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STRESZCZENIE

Informacje wprowadzajace

Niniejszy raport przedstawia wyniki II etapu badania jakosci $wiadczenia ustug
przez Punkty Konsultacyjne (PK) Krajowego Systemu Ustug dla Matych i Srednich
Przedsiebiorstw (Krajowy System Ustug, KSU).

Badanie zostato wykonane na zlecenie Polskiej Agencji Rozwoju Przedsiebiorczosci
(PARP) przez konsorcjum firm w skifadzie: Policy & Action Group Uniconsult Sp. z o.o0.
(lider konsorcjum) i ARC Rynek i Opinia Sp. z 0.0. (partner konsorcjum). Zasadniczym
celem badania bylo wypracowanie wnioskéw i odpowiadajacych im rekomendacji,
wskazujgcych mozliwe kierunki dalszego ksztattowania postaci organizacyjnej oraz
mechanizmu funkcjonalnego systemu Punktéw Konsultacyjnych, z uwzglednieniem
wynikéw obecnego (etap II), jak i poprzedniego etapu badania.

Metodologia

W II etapie badanie zostato przeprowadzone w oparciu o metodologie, obejmujaca
metody jakosciowe, jak i ilosciowe - ograniczong - zgodnie z wymogami sformutowanymi
w przedmiocie opisu zamowienia, w stosunku do etapu poprzedniego. W ramach tego
etapu badania znalazty zastosowanie:

e Indywidualne wywiady pogtebione (IDI) - 5 wywiaddow z przedstawicielami PARP,
KSU oraz osobg zarzadzajgcg Punktem Konsultacyjnym.

e Wywiady osobiste wspomagane komputerowo (CAPI) - przeprowadzone pos$rod
klientbw PK. Badanie zrealizowano na ogodlnopolskiej 1164-osobowej prébie
klientéw. Probe przygotowano oddzielnie dla kazdego wojewddztwa. Aby moéc
wnioskowac o catej badanej populacji, zastosowano procedure wazenia ze wzgledu
na wojewodztwo do rzeczywistych udziatdéw kazdego z wojewoddztw w badanej
populaciji.

Zawartosé raportu

W niniejszym raporcie przedstawiono wyniki II etapu badania, ktérym objeta byta
dziatalno$¢ Punktdéw Konsultacyjnych w okresie od 1 lipca 2009 r. do 30 czerwca 2010 r.}
W rezultacie przeprowadzonego badania, poza prezentowanymi ponizej wnioskami
ogdélnymi i rekomendacjami, udzielono odpowiedzi na pytania ewaluacyjne, postawione
na wstepie badania. Tworza one kontekst merytoryczny dla wypracowanych wnioskéw i
wskazan (odpowiedzi na pytania badawcze zawarto w Rozdziale 5 niniejszego raportu).

Whnioski ogdélne

Wyniki II etapu badania wskazujg - podobnie jak w I etapie - na utrzymywanie
sie generalnie wysokiej oceny, dotyczacej funkcjonowania sieci Punktéw Konsultacyjnych,
artykutowanej przez uwzglednionych w obecnym badaniu klientéw PK. Stanowisko to
uzasadniajg, praktycznie wszystkie odnotowane zmiany wynikow analizowanych
wymiarow oceny w stosunku do badania poprzedniego (naturalnie, lecz dotyczy to tylko
bardzo nielicznych przypadkéw, wystepujg rowniez zmiany o kierunku negatywnym).
Trzeba przy tym dodaé, ze skala tych zmian jest w znakomitej wiekszosci bardzo
umiarkowana. W przypadku przewazajacych zmian o charakterze pozytywnym mamy
wiec do czynienia z ,trendem” umiarkowanie rosnacej, pozytywnej oceny jakosci

1 W I etapie badano klientéw Punktéw Konsultacyjnych, ktérzy skorzystali z ustug informacyjnych PK w okresie
od 1 wrzesnia 2008 r. do 30 czerwca 2009 r.
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funkcjonowania sieci PK. Konkluzja tego rodzaju musi réwniez uwzgledniaé¢ fakt, iz
wysoka ocena systemu - zarejestrowana w poprzednim badaniu - jest stosunkowo
trudna do dalszej poprawy, wtasnie z uwagi na jej poziom wyjsciowy. A zatem, ocena
Punktdw Konsultacyjnych, ktérg wykazuje niniejsze badanie staje sie tym bardziej
wymowna.

W Swietle sformutowanego wyzej wniosku ogdlnego, nalezy dodatkowo zwrdcic
uwage na nastepujace ustalenia szczegotowe:

1) Nie ulegt istotnej zmianie profil klientdow Punktéw Konsultacyjnych - grupe te
nadal tworza: przedsiebiorcy oraz osoby fizyczne zainteresowane podjeciem
dziatalnosci gospodarczej, o podobnych cechach do zidentyfikowanych w
poprzednim badaniu. Pos$rdéd klientéw PK widoczna jest jednak dominacja
podmiotdéw pochodzgcych z aglomeracji oraz duzych osrodkéw miejskich oraz - z
drugiej strony - widoczny jest spadek udziatu klientéw pochodzacych z terendéw
wiejskich oraz miast o populacji do 20 tys. mieszkancow.

2) Dziatalno$¢ gospodarcza klientow PK koncentruje sie w sferze ustug - ustugi
Swiadczy ok. 52,4% klientéw. Kolejng grupe stanowig firmy handlowe (ok.
23,9%). Na trzecim miejscu lokujg sie przedsiebiorcy prowadzacy dziatalnosc
budowlana (ok. 14,4%), a na czwartym wykonujacy dziatalno$¢ w sferze produkcji
(ok. 9,3%). Tego rodzaju rozktad dziedzin dziatalnosci gospodarczej jest
charakterystyczny dla dominujgcych posréd klientow PK firm mikro.

3) Respondenci badania - klienci PK - czesciej niz w badaniu poprzednim informowali
o pozytywnej sytuacji, jesli chodzi o aktualny rozwdj ich firm. Odczuwalne byly
bardziej optymistyczne nastroje, co spowodowane byto zmienionym kontekstem
ogdélnogospodarczym, towarzyszacym II etapowi badania.

4) Rozpoznawalnos$¢ nazwy ,Punkt Konsultacyjny” pozostata na poziomie zblizonym
do odnotowanego w poprzednim badaniu. Rozpoznawalno$¢ spontaniczna (bez
sugerowania nazwy) ksztattuje sie na poziomie ok. 36%, a rozpoznawalnosc
wymuszona (z zasugerowaniem hazwy) osigga poziom ok. 75%. W obu
przypadkach nieco lepiej rozpoznajg nazwe PK klienci bedacy przedsiebiorcami.
Natomiast nazwy instytucji, w ktérych pozyskiwana byla ustuga informacyjna
(prowadzacych PK) ksztattuje sie na poziomie ok. 71% (respondent podaje
prawidtowo petng lub przyblizong nazwe instytucji). Znacznie gorzej wypada
rozpoznawalno$é nazwy ,Krajowy System Ustug dla Malych i Srednich
Przedsiebiorstw”. W tym przypadku rozpoznawalno$¢ spontaniczna osigga poziom
ok. 10%, a rozpoznawalno$¢ wymuszona ok. 34%. Podobnie jak poprzednio,
nazwe KSU nieco lepiej rozpoznajg klienci PK bedacy przedsiebiorcami.

5) Wykonane badanie potwierdza sformutowang juz wczesniej hipoteze, ze w
przypadkach (w sumie rzadkich), gdy artykutowane sg oceny negatywne o
funkcjonowaniu Punktéw Konsultacyjnych, znaczny wptyw na takie oceny wywiera
dostepnos¢ srodkéw wsparcia, oferowanych w ramach programéw publicznych,
finansowanych z udziatem $rodkow publicznych (oczywiscie jest to zmienna
pozostajaca poza kontrolg PK). Poszukiwanie informacji na ten temat oraz pomocy
w pozyskaniu wsparcia jest jedna z dominujacych przestanek, kierujacych
klientow do Punktéw Konsultacyjnych.

6) Opisane powyzej zjawisko, w sytuacji postepujacego wygasania programow
wsparcia w sferze przedsiebiorczosci w ramach obecnej perspektywy Funduszy
Strukturalnych w Polsce, uzasadnia odnotowany - niewielki — spadek ogodlnie
pozytywnej oceny o Punktach Konsultacyjnych. W badaniu odzwierciedla to
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przyrost ocen przecietnych (réwnoczesnie jednak ma miejsce minimalny spadek
ocen wyraznie negatywnych). Warto jednoczesnie doda¢, ze ten mniegj
entuzjastyczny stosunek to PK koncentruje sie gtdéwnie w grupie klientow PK
bedacych przedsiebiorcami, co jest zrozumiate, gdyz programy wsparcia
przeznaczone sg wtasnie dla tej kategorii podmiotéw.

Badanie ujawnia niewielkie, ale pozytywne zmiany w wymiarach obrazujacych
0go6lng ocene $wiadczonych ustug informacyjnych, ich przydatnos¢, a takze
postawy konsultantéw PK?. Warto przy tym zaznaczyé, ze niewielka grupa oséb
niezadowolonych z pracy konsultantéw ulegta dalszemu zmniejszeniu w wymiarze
o okoto jedng trzecia.

Pozytywne oceny ogdlne wynikajg z przeswiadczenia klientow, ze problemy, z
ktérymi zgtaszali sie do PK udato sie rozwigza¢ - dzieki pozyskaniu ustugi
informacyjnej. W tym przypadku wyniki obecnego badania sg juz wyraznie lepsze
od odnotowanych poprzednio (widoczna jest przewaga deklaracji, ze problem
rzeczywiscie zostat rozwigzany - tak twierdzi ponad potowa respondentéw). Z
drugiej jednak strony zmalata liczba klientow wskazujgcych, ze pozyskana
informacja miata kluczowe znaczenie dla podejmowanych przez nich decyzji
gospodarczych. Prowadzi to do wniosku, ze ustugi PK okazujg sie przydatne dla co
raz wiekszej grupy klientéw, jednak maleje nieco ich waga. Stanowiska takie
moga wynikac¢ rowniez z faktu wyczerpywania sie programow wsparcia. W takiej
sytuacji ustuga informacyjna prowadzi do stwierdzenia braku mozliwosci
pozyskania wsparcia, w odniesieniu do konkretnego przedsiebiorcy. Trudno
podwazy¢ przydatnos¢ takiej informacji, cho¢ w sytuacji niespetnienia oczekiwan
przedsiebiorcy moze to powodowac odczucie niezaspokojenia okreslonej potrzeby
przedsiebiorcy.

O pozytywnej ocenie systemu PK $wiadczg rowniez plany klientow co do
korzystania z ustug informacyjnych w przysziosci. Takze w tym wymiarze
widoczny jest wyrazny przyrost liczby klientéw, ktérzy zamierzajg bardziej trwale
korzysta¢ z ustug PK. Przyrost ten w znacznej mierze podyktowany byt takimi
zamiarami, wyrazanymi przez klientéw PK nie bedacych przedsiebiorcami.

Punkty Konsultacyjne nadal utrzymujg wysoka skuteczno$¢ oferowanych ustug
informacyjnych w zakresie wspierania przez nie proceséow podejmowania
dziatalnosci gospodarczej. Okoto jednej piatej wszystkich klientéow PK nie
bedacych przedsiebiorcami w okreslonym czasie po pozyskaniu ustugi
informacyjnej w PK rozpoczeta dziatalno$¢ gospodarcza. Cho¢ trudno jest
ostatecznie wnioskowac, ze to wylgcznie wspdtpraca z PK spowodowata podjecie
dziatalnosci gospodarczej, to jednak zasadne wydaje sie przypuszczenie, ze
Punkty Konsultacyjne majg wptyw na tworzenie nowych podmiotow
gospodarczych, a w ich ramach miejsc pracy (samozatrudnienie). Jest to zapewne
jeden z czynnikdw sprzyjajacych tym procesom.

W Swietle planowanego wdrozenia nowej koncepcji funkcjonowania PK nalezy
podkresli¢, ze klienci PK wyrazajg pozytywne opinie na ten temat, w szczegolnosci
za$ w odniesieniu do nowych form i zakresu ustug. W przypadku wszystkich,
uwzglednionych w niniejszym badaniu, nowych zakreséw dziatalnosci dominowaty
oceny pozytywne co do sensownoséci / potrzeby ich oferowania. Warto
jednoczesnie zwrdci¢ uwage, ze najwiekszym zainteresowaniem cieszyly sie cztery

2 W najgorszym razie oznacza to co najmniej utrzymanie wysokich ocen, formutowanych przez respondentéw
badanych w I etapie badania.
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rodzaje pakietéw ustugowych, a mianowicie: (i) pakiet dotyczacy pozyskiwania
finansowania ze zrddet zewnetrznych, (ii) rozliczania projektéw finansowanych z
programéw zarzadzanych przez Polskg Agencje Rozwoju Przedsiebiorczosci, (iii)
optymalizacji kosztéw prowadzenia dziatalnosci gospodarczej i (iv) rozwdj poprzez
innowacje.

12) W ramach nowej koncepcji $wiadczenia ustug doceniono réwniez propozycje
poszerzenia funkcji konsultanta PK, ktéry petnitby role opiekuna klienta, w
przypadku korzystania z ustug pakietowych w ramach osrodka prowadzacego PK
lub tez poza nim (u zewnetrznego ustugodawcy). Nadal jednak niezbedne jest
utrzymanie podstawowej ustugi informacyjnej, jako ustugi inicjujacej wspotprace z
Punktem Konsultacyjnym (co przewidziano w nowej koncepcji PK).

13) Badanie ujawnia znaczng nieche¢ klientow PK do ponoszenia odpfatnosci za
pozyskiwane ustugi informacyjne. Gotowos¢ po stronie klientéw jest nieco wyzsza
w przypadku ponoszenia odptatnosci za nowe, specjalistyczne ustugi, jednak i w
tym przypadku przewazajg klienci nie wyrazajgcy gotowosci do pozyskiwania
ustug za odptatnoscia.

Rezultaty przeprowadzonych badan w ramach niniejszego - II etapu badania -
uzasadniajg sformutowanie okreslonych wskazan, ktére zawiera prezentowanej dalej

»~1abela rekomendacji”.
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TABELA REKOMENDACII

Podmiot
Rekomendacja Proponowany sposob wdrozenia odpowiedzialny
za wdrozenie

Wynik badania - podstawa do

Lp. sformutowania rekomendacji

W obecnej sytuacji, wobec grozacego
wyczerpywania sie srodkéw w ramach
programow pomocowych, co moze prowadzi¢ do
zmniejszenia sie liczby klientow PK i/lub
wyrazania przez nich gorszej oceny PK (z uwagi
na brak lub trudng dostepnos¢ srodkéw wsparcia
—zupetnie jednak niezalezny od samego

Dotychczasowi klienci Punktow
Konsultacyjnych w duzym stopniu sg
niechetnie nastawieni co do
mozliwos$ci ponoszenia przez nich
ewentualnej odptatnosci za

.. . m tugi PK powinny, z wani Wstrzymani Zji .
swiadczone ustugi. W stosunku do syste u,), usiug po Uk CISB eI & SIS Ceyz| O . Polska Agencija
, . pozostac bezptatne. Do kwestii ewentualnej ewentualnym wprowadzeniu .
1. ustug, z ktorych skorzystali, az 61% , . . . . . , Rozwoju
. ) . odpfatnosci mozna powroci¢ w sytuacji, gdy odptatnosci lub znaczne . , .
nie jest sktonnych w zadnym stopniu . . . , Przedsiebiorczosci
bedq uruchamiane programy pomocowe w ograniczenie zakresu odpfatnosci.

ponosic¢ ich kosztow; w stosunku do
ustug majacych by¢ swiadczonych
przez PK w przysztosci odsetek ten
nieco spada, nadal jest jednak dos¢
wysoki — wynosi 49%.

ramach kolejnego okresu programowania, badz
tez w przypadku wybranych, wysoce
specjalistycznych ustug o znacznej
pracochtonnosci. Nawet jednak w takiej sytuaciji
odptatnos¢ powinna miec charakter raczej
symboliczny, przynajmniej w poczatkowym

okresie.
Klienci _Punk_t(’)w Konsultacyjnych Wskazane jest uruchamianie pakietéw Sukcesywne wdrazanie pakietéw
wyrazaja zainteresowanie i ustugowych odpowiednio do artykutowanego ustugowych, z sekwencja
pozytywne opinie na temat zainteresowania tymi pakietami. Najwieksze odpowiadajaca zidentyfikowanemu _
planowanych do uruchomienia ustug  zainteresowanie dotyczy pakietéw: zainteresowaniu®. Wdrozenie Polska Agencja
3 pakle_towych (pfzev_v'dyVYa”yCh W e Dostep do finansowania zewnetrznego pakietu wymagac bedzie ROZWOJ.U . .
nowej I'<oncepc3.| dz@anla systemu dziatalnoéci gospodarcze; opracowania standardu ustugi oraz Przedsiebiorczosci
PK). Widoczne jest jednak _ . A wyboru wykonawcéw.
zréznicowanie zainteresowania w e Rozliczanie projektow finansowanych w ) e
zaleznosci od obszaru tematycznego ramach programdéw wsparcia, zarzadzanych Postac pakietow i form

3 Za szczegolnie istotne uznajemy uruchomienie pakietu dotyczacego pomocy w pozyskiwaniu zewnetrznych zrédet finansowania dziatalnosci gospodarczej. Znaczenie tego
pakietu stale ro$nie w miare wygasania dostepnosci programéw wsparcia. Ponadto, jest to niezwykle istotny pakiet, ktéry powinien uzupetniac palete ustugowa, zwigzang z
udzielaniem informacji w zakresie podejmowania dziatalnosci gospodarczej.
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danego pakietu.

Z przeprowadzanych badan wynika, iz
spada odsetek klientow
korzystajacych ze zdalnych form
udzielania ustugi informacyjnej (ustug
telefonicznych oraz poprzez
kwestionariusz internetowy).
Jednoczesnie ponad 90% klientow
pozytywnie ocenia mozliwos¢
uzyskania ustugi telefonicznej, a

80% mozliwos¢ uzyskania informacji
przez Internet. Réwnolegle,
obserwujemy, iz wiecej oséb nie
bedacych przedsiebiorcami korzysta z
ustug internetowych. Jest tak
prawdopodobnie dlatego, iz w
przypadku tego rodzaju klientéw
ustuga informacyjna jest prostsza i
nie wymaga rozbudowanej fazy
diagnozy potrzeb.

W zwigzku z coraz silniejszg
dominacjg medium pozyskiwania
informacji, jakim jest Internet -
wskazujq na to wyniki niniejszego
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Rekomendacja

przez PARP,
oraz (na réwni)

e Optymalizacja kosztéw prowadzenia
dziatalnosci gospodarczej,

e RozwOj poprzez innowacje.

Rekomenduje sie silniejsze promowanie ustug
informacyjnych, realizowanych za
posrednictwem Internetu i telefonu posrod oséb
nie bedacych przedsiebiorcami (nadal jednak
ustugi realizowane w formie tradycyjnej powinny
by¢ dla nich dostepne). Zakfadany efekt tego
zabiegu bedzie korzystny dla kazdej ze stron: (i)
klienci nie bedacy przedsiebiorstwami otrzymajq
ustuge bez koniecznosci odwiedzania PK, (ii)
konsultanci PK beda mieli wiecej czasu na
spotkania z przedsiebiorcami, ktérzy wymagajq
rozbudowanej fazy diagnostycznej, (iii)
przedsiebiorcy bedq mieli tatwiejszy dostep do
konsultanta.

Podjecie dziatan prowadzacych do lepszego
pozycjonowania strony Internetowej Punktéw
Konsultacyjnych, z uwzglednieniem stéw / zdan
kluczowych, odzwierciedlajacych zakres oferty

Proponowany sposob wdrozenia

$wiadczenia ustug powinna zostac
ustalona przed wdrozeniem nowej
koncepcji dziatania systemu PK.
Mozliwos$¢ $wiadczenia ustug
pakietowych stanowi¢ moze
kryterium doboru o$rodkéw do
petnienia roli PK w ramach
przysztego systemu.

Rekomendacje mozna wdrozy¢
poprzez silng akcje promocyjng
oraz informacje w Internecie
zachecajacq do korzystania przez
osoby nie bedace przedsiebiorcami
z tego witasnie kanatu kontaktu.
Ponadto, warto rozwazyc¢
skonstruowanie wspdlnego dla
catego systemu PK, sprawnego i
intuicyjnego systemu Q & A -
pytan i odpowiedzi, generowanych
w sposob automatyczny po
zalogowaniu sie klienta do bazy
pytan. Bezsprzecznie, czes¢ ustug
informacyjnych (najprostszych i
najczesciej sie powtarzajacych)
mozna $wiadczy¢ bez angazowania
konsultanta (angazowanie
konsultanta tylko na etapie
formutowania odpowiedzi na
czeste pytania).

Pozycjonowanie z wykorzystaniem
stéw kluczowych, np:
rozpoczynanie / podejmowanie
dziatalnosci gospodarczej,

Podmiot
odpowiedzialny
za wdrozenie

Polska Agencja
Rozwoju
Przedsiebiorczosci

Polska Agencja
Rozwoju
Przedsiebiorczosci

oraz



Lp.

Wynik badania - podstawa do
sformutowania rekomendacji

badania, dotyczace pozyskiwania
wiedzy o systemie PK i jego
dziatalnosci - a jednoczesnie potrzebg
dalszego doskonalenia / utatwiania
dostepu do ustug informacyjnych PK,
wskazane wydaja sie okreslone
modernizacje w zakresie dostepu do
oferty PK za posrednictwem
Internetu.

Badanie ujawnia, iz coraz wieksza
liczba klientow PK pochodzi z
aglomeracji i duzych osrodkow
miejskich. Maleje udziat klientéw z
obszaréw wiejskich i najmniejszych
miast. Cho¢ rozktad klientéw PK jest
pochodng aktywnosci gospodarczej
obszaréw, w ktérych funkcjonuja,
osrodki, to jednak wydaje sie, ze
stopniowo malejacy udziat klientow ze
wskazanych wyzej obszaréw wymaga
uwagi.

Badanie ustug i klientéw Punktéw Konsultacyjnych

Rekomendacja

Punktéw Konsultacyjnych - w odniesieniu do
przedsiebiorcow, jak i osob zainteresowanych

podjeciem dziatalnosci gospodarczej.
Ulepszenie obecnie istniejgcej strony -

przekierowanie do miejsca, w ktérym zwiezle
prezentowana jest oferta systemu Punktow
Konsultacyjnych - bezposrednio do strony

dedykowanej PK.

Zaprojektowac i wdrozy¢ mechanizmy

stymulujace poszukiwanie klientow na obszarach
wiejskich i w matych miastach (na obszarach, w

ktérych podejmowanie i prowadzenie

dziatalnosci gospodarczej jest obiektywnie

trudniejsze).

Proponowany sposob wdrozenia

uruchamianie / zaktadanie firmy,
pomoc w zatozeniu / prowadzeniu
firmy, dotacje, pozyskiwanie
dotacji, finansowanie potrzeb
firmy, finansowanie dziatalnosci
firmy / dziatalnosci gospodarczej.

Opracowanie i umieszczenie na
stronie internetowej modutu
obrazujacego oferte i zasady
korzystania z ustug Punktow
Konsultacyjnych. Linki do podstron
PK, prowadzonych przez osrodki
KSU (w przypadku braku -
uruchomienie podstron na
stronach internetowych osrodkow)

Wprowadzenie preferencji w
systemie rozliczeniowym
zrealizowanych ustug
informacyjnych. Przyktadowo:
klient ze wskazanego obszaru
kalkulowany z zastosowaniem
mnoznika (1,5).

Podmiot
odpowiedzialny
za wdrozenie
osrodki
prowadzace
Punkty
Konsultacyjne

Polska Agencja
Rozwoju
Przedsiebiorczosci



Badanie ustug i klientéw Punktéw Konsultacyjnych

1. Wprowadzenie

1.1 0golny opis przedmiotu badania

W niniejszym raporcie zaprezentowano wyniki II etapu badania ewaluacyjnego,
ktérego przedmiotem byly ustugi Swiadczone przez sie¢ Punktow Konsultacyjnych (PK)
Krajowego Systemu Ustug dla Matych i Srednich Przedsiebiorstw (Krajowy System Ustug,
KSU) oraz aktualna organizacja i funkcjonowanie systemu Punktéw Konsultacyjnych.

W skifad Krajowego Systemu Ustug wchodza organizacje specjalizujagce sie w
Swiadczeniu rozmaitych ustug dla przedsiebiorcéw oraz oséb podejmujacych dziatalnosé
gospodarcza. Organizacje tworzace KSU nie dziatajg dla zysku lub przeznaczajg zysk na
cele zwigzane z zadaniami wsparcia realizowanymi przez Polska Agencje Rozwoju
Przedsiebiorczosci (PARP), a wiec podmiot wspierajacy organizacyjne i merytoryczne
dziatanie catego systemu. Agencja jest rowniez odpowiedzialna za prowadzenie rejestru
podmiotow tworzacych KSU, kwalifikowanie i wiaczanie do systemu nowych jednostek, a
takze dba o utrzymanie odpowiedniej jakosci $wiadczonych w systemie ustug®.

