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Prezentowane opracowanie stanowi raport koncowy z realizacji Il podprojektu badawczego pt.
Badanie klientéw Punktéw Konsultacyjnych KSU. Badanie realizowane byto do 30 wrze$nia
2012 r. Wykonawcg badania byta firma IBC GROUP Central Europe Holding S.A. na zlecenie
Polskiej Agencji Rozwoju Przedsiebiorczosci. Etap ten dotyczyt ustug PK KSU oferowanych
w okresie 1.01.2012 r. do 31.07.2012 r. a badanie metodg CAPI zrealizowane zostato
w sierpniu 2012 r.

Pierwszy podprojekt badawczy projektu zrealizowany byt w okresie od dnia 2.12.2011 r. do
12.02.2012 r., i dotyczyt ustug oferowanych przez PK KSU od 1.09.2010r.do 30.12.2011 r.

Przedmiotem zamodwienia (obu podprojektéw) byto przeprowadzenie badania klientow
Punktéw Konsultacyjnych (PK KSU) PARP, zakresu oferowanych ustug przez Punkty
Konsultacyjne i organizacji systemu PK KSU. Celem zamdwienia byto uzyskanie informac;ji
pozwalajacych na odpowiednie zaprojektowanie ustug wspierajacych rozwdj przedsiebiorcéw
i 0s6b podejmujacych dziatalno$¢ gospodarcza, Swiadczonych w PK KSU.

Zespo6t odpowiedzialny za realizacje badania:

Sebastian Januszko- Kierownik badania (osoba zastepujaca Kierownika Badania w trybie §3
ust. 7 umowy)

Katarzyna Puchalska- ekspert ds. badan iloSciowych i ewaluacji

Lukasz Noiszewski- ekspert ds. badan jakosciowych

Anna Drelich - ekspert. ds. badan jakoSciowych

Za koordynacje i odbiér merytoryczny prac ze strony PARP odpowiadali:
Sylwia Marczynska

Matgorzata Czerwinska

Amanda Betdowska
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STRESZCZENIE

Celem projektu pt. Badanie klientéow Punktéow Konsultacyjnych KSU bylo uzyskanie informacji
pozwalajacych na odpowiednie zaprojektowanie ustug wspierajacych rozwdj przedsiebiorcéw
i 0s6b podejmujacych dziatalno$¢ gospodarcza, $wiadczonych w Punktach Konsultacyjnych
Krajowego Systemu Ustug. Realizacja tego celu osiggnieta zostata przez kompleksowa analize
postrzegania Krajowego Systemu Ustug, jakos$ci i skutecznosci Swiadczonych ustug przez Punkty
Konsultacyjne oraz aktualnych i postulowanych metod promocji KSU. Analiza zostata
przeprowadzona z punktu widzenia trzech grup zaangazowanych w system, czyli pracownikéw
Punktéw Konsultacyjnych, wspo6tpracujacych z nimi urzednikami lokalnej administracji publicznej
i przede wszystkim przedsiebiorcow - klientéw KSU.

W procedurze gromadzenia danych i analizy danych postuzono sie metodologia, taczaca techniki
iloSciowe i jakoSciowe, poniewaz takie podej$cie pozwala na niezbedng kwantyfikacje zjawisk,
uzupetniong o opis i przyktady. Podprojekt I objat dziatalno$¢ Punktéw Konsultacyjnych
w okresie od 1 wrzes$nia 2010 r. do 30 grudnia 2011 r., grupami docelowymi objetymi badaniem
byli klienci PK KSU oraz zarzadzajacy i konsultanci $wiadczacy wustugi w Punktach
Konsultacyjnych. Raport z wynikami badania w ramach I podprojektu zostat przekazany
w kwietniu 2012 roku.

Drugi podprojekt badawczy, ktéorego wyniki sg przedmiotem tego raportu, objat dziatalnos¢
Punktéw Konsultacyjnych w okresie od 1 stycznia do 31 lipca 2012 r., grupami docelowymi
objetymi badaniem byli klienci PK KSU oraz partnerzy Punktéw Konsultacyjnych, reprezentujacy
urzedy lokalnej administracji publiczne;j.

Zrealizowano 2 zogniskowane wywiady grupowe, jeden w Krakowie, drugi w Warszawie,
z reprezentantami Powiatowych Urzedéw Pracy, Urzedéw Marszatkowskich, Jednostek
Samorzadu Terytorialnego. Dobér proby do badania typu FGI miat charakter celowy -
respondentami byty osoby wspdipracujagce z Punktami Konsultacyjnymi KSU i/lub majace
w zakresie swoich zadan wsparcie dla przedsiebiorcow. llosciowg czes$¢ badania zrealizowano
metodg CAPI, czyli Wywiadéw Kwestionariuszowych Wspomaganych Komputerowo, wsrod
klientéw Punktéw Konsultacyjnych KSU, ktorym Swiadczono ustugi w okresie 1.01 - 31.07.2012 r.
Dobér proby objat nastepujace zmienne: lokalizacja klienta (wojewoddztwo), rodzaj klienta
(zgodnie z klasyfikacja w systemie sprawozdawczym), status klienta (klient powracajacy, klient
ktéry skorzystat z ustug PK KSU tylko raz), zakres wykonanej ustugi (wedtug zakresu §wiadczenia
ustugi, zdefiniowanego w poszczegdlnych konkursach na wybo6r Punktow Konsultacyjnych KSU).
Efektywnos$¢ zrealizowanych wywiadéw CAPI wyniosta 1187 respondentéw. W ramach doboru
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préoby do badan CAPI zastosowano model losowania z prawdopodobienstwem proporcjonalnym
do wielkoSci frakcji (PPS - Probability Proportional to Size). W wypadku estymacji parametrow
zbiorowosci generalnej (klientow KSU PARP) konieczne byto zastosowanie wag analitycznych.
Wzrost wariancji estymatoréw spowodowany uzyciem wag nie przekracza poziomu 1,1.

Pierwsza potowa 2012 roku to okres zmian w dziatalno$ci Punktéw Konsultacyjnych KSU.
W styczniu podpisana zostala umowa o dofinansowaniu projektu ,Zapewnienie ustug z zakresu
rozwoju firmy dla przedsiebiorcdw oraz os6b zamierzajgcych rozpocza¢ dziatalnos¢ gospodarcza
w formule one-stop-shops” pomiedzy Ministrem Pracy i Polityki Spotecznej a Polska Agencja
Rozwoju Przedsiebiorczosci. Celem projektu jest umozliwienie dostepu do ustug jak najszerszej
grupie klientow w ogolnopolskiej sieci PK KSU, w ramach ktoérej klient skorzysta z ustug:
informacyjnej, doradczej oraz opieki nad klientem. Oznacza to poszerzenie dotychczasowej
formuty PK KSU o ustugi doradcze i opieki nad klientem, ktére nie byly oferowane wcze$niej.
Z tego powodu projekt badawczy Badanie klientéw Punktéw Konsultacyjnych KSU miat na celu
réwniez ocene nowych ustug KSU, a wybrane terminy badania - styczen i sierpien b.r. miaty
umozliwi¢ taka ocene.

Nim przejdziemy do oceny wprowadzonych zmian przyjrzyjmy sie postrzeganiu KSU. Ponad 28%
klientow twierdzi, ze ich wiedza na temat Krajowego Systemu Ustug jest duza, ale nadal
przewazaja osoby oceniajgce swojg wiedzg jako mata. Znajomos$¢ PARP i KSU wzrosta od stycznia
2012 r., ale nadal instytucjg, ktéra w pierwszej kolejnosci kojarzy sie z kompleksowym wsparciem
dla potencjalnych przedsiebiorcow jest urzad pracy. Sytuacja wyglada inaczej w przypadku
przedsiebiorcow niebedacych klientami PK KSU. Na podstawie opinii przedstawicieli
administracji lokalnej mozna zaryzykowac twierdzenie, ze osoby zainteresowane rozpoczeciem
dziatalnoSci nie znajag nazwy KSU. Swoje pierwsze kroki kierujg wiasnie do urzedéw pracy,
urzedow miasta i gminy. Jesli sg stamtad kierowani do PK KSU, urzednicy czesto nie uzywaja tej
nazwy (wskazujac jedynie ulice lub ogolnie - ,fundacje”), spodziewajac sie, Ze ma ona niewielkie
znaczenie dla klientéw. Jednym z rozwigzan na zmiane tego stanu rzeczy mogloby by¢
zacieSnienie wspotpracy miedzy KSU a jednostkami samorzadu terytorialnego, niesprowadzajace
sie tylko do anonimowych zaproszen na seminaria, ale takze na wymianie doswiadczen.

Podstawowym Zrdédiem informacji o KSU jest dla klientdw Internet oraz znajomi przedsiebiorcy -
przede wszystkim ci, ktorzy korzystali juz z ustug KSU. Znaczenie Internetu wzrosto od stycznia
2012 roku. Prowadzone przez Punkty Konsultacyjne dziatania promocyjne - mailing, materiaty
drukowane prezentowane w urzedach - majg mate przetozenie na rozpoznawalnos$¢ KSU. Moze to
wynika¢ po czeSci z tego, Ze koncepcja Punktow Konsultacyjnych (wsrdéd potencjalnych
przedsiebiorcow) nie jest dobrze znana, a co za tym idzie - przekazywane materiaty promocyjne
nie przebijaja sie do $wiadomosci klientéw. Konieczne jest aktywne dotarcie bezposrednio do
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przedsiebiorcow lub o0s6b zainteresowanych otwarciem dziatalnosci gospodarczej, a jedna
z metod moze by¢ prezentacja dobrych praktyk, czyli wykorzystanie beneficjentéw KSU.

Klientami Punktow Konsultacyjnych sa zaréwno przedstawiciele podmiotéw gospodarczych
(48%, w zdecydowanej wiekszosci - ich wtasciciele), jak i osoby fizyczne nieprowadzace
dziatalno$ci gospodarczej (52%). Ponad potowa klientéw - podmiotéw gospodarczych
reprezentuje mikro-przedsiebiorstwa, czyli zatrudniajgce jedng osoba (wtasciciela). Ponad 2/3
podmiotéw istnieje na rynku nie dtuzej jak 7 lat. NajczeSciej reprezentowane branze to ustugi
(gtéwnie budowlane, szkoleniowe, zdrowotne) oraz handel (zywnos$cia, obuwiem i odzieza).
Firmy majg przede wszystkim zasieg lokalny. Niemal 2/3 to firmy bedace w trakcie zmian
i rozwoju, a odsetek ten wzrédst od stycznia 2012 r. Wzrést w tym czasie réwniez udziat firm
deklarujacych brak zysku. Deklaracje te sa odzwierciedleniem sytuacji rynkowej - malejacej
dynamiki PKB i realnego spadku wynagrodzen i dochodéw ludnosci. W przypadku oséb
fizycznych nieprowadzacych dziatalno$ci gospodarczej, wsrdd klientéw PK KSU przewazajg
kobiety, osoby w wieku ponizej 40 lat, pracujgce na etacie lub bezrobotni. Co istotne, od stycznia
2012 r. znaczaco wzrdst odsetek bezrobotnych i oséb bez dochodu jako klientéw PK KSU. To
réwniez potwierdza, ze mozliwo$¢ wsparcia informacyjnego i merytorycznego oferowana przez
Punkty Konsultacyjne jest niezwykle istotna w okresie spowolnienia gospodarczego.

W $wiadomosci klientéw Swiadczone w pierwszych 7 miesigcach 2012 r. przez PK KSU ustugi
dotyczyty przede wszystkim informowania, a nastepnie doradzania o charakterze ogélnym. Ta
druga ustuga nie byla wymieniania w styczniu 2012 r., co $wiadczy o skutecznoSci
wprowadzonych nowych ustug. W dalszej kolejnosci klienci deklarujg korzystanie z ustug
informowania o mozliwoSci uzyskania wsparcia finansowego. W Swiadomosci klientow nadal
funkcjonuje przekonanie, Ze celem statutowym PK KSU jest udzielanie informacji na temat
poszczegbdlnych Zrodet finansowania lub nawet bezposrednie dotowanie zgtaszanych przez
ustugobiorcéw inicjatyw. Ustugi doradcze dotyczace mozliwosci wsparcia finansowego
z budzetow unijnych niezmiennie pozostaje najbardziej pozadang w przysztosci ustuga.

Pracownicy urzedow administracji lokalnej, zbadani w sierpniu 2012 roku, poprawnie rozpoznaja
zakres tematyczny ustug oferowanych przez Punkty Konsultacyjne KSU, wymieniajgc zaréwno
ustugi informacyjne, jak i doradcze.

Podmioty korzystajace z oferty PK KSU, niezaleZnie od statusu - rozpoczynajacy lub prowadzacy
dziatalno$¢ gospodarcza - oczekiwaly $wiadczenia ustug konsultingowych, a nie jedynie
informowania o aspektach prowadzonej dziatalno$ci gospodarczej. W odpowiedzi zostaty
wprowadzone trzy nowe ustugi:

- asysta w rozpoczynaniu dziatalnos$ci gospodarczej
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- asysta w prowadzeniu dziatalno$ci gospodarczej

- opieka nad klientem - pomoc przedsiebiorcy w znalezieniu ustugodawcy
specjalistycznego oraz w skorzystaniu ze specjalistyczne ustugi doradczej, szkoleniowej,
czy finansowe;j.

W ocenie przedstawicieli administracji lokalnej jak i klientéw koncepcja tych ustug jest trafiona.
Krotki czas ich oferowania spowodowat, Ze skorzystato z nich dotychczas 16% klientow -
najczesciej z asysty w rozpoczynaniu dziatalno$ci gospodarczej. Dziatania realizowane w ramach
nowych ustug ocenione zostaty bardzo wysoko, co w efekcie dato ponad 80% zadowolonych z ich
realizacji.

Nowy standard ustug i formuta ,one-stop-shop” doskonale wpasowuja sie w oczekiwania
klientéw. Ponad 55% klientow PK KSU preferuje wspoétprace z jednym konsultantem
posiadajacym szeroka wiedze ogoélng, a 53% wybiera wariant statej, biezacej wspotpracy
z konsultantem. Oznacza to potrzebe traktowania PK KSU jako doradcy, ktéry prowadzitby
przedsiebiorce od etapu rozpoczynania dziatalnos$ci przez kolejne fazy jego prowadzenia. Istnieje
jednak nadal cze$¢ klientéow wymagajacych specjalistycznej wiedzy, istotne jest wiec by formuta
»one-stop-shop” umozliwiata przynajmniej wskazanie Zrddet takiej specjalistycznej wiedzy.

PK KSU s3 utozsamiane w swoich dziataniach z publicznymi instytucjami otoczenia rynku pracy,
ktéore prowadza dziatalno$¢ zwigzang z finansowym wsparciem przedsiebiorcéow lub
potencjalnych przedsiebiorcéw. Jednak wprowadzenie nowych ustug asysty w rozpoczynaniu
i prowadzeniu dziatalno$ci gospodarczej umozliwito postrzeganie PK KSU jako profesjonalnych
doradcow w zakresie przedsiebiorczosci. Moze to by¢ pierwszym krokiem do stworzenia
jednoznacznego wizerunku PK KSU odmiennego od Urzedu Pracy czy instytucji poSredniczacych
w pozyskiwaniu srodkéw unijnych.

Wedtug opinii ustugobiorcow PK KSU, osrodki realizujg prawidlowo wymogi kompetentnego
Swiadczenia ustug. Ponad 80% klientow ma dobrag ogo6lna opinie o Punktach Konsultacyjnych,
przede wszystkim z uwagi na zrozumiato$¢ i zgodno$¢ z oczekiwaniami przekazywanych
informacji. Blisko 45% klientéw byto bardzo zadowolonych z realizowanej ustugi, cho¢ dla blisko
10% udzielona ustuga miata niskg skuteczno$¢. Jeszcze lepsze oceny dotycza obstugi przez
konsultanta - bardzo zadowolonych byto blisko 55% klientow.

Osrodki PK KSU w wysokim stopniu przestrzegaja przyjetych standardéw, jednak czes¢ klientow
zadeklarowata, zZe nie poinformowano o samym systemie KSU, a takze o poddziataniu 2.2.1 PO KL.
W standardzie aranzacji ustugi nalezy podkresli¢ konieczno$¢ informowania przynajmniej
o przynaleznos$ci osrodka do KSU.
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Problemem jest brak kontroli/monitorowania w Punktach Konsultacyjnych KSU efektywnosci
oSrodkéw za pomoca dedykowanych narzedzi. Pracownicy osrodkéw analizujg jedynie bazy
swoich Kklientow i weryfikujg liczbe klientow powracajgcych oraz liczbe klientdéw nowych.
Dodatkowo, partnerzy KSU z urzedéw administracji lokalnej rowniez wskazujg na brak informacji
zwrotnej, zaréwno od przedsiebiorcéow kierowanych do Punktéw Konsultacyjnych, jak i samych
przedstawicieli PK KSU.

Klienci pozytywnie ocenili efektywnos¢ dziatan PK KSU. Dla 44% oséb objetych badaniem
uzyskane informacje pozwolity rozwigza¢ ich problem w petni. Dla ponad potowy klientéw
udzielona konsultacja miata wptyw na podjeta przez nich decyzje gospodarczg, a w blisko 65%
przypadkéw miata wpltyw na planowang przez klienta dziatalno$¢ gospodarcza. Dla potowy
badanych klientow udzielone w PK KSU informacje miaty kluczowy wptyw na podejmowane
decyzje dotyczace planowanej dziatalno$ci gospodarczej. Dane te potwierdzajg, Ze ustugi
oferowane przez PK KSU s3 nie tylko wysokiej jakoSci, ale takze skuteczne. Nalezy jednak
pamieta¢, ze opieramy sie na opiniach klientéw, a nie na faktycznych danych. Miernikiem
efektywnosci dziatan PK KSU bytaby proporcja podmiotéw rozpoczynajgcych dziatalno$¢ po
uzyskaniu informacji w Punkcie Konsultacyjnym, a takze wskaznik przedsiebiorstw
utrzymujacych sie na rynku. Rekomendujemy uwzglednienie w raportowaniu efektywnos$ci PK
KSU liczby przedsiebiorcow, ktoérzy powracaja do danego punktu po kolejne porady - po
wprowadzeniu nowych ustug wymagajacych wiecej niz jednorazowego kontaktu z konsultantem
jest to tym bardziej mozliwe i zasadne.

Znaczenia nabiera rola standaryzacji ustug. Rejestracja osrodka w Krajowym Systemie Ustug ma
znaczenie dla 51% badanych (az 20 punktéw procentowych wiecej niz w styczniu 2012 r.). RoSnie
réwniez znaczenie afiliacji PK KSU przy PARP. W opinii przedstawicieli administracji lokalnej
podnosi to wiarygodnos¢ oferowanych ustug. Warto wiec - szczegdlnie gdy PK KSU oferuja ustugi
asysty dla przedsiebiorcéw, a wiec nie s3 juz tylko punktami informacyjnymi - cze$ciej kojarzy¢
nazwe KSU z nazwa Polskiej Agencji Rozwoju Przedsiebiorczosci.
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1. WPROWADZENIE

Przedmiotem zamoOwienia byta realizacja projektu pt. Badanie klientéw Punktéw Konsultacyjnych
KSU. Dokument zawiera prezentacje celow badania w uktadzie tematycznym odzwierciedlajgcym
gtowne zagadnienia adresowane w Zamodwieniu. Synteza obejmuje kluczowe obszary zadan, dla
ktérych tez przytoczono wnioski, sformutowane z perspektywy celow Zamawiajacego, regut
metodologii empirycznej i praktyki badawczej Wykonawcéw. Opis metodologii procesu
badawczego stanowi synteze prezentujaca dziatania zrealizowane w ramach procedury terenowo-
operacyjnej projektu, obejmujgcej przygotowanie i pilotaz narzedzi badawczych wraz
z konstruowaniem operatu badania i wstepnym schematem doboru préby. Wykonane w ramach
procesu badawczego zadania stanowia podstawe okreslenia efektywnosci implementacji schematu
badania oraz monitorowania stadium badania. Oznacza to, iz wyniki poszczeg6lnych czynno$ci
badawczych oraz wyprowadzone z nich wnioski i rekomendacje w zakresie wszystkich
elementéw badania - narzedzi i procedur ,polowych” (fieldwork) oraz operatu badania - sktadaja
sie na instrumentarium metodologiczne wymagane dla uzyskania danych dedykowanych do
analitycznej sktadowej Raportu Koncowego.

Wielowymiarowo$¢ celow badania i wielo$¢ zagadnien postulowanych w projekcie sugerowaty
zastosowanie hybrydowej metodologii badan spotecznych, bazujacej na integracji metod
iloSciowych z jakoSciowymi. Profil grup docelowych oraz zakres celéow badania wymagatly
podejscia iloSciowego i jakoSciowego, umozliwiajgcego przeprowadzenie analizy pozwalajgcej na
poglebienie danych i nasycenie wskaznikéw iloSciowych trescia. W ramach prac nad realizacjg
projektu badawczego, w fazie wstepnej opracowano raport metodologiczny zawierajgcy
catoksztatt procedur DATA ENTRY, w tym preselekcji, kodowania i analizy danych statystycznych
oraz procedur kategoryzacji danych narracyjnych.

1.1. OBSZARY BADAWCZE

1. Jakie kryteria powinny decydowac o przyznaniu wsparcia na $wiadczenie ustug w ramach PK
KSU? Czy kryteria przyznawania wsparcia na $wiadczenie ustug w ramach PK KSU byty
wlasciwie zdefiniowane w poprzednich konkursach na wyboér PK KSU? Jak mogltyby by¢
zredefiniowane?

2. Czy standard $wiadczenia ustugi w ,,nowym projekcie PK” jest wlasciwie skonstruowany
(standard ustugi informacyjnej, doradztwa-asysty w rozpoczynaniu dziatalno$ci gospodarczej,
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ustugi doradztwa — asysty w prowadzeniu dziatalno$ci gospodarczej, ustugi ,,opieki nad
klientem™)?

3. W jaki skuteczny sposob promowac ustugi PK KSU wéréd przedsigbiorstw i oséb podejmujacych
dziatalno$¢ gospodarcza?

4. Jakie obszary powinny by¢ objete ustuga PK KSU? Czy zakres tematyczny ustugi powinien
zosta¢ zmodyfikowany?

5. Czy $wiadczenie ustugi w formule ,,one stop shop” jest adekwatne do potrzeb klientow
1 efektywne? Czy zakres ustug odpowiada potrzebom klientoéw?

6. Jaki jest poziom jakosci $wiadczonych ustug (badanie w jednym z podlegajacych weryfikacji
wymiarow tj. na podstawie poziomu zadowolenia klientéw, ktorzy skorzystali z ustug PK KSU?

- jaki jest poziom zadowolenia klientow z ustug PK KSU?

- jakie sa kompetencje konsultantow w opinii klientow?

7. Jakie metody aktywnego pozyskiwania klienta wykorzystuja konsultanci PK KSU i jaka jest ich
skuteczno$¢? Jakie inne narzedzia pozyskiwania klienta powinny zosta¢ wdrozone?

8. Jaki jest wptyw wyswiadczonej ustugi na dzialalno$¢ klienta: zaréwno klienta podejmujacego
dziatalno$¢ gospodarcza jak 1 MSP (jaka jest realna przydatnos¢ ushugi)?

9. Jaka jest rozpoznawalnos$¢ nazwy systemu KSU oraz PK wsrdod klientow?

10. Czy o$rodki KSU $wiadcza ustuge zgodnie z przyjetym standardem?

11. Jakie znaczenie dla klienta PK KSU ma to, ze dostarczane ustugi, maja okreslony przez agencje
rzadowa standard, ktory weryfikowany jest przez niezaleznych audytoréw i Swiadczone sa pod
marka Krajowego Systemu Ustug?

1.2. KRAJOWY SYSTEM UStUG (KSU)

W okresie badania Krajowy System Ustug (KSU) skupiat 200 wspéipracujacych ze soba
niekomercyjnych organizacji. Sie¢ Punktow Konsultacyjnych liczyta natomiast 58 osrodkow,
w ktdrych petione byly dyzury konsultantow PK KSU, swiadczacych ustugi dla przedsiebiorstw
oraz osob, ktore planuja zatozy¢ wtasng dziatalno$¢ gospodarcza. Ustugi, Swiadczone przez KSU,
obejmujg udzielanie informacji na temat prowadzenia dziatalnosci gospodarczej, mozliwosci
uzyskania $srodkéw finansowych z zewnetrznych Zrdédet oraz ustugi doradcze istotne z punktu
widzenia przedsiebiorczosci. KSU powstal w 1996 roku, na podstawie programu Phare 1995 -
STEP 1 realizowanego przez Polska Fundacje Promocji i Rozwoju Matych i Srednich
Przedsiebiorstw (obecnie PARP). Rejestracja podmiotow w Krajowym Systemie Ustug (KSU)
prowadzona jest na podstawie ustawy o utworzeniu Polskiej Agencji Rozwoju Przedsiebiorczos$ci
(Dz.U. Nr 109, poz. 1158 z pozn. zm. nowelizacjg z dnia 3 grudnia 2010 - tekst ujednolicony) oraz
rozporzadzenia Ministra Gospodarki z dnia 24 maja 2011 r. (Dz.U. Nr 112, poz. 656) w sprawie
Krajowego Systemu Ustug dla Matych i Srednich Przedsiebiorstw.
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KSU od powstania stopniowo przeobrazat sie z sieci dobrowolnie wspdipracujacych ze sobg,
niezaleznych finansowo, niekomercyjnych organizacji, do systemu grup ustugodawcow, sieci
organizacji wyspecjalizowanych w $§wiadczeniu réznych rodzajéw ustug. Wszystkie osrodki KSU
posiadajg wdrozony standard organizacyjny oraz standard $wiadczenia ustug, a w swojej pracy
przestrzegaja zasad etyki zawodowej. Wsro6d osrodkéw KSU znajduja sie organizacje, ktore
dziatajg w oparciu o bardzo réznorodne prawne formy dziatania, np. agencje rozwoju
regionalnego i lokalnego, centra wspierania biznesu, izby przemystowo- handlowe, instytuty
badawczo-rozwojowe, fundusze poreczen kredytowych, fundusze pozyczkowe, szkoty biznesu,
organizacje rzemiosta, fundacje i stowarzyszenia. KSU obecnie wspierany jest przez Polska
Agencje Rozwoju Przedsiebiorczo$ci w zakresie projektu systemowego ,Wsparcie i rozwoj
instytucji Swiadczacych ustugi na rzecz przedsiebiorczosci oraz ich sieci”, wspétfinansowanego
z Europejskiego Funduszu Spotecznego w ramach poddziatania 2.2.1 PO KL. Dofinansowanie
projektu ze sSrodkéw UE pozwala na bezptatne $wiadczenie ustug informacyjnych. Misjg KSU jest
,r0zZw0j przedsiebiorczoSci poprzez zapewnienie najwyzszej jakoSci ustug w kluczowych
obszarach wymagajacych wsparcia panstwa”l.

| 1.2.1. STANDARD SWIADCZENIA UStUG PK KSU

Osrodki KSU podejmuja rézne rodzaje aktywnos$ci czy specjalizacji, np. Regionalne Instytucje
Finansujgce (RIF) wspotpracujag w ramach réznych grup ustugodawcéw KSU, ale i innych sieci, np.
Enterprise Europe Network czy stowarzyszen, np. Polskiego Stowarzyszenia Funduszy
Pozyczkowych czy Krajowego Stowarzyszenia Funduszy Poreczeniowych. Osrodki te dziataja na
szczeblu regionalnym i ogolnokrajowym. Cztonkowie KSU s3 niezalezni i samofinansujacy sie,
a uczestnictwo w systemie jest dobrowolne. Obok uczestnictwa w KSU ww. organizacje aktywnie
wspierajg rozwoj przedsiebiorczosci, wspotpracuja w ramach innych sieci i stowarzyszen
w Polsce i na Swiecie, a takze wspotpracujg z samorzagdami wojewoddztwa oraz samorzgdami
lokalnymi w obszarze dziatan rozwoju gospodarczego.

Zakres ustug KSU obejmuje nastepujgce ustugi:

1) Bezptatne ustuga informacyjna
Bezptatne ustugi informacyjne udzielane w Punktach Konsultacyjnych obejmujg informacje nt:

! Standard ustugi informacyjnej PK KSU (wraz z zatgcznikiem pt. Szczegdtowy zakres tematyczny ustug informacyjnych
Swiadczonych przez Punkty Konsultacyjne KSU), PARP.
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e administracyjno-prawnych aspektow prowadzenia dziatalnosci gospodarczej

e zatrudnianie cudzoziemcoéw,

e Swiadczenie ustug na odlegtos$¢, w tym elektronicznych,

e prawo ochrony konkurencji,

e spoteczng odpowiedzialnos$¢ biznesu (CSR),

e ochrone wtasnosci intelektualnej,

e systemy jakosci ISO 9001 i HACCP,

e rozwoj zasobdw ludzkich,

e wykorzystywanie technologii informacyjnych,

e ochrone intereséw klientéw, konsumentéw (wykorzystanie BIK, baz ZBP),

e mozliwo$¢ uzyskania finansowania dziatalno$ci z réznych zZrédet,

e wymogi ochrony sSrodowiska w dziatalnos$ci przedsiebiorstw,

e prawo zamoOwien publicznych,

o zakres korzystania z bazy CEIDG, platformy ePUAP, podpisu elektronicznego, profilu
zaufanego ePUAP,

e podstawowe informacje nt. ustug specjalistycznych KSU,

e inne, stwierdzone w trakcie diagnozy.

W ramach ustugi informacyjnej opieka nad klientem klienci mogg réwniez otrzymac informacje
jak i od kogo uzyskac specjalistyczng ustuge tj.: porady w obszarze transferu technologii,
finansowanie zwrotne etc. Konsultanci KSU pomoga takze w zaaranzowaniu spotkania
z ustugodawca specjalistycznym oraz beda prowadzi¢ dalszy monitoring loséw klienta.

2) Ustuga doradcza asysta w rozpoczynaniu dziatalnosci gospodarczej

e wstepnej diagnozy potrzeb klienta,

o konsultacji nt. profilu planowanej dziatalnosci,

e analizy SWOT planowanej dziatalno$ci,

e analizy form i Zrédet finansowania dziatalnosci,

e pomocy w przygotowaniu biznesplanu,

e wyboru formy organizacyjno-prawnej prowadzenia dziatalnosSci gospodarczej,

e przygotowania dokumentow niezbednych do rejestracji dziatalnosci gospodarczej,

e pomocy w rejestracji dziatalnosci gospodarczej w bazie CEIDG oraz dokonywania zmian
w dalszym etapie jej prowadzenia.

3) Ustuga doradcza asysta w prowadzeniu dziatalnos$ci gospodarczej
e Spetnianie wymogo6w formalno-prawnych dotyczacych prowadzenia dziatalnosci

gospodarczej;
e Marketing przedsiebiorstwa
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e Organizacja przedsiebiorstwa
e Finanse przedsiebiorstwa

4) Ustuga proinnowacyjna Krajowej Sieci Innowacji

Zakres ustug doradczych o charakterze proinnowacyjnym, Swiadczonych przez osrodki Krajowej
Sieci Innowacji KSU, polegaja na: przeprowadzeniu audytu technologicznego oraz
przeprowadzeniu procesu transferu technologii

5) Ustuga finansowych funduszy pozyczkowych

Fundusze pozyczkowe udzielaja pozyczek gtéwnie mikro, matym i srednim przedsiebiorstwom
dziatajacym na terenie obstugiwanym przez fundusz. Niektére fundusze mogg udzieli¢ pozyczki
réwniez osobom zamierzajagcym rozpocza¢ dziatalno$¢ gospodarcza. Oferta funduszy
pozyczkowych obejmuje pozyczki inwestycyjne, obrotowe i obrotowo-inwestycyjne.

6) Ustuga finansowych funduszy poreczeniowych

Fundusze poreczeniowe udzielajg poreczen sptaty kredytéw i pozyczek, a niektore fundusze
poreczajg réwniez wadia przetargowe. Poreczenia udzielane sg mikro, matym i $rednim
przedsiebiorstwom, ktére spetniajg warunki okreslone przez instytucje udzielajacg kredytu lub
pozyczki, jednak nie posiadajg wystarczajacego zabezpieczenia sptaty.

7) Ustuga pilotazowa

Obecnie przedsiebiorcy moga skorzysta¢ z testowanych nowej ustugi pilotazowej z zakresu
optymalizacji kosztow, a takze ustugi doradczej w zakresie ochrony Srodowiska, ktéra pomoze
matym i Srednim przedsiebiorcom w dostosowaniu sie do wymogéw prawa ochrony srodowiska.

Krajowy System Ustug obejmuje cztery typy ustugodawcéw:

» Punkty Konsultacyjne KSU (PK KSU) - bezptatne ustugi informacyjne dla
przedsiebiorcéw i oséb rozpoczynajacych dziatalno$¢ gospodarcza. Konsultanci PK
KSU pomogg krok po kroku w sprawnym zatozeniu firmy, podpowiedza, skad i jak
pozyskac srodki finansowe na jej rozwdj oraz doradza w problemach wystepujacych
w firmie na r6znym etapie jej dziatalnosci.

» 0Srodki Krajowej Sieci Innowacji KSU (KSI KSU) - przeprowadza w firmie analize
potencjatu technologicznego oraz pomoga we wdrozeniu najlepszych rozwigzan
innowacyjnych, dzieki ktorym przedsiebiorstwo zyska realng przewage rynkowa.
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» Fundusze Pozyczkowe wspotpracujagce w ramach KSU - udzielaja pozyczek na
finansowanie dziatalno$ci inwestycyjnej, obrotowej oraz poczatkowego etapu
rozwoju firmy.

