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Prezentowane opracowanie stanowi raport koncowy z realizacji etapu [ projektu badawczego
pt. Badanie klientéw Punktéw Konsultacyjnych KSU. Badanie realizowane byto w okresie od dnia
2 grudnia do 12 lutego 2012 roku. Wykonawcg badania jest IBC GROUP Central Europe Holding
S.A. na zlecenie Polskiej Agencji Rozwoju Przedsiebiorczosci.

Przedmiotem zamowienia byto przeprowadzenie badania klientéw Punktéw Konsultacyjnych
(PK) PARP, zakresu oferowanych ustug przez Punkty Konsultacyjne i organizacja systemu PK.
Celem zamoéwienia jest uzyskanie informacji pozwalajgcych na odpowiednie zaprojektowanie
ustug wspierajacych rozwo6j przedsiebiorcéw i 0oséb podejmujacych dziatalno$¢ gospodarcza,
Swiadczonych w Punktach Konsultacyjnych Krajowego Systemu Ustug.
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STRESZCZENIE

Celem projektu pt. Badanie klientéw Punktéw Konsultacyjnych KSU byto przeprowadzenie badania
klientow Punktéw Konsultacyjnych (PK), poznanie zakresu oferowanych ustug przez Punkty
Konsultacyjne i organizacja systemu PK KSU. Celem zamoéwienia byto uzyskanie informacji

pozwalajacych na odpowiednie zaprojektowanie ustug wspierajacych rozwo6j przedsiebiorcow i
0s6b podejmujacych dziatalno$¢ gospodarcza, Swiadczonych w Punktach Konsultacyjnych
Krajowego Systemu Ustug. W procedurze gromadzenia danych postuzono sie metodologia
hybrydowa - dane iloSciowe i jako$ciowe. Dobo6r préby do badania typu FGI miat charakter
celowy. Badaniem jakoSciowym objeto kadre zarzadzajaca oraz konsultantéw Punktow
Konsultacyjnych KSU. Zrealizowano 2 zogniskowane wywiady grupowe. Pomiar CAPI
zrealizowano ws$rdd klientéw Punktéw Konsultacyjnych PARP KSU (klientéw, ktéorym swiadczono
ustugi w okresie od 1 wrze$nia 2010 r. do dnia 30 grudnia 2011 r.). Dobo6r proby objat
nastepujace zmienne: dyslokacja terytorialna (wojewddztwa), rodzaj klienta (zgodnie z
klasyfikacja w systemie sprawozdawczym), status klienta (klient powracajacy, klient ktory
skorzystat z ustug PK tylko raz), zakres wykonanej ustugi (wedtug zakresu $wiadczenia ustugi,
zdefiniowanego w poszczegélnych konkursach na wybér Punktéw Konsultacyjnych KSU).
Efektywnos$¢ zrealizowanych wywiadéw CAPI wyniosta 1114 respondentéw. W ramach doboru
préby do badan CAPI zastosowano model losowania z prawdopodobiefnstwem proporcjonalnym
do wielkosci frakcji (PPS - Probability Proportional to Size). Margines btedu przy poziomie ufnosci
95% , n=1114 oraz N=77443 (dane z bazy klientow PK KSU) wynosit +/-2,73%. W wypadku
estymacji parametréw zbiorowosci generalnej (klientéw KSU PARP) konieczne byto zastosowanie
wag analitycznych. Wzrost wariancji estymatorow spowodowany uzyciem wag nie przekracza
poziomu 1,1. Uszczego6towienie tresci rekomendacji znajduje sie w tabeli na stronie 84.

Analiza struktury zbioru ustugobiorcéw PK KSU wskazuje, ze liczba Punktéw Konsultacyjnych
KSU w wojewoédztwach determinuje liczbe ustugobiorcéw w poszczegdlnych wojewddztwach.
Zageszczenie przestrzenne PK KSU, dostepnos$¢ do PK KSU moga miec zatem znaczacy wptyw na
0og6lng liczbe zainteresowanych ustugami informacyjnymi $wiadczonymi przez Punkty
Konsultacyjne KSU. Podstawowa zmienng roznicujaca ustugobiorcoéw jest poziom wyksztatcenia
sugerujacy, iz podstawowym czynnikiem aktywnego podejmowania dziatan zwigzanych z
przedsiebiorczoscia jest kapital edukacyjny. Swiadczone w roku sprawozdawczym przez PK KSU
ustugi dotyczyly przede wszystkim przedstawienia mozliwosci uzyskania wsparcia finansowego,
charakterystyki poszczegélnych Zrédet dofinansowania oraz podejmowania dziatalnoSci
gospodarczej, zatem koniecznego wsparcia promocyjnego wymagajg inne obszary tematyczne w
ramach ktérych udzielane moga by¢ ustugi informacyjne. Ograniczenie poszukiwanych przez
ustugobiorcéw ustug do obszaréw zwigzanych ze Zrédtami finansowania jest konsekwencjg braku
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wiedzy w zakresie indeksu udzielanych ustug, co potwierdzajag badania CAPI. W $wiadomo$ci
klientow funkcjonuje przekonanie, ze celem statutowym PK KSU jest udzielanie informacji na
temat poszczeg6lnych Zrédet finansowania lub nawet bezposrednie dotowanie zgtaszanych przez
ustugobiorcéw inicjatyw. Badani integruja takze potrzebe uzyskania konkretnej informacji z
bezposrednim wykonaniem danego dziatania szukajac wsréd konsultantéw PK KSU mozliwosci
wspdllnego zrealizowania zadan bedacych wynikiem pozyskanej informacji. Przedsiebiorcy
zwracaja sie po réznego typu informacje do PK KSU, przy czym najcze$ciej poruszanym tematem
jest uzyskanie wiedzy na temat mozliwoS$ci skorzystania z dotacji unijnych. Ponad potowa
klientow korzystata rowniez z mozliwosci konsultacji wnioskéw o dotacje z UE. Firmy
stosunkowo czesto oczekuja od konsultantow pomocy w sprawach prawnych i podatkowych.
Analiza ustug, po ktore klienci zgtaszajg sie do PK KSU réznicuje sie wedtug typu klienta. Osoby
nieaktywne zawodowo rzadziej niz zatrudnieni, samozatrudnieni, przedsiebiorcy lub bezrobotni
zgtaszaja sie do PK KSU w celu uzyskanie wiedzy na temat mozliwosci skorzystania z dotacji
unijnych. Z kolei przedsiebiorcy naleza do kategorii ustugobiorcéw najbardziej réznicujacych
ustugi po ktére sie zgtaszajg. Stosunkowo duzy odsetek nieaktywnych zawodowo interesuja
sprawy zwigzane z zatrudnianiem i zwalnianiem pracownikéw, co moze sugerowac
przypisywanie PK KSU zadan tozsamych dla Urzedu Pracy. PK KSU sg utoZsamiane w swoich
dziataniach z publicznymi instytucjami otoczenia rynku pracy, ktoére prowadza dziatalnos¢
zwigzang z finansowym wsparciem przedsiebiorcow lub potencjalnych przedsiebiorcow.
Koniecznym jest stworzenie jednoznacznego wizerunku PK KSU odmiennego od Urzedu
Pracy czy instytucji posredniczacych w pozyskiwaniu $rodkéw unijnych. Dzialania
zwigzane z tworzeniem koherentnego wizerunku wymagaja dzialan wewnetrznych - w
ramach poszczegélnych osrodkéw udzielanie bezposredniej informacji o zakresie
Swiadczonych ustug oraz dzialan zewnetrznych zwiazanych z preselekcja klientow na
poziomie instytucji kierujacych do PK KSU potencjalnych ustugobiorcow (np. Urzedy
Pracy). Obecnie pojawia sie ryzyko delegowania do PK KSU osdb przypadkowych, ktére nie
zadeklarowaly pragnienia zaloZenia dziatalnosci gospodarcze;j.

Podmioty korzystajace z oferty PK KSU, niezaleznie od statusu - rozpoczynajacy dziatalno$¢
gospodarcza lub prowadzacy dziatalno$¢ gospodarcza, oczekuja Swiadczenia ustug
konsultingowych, a nie jedynie informowania o aspektach prowadzonej dziatalnos$ci gospodarcze;.
Indeks ustug oferowanych przez PK KSU w zakresie dzialan informacyjnych jest dla klientow
wystarczajacy, natomiast ustugobiorcy wskazuja na koniecznos$¢ przedtuzania czasu trwania
ustugi bez precyzyjnego identyfikowania dodatkowych potrzeb. Sposrod respondentow, ktorzy
wskazali konieczno$¢ uzupehienia swiadczonych w PK KSU ustug informacyjnych o nowe obszary
dominujg postulaty dotyczace bardzo indywidulanych spraw, ktére jedynie po czesci moga
stanowi¢ przedmiot $wiadczonych ustug, w tym badanie i analiza rynku, informacje o mozliwosci
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zatrudnienia, wygaszanie dziatalnoSci gospodarczej, sposoby redukcji wptywu kryzysu na
prowadzong dziatalno$¢ gospodarcza, kursy, szkolenia jakie mozna podja¢ bez prowadzenia
dziatalnosci gospodarczej, ochrona patentowa, szkolenia w zakresie handlu nieruchomos$ciami,
dotacje na dziatalno$¢ B+R itd. Cze$¢ propozycji zgtaszanych przez ustugobiorcéw wykracza poza
ramy ustug informacyjnych PK KSU i obejmuje dziatania ktére sg realizowane w ramach innych
projektow wspierajacych rozwoj przedsiebiorczosci (zaréwno pod egida PARP, jak i innych agend
resortowych). Kluczowym problemem jest potrzeba pelniejszej informacji i kompetentnego
przekierowania klientow przez konsultantéw do instytucji dedykowanych do udzielania
adekwatnych porad lub bezposredniego wsparcia wykonawczego.

Struktura ustugobiorcow wedtug miejsca lokalizacji podmiotu gospodarczego oraz miesiecznego
zysku netto firmy wskazuje na agregacje podmiotéw miejskich z zyskiem wpisujacym sie w
warto$¢ $rednia dla firm sektora MSP rozpoczynajacych dziatalnoé¢ gospodarcza lub z 2-3 letnim
stazem funkcjonowania na rynku. Odsetek podmiotéw wykazujacych brak zysku sugeruje
zwracanie sie czesci przedsiebiorcow do PK KSU w sytuacji kryzysowej dla firmy jako do instytucji
wsparcia finansowego. CzeSciowo ttumaczy to wysoki odsetek ustugobiorcéw zainteresowanych
stymulacja finansowg i identyfikacja Zroédet wsparcia ekonomicznego. Nalezy korygowac
wizerunek PK KSU jako instytucji $wiadczacych ustugi informacyjne réznego typu, a nie
jeszcze jednej instytucji posredniczacej w dotowaniu firm.

Wsrod oséb fizycznych bedacych ustugobiorcami PK KSU przewazajag mieszkancy osrodkow
miejskich, ale frakcja mieszkancow wsi jest rowniez znaczaca i wskazuje na wpisywanie sie
dziatan PK KSU w koncepcje zréwnowazonego rozwoju. Fakt objecia ustugami informacyjnymi
0s6b, ktorych zarobki znajdujg sie na poziomie nizszej lub granicznej dla Sredniej krajowej
sugeruje Swiadczenie ustug, ktore z perspektywy spotecznej polityki alokacji zasobéw ludzkich
stanowig instytucjonalne wsparcie dla projektow celowych PO KL, uruchamiajgc jednocze$nie
efekt synergii dziatan. Przestrzenne zageszczenie osrodkow PK KSU w regionach
strukturalnego bezrobocia i o niskim wskazZniku urbanizacji jest narzedziem wspierania
koncepcji zrOwnowazonego rozwoju i wsparcia dla projektéow celowych PO KL.

Wedtug opinii ustugobiorcow PK KSU osrodki realizujg prawidtowo wymogi kompetentnego
Swiadczenia ustug. Takze niski poziom deklarowania przez kierownictwo PK KSU potrzeby
korekt, ogétem zmiany w poszczegélnych zasadach funkcjonowania os$rodkéw dowodzi
przestrzegania przez PK KSU standardu $wiadczenia ustug i poprawnosci kryteriow
przyznawania wsparcia na $wiadczenie ustug w ramach PK KSU. Problemem jest brak
kontroli/monitorowania w Punktach Konsultacyjnych KSU efektywnos$ci oSrodkéw za pomoca
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dedykowanych narzedzi. Pracownicy os$rodkéw analizujg jedynie bazy swoich klientéw i
weryfikujg liczbe klientow powracajacych oraz liczbe klientéw nowych. W toku realizacji
wywiadéw respondenci podkreslali, ze miarg ich efektywnos$ci nie powinna by¢ liczba nowych
klientéw, ale liczba przedsiebiorcow, ktérzy powracaja do danego punktu po kolejne porady
i informacje. Rekomendujemy uwzglednienia w raportowaniu efektywnosci PK KSU liczby
przedsiebiorcow, ktorzy powracaja do danego punktu po kolejne porady

Dwéch na trzech badanych deklaruje, Zze zna nazwe instytucji, w ramach ktoérej dziatat Punkt
Konsultacyjny KSU, z ktérego ustug korzystat. Sposrdd nich ponad 85% wskazato poprawnie jej
nazwe. PK KSU s3 utozsamiane w swoich dziataniach z publicznymi instytucjami otoczenia rynku
pracy, ktore prowadza dzialalno$¢ zwigzana z finansowym wsparciem przedsiebiorcow lub
potencjalnych przedsiebiorcéw. Koniecznym jest stworzenie jednoznacznego wizerunku PK
KSU odmiennego od Urzedu Pracy czy instytucji posredniczacych w pozyskiwaniu srodkow
unijnych.

Dla klientéw, ktérzy korzystaja z ustug PK KSU podstawowym Zrodtem informacji sa
przedsiebiorcy, ktorzy skorzystali juz z oferty PK KSU lub branzowe portale gospodarcze.
Sugeruje to, ze bardzo duze znaczenie przy promowaniu ustug PK KSU winien posiada¢
»,marketing szeptany” lub , marketing wirusowy” i przekazywanie informacji o instytucji za
pomoca sieci interakcyjnych. Metody aktywnego pozyskiwania klientow przez konsultantéw PK
KSU nie sg zharmonizowane ze Zrédtami informacji o PK KSU wskazanymi przez ustugobiorcow
PK KSU. Konieczne jest opracowanie strategii dedykowanej dla zarzadzajacych
i konsultantow PK KSU a dotyczacej metod aktywnego pozyskiwania ustugobiorcow
glownie przez dzialania zwigzane z siecia Internet.

Wedlug opinii przedstawicieli instytucji warto przy okazji promocji PK KSU podkresla¢, ze
ustugi s3 Swiadczone wedlug ustalonych przez agencje rzadowa zasad i podlegaja statej
ocenie. Taka informacja mogtaby bardzo korzystnie wplyna¢ na wizerunek Punktéow
Konsultacyjnych KSU, zwiekszajac ich wiarygodnos¢ i dodajac tym samym prestizu. Dodac¢
nalezy, Ze same standardy korzystnie moga wplywac na postrzeganie przez potencjalnych
klientéw jakosci Swiadczonych ustug i jakosSci pracy wykonywanej przez przedstawicieli PK
KSU.

Prawie trzech na czterech badanych ocenito jako$¢ Swiadczonych w PK KSU ustug pozytywnie.
Odsetek negatywnych opinii na temat Punktéw Konsultacyjnych wynidst mniej niz 5% - w grupie
niezadowolonych klientéw najczeSciej spontanicznie wskazywang wada ustug PK KSU byt zbyt
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ogo6lnikowy charakter udzielanych informacji. Poziom zadowolenia z jako$ci udzielanych przez
konsultantéw PK KSU porad jest bardzo wysoki - satysfakcje zadeklarowato ponad 80% klientéw.
O wysokim stopniu zadowolenia Kklientow z funkcjonowania PK KSU $wiadczy fakt, ze
zdecydowana wiekszo$¢ z nich nie potrafita wskaza¢ stabych stron ustugi. Najwyzszy, ale i tak
niewielki odsetek badanych, bo wynoszacy 5% wskazal na nadmierng biurokracje panujaca w PK,
co moze by¢ zwigzane ze stosunkowo dlugotrwatym wypetnianiem formularza ewidencyjnego.
Osrodki PK KSU w wysokim stopniu przestrzegaja przyjetych standardéw, jednak czes$¢ klientow
(Srednio co dziesiaty) zadeklarowata, Ze nie poinformowano o samym systemie KSU, a takze o
poddziataniu 2.2.1 PO KL. W standardzie aranzacji ustugi nalezy podkresli¢ koniecznos¢
informowania przynajmniej o przynaleznosci osrodka do KSU.

Ponad potowa o0séb objetych badaniem uznata, ze uzyskane informacje zawazyty na podjetej
przez nich decyzji gospodarczej. Dla potowy badanych klientéw udzielone w PK KSU informacje
miaty kluczowy wptyw na podejmowane decyzje dotyczace planowanej dziatalnosci gospodarcze;j.
W najwiekszym stopniu $wiadczone ustugi wptynely na plany zwigzane z planowang
dziatalno$cig gospodarcza osob, ktére juz prowadza dziatalno$¢ gospodarcza, natomiast dla ponad
% badanych bezrobotnych fakt Swiadczenia ustugi informacyjnej przez PK KSU mogt, posrod
innych czynnikéw, mie¢ wptyw na rozpoczecie dziatalnoSci gospodarczej. Bezrobotni oraz osoby
nieaktywne zawodowo, ktore zmienity swoj status na przedsiebiorce oceniajg $wiadczong im
ustuge informacyjng na podobnym poziomie co klienci PK KSU - przedsiebiorcy. Zdaniem 18%
bezrobotnych klientéw PK KSU oraz 8,8% nieaktywnych zawodowo klientow PK KSU informacja
udzielona przez konsultanta miata wptyw na podjete decyzje lub postanowienia dotyczace
planowanej dziatalnosci gospodarczej, a wedtug 13,9% bezrobotnych i 12,3% nieaktywnych
zawodowo ustugobiorcow PK KSU informacja udzielona przez konsultanta miala czeSciowy
wptyw na podjete decyzje lub postanowienia dotyczace planowanej dziatalno$ci gospodarcze;j.
Rekomendujemy, aby w II fazie badania dokona¢ precyzyjnego pomiaru wpltywu ustugi na
zmiane statusu klienta PK KSU, przy mozliwosci redukcji predykatorow dodatkowych.

Zdecydowana wiekszos$¢ ustugobiorcéw jest zdecydowana Kkorzysta¢ w przysziosci z ustug
$Swiadczonych przez PK KSU, takze z nowo wdrazanych form Swiadczenia ustug.
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1. WPROWADZENIE

Przedmiotem zamdwienia byta realizacja projektu pt. Badanie klientéw Punktéw Konsultacyjnych
KSU. Dokument zawiera prezentacje logiki zadan badania, w uktadzie tematycznym
odzwierciedlajagcym gléwne zagadnienia adresowane w Zamoéwieniu. W szczegdlno$ci synteza
obejmuje kluczowe obszary zadan, dla ktorych tez przytoczono wnioski, sformutowane
z perspektywy celow Zamawiajacego, regul metodologii empirycznej i praktyki badawczej
Wykonawcow. Opis metodologii procesu badawczego stanowi synteze prezentujacy dziatania
zrealizowane w ramach procedury terenowo-operacyjnej projektu, obejmujgcej przygotowanie
i pilotaz narzedzi badawczych wraz z konstruowaniem operatu badania i wstepnym schematem

doboru préoby. Wykonane w ramach procesu badawczego zadania stanowia podstawe okreslenia |
efektywnosci implementacji schematu badania oraz monitorowania stadium badania. Oznacza to, iz
wyniki poszczegdlnych czynno$ci badawczych oraz wyprowadzone z nich wnioski i rekomendacje
w zakresie wszystkich elementéw badania - narzedzi i procedur ,polowych” (fieldwork) oraz
operatu badania - skladaja sie na instrumentarium metodologiczne wymagane dla uzyskania
danych dedykowanych do analitycznej sktadowej Raportu Konncowego.

Wielowymiarowos$¢ celow badania i wielo$¢ zagadnien postulowanych w projekcie sugerowaty
zastosowanie hybrydowej metodologii badan spotecznych, bazujacej na integracji metod
ilosSciowych z jakoSciowymi. Profil grup docelowych oraz zakres celéw badania wymagaty
podejscia ilosciowego i jakoSciowego, umozliwiajacego przeprowadzenie analizy pozwalajacej na
pogtebienie danych i nasycenie merytoryczne wskaznikow twardych. W ramach prac nad
realizacja projektu badawczego, w fazie wstepnej opracowano raport metodologiczny zawierajacy
catoksztalt 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 wybor PK KSU? Jak moglyby by¢
zredefiniowane?

2. W jaki skuteczny sposob promowac ustugi PK KSU wsrdd przedsigbiorstw i 0s6b podejmujacych
dziatalnos$¢ gospodarcza?

3. Jakie obszary powinny by¢ objete ustugg PK KSU? Czy zakres tematyczny ustugi powinien
zosta¢ zmodyfikowany?
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4. Jaki jest poziom jakos$ci $wiadczonych ustug (badanie w jednym z podlegajacych weryfikacji
wymiardw tj. na podstawie poziomu zadowolenia klientéw, ktorzy skorzystali z ustug PK KSU?

5. jaki jest poziom zadowolenia klientow z ustug PK KSU?

6. jakie sa kompetencje konsultantow w opinii klientow?

7. Jakie metody aktywnego pozyskiwania klienta wykorzystujg konsultanci PK KSU 1 jaka jest ich
skuteczno$¢? Jakie inne narze¢dzia pozyskiwania klienta powinny zosta¢ wdrozone?

8. Jaki jest wptyw wyswiadczonej ustugi na dzialalno$¢ klienta: zaréwno klienta podejmujacego
dziatalnos$¢ gospodarczg jak i MSP (jaka jest realna przydatnos¢ ustugi)?

9. Jaka jest rozpoznawalno$¢ nazwy systemu KSU oraz PK wérod 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
rzagdowg standard, ktory weryfikowany jest przez niezaleznych audytoréw i Swiadczone sg pod
markg Krajowego Systemu Ustug?

1.2. KRAJOWY SYSTEM UStUG (KSU)

W okresie badania Krajowy System Ustug (KSU) skupiat 98 Punktéw Konsultacyjnych oraz 200
innych lokalizacji, w ktérych petnione byty dyzury konsultantéw PK KSU, swiadczacych ustugi dla
przedsiebiorstw oraz oséb, ktéore planuja zatozy¢ wiasng dziatalno$¢ gospodarcza. Ustugi,
Swiadczone przez KSU, obejmujg udzielanie informacji na temat prowadzenia dziatalnoSci
gospodarczej, mozliwos$ci uzyskania srodkéw finansowych z zewnetrznych Zrédet oraz ustugi
doradcze istotne z punktu widzenia przedsiebiorczosci. KSU powstat w 1996 roku, na podstawie
programu Phare 1995 - STEP I realizowanego przez Polska Fundacje Promocji i Rozwoju Matych i
Srednich Przedsiebiorstw (obecnie PARP). Od 2007 funkcjonuje na podstawie zapiséw
Rozporzadzenia Ministra Gospodarki i Pracy w sprawie Krajowego Systemu Ustug dla Matych i
Srednich Przedsiebiorstw. W 2008 r. wypracowana zostata strategia rozwoju Krajowego Systemu
Ustug, majaca na celu stworzenie efektywnego i rozpoznawalnego przez odbiorcow systemu
wsparcia przedsiebiorczosci i innowacyjnosci w Polsce.

KSU od powstania stopniowo przeobrazat sie z sieci dobrowolnie wspotpracujacych ze sobg,
niezaleznych finansowo, niekomercyjnych organizacji, do systemu grup ustugodawcéw, sieci
organizacji wyspecjalizowanych w §wiadczeniu réznych rodzajow ustug. Osrodki zarejestrowane
w KSU s3 organizacjami niedziatajgcymi dla zysku lub wypracowany zysk przeznaczajg na cele
statutowe zwigzane z rozwojem przedsiebiorczosSci. Wszystkie o$rodki KSU posiadajg wdrozony
standard organizacyjny oraz standard Swiadczenia ustug, a w swojej pracy przestrzegajg zasad
etyki zawodowej. Wsrd6d osrodkéw KSU znajduja sie organizacje, ktore dziataja w oparciu o
bardzo réznorodne prawne formy dziatania, np. agencje rozwoju regionalnego i lokalnego, centra
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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 Polskg Agencje Rozwoju Przedsiebiorczosci w
zakresie projektu systemowego ,Wsparcie i rozwdj instytucji $wiadczacych ustugi na rzecz
przedsiebiorczosci oraz ich sieci”, wspétfinansowanego z Europejskiego Funduszu Spotecznego w
ramach poddziatania 2.2.1 PO KL. Dofinansowanie projektu ze srodkéw UE pozwala na bezptatne
Swiadczenie ustug. Misjg KSU jest ,rozwdj przedsiebiorczo$ci poprzez zapewnienie najwyzszej
jakosci ustug w kluczowych obszarach wymagajacych wsparcia panstwa”1.

|1.2.1. STANDARD SWIADCZENIA UStUG INFORMACYJNYCH PK KSU

Osrodki KSU podejmuja rézne rodzaje aktywnos$ci czy specjalizacji, np. Regionalne Instytucje
Finansujace (RIF) wspotpracuja 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 dziatajg na
szczeblu regionalnym i ogélnokrajowym. Cztonkowie KSU s3 niezalezni i samofinansujacy sie, a
uczestnictwo w systemie jest dobrowolne. Obok uczestnictwa w KSU ww. organizacje aktywnie
wspierajg rozwdj przedsiebiorczosci, wspoéipracuja w ramach innych sieci i stowarzyszen w
Polsce i na $wiecie, a takZe wspétpracuja z samorzadami wojewddztwa oraz samorzadami
lokalnymi w obszarze dziatan rozwoju gospodarczego.
Krajowy System Ustug oferuje polskim przedsiebiorcom cztery rodzaje ustug, Swiadczonych przez
wyspecjalizowane organizacje:
» Punkty Konsultacyjne KSU (PK KSU) - bezptatne ustugi informacyjne dla
przedsiebiorcéw i oséb rozpoczynajacych dziatalno$¢ gospodarcza. Konsultanci PK
KSU pomoga krok po kroku w sprawnym zatozeniu firmy, podpowiedza, skad i jak
pozyskac $rodki 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.

! Standard ustugi informacyjnej PK KSU (wraz z zatgcznikiem pt. Szczegdétowy zakres tematyczny ustug informacyjnych
Swiadczonych przez Punkty Konsultacyjne KSU), PARP.
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» Fundusze Pozyczkowe wspoétpracujagce w ramach KSU - udzielaja pozyczek na
finansowanie dziatalno$ci inwestycyjnej, obrotowej oraz poczatkowego etapu
rozwoju firmy.

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

» Obecnie przedsiebiorcy moga skorzystac 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 wymogow prawa ochrony sSrodowiska?

Punkty Konsultacyjne (PK) KSU to grupa ustugodawcéw s$wiadczaca bezplatne ustugi
informacyjne, niewymagajace dtuzszego zaangazowania czasu pracy konsultanta. Organizacje
prowadzace PK KSU sg wybierane w drodze ogdlnopolskich konkurséw, ogtaszanych przez PARP.
Funkcje koordynatora w regionie dziatan PK KSU peinig Regionalne Punkty Konsultacyjne KSU.
Regionalne Punkty Konsultacyjne KSU petnig role lideréw sieci w poszczegdélnych wojewo6dztwach
i poza $wiadczeniem ustug wykonujg wiele zadan zwigzanych z m.in. koordynacja, monitoringiem
i promocja dziatalno$ci sieci regionalnych.

W okresie, ktorego dotyczy badanie KSU $wiadczyt ustugi poprzez 330 konsultantéw, osobiscie
udzielajgcym informacji w siedzibie oSrodka KSU lub w siedzibie firmy klienta, lub drogg mailowa
i telefoniczng, jezeli specyfika ustugi na to pozwala. Ustugi informacyjne sg dostepne dla kazdego,
kto chce uzyska¢ informacje zwigzane z prowadzeniem dziatalnos$ci gospodarczej. Klientami PK
KSU moga by¢ m.in. przedstawiciele mikro-, matych, Srednich 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 dziatalnos$ci gospodarcze;j.