Obecnie paleta ustugowa KSU obejmuje:
e ustugi doradcze o charakterze ogdlnym,

e ustugi doradcze - proinnowacyjne (ustugi tego rodzaju swiadczone przez jednostki
zgrupowane w podsieci zwanej Krajowq Siecig Innowacji, KSI),

e ustugi finansowe, obejmujace udzielanie pozyczek (ustugi pozyczkowe oferowane
sq przez organizacje prowadzace fundusze pozyczkowe) oraz poreczeniowe
(organizacje prowadzace fundusze poreczeniowe),

e ustugi szkoleniowe oraz
e informacyjne.

W zakresie ustug $wiadczonych przez uczestnikéw KSU, szczegdlng role odgrywajq
bezptatne ustugi informacyjne. Ich podstawowym zrédiem finansowania sg $rodki
wsparcia pozyskiwane przez PARP z Europejskiego Funduszu Spotecznego®. Ustugi
informacyjne $wiadczone sg przez Punkty Konsultacyjne, ktére prowadzone sg przez
niektére organizacje wchodzace w skfad KSU. Obecnie w systemie funkcjonuje 111 PK®
(prowadzonych przez 96 organizacji).

Aktualnie ustugi Punktow Konsultacyjnych obejmujg udzielanie informacji o
nastepujacej tematyce:

e administracyjno-prawne aspekty prowadzenia dziatalnosci gospodarczej, ze
szczegblnym uwzglednieniem sytuacji i potrzeb przedsiebiorstw w okresie
spowolnienia gospodarczego, w tym: podejmowanie dziatalnosci gospodarczej,
wykonywanie dziatalnosci gospodarczej (zobowigzania podatkowe, kwestie
zatrudniania pracownikéw oraz szczeg6towe zagadnienia prawa pracy,

4 Zadania te wynikajg z przepisow ustawy z dnia 9 listopada 2000 r. o utworzeniu Polskiej Agencji Rozwoju
Przedsiebiorczosci, Dz. U. 2007, Nr 42, poz. 275 (tekst jednolity z pdzn. zm.).

5 Program Operacyjny Kapitat Ludzki, projekt systemowy PARP (realizowany w ramach Poddziatania 2.2.1.)
~Wsparcie systemu kompleksowych ustug informacyjnych dla przedsiebiorcéw i oséb zamierzajacych rozpoczaé
dziatalnos$¢ gospodarcza poprzez finansowanie sieci Punktéow Konsultacyjnych (PK)”.

8 punkty Konsultacyjne KSU zostaty wybrane w konkursach, spoérdéd podmiotdw zarejestrowanych w zakresie
ustug informacyjnych w KSU. Dzialaja na podstawie umowy zawartej z PARP. Kazdy Punkt Konsultacyjny -
poprzez swoich konsultantow - powinien $wiadczy¢ ustugi zgodnie z obowigzujagcym standardem (zob.
,Standard S$wiadczenia ustug informacyjnych przez podmioty zarejestrowane w Krajowym Systemie Ustug
(KSU)” wraz ze ,Szczegdtowym zakresem tematycznym ustug informacyjnych $wiadczonych przez Punkty
Konsultacyjne”, Zatacznik do standardu ustugi informacyjnej PK KSU).
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finansowanie, bezpieczenstwo obrotu gospodarczego, kontrola), zawieszanie /
rezygnacja z dziatalnosci gospodarczej,

e mozliwosci uzyskania wsparcia ze $rodkow publicznych na realizacje projektow
wspotfinansowanych w ramach okresu programowania funduszy europejskich,
przypadajgcego na lata 2007-2013, w tym: specyfikacja i charakterystyka
poszczegolnych Zzrodet finansowania, mozliwosci uzyskania wsparcia na realizacje
projektéw, warunki i zasady pozyskiwania wsparcia itp.,

e mozliwosci i zasady korzystania z ustug specjalistycznych, w tym ustug
proinnowacyjnych, ustug finansowych w zakresie udzielania pozyczek i poreczen,
ustug Promotoréw Projektow Innowacyjnych oraz innych ustug, a takze mozliwosci
i zasad korzystania z dofinansowywanych szkolen,

e innych istotnych dla rozwoju przedsiebiorstw informacji, przyktadowo: danych
kontaktowych instytucji branzowych (regionalnych i ponadregionalnych), instytucji
dysponujacych bazami danych z informacjami o dtuznikach i potwierdzajacych
wiarygodnos$c¢ partnerow gospodarczych.

1.2 Cele badania

W ostatnim czasie obserwowane jest rosngce zainteresowanie ofertg informacyjng
Punktéw Konsultacyjnych. PK $wiadczg rocznie kilkadziesiat tysiecy ustug. Nie oznacza to
jednak, ze system zostat juz trwale uksztattowany. Co oczywiste, caty czas niezbedne
jest jego dostosowywanie do zmieniajgqcego sie otoczenia gospodarczego, ksztattujgcego
potrzeby klientow ustug informacyjnych. Oznacza to rowniez, ze wcigz niezwykle istotng
kwestig pozostaje doskonalenie oferty ustugowej, doskonalenie sposobdéw promocji i
dystrybucji informacji na rzecz docelowych beneficjentow ustug informacyjnych
oraz przede wszystkim zapewnienie rosnacej jakosci ustug informacyjnych. Ksztattowanie
kierunkédw rozwoju systemu PK z uwzglednieniem wskazanych wyzwan wymaga
posiadania odpowiedniej bazy informacyjnej, w oparciu o ktérg mozliwe bytoby
projektowanie i wdrazanie dziatan zapewniajacych dalszy, prawidiowy rozwdj systemu.
Potrzeby informacyjne w tym wzgledzie wyznaczajg podstawowy cel niniejszego badania
(tj. zaréwno etapu I, jak i II badania), ktérym jest:

Wypracowanie rekomendacji, dotyczacych dalszego ksztattowania
postaci organizacyjno-funkcjonalnej systemu Punktow
Konsultacyjnych, bedacych wynikiem analizy zgromadzonych w
toku badania informacji na temat jakosci swiadczenia ustug
informacyjnych w Punktach Konsultacyjnych, zakresu
oferowanych ustug oraz informacji dotyczacych obecnej
organizacji systemu Punktéw Konsultacyjnych.

Zakres powyzszego celu wyznacza trzy dziedziny problemowe badania. Dwie
pierwsze majg charakter pokrewny. Dotyczg bezposrednio $wiadczonych przez PK ustug
informacyjnych - ich jakosci oraz zakresu przedmiotowego. Trzecia dziedzina odnosi sie
natomiast do kwestii dotyczacych postaci organizacyjnej systemu - liczebnosci jednostek,
ich rozkfadu terytorialnego, szczebli organizacyjnych, powigzan pomiedzy jednostkami
oraz relacji wspotpracy.
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1.3 Uklad realizacyjny i ogéina koncepcja badania

Zgodnie z wymogami opisu przedmioty zamdwienia, badanie podzielone zostato
na dwa etapy. W etapie I badaniami objeto dziatalno$¢ Punktéw Konsultacyjnych w
okresie od 1 wrzesnia 2008 r. do 30 czerwca 2009 r., natomiast przedmiotem badan w
etapie II stata sie dziatalnos¢ tych samych Punktéw, realizowana od 1 lipca 2009 r. do 30
czerwca 2010 r. Niniejszy raport dotyczy II etapu badania.

W koncepcji badawczej uwzgledniono dwie perspektywy ogladu problematyki
badania. Pierwszg z nich stanowita tzw. perspektywa wewnetrzna, formutowana przez
osoby zarzadzajqce systemem oraz kierownictwo PK. Drugg perspektywe reprezentowaty
osoby zewnetrzne w stosunku do systemu, a wiec klienci (przedsiebiorcy oraz osoby
podejmujace dziatalno$¢ gospodarczg), korzystajacy z ustug informacyjnych Punktéw
Konsultacyjnych.

W procesie realizacyjnym II etapu badania zastosowane zostaty dwie, powigzane
ze sobg $ciezki analizy - jakosciowa oraz iloSciowa. W etapie tym wykorzystano
nastepujace techniki badawcze:

e Indywidualne wywiady pogtebione (IDI),

e Wywiady osobiste wspomagane komputerowo (CAPI) - przeprowadzone pos$rod
klientow PK.

Nalezy pamietaé, ze w ramach II etapu badania (zgodnie z wymaganiami opisu
przedmiotu zamowienia) zastosowana zostata znacznie ograniczona liczba technik
badawczych (i liczba ich zastosowan), w porodwnaniu z etapem I. Przede wszystkim, w
etapie II nie przeprowadzano badan ilosciowych na populacji oséb zarzadzajacych
Punktami Konsultacyjnymi. Nie byly rdéwniez prowadzone zogniskowane wywiady
grupowe z klientami i konsultantami PK. Nie badano takze instytucji wspdtpracujacych z
PK.

Schemat 1.3-1. Grupy respondentéw objetych badaniami w ramach etapu I i II badania.

Docelowi adresaci oferty
informacyjnej - klienci PK, ktorzy
skorzystali z ustug PK w okresie od
01.07.2009 do 30.06.2010 r.

Zarzadzajqcy systemem —
przedstawiciele Zamawiajgcego™™

i ;Z'arzaazaﬁcy-‘ systemem —
) przedstawiciele Zamawiajgcego ™
Zarzadzajacy PK (osoby
_Q zarzqdzajqce jednostkami KSU
prowadzgcymi PK)

Konsultanci PK
|' Instytucjonalni partnerzy PK

* Do grupy tej postanowiliSmy rowniez wigczyc
wmmms przedstawicieli osrodkow KSU reprezentujgcych
system wobec Zamawiajgcego (PARP). Chodzi tu
o czfonkow Rady KoordynacyjnejKSU (i jej Rad
Tematycznych) — blizej na ten temat piszemy w ** Bedq to respondencipogiebionych
rozdziale oferty pt. ,Badania jakoSciowe”, w wywiaddw indywidualnych, wskazanych wZZW
ktorym charakteryzujemy rozkfad do realizacji w ramach Il etapu badania. Zob.
zaplanowanych wywiadow. ZZW, str. 5. (,Badanie jakoSciowe”).

O
c
(O

o)
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O
O
(O
i
)
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Schemat 1.3-2. Fazy etapu II badania.

przygotowanie i

przeprowadzenie

pilotaZzu badania
iloSciowego

ANELELTE przygotowanie i
(uszczegdtowienie przeprowadzenie
etod i technik badania badania jakosciowego
wraz z uzasadnieniem)

opracowanie wstepnej
wersji raportu
koncowego

prezentacja wynikdw
badania

realizacja badania
iloSciowego

opracowanie i prezentacja wynikdw
dostarczenie raportu badania dla
koricowego oraz innych przedstawicieli
produktéw badania osrodkéw KSU

1.4 Okolicznosci realizacji badania

Niniejszy raport dotyczy II etapu badania. Etap ten - w zakresie badan
terenowych - realizowany byt w okresie od maja 2009 r. do potowy wrzes$nia 2010 r. Jak
juz wspomniano, badanie dotyczyto funkcjonowania tych samych PK, ktére objeto
etapem I (96 organizacji KSU, prowadzacych 111 PK). Natomiast badana populacja
klientow PK objeta grupe podmiotéw korzystajgcych z ustug informacyjnych w okresie od
1 lipca 2009 r. do konca czerwca 2010 r.

Zmienng kontekstowg badania o charakterze wewnetrznym, a wiec wptywajacym
na szczego6towg postac II etapu badania, byly wyniki zrealizowanego wczesniej I etapu
oraz wynikajace z nich konsekwencje, bedace rezultatem sformutowanych w raporcie
kofcowych (z I etapu) wnioskdéw i wskazan. Mianowicie, bazujac na wynikach I etapu
badania Zamawiajacy przygotowat koncepcje nowego systemu PK’. W koncepcji tej
przedstawiono zarys nowej organizacji catego systemu, ze szczegdlnym uwzglednieniem
nowych rodzajow ustug oraz zmienionego trybu ich s$wiadczenia, dostosowanego do
charakteru tych ustug. W uzgodnieniu z Zamawiajacym rozwigzania te witaczono do
przedmiotu II etapu badania, po to, aby moc zidentyfikowaé (testowac) reakcje klientow
na te propozycje.

Ponadto, istotny kontekst badania tworzyty czynniki zewnetrze, oddziatywujace na
biezace funkcjonowanie PK, w szczegdlnosci zas dwa z nich, a mianowicie:

e odnotowane w gospodarce polskiej nieznaczne ozywienie, przypadajace po okresie
spowolnienia gospodarczego, bedacego konsekwencjg $wiatowego kryzysu
finansowego z jesieni i przetomu 2008 / 2009 r. (czynnik ten - cho¢ tylko w
nieznacznej skali - miat odmienny kierunek, niz w przypadku etapu I, ktory to
realizowano wobec klientédw korzystajacych z ustug bezposrednio w okresie
kryzysu i ,szczytu” spowolnienia gospodarczego),

7 Dokument roboczy ,Wstepne zatozenia do nowego projektu PK”, Polska Agencja Rozwoju Przedsiebiorczoéci,
2010.
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e wejscie w faze zaawansowania realizacji centralnych i regionalnych programoéw
operacyjnych, wdrazanych w ramach funduszy strukturalnych Unii Europejskiej
(2007-2013) - fakt ten musiat rowniez w sposob istotny oddziatywaé na
zainteresowanie ofertg informacyjng PK, szczegdlnie zas dotyczacg informowania
o mozliwosciach pozyskiwania wsparcia finansowego z funduszy europejskich® (w
poréwnaniu z I etapem badania czynnik ten - z uwagi na uptyw czasu i dalszg,
postepujacq realizacje dziatan wspierajacych, czynnik ten znacznie nasilit sie).
Warto doda¢, iz badanie klientdbw PK w wyznaczonym przedziale czasowym

pokrywato sie z odnotowanym w tym okresie przyrostem zainteresowania ustugami
informacyjnymi (zaréwno w I, jak i II etapie badania). W tych warunkach nastepowat
przyrost liczby ustug, co zwigzane bylo z pojawieniem sie nowej grupy klientow, a wiec
0s6b nie bedacych przedsiebiorcami, =zainteresowanych podjeciem dziatalnosci
gospodarczej.

8 Czynnik ten miat szczegdlne znaczenie w przypadku PK prowadzonych przez instytucje petnigce funkcje tzw.
Regionalnych Instytucji Finansujacych, zaangazowanych w procesy wdrazania niektdrych dziatan wspierajgcych
w ramach programow operacyjnych szczebla krajowego.
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2. Metodologia badania

Materiat badawczy w II etapie badania zgromadzono dzieki zastosowaniu metody
jakosciowej (indywidualne wywiady pogtebione) oraz ilosciowej (badanie CAPI posrdd
klientow PK). Szczegdty dotyczgce koncepcji i rozwigzan metodologicznych ustalone
zostaty raporcie metodologicznym, opracowanym we wstepnej fazie II etapu badania®.

2.1 Badania jakosciowe

Badania jakosciowe w etapie II objety 5 indywidualnych wywiaddéw pogtebionych.
W tabeli ponizej przedstawiamy rozktad indywidualnych wywiadéw pogtebionych z
uwzglednieniem ich uczestnikéw. Wywiady te przeprowadzono w okresie od 31.05 do
08.06.2010 r.

Tabela 2.1-2. Rozktad respondentéw indywidualnych wywiadéw pogtebionych w etapie I
oraz II badania.

Liczba
Uczestnik pogtebionego wywiadu Grupa docelowa wywiadow
indywidualnego =55

Etap II
Przedstawiciel Zamawiajgcego, reprezentujacy Zespot 1
Instytucjonalnego Systemu Wsparcia (Kierownik) o doa

arzadzajac
Przedstawiciel Zamawiajgcego, reprezentujacy Zespot sys%emé?\:\y
Wdrazania Instrumentéw Instytucjonalnych 1
(Kierownik)
Przedstawiciel Rady Koordynacyjnej KSU' (z grona 1
cztonkow Prezydium) Reprezentanci systemu
Przedstawiciel Rady Koordynacyjnej KSU (reprezentant KSU PK 1
Rady Tematycznej — Rady Punktéw Konsultacyjnych)
Przedstawiciel osrodka KSU PK (o wysokiej . 12
aktywnodci) L Zarzadzajacy PK 1
RAZEM wywiadow (IDI) 5

Realizacja wywiadoéw pogtebionych w II etapie badania pozwolita na odnotowanie
tendencji w zakresie zmian opinii i stanowisk, ktére zachodzity w wyniku obserwowanego
przez respondenta rozwoju i doskonalenia systemu PK KSU.

Na podstawie zgromadzonych informacji jakosciowych (indywidualnych wywiadow
pogtebionych) zmodyfikowany zostat kwestionariusz badania ilosciowego (CAPI) klientéw
Punktéw Konsultacyjnych. Pierwsza jego wersja sporzadzona zostata z uwzglednieniem
doswiadczen i wynikéow I etapu badania, a ostateczna (wersja kwestionariusza do
pilotazu) - po wykonaniu badan w ramach s$ciezki jakosciowej.

2.2 Badania ilosciowe

W ramach metody ilosciowej przeprowadzono badanie CAPI - wywiady osobiste
wspomagane komputerowo z klientami PK. Badanie to wykonano na ogdlnopolskiej,

° Raport metodologiczny ,Badanie ustug i klientdw Punktdéw Konsultacyjnych - uszczegétowienie metodologii
badania - etap II”, 28.05.2010 r.

10 Rada Koordynacyjna KSU jest podstawowa reprezentacjg systemu (wytaniang z grona osrodkéw KSU),
natomiast Rady Tematyczne petnig role robocza i doradcza, np. do ich zadan nalezy opiniowanie projektow dla
danej grupy ustug.

11 W II etapie badania byt to Punkt Konsultacyjny prowadzony przez Matopolska Agencje Rozwoju Regionalnego
S.A. w Krakowie (z badan przeprowadzonych w etapie I wynikato, ze jest to PK o bardzo wysokiej aktywnosci,
dziatajacy na obszarze o bardzo wysokim potencjale popytowym na ustugi informacyjne i pokrewne).

12 0soba nie wchodzaca w skfad Rady Koordynacyjnej KSU.
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1 164 osobowej probie. Operat losowy stanowita baza danych klientéw Punktéw
Konsultacyjnych, zawierajaca dane oséb, ktére byly odbiorcami ustug informacyjnych w
okresie od 1 lipca 2009 r. do konca czerwca 2010 r. W celu odzwierciedlenia przez
elementy w probie rzeczywistych rozktaddéw zmiennych, jakie (zmienne podlegajace
warstwowaniu) osiggaja dla kazdego wojewddztwa, prébe przygotowano oddzielnie dla
kazdego wojewddztwa.

Warstwowanie przeprowadzono z zachowaniem ponizszych kryteriéw:
Tabela 2.2-1. Warstwowania w badaniu ilosSciowym CAPI.

Czestotliwos¢ korzystania z

Rodzaj klienta Zakres wykonanej ustugi

ustug PK
. . — Zgodnie z zakresem ustug
— Bezrobotny (1) — Klient jednokrotny (2) informacyjnych PK (3)
— Zatrudniony (4) — Klient powracajacy (5)

— Niezatrudniony (6)
— Przedsiebiorca (7)
— Samozatrudniony (8)

— Inny (9)

W celu osiggniecia zatozonych w badaniu prob, w wyniku losowania préby,
Z operatu stworzone zostaty:

e baza wtasciwa, oraz
e dwie bazy rezerwowe.

Bazy rezerwowe miaty posta¢ komplementarng i stanowity uzupetnienie rekordéw
w bazie wtasciwej. W przypadku odmowy udziatu w badaniu lub zakofczenia dziatalnosci
(przedsiebiorcy), bazy rezerwowe umozliwity uzupetnienie brakujacego przypadku
o odbiorce o zblizonym profilu, spetniajgcym kryteria badania.

Badanie wtasciwe CAPI poprzedzono pilotazem kwestionariusza wywiadu,
zrealizowanym na prébie 40 klientéw PK. Wnioski z badania pilotazowego uwzgledniono
przy konstrukcji ostatecznej wersji narzedzia badawczego.

Aby moc wnioskowacd o catej badanej populacji zastosowano procedure wazenia ze
wzgledu na wojewddztwo, do rzeczywistych udziatow kazdego z wojewoddztw w badanej
populacji.

Struktura zastosowanej proby odpowiada parametrom badanej populacji klientéw
PK. W tej sytuacji, maksymalny btad, uwzgledniajac, ze badana populacja liczy ok. 62
tys. jednostek, wynosi 2,8%. Liczebnosci proby dla poszczegoélnych wojewddztw (od
N=68 do N=78) nie upowazniaja do wiarygodnego wnioskowania na poziomie
wojewoddztw. Btad w tym przypadku przekracza bowiem 11%.

2.3 Procedury kontrolne w badaniu CAPI
Po zakonczeniu terenowej realizacji badania CAPI przystgpiono do kontroli zbioru
zawierajacego N=1164 obserwacji.

W ramach kontroli telefonicznej skontaktowano sie z 14% respondentow.
Rozmowy kontrolne potwierdzity fakt realizacji wywiadu z respondentem figurujgcym w
bazie. Nie stwierdzono uchybien w pracy sieci ankieterskiej.
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Kontrola logiczna zbioru danych potwierdzita zgodnosé i poprawnos¢ ze skryptem
elektronicznym. Podjeto takze prébe kontaktu z respondentami, dla ktérych czas
realizacji wywiadu byt najkrétszy i najdluzszy - potwierdzono fakt realizacji i
prawidtowos¢ wywiadu z danym respondentem.

W przypadku grupy przedsiebiorcéw podjeto prébe ponownego kontaktu z kilkoma
osobami, ktére w czesci metryczkowej ankiety odmowity udzielania dalszych odpowiedzi.
Potwierdzono, ze odmowa wynikata z inicjatywy respondenta, a jej podstawowaq
przyczyng byt czas wypetniania ankiety, postrzeganych przez nielicznych przedsiebiorcéw
jako zbyt diugi.

W Zatgczniku nr 2 zawarto Raport kontrolny z realizacji badania CAPI.
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3. Ustalenia z badan jakosciowych

Badaniami jakosciowymi (IDI) w etapie II projektu objeto pieciu respondentéow:
dwéch przedstawicieli PARP, dwéch przedstawicieli Rady Koordynacyjnej PK (petnigcych
jednoczesnie funkcje oséb zarzadzajacych PK w swoich macierzystych osrodkach) oraz
przedstawiciela osrodka prowadzacego PK o wysokiej aktywnosci. Zasadniczym celem
badania jakosciowego byto pozyskanie informacji, przydatnych do modyfikacji
kwestionariusza ankietowego do zaplanowanego badania iloSciowego CAPI oraz opinii
dotyczacych projektowanych zmian w zakresie funkcjonowania systemu Punktéw
Konsultacyjnych.

Ustalenia z badania jakos$ciowego sg nastepujace:

1) W okresie ostatniego roku (lipiec 2009 - czerwiec 2010) nie wystgpity specjalne
zmiany, istotnie rdznicujace sytuacje Punktow Konsultacyjnych, czy tez
zachowania klientow, w poréwnaniu do okresu objetego pierwszg fazg badania
(populacja klientéw korzystajacych z ustug PK w okresie lipiec 2008 - czerwiec
2009). Skutki spowolnienia gospodarczego nie okazaty sie wielce niebezpieczne,
jesli chodzi o ksztattowanie sie liczby klientéw. Poza tym, w sektorze mikro i
matych firm - jak sie wydaje - rzeczywiste znaczenie skutkéw spowolnienia
gospodarczego byto nieco mniejsze, a w odniesieniu do roku 2010 mozna juz

moéwi¢ o stopniowo odnotowanych - cho¢ nadal niewielkim - ozywieniu
gospodarczym.
2) Powoli jednak uwidaczniajg sie konsekwencje wygasania programéw dotacyjnych,

finansowanych ze $rodkéw europejskich (szczegdlnie w ramach regionalnych
programéw operacyjnych). Jeden z respondentéw z PK prowadzonego w
aglomeracji miejskiej poinformowat o coraz wyrazniejszej fluktuacji
zainteresowania ustugami PK, kierowanej dostepnoscig programoéw dotacyjnych,
wskazujac na konsekwencje w postaci wahan liczby klientéw, osiggajacych
znaczne rozmiary (+/- 20%). Zdaniem respondenta sytuacja taka miata miejsce
juz wczesniej, jednak wystepowata z mniejszym natezeniem. Przewidywania,
dotyczace dalszych negatywnych skutkéw oddziatywania tej sytuacji na liczbe
klientéw (w miare wygasania programoéw wsparcia), zidentyfikowane w ramach
pierwszego etapu badania, znajduja wiec potwierdzenie. Z drugiej strony, inni
przedstawiciele PK (z matych osrodkéw miejskich) nie wskazywali jeszcze na tak
drastyczne zmiany, cho¢ réwniez podkreélali ich obecnos¢?s.

