanie

Jakos¢ poszczegolnych elementéw ustugi w ocenie jej odbiorcow jest
dobra i bardzo dobra. Natomiast dostepno$¢ na rynku podobnych ustug jest
niewielka, a jezeli juz sq swiadczone, to koszty takich ustug sa dla wiekszosci
mikro i malych przedsiebiorstw nie do zaakceptowania. Poszczegdlne elementy
ustugi zostaly pozytywnie ocenie przez przedsiebiorcow. Przedsiebiorcy nie
otrzymuja ofert dotyczacych podobnych zagadnien jak analizowana ustuga i co za
tym idzie nie korzystaja z ustug doradczych z zakresu ochrony srodowiska.
Wiekszos¢ przedsiebiorcow objetych ustuga nie korzystalo nigdy wczesniej
z ustug firm oferujacych podobne ustugi. Gidwnym powodem nie skorzystania,
byta przede wszystkim cena ustug oferowana przez zewnetrznych ustugodawcow.
O mozliwosci skorzystania z ustugi dotyczacej ochrony sSrodowiska
przedstawiciele ankietowanych firm dowiadywali sie z réznych zrédel, jednak
przede wszystkim informacje te pochodzily bezposrednio od ustugodawcow,
ktorzy ustuge swiadczq. Bariera przed skorzystaniem z ustugi byla jej cena. Cze$c
przedsiebiorcow w momencie gdy dowiadywata sie, ze ustuga jest czesciowo
przez nich platna rezygnowata z niej.

2 Cytat z wypowiedzi Ustugodawcy.
2 Cytat z wypowiedzi Ustugodawcy.
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Poziom zadowolenia klientow z ustugi oraz kompetencji konsultantow je
Swiadczacych

Wiekszos$¢ badanych klientéw ustugi w zakresie ochrony $rodowiska jest zadowolona
z jakosci otrzymanej ustugi.

Jesli chodzi o jakos¢ raportu z audytu, to jedynie 1% badanych przedstawicieli firm
wyrazito zdanie, iz jest raczej niezadowolonych z jakosci otrzymanego raportu. Klienci
negatywnie oceniajacy raport z audyt proszeni o wskazanie z czego wynika taka, a nie inna
ocena udzielali nastepujacych odpowiedzi:

. dtugi czas trwania audytu,
. mafto czytelny raport z audytu.

Wsrdd pozostatych przewazaty firmy zdecydowanie zadowolone z jakosci raportu
(rysunek 23).

Rysunek 23. Zadowolenie z jakosci otrzymanego raportu
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Zrodio: Opracowanie wiasne na podstawie badania przeprowadzonego metoda CAPI z kiientami ustugi, N=170

Przedsiebiorcy byli réwniez w zdecydowanej wiekszosci zadowoleni z dtugosci raportu
z audytu. Tylko niewiele ponad 4% badanych wskazato, ze raport byt zbyt dtugi.
Szczegdtowy rozktad odpowiedzi przedstawia rys. 24.
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Rysunek 24. Ocena dtugosci raportu z audytu
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Zrddto: Opracowanie wiasne na podstawie badania przeprowadzonego metodq CAPI z klientami ustugi, N=170.

Podczas wywiadu grupowego podkreslono, ze przedsiebiorcy byli usatysfakcjonowani
jakoscig otrzymanego raportu z audytu. Byt on bowiem przygotowany jasnym, przejrzystym

jezykiem. Stanowit dla nich cenne Zrédto informacji. Jeden z przedsiebiorcow stwierdzit:

Zawierat rekomendacje, ktore okazaty sie bardzo uzyteczne™.

Wskazywano, ze przedsiebiorcy sami bez pomocy firmy zewnetrznej nie byliby
wstanie przygotowac takiego raportu:

Mam takg swiadomosc jako inZynier, Ze nie bytbym czegos takiego zrobic bez pomocy firmy

zewnetrznej. Przygotowanie samego raportu. Mysmy sie starali o decyzje srodowiskowas,

trzeba duzo dokumentow przygotowad, we wiasnym zakresie bysmy tego nie zrobili”’.

Przedsiebiorcy nie zgfaszali Zzadnych zastrzezen do raportu. Podkreslali, Zze
ustugodawcy omawiali z nimi tre$¢ raportu. Przedyskutowali wskazane rekomendacie.

2 Cytat z wypowiedzi Klienta.
2 Cytat z wypowiedzi Klienta.
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Réwniez druga czes$¢ ustugi zostata przyjeta przez jej beneficjentdw z zadowoleniem.
Tylko jeden z przedstawicieli firm, ktére przystapity do II etapu ustugi, byt niezadowolony
z etapu wsparcia podczas wdrazania rekomendacji z audytu (rysunek 25). Jako przyczyne
niezadowolenia ankietowany podat niejasne zasady, nie precyzujac jednak o jakie zasady
chodzi.

Rysunek 25. Zadowolenie ze wsparcia otrzymanego podczas wdrazania rekomendacji z audytu
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Zrddfo: Opracowanie wiasne na podstawie badania przeprowadzonego metodq CAPI z klientami ustugi, N=140
(na pytanie odpowiadali klienci, ktorzy zadeklarowali korzystanie z ustugi doradztwa).

Ponad 92% przedsiebiorcow, ktorzy skorzystali z doradztwa wskazato, ze otrzymato
raport podsumowujacy ten etap ustugi. Sposrdd nich ponad 98% stwierdzito, ze raport byt
im potrzebny.

Podobny jest udziat opinii w ocenie catej ustugi audytowo-doradczej. Tylko 2%
badanych wyrazito opinie o niezadowoleniu z ustugi. Dominowaty gtosy, iz klienci sg
zdecydowanie zadowoleni z catosci ustugi (rysunek 26).
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Rysunek 26. Zadowolenie z ustugi audytowo-doradczej
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Zrodio: Opracowanie wiasne na podstawie badania przeprowadzonego metoda CAPI z klientami ustugi, N=140
(na pytanie odpowiadali klienci, ktorzy zadeklarowali korzystanie z ustugi doradztwa).

Ponad 85% stwierdzito, ze po zakonczeniu korzystania z ustugi, ustugodawca sie z
nimi kontaktowat w celu pozyskania informacji na temat zadowolenia z ustugi lub tez
zaproponowania nowej oferty.

95% badanych przedsiebiorcow stwierdzito, ze doradca byt dostepny zawsze kiedy
potrzebowano jego pomocy w firmie. Bardzo wysoko zostato ocenione przygotowanie
merytoryczne oséb prowadzacych szkolenia. 58% badanych ocenito bowiem ich kompetencje
jako bardzo wysokie, a blisko 38% jako wysokie. Rowniez podczas wywiadu grupowego
przedsiebiorcy nie zgtaszali zadnych zastrzezen dotyczacych przygotowania merytorycznego
doradcy, osoby prowadzacej szkolenie.

Blisko 76% ankietowanych ocenito kompetencje dorady, ktdry realizowat ustuge na 5.

Podsumowanie

Wszyscy klienci bioracy udzial w ustludze sa raczej zadowoleni lub
zdecydowanie zadowoleni z poziomu merytorycznego s$wiadczenia ustugi.
Rowniez wysoko ocenione zostaly poszczegdlne jej etapy. Przedsiebiorcy rowniez
bardzo wysoko ocenili kompetencje doradcow swiadczacych poszczegélne etapy
ustugi.
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Korzysci z ustugi w opinii klientow

W opinii ankietowanych podczas badania CAPI klientdw ustugi, udziat w ustudze
przyniost ich firmom wymierne korzysci. Przede wszystkim na skutek realizacji ustugi
zwiekszyt sie stopien spetniania przez firme wymogéw zwigzanych z ochrong $rodowiska.
Tylko 4 % ankietowanych nie zaobserwowato takiej korzysci (rysunek 27).

Rysunek 27. Na skutek realizacji ustugi zwiekszyt sie stopien speiniania przez firme wymogow
zwiazanych z ochrona srodowiska

4,192:9%
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Zrédio: Opracowanie wtasne na podstawie badania przeprowadzonego metoda CAPI z klientami ustugi, N=170.

Ponad 44% przedsiebiorcow, ktorzy skorzystali z ustugi, obnizyto wysokos$¢ obcigzen
ponoszonych z tytutu opfat za korzystanie ze Srodowiska (rysunek 28). Efektu takiego nie
odnotowano u ponad 45% przedsiebiorcéw. Taka sytuacja wynika z faktu, ze beneficjentami
ustugi byty w wiekszosci mikro i mate przedsiebiorstwa, dla ktdrych zapewne wysokos¢ optat
za korzystanie ze $rodowiska nie przekracza 800 zt rocznie, co powoduje, ze przedsiebiorcy
tacy takich optat nie muszg wnosic.
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Rysunek 28. Na skutek realizacji ustugi obnizono wysokos¢ optat jakie firma ponosita z tytutu
korzystania ze srodowiska

mTak ®™mNie ® Nie wiem|trudno powiedzie¢

Zrodfo: Opracowanie wiasne na podstawie badania przeprowadzonego metodq CAPI z klientami ustugl, N=170

Zrealizowana ustuga przyczynita sie do podniesienia $wiadomosci ekologicznej
przedsiebiorcéw. W opinii bowiem ponad 94% badanych firm, dzieki skorzystaniu z ustugi
zwiekszyta sie ich $wiadomos$¢ dotyczaca oddziatywania firmy na $rodowisko, aspektéw ich
dziatalno$ci ktére wptywajq na Srodowisko (rys. 29).

Rysunek 29. Na skutek realizacji ustugi wzrosta swiadomos¢ dotyczaca oddziatywania firmy na
srodowisko

mTak ®mNie ™ Nie wiem|trudno powiedzie¢

Zrddo: Opracowanie wiasne na podstawie badania przeprowadzonego metoda CAPI z klientami ustugi, N=170.
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Potwierdzili to takze ustugodawcy. Gtéwnym efektem ustugi byto bowiem w ich
odczuciu podniesienie $wiadomosci przedsiebiorcow. Wskazali oni takze, ze trudno jednak
wskazac efekt wymierny ustugi.

Efekt wymierny polega na tym, Ze gdyby ktos do niego przyjechat na kontrole to dostatby

mandat. A dzis tego mandatu nie dostanie, tak? Teoretycznie, poniewaz i wczoraj i dzis tego

cztowieka na kontroli nie byto, nadal mandatu nie ma, czyli efektu nie ma Zadnego. Ale w

praktyce ma pewng formaing zgodnosc¢ zapewniong, nawet by nie wiedzial, ze musi miec’.

Przedsiebiorcy obawiajg sie sktada¢ sprawozdania bo mysla, ze jak raz ztozg znajdq
sie w rejestrze to juz muszg to robi¢ regularnie. Potwierdza to wymiana opinii w trakcie
wywiadu grupowego z ustugodawcami:

,U1: Przedsiebiorcy majg to do siebie, Ze jak raz ztoZyli sprawozdanie, Ze sq w rejestrze

organu | dalej musze wysytac i spetniac, bo mogq narazi¢ sie na kontrole. Czesto jest
rozumowanie, ze jak nie jestem ujawniony to...

U2: Jak zamkne oczy to mnie nie widac.

U3: Tak, nie narazam sie bo dziata tu sobie, a jak raz sie ujawnie. Pozwolenie czy
sprawozdanie to jestem w rejestrach.

U4: Urzedy marszatkowskie sie przypominajq potem™.

Potwierdzajg to takze sprawozdania ustugodawcow. Wskazuja bowiem oni, zZe

JPrzedsiebiorcy obawiajq sie, Ze informacje (raport) zostanq przekazane organom

administracji, w wyniku czego przedsiebiorcy bedq nadmiernie kontrolowani.”™

Ustugodawcy podkreslali, ze czesci przedsiebiorcéw nie przekonywaty pisemne zapewnienia o
zachowaniu poufnosci wszelkich pozyskanych danych.

Blisko 1/3 ankietowanych wskazata, ze zwrot naktadéw finansowych poniesionych na
wdrozenie rekomendacji zwrocit sie w takim czasie, w jakim byt wskazany przez
ustugodawce. Szczegdtowy rozktad odpowiedzi przedstawia rys. 30.

Rysunek 30. Zwrot nakladéw finansowych poniesionych na wdrozenie rekomendacji w czasie
wskazanym przez ustugodawce

» Cytat z wypowiedzi Klienta.
2 Cytat z wypowiedzi Klienta.
7 Cytat ze sprawozdania Ustugodawcy zamieszczonego w systemie informatycznym KSU.
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Zrddfo: Opracowanie wiasne na podstawie badania przeprowadzonego metodq CAPI z klientami ustugi, N=125
(na pytanie odpowiadaty podmioty, ktore zadeklarowaty wdroZenie przynajmniej jednej rekomendacji).

Badano réwniez bardziej posredni wptyw ustugi na funkcjonowanie firmy
uwzgledniajac efekty w obszarze zatrudnienia czy pozycji firmy na rynku.

Blisko 2/3 badanych zadeklarowato wprowadzenie w firmie nowych lub znaczaco
ulepszonych rozwigzan, co wskazuje na wptyw ustugi na podniesienie poziomu
innowacyjnosci klientdow. Mozna zaktadac, iz chodzi przede wszystkim o innowacje procesowe
i organizacyjne.

40% badanych przedsiebiorcow wskazato na umocnienie pozycji na rynku. Zapewne
umocnienie to ma zwigzek ze zmiang wizerunku firmy w kierunku firmy przyjaznej dla
$rodowiska, prowadzacej dziatalno$¢ zgodnie z obowigzujacymi wymaganiami prawnymi.

W ograniczonym stopniu ustuga przyniosta bardziej dalekosiezne efekty takie jak
pozyskanie nowych klientdw, wzrost przychoddéw ze sprzedazy na rynku krajowym czy tez
wzrost zatrudnienia. Mozna oczekiwaé, iz czeSciowo na taki stan rzeczy wplyw ma fakt,
iz miedzy momentem realizacji badania a momentem, w ktorym proces $wiadczenia ustugi
dobiegat kofica mineto stosunkowo niewiele czasu a wymienione wyzej efekty z pewnoscig
nalezg do efektow, ktdrych wystgpienia nalezy spodziewac sie w dtuzszym horyzoncie
czasowym.

Szczegodtowe dane przedstawia ponizszy rysunek.