» Fundusze Poreczeniowe wspotpracujace w ramach KSU - oferuja mozliwos¢
poreczenia pozyczek, kredytow oraz wadiéw przetargowych, co utatwia uzyskanie
kredytu lub pozyczki.

Organizacje prowadzace PK KSU sg wybierane w drodze ogdlnopolskich konkurséw, ogtaszanych
przez PARP. Funkcje koordynatora w regionie dziatan PK KSU petnig Regionalne Punkty
Konsultacyjne KSU. Regionalne Punkty Konsultacyjne KSU pelnig role lideréw sieci
w poszczegblnych wojewddztwach i poza Swiadczeniem ustug wykonujg wiele zadan zwigzanych
z m.in. koordynacja, monitoringiem i promocja dziatalnosci sieci regionalnych.

W okresie, ktorego dotyczy badanie KSU $wiadczyt ustugi poprzez 330 konsultantéw, osobiscie
udzielajgcym informacji w siedzibie oSrodka KSU lub w siedzibie firmy klienta, lub drogg mailowa
i telefoniczny, jezeli specyfika ustugi na to pozwala. Ustugi informacyjne sg dostepne dla kazdego,
kto chce uzyska¢ informacje zwigzane z prowadzeniem dziatalno$ci gospodarczej. Klientami PK
KSU moga by¢ m.in. przedstawiciele mikro-, matych, $rednich lub duzych firm, osoby bezrobotne,
osoby nieaktywne zawodowo (w tym np. uczace sie lub ksztatcace sie), zatrudnieni (w tym m.in.
samozatrudnieni, zatrudnieni w przedsiebiorstwach lub rolnicy), a takze inne osoby deklarujace
zamiar rozpoczecia dziatalnosci gospodarczej.

Zakres ustug informacyjnych obejmuje udzielanie informac;ji o:

» administracyjno-prawnych aspektach rozpoczynania, wykonywania oraz rezygnacji
z dziatalnoSci gospodarczej w, tym: podejmowanie dziatalnoSci gospodarcze;j,
wykonywanie dziatalno$ci gospodarczej (zobowigzania podatkowe, kwestie zatrudniania
pracownikow, finansowanie, kontrola), zawieszanie/rezygnacja z dziatalnoSci
gospodarczej.

» mozliwoSci uzyskania wsparcia ze S$rodkow publicznych na realizacje projektow
wspotfinansowanych w ramach okresu programowania funduszy europejskich 2007-2013,
w tym: specyfikacja i charakterystyka poszczeg6lnych Zrddet finansowania, mozliwos$ci
uzyskania wsparcia na realizacje projektoéw, warunki i zasady pozyskiwania wsparcia itp.,

» mozliwosci i zasady korzystania z ustug specjalistycznych, w tym ustug proinnowacyjnych
(oferowanych przez jednostki KSI), ustug finansowych w zakresie udzielania pozyczek
i poreczen, ustug Promotoréw Projektéw Innowacyjnych oraz innych ustug, a takze
mozliwosci i zasad korzystania z dofinansowywanych szkolen,
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» innych istotnych dla rozwoju przedsiebiorstw informacji, przykltadowo: danych
kontaktowych instytucji branzowych (regionalnych i ponadregionalnych), instytucji
dysponujacych bazami danych z informacjami o dtuznikach i potwierdzajacych
wiarygodno$¢ partneréw gospodarczych.

Swiadczenie ustug informacyjnych realizowane przez osrodki KSU opiera sie na zasadach:
- bezptatnosci,
- dostepnosci,
- najwyzszej jakosci i rzetelnosci,
- poufnosci i ochrony danych osobowych
- wiarygodno$ci i zaufania.

Polska Agencja Rozwoju Przedsiebiorczosci w III kwartale 2011 roku przeprowadzita konkurs na
wybér PK KSU w ramach nowego projektu systemowego PARP finansowanego z Poddziatania
2.2.1. POKL, przewidzianego do realizacji na lata 2011-2013. Ideg nowego projektu systemowego
PARP jest organizacja sieci PK KSU zapewniajgcej ustugi w formule ,one-stop-shop”. W projekcie
nowe PK KSU $§wiadcza ustugi informacyjne i doradcze skierowane do przedsiebiorcéw oraz oséb
zamierzajacych rozpocza¢ dziatalno$¢ gospodarcza. Niniejszy raport zawierajagcy wyniki
I podprojektu badawczego obejmie klientéw obstugiwanych zgodnie z nowymi standardami
i nowym zakresem ustug.

1.3. SYNTEZA METODOLOGICZNA

W ponizszym podrozdziale umieszczono opis metodologii zawierajacy informacje istotne dla
warunkow estymacji i wnioskowania statystycznego zmiennych bazy CAPI oraz oceny jakos$ci
danych pozyskanych za pomoca techniki FGI. Metoda badania iloSciowego bazowata na zatozeniu,
iZ powinna ona pozwoli¢ na uzyskanie wieloczynnikowych charakterystyk statystycznych
pozwalajacych na eksploracje, opis i wyjasnienie problemu w parametryczno-wskaznikowej
analizie danych. Dla osiggniecia poznawczych celéw badania terenowe poprzedzono analiza
gabinetowg Kkluczowych materiatéw Zrédtowych, w tym dokumentacji projektowej oraz
standardow $wiadczenia ustug PK KSU. Celem uzyskania komplementarnej wiedzy na temat
jakosci ustug S$wiadczonych przez Punkty Konsultacyjne Krajowego Systemu Ustug oraz
zidentyfikowania obszar6w wymagajacych rozwoju i dalszego doskonalenia w badaniu
uwzgledniono modut jakosciowy. W ramach realizacji modutu jakoSciowego przeprowadzono 2
zogniskowane wywiady grupowe (FGI) z przedstawicielami administracji lokalnej, tj. urzedow
marszatkowskich, urzedow miejskich i powiatowych urzedéw pracy. Dob6r proby do badania
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typu FGI miat charakter celowy. Selekcja przypadkéw byta oparta na ich waznosci dla
problematyki badawczej a nie na reprezentatywnosci iloSciowe;j.

W ramach badan statystycznych zatozono przeprowadzenie minimum 1100 efektywnych
wywiadéw typu CAPI. Badanie CAPI prowadzono wsréd klientéw Punktéw Konsultacyjnych PARP
KSU (klientow, ktorym Swiadczono ustugi w okresie od 1 stycznia do 31 lipca 2012 r.). Zmiennymi
réznicujagcymi jednostki analityczne byty zmienne ujete w Kkryteriach doboru préby raportu
metodologicznego, przede wszystkim dyslokacja terytorialna (wojewd6dztwa) oraz rodzaju klienta
(zgodnie z klasyfikacja w systemie sprawozdawczym), statusu klienta (klient powracajacy, klient
ktéry skorzystat z ustug PK KSU tylko raz), zakresu wykonanej ustugi (wedtug zakresu
Swiadczenia ustugi, zdefiniowanego w poszczeg6lnych konkursach na wybér Punktow
Konsultacyjnych). Dane bazowe - operat badania dotyczacy klientow PK KSU zostat
przygotowany na podstawie bazy klientow PK KSU, ktérym $wiadczono ustugi w okresie
od 1 stycznia do dnia 31 lipca 2012 r.

1.3.1. POZIOMY EFEKTYWNOSCI | REPREZENTACIJI PROB

Budowa operatu badania oraz schemat doboru proby podlegaty weryfikacji z punktu widzenia
metodologicznej poprawnosci procesu METADATA oraz DATA ENTRY, gwarantujjcej jego
adekwatno$¢ wobec zatozonych celow badania. W ramach badania jakoSciowego zrealizowano
2 FGI - jeden w Krakowie i jeden w Warszawie2 Do zbioru podmiotéw obserwacji zaliczono
jednostki, ktérych kwalifikacja potwierdzona zostata przynalezno$cia do odpowiedniej bazy
danych (baza klientow PK KSU) lub indywidualng deklaracjg statusu (weryfikacja za pomoca
pytan filtrujgcych narzedzia badawczego). Efektywnos$c¢ zrealizowanych wywiadéow CAPI wynosi
1187 respondentéw. W ramach doboru préby do badan CAPI zastosowano model losowania
z prawdopodobienstwem proporcjonalnym do wielkoSci frakcji (PPS - Probability Proportional to
Size). Ramowym uktadem odniesienia dla wyréznionych jednostek badania, byty obiekty
analogiczne do jednostki terytorialnej w Nomenklaturze Jednostek Terytorialnych do Celow
Statystycznych na poziomie wojewo6dztw— NUTS2. Akceptacja podziatéw terytorialnych zawarta
w Nomenklaturze Jednostek Terytorialnych do Celéow Statystycznych (NUTS) umozliwita
przestrzenne powarstwowanie proby wedtug wojewodztw.

Ogélny estymowany btad pomiaru dla wynikéw badania, przy n (wielko$¢ préby) = 1187 oraz
N (wielko$¢ populacji) = 20947 wynosi +/- 1,82%. W wypadku estymacji parametrow

2Dokonujalc wyboru ww. lokalizacji, Wykonawca kierowat sie przede wszystkim rozmieszczeniem geograficznym
poszczegdlnych PK KSU oraz dobrg dostepnoscig komunikacyjng Warszawy i Krakowa.
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zbiorowosci generalnej (klientow KSU PARP) konieczne bylo zastosowanie wag analitycznych.
Wzrost wariancji estymatoréw spowodowany uzyciem wag przekraczajacych 1,00 byt nieznaczny,
gdyz najwieksza z wag nie przekracza poziomu 1,1. Po zakonczeniu realizacji badania
zastosowano wagi analityczne w zwigzku ze zréznicowaniem odsetka odméw w poszczeg6lnych
warstwach. Dodatkowo wszystkie systemowe braki danych zrekodowano jako braki odpowiedzi.
System pytan filtrujacych, stosowanie kafeterii rangowych oraz kafeterii wielokrotnego wyboru
odzwierciedlity sie w uktadach brakéw danych. W niewielkim stopniu rzutowato to na mozliwos$ci
analizy statystycznej i merytorycznej zgromadzonego materiatu statystycznego.

2. CHARAKTERYSTYKA KLIENTOW PUNKTOW KONSULTACYJNYCH KSU

Formularz narzedzia badawczego typu CAPI zawierat dwie metryczki selekcjonujace
respondentéw wedlug podziatu reprezentant podmiotu gospodarczego/osoba fizyczna.
W  konsekwencji dysponujemy socjografia klientow PK KSU wedtug mierzalnych cech
metryczkowych poszerzajacych wiedze o charakterystyki niezawarte w bazie klientéw PK KSU.
Przedstawiciele podmiotéw gospodarczych stanowili 48,2% badanych, osoby fizyczne nie
prowadzgace dziatalnosci gospodarczej - 51,8%.

2.1. KLIENCI PROWADZACY DZIAtALNOSC GOSPODARCZA

Badani w zdecydowanej wiekszos$ci przypadkéw sg wtascicielami lub wspotwtascicielami firm -
96,2% wskazan (wsrod badanych w styczniu 2012 r. - 93,1%), a pozostali to cztonkowie zarzadu
i kadra kierownicza przedsiebiorstwa. Z pewnos$cig wiec, niemal bez wyjatku, klientami sg osoby
majace realng mozliwos$¢ decydowania o rozwoju firmy.

Uczestnikami badania sg gtéwnie mikro-przedsiebiorstwa: 52,9% respondentéw reprezentuje
firmy zatrudniajace jedng osobe (razem z wtascicielem), a kolejne 27,2% - zatrudniajgce od
dwoch do trzech oséb. Jedynie 4,3% badanych reprezentuje przedsiebiorstwa o liczbie
zatrudnionych wiekszej niz 10.

Blisko 96% zbadanych firm zatozonych zostato po 1989 roku, w tym 68% powstato w roku 2006
lub pdzniej, czyli juz po wejsciu Polski do Unii Europejskiej. Firmy istniejgce krocej niz 2 lata
stanowig 39,3%.

Badani klienci reprezentuja przede wszystkim branze ustug budowlanych, handel Zywnoscig,
handel obuwiem i odziezg, ustugi zdrowotne, doradztwo, szkolenia i szkoty - Wykres 1.
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WyKkres 1. Struktura podmiotéw wg branz w %

Ustugi zdrowotne, przychodnia, gabinet

Ustugi opiekuncze, ztobek, przedszkole
Ustugi turystyczne

Doradztwo, szkolenie, szkoty

Produkcja materiatéw budowlanych

Ustugi budowlane 138

Posrednictwo ubezpieczeniowe

Posrednictwo w handlu nieruchomosciami

Serwis w zakresie art. branzy elektrotech. lub elektron.
Handel art. branzy elektrotech. lub elektron.

Serwis w zakresie art. branzy gospod. dom.

Handel art. branzy gospod. dom.

Sprzedaz lekéw (apteka)

012
010-2011

Handel art. pism. i papier.

Ksiegarstwo

Poligrafia, wydawnictwo

Handel obuwiem, odziezg

Produkcja obuwia, odziezy

Gastronomia

Handel zywnoscia

Produkcja, przetwdrstwo zywnosci

Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu (2010-2011: n=497; 2012: n=572)

Ponad 93% badanych firm (w pierwszej fali - 89%) nie prowadzi dziatalnosci eksportowo-
importowej. Jedynie 59% (w pierwszej fali - 9,7%) respondentow wskazato taki rodzaj
dziatalnosSci. Je$li chodzi o zasieg terytorialny, to ponad 59% ustugobiorcow dziata jedynie na
rynku lokalnym, 18,0% na rynku regionalnym, blisko 17% na rynku krajowym, a jedynie 4% na
rynku europejskim lub swiatowym. Proporcje wsérod klientéw zbadanych w styczniu 2012 roku
byty bardzo podobne - Wykres 2.
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Wykres 2. Zasieg dziatania na rynku w %

7007 59,4 591 N 2012

80,01 W 2010-2011
50,04

40,0-
30,0-
20,0
10,0

0,0

18,0 17,0 168169

Lokalny (miasto  Regionalny Krajowy Europejski Swiatowy
i sgsiadujace (wojewddztwo i
miasta, gminy)  sasiadujgce
wojewodztwo)

Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu (2010-2011: n=497; 2012: n=572)

Zdecydowana wiekszo$¢ witascicieli (64%) okresla swoje firmy mianem rozwijajacych sie. Ponad
% firm ma pozycje ustabilizowang. W poréwnaniu do klientow objetych badaniem w styczniu
2012 roku wzrost odsetek firm rozwijajacych sie, a spadl majacych ustabilizowang pozycje. Przy
czym nadal utrzymuje sie bardzo niski odsetek firm zagrozonych. MozZe oto oznacza¢, Ze firmy
traktujg kryzys na rynku jako okazje do rozwoju i nie boja sie wprowadzania zmian - Wykres 3.

Wykres 3. Ocena kondycji firmy w %

70,0./ 04,0

N 2012 _—
N 2010-2011

60,04

50,04

40,04

30,04

20,01

10,01

0,0+

Rozwijajaca sie Ustabilizowana Zagrozona Przeksztatcajaca sie W likwidacji

Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu (2010-2011: n=497; 2012: n=572)
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Najwiecej zbadanych firm zlokalizowanych byto w miastach od 100 do 499 tys. mieszkancow
(27,6%), najmniej - w miastach od 50 do 99 tys. (11,5%) i w miastach do 20 tys. mieszkancéw
(11,4%). W poréwnaniu do firm zbadanych w styczniu 2012, wiekszy udziat stanowity teraz firmy
w miastach od 20 do 49 tys. mieszkancéw (wzrost o 5,9 punktéw procentowych) i na wsi (wzrost
o 3 punkty procentowe), natomiast spadt odsetek firm zlokalizowanych w miastach od 100 do
499 tys. mieszkancow (spadek o 6,6 punktéw procentowych).

Przecietny miesieczny zysk netto firmy zazwyczaj mieSci sie w przedziatach 3001-7000 zt (8,9%)
oraz 1501-3000 zt (8,7%). Obserwujemy jednak spadek tych wskazan w poréwnaniu do
deklaracji firm badanych w styczniu 2012 r. Ro$nie natomiast wyraznie udziat jednostek, ktérych
dziatalno$¢ nie przynosi zysku. (Wykres 4).

Wykres 4. Przecietny miesieczny zysk netto firmy w %

20,0
18,04 H 2012 —_

N 2010-2011 —

16,01

14,0

12,04

10,01

8,04

6,04

4,04

2,01

0,0+

brak do 1500  1501- 3001- 7001- 11tys.- 21tys.- 31tys.- b51ltys.- powyzej
zysku zt 3000zt 70002zt 10000zt 20tys.Zt 30tys.zt 50 tys.zt 100 tys. zt 100 tys. zt

Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu (2010-2011: n=497; 2012: n=572)

2.2. CHARAKTERYSTYKA KLIENTOW — OSOB FIZYCZNYCH

Wsrod klientéw PK KSU - 0s6b fizycznych przewazajg kobiety (58%). Najwieksza grupa sg osoby
w wieku ponizej 30 lat (35,4%), a w dalszej kolejnosci - osoby w wieku miedzy 30 a 39 lat
(31,4%). Znacznie mniej jest oséb w wieku 40 a 49 lat (18,2%), a os6b w wieku 50 lat i wiecej -
14,6%. Ponad 1/3 os6b (36,9%) ma wyksztatcenie Srednie, a % (25,2%) - wyzsze magisterskie.
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Zdecydowana wiekszo$¢ (88,9%) Kklientow bedacych osobami fizycznymi nie prowadzita
wczesniej dziatalno$ci gospodarczej.

Dwie najliczniejsze grupy zawodowe wsrod klientow KSU to pracujacy na etacie (43,7%) oraz
bezrobotni (36,4%), przy czym odsetek bezrobotnych znaczaco wzrést od stycznia 2012 r,
a odsetek pracujacych na etacie - spadt o ponad 14 punktéw procentowych. Jest to istotna zmiana,
ktéra moze wynikac z sytuacji gospodarczej kraju - Wykres 5.

WyKkres 5. Sytuacja zawodowa respondenta w %

58,1
60,0 . W 2012

il 2010-2011

Pracuje na Prowadze Pracuje Jestem Jestem na Jestem
etacie dziatalnosé dorywczo bezrobotny/-a emeryturze / rolnikiem
gospodarczg / (umowy rencie

wykonuje zlecenie lub o
wolny zawéd dzieto)

Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu (2010-2011: n=497; 2012: n=615)

Struktura oséb pod wzgledem miejsca zamieszkania rézni sie nieco od zbadanej w styczniu 2012
roku. Wzrost udziat mieszkancow wsi, ktérzy stanowia teraz 21%, a spadt - mieszkancéw miast
do 20 tys. mieszkancow. Moze to wynikac¢ z wprowadzonego obowigzku organizacji przez PK KSU
co najmniej dwoch dyzuréw w miejscowosciach ponizej 20 tysiecy mieszkancow, cho¢ wptyneto
to selektywnie na klientow mieszkajacych na wsi, ale - w matych miastach. Wzrost tez udziat
mieszkancoOw miast powyzej 500 tysiecy mieszkancow (19,3%). Spadt natomiast odsetek
najliczniejszej grupy, czyli mieszkancéw miast od 100 do 499 tys. mieszkancéw i wynosi 30,2%. -
Wykres 6.

23




& BN | KRAJOWY UNIA EUROPEJSKA
i KAPITAL LUDZKI PARP B ) |SYSTEM EUROPEISK!
NAROGOWA STRATICM 900N By ksu | UStUG FUNDUSZ SPOLECZNY

Projekt wspdtfinansowany przez Unie Europejska ze srodkéw Europejskiego Funduszu Spotecznego
w ramach Programu Operacyjnego Kapitat Ludzki

WyKkres 6. Wielko$¢ miejscowo$ci zamieszkania w %

40,0 L— 12012
M 2010-2011 302

35,5

20,01
11,9 13,012,6

11,4

0,0+

Wies Miasto do 20 tysMiasto 20-49 tysMiasto 50-99 tys. Miasto 100-499 Miasto powyzej
Mieszkanncow  Mieszkarnicow  mieszkancow tys. 500 tys.
mieszkaricow  Mieszkarcow

Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu (2010-2011: n=497; 2012: n=615)

Najwieksza grupa respondentéw (24,7%) zadeklarowata brak dochodu. Sposrdéd pozostatych,
najczesciej wystepujacy miesieczny dochdd to przedziat 1501-2000 zt (12,5%) oraz 701-1500 zt
(10,1%) - Wykres 7. Miedzy sierpniem a styczniem 2012 r. wyraZznie wzrdst odsetek
deklarujgcych brak dochodu oraz oséb z najnizszym dochodem, spadt z kolei udziat oséb
o dochodach z przedziatéw od 701 do 2500 zt.

WyKkres 7. Przecietny miesieczny dochdd netto w %

40,0 1
W 2012

N 2010-2011

30,0 1

24,7

20,0

10,0 {

0,0
brak do 700zt 701-1500zt 1501-2500 2501-3000 3001-5000 powyziej
dochodéw zt zt zt 5000 zt

Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu (2010-2011: n=497; 2012: n=615)

24




. EEN | KRAJOWY
i KAPITAt LUDZKI P ARP BH ) |SYSTEM UNIA EUROPEJSKA
RAROOOWA STRARCAA SFOmVON ‘ A ROPERT)
Al ksu |UStUG FUNDUSZ SPORECZNY

Projekt wspdtfinansowany ze $rodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego

WSsrod oséb fizycznych bedacych ustugobiorcami PK KSU przewazaja kobiety, a takze mieszkancy
oSrodkdw miejskich, ale frakcja mieszkancow wsi jest réwniez znaczaca i wskazuje na
wpisywanie sie dziatan PK KSU w koncepcje zrownowazonego rozwoju. Wsrod ustugobiorcéw
dominuja osoby bez dochodu lub o niskim dochodzie, co oznacza, ze ustugi PK KSU wpisujg sie
w polityke wyréwnywania szans i rozwoju kapitatu ludzkiego.

3. WYNIKI BADANIA

3.1. OCENA KRYTERIOW PRZYZNAWANIA WSPARCIA NA SWIADCZENIE UStUG
W RAMACH PK KSU

Kryteria przyznawania wsparcia na $wiadczenie ustug w ramach PK KSU obejmujg: §wiadczenie
ustug informacyjnych i doradczych w ramach PK KSU, koordynacje regionalnej sieci PK KSU,
promocje regionalnej sieci PK KSU, posiadanie odpowiedniego potencjatu technicznego (miejsce
Swiadczenia ustug i jego wyposazenie), ekonomicznego i organizacyjnego (przede wszystkim
dotyczacego wiedzy i doSwiadczenia konsultantéw).

Whnioskowanie dotyczace oceny Kkryteridw przyznawania wsparcia na $wiadczenie ustug
w ramach PK KSU bazowato na badaniu metoda Zogniskowanych Wywiadéw Grupowych (FGI)
realizowanych wsroéd przedstawicieli kadry zarzadzajacej i konsultantéow PK KSU oraz
przedstawicieli urzedéw administracji lokalnej, wspoétpracujacych z KSU.

W ramach badania przeprowadzono tacznie 4 wywiady grupowe, dwa w Warszawie i dwa
w Krakowie. Liczba uczestnikow kazdego z przedmiotowych wywiadéw wynosita od 8 do 10
0s6b. Zgromadzone dane jakoSciowe zostaty poddane analizie wertykalnej (poprzez problemy
opisane w pytaniach badawczych) i byly wykorzystywane jako jeden z elementéw stuzacych do
budowania wnioskow, konkluzji i rekomendacji w zakresie oceny kryteriow przyznawania
wsparcia na $wiadczenie ustug w ramach PK KSU. Kwestie kluczowe poruszane w zakresie
obszaru (zdiagnozowane w trakcie prowadzonych badan) ilustrowano wybranymi cytatami
z wypowiedzi respondentow.

Problem oceny kryteriow przyznawania wsparcia na $wiadczenie ustug w ramach Punktéw
Konsultacyjnych KSU zostat przeanalizowany przede wszystkim w podprojekcie I, w ktérym
wykorzystano informacje zebrane od przedstawicieli kadry zarzadzajacej i konsultantéw PK KSU.
Ich opinie mozna podsumowac¢ w sposéb nastepujacy:
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» Kryteria przyznawania wsparcia na $§wiadczenie ustug w ramach PK KSU byty wtasciwie
zdefiniowane w poprzednich konkursach na wybér PK KSU - dotyczy to kryteriéw
infrastrukturalnych, organizacyjnych i merytorycznych.

» Pozytywna opinia wydaje sie wynika¢ ze spetniania granicznych kryteriow
klasyfikacyjnych, a wszelkie zmiany w tym zakresie moga by¢ interpretowane jako
wdrozenia surowszych kryteriow wyboru.

» W zadnym obszarze nie zidentyfikowano krytycznych uwag lub sugestii modyfikacji
kryteriow

Dodatkowym wskaZnikami oceny kryteriow przyznawania wsparcia na §wiadczenie ustug sa:

e opinie przedstawicieli urzedéw wspotpracujacych z Punktami Konsultacyjnymi KSU

e opinie ustugobiorcéw - pozytywne lub negatywne wskazania dotyczgce standardu
Swiadczenia ustug.

W ramach II podprojektu przeprowadzono 2 zogniskowane wywiady grupowe
z przedstawicielami lokalnej administracji: urzedow marszatkowskich, urzedéw miejskich
i powiatowych urzedéw pracy. Sg to instytucje wspotpracujace z Punktami Konsultacyjnymi, na
zasadzie komplementarnosci Swiadczonych ustug, ale takze konkurujace z PK KSU. Marka KSU jest
dobrze znana wsréd przedstawicieli urzedéw, jednak - wedtug ich opinii - stabiej znana wsrod
przedsiebiorcow.

»-.samych urzedow moze tak, natomiast klientow, mysle, ze nie do konca, czyli osob, ktdre
zamierzajq zatozy¢ wtasng dziatalnos¢ gospodarczq chyba nie do kornca, jednak osoby te nie
zawsze sq poinformowane rzeczywiscie o dziataniu KSU i o samych punktach...” [przedstawiciel
administracji lokalnej, FGI Warszawa]

»- DrzZynajmniej w moim miescie sq dosy¢ aktywne, to znaczy bardzo czesto realizujq czy
organizujq konferencje, seminaria, na ktérych mozZna pozyska¢ w regionie takq blizszq
informacje.” [przedstawiciel administracji lokalnej, FGI Warszawa]

JJesli chodzi o doswiadczenia miasta (...) - w tej chwili jest taki mtody zespdt, dziatajqcy preznie,
chcgcey cos wnies¢, bardziej wypromowac ...” [przedstawiciel administracji lokalnej, FGI Krakow]

Wedtug opinii ustugobiorcow PK KSU os$rodki realizujg prawidtowo wymogi kompetentnego
Swiadczenia ustug. Niski poziom deklaracji zmiany w poszczegdlnych zasadach funkcjonowania
PK KSU dowodzi przestrzegania przez PK KSU standardu $wiadczenia ustug i poprawnosci
kryteriow przyznawania wsparcia na Swiadczenie ustug w ramach PK KSU. Poziom zadowolenia
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z jakoSci udzielanych przez konsultantéw PK KSU porad jest bardzo wysoki - satysfakcje
zadeklarowato ponad 80% klientéw, zaréwno w I jak i w II fali badania.

Jednym z kluczowych czynnikéw satysfakcji ustugobiorcéw jest profesjonalizm i szeroki zakres
kompetencji konsultantéw. Nieco ponad 90% klientéw zbadanych w sierpniu 2012 r. jest
zadowolonych z obstugi przez konsultanta, a udzielona przez niego informacja w 53%
przypadkéw miata wptyw na podjete przez przedsiebiorce decyzje lub postanowienia dotyczace
prowadzonej dziatalnosci gospodarczej (w 21% przypadkéw informacja ta miata czeSciowy
wptyw). O wysokim stopniu zadowolenia klientéw z funkcjonowania PK KSU swiadczy tez fakt, ze
zdecydowana wiekszo$¢ z nich nie potrafita wskaza¢ stabych stron ustugi. Obstuga $wiadczona
w PK KSU wedtug opinii wiekszos$ci klientow ma charakter zindywidualizowany i dopasowany do
potrzeb i oczekiwan ustugobiorcow. Blisko 80% klientéw chciataby skorzysta¢ z ustug KSU
w przysztosci. Dla tych, ktérzy nie zamierzajg korzystac z ustug, przyczyna jest przede wszystkim
brak potrzeby (53% spos$rdéd nie zamierzajacych korzysta¢ z ustug w przysztosci), a nie stabe
strony obstugi przez PK KSU.

Poziom wiedzy konsultantéw jest rowniez pozytywnie oceniany przez przedstawicieli
administracji lokalnej, cho¢ wymagania dotyczace wypetnienia dokumentéw przez potencjalnych
i aktualnych przedsiebiorcow mogg by¢ dla klientéw PK KSU zniechecajace.

»,Bo ja rozumiem, zZe oni sq zobowiqzani, bo muszq wskazniki, natomiast to jest cos, co chyba sie
mato podoba przedsiebiorcom, przynajmniej takie sygnaty dochodzity do mnie, Ze pan udzielit mi
jakiegos doradztwa trzyzdaniowego, a pdzZniej 15 minut wypetnialiSmy jakis formularz. To
z takich negatywnych to, ale wiekszos¢ jest raczej pozytywnych. Dosy¢ duza wiedza faktycznie tych
konsultantéw.” [przedstawiciel administracji lokalnej, FGI Warszawa]

Najwiekszym problemem jest natomiast staba polityka informacyjna PK KSU - zaréwno
w stosunku do potencjalnych klientéw jak i do urzedéw i organizacji wspoétpracujacych z KSU.
Wprawdzie nie jest to kryterium decydujace o przyznaniu wsparcia, ale ma znaczacy wplyw na
postrzeganie systemu KSU i liczbe klientéw kontaktujacych sie z Punktami Konsultacyjnymi, a to
z kolei jest kryterium oceny PK KSU.

3.2. EWALUACJA STANDARDU SWIADCZENIA UStUGI W NOWYM PROJEKCIE PK KSU

W nowym projekcie Punktow Konsultacyjnych standard $wiadczenia ustug zostal zmieniony
i rozszerzony o nowe ustugi. Dotychczasowa ustuga informacyjna zostata poszerzona, zostaty tez
wprowadzone trzy nowe ustugi:
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1) asysta w rozpoczynaniu dziatalnos$ci gospodarczej
2) asysta w prowadzeniu dziatalno$ci gospodarczej

3) opieka nad klientem - pomoc przedsiebiorcy w znalezieniu ustugodawcy specjalistycznego
oraz w skorzystaniu ze specjalistyczne ustugi doradczej, szkoleniowej, czy finansowe;j.

Klienci, ktérzy korzystali z ustugi informacyjnej koncentruja sie przede wszystkim na dwoéch
rodzajach poszukiwanych informacji - mozliwosci pozyskiwania Zrodet finansowania oraz
administracyjno-prawnych aspektach dziatalno$ci gospodarczej. Standard Swiadczenia ustugi
informacyjnej musi zawiera¢ petng wiedze konsultantéw z tych dziedzin.

WyKkresy 8. Prosze wskaza¢ wszystkie sprawy, z jakimi zwracat|a sie Pan|i do PK KSU - Kklienci, ktorzy
korzystali z ustug informacyjnych

Mozliwosé uzyskania finansowania dziatalnosci z réznych zrédet 73,4

Administracyjno-prawne aspekty zaktadania, prowadzenia i
zawieszania/zamykania dziatalnosci gospodarczej

Rozwdj zasob6w ludzkich

Ustugi specjalistyczne KSU

Wykorzystywanie technologii informacyjnych
Swiadczenie ustug na odlegto$é, w tym elektronicznych
Ochrona intereséw klientéw, konsumentéw

Wymogi ochrony srodowiska w dziatalnosci przedsigbiorstw

Zakres korzystania z bazy CEIDG, platformy ePUAP, podpisu
elektronicznego i profilu zaufanego

0 20 40 60 80

Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu, sierpiei 2012, n=1156
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Przedstawiciele administracji lokalnej oceniaja nowe ustugi bardzo pozytywnie, uznajg je za
przydatne, odpowiadajace potrzebom przedsiebiorcow. Szczegdlnie duzy potencjat ma w sobie
ustuga asysty w prowadzeniu dziatalno$ci gospodarcze;j.

,hawet ten koszt, bo to akurat ja wiem, Ze to jest czesciowo ptatne, tam jest 10 ztotych za godzine,
wydaje mi sie, Ze ten koszt jest tak naprawde na tak niewielkim poziomie, Ze to na pewno nie
odstraszy. Ja akurat mam ulotki dotyczqce wtasnie asysty i wiele osob, ktére wziety ode mnie tq
ulotke, powiedziato, Ze na pewno z tego skorzysta. Ja mysle, Ze to jest bardzo ciekawa propozycja.”
[przedstawiciel administracji lokalnej, FGI Warszawa].

,Natomiast asysta w przypadku przedsiebiorcéw, wydaje mi sie, Ze jest bardzo korzystna, bo ona
faktycznie jest w stanie przeprowadzi¢ tego przedsiebiorce chociazby przez jakis projekt czy
pozyskanie dofinansowania” [przedstawiciel administracji lokalnej, FGI Warszawal].