3) Powyzsza tendencja rodzi coraz czesciej stawiane pytania o mozliwosci
rozszerzenia zakresu dziatania PK, przy czym nie chodzi tu o nowe obszary
tematyczne (ktére, co do zasady, uznaje sie za wystarczajaco pojemne), ale o
zupetnie nowg forme dziatania (dotad niedostepng) tj. mozliwos¢ swiadczenia - w
ramach obecnego =zakresu dziatania - ustug doradczych. Dotyczy to w
szczegdlnosci osrodkow, ktdérych organizacje prowadzace juz obecnie posiadajg
odpowiedni potencjat do skutecznego oferowania tego rodzaju ustug. Respondenci
potwierdzajg jednoczesnie wczesniej sformutowang konkluzje, ze aktywnos¢
osrodka zwigzana jest z paletg ustugowg organizacji, w ramach ktorej prowadzony
jest Punkt Konsultacyjny. Efektywniej wydajq sie funkcjonowacd te organizacje, dla
ktérych PK jest jedynie pewnym ogniwem w ramach szerszego zakresu

13 Chodzi tu o opinie osdb zarzadzajacych PK, z ktérymi przeprowadzano wywiady jako reprezentantami Rady
Koordynacyjnej KSU.
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dziatalnosci, co wiecej, odpowiednim do wypetnienia misji, ktdrg dana organizacja
posiada. W tego typu osrodkach PK nie jest traktowany jako zrédto przychodow
(finansowania etatéw konsultantéw, czy tez pewnych kosztéw ogodlnych), ale jako
element uzupetniajacy szersza palete ustugowg, ktdra jest normalnie oferowana
(przyktadowo: ustuga informacyjna jako ustuga prowadzaca do zaoferowania
doradztwa specjalistycznego, czesto powigzanego z poszukiwaniem optymalnych
zrédet finansowania okreslonego przedsiewziecia gospodarczego wraz z
udostepnieniem takiego zrodta).

Nadal zwraca sie uwage na pewne kwestie dotyczace obstugi tzw. klientow
powtarzajacych sie - nie kalkulowanych do podstawowego wskaznika aktywnosci
PK. Trzeba jednak zaznaczyé, ze zdania w tym wzgledzie pozostajg podzielone.
Zdaniem przedstawicieli PARP rzeczywiscie tak jest, przy czym bazowy wskaznik
oceny (przecietny) w zadnym razie nie moze by¢ uznany za wygdérowany, w
poréwnaniu do liczby kontraktowanych konsultantéw, finansowanego czasu pracy i
zakresu obowigzkéw. Z tego punktu widzenia, poziomy wskaznikdw - zdaniem
przedstawicieli PARP - sa jak najbardziej prawidiowe, i co najwazniejsze, w
normalnych warunkach powinny by¢ tatwo osiggalne. Innymi stowy, ten niski
wskaznik niejako z natury powinien by¢ z tatwoscig realizowany przez sprawnie
dziatajacy os$rodek (PK).

Respondenci uznajg, ze wystepuje zapotrzebowanie na rozszerzenie standardowej
dziatalnosci PK, koncentrujgcej sie na udzielaniu informacji, o ustugi o charakterze
doradczym, rozumiane jako kontinuum wyjsciowej ustugi informacyjnej. Ocena
taka wynika z obserwowanej praktyki wspétpracy z klientami i zgtaszanymi przez
nich oczekiwaniami, dotyczacym pozyskiwania ustug doradczych, a nie tylko
informacyjnych. W zwigzku z tym reprezentowane jest stanowisko, ze w pewnych
warunkach klienci PK byliby sktonni korzysta¢ z tego typu ustug nawet za
odpfatnoscig**.

Generalnie, nowa koncepcja funkcjonowania PK zyskuje duze zainteresowanie®.
Jest tak przede wszystkim dlatego, ze wprowadza postulowane rozszerzenie
dziatalnosci o $wiadczenie ustug doradztwa w ramach zestandaryzowanych
pakietow ustugowych. Ponadto, utrzymuje ona dotychczasowe ustugi
informacyjne, jako niezbedny element funkcjonowania PK - stanowig one punkt
wyjscia do zdefiniowania zakresu doradztwa (oraz poprzedzajaca je pogtebiona
diaghoza sytuacji klienta). Uznaje sie, ze rozwigzanie to jest prawidtowe, po to,
aby w nowych warunkach, szczegdlnie dobrze definiowaé potrzeby klientéw
Punktu Konsultacyjnego.

Otwarcie mozliwosci s$wiadczenia ustug doradczych w ramach zdefiniowanych
pakietow ustugowych, poprzedzone pogtebiong analizg sytuacji / potrzeb klienta,
zyskuje zainteresowanie takze dlatego, ze rozwigzanie to sitg rzeczy prowadzic¢
musi do uwzglednienia w ocenie aktywnosci ,klienta wielokrotnego” (co niemal
powszechnie byto postulowane w poprzednim etapie badania przez zarzadzajacych
PK). O potrzebie wielokrotnego kontaktu z klientem decyduje juz chocby element

4 Wart tu dodaé, ze formutujac tego rodzaju opinie, respondenci odwotywali sie réwniez do wynikéw I etapu
badania - w badaniu tym nie analizowano jednak szczegétowo stopnia elastycznosci klientow, w przypadku
pojawienia sie odpfatnosci za ustugi PK.

15 Bezpos$rednio przed rozpoczeciem wywiadu respondenci z grupy przedstawicieli KSU PK zapoznani zostali
przez osobe prowadzacg wywiad z zarysem nowej koncepcji dziatania Punktow Konsultacyjnych oraz - bardziej
szczeg6towo - z planowanymi w jej ramach tzw. ustugami pakietowymi. Na tej podstawie cze$¢ wywiadu
poswiecono dyskusji nad gtdwnymi zatozeniami koncepcji.
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dotyczacy pogtebionej analizy sytuacji / potrzeb klienta oraz potrzeba
precyzyjnego okreslenia zakresu korzystania z kolejnych ustug (doradczych), w
ramach poszczegdlnych pakietow.

Nalezy przyja¢, ze w wiekszosci osrodki posiadajg realne mozliwosci $wiadczenia
ustug doradczych w ramach pakietéw ustugowych, ktoére nawigzujg (obejmuja) do
obecnych obszaréw dziatalnosci informacyjnej (np. administracyjnoprawne
problemy podejmowania i prowadzenia dziatalnosci gospodarczej, utatwianie
dostepu do zewnetrznych zrodet finansowania). Podkresla sie jednak, ze w
niektorych obszarach niezbedne jest dalsze doskonalenie konsultantéw, tak aby
zapewni¢ oferowanie ustug doradczych z zachowaniem wysokiego poziomu ich
jakosci. Doskonalenie w tym obszarze musi jednak przyja¢ inne formy, niz te
dotad - tradycyjnie - stosowane (np. nabywanie nowej wiedzy w drodze studiow
uzupetniajacych, czy tez specjalistycznych, dtugookresowych szkolen,
pozyskiwanie certyfikatéow i uprawnien zawodowych - np. doradcy podatkowego).
Zdaniem niektorych respondentow istnieje wysokie niebezpieczenstwo dazenia do
~masowego” oferowania ustug pakietyzowanych (najprawdopodobniej wiekszos¢
osrodkéow bedzie zainteresowana wprowadzeniem takich ustug do wtasnej oferty),
pomimo braku wystarczajagcych kompetencji w tym zakresie. Istnieje zatem
potrzeba pilnego uwypuklenia konsekwencji oferowania nowych ustug, a by¢ moze
takze poinstruowania zarzadzajacych PK o koniecznosci szczegétowego zbadania
kompetencji posiadanego personelu (konsultantéw PK).

Nie budzi tez wiekszych kontrowersji rozwigzanie, przewidujace, ze w niektorych
przypadkach doradcze pakiety ustugowe oferowane bylyby przez jednostki nie
prowadzace PK, wytaniane odrebnie (akredytowane) przez PARP (jest to zresztg
niezbedne, gdyz raczej rzadkoscia bedg sytuacje, w ktérych organizacja
prowadzaca PK, bedzie w stanie oferowac wszystkie pakiety ustugowe - niektére z
nich sg dosc¢ specyficzne i wymagajgce bardzo konkretnej, specjalistycznej wiedzy
ze strony konsultantéw / doradcéw?®).

W nawigzaniu do punktu poprzedniego, podkresla sie jednak, ze PK
~przekierowujacy” klienta na tego rodzaju ustugodawce musi by¢ przekonany o
odpowiedniej jakosci takiej ustugi. W innym bowiem razie, w przypadku
niepowodzenia, jego niekorzystne rezultaty bedg dotyczy¢ podmiotu
~przekierowujacego”, a wiec oddziatywa¢ bedg niekorzystnie na renome PK.
Zagrozenia tego nie eliminuje, przewidywany w koncepcji, element petnienia
opieki przez konsultanta PK nad klientem, ktéry korzysta z ustug poza osrodkiem
prowadzacym PK (cho¢ oczywiscie rozwigzanie to stanowi¢ bedzie zapewne
skuteczny element monitoringu sytuacji klienta, jej zmian oraz relacji z
dostarczycielem ustugi). Zdaniem respondentéw, choc¢ ostabia to wskazane
zagrozenie, to jednak nie eliminuje go. Poza tym, wystgpienie takiej sytuacji
prowadzi¢ bedzie do zerwania kontaktéw z podmiotem, ktéry nienalezycie
Swiadczyt ustugi specjalistyczne. Ostatecznie pojawia sie pytanie, czy dostepny
bedzie inny podmiot oferujacy zakwestionowane ustugi.

Pakiety ustug standardowych zaproponowane w nowej koncepcji funkcjonowania
PK, zaprojektowane zostaty z uwzglednieniem wynikéw pierwszego etapu badania
klientow PK, a takze dodatkowej wiedzy i doswiadczen autoréw koncepcji.
Zdaniem respondentéw (przede wszystkim przedstawiciele PARP) nalezatoby

18 przyktadowo wskazaé by tu mozna na nastepujace pakiety ustugowe: ,pakiet KSI”, ,Pakiet ekoinnowacje” czy
tez ,Pakiet optymalizacja kosztéw zarzadzania przedsiebiorstwem”.
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jednak poddac¢ testowaniu ewentualne zainteresowanie tymi pakietami ustug,
wykazywane posrdéd klientéw PK. Oznacza to, ze odpowiednia dziedzina powinna
zosta¢ wiaczona do badania CAPI, obejmujacego klientéw PK. Uwzglednieniu tego
zagadnienia w badaniu sprzyja rowniez stosowana technika ,wywiadu osobistego
wspomaganego komputerem” - umozliwia ona przyblizenie respondentowi
zakresu merytorycznego pakietow doradczych.

12) Poza pakietami ustugowymi w rozumieniu ,waskim” (nazwa pakietu - np. nr (1)
~Rozpoczynanie dziatalnosci gospodarczej”, nr (2) ,Finansowanie zewnetrzne
dziatalnosci”'’) nalezatoby tez uwzgledni¢ zainteresowanie (zapewne wysokie)
klientow $wiadczeniem na ich rzecz opieki w trakcie pozyskiwania ustug
doradczych od podmiotéw zewnetrznych, czy réwniez, w przypadku korzystania z
takich ustug (i szerzej - wszelkich ustug konsultacyjno-doradczych) w ramach
osrodka prowadzacego PK. Wydaje sie bowiem, ze jest to bardzo wazny element
nowej koncepcji funkcjonowania PK. Byt on powszechnie uznawany za bardzo
cenng wartos$¢ dodang nowych rozwigzan. Zauwazmy przy tym, ze mowa jest tu o
~opiekunie klienta”, ktory sprawuje opieke nie tylko w przypadku korzystania z
ustug oferowanych przez podmioty zewnetrzne, ale takze przez innych
konsultantéw osrodka prowadzacego PK ($wiadczacych ustugi poza dziatalnoscig
informacyjng Punktu Konsultacyjnego). Oznacza to zatem, ze system
wynagradzania za opieke powinien (na réwni) dotyczy¢ obu wskazywanych
sytuadcji.

13) Przewidywana w nowej koncepcji czesciowa lub nawet catkowita odptatnosé¢ za
ustugi doradcze takze nie budzi zastrzezen. Stanowisko to pozostaje skorelowane
z wyrazanymi, cho¢ ostroznymi, opiniami o prawdopodobnej gotowosci klientéw
PK do ponoszenia odptatnosci za ustugi doradcze!®. Wszyscy respondenci
podkreslajg dodatkowo, ze kwestia ta wymaga pogtebionego zbadania w ramach
planowanego badania ilosciowego. Wskazane bytoby zatem rozpoznanie
rzeczywistej gotowosci do pozyskiwania ustug doradczych za odptatnoscig. Trzeba
bowiem caty czas pamieta¢, ze istotng wartoscig dotychczasowych ustug
informacyjnych byta ich nieodptatnosé. W ten sposdb réwniez, klienci PK niejako
przyzwyczajeni zostali do takiego modelu dziatania. Nawet w sytuacji, gdy
odptatno$¢ dotyczy¢ bedzie nowych ustug (dziatalno$¢ informacyjna nadal
oferowana bezptatnie), to mimo wszystko nie jest jasne, jaka bedzie gotowos¢
klientéw do ponoszenia kosztow, ktdre wczesniej nie wystepowaty.

14) W przysztosci (kolejny konkurs na prowadzenie PK) posréd kryteridw wyboru
niezbedne bedzie silniejsze uwypuklenie doswiadczen potencjalnego osrodka
(podmiotu prowadzacego PK), rozumianych jako poziom aktywnos$¢ (nowi klienci i
klienci wielokrotni — w stosunku do $redniej liczby klientéow / ustug realizowanych
w systemie), a takze doswiadczen wynikajacych z oferowania innych ustug poza

7 Dla potrzeb badania ilosciowego CAPI przyjeto za niezbedne przygotowanie krétkiej / przejrzystej informacji
precyzyjnie definiujacej zakresu zestandaryzowanej ustugi doradczej - informacje charakteryzujace pakiety -
obecne w aktualnej (na dzien opracowywania kwestionariusza badania CAPI) wersji koncepcji okazaty sie w tym
celu wystarczajace.

18 Nalezy pamietaé, ze indywidualne wywiady pogtebione poprzedzaty przeprowadzenia badania ilodciowego
CAPI - m.in. stuzyly one dopracowaniu kwestionariusza ankietowego badania CAPIL. Ostatecznie - jak wykazato
to badanie ilosciowe - gotowos¢ klientdw PK do ponoszenia odptatnosci za ustugi jest bardzo niska (szczegdlnie
w przypadku dotychczasowych ustug informacyjnych i nieco wyzsza, nadal jednak nieznaczna, w przypadku
nowych ustug pakietowych). Szczegdtowe informacje na ten temat przedstawiono w dalszej czesci raportu. W
sumie, wyniki badania ilosciowego klientow PK oznaczaja, ze przewidywania respondentéw wywiadow
pogtebionych okazaty sie zbyt optymistyczne, cho¢ pamietac trzeba réwniez, ze formutowane byly one w sposéb
ostrozny i zawsze wskazujacy na dalsze rozpianie tej kwestii w badaniu ilosciowym.
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standardowg dziatalnoscig informacyjng. W zasadzie dominuje przekonani, ze w
systemie funkcjonowaé powinny wytgcznie silne osrodki, tzn. oferujgce réwniez
game ustug wykraczajacych poza typowg dziatalno$é innowacyjng. Kryteria
wyboru powinny zatem odwotywac sie do ,szerokosci” oferty osrodka, ponad
dziatalno$¢ informacyjna.
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4. Wyniki badania ilosciowego CAPI

Respondentami wywiaddéw osobistych wspomaganych komputerowo byli klienci
Punktéw Konsultacyjnych, korzystajacych z ustug PK w okresie od 1 lipca 2009 r. do 30
czerwca 2010 r. Podstawowym celem badania CAPI bylo zgromadzenie opinii klientow,
pozwalajacych na dokonanie oceny jakosci ustug s$wiadczonych przez sie¢ Punktow
Konsultacyjnych, a takze identyfikujacych i charakteryzujacych podstawowe problemy
funkcjonowania sieci, postrzegane przez ustugobiorcéw. Badanie CATI, ktérego wyniki
przedstawiono w niniejszym rozdziale przeprowadzone zostato w dniach: 20.07 -
20.09.2010 r.

4.1 Charakterystyka klientow

Przeprowadzone badanie pozwala na zaprezentowanie ogolnego profilu klientow
Punktéw Konsultacyjnych, z podziatem catej populacji na dwie zasadnicze grupy, tj.: (i)
przedsiebiorcow oraz (ii) os6b wyrazajacych zainteresowanie podjeciem samodzielnej
dziatalno$ci gospodarczej (w momencie korzystania z ustugi informacyjnej PK) -
nazywanych tu ,innymi” klientami'®.

W grupie klientow PK, posiadajacych status przedsiebiorcy przewazajg mezczyzni.
Z odwrotng sytuacjg mamy do czynienia w grupie pozostatych klientéw, przy czym
przewaga kobiet jest w tym przypadku nieco mniejsza. Biorgc pod uwage fakt, ze udziat
kobiet wsrdd mikro, matych i $rednich przedsiebiorcow wynosi w skali kraju ponizej 40%,
odnotowany wynik dla kobiet-przedsiebiorcéow, bedacych klientami PK nalezy uzna¢ za
wysoce satysfakcjonujgcy. Wypada on jeszcze lepiej w przypadku kobiet, w grupie
klientow zamierzajacych podja¢ dziatalno$¢ gospodarcza. Choc niniejsze badania nie
pozwalajg na zidentyfikowanie przyczyn takiego rozktadu pitci klientow, to jednak
widoczne jest pozytywne zjawisko wysokiej aktywnosci kobiet w korzystaniu z ustug
informacyjnych PK, w tym takze gotowosci do podejmowania dziatalnosci gospodarczej.

Tabela 4.1-1. Klienci PK wedtug pfci.

Mezczyzni Kobiety
Przedsiebiorcy 54,0% 46,0%
Inni 48,1% 51,9%
Zrédto: badanie CAPI, N=1164.
Klienci PK - zaréwno przedsiebiorcy, jak i inni klienci - sg w wiekszosci

przypadkéw osobami dobrze wyksztatconymi, przy czym nieco wyzszym wyksztatceniem
formalnym legitymuje sie grupa przedsiebiorcéw. Posréd przedsiebiorcow ponad 36%
posiada wyksztalcenie wyzsze, a okoto 39% wyksztatcenie $rednie (ogdlne Ilub
techniczne) - w grupie pozostatych klientéw wielkosci te ksztattujg sie odpowiednio:
okoto 28% i 34%. Stosunkowo rzadziej wystepujace kategorie wyksztatcenia to
wyksztatcenie policealne / pomaturalne oraz wyzsze licencjackie / inzynierskie. Takze w
tych dwéch kategoriach nieco lepiej wypadajg przedsiebiorcy, przy czym rdéznice w

19 Nalezy zaznaczy¢, ze przedstawiony w niniejszym podrozdziale profil klientéw PK nie odbiega znacznie od
profilu zidentyfikowanego w toku I etapu badania. Mozna zatem powiedzie¢, Zze z tego punktu widzenia,
populacja klientéw PK wykazuje stabilny charakter (bardziej istotne odmiennosci zasygnalizowano w
komentarzu lub przypisach).
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stosunku do grupy pozostatych klientéw sg juz bardzo nieznaczne, siegajace 1-1,5 pproc.
W obu grupach bardzo rzadko mamy do czynienia z wyksztatceniem podstawowym, nieco
liczniejsza jest natomiast grupa reprezentujgca wyksztatcenie zasadnicze zawodowe.

Przedstawiony powyzej rozktad wyksztatcenia klientédw PK niesie ze sobg okreslone
konsekwencje dla funkcjonowania Punktéw Konsultacyjnych. Mianowicie, uzasadnione
wydaje sie stanowisko, ze wysoki udziat oséb o wysokim wyksztatceniu utatwia przekaz
informacji w toku swiadczonych ustug. Co do zasady osoby o takim wyksztatceniu bedg
szybciej i tatwiej przyswajac otrzymywane informacje. Zapewne beda tez w stanie lepigj i
przejrzysciej formutowal swoje potrzeby i oczekiwania. Z drugiej jednak strony,
oczekiwa¢ mozna réwniez wyzszych wymagan stawianych wobec konsultantéw PK,
$wiadczacych ustugi informacyjne. Z kolei nieliczna, ale jednak wyrazna, grupa klientéw o
wyksztatceniu zasadniczym, wymagaé¢ bedzie od konsultantéw PK odpowiedniego
dostosowania przekazywanych informacji, jak i zapewne poswiecenia im nieco dtuzszego
czasu. Wskazane zréznicowanie klientow pod wzgledem wyksztatcenia oznacza zatem
konieczno$¢ pewnej elastycznosci po stronie konsultantow PK, cho¢ z wiekszym
dostosowaniem do grupy osdb o wyzszym wyksztatceniu.

Wykres 4.1-1. Wyksztatcenie klientéw PK.
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Zrédto: badanie CAPI, N=1164.

Grupa klientéw-przedsiebiorcow, to grono specyficzne w tym sensie, ze
zdecydowanie przewaza w nim kategoria mikroprzedsiebiorcy. Wskazujg na to zaréwno
wyniki badania dotyczace pozycji osoby korzystajacej z ustugi informacyjnej w firmie,
skali dziatania tej firmy, jak i liczby zatrudnianych osob.

Klientami PK sg zatem osoby (przedsiebiorcy) bedace w znakomitej wiekszosci
przypadkéw wiascicielami firmy (ok. 91%). Sytuacja ta jest oczywiscie korzystna z
punktu widzenia przekazu informacyjnego. Rozmowa z wiascicielem firmy pozwala na
unikniecie ewentualnych nieporozumien lub powstawania luk informacyjnych - zaréwno
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w fazie diagnozy potrzeb informacyjnych, jak i przekazu informacji w ramach $swiadczonej
ustugi - z jakimi moglibySmy mie¢ do czynienia, w przypadku reprezentowania
wiasciciela firmy np. przez jego pracownika, czy osobe znajoma.

Przedsiebiorcy bedacy klientami PK w wiekszosci dziatajg w skali lokalnej, tj. na
obszarze gminy i gmin sgsiednich. Szersze obszary dziatania wystepujg juz zdecydowanie
rzadziej - w skali kraju funkcjonuje juz tylko ok. 10% przedsiebiorcow, a w skali
ponadkrajowej jedynie ok. 4% przedsiebiorcow. Z informacjami dotyczacymi terytorialnej
skali dziatania do$¢ dobrze korespondujg rowniez dane o prowadzeniu dziatalnosci
eksportowej i importowej. Mianowicie, o dziatalnosci takiej informuje tylko okoto 6,7%
klientéw Punktéw Konsultacyjnych.

Wykres 4.1-2. Terytorialny obszar dziatania przedsiebiorcow-klientéow PK.
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Zrédto: badanie CAPI, N=383.

Dominacje przedsiebiorcow-klientow PK, prowadzacych dziatalno$¢ gospodarczag
na rynkach lokalnych i regionalnych uzasadnia fakt, ze w znakomitej wiekszosci sg to
mikroprzedsiebiorcy. Uwidaczniajg to bardzo dobrze dane o wielkosci wykazywanego
zatrudnienia i odnotowanym rozktadzie przedsiebiorcow z uwzglednieniem kategorii
mikro, maty i $redni.

W grupie przedsiebiorcéw-klientow PK mamy do czynienia ze zdecydowang
dominacjg firm o rozmiarze mikro (79,3%). Udziat firm matych, a wiec wykazujacych
zatrudnienie w granicach od 10 do 49 pracownikéw wynosi 7%, a firm srednich (50-249
pracownikéw) tylko 2%. Rozktad ten zobrazowano na wykresie 4.1-3.
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Wykres 4.1-3. Wielko$¢ przedsiebiorcow-klientéw PK ze wzgledu na zatrudnienie.
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Zrédto: badanie CAPI, N=383.

Nalezy jednak pamietaé, ze dominujgca w grupie przedsiebiorcéw-klientow PK
kategoria mikrofirm jest réwniez zréznicowana wewnetrznie. Opierajac sie na kryterium
wielkosci zatrudnienia w grupie tej wyrdzni¢ mozna firmy bardzo niewielkie
(najmniejsze), jak i takie, w przypadku ktérych zatrudnienie siega gérnej granicy
przedziatu klasyfikacyjnego (9 oséb). Rozktad wewnetrzny populacji mikrofirm-klientéw
PK ze wzgledu na kryterium zatrudnienia przedstawia ponizszy rysunek.