Rysunek 31. Wplyw ustugi na rézne aspekty funkcjonowania firmy

50

Badanie wspoétfinansowane ze srodkdw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego



e M | KRAJOWY
KAPITAL LUDZKI PARP {3 ME > |SvSren A RoPer -

NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI ks‘. USLUG FUNDUSZ SPOLECZNY

70,0% 64,1%
60,0%
50,0%
40,0%
40,0%
0,
30,0% 2% 24,1%
20,0% 14,1%
10,0% .
0,0% T T T .
wprowadzenia w  umochienia Pozyskania wzrostu Wzrostu
firmie nowych  pozycji firmy na nowych klientow przychodéw ze  zatrudnienia
lub znaczaco rynku sprzedazy na
ulepszonych rynku krajowym
rozwigzan

Zrodio: Opracowanie wiasne na podstawie badania przeprowadzonego metoda CAPI z kiientami ustugi, N=170

Warto réwniez przyjrze¢ sie blizej kwestii wptywu ustugi na wzrost zatrudnienia
i przechodzenie firm z kategorii mikro do matych lub z matych do S$rednich. Tylko w 14%
firm, efektem skorzystania z ustugi byto zwiekszenie liczby pracownikdw.

Natomiast podczas wywiadu grupowego przedsiebiorcy podkreslali, ze wsrod
pozytywnych aspektow, ktore pojawity sie dzieki skorzystaniu z ustugi w gtdwnej mierze
mozna wskaza¢ na zdobycie wiedzy oraz podniesienie poziomu Swiadomosci ekologicznej.
L,P1: Na pewno poszerzenie wiedzy wiasnej. Ze jest cos konieczne, a faktycznie tego nie
dokonywata firma. To jest podstawa. Co za tym idzie, s jakies konsekwencje. Jezeli sie nie
wydaje tych formularzy, nie wykonuje sie pewnych obowigzkow, jakie ma na sobie
pracodawca. To na pewno szkolenie wniosto ogromne poszerzenie wiedzy

P2: Budowanie takiej swiadomosci, kompletnie nie miatam wiedzy na ten temat

P3: dla mnie takim pozytywnym efektem jest, Ze moge spac spokojnie. Bo byto gdzies tam

widmo tej kontroli i tego Ze bedzie jakas kara z tytutu niedopetnienia obowigzkow

zwigzanych z ochrong srodowiska, a teraz sie oddalito .

28 Cytat z wypowiedzi Klientow.
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Na ciekawy efekt ustugi zwrdcit uwage jeden z ustugodawcow. Wskazat on, ze
uczestnictwo w projekcie pozwolito przedsiebiorcom na uporzadkowanie sytuacji w firmie, co
pozwolito im starac sie o certyfikaty z zakresu ochrony Srodowiska.

Podsumowanie

Udziat w ustudze przynidost ich firmom wymierne korzysci. Przede
wszystkim na skutek realizacji ustugi zwiekszyt sie stopien spetniania przez firme
wymogow zwigzanych z ochrona s$rodowiska. Blisko 1/3 ankietowanych
wskazala, ze zwrot nakladow finansowych poniesionych na wdrozenie
rekomendacji zwrdcit sie w takim czasie, w jakim byl wskazany przez
ustugodawce. W ograniczonym stopniu ustuga przyniosta bardziej dalekosiezne
efekty takie jak pozyskanie nowych klientow, wzrost przychodow ze sprzedazy na
rynku krajowym czy tez wzrost zatrudnienia.
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Bariery we wdrazaniu ustugi

Podsumowanie opinii klientow ustugi dotyczacych probleméw podczas wdrazania
poszczegodlnych rekomendacji z audytu przedstawiono ponize;j.

W przypadku rekomendacji dotyczacej uzyskania stosownych zezwolen z zakresu
ochrony $rodowiska blisko 77% badanych wskazato, ze nie napotkato na zadne bariery. Tak
wysoki odsetek wynika zapewne z faktu, ze decyzje z zakresu ochrony $rodowiska muszg
posiadaé podmioty np. pobierajace wiecej niz 5 m> wody na dobe z wiasnego ujecia,
wytwarzajacy odpady w ilosci wiekszej niz tona niebezpiecznych lub wiecej niz 5 tys. ton
innych niz niebezpieczne. Obowigzek ten czesciej bedzie zatem dotyczyt przedsiebiorcow
Srednich niz mikro i matych. Z drugiej jednak strony jako najczestszg bariere przy wdrazaniu
tej rekomendacji wskazywano brak wykwalifikowanego personelu. Przygotowanie
dokumentdw zwigzanych z uzyskaniem decyzji z zakresu ochrony $rodowiska wymaga
bowiem w wiekszosci przypadkdw specjalistycznej wiedzy z zakresu ochrony Srodowiska.
Potwierdzili to ustugodawcy, wskazujac, ze pewng barierg przy wdrazaniu rekomendacji byt
brak zaangazowania oddelegowanych pracownikow:

Jak nie raz szef wyznaczyt kogos, nie zawsze ten ktos byt z tego zadowolony to mowil, ze

Jjest zarobiony, ale trudno to zweryfikowac czy nadmiar obowigzkdw czy brak checi.

» Cytat z wypowiedzi Ustugodawcy.
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Rysunek 32. Problemy napotkane w zwiazku z wdrazaniem rekomendacji dotyczacej uzyskania
okreslonych pozwolen
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Zrodfo: Opracowanie wiasne na podstawie badania przeprowadzonego metodg CAPI z klientami ustugi, N=74,
(na pytanie oapowiadali klienci, ktorzy zadeklarowali wdrozenie przynajmniej jednej rekomendacji z audytu)

Pytanie wielokrotnego wyboru - wartosci nie sumujg sie do 100%

Bardzo podobny rozktad odpowiedzi uzyskano w odniesieniu do probleméw
zwigzanych z wdrazaniem rekomendacji dotyczacej opracowania niezbednej dokumentacii
lub ewidencji. Gléwnym bowiem problemem byt brak wykwalifikowanego personelu.
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Rysunek 33. Problemy napotkane w zwiazku z wdrazaniem rekomendacji dotyczacej opracowania
niezbednej dokumentacji/ewidencji
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Zrddfo: Opracowanie wiasne na podstawie badania przeprowadzonego metodq CAPI z klientami ustugi, N=114,
(na pytanie oapowiadali klienci, ktorzy zadeklarowali wdrozenie przynajmniej jednej rekomendacji z audytu)

Pytanie wielokrotnego wyboru - wartosci nie sumuja sie do 100%

W przypadku rekomendacji dotyczacej uregulowania zalegtosci z tytutu optat za
korzystanie ze $rodowiska blisko 10% badanych wskazato na brak odpowiednio
wykwalifikowanego personelu oraz na brak czasu na wdrozenie rekomendacji. Ponad 6%
wskazato na brak $rodkéw finansowych na wdrozenie rekomendacji. Ponad 84% nie
napotkato zadnego problemu.

W przypadku natomiast wdrazania rekomendacji dotyczacej przeprowadzenia
okreslonych badan, pomiaréw czy tez inwentaryzacji wskazywano na brak czasu. Taka
sytuacja wynika zapewne z faktu, ze od czasu zrealizowania ustugi do przeprowadzenia
badania nie uptyneto odpowiednio duzo czasu, aby cze$¢ podmiotdw mogto wdrozy¢ tq
rekomendacje. Przeprowadzenie czesci bowiem badan i pomiaréw jest czasochtonne.
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Rysunek 34. Problemy napotkane w zwiazku z wdrazaniem rekomendacji dotyczacej
przeprowadzenia okreslonych badan/pomiarow/inwentaryzacji

brak odpowiednio wykwalifikowanego personelu H 5

brak srodkéw finansowych na wdrozenie .
rekomendacji

brak czasu na wdrozenie rekomendacji - 7

Nie wiem |trudno powiedzied P 1

Zrodto: Opracowanie wiasne na podstawie badania przeprowadzonego metoda CAPI z klientami ustugi, N=56,
(na pytanie odpowiadali klienci, ktorzy zadeklarowali wdrozenie przynajmniej jednej rekomendacji z audytu)
Pytanie wielokrotnego wyboru - wartosci nie sumujq sie do 100%

Brak czasu zostat takze wskazany jako gtéwna bariera wdrazania rekomendagiji
dotyczacej podjecia dziatan o charakterze inwestycyjnym (rys.36).
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Rysunek 35. Problemy napotkane w zwiazku z wdrazaniem rekomendacji dotyczacej podjecia
dziatan o charakterze inwestycyjnym
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Zrodio: Opracowanie wiasne na podstawie badania przeprowadzonego metoda CAPI z klientami ustugi, N=74,
(na pytanie odpowiadali klienci, ktorzy zadeklarowali wdrozenie przynajmniej jednej rekomendacji z audytu)

Pytanie wielokrotnego wyboru - wartosci nie sumuja sie do 100%

Najmniej problemdéw ankietowani napotkali przy wdrazaniu rekomendacji dotyczacej
wprowadzenia selektywnej zbiorki odpaddw (rys. 37).

Rysunek 36. Problemy napotkane w zwigzku z wdrazaniem rekomendacji dotyczacej wprowadzenia
selektywnej zbiorki odpadow
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Zrddio: Opracowanie wiasne na podstawie badania przeprowadzonego metodq CAPI z klientami ustugi, N=74,
(na pytanie odpowiadali klienci, ktorzy zadeklarowali wdroZenie przynajmniej jednej rekomendacji z audytu)

Pytanie wielokrotnego wyboru - wartosci nie sumujq sie do 100%
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W sprawozdaniach ustugodawcy wskazywali, ze czesto bariera zwigzang z

wdrazaniem rekomendacji byt brak $rodkéw finansowych na ich wdrozenie. Sytuacja taka
miata miejsce w przypadku skfadania zalegtych sprawozdan - konieczno$¢ uiszczenia
administracyjnych kar pienieznych za zalegte lata badzZ tez optat skarbowych - w przypadku
przedkfadania do urzedéw rekomendowanych dokumentacji.*® Podkreslano takze brak czasu
u przedsiebiorcow.
Klienci nie mieli czasu na czynne uczestnictwo w procesie realizacji ustugi. O ile I etap ustugi
polega gfownie na pracy Konsultanta, ktory dokonuje przegladu firmy i przygotowuje
stosowny raport to kolejny etap ustugi wymaga znacznie wiekszego zaangazowania
czasowego personelu Klienta. Z tego wzgledu Klienci przektadali spotkania na okres
powakacyjny. !

Podsumowanie

W przypadku wdrazania poszczegdlnych rekomendacji wiekszosc
badanych wskazata, ze nie napotkala na zadne bariery. Wsrod najczesciej
wskazywanych barier wymieniano brak czasu oraz brak odpowiednio
wykwalifikowanego personelu.

30 Sprawozdanie Ustugodawcy.
3 Cytat ze sprawozdania Ustugodawcy zamieszczonego w systemie informatycznym KSU.
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Sklonnosc¢ klientow do ponoszenia odptatnosci za ustuge

Koszt ustugi w zakresie ochrony Srodowiska ustalony zostat na $rednio 10 700 zt dla
jednego beneficjenta, z czego na audyt przypada 3500 zi, na wsparcie przy wdrazaniu
rekomendacji 6 000 zt, a na szkolenie 1200 zt. 30% kosztu ustugi tj. 3210 zt, byto ponoszone
przez przedsiebiorce jako wkiad wtasny.

Pomimo obowigzku informowania klienta przez podmiot wsparcia o kosztach
zwigzanych z ustugq tylko 42% klientow zadeklarowato, iz wie na jaka kwote zostata
wyceniona cata ustuga, z czego tylko niecate 29% wskazato wiasciwy przedziat kwotowy
(miedzy 10 000 a 11 000 zt). Znajomos$¢ kosztow audytu zadeklarowato jedynie niecate 22%,
kosztdw doradztwa niewiele ponad 14%, a kosztéw szkolenia niecate 13%. Przy czym
podobnie jak w przypadku pytania o taczny koszt ustugi, mniejszoS¢ z nich byta w stanie
rzeczywiscie wskazac¢ prawidtowy koszt ustugi.

Blisko 78% badanych zadeklarowato, ze kwota jakq zaptacita za skorzystanie z audytu
jest adekwatna do jakosci otrzymanej ustugi. Przeciwnego zdania byto niecate 5% badanych.
Ponad 77% zadeklarowato natomiast, ze kwota jaka zaptacita za skorzystanie z doradztwa
jest adekwatna do jakosci otrzymanej ustugi. Przeciwnego zdania byto niecate 6% badanych.
Nalezy podkresli¢, ze przedsiebiorcy mdwiac ,kwota jakag zapfacili za skorzystanie z ustugi”
mieli na mysli ich 30% wkfad wiasny.

Tylko niewiele ponad 14% badanych podmiotow wskazato, ze ustuga z ktérej
skorzystali nie byta warta swojej ceny (rys. 38).

Rysunek 37. Ustuga, z ktérej firma skorzystata warta jest ceny
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Zrodto: Opracowanie wiasne na podstawie badania przeprowadzonego metoda CAPI z kiientami ustugi, N=170.
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Koszt wustugi byt jedynym wskazanym podczas wywiadu grupowego z
przedsiebiorcami minusem. Jeden z przedsiebiorcow wskazat jednak, ze:

(...) trzeba ponosic koszty, Zeby nie ponosic wiekszych. Czyli w tym momencie jest to duzy
koszt, ale chyba taki do przyjecia™.

Inny stwierdzit jednak:
J(...) uwazam Ze koszt ktdry ponieslismy byt duzy, bardzo duzy jak na firme®,

Przedsiebiorcy stwierdzili, ze koszt ustugi powinien by¢ zréznicowany w zaleznosci od
wielkosci przedsiebiorcy.

W momencie jak jest firma 2 osobowa, czy 3 osobowa — to bardzo duzy koszt, Jak jest 50,

100 0s6b, to Zaden koszt. Wiec tu powinny byc jakies rozréznienie .

Przedsiebiorcy majg jednak $wiadomos$é, ze koszt ustugi w porédwnaniu do
osiggnietych efektow dotyczacych np. oddalenia ryzyka kar byt niewielki.
Wczesniej sie spotkatam z karami naktadanymi w wysokosci ok. 10 tys. Przedsiebiorca liczy
sle z tego typu karami, Ze w razie czego wie, ze zaniedbuje i zapfaci te pienigdze, to osoba
ktora jest odpowiedzialna za sprawy srodowiskowe w firmie. To juz jest zupetnie w drugg
strone myslenie i ciezko za cos odpowiadac jak sie nie ma petnej wiedzy i swiadomosci

wszelkich zagrozen. I te 3900 z perspektywy o0sob przeszkolonych z roznych aspektow, to
85

byty warte tych pieniedzy .
Réwniez w sprawozdaniach sktadanych przez ustugodawcdéw wskazywano, ze Klienci

sq bardzo zainteresowani udziatem w projekcie, jednak czesto przeszkoda jest dla nich
wktad wiasny. Problem ten zwlaszcza dotyczyt firm z sektora mikro, matych i $rednich’.