Ustuga opieki nad klientem poprzez wskazanie ustugodawcéw dla przedsiebiorcéw i kandydatow
na przedsiebiorcow jest znacznie mniej znana. Mogtaby zacheca¢ do dalszej wspéipracy, pod
warunkiem wysokiej jakosci, co jednak - wedtug przedstawicieli administracji lokalnej - nie jest
fatwym zadaniem: utrzymanie aktualnosci bazy potencjalnych ustugodawcéw wymaga biezacej
analizy rynku.

Opinie te potwierdzaja doSwiadczenia Kklientow. Zdecydowana wiekszos¢ (83,8%) osob
kontaktujgcych sie z Punktami Konsultacyjnymi w czasie pierwszych 7 miesiecy 2012 roku,
korzystata jedynie z ustugi informacyjnej. Nieco ponad 16% klientéw wybrato ustugi inne niz
informacyjne. A sposrod tych, ktorzy wybrali inne ustugi, najwiekszg popularnoscia cieszyta sie
asysta w rozpoczynaniu dziatalnoSci, a najmniejszg opieka nad klientem - pomoc przedsiebiorcy
w znalezieniu ustugodawcy specjalistycznego oraz w skorzystaniu ze specjalistycznej ustugi
doradczej, szkoleniowej, czy finansowe;j.

WyKkresy 9 i 10. Ustugi, z ktérych korzystali klienci PK KSU, w %

50,0 4 44,8
40,0 1 32,3
30,0 1 22,9
20,0 -
10,0 4
0,0
Asysta w Asysta w Opieka nad
rozpoczynaniu prowadzeniu klientem
29 dziatalnosci dzialalnosci
O Inny niz informacyjny rodzaj ustugi gospodarczej  gospodarczej

B Ustuga informacyjna oraz innego rodzaju ustuga
M Jedynie ustuga informacyjna
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Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu, sierpier 2012, n=1187

Wszystkie nowe ustugi - cho¢ korzystata z nich ograniczona liczba klientow - zostaty
zrealizowane na wysokim poziomie. Wstepna diagnoza potrzeb klienta w ramach Asysty
w rozpoczynaniu dziatalno$ci gospodarczej byta zrealizowana niemal perfekcyjnie. Nieco nizsze
oceny przyznano PK KSU w zakresie opieki nad klientem, szczegélnie w zakresie asysty przy
podpisaniu umowy na realizacje ustugi specjalistycznej oraz asysty przy rozpoczeciu wspotpracy
z ustugodawcg specjalistycznym. Szczeg6towe oceny prezentowane sg w tablicy 1.

Tablica 1. Ocena dziatan realizowanych w ramach nowych ustug PK KSU

Asysta w rozpoczynaniu Asysta w prowadzeniu Opieka nad klientem - pomoc
dziatalno$ci gospodarczej dziatalnos$ci gospodarczej w znalezieniu ustugodawcy /
(n=42) (n=62) skorzystaniu ze

specjalistycznej ustugi (n=44)

% odpowiedzi ,bardzo dobra i dobra realizacja ustugi”

1 Wstepna diagnoza 97,6 | Wsparcie doradcze w 90,3 Diagnoza potrzeb klienta | 88,6

potrzeb klienta zakresie i mozliwo$ci Klienta
zidentyfikowanych w zakresie skorzystania
potrzeb z ustugi specjalistycznej

2 Konsultacja na temat 90,5 | Diagnoza potrzeb 88,7 | Asysta przy wyborze 77,3
profilu zaktadanej biznesowych klienta ustugodawcy ustugi
dziatalnoSci specjalistycznej

3 Analiza silnych i stabych | 81,0 | Dziatania najczesciej Asysta przy rozpoczeciu | 65,9
stron, szans i zagrozen realizowane w ramach ustugi: wspétpracy z
planowanej dziatalnos$ci ! L ustugodawca

finanse przedsiebiorstwa specjalistycznym
(80,6%),

4 Analiza iréo-le% i forma 90,5 organizacja przedsiebiorstwa Asysta przy podpisgniu 63,6
finansowania (64,5%) umowy na realizacje
dziatalnoSci ustugi specjalistycznej
gospodarczej

5 Przygotowanie 83,3 Pomoc konsultanta PK 79,5
biznesplanu KSU w trakcie

korzystania z ustugi
specjalistycznej przez
klienta
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6 Doradztwo przy 81,0
wyborze formy
organizacyjno-prawnej
planowanej dziatalno$ci

7 Przygotowanie 83,3
dokumentéw do
rejestracji dziatalnosci
gospodarczej

Wysokie oceny szczegétowych dziatan realizowanych w ramach trzech nowych ustug znajduje
odzwierciedlenie w ogélnym poziomie zadowolenia z ich realizacji - Wykres 11.

Wykres 11. Poziom zadowolenia z realizacji nowych ustug, (suma ,bardzo zadowolonych” i ,raczej
zadowolonych” w %)

95,2 20,3 86,4

100,01

80,01

60,04

40,04

ARRR

20,04

0,0-
asysta w rozpoczynaniu asysta w prowadzeniu opieka nad klientem
dzialalnosci gospodarczej dziatalnosci gospodarczej

Fakt odptatnosci za ustugi doradcze wplynat umiarkowanie pozytywnie na ocene wartoSci
Swiadczonej ustugi (Wykres 12). Oznacza to, ze odptatnosc¢ nie jest przeszkoda dla klientow.

Wykres 12. Czy fakt odptatnosci za ustuge doradcza wplynal pozytywnie na ocene wartos$ci §wiadczonej
ustugi? (suma ,bardzo zadowolonych” i ,raczej zadowolonych” w %)
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asysta w rozpoczynaniu asysta w prowadzeniu
dzialalnosci gospodarczej dziatalnosci gospodarczej

Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu, sierpien 2012, n=42 (klienci korzystajacy z ustugi Asysta w
rozpoczynaniu dziatalno$ci gospodarczej), n = 62 (klienci korzystajacy z ustugi Asysta w prowadzeniu
dziatalno$ci gospodarczej

Wydaje sie, ze nowe ustugi Punktéw Konsultacyjnych sg bardzo dobrg odpowiedzig na potrzeby
klientéw. Zaréwno asysta w rozpoczynaniu - najlepiej oceniana i prawdopodobnie najbardziej
oczekiwana ustuga - jak i asysta w prowadzeniu dziatalno$ci gospodarczej, to ustugi, ktore
powinny by¢ rozwijane i popularyzowane. Ustuga opieki nad klientem - z pewnos$cig najbardziej
ogolna i kompleksowa - wymaga najwiecej uwagi.
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3.3. SKUTECZNE METODY PROMOCJI UStUG PK KSU WSROD PRZEDSIEBIORCOW

W opinii przedstawicieli urzedéw administracji lokalnej, marka KSU jest stabo rozpoznawalna
wsrod przedsiebiorcow. Pojawiajg sie sady, Ze ta znajomos$¢ jest bardzo staba, sami urzednicy
czesto nie postuguja sie ta nazwa, a nawet uwazajg, ze powszechna znajomos¢ marki KSU nie jest
potrzebna.

,Czasem nawet przedsiebiorca skorzystat i nie wie, ze to byto KSU, bo korzystat z jakiejs fundacji,
czy agencji.” [przedstawiciel administracji lokalnej, FGI Krakéw].

,U nas przy wejsciu do urzedu stojq dwa wielkie plakaty z informacjq o KSU, ludzie je mijajq, idq
do naszej informacji dla przedsiebiorcy i pytajg o informacje dla nich.” [przedstawiciel
administracji lokalnej, FGI Krakéw].

,Czy jest istotne, zeby byt rozpoznawalny KSU. Cel ambitny, ale istotne jest, Zeby ustugi byty
rozpoznawalne w ramach KSU, natomiast samo KSU nie jest to chyba istotne, prawda?”
[przedstawiciel administracji lokalnej, FGI Krakow].

Przedstawiciele lokalnej administracji wskazujga na dwa kierunki promocji KSU:

> Scista wspoétpraca z innymi urzedami zajmujacymi sie wsparciem dla przedsiebiorcow
(marszatkowskie, miejskie, urzedy pracy) - poniewaz przedsiebiorcy i kandydaci na
przedsiebiorcow pierwsze kroki kieruja do urzedéw, to urzedy majag mozliwos¢
kierowania ich do KSU.

» Dotarcie bezposrednio do przedsiebiorcéw, ktoérzy bombardowani sa informacjami
o réznych instytucjach prywatnych i publicznych, majacych ich wspiera¢, ale w tym
nattoku informacji nie mogg znalez¢ efektywnej oferty.

~Wtasnie, moze tez nalezatoby dotrze¢ do samego tego przedsiebiorcy, moze bombardowac go
jakimis informacjami, wtasnie do samego przedsiebiorcy, a nie tylko urzedy.” [przedstawiciel
administracji lokalnej, FGI Warszawa]

Dla klientow najistotniejszym i nabierajgcym coraz wiekszego znacznie Zrddiem informacji jest
Internet. W dalszej kolejnosci istotne sg kontakty bezposrednie z przedsiebiorcami - zaréwno
korzystajgcymi, jak i nie korzystajacymi wczesniej z ustug PK KSU. Znaczenie materiatéw
reklamowych wzrosto w poréwnaniu do badania w styczniu 2012 roku, spadto natomiast -
Srodkow masowego przekazu. Analiza wynikéw pozwala na stwierdzenie, Ze w promowaniu
dziatalno$ci Punktéw Konsultacyjnych KSU profesjonalne dziatania branzowe, takie jak
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uczestnictwo przedstawicieli w targach, sympozjach czy konferencjach majg znaczenie wtérne -
Wykres 13.

Wykres 13. Zrédta informacji o istnieniu i dziatalnosci PK KSU

internet 53,9
od znajomych, przedsiebiorcéw, ktérzy korzystali

od znajomych, przedsiebiorcéw, ktérzy nie korzystali
publikacje i materiaty reklamowe

lokalna reklama prasowa

audycje telewizyjne i radiowe

ogolnopolska reklama prasowa

2012
w urzedzie pracy 5,0 2010-2011
konferencje, sympozja i fora gospodarcze 4424
targi i wystawy 3,53'5
0,0 20,0 40,0 60,0

Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu (2010-2011: n=1114; 2012: n=1187)

Na wazny aspekt promocji ustug PK KSU zwracajag uwage przedstawiciele administracji lokalne;j.
Mozna nazwa¢ to dobra praktyka lub dobrym przyktadem, czyli wykorzystanie w promocji
przyktadow konkretnych firm, ktére skorzystaty z pomocy i dzieki temu rozwinely swoja
dziatalno$¢, zdobyty nowe rynki, stworzyty nowe technologie.

.mysle, zZe to przekonuje, Ze jakas firma, jakas osoba skorzysta i jaki to miato skutek. Wiele
instytucji wydaje wtasnie takie publikacje, zresztq czesciowo tez PARP, jak sie zmienita firma po
otrzymaniu wsparcia finansowego z Unii Europejskiej. Mysle, ze tutaj mozna by jakos tak
podobnie to zrobi¢” [przedstawiciel administracji lokalnej, FGI Warszawal].
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3.4. ZAKRES TEMATYCZNY UStUG SWIADCZONYCH PRZEZ PK KSU

Pierwszy etap projektu, realizowany w styczniu 2012 r., pozwolit na zidentyfikowanie
faktycznego zakresu ustug swiadczonych przez Punkty Konsultacyjne w okresie 1.09.2010 -
31.12.2011 roku. Zgodnie z zatozeniami funkcjonowania PK KSU w badanym okresie zobligowane
byly do S$wiadczenia na rzecz matych i S$rednich przedsiebiorstw bezptatnych ustug
informacyjnych. Jednak wychodzac naprzeciw oczekiwaniom swoich klientéw, Punkty
Konsultacyjne czesto wykraczaty poza ten zakres, udzielajgc nie tylko samych informacji, ale takze
porad i Konsultacji. Wskazany przez decydentéow PK KSU zakres tematyczny dziatan
podejmowanych w tym okresie przez PK KSU mozna zagregowac w trzy kluczowe obszary:

» Informowanie o charakterystyce i specyfice poszczegdlnych procedur, zasad, instytucji
odpowiedzialnych za dany obszar dziatalnosci, a takze rodzajach dokumentacji niezbednej
w podejmowaniu okre$lonych dziatan

»  Wypelnianie dokumentacji, w tym najczesciej wnioskow o dofinansowanie, udzielenie
pozyczki czy innego rodzaju wsparcia w zakresie uzyskania funduszy na rozpoczecie lub
rozwo6j prowadzonej dziatalnosci

» Diagnozowanie problemoéw, potrzeb i koniecznych dziatan dotyczacych poprawy
efektywnosci prowadzonej dziatalnosci a takze rekomendowanie podejmowania
okreslonych czynnoSci.

Whioski z przeprowadzonego w styczniu 2012 r. badania w$rdd konsultantéw PK KSU pokazaty,
ze wcze$niejsza praktyka ograniczajgca sie do udzielania informacji jest niewystarczajgca i nie
wspiera przedsiebiorcow w ich dziatalnos$ci. Konsultanci wskazywali na konieczno$¢ poszerzenia
wachlarza ustug PK KSU o ustugi doradcze i audytorskie. Cze$¢ badanych zadeklarowata, ze
odczuwa dyskomfort psychiczny, zwigzany z tym, ze chcac usatysfakcjonowac swoich klientow,
wykraczaja poza procedury, poniewaz $wiadczg ustugi, ktére nie mieszcza sie w zatozeniach
$Swiadczenia ustug informacyjnych PK KSU. W odpowiedzi, miedzy innymi, na te opinie,
wprowadzono nowe ustugi asysty dla przedsiebiorcow. Reakcje na zmiang zakresu ustug
przetestowano wsrdd ustugobiorcdw oraz przedstawicieli instytucji wspotpracujacych z PK KSU.

Pracownicy urzedéw administracji lokalnej, zbadani w sierpniu 2012 roku, poprawnie rozpoznaja
zakres tematyczny ustug oferowanych przez Punkty Konsultacyjne KSU, wymieniajac ustugi
informacyjne i doradcze.
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» - Znaczy ma na celu tak naprawde pomaga¢ przedsiebiorcy, od momentu rejestracji
dziatalnosci gospodarczej, kwestie finansowania, ale tez poprzez pdzniejszy rozwdj firmy, to
rowniez w perspektywie pozyskiwania srodkéw na rozwdj firmy, na innowacyjnosc.”

[przedstawiciel administracji lokalnej, FGI Warszawal].

»Punkt konsultacyjny KSU to jest miejsce, gdzie kazda osoba zainteresowana tq tematykq moze
przyjs¢ i bezptatnie uzyska¢ pomoc doradcy w tym zakresie.” [przedstawiciel administracji

lokalnej, FGI Warszawal].

Ustugi doradcze zostaly wprowadzone przez PK KSU w ostatnim czasie, dlatego mozna
zaryzykowa¢ wnioskowanie, Ze szczegdétowa wiedza na temat ustug wsréd przedstawicieli
urzedéw marszatkowskich, miejskich, pracy, wynika raczej z ogélnej opinii czym s3a i czym
powinny by¢ PK niz z rzeczywistej, dobrej znajomosci oferowanych ustug.

Z kolei przez ustugobiorcow, Punkty Konsultacyjne KSU nadal postrzegane sg przede wszystkim
jako sie¢ osrodkdédw, ktoérych dziatania sprowadzajg sie do udzielania informacji na tematy
zwigzane z prowadzeniem dziatalnosci gospodarczej. Jednak ponad potowa badanych wymienia
w drugiej kolejnosci ustugi doradcze o charakterze ogélnym. Pojawity sie tez wymieniane
spontanicznie, ustugi szkoleniowe, asysta w rozpoczynaniu dziatalnosci, doradztwo w zakresie
finansowania zwrotnego oraz pomoc w znalezieniu ustugodawcy specjalistycznego. Znacznie
rzadziej niz na poczatku 2012 roku wymieniane s3 ustugi doradcze proinnowacyjne.
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Wykres 14. Ustugi, z jakich mozna, zdaniem respondentéw korzysta¢ w ramach KSU - wskazania
spontaniczne

informacyjnych 71,4 9,4
doradczych o charakterze ogélnym

finansowych polegajacych na udzieleniu pozyczek
szkoleniowych

asysty w prowadzeniu dziatalnosci

asysty w rozpoczynaniu dziatalnosci

doradczych proinnowacyjnych

finansowych polegajaych na udzieleniu poreczen

optymalizacji kosztéw prowadzenia dziatalnosci

L W 2012

doradztwa w zakresie finansowania zwrotnego

. - 9,2
pomocy w znalezieniu ustugodawcy specjalistycznego

doradztwa w zakresie ochrony srodowiska

0,0 20,0 40,0 60,0 80,0

Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu (2010-2011: n=1114; 2012: n=1187)

Analiza wspomaganej znajomosci ustug oferowanych przez KSU (Wykres 15) wykazuje wyrazng
zmiane w stosunku do poprzedniej edycji badania. Na pierwszych miejscach pojawiajg sie ustugi
szkoleniowe (38,4%) oraz szereg ustug doradczych, w tym takze nowe ustugi KSU. Rezultaty te
mogg wskazywac na dobre wprowadzenie ustug asysty w prowadzeniu dziatalnosci gospodarczej
oraz pomocy w znalezieniu ustugodawcy specjalistycznego.
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Wykres 15. Ustugi, z jakich mozna, zdaniem respondentéw korzysta¢ w ramach KSU - wskazania
wspomagane

szkoleniowych

asysty w rozpoczynaniu dziatalnosci
doradczych proinnowacyjnych

asysty w prowadzeniu dziatalnosci

doradczych o charakterze ogélnym
optymalizacji kosztow prowadzenia dziatalnosci

finansowych polegajacych na udzieleniu pozyczek

N 2012
doradztwa w zakresie finansowania zwrotnego 0
2010-2011
pomocy w znalezieniu ustugodawcy specjalistycznego
finansowych polegajacych na udzieleniu poreczen
doradztwa w zakresie ochrony srodowiska
informacyjnych
0,0 20,0 40,0 60,0 80,0

Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu (2010-2011: n=1114; 2012: n=1187)

Przedsiebiorcy korzystajac z ustug PK KSU w zdecydowanej wiekszosci planujg korzystac¢ z nich
takze w przysztosci - deklaruje tak 79,1% sposrod nich. Ponad potowa tych, ktérzy nie zamierzaja
korzysta¢, deklaruje brak potrzeby korzystania z ustug w przysztosci.

Oczekiwany zakres tematyczny ustug, z ktorych przedsiebiorcy chcieliby skorzysta¢ w przysztosci
koncentruje sie przede wszystkim na uzyskaniu wiedzy na temat mozliwosci skorzystania
z dotacji unijnych. W dalszej kolejnosci przedsiebiorcy planujg pozyskiwa¢ informacje zwigzane
z podejmowanie dziatalnoSci gospodarczej, jednak zamierzania te ksztattujg sie na znacznie
nizszym poziomie niz w styczniu 2012 r.. Firmy stosunkowo rzadko oczekujg od konsultantow
pomocy w sprawach prawnych i podatkowych oraz poszukiwania informacji o regulacjach
prawnych - Wykres 16.
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Wykres 16. Prosze wskazac jakie ustugi informacyjne i doradcze sa najbardziej potrzebne (dla tych, ktérzy
zamierzaja korzysta¢ w przysztosci).

Vottwoitoramanis wsparia e T S — | ma
ﬂ 59,8
Konsultacja wniosku o dotacje z UE %0
- owaniem duiatalnoi é 29,
Sprawy zwigzane z podejmowaniem dziatalnosci gospodarczej 495
Poszukiwanie zrédet finansowania (kredytéw | pozyczek | wejsé i 20,4
kapitatowych) 46,7
Doradztwo podatkowe i ksieggowos¢ _ 11 :”35
13)6
Poszukiwanie informacji o obowigzujacych regulacjach prawnych _ 31k
. M 2012
10,3
Poszukiwanie kontrahentéw | nowych rynkéw - 2010-2011
7,7
L
Sprawy zwigzane z zatrudnianiem | zwalnianiem pracowikéw 89
0,0 20,0 40,0 60,0 80,0 100,0

Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu, (2010-2011: n=902; 2012: n=846)

Zakres Swiadczonych przez PK KSU ustug jest dobrze znana ustugobiorcom, przy czym 13,0%
respondentéw zdecydowanie zna, a 60,5% raczej zna zakres ustug. Jednak nadal 22% klientow
twierdzi, Ze nie zna zakresu ustug informacyjnych.

W grupie tych, ktérzy znaja zakres ustug PK KSU, 91,5% uznaje go za odpowiadajacy jego
potrzebom. NajczeSciej pojawiajace sie przyczyny tego stanu, to przekonanie, Ze informacje
udzielane przez konsultantow Punktéw Konsultacyjnych KSU sg skierowane do innego typu firm
oraz to, ze Konsultanci Punktéw Konsultacyjnych KSU udzielaja informacji w ograniczonym,
waskim zakresie.

Przedsiebiorcy traktuja Punkty Konsultacyjne jako instytucje zapewniajace kompleksowe
wsparcie w zakresie doradztwa. Dlatego wykazujg zainteresowanie bardzo szerokim wachlarzem
ustug. NajczeSciej pojawiajg sie potrzeba ustugi doradczej o charakterze ogélnym. W dalszej
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kolejnoSci - ustugi specjalistyczne zwigzane z finansowaniem lub optymalizacja kosztéw
dziatajacego juz przedsiebiorstwa, a takze ustugi szkoleniowe.

Wykres 17. Aktualne zainteresowanie skorzystaniem z poszczegolnych ustug KSU

Ustugi doradcze o charakterze ogélnym 68,3
Ustugi finansowe - pozyczki

Ustugi w zakresie optymalizacji kosztéw prowadzenia dziatalnosci
Ustugi szkoleniowe

Finansowanie zwrotne

Ustugi doradcze o charakterze proinnowacyjnym

Ustugi asysty w prowadzeniu dziatalnosci gospodarczej

Ustugi finansowe - poreczenia

Ustugi asysty w rozpoczynaniu dziatalnosci gospodarczej

Ustugi informacyjnej opieki nad klientem

Ustugi doradztwa w zakresie ochrony srodowiska

0,0 20,0 40,0 60,0 80,0

Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu, n=1187

3.5. OCENA SWIADCZENIA UStUGI W FORMULE ,,ONE STOP SHOP”

One stop shop jest projektem systemowym realizowanym przez PARP pod petna nazwg
»Zapewnienie ustug z zakresu rozwoju firmy dla przedsiebiorcéw oraz osob zamierzajgcych
rozpocza¢ dziatalno$¢ gospodarcza w formule one-stop-shops”. Celem projektu jest poprawa
dostepu do ustug z zakresu rozwoju firmy . W ramach projektu, wybrane w konkursie PK KSU
$Swiadcza klientom ustugi informacyjne i doradcze w jednym miejscu. Zakres ustug oferowanych
klientowi powinien by¢ kazdorazowo dostosowany do zdiagnozowanego problemu biznesowego
klienta.
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Takie podejscie z pewnosScia odpowiada na zglaszane (takze w ramach I etapu niniejszego
projektu badawczego) przez przedsiebiorcéw potrzeby. Pozwala oszczedza¢ czas i ma charakter
zblizony do indywidualnych konsultacji.

Koncepcja ta byla w tym projekcie poddana ocenie przedstawicieli administracji lokalnej,
wspotpracujacych z PK KSU oraz samych klientéw.

Wedtug przedstawicieli administracji lokalnej jest to dobry pomyst, postulowany byt réwniez do
wdrozenia w urzedach administracji publiczne;j

,Wiecej dobrych na pewno. Catos¢ w jednym miejscu, oszczednos¢ czasu. Nie musi is¢ na drugi
koniec miasta, zatatwi od razu” [przedstawiciel administracji lokalnej, FGI Krakow].

Koncepcja ta moze jednak posiada¢ pewne zagrozenia, na ktére zwracajg uwage urzednicy:
Jedna osoba od stu réznych czynnosci
- Czy bedzie na tyle kompetentna, Zeby rozwiqzac te wszystkie problemy?
- Ale to jest problem PARP-u, Zeby zatrudnic¢ odpowiednie osoby i im zaptacic.
- Mysle, ze nalezy to na pewno rozdzieli¢ osobno poczqtkujqgcy, osobno szukajqcy rozwoju.

- Mysle, Ze wazniejsze jest, Ze mamy wszystko na miejscu, jesli konsultant czegos nie wie,
przyprowadza do mojego stolika innego, ktéry wie. To jest standard na Zachodzie, a nie, Ze ja
biegam, szukam. [przedstawiciele administracji lokalnej, FGI Warszawa]

Wsrdd klientéw przewazajg preferencje dotyczace wspotpracy z jednym konsultantem majacym
wiedze ogdlna, z ktéorym prowadzona jest stata wspotpraca. Informacja uzyskana w jedynym
miejscu, od jednej osoby, przekazywana wielokrotnie, a nie przez jednorazowy kontakt z wysokiej
klasy specjalistg - takie sg oczekiwania wiekszosci klientéw.

Wykres 18. Preferencje odnosnie wariantu wspoétpracy z konsultantem PK KSU

9,3~

M preferuje wspétprace z jednym konsultantem,
ktory ma szeroka wiedze, ale ogdlng

M preferuje kontakt z wyspecjalizowanym
konsultantem, ktory jest specjalista z danej
dziedziny

trudno powiedziec
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Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu, n=1070

Wykres 19. Preferencje odnosnie wariantu wspotpracy z konsultantem PK KSU

9,3

M epizodyczny | jednorazowy kontakt z
konsultantem PK KSU

M statg | biezacg wspotprace z konsultantem PK
KSU

M trudno powiedziec

Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu, n=1070

3.6. POMIAR | OCENA JAKOSCI UStUG SWIADCZONYCH PRZEZ PK KSU

Jednym z wnioskéw pierwszego etapu badania, na podstawie wypowiedzi zarzadzajacych PK KSU
i pracujgcych w nich konsultantéw, byta konstatacja, Ze w Punktach Konsultacyjnych nie dokonuje
sie pomiaréw efektywnosci jednostek za pomocg specjalnie dedykowanych narzedzi. Pracownicy
jednostek analizujg jedynie bazy swoich klientdw i weryfikujg liczbe klientéw powracajacych oraz
liczbe klientéw nowych.

Drugi etap badania iloSciowego dostarczyt szczegétowych opinii klientdéw na temat jakosci
$Swiadczonych w PK KSU ustug.

Ogélna opinia klientdw jest zdecydowanie pozytywna: nieco ponad 80% respondentdw ma
bardzo lub raczej dobra opinie, a jedynie 3% badanych ma zi3 opinie.
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Wykres 20. Ogélna opinia na temat Punktéw Konsultacyjnych KSU

2 083, M bardzo dobra

M raczej dobra

M ani dobra ani zfa
raczej zta

bardzo zta

trudno powiedzie¢ / odmowa

49,2

Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu, n=1187

Klienci, ktdérzy korzystali z ustug innych niz informacyjne (czyli np. ustugi asysty w rozpoczynaniu
dziatalnos$ci) maja czeSciej bardzo dobra opinie na temat Punktéw Konsultacyjnych KSU niz
Kklienci, ktorzy korzystali z ustug informacyjnych. To potwierdza wysoka jako$¢ nowych ustug.

Wykres 21. Na podstawie Panal|i wiedzy i do$wiadczen prosze powiedzie¢ jaka jest Pana|i ogélna opinia na
temat Punktéw Konsultacyjnych KSU?

60,0

50,6 M korzystajacy tylko z ustug informacyjnych

42,2 M korzystajacy takze z innych ustug

40,0

20,0 A

24 49 08 1,0 31 26
00 . — s
Bardzo dobra Raczejdobra  Anidobra ani Raczej zta Bardzo zta Trudno
zla powiedzieé /
odmowa
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Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu, klienci korzystajacy tylko z ustug informacyjnych: n = 995;
klienci korzystajacy z ustug innych niz informacyjne: n = 192.

Uzasadnienia wyrazonych ocen wskazuja na atrybuty ustug, ktoére sa najbardziej cenione przez
klientow KSU. Najcze$ciej wymieniano zrozumiato$¢ przekazywanych informacji (48% wskazan)
- niewiele nizszy odsetek wskazan odnotowato kryterium zgodnos$ci z oczekiwaniami klienta
(45,7%). Nieco rzadziej wskazywano na uzytecznos$¢ informacji (38,1%) i profesjonalng obstuge
(37,6%) oraz sympatyczna obstuge (31,0%). Mimo, Ze profesjonalnos¢, szybkos¢ i mita atmosfera
obstugi takze sa doceniane, mozna zauwazy¢, ze dla przedsiebiorcéw najwazniejsza jest strona
merytoryczna $wiadczonej ustugi. Ustugobiorcy oczekuja pragmatycznych rozwigzan, a takze
indywidualnego podejscia, dostosowanego do ich potrzeb. Warto zauwazy¢, Ze znacznie nizej
oceniono wiarygodno$c¢ i rzetelno$¢ udzielanej informacji (18,4% wskazan).

Po uzyskaniu spontanicznej odpowiedzi respondenta przedstawiono liste twierdzen proszac
o uszczegoOtowienie opinii - to pytanie zadano niezaleznie od tego, czy respondent wyrazit
wczes$niej pozytywng czy negatywng opinie o PK KSU. Forma oceny wptyneta na uzyskanie jeszcze
wiekszego odsetka ocen pozytywnych oraz uzyskanie poréwnywalnych wynikow w kazdej
z przedstawianych kategorii. Ponad 90% klientéw zgadza sie z kazdym z pochlebnych twierdzen.
Zauwazalnie nizej niz pozostate elementy oceniana jest lokalizacja Punktow - blisko 10 %
badanych nie ocenia jej jako korzystng - Wykres 22.
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Wykres 22. Czy zgadzaja czy tez nie zgadzaja sie Panstwo z nastepujacymi opiniami na temat PK KSU?
(twierdzenia pozytywne) w %

M zgadzam sie nie zgadzam sie

Obstuga jest szybka, sprawna

Lokalizacja PK KSU jest korzystna

Konsultant jest zaangazowany

Obstuga jest sympatyczna

Informacja udzielana przez PK KSU jest rzetelna, wiarygodna
Profesjonalna obstuga

Udzielaja uzytecznych informacji

Udzielajg informacji | doradzaj zgodnie z potrzebami
klienta

Udzielaja informacji | doradzaja w sposéb zrozumiaty

0,0 20,0 40,0 60,0 80,0 100,0

Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu, n=951

Odsetek negatywnych opinii na temat Punktéw Konsultacyjnych wynidést mniej niz 5% - w grupie
niezadowolonych klientéw najczeSciej spontanicznie wskazywang wada ustug PK KSU byt zbyt
ogoOlnikowy charakter udzielanych informacji. Analogicznie jak w przypadku twierdzen
pozytywnych dotyczacych PK KSU, respondentom przedstawiono takze zestaw twierdzen
niepochlebnych. Poniewaz opinie te dotyczyty tylko 3% wszystkich badanych, ich opinie mogg by¢
analizowane jedynie w sposOb jakoSciowy, bez zestawien frakcji odpowiedzi. Tutaj takze
najwiecej badanych zwracalo uwage na ogo6lnikowos$¢ informacji przekazywanych przez
konsultantow, a takze zbyt duza biurokracje (w tym procedure gromadzenia informac;ji
o kliencie), mate zainteresowanie klientem oraz brak szczegétowej wiedzy konsultantow.
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Bardzo dobra opinia o PK KSU znajduje swoje odzwierciedlenie w ocenie zapotrzebowania
klientéw na dziatalno$¢ taka jaka jest prowadzona przez punkty konsultacyjne - tgcznie ponad
80% pozytywnych wskazan. W najwiekszym stopniu negatywne wskazania dotyczyty lokalizacji
PK KSU, w sensie matego zageszczenia przestrzennego PK KSU na terenie Polski oraz
nadmiernego czasu wypetniania formularza ewidencyjnego. Zasadnicza rekomendacja ma wymiar
infrastrukturowy i wigza sie z koniecznoscig petnego pokrycia siatka PK KSU obszaru kraju,
szczegb6lnie w wojewddztwach, w ktorych istnieje mato o$rodkéw KSU. Sygnalizowana przez
ustugobiorcéw biurokracja zwigzana jest z formalno$ciami ewidencyjnymi, ktére powinny by¢
zredukowane.

3.6.1. POZIOM ZADOWOLENIA KLIENTOW Z UStUG PK KSU

Zdecydowana wiekszos$¢ badanych ustugobiorcéw jest zadowolona z ustugi §wiadczonej w PK
KSU - poziom zadowolenia siega ponad 84%. Odsetek niezadowolonych z ustugi wynosi mniej niz
5% i znajduje sie na granicy btedu statystycznego - Wykres 23. Poréwnujagc do badania ze
stycznia 2012 roku, warto zauwazy¢ niewielki spadek (w granicach btedu pomiaru) ocen ,bardzo
zadowolony” i ,raczej zadowolony”.

WyKkres 23. Poziom zadowolenia z jakoS$ci udzielonej w PK KSU ustugi

60,0
47,6
¥ 2010-2011
40,0 4
20,0 4
11 07 18 09
0,0 - — — ..
Bardzo Raczej Ani zadowolony Raczej Bardzo Trudnio
zadowolony zadowolony ani niezadowolony niezadowolony powiedzie¢

niezadowolony
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Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu (2010-2011: n=497; 2012: n=572)

Osoby, ktoére byty zadowolone z udzielonej ustugi docenity przede wszystkim zrozumiato$¢
i skuteczno$¢ otrzymanej informacji. Cze$¢ os6b objetych badaniem docenita krotki czas

oczekiwania na porade. Najrzadziej

wskazywano natomiast na indywidualne podejscie

i zaangazowanie konsultantéw. W poréwnaniu do badania przeprowadzonego w styczniu 2012
roku, czesciej doceniano zrozumiatos$¢ i skuteczno$¢ otrzymanej informacji, a takze wiarygodnos¢
udzielanych informacji. Oznacza to, ze klienci coraz bardziej doceniajg profesjonalizm ustug PK

KSU.