Wykres 4.1-4. Zatrudnienie w grupie mikroprzedsiebiorstw-klientéw PK.
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Zrédio: badanie CAPI, N=344,

26



Badanie ustug i klientéw Punktéw Konsultacyjnych

Dane o wielkosci zatrudnienia w mikrofirmach uwidaczniajg, ze w dominujacej
czesci klientami PK w tej kategorii przedsiebiorstw sg najmniejsze firmy, wykazujace
zatrudnienie w granicach od 0 do 2 os6b. Sg to jednoczesnie firmy najstabsze
ekonomicznie, dla ktérych charakterystyczna jest zwykle niewielka skala dziatania (w
kazdym wymiarze - np. wielkosci obrotdow, rynkdw terytorialnych itd.). Jest to zatem
wazna cecha tej dominujacej grupy klientow. Nie jest ona jednak wielce specyficzna. W
skali kraju mamy bowiem do czynienia z dominacjg takich wtasnie firm w segmencie
mikroprzedsiebiorstw.

Bardzo interesujgce wydajg sie opinie przedsiebiorcow na temat samooceny
dotyczacej kondycji ekonomicznej firmy. Wyniki odpowiedzi na pytanie w tej sprawie
przedstawia kolejny wykres.

Wykres 4.1-5. Ocena kondycji ekonomicznej firmy (przedsiebiorcy-klient PK).
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Zrédto: badanie CAPI, N=383.

Blisko 50% klientdow jest zdania, ze ich firma znajduje sie w fazie rozwoju, co jest
wyrazem pozytywnym. Podobny wyraz majg réwniez opinie informujgce o sytuacji
,ustabilizowanej” prawie 40%)?°. O wystepowaniu sytuacji przeciwnej - negatywnej -
ktora odzwierciedla stan zagrozenia oraz likwidacji informuje tylko bardzo nieznaczny
odsetek badanych (w sumie 2,2%). Prawdopodobnie jednak, opinie odzwierciedlajace
stan zagrozenia ukryte sg pos$rod dos¢ licznych odmoéw odpowiedzi (prawie 10%). Nawet

20 W poréwnaniu do wynikéw z poprzedniego etapu badania, tym razem mamy do czynienia z przyrostem
stanowisk informujacych o sytuacji pozytywnej, odzwierciedlajacej stan rozwoju firm. W poprzednim badaniu
odsetek przedsiebiorcéw-klientdow PK stwierdzajgcych fakt rozwoju firmy ksztattowat sie na poziomie ok. 43% (a
wiec o ok. 6 pproc. mniej niz obecnie), a w przypadku klientdw informujacych o wystepowaniu sytuacji
ustabilizowanej osiagat poziom ok. 40% (ok. 6 pproc. wiecej niz obecnie). Przesuniecie to - na korzys¢ opinii
uwypuklajacych rozwéj firm - Swiadczy o generalnie lepszym postrzeganiu kondycji ekonomicznej
przedsiebiorcy. Zapewne podtozem tych opinii byta poprawiajaca sie sytuacja gospodarcza, w stosunku do
sytuacji, w ktdrej realizowany byt I etap badania (II pot. 2008 r. i I pot. 2009 r. - rozwijajacy sie
ogdlnoswiatowy kryzys gospodarczy i rejestrowane rownolegle spowolnienie gospodarcze w kraju). W
poprzednim badaniu nieco wyzszy byt rowniez odsetek klientdw deklarujacych wystepowanie stanu zagrozenia i
likwidacji - tacznie obie te grupy stanowity ok. 3%. Odsetek braku jednoznacznej opinii oraz odméw odpowiedzi
byt podobny jak obecnie.
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jednak, przyjmujac, ze rzeczywiscie tak jest, nadal przewaga opinii o pozytywnej sytuacji
przedsiebiorcy pozostaje ewidentna.

Jesli chodzi o przedmiot dziatalnosci przedsiebiorcow-klientow PK, to wyraznie
dominuja firmy prowadzace dziatalno$¢ ustugowa (ok. 52,4%3'). Kolejna grupe stanowia
firmy handlowe (ok. 23,9%). Na trzecim miejscu lokujq sie przedsiebiorcy prowadzacy
dziatalnos¢ budowlang (ok. 14,4%). Stosunkowo rzadko wystepuje dziatalnosc
produkcyjna (ok. 9,3%). Tego rodzaju rozktad dziedzin dziatalnosci gospodarczej jest
charakterystyczny dla dominujacych firm mikro.

Tabela 4.1-2. Dziedziny dziatalnosci gospodarczej klientow PK (przedsiebiorcy).

Przedmiot dziatalnosci Udziat w populacji klientéw PK
Budownictwo 12,4%
Inne ustugi (nie wymienione ponizej) 6,3%
Doradztwo, szkolenie, szkoty 4,3%
Ustugi zdrowotne, przychodnia, gabinet 4,2%
Produkcja materiatéw budowlanych 4,2%
Handel artykutami branzy elektrotechnicznej lub elektronicznej 4,1%
Gastronomia 4,0%
Poligrafia, wydawnictwo 3,5%
Handel artykutami branzy gospodarstwa domowego 3,0%
Handel zywnoscig 2,9%
Handel 2,9%
Serwis branzy elektrotechnicznej lub elektronicznej 2,8%
Produkcja, przetwdrstwo zywnosci 2,8%
Produkcja obuwia, odziezy 2,8%
Ustugi kosmetyczne/fryzjerskie 2,7%
Ustugi naprawcze (hydraulika, elektryka itp.) 2,2%
Ustugi informatyczne 2,2%
Handel obuwiem, odzieza 2,1%
Ustugi finansowe/doradztwo 2,0%
Architektura i projektowanie wnetrz 1,8%
Posrednictwo ubezpieczeniowe 1,7%
Ustugi transportowe 1,5%
Ustugi fotograficzne i video 1,5%
Rekodzielnictwo 1,4%
Ustugi turystyczne 1,3%
Ustugi opiekuncze, ztobek, przedszkole 1,1%
Handel kwiatami 1,0%
Posrednictwo w handlu nieruchomosciami 0,8%
Przetwdrstwo chemiczne lub farmaceutyczne 0,7%
Ustugi motoryzacyjne 0,7%
Ustugi reklamowe 0,6%
Handel artykutami pi$mienniczymi i papierowymi 0,4%
Produkcja materiatdw pismienniczych, papierowych 0,3%
Odmowa odpowiedzi 13,4%
Razem 100,0%

21 . . , . .
Procentowania po odrzuceniu odmoéw odpowiedzi.
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Zrédto: badanie CAPI, N=383.

Jesli chodzi o lokalizacje klientow PK, tj. siedziby firm w przypadku
przedsiebiorcow oraz miejsca zamieszkania w przypadku innych klientéw, to w obu
grupach widoczny jest zblizony rozktad lokalizacji pomiedzy duzymi i bardzo duzymi
miastami, a terenami wiejskimi i niewielkimi osrodkami miejskimi (z niewielkg przewagq
duzych i bardzo duzych miast). 50,9% klientéw - przedsiebiorcéw oraz 54,3% - klientéw
nie bedacych przedsiebiorcami pochodzi z duzych i bardzo duzych miast. Stosunkowo
najrzadziej firmy / miejsca zamieszkania klientéow PK zlokalizowane sa w miastach
Sredniej wielkosci liczacych od 50 tys. do 99 tys. mieszkancow i w miastach liczacych do
20 tys. mieszkancow. Zaréwno posrdod przedsiebiorcéw, jak i innych klientéw PK, osoby
pochodzace z terendow wiejskich wystepujg stosunkowo rzadko (w przypadku kazdej z
tych grup udziat jest taki sam i wynosi 8,8%).

Wykres 4.1-6. Lokalizacja firmy i miejsc zamieszkania klientéw PK.
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Zrédto: badanie CAPI, N=1164.

W badaniu klientow PK nie bedacych przedsiebiorcami pytano réwniez o ich
obecng sytuacje zawodowa.

Najbardziej interesujaca jest oczywiscie kategoria klientdow, ktorzy obecnie
wykonujg wilasng dziatalno$¢ gospodarczg lub wolny zawdd. Jak pokazujg wyniki
obecnego badania takich klientéw jest okoto 19%22. Wynik ten oznacza, ze taka wiasnie
grupa w okresie pomiedzy wizytgq w PK (1 lipca 2009 - 30 czerwca 2010), a momentem
realizacji wywiadu (lipiec — wrzesien 2010 r.) rozpoczeta dziatalno$¢ gospodarczg.

Mozna zatozy¢ (cho¢ na podstawie dostepnych danych trudno zweryfikowac te
hipoteze), ze istotny udziat w podjeciu takiej decyzji mogty mie¢ rezultaty skorzystania z
ustugi informacyjnej Punktu Konsultacyjnego. Jesli zatem przyjmiemy, ze prawie jedna

22 W I etapie badania odsetek ten byt podobny - ksztattowat sie na poziomie 19,9%.
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pigta wszystkich klientdw PK nie bedacych przedsiebiorcami, w okreslonym czasie po
pozyskaniu ustugi informacyjnej podejmuje dziatalno$¢ gospodarczg, to mozna uzna¢, ze
Punkty Konsultacyjne majg pozytywny i znaczacy wptyw na tworzenie nowych podmiotow
gospodarczych. Co wiecej, odsetek ten nie jest niski, co tym bardziej wskazuje na
pozytywne skutki dziatalnosci informacyjnej PK?3.

Wykres 4.1-7. Obecna sytuacja zawodowa klientéw PK nie bedacych przedsiebiorcami.
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Zrédto: badanie CAPI, N=781.

Trudno jest natomiast oceni¢ zwigzki wystepujace pomiedzy faktem pozyskania
ustugi informacyjnej w PK a innymi form aktualnej sytuacji zawodowej klientéw. W tej
sferze mogqa sie bowiem pojawic¢ dos$¢ ztozone zaleznosci. Przyktadowo, wystepowaé moze
sytuacja, w ktérej informacje uzyskane w PK powodujg porzucenie decyzji o podjeciu
dziatalnosci gospodarczej. Paradoksalnie taka sytuacja moze by¢ korzystna, zaréwno z
punktu widzenia danej osoby, jak i catej gospodarki. Nie ma bowiem nic bardziej
niebezpiecznego, niz podejmowanie dziatalnosci gospodarczej przez osobe, ktéra nie
posiada do tego wtasciwych predyspozycji, badz tez swojg decyzje opiera na nierealnych,
idealistycznych zatozeniach.

Warto tez zwroci¢ uwage na fakt, ze ponad 26% pozostatych klientéw pozostaje
osobami bezrobotnymi. Ten odsetek jest niestety wyzszy, niz udziat klientow, ktérzy
uruchomili wiasng firme. Widoczny jest tu réwniez przyrost udziatu tej grupy w
poréwnaniu z wynikami I etapu badania (poprzednio 21,4%).

2 Warto tu takze dodaé, ze doswiadczenia klientdw PK nie bedacych przedsiebiorcami, wynikajace z
prowadzenia dziatalnosci gospodarczej w przesziosci sg generalnie niewielkie. Pozyskane odpowiedzi na pytanie
dotyczace tego rodzaju doswiadczen wykazaty, ze posiadato je tylko ok. 13% klientow. Jednak z tej grupy tylko
okoto jednej trzeciej oséb podjeto ponownie dziatalno$¢ gospodarczg (jak zaktadamy, po skorzystaniu z ustugi
informacyjnej PK).

30



Badanie ustug i klientéw Punktéw Konsultacyjnych

Badani klienci PK nie bedacy przedsiebiorcami to w przewazajacej mierze ludzie
miodzi - osoby w przedziale wiekowym 18-34 lata stanowig 56,4%. Z drugiej jednak
strony klientami sg réwniez osoby w bardziej zaawansowanym wieku — grupa ta jest
wyrazna i wynosi okoto 9%.

Wykres 4.1-8. Klienci PK nie bedacy przedsiebiorstwami wedtug wieku.

18-24 lata J 15,9%

25-34 lata 7 41,5%
35-44 lata 7 J 19,2%

45-54 lata 7 J 14,2%
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Zrédto: badanie CAPI, N=781.

Kompozycja wiekowa klientdw PK powoduje istotne konsekwencje w dziedzinie
promocji dalszej dziatalnosci Punktéw. Zaktadajac, ze do oséb mtodszych tatwiejsze
bedzie docieranie za pomocg bardziej nowoczesnych sposobow przekazu (przede
wszystkim Internet), zasadne jest utrzymanie, a nawet wzmocnienie tego kanatu
komunikacji. Z drugiej strony warto pamieta¢, ze ze wzgledu na wyrazny, choc
oczywiscie mniejszosciowy, udziat klientdw starszych, nalezy tez korzysta¢ z innych
kanatéw promocji.

Pojawia sie rowniez pytanie - istotne w $wietle rozktadu wiekowego klientéw - o
dostosowanie oferty PK do potrzeb oséb zaawansowanych wiekowo. Do$¢ oczywistym
jest bowiem, ze w takich przypadkach koncentracja oferty, przykladowo, na kwestiach
dotyczacych podejmowania / prowadzenia dziatalnosci gospodarczej moze okazywac sie
dos¢ dyskusyjna.
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4.2 Znajomosc instytucji wsparcia

Punkty Konsultacyjne stanowia wazny element szerszego systemu instytucji
wspierajacych przedsiebiorcéw i przedsiebiorczos¢ w Polsce. W kontekscie celow
niniejszego badania szczegdlnie interesujgce jest, czy rzeczywiscie w ten sposdb
postrzegana jest sie¢ PK przez jej klientédw oraz jaka jest jej rozpoznawalnos¢ na tle
innych instytucji, ktérych funkcjonowanie dotyczy sfery przedsiebiorczosci. Odpowiedzi
na te pytania, sformutowane przez klientdw PK, przedstawiajg dwa kolejne wykresy.

Wykres 4.2-1. Instytucje wspierajace przedsiebiorcow znane klientowi PK - znajomosc¢
spontaniczna (bez wskazywania nazw).
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Zrédto: badanie CAPI, N=1164.

Wyniki badania dotyczace znajomosci spontanicznej instytucji, ktérych dziatalnos¢
dotyczy sfery przedsiebiorstw i przedsiebiorczosci wskazujg, ze dwie najbardziej znane
instytucje to Polska Agencja Rozwoju Przedsiebiorczosci oraz jednostki publicznych stuzb
zatrudnienia (Powiatowe Urzedy Pracy - PUP). Przy czym Polska Agencja Rozwoju
Przedsiebiorczosci jest lepiej znana posrdéd przedsiebiorcow-klientow PK (55,3%), a
Urzedy Pracy w grupie innych klientow (53,8%), nie bedacych przedsiebiorcami. Taki
rozktad znajomosci wyzej wymienionych instytucji w gronie klientédw PK (dwoch ich
rodzajow) wydaje sie jak najbardziej zasadny. Na trzecim miejscu klienci PK wskazujg na
znajomos¢ Punktu Konsultacyjnego, jako instytucji wsparcia - i w tym przypadku
spontaniczna znajomosc jest wieksza w gronie przedsiebiorcéw (41,2% - przedsiebiorcy,
33,9% - inni klienci PK).

Analizujac gtebiej przedstawione dane nalezy oceni¢, ze znajomos$¢ instytucii
Punktu Konsultacyjnego jest satysfakcjonujaca. Trzeba w tym miejscu dodaé, ze jest
nawet wyzsza od uwidocznionej na wykresie 4.2-1. Mianowicie, w przypadku czesci
odpowiedzi w grupie ,Inne” badani wskazywali nazwy instytucji prowadzacych PK, co
wynikato z korzystania z ustug oferowanych przez te instytucje (najczesciej, wtasnie w
ramach prowadzonego PK). Dane szczegdtowe wskazujg, ze tego rodzaju wskazan, de
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facto odnoszacych sie do PK, byto: ok. 6,6% w grupie przedsiebiorcow i ok. 8,8% w
grupie innych klientow. A zatem, uwzgledniajac tego rodzaju odpowiedzi, czestos$¢
wskazan obrazujacych znajomos$¢ kategorii ,Punkt Konsultacyjny” wzrasta do poziomu
okoto 48% w przypadku przedsiebiorcow i ok. 43% w grupie pozostatych klientéw.
Zauwazmy, ze w przypadku przedsiebiorcow taki poziom znajomosci PK jest juz nieco
wyzszy niz wskazywane wczesniej urzedy pracy. Z kolei, posrdd innych klientdw poziom
ten przewyzsza wskazania przypadajace na PARP.

Warto dodatkowo odnotowaé, ze na tym tle dos¢ stabo wypada znajomosc¢ (jako
instytucji wsparcia) Krajowego Systemu Ustug dla Matych i Srednich przedsiebiorstw,
ktorego elementem organizacyjnym jest system PK - jak wida¢ utozsamianie PK z
Krajowym Systemem Ustug wystepuje stosunkowo rzadziej.

Wykres 4.2-2. Instytucje wspierajace przedsiebiorcéw znane klientowi PK - znajomos¢
wymuszona (ze wskazaniem nazw).
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Zrédto: badanie CAPI, N=1164.

Znajomos¢ nazwy ,Punkt Konsultacyjny” wypada bardzo dobrze w sytuacji wyboru
przez respondentow instytucji, ktorych nazwy sg im wskazywane (tzw. znajomos$c¢
wymuszona). Cho¢ nadal czesciej wskazywane s PARP i Urzedy Pracy, to jednak w
zestawieniu z Punktami Konsultacyjnymi maleje réznica czestosci wskazan. Podobnie jak
poprzednio, nadal znajomos$¢ nazwy ,Krajowy System Ustug” jest stosunkowo nieznaczna
- osigga poziom poréwnywalny z innymi instytucjami poza pierwsza trdjka i urzedami
gmin / miast.

Nawigzujac do wynikéw I etapu badania, co do zasady, poziom rozpoznawalnosci
instytucji wsparcia ksztattuje sie podobnie. Pomijajac pewne - w sumie nieznaczne -
réznice czestosci wskazan, w obu badaniach najbardziej znanymi pozostaja: Urzedy
Pracy, PARP i Punkty Konsultacyjne.
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Klienci korzystajacy z ustug informacyjnych nie tylko dos$¢ dobrze rozpoznajg
instytucje Punktu Konsultacyjnego, ale takze organizacje, ktére prowadzg PK -
rozpoznawalno$é tych organizacji jest bardzo wysoka. Srednio w catej populacji klientéw
PK prawidtowg lub przyblizong nazwe organizacji prowadzacej PK wymienia samodzielnie
okoto 71% klientéw. Jest to poziom znacznie przekraczajacy spontaniczng znajomosé
nazwy ,Punkt Konsultacyjny” (w zasadzie jest bliski nazwie sugerowanej). Prowadzi to do
whniosku, ze klienci wigzg pozyskiwane ustugi informacyjnej z organizacjg, w ktérej sgq
przez nich uzyskiwane informacje. Zbiorcze nazwy ,systemowe” maja zatem znacznie
mniejsze znaczenie (s wyraznie stabiej rozpoznawalne). Spostrzezenie to prowadzi
rowniez do kolejnej konkluzji, stwierdzajacej, ze jakos¢ sSwiadczonych ustug
informacyjnych bezposrednio wptywa na renome instytucji wsparcia, a wiec konkretnego
podmiotu, stosunkowo dobrze rozpoznawanego z jego nazwy.

Wykres 4.2-3. Rozpoznawalnos$¢ organizacji / osrodka, w ktérym pozyskiwana byta
ustuga informacyjna.
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Zrédto: badanie CAPI, N=1142.

Wysoka znajomos$¢é nazw organizacji prowadzacych PK, w ktérych pozyskiwane
byty informacje jest charakterystyczna dla obu grup klientow PK, przy czym nieco lepiej
ksztattuje sie ta znajomos¢ w grupie klientow PK, bedacych przedsiebiorcami. Dane na
ten temat przedstawia tab. 4.2-1.

Tabela 4.2-1. Rozpoznawalno$¢ organizacji / osrodka, w ktérym pozyskiwana byta
ustuga informacyjna w podziale na grupy klientéow PK.

Przedsiebiorcy Inni klienci
Respondent wymienia poprawng q q
petng lub przyblizona nazwe 7R 518,7%
Respondent nie wymienia poprawnej 20.6% 33 39
petnej lub przyblizonej nazwy 270 1270

Zrodto: badanie CAPI, N=1142.
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Nie ma natomiast istotnego znaczenia dla znajomosci nazwy organizacji
prowadzacej PK fakt jednokrotnego lub wielokrotnego korzystania z ustugi informacyjnej.

Tabela 4.2-2. Rozpoznawalno$¢ organizacji / osrodka, w ktérym pozyskiwana byta
ustuga informacyjna w podziale na klientow PK — jednokrotnych i wielokrotnych.

Klienci PK korzystajacy z Klienci PK korzystajacy z
ustug wiecej niz jeden raz ustug jeden raz
Respondent wymienia poprawng 22 59 20 5%
petna lub przyblizona nazwe g g
Respondent nie wymienia poprawnej o o
petnej lub przyblizonej nazwy 27,5% 19,5%

Zrédio: badanie CAPI, N=1142.

Przedstawione dane na temat rozpoznawalnosci organizacji, w ramach ktérych
prowadzone sg PK pozostajg prawie identyczne z wynikami I etapu badania. Tym samym
aktualne pozostaje sformutowane juz wczesniej wskazanie, odnoszace sie do obszaru
promocji ustug informacyjnych PK. Mianowicie, system PK powinien by¢ zawsze
promowany w powigzaniu z instytucjami, w ramach ktérych prowadzone sg Punkty
Konsultacyjne. Dobre utrwalenie nazwy systemowej gwarantowaé bedzie jej wskazywanie
W powigzaniu z nazwg organizacji, w ktorej zlokalizowany jest Punkt Konsultacyjny lub
szerzej, w ktorej (w ramach systemu PK) pozyskiwane mogg by¢ ustugi informacyjne.

Cho¢ rozpoznawalno$¢ organizacji prowadzacych PK nie jest $ciSle zwigzana z
liczbg pozyskiwanych ustug, to warto jednak przedstawi¢ catg populacje klientéw z
punktu widzenia tego kryterium. Strukture klientéw jedno- i wielokrotnych przedstawia
ponizszy wykres.

Wykres 4.2-4. Struktura klientow PK wedtug kryterium czestotliwosci pozyskiwania
ustug informacyjnych.
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Zrédio: badanie CAPI, 1164,
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W niniejszym badaniu zdecydowano sie pozyskac¢ dodatkowe informacje o opiniach
na temat Krajowego Systemu Ustug®!. Klienci PK wykazujacy znajomo$¢ nazwy KSU
poproszeni zostali o udzielenie dodatkowych odpowiedzi, obejmujgcych samoocene ich
wiedzy na temat tego systemu i tworzacych go organizacji oraz ocene dziatania tego
systemu. Uzyskane wyniki przedstawiaja dwa ponizsze wykresy.

Wykres. 4.2-5. Samoocena wiedzy na temat KSU.
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Zrédto: badanie CAPI, N=389.
Wykres. 4.2-6. Ogolna ocena funkcjonowania KSU.
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Zrédto: badanie CAPI, N=389.

24 Element ten nie byt obecny w I etapie badania.
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Wyrazna wiekszos¢ klientéw PK informuje o posiadaniu matej wiedzy o Krajowym
Systemie Ustug dla Matych i Srednich Przedsiebiorstw. tacznie na posiadanie ,matej”,
»~bardzo matej” lub ,zadnej” wiedzy wskazuje 66,9% (w zasadzie wielkos¢ tg nalezatoby
uzupetni¢ o liczebnos$¢ wskazan ,trudno powiedzieé / nie wiem, wynoszaca 1,5%), a wiec
ponad dwie trzecie. Klienci deklarujacy ,bardzo duza wiedze” naleza do zdecydowanej
mniejszosci. Z drugiej strony respondenci skfonni sg w przewazajacej mierze - pomimo
braku gtebszej wiedzy, dobrze ocenia¢ funkcjonowanie systemu KSU i tworzgacych ten
system podmiotow. Oceny ,raczej dobre” i ,bardzo dobre” wystawia réwniez okoto dwdoch
trzecich respondentéw (nalezatoby tu oczekiwac znacznie wiekszej liczby odpowiedzi ,ani
dobrze, ani zle”, ktérych aktualny udziat wynosi tylko ok. 21%). Opinie te sg jednak do
pewnego stopnia zrozumiate. W sytuacji braku szerszej wiedzy na temat okreslonych
podmiotéw bezpieczniejszym wydaje sie formufowanie ocen pozytywnych (zwykle
umiarkowanych), niz zdecydowanie negatywnych.

Niskg samoocene wiedzy na temat KSU i raczej wysokg ocene funkcjonowania
tego systemu obserwujemy réwniez, biorgc pod uwage podziat na klientéw jedno- i
wielokrotnych. Natomiast w przypadku przekroju ,przedsiebiorcy vs. inni klienci”
widoczna jest znacznie wyzsza samoocena wiedzy posrod przedsiebiorcow i
odpowiadajgca temu wyzsza (cho¢ w mniejszym stopniu) ocena dziatania systemu.