~Dla matych i mikro przedsiebiorcow koszt zwigzany z ustugami srodowiskowymi jest
bardzo duzy, nawet przy oferowaniu ustug dofinansowanych i pfatnych w wysokosci 30%.

Sprawy zwigzane ze Srodowiskiem stanowig dla tych przedsiebiorcow ostatecznos’.”

Ustugodawcy w raportach wskazywali, ze ze wzgledu na stosunkowo wysoki koszt
catkowity ustuga wydaje sie by¢ nieatrakcyjna dla matych i $rednich przedsiebiorcéw, ktorzy

32 Cytat w wypowiedzi Klienta.
3 Cytat z wypowiedzi Klienta.
i Cytat z wypowiedzi Klienta.
» Cytat z wypowiedzi Klienta.
36 . P
Sprawozdania ustugodawcoéw.
7 Cytat ze sprawozdania Ustugodawcy zamieszczonego w systemie informatycznym KSU.
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korzystajac z ustug zewnetrznych wybierajaq do realizacji jedynie niezbedne minimum.
Natomiast duze firmy dla ktorych wydatek zwigzany z ustugg jest stosunkowo maty
zatrudniajg osoby odpowiedzialne za sprawy Srodowiska na state w firmie, w zwiazku z czym
ustuga jest dla nich niepotrzebna®.

Przedsiebiorcy mieli Swiadomos$¢, ze ponoszg tylko czes$¢ kosztow ustugi. Posiadali tez
wiedze jaka byfa jej rzeczywista wartos¢. Nie byliby jednak wstanie pokry¢ catego jej kosztu.

Na problem ceny ustugi zwrdcili takze uwage ustugodawcy w trakcie wywiadu
grupowego. Najwiekszym bowiem problemem dla nich byto pozyskanie chetnych firm do
skorzystania z ustugi.

~Byta to ustuga czesciowo odpfatna. Koszt ustugi byt dla przedsiebiorcy barierga by wzigc
udziat w realizacji projektu, mimo iz wiedzial, Zze obowigzki ma. Powinien to regulowac, ten
problem kwoty wystgpit. Nie wypetnilismy wszystkich wskaznikow, jesli chodzi o

ustugodawcow .

Ustugodawcy zwrdcili uwage, ze przedsiebiorcy mieli wiedze, ze ustuga pilotazowa
byta bezptatna, co w jaki$ sposdb wptyneto na podejscie przedsiebiorcow do tego typu
ustug. Jeden z ustugodawcédw wskazat:

,Byto czuc, ze zapal maleje w trakcie rozmowy, zeby materiaty informacyjne sie pojawity.
Byto troszke wiedzy o poprzedniej ustudze, ktora byta bezpfatna. Bywato, Ze klient sam sie

zainteresowat i zapat gast, gdy sie dowiadywat, Ze ona bedzie ptatna™.

Ustugodawcy podkreslali ze udzielanie bezptatnych ustug ,psuje rynek”, ze
przedsiebiorcy sie do nich przyzwyczaja, co powoduje, ze nie chcg korzystaC z ustug
ptatnych. Jeden z ustugodawcow wskazat, ze przedsiebiorcy poréwnujq konieczne do
poniesienia naktady do mozliwych do osiggniecia korzysci:

,Ocenili jakby koszt, ktory musieliby poniesc, a koszt jakby zrealizowania tego wdroZenia,
byly nieadekwatne dla nich™".

Konieczno$¢ poniesienia czeSciowej odptatnosci za ustuge spowodowata, ze cze$¢ firm
mikro i matych nie mogta sobie pozwoli¢ na skorzystanie z niej. Firmy wieksze majq inne

% Sprawozdania ustugodawcow.

¥ Cytat z wypowiedzi Ustugodawcy.
%0 Cytat z wypowiedzi Ustugodawcy.
41 Cytat z wypowiedzi Ustugodawcy.
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podejécie do tego typu ustug. Ustuga pozwalata im bowiem uporzadkowac sytuacje w
przedsiebiorstwie co mogto pozwoli¢ na rozwoj firmy:

LA ustuga pozwalata uporzadkowac pewne rzeczy, dziatac zgodnie z ochrong Srodowiska.

Ale te firmy patrza na ustuge bardziej, w sposob ktory ma pomoc sie rozwingc, pozyskac

klientow, wydatek. Zeby miato to wymierny efekt, Ze gdzies bedzie zwiekszony obrot™.

W trakcie wywiadu grupowego z ustugodawcami jeden z nich wskazat jednak, ze
problemem nie byla odptatnos$¢, ale podejscie przedsiebiorcow do kwestii zwigzanych z
ochrong Srodowiska.

,Nie kwestia rekrutacji tylko podejscia firm, Ochrona srodowiska jest ostatnim kosztowym
elementem w firmie i ta ustuga sprowadzita sie do tego, ze mate przedsiebiorstwa zostaty z
niej wytaczone, ze wzgledu na koszt. Maty, ale dla matych jednak znaczacy. Prowadzity do

tego, Ze rekrutowalismy srednie firmy, nie mate™.

Potwierdzajg to réwniez sprawozdania ustugodawcow:

,Zaobserwowano, Ze aspekty zwigzane z ochrong srodowiska w firmach nie sq dla
wiekszosci matych i srednich firm priorytetem. W obliczu wielu problemow z jakimi borykajg
sie wiasciciele przedsiebiorstw obszar ten jest bardzo czesto zaniedbywany. Zauwazono
jednak, Ze nastawienie przedsiebiorcow do tego problemu zmienia sie zupetnie w przypadku
np. kontroli organow monitorujgacych, ktore w razie stwierdzenia uchybieri nierzadko stosujq
powazne sankcje finansowe w stosunku do przedsiebiorstw kontrolowanych — jest to
zrozumiate, ze w takim przypadku firmy chcg uregulowac wszelkie swoje uchybienia w jak
najszybszym czasie. Wsrod polskich przedsiebiorcow niestety ciggle nie ma Swiadomosci
tego, Ze lepiej ,,zapobiegac niz leczyc”, firmy nie zdajg sobie sprawy na jakie sankcje prawne
i finansowe narazaja sie za niewywigzywanie sie z przepisow prawnych zwigzanych z
ochrong srodowiska.

Ustugodawcy podkreslili, ze w przypadku koniecznosci zaptaty catych kosztéw ustugi
bytby problem z naborem chetnych do skorzystania z niej.

a Cytat z wypowiedzi Klienta.
2 Cytat z wypowiedzi Ustugodawcy.
a Cytat ze sprawozdania Ustugodawcy zamieszczonego w systemie informatycznym KSU.

62

Badanie wspoétfinansowane ze srodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego



& BEN | KRAJOWY UNIA EUROPEJSKA
KAPITAt LUDZKI PARP BN ) |SYSTEM
NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI & ksu U\I uG FUNDUSZ SPOLECZNY

LUstugi zwigzane wiasnie z ochrong srodowiska, ktore nie przynoszq wymiennych korzysci

maja mate szanse na powodzenie, jesli chodzi o 100% odptatnosc. Gdyby byta w 100%

ptatna to mikro i matych firm ciezko by byto szukac jako klientow takiej ustugi™.

Ustugodawcy podkresli, ze nie mozna wysokosci optaty za ustuge uzalezni¢ od
wielkoSci przedsiebiorcy. Mogq by¢ bowiem firmy zatrudniajace kilkaset pracownikéw i
oddziatujace znikomo na Srodowisko np. centrum telemarketingu i takie zatrudniajace kilku
np. warsztaty samochodowe i oddziatujgce znacznie na Srodowisko.

Na bardzo wazne kwestie dotyczace zainteresowania przedsiebiorcdw ustugami
zwrécit uwage w sprawozdaniu jeden z ustugodawcoéw. Wskazat on bowiem, Zze mate
zainteresowanie klientow skorzystaniem z ustugi nie wynikato tylko i wylaczenie z samej
koniecznosci zapfaty za nig. Zwrdcit on uwage na bardziej ogdine przyczyny do ktoérych
zaliczyt recesje na rynku, a co za tym idzie wprowadzanie polityki oszczednosci w
przedsiebiorstwach co skutkowato w pierwszej kolejnosci blokowaniem wydatkow
ponoszonych na kwestie $rodowiskowe®.

Podsumowanie

Koszt ustugi w zakresie ochrony srodowiska ustalony zostat na sSrednio
10 700 zt dla jednego beneficjenta, z czego na audyt przypada 3500 zi, na
wsparcie przy wdrazaniu rekomendacji 6 000 zt, a na szkolenie 1200 zi. W tym
30% ponoszone bylo przez przedsiebiorce jako wkiad wiasny. Pomimo
obowiazku informowania klienta przez podmiot wsparcia o kosztach zwigzanych
z ustuga tylko 42% klientow zadeklarowato, iz wie na jaka kwote zostala
wyceniona cala ustuga, z czego tylko co niecatle 29% wskazalo wilasciwy
przedziat kwotowy. Ponad 80% badanych zadeklarowato, ze kwota jakq zaptacita
za skorzystanie z ustugi byla adekwatna do jakosci otrzymanej ustugi. Koszt
ustugi byt jedynym wskazanym podczas wywiadu grupowego z przedsiebiorcami
minusem. Ustlugodawcy wskazywali, ze przedsiebiorcy przyzwyczaili sie do
korzystania z ustug bezplatnych. Nie maja $wiadomosci korzysci jakie moga
osiagnac, ze zainwestowane srodki mogq sie im szybko zwrdci¢. Przedsiebiorcy
sformulowali takze wniosek, Zze cena ustugi powinna by¢ zréznicowana w
zaleznosci od wielkosci przedsiebiorstwa. Ustugodawcy twierdzili natomiast, ze

> Cytat z wypowiedzi Ustugodawcy.
a6 Sprawozdania ustugodawcoéw.
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nie wielkos$¢ firmy powinna decydowac o koszcie ustugi, ale jej profil dziatalnosci,
a co za tym idzie potencjalne oddziatlywanie na srodowisko.
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Poprawnos¢ okreslenia kryteriow wyboru wykonawcow ustugi

Wykonawcy ustugi podczas wywiadu grupowego wskazywali, ze jasno sprecyzowane
byty wymagania zaréwno dla podmiotéw chcacych $wiadczy¢ ustuge jak i dla konsultantow.
Nie mieli oni probleméw z ich spetnieniem. Zapisy dotyczace wymagan stawianych zaréwno
ustugodawcy jak i konsultantom w standardzie ustugi byty sformutowane w jasny sposdb. W
ich opinii nie ma konieczno$ci dodawania jakichkolwiek dodatkowych wymagan, ani
zaostrzania juz sformutowanych kryteridw.

Jeden z ustugodawcow zwrécit réwniez uwage na konieczno$¢ rejestracii
konsultantéw w systemie KSU. Ziozyt on bowiem wniosek rejestracyjny, w czasie
$wiadczenia ustugi okazywato sie, ze dany konsultant w systemie nie figuruje.

W opinii ustugodawcow, zmiang ktéra powinna by¢ wprowadzona do standardu ustugi
jest koniecznosci przeszkolenia audytordw.
,Na etapie wyboru firmy audytujgcej przeprowadzitbym szkolenie audytorow, ktore by
spowodowatby ich skalibrowanie pod katem wymagari tego standardu. Zdarzaty sie audyty,
gdzie przychodzita osoba, ktora swietnie znata standard i wtedy nam szty bardzo sprawnie,
wiedzielismy o czym mowimy. Zdarzaly sie takie, gdzie audytor u nas sie dopiero uczyt.

Zaktadam, Ze ci, ktorzy znali swietnie, nauczyli sie w trakcie audytu. Moze czegos takiego

zabrakto™ .

Ustugodawcy wskazywali takze, Zze nie mieli praktycznie Zzadnych problemoéw
dotyczacych interpretacji poszczegdinych kryteridw. W przypadku jednak gdy takie problemy
sie pojawiaty, uzyskiwali oni bardzo szybko odpowiedz z PARP-u. Tym samym bardzo dobrze
ocenili wspdtprace z PARP.

W raportach ustugodawcy zawracali uwage na duzg biurokracje towarzyszacq
realizacji projektu.
~Koniecznos¢ poswiecenia znacznej czesci czasu na formalng obstuge projektu, zwigzang z
prowadzonymi u ustugodawcy audytami i kontrolami (m.in. przygotowywaniem posiadanych
informacji w formie nowych zestawieri wymaganych przez podmioty kontrolujgce, obstuga
audytow).

Problemem dla ustugodawcéw bylo takze terminowe regulowanie faktur przez
przedsiebiorcéw.

Jednym z wyznacznikow poprawnosci i efektywnosci okreslenia kryteriow wyboru

wykonawcow ustugi systemowej jest poziom zadowolenia klientédw. W badaniu poddano
analizie $redni poziom satysfakcji respondentdw korzystajacych z ustug podmiotéw wsparcia.

47 . .
Cytat z wypowiedzi Ustugodawcy.
i Cytat ze sprawozdania Ustugodawcy zamieszczonego w systemie informatycznym KSU.
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Na ogdlny obraz zadowolenia sktadata sie ocena:

- profesjonalizmu firmy $wiadczacej ustuge;

- kompetencji doradcy, ktéry realizowat ustuge w firmie;

— komunikacji z doradca;

- terminowosci realizacji;

—  przejrzystosci umowy z ustugodawca pod katem obowigzkéw ustugodawcy i klienta.

O dobrze skonstruowanych kryteriach wyboru wykonawcow ustugi $wiadczy tez fakt, ze
ich praca zostata bardzo dobrze oceniona przez przedsiebiorcéw. Blisko 72% przedsiebiorcow
profesjonalizm firmy $wiadczacej ustuge ocenito na 5. Kompetencje doradcy na 5 ocenito
blisko 76% przedsiebiorcdw. Blisko 96% bardzo wysoko lub wysoko ocenito kompetencje
osoby przeprowadzajgcej szkolenie.

Przecietna ocena w przypadku wszystkich sktadowych oceny zadowolenia byta wyzsza niz
bliska 4,85 w pieciostopniowej skali.
Tabela 1. Ocena z zadowolenia z ustugi systemowej w zaleznosci od ustugodawcy .