Wykres 24. Mocne strony udzielonej w PK KSU konsultacji

Prosty, zrozumiaty przekaz, zwieztosci uzyskanych
informacji

Duza skutecznos¢ udzielonej ustugi informacyjnej

Fachowos¢, wysokie kompetencje, profesjonalizm
konsultanta

Konsultanci Punktow Konsultacyjnych KSU udzielaja
wiarygodnych informacji (opartych na analizie rynku)

Obstuga w Punktach Konsultacyjnych KSU jest mita i
cierpliwa

Rzeczowosc i wiarygodnos¢ udzielanych informacji

Otrzymano wiecej informacji niz sie spodziewano

Krotki czas oczekiwania na konsultacje

Dobra lokalizacja PK KSU

Obstuga w Punktach Konsultacyjnych KSU jest
zaangazowana w rozwigzanie problemu

I

3(

30

I 25,9
I 22,6

18,9

I 218

19,7

I 20,6

26,1

I 19,6

20,7

I 19,5

22,0

I 17,2
12,9

’

I 16,3

18,0

47




q BN | KRAJOWY UNIA EUROPEJSKA
KAPITAt LUDZKI PARP ' HE ) |SYSTEM EUROPEISK!
NAROOOWA STRATICMA 390 & ksu | UStUG FUNDUSZ SPOLECZNY

Projekt wspdtfinansowany przez Unie Europejska ze srodkéw Europejskiego Funduszu Spotecznego
w ramach Programu Operacyjnego Kapitat Ludzki

Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu (2010-2011: n=1100; 2012: n=1187)

Klienci korzystajacy wytacznie z ustug konsultacyjnych cenig konsultantéw PK KSU za te same
cechy (skutecznos$¢, fachowos¢, zrozumiaty przekaz), co klienci korzystajacy takze z innych ustug,
cho¢ ci drudzy znacznie cze$ciej nie maja jeszcze wyrobionej opinii na temat mocny stron
udzielonej konsultacji.

Wykres 25. Mocne strony udzielonej w PK KSU konsultacji - wedlug typu klienta

Duza skutecznos$¢ udzielonej ustugi informacyjnej _

22,4
Fachowo$¢, wysokie kompetencje, profesjonalizm || R I 26,8

konsultanta 20,8

Prosty, zrozumiaty przekaz, zwieztosci uzyskanych informacji _

18,2

Obstuga w Punktach Konsultacyjnych KSU jest mita i cierpliwa _167 22,8

Otrzymano wiecej informacji niz sie spodziewano _135 20,8

7

Konsultanci Punktéw Konsultacyjnych KSU udzielaja || ARG 24,4
13,0

wiarygodnych informacji (opartych na analizie rynku) ,

Rzeczowosc i wiarygodnosc¢ udzielanych informacji _130 22,0

7

Obstuga w Punktach Konsultacyjnych KSU jest zaangazowana || I 17,2
12,0

W rozwigzanie problemu ,

i I 133
Dobra lokalizacja PK KSU 115

7

Krotki czas oczekiwania na konsultacje * 21,6

Obstuga w Punktach Konsultacyjnych KSU indywidualnie 11,0 W kor
podchodzi do klienta 73 ust

Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu, klienci korzystajacy tylko z ustug informacyjnych: n = 995;
klienci korzystajacy takze z ustug innych niz informacyjne: n = 192.
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O wysokim stopniu zadowolenia Kklientow z funkcjonowania PK KSU $wiadczy fakt, ze
zdecydowana wiekszo$¢ z nich nie potrafita wskazac¢ stabych stron ustugi, a odsetek ten wzrost
w poréwnaniu do badania ze stycznia 2012 r. Dwie najcze$ciej wskazywane stabe strony, to mata
skutecznos$¢ udzielonej ustugi oraz biurokracja - Wykres 26.

Wykres 26. Stabe strony udzielonej w PK KSU konsultacji
- N 55,0
Nie ma stabych stron 445

Brak efektéw rozmowy, mata skutecznos¢ udzielonej ustugi _ 9,4
informacyjnej 1,8

Biurokracja _ 33
51
Konsultanci Punktéw Konsultacyjnych KSU udzielajg informacji w . 3,0
sposéb ogdlnikowy 1,6

Punkty Konsultacyjne KSU udzielajg jedynie informacji ale nie
Swiadczg ustug doradczych

Konsultanci Punktéw Konsultacyjnych KSU udzielajg informacji w
ograniczonym, waskim zakresie

Dtugi czas oczekiwania na ustuge

Brak ciszy, spokoju w trakcie $wiadczenia ustugi

W 2012
Konsultanci Punktéw Konsultacyjnych KSU udzielaja
niewiarygodnych informacji (nie opartych na analizie rynku) 2010-
2011
Nie wiem|Trudno powiedzie¢
T T T T 1
20,0 30,0 40,0 50,0 60,0

Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu (2010-2011: n=1100; 2012: n=1187)

Zdecydowana wiekszo$¢ badanych klientéw jest zdania, Ze dziatalno$¢ PK KSU jest potrzebna, co
Swiadczy¢ moze o efektywnos$ci jednostek i pracujacych w nich konsultantéw, ktére przektadaja
sie na sposdb postrzegania idei tego typu instytucji - Wykres 27.
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Wykres 27. Czy Punkty Konsultacyjne sa w ogole potrzebne? (w %)

60,0
W 2012 0O2010-2011

500 | 428 48

40,0 - 344 357

30,0

200 - 14,8

’ 9,9

10,0 - . 19 21 2,7 27 35 40

0,0 1 [ — | — 1 [
2@ x z @ 2 ~ o
S had S £ & 08 23
2 [ x 9 [ 2 c N ) 2
o X O SRS o o 9 T 3Q g3
- 3 © — © T € Z 5 9
> o g -3 > = g o
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Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu (2010-2011: n=497; 2012: n=572)

Zdaniem wiekszos$ci badanych klientéw istniejgca forma §wiadczenia ustug odpowiada potrzebom
ustugobiorcy. Odsetek pozytywnych ocen wzrést w stosunku do stycznia 2012 r. - Wykres 28.

Wykres 28. Czy uwaza Panli, Ze obecna forma s§wiadczenia ustug informacyjnych przez PK KSU odpowiada
Pana|i potrzebom?

70,0 7 62,8
60,0 | 58,4
50,0 - H 2012 02010-2011
Y
30,0 | ’= 25,7
20,0 A
10,0 | 48 58 0,4 2,5 3,3 76
0,0 1 [ : =m0 el ]
Zdecydowanie Raczej tak Raczej nie Zdecydowanie Nie wiem|trudno
tak nie powiedzie¢

Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu (osoby, ktére znaja zakres $wiadczonych przez PK KSU ustug
informacyjnych; 2010-2011: n=715; 2012: n=786)
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WSsréd badanych odmiennego zdania jest nieco ponad 5% respondentéw, ktérzy najczesSciej jako
przyczyne negatywnej odpowiedzi wskazuja:

» Informacje przekazywane przez konsultantéw skierowane sg do innego rodzaju firm,
»  Waski zakres udzielanych informacji
»  Brak ustug doradczych.

Asymetria rozktadu w zakresie poziomu zadowolenia klientéw z ustug PK KSU oraz
zapotrzebowania na ustugi $wiadczone przez PK KSU jednoznacznie sugeruje przekonanie
ustugobiorcéw o bardzo wysokich ocenach ustug §wiadczonych w ramach PK KSU.

3.6.2. KOMPETENCJE KONSULTANTOW W OPINII KLIENTOW

Z uwagi na szerokie spektrum potrzeb i oczekiwan klientéw PK KSU, konsultanci $wiadczacy
w nich ustugi musza dysponowac¢ szerokim zakresem kompetencji i doSwiadczenia. Z jednej
strony, powinni dostarcza¢ informacji zwigzanych z urzedowymi, ogo6lnymi aspektami
rozpoczynania i prowadzenia dziatalnos$ci gospodarczej, z drugiej strony oczekiwane jest, ze beda
posiadali szczegétowa wiedze o branzy i rynku, na ktérych dziata¢ chca klienci. Dodatkowo ich
wiedza powinna by¢ aktualna, rzetelna i przekazywana w spos6b zrozumiaty.

Klienci korzystajacy z ustug Punktéw Konsultacyjnych KSU czesto nie wiedza, jakiej pomocy moga
oczekiwaC i ich potrzeby, poza fachowg informacja, sprawdzaja sie takze do sensownoSci
i celowosci planowanych strategii biznesowych. Konsultanci PK KSU powinni charakteryzowac sie
takze wysokim poziomem odpornos$ci na stres i odpornoscig psychiczng, poniewaz stosunkowo
czesto zdarzaja sie sytuacje, gdy przedsiebiorcy przychodza do PK KSU w momencie, gdy ich
firmie grozi upadto$¢, co wptywa na ich kondycje psychiczng i sposéb komunikowania sie
z otoczeniem, w tym z przedstawicielem PK KSU.

Biorgc to pod uwage, warto zauwazy¢ wysoki poziom zadowolenia klientdow z obstugi przez
konsultanta. Ponad potowa sposrdd nich jest bardzo zadowolonych, a odsetek niezadowolonych
uksztaltowat sie na sladowym poziomie.
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Wykres 29. Zadowolenie z obstugi przez samego konsultanta

80,0 -
W 2012 002010-2011
60,0 - 54,6
47,6
40,5
40,0 - 35,7
20,0 +
54 7,7
1,8 216 0 0 7 117 8
Bardzo Raczej zadowolona(y) Anizadowolona(y), Raczej Bardzo Nie wiem | trudno
zadowolona(y) ani niezadowolona(y) niezadowolona(y) niezadowolona(y) powiedzie¢

Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu (2010-2011: n=1100; 2012: n=1187)

Osoby objete badaniem najczeSciej korzystaty z ustug jednego konsultanta. Ci klienci, ktérzy
zadeklarowali, ze kontaktowali sie z réznymi pracownikami Punktéw Konsultacyjnych KSU
najczesciej uzasadniali to faktem zatatwiania kilku réznych spraw, ktére zostaty oddelegowane do
réznych konsultantéw. Tylko znikomy odsetek badanych uznat, Ze kontaktowat sie przy kolejnej
wizycie z innym konsultantem, poniewaz sposob Swiadczenia ustug przez poprzedniego byt
niesatysfakcjonujacy - Wykres 30.

Wykres 30. Liczba konsultantow PK KSU, z ktérymi kontaktuja sie klienci PK KSU
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Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu, n=1114

Wykres 31. Powody kontaktowania sie z r6znymi konsultantami PK KSU
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Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu (2010-2011: n=1100, 2012: n=1187)

3.7. METODY AKTYWNEGO POZYSKIWANIA KLIENTOW STOSOWANE PRZEZ
KONSULTANTOW PK KSU

Metody pozyskiwania klientow nie sg w sposob usystematyzowany wypracowane przez
konsultantow PK KSU. Na podstawie badania jako$ciowego wsrdéd konsultantéow PK KSU,
zrealizowanego w styczniu 2012 r. okre$lono, Ze podstawowa forme, z jakiej korzystaja
przedstawiciele jednostek to mailing do przedsiebiorcéw, ktorzy otrzymali juz w Punktach
Konsultacyjnych KSU porady. Kolejng formg jest wystepowanie konsultantéw na seminariach,
konferencjach i targach, jednak nie jest to do konca efektywna forma pozyskiwania klientow,
poniewaz skierowana jest do stosunkowo waskiego grona odbiorcéw.

Uzupelnieniem informacji uzyskanych od konsultantéw KSU moga by¢ opinie przedstawicieli
administracji lokalnej. Wedtug nich, to wtasnie do urzedy pracy, urzedy miejskie sg pierwszymi
punktem kontaktu dla przedsiebiorcow i kandydatow na przedsiebiorcow. W tej chwili
prezentowane sg tam ulotki i plakaty KSU, jednak nie mozna tego uzna¢ za aktywny sposéb
pozyskiwania klientow. Wedlug przedstawicieli administracji, wartoSciowga metoda bytaby
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wymiana doSwiadczen miedzy KSU a komoérkami odpowiedzialnymi za wsparcie przedsiebiorcéw
w urzedach. Przedstawiciele urzedéw chcieliby mie¢ informacje zwrotng od przedsiebiorcow, jak
realizujg swoje plany po uzyskaniu informacji od PK KSU.

, .. mysle, ze takie spotkania wtasnie dotyczqce wymiany doswiadczen bylyby réwniez wskazane
i to bytaby dla nas z jednej strony mozliwos¢ uzyskania dodatkowej wiedzy na temat dziatania
drugiej strony, a my tez, mysle, ze moglibysmy przekazac informacje wtasnie na temat potrzeb
0s0b, ktore z nami sie spotykajq, jakichs dodatkowych postulatéow. Mysle ze ta wspdtpraca wtedy
tez obustronnie czerpataby korzysci z tego.” |[przedstawiciel administracji lokalnej, FGI
Warszawal].

Jedna z propozycji jest tez umiejscowienie KSU w urzedach pracy lub urzedach miejskich, cho¢
ktéci sie to z inng opinig, ze KSU s3g konkurencyjnymi osrodkami dla komoérek oferujgcych
wsparcie przedsiebiorcom przy urzedach administracji publiczne;j.

.1 stqd tez pytanie, czy dobrze jest, Ze KSU sq przy jakis fundacjach, a nie w Urzedach Miasta na
przyktad, ktore i tak odsytajq, a mogtyby od razu na miejscu zatatwiaé. Albo stworzy¢ punkty KSU
przy UM, a nie oddawac tego do fundacji.” [przedstawiciel administracji lokalnej, FGI Krakow].

Internet (rozumiany szeroko - jako miejsce zdobywania informacji) i znajomi to dwa
najwazniejsze zrodta informacji o KSU. Dlatego aktywne pozyskiwanie klienta powinno
wykorzysta¢ te dwa narzedzia. Poniewaz klienci oczekuja wasko sprofilowanych konsultacji,
pasywne umieszczenie informacji na stronie internetowej nie jest wystarczajace. Dobrym
rozwigzaniem moze by¢ kontakt przez e-mail z konsultantem. Natomiast przedsiebiorcy, ktérzy
korzystali juz z ustug KSU, moga wspiera¢ pozyskiwanie nowych klientow przez dostarczanie
przedsiebiorcom - potencjalnym klientom PK KSU - wiarygodnej i godnej zaufania informacji.
Zadowolony klient to najlepsza rekomendacja dla nowych klientéw - warto wykorzystac ich przez
np. umieszczanie przyktadéw przedsiebiorcéw, ktorzy skorzystali z ustug PK KSU w materiatach
promocyjnych. Waznym wsparciem bylaby rowniez komunikacja w mediach - proponowana
przez przedstawicieli administracji publicznej - jednak z uwagi na optymalizacje kosztéw
narzedzia te nie sg priorytetem dla Krajowego Systemu Ustug.

Zasadne jest wiec opracowanie strategii dotyczacej metod aktywnego pozyskiwania
ustugobiorcéw, gtéwnie przez dziatania zwigzane z siecig Internet, ale takze przez kontakt
z innymi instytucjami, moggcymi by¢ pierwszym kontaktem dla przedsiebiorcow.
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3.8. WPLYW WYSWIADCZONYCH UStUG NA DZIAtALNOSC KLIENTA

Wplyw dziatalnoSci jednej instytucji na dzialania innych podmiotéw jest najistotniejszym
z kryteriéw oceny tej instytucji. Jednoczes$nie, tak okre$lona efektywnos¢ jest trudna do pomiaru,
poniewaz nie sposob wzig¢ pod uwage wszystkich czynnikéw wptywajacych na analizowang
zmienng zalezna.

Z deklaracji konsultantow PK KSU wynika, Ze znaczna cze$¢ klientow wraca do nich w celu
uzyskania kolejnych informacji i porad. Oznacza to, Ze ustugi §wiadczone sg w sposob efektywny
ia poziom ich przydatnosci dla przedsiebiorcéow jest wysoki. Cze$¢ opinii uzyskanych podczas
wywiadéw wprost nawigzywata do sytuacji, w ktérych klienci w peini opierali sie na radach
i sugestiach konsultantow.

Znacznie istotniejszym punktem odniesienia s3 opinie samych klientdéw. Mimo pozytywnych
opinii o funkcjonowaniu Punktéw Konsultacyjnych KSU a takze pracujacych w nich konsultantach,
cze$¢ klientow zadeklarowata, ze problem, z ktérym zwrdcili sie do PK KSU nie zostat rozwigzany,
a co czwarty badany uznatl, Ze tylko czeSciowo. Odsetek klientéw, ktorzy po odbyciu konsultacji
mieli przekonanie, Ze nie rozwigzata ona ich problemu, zmalat o blisko 10 punktéw procentowych
od stycznia 2012 r., co jeszcze raz potwierdza skuteczno$¢ udzielanych przez konsultantow PK
KSU informacji i porad - Wykres 32.

Wykres 32. Wplyw konsultacji udzielonych w PK KSU na rozwigzanie problemu klienta
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Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu (2010-2011: n=1100, 2012: n=1187)
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Wskaznik konsultacji, ktére wptynety na rozwigzanie problemu wsroéd klientdw, ktérzy korzystali
znowych (doradczych) ustug PK KSU jest wyzszy niz wsrod klientéw korzystajacych z ustug
informacyjnych.

Wykres 33. Wplyw konsultacji udzielonych w PK KSU na rozwigzanie problemu klienta - w zaleznosci od
rodzaju ustug, z ktérych klient korzystal.
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informacyjnych
Lo 3,8 B korzystajgcy takze z
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Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu, klienci korzystajacy tylko z ustug informacyjnych: n = 995;
klienci korzystajacy takze z innych ustug niz informacyjne: n = 75.

Udzielane konsultacje maja duzy wptyw na podejmowane przez przedsiebiorcow decyzje
gospodarcze - ponad potowa os6b objetych badaniem uznata, Ze uzyskane informacje zawazyty
na podjetej przez nich decyzji, co piaty klient zadeklarowal, ze mialy one czeSciowy wplyw na
sytuacje (Wykres 34). WartoSci te uzyskaty taki sam poziom w Il jak i w [ etapie badania.
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Wykres 34. Wplyw konsultacji udzielonych w PK KSU na podjeta przez klienta decyzje gospodarcza
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Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu (2010-2011: n=1100, 2012: n=1187)

Wyniki badania dowodza wysokiej istotnosci ustug udzielanych przedsiebiorcom przez
konsultantow PK KSU. Dla ponad potowy respondentéw uzyskane informacje miaty kluczowy
wptyw dla prowadzonej dziatalnos$ci. Jedynie niewielki odsetek os6b uznat, Ze konsultacje nie
miaty dla jego dziatalno$ci znaczenia. Co wiecej, w poréwnaniu do stycznia 2012 r. przybyto
respondentéw uwazajacych, ze uzyskana informacja byta kluczowa. Jest to jeden ze wskaznikéw
obrazujgcych duze zapotrzebowanie na funkcjonowanie tego typu instytucji dla matych i srednich
przedsiebiorstw - Wykres 35.
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Wykres 35. Wazno$¢ uzyskanych informacji od konsultanta ze wzgledu na ich znaczenie dla dziatalnosci
gospodarczej
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Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu (2010-2011: n=1100, 2012: n=1187)

Szczegblnie duze znaczenie ustugi PK KSU odgrywaja w przypadku tych firm, ktére planuja
okreslong dziatalno$¢ - dwie trzecie sposréd badanych przedsiebiorstw przyznato, Ze skorzystato
w pelni z pozyskanych w PK KSU informacji, jedna pigta kierowata sie nimi do pewnego stopnia.
W poréwnaniu do stycznia 2012 r. wzrdst odsetek zaréowno klientow, dla ktérych konsultacje
miaty znaczenie, jak i tych, dla ktérych nie miaty znaczenia - Wykres 36.

Wykres 36. Wplyw konsultacji udzielonych w PK KSU na planowang przez klienta dziatalno$¢ gospodarcza
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Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu (2010-2011: n=1100, 2012: n=1187).

Dla potowy badanych klientéw udzielone w PK KSU konsultacje (informacje i ustug doradcze)
miaty kluczowy wptyw na podejmowane decyzje dotyczace planowanej dziatalno$ci gospodarcze;.
Tylko marginalny odsetek uznat, Ze konsultacje w PK KSU nie miaty znaczenia dla jego
przedsiebiorstwa.

3.9. ROZPOZNAWALNOSC NAZWY SYSTEMU KSU ORAZ PK WSROD KLIENTOW

Zaréwno konsultanci PK KSU jak i przedstawiciele administracji lokalnej sg zgodni, Ze nazwa
systemu KSU i Punktéw Konsultacyjnych jest stabo znana przez przedsiebiorcow.

Z analizy wypowiedzi konsultantéw wynika, ze PK KSU sg w znikomym stopniu identyfikowane
przez przedsiebiorcéw. Klienci, ktéry korzystaja z ustug jednostek zwykle sa do nich kierowani
przez inne instytucje lub przedsiebiorcow, ktérzy skorzystali juz z oferty PK KSU, natomiast sami
nie potrafig ich zidentyfikowac. Zdarzajg sie stosunkowo czeste przypadki, kiedy klienci juz po
otrzymaniu ustugi do konca nie zdaja sobie sprawe, jaki typ instytucji zaoferowat im pomoc.

Podobne opinie prezentujg przedstawiciele administracji lokalnej. Przedsiebiorcy zwracajacy sie
do nich z pro$ba o wsparcie bardzo rzadko wymieniajga spontanicznie nazwe KSU.

,Ale moze jeszcze — sam fakt, ze do nas dzwoniqg, do Urzedu Miasta, czy Do Centrum Obstugi
Inwestora, pytajgc o pomoc jakqs tam, prawng, doradczg, itd., jakq Swiadczy KSU, swiadczy o tym,
ze nie jest to dobrze rozreklamowane.” [przedstawiciel administracji lokalnej, FGI Krakéw]

,Gdyby zapytac wiekszos¢ przedsiebiorcow, mtodych przedsiebiorcow — co to jest KSU, jak Pan nas
teraz pyta — nie wiedzieliby.” [przedstawiciel administracji lokalnej, FGI Krakéw]

W zwigzku z tym sami urzednicy, kiedy juz kieruja klienta do jednego z punktow KSU, rowniez nie
postuguja sie ta nazwa.

»Natomiast pytania dotyczg nie KSU, tylko czy mozecie pomdc i wtedy mowimy — jest taki punkt,
czasem nawet nazwy nie wymieniamy, bo to nic nie powie — idzcie do agencji, taki a taki numer, tam
wam pomoggq. Tego typu informacje dajemy.” [przedstawiciel administracji lokalnej, FGI Krakéw]

Jednym z powodo6w niskiej rozpoznawalnos$ci marki KSU sg ograniczone dziatania promocyjne (co
zostato opisane wcze$niej). Dodatkowa przyczyna, na co wskazywali przedstawiciele
administracji lokalnej, moze by¢ takze sama nazwa, ktéra nie kojarzy sie z przedsiebiorczoscia.
Sami przedsiebiorcy nie do konca potrafig skojarzy¢ ze sobg dziatalno$¢ PARP i zaangazowania
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agencji w tworzenie Punktow Konsultacyjnych KSU, nie wiedza rowniez, ze Punkty Konsultacyjne
KSU naleza do Krajowego Systemu Ustug. Czesto PK KSU s3 postrzegane nie jako instytucja
powotana przez PARP, ale oddziat firmy w ramach ktérej jednostka funkcjonuje.

Taki stan rzeczy znajduje potwierdzenie w samoocenie wiedzy o KSU ws$réd przedsiebiorcow.
Przewaza opinia o przecietnej wiedzy na temat KSU, z lekka przewaga ocen ,mala wiedza”
(33,9%) nad , duza wiedza” (28,3%). Stan ten ulegt poprawie od stycznia 2012 roku.

Wykres 37. Jak ocenilby|aby Pan|i swoja wiedze na temat Krajowego Systemu Ustug dla Matych i Srednich
Przedsiebiorstw?
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Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu (2010-2011: n=1100, 2012: n=1187)

Rozpoznawalno$¢ poszczegélnych instytucji udzielajacych wsparcia dla przedsiebiorcow
zmierzono zadajac ustugobiorcom PK KSU dwa pytania. Ponizsze wykresy przedstawiajg stopien
znajomoSci réznych podmiotéw - najpierw poproszono rozméwce o samodzielne wymienienie
nazw, nastepnie ankieter poprosit o wskazanie rozpoznawanych instytucji z wySwietlonej listy -
Wykres 381 39.
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Wykres 38. Prosze wymieni¢ wszystkie organizacje/instytucje jakie Pan/i zna, ktére Swiadcza pomoc lub
wsparcie dla przedsiebiorstw? - znajomo$¢ spontaniczna

Urzad Pracy 50,9
PARP

Krajowy System Ustug
Urzad Gminy/Miasta
Urzad Skarbowy

Zaktad Ubezpieczen Spotecznych

Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow
W 2012

Starostwo Powiatowe

W 2010-2011
Inne

Nie znam zadnych|trudno powiedzie¢

0,0 20,0 40,0 60,0

Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu (2010-2011: n=1100, 2012: n=1187)

Z ustugami wspierajacymi przedsiebiorcéw najczesciej spontanicznie kojarzy sie Urzad Pracy i ta
sytuacja nie zmienia sie od stycznia 2012 r.. Na kolejnych miejscach znalazia sie Polska Agencja
Rozwoju Przedsiebiorczosci oraz Krajowy System Ustug - te instytucje byty dobrze
rozpoznawalne zard6wno bez wspomagania, jak i po wysSwietleniu listy podmiotow. Znajomos$¢
PARP i KSU roénie, podczas gdy pozostate instytucje utrzymuja ten sam poziom. Z uwagi na to, ze
respondentami byly osoby, ktore korzystaty z ustug KSU, nie dziwi stosunkowo wysoka
rozpoznawalno$¢ Systemu i dziatajacych w jego ramach instytucji.
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Wykres 39. Odczytam teraz liste réznych instytucji. Prosze wskazac¢ te ktore Pan(i) zna i ktdore, Pana(i)
zdaniem, Swiadcza pomoc lub wsparcie dla przedsiebiorstw - znajomo$¢ wspomagana

Urzad Gminy/Miasta

PARP

Urzad Pracy

Krajowy System Ustug *

Starostwo Powiatowe

Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow

Zaktad Ubezpieczen Spotecznych

W 2012
Urzad Skarbowy

®2010-2011
Inne

Nie znam zadnych|trudno powiedzie¢

0,0 20,0 40,0 60,0

Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu (2010-2011: n=1100, 2012: n=1187)

*(w tym Punkt Konsultacyjny KSU, osrodek Krajowej Sieci Innowacji KSU, fundusz pozyczkowy
wspétpracujacy w ramach KSU, fundusz poreczeniowy wspdtpracujacy w ramach KSU)

Znajomos¢ instytucji wspierajacych przedsiebiorcéw wsréd wydzielonej podgrupy klientéw PK
KSU bedacych przedsiebiorcami jest na podobnym poziomie, jak wsrod ogétu klientow PK KSU -
wykresy 40, 41, 42.
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Wykres 40. Prosze wymieni¢ wszystkie organizacje/instytucje jakie Pan/i zna, ktore $wiadcza pomoc lub
wsparcie dla przedsiebiorstw? - znajomos¢ spontaniczna wsréd przedsiebiorcow

Urzad Pracy

Krajowy System Ustug*

PARP

Urzad Gminy/Miasta

Zaktad Ubezpieczen Spotecznych
Urzad Skarbowy

Starostwo Powiatowe

Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow

Inne

Wykres 41. Odczytam teraz liste réznych instytucji. Prosze wskaza¢ te ktore Pan(i) zna i ktore, Pana(i)
zdaniem, $wiadcza pomoc lub wsparcie dla przedsiebiorstw - znajomo$¢ wspomagana wsrod
przedsiebiorcow

PARP 40,4

Urzad Gminy/Miasta 38,2

Urzad Pracy 36,3
Krajowy System Ustug * 34,9

Starostwo Powiatowe 30,5

Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw 27,1

Zaktad Ubezpieczen Spotecznych 23,0
Urzad Skarbowy 18,6
Inne

Nie znam zadnych|trudno powiedzieé

0,0 20,0 40,0 60,0

Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu (Maksymalny poziom btedu dla ekstrapolacji wartosci
pomiaru w kategorii przedsiebiorcy wynosi +/- 3,55% przy N=6854, n=361, poziom ufnosci = 95%)

63




[ [l
’ KAPITAt LUDZKI PARP L L g

-

KRAJOV UNIA EUROPEJSKA
SYSTEM
EUROPEISKI
USLUQ ‘ FUNDUSZ SPORECZNY -

Projekt wspdtfinansowany przez Unie Europejska ze srodkéw Europejskiego Funduszu Spotecznego
w ramach Programu Operacyjnego Kapitat Ludzki

Wykres 42. Odczytam teraz liste réznych instytucji. Prosze wskaza¢ te ktére Pan(i) zna i ktdre, Pana(i)
zdaniem, $wiadcza pomoc lub wsparcie dla przedsiebiorstw - znajomo$¢ spontaniczna
i wspomagana wsréd przedsiebiorcow

PARP 81,7
Urzad Pracy 80,9
Krajowy System Ustug * 78,1
Urzad Gminy/Miasta

Starostwo Powiatowe

Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow
Zaktad Ubezpieczen Spotecznych

Urzad Skarbowy

Inne

Nie znam zadnych|trudno powiedzieé

0,0 20,0 40,0 60,0 80,0 100,0

Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu (Maksymalny poziom btedu dla ekstrapolacji wartosci
pomiaru w kategorii przedsiebiorcy wynosi +/- 3,55% przy N=6854, n=361, poziom ufnosci = 95%)

Pytanie o fakt korzystania z ustug Punktéw Konsultacyjnych KSU ujawnia, Ze mniej niz 2/3
respondentéw to przedsiebiorcy, ktérzy zdecydowali sie na to raz, za$ co czwarty zadeklarowat,
ze byt klientem KSU wielokrotnie. Zaskakuje wysoki odsetek respondentéw twierdzacych, ze
nigdy nie korzystali z ustug Punktow Konsultacyjnych KSU. Moze to wskazywa¢ na brak
Swiadomosci wérdd czesci ustugobiorcow, iz dana instytucja dziata w ramach szerszego systemu,
jakim jest KSU - Wykres 43. W poréwnaniu do badania ze stycznia 2012 r. urést odsetek klientow
korzystajacych wiecej niz raz z ustug KSU
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Wykres 43. Czy kiedykolwiek korzystal|aPan|i z ustug Punktéw Konsultacyjnych KSU?

2012
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Takoraz o kilka

razy Trudno
powiedzie¢
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Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu (2010-2011: n=1100, 2012: n=1187)

Kolejne pytania dostarczajg bardziej szczegétowych informacji na temat poziomu deklarowanej
i faktycznej wiedzy respondentéw na temat instytucji dziatajgcych w ramach Systemu. Dwdéch na
trzech badanych deklaruje, Ze zna nazwe instytucji, w ramach ktoérej dziatat Punkt Konsultacyjny
KSU, z ktorego ustug korzystat. Sposréd nich ponad 90% wskazato poprawnie jej nazwe - Wykres
44.

Wykresy 44 i 45. Czy pamieta Pan|i, w jakiej instytucji | oSrodku dziatat Punkt Konsultacyjny KSU, z ustug
ktdérego Pan|i korzystala? Jesli tak, to prosze wymieni¢ jego nazwe.

W Respondent
M Tak M Nie wymienia
33, poprawng, petnga,
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7,0 65 wymienia .
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Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu, n=1187

PowyZsze wyniki wskazujg, ze respondenci w wiekszosci pamietajg i bez problemu identyfikuja
konkretng instytucje, z ustug ktorej korzystali. Nie zawsze jednak jest ona kojarzona z Krajowym
Systemem Ustug. Sam KSU jest do$¢ dobrze rozpoznawalny (spontanicznie wskazuje go ponad
1/3 badanych), cho¢ w pierwszej kolejnoSci wymieniane byty inne podmioty swiadczace ustugi
doradcze. Deklaracje odnoszace sie do poziomu wiedzy na temat Systemu sg bardzo ostrozne.
Nalezy jednak pamietaé, ze sg to opinie oséb, ktore w krotkim odstepie czasu id badania
korzystaty z Punktu Konsultacyjnego KSU, ta wiedza jest wiec $wieza. Nie mozna tych wskazan
przenosi¢ na populacje przedsiebiorcow czy oséb zamierzajgcych otworzy¢ dziatalnosé
gospodarcza.

3.10. STANDARD SWIADCZENIA UStUG PRZEZ OSRODKI KSU

W ramach analizy zbadano przestrzeganie przez konsultantow PK KSU standardu $wiadczenia
ustug. W przypadku ustugobiorcéw badano ocene poszczegélnych etapéw i form $wiadczenia
ustugi. Znaczna cze$¢ klientow korzystajacych z ustug PK KSU przyszta z wizyta bez umowienia,
blisko 40% zadeklarowato, Ze zapowiedziat jg telefonicznie.