Zakres ustug informacyjnych obejmuje udzielanie informac;ji o:

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

2 .
Tamze.
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» mozliwosci uzyskania wsparcia ze S$rodkéw publicznych na realizacje projektéw
wspoétfinansowanych w ramach okresu programowania funduszy europejskich 2007-2013,
w tym: specyfikacja i charakterystyka poszczegélnych Zrdédet finansowania, mozliwosci
uzyskania wsparcia na realizacje projektow, 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 Projektéow Innowacyjnych oraz innych ustug, a takze
mozliwosci i zasad korzystania z dofinansowywanych szkolen,

» innych istotnych dla rozwoju przedsiebiorstw informacji, przyktadowo: 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 oérodki 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 $Swiadczg ustugi informacyjne i doradcze skierowane do przedsiebiorcow oraz osob
zamierzajacych rozpocza¢ dziatalno$¢ gospodarcza. Il podprojekt badawczy obejmie badanie
klientéw obstugiwanych juz zgodnie z nowymi standardami i nowym zakresem ustug3.

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

* Por. Rozporzadzenie Ministra Gospodarki i Pracy z dnia 27 stycznia 2005 r. w sprawie Krajowego Systemu Ustug dla
Matych i Srednich Przedsiebiorstw (Dz. U. z dnia 15 lutego 2005 r.). Rozporzgdzenie Ministra Rozwoju Regionalnego z dnia
20 czerwca 2008 r. w sprawie udzielania przez Polskg Agencje Rozwoju Przedsiebiorczosci pomocy finansowej w ramach
Programu Operacyjnego Kapitat Ludzki (Dz.U. Nr 111, poz. 710). Wytyczne dla wnioskodawcow ubiegajacych sie o wsparcie
na prowadzenie Punktu Konsultacyjnego (PK).
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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 celéow badania terenowe poprzedzono analizg
gabinetowag Kkluczowych materiatéw Zrédtowych, w tym dokumentacji projektowej oraz
standardéw $wiadczenia ustug PK KSU. Celem uzyskania komplementarnej wiedzy na temat
jakosci ustug s$wiadczonych przez Punkty Konsultacyjne Krajowego Systemu Ustug oraz
zidentyfikowania obszar6w wymagajacych rozwoju i dalszego doskonalenia w badaniu
uwzgledniono modut jako$ciowy. W ramach realizacji modutu jako$ciowego przeprowadzono 2
zogniskowane wywiady grupowe (FGI) z przedstawicielami PK KSU: zarzadzajagcymi jednostkami
oraz $wiadczacymi w nich ustugi konsultantami. Dobér proby do badania 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 przeprowadzenie1l100 efektywnych wywiadéw typu
CAPI. Badanie CAPI prowadzono wsrod klientow Punktéw Konsultacyjnych PARP KSU (klientow,
ktorym Swiadczono ustugi w okresie od 1 wrze$nia 2010 r. do dnia 30 grudnia 2011 r.).
Zmiennymi dyferencjujgcymi jednostki analityczne byty zmienne ujete w kryteriach doboru préby
raportu metodologicznego, przede wszystkim dyslokacja terytorialna (wojewddztwa) oraz
rodzaju klienta (zgodnie z klasyfikacja w systemie sprawozdawczym), statusu klienta (klient
powracajacy, klient ktory skorzystal z ustug PK tylko raz),zakresu wykonanej ustugi (wedtug
zakresu Swiadczenia ustugi, zdefiniowanego w poszczego6lnych konkursach na wybdr Punktow
Konsultacyjnych). Dane bazowe - operat badania dotyczacy klientow PK KSU zostat
przygotowany na podstawie bazy klientow PK KSU, ktérym $wiadczono ustugi w okresie od 1
wrze$nia 2010 r. do dnia 30 grudnia 2011 r.

1.3.1. POZIOMY EFEKTYWNOSCI | REPREZENTACJI PROB
Budowa operatu badania oraz schemat doboru préby podlegaty weryfikacji z punktu widzenia
metodologicznej poprawnosci procesu METADATA oraz DATA ENTRY, gwarantujacej jego
adekwatnos$¢ wobec zatozonych celow badania. W ramach badania jako$ciowego zrealizowano 2
FGI - w Krakowie i w Warszawie*. Do zbioru podmiotéw obserwacji zaliczono jednostki, ktérych
kwalifikacja potwierdzona zostata przynaleznos$cia do odpowiedniej bazy danych (baza klientow
PK KSU) lub indywidualng deklaracja statusu (weryfikacja za pomoca pytan filtrujacych narzedzia

4Dokonujalc wyboru ww. lokalizacji, Wykonawca kierowat sie przede wszystkim rozmieszczeniem geograficznym
poszczegdlnych PK KSU oraz dobrg dostepnoscig komunikacyjng Warszawy i Krakowa.
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badawczego). Efektywnos$¢ zrealizowanych wywiadéw CAPI wynosi 1114 respondentow. W
ramach doboru préby do badan CAPI zastosowano model losowania z prawdopodobienstwem
proporcjonalnym do wielkosci frakcji (PPS - ProbabilityProportional to Size). Ramowym uktadem
odniesienia dla wyrdznionych jednostek badania, byty obiekty analogiczne do jednostki
terytorialnej w Nomenklaturze Jednostek Terytorialnych do Celéw Statystycznych na poziomie
wojewodztw- NUTS2. Akceptacja podzialéw terytorialnych zawarta w Nomenklaturze Jednostek
Terytorialnych do Celéw Statystycznych (NUTS) umozliwita przestrzenne powarstwowanie préby
wedtug wojewddztw. Margines btedu przy poziomie ufnosci 95% , n=1114 oraz N=77443 (dane z
bazy klientow PK KSU) wynosit+/-2,73%.W wypadku estymacji parametréw zbiorowosci
generalnej (klientéw KSU PARP) konieczne byto zastosowanie wag analitycznych. Wzrost
wariancji estymatorow 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 odmoéw w poszczeg6lnych warstwach.
Dodatkowo wszystkie systemowe braki danych zrekodowano jako braki odpowiedzi. System
pytan filtrujacych, stosowanie Kkafeterii rangowych oraz Kkafeterii wielokrotnego wyboru
odzwierciedlity sie w uktadach brakéw danych. W niewielkim stopniu rzutowato to na mozliwosci
analizy statystycznej imerytorycznejzgromadzonego materiatu statystycznego.

2. KLIENCI PUNKTOW KONSULTACYJNYCH KSU

Baza klientéw PK KSU (klienci, ktorym Swiadczono ustugi w okresie od 1 wrze$nia 2010 r. do dnia
30 grudnia 2011 r.) liczy 85923 rekordy adresowe. Liczba zmiennych deskryptywnych bazy
wynosi 43. Na baze sprawozdawcza klientdw PK KSU zatozono filtr logiczny wykrywajacy
duplikaty identyfikatoréw klientéw PK KSU. Identyfikatory powtarzajace sie uznano za parametr
klientbw powracajacych - rejestrowanych kilkukrotnie. W okresie sprawozdawczym
zarejestrowano 77442 nowych klientow. Jak obrazuje wykres 1 wsrdod klientow dominujg
ustugobiorcy z wojewddztw $laskiego, wielkopolskiego, matopolskiego i mazowieckiego.
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Wykres 1. Struktura klientow PK KSU wedtug wojewddztwa - NTS2

$laskie

wielkopolskie
matopolskie
mazowieckie
kujawsko-pomorskie
podkarpackie
tédzkie

dolnoslaskie
lubelskie

pomorskie
warminsko-mazurskie
zachodniopomorskie
podlaskie
Swietokrzyskie
opolskie

lubuskie

12,1
11,7

10

12 14

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie bazy klientéw PK KSU (1 wrzeénia 2010 r. do dnia 30 grudnia

2011r.)-N=77442

Rozktad klientow wedtug ptci wykazuje wzgledng symetrie (49,1% kobiet i 50,9% mezczyzn).
Dyferencjacja ze wzgledu na poziom wyksztatcenia ustugobiorcy ujawnia dominacje
wyksztatcenia wyzszego - Wykres 2.
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Wykres 2. Struktura klientéow PK KSU wedlug wyksztalcenia

507

Procent

Gimnazjalne

Podstawowe Pomaturalne

Wyksztalcenie

Ponadgimnazjalne

Wyzsze

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie bazy klientéw PK KSU (1 wrzeénia 2010 r. do dnia 30 grudnia
2011 r.) - N=77442

Klienci PK KSU to przede wszystkim osoby w kategoriach wieku od 25 do 34 lat oraz od 19 do 24
lat. W$rdd klientéw PK KSU przewazajg zatrudnieni w mikroprzedsiebiorstwach, osoby uczace sie

lub ksztalcgce sie, a nastepnie zatrudnieni w matych przedsiebiorstwach i

duzych
przedsiebiorstwach - Wykres 3.

19




WEE | KRAJOWY UNIA EUROPEJSKA
KAPITAt LUDZKI ; HE ) |SYSTEM EUROPEISK
i NAROOOWA STRATICM SHOMOK PARP $ ksu USlUQ ruwouszspouczu;

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

Wykres 3. Struktura klientéw PK KSU wedlug statusu ustugobiorcy
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Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie bazy klientéw PK KSU (1 wrzeénia 2010 r. do dnia 30 grudnia
2011 r.) - N=77442

Ustuga informacyjna $wiadczona byta klientom PK KSU gtéwnie przez bezposredniag forme

kontaktu, nastepnie przez kontakt zaposredniczony elektronicznie, kontakt telefoniczny i w
postaci seminarium - WyKkres 4.
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WyKkres 4.Struktura klientéw PK KSU wedlug formy kontaktu/kanalu swiadczenia ustugi
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Seminarium Ushuga bezposrednia Ustuga elektroniczna Ustuga telefoniczna

Kanal swiadczenia uslugi

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie bazy klientéw PK KSU (1 wrzeénia 2010 r. do dnia 30 grudnia
2011 r.) - N=77442

Swiadczone przez PK KSU ustugi dotyczyty przede wszystkim przedstawienia mozliwosci
uzyskania wsparcia finansowego na realizacje projektu, charakterystyki poszczegélnych Zrédet
dofinansowania oraz podejmowania dziatalno$ci gospodarczej - Wykres 5.
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WyKkres 5. Struktura klientéw PK KSU wedlug zakresu Swiadczonej ustugi w %
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Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie
2011 r.) - N=77442

bazy klientéw PK KSU (1 wrze$nia 2010 r. do dnia 30 grudnia

Wsraéd klientéw PK KSU przewazajg zatrudnieni (28,2%), bezrobotni (25,9%) oraz przedsiebiorcy
(24%). Najmniejsza kategorig ustugobiorcéw sg osoby samozatrudnione (5,8%) - Wykres 6.

Wykres 6. Struktura klientéw PK KSU wedtug typu klienta

Zatrudniony

Bezrobotny

Przedsiebiorca
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Samozatrudniony

Inny

15
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Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie bazy klientéw PK KSU (1 wrzesnia 2010 r. do dnia 30 grudnia

2011r.)-N=77442
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Wsroéd Punktéw Konsultacyjnych KSU dominujg mikroprzedsiebiorstwa (89,7%), a nastepnie
przedsiebiorstwa mate (7,9%) - Wykres 7.

Wykres 7. Struktura PK KSU wedlug wielko$ci podmiotéw
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Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie bazy klientéw PK KSU (1 wrzeénia 2010 r. do dnia 30 grudnia
2011 r.) - N=77442

W ponad 86% s3 to podmioty wpisane do ewidencji dziatalno$ci gospodarczej, spo6tki z o.0. (5,7%)
i spotki cywilne (4,5%).

Analiza struktury zbioru ustugobiorcow PK KSU wskazuje, ze liczba Punktéw Konsultacyjnych
KSU w wojewoéddztwach determinuje liczbe ustugobiorcéw w poszczegdlnych wojewddztwach.
Zageszczenie przestrzenne PK KSU, dostepnos$¢ do PK KSU mogg mie¢ zatem znaczacy wptyw na
0og6lng liczbe zainteresowanych ustugami informacyjnymi $wiadczonymi przez Punkty
Konsultacyjne KSU. Klienci PK KSU nie sg zr6znicowani ze wzgledu na pte¢, co sugeruje, ze
dziatalno$¢ PK KSU w niewielkim stopniu wptywa na rozwdj polityki réwnych szans kobiet i
mezczyzn przez aktywizowanie matego odsetka kobiet podejmujacych dziatalnos$¢ gospodarcza.
Podstawowg zmienng réznicujaca ustugobiorcow jest wyksztatcenie sugerujace, iz podstawowym
czynnikiem aktywnego podejmowania dziatan zwigzanych z przedsiebiorczoscig jest kapitat
edukacyjny. Nalezy zwiekszy¢ rozpoznawalno$¢ PK KSU przez dedykowanie czeSci dziatan
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promocyjnych do uczelni. Swiadczone w roku sprawozdawczym przez PK KSU ustugi dotyczyly
przede wszystkim przedstawienia mozliwoSci uzyskania wsparcia finansowego, charakterystyki
poszczegbdlnych Zrddet dofinansowania oraz podejmowania dziatalno$ci gospodarczej, zatem
koniecznego wsparcia promocyjnego wymagaja inne obszary tematyczne w ramach ktérych
udzielane by¢ moga ustugi informacyjne. Ograniczenie poszukiwanych przez ustugobiorcéw ustug
do obszaréw zwigzanych ze Zrddtami finansowania moze by¢ konsekwencja braku wiedzy w
zakresie indeksu udzielanych ustug, co potwierdzaja badania CAPI.

2.1. SEGMENTACIJA | PROFILOWANIE KLIENTOW PK KSU

W celu identyfikacji naturalnych (nie prededfiniowanych) segmentéw klientéw PK KSU
zastosowano dwustopniowg analize skupiens. Analize skupien stosujemy gdy chcemy wyrdznié
grupy obiektow podobnych, w przypadku gdy obiekty te sa opisane przez wiecej niz jedng ceche.
Interpretacyjng zaletg stosowania procedury segmentacji jest wyodrebnienie Kkategorii
ustugobiorcéw wedlug zaproponowanych zmiennych, co logicznie przektada sie na grup, do
ktérych  moze by¢  kierowany przekaz  promocyjny/reklamowy/informacyjny w
przygotowywanych i realizowanych kampaniach promocyjno-informacyjnych. Druga zaletg
stosowanej procedury jest jednoznaczne rozpoznanie i sprofilowanie ustugobiorcéw PK KSU. Przy
wprowadzeniu 6 predyktorow (status zawodowy, wojewddztwo, liczba PK w wojewddztwie, ptec,
wyksztalcenie, status - klient powracajacy i niepowracajacy) uzyskano 5 homogenicznych grup
klientow. Z perspektywy zmiennych kluczowych dla przypisania klientow PK KSU do
poszczegbdlnych segmentow wysoki wskaznik istotnosci dotyczy zmiennych typ klienta, status
zawodowy i wyksztalcenie. Niski wskaznik istotnoSci ponizej 0,5 dotyczy wojewddztwa, pici i
statusu - klient powracajacy i niepowracajacy. Oznacza to, ze w profilowaniu klientow PK KSU
najwazniejszymi zmiennymi, ktore kategoryzujg ustugobiorcoéw s3g typ klienta, status zawodowy i
poziom wyksztalcenia, a takze przestrzenne zageszczenie PK KSU lub pte¢. Innymi stowy liczba PK
KSU w wojewdédztwach oraz pte¢ w matym stopniu specyfikujg klientow PK KSU.

> Skupienie taki zbiér obiektow, w ktédrym podobienstwo pomiedzy dowolng parg obiektéw jest wieksze niz podobieristwo
pomiedzy jakimkolwiek obiektem nalezgcym do klasy, a dowolnym obiektem do niej nie nalezgcym ; skupienia sg roztaczne,
czyli zaden obiekt nie moze by¢ czescig dwdch klas. GATNAR Eugeniusz, WALESIAK Marek Metody statystycznej analizy
wielowymiarowej w badaniach marketingowych. Wroctaw : Wydawnictwo Akademii Ekonomicznej, 2004, s. 317.
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Wykres 8. Rozmiary grup targetowych klientéw PK KSU
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Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie bazy klientéw PK KSU (1 wrzeénia 2010 r. do dnia 30 grudnia
2011r.)-N=77442

Owe pie¢ segmentoéw klientow PK KSU stanowi najbardziej wyraziste i mozliwe do sprofilowania
kategorie ustugobiorcow PK KSU. Z perspektywy przygotowania kampanii promocyjno-
informacyjnej przekaz winien by¢ zogniskowany na:

1. Kobietach z wyksztatceniem wyzszym zatrudnionych w matym przedsiebiorstwie;

2. Mezczyznach z wyksztatceniem wyzszym zatrudnionych w mikroprzedsiebiorstwach;

3. Kobietach z wyksztatceniem pomaturalnym, uczacych sie lub ksztatcacych, bezrobotnych;

4. Mezczyznach z wyksztalceniem ponadgimnazjalnym zatrudnionych w matym

przedsiebiorstwie;

5. Mezczyznach z wyksztatceniem wyzszym zatrudnionych w Srednim przedsiebiorstwie.
Oprocz okreslenia targetow dla dziatan kampanijnych segmentacja umozliwia nam sprofilowanie
oferty ustug informacyjnych dedykowanych dla wymienionych Kkategorii spotecznych.
Profilowanie obszaréw tematycznych wymaga zagregowania kategorii/segmentéw do 2 klas
wedtug kryterium poziomu edukacji oraz statusu zawodowego. Procedura jest zasadna ze
wzgledu na potrzebe zréznicowania oferty ustug dla os6b z wyksztatceniem wyzszym pracujacych
w przedsiebiorstwach oraz os6b z wyksztatceniem pomaturalnym, uczacych sie lub ksztatcacych,
bezrobotnych i zatrudnionych 2z wyksztalceniem ponadgimnazjalnym. Uzasadnieniem

25




o BN | KRAJOWY UNIA EUROPEJSKA
KAPITAt LUDZKI PARP MM ) |SYSTEM EUROPEISK!
NAROGOWA STRATICAA 390 2 ksu | UStUG FUNDUSZ SPOLECZNY

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

zroznicowania oferty s3 roznice normatywne (normy), aksjologiczne (wartosci) i startowe
kapitaty spoteczno-kulturowe.

2.2. CHARAKTERYSTYKA KLIENTOW PK KSU

Formularz narzedzia badawczego typu CAPI zawierat dwie metryczki selekcjonujgce
respondentow wedtug demarkacji reprezentant podmiotu gospodarczego/osoba fizyczna. W
konsekwencji dysponujemy socjografia klientéow PK KSU wedtug mierzalnych cech
metryczkowych poszerzajacych wiedze o charakterystyki niezawarte w bazie klientéw PK KSU.
Badani w wiekszos$ci przypadkéw sg wlascicielami lub wspétwilascicielami firm - 93,1% wskazan,
a nastepnie cztonkami zarzadu - 2,2%, kierownikami - 2,2 lub dyrektorami generalnymi - 0,4%.
Wsrdd innych wyrézniamy takze ajentdéw i pelnomocnikéw. Badani klienci reprezentujg przede
wszystkim branze ustug budowlanych, doradztwo, szkolenia i szkoty, ustugi zdrowotne, handel
obuwiem i odziezg oraz handel zywnos$cig - Wykres 9.
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Wykres 9. Struktura podmiotéw wg branz w %

Ustugi zdrowotne, przychodnia, gabinet
Ustugi opiekuricze, ztobek, przedszkole
Ustugi turystyczne

Doradztwo, szkolenie, szkoty

Produkcja materiatéw budowlanych

Ustugi budowlane

Posrednictwo ubezpieczeniowe
Posrednictwo w handlu nieruchomosciami
Serwis w zakresie artykutow branzy...
Handel artykutami branzy...

Serwis w zakresie artykutow branzy...
Handel artykutami branzy gospodarstwa...
Handel artykutami pismienniczymii...
Ksiegarstwo

Poligrafia, wydawnictwo

Handel obuwiem, odzieig

Produkcja obuwia, odziezy

Gastronomia
Handel zywnoscig

Produkcja, przetwdrstwo zywnosci

Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu, n=497

Ponad 89% badanych firm nie prowadzi dziatalno$ci eksportowo-importowej. Jedynie 9,7%
respondentéw wskazato taki rodzaj dziatalno$ci.59,1% ustugobiorcow dziata jedynie na rynku
lokalnym, 17% na rynku regionalnym, 16,9% na rynku krajowym, 4% na rynku europejskim i
2,2% dziata na rynku $wiatowym - Wykres 10.
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Wykres 10. Zasieg dzialania na rynku w %

\

M Lokalnym - miasto i
sasiadujace miasta, gminy

M Regionalnym - wojewodztwo
i sgsiadujgce wojewodztwa

H Krajowym

M Europejskim

= Swiatowym

Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu, n=497

Subiektywna ocena kondycji firmy pozwala zaobserwowa¢ dominacje wskazan na stan rozwoju
firmy - 56,3% oraz na stabilizacje firmy - 32,9% - Wykres 11.

Wykres 8. Ocena kondycji firmy w %

1,3
18 34

\

W Rozwijajaca sie
M Ustabilizowana

M Przeksztatcajaca sie

l Zagrozona

ww likwidacji

Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu, n=497
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W 34,2% przypadkéw firma ulokowana jest w miastach od 100 do 499 ty$. mieszkancow, w
17,9% w miastach powyzej 500 ty$. mieszkancow, w 13,2% w miastach od 50 do 99 tys., 10,5% w
miastach od 20 do 49 ty$., 11,6% w miastach do 20 ty$. mieszkancéow i na wsi w 12,6%
przypadkow. Przecietny miesieczny zysk netto firmy obejmuje przede wszystkim przedzialy
3001-7000 zt (11,1%) oraz 1501-3000 zt (10,9%). 8,3% respondentéw zadeklarowato brak zysku
(Wykres 12). Struktura ustugobiorcow wedtug miejsca lokalizacji podmiotu gospodarczego oraz
miesiecznego zysku netto firmy wskazuje na agregacje podmiotow miejskich z zyskiem
wpisujacym sie w warto$¢ $rednia dla firm sektora MSP rozpoczynajacych dziatalnosé
gospodarczg lub z 2-3 letnim stazem funkcjonowania na rynku. Odsetek podmiotéw wykazujacych
brak zysku sugeruje zwrécenie sie do PK KSU w sytuacji kryzysowej dla firmy jako do instytucji
wsparcia finansowego. CzeSciowo ttumaczy to wysoki odsetek ustugobiorcéw zainteresowanych
stymulacja finansowa i identyfikacja Zrédet wsparcia ekonomicznego. Warto korygowaé
wizerunek PK KSU jako instytucji $wiadczacych ustugi informacyjne réznego typu, a nie jeszcze
jednej instytucji poSredniczacej w dotowaniu firm.

Wykres 9. Przecietny miesieczny zysk netto firmy w %

12 10,9 11,1

10
8,3
8 - 75
6 -
a4
2,8
2,0
5 | 1,8 1.6
1,0
- n -
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> ()""'\ e » > > v

x O

Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu, n=497
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W przypadku os6b fizycznych 75,8% badanych stwierdzito, ze nigdy nie prowadzili samodzielnej
dziatalnosci gospodarczej. W 58,1% s3 to osoby pracujgce na etacie, w 19,6% - bezrobotni, w 8,6%
- pracujacy dorywczo - Wykres 13.

Wykres 10. Sytuacja zawodowa respondenta w %

70
58,1
60 .
50
40
30
19,6
20
10 8 6 A9
0 T T T T - T 1
Pracuje na Prowadze Pracuje od Jestem Jestem na Jestem
etacie wiasna czasu do czasu bezrobotny|a emeryturze |  rolnikiem
dziatalnosé dorywczo rencie
gospodarcza |  (umowy
wykonuje  zlecenia lub o
wolny zawod dzieto)

Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu, n=603
W 35,5% przypadkéw sa mieszkanicami miast od 100 do 499 ty$. mieszkancow, 14,7% miast do

20 ty$. mieszkancow a 14% mieszkancami wsi - Wykres 14.
Wykres 11. Wielko$¢ miejscowosci zamieszkania w %
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Wies Miasto do 20 Miasto 20-49 Miasto 50-99 Miasto 100- Miasto
tys. tys. tys. 499 tys. powyzej 500
mieszkaricow mieszkancow mieszkancow mieszkancow tys.
mieszkancow

Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu, n=603
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WyKkres 12. Przecietny miesieczny doch6d netto w %
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Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu, n=603

19,6% respondentéw zadeklarowato brak dochodu. Przecietny miesieczny zysk netto
ustugobiorcy obejmuje przede wszystkim przedzialy 1501-2500 zt (17,4%) oraz 701-1500 zt
(14,7%)- Wykres 15. Wéréd oséb fizycznych bedacych ustugobiorcami PK KSU przewazaja
mieszkancy oSrodkéw miejskich, a frakcja mieszkancéw wsi jest rOwniez znaczaca i wskazuje na
wpisywanie sie dziatan PK KSU w koncepcje zrownowazonego rozwoju. Fakt objecia ustugami
informacyjnymi os6b, ktérych zarobki znajduja sie na poziomie nizszej lub granicznej dla $redniej
krajowej sugeruje swiadczenie ustug, ktore z perspektywy spotecznej polityki alokacji zasobéw
ludzkich stanowig instytucjonalne wsparcie dla projektow celowych PO KL, uruchamiajac
jednoczesnie efekt synergii dziatan.

3. WYNIKI BADANIA

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

Whnioskowanie dotyczace oceny kryteridw przyznawania wsparcia na Swiadczenie ustug w
ramach PK KSU bazowato na badaniach typu FGI realizowanych wsrod przedstawicieli kadry
zarzadzajacej i konsultantéow PK KSU. W ramach badania przeprowadzono t3cznie 2
zogniskowane wywiady grupowe w Warszawie i w Krakowie. Dokonujac wyboru ww. lokalizacji,
Wykonawca kierowat sie przede wszystkim rozmieszczeniem geograficznym poszczegélnych PK
oraz dobrg dostepnoscia komunikacyjng Warszawy i Krakowa. Zgromadzone dane jako$ciowe
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zostaly poddane analizie wertykalnej (poprzez problemy opisane w pytaniach badawczych) i byty
wykorzystywane jako jeden z elementéw stuzacych do budowania wnioskéw, 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 respondentéw. Liczba
uczestnikow kazdego z przedmiotowych wywiadéw wynosita od 8 do 10 oséb. Punktem wyjscia
przypisania do obszaru tematycznego metody jakosSciowej i techniki FGI byto uzyskanie
poglebionej informacji zwigzanej z oceng Kkryteribw przyznawania wsparcia przez osoby
zaangazowane w proces przestrzegania standardéw. Dodatkowym, posrednim wskaZnikiem
oceny kryteriow przyznawania wsparcia na $§wiadczenie ustug sg opinie ustugobiorcéw, ktérych
pozytywne lub negatywne wskazania dotyczace standardu $wiadczenia ustug pozwalaja na
krzyzowe wnioskowanie.

Wedtug reprezentantéw PK KSU kryteria przyznawania wsparcia na §wiadczenie ustug w ramach
PK KSU byty witasciwie zdefiniowane w poprzednich konkursach na wybdér PK KSU, a
Zarzadzajacy osrodkami nie zgtaszali w tym obszarze zadnych zastrzezen. Pozytywna opinia
wydaje sie naturalnie wynika¢ ze spetniania granicznych kryteriow klasyfikacyjnych, a wszelkie
zmiany w tym zakresie mogg by¢ interpretowane jako wdrozenia surowszych kryteriow wyboru.
Zarowno w zakresie potencjatu technicznego, w zakresie potencjatu ekonomicznego, standardu
$Swiadczenia ustug, kwalifikacji os6b (konsultantéw) realizujgcych ustugi informacyjne oraz
zwigzanych z systemem zarzadzania jakoScig, zasadami etyki oraz zasadami sprawozdawczoSci
nie zidentyfikowano odpowiedzi krytycznych lub sugerujacych wdrozenie modyfikacji. Badani
konsultanci jednoznacznie identyfikowali korzysSci zwigzane z wymogiem spetniania przez
osrodek kryteriow wyznaczonych przez agende rzagdowa.