Najnizsza Najwyzsza
‘ . $rednia $rednia
Srednia
ogéina (dla ocena ocena
R ) Odchylenie ustugodaw- ustugodaw-
Wyszczegolnienie wszystkich , .
standardowe cow cow
ustugodaw- o o
, realizujacych | realizujacych
cow)
dany dany
element element
Profesjonalizm firmy $wiadczacej 4,82 0,68 4,68 5,0
ustuge
Kompetencje doradcy, ktory 4,86 0,64 4,76 5,0
realizowat ustuge w firmie
Komunikacja z doradcq 4,86 0,66 4,57 5,0
Terminowos¢ realizacji 4,85 0,69 4,62 5,0
(dotrzymywanie ustalonych
termindéw)
Przejrzysto$¢ umowy z ustugodawcy 4,85 0,72 4,70 5,0
pod katem obowigzkow
ustugodawcy i klienta

Zrodfo.: Opracowanie wiasne na podstawie badania przeprowadzonego metoda CAPI z klientami ustugi, N=170.

W zasadzie wszystkie sktadowe oceny zostaty podobnie docenione. Naijlepiej (jako
$rednia dla wszystkich osrodkéw wsparcia) oceniony zostat profesjonalizm firmy Swiadczacej
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ustuge. Nie zidentyfikowano drastycznych rdznic pomiedzy $rednimi ocenami w
poszczegdinych  osrodkach wsparcia. Najwieksze odstepstwo $rednich ocen dla
poszczegdlnych wykonawcéw od Sredniej dla danego elementu uzyskanej przez wszystkie
podmioty wsparcia dotyczyto oceny komunikacji z doradca (najwyzsza Srednia to 5,0, za$
najnizsza- 4,57).

O dobrze skonstruowanym standardzie ustugi $wiadczy takze fakt, ze przedsiebiorcy
wzajemnie polecali sobie skorzystanie z ustugi.

~Projekt systemowy KSU i ustugi naszej firmy sg rowniez polecane przez naszych
zadowolonych klientow, ktorzy przeszli przez caty projekt. Tego typu rekomendacje miedzy
innymi Swiadczg o jakosci naszych ustug oraz naszym zaangazowaniu w realizacje projektu
systemowego KSU w zakresie ochrony srodowiska.”

Podsumowanie

Wymagania zarowno dla podmiotéw chcacych swiadczy¢ ustuge jak i dla
konsultantow byly jasno sprecyzowane. Nie ma koniecznosci dodawania
jakichkolwiek dodatkowych wymagan, ani zaostrzania juz sformutowanych
kryteriow. Poprawnos¢ skonstruowania kryteriow wyboru projektow zostata
potwierdzona w zadowoleniu przedsiebiorcow, zaréowno w badaniu jakosciowym,
jak i ilosciowym.
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Zgodnosc¢ procesu Swiadczenia ustugi z przyjetym standardem

Standard ustugi w zakresie ochrony Srodowiska Scisle okresla obowigzki podmiotéw
Swiadczacych te ustugi.

I etapem ustugi byt audyt identyfikujacy stopien spetniania wymogdéw prawnych w
poszczegdlnych obszarach ochrony $rodowiska. Z etapu tego skorzystaty wszystkie firmy,
ktore przystgpity do wdrozenia ustugi systemowej. Warunkiem przystgpienia do II etapu
ustugi byto uczestnictwo w I etapie ustugi. Po otrzymaniu raportu z audytu na przystgpienie
do II etapu ustugi zdecydowato sie zgodnie z danymi z systemu KSU 81,5% firm bioracych
udziat w I etapie ustugi. Niecate 70% firm korzystajacych z audytu zdecydowato sie na udziat
w szkoleniu.

Ustugodawcy zachecali przedsiebiorcéw do skorzystania z wszystkich etapéw ustugi.
Skorzystanie bowiem z ustugi kompleksowo dawato najwieksze efekty. Przyczyng rezygnadii
z doradztwa byt najczesciej brak srodkdw na wdrozenie rekomendacji. Zwrdcono tez uwage,
ze bardzo czesto audyt byt juz tak naprawde ustugq doradcza.

W niektorych mniejszych firmach, juz pierwszy etap byt ustuga doradcza. To polegato na

tym, Ze trzeba byto odpalic¢ arkusz, gdzie sie raportuje, gdzie sie wpisuje litry, Ze przeliczyto

sie na tony™.

Byli tez tacy przedsiebiorcy ktérzy stwierdzali, ze po skorzystaniu z audytu juz sami
sobie poradza z wdrozeniem rekomendaciji.

Ustugodawcy zgtosili uwagi do podziatu ustugi na trzy etapy. Wskazywali, ze lepszym
rozwigzaniem byto podzielenie ustugi na dwie czeSci — audyt i wdrozenie oraz traktowanie
szkolen jako dodatkowego komponentu. Pojawily sie tez gtosy, ze szkolenia mogtyby sie
odbywac przed doradztwem, dzieki czemu przedsiebiorcy posiadaliby juz wiedze niezbedng
do wdrozenia rekomendacji. Szkolenia mogtyby byc¢ traktowane bardziej fakultatywnie. Jeden
z ustugodawcow stwierdzit:

Jesli ktos poczut potrzebe szkolenia sie, to w ramach drugiego etapu mdgt to miec’.

Ustugodawcy podkreslali, ze w podobny sposdb zbudowane sg ustugi komercyjne.
Najpierw przeprowadza sie audyt a potem jest ustuga doradcza. Podkre$lano, ze

9 Cytat z wypowiedzi Ustugodawcow.
>0 Cytat z wypowiedzi Ustugodawcy.
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przedsiebiorcy nie majg $wiadomosci cigzacych na nich obowigzkéw. Dopiero gdy kto$ ich o
nich poinformuje zaczynajq sie interesowac ustugami doradczymi:

W przypadku mikro firm Zzdecydowana wiekszos¢ robita duze oczy jak styszata o

koniecznosci sporzadzania sprawozdarn, np. za opfaty. W ogole nie ma swiadomosci, Jesli

chodzi o takie podstawowe obowigzki zwigzane ze sprawozdawczoscig™”.

W odniesieniu do standardu ustugi ustugodawcy mieli watpliwo$¢ czy firma mogta
skorzysta¢ z audytu, zrezygnowac z doradztwa i przej$¢ od razu do szkolenia. Jeden z
ustugodawcéw wskazat:

.Mysmy mieli watpliwosci dotyczace mozliwosci, mielismy przedsiebiorcow, ktorzy chcieli po
skorzystaniu z etapu pierwszego, chcieli od razu szkolenie. Co w sytuacji, gdy zrobi pierwszy
i trzeci czy mozemy tak zrobic? Pisatam maile, dostatam odpowiedz, Zze moze™,

Ustugodawcy wskazywali, ze w przypadku etapu doradztwa ciezar ustugi powinien
by¢ przeniesiony z emisji do powietrza na gospodarke odpadami. Z uwagi na fakt, ze z
odpadami ma praktycznie do czynienia kazdy przedsiebiorca. Wskazano takze, ze bardziej
uzyteczny jest raport z audytu. Raport z doradztwa to tak naprawde sprawozdanie co udato
sie w firmie zrobic.

Ustugodawcy na etapie rekrutacji starali sie prezentowac ustuge kompleksowo — jako
3 etapy tworzace jeden pakiet. Miato to zacheca¢ do skorzystania z catosci ustugi.
Wskazywano oczywiscie, ze skorzystanie ze wszystkich etapow nie jest obowigzkowe. Byli
jednak tacy przedsiebiorcy ktdrzy uwazali, ze skorzystanie z audytu bedzie wystarczajace, a
drugi etap bedzie dla nich zbyt kosztowny.

Jeden z ustugodawcdw w sprawozdaniu wskazat na jego zdaniem wysoka ceng
audytu w poréwnaniu do ceny wdrozenia rekomendacji. II etap ustugi w jego opinii -
wdrozenie rekomendacji jest zazwyczaj na tyle pracochtonny, Zze konieczne jest
podwyzszenie ceny ustugi.

W zwigzku z powyZszym zwrocilismy sie do PARP z prosba o wprowadzenie zmian do
umowy polegajgcych na obnizeniu ceny audytu przy jednoczesnym podwyzszeniu ceny ustugi
wdrozeniowej.”

Standard $wiadczenia ustugi nakfadat na podmioty udzielajace ustugi wsparcia pewne
dodatkowe obowigzki. I tak, podmioty wsparcia zostaly zobowigzane do przekazania
podmiotom, ktdre uczestniczyty w szkoleniu arkuszy kalkulacyjnych do obliczania poziomu

>t Cytat z wypowiedzi Klienta.
> Cytat z wypowiedzi Ustugodawcy.
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korzystania ze $rodowiska i obliczania optat za korzystanie ze $rodowiska. Jak wynika z
badan ankietowych, ponad 62% klientdw ustugi systemowej, ktdrzy przystgpili do jej III
etapu, takie narzedzia od podmiotéw wsparcia otrzymato (rysunek 39). W standardzie ustugi
wskazano, ze po skorzystaniu ze szkolenia odpowiednie (dostosowane do specyfiki
dziatalnosci danej firmy) arkusze kalkulacyjne zostang przez ustugodawce dostarczone
przedsiebiorcy. Ustugodawca jest rowniez zobowigzany do ,pierwszego uruchomienia”
dostarczonego arkusza u przedsiebiorcy. Blisko 22% ankietowanych przedsiebiorcow
wskazato, ze takich arkuszy od ustugodawcy nie otrzymato. Mozna domniemywac, ze czes¢
przedsiebiorcdw nie pamieta faktu otrzymania takiego arkusza. Ustugodawcy prezentowali
takZze przedsiebiorcom narzedzia do obliczania optat za korzystanie ze $rodowiska dostepne
na stronie Ministerstwa Srodowiska czy tez urzeddw marszatkowskich. Stad tez w opinii
przedsiebiorcéw, nie doszto do przekazania narzedzi informatycznych.

Rysunek 38. Przekazanie w ramach doradztwa narzedzi (np. informatycznych) np. do obliczania i
ewidencjonowania optat za korzystanie ze srodowiska
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Zrodfo: Opracowanie wiasne na podstawie badania przeprowadzonego metoda CAPI z klientami ustugi, N=119
(na pytanie odpowiadali wytacznie ci klienci, ktorzy zadeklarowali korzystanie z ustugi doradztwa,).

Blisko 95% podmiotéw, ktdre takie narzedzia otrzymato nadal je stosuje. Podmioty,
ktore tych narzedzi nie stosujq jako przyczyne podawaty np. pracochtonnos$¢ obliczania optat
w arkuszu Excel.

Réwniez podczas wywiadu grupowego ustugodawcy wskazywali na przekazanie
arkuszy kalkulacyjnych do obliczania optat za korzystanie ze Srodowiska a przedsiebiorcy
potwierdzili ich otrzymanie i wskazali, ze nadal z nich korzystaja. Podczas szkolen
pokazywano jak w praktyczny sposéb opracowywaé sprawozdania dla Urzedu
Marszatkowskiego. W opinii ustugodawcow czeSC przedsiebiorcdw, ktéra takie arkusze
otrzymata, nadal to robi, ale sg tez tacy ktdrzy ustugi te zlecili podmiotg zewnetrznym.
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Wykonawcy mieli takze obowigzek poinformowac klientdéw ustugi systemowej, ze jest
ona dofinansowana ze $rodkéw unijnych. Tylko niewiele ponad 5% badanych przyznato, ze
takiej informacji nie uzyskato (rysunek 40).

Rysunek 39. Swiadomosé¢ faktu dofinansowania ustugi ze srodkéw unijnych
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Zrodto: Opracowanie wiasne na podstawie ankiet badania przeprowadzonego metodq CAPI z klientami ustugi,
N=170

Kolejnym obowigzkiem podmiotu wsparcia byto poinformowanie klienta, iz wartos¢
ustugi okreslona w standardzie bedzie stanowi¢ dla niego pomoc de minimis. Tu $wiadomos¢
u klientébw ustugi byta na bardzo podobnym poziomie. Niecate 6% klientow ustugi
zadeklarowato, ze nie miato $wiadomosci objecia ustugi pomocg de minimis. Doktadnie tyle
samo nie potrafito udzieli¢ jednoznacznej odpowiedzi.

Rysunek 40. Swiadomosé¢ faktu objecia ustugi zasadami pomocy de minimis
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Zrddio: Opracowanie wiasne na podstawie badania przeprowadzonego metodq CAPI z klientami ustugi, N=170

Powyzszy fakt jest trudny do wytlumaczenia, poniewaz klienci przed przystgpieniem
do ustugi musieli wypetnia¢ rédznego rodzaju dokumenty zwigzane z udzielaniem pomocy
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de minimis, zapisy o tego rodzaju pomocy znajdowaty sie tez w umowach podpisywanych
z doradcg. Taki, a nie inny wynik badania, wynika¢ moze przede wszystkim z tego,
ze odpowiedzi na pytania ankietera udzielata osoba nie znajaca formalnej ,obudowy” ustugi
realizowanej w firmie.

Na wazny problem dotyczacy pomocy de minimis zwrdcit uwage jeden z
ustugodawcéw w sprawozdaniu. Wskazat on, Ze problemem byla nieche¢ potencjalnych
klientéw do udostepniania sprawozdan finansowych w celu weryfikacji mozliwosci udzielenia
pomocy de minimis.*

Kazdy z podmiotdw wsparcia miat rowniez obowigzek poinformowania klienta o
fakcie, ze standard ustugi opracowany zostat przez agencje rzadowa. Ponad 81%
ankietowanych miato tego $wiadomos$¢ (w poprzedniej edycji 76%).

Rysunek 41. Swiadomos¢ faktu realizacji ustugi zgodnie ze standardem opracowanym przez
agencje rzadowa
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Zrodio: Opracowanie wiasne na podstawie badania przeprowadzonego metoda CAPI z klientami ustugi, N=170

Réwniez podczas wywiadu grupowego przedsiebiorcy wskazywali, ze mieli
Swiadomos¢, ze standard ustugi byt opracowany przez agencje rzadowa. Dzieki temu mieli
oni duze zaufanie do jakosci $wiadczonej ustugi. Fakt dofinansowania ustugi $rodkami
publicznymi motywowat przedsiebiorcéw do skorzystania z niej.

Fakt opracowaniu standardu ustugi przez agencje rzadowa miat dla blisko 60%
przedsiebiorcdw znaczenie. Nie miat natomiast znaczenie dla 37% przedsiebiorcéw (rys.43)

>3 Sprawozdanie ustugodawcy.
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Rysunek 42. Przy podejmowaniu decyzji o skorzystaniu z ustugi znaczenie mial fakt, ze standard
ustugi zostat opracowany przez agencje rzadowa
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Zrédto

przed

: Opracowanie wtasne na podstawie badania przeprowadzonego metodq CAPI z klientami ustugi, N=170.

Ustugodawcy w trakcie wywiadu grupowego wyrazili watpliwo$¢ czy opracowanie
ustugi przez PARP i S$wiadczenie jej w ramach KSU miato jakiekolwiek znaczenie dla

siebiorcow.