Wykres 46. Skladanie wizyty w PK KSU

48,7
50,4

Bez umdwienia

Wczesniejsze umdwienie telefonicznie

Wczesniejsze umdwienie za
posrednictwem Internetu|maila

Wczedniejsze umdwienie w wyniku 3,3

) j H2012
wizyty wstepnej 5,5
’ m2010-2011
Nie wiem/trudno powiedzieé/nie 3,8
pamietam 3,5
T T T 1
0,0 20,0 40,0 60,0
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Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu (2010-2011: n=1092, 2012: n = 1070)

Mimo, Ze niemal potowa ustugobiorcéw nie zapowiedziato swojej wizyty, zdecydowana wiekszo$¢
z nich zostata przyjeta od razu - 82%. Bardzo nieliczni musieli uméwi¢ sie na inny termin
konsultacji. Najczestszym powodem, dla ktérego konsultanci nie mogli udzieli¢ od razu informacji
klientowi i wyznaczali wizyte w innym terminie byta potrzeba przygotowania merytorycznego do
wtasciwego wykonania ustugi.

Najczesciej konsultanci na udzielenie informacji klientowi potrzebuja od 16 do 30 minut,
aczkolwiek co pigty badany zadeklarowat, ze jego wizyta trwata miedzy 31 a 45 minut - Wykres
60. R6znice pomiedzy deklaracjami klientéw badanych w styczniu i sierpniu sg tak nieznaczne, ze
mozna wskazania te uznac za standardowe.

WyKkres 47. Czas trwania wizyty

50,0 -
41,9 2010-2011
40,0 40,1
—— 2012
30,0
20,0
10,0 +
2,5
3,4 2,4
0,0 T T T T T 1
Do 15 16-30 31-45 46-60 61-90 Powyzej 90
minut minut minut minut minut minut

Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu (2010-2011: n=1092, 2012: n = 1070)

W niemal wszystkich przypadkach objetych badaniem konsultacje udzielane byty w siedzibie
jednostki - Wykres 48. W porownaniu do badania w styczniu 2012 r. przybyto konsultacji
telefonicznych kosztem tych udzielanych w Punkcie Konsultacyjnym.
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Klienci, ktérzy spotkali sie z konsultantami w swoich biurach w wiekszosci przypadkow
potwierdzili, Ze zostali poinformowani o zasadach finansowania kosztéw $wiadczenia ustug przez
PK KSU

Wykres 48. Miejsce udzielania konsultacji

100,0 91,8
87,9
90,0
80,0 - W 2012 2010-2011
70,0 4
60,0
50,0
40,0
30,0
20,0
| 53 2,5
10,0 2,2 1,6 16 1,5 18 2,6
0,0 - : |
W Punkcie Byta to (Konsultacja) za U Panaliw Inne miejsce
Konsultacyjnym konsultacja posrednictwem biurze
telefoniczna Internetu

Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu (2010-2011: n=1092, 2012: n = 1070)

Klienci korzystajacy z ustug innych niz informacyjne nieco czeSciej niz klienci korzystajacy tylko
z ustug informacyjnych przyjmowani byli od razu, a takze nieco czesciej musieli umowic sie na
inny termin. Widac¢ tez réznice w czasie udzielanej konsultacji w zaleznosci od rodzaju ustug, co
wida¢ wyraZnie w przypadku zar6wno najkrotszych jak i najdtuzej trwajacych wizyt.
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Wykres 49. Czy konsultant od razu zaczal udziela¢ Panu|i konsultacji, czy musial|a Pan|i poczeka¢ lub uméwi¢
sie na inny termin? - ws$rdéd klientéw korzystajacych z ustug informacyjnych oraz korzystajacych takze
z innych ustug

L —

85,3

13,p
Musiat/la poczekaé _ i

6,7

Musiat/la uméwié sie na l 2,3

inny termin 6,7
Ml korzystajacy z ustug informacyjnych

Trudno powiedzie¢ / Nie . 2,5
pamietam 1,3 korzystajacy takze z innych ustug

0,0 20,0 40,0 60,0 80,0 100,0

Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu, klienci korzystajacy tylko z ustug informacyjnych: n = 995;
klienci korzystajacy z ustug innych niz informacyjne: n = 192.

Wykres 50. Ile czasu trwala konsultacja? - wsréod klientéw Kkorzystajacych z ustug informacyjnych oraz
korzystajacych takze z innych ustug

: — 6,4
Do 15 minut 6,7

16-30 minut 40,7

32,0
; j 21,7
31-45 minut 21’3

’

; | 110
46-60 minut 18,7
61-90 minut | 3,2 M korzystajacy z ustug informacyjnych
5,3
Powyzej 90 minut r 19 107 korzystajacy takze z innych ustug

0 20 40 60
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Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu, klienci korzystajacy tylko z ustug informacyjnych: n = 995;
klienci korzystajacy z ustug innych niz informacyjne: n = 192.

Obstuga s$wiadczona w PK KSU wedlug opinii wiekszo$ci klientow ma charakter
zindywidualizowany i dopasowany do potrzeb i oczekiwan ustugobiorcéw. Istotnym wskaznikiem
jest poprawno$¢ zdefiniowania oczekiwan klientéw, gdzie zdecydowana wiekszo$¢ badanych
uznatla, ze konsultanci zdiagnozowali wtasciwie ich potrzeby - Wykres 51.

WyKkres 51. Analiza potrzeb klientéw PK KSU
Czy odnidst|odniosta P. wrazenie, ze jest P.

traktowany|a indywidualnie i zakres 49
Swiadczonej ustugi bedzie dopasowanydo ¢

potrzeb P. przedsiebiorstwa?

Czy konsultant poprawnie zdefiniowat P. 46
potrzeby uzywajac pytan uszczegdtawiajgcych? !
T

80,0 90,0 100,0

Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu, n=941

Konsultanci podczas wizyty dbaja o to, by klienci zostali gruntownie poinformowani o zasadach
funkcjonowania PK KSU i dodatkowych mozliwo$ciach $wiadczenia przez instytucje ustugi.
Wiekszo$¢ respondentow zadeklarowata, ze uzyskala informacje o mozliwosci otrzymania
konsultacji w innych punktach w sytuacji, gdyby ten PK KSU nie byt w stanie jej udzieli¢, a takze
o mozliwosci posredniczenia przez jednostke w kontaktach z innymi Punktami Konsultacyjnymi
KSU. Niemal wszyscy klienci zostali poinformowani o zasadach funkcjonowania PK KSU - Wykres
52.
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Wykres 52. Wyjasnianie procesu swiadczenia ustugi

H Tak Nie |ant poinformowat, ze za zgodg ustugobiorcy,
posredniczy w nawigzaniu kontaktu miedzy
ustugobiorcg a innym osrodkiem KSU?

Czy konsultant poinformowat, iz w przypadku braku

mozliwosci samodzielnego wykonania przez PK KSU

ustugi istnieje mozliwosci jej wykonania przez inne
osrodki KSU?

Czy konsultant wyjasnit P. ogdlne zasady Swiadczenia
ustugi?

Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu, n=941

Wyniki badania do$¢ jednoznacznie pokazuja, ze poziom wiedzy, jaka dysponujga konsultanci PK
KSU jest wysoki i wystarczajacy do efektywnego rozwigzywania probleméw klientéw
zgtaszajacych sie do instytucji. Pracownikom Punktéw Konsultacyjnych KSU nie zawsze udaje sie
skutecznie rozwigza¢ problem podczas jednej wizyty, jednak moze to by¢ zwigzane rowniez ze
specyfika sprawy - Wykres 53.

Wykres 53. Poziom wiedzy konsultantéw

_ sultant skutecznie rozwigzat problem | zatatwit P.
W Tak Nie s - o . 10
e samodzielnie? (bez koniecznosci dopytywania
T

innego pracownika)

Czy konsultant skutecznie rozwigzat problem | zatatwit P.
sprawe podczas jednego kontaktu?

15,9

Czy konsultant dysponowat wiedzg w zakresie sposobéw
rozwigzania P. problemu| sprawy?

Czy konsultant posiadat w P. opinii duzy zaséb informacji?
(np. mowit bez zastanawiania, ptynnie i konkretnie udzielat
wyczerpujacych informacji)

4
4

,0
5,
,7
T T T 1

[
_

T
0,0 20,0 40,0 60,0 80,0 100,0
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Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu, n=941

Konsultanci, jak wynika z opinii badanych, w wysokim stopniu identyfikujg sie z PK KSU oraz
podejmowanymi przez siebie dziataniami. Zdecydowana wiekszo$¢ klientéw podczas konsultacji

zostala zapewniona o poufnosci przekazywanych danych.

WyKkres 54. Etyczny wymiar pracy konsultantéw PK KSU

Czy konsultant w sprawiat wrazenie, ze identyfikuje sie
z odrodkiem i dziataniami przez niego 3,9
podejmowanymi?

Czy konsultant zapewnit P. o poufnosci
przekazywanych przez P. informacji i| lub gwarancji _ 6,3

zachowania tajemnicy handlowe;j?

Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu, n=941

Konsultanci PK KSU w wiekszoSci przypadkow zapewniajg klientbw o mozliwosci
podtrzymywania kontaktu i ponownego zwrécenia sie do nich z problemem, przekazuja
zazwyczaj swoje dane kontaktowe, cho¢ nie zawsze proponujg inne formy kontaktu z PK KSU -
Wykres 55.

Wykres 55. Podtrzymywanie kontaktu

B Tak .
onsultant zaproponowat inne formy kontaktu z PK KSU? 21,6

Nie

Czy konsultant przekazat swojg wizytéwke lub samodzielnie
zapisat na przekazanych materiatach informacyjnych lub 10,2
formularzach swoje dane kontaktowe?

Czy konsultant przekazat dane kontaktowe (adres, e-mail, 72
numer telefonu) PK KSU? g

0,0 20,0 40,0 60,0 80,0 100,0
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Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu, n=941

Warunki lokalowe Punktéw Konsultacyjnych KSU sg w wysokim stopniu przystosowane do
rodzaju $wiadczonych w nich ustug. Prawie wszyscy klienci zwrdcili uwage, Ze pomieszczenia,
w ktorych zatatwiali swoje sprawy gwarantowaty poufnos$¢, a w osrodkach znajdowaly sie
poczekalnie, dzieki ktérym mogli oni w wygodny sposéb oczekiwa¢ na konsultacje.
Pomieszczenia, w ktérych pracuja konsultanci s3 wyposazone w komputery i maja dostep do
Internetu. Jak wynika z opinii badanych cze$¢ oSrodkéw nie posiada recepcji, w ktéorym udzielano
by informacji o dalszej procedurze $wiadczenia ustugi (Wykres 56), koniecznym jest wiec
Scislejsze przestrzeganie przez PK KSU tego standardu lokalowego.

Wykres 56. Infrastruktura lokalowa

Czy pomieszczenie w ktérym udzielano ustugi wyposazone —1 4
M Tak byto w dostep do komputera, facze internetowe i telefon? ’

Nie

Czy pomieszczenie, w ktérym udzielano ustugi zapewniato

mozliwose rosmowy gwarantujqcej pOUanS’C’ oraz _5'1

swobode?

Czy w osrodku zapewniono poczekalnie lub inne miejsce, _5 3
w ktérym klient moze wygodnie poczekac na obstuge? !
Czy w osrodku znajdowata sie recepcja| punkt

informacyjny, w ktérym skierowano P. do odpowiedniego _ 22,1

pokoju?

Czy PK KSU byt dobrze oznakowany, co umozliwiato 9.4
bezproblemowe dotarcie do instytucji? !

0,0 20,0 40,0 60,0 80,0 100,0

Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu, n=941

Konsultanci realizujgc ustugi informacyjne stosuja sie do okreSlonych procedur, informujac
o zasadach $wiadczenia ustug: ich bezptatnosci, Zrédtach finansowania PK KSU, a takze rodzaju
podprogramu, w ramach ktérego s one realizowane. Zdecydowana wiekszo$¢ klientow zostata
obstuzona w ciggu trzech dni od daty ztozenia wniosku, sam sposé6b udzielanej konsultacji byt dla
nich komfortowy, a ustugodawca dbat o to, by klient miat poczucie, Zze uwaga przedstawiciela PK
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KSU jest w petni skoncentrowana na nim. Stosunkowo najczeSciej zdarzato sie natomiast

pominiecie punktu informowaniu o zasadach dziatania KSU - Wykres 57.

Wykres 57. Dzialania konsultanta podejmowane podczas pierwszego kontaktu z klientem

Czy ustuga informacyjna realizowana byta w ciggu trzech dni od
dnia ztozenia wniosku przez ustugobiorce?

Czy konsultant poinformowat, ze swiadczone ustugi udzielane sa
w ramach poddziatania 2.2.1 PO KL?

Czy konsultant poinformowat, ze swiadczona ustuga jest
bezptatna?

Czy konsultant poinformowat, ze ustugi finansowane sg ze
srodkéw pochodzacych z Unii Europejskiej i budzetu panistwa?

Czy konsultant poinformowat o rejestracji osrodka w KSU oraz o
zasadach funkcjonowania KSU?

Czy rozmowa byta dla P. komfortowa? (pracownik zadbat o
schludno$¢ pomieszczenia, mozliwo$é prowadzenia rozmowy na
siedzaco, itd.)?

o T T e e e T T e

Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu, n=941

I

Bez wzgledu na stopien skomplikowania sprawy i specyfiki udzielanych porad, konsultanci dbaja
o to, aby ich Kklienci zostali poinformowani w sposéb efektywny o sposobach rozwigzania

problemu. Przedstawiciele PK KSU postuguja sie w zwigzku z tym jezykiem zrozumiatym, cho¢
podczas udzielanych porad czesto uzywaja zwrotéw charakterystycznych dla danej dziedziny,
dbaja tez o zachowanie poprawnosci stylistycznej a takze uzywanie zwrotéw grzeczno$ciowych -

Wykres 58.
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Wykres 58. Poziom komunikatywnos$ci konsultanta

B Tak Czy konsultant postugiwat sie wyrazeniami
specjalistycznymi (zargonem unijnym)?

Nie ]

CZy onsultant Wyraiai Sle Zrozumia{ym Jezyklem? _’3

Czy konsultant wyraiaf Sle Poprawnym Jezyklem? _'4

Czy pracownik uzyt zwrotu pozegnalnego, typu 6
,dziekuje”, ,,do widzenia” itp.? !

Czy pracownik uzywat zwrotéw typu: ,Prosze
7
Pana|Prosze Pani”?

74,9

0,0 20,0 40,0 60,0 80,0 100,0

Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu, n=941

Podsumowujac, mozna stwierdzi¢:

» Ponad 90% badanych uznato, Ze ich potrzeby zostaly wiasciwie zdiagnozowane.
Konsultanci, jak wynika z opinii badanych, w wysokim stopniu identyfikuja sie z PK KSU
oraz podejmowanymi przez siebie dziataniami. Wiekszos¢ klientéw podczas konsultacji
zostata zapewniona o poufnos$ci przekazywanych danych.

»  Warunki lokalowe Punktéw Konsultacyjnych KSU sg w wysokim stopniu przystosowane do
rodzaju $wiadczonych w nich ustug (gwarantujg poufnos¢, a w osrodkach znajdowaty sie
poczekalnie, komputery z dostepem do Internetu).

»  Konsultanci PK KSU postuguja sie jezykiem zrozumiatym, cho¢ podczas udzielanych porad
uzywajg zwrotoéw charakterystycznych dla danej dziedziny.

» W zdecydowanej wiekszosci przypadkéw klienci mieli poczucie, Ze sg traktowani w sposéb
zindywidualizowany, a ustugodawca dba o dopasowanie przekazywanych konsultacji do
ich potrzeb.

» O$rodki PK KSU w wysokim stopniu przestrzegaja przyjetych standardéw, jednak
trzydniowy termin realizacji ustugi nie zawsze jest zachowywany.
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3.11. ROLA STANDARYZACJI SWIADCZONYCH UStUG | MARKI KSU W OCENIE KLIENTOW

Jak wynika z wczes$niejszych badan (Podprojekt 1) ws$réd konsultantéw PK KSU, sama
standaryzacja ma niewielkie lub zgota Zadne znaczenie dla klientéw. A jednak kazdy klient
chciatby by¢ obstuzony szybko, sprawnie i rzetelnie. Standardy moga to zapewni¢, a wiec
rezultatem ich stosowania jest zadowolenie klientow.

Ustugi w Punktach Konsultacyjnych KSU sg §wiadczone wedtug ustalonych przez agencje rzadowa
zasad i podlegaja stalej ocenie. Taka informacja niekoniecznie jest powszechnie znana, a mogtaby
bardzo korzystnie wptyng¢ na wizerunek Punktéw Konsultacyjnych KSU, zwiekszajgc ich
wiarygodno$¢ i dodajac tym samym prestizu.

Z opinig ta zgadzaja sie przedstawiciele administracji lokalnej, ktérzy uwazaja, Ze instytucje
wsparcia przy urzedach pracy i urzedach miast sg postrzegane jako bardziej wiarygodne (cho¢
niekonieczne posiadajgce lepsza wiedze).

(MODERATOR) , Tak sie zastanawiam, czy swiadomos¢ tego, ze za tym stoi PARP, ktdra jest
agencjq rzqdowq..

- Jest Zzadna

(MODERATOR)..ktéra gwarantuje jakos¢ obstugi, nie bytaby..

- bardziej wiarygodna wtasnie

- jak najbardziej mogtoby wzmocnic

- gdyby byto KSU przy PARP moze, jakos tak w logo nawet, wiadomo, bardziej wiarygodne wydaje
sie

- U nas wtasnie byt ten problem, same punkty konsultacyjne i brak przekonania, Ze jest to jakas
wiarygodna instytucja, dlatego ciqggle przychodzili do nas pytaé, czy warto iS¢ do tej Mistii, czy
udzielg nam na 100% informacji, a nagle okaze sie , ze nabér mingt jakies 5 miesiecy temu, a juz
sie zacznie wynajmowac¢ firme do pisania wniosku.” [Przedstawiciele administracji lokalnej, FGI
Krakow]

Opinie klientéw, konsultantéw PK KSU i przedstawicieli administracji lokalnej s w zakresie roli
standaryzacji $wiadczonych ustug zbliZzone. Chociaz nie jest to kluczowe kryterium oceny o$rodka
wspierajacego przedsiebiorcow (jakim jest, wedtug respondentéw, skuteczno$¢ udzielanej
ustugi), jednak rola standaryzacji ros$nie - miedzy pierwszym (styczen 2012 r.) a drugim
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pomiarem (sierpien 2012) znaczaco wzrosta frakcja klientéw, dla ktorych rejestracja osrodka
w sieci Krajowego Systemu Ustug ma znaczenie - Wykres 59 - jest to zmiana wykraczajaca poza
btad pomiaru.

Wykres 59. Czy fakt, ze PK KSU, z ktérego ustug Pan|i skorzystal|a, jest zarejestrowany w sieci Krajowego
Systemu Ustug wptyneto na wybér wlasnie tego osrodka?

400 36.9 H2010-2011

W 2012

20,0

0,0 -
Zdecydowanie tak Raczej tak Raczej nie Zdecydowanie nie Nie wiem|trudno
powiedziec¢

Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu (2010-2011: n=1100, 2012: n=1187)

Coraz wiekszego znaczenia nabiera tez dla klientéw fakt, ze PK KSU dziatajg pod kuratelg PARP -
uwaza tak 51,2% badanych, podczas gdy w styczniu 2012 r. byto to 42,3% (Wykres 60). Nalezy
jednak podkresli¢, ze stwierdzenie to opiera sie na opiniach oséb korzystajacych z ustug KSU
w ostatnim czasie. Potencjalni klienci, odwiedzajacy inne instytucje w poszukiwaniu wsparcia dla
przedsiebiorcow nie maja takiej wiedzy.
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Wykres 60. Czy fakt, ze PK KSU swiadcza ustugi w oparciu o standard potwierdzany przez instytucje rzadowa
PARP mial wplyw na Panal|i oczekiwania wzgledem jakosci Swiadczonej ustugi?

 2010-2011
40,0 - 36,9
W 2012
20,0
0,0
Zdecydowanie tak Raczej tak Raczej nie Zdecydowanie nie Nie wiem |trudno
powiedzie¢

Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu, n=1114

Satysfakcja z udzielonej konsultacji oraz pozytywna ocena jakosci $wiadczonych przez
konsultantow PK KSU ustug informacyjnych w konsekwencji prowadzi do deklarowanej woli

korzystania z ustug PK KSU.
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4. ODPOWIEDZI NA PYTANIA BADAWCZE, WNIOSKI | REKOMENDACIJE

KRAOWY UNIA EUROPEJSKA
SYSTEM
EUROPEISK
USLUG ruuouszs%oucém: -

LP. Pytanie badawcze Whnioski Rekomendacje
Problem kryteriow decydujacych o przyznaniu wsparciu zostat | Redefinicja kryteriow powinna
zdiagnozowany zpunktu widzenia trzech grup interesu: | obejmowa¢ wymdg monitorowania
reprezentantéw PK KSU, przedstawicieli lokalnej administracji | dziatalno$ci klientow, ktorzy
publicznej wspotpracujacej z PK KSU oraz klientow PK KSU. skorzystali z ustug PK KSU.
Jakie kryteria powinny Przedstawiciele lokalnej administracji publicznej dostrzegaja
decydowac o przyznaniu problem trudnos$ci w pozyskiwaniu nowych klientéw przez PK KSU,
wsparcia na $wiadczenie ustug w stabej rozpoznawalnosci KSU wsrdd potencjalnych przedsiebiorcow
ramach PK KSU? Czy kryteria oraz bardzo ograniczonej wspétpracy zurzedami administracji
1 przyznawania wsparcia na lokalnej.

Swiadczenie ustug w ramach PK
KSU byly wlasciwie zdefiniowane
w poprzednich konkursach na

Ustugobiorcy pozytywnie oceniaja zaréwno potencjat techniczny, Kolejna zmiana w kryteriach powinno
ekonomiczny, standard $wiadczenia ustug, kwalifikacji 0sob | hy¢ dodanie wymogu wspétpracy

wybér PK KSU? Jak moglyby by¢ (konsultantéw) realizujacych ustugi, zasady etyki. Niski poziom | poszczegélnych Punktéw
zredefiniowane? deklaracji zmiany w poszczegdlnych zasadach funkcjonowania PK Konsultacyjnych 7 otoczeniem:
KSU dowodzi przestrzegania przez PK KSU standardu $wiadczenia | ,5r6wno przedstawicielami

ustug i poprawnosci Kkryteridw przyznawania wsparcia na przedsiebiorcow jak i urzedami
Swiadczenie ustug w ramach PK KSU. O wysokim stopniu | jqministracji publicznej wspierajacych
zadowolenia klientow z funkcjonowania PK KSU $wiadczy fakt, Ze | przedsiebiorcow w celu pozyskiwania
zdecydowana wiekszo$¢ z nich nie potrafita wskazac¢ stabych stron
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ustugi. W tym zakresie nie zidentyfikowano obszaréw krytycznych
lub sugerujacych wdrozenie modyfikacji.

Klienci oczekuja od PK KSU przede wszystkim skutecznej pomocy
w rozwigzywaniu ich probleméw zwigzanych z zakladaniem i
prowadzeniem dziatalnoS$ci gospodarczej, co powinno by¢ waznym
kryterium przyznawania wsparcia na $wiadczenie ustug w ramach
PK KSU.

nowych klientéw.

Czy standard swiadczenia ustugi
w ,nowym projekcie PK” jest
wlasciwie skonstruowany
(standard ustugi informacyjnej,
doradztwa-asysty w
rozpoczynaniu dzialalnosci
gospodarczej, ustugi doradztwa -
asysty w prowadzeniu
dziatalnos$ci gospodarczej, ustugi
»opieki nad klientem”)?

Ustugi wprowadzone w ,nowym projekcie PK” sg bardzo dobra
odpowiedzig na oczekiwania klientéw. Co wiecej, klienci nie byli
Swiadomi wczesniej, Ze PK KSU takich ustug nie oferuja.

Z przynajmniej jednej z nowych ustug skorzystato w okresie styczen
- lipiec 2012 r. 16% klientéw, przy czym warto podkresli¢, ze cze$¢
klientéw mogta zosta¢ obstuzona w zakresie asysty w otwieraniu lub
prowadzeniu dziatalnosci gospodarczej nie majac Swiadomosci, ze
byty to ustugi o tych nazwach.

Najwiekszym powodzeniem cieszyta sie ,asysta w rozpoczynaniu
dziatalno$ci”. Dziatania zrealizowane w ramach nowych ustug
zostaty ocenione bardzo dobrze, a poziom zadowolenia z ich
realizacji przekracza 85% w przypadku kazdej z ustug.

Standard $wiadczenia ustug w ,nowym
projekcie” jest
skonstruowany i

poprawnie
nie wymaga
wprowadzania zmian.

Odsetek respondentéw korzystajacych
z nowych ustug
poglebionych  analiz
dlatego zasadne jest przeprowadzenie
oddzielnych badan na grupie klientéw
korzystajacych z nowych ustug.

nie umozliwia

ilosciowych,
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Problem rozpoznawalnos$ci marki KSU i oferowanych ustug wsrod
potencjalnych klientéw jest jedng ze stabosci Systemu.

Dotychczasowy spos6b promocji - na targach, konferencjach i
seminariach, czy poprzez ulotki zostawiane w urzedach
administracji lokalnej - jest mato efektywny, poniewaz ogranicza sie
do stosunkowo waskiego grona odbiorcéw. Opinia ta potwierdzona
zostala w toku realizacji wywiadow przeprowadzanych z klientami
PK KSU, ktorzy zwykle dowiadujg sie o mozliwosci skorzystania
zustug instytucji od znajomych oraz przedsiebiorcéw, ktérzy

W jaki skut 0b
Jakl skutecziy Sposo korzystali juz z konsultacji w PK KSU (38%).

promowac ustugi PK KSU wsréd

przedsiebiorstw i os6b Wywiady z przedstawicielami administracji lokalnej potwierdzity
podejmujacych dziatalnos¢ konieczno$¢  zacie$niania  wspotpracy pomiedzy  Punktami
gospodarcza? Konsultacyjnymi KSU a Urzedami Pracy i Urzedami Miejskimi i ich

jednostkami pomocniczymi, ktére moglyby promowaé¢ w skuteczny
spos6b dziatalno$¢ PK KSU poprzez informowanie interesantéw o
dziatalnos$ci PK KSU. Wspétpraca taka jednak nie moze ograniczac
sie do pozostawiania ulotek wurzedach. Najlepsza metoda s3a
bezposrednie kontakty miedzy przedstawicielami obu instytucji - na
zasadzie wymiany doSwiadczen i dobrych praktyk. Konsultanci PK
KSU nie moga by¢ dla urzednikéw anonimowymi osobami.

W poréwnaniu do pierwszego badania, przeprowadzonego w

styczniu 2012 r. znacznie wzrosta rola Internetu jako Zrédia

Jako skuteczng Kkoncepcja promocji
zaleca sie prezentacje przedsiebiorcéw,
ktérzy skorzystali z ustug KSU i dzieki
temu rozwineli swoja firme (np. succes
story). Przedsiebiorca, ktory osiggnat
sukces jest najbardziej wiarygodnym
przyktadem dla innych
przedsiebiorcéw.  Dwa  konkretne
rozwigzania to:

e Zamieszczenie na stronach
internetowych PARP i KSU filmoéow
promocyjnych, na ktérych wybrani
przedsiebiorcy moéwia, w jaki
spos6b  skorzystali z  ustug
oferowanych przez PK KSU i jak
ustugi te wplynely na rozwoj ich
biznesu,

e stworzenie sieci klientow PK KSU
(forum internetowe), ktérzy
wymienialiby sie do$wiadczeniem,
a przez to promowali KSU.
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informacji. Jest to zar6wno szansa jak i zagrozenie. Internet jest w tej
chwili powszechny i wielu przedsiebiorcow wtasnie od niego
rozpoczyna poszukiwanie informacji. Dlatego jest
dostarczanie aktualnych i atrakcyjnych tre$ci. Nieaktualne
informacje mogg zniecheca¢, a nie zacheca¢ do kontaktu z KSU.

istotne

Jakie obszary powinny by¢ objete
ustuga PK KSU? Czy zakres
tematyczny ushugi powinien
zosta¢ zmodyfikowany?

Wyniki [ podprojektu pokazaty, Ze podmioty korzystajace z oferty
KSU oczekuja ustug konsultingowych, a nie tylko informowania
o poszczegoblnych aspektach prowadzonej dziatalno$ci gospodarcze;.
Jako odpowiedZ wprowadzono ustugi asysty w rozpoczynaniu
i prowadzeniu dziatalno$ci gospodarcze;.

W ramach II podprojektu dokonano oceny nowych ustug, ktére
spotkaty sie z bardzo pozytywnych przyjeciem. Po wprowadzeniu
nowych ustug doradczych, najbardziej brakujacym tematem w
zakresie ustug KSU jest wsparcie w zakresie finansowania
przyznawanego przez Unie Europejskg. Oczekiwana jest nie tylko
informacja o mozliwosciach otrzymania finansowania, ale takze
doradztwo w zakresie ubiegania sie o otrzymanie wsparcie, w tym
szczegO6lnie pomoc w wypetianiu wniosku.

Przez ustugobiorcéw Punkty Konsultacyjne KSU postrzegane sg
przede wszystkim jako osrodki, ktérych dziatania sprowadzajg sie
do udzielania informacji na tematy zwigzane z prowadzeniem

Jesli PARP zamierza w przyszlosci
odchodzi¢ od wsparcia dotacyjnego i w

zakresie wypelniania wnioskéw o
dofinansowanie, nalezy powziac
dziatania, ktére beda reakcja na

oczekiwania klientow w tym zakresie.

W tym celu zaleca sie modyfikacje
bezptatnej ustugi informacyjnej o punkt
Lprogramy dla
przedsiebiorcow”, aby zapewni¢ im
informacje, gdzie takiej wiedzy nalezy

wspdlnotowe

szukad.

Jest niezwykle istotne, aby punkty, do
ktérych sg kierowani klienci $wiadczyty
odpowiedniej jakosci ustugi, poniewaz
ich poziom bedzie oddziatywat na
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dziatalno$ci gospodarczej, ale takze doradztwa o charakterze
0go6lnym, co nie pojawito sie w styczniu 2012 r.

W przysztosci klienci chcieliby korzysta¢ z ustug doradczych, oraz
finansowych i szkoleniowych.

postrzeganie jakos$ci KSU.

Poza tym, obecny zakres tematyczny
ustugi nalezy utrzymac.

Czy Swiadczenie ustugi w formule
»~one stop shop” jest adekwatne | Zakres oferowanych ustug odpowiada Kklientom, cho¢ chcieliby
do potrzeb klientow i efektywne? | dodatkowo uzyskac jeszcze informacje zwigzane z mozliwo$ciami

Czy zakres uslug
potrzebom klientow?

Formuta ,one-stop-shop” jest oczekiwanym podejsciem przez
klientow. Chcieliby mie¢ mozliwo$s¢ uzyskania jak najbardziej
kompleksowej informacji w jednym miejscu. Ponad 55% z nich
preferuje kontakt z jednym Kkonsultantem (nawet jesli nie ma
specjalistycznej wiedzy), a 53% oczekuje statej wspéipracy zamiast
jednorazowego kontaktu. To potwierdza, ze formuta ta trafia w
oczekiwania klientow.

odpowiada | pozyskiwania finansowania ze $rodkéw unijnych.

Taka formuta niesie jednak zagrozenie, gdy konsultanci zobowigzani
do posiadania ogdlnej, wyrywkowej wiedzy z wielu dziedzin, nie
bedg w stanie sprosta¢ rosngcym oczekiwaniom odnos$nie informacji
specjalistyczne;.

Istniejaca koncepcja, czyli mozliwo$¢ skierowania klienta do osrodka
posiadajgcego wiedze specjalistyczng (np. dotyczaca patentéw,
nowych technologii), jest rozwigzaniem najbardziej efektywnym z

Nalezy utrzymac¢ $wiadczenie ustug w
formule ,,one stop shop”. Oznacza to, ze
klienci powinni mie¢ mozliwos¢
skorzystania z ustug informacyjnej i
doradczej w jednym miejscu (jednym
PK). Klient powinien by¢ obstugiwany
przez jednego konsultanta, Kktdry
ewentualnie kieruje go do specjalistow.
Ten sam konsultant, w miare
mozliwosci, powinien  obstugiwaé
klienta w trakcie kolejnych wizyt.

Ustugi doradcze, z samej swej zasady,
powinny by¢ kierowane do Kklientéw
zglaszajacych sie wielokrotnie, czyli
powinien to by¢ cykl ustug.
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punktu widzenia organizacji i kosztéw dziatania PK KSU, jak i
potrzeb Kklientow.

Ponad 80% klientéw ma dobra opinie o Punktach Konsultacyjnych

Obecny poziom jako$ci $wiadczonych

Jaki jest poziom jakosci | KSU. Przekazywane informacje s3 zrozumiate, wiarygodne oraz | ustug, czego wyrazem jest zadowolenie
$wiadczonych ustug (badanie uzyteczne. Bardzo dobra opinia o PK KSU znajduje swoje | klientéw, powinien zostaé utrzymany.
w jednym 7z podlegajacych odzwierciedlenie w wysokim zapotrzebowaniu klientéw na taka
6. | weryfikacji wymiaréw tj. na | dziatalno$¢w przysztosci.
podstawie poziomu zadowolenia | py najczesciej pojawiajacych sie negatywnych opinii nalezaty:
Klientow, ktérzy  skorzystali | og6Inikowosé¢ informacji przekazywanej przez konsultantéw oraz
z ustug PK KSU)? niekorzystna lokalizacja samych PK KSU, jednak byly to bardzo
nieliczne wskazania.
Poziom zadowolenia klientéw z ustug PK KSU jest bardzo wysoki — | Poziom $wiadczonych ustug przez PK
satysfakcje zadeklarowato ponad 84% klientéw, z czego ponad 45% | KSU powinien zapewnia¢ satysfakcje
jest bardzo zadowolonych. Niski poziom zadowolenia wskazat | klientéw (na poziomie okreslonym
znikomy odsetek badanych, oscylujacy w granicach 5%. przez Zamawiajacego), a poziom tej
jaki jest i d leni .. . . . .
6a. | J2T1IEStPOZIOM Zacdowoenia Zdecydowana wiekszo$¢ badanych zadeklarowata, ze Punkty satysfakeji nalezy regularnie mierzy¢

klientow z ustug PK KSU?