Tabela 4.2-3. Samoocena wiedzy na temat KSU (klienci jedno- i wielokrotni).

Bardzo duza Raczej duza Raczej mata Bardzo mata Zadna Trudno powiedzie¢
Klienci _ 4,2% 27,3% 50,7% 13,2% 3,3% 1,3%
jednokrotni
K|_IenCI ) 2,30/0 33,40/0 50,00/0 9,80/0 2,40/0 2,20/0
wielokrotni

Zrédto: badanie CAPI, N=390.

Tabela 4.2-4. Samoocena wiedzy na temat KSU (przedsiebiorcy i inni klienci).

Bardzo duza Raczej duza Raczej mata Bardzo mata Zadna Trudno powiedzie¢
E.rzeds'e' 5,6% 40,4% 41,1% 9,7% 1,6% 1,6%
iorcy
Inni 2,6% 20,8% 56,1% 15,2% 4,0% 1,4%

Zrédto: badanie CAPI, N=390.

Tabela 4.2-5. Ogdlna ocena funkcjonowania KSU (klienci jedno- i wielokrotni).

Bardzo duza Raczej duza Raczej mata Bardzo mata Zadna Trudno powiedzie¢
KllenCI _ 11,0% 56,1% 20,2% 2,2% 0,0% 10,6%
jednokrotni
Klienci 13,6% 56,0% 16,9% 4,4% 0,0% 9,1%
wielokrotni

Zrédto: badanie CAPI, N=390.

Tabela 4.2-6. Ogolna ocena funkcjonowania KSU (przedsiebiorcy i inni klienci).

Bardzo duza Raczej duza Raczej mata Bardzo mata Zadna Trudno powiedzie¢
el 5,6% 64,8% 18,7% 3,5% 0,0% 7,4%
biorcy
Inni 14,5% 49,5% 22,2% 2,0% 0,0% 11,7%

Zrédto: badanie CAPI, N=390.
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4.3 Ogolna opinia o Punktach Konsultacyjnych

Jednym z istotnych elementéw badania byto pozyskanie informacji, dotyczacych
opinii klientéw PK na temat dziatalnosci Punktéw Konsultacyjnych. Wyniki odpowiedzi na
to pytanie o 0gdlng opinie przedstawia ponizszy wykres.

Wykres 4.3-1. Ogdlna opinia respondentéw na temat Punktéw Konsultacyjnych.
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Zrédto: badanie CAPI, N=1164.

Badani generalnie dobrze oceniajg dziatalno$¢ Punktéw Konsultacyjnych. Blisko
trzy czwarte z nich (74,7%) stwierdza, ze ich ogdlna opinia o PK jest bardzo lub raczej
dobra. Jednoczes$nie tylko niecate 4% badanych wyraza bardzo lub ztq opinie na temat
dziatalnosci Punktéw Konsultacyjnych. Wyniki te nalezy oceni¢ jako bardzo korzystne.

Jednoczesnie do dos$¢ interesujacych wnioskow moze prowadzi¢ pordéwnanie
wynikéw obecnego, opisanego w niniejszym raporcie, II etapu badania z wynikami
uzyskanymi w ramach etapu I. Do$¢ wyraznie, bo o 6 pproc., spadta liczba klientéw
dobrze oceniajacych dziatalno$¢ PK. Co jednak jest bardzo wazne, jednoczesnie nie
wzrosta, a nawet minimalnie spadta liczba klientow deklarujgcych ztg ocene PK - w
poprzednim badaniu wynosita ona 4,9%, obecnie zas$ 3,9%. Wyraznie wzrosta natomiast
liczba klientéw przecietnie oceniajacych dziatalno$¢ PK (ocena ,taka sobie”), wzrost
wyniost 6 pproc. Poniewaz pytania uszczegodtawiajgce, dotyczace powoddw takiej, a nie
innej oceny, zadawano tylko klientom wyrazajacym bardziej zdecydowane opinie (ocena
dobra lub zta) trudno jest podac przyczyny wzrostu tej kategorii; generalnie mozna tylko
stawia¢ hipotezy (kwestie te sygnalizowaliSmy juz w raporcie z poprzedniej czesci
badania), ze zmiana ta moze mie¢ zwigzek z wyczerpywaniem sie puli $rodkéw dla
przedsiebiorcéw w ramach perspektywy programowania FS 2007-2013, w sytuacji gdy
pozyskiwanie informacji na ten wiasnie temat stanowi kluczowy obszar zainteresowania
przedsiebiorcéw-klientow PK.
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Tak wiec, klienci zainteresowani pozyskiwaniem S$rodkéw wsparcia, ktérzy w
trakcie ustugi informowani sg, ze obecnie $rodki te sg niedostepne lub bardzo trudno
dostepne, przypisujg przecietng ogolng ocene PK. Nie sg to oceny zte lub skrajnie zte,
gdyz prawdopodobnie ta z gruntu niekorzystna informacja przekazywana jest w sposéb
profesjonalny, z odpowiednim wyttumaczeniem przyczyn takiego stanu rzeczy.

0Ogdlng ocene dziatalnosci PK poréwnano takze biorgc pod uwage rodzaj klientéw,
w podziale na klientow bedacych i nie bedacych przedsiebiorcami.

Wykres 4.3-2. Ogodlna opinia respondentéw na temat Punktéw Konsultacyjnych (rozkfad
opinii w podziale na przedsiebiorcéw i innych klientow).
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Bardzo dobra Raczej dobra Taka sobie Raczej zla Bardzo zta Trudno
powiedzie¢/nie
wiem

“I Przedsiebiorcy M Inni

Zrédto: badanie CAPI, N=1164.

O ile w poprzedniej edycji badania, zréznicowanie ocen pomiedzy oboma
kategoriami klientéw praktycznie nie wystepowato, to obecnie wyraznie przedsiebiorcy
nieco mniej entuzjastycznie oceniajg dziatalno$¢ Punktow Konsultacyjnych, cho¢ nadal
takze w tej grupie ocena ta jest zdecydowanie pozytywna. Prawdopodobnie ma to
zwigzek z oddziatywaniem faktu wyczerpywania sie programoéw dotacyjnych na ogdlng
opinie o Punktach Konsultacyjnych. Nieco korzystniejsze oceny osdb nie bedacych
przedsiebiorcami mogg za$ wynika¢ z faktu, ze w ramach tej kategorii drugim pod
wzgledem znaczenia powodem korzystania z ustug PK byly sprawy zwigzane z
podejmowaniem dziatalnosci gospodarczej, a wiec kwestie tylko czesciowo powigzane z
dostepnoscig srodkdéw z Funduszy Strukturalnych (nie tak wrazliwe na zagadnienie
dostepnosci srodkéw wsparcia).

Z kolei w przypadku klientow, korzystajacych z ustug PK jednokrotnie, w
porownaniu z klientami korzystajacymi z tych ustug wielokrotnie, ci ostatni wyrazali nieco
korzystniejsze opinie o dziatalnosci PK - dobrze lub bardzo dobrze dziatalno$¢ Punktow
Konsultacyjnych oceniato 79,4% klientéw ,wielokrotnych” wobec 74,1% klientéw
~jednokrotnych”.
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Tabela 4.3-1. Ogodlna opinia respondentéw na temat PK (klienci jedno- i wielokrotni).

Bardzo dobra | Raczej dobra | Taka sobie Raczej zta Bardzo zta | Trudno powiedzie¢
Klienci 28,4% 45,7% 20,2% 3,8% 0,3% 1,6%
jednokrotni
KI_|enC| . 36,4% 43,0% 16,3% 1,3% 2,5% 0,4%
wielokrotni

Zrédto: badanie CAPI, N=1164.

Badanych, ktérzy wyrazali dobrg lub bardzo dobrg ocene dziatalnosci PK zapytano
takze o kluczowe powody wpltywajace na taka korzystng ocene. Jako najwazniejsze
elementy wskazywano?®*:

e Uzytecznos$¢, praktycznosé przekazywanych informacji - na ten aspekt uwage
zwracato 61,4% badanych. Ta dziedzina dziatalnoéci PK moze by¢ niestety
najbardziej wrazliwa na wyczerpywanie sie finansowania ze $rodkéw
strukturalnych.

e Precyzyjny, docierajacy do klienta sposéb przekazywania informacji (,dobre,
zrozumiate informacje”) - te kwestie wskazywato 55,3% badanych.

e Jako$¢ obstugi - prawie potowa badanych (49,5%) uznata, ze w Punktach
Konsultacyjnych miata do czynienia z profesjonalng, fachowg obstuga.

Dodatkowo nalezy podkresli¢, ze znaczna czes$¢ badanych zwracata tez uwage na
to, ze obstuga jest tez po prostu mita, sympatyczna (44,1%). Z catg pewnoscig ten
aspekt dziatalnosci PK ma bardzo duze znaczenie dla ksztattowania sie ich generalnie
korzystnego wizerunku.

Wykres 4.3-3. Przyczyny opinii pozytywnej o PK.

Udzielajq dobrych, zrozumiatych informacji ] 55,3%

Udzielaja potrzebnych, praktycznych informacji ] 61,4%

Profesjonalna, fachowa obstuga 49,5%

Informacja udzielana przez PK jest rzetelna, wiarygodna 28,2%

Obstuga jest sympatyczna, mita ] 44,1%

Dobra, pomocna obstuga ] 37,9%

Konsultant jest zaangazowany, wykazuje zainteresowanie sprawa 19,9%

Lokalizacja PK jest korzystna ] 11,2%
Obstuga jest szybka, sprawna 13,5%

Inne _J 2,0%

Trudno powiedzie¢ J 0,4%

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0% 70,0%

Zrédto: badanie CAPI, N=870.

25 Rozktad przyczyn pozytywnej oceny PK uksztattowat sie podobnie jak w I etapie badania. Przy czym uwage
Zwraca znaczniejszy przyrost wskazan o uzytecznosci i praktycznosci przekazywanych informaciji.
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Jesli chodzi o powody negatywnej opinii na temat PK, to warto pamietac, ze grupa
0sO0b wyrazajacych takie opinie byta dos¢ nieliczna - w probie badawczej stanowity ja
tylko 44 osoby. Dlatego tez do rozktadu uzasadnien negatywnej oceny nalezy podchodzié
dosy¢ ostroznie - to, ze jakie$ uzasadnienie wybrato 12% respondentéw oznacza de facto
tylko 5 osdb.

Podobnie jak w poprzednim badaniu, najwazniejszym powodem negatywnej oceny
PK byt fakt, ze osoba badana subiektywnie uwaza, ze w ramach wizyty w Punkcie
Konsultacyjnym de facto nie otrzymata pomocy, na ktorg liczyta (takg odpowiedz
wskazato 60% osbéb negatywnie oceniajgcych dziatalnos$¢ PK). Jak wiemy chocby z badan
jakosciowych, najczesciej za brak pomocy jest przez respondentdw uznawany brak
programu pomocowego, dostosowanego do potrzeb danej osoby. Badani dos$¢ czesto
wskazywali takze na zbyt duzg ogdlnikowos$c¢ przekazywanych informacji (40,7%) - ta
odpowiedz jest niestety dos$¢ trudna do interpretacji, mozna dos$¢ zasadnie zakfada¢d, ze
takze w tym przypadku w istotnej czesci taka opinie wyrazali klienci, dla ktérych nie
udato sie zidentyfikowa¢ konkretnego, odpowiadajacego ich potrzebom Zrodta
finansowania, czy to z powodu braku takiego zrddta, czy to z powodu wyczerpania
$srodkdw ramach dostepnych zrdodet. Na trzecim miejscu jako powdd negatywnej oceny
PK byta wskazywana niekompetentna obstuga, brak konkretnej wiedzy konsultantow PK
(27,1%).

Dos$¢ wazne jest takze to, jakie powody negatywnej opinii pojawiaty sie
zdecydowanie rzadko. Tylko 1 osoba (sic!) wskazata na niemitg, niesympatyczng obstuge,
co nalezy uznac¢ za wrecz znakomity rezultat. Nikt nie skarzyt sie na niekorzystng
lokalizacje PK, czy tez zte warunki lokalowe. Stosunkowo rzadko (opinie taka wyrazito
zaledwie 5 0sob) wskazywano tez na udzielanie btednych, mylnych, czy tez nieaktualnych
informaciji.

Wykres 4.3-4. Przyczyny opinii negatywnej o PK.

Nie otrzymatem/am pomocy | 60,0%

Udzielajq jedynie informacji, nie doradzaja | 23,6%

Informacje sa zbyt ogdlnikowe | 40,7%

Informacje sg mylne, btedne, nieaktualne ...l 10,0%
Informacje sa nieprzydatne bl 10,3%

Niekompetentna obstuga, brak szczeg6towej wiedzy | 27,1%

Mate zainteresowanie klientem, staby kontakt Ll 14,5%
Pracownicy sq mato pomocni .l 18,9%
Nierzetelnos$¢, dbanie o swoje interesy ...l 6,6%
Brak zrozumienia przez obstuge || 14,0%
Niemita/niesympatyczna obstuga |l 2,2%
Biurokracja, wymagania, kryteria fool 17,6%
Zbyt mato reklamowane |l 5,5%
Dtugi czas oczekiwania na konsultacje Ll 3,1%
Uciazliwa procedura gromadzenia informacji  jud 2,2%

Inne | 5,3%

Trudno powiedzie¢/nie wiem |d 4,0%
:

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0% 70,0%

Zrédto: badanie CAPI, N=46.
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W celu zweryfikowania powodow negatywnych opinii, dotyczacych dziatalnosci PK
zadaliSmy dodatkowe pytanie, dotyczace wptywu dostepnosci wsparcia (wyczerpywanie
sie $rodkow w ramach programéw wsparcia, brak programéw odpowiadajacych
potrzebom danej osoby, restrykcyjne wymogi, ktére trzeba spetni¢ w ramach
poszczego6lnych programoéw), zaktadajac, ze to wiasnie ten czynnik ma duzy wptyw na
formutowanie opinii negatywnych.

Odpowiedzi na to pytanie (zob. wykres 4.3-5.) potwierdzajg w duzym stopniu
przyjeta przez nas, na podstawie wynikow I etapu badania, hipoteze o znacznym wptywie
dostepnosci finansowania pomocowego i warunkéw, na jakich jest ono udzielane, na
ocene dziatalnosci PK. W zaleznosci od wymiaru z taka tezg zdecydowanie lub raczej
zgadza sie od 60,2% do 62,1% badanych Zle oceniajacych dziatalnos¢ PK. Oceny te
réznity sie nieco pomiedzy przedsiebiorcami i pozostatymi klientami, jednak wobec faktu,
ze liczebnos$¢ grupy, ktérej zadawano to pytanie byta bardzo niewielka, rdznice te nie
majq raczej charakteru istotnego statystycznie.

Zidentyfikowana sytuacja ma bardzo istotne konsekwencje dla realizowanych w
przysztosci badan wsrdd klientéw Punktéw Konsultacyjnych. Mozna bowiem przyjaé, ze
nawet przy niezmiennej lub wrecz wzrastajacej jakosci ustug PK ich ocena moze sie
pogarsza¢, wiasnie z powodu stopniowo i wyraznie malejacej dostepnosci sSrodkéw
pomocowych. Badani bedg bowiem w duzej mierze oceniaé¢ nie jakos$¢ funkcjonowania
samych punktow, ale przydatnos$¢ przekazywanych informacji. W sytuacji waskiej oferty
programéw pomocowych przydatnos$¢ ta bedzie zapewne ograniczona, za$ ocena PK
bardziej krytyczna.

Wykres 4.3-5. Wptyw wybranych czynnikéw na zta ocene PK.
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Wyczerpanie srodkow Brak programéw, ktére Restrykcyjne kryteria, ktére
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programéw pomocowych, ktérymi dofinansowanie

byt Pan/i zainteresowany/a.

H Zdecydowanie sie zgadzam H Raczejsie zgadzam i Raczejsie nie zgadzam
W Zdecydowanie sie nie zgadzam ¥ Trudno powiedzie¢/nie wiem

Zrédto: badanie CAPI, N=46.
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Badanych zapytano takze o ich konkretng wiedze, dotyczacq zakresu oferty PK.
Pytanie miato charakter pétotwarty, w ramach ponizszych kategorii (zob. wykres 4.3-6.)
byty klasyfikowane spontaniczne odpowiedzi respondenta.

Wykres 4.3-6. Znajomos¢ elementéw oferty PK.

Informacje w zakresie podejmowania, wykonywania oraz

rezygnacji z prowadzenia dziatalnosci gospodarczej ] 65,5%

Informacji dotyczacych mozliwos$ci uzyskania wsparcia na
realizacje projektow w latach 2007-2013

Informacje nt. mozliwosci i zasad korzystania z ustug 20 5%
doradczych o charakterze proinnowacyjnym 2770

| 67,4%

Inne informacje np. n/t danych teleadresowych instytucji o
otoczenia biznesu ] 12,6%

Wykorzystanie pozabankowych zrédet finansowania w realizacji

inwestycji | 29,7%

Zarzadzanie wierzytelnoSciami oraz ich $ciaganie ] 6,7%
Zabezpieczanie transakcji handlowych ] 5,4%
Ocena i pozyskanie informacji o kontrahentach handlowych 8,7%

Zarzadzanie ryzykiem kursowym w dziatalnosci gospodarczej _J 4,1%

Zarzadzanie zmiang, zarzadzanie kryzysowe w mikro-, matych i
$rednich przedsigbiorstwach —J 5/1%

Inne ] 7,5%

Trudno powiedzie¢/nie wiem J 2,2%

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0% 70,0% 80,0%

Zrédio: badanie CAPI, N=1164.

Znaczna cze$¢ respondentéw jest Swiadoma, ze PK $wiadczg ustugi w dwdch
zasadniczych obszarach:

e Mozliwosci uzyskania wsparcia na realizacje projektow w latach 2007-2013 ze

srodkow publicznych (67,4%).

e Zasad podejmowania, wykonywania oraz rezygnacji z prowadzenia dziatalnosci

gospodarczej (65,5%).

W znacznie mniejszym stopniu respondenci $wiadomi sg mozliwosci pozyskania
informacji o wykorzystaniu pozabankowych Zzrédet finansowania w realizacji inwestycji
(29,7%). Podobnie, w dos$¢ ograniczonym, cho¢ jednak wyraznym stopniu, respondenci
sq S$wiadomi s$wiadczenia ustug informacyjnych, dotyczacych mozliwosci i zasad
korzystania z ustug doradczych o charakterze proinnowacyjnym lub proeksportowym
(20,5%). Pozostate kategorie ustug pozostajg stosunkowo mato znane, z jednym
wyjatkiem (przekazywanie informacji na temat instytucji otoczenia biznesu) - wskazuje
na nie ponizej 10% badanych. Wiagzac¢ to sie moze zaréwno z ich pewna niszowoscia, jak
rowniez w niektdrych przypadkach z ich stosunkowo niedawnym wprowadzeniem do
oferty PK.

Istotne wydaje sie pytanie, skad klienci Punktow Informacyjnych czerpig o nich
informacje? Najwazniejszymi okazujg sie dwa zrddta informacji (zob. wykres 4.3-7.). Sg
to: Internet (38,3% wskazan) oraz od osdéb trzecich (,z polecenia”) tj. od innych
przedsiebiorcéw i od znajomych nie bedacych przedsiebiorcami (tacznie 44,2% dla obu
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zrédet). Media tradycyjne (prasa, ulotki, radio, telewizja) majg drugorzedne znaczenie.
Wskazane, najwazniejsze zrodta informacji, nie roznig sie od zidentyfikowanych w
poprzednim etapie badania (nie zmienita sie réwniez hierarchia ich znaczenia)?®.

Wykres 4.3-7. Zrddta informacji o ofercie PK.

Z prasy 7 l 10,5%
Z telewizji | 1 4,5%
Z radia | 1 5,1%
Z ulotek | I 6,8%

Z internetu J 38,3%

Od innych przedsiebiorcéw J 16,2%

Od znajomych nie bedacych przedsiebiorcami J 28,0%

Konsultant sam sie ze mng skontaktowat u 0,7%

Inne ] 10,9%

Trudno powiedzie¢/nie wiem I 4,2%

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

Zrédto: badanie CAPI, N=1164.

Wykres 4.3-8. Zrodta informacji o ofercie PK (przedsiebiorcy i inni klienci PK).
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117,3%

Od znajomych nie bedacych przedsiebiorcami
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4,3%
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"I Przedsiebiorcy ™ Inni

Zrédio: badanie CAPI, N=1164.

26 Warto jednak zauwazy¢, ze obecnie zmalato znaczenie Internetu (o 10,4 pproc.), telewizji (o 9,5 pproc.) oraz
prasy (o 9,4 pproc.). Pozostate (réznokierunkowe) zmiany majq juz mniejsze znaczenie. Z uwagi na konstrukcje
pytania (zrodfa informacji nie byty wskazywane; respondent mogt wymienic¢ jedno lub wiecej zrodet) wyniki te
oznaczajg mniejszg liczbe wskazan ogdtem, co automatycznie oznacza przewage opinii skoncentrowanych na
znacznie mniejszej liczbie zrddet.
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Analizujac przekrdj klientdw na przedsiebiorcow i innych klientéw PK, widoczne
jest, ze Internet pozostaje pierwszorzednym zrédtem informacji dla obu tych kategorii. Z
oczywistych wzgledéw, w przypadku drugiego w hierarchii zrédta (informacja od
znajomych nie bedacych przedsiebiorcami) zdecydowanie przewazajq inni klienci PK (nie
bedacy przedsiebiorcami) i odwrotnie, w przypadku trzeciego zrddta (informacja od
innych przedsiebiorcéw) dominujg klienci posiadajacy status przedsiebiorcow.

Generalnie zresztg badani do$¢ krytycznie oceniajg swojg wiedze na temat
Punktéw Konsultacyjnych. Prawie 60% respondentéw (58,5%) uznaje, ze ich wiedza na
temat PK jest bardzo lub raczej mata, przy czym praktycznie nie wystepuja deklaracje
wskazujace na brak jakiejkolwiek wiedzy. Z oczywistych powoddéw udziat takich oséb jest
natomiast znacznie mniejszy wsrod klientdow wielokrotnie korzystajacych z ustug Punktow
Konsultacyjnych; w grupie tej spada on do poziomu 39,3%.

Wykres 4.3-9. Wiedza na temat Punktéw Konsultacyjnych (klienci jedno- i wielokrotni).
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Zrédto: badanie CAPI, N=1143.

Ocena poziomu wiedzy na temat Punktdw Konsultacyjnych jest wyzsza w gronie
przedsiebiorcéw, bioragc pod uwage przekroj klientdw PK na przedsiebiorcéw i innych
klientow. W przypadku przedsiebiorcow wynik fgczny dla deklaracji o posiadaniu bardzo i
raczej duzej wiedzy wynosi 42,6%. Natomiast w grupie innych klientow analogiczna
ocena wypada gorzej (34,5%). W sumie jednak, w obu przypadkach przewazajg oceny
wskazujgce raczej na ograniczony poziom wiedzy.

Tabela 4.3-2. Wiedza na temat Punktéw Konsultacyjnych (przedsiebiorcy i inni klienci).

Bardzo duza Raczej duza Raczej mata Bardzo mata Zadna Trudno powiedzie¢
E.rzeds'e' 3,5% 39,1% 45,9% 8,7% 0,4% 2,4%
iorcy
Inni 6,9% 27,6% 51,2% 9,2% 0,7% 4,4%

Zrodto: badanie CAPI, N=1143.
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Niezaleznie od ograniczonej wiedzy, badani uwazajq jednak, ze Punkty
Konsultacyjne sa potrzebne®’. Takie zdanie wyraza az 93,2% badanych. W tej sferze
roznice pomiedzy przedsiebiorcami i pozostatymi klientami s bardzo nieznaczne.
Pozytywne zdanie, co do potrzeby istnienia Punktow Konsultacyjnych wyraza 91,8%
przedsiebiorcéw i 94% pozostatych klientéw. Opinie negujace potrzebe istnienia sieci PK
sg $ladowe. Bardzo nieznaczna jest réwniez liczba opinii wskazujgcych na brak zdania w
tej materii.

Wykres 4.3-10. Opinie na temat potrzeby istnienia Punktéw Konsultacyjnych.

60,0% 1 54,1%
50,0% -
39,1%
40,0% -
30,0%
20,0%
10,0% 4,6%
2,0%
0,2%
0,0% ‘
Zdecydowanie tak Raczej tak Raczej nie Zdecydowanie nie Trudno
powiedzie¢/nie
wiem

Zrédto: badanie CAPI, N=1164.

Klienci Punktéw Konsultacyjnych, wypowiadajacy sie pozytywnie o potrzebie
istnienia PK, poproszeni zostali o wskazanie przestanek decydujgcych o takiej ich opinii.