KSU nie byto najbardziej przyciggajgce. bardziej to byta kwestia ustugi, rozmowy,
przekazania na czym ustuga bedzie polegata, wystanie oferty. Natomiast by sie wczytywali
klienci w standard ustugi™*.

Ankietowani mieli natomiast pewne problemy z okresleniem, ktéra agencja rzadowa
opracowata standard. Niecate 51% wskazato prawidiowo na Polskg Agencje Rozwoju
Przedsiebiorczosci (w poprzedniej edycji blisko 67%), natomiast pozostata czes¢, badz w
ogdle nie wiedziata, badz podawata nazwe innej agengiji.

> Cytat z wypowiedzi Ustugodawcy.
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Rysunek 43. Agencja rzadowa, ktora opracowata standard i wybiera ustugodawcéw $wiadczacych
ustuge systemowa - wskazania respondentow
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Gospodarki Wodnej  Przedsiebiorczosci
Zrodio: Opracowanie wiasne na podstawie badania przeprowadzonego metoda CAPI z klientami ustugi, N=170

W Swietle omdéwionych powyzej informacji nic nie $wiadczy o tym, aby wykonawcy

$wiadczyli ustugi niezgodnie z przyjetym standardem.

Podsumowanie

Wykonawcy $wiadcza ustuge w zakresie ochrony srodowiska zgodnie z

przyjetym standardem, cho¢ pozadanym byloby bardziej skuteczne informowanie

klien

tow o tym, iz ustuga jest swiadczona zgodnie ze standardem opracowanym

przez agencjq rzadowa, ktora jest PARP.
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Rozpoznawalnos¢ nazwy systemu KSU wsrod klientow ustug systemowych

Ustuga dotyczaca ochrony Srodowiska jest ustugq systemowg KSU. Przeprowadzone
badania ankietowe wsrdd klientdw ustugi pokazaty, ze nazwa KSU jest znana przez 70% z
nich. Co jest wynikiem bardzo dobrym, poniewaz w poprzednim badaniu poziom ten byt
bardzo niski.

Ustugodawcy podkreslali, ze przedsiebiorcéw interesowata sama ustuga, a nie to ze
jest ona $wiadczona w ramach KSU. Przedsiebiorcow bowiem interesowat sam zakres ustugi,
czego ona dotyczy, jakie moze przynies¢ efekty, a nie wczytywali sie w standard ustugi pod
katem tego przez kogo i w ramach czego zostata opracowana.

Rysunek 44. Znajomos¢ pojecia "Krajowy System Ustug"
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Zrddto: Opracowanie wiasne na podstawie badania przeprowadzonego metodq CAPI z klientami ustugi, N=170

Podsumowanie

Rozpoznawalnos$¢ nazwy systemu KSU wsréd klientow ustugi jest dosyc
duza. Jednak warto dazy¢ do jak najwiekszej rozpoznawalnosci marki systemu.
Mozna w tym celu zdopingowa¢ podmioty wsparcia do informowania swoich
klientow o innych ustugach, dostepnych w systemie KSU.
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Potrzeby szkoleniowo-doradcze firm w zakresie ochrony srodowiska

Klienci ustugi poproszeni zostali o deklaracje, czy sq inne potrzeby w obszarze
ochrony $rodowiska, ktorych nie dotyczy zakres ustugi, ale bytyby mozliwe i pozadane do
zastosowania w firmie. Ponad 70% przedstawicieli badanych firm nie wskazata takich ustug
(rysunek 46).

Rysunek 45. Istnienie ustug z zakresu ochrony srodowiska, z ktorych firma chciataby skorzystac
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Zrodio: Opracowanie wiasne na podstawie badania przeprowadzonego metoda CAPI z klientami ustugi, N=170

Wsrdd ankietowanych, ktérzy odpowiedzieli na to pytanie twierdzaco, nie ma zadnej
dominujacej ustugi tego rodzaju. Wskazywali oni miedzy innymi na (cytaty z ankiet): auayt
maszyn uzywanych, dostosowanie do dyrektywy Reach, odnawialne Zrodfa energii, szkolenia
dotyczgce zuzytego sprzetu elektrycznego i elektronicznego.

Przedsiebiorcy w czasie wywiadu grupowego potwierdzili, ze wczesniej nie korzystali z
ustug podmiotéw Swiadczacych ustugi z zakresu ochrony $rodowiska. Ustuga zaoferowana im
w czasie projektu byta pierwsza.

Ustugodawcy natomiast w trakcie wywiadu grupowego wskazali, ze popyt na tego
rodzaju ustugi bedzie rést. Wynika to zarowno ze zwiekszajacej sie Swiadomosci
przedsiebiorcéw jak i zwiekszajacej sie ilosci uregulowan prawnych.

,Co raz wiekszy nacisk na ochrone srodowiska. Oprocz tego tworzq sie bazy danych
gospodarki odpadami, ktore tez spowodujq, Ze bedzie wiekszy monitoring branzy i firm,
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przez co jak dodatkowo zwiekszyly sie kary za nieprzestrzeganie przepisu, co sie echem
odbija wsrdd przedsiebiorcow. Ta ustuga ma ciekawg przysztosc’.

Podsumowanie

Zdaniem wiekszosci klientéw ustugi nie ma innych ustug z zakresu ochrony
srodowiska, z ktorych firma chcialaby skorzysta¢. Niewiele ponad 7%
ankietowanych dostrzega takie ustugi, ale w wiekszosci przypadkow oczekiwane
przez nich rozwigzania takze obejmuje standard ustugi w dziedzinie ochrony
srodowiska.

> Cytat z wypowiedzi Ustugodawcow.

77

Badanie wspoétfinansowane ze srodkdw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego



KAPITAL LUDZKI

NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI

5.

PARP €3

Whnioski i rekomendacje

BN | KRAJOWY
BB ) SYSTEM
ksu  UStUG

UNIA EUROPEJSKA
EUROPEJSKI
FUNDUSZ SPOLECZNY

Szczegbtowe wnioski i rekomendacje z przeprowadzonych badan przedstawia tab. 2.

Tabela 2. Wnioski i rekomendacje z przeprowadzonych badan.

Lp.

Whiosek

Rekomendacja [1 kluczowa; 2 wazna; 3
uzupetniajaca]

1)

Czy kryteria przyznania wsparcia na $wiadczenie nowych ustug systemowych zostaty wiasciwie

zdefiniowane?

Wymagania zarowno dla  podmiotdw
chcacych  $wiadczy¢ ustuge, jak i dla
konsultantdw byly jasno sprecyzowane i
adekwatne do zakresu prowadzonego
wsparcia.

[1] Nie ma koniecznosci zaostrzania wymagan
lub dodawania jakichkolwiek dodatkowych
wymagan, ani zaostrzania juz sformutowanych
kryteridw.

2)

Czy standardy  Swiadczenia

poszczegdinych

ustug systemowych wdrazanych

w ramach projektu ,Zapewnienie dostepu przedsigebiorstw do nowych ustug KSU” wymagajq

modyfikacji i w jakim zakresie?

Ustuga z zakresu ochrony Srodowiska jest
dostosowana do potrzeb odbiorcow. Klienci
wysoko oceniali swdj poziom satysfakcji z
otrzymanej ustugi. Nie zgtaszali zastrzezen co
do zakresu przedmiotowego ustugi. Zakres
przedmiotowy raportu z audytu okreslony w
Standardzie jest wyczerpujacy. Zaleta ustugi
jest potaczenie komponentu audytowego z
doradztwem oraz z ustugq szkoleniowa.

[1] Nie ma koniecznosci wprowadzania zmian w
standardzie $wiadczenia ustugi.

Zakres ustugi w zakresie ochrony Srodowiska
jest wtasciwie zdefiniowany.

[3] Zakres ustugi powinien zosta¢ utrzymany.

Przedsiebiorstwa obawiaja sie, ze
konsekwencja skorzystania z ustugi bedzie
kontrola (w szczegdlnosci kontrola organdw
inspekcji ochrony $rodowiska). Obawiajg sie
upublicznienia informacji zgromadzonych w
trakcie ustugi.

[1] Rekomendujemy opracowanie wzoru
umowy sankcjonujacego istniejacy po stronie
ustugodawcéw obowigzek zachowania
poufnosci informacji przekazywanych przez
przedsiebiorcéw w ramach realizacji ustug.

2) Czy

rocedury $wiadczenia ustugi sa wiasciwie zdefiniowane?

5.

Ustuga w zakresie ochrony S$rodowiska
sktadata sie z trzech etapdw — etapu audytu
Srodowiskowego, etapu  wsparcia we
wdrozeniu rekomendacji z audytu oraz
szkolen z zakresu wykorzystania narzedzi
pozwalajacych na  obliczanie  poziomu
korzystania ze Srodowiska oraz na obliczanie
opftat za korzystanie ze Srodowiska. W ocenie
klientéw ustugi procedury jej $wiadczenia
zdefiniowane zostaty wilasciwie, czas trwania
poszczegdbinych komponentéw byt
odpowiedni, ustuga wymagata
zaangazowania  czasowego ze  strony
pracownikéw  firmy odpowiedniego do
korzy$ci ptynacych ze wspétpracy z doradca.

Czas w jakim zostat przeprowadzony audyt i
doradztwo byt w opinii ankietowanych
odpowiedni. Doradca byt dostepny zawsze

[1] Nie ma koniecznosci wprowadzania zmian w
procedurze $wiadczenia ustugi.
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kiedy potrzebowano jego pomocy w firmie.
Oproécz osobistych wizyt audytora
przedsiebiorcy mogli takze liczy¢ na pomoc
telefoniczna. Organizacja i zakres
merytoryczny szkolenia zostat oceniony
bardzo  wysoko.  Praktycznie  wszyscy
przedsiebiorcy byli zadowoleni z otrzymanej
ustugi. Przedsiebiorcy podkredlali takze, ze
nie mieli probleméw z wypetnieniem
wymogow  formalnych  koniecznych  do
przystapienia do ustugi. Wskazywali, ze nie
spotkali sie z nhadmiernym sformalizowaniem
procedur.
3) Jaka jest jakos¢ i dostepnosc¢ ustug systemowych?

7. | Jakos¢ poszczegdinych elementéw ustugi z [3] Rekomendujemy dalsze postepowanie
zakresu ochrony $rodowiska w ocenie jej zgodnie z obowigzujacymi procedurami.
odbiorcow jest dobra i bardzo dobra.

8. | Dostepnos¢ na rynku podobnych ustug jest [1] Z uwagi na niewielkq dostepnos¢
niewielka, a jezeli juz s $wiadczone, to podobnych ustug na rynku, a takze ich wysoki
koszty takich ustug sg dla wiekszosci mikro i koszt, rekomendujemy dalsze $wiadczenie
matych przedsiebiorstw nie do ustugi dofinansowanej ze $rodkéw publicznych.
zaakceptowania.

9. | Przedsiebiorcy nie otrzymujq ofert
dotyczacych podobnych zagadnien jak
analizowana ustuga i co za tym idzie nie
korzystaja z ustug doradczych z zakresu
ochrony Srodowiska. Wiekszo$¢
przedsiebiorcow objetych ustugg nie
korzystato nigdy wczesniej z ustug firm
oferujacych podobne ustugi. Gtownym
powodem nie skorzystania, byta przede
wszystkim cena ustug oferowana przez
zewnetrznych ustugodawcdw.

10.| O mozliwosci skorzystania z ustugi dotyczacej | [2] Rekomendujemy prowadzenie dziatan
ochrony $rodowiska przedstawiciele informacyjno-promocyjnych zwigzanych z
ankietowanych firm dowiadywali sie z wdrazaniem inicjatyw wspierajacych
roznych zrodet, jednak przede wszystkim przedsiebiorczo$¢ przez podmioty bedace
informacje te pochodzity bezposrednio od ~najblizej” przedsiebiorcéw (szczebel
ustugodawcéw, ktdrzy ustuge Swiadcza. regionalny, a nawet lokalny). Ustugodawcy
Bardzo nisko oceniono skuteczno$¢ mailingu powinni by¢ obligowani do przedstawienia wraz
wykonanego przez wykonawce wytonionego | z wnioskiem o dofinansowanie, planu promogji.
przez PARP.

11.| Bariera przed skorzystaniem z ustugi byta jej | [1] W trakcie kampanii informacyjnej
cena. CzesS¢ przedsiebiorcow w momencie dotyczacej mozliwosci skorzystania z ustugi
gdy dowiadywata sig, ze ustuga jest duzy nacisk powinien by¢ potozony na
czesciowo ptatna rezygnowata z niej. przekazanie przedsiebiorcom korzysci z ustugi.

Przedsiebiorcy powinni by¢ $wiadomi, ze
zainwestowane przez nich srodki w ustuge sie
im zwrdcq. Dobrym rozwigzaniem bytoby
angazowanie w dziatania promocyjne
podmiotdéw, ktoére juz skorzystaty z ustugi i
osiggnety dzieki niej wymierne korzysci.

4) Jaki jest poziom jakosci $wiadczonych ustug systemowych (badanie w jednym

z podlegajacych weryfikacji wymiardw tj. na podstawie poziomu zadowolenia klientow, ktorzy skorzystali

z ustug systemowych z wyswiadczonych ustug oraz kompetencji konsultantéw)?

12.] Poziom zadowolenia klientdw ustugi z [3] Rekomendujemy dalsze postepowanie

79

Badanie wspoétfinansowane ze srodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego



| 1 KRAJOWY

KAPITAL LUDZKI PARP @ HE > [SYSTEM A e RoPESH

NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI ksu l}\l lj(" FUNDUSZ SPORECZNY

zakresu ochrony Srodowiska jest wysoki. zgodnie z obowigzujacymi procedurami.
13.| W ocenie klientdw ustugi, poziom [3] Rekomendujemy dalsze utrzymanie

kompetencji konsultantéw Swiadczacych wysokich wymagan kompetencyjnych dla

poszczegdlne etapy ustugi byt wysoki. doradcow realizujacych ustuge u Klientdw.

5) Jaki jest wptyw wyswiadczonej ustugi systemowej na dziatalnos¢ klienta (jaka jest realna przydatnosc
ustugi?). Czy ustugi pozwolity na przejscie z kategorii firm mikro do kategorii matych i Srednich lub/oraz
ich wchodzenie na nowe rynki lub/oraz na zwiekszenie innowacyjnosci prowadzonej dziatalnosci,
poprawity zdolno$¢ firm do samodzielnego rozwigzywania probleméw oraz planowania dtugofalowego
rozwoju firmy?