Najmocniejszq stronq, takim zasobem PK KSU jest standard, ktéry musi realizowaé
w zakresie potencjatu technicznego, swiadczenia ustug, kwalifikacji oraz sprawozdawczosci, jest to
jakis gwarant swiadczenia ustug (Konsultant PK KSU)

Spetnianie standardu czy prawidtowego swiadczenia ustugi nie jest trudne, ale trudniejsze jest
wykazanie rezultatow ustugi (Konsultant PK KSU)

Wedtug opinii ustugobiorcow PK KSU osrodki realizujg prawidtowo wymogi kompetentnego
Swiadczenia ustug. Niski poziom deklaracji zmiany w poszczegélnych zasadach funkcjonowania
PK KSU dowodzi przestrzegania przez PK KSU standardu $wiadczenia ustug i poprawnosci
kryteriow przyznawania wsparcia na Swiadczenie ustug w ramach PK KSU. Poziom zadowolenia z
jako$ci udzielanych przez konsultantéw PK KSU porad jest bardzo wysoki - satysfakcje
zadeklarowato ponad 80% klientéw. Potencjat infrastrukturowy Punktéw Konsultacyjnych KSU
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oraz dostep do S$rodkéw komunikacji elektronicznej bardzo dobrze ocenito ponad 80%
respondentéw.

Jednym z kluczowych czynnikéw satysfakcji ustugobiorcéw jest profesjonalizm i szeroki zakres
kompetencji konsultantéw. O wysokim stopniu zadowolenia klientéw z funkcjonowania PK KSU
Swiadczy fakt, ze zdecydowana wiekszo$¢ z nich nie potrafita wskaza¢ stabych stron ustugi.
Obstuga s$wiadczona w PK KSU wedlug opinii wiekszo$ci klientow ma charakter
zindywidualizowany i dopasowany do potrzeb i oczekiwan ustugobiorcéw. Konsultanci
informowali o zasadach funkcjonowania PK KSU i dodatkowych mozliwo$ciach §wiadczenia przez
instytucje ustugi. Konsultanci realizujgc ustugi informacyjne stosuja sie do okreslonych procedur,
informujac o zasadach $wiadczenia ustug: ich bezptatnosci, Zrodtach finansowania PK KSU,
rodzaju podprogramu, w ramach ktoérego sa one realizowane. Standard wyznacza zatem
procedure item by item realizowang przez konsultantow.

Zarzadzajacy PK KSU oraz sami konsultanci jako punkt referencyjny podejmowanych dziatan i
przestrzegania standardu traktujg audyty PARP oraz samoocene.

Obserwuje nas PARP, obserwuje nas Regionalny Punkt Obserwacyjny, obserwuje mnie drugi
konsultant, ktory sie chce ode mnie uczy¢, obserwuje mnie klient (Konsultant PK KSU)

Watpliwo$¢ budzi zidentyfikowany w trakcie FGI brak systematycznej analizy otoczenia
ekonomicznego, ktére umozliwityby monitorowanie i korygowanie dziatan w realizowanych w
ramach standardu. Jedynym sposobem pomiarkowania efektywno$ci jest analiza zbioru klientéw
powracajacych.

My, jako punkty konsultacyjne nigdy nie robiliSmy jakichkolwiek analiz czy badan, bo to nie jest
naszq rolg, niemniej jakqs ocene mozna miec¢ na podstawie takiej, jezeli klient wraca. Jest to osoba,
ktora byta u nas, pomogliSmy jej i pewne rzeczy zostaty wyjasnione i wraca (Konsultant PK KSU)

Wprawdzie nie jest to kryterium decydujgce o przyznaniu wsparcia, ale pozwala na dokonywanie
pomiaréw efektywnos$ci danej jednostki i wykorzystanie wynikéw podczas kolejnych konkursow.

3.2. SKUTECZNE METODY PROMOCJI UStUG PK KSU WSROD PRZEDSIEBIORCOW

Odpowiedzi badanych uzyskane w toku realizacji wywiadéw wskazuja, Ze bardzo duze znaczenie
przy promowaniu ustug PK KSU ma , marketing szeptany” i przekazywanie informacji o istnieniu
instytucji przez znajomych. Cze$¢ klientdw o istnieniu instytucji dowiedziata sie korzystajac
z internetowych portali gospodarczych. Analiza wynikéw pozwala na stwierdzenie, ze w
promowaniu dziatalno$ci Punktéw Konsultacyjnych KSU profesjonalne dziatania branzowe, takie
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jak uczestnictwo przedstawicieli w targach, sympozjach czy konferencjach majg znaczenie wtoérne
- Wykres 16.

Wykres 16. Zrédta informacji o istnieniu i dziatalnosci PK KSU

od znajomych, innych przedsiebiorcéw, ktérzy...
internetowe portale gospodarcze

od znajomych, innych przedsiebiorcéw, ktérzy...
lokalna reklama prasowa

inne. Jakie?

telewizyjne i radiowe audycje i programy
publikacja wydawnictw i materiatéw
ogdlnopolska reklama prasowa

konferencje, sympozja i fora gospodarcze
targi i wystawy

zagraniczna reklama prasowa

10 20 30 40 50

Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu, n=1114

Zréznicowanie klientéw PK KSU (typ klienta ze wzgledu na status zawodowy) réwniez wskazuje,
iz zdecydowanie dwa Zrodta informacji dominujg jako najbardziej efektywne Zrédta informacji.
Dysproporcje we wskazaniach respondentéw sa na tyle asymetryczne, Ze okres$laja podstawowe
kanaty promocji ustug PK KSU - ,marketing szeptany” oraz Internet.
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Wykres 17. Zrédla informacji o istnieniu i dziatalnoséci PK KSU wedtug typu klienta

100%

39 |
90% | $r57 na 02% A% 10,0% 6,19 7,19 2,39
80% EY, ,69 — T
52,300 10,0 0 5,20 ,30 ]21300 55 49 23'100
70% ,4%
60% - A - o
50% -
40% d
30% - A ’ oz
(] 0
20% - d : ms
10% 1 o ° P 0 0 mP
0% - : : : : : : : : : :
£y g 2 EN
I 2 £
g g ml
® £ .
8 2
Q
=
<
o
S

internetowe portale gospodarcze
ogolnopolska reklama prasowa
zagraniczna reklama prasowa
publikacja wydawnictw i materiatéw
korzystali z ustug PK KSU

telewizyjne i radiowe audycje i programy
nie korzystali z ustug PK KSU

konferencje, sympozja i fora gospodarcze

od znajomych, innych przedsiebiorcéw, ktdrzy
od znajomych, innych przedsiebiorcow, ktérzy

Legenda: B - bezrobotny; N(I) - nieaktywny zawodowo; P - przedsiebiorca; S - samozatrudniony,
Z - zatrudniony
Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu, n=1100

Obecni na FGI przedstawiciele PK KSU najczeSciej promujg swoje ustugi na targach, konferencjach
i seminariach, jednak jak sami zauwazaja taka forma promocji jest mato efektywna, poniewaz
ogranicza sie do waskiego grona odbiorcéw. Warto wykorzysta¢ Internet, jako tanie zrddio
promocji skierowane do licznego grona odbiorcéw, Konsultanci powinni umieszcza¢ informacje
na temat PK KSU na forach internetowych. Wymagane jest badanie typu social media oraz analiza
sieciowa PK KSU. W przypadku badan social media wykorzystujac techniki osadzone w
Srodowisku WWW otrzymamy spoteczno-demograficzny obraz efektywnosci i skutecznosci
zorganizowanych i niezorganizowanych dziatan promocyjnych PK KSU. Z kolei analiza sieciowa
umozliwi zidentyfikowanie relacyjnej sieci uzytkownikéw internetowych portali gospodarczych,
ktorzy wykorzystuja sie¢ do poszukiwania informacji na temat PK KSU oraz $wiadczonych
przezen ustug informacyjnych. Niezaleznie od dodatkowych badan nalezy podkresli¢, ze
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efektywno$¢ klasycznych form promocji ustug jest nieskuteczna a skumulowanie dziatan
promocyjnych na zagwarantowaniu obecnosci PK KSU na stronach branzowych lub w mediach
spotecznosciowych warunkuje skuteczno$¢ promocji ustug.

3.3. ZAKRES TEMATYCZNY UStUG SWIADCZONYCH PRZEZ PK KSU

Zgodnie z zalozeniami funkcjonowania, Punkty Konsultacyjne KSU, w badanym okresie
zobligowane byly do $wiadczenia na rzecz matych i Srednich przedsiebiorstw bezptatnych ustug
informacyjnych, niewymagajacych dluzszego zaangazowania czasu pracy konsultanta. Jako ze
gtowny nacisk potozony jest na aspekt informacyjny juz na wstepie zauwazy¢ nalezy, ze Punkty
Konsultacyjne $wiadczac swoje ustugi czesto wykraczajg poza ten zakres, udzielajgc nie tylko
samych informacji, ale takze porad i konsultacji, wychodzac tym samym naprzeciw oczekiwaniom
swoich klientow. Opinie przedstawicieli PK KSU pozwalajg bowiem na wyciagniecie wniosku, Ze
podmioty korzystajace z ich oferty oczekuja ustug konsultingowych, a nie tylko informowania o
poszczegblnych aspektach prowadzonej dziatalnoSci gospodarczej. Oznacza to, ze konsultanci w
trosce o satysfakcje klientéow angazuja sie dodatkowo w wykonywanie konkretnych dziatan,
pomagajagc im w efektywnym przejSciu okreSlonych procedur zwigzanych zaréwno z
uruchamianiem konkretnej dziatalnosci, jak i jej kontynuowaniem. Wskazany przez decydentéw
PK KSU zakres tematyczny dziatan podejmowanych przez PK KSU mozna zagregowacw trzy
kluczowe obszary:

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

»  Wypetnianie dokumentacji, w tym najczeSciej wnioskéw o dofinansowanie, udzielenie
pozyczki czy innego rodzaju wsparcia w zakresie uzyskania funduszy na rozpoczecie lub
rozwdj prowadzonej dziatalnosci

» Diagnozowanie probleméw, potrzeb i koniecznych dziatan dotyczacych poprawy
efektywno$ci prowadzonej dziatalnosci a takze rekomendowanie podejmowania
okreslonych czynnoSci.

Opinie osdb objetych badaniem dowodza, ze klienci Punktéw Konsultacyjnych zgtaszaja sie w celu
uzyskania pomocy przy ubieganiu sie o $rodki finansowe, sporadycznie natomiast zdarzaja
sytuacje, gdy przedsiebiorcy oczekuja informacji na temat formalnosci i procedur zwigzanych z
rozpoczeciem dziatalnoSci gospodarczej. Jest to powodem, dla ktérego natezenie pracy
konsultantow jest zréznicowane i uzaleznione od tego, czy w danym okresie uruchamiany jest
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program zwigzany z dotowaniem dziatalno$ci gospodarczej przedsiebiorstw. Kluczowym
problemem, z jakim stykajg sie konsultanci Punktéow konsultacyjnych jest ograniczony zakres
ustug, jaki powinni oni $wiadczy¢ swoim klientom. Dotychczasowa praktyka wskazuje, Ze
ograniczanie sie do udzielania informacji jest niewystarczajace i nie wspiera przedsiebiorcow w
ich dziatalnosci. Analiza wypowiedzi badanych konsultantéw wskazuje na konieczno$¢
poszerzenia wachlarza ustug PK KSU o ustugi doradcze i audytoryjne. Cze$¢ badanych
zadeklarowata, ze odczuwa dyskomfort psychiczny, zwigzany z tym, ze chcac usatysfakcjonowacé
swoich klientéw, wykraczajg poza procedury, poniewaz Swiadcza ustugi, ktére nie mieszcza sie w
zalozeniach Swiadczenia ustug informacyjnych PK KSU.W toku realizacji wywiadéw zgloszona
zostala rowniez potrzeba zwiekszenia liczby godzin, jakie sg przeznaczane na obstuge danego
klienta, poniewaz dotychczasowe czasookresy nie wystarczajg na kompleksowe doradztwo, co
powoduje, ze konsultanci §wiadczg ustugi takze w swoim prywatnym czasie, ktérego z uwagi na
ograniczenia finansowe nie mogg rozliczy¢ w ramach nadgodzin.

Zdaniem konsultantéw PK KSU oczekiwania przedsiebiorcow uzaleznione s3 od czasu
funkcjonowania ich firmy - innego rodzaju potrzeby deklarujg Kklienci, ktoérzy dopiero
rozpoczynaja dzialalno$¢, innego przedsiebiorstwa, ktore swojgq dziatalno$¢ rozwijaja. Firmy,
ktére dopiero wchodzg na rynek oczekujg informacji dotyczacych procedur zwigzanych z
zaktadaniem dziatalnosci oraz bardziej miekkich informacji, dotyczacych mozliwosci biznesowych
na okres$lonym rynku, charakterystyki konkurencji, mozliwos$ci zawarcia partnerstwa z innymi
przedsiebiorstwami. Waznym elementem jest takze uzyskanie informacji o rodzajach dotacji, na
jakie mtode firmy moga liczy¢ oraz uruchamianych programoéw i sposobach ubiegania sie o
dofinansowanie. Czesto zdarzajg sie rowniez sytuacje, w ktorych konsultanci pomagaja swoim
klientom uktada¢ biznes plan i doprecyzowywac cele biznesowe firmy. Przedsiebiorstwa, ktore
juz istnieja, najczesciej zgtaszaja sie do PK KSU w celu uzyskania bardziej konkretnych danych. Ich
zainteresowanie skupia sie najczeSciej wokot konkretnych programoéw unijnych zwigzanych z
dofinansowywaniem dziatalno$ci przedsiebiorstw. Jako drugi rodzaj oczekiwan wymieni¢ nalezy
potrzebe uzyskania pomocy o charakterze prawnym zwigzanym z prawidtowym zarzgdzaniem
przedsiebiorstwem. Opinie badanych dowodza, Ze nawet firmy z wieloletnim stazem nie
przestrzegaja okreslonych procedur, poniewaz nie wiedza, Ze powinny to robi¢. Przyktady takiego
braku doinformowania to: nieumiejetno$¢ prowadzenia, a takze przechowywania akt osobowych,
brak rejestrowania czasu pracy pracownikéw, nie wykonywanie pracowniczych badan lekarskich,
nieumiejetne zarzadzanie danymi osobowymi etc.

Z kolei przez ustugobiorcow KSU postrzegany jest przede wszystkim jako sie¢ osrodkéw, ktorych
dziatania sprowadzaja sie do udzielania informacji na tematy zwigzane z prowadzeniem
dziatalnos$ci gospodarczej. Jak wskazuje wykres nr 18 spontanicznie 79,4% klientéw PK KSU
wymienito ustugi informacyjne jako gtowny rodzaj swiadczonych przez PK KSU ustug, 35,5%
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badanych wskazato na ustugi finansowe polegajace na udzielaniu pozyczek, 28,8% na ustugi
doradcze proinnowacyjne o 15,7% na ustugi w zakresie optymalizacji kosztéw prowadzenia
dziatalno$ci gospodarcze;j.

Wykres 18. Ustugi, z jakich mozna, zdaniem respondentéw korzysta¢ w ramach KSU - wskazania
spontaniczne

Informacyjnych
Finansowych polegajgcych na udzielaniu pozyczek

Doradczych proinnowacyjnych

Optymalizacji kosztow prowadzenia dziatalnosci
gospodarczej

Asysty w prowadzeniu dziatalnosci gospodarczej
Finansowych polegajgcych na udzielaniu poreczen
Inne — jakie?

Nie wiem | trudno powiedzie¢

Doradztwa w zakresie ochrony srodowiska

20 40 60 80 100

Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu, n=1112

Wykres 19. Ustugi, z jakich mozna, zdaniem respondentéw korzysta¢ w ramach KSU - wskazania
wspomagane

Optymalizacji kosztéw prowadzenia... 29,6
28,7

7.4

Doradczych proinnowacyjnych

Nie wiem | trudno powiedzie¢

Asysty w prowadzeniu dziatalnosci...
Finansowych polegajacych na udzielaniu...
Finansowych polegajacych na udzielaniu...
Doradztwa w zakresie ochrony srodowiska
Informacyjnych

Inne — jakie?

Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu, n=1112
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W interpretacjach wspomaganych (Wykres 19) respondenci przypisywali KSU zdecydowanie
wieksza game mozliwych - ich zdaniem - Swiadczonych ustug. Rozktad ujawnia kierunki
modernizacji zakresu tematycznego ustug o optymalizacje kosztéw prowadzenia dziatalno$ci
gospodarczej, dzialania proinnowacyjne, asyste w prowadzeniu dzielnos$ci gospodarczej oraz
ustugi finansowe polegajace na udzielaniu pozyczek i na udzielaniu poreczen.

Przedsiebiorcy zwracaja sie po réznego typu informacje do PK KSU, przy czym najczesciej
poruszanym tematem jest uzyskanie wiedzy na temat mozliwo$ci skorzystania z dotacji unijnych.
Ponad potowa klientéw korzystata réwniez z mozliwosci konsultacji wnioskéw o dotacje z UE.
Firmy stosunkowo czesto oczekuja od konsultantéw pomocy w sprawach prawnych i
podatkowych. Wprawdzie do$¢ rzadko, ale zdarzaja sie sytuacje, gdy firmy zgtaszajg sie do PK KSU
w sprawach stricte biznesowych, liczac na pomoc w znalezieniu kontrahentéw lub nowych
rynkow zbytu dla swojej dziatalnosci - Wykres 20.

Wykres 20. Prosze wskaza¢ wszystkie sprawy z jakimi zwracal/a sie Pan/i do PK KSU
Mozliwos¢ otrzymania wsparcia z UE (dotacje
unijne)
Konsultacja wniosku o dotacje z UE
Sprawy zwigzane z podejmowaniem dziatalnosci
gospodarczej

Poszukiwanie zrodet finansowania (kredytow,
pozyczek, inwestorow)

Poszukiwanie informacji o obowigzujacych
regulacjach prawnych

Rdzne, inne aspekty prowadzenia dziatalnosci
gospodarczej

Sprawy podatkowe

Sprawy zwigzane z zatrudnianiem | zwalnianiem
pracownikow

Poszukiwanie kontrahentéw | nowych rynkéw

Sprawy zwigzane z
zakanczaniem | likwidowaniem dziatalnosci...

Inne. Jakie? 3,3

10 20 30 40 50 60 70 80 90

-

rédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu, n=902
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Analiza ustug, po ktore klienci zgtaszajg sie do PK KSU réznicuje sie wedtug typu klienta. Osoby
nieaktywne zawodowo rzadziej niz zatrudnieni, samozatrudnieni, przedsiebiorcy lub bezrobotni
zgtaszaja sie do PK KSU w celu uzyskanie wiedzy na temat mozliwoSci skorzystania z dotacji
unijnych. Z kolei przedsiebiorcy naleza do kategorii ustugobiorcéw najbardziej réznicujacych
ustugi po ktére sie zgtaszajg. Stosunkowo duzy odsetek nieaktywnych zawodowo interesujg
sprawy zwigzane z zatrudnianiem i zwalnianiem pracownikéw, co moze sugerowac
przypisywanie PK KSU zadan tozsamych dla Urzedu Pracy - Wykres 21.

WyKkres 21. Prosze wskaza¢ wszystkie sprawy z jakimi zwracal/a sie Pan/i do PK KSU - wedlug typu klienta
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Legenda: B - bezrobotny; N(I) - nieaktywny zawodowo; P - przedsiebiorca; S - samozatrudniony,
Z - zatrudniony

Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu, n=1100

Wydaje sie, ze PK KSU s3 utozsamiane w swoich dziataniach z publicznymi instytucjami otoczenia
rynku pracy, ktére prowadza dziatalno$¢ zwigzang z finansowym wsparciem przedsiebiorcow lub
potencjalnych przedsiebiorcéw. Koniecznym jest stworzenie jednoznacznego wizerunku PK KSU
odmiennego od Urzedu Pracy czy instytucji poSredniczacych w pozyskiwaniu srodkow unijnych.
Indeks ustug oferowanych przez PK KSU w zakresie dziatan informacyjnych jest dla klientéw
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wystarczajacy, natomiast ustugobiorcy wskazuja na konieczno$¢ przedtuzania czasu trwania
ustugi bez precyzyjnego identyfikowania dodatkowych potrzeb.

Sposrod frakcji respondentéw, ktérzy wskazali konieczno$¢ uzupeinienia Swiadczonych w PK KSU
ustug informacyjnych o nowe obszary dominujg indykatywne postulaty dotyczace bardzo
indywidulanych spraw, ktdre jedynie po czes$ci mogg stanowi¢ przedmiot swiadczonych ustug, w
tym:

» Badanie i analiza rynku;

» Informacje o mozliwo$ci zatrudnienia;

» Informacje o terminach sktadania wnioskéw na dotacje unijne;

» Informacje prawne w zakresie prawa podatkowego;

» Zamykanie dziatalnosci gospodarczej;

» Tworzenie biznesplanu;

»  Sposoby redukcji wptywu kryzysu na prowadzong dziatalno$¢ gospodarczg;
»  Kursy, szkolenia jakie mozna podja¢ bez prowadzenia dziatalno$ci gospodarczej;
»  Ochrona patentowa;

» Ochrona srodowiska;

»  Optymalizacja kosztow prowadzenia dziatalnos$ci;

»  Pomoc w projektowaniu wniosku do UE;

» Prawo o$wiatowe;

»  Rozliczenia projektdw unijnych;

»  Szkolenia w zakresie handlu nieruchomosciami;

»  Szkolenia w zakresie tworzenia spétek;

»  Dotacje na dziatalno$¢ B+R.

Znakomita cze$C propozycji zgtaszanych przez ustugobiorcow wykracza poza ramy ustug
informacyjnych PK KSU i obejmuje dziatania ktére sg realizowane w ramach innych projektow
wspierajacych rozwdj przedsiebiorczosci (zaré6wno pod egida PARP, jak i innych agend
resortowych). Kluczowym problemem jest potrzeba petniejszej informacji i kompetentnego
przekierowania klientow przez konsultantéw do instytucji dedykowanych do udzielania
adekwatnych porad lub bezposredniego wsparcia wykonawczego.
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Wykres 22. Czy oprocz ustug informacyjnych w Punkcie Konsultacyjnym KSU korzystal/a Pan/i z
nastepujacych ustug w tej instytucji

Ustugi doradcze o charakterze ogélnym 58,7

Ustugi finansowe — pozyczki

Ustugi szkoleniowe

Ustugi w zakresie optymalizacji kosztéw
prowadzenia dziatalnosci gospodarczej

Ustugi doradcze o charakterze proinnowacyjnym

Ustugi asysty w prowadzeniu dziatalnosci
gospodarczej

Ustugi finansowe — poreczenia

Ustugi doradztwa w zakresie ochrony srodowiska

Inne. Jakie?

10 20 30 40 50 60 70

Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu, n=646

Z ustugami informacyjnymi klienci wigzg dodatkowo korzystanie z szeroko pojetych ustug
doradczych, doradztwa finansowego, szkoleniowego, proinnowacyjnego (Wykres 22). W
procedurze hierarchicznego porzadkowania zakresu tematycznego ustug najwazniejszych z
perspektywy klienta PK KSU dominuje mozliwo$¢ otrzymania wsparcia z UE (dotacje unijne) -
51,7%, konsultacja wniosku o dotacje z UE - 29,7% oraz poszukiwanie Zrodel finansowania
(kredytow, pozyczek, inwestorow) - 18,2%.

3.4. POMIAR EFEKTYWNOSCI UStUG SWIADCZONYCH PRZEZ PK KSU

Jak wynika z wypowiedzi zarzadzajacych PK KSU i pracujacych w nich konsultantéw, w Punktach
Konsultacyjnych nie dokonuje sie pomiaréw efektywnoSci jednostek za pomoca specjalnie
dedykowanych narzedzi. Pracownicy jednostek analizujga jedynie bazy swoich klientow
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i weryfikujg liczbe klientow powracajgcych oraz liczbe klientéw nowych. Pracownicy czes$ci
osrodkow zadeklarowali takze, ze latach 2005 - 2008 monitorowali poziom zadowolenia
przedsiebiorcow, ktorzy korzystali z ich ustug poprzez dzwonienie do losowo wybranej proby
i przeprowadzajac wywiady na temat jakoSci obstugi, jaka zostata zaoferowana. Twardym i
najbardziej trafnym wskaznikiem efektywnosci PK KSU jest odsetek ustugobiorcéw, ktérzy w
okresie $wiadczenia ustugi informacyjnej w PK KSU posiadali status osoby bezrobotnej, osoby
nieaktywnej zawodowo lub zatrudnionej a w czasie badania CATI zadeklarowali zmiane statusu
na przedsiebiorce lub samozatrudnionego. Rozktad zmiany statusu prezentuje wykres 23.

Wykres 23. Czy ma Pan/i obecnie zarejestrowang dziatalnos¢ gospodarcza?

100,0% -
90,0% -
80,0% -
70,0% -
60,0% -
50,0% - M nie
40,0% - mtak
30,0% -
20,0% -
10,0% -
0,0% - . . : : :
B | N P S Z

Legenda: B - bezrobotny; N(I) - nieaktywny zawodowo; P - przedsiebiorca; S — samozatrudniony, Z -
zatrudniony

Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu, n=1100

Sposrdd bezrobotnych ustugobiorcow 28,4% zadeklarowato w okresie pomiarowym prowadzenie
dziatalnoSci gospodarczej. 42,7% nieaktywnych zawodowo i 26,8% zatrudnionych klientow PK
KSU zadeklarowato zmiane statusu na przedsiebiorce.
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Wykres 24. Zasieg rynku na ktéorym prowadzona jest dzialalnos$¢ gospodarcza wedlug typu klienta

100%
80%
70%
60% Lz
50% ms
20% mP
30% mN
20% |
10% mB

0% T T T T T
Lokalnym - Regionalnym -  Krajowym  Europejskim  Swiatowym Odmowa
miastoi  wojewodztwo i odpowiedzi

sasiadujace  sasiadujace
miasta, gminy wojewddztwa

Legenda: B - bezrobotny; N(I) - nieaktywny zawodowo; P - przedsiebiorca; S - samozatrudniony, Z -
zatrudniony

Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu, n=498

Klienci PK KSU, ktérzy w okresie $wiadczenia ustugi posiadali status bezrobotnego obecnie
prowadza dziatalno$¢ gospodarcza przede wszystkim na rynku lokalnym oraz na rynku
Swiatowym. Ustugobiorcy PK KSU, ktorzy w okresie swiadczenia ustugi posiadali status osoby
nieaktywnej zawodowo obecnie prowadza dziatalno$¢ gospodarcza przede wszystkim na rynku
regionalnym oraz na rynku krajowym - wykres 24.
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Wykres 25. Czy informacja udzielona przez konsultanta miala wplyw na podjete przez Pana|iag decyzje lub
postanowienia dotyczace planowanej dziatalno$ci gospodarczej?

100%
11,7%

90% 20,0%

80% [

70% - w7
60% 1 =5
50% - mp
40% N
30% - ml
20% - EB
10%

0% - T 1

Nie Czeséciowo Nie wiem |trudno
powiedziec

Legenda: B - bezrobotny; N(I) - nieaktywny zawodowo; P — przedsiebiorca; S - samozatrudniony, Z -
zatrudniony

Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu, n=498

Bezrobotni oraz osoby nieaktywne zawodowo, ktoére zmienilty swdj status na przedsiebiorce
oceniajg Swiadczong im ustuge informacyjng na podobnym poziomie co klienci PK KSU -
przedsiebiorcy. Zdaniem 18% bezrobotnych klientéw PK KSU oraz 8,8% nieaktywnych zawodowo
klientéw PK KSU informacja udzielona przez konsultanta miata wptyw na podjete decyzje lub
postanowienia dotyczace planowanej dziatalnoSci gospodarczej, a wedtug 13,9% bezrobotnych i
12,3% nieaktywnych zawodowo ustugobiorcéw PK KSU informacja udzielona przez konsultanta
miata czeSciowy wptyw na podjete decyzje lub postanowienia dotyczace planowanej dziatalnosci
gospodarczej (wykres 25).

Przedstawiciele badanych o$rodkéw PK KSU maja w zakresie efektywnosci dziatania PK zblizone
opinie i uwazajg, Ze sposob, w jaki funkcjonuja PK jest satysfakcjonujacy dla klientow
korzystajacych z ich ustug. W toku realizacji wywiadéw respondenci podkres$lali, Ze miarg ich
efektywnos$ci nie powinna by¢ liczba nowych klientéw, ale liczba przedsiebiorcow, ktérzy
powracajg do danego punktu po kolejne porady i informacje. Ponowne zgtaszanie sie klienta do
PK KSU oznacza bowiem, Ze konsultanci wykonuja swoja prace rzetelnie, zyskujac zaufanie i
uznanie ustugobiorcéw. Bez watpienia analitycznie ,mocnym” wskaznikiem jest badanie zmiany
statusu ustugobiorcow PK KSU w kierunku analizy wzrostu Kkategorii przedsiebiorcow. W
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powigzaniu z deklaracja o wplywie ustugi informacyjnej na podjecie decyzji o prowadzeniu
dziatalno$ci gospodarczej uzyskujemy wskaznik efektywnos$ci dziatan PK KSU.