Konsultacyjne KSU s3 potrzebne i przydatne dla funkcjonowania
przedsiebiorstw (77%). Réwniez obecna forma $wiadczenia ustug
jest oceniania jako potrzebna (91%).

poprzez badania klientow.
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6b.

jakie s kompetencje
konsultantow w opinii klientow?

Poziom satysfakcji ustugobiorcow z obstugi przez konsultanta jest
rowniez bardzo wysoki (91,3% zadowolonych), co moze mie¢
zwigzek z faktem, ze klienci PK KSU personalizujg swoja ocene do
konkretnych konsultantéw. Klienci w przewazajacej wiekszoSci
kontaktuja sie z jednym konsultantem, a jesli zdarza sie z ré6znymi, to
tylko wtedy, gdy wymaga tego charakter sprawy, z jaka zjawili sie w
PK KSU.

W zakresie kompetencji konsultantéw nalezy podkresli¢, ze klienci
doceniajg szeroki zakres ich wiedzy merytorycznej, umiejetnos¢
komunikatywnego przekazywania informacji, profesjonalizm, a
takze uzyteczno$¢ przekazywanych porad. Nie bez znaczenia
pozostaja takze pozytywne opinie na temat zyczliwosci, kultury
osobistej, a takze zaangazowanie w wykonywang prace. Przytoczone
wskazania jednoznacznie dowodzg, Ze konsultanci §wiadczacy ustugi
informacyjne w PK KSU s3 odpowiednio przygotowani do
wykonywanej pracy aich dzialania w sposéb konstruktywny
wplywaja na wspieranie dziatalno$ci przedsiebiorstw.

W toku procedury kwalifikacyjnej na
stanowisko konsultantéw powinien by¢
weryfikowany nie tylko poziom wiedzy
i umiejetno$¢ znajdowania informacji,
ale takze poziom empatii kandydatow,
czyli umiejetno$ci oceny sytuacji z

perspektywy innej osoby
i wczucia sie w jej potozenie -
przedsiebiorcy = poza  uzyskaniem

informacji oczekuja takze porad w
zakresie prowadzonej dziatalno$ci, a
takie sytuacje wymagajg ze strony
konsultantéw dodatkowego
zaangazowania i okazania zyczliwoSci
ustugobiorcy.

Jakie metody aktywnego
pozyskiwania klienta
wykorzystuja konsultanci PK KSU

Metody pozyskiwania klientéw s3 nie do konica wypracowane przez
konsultantéw PK KSU. Podstawowg formg z jakiej Kkorzystaja
przedstawiciele jednostek - zidentyfikowang w I etapie projektu -
jest mailing do przedsiebiorcow, ktorzy otrzymali juz w PK KSU

Aktywng metoda pozyskiwania klienta
powinny by¢ kontakty z urzedami

pracy w
sobie

gminy, miasta, celu

zZapewnienia mozliwosci
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i jaka jest ich skutecznos$¢? Jakie
inne narzedzia pozyskiwania
klienta powinny zostac
wdrozone?

porady. Taka forma Kkontaktu wptyng¢é moze na zwiekszenie
sktonnosci dotychczasowych ustugobiorcow do polecania i
rekomendowania ustug Punktéw Konsultacyjnych KSU potencjalnym
klientom. Kolejng formg jest wystepowanie konsultantéw na
seminariach, konferencjach i targach.

W tej chwili czes¢ PK KSU wspétpracuje z urzedami administracji
lokalnej, jednak (na podstawie opinii przedstawicieli administracji)
nie jest to praktyka powszechna, a czesto opiera sie na oficjalnej
wymianie informacji czy prezentowaniu w urzedach materiatow
drukowanych, co nie jest wystarczajgcym narzedziem.

Internet i znajomi to dwa najwazniejsze zrédia informacji o KSU.
Dlatego aktywne pozyskiwanie klienta powinno wykorzysta¢ te dwa
narzedzia. Klient musi wiedzie¢, ze skorzystat z ustugi konkretnego
PK KSU, a ta informacja powinna dotrze¢ do potencjalnych klientow.

polecania ustug PK KSU przez te
instytucje. Kontakty te powinny mie¢
mniej oficjalny charakter, a bardziej
polega¢ na wymianie
doswiadczen.

wiedzy i

Skutecznym narzedziem, ktore taczy
Internet i znajomych
informacji bedg tzw. dobre praktyki,
czyli opis do$wiadczen klientéw, ktérzy
skorzystali z ustug PK  KSU,
zamieszczony w internecie.

jako zrodia

Jaki jest wplyw wyswiadczonej
ustugi na dziatalnos¢ klienta:
zarowno klienta podejmujacego
dziatalnos$¢ gospodarczg jak

i MSP (jaka jest realna
przydatnos$¢ ustugi)?

Dla 53% klientéw konsultacje uzyskane w PK KSU zawazyly na
podjetej przez nich decyzji, ale dla 21% badanych nie miaty one
znaczenia. Wskazniki te nieznacznie pogorszyty sie od stycznia 2012
r., co moze jednak by¢ zwigzane z coraz wiekszym zakresem spraw, z
jakim zwracaja sie do Punktéw Konsultacyjnych KSU przedsiebiorcy.

Dla 52% respondentéw uzyskane informacje miaty kluczowy wptyw
dla prowadzonej dziatalnosci, a dla 46% miaty umiarkowanie wazny

Whnioski opieraja sie na deklaracjach
klientéw, dlatego w celu ich weryfikacji
nalezy wprowadzi¢ monitoring dziatan
klientéw PK KSU (np. jaki % Kklientéw
prowadzi nadal dziatalno$¢ 12 miesiecy
po skorzystaniu z ustugi).
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wptyw dla prowadzonej dziatalnosci - z kolei te wskazniki uzyskaty
WYZSZY poziom niz w styczniu 2012 r.

Dla ponad 64% badanych klientéw udzielone w PK KSU konsultacje
miaty Kkluczowy wplyw na podejmowane decyzje dotyczace
planowanej dziatalnosci gospodarczej. Tylko 10% klientéw uznato,
ze konsultacje w PK KSU nie mialy znaczenia dla jego
przedsiebiorstwa.

Wyswiadczone ustugi majg istotne znaczenie dla klientéw, zar6wno
podejmujacych jak i prowadzacych dziatalno$¢ gospodarcza.

Jaka jest rozpoznawalno$¢ nazwy
systemu KSU oraz PK wsrod
klientow?

Rozpoznawalno$¢ KSU jest do$¢ dobra wsrdéd klientéw, ale dalece
niewystarczajgca wsrod potencjalnych klientow.

Ponad 28% klientow twierdzi, ze ma duzg lub bardzo duza wiedze na
temat KSU, a 33% - ze mala. W identyfikacji spontaniczne;j,
z ustugami wspierajagcymi przedsiebiorcdw najczesciej kojarzy sie
Urzad Pracy - 46%, a dopiero na kolejnych miejscach znalazla sie
Polska Agencja Rozwoju Przedsiebiorczosci - 42% i Krajowy System
Ustug - 38% wskazan. Jednak znajomo$¢ tych dwoéch ostatnich
instytucji wzrosta od stycznia 2012 roku.

Dwie trzecie badanych pamieta, w jakiej instytucji byt PK KSU,
z ktérego ustug korzystali.

Z analizy wypowiedzi przedstawicieli administracji publicznej

Wsparciem dla poziomu
rozpoznawalnos$ci nazwy KSU bytoby
dodanie do nazwy KSU - skrétu PARP
(np. przez sformutowanie - Krajowy
System Ustug przy Polskiej Agencji
Rozwoju i
umieszczanie tej zbitki we wszystkich

Przedsiebiorczosci) i

materiatach
internecie.

drukowanych oraz
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wynika, ze przedsiebiorcy zgtaszajgcy sie do nich nie znajg KSU.
Urzednicy, kiedy juz kieruja klienta do jednego z punktéw KSU, nie
postuguja sie ta nazwa. Sama nazwa nie ma konotacji, ktére mozna
przypisac przedsiebiorczosci.

10.

Czy os$rodki KSU swiadczg ustuge
zgodnie z przyjetym standardem?

W opinii ustugobiorcéw, gdzie badano ocene poszczegdlnych etapow
i form $wiadczenia ustugi, osrodki KSU $wiadcza ustuge zgodnie ze
standardami.

Ponad 90% badanych uznato, Ze wtasciwie zdiagnozowano ich
potrzeby. Konsultanci, jak wynika z opinii badanych, w wysokim
stopniu identyfikuja sie z PK KSU oraz podejmowanymi przez siebie
dziataniami. Wiekszo$¢  klientéw podczas konsultacji zostata
zapewniona o poufnosci przekazywanych danych. Warunki lokalowe
Punktéow Konsultacyjnych KSU s3 w wysokim stopniu
przystosowane do rodzaju $wiadczonych w nich ustug (gwarantuja
poufno$¢, aw osrodkach znajdowaty sie poczekalnie, komputery
z dostepem do Internetu).

Osrodki PK KSU w wysokim stopniu
przestrzegaja przyjetych standardow.
Rzecz, na ktdéra nalezy zwrdci¢ uwage,
to proponowanie przez konsultanta
innej formy kontaktu z klientem niz
bezposrednia wizyta w
Konsultacyjnym (np. spotkanie u
klienta).

Punkcie
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Konsultanci PK KSU postuguja sie jezykiem zrozumiatym, cho¢
zdarza sie, ze podczas udzielanych porad uzywajg zwrotow
charakterystycznych dla danej dziedziny, dbaja tez o zachowanie
poprawnoS$ci  stylistycznej, a takze uzywanie zwrotow
grzeczno$ciowych. W zdecydowanej wiekszo$ci przypadkéw klienci
mieli poczucie, ze s3 traktowani w sposéb zindywidualizowany,
a ustugodawca dba o dopasowanie przekazywanych konsultacji do
ich potrzeb.

11.

Jakie znaczenie dla klienta PK
KSU ma to, Ze dostarczane ustugi,
maja okreslony przez agencje
rzadowa standard, ktory
weryfikowany jest przez
niezaleZnych audytorow

i Swiadczone sa pod marka
Krajowego Systemu Ustug?

Klienci, ktérzy zgtaszajg sie do PK KSU, jak wynika z wypowiedzi
przedstawicieli instytucji, przede wszystkim oczekuja uzyskania
konkretnych i rzetelnych informacji, natomiast wtérne znaczenie ma
dla nich standaryzacja ustug instytucji.

Tym niemniej, dla 51% badanych rejestracja konkretnego osrodka w
sieci Krajowego Systemu Ustug ma znaczenie. Taki sam odsetek
respondentdéw uwaza za pozytywny fakt, ze PK KSU dziatajg pod
kuratelg PARP. Wskazniki te znacznie wzrosty w poréwnaniu do
badania ze stycznia 2012 r.

Wedtug przedstawicieli administracji lokalnej informacje, ze ustugi
w Punktach Konsultacyjnych KSU sg $wiadczone wedtug ustalonych
przez agencje rzadowa zasad i podlegaja statej ocenie nie jest
powszechnie znana, a mogtaby bardzo Kkorzystnie wpltyngé na
wizerunek Punktéow Konsultacyjnych KSU.

We wszystkich materiatach
promocyjnych nalezy w zwiezly sposob
informowac o tym, ze dany PK dziata w
ramach KSU i co to oznacza dla klienta.
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ZALACZNIKI

SCENARIUSZ ZOGNISKOWANEGO WYWIADU GRUPOWEGO - FGI
Badanie klientow Punktow Konsultacyjnych KSU

[
’ KAPITAL LUDZKI P ARP [ | g
NABOOOWA STRATECA, SAOMOACH ksu

-

Scenariusz zogniskowanego wywiadu grupowego FGI | oraz Il

Zarzadzajacy i konsultanci PK KSU

5-7 min. WPROWADZENIE
Powitanie uczestnikdw, przedstawienie przedmiotu badania i podstawowych informacji o Zleceniodawcy (Polska Agencja Rozwoju Przedsiebiorczosci) i projekcie

(,Badanie klientow Punktow Konsultacyjnych KSU”) z podaniem informacji, ze jest to projekt wspoétfinansowany przez UE ze $Srodkéow EFS w ramach POKL, formuty
spotkania, czasu jego trwania (ok. 150 min.) i celdw, oczekiwan wobec respondentéw, poinformowanie o nagrywaniu, poufno$ci, poproszenie o wylaczenie/wyciszenie
telefonéw komoérkowych, prosba o przedstawienie sie uczestnikéw FGI ze wzgledu na ich doswiadczenie zawodowe i status funkcyjny, itd.

Celem niniejszego badania jest skoncentrowanie uwagi dyskutantéw na doswiadczeniach wynikajacych z standardéw swiadczenia ustug przez PK KSU.
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Blok Cel badawczy Instrukcje jezykowe3
10 MIN. ,ROZBIEGOWKA” Okreslenie rozumienia kluczowych 1. Jaki jest zakres ustug oferowanych przez PK KSU?
termindw; 2. Jakie sg Panstwa wtlasne doswiadczenia w zakresie efektywnosci ustug §wiadczonych przez PK
Okreslenie wspdlnych definicji na KSU?
potrzeby spotkania; 3. Jak Panstwo monitoruja efektywnos$¢ ustug $wiadczonych przez PK KSU?
20 min. Ocena dziatalnos$ci promocyjne;j 1. Czy klienci orientuja sie w zakresie rozmieszczenia geograficznego PK? Czy klienci nie definiujg
PROMOCJA USLUG zwigzanej ze Swiadczeniem przez PK probleméw zwigzanych z identyfikacja internetowa, adresowa lub telefoniczng wtasciwego PK?
INFORMACY]JNYCH ustug informacyjnych dla
przedsiebiorcow; 2. Jakie sg Panistwa zdaniem najcze$ciej wykorzystywane przez ustugobiorcéow zrodta informacji
o ofercie PK?

3. Czy klienci PK orientujg sie w zakresie i formach $wiadczonych ustug? Czy mieli Panstwo do
czynienia z przypadkami rozbieznych potrzeb klienta i oferty ustug §wiadczonych przez PK?

4. W jaki skuteczny sposéb nalezy promowac ustugi PK wsréd przedsiebiorstw i oséb
podejmujacych dziatalno$¢ gospodarcza? Jakie czynniki powinny determinowac promocje
oferty ustug Swiadczonych przez PK?

20 min. Ocena i identyfikacja obszarow 1. Jakie Panstwa zdaniem sa wiodgce potrzeby informacyjne poszczegélnych grup klientéw PK?
OBSZARY I ZAKRES i zakres6w tematycznych ustug Jakie potrzeby maja osoby rozpoczynajace dziatalno$¢ gospodarcza a jakie potrzeby maja

3 Instrukcje jezykowe sg jedynie wskazowka dla moderatora, informuja w jakim kierunku nalezy prowadzi¢ dyskusje, dlatego nie nalezy ich traktowa¢ literalnie.
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Blok Cel badawczy Instrukcje jezykowe3
TEMATYCZNY USLUG informacyjnych i §wiadczonych przedsiebiorstwa juz funkcjonujace?
INFORMACYJNYCH PK KSU przez PK KSU;

W jakim stopniu, zdaniem Panstwa, ustugi oferowane przez PK sa:

- unikalne?

- komplementarne/ uzupetniajace?

- konkurencyjne, w stosunku do ustug dostepnych na zasadach Sci$le komercyjnych?

W jakich obszarach wsparcia dziatan przedsiebiorcow sektora MSP, w Panistwa opinii,
$wiadczona ustuga jest najbardziej, a w jakich najmniej efektywna?

Czy oferta ustug swiadczonych przez PK odpowiada potrzebom Kklientéw? Jezeli nie jakie
identyfikujemy deficyty oferty?

Jakie Panstwa zdaniem obszary powinny by¢ dodatkowo objete ustugami Swiadczonymi przez
PK? Czy zakres tematyczny ustugi powinien zosta¢ zmodyfikowany? Koniecznosé¢ rozgraniczenia
opinii dotyczqcych ,starego” i ,,nowego” projektu.

Czy istnieja obszary szczegélnie problematyczne? Jakie to obszary i co stanowi najczeSciej
deklarowany przez klientéw problem?

Ktére z zakreséw powinny by¢ rozbudowane w zwigzku z dotychczasowymi do$wiadczeniami
PK? Czy nalezy dopusci¢ $wiadczenia ustugi przy okazji innych wydarzen promocyjnych - np.
targow?

Jak Panstwa zdaniem zaspokojone zostana potrzeby klientéw obstugiwanych w nowym
standardzie PK?
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Blok Cel badawczy Instrukcje jezykowe3

25 min. Ocena jakos$ci swiadczonych przez 1. Jak, wedtug Panstwa, klienci oceniaja ustugi oferowane przez PK ze wzgledu na:
POZIOM JAKOSCI PK w ramach systemu KSU ustug a. poziom merytoryczny

SWIADCZONYCH USLUG informacyjnych (kompetencje b. uzytecznos¢

INFORMACYJNYCH konsultantéw i ocena poziomu c. jako$¢ oferowanej ustugi?

zadowolenia klientow);
) 2. Czy spotkali sie Panstwo z przypadkami wyraznej akceptacji lub zakwestionowania przez

klienta jakosci $wiadczonych ustug? Jakimi dysponujg Panstwo procedurami w sytuacji
zakwestionowania przez klienta jakosci $wiadczonych ustug?

3. Czy spotkali sie Panistwo z przypadkami wyraznej akceptacji lub zakwestionowania przez
klienta kompetencji konsultanta PK? Jakimi dysponujg Panstwo procedurami w sytuacji
zakwestionowania przez klienta kompetencji konsultanta PK?

4. Czy ocena kompetencji konsultanta uwarunkowana jest rodzajem kanatu kontaktu (f2f,
telefoniczny i e-mail)?

5. Czy w Panstwa ocenie testy kompetencji PARP trafnie i rzetelnie pomiaruja kompetencje
konsultanta PK KSU?

6. Czy mozna jednoznacznie zidentyfikowa¢ deficyty kompetencyjne konsultantow PK?
W jakim zakresie dziatan/ustug sa one widoczne?

20 min. 1. Jakie metody aktywnego pozyskiwania klienta s wykorzystywane przez konsultantéw PK
METODY AKTYWNEGO Ocena zaangazowania konsultantéw KSU? Czy monitoruja Panistwo ich skuteczno$¢? Jak jest ich skuteczno$¢?

POZYSKIWANIA KLIENTA PK. Identyfikacja metod aktywnego

ORAZ REALNA pozyskiwania klienta oraz ocena 2. Jakie podejmujg Panstwo dodatkowe dziatania dla sprawnoéci i poprawy skuteczno$ci
PRZYDATNOSC USLUGI realnej przydatnosci $wiadczonych pozyskiwania klientéw? Ktére z nich mogg by¢ najbardziej efektywne? Ktére z nich nie
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Blok Cel badawczy Instrukcje jezykowe3
INFORMACY]NE] ustug informacyjnych spetniaja swojej roli?
3. Jaki jest wptyw ustug PK na dziatalno$¢ klientéw? Czy uzyskane informacje pozwalajg na
zamKknigcie pewnego ,procesu decyzyjnego”?
4. Czy monitorujg Panstwo efekty cyklu wdrazania ustugi po zakonczeniu §wiadczenia ustugi?
5. Czy Klienci deklaruja w opiniach stopien uzytecznosSci danej ustugi? Jezeli tak, to jaka jest
opinia klientéw w zakresie uzytecznosci/realnej przydatnosci danej ustugi?
20 min. 1.Jak istotny wpltyw ma marka systemu KSU oraz PK na decyzje o skorzystaniu przez
ROZPOZNAWALNOSC Ocena rozpoznawalnosci i wptywu przedsiebiorcéw z oferty ustug $wiadczonych przez PK?

NAZWY SYSTEMU KSU ORAZ
PK WSROD KLIENTOW

nazwy KSU oraz PK na decyzje o
skorzystaniu z oferty ustug
informacyjnych PK

2.Jak mozna 6w wplyw nazwy modyfikowaé¢ w celu ograniczenia ewentualnych negatywnych
zalezno$ci i wzmacniania zalezno$ci pozytywnych?

3.Czy Panstwa zdaniem rozpoznawalno$¢ nazwy systemu KSU i stosunek do PK zmienity sie
wsrdd klientéw w ostatnim roku?

4. Czy z Panstwa dos$wiadczenia wynika, iz klienci dokonujg poréwnan PK z dzialaniami
komercyjnych o$rodkéw informacyjno-doradczych? Jak Panistwa zdaniem prezentuja sie PK
KSU w owych poréwnaniach?

25 min.
STANDARD SWIADCZONYCH

Ocena przestrzegania standardéw

6. Jakie sa Panstwa zdaniem oczekiwania klientéw PK wzgledem standardéw $wiadczenia
ustug? Na jakie najwazniejsze kryteria dobrze $wiadczonych ustug zwracaja uwage klienci?
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USLUG INFORMACYJNYCH Swiadczenia ustug informacyjnych Czy spotkali sie Panstwo z przypadkami wyraznej akceptacji lub zakwestionowania przez
przez PK oraz znaczenie dla klienta klienta jakosci standardu $wiadczonych ustug? Czy klienci deklarujg zaufanie lub brak
standardéw zdefiniowanych przez zaufania do standardu $wiadczonych ustug?
agende rzagdowa.

7. Jak Panstwo sadzg, czy osrodki KSU swiadcza ustuge PK zgodnie z wszystkimi kryteriami
przyjetego standardu? Jesli nie, to gdzie nastepuje rozbieznos$¢? Ktéore elementy standardu
s3 najtrudniejsze do realizowania?

8. Jakie najwieksze deficyty w zakresie standardéw S$wiadczenia ustug deklaruja Panstwa
klienci? Co stanowi bariere w mozliwos$ci pelnej realizacji standardu ustug?

9. W jaki spos6b niezaleznie od audytu monitoruja Panstwo przestrzeganie standardéw
$wiadczenia ustug przez PK?

10. Czy moga Panstwo wymieni¢ i uszeregowac pozytywne i negatywne strony $wiadczenia
ustug w standardzie okreslonym przez PARP?

11. Jaki Panstwa zdaniem mozna zidentyfikowa¢ wptyw $wiadczenia ustug w standardzie
okreslonym przez agende rzadowa na postawe Kklienta? Czy zgodnie z Panstwa
doswiadczeniem fakt zdefiniowania standardu przez agencje rzadowa ma jakie§ znaczenie
dla klienta?
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Blok Cel badawczy Instrukcje jezykowe3
5 min. ZAKONCZENIE Pytania i sugestie do PARP 1. Czy na koniec majg Panstwo jeszcze co$ do dodania odno$nie poruszany przez nas zagadnien
w kontek$cie przedmiotu badania (np. uzupetnienie wypowiedzi, stowa podsumowania)?
2. Czy maja Panstwo ewentualnie jakie$S pytania (do Wykonawcy badania, ewentualnie do
Zleceniodawcy)?
[podziekowanie, kwestie formalne]

Tab. 1. Karta moderatora

Nazwisko i imie moderatora

Data

Godzina rozpoczecia badania

Godzina zakonczenia badania

Czas badania

Imie Nazwisko PK Lokalizacja Stanowisko
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FORMULARZ NARZEDZIA TYPU CAPI

w ramach Programu Operacyjnego Kapitat Ludzki

IBC GROUP Central Europe Holding S. A.

Mokotowska 1, XII pietro,

Numer identyfikacyjny REGON

— prosze podac jesli jednostka posiada

FORMULARZ CAPI
PODPROJEKT Il

Polska Agencja Rozwoju Przedsiebiorczosci
ul. Panska 81/83
00-834 Warszawa

tel. 22544 8362

fax. 22 544 83 64

DANE TELEKONTAKTOWE:
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PRESELEKCIA
1. Dzien dobry, NAazywam Si€ .......ccccecveereerieereeennennne. i jestem ankieterem Instytutu ARC Rynek i Opinia. Obecnie realizujemy badanie na zlecenie Polskiej Agencji Rozwoju Przedsiebiorczosci. Czy w zwigzku z tym
mogtbym/abym rozmawiac z ............ (odczytaé z bazy nazwisko osoby pobierajgcej ustuge).
1. Tak
2. Nie->DLACZEGO?
1 3. Taka osoba juz nie pracuje L o KOD
’ 4. Obecnie nie ma mozliwosci ANKIETER: UMOWIC SIE NA INNY TERMIN -~ |~~~ |7~
5. Inne ANKIETER ZAPISAC JAKIE
2. Z udostepnionych nam do badania informacji wiemy, ze korzystat/a Pan/i z konsultacji w ......... (ANKIETER ODCZYTAC NAZWE PK, W KTORYM POBIERANA BYtLA KONSULTACJA).

Chciatbym/abym zaprosi¢ Panalig do badania dotyczgcego swiadczonych przez Punkt Konsultacyjny KSU ustug. Badanie ma forme osobistego wywiadu, ktéry potrwa okoto 30 minut. Jesli wyrazi
Pan/i zgode, chciatbym/abym odwiedzi¢ Panal/ig w dogodnym dla Pana/i miejscu i czasie i przeprowadzi¢ z Panem/ig ankiete. Zebrane dane sa poufne. Stuzg wytacznie do zbiorczych opracowan

i analiz statystycznych. Bedg przedstawiane tylko w formie, ktéra wyklucza mozliwo$¢ identyfikacji rozméwcy oraz przedsiebiorstwa.

1. Zgoda ANKIETER: UMOW DOKtADNA DATE | MIEJSCE WYWIADU - > pyt. 6
2. 0. Brak zgody eKOD  J......

3. Czy zgodzi sie Pan/Pani odpowiedzie¢ jedynie na 2 pytania?

1. Tak

3 0. Nie - > Czy mogtby/mogtaby Pan/i powiedzie¢ dlaczego nie chce Pan/i porozmawiac¢?-> o KOD

ANKIETER: ZAPISZ, PODZIEKUJ | ZAKONCZ

4. Czy ogdlnie byl/a Pan/Pani zadowolony/a czy niezadowolony/a z udzielonej konsultac;ji?
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1 - Zdecydowanie zadowolony/a

2 - Raczej zadowolony/a

3 - Ani zadowolony/a, ani niezadowolony/a
4 - Raczej niezadowolony/a

5 - Zdecydowanie niezadowolony/a

6 — Nie pamietam

eKOD 1.......

UWAGA: INWERSJA SKALI

5. Prosze powiedzie¢ jak ocenia Pan/i kondycje finansowa swojej firmy?

1 - Zdecydowanie zta
2 - Raczej zta

3 - Ani dobra, ani zta
5. 4 - Raczej dobra eKOD ...
5 - Zdecydowanie dobra

ANKIETER: DZIEKUJE BARDZO, CZY MOZE JEDNAK DA SIE PAN/I NAMOWIC NA WYWIAD? Tak->Pyt. 6, Nie->Zakoricz

WYWIAD WEASCIWY

Dzien dobry. Zgodnie z naszg rozmowg telefoniczng chce z Panem/ia przeprowadzi¢ wywiad. Przypomne, ze bedzie on dotyczyt Panali opinii dotyczgacych ustug oferowanych przez Punkt
Konsultacyjny KSU . Bardzo prosze o szczere odpowiedzi. Pana/i opinie pozostang anonimowe dla Zleceniodawcy badania.

6. Prosze wymieni¢ wszystkie organizacje/instytucje jakie Pan/i zna, ktére $wiadczg pomoc lub wsparcie dla przedsiebiorstw?
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ANKIETER: NIE ODCZYTYWAC ODPOWIEDZI, WSZYSTKIE ODPOWIEDZI RESPONDENTA ZAKLASYFIKOWAC DO KATEGORII PONIZEJ LUB WPISAC INNE.

1. Polska Agencja Rozwoju Przedsigbiorczosci (PARP)

2. Urzad Pracy

3. Urzad Skarbowy

4. Zaktad Ubezpieczen Spotecznych

5. Krajowy System Ustug (KSU) (w tym Punkt Konsultacyjny KSU, osrodek Krajowej Sieci Innowacji KSU, fundusz pozyczkowy wspdtpracujacy w ramach KSU, fundusz
poreczeniowy wspotpracujacy w ramach KSU)

6. Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw

7. Urzad Gminy/Miasta

8. Starostwo Powiatowe

9. Inne /jaki€?.......ccccveernnen..

UWAGA: NIE CZYTAC:
10. Nie znam zadnych/trudno powiedzie¢

7. Nie zawsze mozna sobie wszystko przypomnie¢. Odczytam teraz liste réoznych instytucji. Prosze wskaza¢ te ktére Pan/i zna i ktdre, Pana/i zdaniem, swiadczg pomoc lub wsparcie dla
przedsiebiorstw.

ANKIETER: WYSWIETLIC INDEKS INSTYTUCJI. ZAZNACZYC WSZYSTKIE ODPOWIEDZI

1. Polska Agencja Rozwoju Przedsigbiorczosci (PARP)

2. Urzad Pracy

3. Urzad Skarbowy

4. Zakiad Ubezpieczen Spotecznych

5. Krajowy System Ustug (KSU) (w tym Punkt Konsultacyjny KSU, osrodek Krajowej Sieci Innowacji KSU, fundusz pozyczkowy wspétpracujacy w ramach KSU, fundusz
poreczeniowy wspotpracujacy w ramach KSU)

6. Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw

7. Urzad Gminy/Miasta

8. Starostwo Powiatowe

9. Inne /jaki€?........cccveeennenn.

UWAGA: NIE CZYTAC:
10. Nie znam zadnych/trudno powiedzie¢

8. Czy kiedykolwiek korzystat/a Pan/i z ustug Punktéw Konsultacyjnych KSU?
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1-Tak, raz
2 - Tak, kilka razy
3 — Nie->Pyt. 11

8. eKOD 1.......

UWAGA: NIE CZYTAC:

9. Czy pamieta Pan/i, w jakiej instytucji / osrodku dziatat Punkt Konsultacyjny KSU, z ustug ktérego Pan/i korzystata? Jesli tak, to prosze wymieni¢ jego nazwe:

ANKIETER: SPRAWDZ, CZY NAZWA PODANA PRZEZ RESPONDENTA ZGADZA SIE KOD
Z INFORMACJA W BAZIE. exkOLD L.

10. Jak ocenitby/aby Pan/i swojg wiedze na temat Krajowego Systemu Ustug dla Matych i Srednich Przedsiebiorstw?

1 - Bardzo duza
2 - Raczej duza
3 - Ani duza, ani mata
4 - Raczej mata
10. | 5- Bardzo mata ekOD ...
6 — Brak wiedzy

UWAGA: INWERSJA SKALI

11. Z udostepnionych nam do badania baz danych wiemy, ze dnia....... (ANKIETER ODCZYTAC Z BAZY DATE KONSULTACJI) korzystat/a Pan/i z konsultacji w PK KSU przy......... (ANKIETER ODCZYTAC
NAZWE INSTYTUCJI, W KTOREJ POBIERANA BYtA KONSULTACJA).

12. Na podstawie Panali wiedzy i doswiadczenh prosze powiedzie¢ jaka jest Pana/i ogolna opinia na temat Punktéw Konsultacyjnych KSU?
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1 — Bardzo dobra->Pyt. 13

2 - Raczej dobra->Pyt. 13

3 - Ani dobra, ani zta->Pyt.17
4 - Raczej zta->Pyt. 15

5 — Bardzo zta.>Pyt. 15

12. ekOD ...
UWAGA: NIE CZYTAC:

88 — Trudno powiedziec¢/nie wiem->Pyt.17
99 — Odmowa odpowiedzi->Pyt. 17
UWAGA: INWERSJA SKALI

13. Ma Pan/i dobrg opinie na temat Punktéw Konsultacyjnych. Prosze powiedzie¢ dlaczego?
ANKIETER: ZAPIS INFORMACJI BEZ CZYTANIA KAFETERII
14. Czy zgadzajg czy tez nie zgadzajg sie Panstwo z nastepujacymi opiniami na temat PK KSU?

PROGRAMISTA: ROTACJA ITEMOW SKALI

1. Zdecydowanie sie nie zgadzam UdZ|eIaJa |nforma(fj| /
2 - Raczej sie nie zgadzam doradzajg w sposob
3 - Ani sie zgadzam, ani sie nie zgadzam zrozumiaty dla klienta

4 - Raczej sie zgadzam

5 — Zdecydowanie sie zgadzam
Udzielajg informac;ji /

2 doradzajg zgodnie
z potrzebami klienta
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UWAGA: NIE CZYTAC:
88 — Trudno powiedzie¢

99 — Odmowa odpowiedzi

5 KAPITAL LUDZKI
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Udzielajg uzytecznych
informacji

Profesjonalna obstuga

Informacja udzielana
przez PK KSU jest
rzetelna, wiarygodna

Obstuga jest
sympatyczna

Konsultant jest
zaangazowany

Lokalizacja PK KSU jest
korzystna

Obstuga jest szybka,
sprawna

Inne. Jakie?.................