14.| Udziat w ustudze przyniost ich firmom [2] Rekomendujemy aby w trakcie rekrutacji
wymierne korzysci. Przede wszystkim na informowac przedsiebiorcéw o mozliwych do
skutek realizacji ustugi zwiekszyt sie stopien osiggniecia korzysciach ze skorzystania z ustugi.
spetniania przez firme wymogdw zwigzanych | Nalezy tez wskazywac, ze dzieki ustudze

z ochrong $rodowiska. Blisko 1/3 zwiekszy sie poziom $wiadomosci z zakresu
ankietowanych wskazata, ze zwrot naktadéw | ochrony $rodowiska, ze przedsiebiorstwo
finansowych poniesionych na wdrozenie prowadzi¢ bedzie dziatalnos¢ zgodnie z
rekomendacji zwrdcit sie w takim czasie, w obowigzujacymi przepisami prawnymi.

jakim byt wskazany przez ustugodawce.

15.| W ograniczonym stopniu ustuga przyniosta
bardziej dalekosiezne efekty takie jak
pozyskanie nowych klientow, wzrost
przychoddw ze sprzedazy na rynku krajowym
czy tez wzrost zatrudnienia.

7) Czy proces $wiadczenia poszczegdlnych nowych ustug systemowych powinien by¢ dofinansowywany
ze srodkdw publicznych i w jakiej wysokosci? Czy inne (jakie?) ustugi wspierajace rozwdj przedsiebiorstw
powinny by¢ dofinansowywane ze $rodkow publicznych?

16.| Pomimo obowigzku informowania klienta [3] Rekomendujemy potozenie wiekszego
przez podmiot wsparcia o kosztach nacisku przez ustugodawcow na informowanie
zwigzanych z ustugg tylko 42% klientow klientdw o catkowitych kosztach ustugi.

zadeklarowato, iz wie na jaka kwote zostata
wyceniona cata ustuga, z czego tylko niecate
29% wskazato wiasciwy przedziat kwotowy.
Ponad 80% badanych zadeklarowato, ze
kwota jakq zaptacita za skorzystanie z ustugi
byta adekwatna do jakosci otrzymanej ustugi.

17.| Koszt ustugi byt jedynym wskazanym [1] W trakcie kampanii informacyjnej
podczas wywiadu grupowego z dotyczacej mozliwosci skorzystania z ustugi
przedsiebiorcami minusem. Ustugodawcy duzy nacisk powinien by¢ potozony na
wskazywali, ze przedsiebiorcy przyzwyczaili przekazanie przedsiebiorcom korzysci z ustugi.
sie do korzystania z ustug bezptatnych. Nie Przedsiebiorcy powinni by¢ swiadomi, ze
majg $wiadomosci korzysci jakie mogg zainwestowane przez nich $rodki w ustuge sie
osiggnac z faktu, ze zainwestowane $rodki im zwrdca.

moga sie im szybko zwrdcic. Przedsiebiorcy
sformutowali takze wniosek, ze cena ustugi
powinna by¢ zréznicowana w zaleznosci od
wielkosci przedsiebiorstwa. Ustugodawcy
twierdzili natomiast, Ze nie wielkos¢ firmy
powinna decydowac o koszcie ustugi, ale jej
profil dziatalno$ci, a co za tym idzie
potencjalne oddziatywanie na $rodowisko.

9) Czy ustugodawcy Swiadcza nowe ustugi systemowe zgodnie z przyjetymi dla kazdej
z ustug standardami?

18.| Wykonawcy $wiadczg ustuge z zakresu | [3] Rekomendujemy pozostawienie
ochrony $rodowiska zgodnie z przyjetym | dotychczasowych kryteriéw wyboru
standardem. wykonawcow $wiadczacych ustuge.

10) Jakie znaczenie dla klienta ma to, ze standard dostarczanych ustug zostat okreslony przez agencje
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rzadowa, weryfikowany jest przez niezaleznych audytordw a ustugi $wiadczone sg pod markg Krajowego
Systemu Ustug?

19.

Dla blisko 60% przedsiebiorcow fakt
opracowania standardu ustugi przez agencje
rzadowa miat znaczenie.

[3] Rekomendujemy szeroko zakrojone
dziatania informacyjne dot. ustug i
ustugodawcow zarejestrowanych w RUR, jako
wsparcia certyfikowanego przez PARP, co
zwiekszy zaufanie przedsiebiorcow i by¢ moze
zwiekszy ich sktonnos¢ do skorzystania z
oferowanych ustug.

Istotne jest réwniez to, aby PARP z jeszcze
wiekszg uwagg dbata o rozpowszechnianie
informacji nt. swojego udziatu w prowadzonych
inicjatywach i w przysztosci (juz nie w ramach
KSU) obligowata ustugodawcéw do szerszej
promocji marki PARP i wsparcia oferowanego
za jej posrednictwem.

Czy istnieje zapotrzebowanie przedsiebiorstw na nowe ustugi systemowe $wiadczone w projekcie
~Zapewnienie dostepu przedsiebiorstw do nowych ustug

KSu"?

20.

Przeprowadzone badania pokazaty, ze oferta

ustugodawcéw  kierowanych do  mikro,
matych i $rednich przedsiebiorcow jest
bardzo ograniczona. Istotng natomiast

barierg skorzystania z tych ustug jest ich
cena.

[1] Z uwagi na matg oferte ustug doradczych z
obszaru ochrony Srodowiska oferowanych w
szczegdlnosci mikro i matym przedsiebiorcom
oraz cene oferowanych ustug ustuga doradczo-
szkoleniowa z zakresu ochrony S$rodowiska
powinna by¢ nadal oferowana przedsiebiorcom

10) Jaka jest rozpoznawalnos¢ nazwy systemu KSU wsrdd klientéw ustug systemowych?

21.

22,

Rozpoznawalnos¢ nazwy systemu KSU wsrod
klientow ustug systemowych jest dosy¢ duza.
Nadal jednak niemal co trzeci klient ustugi
nie znat pojecia Krajowego Systemu Ustug

jako ustuga dofinansowana ze Srodkow
publicznych.

[2] Rekomendujemy przyktadanie przez
ustugodawcdéw  szczegdlnej uwagi  do

podkreslania w trakcie kontaktow z klientami, iz
ustuga jest S$wiadczona wramach danej
publicznej inicjatywy (np. z Regionalnego
Programu Operacyjnego). Wszelkie
opracowywane w ramach ustugi materiaty
przekazywane przez ustugodawcow
przedsiebiorcow (np., raporty, prezentacje ze
szkolen) powinny byC opatrzone logiem
inicjatywy publicznej - obowigzek ten wynikac
powinien z umowy zawieranej  przez
ustugodawcéw z donatorem Srodkéw. Warto w
tym zakresie wzorowaé sie na zapisach uméw
zawieranych przez PARP z ustugodawcami.
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ZALACZNIKI

Narzedzia badawcze

CZESC REKRUTACYINA- etap uméwienia sie na spotkanie
Szanowna Pani!

Szanowny Panie!

NGZYWEIM SIE evvvvsvirssisissssssissssisissssssisssissssssiens (imie nazwisko Ankietera) i jestem ankieterem firmy
PSDB. Aktualinie na zlecenie Polskiej Agencji Rozwoju Przedsiebiorczosci przeprowadzamy badanie
wsrod przedsiebiorstw korzystajacych z ustugi w zakresie ochrony srodowiska.

Z informacji jakie uzyskalismy z Polskiej Agencji Rozwoju Przedsiebiorczosci wynika, iz Pani/a firma w
korzystata z takiej ustugi swiadczonej przez [nazwa ustugodawcy]. Chciatbym na wstepie potwierdzic
ten fakt.

[jezeli firma korzystata z ustugi- kontynuowaé; jezeli nie- upewni¢ sie, ze dodzwoniono sie do
witasciwej firmy — zweryfikowa¢ nazwe firmy, przytoczy¢ termin wykonania ustugi i nazwe
ustugodawcy. Jesli nadal rozmdéwca bedzie twierdzit, ze ustuga nie byta wykonana — odnotowac to w
bazie i zakonczy¢. Jesli w trakcie rozmowy okaze sie, ze firma wymieniona w bazie juz nie istnieje —
odnotowac to w bazie].

Badanie ma na celu ocene satysfakcji klientow z otrzymanej ustugi oraz ocene efektow jakie
przyniosto dla firmy skorzystanie z ustugi. Wyniki badania bedq podstawq ksztattowania programow
wspierajacych przedsiebiorstwa w zakresie ochrony srodowiska w przysztosd,

W zwigzku z powyzszym chciatbym umowic sie z Panig/Panem, na przeprowadzenie krotkiej, 20
minutowej anonimowej ankiety. Ankieta bytaby prowadzona w siedzibie Pani/a firmy.

Na zyczenie respondenta ankieter przesyla list polecajacy.
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1. Z jakich etapowustugi Pani/Pana firma skorzystata?

1. Audyt Srodowiskowy

UNIA EUROPEJSKA
EUROPEJSKI
FUNDUSZ SPOLECZNY

2. Wsparcia doradcze przy wdrazaniu dziatan rekomendowanych w raporcie z audytu
3. Szkolenie z zakresu wykorzystania narzedzi pozwalajacych na obliczanie poziomu korzystania ze
$rodowiska oraz na obliczanie optat za korzystanie ze Srodowiska

4, Zadne z powyzszych- > zakonczy¢ ankiete

1a Jakich obszarow dotyczyt audyt?

Tak

Nie

Nie wiem/trudno
powiedzie¢

Spetniania przez
firme ogolnych
wymagan prawnych
dotyczacych ochrony
Srodowiska

Gospodarki
odpadami

Emisji do powietrza

Gospodarki  wodno-
Sciekowej

Recyklingu oraz
odzysku opakowan i
produktéw
Wprowadzenie
recyclingu oraz
odzysku sprzetu
elektrycznego i

elektronicznego

Recyclingu substancji
i preparatow
chemicznych

Emisji hatasu

Pozostatej
dziatalnosci
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wplywajacej na
Srodowisko tj.
azbestu lub
zanieczyszczenia

gleb

2. Czy czas w jakim zostatl u Pani/a przeprowadzony audyt byt w Pani/a opinii...
1. odpowiedni
2. zbyt dtugi
3. zbyt krétki
4. nie wiem/trudno powiedzie¢

3. Czy po otrzymaniu raportu z audytu bylo dla Pani/a jasne czy firma spelnia wymogi
prawne dotyczace ochrony srodowiska:

1. Tak

2. Nie

3. Nie wiem/trudno powiedzie¢

3a. Czy dtugosc¢ raportu z audytu byta w Pani/a opinii odpowiednia?
Tak

Nie, raportu byt za dtugi,

Nie, raport byt za krétki,

Nie wiem/trudno powiedzie¢

H N

3b. Czy jest Pan/i zadowolony/a z jakosci otrzymanego raportu z audytu?

. zdecydowanie tak

. raczej tak

. raczej nie

. zdecydowanie nie

. nie wiem/trudno powiedzie¢

u A W N =

[zadac¢ jezeli w P3b odp. 3 lub 4]

3c. Dlaczego jest Pan/i niezadowolony z jakosci raportu z audytu?

[zadac jezeli w P1 niezaznaczona odpowiedz nr 2]
4. Dlaczego nie skorzystali Panstwo z drugiego etapu ustugi jakim jest doradztwo?

1. Audyt wykazat, ze firma w sposdb nalezyty wywigzuje sie z wymagan prawnych z zakresu

ochrony Srodowiska
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2. Zdecydowalismy, ze wdrozymy rekomendacje bez wsparcia ze strony ustugodawcy
3. Nie posiadaliSmy odpowiednich $rodkéw finansowych na wdrozenie rekomendacji

4. Zaproponowane rekomendacje byty dla nas mato uzyteczne i nie zdecydowalismy sie na ich
wdrozenie

5. Nie byliSmy zadowoleni ze sposobu przeprowadzenia audytu w naszej firmie
6. Nie byliSmy zadowoleni z jakosci raportu z audytu

7. Nie wiedzielismy, iz istnieje mozliwo$¢ skorzystania z doradztwa

9. Nie wiem/trudno powiedzie¢

[zadac jezeli P4=4]
P4b. Dlaczego sformutowane rekomendacje nie byly dla Panstwa uzyteczne?

Tak Nie Nie wiem/trudno
powiedzie¢

Rekomendacje byty
sformutowane bardzo
ogolnie — nie
precyzowaty jakie
konkretnie dziatania
mamy podjaé
Sformutowane
rekomendacje byty
nietrafione- w naszej
opinii ich wdrozenie
nie przyniostoby firmie
zadnych korzysci
Sformutowane
rekomendacje w ogdle
nie uwzgledniaty
potencjatu
finansowego firmy do
ich wdrozenia

Inne (jakie?....... )

Nie wiem/trudno
powiedzie¢
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[zadac jezeli P4=5]
P4c. Dlaczego nie byli Panstwo zadowoleni ze sposobu przeprowadzania audytu w firmie?

2. nie wiem/ trudno powiedzie¢

7. Czy po otrzymaniu raportu z audytu bylo dla Pani/Pana jasne:

TAK ettt eaeeernees 1

NIE.. .ottt ettt ene s 2

Nie wiem/Trudno powiedzieC..............ccoevveerreerrenns 99
a) Jakie zmiany w firmie powinny by¢ wdrozone
b) Dlaczego te zmiany powinny by¢ wdrozone 1..2..99
c) Jakie dziatania nalezy podjac¢ w firmie aby te zmiany wdrozy¢ 1..2..99
d) Jakie koszty musi ponies¢ firma aby te zmiany wdrozy¢ 1..2..99
e) Jakie korzysci zostang osiggniete w firmie po wdrozeniu zmian 1..2..99
f) Po jakim czasie te korzysci zostang osiagniete
g) Jakie czynnosci wykona ustugodawca w ramach wsparcia przy wdrazaniu zmian 1..2..99
h) Ile czasu poswieci ustugodawca na wsparcie firmy przy wdrazaniu zmian 1..2..99

i)

W jakim czasie rekomendowane dziatania powinny zosta¢ wdrozone

8. Jakie dzialania zostaly Panstwu rekomendowane w raporcie z audytu (pytanie
wielokrotnego wyboru

1. konieczno$¢ uzyskania okreslonych pozwolen

2. opracowanie niezbednej dokumentacji/ewidencji, przygotowanie niezbednych sprawozdan
etc.