3.5. OCENA JAKOSCI UStUG SWIADCZONYCH PRZEZ PK KSU

W badaniach CAPI, odwotujagc sie do dotychczasowej wiedzy i doswiadczen ustugobiorcéw,
zapytano o o0go6lng opinie na temat Punktéw Konsultacyjnych KSU. Zdecydowana wiekszos$¢
klientéw (prawie trzech na czterech) ocenita je pozytywnie - Wykres 26. Taka asymetryczno$¢
wskazan sugeruje jednoznaczno$¢ oceny pozytywne;j.

Wykres 26. Na podstawie Pana/i wiedzy i do$wiadczen prosze powiedzie¢ jaka jest Pana/i ogélna opinia na
temat Punktéw Konsultacyjnych KSU?

Bardzo
dobra

Raczej

51,7
dobra

Ani dobra,
ani zta

Raczej zta

Bardzo zta

Trudno
powiedz...

10 20 30 40 50 60

Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu, n=1100
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Wykres 27. Na podstawie Pana/i wiedzy i doSwiadczen prosze powiedzie¢ jaka jest Pana/i og6lna opinia na
temat Punktéw Konsultacyjnych KSU? - wedlug typu klienta

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

0%

1,9% 2,6%
23,8% 52,1% 18,0% - Lo .
4,6% s 4,6%
20,0% 52,3% 15,4%
3,1%
Bardzo dobra Raczej dobra Ani dobra, ani zta Raczej zta Bardzo zta Trudno
powiedzie¢|nie
wiem

Oz
Os
mPpP
EN
ml

EB

Legenda: B - bezrobotny; N(I) - nieaktywny zawodowo; P - przedsiebiorca; S - samozatrudniony, Z -
zatrudniony

Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu, n=1100

Opinia na temat PK KSU w niewielkim stopniu jest zr6znicowana ze wzgledu na typ klienta.
Wielkos$¢ frakcji uniemozliwia poréwnania poniewaz réznice w punktach procentowych znajdujg

sie na granicy btedu statystycznego - Wykres 27.

Wykres 13. Poziom zadowolenia z jako$ci udzielonej w PK KSU konsultacji

12,3

3,2

19
|

Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu, n=1100
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Bardzo niezadowolona(y)
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Ponad 80% klientow jest zadowolonych z jako$ci udzielonej konsultacji. Niski poziom
zadowolenia wskazat znikomy odsetek badanych, oscylujacy w granicach 5% - Wykres 28.

Wykres 29. Poziom zadowolenia z jakosci udzielonej w PK KSU konsultacji wedlug typu klienta

100% 5
9 2,9% ot 3%

90% 36,5% 47,1% 12,6% o
80% 32,3% . ™ 4,6%
70% 49,2% oz
60% ms
50%

0 mP
40%

BN
30%
20% ml
10% mB
0% T T T T T )
Bardzo Raczej Ani zadowolonal(y), Raczej Bardzo Nie wiem[trudno
zadowolona(y) zadowolonal(y) ani niezadowolona(y) niezadowolona(y) powiedzie¢

niezadowolona(y)

Legenda: B - bezrobotny; N(I) - nieaktywny zawodowo; P - przedsiebiorca; S - samozatrudniony, Z -
zatrudniony

Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu, n=1100

Poziom zadowolenia w niewielkim stopniu jest zréznicowana ze wzgledu na typ klienta. Wielkos¢
frakcji uniemozliwia poréwnania poniewaz réznice w punktach procentowych znajdujg sie na
granicy btedu statystycznego - Wykres 29.

Uzasadnienia wyrazonych ocen wskazujg na atrybuty ustug, ktére sg najbardziej cenione przez
klientéw KSU. Najczesciej wymieniano zrozumiato$¢ przekazywanych informacji (45% wskazan)
- niewiele nizszy odsetek wskazan odnotowato kryterium uzytecznoSci informacji, a takze
zgodnos$¢ z oczekiwaniami klienta. Mimo, Ze profesjonalnos¢, szybko$¢ i mita atmosfera obstugi
takze s3 doceniane, mozna zauwazy(, Ze dla przedsiebiorcow najwazniejsza jest strona
merytoryczna $wiadczonej ustugi. Ustugobiorcy oczekujg pragmatycznych rozwigzan, a takze
indywidualnego podejscia, dostosowanego do ich potrzeb. Po uzyskaniu spontanicznej
odpowiedzi respondenta przedstawiono liste twierdzen proszac o uszczegétowienie opinii - to
pytanie zadano niezaleznie od tego, czy respondent wyrazit wczesniej pozytywng czy negatywna
opinie o PK KSU. Forma oceny wplyneta na uzyskanie jeszcze wiekszego odsetka ocen
pozytywnych oraz uzyskanie poréwnywalnych wynikéw w kazdej z przedstawianych kategorii.
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Ponad 80% Kklientdw zgadza sie z kazdym z pochlebnych twierdzen. Zauwazalnie nizej niz
pozostale elementy oceniana jest lokalizacja Punktow - 10 % badanych nie ocenia jej jako
korzystng - Wykres 30.

Wykres 30. Czy zgadzaja czy tez nie zgadzaja sie Panstwo z nastepujacymi opiniami na temat PK KSU?
(twierdzenia pozytywne)

Lokalizacja PK KSU jest korzystna
Konsultant jest zaangazowany
Obstuga jest sympatyczna

Informacja udzielana przez PK KSU jest...
Profesjonalna obstuga
Udzielajg uzytecznych informacji

Udzielajg informacji zgodnie z potrzebami...

Udzielajg informacji zrozumiatych dla klienta

0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Zdecydowanie sie zgadzam B Raczej sie zgadzam
B Ani sie zgadzam, ani sie nie zgadzam il Raczej sie nie zgadzam

Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu, n=1100

Odsetek negatywnych opinii na temat Punktéw Konsultacyjnych wynidst mniej niz 5% - w grupie
niezadowolonych klientéw najczeSciej spontanicznie wskazywang wada ustug PK KSU byt zbyt
ogolnikowy charakter udzielanych informacji. Analogicznie jak w przypadku twierdzen
pozytywnych dotyczacych PK KSU, respondentom przedstawiono takze zestaw twierdzen
niepochlebnych. Ponizszy wykres przedstawia, w jaki sposdb respondenci sie do nich odniesli -
Wykres 31.
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Wykres 31. Czy zgadzajq czy tez nie zgadzaja sie Panstwo z nastepujacymi opiniami na temat PK KSU?
(twierdzenia negatywne)

Uciazliwa procedura gromadzenia informacji o... 46 9I
Dtugi czas oczekiwania na konsultacje 53,5
Niekorzystna lokalizacja PK KSU 45 Lll
Biurokracja 38| 7
Niemita | niesympatyczna obstuga ze strony... 67,3 l
Mate zainteresowanie klientem 58,9 l
Brak szczegétowej wiedzy konsultantow 56,1 l
Informacje sg nieaktualne 53,9 l
Informacje sg btedne 59,0 l
Informacje sg zbyt ogdlnikowe 45 7|
Udzielaja jedynie informacji, nie doradzaja 44 5!9
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Zdecydowanie sie zgadzam B Raczej sie zgadzam
B Ani sie zgadzam, ani sie nie zgadzam H Raczej sie nie zgadzam

& Zdecydowanie sie nie zgadzam

Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu, n=1100

Potwierdza sie wysoka ocena wiedzy konsultantdw, ich kultury i podejscia do klienta - bardzo
znikomy odsetek respondentéw miat zastrzezenia do tych elementéow obstugi. NajczeSciej
negatywng ocene kojarzono z formalnos$ciami, ktére wigzaty sie ze Swiadczeniem ustugi - 15,4%
respondentéw zgodzita sie, ze w PK KSU panuje biurokracja (suma odsetkéw odpowiedzi
»Zdecydowanie sie zgadzam” i ,raczej sie zgadzam”), za$ 13,4% uznato, ze procedura gromadzenia
informacji o ustugobiorcy jest ucigzliwa. Dla badanych klientow korzystajacych z ustug PK KSU
jednym z kluczowych czynnikéw satysfakcji jest profesjonalizm i szeroki zakres kompetencji
konsultantow. Nie bez znaczenia jest takze komunikatywno$¢ i umiejetnos¢ tatwego przekazu
informacji, ktére czesto s3 trudne i niezrozumiale dla odbiorcow. Warto zauwazy¢, ze co trzeci
respondent wskazal na skuteczno$¢ udzielanych konsultacji (Wykres 32). Cze$¢ os6b objetych
badaniem docenita krétki czas oczekiwania na porade. Zauwazy¢ mozna, ze wiekszos¢ klientéw
PK KSU koncentrowata sie w swoich ocenach na aspekcie merytorycznym i praktycznym
wymiarze otrzymywanych informacji, natomiast pozostate czynniki, takie jak uprzejmos¢ obstugi
czy dobra lokalizacja punktu majg charakter wtérny.
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Wykres 32. Mocne strony udzielonej w PK KSU konsultacji

Fachowos$¢, wysokie kompetencje, profesjonalizm... 31,6

Prosty, zrozumiaty przekaz, zwieztosci uzyskanych... 30,5
Duza skutecznos¢ udzielonej ustugi informacyjnej 30,2
Rzeczowosc i wiarygodnosé udzielanych informacji
Krétki czas oczekiwania na konsultacje

Otrzymano wiecej informacji niz sie spodziewano
Mita i cierpliwa obstuga

Udzielanie wiarygodnych informac;ji (opartych na...
Zaangazowanie w rozwigzanie problemu
Indywidualne podejscie do klienta

Dobra lokalizacja PK KSU

Réznorodnos¢ kanatéw kontaktu z konsultantami...
Inne. Jakie?

Nie wiem, trudno powiedzie¢

Nie ma mocnych stron

35
Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu, n=1100

O wysokim stopniu zadowolenia klientow z funkcjonowania PK KSU $wiadczy fakt, ze
zdecydowana wiekszo$¢ z nich nie potrafita wskazac¢ stabych stron ustugi. Najwyzszy, ale i tak
niewielki odsetek badanych, bo wynoszacy 5% wskazat na nadmierna biurokracje panujaca w PK
KSU, co moze by¢ zwigzane ze stosunkowo dlugotrwatym wypetnianiem formularza
ewidencyjnego - Wykres 33.
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Wykres 33. Stabe strony udzielonej w PK KSU konsultacji

Nie ma stabych stron 44,5
Nie wiem | Trudno powiedzieé

Inne. Jakie?

Biurokracja

PK KSU udzielajg jedynie informacji ale nie swiadcza...
Brak efektow rozmowy, mata skutecznosc¢ udzielone;...
Udzielanie informacji w sposéb ogdlnikowy

Dtugi czas oczekiwania na ustuge

PK KSU nie dysponujg profesjonalng infrastruktura...
Udzielanie informacji w waskim, ograniczonym zakresie
Brak ciszy, spokoju w trakcie swiadczenia ustugi
Udzielanie niewiarygodnych informacji (nie opartych...

Brak zainteresowania klientem

Niemita obstuga

5 10 15 20 25 30 35 40 45 50
Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu, n=1100

Bardzo dobra opinia o PK KSU znajduje swoje odzwierciedlenie w ocenie zapotrzebowania
klientéw na dziatalno$¢ taka jaka jest prowadzona przez punkty konsultacyjne - tgcznie ponad
80% pozytywnych wskazan. W najwiekszym stopniu negatywne wskazania dotyczyty lokalizacji
PK KSU, w sensie matego zageszczenia przestrzennego PK na terenie Polski oraz nadmiernego
czasu wypetniania formularza ewidencyjnego. Zasadnicza rekomendacja ma wymiar
infrastrukturowy i wigza sie z konieczno$cig petnego pokrycia siatka PK KSU obszaru kraju,
szczegblnie w wojewddztwach, w ktérych istnieje mato osrodkéw KSU. Sygnalizowana przez
ustugobiorcéw biurokracja zwigzana jest z formalnoSciami ewidencyjnymi, ktére powinny by¢
zredukowane.
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3.6. POZIOM ZADOWOLENIA KLIENTOW Z UStUG PK KSU

Zdecydowana wiekszo$¢ badanych ustugobiorcow jest zadowolona z ustugi swiadczonej w PK
KSU - poziom zadowolenia siega prawie 90%. Odsetek niezadowolonych z ustugi wynosi 3,3%
i znajduje sie na granicy btedu statystycznego - Wykres 34.

WyKkres 34. Poziom zadowolenia z jakos$ci udzielonej w PK KSU ustugi

26 5 m Bardzo zadowolonaly)
7.7 j\

® Raczej zadowolonal(y)

m Ani zadowolona(y), ani
niezadowolona(y)
Raczejniezadowolona(y)
Bardzo niezadowolona(y)

Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu, n=1100

WyKres 35. Poziom zadowolenia z jakosci udzielonej w PK KSU ustugi wedltug typu klienta

100%
90% 44,3% 44,3% 8,4% b 1,5% %3
80% 47,7% 4,6% 3,1%
70% 41,5% 1,5% 0z
60% @S
50% mp
40%
30% BN
20% ml
10%

0% T T T T T ) e
Bardzo Raczej Ani zadowolonal(y), Raczej Bardzo Nie wiem[trudno
zadowolonal(y) zadowolonal(y) ani niezadowolona(y) niezadowolona(y) powiedziec¢
niezadowolona(y)

Legenda: B - bezrobotny; N(I) - nieaktywny zawodowo; P — przedsiebiorca; S - samozatrudniony, Z -
zatrudniony
Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu, n=1100
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Zdecydowana wiekszo$¢ badanych klientéw jest zdania, ze dziatalnos¢ PK KSU jest potrzebna, co
$Swiadczy¢ moze o efektywnosci jednostek i pracujgcych w nich konsultantéw, ktore przektadaja

sie na sposdb postrzegania idei tego typu instytucji - Wykresy 361 37.

Wykres 36. Zapotrzebowanie przedsiebiorstw na dziatalno$¢ prowadzona przez PK KSU

m Zdecydowanie tak

2,72,1
4,0

® Raczej tak

= Trudno

odpowiedzi

Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu, n=1100

® Ani tak, ani nie

powiedzie¢/Odmowa

Wykres 37. Zapotrzebowanie przedsiebiorstw na dziatalnos¢ prowadzona przez PK KSU wedlug typu klienta

100%
90% 2,9% 2,6% 8,7% 35,2% 45,8% 4,8%
80%
0% 31% 13,8% 40,0% 40,0% 1,5%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0% T T T T T
Zdecydowanie Raczej nie Ani tak, ani nie Raczej tak Zdecydowanie Trudno
nie tak powiedzieé

Oz
Os
@pP
BN
|l

EB

Legenda: B - bezrobotny; N(I) - nieaktywny zawodowo; P - przedsiebiorca; S - samozatrudniony, Z -

zatrudniony
Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu, n=1100
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Zdaniem wiekszosci badanych klientéw istniejagca forma $wiadczenia ustug odpowiada potrzebom
ustugobiorcy - Wykres 38.

Wykres 38. Czy uwaza Panli, Ze obecna forma swiadczenia ustug przez PK KSU odpowiada Pana|i potrzebom?
B Zdecydowanie tak
m Raczej tak
m Raczej nie
Zdecydowanie nie

Nie wiem|trudno
powiedzie¢

Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu, n=1100

Wsréd badanych odmiennego zdania jest jedynie 8,3% respondentéw, ktérzy najczesciej jako
przyczyne negatywnej odpowiedzi wskazuja:

»  Biurokracje,

»  Brak pozytywnego rozpatrzenia sprawy,

» Mata wiedza konsultantéw na temat dofinansowania dziatalno$ci gospodarczej.

»  Brak konstruktywnych porad.

»  Brak konkretnych propozycji rozwigzania problemoéow.
Asymetria rozkladu w zakresie poziomu zadowolenia klientow z ustug PK KSU oraz
zapotrzebowania na ustugi $wiadczone przez PK KSU jednoznacznie sugeruje przekonanie
ustugobiorcéw o bardzo wysokich ocenach ustug swiadczonych w ramach PK KSU.

3.7. KOMPETENCJE KONSULTANTOW W OPINII KLIENTOW

Z uwagi na szerokie spektrum potrzeb i oczekiwan klientow PK, konsultanci $wiadczacy w nich
ustugi musza dysponowaé szerokim zakresem kompetencji i do$wiadczenia. Ich wiedza nie
ogranicza sie jedynie do znajomos$ci programéw unijnych oraz instytucji uczestniczacych w
procesie zarzadzania przedsiebiorczosciag w Polsce, ale takze do miekkich umiejetnosci, takich jak
doradztwo marketingowe, prowadzenie audytéw, znajomos$¢ rynku i jego chtonnosci na okreslone
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produkty i ustugi. Nie bez znaczenia pozostaja rowniez takie kwestie jak dobra orientacja
w przepisach prawnych, szczegdlnie dotyczacych podatkow.

Klienci korzystajacy z ustug Punktéw Konsultacyjnych KSU czesto nie wiedzg, jakiej pomocy moga
oczekiwac i ich potrzeby wykraczaja poza che¢ uzyskania ustugi stricte informacyjnej. Opinie
przekazywane przez przedstawicieli jednostek objetych badaniem wskazujg, ze czes¢
przedsiebiorcow zgtasza sie do nich w momencie, gdy firma przechodzi kryzys np. z powodow
prawnych, podatkowych czy ztych zatozen biznesowych. Konsultanci chcac nalezycie obstuzy¢
takich klientow musza wykaza¢ sie komplementarng wiedzg z réznych dziedzin, tak by ich praca
byta efektywna i przetozyta sie na satysfakcje klienta i poprawe sytuacji jego przedsiebiorstwa.

,Jak ktos rozpoczyna dziatalnos¢ to potrzebuje pomocy merytorycznej na temat prawno
administracyjnych aspektow dziatalnosci”, Przedstawiciel PK KSU

»Wiele 0sdb przychodzi z drukami rekrutacyjnymi, bo mieli prawo przyjs¢ do punktu konsultacyjnego
i mowiq, zeby im wyttumaczyc, czy to jest spdjne itd.”. Potem okazywato sie, ze wiele niescistosci,
niespojnosci i takich nieprzemyslanych elementdw wystepuje, wiele informacji jest niezawartych, ktére
miaty istotne znaczenie z punktu widzenia takiego druku rekrutacyjnego. Musze przyznad, ze przy
ostatnich naborach to jakos¢ tych drukdow sie niesamowicie podniosta, jak konsultanci zaczeli
doradzad.”, Przedstawiciel PK KSU

W tym momencie nalezy podkresli¢, Ze opréocz szerokiej wiedzy z réznych dziedzin zarzadzania
przedsiebiorstwem, konsultanci PK KSU powinni charakteryzowa¢ sie wysokim poziomem
odpornosci na stres i odpornoscig psychiczng, poniewaz jak wynika z deklaracji badanych,
stosunkowo czesto zdarzaja sie sytuacje, gdy przedsiebiorcy przychodza do PK KSU w momencie,
gdy ich firmie grozi upadtos$¢, co wptywa na ich kondycje psychiczng i sposdb komunikowania sie
z otoczeniem, w tym z przedstawicielem PK KSU.

,Mowi: Prosze pani ja sie powiesze, bo ja nie mam takich pieniedzy, jeszcze mam Zone chorq na raka.
W tych momentach my wchodzimy tak gteboko czasami, ci ludzie nam sie tak odkrywajq, otwierajq, ze
my naprawde potrzebujemy czasami wsparcia, niech mi pan wierzy, Ze to jest trudna praca, ciezka
praca.”, Przedstawiciel PK KSU

Osoby objete badaniem najczeSciej korzystaty z ustug jednego konsultanta. Ci klienci, ktérzy
zadeklarowali, Zze kontaktowali sie z réznymi pracownikami Punktéw Konsultacyjnych KSU
najczes$ciej uzasadniali to faktem zatatwiania kilku réznych spraw, ktore zostaty oddelegowane do
réoznych konsultantéow. Tylko znikomy odsetek badanych uznal, Ze kontaktowat sie przy kolejnej
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wizycie z innym konsultantem, poniewaz sposob Swiadczenia ustug przez poprzedniego byt
niesatysfakcjonujacy - Wykres 39 i 40.

Wykres 39. Liczba konsultantéw PK KSU, z ktérymi kontaktuja sie klienci PK KSU

m Jednego  m Kilku

Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu, n=1114

WyKkres 40. Powody kontaktowania sie z r6znymi konsultantami PK KSU

Miatem |am rézne sprawy, kontaktowatem sie z

‘s . s . 39,2
réznymi specjalistami

|

Inne 25,0

Po prostu skierowano mnie do innego konsultanta 23,4

Nie byto konsultanta, ktéry mnie poprzednio

obstugiwat 125

Byt(a|e)m niezadowolon(y|a) z ustug i szukatam
lepszej obstugi

(2]
W

Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu, n=1114
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Poziom zadowolenia z jakoSci udzielanych przez konsultantéw PK KSU porad jest bardzo wysoki -
satysfakcje zadeklarowato ponad 80% klientéw. Niezaleznie od typu klienta poziom zadowolenia
z konsultacji $wiadczy o jednoznacznoSci opinii.

3.8. METODY AKTYWNEGO POZYSKIWANIA KLIENTOW STOSOWANE PRZEZ
KONSULTANTOW PK KSU

Metody pozyskiwania klientéw nie sg3 w sposéb usystematyzowany wypracowane przez
konsultantow PK KSU. Podstawowa forma, z jakiej korzystaja przedstawiciele jednostek to
mailing do przedsiebiorcow, ktorzy otrzymali juz w Punktach Konsultacyjnych KSU porady. Taka
forma kontaktu, jak wynika z deklaracji badanych, wptyna¢ moze na zwiekszenie sity zjawiska
»echa klienckiego”, czyli zintensyfikuje sktonnos$¢ dotychczasowych ustugobiorcéw do polecania
i rekomendowania ustug Punktéw Konsultacyjnych KSU potencjalnym klientom.

»,Mailing, ale jak Panistwo zauwazq caty czas méwimy o bazie klientéw, ktérzy juz byli (...) O bazie
bytych, ale musimy pamietac, zZe to jest tez Zrodto informacji nastepnych klientow, mysle, ze
polecenie bardzo duzo robi.”, Przedstawiciel PK KSU

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 odbiorcow.

2Wecisniete w kqt w zwiqgzku z tym mato produktywne, zresztq siedziatam tam 2,5 dnia i wiem, jaki
tam byt przeptyw Iludnosci marny. Péttora dnia byto puste, firma nie potrafita dostarczyc
materiatéw, bannera. Nie potrafita dostarczy¢ materiatéow do klejenia fryzow, tam nie byto nic. Wiec
ja sie pytam, za te péttora dnia to stoisko kosztowac musiato, co najmniej 6-7 tysiecy, bo ono musiato
kosztowad.”, Przedstawiciel PK KSU

Jak wynika z opinii przedstawicieli PK KSU klienci, ktorzy przychodza do jednostek w celu
uzyskania informacji, kierowani sg czesto do instytucji przez urzednikéw Urzedéw Pracy,
Urzedow Dzielnicowych i Skarbowych. Dlatego zasadnym wydaje sie zacie$nienie wspotpracy
pomiedzy PK KSU a jednostkami administracji publicznej, rozwieszanie w ich siedzibach
stosownych ogloszen, informowanie samych urzednikow o prowadzonej dziatalnosci, tak by
zarzadza¢ w wiekszym stopniu $ciezka dotarcia klienta do PK KSU.

,Tego sie nie kojarzy, ale z instytucji ktore przekierowujq do nas, Powiatowe Urzedy Pracy przysytajq
do nas nie mowiqc o KSU (...) oni tak samo pojecia o tym nie majq. IdZ tam i tam, tam sie wszystkiego
dowiesz.”, Przedstawiciel PK KSU
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Metody aktywnego pozyskiwania klientow przez konsultantow PK KSU nie sg zharmonizowane ze
zrédtami informacji o PK KSU wskazanymi przez ustugobiorcow PK KSU. Konieczne jest
opracowanie strategii dedykowanej dla zarzadzajacych i konsultantéw PK KSU a dotyczacej metod
aktywnego pozyskiwania ustugobiorcéw gtownie przez dziatania zwigzane z siecig Internet.

3.9. WPLYW WYSWIADCZONYCH UStUG NA DZIAtALNOSC KLIENTA

Okres$lenie przez Konsultantéw PK KSU wplywu $wiadczonych przez nich ustug na podejmowane
przez klientow decyzje jest nie do konca mozliwe, jednak z deklaracji badanych wynika, ze
znaczna czes$¢ klientow wraca do nich w celu uzyskania kolejnych informacji i porad. Oznacza to,
ze ustugi Swiadczone sg w sposob efektywny i a poziom ich przydatnosci dla przedsiebiorcow jest
wysoKi. Cze$¢ opinii uzyskanych podczas wywiadéw wprost nawigzywata do sytuacji, w ktoérych
klienci w petni opierali sie na radach i sugestiach konsultantéw Punktéw Konsultacyjnych KSU.

,Ja mam bardzo dobre doswiadczenie kobitki, ktéra chciata Zeby wziq¢ jqg w asyste, bo chciata
zlikwidowa¢ dziatalnos¢. Nie szto jej, po prostu jej nie szto, nie wychodzito finansowo, a w ramach
naszej wspotpracy doszto do tego, Ze tylko na chwile zawiesita. PozyskatySmy inny lokal, zrobitySmy
inne dziatania marketingowe, kobitka dalej prowadzi dziatalnos¢ po zawieszeniu jej.(...) Moje
dziatania doprowadzity do tego, Ze kobieta dziata dalej i to jest sukces moim zdaniem i to jest
osiggniecie. Ze nie przyszta kolejna bezrobotna, tylko ktos w ciggu tych niecatych dwdch miesiecy sie
ogarngt i dzieki mojej pomocy ponownie te dziatalnos¢ rozpoczqt.”, Przedstawiciel PK KSU

Mimo pozytywnych opinii o funkcjonowaniu Punktéw Konsultacyjnych KSU a takze pracujgcych w
nich konsultantéw, czes$¢ klientéw zadeklarowata, ze problem, z ktérym zwrdcili sie do PK KSU nie
zostat rozwigzany, a co czwarty badany uznal, ze tylko czeSciowo. Sadzac jednak po wysokiej
ocenie pracy konsultantéw PK KSU mozna wnioskowa¢, ze nie wynika to z niskiej efektywnosci
jednostek, ale raczej istoty problemoéw, z jakimi zwrdcili sie klienci - Wykres 42.

Wykres 42. Wplyw konsultacji udzielonych w PK KSU na rozwigzanie problemu klienta
2,7 m Tak
= Nie

m Czesciowo

Nie wiem |trudno

28,2 powiedziec¢

Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu, n=1114
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Udzielane konsultacje i porady majg duzy wplyw na podejmowane przez przedsiebiorcow decyzje
gospodarcze - ponad potowa osdéb objetych badaniem uznata, Ze uzyskane informacje zawazyty
na podjetej przez nich decyzji, co piaty klient zadeklarowat, ze mialy one czeSciowy wptyw na
sytuacje (Wykres 42). Zréznicowanie struktury rozktadu odpowiedzi ze wzgledu na typ klienta
réwniez nie jest statystycznie istotnym demarkatorem co obrazuje wykres nr 43.

Wykres 43. Wplyw konsultacji udzielonych w PK KSU na rozwiazanie problemu klienta wedlug typu klienta

100%
90% 44,2% 28,7% 24,5% 2,6%
80% —
24,6% 0Oz
Os
60% -
mP
50% -
40% - EN
30% - |l
20% - mB
10% -
0% -
Tak Nie Czesciowo Nie wiem |trudno powiedzieé

Legenda: B - bezrobotny; N(I) - nieaktywny zawodowo; P - przedsiebiorca; S - samozatrudniony, Z -
zatrudniony
Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu, n=1100

Udzielone informacje nie wptynely na podejmowane przez firmy decyzje tylko w co szdéstym
przypadku - Wykres 44.

Wykres 44. Wplyw konsultacji udzielonych w PK KSU na podjeta przez klienta decyzje gospodarcza
4,8 m Tak

21,7 .
H Nie

m Czesciowo

18,1 Nie wiem |trudno

powiedzieé
Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu, n=1114
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Wyniki badania dowodza wysokiej istotnoSci informacji udzielanych przedsiebiorcom przez
konsultantow PK KSU. Dla blisko potowy respondentéw uzyskane informacje miaty kluczowy
wptyw dla prowadzonej dziatalno$ci. Jedynie niewielki odsetek, wynoszacy ponizej 5% uznal, ze
konsultacje nie miaty dla jego dziatalno$ci znaczenia. Jest to jeden ze wskaznikéw obrazujacych
duze zapotrzebowanie na funkcjonowanie tego typu instytucji dla matych i S$rednich
przedsiebiorstw - Wykres 45.