Posrod wskazanych na ten temat zdecydowanie dominujg te, ktére jednoczesnie
przesadzajq o istocie funkcjonowania PK. Mianowicie, najczesciej podkresla sie, ze o
potrzebie istnienia PK decyduje wynikajagca z tego mozliwo$¢ pozyskiwania szeroko
rozumianej informacji, wspomagajacej prowadzenie dziatalnosci gospodarczej (24,7%
wskazan). Ten sposob uzasadniania potrzeby istnienia PK oddaje dobre zrozumienie
istoty tego instrumentu wsparcia. Trzy kolejne kategorie wskazan to: udzielanie pomocy i
wsparcia - 16,5%, przekazywanie informacji na temat podejmowania i wykonywania
dziatalnosci gospodarczej — 14,8% oraz informowanie w sprawie mozliwosci korzystania
ze Srodkéw wsparcia (unijnych) - 12,6%. Pozostate przestanki majg juz zdecydowanie
mniejsze znaczenie®®. Generalnie rzecz biorac, uktad przestanek przemawiajacych za

27 Jest to wynik poréwnywalny (nieco lepszy) do odnotowanego w I etapie badania, ktéry wynidst 89,5% (suma
ocen ,zdecydowanie tak” i ,raczej tak”).

28 7 niewielkimi i do$¢ oczywistymi odrebnosciami (np. wieksza liczba wskazan dotyczacych informowania o
procesie podejmowania dziatalnosci gospodarczej w gronie klientéw nie bedacych przedsiebiorcami) rozkfad ten
pozostaje podobny, gdy analizujemy populacje klientdow w podziale na przedsiebiorcow i innych klientow PK.
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potrzebg istnienia Punktéw Konsultacyjnych pozostat podobny do tych zidentyfikowanych
w I etapie badania, przy czym poprzednio, poza przestankg dominujaca (analogiczng do
obecnej) wskazania dotyczace pozostatych przestanek, na ktére najczesciej wskazywano
(takze analogicznie do wskazywanych obecnie), byly roztozone bardziej rownomiernie.
Ponadto, warto zwréci¢ uwage na fakt, iz w obecnym badaniu znacznie rzadziej
uzasadniano potrzebe istnienia PK faktem udzielania informacji o zrédfach finansowania
zewnetrznego (4% wobec ponad 12% w poprzednim badaniu).

Wykres 4.3-11. Dlaczego PK sg potrzebne?

Bezptatna ustuga L. 3,2%

Mozna uzyskac informacje | 24,7%
Udzielajg pomocy, wsparcia ] | 16,5%
Mozna uzyskac¢ porady, doradzajq 7_—4 9,4%
Informacje w skorzystaniu ze $rodkdw unijnych, dotacji ] | 12,6%
Informacja na temat dziatalnosci gospodarczej ] | 14,8%

Pomagajq prowadzi¢ firme/utatwiajg rozwdj firmy przedsiebiorcy ] 8,6%
Informacje o mozliwosciach finansowania firmy 7__ | 4,0%
Informacje prawne 7._J 1,8%
Pomoc w "sprawach papierkowych" 7_J 1,7%
Mozna zatatwi¢/dowiedzie¢ sie "wszystkiego" w jednym miejscu 7__ o 3,3%
Oszczednos¢ czasu 7] 0,2%
Szybko$¢ informacji 7-J 0,8%
Wygoda 7_J 1,0%
Pomoc w napisaniu/ wypetnianiu wniosku 7._J 2,4%
Mozliwos¢ poszerzenia wiedzy za pomoca szkolen 7_ 1 2,4%
Kompetentne osoby 7_—J 6,9%
Udzielaja wsparcia finansowego 7J 0,2%
Generalnie PK sg bardzo potrzebne 7__ . 4,2%
Mozna znalez¢ prace 7J 0,2%
Inne 7__ o 4,1%

Trudno powiedzie¢/nie wiem [l 1,4%

0,0% 5,0% 10,0% 15,0% 20,0% 25,0% 30,0%

Zrédto: badanie CAPI, N=1086 (liczba wskazan uzasadniajacych potrzebe istnienia PK).

O uzasadnienie poproszono réwniez klientéw PK, ktdérzy wyrazili opinie o braku
potrzeby istnienia PK (raczej i zdecydowanie niepotrzebne - taqcznie opinie takie wyrazito
tylko 2,2% badanych). W tej grupie dominowaty wskazania stwierdzajace nieprzydatnosc
pozyskanych informacji (9 wskazan, 36%) oraz nieefektywnosci rozumiang jako
funkcjonowanie PK, ktére jednak ostatecznie nie stuzy pomocg zainteresowanemu (5
wskazan, 21%). Na trzecim miejscu znalazty sie stwierdzenia o odczuciu straty czasu (3
wskazania) w zwigzku z wizytg w PK oraz niekompetencji i nie uzyskaniu konkretnych
informacji (po 2 wskazania).

Badaniu poddano réwniez kwestie, z jakimi problemami klienci pojawiali sie w
Punkcie Konsultacyjnym, jakie problemy chcieli rozwigzac¢ i jakie informacje zdobyc.
Wyniki prezentuje ponizszy wykres.

47



Badanie ustug i klientéw Punktéw Konsultacyjnych

Wykres 4.3-12. Problemy, z jakimi klienci pojawiali sie w Punkcie Konsultacyjnym.

Mozliwo$¢ otrzymania wsparcia z UE/pomoc/dotacje Unijne | 75,8%

Konsultacja wniosku o dotacje z UE I 37,6%

Sprawy zwigzane z podejmowaniem dziatalnosci

o,
gospodarczej | 44,19%

Sprawy zwigzane z zakonczeniem/zlikwidowaniem J 3.7
dziatalnosci gospodarczej 1770

Poszukiwanie kontrahentéw / nowych rynkdéw ] 5,7%

Poszukiwanie informacji o obowigzujacych regulacjach
prawnych d12,4%

Poszukiwanie zrédet finansowania (kredytow / pozyczek / 22 6%
wejséc kapitatowych - inwestordw) 1970

Sprawy podatkowe ] 5,8%

Sprawy zwigzane z zatrudnianiem/ zwalnianiem o
pracownikow —J 4,2%

Rézne, inne aspekty prowadzenia dziatalnosci gospodarczej | ] 9,3%

Inne J 2,6%

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0% 70,0% 80,0%
Zrédto: badanie CAPI, N=1164.

Jak wida¢, najbardziej znaczaca grupa klientow (75,8%) byla zainteresowana
poszukiwaniem informacji o mozliwosci pozyskania wsparcia ze $rodkéw unijnych (dotacji
udostepnianych w ramach programéw pomocowych). Dos¢ liczna grupa klientéw (37,6%)
pragneta takze skonsultowacé sie w sprawie przygotowywanego wniosku o $rodki unijne
(dotacje).

Znaczna grupa klientéw (44,1%) poszukiwata takze informacji i porad zwigzanych
Z rozpoczynaniem dziatalnosci gospodarczej. Ponad co pigaty (22,6%) klient PK
poszukiwat tez informacji na temat innych, niz $srodki pomocowe, zrédet finansowania
dziatalnosci firmy (np. kredytdéw, czy pozyczek). Pozostate obszary zainteresowan byty
stosunkowo mniej popularne.

Przedstawiona powyzej tematyka i czesto$¢ wystepowania problemoéw, z ktorymi
zwracali sie do PK klienci uksztattowata sie podobnie do sytuacji zidentyfikowanej w I
etapie badania. W poprzednim etapie réwniez zdecydowanie dominowaty sprawy
zwigzane z pozyskiwaniem wsparcia (dotacji) z programdéw unijnych oraz kwestie
dotyczace konsultowania wnioskdw o wsparcie?®. W poprzednim etapie takie kierunki
zainteresowania klientédw PK potwierdzito rowniez badanie ilosciowe CATI i jakoSciowe
(wywiady), przeprowadzone z osobami zarzadzajacymi Punktami Konsultacyjnymi.

Interesujacych wynikéw dostarczajg tez przedstawione ponizej wyniki odpowiedzi
na powyzsze pytanie w podziale na klientow PK bedacych i nie bedacych przedsiebiorcami
oraz klientow, korzystajacych z ustug Punktu Konsultacyjnego jedno i wielokrotnie.

2% W I etapie przeanalizowano réwniez rozktad probleméw w podziale na przedsiebiorcéw i pozostatych klientéw
PK - przekrdj ten nie ujawnit zadnych bardziej istotnych réznic.
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Tabela 4.3-3. Problemy, z jakimi klienci pojawiali sie w Punkcie Konsultacyjnym w
podziale na przedsiebiorcow i innych klientéw oraz na klientéw jedno- i wielokrotnych.

- Inni Klienci Klienci
Obszar problemowy Przedsigbiorcy klienci jednokrotni wielokrotni

Mozliwosc otrzymania wsparcia z UE / 76,3% 75,5% 73,6% 83,8%
pomoc / dotacje Unijne
Konsultacja wniosku o dotacje z UE 38,9% 36,9% 32,8% 53,9%
S QIEIY ANIRPEINS 23 [P0 T I 16,5% 57,7% 43,6% 44,4%
dziatalnosci gospodarczej
Sprawy zwiazane z zakonczeniem / 3,3% 3,9% 3,2% 4,6%
likwidowaniem dziatalnosci gospodarczej
rP;):Eg\I,(Jwame kontrahentow / nowych 5,4% 5,8% 5,4% 6,5%
Poszukiwanie informacji o 9,6% 13,8% 10,4% 20,7%
obowigzujacych regulacjach prawnych
Poszukiwanie zrodet finansowania
(kredytow / pozyczek / wejsc 25,7% 21,0% 19,6% 34,2%
kapitatowych - inwestorow)
Sprawy podatkowe 5,3% 6,1% 4,6% 9,6%
Sprawy zwigzane z zatrudnianiem / 3,5% 4,5% 3,5% 6,3%
zwalnianiem pracownikéw
Rozne, inne aspekty prowadzenia 10,3% 8,8% 9,1% 10,5%

dziatalnosci gospodarczej
Zrédio: badanie CAPI, N=1164.

Powyzsza tabela pozwala na sformutowanie nastepujacych wnioskow:

e Klienci wielokrotni sq w znacznie wiekszym stopniu zainteresowani konsultacja
wnioskow o finansowanie (53,9% wobec 32,8%), poszukiwaniem innych zrédet
finansowania (34,2% wobec 19,6%), a takze pozyskiwaniem wiedzy o
obowigzujacych regulacjach prawnych (20,7% wobec 10,4%).

e W przypadku klientdw bedacych i nie bedacych przedsiebiorcami, znaczna i
oczywista rdznica pojawia sie w przypadku spraw zwigzanych z podejmowaniem
dziatalnosci gospodarczej, ktdorymi zainteresowanych byto 16,5% przedsiebiorcow
oraz 57,7% pozostatych klientéw. Fakt, ze w tej kategorii w ogdle pojawili sie
przedsiebiorcy, moze by¢ spowodowany tym, ze sformutowanie ,podejmowanie
dziatalnosci gospodarczej” jest stosunkowo pojemne i mogto dla respondentéw
oznaczac takze np. poszerzanie dziatalnosci gospodarczej.

e W pozostatych kategoriach réznice pomiedzy wyréznionymi grupami klientéw byty
dos$¢ niewielkie - przedsiebiorcy nieco czesciej poszukiwali informacji o innych
(poza dotacjami) zrdédtach finansowania - 25,7% wobec 21,0%, za$ pozostali
klienci byli nieco bardziej zainteresowani wiedzg o obowigzujacych regulacjach
prawnych (13,8% wobec 9,6%).

Jesli chodzi o korzystanie z pozostatych ustug osrodka prowadzacego PK, to nieco
wiecej niz potowa klientéw z takich ustug nie korzystata, pozostali najczesciej korzystali z
ustug doradczych o charakterze ogoélnym (31,5%) oraz z ustug szkoleniowych (14,2%).
Szczego6towe wyniki przedstawiamy ponizej.

Takze w przypadku korzystania z innych ustug osrodkéw prowadzacych Punkty
Konsultacyjne, sytuacja zidentyfikowana w niniejszym etapie badania nie odbiega od
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wynikéw etapu poprzedniego. Podobnie, poprzednio dominujace znaczenie miaty: (i)
ustugi doradcze o charakterze ogdélnym (prawie 38%) oraz (ii) ustugi szkoleniowe
(13,2%). Prawie 48% klientédw nie korzystato z ustug wykraczajacych poza ustugi
informacyjne.

Wykres 4.3-13. Korzystanie z innych ustug osrodka prowadzacego Punkt Konsultacyjny.

60,0% -
52,3%
50,0% -
40,0% -
31,5%
30,0% -
20,0% -
14,2%
10,40/0 8’90/0
10,0% - 5,3%
0,0%
Ustugi doradcze o Ustugi doradcze o Ustugi Ustugi finansowe Ustugi finansowe Zadne z
charakterze charakterze szkoleniowe - pozyczki - poreczenia powyzszych
0go6lnym proinnowacyjnym (zaciggniecie (pozyskanie

pozyczki) poreczenia)

Zrédto: badanie CAPI, N=1164.
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4.4 Ocena ustug informacyjnych

Punktem wyjscia do tej czesci analizy jest ogdlna opinia, jaka klienci formutujg na
temat ustugi informacyjnej PK, z ktérej skorzystali. Jest to ogdlna i subiektywna miara
zadowolenia z ustugi Punktu Konsultacyjnego. Jej wynik prezentuje wykres 4.4-1.
Podobnie jak w poprzednim badaniu, wyraznie dominuje dobra (51,5%) i bardzo dobra
(38,1%) ocena ustugi. Odsetek klientdw wyrazajacych bardzo duze niezadowolenie
pozostaje bardzo niski.

Co szczegolnie warte podkreslenia, ocena ta nieznacznie poprawita sie w stosunku
do poprzedniego badania. Wzrost ocen bardzo dobrych wynidst okoto 0,5 pproc., zas
ocen dobrych o okoto 1,3 pproc. Jest to tym bardziej godne podkreslenia, iz zakres
czasowy niniejszego badania obejmuje takze poczatek okresu relatywnie ograniczonej
dostepnosci srodkow dotacyjnych. Mozna wiec byto sie spodziewa¢ pewnego spadku
zadowolenia subiektywnego. Odnotowany wzrost tego zadowolenia jest wiec szczegdlnie
korzystnym zjawiskiem.

Wykres. 4.4-1. Stopien ogdélnego zadowolenia z ustugi $wiadczonej przez PK.

60,0% 1
51,5%
50,0% -
38,1%
40,0% -
30,0%
20,0%
7,0%
10,0%
- 1,60/0 .1’90/0
0,0%
Bardzo Raczej Raczej Bardzo Trudno
zadowolona(y) zadowolona(y) niezadowolona(y) niezadowolona(y) powiedzie¢/nie

wiem

Zrédto: badanie CAPI, N=1164.

W zakresie ogdlnie dobrej i bardzo dobrej opinii o udzielonej przez PK ustudze
informacyjnej nie wystepuje wieksza rodznica pomiedzy przedsiebiorcami a innymi
osobami korzystajagcymi z tych ustug. Mozna zaobserwowal nieznacznie wieksze
zadowolenie wsrdd klientdw nie bedacych przedsiebiorcami, réznice sg jednak relatywie
mate - prezentuje je wykres nr 4.4-2.

Nieco wieksze zadowolenie oséb nie bedacych przedsiebiorcami wynika zapewne z
nieco mniejszych oczekiwan i relatywnie mniejszej wiedzy wyjsciowej klienta. W takiej
sytuacji, konsultantowi fatwiej jest zaspokoi¢ tego rodzaju - bardziej elementarne
zapotrzebowanie na wiedze.
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Wykres. 4.4-2. Stopien ogdlnego zadowolenia z ustugi S$wiadczonej przez PK w
zaleznosci od rodzaju klienta (przedsiebiorcy i inni klienci).

60,0% -

52,0%
50,5%

50,0% 1

39,4%
40,0%

35,3%

30,0% 1

20,0% 1

9,2%
10,0% 1
3,2%
0,0% : .
Bardzo Raczej Raczej Bardzo Trudno
zadowolona(y) zadowolona(y) niezadowolona(y) niezadowolona(y) powiedzie¢/nie

wiem

Y Przedsiebiorcy ®Inni

Zrédto: badanie CAPI, N=1164.

Na ocene ogdlng skitada sie szereg obserwacji szczegdtowych, formutowanych
przez klientéw Punktow Konsultacyjnych.

Pierwsza grupa oceny szczegotowej dotyczy zachowan konsultantéw PK oraz
warunkéw fizycznych i stanu otoczenia, w ktérych ustuga informacyjna byta $wiadczona.
W tym przypadku nie nastgpity istotne zmiany w stosunku do sytuacji zaobserwowanej w
trakcie poprzedniego badania.

Przecietnie, okoto 2/3 respondentéw zdecydowanie nie zgadza sie z zadnym
negatywnym wymiarem opisujacym przebieg i warunki $wiadczenia ustugi informacyjnej.
Dodatkowo okoto 25% badanych raczej nie zgadza sie z takimi opiniami. Opinie
potwierdzajace wystepowanie okreslonych stanéw negatywnych stanowig pomijalny
margines. Trudno jest nawet wskazaé cechy oceniane nieco gorzej i nieco lepiej — w
kazdym przypadku ocena jest niemal jednakowo pozytywna. Szczegotowe informacje w
tym zakresie prezentuje kolejny wykres.

Powyzszy rozktad opinii klientdw PK zaswiadcza, iz elementy standardu pracy
Punktu Konsultacyjnego oraz aktywnosci konsultantéw - odpowiadajace ocenianym
wymiarom - sg nadal z powodzeniem utrzymywane. Silny stopien zakorzenienia tych
standardéw stanowi¢ powinien réwniez podtoze pozytywnej oceny systemu Punktéw
Konsultacyjnych réwniez w przysztosci.
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Wykres. 4.4-3. Szczegotowe opinie o przebiegu konsultacji.

= 2,3%
. ) - 2,1%
Konsultant wygladat na zmeczonego - dazyt do szybkiego 1

zakonczenia konsultacji e 233%
g 2,3%

67,9%

2,1%
1,9%
1,4%

Konsultant sprawiat wrazenie jakby sie gdzies$ spieszyt —— 4 68,8%

2,0%
2,3%

2,4%
0y
W trakcie konsultacji byt gwar - ludzie rozmawiali, dzwonity 2,4%

telefony itd.

i 653%

23,6%

4

1,7%
1,9%

1,6%

25,1%
2,2%
2,3%
B 2,7%
L . i . M 1,4%
Miejsce, w ktdrym rozmawialiSmy stwarzato dystans pomiedzy mna i

i konsultantem (na przyktad duze biurko, stét, odlegtosc itd.) r 5 5% d  26,9%
2,4%

e 2,8%

Ho1,19%

W trakcie konsultacji krecito sie duzo oséb, brak byfo prywatnosci 24.6% i 64,6%
5,3% [

1,6%

B 2,7%

. . 4 . : M 1,9%

Pomieszczenie, w ktérym udzielana byfa konsultacja byto bardzo d

ciasne, niewygodne 355 28,7%
,
r1,9°/o

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0% 70,0% 80,0%

W trakcie konsultacji czutem(am) sie natretem i 67,0%

60,1%

61,2%

H Nie dotyczy M Trudno powiedzie¢/nie wiem i Zdecydowanie sie nie zgadzam

H Raczej sie nie zgadzam H Raczej sie zgadzam H Zdecydowanie sie zgadzam

Zrédto: badanie CAPI, N=1164.

Waznym aspektem $wiadczenia ustugi informacyjnej w PK pozostaje tez jej
kontekst organizacyjny: sposoéb i tatwos¢ umdwienia sie na wizyte, ewentualny czas
oczekiwania na konsultanta etc.

Ponizej prezentujemy, w jaki sposob klienci Punktéw Konsultacyjnych umawiali sie
na wizyte.

Wykres 4.4-4. Sposob umdwienia sie na wizyte w Punkcie Konsultacyjnym.

60,0% -
51,1%
50,0% -
40,0% -
(i 34,7%
30,0% |
20,0% -
o,
10,0% 7,150
a4,2%
2,1%
Z i 0,7%
0,0%
Wczesniejsze Wczesniejsze Wczesdniejsze Bez umdwienia Nie pamietam Trudno
umowienie umodowienie za umowienie w powiedzieé/nie
telefonicznie posrednictwem wyniku wizyty wiem
Internetu/maila wstepnej

Zrodto: badanie CAPI, N=1164.
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Wiekszo$¢ badanych (51,1%) przychodzita do Punktu bez wczedniejszego
umowienia sie. Okoto 35% badanych umawiata sie natomiast telefonicznie. Umdwienie
wizyty w formie elektronicznej (za posrednictwem Internetu) miato miejsce w przypadku
7,1% badanych. Wyraznie rzadziej bez umodwienia w PK pojawiali sie przedsiebiorcy
(44,8%), niz inni klienci (54,2%).

Fakt, ze ponad poftowa badanych nie umawia sie na wizyte w PK prowadzi do
rozmaitych wnioskow i konsekwencji:

e W przypadku najbardziej obcigzonych PK moze to prowadzi¢ do zamieszania i
dtugiego czasu oczekiwania na spotkanie z konsultantem.

e Z drugiej strony moze to réowniez oznacza¢, ze (przynajmniej niektére) Punkty
Konsultacyjne dysponujg wolnymi ,mocami przerobowymi”, skoro tacy klienci sq
obstugiwani. Dodatkowo fakt braku umdwienia i zwigzanych z tym konsekwencji,
nie wydaje sie wptywac niekorzystnie na ocene dziatalnosci PK.

e Z powyzszych powodow formalizacja procesu umawiania wydaje sie by¢ zasadna
tylko w przypadku PK o najwiekszej liczbie klientow=°.

Powyzsze wnioski potwierdza to, ze w 73,8% przypadkow konsultacja rozpoczeta
sie natychmiast po pojawieniu sie klienta, w 20,4% trzeba byto poczeka¢, a tylko w 3,3%
niezbedne byto umdwienie sie na inny termin.

W 93% przypadkéw konsultacja miata miejsce w siedzibie PK lub na dyzurze
zamiejscowym (w pytaniu nie odrdznialiSmy obu sytuacji). Inne miejsca i formy
prowadzenia konsultacji wystepowaty sporadycznie - 2,2% badanych korzystato z
konsultacji za posrednictwem Internetu, zas$ w przypadku 1,6% badanych konsultacja
miata miejsce w biurze klienta.

Wykres 4.4-5. Miejsce udzielania konsultacji.

100,0% - 93,0%
90,0% -
80,0% -
70,0% -
60,0% -
50,0% -
40,0% -
30,0%
20,0% -
of -
10,0% 1,6% 2,2% 1,1% 1,6% 0.4%
4 ,4%0 0,2%
== - - -
0,0%
U Pana/iw W Punkcie Konsultacja za Byta to Inne miejsce Nie pamigetam Trudno
biurze Konsultacyjnym posrednictwem konsultacja powiedzieé/nie
Internetu telefoniczna wiem

Zrédto: badanie CAPI, N=1164,

30 W poprzednim etapie badania zidentyfikowano os$rodek prowadzacy PK o bardzo wysokiej aktywnosci
(Matopolska Agencja Rozwoju Regionalnego SA w Krakowie), w ktéorym uruchomiony zostat zdalny
(internetowy) system umawiania spotkan (wykorzystywany w siedzibie PK oraz jednostkach zamiejscowych).
Rozwigzanie to zostato uznane za dobrg praktyke dziatalnosci PK, szczegdlnie w przypadku jednostek
obstugujacych znaczna liczbe klientdw.
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W znacznej wiekszosci przypadkdédw warunki prowadzenia konsultacji byty idealne:
w 71,5% miata ona miejsce w osobnym pomieszczeniu, w ktérym przebywali tylko klient
i konsultant. W 27,7% sytuacji byta ona realizowana w pomieszczeniu w ktérym
przebywaty jeszcze inne osoby. Inne sytuacje (np. spotkanie na korytarzu) praktycznie w
ogole nie wystepowaty.
Wykres 4.4-6. Miejsce udzielania konsultacji w ramach Punktu Konsultacyjnego.
80,0% -
71,5%

70,0% -
60,0% -
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27,7%
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0,1% 0,0% 0,8% 0,0% P
0,0% T T
W osobnym W pomieszczeniu, Na korytarzu W innym miejscu Nie pamietam Trudno
pomieszczeniu, w gdzie byly jeszcze powiedzieé/nie
ktérym by¥/a tylko inne osoby wiem

Pan/i i konsultant (pracownicy,
klienci, itd.)

Zrodto: badanie CAPI, N=1164.

Oddzielng kategorie poddang badaniu stanowita ocena osoby konsultanta. Warto
zauwazy¢, ze ocena ustugi moze mie¢ charakter niezalezny od oceny pracy konsultanta
PK. Przyktadowo, mozna sobie teoretycznie wyobrazi¢, iz dobrze oceniany konsultant
udziela zle ocenionej konsultacji (np. z powodu niskiej skutecznosci konsultacji w
zakresie rozwigzania problemu klienta, w zwigzku z brakiem dostepnosci s$rodkéw
dotacyjnych, w poszukiwaniu ktérych klient zwrdcit sie do PK).