. konieczno$¢ uregulowania zalegtych optat

. konieczno$¢ przeprowadzenia okreslonych badan/pomiardw/inwentaryzaciji

. Konieczno$¢ podjecia dziatan o charakterze inwestycyjnym np. zakup urzadzen

. konieczno$¢ wprowadzenia selektywnej zbiérki odpadow

. W raporcie z audytu nie zostaty sformutowane zadne rekomendacje
. Nie wiem/trudno powiedzie¢

©ONOO U AW

[zadac tylko respondentom, ktorzy w P8 udzielili odpowiedzi innej niz 7 lub 8]

9. Czy wdrozyli Panstwo rekomendowane zmiany [zapyta¢ w odniesieniu do kazdej
rekomendacji zaznaczonej w P8]?

1. Tak, 2. JesteSmy w 3. Nie, ale 4. Nie i nie
wdrozyliSmy te trakcie planujemy planujemy
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rekomendacje wdrazania tej wdrozyc te wdrazac tej
rekomendadji rekomendacje rekomendacji

1.
Rekomendacja
zaznaczona w
p8

2.
Rekomendacja
zaznaczona w
p8

3.
Rekomendacja
zaznaczona w
p8

4.
Rekomendacja
zaznaczona w
p8

5.
Rekomendacja
zaznaczona w
p8

FILTR zadaj jezZeli w P9 przynajmniej raz odpowiedz 1 lub 2]

10. Czy na etapie wdrazania rekomendacji z audytu napotkali Panstwo na ktorys z
ponizszych problemow? (zapytac¢ o kazdq rekomendacje z osobna) (pytanie
wielokrotnego wyboru)

Rekomendacja w odniesieniu do ktorej w P9 zaznaczona odpowiedz 1 lub 2

a) brak odpowiednio wykwalifikowanego personelu

b) brak $rodkéw finansowych na wdrozenie rekomendacji
c) brak czasu na wdrozenie rekomendaciji

d) inne (jakie......... ?

e) Nie wiem/trudno powiedzie¢

f) Zadne z powyzszych
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[zadac¢ jezeli w P9 przynajmniej raz odp. 3]

12. Dlaczego nie wdrozyli Panstwo do tej pory tych rekomendacji (zapyta¢ o kazda
niewdrozona rekomendacje z osobna)

Rekomendacja w odniesieniu do ktorej w P9 zaznaczona odpowiedz 3

brak odpowiednio wykwalifikowanego personelu

brak srodkéw finansowych na wdrozenie rekomendacji
brak czasu na wdrozenie rekomendacji

brak przekonania o uzytecznosci rekomendacji

inne (jakie......... ?)

Nie wiem/trudno powiedzie¢

ouprwNE

[zadac¢ jezeli w P9 przynajmniej raz odp. 4]

13. Dlaczego nie zamierzaja Panstwo wdraza¢ tych rekomendacji? (zapyta¢ o kazda
niewdrozona rekomendacje z osobna)

Rekomendacja w odniesieniu do ktorej w P9 zaznaczona odpowiedZz 4

brak odpowiednio wykwalifikowanego personelu

brak srodkow finansowych na wdrozenie rekomendacji
brak czasu na wdrozenie rekomendacji

brak przekonania o uzytecznosci rekomendagiji

inne (jakie.......... ?)

nie wiem/trudno powiedzie¢

oA WNE

[zadac jezeli P1=2]

15. Czy czas trwania wsparcia doradczego (maksymalnie 6 miesiecy) byt w Pani/a opinii?
1. zbyt dtugi
2. odpowiedni
3. zbyt krotki
4. Nie wiem/nie pamietam

[zadac jezeli P1=2]
16. Czy doradca wspomagat Panstwa kazdorazowo kiedy potrzebowali Panstwo jego
pomocy?
1. tak, doradca byt dostepny zawsze kiedy potrzebowaliSmy jego pomocy
2. Nie, byty takie sytuacje kiedy potrzebowaliSmy pomocy doradcy, a nie byt on dostepny (nie
miat czasu, nie dato sie z nim skontaktowac)
3. nie wiem/trudno powiedzie¢

[zada¢ jezeli P1=2]
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17 Czy jest Pan/i zadowolony/a ze wsparcia doradczego jakie firma otrzymata?

. zdecydowanie tak

. raczej tak

. raczej nie

. zdecydowanie nie

. nie wiem/trudno powiedzie¢

g A WN =

[zadac jezeli P17=3 lub 4]
18. Dlaczego jest Pan/i niezadowolona/y ze wsparcia doradczego?

[zada¢ jezeli P1=2]
18a. Czy otrzymali Panstwo raport koncowy bedacy podsumowaniem etapu doradztwa?
1. tak
2. nie
3. nie wiem/trudno powiedziec¢
[zadac jezeli P18a=1]
18b. Czy uwazaja Panstwo, ze raport byt Panstwu potrzebny?
1. zdecydowanie tak
2. raczej tak
3. raczej nie
4. zdecydowanie nie

5. nie wiem/trudno powiedzie¢

19. Jezeli w P1 zaznaczona wylacznie odp. 1 zadaé: Czy w Pani/a opinii ustuga audytowa
przyczynita sie do:

Jezeli w p1 zaznaczona odpowiedz 2 zada¢: Czy w Pani/a opinii ustuga audytowo-doradcza
przyczynita sie do:

Nie wiem/trudno

Tak Nie e
powiedzie€

1. Zwiekszenia stopnia
spetniania przez firme
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wymogow zwigzanych z
ochrong Srodowiska

2. Obnizenia optat jakie
firma ponosita z tytutu
korzystania ze
Srodowiska

3. Wzrostu  Swiadomosci
dotyczacej
oddziatywania firmy na
Srodowisko

4. umocnienia pozycji
firmy na rynku

5. wzrostu przychoddw ze
sprzedazy na rynku
krajowym

6. wprowadzenia w firmie
nowych lub znaczaco
ulepszonych rozwigzan

7. Wzrostu zatrudnienia

8. Pozyskania nowych
klientéw

19abc. Czy skorzystanie z ustugi przyniosto Panstwa firmie inne, niewymienione wyzej

korzysci?
1. Tak (jakie?......)

2. Nie

3. Nie wiem/trudno powiedzie¢

[zada¢ jezeli w P9 przynajmniej raz odpowiedz 1]
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19bbb. Czy naklady finansowe jakie poniesli Panstwo celem wdrozenia rekomendacji
zwracity sie w takim czasie jaki zostat wskazany przez ustugodawce?

1. podmiot $wiadczacy ustuge nie oszacowat czasu zwrotu poniesionych naktadéw

2. tak, czas ten byt zbiezny (ewentualna réznica nie przekroczyta 10% w poréwnaniu do czasu
oszacowanego przez podmiot $wiadczacy ustuge)

3. nie, czas ten byt zdecydowanie dtuzszy
4. nie, czas ten byt zdecydowanie krétszy
5. inwestycja zostata dokonana niedawno i trudno jeszcze méwic¢ o zwrocie poniesionych kosztéw

6. nie wiem/trudno powiedziec¢

[zada¢ jezeli P1=2]
P19c. Czy ogdlnie jest Pan/i zadowolony z otrzymanej ustugi audytowo-doradczej?

Zdecydowanie tak

Raczej tak

Raczej nie

Zdecydowanie nie

Nie wiem/trudno powiedzie¢

ik wnN e

[zadac jezeli w P1 niezaznaczona odpowiedz nr 3]

21. Dlaczego nie zdecydowali sie Panstwo na skorzystanie z ustugi szkoleniowej?
1. tematyka szkolenia nie byta adekwatna do naszych potrzeb
2. szkolenie bylo organizowane w niedogodnym dla nas terminie
3. szkolenie byto organizowane w niedogodnej dla nas lokalizacji

4. nie wiedzielismy, iz istnieje mozliwo$¢ uczestnictwa w szkoleniu

6. Nie wiem/trudno powiedzie¢

Chciatbym przejs¢ teraz do ostatniego elementu ustugi jakim jest szkolenie

[zadac jezeli P1=3]
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23. Czy w Pani opinii odpowiedni byi:

a. Tak

b. Nie

c. Nie wiem/trudno powiedzie¢

1. czas trwania szkolenia ( maks. 2 dni, 16 godzin)

2. forma szkolenia- wyktadowo — warsztatowa

3. liczba 0sdéb uczestniczacych w szkoleniu

4. lokalizacja szkolenia

5. zakres/tematyka szkolenia

[zada¢ jezeli P1=3]
24, Jak ocenia Pan/i przygotowanie merytoryczne osoby prowadzacej szkolenie
1. bardzo wysokie
2. wysokie
3. $rednie
4. niskie
5. bardzo niskie
6. nie wiem/trudno powiedzie¢
[zadac jezeli P1=3]

25. Czy w ramach szkolenia zostaly Panu/i przekazane jakie$ narzedzia (np.
informatyczne) np. do obliczania i ewidencjonowania oplat za korzystanie ze
srodowiska?

1. tak
2. nie
3. nie wiem/nie pamietam

[zada¢ jezeli P25=1]
21. Czy nadal stosujq Panstwo te narzedzia?

1. tak
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2. nie
3. nie wiem/nie pamietam

[zada¢ jezeli P25=2]
22. Dlaczego nie stosuja Panstwo tych narzedzi?

[zadac jezeli P1=3]

26. Czy ogolnie jest Pan/i zadowolony/a ze wsparcia szkoleniowego jakie firma

otrzymata?

. zdecydowanie tak

. raczej tak

. raczej nie

. zdecydowanie nie

. nie wiem/trudno powiedzie¢

U A WN

[zadac jezeli P26=3 lub 4]
27. Dlaczego jest Pan/i niezadowolona/y ze wsparcia szkoleniowego?

31. Prosze na skali od 1 do 5, gdzie 1 oznacza ,bardzo niska ocena” a 5 , bardzo wysoka

ocena”, oceni¢ nastepujace elementy ustugi:

Bardzo niska ocena

Bardzo wysoka ocena

Nie dotyczyto naszej firmy

O UTAIWIN |-

O (0

Nie wiem/Trudno powiedzieC...........cccoevvireuennnne

a) profesjonalizm firmy $wiadczacej ustuge

b) kompetencje doradcy, ktory realizowat ustuge w firmie

c) komunikacja z doradcq

d) terminowos$c realizacji (dotrzymywanie ustalonych termindw)

e) przejrzystos¢ umowy z ustugodawcy pod katem obowigzkdw ustugodawcy i klienta

31a. Czy po tym jak zakonczyli Panstwo korzystanie z ustugi z zakresu ochrony
srodowiska ustugodawca kontaktowat sie jeszcze z Panstwem np. w celu pozyskania
informacji nt. zadowolenia z efektow ustugi, zaproponowania nowej oferty etc.?
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1. tak
2. nie
3. nie wiem/nie pamietam

32. Czy otrzymat/a Pan/i kiedykolwiek oferte bezposrednio (mail, poczta, ulotka, telefon,
wizyta doradcy) od ustugodawcow swiadczacych ustugi w zakresie ochrony srodowiska
nie liczac oferty od ustugodawcy [nazwa ustugodawcy]?

a) NIE, nie otrzymatem nigdy takiej oferty 1
b) Tak, otrzymatem taka oferte, ale byta to sytuacja jednorazowa 2
c) TAK, otrzymuje takie oferty Srednio 1 w roku 3
d) TAK, otrzymuije takie oferty $rednio 1 na kwartat 4
e) TAK, otrzymuije takie oferty Srednio raz na miesiac 5
f) Nie wiem/trudno powiedzie¢ 99

33. Czy Pani/Pana przedsiebiorstwo korzystalo wczesniej (przed ustuga, ktorej dotyczy
niniejsza ankieta) z ustug firm swiadczacych ustugi z zakresu ochrony srodowiska?

TAK e 1
NIE. . s 2
Nie wiem/Trudno powiedzieC.............cccceevrrerenrnnn 99

[zadac jezeli P33=tak]

P33a. Ile razy firma skorzystata z takich ustug?

2. Nie wiem/nie pamietam

[ zadaj jezeli w 33 odpowied? 1]

34. Czego dotyczyta ta ustuga/te ustugi?

99. Nie wiemy/nie pamigtam
[ zadaj jezeli w 33 odpowied? 1] [nie zadawac jezeli P34=99]

35. Prosze porownac jakosC¢ ustugi do jakosci ustugi swiadczonej przez [nazwa
ustugodawcy]

a) Jakos¢ byta nizsza 1
b) Jakos¢ byta taka sama (porownywalna) 2
c) Jakosc byta wyzsza 3
d) Nie wiem/Trudno powiedzie¢ 99
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[zada¢ jezeli w P35 odp. c]

36 Dlaczego jakosc¢ ustugi ,rynkowej” ocenit/a Pan/i wyzej od jakosci ustugi swiadczonej
przez [nazwa ustugodawcy]?

zadaj jezeli w P33 = 2

37. Jakie sa przyczyny, dla ktorych Pani/Pana firma nie korzystata wczesniej z ustug firm
doradczych swiadczacych ustugi zwigzane z ochrona srodowiska (wielokrotny wybor)

a) ustugi oferowane przez zewnetrznych ustugodawcéw byly zbyt drogie 2

b) w firmie panowato wtedy przekonanie, ze firma spetnia wymogi zwigzane z 3
ochrong Srodowiska

¢) na rynku nie byto ofert dedykowanych firmom takim jak nasza 5

d) w firmie przypisywaliSmy mate znaczenie zagadnieniom zwigzanym z ochrong 6
$rodowiska

a) Inne, jakie?.....ccooiiiiiiiiiiiinin s 77

b) Nie wiem/Trudno powiedzie¢ 99

39b. Czy mieli Panstwo swiadomos¢, ze ustuga jest dofinansowana ze srodkéw unijnych?
1. Tak
2. Nie
3. Nie wiem/trudno powiedzie¢

39bb. Czy wiedza Panstwo na jaka kwote zostata wyceniona cata ustuga (w razie
watpliwosci respondenta dotyczacej sensu pytania wyjasni¢, iz ustuga zostata
dofinansowana srodkami publicznymi i chodzi tu o pelen koszt ustug czyli wktad wiasny
klienta + wsparcie publiczne)?