Wykres 45. Wazno$¢ uzyskanych informacji od konsultanta ze wzgledu na ich znaczenie dla dziatlalnos$ci
gospodarczej

B Bardzo wazna —
kluczowa

® Umiarkowanie wazna

= Mato wazna -
nieistotna

Nie wiem |trudno
powiedzie¢

Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu, n=1114

WyKkres 46. Wazno$¢ uzyskanych informacji od konsultanta ze wzgledu na ich znaczenie dla dziatalno$ci
gospodarczej

100%
90% 44,7% 46,9% 2,8% 56% | —
80%
70%
60% -
50% -
40% -
30% -
20% -
10% -

0% -

0oz

Os

@PpP
EN
|l

EB

Bardzo wazna — kluczowa Umiarkowanie wazna Mato wazna -nieistotna Nie wiem |trudno powiedzieé

Legenda: B - bezrobotny; N(I) - nieaktywny zawodowo; P - przedsiebiorca; S - samozatrudniony, Z -
zatrudniony
Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu, n=1100

61




[ | I
’ KAPITAt LUDZKI PARP s

A Y UNIA EUROPEJSKA
SYSTEM
EUROPEJSKI
USLUQ ‘ FUNDUSZ SPORECZNY -
Projekt wspdtfinansowany przez Unie Europejska ze srodkéw Europejskiego Funduszu Spotecznego

w ramach Programu Operacyjnego Kapitat Ludzki

Szczegblnie duze znaczenie konsultacje odgrywaja w przypadku tych firm, ktére planuja
okreslong dziatalno$¢ - dwie trzecie sposréd badanych przedsiebiorstw przyznato, ze skorzystato
w petni z pozyskanych w PK KSU informacji, jedna czwarta kierowata sie nimi do pewnego
stopnia - Wykres 47.

WyKkres 47. Wplyw konsultacji udzielonych w PK KSU na planowana przez Kklienta dzialalno$¢ gospodarcza

® Tak
m Nie
m Czesciowo

Nie wiem |trudno
powiedzie¢

Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu, n=1114

Dla potowy badanych klientéw udzielone w PK KSU informacje miaty kluczowy wplyw na
podejmowane decyzje dotyczace planowanej dziatalno$ci gospodarczej. Tylko marginalny odsetek
uznat, Ze konsultacje w PK KSU nie miaty znaczenia dla jego przedsiebiorstwa.

WyKkres 48. Wplyw konsultacji udzielonych w PK KSU na planowana przez klienta dzialalnos¢ gospodarcza

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%

TYP KLIENTA

Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu, n=1100
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Powyzszy wykres (48) pokazuje jaki realny wptywa na podjecie decyzji o dziatalnoSci
gospodarczej miata ustuga informacyjna $wiadczona w PK KSU. Sposréd bezrobotnych
ustugobiorcéw 28,4% respondentéw zadeklarowato, Ze ustuga miata wptyw na planowang
dziatalno$¢ gospodarcza, 26,8% zatrudnionych ustugobiorcow oraz odpowiednio 88,3%
przedsiebiorcow i 92,3% samozatrudnionych. W najwiekszym stopniu $wiadczone ustugi
wptynety na plany zwigzane z planowang dziatalnoS$cig gospodarcza oséb, ktére juz prowadza
dziatalno$¢ gospodarcza, natomiast dla ponad % badanych bezrobotnych fakt Swiadczenia ustugi
informacyjnej przez PK KSU mégl, posréd innych czynnikéw, mie¢ wpltyw na rozpoczecie
dziatalno$ci gospodarcze;j.

3.10. ROZPOZNAWALNOSC NAZWY SYSTEMU KSU ORAZ PK WSROD KLIENTOW

Analizujac wypowiedzi badanych mozna wyciggna¢ wniosek, ze PK KSU sg w znikomym stopniu
identyfikowane przez przedsiebiorcéw. Klienci, ktory korzystaja z ustug jednostek zwykle sg do
nich kierowani przez inne instytucje lub przedsiebiorcéw, ktérzy skorzystali juz z oferty PK KSU,
natomiast sami nie potrafig ich zidentyfikowa¢. Zdarzaja sie stosunkowo czeste przypadki, kiedy
klienci juz po otrzymaniu ustugi do konca nie zdajg sobie sprawe, jaki typ instytucji zaoferowat im
pomoc.

Powodem niskiej swiadomosci istnienia Punktow Konsultacyjnych wsrod przedsiebiorcow jest
niewystarczajgco wysoka jakoS¢ promocji jednostek. Przedstawiciele PK KSU zdajg sobie sprawe
z tego, ze rowniez sami powinni uswiadamia¢ swoich klientéow, z jakiego rodzaju wsparcia
korzystajg i jakie instytucje im je Swiadcza, niemniej jednak klienci traktuja te informacje jako
wtdrne, co powoduje, Ze nie utrwalajg sie one w ich SwiadomoSci.

»~Natomiast moje doswiadczanie jest takie, Ze jednak mimo wszystko przychodzq do konkretnych
instytucji, do konkretnych ludzi. (...) Nie sqdze, Zeby to miato znaczenie (przypis autora: znaczenie,

ze PK KSU dziatajq na zlecenie PARP).”, Przedstawiciel PK KSU

Podstawowym problemem, wedtug opinii badanych jest brak szeroko zakrojonej akcji
informacyjnej, ktéra uswiadomitaby przedsiebiorcow w zakresie istnienie PK KSU a takze
oferowanych ustug. Klienci, ktoérzy sa kierowani do PK niejednokrotnie wyrazajg zaskoczenie
z istnienia takiej instytucji. Kolejnym problemem jest to, ze przedsiebiorcy nie do konca potrafiag
skojarzy¢ ze soba dziatalno§¢ PARP i zaangazowania agencji w tworzenie Punktow
Konsultacyjnych KSU, nie wiedzg rowniez, ze Punkty Konsultacyjne KSU nalezg do Krajowego
Systemu Ustug. Czesto PK KSU s3 postrzegane nie jako instytucja powotana przez PARP, ale
oddziat firmy w ramach ktérej jednostka funkcjonuje.
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~Powiem tak, jak dla mnie 80% klientéow w ogdle nie kojarzy marki KSU, tak? On przychodzi do
instytucji otoczenia biznesu, jakakolwiek tak? Ktoérqg kojarzy i wie, Ze tam uzyska informacje,
niekoniecznie kojarzqc ze to dziata w ramach KSU, jakis punkt. Wie, Ze jest informacja, jest punkt
informacyjny czy konsultacyjny, niekoniecznie kojarzony z KSU, pisze to KSU, ale czy on wie co to jest

KSU?.” Przedstawiciel PK KSU

Celem szerszego promowania Punktéw Konsultacyjnych zarzadzajacy jednostkami a takze
konsultanci biorg udziat w réznego rodzaju seminariach organizowanych przez fundacje
otoczenia biznesu a takze réznego typu instytucje, na ktérych informuja stuchaczy o istnieniu a
takze profilu dziatalno$ci PK KSU. Mimo Ze taka forma promocji wykorzystywana jest przez
jednostki czesto, to jej efektywnoS$c¢ nie jest wystarczajaca, poniewaz ogranicza sie do stosunkowo
waskiego grona odbiorcow.

Cze$¢ badanych biorgcych udziat w dyskusji zadeklarowata, ze w promowaniu Punktow
Konsultacyjnych KSU pomocne byly gadzety z logotypami PARP i PK, jednak obecne przepisy
zabraniajg tej formy promocji, a stosowane obecnie broszury informacyjne sg nieefektywne,
poniewaz nie przykuwajg uwagi i sg przez potencjalnych odbiorcéw ignorowane i traktowane na
réwni z ulotkami reklamowymi. Zdaniem respondentéw do promocji PK stuzy¢ powinny bardziej
trwate przedmioty, takie jak dtugopisy, kubki, kalendarze, ktore sg przez potencjalnych klientéw
uzytkowane i powoduja, Ze informacja nabiera bardziej trwatego charakteru. Istotng informacja
przekazang przez przedstawicieli jednostek jest idea r6znicowania form promocji, w zaleznosci od
regionu oraz dominujgcej formy prowadzonej w nim dziatalnos$ci, tak Zeby komunikat byt
efektywny a takze dopasowany do potrzeb potencjalnych klientow.

,To musi by¢ cos cztowiekowi stawia na biurku, kalendarze byly dla mnie dobre. Ja zawsze robitam
kalendarze, ktére rozdawatam. Najlepsza forma promocji to jest cos, co jest trwate, co cztowiek

dostanie, co oglgda.”, Przedstawiciel PK KSU

Rozpoznawalno$¢ poszczegélnych instytucji udzielajacych wsparcia dla przedsiebiorcow
zmierzono zadajac ustugobiorcom PK KSU dwa pytania. Ponizsze wykresy przedstawiajg stopien
znajomoSci réznych podmiotéw - najpierw poproszono rozmdéwce o samodzielne wymienienie
nazw, nastepnie ankieter poprosit o wskazanie rozpoznawanych instytucji z wyswietlonej listy -
Wykres 49 i 50.
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Wykres 49. Prosze wymieni¢ wszystkie organizacje/instytucje jakie Pan/i zna, ktére $wiadcza pomoc lub
wsparcie dla przedsiebiorstw? - znajomos¢ spontaniczna

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

Urzad Pracy 50,9
PARP

Krajowy System Ustug *

Inne/jakie?

Urzad Gminy/Miasta

Nie znam zadnych |trudno powiedzied
Starostwo Powiatowe

Urzad Skarbowy

Zaktad Ubezpieczen Spotecznych

Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw
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Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu, n=1100

*(w tym Punkt Konsultacyjny KSU, osrodek Krajowej Sieci Innowacji KSU, fundusz pozyczkowy
wspotpracujacy w ramach KSU, fundusz poreczeniowy wspoétpracujacy w ramach KSU)
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Wykres 50. Odczytam teraz liste réznych instytucji. Prosze wskaza¢ te ktére Pan(i) zna i ktdre, Pana(i)
zdaniem, Swiadcza pomoc lub wsparcie dla przedsiebiorstw - znajomo$¢ wspomagana

Urzad Gminy/Miasta 39,5

Krajowy System Ustug * 38,1
PARP 38,0
Urzad Pracy

Starostwo Powiatowe

Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow
Zaktad Ubezpieczen Spotecznych

Urzad Skarbowy

Nie znam zadnych |trudno powiedzie¢

Inne/jakie?

40 50

Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu, n=1100

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

Z ustugami wspierajacymi przedsiebiorcow najczesciej spontanicznie kojarzy sie Urzad Pracy. Na
kolejnych miejscach znalazta sie Polska Agencja Rozwoju Przedsiebiorczo$ci oraz Krajowy System
Ustug - te instytucje byty dobrze rozpoznawalne zaréwno bez wspomagania, jak i po
wys$wietleniu listy podmiotéw. Z uwagi na to, Ze respondentami byty osoby, ktore korzystaty z
ustug KSU, nie dziwi stosunkowo wysoka rozpoznawalno$¢ Systemu i dziatajgcych w jego ramach
instytucji.

Po wyabstrahowaniu ze zbioru badanych jedynie kategorii przedsiebiorcow w identyfikacji
spontanicznej, z ustugami wspierajacymi przedsiebiorcow najczesciej kojarzy sie Urzad Pracy -
45,9%, a nastepnie Polska Agencja Rozwoju Przedsiebiorczosci - 45,8% i Krajowy System Ustug -
33,8% wskazan (Wykres 51).
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Wykres 51. Prosze wymieni¢ wszystkie organizacje/instytucje jakie Pan/i zna, ktére $wiadcza pomoc lub
wsparcie dla przedsiebiorstw? - znajomos¢ spontaniczna (przedsiebiorcy)

Urzad Pracy 45,8

Polska Agencja Rozwoju Przedsiebiorczosci (PARP) 45,8

Krajowy System Ustug (KSU) (w tym Punkt Konsultacyjny KSU,
osrodek Krajowej Sieci Innowacji KSU, fundusz poiyczkowy)

Inne

Urzad Gminy | Miasta

Trudno powiedziec

Starostwo Powiatowe

Urzad Skarbowy

Zaktad Ubezpieczen Spotecznych

Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentdw

50

Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu, n=1100 (Maksymalny poziom btedu dla ekstrapolacji wartosci pomiaru
w kategorii przedsiebiorcy wynosi +/- 6,02% przy N=18593, n=261, p=50%, poziom ufnosci = 95%)

W identyfikacji wspomaganej, z ustugami wspierajacymi przedsiebiorcéw najczesciej kojarzy sie
Urzad Gminy/Miasta - 40,2%, a nastepnie Krajowy System Ustug - 38,9% wskazan - Wykres 52.
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Wykres 52. Prosze wymieni¢ wszystkie organizacje/instytucje jakie Pan/i zna, ktére $wiadcza pomoc lub
wsparcie dla przedsiebiorstw? - znajomos¢ wspomagana (przedsiebiorcy)

Urzad Gminy |Miasta 40,2

Krajowy System Ustug (KSU) (w tym Punkt Konsultacyjny KSU,
o$rodek Krajowej Sieci Innowacji KSU, fundusz pozyczkowy)

Polska Agencja Rozwoju Przedsiebiorczosci (PARP)
Urzad Pracy

Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentdw
Starostwo Powiatowe

Zaktad Ubezpieczen Spotecznych

Urzad Skarbowy

Trudno powiedziec

Inne

45

Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu, n=1100 (Maksymalny poziom btedu dla ekstrapolacji warto$ci pomiaru
w kategorii przedsiebiorcy wynosi +/- 6,02% przy N=18593, n=261, p=50%, poziom ufnosci = 95%)

Ogélny, sumaryczny wskaznik identyfikacji KSU przez przedsiebiorcow wynosi 72,7% - Wykres
53.
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Wykres 53. Prosze wymieni¢ wszystkie organizacje/instytucje jakie Pan/i zna, ktére $wiadcza pomoc lub
wsparcie dla przedsiebiorstw? - znajomos¢ spontaniczna i wspomagana (przedsiebiorcy)

Polska Agencja Rozwoju Przedsiebiorczosci (PARP)

Urzad Pracy

Krajowy System Ustug (KSU) (w tym Punkt Konsultacyjny KSU,
o$rodek Krajowej Sieci Innowacji KSU, fundusz pozyczkowy)

Urzad Gminy |Miasta

Starostwo Powiatowe

Urzad Ochrony Konkurenciji i Konsumentow

Zakfad Ubezpieczen Spotecznych

Urzad Skarbowy

Inne

Trudno powiedziec

Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu, n=1100 (Maksymalny poziom btedu dla ekstrapolacji wartosci pomiaru
w kategorii przedsiebiorcy wynosi +/- 6,02% przy N=18593, n=261, p=50%, poziom ufnosci = 95%)

Pytanie o fakt korzystania z ustug Punktéw Konsultacyjnych KSU ujawnia, ze 2/3 respondentéow
to przedsiebiorcy, ktérzy zdecydowali sie na to raz, za$ co pigty 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 $wiadomos$ci wsrod czesci
ustugobiorcéw, iz dana instytucja dziata w ramach szerszego systemu jakim jest KSU - Wykres 54.
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Wykres 54. Czy kiedykolwiek korzystal|aPan|i z ustug Punktéw Konsultacyjnych KSU?

m Tak, raz
9,9

| Tak, kilka razy

215 = Nie

® Trudno
powiedziec¢

Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu, n=1100

Kolejne pytania dostarczaja bardziej szczegétowych informacji na temat poziomu deklarowanej
i faktycznej wiedzy respondentéw na temat instytucji dziatajgcych w ramach Systemu. Dw6ch na
trzech badanych deklaruje, Ze zna nazwe instytucji, w ramach ktoérej dziatat Punkt Konsultacyjny

KSU, z ktérego ustug korzystat. Sposrdéd nich ponad 85% wskazato poprawnie jej nazwe - Wykres
55.

Wykres 55. Czy pamieta Pan|i, w jakiej instytucji | oSrodku dziatal Punkt Konsultacyjny KSU, z ustug ktérego
Pan|i korzystata? Jesli tak, to prosze wymienic jego nazwe

m Respondent

m Tak = Nie wymienia
poprawna,
petna, lub
przyblizong
nazwe

= Respondent
nie wymienia
poprawnej,
petnej, lub
przyblizonej
nazwy

Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu, n=1100

Poproszeni o subiektywng, og6lng ocene poziomu wtasnej wiedzy na temat Krajowego Systemu
Ustug, przedsiebiorcy najczeSciej wskazuja odpowiedzi umiarkowane: ponad jedna trzecia z nich
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twierdzi, ze ich wiedza nie jest ,ani duza, ani mala”. Zauwazalna jest jednak przewaga
respondentoéw nisko oceniajacych poziom swojej wiedzy - taczny odsetek kategorii ,bardzo duza”
i ,raczej duza” wyniost 24%, za§ suma odpowiedzi ,bardzo mata” i ,raczej mata” to az 38,5%.
Warto zauwazy¢, ze 3,8% respondentow deklaruje catkowity brak wiedzy na temat KSU - Wykres
56i57.

Wykres 56. Jak ocenilby|abyPan|i swoja wiedze na temat Krajowego Systemu Ustug dla Matych i Srednich
Przedsiebiorstw?

Brak wiedzy
Bardzo mata
Raczej mata
Ani duza, ani mata 33,7
Raczej duza

Bardzo duza

10 20 30 40

Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu, n=1100

Wykres 57. Jak ocenitby|abyPan|i swoja wiedze na temat Krajowego Systemu Ustug dla Matych i Srednich
Przedsiebiorstw? - wedlug typu klientéw

100% T

90% 3,8% 17,3% 36,39 28,79 11,8% 42%—

9 —
80% 18,9% 26,4% 13,2% 1,9% oz
70% 5,8%
60% Os
50% mP
40% aN
30%
20% |l
10% =B

0% T T T T T
Bardzoduza Raczejduza Aniduza,ani Raczejmata Bardzomata Brak wiedzy
mata

Legenda: B - bezrobotny; N(I) - nieaktywny zawodowo; P - przedsiebiorca; S - samozatrudniony, Z -
zatrudniony
Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu, n=1100
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Powyzsze wyniki wskazujg, ze respondenci w zdecydowanej wiekszoSci bez problemu
identyfikujg konkretng instytucje, z ustug ktérej korzystali. Nie zawsze jednak jest ona kojarzona z
Krajowym Systemem Ustug. Sam KSU jest do$¢ dobrze rozpoznawalny (spontanicznie wskazuje go
ponad 1/3 badanych), cho¢ w pierwszej kolejno$ci wymieniane byty inne podmioty Swiadczace
ustugi doradcze. Deklaracje odnoszace sie do poziomu wiedzy na temat Systemu sg bardzo
ostrozne. Wydaje sie, ze wiekszo$¢ respondentéw zadowala sie minimalnym poziomem wiedzy na
temat Systemu. Dotyczy to w szczegdlnosci osoéb, ktére tylko raz byty klientami KSU. W grupie
0s6b korzystajacych z ustug KSU wiecej niz raz odsetek deklarujacych wysoki poziom wiedzy na
temat Systemu jest o potowe wyzszy (30,8% wobec 21,7%).

3.11. STANDARD SWIADCZENIA UStUG PRZEZ OSRODKI KSU

W ramach analizy zbadano przestrzeganie przez konsultantéw PK KSU standardu $wiadczenia
ustug. W opinii konsultantéw i zarzadzajacych PK KSU o$rodki KSU $§wiadcza ustuge zgodnie z
przyjetym standardem. W przypadku ustugobiorcow badano ocene poszczeg6lnych etapéw i form
Swiadczenia ustugi. Znaczna cze$¢ klientéw korzystajacych z ustug PK KSU przyszta z wizytg bez
umoéwienia, co trzeci badany zadeklarowat, ze zapowiedziat jg telefonicznie. Mimo, Ze 50%
ustugobiorcéw nie zapowiedzialo swojej wizyty, wiekszo$¢ z nich zostata przyjeta od razu -
86,5%. Rzadko ktory klient musiat uméwic¢ sie na inny termin konsultacji.

Wykres 58. Skladanie wizyty w PK KSU

Wczesniejsze umowienie telefonicznie _ 37,3

Wczesniejsze umowienie w wyniku wizyty wstepnej . 5,5

Nie wiem/trudno powiedzie¢/nie pamietam . 3,5

Internetu | maila

Wczesniejsze umodwienie za posrednictwem F 33
’

Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu, n=1092
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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 - Wykres 59.

Wykres 59. Powody wyznaczania wizyt klientéw w innym terminie

Konsultant musiat sie przygotowac do...
Inne. Jakie?

Konsultant nie miat czasu

Nie wiem |trudno powiedzie¢/Nie...

Konsultant nie byt obecny

Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu, n=1092

Najczesciej konsultanci na udzielenie informacji klientowi potrzebuja od 16 do 30 minut,
aczkolwiek co piaty badany zadeklarowat, ze jego wizyta trwata miedzy 31 a 45 minut - Wykres
60. Wydaje sie, ze dla zdiagnozowania problemu i precyzyjnego okreslenia deficytow
informacyjnych klientow optymalnym czasem jest 60 minut dedykowanych dla jednego klienta.

WyKkres 60. Czas trwania wizyty

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

Nie wiem|trudno powiedziec

5 10 15 20 25 30 35 40 45

Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu, n=1100

W niemal wszystkich przypadkach objetych badaniem konsultacje udzielane byty w siedzibie
jednostki - Wykres 61. Klienci, ktérzy spotkali sie z konsultantami w swoich biurach w wiekszo$ci
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przypadkow potwierdzili, Ze zostali poinformowani o zasadach finansowania dziatalno$ci PK KSU
- Wykres 62.

Wykres 61. Miejsce udzielania konsultacji

2,2 1,
2,6 |

—\

8 ® W Punkcie K Itacyj
/_1,6 unkcie Konsultacyjnym

® Inne miejsce. Jakie?

m Byta to konsultacja telefoniczna

U Panali w biurze

(Konsultacja) za posrednictwem
Internetu

Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu, n=1100

Wykres 62. Informowanie o zasadach finansowania PK KSU

ze Swiadczone ustugi udzielane sg w ramach
poddziatania 2.2.1 POKL? W Tak

ze Swiadczona ustuga jest bezptatna? W Nie
i Nie pamietam/nie

ze ustugi finansowane sa ze srodkéw )
wiem

pochodzgcych z Unii Europejskiej i budzetu...

o rejestracji osrodka w KSU oraz o zasadach
funkcjonowania KSU?

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu, n=1100

Obstuga $wiadczona w PK KSU wedlug opinii wiekszo$ci klientéow ma charakter
zindywidualizowany i dopasowany do potrzeb i oczekiwan ustugobiorcéw. Istotnym wskaznikiem
jest poprawno$¢ zdefiniowania oczekiwan klientéw, gdzie zdecydowana wiekszo$¢ badanych
uznata, Ze konsultanci zdiagnozowali wtasciwie ich potrzeby. W potowie przypadkow
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przedstawiciele PK dopytywali swoich klientdw o ich wcze$niejsze doSwiadczenia zwigzane z
korzystaniem z ustug instytucji- Wykres 63.

Wykres 14. Analiza potrzeb klientow PK KSU

Czy odnidst|odniosta P. wrazenie, ze jest P.
traktowany|a indywidualnie i zakres W Tak
Swiadczonej ustugi bedzie dopasowany do...
Czy konsultant dopytywat P. o doswiadczenia )
przedsiebiorstwa zwigzane korzystaniem z H Nie
ustug PK KSU?
Czy konsultant poprawnie zdefiniowat P. .
potrzeby uzywajac pytan “ Nie .
uszczegotawiajacych? pa_mleFam
| | | | | | /nie wiem

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu, n=1100

Konsultanci podczas wizyty dbaja o to, by klienci zostali gruntownie poinformowani o zasadach
funkcjonowania PK KSU i dodatkowych mozliwo$ciach $wiadczenia przez instytucje ustugi.
Wiekszos¢ respondentow zadeklarowata, ze uzyskala informacje o mozliwosSci otrzymania
konsultacji w innych punktach w sytuacji, gdyby ten PK nie byt w stanie jej udzieli¢, a takze o
mozliwosci posredniczenia przez jednostke w kontaktach z innymi Punktami Konsultacyjnymi
KSU. Wszyscy klienci zostali poinformowani o zasadach funkcjonowania PK KSU - Wykres 64.

Wykres 64. Wyjasnianie procesu §wiadczenia ustugi

Czy konsultant poinformowat ze za zgoda
ustugobiorcy, posredniczy w nawigzaniu
kontaktu miedzy ustugobiorca a innym...

Czy konsultant poinformowat, iz w przypadku )
przez PK KSU ustugi istnieje mozliwosci je;...

W Tak

W Nie
pamietam
/nie wiem

Czy konsultant wyjasnit P. ogdlne zasady
Swiadczenia ustugi?

0% 20% 40% 60% 80% 100%

-

rédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu, n=1100
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Wyniki badania do$¢ jednoznacznie pokazuja, Ze poziom wiedzy, jakg dysponujg konsultanci PK
jest wysoki i wystarczajacy do efektywnego rozwigzywania problemoéw klientéw zgtaszajacych sie
do instytucji. Pracownikom Punktéw Konsultacyjnych KSU nie zawsze udaje sie skutecznie
rozwigzac¢ problem podczas jednej wizyty, jednak moze to by¢ zwigzane réwniez ze specyfika
sprawy - Wykres 65.

Wykres 65. Poziom wiedzy konsultantéw

Czy konsultant skutecznie rozwigzat problem | B Tak
zatatwit P. sprawe podczas jednego kontaktu?
Czy konsultant dysponowat wiedzg w zakresie H Nie
sposobOw rozwigzania P. problemu|sprawy?
Czy konsultant posiadat w P. opinii duzy zasob Ni
informacji? (np. méwit bez zastanawiania, se .

L . . . pamietam

ptynnie i konkretnie udzielat wyczerpujacych... Jnie wiem

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu, n=1100

Konsultanci, jak wynika z opinii badanych, w wysokim stopniu identyfikuja sie z PK oraz
podejmowanymi przez siebie dziataniami. Wiekszo$¢ klientéw podczas konsultacji zostata
zapewniona o poufnoS$ci przekazywanych danych, jednak blisko jedna pigta nie potrafita
przypomniec sobie tego faktu - Wykres 66.

WyKres 66. Etyczny wymiar pracy konsultantéw PK KSU

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

H Nie
Czy konsultant zapewnit P. o poufnosci
przekazywanych przez P. informacji i|lub = Nie
gwarancji zachowania tajemnicy handlowej? .
pamietam
| | | | | /nie wiem

0% 20% 40% 60% 80% 100%

-

rédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu, n=1100
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Konsultanci PK KSU w wiekszo$ci przypadkdw zapewniaja klientéw o mozliwosci
podtrzymywania kontaktu i ponownego zwrocenia sie do nich z problemem, przekazuja
zazwyczaj swoje dane kontaktowe, cho¢ nie zawsze proponujg inne formy kontaktu z PK KSU -
Wykres 67.