Subiektywna ocena zadowolenia z obstugi zostata zaprezentowana na wykresie
4.4-7. W przypadku tego wymiaru mamy do czynienia z jeszcze wiekszym udziatem ocen
bardzo dobrych (43,9%), przy wysokim udziale ocen dobrych (48,8%). tacznie oceny
negatywne sformutowato tylko 5,3% respondentow.

Powyzsze wyniki ocenia¢ nalezy jako bardzo dobre, zwazywszy, ze zapewne w
praktyce nie zawsze mozliwe byto rozwigzanie problemu klienta. Co jednak
najwazniejsze, takze w odniesieniu do oceny jakosci obstugi obserwujemy wzrost opinii
pozytywnych wsrod badanych klientdw w porownaniu do wynikow zarejestrowanych
podczas I etapu badania. Oséb zadowolonych przybyto o niemal 2 pproc., za$ oséb
bardzo zadowolonych o okoto 0,6 pproc. Jesli wezmiemy pod uwage, iz w poprzednim
badaniu oceny negatywne sformutowato tacznie 7,4% respondentéw, a w badaniu
obecnym 5,3%, to tatwo wyliczy¢, iz grupa klientéw niezadowolonych z pracy konsultanta
zmniejszyta sie o 28,3%. Cho¢ w wymiarze realnym zmiany te wydajg sie niewielkie (z
uwagi na nieliczng grupe oséb deklarujgcych wyrazne niezadowolenie), to jednak ich
skala wskazuje na dalszg poprawe oceny w tym zakresie (dodajmy - juz poprzednio
bardzo wysokiej).
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Wykres. 4.4-7. Stopien zadowolenia klientéw z pracy konsultanta.
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Zrédto: badanie CAPI, N=1164.

Ogdlnie pozytywna opinia o konsultantach (opinia o ich pracy) przekfada sie w
sposob oczywisty takze na szereg dalszych ocen szczegdétowych.

Badani klienci Punktéow Konsultacyjnych zostali poproszeni o ustosunkowanie sie
do kilku tez na temat pracy konsultanta. Wyniki tej czesci badania prezentuje wykres
4.4-8.

Opinie o wydzwieku negatywnym lub raczej negatywnym przewaznie nie stanowig
wiecej niz kilkanascie procent. Sa przypadki, w ktérych w zasadzie nie wystepujgq w
ogole. Dla przyktadu, niemal wszyscy respondenci odebrali konsultanta jako osobe mitg,
sympatyczng - dodajmy na marginesie, iz jest to wazny przyczynek do oceny
skutecznosci szkolen z zakresu obstugi klienta. Sposrdd innych miar oceny warto réwniez
wskaza¢ na dwie z nich, szczegdlnie istotne z punktu widzenia standardéw obstugi
klienta. Mianowicie, bardzo waznym elementem ustugi informacyjnej - co wykazato juz
poprzednie badania - jest jej $Swiadczenie po rozpoznaniu potrzeb i sytuacji klienta
(diagnoza klienta). Wymiary oceny odnoszace sie do tego elementu standardu, to opinie
klientow, dotyczace zadawania przez konsultanta pytan, w celu jak najlepszego
zidentyfikowania potrzeb klienta oraz opinie klientéw co do stopnia zrozumienia
problemoéw, z ktérymi zwracali sie oni do Punktu Konsultacyjnego. Ocena w ramach tych
dwoch wymiaréow wypada rowniez bardzo satysfakcjonujaco - zdecydowanie przewazajq
opinie zdecydowanie tak lub raczej tak.

Relatywnie nieznacznie gorzej (ponad 20% tacznych ocen negatywnych) wypada
odpowiedZz na pytanie o otrzymane materiaty informacyjne (o PK oraz o problemie
klienta) oraz o stopniu zaangazowania konsultanta w problemy klienta. Majac
$wiadomos¢, ze takze tutaj zdecydowanie przewazajg oceny jednoznacznie pozytywne,
nalezy mie¢ to na wzgledzie przy okreslaniu zakresu szkolen z oceny potrzeb klienta.
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Ogolnie jednak rzecz ujmujac, system podnoszenia kwalifikacji konsultantéw powinien
by¢ nastawiony gtownie na szkolenia o0s6b nowych oraz utrwalanie nawykow
konsultantéw juz dziatajacych w systemie od pewnego czasu. Badania opinii klientow nie
daja powodow do jakiejkolwiek silniejszej interwencji w zakresie kwalifikacji i sposobdw
zachowania konsultantéw.

Wykres. 4.4-8. Szczegdtowe opinie a temat pracy konsultantéw
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Zrédto: badanie CAPI, N=1164.

Fundamentalne znaczenie dla okreslenia tta oceny pracy PK i poszczegdlnych
konsultantdw ma ocena skutecznosci ich dziatania. W przypadku Punktéw
Konsultacyjnych ocena taka odnosi sie do przydatnosci uzyskanej ustugi informacyjnej
(wykres 4.4-9.).

Mozna przyjaé, ze jesli pozyskana informacja byta przydatna, to ustuga byla
skuteczna. Zdecydowana wiekszo$¢ respondentdw przyznata, iz informacje raczej byty
przydatne (47,4%) lub, ze byly zdecydowanie przydatne (38,7%). tacznie grupa osob
pozytywnie oceniajacych przydatnos$¢ ustug informacyjnych wyniosta 86,1% i byta o 1,7
pproc. wyzsza niz w poprzednim badaniu, przy czym grupa oséb zdecydowanie
zadowolonych z przydatnosci ustugi informacyjnej wzrosta az o 3,1 pp. nie wida¢ zatem,
aby w praktyce PK wystepowat efekt pustki spowodowany wyczerpywaniem sie
podstawowych Zrédet dotacyjnych w ramach budzetu 2007-2013. Teoretycznie, nawet
informacja negatywna (np. o tym, ze nie ma obecnie Zzadnych zrodet z ktorych klient
mogtby sfinansowac swdj pomyst) powinna by¢ oceniana jako skuteczna i przydatna. W
praktyce jednak, klienci majg sktonno$¢ do uznawania za skuteczne jedynie znalezienie
odpowiedniego zrddta finansowania. Mozna wiec przypuszczaé, iz z czasem wystapi tu
efekt braku zadowolenia niezalezny od staran i przygotowania konsultanta. Na razie
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jednak efektu takiego jeszcze nie widaé. Mato tego — ocena skutecznosci ustugi wyraznie
rosnie.
Wykres. 4.4-9. Ocena przydatnosci ustugi informacyjnej PK.
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Zrédto: badanie CAPI, N=1164.

Pozytywne oceny w zakresie przydatnosci ustugi informacyjnej sg podobne
analizujac przekrdj klientow PK na przedsiebiorcéw i osoby nie bedace przedsiebiorcami,
przy czym w przypadku tych ostatnich sg one nieco wyzsze.

Tabela 4.4-1. Ocena przydatnosci ustugi informacyjnej (przedsiebiorcy i inni klienci).

Bardzo wysoka | Raczej wysoka | Raczej niska | Bardzo niska | Nie pamietam pOTv;:Jedd”Z?eé
PG 36,7% 45,1% 9,9% 4,8% 3,3% 0,2%
biorcy
Inni 39,6% 48,6% 7,3% 2,5% 1,9% 0,1%

Zrédto: badanie CAPI, N=1164.

Poprawa oceny przydatnosci informacji uzyskanych w PK wigze sie bezposrednio
ze stopniem rozwigzania problemu, z jakim klient zgtosit sie do Punktu. Co niezwykle
istotne, takze w tym wymiarze obserwujemy wyrazng poprawe sytuacji w stosunku do
poprzedniego badania. Szczegoétowe wyniki tej czesci badania prezentuje wykres nr 4.3-
10. Jak widaé, ponad potowa respondentéw (50,5%) przyznaje, iz ich problem zostat
rozwigzany (w poprzednim badaniu 46,3%). Dodatkowo, 28,1% badanych uznato, iz ich
problem zostat cze$ciowo rozwigzany (w poprzednim badaniu 28,9%). Generalnie, grupa
0s6b uznajacych, ze ich problem nie zostat rozwigzany spadfa z 21,9% w poprzednim
badaniu do 18,3% w badaniu obecnym. Wzrost skutecznosci nie jest bardzo duzy, ale
wyrazny. Dodatkowo - co szczegdlnie warte podkreslenia - nastepuje w okresie, w
ktorym mozna sie byto spodziewac tendencji odwrotnej (negatywnej). Spada bowiem
dostepnos¢ zrédet finansowania dotacyjnego. Obserwowany mimo to wzrost skutecznosci
$wiadczonych ustug moze by¢ spowodowany jedng z dwoch przestanek. Albo w okresie
objetym analizg spadek dostepnosci zrddet finansowania nie byt jeszcze tak odczuwalny,
albo teza o powigzaniu skutecznosci $wiadczenia ustug informacyjnych z dostepnoscig
zrédet finansowania jest btedna. Na tym etapie nie da sie zadnej z tych tez zweryfikowac
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W sposOb ostateczny. Dopiero kolejne badania dadza w tym zakresie jednoznaczng
ocene. Jesli jednak prawdziwa bytaby ta druga opcja, to bytby to wazny sygnat dla wizji
dalszego rozwoju sieci PK po wyczerpaniu sie zrdédet dotacyjnych.

Wykres. 4.4-10. Ocena stopnia rozwigzania problemu, z jakim klient przyszedt do PK.
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Zrédto: badanie CAPI, N=1164

Takze w zakresie stopnia rozwigzania problemu, z jakim klient zgtosit sie do PK
potwierdza sie nieznacznie wieksze zadowolenie klientdw nie bedacych przedsiebiorcami.
Tutaj jednak roznice sgq tak mate, iz mozna stwierdzi¢, ze PK rownie skutecznie
rozwigzujg problemy przedsiebiorcéw, jak i 0sOb rozpoczynajacych dziatalnosé
gospodarcza, co pokazuje wykres 4.4.-11.

Wykres. 4.4-11. Ocena stopnia rozwigzania problemu, z jakim klient przyszedt do PK, w
zaleznosci od rodzaju klienta.
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Zrédto: badanie CAPI, N=1164
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Ostatnim elementem oceny skutecznosci $wiadczenia ustug informacyjnych przez
sie¢ PK jest ich wptyw na decyzje gospodarcze klienta. Mozna bowiem przyja¢, iz nawet
jesli problem, z ktérym klient udat sie do PK nie zostat rozwigzany, lecz udzielona
informacja pomogta podjaé okreslong decyzje (np. o zaniechaniu starania sie o dotacje,
rezygnacji z inwestycji itd.), to ustuge informacyjng nalezy uznac¢ za skuteczna.

Na wykresie 4.4-12. zaprezentowano wyniki badania klientow PK w czesci, w
ktorej zapytano ich o to, czy ustuga informacyjna miata wptyw na podejmowane przez
nich decyzje gospodarcze. Generalnie, 73,8% respondentéw odpowiada na to pytanie
pozytywnie, przy czym odpowiedZz jednoznacznie pozytywng udziela tylko 29,8%
badanych. W poprzednim badaniu zastosowano inng skale odpowiedzi (tak, nie i nie
wiem). Laczny udziat ocen pozytywnych jest w obecnym badaniu wyzszy, niz w badaniu
poprzednim (68%), nieco nizszy jest tez udziat odpowiedzi negatywnych (byto 24% jest
16,5+6,5%=23%).

Oceniajac dyskutowane tu zjawisko nalezy pamieta¢, iz Punkty Konsultacyjne
zostaty powotane w celu $wiadczenia relatywnie prostych ustug informacyjnych. Nie sg to
skomplikowane ustugi doradcze. Jesli zatem w niemal 75% przypadkéw ustugi te majgq
realny wptyw na decyzje gospodarcze klientéow, to jest to wynik jednoznacznie
pozytywny. Wzrost znaczenia tych ustug nalezy takze oceni¢ jako zjawisko pozytywne.
Co warte podkreslenia - wzrost ten nastepuje bez wyraznego zwiekszenia zakresu samej
ustugi, a jedynie w oparciu o poprawe jej jakosci.

Wykres. 4.4-12. Wptyw informacji uzyskanej w PK na decyzje gospodarcze klienta.
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Zrédto: badanie CAPI, N=1164.

Takze w zakresie wptywu ustugi udzielonej przez PK na decyzje klienta nie
obserwuje sie istotnej réznicy pomiedzy przedsiebiorcami, a osobami nie prowadzacymi
dziatalnosci gospodarczej. Co ciekawe, wsrod tej ostatniej grupy widaé¢ pewng przewage
odpowiedzi nieostrych (,raczej tak”, ,trudno powiedzie¢”). Moze sie to wigzac z faktem, iz
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osoby nie prowadzgce dziatalnosci gospodarczej majgq wiekszg trudnos¢ w ocenie jakosci
pozyskanej informacji. Szczeg6towe zestawienie réznic w odpowiedziach prezentuje
wykres 4.4.-13.

Wykres. 4.4-13. Wpltyw informacji uzyskanej w PK na decyzje gospodarcze klienta, w
zaleznosci od rodzaju klienta (przedsiebiorcy i inni klienci PK).
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Zrédto: badanie CAPI, N=1164.

Dodatkowo, zapytano osoby, ktére stwierdzity, iz ustuga PK wptyneta na ich
decyzje gospodarcze o wage uzyskanych informacji od konsultanta ze wzgledu na ich
znaczenie dla dziatalnosci gospodarczej. Przewazaty tu nieznacznie oceny, iz ustuga ta
okazata sie umiarkowanie wazna (51,3%). Wiele byto jednak odpowiedzi, iz miata ona
kluczowe znaczenie (45,9%), a wiec tworzyta podstawowg baze informacyjng dla
podejmowanych dziatan.

Zestawiajac powyzsze wyniki z w wynikami uzyskanymi w I etapie badania, wida¢
zatem do$¢ wyrazng rdznice. Grupa o0sOb, ktore obecnie twierdzg, ze ustug miata
kluczowe znaczenie zmniejszyta sie o okoto 8 pproc. (z 54% do niemal 46%). Mozemy
wiec moéwié, iz ustugi Punktow Konsultacyjnych stajg sie przydatne dla coraz wiekszej
grupy klientow (coraz wiekszego odsetka), ale ich znaczenie nie jest juz tak kluczowe
(jest takim dla mniejszej grupy klientow). Moze stanowic to pierwszy symptom efektéw
wynikajacych ze spadku dostepnosci s$rodkéw wsparcia w ramach programow
dotacyjnych. Szczegdtowy wyniki badania w analizowanym zakresie prezentuje wykres
4.4-14. oraz tabele 4.4-2. i 4.4-3., przedstawiajgce opinie w réznych przekrojach grupy
klientow Punktow Konsultacyjnych (przedsiebiorcy i inni klienci oraz klienci jednokrotni i
klienci wielokrotni)
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Wykres. 4.4-14. Ocena znaczenia informacji pozyskanej w Punkcie Konsultacyjnym dla
podejmowanych decyzji gospodarczych.
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Zrédto: badanie CAPI, N=1164

Tabela 4.4-2. Ocena znaczenia informacji pozyskanej w Punkcie Konsultacyjnym dla
podejmowanych decyzji gospodarczych (przedsiebiorcy i inni klienci).

Bardzo wazna - Umiarkowanie Mato wazna - Trudno

kluczowa wazna nieistotna powiedzie¢
Przedsiebiorcy 42,7% 54,9% 1,3% 1,1%
Inni 47,4% 49,5% 1,7% 1,4%

Zrédto: badanie CAPI, N=1164.

Tabela 4.4-3. Ocena znaczenia informacji pozyskanej w Punkcie Konsultacyjnym dla
podejmowanych decyzji gospodarczych (klienci jedno- i wielokrotni).

Bardzo wazna - Umiarkowanie Mato wazna - Trudno

kluczowa wazna nieistotna powiedzie¢
;fa':jennocl'(rotm 42,4% 54,1% 1,9% 1,6%
\':,'i';gf('rotm 58,0% 41,2% 0,8% 0,0%

Zrédto: badanie CAPI, N=1164.

Przedstawione rozkiady nie poddajq sie tatwej interpretacji, dotyczacej znaczenia

pozyskanych informacji w poszczegdlnych przekrojach klientéw. Mimo wszystko, widac
pewng przewage oceny pozyskiwanych informacji jako kluczowych w grupie klientéw
wielokrotnych PK. Ponownie, uwidaczniatoby to pozytywny odbidr pozyskiwanych ustug,
przektadajacy sie na fakt wielokrotnego korzystania z ustug PK.

Generalnie, skuteczno$¢ wustug $wiadczonych przez PK, rozumiang jako
przydatnosc¢ dla konkretnych klientéw, nalezy oceni¢ jednoznacznie pozytywnie. Niemal w
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zakresie kazdego miernika obserwujemy tu dalszg poprawe - i tak dobrej - sytuaciji,
zdefiniowanej w trakcie poprzedniego etapu badania.

Waznym aspektem dziatania PK jest kwestia poufnosci danych przekazywanych
przez klienta konsultantowi. Badania ankietowe nie mogg odpowiedzie¢ na pytanie o
rzeczywiste dochowanie tajemnicy. Pokazujg jednak odczucia klientéw w tym zakresie.
Na wykresie 4.4-15. przedstawiono wyniki subiektywnej oceny klientow w zakresie
pozostawania informacji przekazywanych konsultantowi PK w tajemnicy. Niemal 80%
badanych przyznata, ze odniosta wrazenie, iz informacje przekazywane konsultantowi PK
pozostang poufne, przy czym 32,5% respondentéw byta pewna takiej sytuacji. Jest to
wynik bardzo dobry i niezwykle istotny dla przysztosci systemu PK. Bezpieczenstwo
danych to jeden z elementéw, ktére w oczach klientdbw mogg odrdzniaé ustugi PK od
ustug $wiadczonych na rynku komercyjnym - przy czym nie oznacza to, ze w firmach
komercyjnych dane poufne sa narazone na szczegdlnie wzmozone niebezpieczenstwo, a
jedynie, ze w oczach klientéw , publiczny” charakter sieci Punktow Konsultacyjnych jest
elementem podwyzszajacym bezpieczenstwo.

Wykres. 4.4-15. Przekonanie klientébw o bezpieczeAstwie poufnych informacji
przekazywanych konsultantowi PK.

47,4%

50,0% 1

45,0%

40,0%

32,5%

35,0%

30,0% -

25,0% -

20,0%

15,0%

10,0%
4,2%

" - - s
0,0% T 7
Zdecydowanie Raczej nie Aninie, ani Raczej tak Zdecydowanie Trudno Odmowa
nie tak tak powiedzieé/nie odpowiedzi

wiem

Zrédio: badanie CAPI, N=1164

Kolejnym elementem ogdlnej oceny ustug $wiadczonych przez Punkty
Konsultacyjne jest analiza oceny nowych form $wiadczenia ustug. Tutaj kluczowe
znaczenie majg ustugi Swiadczone poprzez kontakt niebezposredni, czyli w formie
telefonicznej i przez formularz internetowy.

Na poczatek trzeba zaznaczy¢, ze znaczna grupa klientéw PK nie wie o mozliwosci
pozyskiwania ustug informacyjnych przy wykorzystaniu form zdalnych - sposrdd
badanych respondentéw 40,4% nie miata $wiadomosci tych form przekazu ustugi
informacyjnej (zaréwno w przypadku przedsiebiorcéw, jak i innych klientow odsetek ten
uksztattowat sie na podobnym poziomie, odpowiednio: 38,2%, 41,5%).

Generalnie, klienci bardzo pozytywnie oceniajg obie zdalne formy $wiadczenia
ustug. Ustugi $wiadczone drogg telefoniczng dobrze ocenia 92,5% badanych, przy czym
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ocene bardzo dobrg wystawia 45,6% (wykres 4.4-16.). Oceny negatywne sg w zasadzie
marginalne. Minimalnie gorzej oceniane sq ustugi $wiadczone drogg elektroniczng. W tym
przypadku pozytywng ocene wystawia 80,1% badanych, w tym jednoznacznie pozytywng
34% (wykres 4.4-17.). Oceny negatywne przekraczajg w tym przypadku 10%. Jest to o
tyle zrozumiate, ze nie wszyscy mikroprzedsiebiorcy dysponuja efektywnym taczem
internetowym. Niemniej jednak, wprowadzenie mozliwosci $wiadczenia ustug
informacyjnych w sposob zdalny wydaje sie byé decyzjg ze wszech miar stuszng i
powszechnie akceptowang przez klientow.

Wykres. 4.4-16. Ocena telefonicznego sposobu udzielania informacji przez PK.

% - 46,9%
50,0% 45,6% 4
45,0% -
40,0% |
35,0% -
30,0% -
25,0%
20,0% -
15,0%
10,0%
2,5% 2,2% 2,9%
5,0% -
,0%
Zdecydowanie Raczej pozytywnie Raczej negatywnie Zdecydowanie Trudno
pozytywnie negatywnie powiedzieé/nie wiem

Zrédto: badanie CAPI, N=189.

Wykres. 4.4-17. Ocena internetowego sposobu udzielania informacji przez PK.

50,0% - 46,1%
45,0%
40,0%
34,0%
35,0% -
30,0% -
25,0% -
20,0%
15,0% -
7,9% 8,620
10,0% -
3,4%
5,00/07 -
,0% T
Zdecydowanie Raczej pozytywnie Raczej negatywnie Zdecydowanie Trudno
pozytywnie negatywnie powiedzie¢/nie wiem

Zrédio: badanie CAPI, N=102.
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Oddzielng kwestie stanowi rzeczywiste wykorzystywanie przez klientéw tych form
udzielania ustug informacyjnych przez PK. W tym zakresie obserwujemy niezwykle
ciekawe zjawisko. Ponad 77,5% respondentéw, pomimo generalnie pozytywnej oceny
obu form, z zadnej z nich nigdy nie korzystato. Co szczegdlnie ciekawe, odsetek klientéw
korzystajgcych z form niebezposrednich spadt od ostatniego badania. W poprzednim
badaniu 20% respondentéw zadeklarowato, Ze korzystato z telefonicznej ustugi
informacyjnej, w obecnym badanu deklaracje takg ztozyto jedynie 16,2% respondentow.
Podobnie, z ustug drogg internetowg korzystato wczesniej 10,8% badanych, obecnie
sytuacje taka deklaruje jedynie 8,7% klientéw. Taki spadek moze by¢ spowodowany
jedna z ponizszych przyczyn:

e Mozliwe jest, ze zwiekszyta sie wiarygodnos¢ odpowiedzi. W poprzednim badaniu
mowiono o ustugach niebezposrednich jako o nowosci w systemie. By¢ moze,
pewna grupa respondentéw, chcac uchodzi¢ za nowoczesnych, wskazata, ze
korzystata z tego typu ustug wbrew faktom. W takiej sytuacji, obecny wynik bytby
bardziej zblizony do rzeczywistej intensywnosci wykorzystywania analizowanych
metod $wiadczenia ustug.

e Mozliwe jest takze, ze wystepuje zjawisko dewaluacji nowosci. Klienci poczatkowo
zacheceni, skorzystali z nowych form ,dla sprawdzenia”, nastepnie powrocili do
tradycyjnych form przekazu informacji. Taka sytuacja moze by¢ tez spowodowana
postawg konsultantéw, ktérzy sprawdzili nowe kanaty informacji i uznali, iz
tradycyjne sq bardziej efektywne.

Bez wzgledu na przyczyny spadku oraz ogoélnie niski odsetek klientow
wykorzystujgcych formy zdalne, utrzymanie ustug swiadczonych za pomocg tych form
wydaje sie uzasadnione. Rozktad wynikow tej czesci badania prezentuje ponizszy wykres.

Wykres. 4.4-18. Stopien korzystania z ustug PK swiadczonych niebezposrednio.

E Mozliwosci zadania pytania przez telefon pracownikowi PK
¥ Mozliwosci zadania pytania poprzez formularz dostepny na stronie internetowej
H Zadne z powyzszych

Zrédto: badanie CAPI, N=1164.
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Co ciekawe, klienci nie bedacy przedsiebiorcami wyraznie czesciej korzystali z
mozliwosci zadania pytania za posrednictwem specjalnego formularza na stronie
internetowej. Jedynym uzasadnieniem takiej sytuacji wydaje sie by¢ nieco mniejszy
stopien zfozonosci zagadnien, o jakie pytajg tego rodzaju klienci. Pytania o charakterze
fundamentalnym i niskim stopniu ztozonosci tatwiej jest zada¢ na pismie (przy
wykorzystaniu form zdalnych). Nawet jednak w tej grupie klientdéw, zdecydowanie
dominujg ustugi udzielane w sposéb bezposredni, co prezentuje wykres 4.4.-19,

Wykres. 4.4-19. Stopien korzystania z ustug PK $wiadczonych niebezposrednio, w
zaleznosci od typu klienta.