1. Tak (jakg?.....) [ankieter zaznacza przedziat na podstawie swobodnej odpowiedzi respondenta]

a) Do 500 zt

b) Powyzej 500 zt do 1000 zt

¢) Powyzej 1000 zt do 2000 zt

d) Powyzej 2000 zt do 3000 zt

e) Powyzej 3000 zt do 4000 zt

f) Powyzej 4000 zt do 5000 zt

g) Powyzej 5000 zt do 6000 zt

h) Powyzej 6000 zt do 7000 zt

i) Powyzej 7000 zt do 8000zt

j) Powyzej 8000zt do 9000 zt

k) Powyzej 9 000 zt do 10000 zt

[) Powyzej 10 000 zt do 11 000 zt

m) Powyzej 11 000 z do 12 000 zt

n) Powyzej 12 000 z do 15 000 zt

0) Powyzej 15 000 zt

2. Nie

3. Nie wiem/trudno powiedzie¢
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39c. Czy wiedza panstwo na jaka kwote zostal wyceniony(w razie watpliwosci
respondenta dotyczacej sensu pytania wyjasni¢, iz ustuga zostata dofinansowana
srodkami publicznymi i chodzi tu o pelen koszt ustug czyli wkiad wiasny klienta +
wsparcie publiczne) :
a. audyt
aa. Tak (jaka [ankieter zaznacza przedziat na podstawie swobodnej odpowiedzi respondenta]
1. Do 500 z
2. Powyzej 500 zt do 1000 zt
3. Powyzej 1000 zt do 2000 zt
4. Powyzej 2000 zt do 3000 zt
5. Powyzej 3000 zt do 4000 zt
6. Powyzej 4000 zt do 5000 zt
7. Powyzej 5000 zt do 6000z
8. Powyzej 6000 zt do 7000 zt
9. Powyzej 7000 zt do 8000zt
10. Powyzej 8000zt do 9000 zt
11. Powyzej 9 000 z do 10000 z
12. Powyzej 10 000 zt do 11 000 zt
13. Powyzej 11 000 zt do 12 000 zt
14. Powyzej 12 000 zt do 15 000 zt
15. Powyzej 15 000 zt

bb. Nie
b. doradztwo ................. (wyswietli¢ jezeli p1=2) [ankieter zaznacza przedziat na podstawie
swobodnej odpowiedzi respondenta]

aa. Tak (jaka..........c....... ?)
1. Do 500 z

2. Powyzej 500 z do 1000 zt

3. Powyzej 1000 zt do 2000 zt

4. Powyzej 2000 zt do 3000 zt

5. Powyzej 3000 z do 4000 zt

6. Powyzej 4000 zt do 5000 zt

7. Powyzej 5000 zt do 6000zt

8. Powyzej 6000 zt do 7000 zt

9. Powyzej 7000 zt do 8000zt

10. Powyzej 8000zt do 9000 zt

11. Powyzej 9 000 zt do 10000 zt
12. Powyzej 10 000 zt do 11 000 zt
13. Powyzej 11 000 zt do 12 000 zt
14. Powyzej 12 000 zt do 15 000 zt
15. Powyzej 15 000 zt

bb. Nie

c. szkolenie ........ccooveeen. (wyswietli¢ jezeli p1=3) [ankieter zaznacza przedziat na podstawie
swobodnej odpowiedzi respondenta]

aa. Tak (jaka.......cccceevens ?)

1. Do 500 zt

2. Powyzej 500 z do 1000 zt

3. Powyzej 1000 zt do 2000 zt

4. Powyzej 2000 zt do 3000 zt
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5. Powyzej 3000 zt do 4000 zt

6. Powyzej 4000 zt do 5000 zt

7. Powyzej 5000 zt do 6000z

8. Powyzej 6000 zt do 7000 zt

9. Powyzej 7000 zt do 8000zt

10. Powyzej 8000zt do 9000 zt

11. Powyzej 9 000 zt do 10000 zt
12. Powyzej 10 000 zt do 11 000 zt
13. Powyzej 11 000 zt do 12 000 zt
14. Powyzej 12 000 zt do 15 000 zt
15. Powyzej 15 000 zt

bb. Nie

31a. Czy kwote jaka Panstwa firma zaptacita za skorzystanie z ustugi audytu ocenia Pan/i jako
adekwatng w stosunku do jakosci ustugi:

1. Tak
2. Nie
3. Nie wiem/trudno powiedzie¢

[zada¢ jezeli P1=2]

31aa. Czy kwote jaka Panistwa firma zaptacita za skorzystanie z ustugi doradztwa ocenia Pan/i jako
adekwatng w stosunku do jakosci ustugi:

1. Tak
2. Nie
4. Nie wiem/trudno powiedzieé

31b. Ustugi, z ktorych skorzystata Panstwa firma, w catosci wraz z dofinansowaniem, wycenione
zostaty na [kwota z bazy]. Czy ustugi, z ktorych Panstwo skorzystali Pana/i zdaniem byty warte
swojej ceny?

Zdecydowanie tak

Raczej tak

Raczej nie

Zdecydowanie nie

Nie wiem/trudno powiedzie¢ (instr. dla ankietera / nie czytad)

vk wNE
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39d. Czy mieli Panstwo swiadomos¢, ze ustuga objeta jest zasadami pomocy de minimis?
1. tak
2. Nie
3. nie wiem/trudno powiedzie¢

40. Czy miat/a Pan/Pani swiadomos¢, ze ustuga jest realizowana zgodnie z okreslonym
standardem, ktory zostal opracowany przez agencjq rzadowq?

TAK .o 1
NIE.. ..ottt 2
Nie wiem/Trudno powiedzieC.............c.ccoveurennnee. 99

FITR:[ zadaj jeZeli w P40 odpowiedz 1]

40a. Czy fakt, iz ustuga standard ustugi zostal opracowany przez agencje rzadowq miat
dla Panstwa jakiekolwiek znaczenie przy podejmowaniu decyzji o skorzystaniu z ustugi?

1. Tak, miat bardzo istotne znaczenie
2. Tak, miat znaczenie, ale nie bardzo istotne
3. Nie, nie miat znaczenia

4. Nie wiem/trudno powiedzie¢

FITR:[ zadaj jeZeli w P40 odpowiedZ 1]

41. Prosze wskazac ktora agencja rzadowa opracowata standard i wybiera ustugodawcow
$wiadczacych ustuge
a) Ministerstwo Srodowiska 1
b) Narodowy Fundusz Ochrony Srodowiska i Gospodarki Wodnej
c) Polska Agencja Rozwoju Przedsigbiorczosci
d) Agencja Ochrony Srodowiska
e) Inna, jaka.......cccooiiinnnnnn, 7
f) Nie wiem

NWwWN

P41a. Czy znane jest Panstwu pojecie , Krajowy System Ustug?
1. tak
2. nie
3. nie wiem/trudno powiedzieé

42. W jaki sposéb Pani/Pana firma dowiedziala sie o mozliwosci skorzystania z ustugi?
(pytanie wielokrotnego wyboru)
| a) poprzez bezpoéredni kontakt instytucji $wiadczacej takg ustuge z nasza firma 1|
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b) ze strony internetowej Polskiej Agencji Rozwoju Przedsiebiorczosci

N

c) zinnych stron internetowych (jakich............. ?)

w

d) z Punktu Konsultacyjnego KSU

e) od innych instytucji $wiadczacych ustugi informacyjne dla przedsiebiorcow

f)  z artykutdw w mediach

g) od znajomych

h) z informacji otrzymanych drogq mailowg

i) Inne zrodio, jakie?........e.......

O (0N (U|h

j) Nie wiem/nie pamietam

43. Czy sq jakies ustugi z zakresu ochrony s$rodowiska, z ktorych Pani/a firma chcialaby
w najblizszym czasie skorzystac?

1. Tak (jakie to ustugi?.................. )
2. Nie

3. Nie wiem/trudno powiedzie¢

METRYCZKA

M1. Plec respondenta /nie czytac pytania]

a) kobieta 1
b) mezczyzna 2
M2 Od jak dawna przedsiebiorstwo funkcjonuje na rynku
1. Krécej niz rok
2. 1rok-4 lata
3. 5lat-8lat
4. 9 lat- 12 lat (od 2003r.)
5. Powyzej 12 lat
6. Nie wiem/trudno powiedzie¢
M3. W jakiej miejscowosci przedsiebiorstwo ma swoja gtowna siedzibe?
c) Wies 1
d) Miasto do 20.000 mieszkancow 2
e) Miasto 20.000 — 50.000 mieszkancow 3
f) Miasto 50.001 — 100.000 mieszkancow 4
g) Miasto powyzej 100.000 mieszkancow 5
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M4. W jakim przedziale miesci sie laczna wielko$¢ przychodéw osiagnietych przez
przedsiebiorstwo w 2014 roku?

Ponizej 50 tys. zt

50 tys. zt — 100 000zt

100 001- 0,5 min zt

500 0001- 2 min zt

od 2 do 10 min zt

od 11 do 50 min zt

powyzej 50min zt

nie wiem/trudno powiedzie¢

NN

M5 W jakiej branzy dziata firma?

62. Jaka jest gtowna branza dziatalnoSci Panstwa firmy [ankieter uzupetnia na podstawie swobodnej
odpowiedzi respondenta i weryfikuje zaznaczong odpowiedz z respondentem poprzez zadanie pytania:

zaznaczytem sekcje (dziat) tzn ...... Czy ta sekcja (dziat) odpowiada gtdownemu zakresowi dziatalnosci
firmy?]
1. Sekcja A: Rolnictwo, lesnictwo, towiectwo i rybactwo (w tym uprawa roslin, hodowla zwierzat,
rybotéwstwo)

2. Sekcja B: Gornictwo i wydobywanie (w tym wydobywanie kamienia, piasku, gliny, ropy
naftowej, gazu ziemnego)

3. Sekcja C: Przetwodrstwo przemystowe (w szczegdlnosci dziatalno$¢ produkcyjna oraz poligrafia,
ciecie i wykanczanie kamienia, odlewnictwo metali, naprawa i konserwacja maszyn i urzadzen,
instalowanie maszyn przemystowych, sprzetu i wyposazenia).

10 — Produkcja artykutéw spozywczych
11 - produkcja napojéw

12 — Produkcja wyrobdéw tytoniowych
13 — Produkcja wyrobdw tekstylnych
14- Produkcja odziezy

15 — Produkcja skor i wyrobow ze skér wyprawnych

16 — Produkcja wyrobdéw z drewna oraz korka, z wytgczeniem mebli; produkcja
wyrobow ze stomy i materiatéw uzywanych do wyplatania

17 — Produkcja papieru i wyrobdw z papieru
18 — Poligrafia i reprodukcja zapisanych no$nikéw informacji
19 — wytwarzanie i przetwarzanie koksu i produktow rafinacji ropy naftowej

20 — Produkcja chemikaliéw i wyrobdw chemicznych
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21 - Produkcja podstawowych substancji farmaceutycznych oraz lekéw i pozostatych
wyrobdéw farmaceutycznych

22 — Produkcja wyrobow z gumy i tworzyw sztucznych

23 — Produkcja wyrobdw z pozostatych mineralnych surowcéw niemetalicznych

24 — Produkcja metali

25 — Produkcja metalowych wyrobdw gotowych, z wytgczeniem maszyn i urzadzen
26 — Produkcja komputerow, wyrobdw elektronicznych i optycznych

27 — Produkcja urzadzen elektrycznych

28 — Produkcja maszyn i urzadzen, gdzie indziej nie sklasyfikowana

29 — Produkcja pojazdéw samochodowych, przyczep i naczep, z wytagczeniem motocykli
30 — Produkcja pozostatego sprzetu transportowego

31 — produkcja mebli

32 — Pozostata produkcja wyrobéw

33 — Naprawa, konserwacja i instalowanie maszyn i urzadzen

4. Sekcja D: Wytwarzanie i zaopatrywanie w energie elektryczng, gaz, pare wodng, goraca wode
i powietrze do uktadéw klimatyzacyjnych

5. Sekcja E: Dostawa wody; gospodarowanie $ciekami i odpadami oraz dziatalnos$¢ zwigzana z
rekultywacjg (w tym odprowadzanie i oczyszczanie Sciekow, zbieranie odpaddw, odzysk
surowcow)

6. Sekcja F. Budownictwo (w tym roboty budowlane wykonczeniowe, wykonywanie instalacji

elektrycznych, wodnokanalizacyjnych i innych, roboty rozbidrkowe)

Sekcja G. Handel hurtowy i detaliczny; (w tym sprzedaz na straganach i targowiskach)

Sekcja G. Naprawa pojazdéw samochodowych, wiaczajac motocykle

Sekcja H. Transport i gospodarka magazynowa (w tym magazynowanie i przechowywanie

towarow, dziatalno$¢ ustugowa zwigzana z przeprowadzkami, dziatalno$¢ pocztowa i

kurierska)

10. Sekcja I. Dziatalnos¢ zwigzana z zakwaterowaniem i ustugami gastronomicznymi

11. Sekcja J Informacja i komunikacja (w tym: wydawanie ksigzek, dziatalno$¢ zwigzana z
filmami, nagraniami video, nagraniami dzwiekowymi, przetwarzanie danych, zarzadzanie
stronami internetowymi, dziatalno$¢ zwigzana z oprogramowaniem)

12. Sekcja K. Dziatalnos¢ finansowa i ubezpieczeniowa (w tym: posrednictwo pieniezne

13. Sekcja L. Dziatalno$¢ zwigzana z obstugg rynku nieruchomosci (w tym: kupno i sprzedaz
nieruchomosci na wiasny rachunek, wynajem i zarzadzanie nieruchomosciami)

14. Sekcja M. Dziatalnos¢ profesjonalna, naukowa i techniczna (w tym: dziatalno$¢ prawnicza,
dziatalno$¢ rachunkowo-ksiegowa, dziatalno$¢ w zakresie architektury, badania i analizy

0o N
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techniczne, reklama, badanie rynku i opinii publicznej, dziatalno$¢ fotograficzna, reklama,
dziatalno$¢ zwigzana z ttumaczeniami)

15. Sekcja N. Dziatalno$¢ w zakresie ustug administrowania i dziatalnos¢ wspierajgca (w tym:
wynajem i dzierzawa pojazddéw, maszyn, innych dobr materialnych, dziatalno$¢ agencji pracy
tymczasowej, dziatalno$¢  posrednikow  turystycznych, dziatalno$¢  ochroniarska i
detektywistyczna, sprzatanie obiektow, zagospodarowanie terendw zieleni, dziatalnosc
zZwigzana z administracyjng obstugq biura, dziatalno$¢ call center, dziatalnos¢ komercyjna
gdzie indziej nie klasyfikowana)

16. Sekcja P. Edukacja (w tym: wychowanie przedszkolne, pozaszkolne formy edukacji)

17. Sekcja Q. Opieka zdrowotna i pomoc spofeczna (w tym pozostata pomoc w zakresie opieki
zdrowotnej)

18. Sekcja R. Dziatalnos¢ zwigzana z kultura, rozrywka i rekreacja (w tym dziatalno$¢ zwiazana ze
sportem)

19. Sekcja S. Pozostata dziatalnoS¢ ustugowa (w tym: dziatalnos¢ zwigzkéw zawodowych,
naprawa i konserwacja komputeréw i sprzetu komputerowego, naprawa i konserwacja
artykutéw uzytku osobistego i domowego, pozostata indywidualna dziatalno$¢ ustugowa

20. Nie wiem
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