Wykres 67. Podtrzymywanie kontaktu

Czy konsultant zaprosit P. do wizyty w o$rodku? B Tak

Czy konsultant przekazat swojg wizytéwke lub
samodzielnie zapisat na przekazanych materiatach H Nie

informacyjnych lub formularzach swoje dane

kontaktowe?
Czy konsultant przekazat dane kontaktowe (adres, u Nie
e-mail, numer telefonu) PK KSU? pamietam/
nie wiem

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu, n=1100

Warunki lokalowe Punktéw Konsultacyjnych KSU sg w wysokim stopniu przystosowane do
rodzaju Swiadczonych w nich ustug. Wiekszos¢ klientow zwrocita uwage, ze pomieszczenia, w
ktorych zatatwiali swoje sprawy gwarantowaty poufno$¢, a w osSrodkach znajdowaty sie
poczekalnie, dzieki ktérym mogli oni w wygodny sposob oczekiwa¢ na konsultacje.
Pomieszczenia, w ktorych pracuja konsultanci sa wyposazone w komputery i majg dostep do
Internetu. Jak wynika z opinii badanych cze$¢ oSrodkéw nie posiada recepcji, w ktérym udzielano
by informacji o dalszej procedurze swiadczenia ustugi - Wykres 68. Koniecznym jest $cislejsze
przestrzeganie przez PK KSU standardow lokalowych zapewniajacych komfort klientéw
oczekujacych na konsultacje.
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WyKres 68. Infrastruktura lokalowa

Czy pomieszczenie w ktédrym udzielano ustugi

wyposazone byto w dostep do komputera,... W Tak
Czy pomieszczenie, w ktérym udzielano ustugi "
zapewniato mozliwos¢ rozmowy gwarantujgce;...
Czy w osrodku zapewniono poczekalnie lub inne H Nie
miejsce, w ktorym klient moze wygodnie...
Czy w osrodku znajdowata sie recepcja| punkt
informacyjny, w ktérym skierowano P. do...
@ Nie
Czy PK KSU byt dobrze oznakowany, co pamietam/n
umozliwiato bezproblemowe dotarcie do... ie wiem/nie
T T T T T 1 dOtyCZy
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu, n=1100

Konsultanci realizujgc ustugi informacyjne stosujg sie do okres$lonych procedur, informujac o
zasadach $wiadczenia ustug: ich bezptatnosci, Zrodtach finansowania PK KSU, a takze rodzaju
podprogramu, w ramach ktérego s one realizowane. Zdecydowana wiekszo$¢ klientéw zostata
obstuzona w ciggu trzech dni od daty ztozenia wniosku, sam sposob udzielanej konsultacji byt dla
nich komfortowy, a ustugodawca dbat o to, by klient miat poczucie, Ze uwaga przedstawiciela PK
KSU jest w petni skoncentrowana na nim - Wykres 69.
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Wykres 69. Dzialania konsultanta podejmowane podczas pierwszego kontaktu z klientem

Czy ustuga informacyjna realizowana byta w
ciggu trzech dni od dnia ztozenia wniosku...
. L M Tak
Czy konsultant poinformowat, ze $wiadczone
ustugi udzielane sg w ramach poddziatania...

Czy konsultant poinformowat, ze Swiadczona
ustuga jest bezptatna?

Czy konsultant poinformowat, ze ustugi = Nie
finansowane sg ze srodkéw pochodzacych z...
Czy konsultant poinformowat o rejestracji

osrodka w KSU oraz o zasadach...

i

Czy rozmowa byta dla P. komfortowa?

(pracownik zadbat o schludnosé... Ni
i Nie

pamietam/
7 nie wiem

|

Czy konsultant skoncentrowat swojg uwage na
P.? (nie zajmowat sie innymi rzeczami typu...

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu, n=1100

Bez wzgledu na stopien skomplikowania sprawy i specyfiki udzielanych porad, konsultanci dbaja
o to, aby ich klienci zostali poinformowani w sposob efektywny o sposobach rozwigzania
problemu. Przedstawiciele PK KSU postuguja sie w zwigzku z tym jezykiem zrozumiatym, cho¢
podczas udzielanych porad czesto uzywajq zwrotéw charakterystycznych dla danej dziedziny,
dbaja tez o zachowanie poprawnoSci stylistycznej a takze uzywanie zwrotéw grzeczno$ciowych -
Wykres 70.
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WyKkres 70. Poziom komunikatywnosci konsultanta

specjalistycznymi (zargonem unijnym)? B Tak
Czy konsultant wyrazat sie zrozumiatym jezykiem? —
s . . _ H Nie
Czy konsultant wyrazat sie poprawnym jezykiem?
,dziekuje”, ,do widzenia” itp.?
i u Nie
Czy pracownik uzywat zwrotéw typu: ,Prosze pamietam/ni
Pana|Prosze Pani”? e wiem
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu, n=1100

» 75,7% badanych uznata, Ze konsultanci zdiagnozowali wtasciwie ich potrzeby. Konsultanci,
jak wynika z opinii badanych, w wysokim stopniu identyfikujg sie z PK KSU oraz
podejmowanymi przez siebie dziataniami - 85,1% odpowiedzi pozytywnych. Wiekszos¢
klientéw (69,7%) podczas konsultacji zostata zapewniona o poufnosci przekazywanych
danych.

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

»  Konsultanci PK KSU postuguja sie jezykiem zrozumiatym, cho¢ podczas udzielanych porad
czesto uzywajg zwrotow charakterystycznych dla danej dziedziny, dbaja tez o zachowanie
poprawnosci stylistycznej a takze uzywanie zwrotéw grzecznos$ciowych.

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

» OSrodki PK KSU w_wysokim stopniu przestrzegaja przyjetych standardéw, jednak czes$¢
Klientéw ($rednio co dziesigty) zadeklarowata, ze nie poinformowano jej
o samym systemie KSU, a takze o poddziataniu 2.2.1 PO KL.
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3.12. ROLA STANDARYZACJI SWIADCZONYCH UStUG | MARKI KSU W OCENIE KLIENTOW

Klienci, ktérzy zglaszajg sie do PK KSU przede wszystkim oczekujg uzyskania konkretnych
i rzetelnych informacji, natomiast wtorne znaczenie ma dla nich standaryzacja ustug instytucji,
ktérej czesto nie do konca sa swiadomi. Nie oznacza to jednak, ze standardy, jakimi kieruja sie
Punkty Konsultacyjne KSU pozostajg bez znaczenia - wedtug opinii przedstawicieli instytucji
warto przy okazji promocji podkresla¢, ze ustugi sa $wiadczone wedtug ustalonych przez agencje
rzadowa zasad i podlegaja statej ocenie. Taka informacja mogtaby bardzo korzystnie wptynaé¢ na
wizerunek Punktow Konsultacyjnych KSU, zwiekszajac ich wiarygodnos¢ i dodajgc tym samym
prestizu. Doda¢ nalezy, Ze same standardy korzystnie moga wplywac na postrzeganie przez
potencjalnych klientéw jako$ci $wiadczonych wustug i jakoSci pracy wykonywanej przez
przedstawicieli PK.

LStandardy dla klientéow moze by miaty znaczenie, ale stuchaj no, jezeli do przedsiebiorcy by dotarta
taka informacja bardzo rzetelna i (...) moze to tak ujme, to czy, Ze to jest instytucja rzqdowa, to moze
by to miato drugorzedne znaczenie, ale przede wszystkim byliby zapoznani z tym, co to jest KSU.(...)

natomiast moje doswiadczanie jest takie, Ze jednak mimo wszystko przychodzq do konkretnych

instytucji, do konkretnych ludzi”, Przedstawiciel PK KSU
Opinie klientéw i konsultantow PK KSU sg w zakresie roli standaryzacji swiadczonych ustug

zblizone. Standaryzacja ma znaczenie dla co trzeciego ustugobiorcy i nie jest czynnikiem, ktéry
w istotny spos6b wptywa na postrzeganie Punktow Konsultacyjnych KSU (Wykres 71).

WyKkres 71. Rola standaryzacji §wiadczonych ustug i marki KSU w ocenie klientéw

B Zdecydowanie tak

m Raczej tak

m Raczej nie
Zdecydowanie nie

Nie wiem|trudno
powiedzie¢

32,9

Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu, n=1114
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Co wazne, znaczenie, ze PK KSU dziataja pod kurately PARP jest bardziej istotna dla
przedsiebiorcow, ponad 40% badanych wuznato, ze fakt iz Polska Agencja Rozwoju
Przedsiebiorczos$ci wyznacza standardy PK KSU ma dla nich znaczenie i wptywa na poziom ich
oczekiwan - Wykres 72.

Wykres 72. Wplyw swiadomosci, ze PK KSU $wiadcza ustugi w oparciu o standard potwierdzany przez
instytucje rzadowa PARP na oczekiwania klientow wzgledem jakosci swiadczonej ustugi

m Zdecydowanie
tak

m Raczej tak

H Raczej nie

= Zdecydowanie
nie

289
Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu, n=1114

Wysoki odsetek ustugobiorcow, ktérzy zadeklarowali skorzystanie z oferty PK KSU w przysztosci
nie jest determinowany typem klienta - Wykres 73.

Wykres 73. Czy chcial|aby Pan|i skorzysta¢ z ustug PK KSU w przysztosci? - wedlug typu klienta

100%

90% 31,8% 40,8% 8,0% 221003 16,7% |——
80% 3 Y
70% 32,3% 44,6% 20,0% [ e
60% - — os
50% -
40% - mp
30% - EN
20% -
10% i

0% - ' ' , msB

Zdecydowanie tak Raczej tak Raczej nie Zdecydowanie nie NIE CZYTAC - Nie
wiem|trudno
powiedzie¢

Legenda: B - bezrobotny; N(I) - nieaktywny zawodowo; P - przedsiebiorca; S - samozatrudniony, Z -
zatrudniony
Zrédto: CAPI wykonane na potrzeby raportu, n=1100
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Satysfakcja z wudzielonej konsultacji oraz pozytywna ocena jakoSci $wiadczonych przez
konsultantow PK KSU ustug informacyjnych w konsekwencji prowadzi do deklarowanej woli
korzystania z ustug PK KSU.

Klienci, ktorzy 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, ktorej czesto nie do konca sg Swiadomi. Nie oznacza to
jednak, ze standardy, jakimi kieruja sie Punkty Konsultacyjne KSU pozostaja bez znaczenia -
wedtug opinii przedstawicieli instytucji warto przy okazji promocji PK KSU podkresla¢, ze ustugi
sg Swiadczone wedlug ustalonych przez agencje rzadowa zasad i podlegaja statej ocenie. Taka
informacja mogtaby bardzo korzystnie wplyna¢ na wizerunek Punktéw Konsultacyjnych KSU,
zwiekszajac ich wiarygodnos¢ i dodajac tym samym prestizu. Dodac nalezy, Ze same standardy
korzystnie moga wptywac na postrzeganie przez potencjalnych klientéw jakosci swiadczonych
ustug i jakos$ci pracy wykonywanej przez przedstawicieli PK KSU.
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4. ODPOWIEDZI NA PYTANIA BADAWCZE | REKOMENDACIJE

LP. Pytanie badawcze Whnioski/Rekomendacje

Wedtug reprezentantow PK KSU kryteria przyznawania wsparcia na $wiadczenie
ustug w ramach PK KSU byty wtasciwie zdefiniowane w poprzednich konkursach
na wybér PK KSU, a Zarzadzajacy osrodkami nie zgtaszali w tym obszarze
zadnych zastrzezen. Pozytywna opinia wydaje sie naturalnie wynika¢ ze
spetniania granicznych kryteriow Kklasyfikacyjnych, a wszelkie zmiany w tym
zakresie moga by¢ interpretowane jako wdrozenia surowszych Kkryteriow
Jakie kryteria powinny decydowac o przyznaniu wsparcia na wyboru. Zaréwno w zakresie potencjatu technicznego, w zakresie potencjatu

Swiadczenie ustug w ramach PK KSU? Czy kryteria ekonomicznego, standardu $wiadczenia ustug, kwalifikacji os6b (konsultantow)
1. przyznawania wsparcia na Swiadczenie ustug w ramach PK realizujacych ustugi informacyjne oraz zwigzanych z systemem zarzadzania
KSU byty wtasciwie zdefiniowane w poprzednich konkursach | jakos$cia, zasadami etyki oraz zasadami sprawozdawczo$ci nie zidentyfikowano
na wybor PK KSU? Jak mogtyby by¢ zredefiniowane? odpowiedzi krytycznych lub sugerujacych wdrozenie modyfikacji. Badani

konsultanci jednoznacznie identyfikowali korzySci zwigzane z wymogiem
spetniania przez osrodek kryteriow wyznaczonych przez agende rzadowa.

Zdaniem ustugobiorcow PK KSU osrodki realizuja prawidlowo wymogi
kompetentnego $wiadczenia ustug. Niski poziom deklaracji zmiany w
poszczegblnych zasadach funkcjonowania PK KSU dowodzi przestrzegania przez
PK KSU standardu $wiadczenia ustug i poprawnos$ci kryteriéw przyznawania
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wsparcia na $wiadczenie ustug w ramach PK KSU. Potencjatl infrastrukturowy
Punktow Konsultacyjnych KSU oraz dostep do s$rodkéw komunikacji
elektronicznej bardzo dobrze ocenito ponad 80% respondentéw. Jednym z
kluczowych czynnikéw satysfakcji ustugobiorcow jest profesjonalizm i szeroki
zakres kompetencji konsultantéw. O wysokim stopniu zadowolenia klientéw z
funkcjonowania PK KSU $wiadczy fakt, ze zdecydowana wiekszos$¢ z nich nie
potrafita wskazac stabych stron ustugi.

Konsultanci realizujac ustugi informacyjne stosujg sie do okreslonych procedur,
informujagc o zasadach $wiadczenia wustug: ich bezptatnosci, Zrdédtach
finansowania PK KSU, rodzaju podprogramu, w ramach ktérego s3 one
realizowane. Standard wyznacza zatem procedure item by item realizowanag
przez konsultantéw. Zarzadzajagcy PK KSU oraz sami konsultanci jako punkt
referencyjny podejmowanych dziatan i przestrzegania standardu traktujg audyty
PARP oraz samoocene. Watpliwos¢ budzi zidentyfikowany w trakcie FGI brak
systematycznej analizy otoczenia ekonomicznego, ktoére umozliwityby
monitorowanie i korygowanie dziatan w realizowanych w ramach standardu.
Jedynym sposobem pomiarkowania efektywnosci jest analiza zbioru klientow
powracajacych.

Przedstawiciele PK KSU najczeSciej promuja swoje ustugi na targach,
konferencjach i seminariach, jednak jak sami zauwazaja taka forma promocji jest
mato efektywna, poniewaz ogranicza sie do stosunkowo waskiego grona
odbiorcéw. Opinia ta potwierdzona zostala w toku realizacji wywiadow
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przeprowadzanych z Kklientami PK, ktérzy zwykle dowiadujg sie
o mozliwosci skorzystania z ustug instytucji od znajomych oraz
przedsiebiorcdw, ktérzy korzystali juz z konsultacji w PK KSU (46,9%).

Znaczna cze$S¢ Kklientow uzyskala informacje o funkcjonowaniu i zakresie
dziatalno$ci Punktow Konsultacyjnych KSU na internetowych portalach
gospodarczych (39,3%), co dowodzi, ze Internet i fora dla przedsiebiorcéw
mogtyby by¢ skuteczna i niedroga forma propagowania dziatalnos$ci PK KSU.

Warto zastanowi¢ sie nad zacie$nianiem wspotpracy pomiedzy Punktami
Konsultacyjnymi KSU a Urzedami Pracy i Urzedami Dzielnicowymi, ktére
mogtyby promowa¢ w skuteczny sposéb dziatalno$¢ instytucji poprzez
informowanie interesantéw o dziatalnos$ci PK KSU.

Wymagane jest badanie typu social media oraz analiza sieciowa PK KSU. W
przypadku badan social media wykorzystujac techniki osadzone w $rodowisku
WWW otrzymamy spoteczno-demograficzny obraz efektywnosci i skutecznosci
zorganizowanych i niezorganizowanych dziatan promocyjnych PK KSU. Z kolei
analiza sieciowa umozliwi zidentyfikowanie relacyjnej sieci uzytkownikow
internetowych portali gospodarczych, ktdrzy wykorzystujg sie¢ do poszukiwania
informacji na temat PK KSU oraz $wiadczonych przezen ustug informacyjnych.
Niezaleznie od dodatkowych badan nalezy podkresli¢, ze efektywnos¢
klasycznych form promocji ustug jest nieskuteczna a skumulowanie dziatan
promocyjnych na zagwarantowaniu obecno$ci PK KSU na stronach branzowych
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Jakie obszary powinny by¢ objete ustugg PK KSU? Czy zakres
tematyczny ustugi powinien zosta¢ zmodyfikowany?

lub w mediach spotecznosciowych warunkuje skuteczno$¢ promocji ustug.

Opinie przedstawicieli PK KSU pozwalaja na wyciagniecie wniosku, ze podmioty
korzystajace z ich oferty oczekuja ustug konsultingowych, a nie tylko
informowania o poszczegdlnych aspektach prowadzonej dziatalnoSci
gospodarczej. Zdaniem konsultantow PK KSU oczekiwania przedsiebiorcow
uzaleznione s3 od czasu funkcjonowania ich firmy - innego rodzaju potrzeby
deklaruja  klienci, ktorzy dopiero rozpoczynajg dziatalno$¢, innego
przedsiebiorstwa, ktéore swojg dziatalno$¢ rozwijaja. Firmy, ktére dopiero
wchodza na rynek oczekujg informacji dotyczacych procedur zwigzanych z
zakladaniem dziatalnoSci oraz bardziej miekkich informacji, dotyczacych
mozliwos$ci biznesowych na okreslonym rynku, charakterystyki konkurencji,
mozliwosci  zawarcia  partnerstwa z  innymi przedsiebiorstwami.
Przedsiebiorstwa, ktore juz istnieja, najczesciej zgtaszaja sie do PK KSU w celu
uzyskania bardziej konkretnych danych. Ich zainteresowanie skupia sie
najcze$ciej wokdét konkretnych programdéw unijnych zwigzanych z
dofinansowywaniem dziatalno$ci przedsiebiorstw. Jako drugi rodzaj oczekiwan
wymieni¢ nalezy potrzebe uzyskania pomocy o charakterze prawnym
zwigzanym z prawidtowym zarzadzaniem przedsiebiorstwem.

Z kolei przez ustugobiorcéw Punkty Konsultacyjne KSU postrzegane sg przede
wszystkim jako osrodki, ktérych dziatania sprowadzaja sie do udzielania
informacji na tematy zwigzane z prowadzeniem dziatalnoSci gospodarcze;j.
Spontanicznie 79,4% klientéow PK KSU wymienito ustugi informacyjne jako
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gtéwny rodzaj Sswiadczonych przez PK KSU ustug, 35,5% badanych wskazato na
ustugi finansowe polegajace na udzielaniu pozyczek, 28,8% na ustugi doradcze
proinnowacyjne o 15,7% na ustugi w zakresie optymalizacji kosztow
prowadzenia dziatalnoSci gospodarczej. Badanie ustugobiorcow ujawnia
kierunki modernizacji zakresu tematycznego ustug o optymalizacje kosztéw
prowadzenia dziatalno$ci gospodarczej, dzialania proinnowacyjne, asyste w
prowadzeniu dzielno$ci gospodarczej oraz ustugi finansowe polegajace na
udzielaniu pozyczek i na udzielaniu poreczen.

Ponad 80% klientéw jest zadowolonych z jako$ci udzielonej konsultacji. Niski
poziom zadowolenia wskazat znikomy odsetek badanych, oscylujacy w granicach
Jaki jest poziom jakosci $wiadczonych ustug (badanie w | 5%.Bardzo dobra opinia o PK KSU znajduje swoje odzwierciedlenie w ocenie
jednym z podlegajacych weryfikacji wymiaréw tj. na | zapotrzebowania klientdéw na dziatalno$¢ taka jaka jest prowadzona przez
podstawie poziomu zadowolenia klientéw, ktérzy skorzystali z | instytucje. Wsrod atrybutéw ustug, ktére sg najbardziej cenione przez klientow
ustug PK KSU? KSU najcze$ciej wymieniano zrozumiato$¢ przekazywanych informacji - 45%
wskazan. Niewiele nizszy odsetek wskazan odnotowato kryterium uzytecznosci
informacji, a takze zgodno$¢ z oczekiwaniami klienta.

Poziom zadowolenia klientéw z ustug PK KSU jest bardzo wysoki - satysfakcje
jaki jest poziom zadowolenia klientéw z ustug PK KSU? zadeklarowato prawie 90% Kklientow. Niski poziom zadowolenia wskazat
znikomy odsetek badanych, oscylujacy w granicach 5%. Poziom satysfakcji
ustugobiorcoOw wzrasta przy ocenie pracy samych konsultantéw, co moze mieé
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jakie sa kompetencje konsultantéw w opinii klientow?

zwiazek z faktem, ze klienci PK KSU personalizuja swoja ocene do konkretnych
konsultantéw. Mimo pozytywnych opinii o funkcjonowaniu Punktéw
Konsultacyjnych KSU a takze pracujacych w nich konsultantéw, czes¢ klientéw
zadeklarowala, ze problem, z ktérym zwrocili sie do PK KSU nie zostat
rozwigzany, a co czwarty badany uznat, Ze zostat rozwigzany tylko czes$ciowo.
Sadzac jednak po wysokiej ocenie pracy konsultantéow PK KSU mozna
wnioskowag, ze nie wynika to z niskiej efektywnosci jednostek, ale raczej istoty
problemdéw, z jakimi zwrocili sie klienci. O wysokim stopniu zadowolenia
klientéw z funkcjonowania PK KSU Swiadczy fakt, Zze zdecydowana wiekszos¢ z
nich nie potrafita wskaza¢ stabych stron ustugi. Najwyzszy, ale i tak niewielki
odsetek badanych, bo wynoszacy 5% wskazat na nadmierng biurokracje w PK
KSU, co moze by¢ zwigzane ze stosunkowo dlugotrwatym wypetnianiem
formularza ewidencyjnego. Zdecydowana wiekszos¢ ustugobiorcéow jest
zdecydowana korzysta¢ w przysztosci z ustug Swiadczonych przez PK KSU, takze
z nowo wdrazanych form swiadczenia ustug.

Zdecydowana wiekszo$¢ badanych zadeklarowata, ze Punkty Konsultacyjne KSU
sa potrzebne i przydatne dla funkcjonowania przedsiebiorstw (81,3%), rowniez
opinie na temat jakosci $wiadczonych przez PK ustug sa zdecydowanie
pozytywne (82,0%), co korzystnie $wiadczy o pracy samych konsultantow. W
zakresie kompetencji konsultantéw nalezy podkresli¢, ze klienci doceniajg
szeroki zakres ich wiedzy merytorycznej (88,6%), umiejetnos¢
komunikatywnego przekazywania informacji (92,6%), profesjonalizm (92,4%), a
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takze uzyteczno$¢ przekazywanych porad (92,8%). Nie bez znaczenia pozostaja
takze pozytywne opinie na temat zyczliwosci, kultury osobistej (93,1%) a takze
zaangazowanie w wykonywang prace (91,7%). Przytoczone wskazania
jednoznacznie dowodzg, Ze konsultanci $wiadczacy ustugi informacyjne w PK
KSU s3a odpowiednio przygotowani do wykonywanej pracy a ich dziatania w
sposob konstruktywny wplywaja na wspieranie dziatalno$ci przedsiebiorstw.

W tym momencie nalezy podkresli¢, ze warto, aby w toku procedury
kwalifikacyjnej na stanowisko konsultantéw weryfikowa¢ nie tylko poziom
wiedzy i umiejetnoSci znajdowania informacji, ale takze poziom empatii
kandydatéw, czyli umiejetno$ci oceny sytuacji z perspektywy innej osoby
i wczucia sie w jej potozenie. Takie sugestie wynikaja z tego, ze do PK zglaszaja
sie przedsiebiorcy, ktorzy poza uzyskaniem informacji oczekuja takze porad w
zakresie prowadzonej dziatalno$ci, a takie sytuacje, jak wynika z wypowiedzi
przedstawicieli PK, wymagaja ze strony konsultantow dodatkowego
zaangazowania i okazania zyczliwosci ustugobiorcy.

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

Metody pozyskiwania Kklientow s3 nie do konica wypracowane przez
konsultantow PK KSU. Podstawowa forma, z jakiej korzystaja przedstawiciele
jednostek to mailing do przedsiebiorcéw, ktorzy otrzymali juz w PK porady. Taka
forma kontaktu, jak wynika z deklaracji badanych, wptynaé¢ moze na zwiekszenie
sity zjawiska ,echa klienckiego”, czyli zintensyfikuje sktonnos$¢ dotychczasowych
ustugobiorcéw do polecania i rekomendowania ustug Punktéw Konsultacyjnych
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Jaki jest wptyw wy$wiadczonej ustugi na dziatalnos¢ klienta:
zardéwno klienta podejmujacego dziatalno$¢ gospodarcza jak i
MSP (jaka jest realna przydatnos¢ ustugi)?

KSU potencjalnym klientom. Kolejng forma 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 odbiorcéow. Jak wynika z opinii przedstawicieli PK KSU klienci,
ktdrzy przychodza do jednostek w celu uzyskania informacji, kierowani sg czesto
do punktéw przez urzednikéw Urzedéw Pracy, Urzedéw Dzielnicowych i
Skarbowych. Dlatego zasadnym wydaje sie zacieSnienie wspoétpracy pomiedzy
PK a jednostkami administracji publicznej, rozwieszanie w ich siedzibach
stosownych ogtoszen, informowanie samych urzednikéw o prowadzonej
dziatalno$ci, tak by zarzadza¢ w wiekszym stopniu $ciezka dotarcia klienta do PK
KSU.

Niskich nakladéw pracy wymaga takze monitoring foréw internetowych,
komentarzy pod artykutami gospodarczymi, gdzie konsultanci mogliby poprzez
dodawanie wtasnych opinii i informacji dociera¢ do szerokiego grona
potencjalnych odbiorcéw ustug.

55,3% ustugobiorcéw uznato, Ze uzyskane informacje zawazyty na podjetej przez
nich decyzji, 21,7% badanych zadeklarowato, Ze miaty one cze$ciowy wptyw na
sytuacje. Udzielone informacje nie wplynely na podejmowane przez firmy
decyzje tylko w przypadku 18,1% ustugobiorcow.

Dla 48,7% respondentéw uzyskane informacje miaty kluczowy wptyw dla
prowadzonej dziatalnosci, a dla 44,4% miaty umiarkowanie wazny wptyw dla
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prowadzonej dziatalnos$ci. Odsetek badanych, wynoszacy ponizej 5% uznal, ze
konsultacje nie miaty dla jego dziatalnoSci znaczenia. Jest to jeden ze wskaznikow
obrazujacych duze zapotrzebowanie na funkcjonowanie KSU dla sektora MSP.
Szczegdblnie duze znaczenie ustugi informacyjne odgrywajg w przypadku firm
planujgcych okreslong dziatalno$¢ - 63,1% badanych przedsiebiorstw przyznato,
ze skorzystato w pelni z pozyskanych w PK KSU informacji, 26,9% kierowata sie
nimi do pewnego stopnia. Dla potowy badanych klientéw udzielone w PK KSU
informacje mialy kluczowy wplyw na podejmowane decyzje dotyczace
planowanej dziatalno$ci gospodarczej. Tylko marginalny odsetek uznal, ze
konsultacje w PK nie miaty znaczenia dla jego przedsiebiorstwa. Zdaniem
badanych klientéw korzystajacych z ustug PK jednym z kluczowych czynnikéw
satysfakcji jest profesjonalizm i szeroki zakres kompetencji konsultantéw. Co
trzeci respondent wskazat na skuteczno$¢ Swiadczonych przez konsultanta ustug
informacyjnych. Uzyteczno$¢ swiadczonych ustug i zindywidualizowanie ich do
potrzeb klientow wyraznie sa zauwazalne przez ustugobiorcéw. Konsekwencja
poprawnego rozpoznania deficytow Kklientow jest dedykowanie ustugi
informacyjnej  kluczowej dla  dziatalnoSci podmiotu. Podstawowym
demarkatorem pragmatycznos$ci ustug jest merytoryczna specyfikacja branzy w
ramach ktérej podmiot funkcjonuje.

Jaka jest rozpoznawalno$¢ nazwy systemu KSU oraz PK wsréd

klientow?

W identyfikacji spontanicznej, z ustugami wspierajacymi przedsiebiorcéw
najczesciej kojarzy sie Urzad Pracy - 50,9%, a dopiero na kolejnych miejscach
znalazta sie Polska Agencja Rozwoju Przedsiebiorczosci - 37,6% i Krajowy
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Czy os$rodki KSU $wiadcza ustuge zgodnie z przyjetym
standardem?

System Ustug - 34,5% wskazan. W identyfikacji wspomaganej, z ustugami
wspierajgcymi przedsiebiorcéw najczesciej kojarzy sie Urzad Gminy/Miasta -
39,5%, a nastepnie Krajowy System Ustug — 38,1% oraz Polska Agencja Rozwoju
Przedsiebiorczosci - 38% wskazan. Po wyabstrahowaniu ze zbioru badanych
jedynie kategorii przedsiebiorcow w identyfikacji spontanicznej, z ustugami
wspierajacymi przedsiebiorcow najczesciej kojarzy sie Urzad Pracy - 45,9%, a
nastepnie Polska Agencja Rozwoju Przedsiebiorczosci - 45,8% i Krajowy System
Ustug - 33,8% wskazan. Ogélny, sumaryczny wskaznik identyfikacji KSU przez
przedsiebiorcéw wynosi 72,7%.