15. Ma Pan/i ztg opinie na temat Punktow Konsultacyjnych KSU. Prosze powiedzie¢ dlaczego?
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ANKIETER: ZAPIS INFORMACJI BEZ CZYTANIA KAFETERII
16. Czy zgadzajg czy tez nie zgadzajq sie Panstwo z nastepujacymi opiniami na temat PK KSU?

PROGRAMISTA: ROTACJA ITEMOW SKALI

1. Udzielaja jedynie
informacji, nie doradzajg
1. Zdecydowanie sie nie zgadzam
2 - Raczej sie nie zgadzam
3 - Ani sie zgadzam, ani sie nie zgadzam
4 - Raczej sie zgadzam .
2 5 — Zdecydowanie sie zgadzam Informacje sg zbyt
' . ogolnikowe
UWAGA: NIE CZYTAC:
88 — Trudno powiedzie¢
99 — Odmowa odpowiedzi
3. Informacje sg btedne
4 Informacije sa
' nieaktualne
5. Brak szczegotowej
wiedzy konsultantow
6. Mate zainteresowanie
klientem
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Niemita/niesympatyczna
obstuga ze strony

Biurokracja

Niekorzystna lokalizacja
PK KSU

Dtugi czas oczekiwania
na konsultacje

Ucigzliwa procedura
gromadzenia informacji
o kliencie przed
udzieleniem porady

Inne. Jakie?.................

17. Z jakich ustug, Pana(i) zdaniem, mozna skorzysta¢ w ramach Krajowego Systemu Ustug?

ANKIETER: DOKtADNY ZAPIS INFORMACJI — KATEGORYZACJA DO POZIOMU PONIZSZEJ KAFETERII

PonNE

Informacyjnych
Doradczych o charakterze ogéinym
Doradczych proinnowacyjnych

Finansowych polegajgcych na udzielaniu pozyczek
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Finansowych polegajacych na udzielaniu poreczen

Ustug szkoleniowych

Optymalizacji kosztow prowadzenia dziatalnosci gospodarczej

Doradztwa w zakresie ochrony srodowiska

Asysty w prowadzeniu dziatalno$ci gospodarczej

Asysty w rozpoczynaniu dziatalnosci gospodarcze;j

Pomocy przedsiebiorcy w znalezieniu ustugodawcy specjalistycznego oraz w skorzystaniu ze specjalistycznej ustugi (doradczej, szkoleniowej, finansowej) — tzw.
~opieka nad klientem”

12. Doradztwo w zakresie finansowania zwrotnego

Rpoo~NoO0

=o

13. Inne — jakie?

UWAGA: NIE CZYTAC:

99. Nie wiem / trudno powiedzie¢
18. Prosze spojrze¢ na ustugi wymienione na ekranie. Z jakich jeszcze ustug mozna, Pana(i) zdaniem, skorzysta¢ w ramach KSU?
ANKIETER: WYSWIETLIC INDEKS UStUG. ZAZNACZYC WSZYSTKIE ODPOWIEDZI

Informacyjnych

Doradczych o charakterze ogélnym

Doradczych proinnowacyjnych

Finansowych polegajgcych na udzielaniu pozyczek
Finansowych polegajacych na udzielaniu poreczen

Ustug szkoleniowych

Optymalizacji kosztoéw prowadzenia dziatalnosci gospodarczej
Doradztwa w zakresie ochrony srodowiska

Asysty w prowadzeniu dziatalnosci gospodarczej

10 Asysty w rozpoczynaniu dziatalno$ci gospodarczej

©CoOoNOO~WONR
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19. Czy Pana/i zdaniem Punkty Konsultacyjne KSU sg w ogdle potrzebne?
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w ramach Programu Operacyjnego Kapitat Ludzki

11. Pomocy przedsiebiorcy w znalezieniu ustugodawcy specjalistycznego oraz w skorzystaniu ze specjalistycznej ustugi (doradczej, szkoleniowej,

finansowej) — tzw. ,opieka nad klientem”
12. Doradztwo w zakresie finansowania zwrotnego

13. Inne — jakie?
UWAGA: NIE WYSWIETLAC:

99. Nie wiem / trudno powiedzie¢

19.

1 — Zdecydowanie nie-> Dlaczego Pan/i tak sqdzi? ZAPISZ
2 - Raczej nie-> Dlaczego Panl/i tak sqdzi? ZAPISZ

3 - Ani tak, ani nie

4 - Raczej tak-> Dlaczego Pan/i tak sgdzi? ZAPISZ

5 — Zdecydowanie tak-> Dlaczego Pan/i tak sqdzi? ZAPISZ

UWAGA: NIE CZYTAC:

88 — Trudno powiedzie¢

99 — Odmowa odpowiedzi
PROGRAMISTA: ROTACJA ODPOWIEDZI

e KOD

20. Czy korzystat/a Pan/i z ustug jednego, czy kilku konsultantéw?
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1 — Jednego->Pyt. 23
2 - Kilku

20. eKOD ] ......

UWAGA: NIE CZYTAC:
3 — Nie wiem/trudno powiedzie¢ ->Pyt. 23

21. Dlaczego korzystat/a Pan/i z ustug réznych konsultantéw?
ANKIETER: ZAPIS INFORMACJI BEZ CZYTANIA KAFETERII
22. Czy zgadza sie Pan/i czy tez nie zgadza z ponizszymi przyczynami wyboru wiecej niz jednego konsultanta?

PROGRAMISTA: ROTACJA ITEMOW SKALI

Byka/e)m
niezadowolon(y/a) z ustug
1. Zdecydowanie sie nie zgadzam i szukatam lepszej obstugi

2 - Raczej sie nie zgadzam

3 - Ani sie zgadzam, ani sie nie zgadzam
4 - Raczej sie zgadzam

5 — Zdecydowanie sie zgadzam Miatem/am rézne sprawy,
kontaktowatem sie

2. UWAGA: NIE CZYTAC:
z réznymi specjalistami

88 — Trudno powiedzie¢
99 — Odmowa odpowiedzi
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Nie byto konsultanta, ktéry
mnie poprzednio
obstugiwat

4. Namowa/polecenie
znajomych/przyjaciot/rodzi

Po prostu skierowano
mnie do innego
konsultanta

6. Inne. Jakie?...................

23. Skad dowiedziat/a sig¢ Pan/i o Punktach Konsultacyjnych KSU?

PROGRAMISTA: ROTACJA ITEMOW SKALI

1. 1. Tak e targi i wystawy
0. Nie

UWAGA: NIE CZYTAC:
2. | 88 — Trudno powiedzie¢
99 — Odmowa odpowiedzi

e konferencje, sympozja
i fora gospodarcze

3. e Internet
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e |okalna reklama
prasowa

® ogolnopolska reklama
prasowa

e telewizyjne i radiowe
audycje i programy

e publikacje/materiaty
reklamowe

e od znajomych, innych
przedsiebiorcow,
ktorzy korzystali z

e od znajomych, innych
przedsiebiorcow,
ktorzy nie korzystali z
ustug PK KSU

e inne. Jakie?
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24. z jakiej ustugi korzystat/a Pan/i w Punkcie Konsultacyjnym KSU?

1. Jedynie z ustugi informacyjnej -> Pyt. 27-59, a nastepnie od Pyt. 77
24, ekOD  ].......

2. Z ustugi informacyjnej oraz z innego rodzaju ustugi -> przejdz do Pyt. 25

25. Z jakiej innej niz informacyjna ustugi korzystat/a Pan/i w Punkcie Konsultacyjnym KSU?

1. Ustugi asysty w rozpoczynaniu dziatalnosci gospodarczej -> Pyt. 27-65, a nastepnie od
Pyt. 77

25. eKOD ...
2. Ustugi asysty w prowadzeniu dziatalnosci gospodarczej -> przejdz do Pyt. 27, blok 66-
71, a nastepnie od Pyt.77

26. Z jakiej innej ustugi korzystat/a Pan/i w Punkcie Konsultacyjnym KSU?

1. Ustugi asysty w rozpoczynaniu dziatalno$ci gospodarczej -> przejdz do Pyt. 60-65,
26. a nastepnie od Pyt. 77 exkoDb 1.
2. Ustugi asysty w prowadzeniu dziatalno$ci gospodarczej -> przejdz do Pyt. 66-71
a nastepnie od Pvt. 77
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PROGRAMISTA: ROTACJA ITEMOW SKALI

1. Tak

0. Nie
1.

UWAGA: NIE CZYTAC:

88 — Trudno powiedzie¢

) 99 — Odmowa odpowiedzi
3.
4.
5.

113

e Administracyjno-prawne
aspekty zaktadania,
prowadzenia i
zawieszania/zamykan
ia dziatalnosci
gospodarczej

e Zatrudnianie
cudzoziemcow

e Swiadczenie ustug na
odlegtos¢, w tym
elektronicznych

e Prawo ochrony
konkurencji

e Spoteczna
odpowiedzialnosc¢
biznesu CSR

27. Odczytam teraz Panuli liste spraw z jakimi rézni ludzie zwracali sie do Punktéw Konsultacyjnych KSU. Prosze wskazaé wszystkie sprawy z jakimi zwracat/a sig¢ Pan/i do PK KSU.
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e Systemy jakosci ISO
9001 i HACCP

® Rozwoj zasobdow
ludzkich

e \Wykorzystywanie
technologii

e Ochrona intereséw
klientow,
konsumentéw (BIK,
ZBP)

e Mozliwos¢ uzyskania
finansowania
dziatalnosci z réznych
zrodet

e \WWymogi ochrony
Srodowiska w
dziatalnosci
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e Zakres korzystania z
bazy CEIDG,

12. platformy ePUAP,

podpisu

elektronicznego i

profilu zaufanego

e Ustugi specjalistyczne

13. KSU

o Prawo zamowien

14. publicznych

e Sprawy zwigzane z
ochrong wtasnosci
intelektualnej

15.

e Rdzne, inne aspekty
prowadzenia
dziatalnosci

16.

17. e Inne. Jakie?.................

28. Odczytam teraz liste spraw z jakimi Pan/i zwracat sie do PK KSU. Prosze je kolejno uporzadkowa¢ zaczynajac od spraw dla Pana/i najwazniejszych do najmniej waznych. ANKIETER:
USZEREGOWANIE SPRAW NA PODSTAWIE ZAPROGRAMOWANYCH WSKAZAN KAFETERII PYTANIA 27
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Z udostepnionych nam do badania baz danych wiemy, ze dnia....... (ANKIETER ODCZYTAC Z BAZY DATE KONSULTACJI) pobierat/a Pan/i konsultacje w ......... (ANKIETER ODCZYTAC NAZWE INSTYTUCJI,
W KTOREJ POBIERANA BY£A KONSULTACJA). Chcial/abym porozmawia¢ o tej konkretnie wizycie. Gdyby Pan/i nie pamietat/a szczegdtéw prosze méwié o swoich ogdlnych wrazeniach, o tym jak to
Pan/i pamieta.

29. Czy umawiat/a sie Pan/i na konsultacje, czy przyszta/przyszedt Pan/i bez uméwienia?

Wczesniejsze uméwienie telefonicznie

Wczesniejsze umdéwienie za posrednictwem Internetu/maila

Wczes$niejsze umobwienie w wyniku wizyty wstepnej

Bez umébwienia

27. ) eKOD  J......
UWAGA: NIE CZYTAC:

5 — Nie wiem/trudno powiedzie¢

6 — Nie pamietam

PN PE

28. Czy konsultant od razu zaczat udziela¢ Panul/i konsultacji, czy musiat/a Pan/i poczekaé¢ lub umowi¢ sie na inny termin?

1. Odrazu -> Pyt. 33
2. Musiat/a poczekaé
3.  Musiat/a uméwic sie na inny termin

30. UWAGA: NIE CZYTAC: e KOD
4 — Nie wiem/trudno powiedzie¢
5 — Nie pamietam
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31. Dlaczego musiat/a Pan/i umoéwi¢ sie na inny termin?

32.

Konsultant nie miat czasu
Konsultant nie byt obecny

rpwbhE

Inne. Jakie?..............

UWAGA: NIE CZYTAC:
5 — Nie wiem/trudno powiedzie¢
6 — Nie pamietam

Konsultant musiat sie przygotowac do mojej konsultacji

e KOD

33. lle czasu trwata konsultacja?

33.

Do 15 minut
16-30 minut
31-45 minut
46-60 minut
61-90 minut
Powyzej 90 minut

ok whE

UWAGA: NIE CZYTAC:
7. — Nie wiem/trudno powiedzie¢
8. — Nie pamietam

e KOD

34. Czy konsultacja, o ktérej rozmawiamy udzielana byta:
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U Pana/i w biurze ->Pyt. 35, a nastepnie Pyt.39

W Punkcie Konsultacyjnym ->Pyt.36, a nastepnie Pyt.39

(Konsultacja) za po$rednictwem Internetu ->Pyt.37, a nastepnie Pyt.39
Byta to konsultacja telefoniczna ->Pyt.38, a nastepnie Pyt.39

Inne miejsce. Jakie?............ccceene. ->Pyt. 35, a nastepnie Pyt.39

aprwdE

34. eKOD ] ......

UWAGA: NIE CZYTAC:
6. — Nie wiem/trudno powiedzie¢
7. — Nie pamietam

35. ANKIETER: KAFETERIA DEDYKOWANA DLA RESPONDENTOW, KTORZY W PYT. 34 UDZIELILI ODPOWIEDZI 1 (KONSULTACJA W BIURZE UStUGOBIORCY).
Prosze, przypominajgac sobie te wizyte, aby Pan/i odniosta sie do ponizszych twierdzen odpowiadajgc:
1.Tak
2. Nie
UWAGA: NIE CZYTAC:

3.  Nie pamietam/nie wiem
4. Nie dotyczy

ANKIETER: ZAPISZ KOD

PIERWSZY KONTAKT

1. Czy konsultant poinformowat o rejestracji osrodka w KSU oraz o zasadach funkcjonowania KSU?
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2. Czy konsultant poinformowat, ze ustugi finansowane sg ze $rodkéw pochodzacych z Unii Europejskiej i budzetu panstwa?

3. Czy konsultant poinformowat, ze $wiadczona ustuga jest bezptatna?

4. Czy konsultant poinformowat, ze Swiadczone ustugi udzielane sa w ramach poddziatania 2.2.1 Programu Operacyjnego Kapitat Ludzki?
5. Czy ustuga informacyjna realizowana byta nie pdzniej niz w ciggu trzech dni od dnia ztozenia zapytania przez ustugobiorce?

6. Czy w przypadku przekroczenia terminu 3 dni o$rodek poinformowat o przyczynach zwtoki i przewidywanym czasie wykonania ustugi?

KOMUNIKATYWNOSC

7. Czy konsultant wyrazat sie poprawnym jezykiem?
8. Czy konsultant wyrazat sig¢ zrozumiatym jezykiem?
9. Czy konsultant postugiwat sig niezrozumiatymi wyrazeniami specjalistycznymi (zargonem unijnym)?

ANALIZA POTRZEB

10. Czy konsultant poprawnie zdefiniowat P. potrzeby uzywajac pytan uszczegétawiajacych?
11. Czy konsultant dopytywat P. o do$wiadczenia przedsiebiorstwa zwigzane korzystaniem z ustug PK KSU?
12. Czy odnidést/odniosta P. wrazenie, ze jest P. traktowany/a indywidualnie i zakres $wiadczonej ustugi bedzie dopasowany do potrzeb P. przedsiebiorstwa?

WYJASNIENIE PROCESU SWIADCZENIA USLUGI

13. Czy konsultant wyjasnit P. ogdlne zasady swiadczenia ustugi?
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14. Czy konsultant poinformowat, iz w przypadku braku mozliwosci samodzielnego wykonania przez PK KSU ustugi istnieje mozliwoséci jej wykonania przez inne osrodki KSU?
15. Czy konsultant poinformowat ze za zgodg ustugobiorcy, posredniczy w nawigzaniu kontaktu miedzy ustugobiorcg a innym osrodkiem KSU?

WIEDZA

16. Czy konsultant posiadat w P. opinii duzy zaséb informaciji? (np. méwit bez zastanawiania, ptynnie i konkretnie udzielat wyczerpujacych informaciji)

17. Czy konsultant dysponowat wiedza w zakresie sposobdw rozwigzania P. problemu/sprawy?

18. Czy konsultant skutecznie rozwigzat problem/ zatatwit P. sprawe podczas jednego kontaktu?

ETYKA

19. Czy konsultant zapewnit P. o poufnosci przekazywanych przez P. informacji i/lub gwarancji zachowania tajemnicy handlowej?

20. Czy konsultant w sprawiat wrazenie, ze identyfikuje sig z o$rodkiem i dziataniami przez niego podejmowanymi?

PODTRZYMANIE KONTAKTU

21. Czy konsultant przekazat dane kontaktowe (adres, e-mail, numer telefonu) PK KSU?

22. Czy konsultant przekazat swojg wizytéwke lub samodzielnie zapisat na przekazanych materiatach informacyjnych lub formularzach swoje dane kontaktowe?
23. Czy konsultant zaprosit P. do wizyty w osrodku?

24, Czy konsultant zaproponowat inne formy kontaktu z PK KSU?
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36. ANKIETER: KAFETERIA DEDYKOWANA DLA RESPONDENTOW, KTORZY W PYT. 34 UDZIELILI ODPOWIEDZI 2 (KONSULTACJA W PUNKCIE KONSULTACYJNYM).
Prosze, przypominajgc sobie te wizyte, aby Pan/i odniosta sie do ponizszych twierdzen odpowiadajgc:
1.Tak
2. Nie
UWAGA: NIE CZYTAC:
3. Nie pamietam/nie wiem

4.Nie dotyczy

ANKIETER: ZAPISZ KOD

INFRASTRUKTURA

1. Czy PK KSU byt dobrze oznakowany, co umozliwiato bezproblemowe dotarcie do instytucji?

2. Czy w os$rodku znajdowata sie recepcja/ punkt informacyjny, w ktérym skierowano P. do odpowiedniego pokoju?

3. Czy w os$rodku zapewniono poczekalnie lub inne miejsce, w ktérym klient moze wygodnie poczeka¢ na obstuge?

4. Czy pomieszczenie, w ktérym udzielano ustugi zapewniato mozliwo$¢ rozmowy gwarantujacej poufno$¢ oraz swobode?
5. Czy pomieszczenie w ktorym udzielano ustugi wyposazone byto w dostep do komputera, tacze internetowe i telefon?

PIERWSZY KONTAKT
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6. Czy konsultant skoncentrowat swojg uwage na P.? (nie zajmowat sie innymi rzeczami typu obstuga innych interesantéw, odbieranie telefonu itp.).

7. Czy rozmowa byta dla P. komfortowa? (pracownik zadbat o schludno$¢ pomieszczenia, mozliwos$¢ prowadzenia rozmowy na siedzaco, itd.)?

8. Czy konsultant poinformowat o rejestracji osrodka w KSU oraz o zasadach funkcjonowania KSU?

9. Czy konsultant poinformowat, ze ustugi finansowane sa ze srodkéw pochodzacych z Unii Europejskiej i budzetu panstwa?

10. Czy konsultant poinformowat, ze $wiadczona ustuga jest bezptatna?

11. Czy konsultant poinformowat, ze $wiadczone ustugi udzielane sg w ramach poddziatania 2.2.1 Programu Operacyjnego Kapitat Ludzki?

12. Czy ustuga informacyjna realizowana bytfa nie pdzniej niz w ciagu trzech dni od dnia ztozenia wniosku przez ustugobiorce? -> ANKIETER: Jezeli odpowiedz 2,3,4 przejs¢ do itemu 14
13. Czy w przypadku przekroczenia terminu 3 dni osrodek poinformowat o przyczynach zwioki i przewidywanym czasie wykonania ustugi?

KOMUNIKATYWNOSC

14. Czy pracownik uzywat zwrotéw tj: ,Prosze Pana/Prosze Pani’?

15. Czy pracownik uzyt zwrotu pozegnalnego, typu ,dziekuje”, ,do widzenia” itp.?

16. Czy konsultant wyrazat sie poprawnym jezykiem?

17. Czy konsultant wyrazat sie zrozumiatym jezykiem?

18. Czy konsultant postugiwat sie niezrozumiatymi wyrazeniami specjalistycznymi (zargonem unijnym)?
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ANALIZA POTRZEB

19. Czy konsultant poprawnie zdefiniowat P. potrzeby uzywajac pytan uszczegétawiajgcych?

20. Czy odnidst/odniosta P. wrazenie, ze jest P. traktowany/a indywidualnie i zakres $Swiadczonej ustugi bedzie dopasowany do potrzeb P. przedsiebiorstwa?

WYJASNIENIE PROCESU SWIADCZENIA USLUGI

21. Czy konsultant wyjasnit P. ogdlne zasady swiadczenia ustugi?

22. Czy konsultant poinformowat, iz w przypadku braku mozliwosci samodzielnego wykonania przez PK KSU ustugi istnieje mozliwosci jej wykonania przez inne osrodki KSU?
23. Czy konsultant poinformowat, ze za zgoda ustugobiorcy, posredniczy w nawigzaniu kontaktu miedzy ustugobiorcg a innym o$rodkiem KSU?
WIEDZA

24. Czy konsultant posiadat w P. opinii duzy zaséb informac;ji? (np. méwit bez zastanawiania, ptynnie i konkretnie udzielat wyczerpujacych informacji)
25. Czy konsultant dysponowat wiedza w zakresie sposobdw rozwigzania P. problemu/sprawy?

26. Czy konsultant skutecznie rozwigzat problem/ zatatwit P. sprawe podczas jednego kontaktu?

27. Czy konsultant skutecznie rozwigzat problem/ zatatwit P. sprawe samodzielnie? (bez koniecznosci dopytywania innego pracownika)

ETYKA

28. Czy konsultant zapewnit P. o poufnosci przekazywanych przez P. informacji i/lub gwarancji zachowania tajemnicy handlowej?

29. Czy konsultant w sprawiat wrazenie, ze identyfikuje sie z osrodkiem i dziataniami przez niego podejmowanymi?
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PODTRZYMANIE KONTAKTU

30. Czy konsultant przekazat dane kontaktowe (adres, e-mail, numer telefonu) PK KSU?

31. Czy konsultant przekazat swojg wizytdwke lub samodzielnie zapisat na przekazanych materiatach informacyjnych lub formularzach swoje dane kontaktowe?
32. Czy konsultant zaproponowat inne formy kontaktu z PK KSU?

33. Czy pracownik zaoferowat, ze przyjedzie do P. firmy w celu kontynuowania wspotpracy?

37. ANKIETER: KAFETERIA DEDYKOWANA DLA RESPONDENTOW, KTORZY W PYT. 34 UDZIELILI ODPOWIEDZI 3 (KONSULTACJA ZA POSREDNICTWEM INTERNETU)

Prosze, przypominajac sobie te wizyte, aby Pan/i odniosta sie do ponizszych twierdzen odpowiadajac:

1.Tak

2. Nie

UWAGA: NIE CZYTAC:

3. Nie pamigetam/nie wiem

4.Nie dotyczy

ANKIETER: ZAPISZ KOD

|| INICJACJA
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1. Czy odpowiedz (przestanie odpowiedzi/umoéwienie sie na konsultacje) otrzymano w ciggu 3 dni roboczych od wystania e-maila? -> ANKIETER: Jezeli odpowiedz 2,3,4 przejs¢ do itemu
4

2. Czy w ciggu 5 dni nie otrzymano odpowiedzi?

3. Czy e-mail zostat wystany za pomoca formularza zapytan zamieszczonego na stronie www osrodka?

4, Czy na stronie PK KSU znajdowata sie informacja o rejestracji osrodka w KSU oraz o zasadach funkcjonowania KSU?

5. Czy na stronie PK KSU byta czytelna informacja, ze ustugi finansowane sg ze $rodkéw pochodzacych z Unii Europejskiej i budzetu panstwa?

6. Czy na stronie PK KSU byta czytelna informacja, ze $wiadczona ustuga jest bezptatna?

7. Czy na stronie PK KSU byta czytelna informacja, ze $wiadczone ustugi udzielane sg w ramach poddziatania 2.2.1 Programu Operacyjnego Kapitat Ludzki?

KOMUNIKATYWNOSC

8. Czy informacje przesytane droga elektroniczng przez konsultanta przekazywane byly za pomoca poprawnego jezyka?
9. Czy informacje przesytane droga elektroniczng przez konsultanta przekazywane byty za pomocg zrozumiatego jezyka?
10. Czy informacje przesytane drogg elektroniczng przez konsultanta zawieraty niezrozumiate wyrazenia specjalistyczne (zargon unijny)?

ANALIZA POTRZEB

11. Czy konsultant w ramach kontaktu elektronicznego poprawnie zdefiniowat P. potrzeby uzywajac pytan uszczegoétawiajacych?

12. Czy konsultant w ramach kontaktu elektronicznego dopytywat P. o doswiadczenia przedsigbiorstwa zwigzane korzystaniem z ustug PK KSU?
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13. Czy odnidst/odniosta P. wrazenie, ze jest P. traktowany/a indywidualnie i zakres $wiadczonej ustugi bedzie dopasowany do potrzeb P. przedsiebiorstwa?

WYJASNIENIE PROCESU SWIADCZENIA USLUGI

14. Czy konsultant w ramach kontaktu elektronicznego wyjasnit P. ogdlne zasady $swiadczenia ustugi?

15. Czy konsultant w ramach kontaktu elektronicznego poinformowat, iz w przypadku braku mozliwosci samodzielnego wykonania przez PK KSU ustugi istnieje mozliwosci jej wykonania
przez inne osrodki KSU?

16. Czy konsultant w ramach kontaktu elektronicznego poinformowat ze za zgoda ustugobiorcy, posredniczy w nawigzaniu kontaktu miedzy ustugobiorcg a innym osrodkiem KSU?
WIEDZA

17. Czy konsultant w ramach kontaktu elektronicznego skutecznie rozwigzat problem/ zatatwit P. sprawe podczas jednego kontaktu?

18. Czy konsultant posiadat w P. opinii duzy zaséb informacji?

19. Czy konsultant dysponowat wiedza w zakresie sposobdw rozwigzania P. problemu/sprawy?

ETYKA

20. Czy konsultant zapewnit P. o poufnosci przekazywanych przez P. informacji i/lub gwarancji zachowania tajemnicy handlowej?

21. Czy konsultant w sprawiat wrazenie, ze identyfikuje sie z osrodkiem i dziataniami przez niego podejmowanymi?

PODTRZYMANIE KONTAKTU

22. Czy konsultant zaproponowat inne formy kontaktu z PK KSU?
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H 23. Czy pracownik zaoferowat, ze przyjedzie do P. firmy w celu kontynuowania wspotpracy?

38. ANKIETER: KAFETERIA DEDYKOWANA DLA RESPONDENTOW, KTORZY W PYT. 34 UDZIELILI ODPOWIEDZI 4 (KONSULTACJA TELEFONICZNA)
Prosze, przypominajac sobie te wizyte, aby Pan/i odniosta sie do ponizszych twierdzen odpowiadajac:
1.Tak
2. Nie
UWAGA: NIE CZYTAC:
3. Nie pamietam/nie wiem

4.Nie dotyczy

ANKIETER: ZAPISZ KOD

INICJACJA

1. Czy udato sie P. dodzwoni¢ do o$rodka w ciggu nie wiecej niz 3 préb potaczenia?

2. Czy udato sie P. dodzwoni¢ bezposrednio do osoby odpowiedzialnej za dany typ ustugi lub bezproblemowo przetaczono P. do tej osoby?

3. Czy przetaczano P. wiecej razy niz 3-krotnie (szukajac wtasciwego konsultanta PK KSU)?

4, Czy kto$ z konsultantéw PK KSU poprosit o telefon w innym terminie lub poproszono o P. namiary informujac, ze konsultant skontaktuje sie z P. wkrétce?

PIERWSZY KONTAKT
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5. Czy rozmowa odbyta sie bez gtosnej muzyki w tle, Smiechéw, rozméw i innych hataséw?

6. Czy konsultant poinformowat o rejestracji osSrodka w KSU oraz o zasadach funkcjonowania KSU?

7. Czy konsultant poinformowat, ze ustugi finansowane sa ze srodkéw pochodzacych z Unii Europejskiej i budzetu panstwa?

8. Czy konsultant poinformowat, ze $wiadczona ustuga jest bezptatna?

9. Czy konsultant poinformowat, ze $wiadczone ustugi udzielane sg w ramach poddziatania 2.2.1 Programu Operacyjnego Kapitat Ludzki?

KOMUNIKATYWNOSC

10. Czy pracownik uzywat zwrotéw tj: ,Prosze Pana/Prosze Pani"?

11. Czy pracownik uzyt zwrotu pozegnalnego, typu ,dziekuje”, ,do widzenia” itp.?

12. Czy konsultant wyrazat sie poprawnym jezykiem?

13. Czy konsultant wyrazat sie zrozumiatym jezykiem?

14. Czy konsultant postugiwat sie niezrozumiatymi wyrazeniami specjalistycznymi (zargonem unijnym)?

ANALIZA POTRZEB

15. Czy konsultant poprawnie zdefiniowat P. potrzeby uzywajac pytan uszczegétawiajacych?

16. Czy odnidst/odniosta P. wrazenie, ze jest P. traktowany/a indywidualnie i zakres $wiadczonej ustugi bedzie dopasowany do potrzeb P. przedsigbiorstwa?
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WYJASNIENIE PROCESU SWIADCZENIA USLUGI

17. Czy konsultant wyjasnit P. ogdline zasady $wiadczenia ustugi?

18. Czy konsultant poinformowat, iz w przypadku braku mozliwosci samodzielnego wykonania przez PK KSU ustugi istnieje mozliwosci jej wykonania przez inne osrodki KSU?
19. Czy konsultant poinformowat ze za zgodg ustugobiorcy, posredniczy w nawigzaniu kontaktu miedzy ustugobiorcg a innym osrodkiem KSU?
WIEDZA

20. Czy konsultant posiadat w P. opinii duzy zaséb informaciji? (np. mowit bez zastanawiania, ptynnie i konkretnie udzielat wyczerpujacych informacji)
21. Czy konsultant dysponowat wiedza w zakresie sposobdw rozwigzania P. problemu/sprawy?

22. Czy konsultant skutecznie rozwigzat problem/ zatatwit P. sprawe podczas jednego kontaktu?

23. Czy konsultant skutecznie rozwigzat problem/ zatatwit P. sprawe samodzielnie? (bez koniecznosci dopytywania innego pracownika)

ETYKA

24. Czy konsultant zapewnit P. o poufnosci przekazywanych przez P. informaciji i/lub gwarancji zachowania tajemnicy handlowej?

25. Czy konsultant sprawiat wrazenie, ze identyfikuje sie z o$rodkiem i dziataniami przez niego podejmowanymi?

PODTRZYMANIE KONTAKTU

25. Czy konsultant zaproponowat inne formy kontaktu z PK KSU?

26. Czy pracownik zaoferowat, ze przyjedzie do P. firmy w celu kontynuowania wspotpracy?
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39. Na ile, biorac wszystko pod uwage, byt/a Pan/i zadowolona z tej konsultac;ji?

39.

Bardzo zadowolona(y)

Raczej zadowolona(y)

Ani zadowolona(y), ani niezadowolona(y)
Raczej niezadowolona(y)

Bardzo niezadowolona(y)

apwdE

UWAGA: NIE CZYTAC:

e KOD

40. A biorgc pod uwage samego konsultanta, na ile byt/a Pan/i zadowolon(aly) z obstugi?

40.

Bardzo zadowolona(y)

Raczej zadowolona(y)

Ani zadowolona(y), ani niezadowolona(y)
Raczej niezadowolona(y)

Bardzo niezadowolona(y)

arwdpE

UWAGA: NIE CZYTAC:

e KOD

41. Czy problem z ktérym Pan/i sie zwrécit do PK KSU zostat rozwigzany?
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41.

1. Tak
2.  Nie->Pyt. 47
3. Czesciowo

e KOD

42. Czy informacja udzielona przez konsultanta miata wptyw na podjete przez Panalig decyzje lub postanowienia dotyczace prowadzonej dziatalnosci gospodarczej?

42.

1. Tak
2. Nie->Pyt.46
3. Czesciowo

e KOD

43. Prosze oceni¢ waznos¢ uzyskanych informacji od konsultanta ze wzgledu na ich znaczenie dla dziatalnosci gospodarczej postugujac sie skalg

43.

1. Bardzo wazna — kluczowa
2.  Umiarkowanie wazna
3. Mato wazna -nieistotna

e KOD

44. Czy informacja udzielona przez konsultanta miata wptyw na podjete przez Panalig decyzje lub postanowienia dotyczace planowanej dziatalnosci gospodarcze;j?