W opinii konsultantéw i zarzadzajacych PK KSU os$rodki KSU $wiadczg ustuge
zgodnie z przyjetym standardem. W przypadku ustugobiorcéw badano ocene
poszczegblnych etapow i form Swiadczenia ustugi. 75,7% badanych uznata, Ze
konsultanci zdiagnozowali wtasciwie ich potrzeby. Konsultanci, jak wynika z
opinii badanych, w wysokim stopniu identyfikuja sie z PK KSU oraz
podejmowanymi przez siebie dzialaniami - 85,1% odpowiedzi pozytywnych.
Wiekszo$¢  klientéw (69,7%) podczas konsultacji zostata zapewniona o
poufnosci przekazywanych danych. Warunki lokalowe Punktéw Konsultacyjnych
KSU sa w wysokim stopniu przystosowane do rodzaju $wiadczonych w nich
ustug (gwarantuja poufno$¢, a w osrodkach znajdowaty sie poczekalnie,
komputery z dostepem do Internetu). Konsultanci PK KSU postuguja sie jezykiem
zrozumiatym, cho¢ podczas udzielanych porad czesto uzywaja zwrotéw
charakterystycznych dla danej dziedziny, dbaja tez o zachowanie poprawnosci

93




11.

a BEN | KRAJOWY
KAPITAt LUDZKI P ARP ' HE > SYSTEM M
oI (] ksu | UStUG FUNDUSZ SPOLECZNY

Projekt wspdifinansowany przez Unie Europejska ze Srodkow Europejskiego Funduszu Spotecznego
w ramach Programu Operacyjnego Kapitat Ludzki

Jakie znaczenie dla klienta PK KSU ma to, ze dostarczane
ustugi, maja okreslony przez agencje rzagdowa standard, ktory
weryfikowany jest przez niezaleznych audytorow i
Swiadczone s3 pod marka Krajowego Systemu Ustug?
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stylistycznej a takze uzywanie zwrotdw grzeczno$Sciowych. W zdecydowanej
wiekszosci przypadkéw klienci mieli poczucie, Zze s3 traktowani w sposob
zindywidualizowany, a ustugodawca dba o dopasowanie przekazywanych
konsultacji do ich potrzeb. Osrodki PK KSU w wysokim stopniu przestrzegaja
przyjetych standardéw, jednak cze$¢ Klientow (Srednio co dziesiaty)
zadeklarowata, Ze nie poinformowano jej o samym systemie KSU, a takze o
poddziataniu 2.2.1 PO KL.

Klienci, ktorzy zgtaszaja sie do PK KSU, jak wynika z wypowiedzi przedstawicieli
instytucji, przede wszystkim oczekuja uzyskania konkretnych i rzetelnych
informacji, natomiast wtdérne znaczenie ma dla nich standaryzacja ustug
instytucji, ktérej czesto nie do konca sa $wiadomi. Nie oznacza to jednak, Ze
standardy, jakimi kierujg sie Punkty Konsultacyjne KSU pozostajg bez znaczenia
- wedlug opinii przedstawicieli instytucji warto przy okazji promocji PK KSU
podkresla¢ , ze ustugi sa $wiadczone wedtug ustalonych przez agencje rzadowa
zasad i podlegaja stalej ocenie. Taka informacja mogtaby bardzo korzystnie
wptynag¢ na wizerunek Punktéw Konsultacyjnych KSU, zwiekszajac ich
wiarygodnos¢ i dodajac tym samym prestizu. Doda¢ nalezy, zZe same standardy
korzystnie moga wptywac na postrzeganie przez potencjalnych klientéw jakosci
Swiadczonych ustug i jakoSci pracy wykonywanej przez przedstawicieli PK KSU.
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ZALACZNIKI

SCENARIUSZ ZOGNISKOWANEGO WYWIADU GRUPOWEGO - FGI

5-7 min. WPROWADZENIE

Badanie klientow Punktow Konsultacyjnych KSU

Scenariusz zogniskowanego wywiadu grupowego FGI I oraz II
Zarzadzajacy i konsultanci PK KSU

Powitanie uczestnikdw, przedstawienie przedmiotu badania i podstawowych informacji o Zleceniodawcy (Polska Agencja Rozwoju Przedsiebiorczosci) i projekcie
(,Badanie klientéw Punktéw Konsultacyjnych KSU”) z podaniem informacji, Ze jest to projekt wspoétfinansowany przez UE ze Srodkéw EFS w ramach POKL, formuty
spotkania, czasu jego trwania (ok. 150 min.) i celéw, 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.

Blok Cel badawczy Instrukcje jezykowe?®
10 MIN. ,ROZBIEGOWKA” Okres$lenie rozumienia kluczowych 1. Jakijest zakres ustug oferowanych przez PK KSU?
terminow; 2. Jakie sg Panstwa wtasne doswiadczenia w zakresie efektywnosci ustug $wiadczonych przez PK
Okreslenie wspolnych definicji na KSU?
potrzeby spotkania; 3. Jak Panstwo monitorujg efektywnos¢ ustug Swiadczonych przez PK KSU?
20 min. Ocena dziatalno$ci promocyjnej 1. Czy klienci orientuja sie w zakresie rozmieszczenia geograficznego PK? Czy klienci nie definiujg
PROMOCJA USLUG zwigzanej ze $wiadczeniem przez PK probleméw zwigzanych z identyfikacja internetowa, adresowa lub telefoniczng wtasciwego PK?

¢ Instrukcje jezykowe sg jedynie wskazowka dla moderatora, informuja w jakim kierunku nalezy prowadzi¢ dyskusje, dlatego nie nalezy ich traktowaé literalnie.

95




(] .. KRA l()\\ly UNIA EUROPEJSKA
KAPITAt LUDZKI PARP Ml ) |SYSTEM EUROPEISKI
NAEGOOWA STEATIGAA 34000 A ksu | UStUG FUNDUSZ SPOLECZNY

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

Blok Cel badawczy Instrukcje jezykowe®
INFORMACY]JNYCH ustug informacyjnych dla
przedsiebiorcow; 2. Jakie sg Panstwa zdaniem najcze$ciej wykorzystywane przez ustugobiorcow zrédta 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 §wiadczonych przez PK?

20 min. Ocena i identyfikacja obszaréw 1. Jakie Panstwa zdaniem sg wiodace potrzeby informacyjne poszczegdélnych grup klientow PK?
OBSZARY I ZAKRES i zakres6w tematycznych ustug Jakie potrzeby maja osoby rozpoczynajace dziatalno$¢ gospodarcza a jakie potrzeby maja
TEMATYCZNY USLUG informacyjnych i §$wiadczonych przedsiebiorstwa juz funkcjonujace?

INFORMACY]JNYCH PK KSU

przez PK KSU;
2. W jakim stopniu, zdaniem Panstwa, ustugi oferowane przez PK s3:

- unikalne?

- komplementarne/ uzupetniajace?

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

3. Wjakich obszarach wsparcia dziatan przedsiebiorcow sektora MSP, w Panstwa opinii,
$wiadczona ustuga jest najbardziej, a w jakich najmniej efektywna?

4. Czy oferta ustug $wiadczonych przez PK odpowiada potrzebom klientéw? Jezeli nie jakie
identyfikujemy deficyty oferty?
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Blok Cel badawczy Instrukcje jezykowe®
5. Jakie Panstwa zdaniem obszary powinny by¢ dodatkowo objete ustugami swiadczonymi przez
PK? Czy zakres tematyczny ustugi powinien zosta¢ zmodyfikowany? Koniecznosé¢ rozgraniczenia
opinii dotyczqcych ,starego” i ,,nowego” projektu.
6. Czy istnieja obszary szczegélnie problematyczne? Jakie to obszary i co stanowi najczesciej
deklarowany przez klientdw problem?
7. Ktore z zakres6w powinny by¢ rozbudowane w zwigzku z dotychczasowymi do$wiadczeniami
PK? Czy nalezy dopus$ci¢ $wiadczenia ustugi przy okazji innych wydarzen promocyjnych - np.
targow?
8. Jak Panstwa zdaniem zaspokojone zostang potrzeby klientéw obstugiwanych w nowym
standardzie PK?
25 min. Ocena jakos$ci $wiadczonych przez 1. Jak, wedtug Panstwa, klienci oceniajg ustugi oferowane przez PK ze wzgledu na:
POZIOM JAKOSCI PK w ramach systemu KSU ustug a. poziom merytoryczny
SWIADCZONYCH USLUG informacyjnych (kompetencje b. uzyteczno$¢
INFORMACY]JNYCH konsultantéw i ocena poziomu C. jakosc oferowanej ustugi?

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

klienta jakoSci $wiadczonych ustug? Jakimi dysponuja Panstwo procedurami w sytuacji
zakwestionowania przez klienta jakosci §wiadczonych ustug?

3. Czy spotkali sie Panstwo z przypadkami wyraznej akceptacji lub zakwestionowania przez
klienta kompetencji konsultanta PK? Jakimi dysponuja Panstwo procedurami w sytuacji
zakwestionowania przez klienta kompetencji konsultanta PK?
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Blok Cel badawczy Instrukcje jezykowe®
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 pomiarujg kompetencji
konsultanta PK KSU?
6. Czy mozna jednoznacznie zidentyfikowac 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 Pafistwo ich skuteczno$¢? Jak jest ich skuteczno$é?
POZYSKIWANIA KLIENTA PK. Identyfikacja metod aktywnego
ORAZ REALNA pozyskiwania klienta oraz ocena 2. Jakie podejmujg Panstwo dodatkowe dziatania dla sprawnosci i poprawy skuteczno$ci
PRZYDATNOSC USLUGI realnej przydatnosci swiadczonych pozyskiwania klientow? Ktére z nich mogg by¢ najbardziej efektywne? Ktére z nich nie
INFORMACY]NE] ustug informacyjnych spetniaja swojej roli?
3. Jaki jest wptyw ustug PK na dziatalno$¢ klientéw? Czy uzyskane informacje pozwalaja na
zamkniecie pewnego ,procesu decyzyjnego”?
Czy monitorujg Panstwo efekty cyklu wdrazania ustugi po zakonczeniu $wiadczenia ustugi?
5. Czy Kklienci deklaruja w opiniach stopien uzytecznosci danej ustugi? Jezeli tak, to jaka jest
opinia klientéw w zakresie uzyteczno$ci/realnej przydatno$ci danej ustugi?
20 min. 1.Jak istotny wptyw 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

2.Jak mozna 6w wplyw nazwy modyfikowa¢ w celu ograniczenia ewentualnych negatywnych
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Blok

Cel badawczy

Instrukcje jezykowe®

informacyjnych PK

zalezno$ci i wzmacniania zalezno$ci pozytywnych?

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

4. Czy z Panstwa doswiadczenia wynika, iz klienci dokonujga poréwnan PK z dziataniami
komercyjnych osrodkéw informacyjno-doradczych? Jak Panstwa zdaniem prezentujg sie PK
KSU w owych poréwnaniach?

25 min.
STANDARD SWIADCZONYCH
USLUG INFORMACYJNYCH

Ocena przestrzegania standardéw
$wiadczenia ustug informacyjnych
przez PK oraz znaczenie dla klienta
standardéw zdefiniowanych przez
agende rzadowa.

6. Jakie sg Panstwa zdaniem oczekiwania klientéw PK wzgledem standardéw $wiadczenia
ustug? Na jakie najwazniejsze kryteria dobrze $wiadczonych ustug zwracajg uwage klienci?
Czy spotkali sie Panstwo z przypadkami wyraznej akceptacji lub zakwestionowania przez
klienta jakosci standardu $wiadczonych ustug? Czy klienci deklarujg zaufanie lub brak
zaufania do standardu $wiadczonych ustug?

7. Jak Panstwo sadza, czy osrodki KSU $wiadcza ustuge PK zgodnie z wszystkimi kryteriami
przyjetego standardu? Jesli nie, to gdzie nastepuje rozbiezno$¢? Ktore elementy standardu
s3 najtrudniejsze do realizowania?

8. Jakie najwieksze deficyty w zakresie standardéw $wiadczenia ustug deklarujg Panstwa
klienci? Co stanowi bariere w mozliwo$ci petnej realizacji standardu ustug?

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

99




X BN KRAJOWY UNIA EUROPEJSKA
KAPITAL LUDZKI .. ) |SYSTEM EUROPESS
’ NABOOOWA STEATICAA SAOMNOK PARP & ksu I‘USiU(; FUNDUSZ SL;OtEC;HKVl

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

Blok Cel badawczy Instrukcje jezykowe®

10. Czy moga Panstwo wymieni¢ i uszeregowac pozytywne i negatywne strony $wiadczenia
ustug w standardzie okre$lonym 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?
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 kontekscie przedmiotu badania (np. uzupetienie wypowiedzi, stowa podsumowania)?
2. Czy maja Panstwo ewentualnie jakie§ 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
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Imie

Nazwisko

PK

Lokalizacja

Stanowisko
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K 'O\W UNIA EUROPEJSKA
SYSTEM
EUROPEJSK:
USLUG FUNDUSZ SPOLECINY -

FORMULARZ NARZEDZIA TYPU CATI

IBC GROUP Central Europe Holding S. A. Polska Agencja Rozwoju Przedsiebiorczosci
Mokotowska 1, XII pietro, ul. Panska 81/83
00-640 Warszawa 00-834 Warszawa

Identyfikator podmiotu realizujagcego badanie

FORMULARZ CAPI
PODPROJEKT I

DANE TELEKONTAKTOWE:

tel. 22544 8362
fax. 22 544 83 64

Numer identyfikacyjny REGON
— prosze podac jesli jednostka posiada

jesli nie ma prosze wpisac symbol ,0” Badanie klientow Punktow

Konsultacyjnych KSU
PRESELEKCJA
1. Dzieh dobry, nazywam Si€ .........cccccevvieveeniieeeennnnns i jestem ankieterem Instytutu ARC Rynek i Opinia. Obecnie realizujemy badanie na zlecenie Polskiej Agencji Rozwoju Przedsiebiorczosci.
Czy w zwigzku z tym moégtbym/abym rozmawia¢ z ............ (odczytaé z bazy nazwisko osoby pobierajgcej ustuge).
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Tak

Nie->DLACZEGO?

Taka osoba juz nie pracuje

Obecnie nie ma mozliwoéci ANKIETER: UMOWIC SIE NA INNY TERMIN
Inne ANKIETER ZAPISAC JAKIE

eKOD -

S

2. Z udostepnionych nam do badania informacji wiemy, ze korzystal/a Pan/i z konsultacji w ......... (ANKIETER ODCZYTAC NAZWE PK, W KTORYM POBIERANA BYtA KONSULTACJA).
Chciatbym/abym zaprosi¢ Panalig do badania dotyczgcego $wiadczonych 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 wylacznie do zbiorczych opracowan
i analiz statystycznych. Beda przedstawiane tylko w formie, ktéra wyklucza mozliwos¢ identyfikacji rozmoéwcy oraz przedsiebiorstwa.

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

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?-> |eKOD  [......
ANKIETER: ZAPISZ, PODZIEKUJ | ZAKONCZ

4. Czy ogdlnie byl/a Pan/Pani zadowolony/a czy niezadowolony/a z udzielonej konsultacji?

1 - Zdecydowanie zadowolony/a

2 - Raczej zadowolony/a

3 - Ani zadowolony/a, ani niezadowolony/a
4. 4 - Raczej niezadowolony/a eKOD  J..
5 - Zdecydowanie niezadowolony/a
6 — Nie pamietam

UWAGA: INWERSJA SKALI

5. Prosze powiedzie¢ jak ocenia Pan/i kondycje finansowg swojej firmy?
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1 - Zdecydowanie zta
2 - Raczej zta

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

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

WYWIAD WLASCIWY

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

6. Prosze wymieni¢ wszystkie organizacje/instytucje jakie Pan/i zna, ktére Swiadczg pomoc lub wsparcie dla przedsiebiorstw?

ANKIETER: NIE ODCZYTYWAC ODPOWIEDZI, WSZYSTKIE ODPOWIEDZI RESPONDENTA ZAKLASYFIKOWAC DO KATEGORII PONIZEJ LUB WPISAC INNE.

1. Polska Agencja Rozwoju Przedsiebiorczosci (PARP)

2. Urzad Pracy

3. Urzad Skarbowy

4. Zakfad 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 wspotpracujgcy w ramach KSU)

6. Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow

7. Urzad Gminy/Miasta

8. Starostwo Powiatowe

9. Inne/jakie?......ccccocevnunnne

UWAGA: NIE CZYTAC:
10. Nie znam zadnych/trudno powiedzie¢
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7. Nie zawsze mozna sobie wszystko przypomnie¢. Odczytam teraz liste roznych instytucji. Prosze wskaza¢ te kitére Pan/i zna i ktére, Panali 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 wspotpracujacy w ramach KSU, fundusz
poreczeniowy wspotpracujacy w ramach KSU)

6. Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow

7. Urzad Gminy/Miasta

8. Starostwo Powiatowe

9. Inne /jakie?......cccccceeuernnn.

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

8. Czy kiedykolwiek korzystat/a Pan/i z ustug Punktéw Konsultacyjnych KSU?

1-Tak, raz
2 - Tak, kilka razy
3 — Nie->Pyt. 11

UWAGA: NIE CZYTAC: eKOD L
88 — Trudno powiedzie¢
99 — Odmowa odpowiedzi

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 Z
INFORMACJA W BAZIE.

1. Respondent wymienia poprawng petng lub przyblizong nazwe eKOD L
2. Respondent nie wymienia poprawnej petnej lub przyblizonej nazwy

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

2 - Raczej duza

3 - Ani duza, ani mafa

4 - Raczej mata

5 — Bardzo mata

6 — Brak wiedzy

UWAGA: INWERSJA SKALI

10.

e KOD

11. Z udostepnionych nam do badania baz danych wiemy, ze dnia.......
INSTYTUCJI, W KTOREJ POBIERANA BYLA KONSULTACJA).

12. Na podstawie Pana/i wiedzy i do$wiadczen prosze powiedzie¢ jaka jest Pana/i ogdina opinia na temat Punktéw Konsultacyjnych KSU?

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.
UWAGA: NIE CZYTAC:

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

e KOD

13. Ma Pan/i dobrg opinie na temat Punktéow Konsultacyjnych. Prosze powiedzie¢ dlaczego?

ANKIETER: ZAPIS INFORMACJI BEZ CZYTANIA KAFETERII
14. Czy zgadzajg czy tez nie zgadzajg sig¢ Panstwo z nastepujacymi op
PROGRAMISTA: ROTACJA ITEMOW SKALI

iniami na temat PK KSU?

1. 1. Zdecydowanie sie nie zgadzam
2 - Raczej sig nie zgadzam
3 - Ani sie zgadzam, ani sie nie zgadzam

4 - Raczej sie zgadzam
5 — Zdecydowanie sie zgadzam

UWAGA: NIE CZYTAC:

Udzielajg informac;ji
zrozumiatych dla klienta

Udzielajg informac;ji
zgodnie z potrzebami
klienta
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88 — Trudno powiedzie¢
99 — Odmowa odpowiedzi
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Udzielajg uzytecznych
informaciji

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 Punktéw Konsultacyjnych KSU. Prosze powiedzie¢ dlaczego?

ANKIETER: ZAPIS INFORMACJI BEZ CZYTANIA KAFETERII

16. Czy zgadzajg czy tez nie zgadzajg sie Panstwo z nastepujgcymi opiniami na temat PK KSU?
PROGRAMISTA: ROTACJA ITEMOW SKALI
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10.

1. Zdecydowanie sie nie zgadzam

2 - Raczej sie nie zgadzam

3 - Ani sie zgadzam, ani sie nie zgadzam

4 - Raczej sie zgadzam

5 — Zdecydowanie sie zgadzam

UWAGA: NIE CZYTAC:
88 — Trudno powiedzie¢
99 — Odmowa odpowiedzi
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Udzielajg jedynie
informac;ji, nie doradzaja

Informacje sg zbyt
ogolnikowe

Informacje sg btedne

Informacje sa
nieaktualne

Brak szczego6towej
wiedzy konsultantow

Mate zainteresowanie
klientem

Niemita/niesympatyczna
obstuga ze strony
pracownikéw PK KSU

Obstuga jest szybka,
sprawna

Biurokracja

Niekorzystna lokalizacja
PK KSU
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Dtugi czas oczekiwania

11 na konsultacje

Ucigzliwa procedura
gromadzenia informacji o
kliencie przed
udzieleniem porady

12.

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

17. Z jakich ustug, Pana(i) zdaniem, mozna skorzysta¢ w ramach Krajowego Systemu Ustug?
ANKIETER: DOKtADNY ZAPIS INFORMACJI — KATEGORYZACJA DO POZIOMU PONIZSZEJ KAFETERI|

Informacyjnych

Doradczych proinnowacyjnych

Finansowych polegajgcych na udzielaniu pozyczek
Finansowych polegajgcych na udzielaniu poreczen
Optymalizacji kosztéw prowadzenia dziatalnosci gospodarczej
Doradztwa w zakresie ochrony srodowiska

Asysty w prowadzeniu dziatalnosci gospodarczej

Inne — jakie?

ONoOgALNE

UWAGA: NIE CZYTAC:
9. Nie wiem / trudno powiedzie¢
18. Prosze spojrzec¢ na ustugi wymienione na ekranie. Z jakich jeszcze ustug mozna, Pana(i) zdaniem, skorzysta¢ w ramach KSU?
ANKIETER: WYSWIETLIC INDEKS UStUG. ZAZNACZYC WSZYSTKIE ODPOWIEDZI
1. Informacyjnych
Doradczych proinnowacyjnych
Finansowych polegajgcych na udzielaniu pozyczek
Finansowych polegajgcych na udzielaniu poreczen
Optymalizacji kosztéw prowadzenia dziatalnosci gospodarczej
Doradztwa w zakresie ochrony srodowiska
Asysty w prowadzeniu dziatalnosci gospodarczej
Inne — jakie?

ONoOGO~®N
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UWAGA: NIE WYSWIETLAC:
9. Nie wiem / trudno powiedzie¢

19. Czy Panali zdaniem Punkty Konsultacyjne KSU sg w ogdle potrzebne?

1 — Zdecydowanie nie-> Dlaczego Pan/i tak sgdzi? ZAPISZ

2 - Raczej nie-> Dlaczego Pan/i tak sgdzi? ZAPISZ

3 - Ani tak, ani nie

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

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

19. ekKOD ...
UWAGA: NIE CZYTAC:

88 — Trudno powiedzie¢

99 — Odmowa odpowiedzi

PROGRAMISTA: ROTACJA ODPOWIEDZI

20. Czy korzystat/a Pan/i z ustug jednego, czy kilku konsultantéw?

1 - Jednego->Pyt. 23
2 - Kilku

UWAGA: NIE CZYTAC:

3 — Nie wiem/trudno powiedzie¢ ->Pyt. 23 ekOD e

20.

21. Dlaczego korzystat/a Pan/i z ustug réznych konsultantéw?

ANKIETER: ZAPIS INFORMACJI BEZ CZYTANIA KAFETERII

22. Czy zgadza sie Panl/i czy tez nie zgadza z ponizszymi przyczynami wyboru wiecej niz jednego konsultanta?
PROGRAMISTA: ROTACJA ITEMOW SKALI

Byt(a/e)m
1. 1. Zdecydowanie sie nie zgadzam niezadowolon(y/a) z ustug
2 - Raczej sie nie zgadzam i szukatam lepszej obstugi
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3 - Ani sie zgadzam, ani sie nie zgadzam
4 - Raczej sie zgadzam
5 — Zdecydowanie sie zgadzam

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

Miatem/am rézne sprawy,
kontaktowatem sie z
réznymi specjalistami

Nie byto konsultanta, ktory
mnie poprzednio
obstugiwat

Namowa/polecenie
znajomych/przyjaciot/rodzi
ny

Po prostu skierowano
mnie do innego
konsultanta

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

23. Skad dowiedziat/a sig¢ Pan/i o Punktach Konsultacyjnych KSU?
PROGRAMISTA: ROTACJA ITEMOW SKALI

1.

1. Tak
0. Nie

UWAGA: NIE CZYTAC:
88 — Trudno powiedzie¢
99 — Odmowa odpowiedzi
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e internetowe portale
gospodarcze

e |okalna reklama
prasowa

e ogolnopolska reklama
prasowa

e zagraniczna reklama
prasowa

e telewizyjne i radiowe
audycje i programy

e publikacja wydawnictw i
materiatow

e od znajomych, innych
przedsigbiorcow,
ktorzy korzystali z
ustug PK KSU

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

e inne. Jakie?

24. Odczytam teraz Panuli liste spraw z jakimi r6zni ludzie zwracali sie¢ do Punktéw Konsultacyjnych KSU. Prosze wskazaé wszystkie sprawy z jakimi zwracat/a sie Pan/i do PK KSU.
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PROGRAMISTA: ROTACJA ITEMOW SKALI

1. Tak
1] 0. Nie
UWAGA: NIE CZYTAC:
88 — Trudno powiedzie¢
2. | 99 — Odmowa odpowiedzi
3.
4,
5.
6.
7.
8.
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e Mozliwos$¢ otrzymania
wsparcia z UE
(dotacje unijne)

e Konsultacja wniosku o
dotacje z UE

e Sprawy zwigzane z
podejmowaniem
dziatalnosci
gospodarczej

e Sprawy zwigzane z
zakanczaniem/likwido
waniem dziatalnosci
gospodarczej

e Poszukiwanie
kontrahentéw /
nowych rynkéw

e Poszukiwanie informaciji
o obowigzujgcych
regulacjach prawnych

e Poszukiwanie zrodet
finansowania
(kredytow, pozyczek,
inwestoréw)

e Sprawy podatkowe




q BEE | KRAJOWY UNIA EUROPEJSKA
KAPITAt LUDZKI PARP Ml ) |SYSTEM EUROPEISKI
NABGOOWA STRATT Gk SPOWNOM v ksu | UStUG FUNDUSZ SPOLECZNY

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

e Sprawy zwigzane z

9 zatrudnianiem /
’ zwalnianiem

pracownikow

e Rdzne, inne aspekty
prowadzenia
10. X -
dziatalnosci
gospodarczej

11. e Inne. Jakie?................

25. Odczytam teraz liste spraw z jakimi Pan/i zwracat sie do PK KSU. Prosze je kolejno uporzgdkowa¢ zaczynajgc od spraw dla Panal/i najwazniejszych do najmniej waznych. ANKIETER:

USZEREGOWANIE SPRAW NA PODSTAWIE ZAPROGRAMOWANYCH WSKAZAN KAFETERII PYTANIA 24 )
26. Czy oprécz ustug informacyjnych w Punkcie Konsultacyjnym KSU korzystat/a Pan/i z nastepujgcych ustug w tej instytucji, czyliw ......... (ANKIETER: ODCZYTAC INSTYTUCJE Z BAZY) ...?

PROGRAMISTA: ROTACJA ITEMOW SKALI

1 L Te-‘k e Ustugi doradcze o
' 0. Nie charakterze og6lnym
UWAGA: NIE CZYTAC: ]
88 — Trudno powiedzie¢ e Ustugi doradcze o
2. 199 — 0dmowa odpowiedzi cha_rakterze _
proinnowacyjnym

e Ustugi szkoleniowe

4 e Ustugi finansowe —
’ pozyczki
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e Ustugi finansowe —
poreczenia

e Ustugi doradztwa w
zakresie ochrony
Srodowiska

e Ustugi w zakresie
optymalizacji kosztéw
prowadzenia
dziatalnosci
gospodarczej

e Ustugi asysty w
prowadzeniu
dziatalnosci
gospodarczej

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

Z udostepnionych nam do badania baz danych wiemy, ze dnia
W KTOREJ POBIERANA BYLA KONSULTACJA). Chcial/abym porozmawiac o tej konkretnie wizycie. Gdyby Pan/i nie pamietat/a szczegdtéw prosze moéwi¢ o swoich ogélnych wrazeniach, o tym jak to

Pan/i pamieta.

27. Czy umawiat/a sie Pan/i na konsultacje, czy przyszta/przyszedt Pan/i bez uméwienia?
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Weczesdniejsze uméwienie telefonicznie

Wczesniejsze umdéwienie za posrednictwem Internetu/maila
Wczesniejsze uméwienie w wyniku wizyty wstepnej

Bez umébwienia

PLONPE

27. i
UWAGA: NIE CZYTAC:

5 — Nie wiem/trudno powiedzie¢
6 — Nie pamietam

e KOD

28. Czy konsultant od razu zaczat udziela¢ Panu/i konsultacji, czy musiat/a Pan/i poczeka¢ lub umoéwi¢ sie na inny termin?

1. Odrazu -> Pyt. 30
2.  Musiat/a poczekaé
3. Musialt/a umoéwi¢ sie na inny termin

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

e KOD

29. Dlaczego musiat/a Pan/i uméwi¢ sie na inny termin?

1. Konsultant nie miat czasu

2. Konsultant nie byt obecny

3. Konsultant musiat sie przygotowac do mojej konsultacji

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

29. .
UWAGA: NIE CZYTAC:

5 — Nie wiem/trudno powiedzie¢

6 — Nie pamietam

e KOD

30. lle czasu trwata konsultacja?
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Do 15 minut
16-30 minut
31-45 minut
46-60 minut
61-90 minut

30. Powyzej 90 minut eKOD Q...

ouMdwhE

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

31. Czy konsultacja, o ktérej rozmawiamy udzielana byta:

U Pana/i w biurze ->Pyt. 32, a nastepnie Pyt.36

W Punkcie Konsultacyjnym ->Pyt.33, a nastepnie Pyt.36

(Konsultacja) za poSrednictwem Internetu ->Pyt.34, a nastepnie Pyt.36

Byta to konsultacja telefoniczna ->Pyt.35, a nastepnie Pyt.36

Inne miejsce. Jakie?.............ceeeeuen ->Pyt. 32, a nastepnie Pyt.36

31. eKOD  J......
UWAGA: NIE CZYTAC:

6. — Nie wiem/trudno powiedzie¢

7. — Nie pamigtam

aprwbE

32. ANKIETER: KAFETERIA DEDYKOWANA DLA RESPONDENTOW, KTORZY W PYT. 33 UDZIELILI ODPOWIEDZI 1 (KONSULTACJA W BIURZE UStUGOBIORCY).
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

PIERWSZY KONTAKT

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

2. Czy konsultant poinformowat, ze ustugi finansowane sa ze $rodkéw pochodzacych z Unii Europejskiej i budzetu panstwa?3.
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3. Czy konsultant poinformowat, ze Swiadczona 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 p6zniej niz w ciggu trzech dni od dnia ztozenia zapytania przez ustugobiorce?

6. Czy w przypadku przekroczenia terminu 3 dni osrodek 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 sie niezrozumiatymi wyrazeniami specjalistycznymi (zargonem unijnym)?

ANALIZA POTRZEB

10. Czy konsultant poprawnie zdefiniowat P. potrzeby uzywajgc pytan uszczegétawiajacych?

11. Czy konsultant dopytywat P. o do$wiadczenia przedsiebiorstwa zwigzane korzystaniem z ustug PK KSU?

12. Czy odniést/odniosta P. wrazenie, ze jest P. traktowany/a indywidualnie i zakres swiadczonej ustugi bedzie dopasowany do potrzeb P. przedsigbiorstwa?
WYJASNIENIE PROCESU SWIADCZENIA USLUGI

13. Czy konsultant wyjasnit P. ogélne zasady $wiadczenia ustugi?

14. Czy konsultant poinformowat, iz w przypadku braku mozliwo$ci samodzielnego wykonania przez PK KSU ustugi istnieje mozliwosci jej wykonania przez inne osrodki KSU?
15. Czy konsultant poinformowat ze za zgodg ustugobiorcy, posredniczy w nawigzaniu kontaktu miedzy ustugobiorcg a innym o$rodkiem KSU?

WIEDZA

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

17. Czy konsultant dysponowat wiedzg w zakresie sposobéw 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 sie z oSrodkiem 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 wizytdwke lub samodzielnie zapisat na przekazanych materiatach informacyjnych lub formularzach swoje dane kontaktowe?
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23. Czy konsultant zaprosit P. do wizyty w osrodku?

24, Czy konsultant zaproponowat inne formy kontaktu z PK KSU?

33. ANKIETER: KAFETERIA DEDYKOWANA DLA RESPONDENTOW, KTORZY W PYT. 33 UDZIELILI ODPOWIEDZI 2 (KONSULTACJA W PUNKCIE KONSULTACYJNYM).
Prosze, przypominajgc 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

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$é rozmowy gwarantujgcej poufno$é oraz swobode?

5. Czy pomieszczenie w ktérym udzielano ustugi wyposazone byto w dostep do komputera, tacze internetowe i telefon?

PIERWSZY KONTAKT

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$¢ pomieszczenia, mozliwo$¢ prowadzenia rozmowy na siedzgco, itd.)?

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

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

10. Czy konsultant poinformowat, ze Swiadczona 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 byta nie p6zniej niz w ciggu trzech dni od dnia ztozenia wniosku przez ustugobiorce? -> ANKIETER: Jezeli odpowiedz 2,3,4 przej$¢ do itemu 14
13. Czy w przypadku przekroczenia terminu 3 dni osrodek poinformowat o przyczynach zwtoki 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.?
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16. Czy konsultant wyrazat si¢ poprawnym jezykiem?

17. Czy konsultant wyrazat sie zrozumiatym jezykiem?

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

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. ogélne zasady $wiadczenia ustugi?

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

WIEDZA

24. Czy konsultant posiadat w P. opinii duzy zaséb informacji? (np. méwit bez zastanawiania, ptynnie i konkretnie udzielat wyczerpujgcych informac;ji)

25. Czy konsultant dysponowat wiedzg 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. informaciji i/lub gwarancji zachowania tajemnicy handlowej?

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

PODTRZYMANIE KONTAKTU

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

31. Czy konsultant przekazat swojg wizytoéwke 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 wspétpracy?

34. ANKIETER: KAFETERIA DEDYKOWANA DLA RESPONDENTOW, KTORZY W PYT. 33 UDZIELILI ODPOWIEDZI 3 (KONSULTACJA ZA POSREDNICTWEM INTERNETU)
Prosze, przypominajgc sobie te wizyte, aby Pan/i odniosta sie do ponizszych twierdzeh odpowiadajgc:

1.Tak

2. Nie
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UWAGA: NIE CZYTAC:
3. Nie pamigtam/nie wiem
4.Nie dotyczy

ANKIETER: ZAPISZ KOD

INICJACJA

1. Czy odpowiedz (przestanie odpowiedzi/umdwienie 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 z uwagi na brak odpowiedzi w ciggu 3 dni roboczych wystano kolejnego e-maila a odpowiedz otrzymano w ciggu 48h? -> ANKIETER: Jezeli odpowiedz 2,3,4 przej$¢ do itemu 4
3. Czy w ciggu 5 dni nie otrzymano odpowiedzi?

4, Czy e-mail zostat wystany za pomocg formularza zapytan zamieszczonego na stronie www osrodka?

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

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

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

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

KOMUNIKATYWNOSC

9. Czy informacje przesytane droga elektroniczng przez konsultanta przekazywane byty za pomoca poprawnego jezyka?

10. Czy informacje przesytane drogg elektroniczng przez konsultanta przekazywane byty za pomocg zrozumiatego jezyka?

11. Czy informacje przesytane drogg elektroniczng przez konsultanta zawieraty niezrozumiate wyrazenia specjalistyczne (zargon unijny)?

ANALIZA POTRZEB

12. Czy konsultant w ramach kontaktu elektronicznego poprawnie zdefiniowat P. potrzeby uzywajgc pytan uszczegoétawiajgcych?

13. Czy konsultant w ramach kontaktu elektronicznego dopytywat P. o doswiadczenia przedsigbiorstwa zwigzane korzystaniem z ustug PK KSU?

14. 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

15. Czy konsultant w ramach kontaktu elektronicznego wyjasnit P. ogdlne zasady $wiadczenia ustugi?

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

17. Czy konsultant w ramach kontaktu elektronicznego poinformowat ze za zgodg ustugobiorcy, posredniczy w nawigzaniu kontaktu miedzy ustugobiorcg a innym osrodkiem KSU?
WIEDZA
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18. Czy konsultant w ramach kontaktu elektronicznego skutecznie rozwigzat problem/ zatatwit P. sprawe podczas jednego kontaktu?
19. Czy konsultant posiadat w P. opinii duzy zaséb informacji?

20. Czy konsultant dysponowat wiedzg w zakresie sposobdw rozwigzania P. problemu/sprawy?

ETYKA

21. Czy konsultant zapewnit P. o poufnosci przekazywanych przez P. informacji i/lub gwarancji zachowania tajemnicy handlowej?
22. Czy konsultant w sprawiat wrazenie, ze identyfikuje sie z osrodkiem i dziataniami przez niego podejmowanymi?
PODTRZYMANIE KONTAKTU

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

24. Czy pracownik zaoferowat, ze przyjedzie do P. firmy w celu kontynuowania wspétpracy?

35. ANKIETER: KAFETERIA DEDYKOWANA DLA RESPONDENTOW, KTORZY W PYT. 33 UDZIELILI ODPOWIEDZI 4 (KONSULTACJA TELEFONICZNA)
Prosze, przypominajgc sobie te wizyte, aby Pan/i odniosta si¢ do ponizszych twierdzen odpowiadajgc:
1.Tak
2. Nie
UWAGA: NIE CZYTAC:
3. Nie pamigetam/nie wiem
4 .Nie dotyczy

ANKIETER: ZAPISZ KOD

INICJACJIA

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

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

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

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

PIERWSZY KONTAKT

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

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

7. Czy konsultant poinformowat, ze ustugi finansowane sg ze $srodkéw pochodzgcych z Unii Europejskiej i budzetu panstwa?
8. Czy konsultant poinformowat, ze $wiadczona ustuga jest bezptatna?
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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 si¢ 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 pytah uszczegoétawiajacych?

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

17. Czy konsultant wyjasnit P. ogolne 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 Zze za zgoda ustugobiorcy, posredniczy w nawigzaniu kontaktu miedzy ustugobiorca a innym o$rodkiem KSU?
WIEDZA

20. Czy konsultant posiadat w P. opinii duzy zaséb informacji? (np. mowit bez zastanawiania, ptynnie i konkretnie udzielat wyczerpujgcych informacji)
21. Czy konsultant dysponowat wiedzg 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 poufno$ci przekazywanych przez P. informaciji i/lub gwarancji zachowania tajemnicy handlowej?

25. Czy konsultant w sprawiat wrazenie, ze identyfikuje sie z osrodkiem 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 wspétpracy?

36. Na ile, biorgc wszystko pod uwage, byt/a Pan/i zadowolona z tej konsultac;ji?
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Bardzo zadowolona(y)

Raczej zadowolona(y)

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

Bardzo niezadowolona(y) ekKOD ...

aprwdE

36.

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

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

Bardzo zadowolona(y)

Raczej zadowolona(y)

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

Bardzo niezadowolona(y) eKOD ...

aprwbE

37.

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

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

1. Tak
2. Nie->Pyt. 45
3. Czesciowo

e KOD

38.

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

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

1. Tak
2. Nie->Pyt.43

3. Czesciowo

39. eKOD  J......

UWAGA: NIE CZYTAC:
4. — Nie wiem/trudno powiedzie¢
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40. Prosze oceni¢ wazno$¢ uzyskanych informacji od konsultanta ze wzgledu na ich znaczenie dla dziatalno$ci gospodarczej postugujac sie skalg

1. Bardzo wazna — kluczowa
2. Umiarkowanie wazna

40, 3. Mafto wazna -nieistotna ekOD L.

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

41. Czy informacja udzielona przez konsultanta miata wptyw na podjete przez Panalig decyzje lub postanowienia dotyczgce planowanej dziatalnosci gospodarczej?

1. Tak
2. Nie->Pyt.43
a1 3. Czes$ciowo eKOD  J.....

UWAGA: NIE CZYTAC:
4. — Nie wiem/trudno powiedzie¢
42. Prosze oceni¢ waznos$¢ uzyskanych informacji od konsultanta ze wzgledu na ich znaczenie dla dziatalnosci gospodarczej postugujac sie skalg
1. Bardzo wazna — kluczowa
2. Umiarkowanie wazna

2. 3. Mafo wazna -nieistotna ekOD  J......

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

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

CZYNNIKI KONSEKWENCYJINE SWIADCZENIA UStUGI

1. Duza skuteczno$c¢ udzielonej ustugi informacyjnej

2. Konsultanci Punktow Konsultacyjnych KSU udzielajg wiarygodnych informacji (opartych na analizie rynku)
3. Otrzymano wiecej informacji niz sie spodziewano

CZYNNIKI INFRASTRUK TUROWE SWIADCZENIA UStUGI

4. Dobra lokalizacja PK KSU

5. Roznorodnosc¢ kanatéw kontaktu z konsultantami PK KSU

6. Krotki czas oczekiwania na konsultacje

CZYNNIKI KOMPETENCYJNE SWIADCZENIA UStUGI

7. Prosty, zrozumiaty przekaz, zwiezto$ci uzyskanych informacji
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8. Fachowosc¢, wysokie kompetencje, profesjonalizm konsultanta
9.  Rzeczowo$¢ i wiarygodno$¢ udzielanych informacji
CZYNNIKI INTERPERSONALNE SWIADCZENIA UStUGI
10. Obstuga w Punktach Konsultacyjnych KSU jest mita i cierpliwa
11. Obsfuga w Punktach Konsultacyjnych KSU jest zaangazowana w rozwigzanie problemu
12.  Obstuga w Punktach Konsultacyjnych KSU indywidualnie podchodzi do klienta
INNE
13. Nie ma mocnych stron
14. Nie wiem/Trudno powiedzie¢
15. Inne. Jakie? ZAPISZ
44. Jakie byty Pan(a/i) zdaniem jej stabe strony, co Panul/i najbardziej przeszkadzato?
ANKIETER: NIE CZYTAC DOKtADNIE DOPYTAC, ZAPISAC WYPOWIEDZ RESPONDENTA
CZYNNIKI KONSEKWENCYJNE SWIADCZENIA UStUGI
1. Brak efektow rozmowy, mata skuteczno$¢ udzielonej ustugi informacyjnej
2. Konsultanci Punktow Konsultacyjnych KSU udzielajg niewiarygodnych informacji (nie opartych na analizie rynku)
3. Punkty Konsultacyjne KSU udzielajg jedynie informacji ale nie $wiadczg ustug doradczych
CZYNNIKI INFRASTRUKTUROWE SWIADCZENIA UStUGI
4. Brak ciszy, spokoju w trakcie Swiadczenia ustugi
5. Dtugi czas oczekiwania na ustuge
6. Punkty Konsultacyjne KSU nie dysponujg profesjonalng infrastrukturg (lokalowg i informatyczng)
CZYNNIKI KOMPETENCYJNE SWIADCZENIA USEUGI
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.  Obstfuga 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
45. Odczytam teraz po dwa warianty dotyczgce mozliwej wspoétpracy z konsultantem Punktu Konsultacyjnego. Prosze wybrac ten, ktéry w Pan/i opinii jest lepszy
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45.

1. Preferuje wspotprace z jednym konsultantem ktéry ma szerokg wiedze, dotyczgca
wielu zagadnien
2. Preferuje kontakt z wyspecjalizowanym konsultantem, ktéry jest specjalista z danej

dziedziny e KOD

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

46. A prosze jeszcze powiedzieé czy woli Pan/i:

46.

1. Epizodyczny/jednorazowy kontakt z konsultantem PK KSU
2. Statg/biezgcg wspodtprace z konsultantem PK KSU

UWAGA: NIE CZYTAC: e KOD

3. — Nie wiem/trudno powiedzie¢

47. Rozmawiali§my o Pana/i dotychczasowych wizytach w PK KSU. Czy chcial/aby Pan/i skorzysta¢

z ustug PK KSU w przysztosci?

47.

1. Zdecydowanie tak->Pyt. 49
2. Raczej tak->Pyt. 49
3. Raczej nie-> Pyt. 48
4. Zdecydowanie nie-> Pyt.48

UWAGA: NIE CZYTAC:
5. — Nie wiem/trudno powiedzie¢ -> Pyt. 49
UWAGA: INWERSJA SKALI

e KOD

48. Dlaczego nie chciatby Pan/i skorzystac z ustug PK KSU w przysziosci?
ANKIETER: NIE CZYTAC DOKLADNIE DOPYTAC, ZAPISAC WYPOWIEDZ RESPONDENTA

1.

NSO AWN

Konsultanci Punktoéw 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 (lokalowa i informatyczng)
Z powodu niemitej obstugi

Nie dostrzegam réznicy pomiedzy PK KSU a innymi osrodkami doradczymi
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8.  Nie wiem/Trudno powiedzie¢

9. Inne. Jakie? ZAPISZ

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

ANKIETER: NIE CZYTAC DOKt ADNIE DOPYTAC, ZAPISAC WYPOWIEDZ RESPONDENTA
MoZzliwosc¢ otrzymania wsparcia z UE/pomoc/dotacje Unijne

Konsultacja wniosku o dotacje z UE

Sprawy zwigzane z podejmowaniem dziatalno$ci gospodarczej

Sprawy zwigzane z zakariczaniem/likwidowaniem dziatalno$ci gospodarczej
Poszukiwanie kontrahentow / nowych rynkéw

Poszukiwanie informacji o obowigzujgcych regulacjach prawnych

Poszukiwanie zrédet finansowania (kredytéw / pozyczek / wej$¢ kapitatowych - inwestoréw)
Doradztwo podatkowe i ksiegowo$¢

. Sprawy zwigzane z zatrudnianiem / zwalnianiem pracownikéw

10. Uzyskanie przewagi konkurencyjnej przez dziatalno$¢ innowacyjng

11. Rézne, inne aspekty prowadzenia dziatalno$ci gospodarczej

12. Nie wiem/Trudno powiedzie¢

13. Inne. Jakie? ZAPISZ

50. Czy znany jest Panul/i zakres $wiadczonych przez PK KSU ustug informacyjnych?

CoOoNo~WNE

Zdecydowanie tak->Pyt. 51

Raczej tak->Pyt. 51

Raczej nie-> Pyt. 53

Zdecydowanie nie-> Pyt.53

50. eKOD  J......
UWAGA: NIE CZYTAC:

6. — Nie wiem/trudno powiedzie¢ -> Pyt. 53
UWAGA: INWERSJA SKALI

SIS

51. Czy obecny zakres $wiadczonych ustug informacyjnych odpowiada Panal/i potrzebom?
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Zdecydowanie tak->Pyt. 53

Raczej tak->Pyt. 53

Raczej nie

Zdecydowanie nie

51. ekKOD  [|.......
UWAGA: NIE CZYTAC:

5. — Nie wiem/trudno powiedzie¢ -> Pyt. 53
UWAGA: INWERSJA SKALI

PONPE

52. Powiedziat Pan/i, ze zakres ustug nie odpowiada Panali potrzebom prosze powiedzie¢ dlaczego?

ANKIETER: NIE CZYTAC DOKtADNIE DOPYTAC, ZAPISAC WYPOWIEDZ RESPONDENTA

1. Konsultanci Punktéw Konsultacyjnych KSU udzielajg nieaktualnych informaciji

2 Konsultanci Punktéw Konsultacyjnych KSU udzielajg informacji w ograniczonym, wgskim zakresie

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

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

6 Nie wiem/Trudno powiedzie¢

7 Inne. Jakie? ZAPISZ
3.

53. Czy uwaza Panl/i, ze obecna dostepno$¢ PK KSU w zakresie lokalizacji i godzin pracy jest wystarczajgca?

1. Zdecydowanie tak->Pyt. 55

2. Raczej tak->Pyt. 55

3. Raczej nie

4. Zdecydowanie nie

53. eKOD ...
UWAGA: NIE CZYTAC:

5. — Nie wiem/trudno powiedzie¢ -> Pyt. 55
UWAGA: INWERSJA SKALI

54. Powiedziat Pan/i, ze dostepnos¢ ustug nie odpowiada Panal/i potrzebom prosze powiedzie¢ dlaczego?
ANKIETER: NIE CZYTAC DOKtADNIE DOPYTAC, ZAPISAC WYPOWIEDZ RESPONDENTA

1. Problemy ze zlokalizowaniem Punktu Konsultacyjnego KSU

2. Godziny pracy Punktu Konsultacyjnego KSU nie odpowiadajgce potrzebom osob pracujgcych
3. Nie wiem/Trudno powiedzie¢

4. Inne. Jakie? ZAPISZ

55. Czy uwaza Panl/i, ze obecna forma $wiadczenia ustug przez PK KSU odpowiada Pana/i potrzebom?
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55.

u

5. — Nie wiem/trudno powiedzie¢ -> Pyt. 57

U

Zdecydowanie tak->Pyt. 57
Raczej tak->Pyt. 57

Raczej nie

Zdecydowanie nie

PR

. e KOD
WAGA: NIE CZYTAC:

WAGA: INWERSJA SKALI

56. Powiedziat Pan/i, ze forma $wiadczenia ustug nie odpowiada Pana/i potrzebom prosze powiedzie¢ dlaczego?
ANKIETER: NIE CZYTAC DOKt ADNIE DOPYTAC, ZAPISAC WYPOWIEDZ RESPONDENTA

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)

1.

2
3
4
5
5

Nie

wiem/Trudno powiedzie¢

Inne. Jakie? ZAPISZ

7. Czy w momencie korzystania z ustug PK KSU zostat Pan/i poinformowany, ze ustuga ta zostata sfinansowana ze $rodkéw UE?

57.

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

1. Tak
0. Nie

e KOD

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

PROGRAMISTA: ROTACJA ITEMOW SKALI

hAwNhPE

Zdecydowanie zainteresowany/a
Raczej zainteresowany/a e Ustugi doradcze o
Raczej niezainteresowany/a charakterze ogélnym

. Zdecydowanie niezainteresowany/a
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e Ustugi doradcze o
charakterze
proinnowacyjnym

e Ustugi szkoleniowe

e Ustugi finansowe —
pozyczki

e Ustugi finansowe —
poreczenia

e Ustugi doradztwa w
zakresie ochrony
Srodowiska

e Ustugi w zakresie

optymalizacji kosztow

prowadzenia
dziatalnosci
gospodarczej

e Ustugi asysty w
prowadzeniu
dziatalnosci
gospodarczej
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9. e Inne. Jakie?.................

59. Gdyby te nowe ustugi, ktérymi jest Pan/i zainteresowany byly ptatne, to w jakim stopniu bytby/aby Pan/i sktonny/a zaptaci¢ za nie.
zapftaci¢ w catoSci

zaptaci¢ wiekszg czes$c¢, ale nie catos¢
zapftacic potowe wartosci

zapftaci¢ mniejszg czesc

w ogdle nie bytbym sktonny ptaci¢, powinny by¢ bezptatne e KOD

arwbhpE

59. | 5. wogdle nie bytbym skfonny pfacic, powinny byc¢ bezptathe ~  |eKOD | ......
UWAGA: NIE CZYTAC:

6. — Nie wiem/trudno powiedzie¢
UWAGA: INWERSJA SKALI

60. Czy fakt, ze PK KSU, z ktérego ustug Pan/i skorzystal/a, jest zarejestrowany w sieci Krajowego Systemu Ustug wptyneto na wybér wiasnie tego osrodka?
1. Zdecydowanie tak
2. Raczejtak
3. Raczej nie
4. Zdecydowanie nie
60. eKOD  f.......
UWAGA: NIE CZYTAC:

5.  Nie wiem/trudno powiedzie¢
UWAGA: INWERSJA SKALI

61. Czy fakt, ze PK KSU swiadczg ustugi w oparciu o standard potwierdzany przez instytucje rzadowg PARP miat wptyw na Pana/i oczekiwania wzgledem jakosci $wiadczonej ustugi?
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Zdecydowanie tak
Raczej tak
Raczej nie
Zdecydowanie nie
61. ekKOD  [|.......
UWAGA: NIE CZYTAC:

5.  Nie wiem/trudno powiedzie¢
UWAGA: INWERSJA SKALI

PN PE

M1. 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 ODPOWIEDZ!I:
Wiasciciel/ wspoétwtasciciel firmy
Cztonek zarzadu nie bedacy wtascicielem, ani wspotwitascicielem firmy
Dyrektor generalny
Dyrektor finansowy
Inne stanowisko dyrektorskie
Kierownik
Inne stanowisko ANKIETER ZAPISAC JAKIE?
Odmowa odpowiedzi

ONoprwNE

M3. lle oséb, wliczajac Pana(ia), pracuje obecnie w Panali firmie? Prosze policzy¢ jedynie statych pracownikéow?
taczna liczba pracownikow...............

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

M4. Jaka jest branza Panal/i firmy - jaka konkretnie dziatalnos¢ Pan/i prowadzi?

ANKIETER: NIE CZYTAC, ZAKLASYFIKOWAC SPONTANICZNA ODPOWIEDZ RESPONDENTA. INNE ZAPISAC, NIE KODOWAC
1. Produkcja, przetwérstwo zywnosci
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2. Handel zywnoscia

3. Gastronomia

4. Produkcja obuwia, odziezy

5. Handel obuwiem, odziezg

6. Poligrafia, wydawnictwo

7. Ksiegarstwo

8. Produkcja materiatéw pismienniczych, papierowych

9. Handel artykutami pismienniczymi i papierowymi

10. Przetwérstwo chemiczne lub farmaceutyczne

11. Sprzedaz lekéw (apteka)

12. Handel artykutami branzy gospodarstwa domowego

13. Serwis w zakresie artykutdow branzy gospodarstwa domowego
14. Handel artykutami branzy elektrotechnicznej lub elektronicznej
15. Serwis w zakresie artykutéw branzy elektrotechnicznej lub elektronicznej
16. Posrednictwo w handlu nieruchomosciami

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/ importowa ?
1. Tak
2. Nie
3. 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”)
1. Lokalnym - miasto i sgsiadujgce miasta, gminy
2. Regionalnym - wojewddztwo i sgsiadujgce wojewddztwa
3.  Krajowym
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Europejskim

Swiatowym

Odmowa odpowiedzi ANKIETER: NIE ODCZYTYWAC

Nie wiem/trudno powiedzie¢ ANKIETER: NIE ODCZYTYWAC

No o

M7. Jak najogdlniej mozna okresli¢ kondycje Panali firmy? Czy jest to firma.......
ANKIETER: KOLEJNO ODCZYTAC. TYLKO JEDNA ODPOWIEDZ
Rozwijajgca sie
Ustabilizowana
Przeksztatcajgca sie
Zagrozona
w likwidacji
Trudno powiedzie¢ NIE CZYTAC
Odmowa odpowiedzi NIE CZYTAC

NogpwhE

M8. W ktérym roku sie Pan/i urodzit/a?

19..

ANKIETER: WPISZ ROK

M8a. A ktorym roku powstata Panal/i firma?

ANKIETER: WPISZ ROK W KTORYM POWSTALA FIRMA

M9. Jakie jest Panal/i wyksztalcenie, tzn. jaka szkote ukonczyl/a Pan/i jako ostatnig?
ANKIETER: KOLEJNO ODCZYTAC. TYLKO JEDNA ODPOWIEDZ

niepetne podstawowe

podstawowe

gimnazjalne

zasadnicze zawodowe

niepetne $rednie

$rednie (liceum, technikum)

policealne lub pomaturalne

wyzsze licencjackie / inzynierskie

. wyzsze magisterskie

10. Trudno powiedzie¢ NIE CZYTAC

11. Odmowa odpowiedzi NIE CZYTAC

CoNoourwWNE
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KRAJOWY UNIA EUROPEJSKA
SYSTEM
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USLUQ FUNDUSZ spozsczm; -

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

Wie$

Miasto do 20 tys. mieszkancow

Miasto 20-49 tys. mieszkancéw

Miasto 50-99 tys. mieszkancéw

Miasto 100-499 tys. mieszkancéw

. Miasto powyzej 500 tys. mieszkancow

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

1. brak zysku

2 do 1500 zt

3 1501-3000 zt

4, 3001-7000 zt
5. 7001 — 10 000 zt
6
7
8
9

ourwNE

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

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 wyksztatcenie, tzn. jakg szkote ukonczyt/a Panl/i jako ostatnig?
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ANKIETER: KOLEJNO ODCZYTAC. TYLKO JEDNA ODPOWIEDZ

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

CoNoo,rwWNE

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

X5. Jaka jest Pana/i obecna sytuacja zawodowa?

ANKIETER: KOLEJNO ODCZYTAC. TYLKO JEDNA ODPOWIEDZ
Pracuje na etacie
Prowadze wiasng dziatalno$¢ gospodarczg / wykonuje wolny zawéd
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) ..........

NogkrwnE

X6. Wielko$¢ miejscowosci zamieszkania

Wie$

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

oupLNE
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X7. lle wyniést w ubiegtlym miesigcu Panali dochéd netto?
brak dochodow

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

0. odmowa ANKIETER: NIE ODCZYTYWAC

BoOoo~NogrwNE

PODZIEKOWAC ZA POSWIECONY CZAS | ZAKONCZYC WYWIAD
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