44,

1. Tak
2. Nie->Pyt.46
3. Czesciowo

e KOD
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45. Prosze oceni¢ waznos$¢ uzyskanych informacji od konsultanta ze wzgledu na ich znaczenie dla dziatalno$ci gospodarczej postugujac sie skalg

1. Bardzo wazna — kluczowa
2. Umiarkowanie wazna
45. | 3- Mato wazna -nieistotna e KOD

46. Prosze pomysle¢ o catej konsultacji, jakie byty Pan(a/i) zdaniem jej mocne strony, z czego jest Pan/i najbardziej zadowolony/a?
ANKIETER: NIE CZYTAC DOKEADNIE DOPYTAC, ZAPISAC WYPOWIEDZ RESPONDENTA

CZYNNIKI KONSEKWENCYJNE SWIADCZENIA USLUGI

1. Duza skuteczno$c udzielonej ustugi

2. Konsultanci Punktow Konsultacyjnych KSU udzielajq wiarygodnych informacji (opartych na analizie rynku)

3. Otrzymano wiecej informacji niz sie spodziewano

CZYNNIKI INFRASTRUKTUROWE SWIADCZENIA USLUGI

4. Dobra lokalizacja PK KSU

5. Réznorodnos¢ kanatow kontaktu z konsultantami PK KSU

6. Krotki czas oczekiwania na konsultacje

CZYNNIKI KOMPETENCYJNE SWIADCZENIA USLUGI
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7. Prosty, zrozumialy przekaz, zwigeztosci uzyskanych informacji
8. Fachowosc¢, wysokie kompetencje, profesjonalizm konsultanta
9. Rzeczowosc i wiarygodno$c udzielanych informacji
CZYNNIKI INTERPERSONALNE SWIADCZENIA USLUGI
10. Obstuga w Punktach Konsultacyjnych KSU jest mita i cierpliwa
11.  Obstuga w Punktach Konsultacyjnych KSU jest zaangazowana w rozwigzanie problemu
12.  Obstuga w Punktach Konsultacyjnych KSU indywidualnie podchodzi do klienta
INNE
13. Nie ma mocnych stron
14. Nie wiem/Trudno powiedzie¢

15. Inne. Jakie? ZAPISZ

47. Jakie byty Pan(a/i) zdaniem jej stabe strony, co Panu/i najbardziej przeszkadzato?
ANKIETER: NIE CZYTAC DOKtADNIE DOPYTAC, ZAPISAC WYPOWIEDZ RESPONDENTA
CZYNNIKI KONSEKWENCYJNE SWIADCZENIA USEUGI

1. Brak efektéw rozmowy, mata skutecznos$¢ udzielonej ustugi

2. Konsultanci Punktow Konsultacyjnych KSU udzielajg niewiarygodnych informacji (nie opartych na analizie rynku)
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3. Punkty Konsultacyjne KSU udzielajg jedynie informacji ale nie $wiadczg ustug doradczych
CZYNNIKI INFRASTRUKTUROWE SWIADCZENIA USLUGI

4. Brak ciszy, spokoju w trakcie $wiadczenia ustugi

5. Dtugi czas oczekiwania na ustuge

6. Punkty Konsultacyjne KSU nie dysponujg profesjonalng infrastrukturg (lokalowg i informatyczng)
CZYNNIKI KOMPETENCYJNE SWIADCZENIA UStUGI

7. Konsultanci Punktéw Konsultacyjnych KSU udzielajg informacji w ograniczonym, waskim zakresie
8. Konsultanci Punktow Konsultacyjnych KSU udzielajg informacji w sposéb ogdlnikowy

CZYNNIKI INTERPERSONALNE SWIADCZENIA UStUGI

9.  Obstuga w Punktach Konsultacyjnych KSU jest niemita

10. Obstuga w Punktach Konsultacyjnych KSU nie jest zainteresowana klientem

INNE

11. Biurokracja

12.  Nie ma stabych stron

13.  Nie wiem/Trudno powiedzie¢

14. Inne. Jakie? ZAPISZ
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48. Odczytam teraz po dwa warianty dotyczace mozliwej wspoétpracy z konsultantem Punktu Konsultacyjnego. Prosze wybrac ten, ktory w Pan/i opinii jest lepszy

1. Preferuje wspétprace z jednym konsultantem ktéry ma szerokg wiedze, ale ogoing
2.  Preferuje kontakt z wyspecjalizowanym konsultantem, ktéry jest specjalistga z danej
dziedziny
48. ) ekoD ...
UWAGA: NIE CZYTAC:
3. — Nie wiem/trudno powiedzie¢

49. A prosze jeszcze powiedzie¢ czy woli Pan/i:

1. Epizodyczny/jednorazowy kontakt z konsultantem PK KSU
2. Statg/biezgcq wspbtprace z konsultantem PK KSU

49, UWAGA: NIE CZYTAC: eKOD ...
3. — Nie wiem/trudno powiedzie¢

50. Rozmawiali$my o Panal/i dotychczasowych wizytach w PK KSU. Czy chciat/aby Pan/i skorzysta¢ z ustug PK KSU w przysztosci?

Zdecydowanie tak->Pyt. 52

Raczej tak->Pyt. 52

Raczej nie-> Pyt. 51

Zdecydowanie nie-> Pyt.51

50. ekOD ...
UWAGA: NIE CZYTAC:

5. — Nie wiem/trudno powiedzie¢ -> Pyt. 52

PwbhE

UWAGA: INWERSJA SKALI

51. Dlaczego nie chciatby Pan/i skorzysta¢ z ustug PK KSU w przysztosci?
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ANKIETER: NIE CZYTAC DOKtADNIE DOPYTAC, ZAPISAC WYPOWIEDZ RESPONDENTA

1.

2.

Konsultanci Punktow Konsultacyjnych KSU nie dysponujg wiedzg kompetencyjng

Nie bede miat takiej potrzeby

Informacje udzielane przez konsultantéw PK KSU sg skierowane do innego typu firm (inna wielko$¢, branza, stadium rozwoju)
Nie prowadze dziatalno$¢ gospodarczej

Punkty Konsultacyjne KSU nie dysponujg profesjonalng infrastrukturg (lokalowg i informatyczng)

Z powodu niemitej obstugi

Nie dostrzegam réznicy pomiedzy PK KSU a innymi o$rodkami doradczymi

Nie wiem/Trudno powiedzie¢

Inne. Jakie? ZAPISZ

52. Jakiego typu ustugi informacyjne / doradcze sg Panu/i najbardziej potrzebne?

ANKIETER: NIE CZYTAC DOKtADNIE DOPYTAC, ZAPISAC WYPOWIEDZ RESPONDENTA

1.

2.

MoZzliwosc¢ otrzymania wsparcia z UE/pomoc/dotacje Unijne
Konsultacja wniosku o dotacje z UE
Sprawy zwigzane z podejmowaniem dziatalno$ci gospodarczej

Sprawy zwigzane z zawieszaniem / zakariczaniem/likwidowaniem dziatalno$ci gospodarczej

136




10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

4 BN | KrAJOWY UNIA EUROPEJSKA
KAPITALLUDZY PARP B ) SYSTEM EUROPEISKI
NARGOOWA S o ] ksu | UStUG FUNDUSZ SPOLECZNY

Projekt wspdifinansowany ze $rodkdw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego
Poszukiwanie kontrahentéw / nowych rynkéw
Doradztwo zwigzane z rozwojem rynku, wdrozeniem strategii eksportowych
Poszukiwanie informacji o obowigzujgcych regulacjach prawnych
Poszukiwanie zrédet finansowania (kredytéw / pozyczek / wejs¢ kapitatowych — inwestoréw, budowanie gotowosci inwestycyjnej
Doradztwo podatkowe i ksiegowos$¢
Sprawy zwigzane z zatrudnianiem / zwalnianiem pracownikow
Uzyskanie przewagi konkurencyjnej przez dziatalno$¢ innowacyjng
R&zne, inne aspekty prowadzenia dziatalno$ci gospodarczej
Eko-innowacje
Infobrokerstwo
Wykorzystywanie narzedzi informatycznych w zarzgdzaniu firmg
Zarzadzanie prawami wtasnosci intelektualnej w przedsiebiorstwie
Doradztwo dla branzy przetwoérczej
Doradztwo w zakresie poprawy efektywnosci energetycznej w przedsiebiorstwie
Nie wiem/Trudno powiedzie¢

Inne. Jakie? ZAPISZ
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53. Czy znany jest Panul/i zakres $wiadczonych przez PK KSU ustug informacyjnych?

Zdecydowanie tak->Pyt. 54

Raczej tak->Pyt. 54

Raczej nie-> Pyt. 56

Zdecydowanie nie-> Pyt.56

53. eKOD ...
UWAGA: NIE CZYTAC:

6. — Nie wiem/trudno powiedzie¢ -> Pyt. 56

N

UWAGA: INWERSJA SKALI

54. Czy obecny zakres $wiadczonych ustug informacyjnych odpowiada Panal/i potrzebom?

Zdecydowanie tak->Pyt. 56

Raczej tak->Pyt. 56

Raczej nie

Zdecydowanie nie

54. eKOD ...
UWAGA: NIE CZYTAC:

5. — Nie wiem/trudno powiedzie¢ -> Pyt. 56

pPLONRE

UWAGA: INWERSJA SKALI

55. Powiedziat Pan/i, ze zakres ustug nie odpowiada Pana/i potrzebom prosze powiedzie¢ dlaczego?
ANKIETER: NIE CZYTAC DOKLADNIE DOPYTAC, ZAPISAC WYPOWIEDZ RESPONDENTA

1.  Konsultanci Punktéw Konsultacyjnych KSU udzielajg nieaktualnych informacji

2. Konsultanci Punktéw Konsultacyjnych KSU udzielajg informacji w ograniczonym, waskim zakresie

3. Informacje udzielane przez konsultantéw Punktow Konsultacyjnych KSU sg skierowane do innego typu firm (inna wielko$¢, branza, stadium rozwoju)
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Konsultanci Punktow Konsultacyjnych KSU udzielajg niewiarygodnych informacji (nie opartych na analizie rynku)

Punkty Konsultacyjne KSU udzielajg jedynie informacji ale nie $wiadczg ustug doradczych

Nie wiem/Trudno powiedzie¢

Inne. Jakie? ZAPISZ

56. Czy uwaza Pan/i, ze obecna dostepnos¢ PK KSU w zakresie lokalizacji i godzin pracy jest wystarczajaca?

56.

Zdecydowanie tak->Pyt. 58
Raczej tak->Pyt. 58

Raczej nie

Zdecydowanie nie

PwdE

UWAGA: NIE CZYTAC:
5. — Nie wiem/trudno powiedzie¢ -> Pyt. 58

UWAGA: INWERSJA SKALI

e KOD

57. Powiedziat Pan/i, ze dostepnos$¢ ustug nie odpowiada Panal/i potrzebom prosze powiedzie¢ dlaczego?

ANKIETER: NIE CZYTAC DOKLADNIE DOPYTAC, ZAPISAC WYPOWIEDZ RESPONDENTA

1.

2.

Problemy ze zlokalizowaniem Punktu Konsultacyjnego KSU

Godziny pracy Punktu Konsultacyjnego KSU nie odpowiadajgce potrzebom osob pracujgcych

Trudno byto dotrzec¢ do Punktu Konsultacyjnego ze wzgledu na duzg odlegtos¢

Nie wiem/Trudno powiedzie¢
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58. Czy ustuga swiadczona byta w Punkcie Konsultacyjnym KSU podczas dyzuru?

58.

1. Tak
2. Nie-> Pyt. 77

UWAGA: NIE CZYTAC:

3. — Nie wiem/trudno powiedzie¢ -> Pyt. 77

e KOD

59. Czy fakt $wiadczenia ustugi podczas dyzuru miat wptyw na jej jako$¢é w zakresie:

N

Zdecydowanie tak
Raczej tak
. Ani tak, ani nie

Raczej nie

e Czasu oczekiwania na
ustuge

e Dostepu do konsultanta
w miejscu dyzuru
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e Wiarygodnosci

3. i skutecznosci
Swiadczonej ustugi
4, e Inne. Jakie?.................

60. Odczytam teraz Panu/i liste dziatan/etapdw realizowanych przez konsultanta w ramach ustugi asysty w rozpoczynaniu dziatalnosci gospodarcze;j.

Prosze w oparciu o do$wiadczenia wynikajgce z udzielonej konsultacji dokonac¢ oceny kazdego z etapow wedtug skali ocen od 1 do 5, gdzie 1 oznacza bardzo ztg realizacje ustugi a 5 oznacza
bardzo dobrg realizacje ustugi.

e Wstepna diagnoza
UWAGA: NIE CZYTAC: potrzeb klienta

88 — Trudno powiedzie¢

99 — Nie dotyczy e Konsultacja na temat
2. profilu zakladanej
dziatalnosci

e Analiza silnych i stabych
stron, szans i zagrozen
planowanej dziatalnosci
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e Analiza zrédet i forma

4. finansowania
dziatalno$ci
gospodarczej

5. e Przygotowanie
biznesplanu

e Doradztwo przy wyborze
6. formy organizacyjno-
prawnej planowanej
dziatalno$ci

e Przygotowanie
dokumentéw do
rejestracji dziatalnosci

61. Ponownie odczytam teraz Panul/i liste dziatan/etapow realizowanych przez konsultanta w ramach ustugi asysty w rozpoczynaniu dziatalnosci gospodarczej. Prosze je kolejno uporzadkowac
zaczynajac od etapéw dla Pana/i najwazniejszych do najmniej waznych. ANKIETER: USZEREGOWANIE DZIALAN NA PODSTAWIE ZAPROGRAMOWANYCH WSKAZAN KAFETERII PYTANIA
60

62. Jakich dodatkowych dziatan dziatan/etapéw ponad realizowanych przez konsultanta w ramach ustugi asysty w rozpoczynaniu dziatalno$ci gospodarczej Panu/i zabrakto? Prosze je wymieni¢.
PROGRAMISTA: KATEGORYZACJA DZIALAN NA PODSTAWIE BADAN PILOTAZOWYCH

63. Czy fakt odptatnosci za ustuge doradcza wptynat pozytywnie na ocene wartosci $wiadczonej ustugi?

142




- BB | KrRAJOWY
KAPITAt LUDZKI B ) | SYSTEM
i PARP @ ksu | UStUG

UNIA EUROPEJSKA
EUROPEISKI
FUNDUSZ SPOLECZNY

Projekt wspdifinansowany ze $rodkdw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego

1. Zdecydowanie tak
2. Raczejtak
3. Raczejnie
4. Zdecydowanie nie
63. eKOD ...
UWAGA: NIE CZYTAC:
5. — Nie wiem/trudno powiedzie¢
UWAGA: INWERSJA SKALI
64. Na ile, biorac wszystko pod uwage, byt/a Pan/i zadowolona z tej ustugi?
1. Bardzo zadowolona(y)
2. Raczej zadowolona(y)
3. Ani zadowolona(y), ani niezadowolona(y)
4. Raczej niezadowolona(y)
5. Bardzo niezadowolona(y) koo 1

64.

UWAGA: NIE CZYTAC:
6. — Nie wiem/trudno powiedzie¢

UWAGA: INWERSJA SKALI

65. A biorgc pod uwage samego konsultanta, na ile byt/a Pan/i zadowolon(aly) z obstugi?
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Bardzo zadowolona(y) — Pyt. 77

Raczej zadowolona(y) — Pyt.77

Ani zadowolona(y), ani niezadowolona(y) — Pyt.77
Raczej niezadowolona(y) — Pyt.77

Bardzo niezadowolona(y) — Pyt.77 ekOD  [].......

aprwdE

65.

UWAGA: NIE CZYTAC:
6. — Nie wiem/trudno powiedzie¢ — Pyt.77

66. Odczytam teraz Panuli liste dziatan/etapow realizowanych w ramach ustugi asysty w prowadzeniu dziatalnosci gospodarcze;.

Prosze w oparciu o do$wiadczenia wynikajgce z udzielonej konsultacji dokonac¢ oceny kazdego z etapow wedtug skali ocen od 1 do 5, gdzie 1 oznacza bardzo zlg realizacje ustugi a 5 oznacza
bardzo dobrg realizacje ustugi.

e Diagnoza potrzeb

L ] biznesowych klienta
UWAGA: NIE CZYTAC:
88 — Trudno powiedzie¢
99 — Nie dotyczy
5 e Wsparcie doradcze w
' zakresie

zidentyfikowanych

67. Odczytam teraz Panul/i zakres dziatan doradczych realizowanych w ramach ustugi asysty w prowadzeniu dziatalnosci gospodarczej. Prosze o wskazanie, ktdre z dziatah wynikajacych z
diagnozy potrzeb byly realizowane dla Panali:
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1. -Tak

0. - Nie

UWAGA: NIE CZYTAC:

2. | 88 — Trudno powiedzie¢

99 — Odmowa odpowiedzi

e \Wymogi formalno-

prawne prowadzenia
dziatalnosci
gospodarczej

e Marketing

przedsiebiorstwa

e Organizacja

przedsiebiorstwa

e Finanse

przedsiebiorstwa

68. Jakich dodatkowych modutéw Panu/i zabrakto w ramach ustugi asysty w prowadzeniu dziatalno$ci gospodarczej? Prosze je wymienié. PROGRAMISTA: KATEGORYZACJA DZIALAN NA

PODSTAWIE BADAN PILOTAZOWYCH

69. Czy fakt odptatnosci za ustuge doradcza wptynat pozytywnie na ocene wartosci $wiadczonej ustugi?
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69.

Zdecydowanie tak
Raczej tak
Raczej nie
Zdecydowanie nie

PN PE

UWAGA: NIE CZYTAC:
5. — Nie wiem/trudno powiedzie¢

UWAGA: INWERSJA SKALI

e KOD

70. Na ile, biorgc wszystko pod uwage, byt/a Pan/i zadowolona z tej ustugi?

70.

Bardzo zadowolona(y)
Raczej zadowolona(y)

Raczej niezadowolona(y)

. Bardzo niezadowolona(y)
UWAGA: NIE CZYTAC:

6. — Nie wiem/trudno powiedzie¢

agpwNE

UWAGA: INWERSJA SKALI

Ani zadowolona(y), ani niezadowolona(y)

e KOD

71. A biorgc pod uwage samego konsultanta, na ile byt/a Pan/i zadowolon(aly) z obstugi?
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Bardzo zadowolona(y) -> Pyt.77

Raczej zadowolona(y) -> Pyt.77

Ani zadowolona(y), ani niezadowolona(y) -> Pyt.77
Raczej niezadowolona(y) -> Pyt.77

Bardzo niezadowolona(y) -> Pyt.77

arwnE

71. eKOD ] ......

UWAGA: NIE CZYTAC:
6. — Nie wiem/trudno powiedzie¢ -> Pyt.77

UWAGA: INWERSJA SKALI

72. Odczytam teraz Panul/i liste dziatan/etapdw realizowanych przez konsultanta w ramach ustugi informacyjnej ,opieka nad klientem”

Prosze w oparciu o do$wiadczenia wynikajgce z udzielonej konsultacji dokonac¢ oceny kazdego z etapow wedtug skali ocen od 1 do 5, gdzie 1 oznacza bardzo ztg realizacje ustugi a 5 oznacza
bardzo dobrg realizacje ustugi.

e Diagnoza potrzeb
klienta i mozliwosci

L UWAGA: NIE CZYTAC: klienta w zakresie
skorzystania z ustugi
88 — Trudno powiedziec¢ specjalistycznej
99 — Nie dotyczy e Asysta przy wyborze
2. ustugodawcy ustugi

specjalistycznej
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e Asysta przy rozpoczeciu
wspotpracy z
ustugodawcg

e Asysta przy podpisaniu
4. umowy na realizacje
ustugi
specjalistycznej

e Pomoc konsultanta PK
KSU w trakcie

>. korzystania z ustugi

specjalistycznej przez

klienta

73. Ponownie odczytam teraz Panul/i liste dziatan/etapow realizowanych przez konsultanta w ramach ustugi opieki nad klientem. Prosze je kolejno uporzadkowac¢ zaczynajgc od etapow dla Pana/i
najwazniejszych do najmniej waznych. ANKIETER: USZEREGOWANIE DZIAL AN NA PODSTAWIE ZAPROGRAMOWANYCH WSKAZAN KAFETERII PYTANIA 72

74. Jakich dodatkowych dziatan dziatan/etapéw ponad realizowanych przez konsultanta w ramach ustugi opieki nad klientem Panu/i zabrakto? Prosze je wymieni¢. PROGRAMISTA:
KATEGORYZACJA DZIALAN NA PODSTAWIE BADAN PILOTAZOWYCH

75. Na ile, biorgc wszystko pod uwage, byt/a Pan/i zadowolona z tej ustugi?
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Bardzo zadowolona(y)
Raczej zadowolona(y)
Ani zadowolona(y), ani niezadowolona(y)
Raczej niezadowolona(y)
75 . Bardzo niezadowolona(y)
: UWAGA: NIE CZYTAC:
6. — Nie wiem/trudno powiedzie¢

agpwONE

eKOD ] ......

UWAGA: INWERSJA SKALI

76. A biorgc pod uwage samego konsultanta, na ile byt/a Pan/i zadowolon(al/y) z obstugi opieki nad klientem?

Bardzo zadowolona(y)

Raczej zadowolona(y)

Ani zadowolona(y), ani niezadowolona(y)
Raczej niezadowolona(y)

Bardzo niezadowolona(y)

76. . eKOD ...

UWAGA: NIE CZYTAC:

6. — Nie wiem/trudno powiedzie¢

arwbE

UWAGA: INWERSJA SKALI

77. A bardziej ogolnie, czy uwaza Pan/i, ze obecna forma swiadczenia ustug przez PK KSU odpowiada Pana/i potrzebom?
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7.

Zdecydowanie tak->Pyt. 79
Raczej tak->Pyt. 79

Raczej nie

Zdecydowanie nie

PN PE

UWAGA: NIE CZYTAC:
5. — Nie wiem/trudno powiedzie¢ -> Pyt. 79

UWAGA: INWERSJA SKALI

e KOD

78. Powiedziat Pan/i, ze forma $wiadczenia ustug nie odpowiada Pana/i potrzebom prosze powiedzie¢ dlaczego?

ANKIETER: NIE CZYTAC DOKLADNIE DOPYTAC, ZAPISAC WYPOWIEDZ RESPONDENTA

1.

2.

Konsultanci Punktéw Konsultacyjnych KSU nie dysponujg wiedzg kompetencyjng

Obstuga w Punktach Konsultacyjnych KSU jest niemita

Punkty Konsultacyjne KSU nie dysponujg profesjonalng infrastrukturg (lokalowg i informatyczng)

Nie wiem/Trudno powiedzie¢

Inne. Jakie? ZAPISZ

79. Czy w momencie korzystania z ustug PK KSU zostat Pan/i poinformowany, ze ustuga ta zostata sfinansowana ze srodkéw UE?
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1. Tak
0. Nie

79. eKOD ] ......

UWAGA: NIE CZYTAC:
2. — Nie wiem/trudno powiedzie¢
UWAGA: INWERSJA SKALI

80. Prosze powiedzie¢ na ile jest Pan/i zainteresowany/a na dzien dzisiejszy skorzystaniem z tych ustug, postugujac sie skala.

PROGRAMISTA: ROTACJA ITEMOW SKALI

1. Zdecydowanie zainteresowany/a
1 2. Raczej zainteresowany/a e Ustugi doradcze o
' 3. Raczej niezainteresowany/a charakterze ogdlnym
4. Zdecydowanie niezainteresowany/a
UWAGA: NIE CZYTAC:
e Ustugi doradcze o
2. | 88 — Trudno powiedziec¢ charakterze
99 — Odmowa odpowiedzi proinnowacyjnym
3. e Ustugi szkoleniowe
4. e Ustugi finansowe —
pozyczkKi
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e Ustugi finansowe —
poreczenia

e Ustugi doradztwa
w zakresie ochrony
Srodowiska

e Finansowanie zwrotne

e Ustugi w zakresie
optymalizacji kosztow
prowadzenia
dziatalno$ci

e Ustugi asysty
W rozpoczynaniu
dziatalno$ci
gospodarczej

o Ustugi asysty
w prowadzeniu
dziatalnosci
gospodarczej
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e Ustugi informacyjnej
opieki nad klientem -
pomocy przedsiebiorcy

11. -
w znalezieniu
ustugodawcy
specjalistycznego oraz
w skorzystaniu ze

12. e Inne. Jakie?.................

81. Czy fakt, ze PK KSU, z ktérego ustug Pan/i skorzystat/a, jest zarejestrowany w sieci Krajowego Systemu Ustug wptyneto na wybér wiasnie tego osrodka?

Zdecydowanie tak
Raczej tak
Raczej nie
Zdecydowanie nie
81. eKOD ...
UWAGA: NIE CZYTAC:

5. Nie wiem/trudno powiedzie¢

PwbdpE

UWAGA: INWERSJA SKALI

82. Czy fakt, ze PK KSU swiadczg ustugi w oparciu o standard potwierdzany przez instytucje rzagdowg PARP miat wplyw na Panal/i oczekiwania wzgledem jakosci Swiadczonej ustugi?
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Zdecydowanie tak
Raczej tak
Raczej nie
Zdecydowanie nie
82. eKOD  J......
UWAGA: NIE CZYTAC:

5. Nie wiem/trudno powiedzie¢

PR

UWAGA: INWERSJA SKALI

M 1. ANKIETER: ZAZNACZ PLEC RESPONDENTA

1. Kobieta
2. Mezczyzna

M2. Jaka funkcje petni Pan/i obecnie w firmie lub na jakim stanowisku jest Pan/i obecnie zatrudniony/a?
NIE ODCZYTYWAC ODPOWIEDZI:

Wiasciciel/ wspotwiasciciel firmy

Cztonek zarzadu nie bedacy witascicielem, ani wspotwitascicielem firmy
Dyrektor generalny

Dyrektor finansowy

Inne stanowisko dyrektorskie

Kierownik

Inne stanowisko ANKIETER ZAPISAC JAKIE?

©X N ®
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10. Odmowa odpowiedzi

M3. lle os6b, wliczajac Pana(ia), pracuje obecnie w Panal/i firmie? Prosze policzy¢ jedynie stalych pracownikow?

taczna liczba pracownikéw...............

1. Odmowa odpowiedzi ANKIETER: NIE ODCZYTYWAC
2. Nie wiem/trudno powiedzie¢ ANKIETER: NIE ODCZYTYWAC

M4. Jaka jest branza Panali firmy - jaka konkretnie dziatalnos¢ Pan/i prowadzi?
ANKIETER: NIE CZYTAC, ZAKLASYFIKOWAC SPONTANICZNA ODPOWIEDZ RESPONDENTA. INNE ZAPISAC, NIE KODOWAC

Produkcja, przetworstwo zywnosci

Handel zywnoscig

Gastronomia

Produkcja obuwia, odziezy

Handel obuwiem, odziezg

Poligrafia, wydawnictwo

Ksiegarstwo

Produkcja materiatéw piSmienniczych, papierowych

Handel artykutami piSmienniczymi i papierowymi
Przetwérstwo chemiczne lub farmaceutyczne

. Sprzedaz lekow (apteka)

Handel artykutami branzy gospodarstwa domowego

. Serwis w zakresie artykutéw branzy gospodarstwa domowego
Handel artykutami branzy elektrotechnicznej lub elektronicznej

©oOoNO LN RE

N o
AW O
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15. Serwis w zakresie artykutdow branzy elektrotechnicznej lub elektronicznej
16. Posrednictwo w handlu nieruchomos$ciami

17. Posrednictwo ubezpieczeniowe

18. Ustugi budowlane

19. Produkcja materiatéw budowlanych

20. Doradztwo, szkolenie, szkoty

21. Ustugi turystyczne

22. Ustugi opiekuncze, ztobek, przedszkole

23. Ustugi zdrowotne, przychodnia, gabinet

24. Inna branza (ZAPISAC JAKA?)

25. Odmowa odpowiedzi ANKIETER: NIE ODCZYTYWAC

M5. Czy firma prowadzi dziatalnos¢ eksportowa/ importowg ?

26. Tak
27. Nie
28. Odmowa odpowiedzi ANKIETER: NIE ODCZYTYWAC

M6. Czy Panali firma dziata na rynku ....... ANKIETER: KOLEJNO ODCZYTAC
ANKIETER: TYLKO JEDNA ODPOWIEDZ (NP. JESLI FIRMA DZIALA ZAROWNO NA RYNKU LOKALNYM | REGIONALNYM, ZAZNACZAMY TYLKO ODPOWIEDZ NADRZEDNA, CZYLI ,,REGIONALNYM”)

29. Lokalnym - miasto i sgsiadujgce miasta, gminy

30. Regionalnym - wojewddztwo i sasiadujgce wojewddztwa
31. Krajowym

32. Europejskim

33. Swiatowym

34. Odmowa odpowiedzi ANKIETER: NIE ODCZYTYWAC
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35. Nie wiem/trudno powiedzie¢ ANKIETER: NIE ODCZYTYWAC

M7. Jak najogodlniej mozna okresli¢ kondycje Panali firmy? Czy jest to firma.......

ANKIETER: KOLEJNO ODCZYTAC. TYLKO JEDNA ODPOWIEDZ

36. Rozwijajgca sie

37. Ustabilizowana

38. Przeksztatcajgca sie

39. Zagrozona

40. w likwidaciji

41. Trudno powiedzie¢ NIE CZYTAC
42. Odmowa odpowiedzi NIE CZYTAC

M8. W ktérym roku sie Pan/i urodzit/a?
19..
ANKIETER: WPISZ ROK

M8a. A ktorym roku powstata Panali firma?

ANKIETER: WPISZ ROK W KTORYM POWSTALA FIRMA
M9. Jakie jest Panali wyksztalcenie, tzn. jaka szkote ukonczyl/a Panl/i jako ostatnia?

ANKIETER: KOLEJNO ODCZYTAC. TYLKO JEDNA ODPOWIEDZ

157




- BB | KrRAJOWY
KAPITAt LUDZKI B ) | SYSTEM
i PARP @ ksu | UStUG

UNIA EUROPEJSKA
EUROPEISKI
FUNDUSZ SPOLECZNY

Projekt wspdtfinansowany przez Unie Europejska ze srodkéw Europejskiego Funduszu Spotecznego

w ramach Programu Operacyjnego Kapitat Ludzki

niepetne podstawowe
podstawowe

gimnazjalne

zasadnicze zawodowe

niepetne srednie

Srednie (liceum, technikum)
policealne lub pomaturalne
wyzsze licencjackie / inzynierskie
. wyzsze magisterskie

10. Trudno powiedzie¢ NIE CZYTAC
11. Odmowa odpowiedzi NIE CZYTAC

©oNOOO AN R

M10. Jaka jest wielko$¢ miejscowosci w ktorej potozona jest Panali firma?

Wies

Miasto do 20 tys. mieszkancow
Miasto 20-49 tys. mieszkancow
Miasto 50-99 tys. mieszkancow
Miasto 100-499 tys. mieszkancow
Miasto powyzej 500 tys. mieszkancow

ok wh R

M11. Jaki jest przecietny miesigczny zysk netto Pana/i firmy w tym roku?

brak zysku

do 1500 zt
1501-3000 zt
3001-7000 zt

7001 - 10 000 zt

11 tys zt. — 20 tys. zt
21 tys. zt — 30 tys. zt
31 tys. zt 50 tys. zt

©NogOMswNPE
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9. 51 tys. zt =100 tys. zt

10. 101 tys. zt — 250 tys. zt

11. 251 tys. zt — 500 tys. zt

12. 501 tys. zt =1 min zt

13. powyzej 1 min zt

14. odmowa ANKIETER: NIE ODCZYTYWAC

PODZIEKOWAC ZA POSWIECONY CZAS | ZAKONCZYC WYWIAD

METRYCZKA OSOBY FIZYCZNE
X1. ANKIETER: ZAZNACZ PLEC RESPONDENTA

1. Kobieta
2. Mezczyzna

X2. W ktérym roku sie Pan/i urodzit/a?
19..
ANKIETER: WPISZ ROK
X3. Jakie jest Panali wyksztalcenie, tzn. jaka szkote ukonczyt/a Pan/i jako ostatnia?
ANKIETER: KOLEJNO ODCZYTAC. TYLKO JEDNA ODPOWIEDZ
1. niepetne podstawowe

2. podstawowe
3. gimnazjalne
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4. zasadnicze zawodowe

5. niepetne Srednie

6. $rednie (liceum, technikum)

7. policealne lub pomaturalne

8. wyzsze licencjackie / inzynierskie
9. wyzsze magisterskie

10. Trudno powiedzie¢ NIE CZYTAC
11. Odmowa odpowiedzi NIE CZYTAC

X4. Czy w przesztosci prowadzit Pan/i samodzielng dziatalnos¢ gospodarcza?

1. Tak
Nie
3.  Odmowa odpowiedzi ANKIETER: NIE ODCZYTYWAC

N

X5. Jaka jest Pana/i obecna sytuacja zawodowa?

ANKIETER: KOLEJNO ODCZYTAC. TYLKO JEDNA ODPOWIEDZ

Pracuje na etacie

Prowadze wiasng dziatalno$¢ gospodarcza / wykonuje wolny zawdéd

Pracuje od czasu do czasu dorywczo (umowy zlecenia lub o dzieto)

Jestem bezrobotny/a

Jestem na emeryturze / rencie

Jestem rolnikiem

Inna sytuacja ANKIETER: NIE ODCZYTYWAC (jesli wskaze dopytaj jaka to sytuacja i zapisz) ..........
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X6. Wielko$¢ miejscowosci zamieszkania

Wies

Miasto do 20 tys. mieszkancow
Miasto 20-49 tys. mieszkancéw
Miasto 50-99 tys. mieszkancéw
Miasto 100-499 tys. mieszkancow
Miasto powyzej 500 tys. mieszkancow

ouhswnhE

X7. lle wyniést w ubieglym miesiagcu Panali dochéd netto?

brak dochodéw

do 700 z

701 - 1500 zt

1501-2500 zt

2501-3000 zt

3001-5000 zt

5001-7000 zt

7001 - 10000 zt

powyzej 10 tys. zt

odmowa ANKIETER: NIE ODCZYTYWAC
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