80,0% -
70,0% -
60,0% -
50,0% -
40,0% -

30,0%

16,2% 16,3%

20,0% -
9,5%

7,1%

10,0% 1

0,0%
Mozliwosci zadania pytania przez Mozliwosci zadania pytania Zadne z powyzszych

telefon pracownikowi PK poprzez formularz dostepny na
stronie internetowej

Y Przedsiebiorcy M Inni

Zrédto: badanie CAPI, N=1164.

Jako swoiste podsumowanie oceny jakosci ustug PK, oddzielng cze$¢ badania
poswiecono kwestii silnych i stabych stron pozyskiwanych konsultacji. Przy tak
jednoznacznie pozytywnej ocenie ustug, nie powinien dziwi¢ fakt dominacji silnych stron.
Prezentuje je wykres 4.4-20.

W pierwszej kolejnosci zwraca uwage fakt, ze wiele mocnych stron ma bardzo
zblizong wage. Mozna jednak wyro6zni¢ dwie kategorie cech: (i) kluczowe oraz (ii)
0 znaczeniu uzupetniajagcym. Ponizej zaprezentowane na wykresie zestawienie tych cech
powinno stanowi¢ wazny element w planowaniu systemu podnoszenia kwalifikacji
konsultantéw oraz w systemie oceny dziatania poszczegdlnych Punktéw Konsultacyjnych.
Zestaw ten nie zmienit sie od poprzedniego badania, cho¢ niemal kazda cecha jest
wskazywana przez nieco wiecej respondentéw, co swiadczy o powszechnie podobnym
postrzeganiu silnych stron systemu PK.
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Wykres. 4.4-20. Mocne strony konsultacji.

Dobre, zrozumiate informacje, takie na jakie liczytem
Duzo informacji, wiecej niz oczekiwatem

Pozytywne zatatwienie sprawy

Profesjonalna, fachowa obstuga

Konkretna, rzeczowa rozmowa

Rzetelnos¢, solidnosé

Sympatyczna, mifa, kulturalna obstuga

Dobra, pomocna obstuga

Zainteresowanie klientem, zaangazowanie konsultanta
Szybka, sprawna obstuga

Dobre warunki rozmowy

Ze wszystkiego

Inne

Nie ma mocnych stron

0,0%

Zrédio: badanie CAPI, N=1164.

Tabela 4.4-4. Silne strony konsultacji.

Kluczowe silne strony

< Dobre, zrozumiate informacje

d

Konkretna, rzeczowa rozmowa

3
4

X3

¢

Profesjonalna obstuga

0
X4

Sympatyczna i mita obstuga

D>

®
o

Duzo informacji

| a4,4%
| 37,8%
| 25,6%
| 39,5%
| 40,2%
| 22,5%
| 37,8%
| 24,8%

| | 13,4%

| 17,7%

| 12,6%

X3

4

X3

¢

X3

4

3

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

Uzupetniajace silne strony

Dobra, pomocna obstuga
Pozytywne zatatwienie sprawy
Rzetelnosé, solidnosé
Zainteresowanie i zaangazowanie

Dobre warunki rozmowy

Szczegolnie wart podkreslenia jest fakt, iz w oczach klientow kluczowe silne strony
PK dotyczg informacji i sposobu ich przekazania. Mozna stwierdzi¢ z catg pewnoscia, iz
wiekszos¢ ustug PK trafia w potrzeby klientow - personalizacja informacji nie pozostaje
zatem martwym postulatem, lecz znajduje odzwierciedlenie w rzeczywistosci.

Biorgc pod uwage podziat klientow PK na przedsiebiorcéw i innych klientow,
zauwazalne jest czestsze wskazywanie okreslonych charakterystyk konsultacji (ustugi
informacyjnej) jako jej mocnych stron przez klientéw nie bedacych przedsiebiorcami
(réznica in plus o ok. 4-5 pproc.). Dwie charakterystyki (zainteresowanie klientem /
zaangazowanie konsultanta oraz szybka / sprawna obstuga) wskazywane sg rownie
czesto, zardwno przez przedsiebiorcow, jak i innych klientéw. Z kolei przedsiebiorcy, jako
mocng strone konsultacji, czesciej wskazujq na: pozytywne zatatwienie sprawy oraz
dobre warunki, w ktérych swiadczona jest ustuga informacyjna.
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Oddzielnie, analizie poddano stabe strony. Przed przystgpieniem do ich
analizowania warto podkresli¢, iz ponad potowa badanych stwierdza, ze konsultacja nie
miata stabych stron. W poprzednim badaniu opinie taka wyrazito okoto 449%. Jest to
zatem kolejny dowdd na poprawe ogodlnie wysokiej oceny PK w oczach klientéw.
Szczegodty na ten temat zawarto przedstawiono na kolejnym wykresie.

Wykres. 4.4-21. Stabe strony konsultacji.

Brak efektow rozmowy, mata skutecznosg, nie zatatwitem o
tego z czym przyszedtem b 11,1%

Zbyt mato informacji, mato szczegdtowe, mato materiatow | 8,6%
Liczytem na doradztwo, a nie tylko na informacje | | 8,4%
Brak ciszy, spokoju _] 2,1%

Dtugi czas oczekiwania | 3,4%

Nieodpowiednie zdaniem respondenta warunki lokalowe, w

ktérych realizowana byta ustuga J L,7%

Niekompetentni pracownicy _] 2,7%
Brak konkretow, rzeczowosci | 4,7%

Niemita obstuga || 0,8%

Brak zainteresowania klientem, brak zaangazowania
konsultanta

Zbyt duza biurokracja | | 11,1%

| 1,6%

Inne || 3,0%

Nie ma stabych stron | 51,3%

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0%

Zrédio: badanie CAPI, N=1164.

Liczebnosci w tej czesci badania sg niewielkie, niekiedy oznaczajg pojedyncze
wskazania w badaniu obejmujacym tacznie 1164 respondentéw. Warto jednak
przeanalizowa¢ najczesciej wystepujace stabe strony.

e Najwazniejsza z nich to brak efektéw ustugi. Jak podkreslano wczesniej, jest to
przewaznie efekt obiektywnego braku mozliwosci zakwalifikowania klienta do
konkretnego 7Zrodta wsparcia, ktérego klienci PK (szczegdlnie w grupie
przedsiebiorcéw) najczesciej poszukujg. Biorgc pod uwage przekréj klientow na
przedsiebiorcow i innych klientow, ta staba strona jest wyraznie czesciej
uwypuklana przez przedsiebiorcow (réznica nieco ponad 5 pproc.).

e RoOwnolegta (wynik doktadnie taki sam) stabg strong wymieniang przez
respondentow byta zbyt duza biurokracja. Jest to czynnik niezalezny od PK, a
obiektywnie rzecz biorgc, biurokracja zwigzana z ustugg nie jest szczegdlnie duza
- zwtaszcza jesli porowna sie jg z opisywang wczesniej duzg efektywnoscig
wsparcia i pozytywnym wpltywem ustugi informacyjnej na konkretne decyzje
biznesowe. Podobnie jak wczedniej, wyraznie czesciej na problem biurokracji
zwracajg uwage klienci-przedsiebiorcy (réznica nieco ponad 5 pproc.).

¢ Kolejne miejsce zajmuje takze para stabych stron o bardzo podobnym wyniku
wskazan: ,zbyt mato informacji” oraz ,liczytem na doradztwo”. Zapewne, te dwie
opinie sg ze soba powigzane. Wynikajg one z narzuconych dla catego systemu
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zasad pozwalajacych jedynie na Swiadczenie ustug informacyjnych, a nie
$Swiadczenie doradztwa (np. klienci poszukujacy zrodet dofinansowania oczekuja,
ze konsultant sporzadzi dla nich wniosek o dofinansowanie, a nie tylko
poinformuje, jak taki wniosek nalezy przygotowac i gdzie go ztozy¢). W obu
grupach klientow PK (przedsiebiorcy vs. inni klienci) ocena ta artykutowana jest z
niemal rowng czestotliwoscia).

Warto w tym miejscu podkresli¢, iz odsetek wskazan dwdch podstawowych
stabych stron spadt od ostatniego badania z ponad 13% do nieco ponad 11%. Odsetek
dwéch pozostatych stabych stron utrzymat sie na poziomie niemal identycznym jak w
poprzednim etapie badania. Oczekiwanie doradztwa i generalna potrzeba szerszej
informacji pozostaje zatem wcigz na niezmienionym - cho¢ w sumie nieznacznym -
poziomie.

Reasumujgc, mozna stwierdzi¢, iz ustugi PK sg oceniane jednoznacznie pozytywnie
przez grono klientow. Co szczegdlnie wazne, ocena wypada przecietnie o 2-4 pproc.
lepiej niz poprzednim badaniu, cho¢ sg w tym zakresie nieliczne wyjatki zaréwno in plus,
jak i in minus.

Poprawa oceny jakosci ustug informacyjnych cieszy tym bardziej, iz wystepowaty
dwie przestanki negatywne:

e Coraz trudniej byto udzieli¢ klientom pozytywnej informacji o dostepnosci
najbardziej ich interesujgcego wsparcia dotacyjnego.

e Poziom wyjsciowy byt bardzo wysoki, co niezwykle utrudnia osiggania poprawy o
kolejne punkty procentowe.
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4.5 Plany w zakresie korzystania z ustug i aspekty pokrewne

Bardzo waznym aspektem, z punktu widzenia Zamawiajacego oraz catego
systemu, sq plany badanych, dotyczace mozliwej kontynuacji wspdtpracy z PK, a takze
ich opinie na temat potrzeby zmian w sposobie dziatania Punktow Konsultacyjnych i
zakresie ich oferty. Uwagi w tym zakresie stuzy¢ moga, zaréwno jako uzupetnienie oceny
funkcjonowania systemu, jak i ksztattowania jego oferty w przysziosci, tak aby byta ona
lepiej dostosowana do potrzeb klientéw PK.

Znaczna czes$¢ klientdw Punktow Konsultacyjnych wyraza cheé skorzystania z
ustug PK w przysztosci. Zdecydowanie lub raczej taka wole wyraza 83,9% badanych
klientow. Dosc¢ interesujace jest to, ze takg wole wyrazajg znacznie czesciej klienci nie
bedacy przedsiebiorcami (86,8%), niz przedsiebiorcy (78%). Prawdopodobnie wynika to
z faktu, ze osoba faktycznie rozpoczynajaca dziatalno$¢ gospodarczg (a nie tylko tym
teoretycznie zainteresowana), dobrze obstuzona przez PK, w naturalny sposdb planuje
korzysta¢ z informacji Punktu we wczesnym, najtrudniejszym okresie prowadzenia
dziatalnosci.

Wykres 4.5-1. Plany, dotyczace korzystania z ustug PK w przysztosci

_38.7%

H Zdecydowanie tak

H Raczej tak

E Raczej nie

u Zdecydowanie nie

H Trudno powiedzie¢/nie wiem

45,2%

Zrédto: badanie CAPI, N=1164.

Tabela 4.5-1. Plany dotyczace korzystania z ustug PK w przysztosci (przedsiebiorcy i inni
klienci).

Zdecydowanie Raczej Raczej Zdecydowanie Nie wiem/trudno
tak tak nie nie powiedzie¢
E.rzeds'e' 35,0% 43,0% | 8,5% 2,9% 10,7%
iorcy
Inni 40,5% 46,3% 5,0% 1,2% 7,0%

Zrédio: badanie CAPI, N=1143.

Osoby, ktére zadeklarowaty, ze nie zamierzajg skorzystac¢ z ustug PK w przysztosci
(7,9% badanej populacji) zapytano dodatkowo, jakie sg tego powody, co przesadzito o

takim ich stanowisku.
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Wykres 4.5-2. Powody braku planéw korzystania z ustug PK w przysztosci.

45,0% - 41,9%
40,0% -
35,0%
30,0%
24,7%
25,0% -
o 17,2%
20,0% 15,8%
15,0% |
9,2%
10,0% |
3,7%

5,0% 2,2%
0,0% . . . r : :

PK udzielajg Nie bede miat Informagje Z powodu Z powodu Trudno Inne

nieprzydatnych, takiej potrzeby udzielane przez niekompetentnej niemitej obstugi  powiedzieé/nie
zbednych PK sg obstugi wiem
informacji skierowane do

innego typu firm

(inna wielkos$¢,

branza, stadium
rozwoju)

Zrédto: badanie CAPI, N=92.

Jako bardzo istotny trzeba uznaé fakt, ze podstawowym powodem braku woli
kontynuacji wspétpracy z PK jest brak potrzeby dalszego korzystania z ustug. 41,9%
klientow uznato, ze w przysztosci nie bedzie miato juz potrzeby korzystania z ustug
konsultantéw PK (w poprzednim badaniu ta opcja osiggneta o 4 punkty procentowe
wiecej). Prawdopodobnie znaczng cze$¢ w tej grupie stanowig osoby, ktore poszukiwaty
informacji o interesujacych je programach pomocowych, czy tez zasadach wypetniania
wnioskdw o wsparcie. Nie mozna wykluczaé, ze mimo wyrazanego braku planéw
kontynuacji korzystania z ustug PK, osoby te jednak ponownie skorzystajg z ich ustug;
zaleze¢ to jednak prawdopodobnie bedzie od ewentualnego pojawiania sie kolejnych
programéw pomocowych.

Pewna grupa klientdw nie zamierza takze korzystac¢ z ustug PK, gdyz ich zdaniem
udzielajg one nieprzydatnych, zbednych informacji (24,7% - spadek o 3,4 pproc.). Mozna
zatozy¢, ze w tej grupie istotny odsetek stanowig klienci, dla ktérych nie udato
zidentyfikowa¢ uzytecznego dla nich zZrdédta finansowania. Pewna grupa firm (17,2%)
uznata tez, ze nie ma sensu kontynuowac¢ wspotpracy, ze wzgledu na skierowanie oferty
PK do innego rodzaju firm. W stosunku do poprzedniego badania udziat tej grupy
nieznacznie wzrost.

Badanych zapytano takze o to, jakie ewentualne zmiany nalezatoby wprowadzi¢ w
Punktach Konsultacyjnych, aby lepiej spetniaty oczekiwania ich klientéw.

W odpowiedzi na to pytanie (wykres 4.5-3.) cze$¢ badanych (31,1%) wskazata, ze
w ramach PK nie sg potrzebne zadne zmiany - w stosunku do poprzedniego badania
udziat tej grupy wzrdst o 4,2 pproc. Pozostate osoby wskazywaty na rézne mozliwosci
zmian, przy czym generalnie brak bylo opcji zdecydowanie dominujacej. Najczesciej
zwracano uwage na to, aby Punkty Konsultacyjne udzielaty wiecej konkretnych informacji
(18,7%), co jest uwagq z catg pewnoscig stuszng, jednak nalezy bezwzglednie pamietac,
ze nie zawsze mozliwo$¢ udzielania takich informacji zalezy od personelu PK. Cze$é
(15,7%) badanych wskazywata tez na uzytecznos$¢ zapewnienia tatwiejszego dostepu do
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Punktéw; w Swietle wynikéw odpowiedzi na inne pytania, nie wydaje sie jednak, aby
dostepnos$¢ PK stanowita dla ich klientow szczegdlnie istotng bariere. Niektérzy badani
(15,6%) zwracali tez uwage na koniecznos¢ zapewnienia lepszej informacji o PK,

silniejszego rozreklamowania ich oferty.

Wykres 4.5-3. Postulowane zmiany w ofercie PK

Bardziej kompetentni konsultanci

wiecej konkretnych informacji

lepsze wyposazenie w materiatly informacyjne
tatwiejszy dostep do punktéw

Wiecej konsultantow

Szybsza obstuga, reakcja konsultanta

Lepsza informacja o punktach, reklama

Lepsze warunki lokalowe, w ktérych $wiadczona jest ustuga
Wieksza pomoc/zaangazowanie ze strony konsultanta
Inne

Zadne

Trudno powiedzieé/nie wiem

0,0%

Zrédto: badanie CAPI, N=1164.
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skorzystania z konkretnych ustug informacyjnych. Wyniki odpowiedzi na to pytanie sg

przedstawione na kolejnym wykresie.

Wykres 4.5-4. Potrzeba korzystania z konkretnych ustug PK.
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Zrédto: badanie CAPI, N=1164.
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Jak mozna bylo sie spodziewaé, najwiekszym zainteresowaniem badanych cieszg
sie ustugi, dotyczace zrddet finansowania rozwoju firmy (86,6% badanych uznato je za
zdecydowanie lub raczej potrzebne). Stosunkowo znaczna czes$¢ badanych jest tez
zainteresowana ustugami dotyczacymi innowacji i inwestycji (76,9%), a takze ustugami z
zakresu prawa (76,7%). ROznice pomiedzy klientami bedacymi i nie bedacymi
przedsiebiorcami byly stosunkowo nieduze - jedyna nieco wieksza rdéznica (co jest
zreszty catkowicie zrozumiate) odnosita sie do ustug, dotyczacych ksiegowosci, uznanych
za potrzebne przez 62,4% przedsiebiorcéw i 68,2% pozostatych klientow.

Generalnie olbrzymia wiekszo$¢ klientdw PK uznaje, ze zakres obecnie
$wiadczonych ustug jest wystarczajacy, ze na liScie zaprezentowanej w poprzednio
oméwionym pytaniu nie brakuje zadnych ustug. Takie zdanie prezentuje az 96,3%
badanych. Jedynie 3,7% badanych wskazywato, ze w ofercie Punktéw Konsultacyjnych
brakuje im jakich$ przydatnych ustug. Ci klienci (choc¢ trzeba pamieta¢, ze méwimy tu o
bardzo nielicznej grupie 43 osob) wskazywali w pierwszej kolejnosci na ustugi, dotyczace
pomocy w wypetnianiu wnioskow o wsparcie (23,2%), a takze na udzielanie wiekszej
ilosci praktycznych informacji (21,6%).

Z drugiej jednak strony, gdy pytaliSsmy o dostosowanie zakresu obecnie
Swiadczonych ustug do potrzeb respondentéw, to odpowiedz pozytywnag przekazato
85,5% badanych, co nadal jest wynikiem bardzo korzystnym, jednakze grupa ta jest
nieco mniejsza od poprzedniej. Oznacza to, ze pewna, cho¢ stosunkowo ograniczona,
grupa badanych uznaje, ze zasadne byloby rozszerzenie / zmiana zakresu dziatalnosci
Punktow Konsultacyjnych. Ponadto warto mie¢ swiadomosé, ze w rzeczywistosci z catg
pewnoscig nie mamy do czynienia z sytuacjg, w ktérej ponad 85% badanych nie bytoby
zainteresowanych nowymi ustugami, gdyby zostaty one wiaczone do oferty PK. Taka
opinia wskazuje tylko na to, ze czes$¢ badanych moze nie uswiadamia¢ sobie wiasnych
potrzeb, czy tez moze nie by¢ $wiadoma, ze w potencjalnym zakresie dziatalnosci PK
mogq sie znajdowac¢ dodatkowe ustugi.

Badanych zapytano takze (ta kwestia pojawiata sie takze w innych pytaniach) o
odpowiednio$¢ obecnej lokalizacji PK. Wyniki prezentuje kolejny wykres.

Wykres 4.5-5. Odpowiednio$¢ obecnej lokalizacji PK.

60,0% -
51,4%

50,0% -

35,7%

40,0%
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10,0% -
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0,0%
Zdecydowanie tak Raczej tak Raczej nie Zdecydowanie nie Trudno

powiedzieé/nie
wiem

Zrédto: badanie CAPI, N=1164.

73



Badanie ustug i klientéw Punktéw Konsultacyjnych

Zdaniem az 87,1% badanych obecna dostepnos¢ PK jest odpowiednia, przeciwne
zdanie wyraza tylko 10,1% klientdw. Na podstawie analizy innych pytan mozna jednak
sgdzi¢, ze w rzeczywistosci lokalizacja PK nie stanowi istotnej bariery - wprawdzie takie
wnioski mozna wyciagna¢ z analizy wynikéw odpowiedzi na pytanie zadane wprost,
jednakze, gdy na przykiad zapytano o powody krytycznej oceny dziatalnosci PK, to
kwestia niekorzystnej lokalizacji / trudnego dostepu do PK nie pojawita sie ani razu (zob.
wykres 4.3.-3).

Wiekszych zastrzezen nie budza takze godziny, w jakich dziataja Punkty
Konsultacyjne. 88,9% badanych wskazato, ze czas pracy odpowiada klientom;
przeciwnego zdania byto tylko 6% respondentéw.

Oba te wyniki trudno poréwnac z rezultatami poprzedniego badania, gdyz o obie
te kwestie pytaliSmy w ramach jednego pytania badawczego; udziat odpowiedzi
pozytywnych wynosit 81%, byt wiec stosunkowo zblizony.

Interesujaca kwestia, zwigzang =z dziatalnoscia Punktéw Konsultacyjnych,
pozostaje zagadnienie ewentualnej odpfatnosci za ustugi. Obecnie ustugi te sag
$wiadczone klientom bezptatnie, nie majg one takze charakteru pomocy de minimis
(status $wiadczonej pomocy zmieniat sie historycznie w zaleznosci od kolejnych zrédet
finansowania dziatalnosci PK).

Problemem, ktéry jednak co pewien czas powraca, takze w kontekscie braku
statego zrdédta finansowania dziatalnosci PK, jest mozliwos¢ wprowadzenia chocby
czesciowej odptatnosci za Swiadczone przez Punkty ustugi. Kwestie te zbadano takze w
ramach opisywanego badania. Naturalnie wyniki wskazujg tylko na generalne nastawienie
badanych do wprowadzenia ewentualnej odptatnosci, bardzo duzo zalezatoby oczywiscie
od wysokosci pobieranych optat. Gdyby byly one stosunkowo niskie mogtoby sie okazad,
ze klienci byliby sktonni finansowa¢ $wiadczone ustugi nawet w catosci, chod
prawdopodobienstwo tego nie jest raczej wysokie.

Wykres 4.5-6. Sktonnos$¢ badanych do zaptaty za $wiadczone przez PK ustugi
(przedsiebiorcy i inni klienci).
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Zrédio: badanie CAPI, N=781.
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Znaczna cze$¢ badanych (61,4%) nie jest sklonna do ptacenia za $wiadczone
ustugi. Co interesujace, w grupie o0sdb nie dopuszczajacych mozliwosci ptacenia
praktycznie w identycznym stopniu sg reprezentowani przedsiebiorcy, jak i osoby nie
bedace przedsiebiorcami. Wsréd przedsiebiorcéw natomiast generalnie sktonnos$¢ do
ptacenia za ustugi jest minimalnie wyzsza - przyktadowo kwote w wysokosci potowy
wartosci wyswiadczonych ustug jest sktonne ptfaci¢ 10,5% badanych przedsiebiorcéw, a
tylko 5,5% badanych klientéw nie bedacych przedsiebiorcami.

Oznacza to, ze decyzje o wprowadzeniu ewentualnej odptatnosci za ustugi
powinny by¢ podejmowane niestychanie rozwaznie. Z catg pewnosciag wprowadzenie
odptatnosci w znacznym wymiarze i w przypadku szerokiej palety ustug spowodowatoby
bardzo powazny spadek liczby klientow. Gdyby jednak podaza¢ w tym kierunku, to w
pierwszej kolejnosci odptatnos¢ powinna miec¢ raczej charakter symboliczny i dotyczyc¢
powinna najbardziej ztozonych i pracochtonnych ustug, a jednoczes$nie najbardziej
atrakcyjnych dla klientéw.

Obszarem, w ramach ktérego sq tez prowadzone dyskusje, co do przyjecia
optymalnych dla klientéw rozwigzan jest tez to, czy klientow powinien raczej obstugiwad
jeden ,wszystkowiedzacy” konsultant, czy tez nalezy raczej dazy¢ do modelu $wiadczenia
ustug przez konsultantdw wyspecjalizowanych. Ponizej przedstawiono opinie badanych,
dotyczace tej wtasnie kwestii.

Wykres 4.5-7. Wspoétpraca z konsultantem wyspecjalizowanym vs. konsultantem o
szerokiej wiedzy ogdlnej (przedsiebiorcy i inni klienci).
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Zrédio: badanie CAPI, N=781.

Zaréwno klienci - przedsiebiorcy, jak i klienci nie bedacy przedsiebiorcami, nieco
silniej preferujg wspédtprace z konsultantami wyspecjalizowanymi, przy czym w nieco
wiekszym stopniu z takq preferencjag mamy do czynienia w przypadku przedsiebiorcow. W
kazdym razie odpowiedzi na to pytanie nie sg jednoznaczne, gdy oba rozwigzania sq w
przyblizeniu podobnie oceniane. Moze to wynika¢ z faktu, ze faktycznie duzo zalezec
bedzie od konkretnych rozwigzan organizacyjnych.
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Innym mozliwym sposobem rozwigzania tej kwestii (jest to powaznie rozwazana
nowa koncepcja funkcjonowania systemu PK) bytoby zredukowanie roli PK do
przeprowadzenia kompetentnej diagnozy potrzeb klienta (i ewentualnie $wiadczenia
prostych, podstawowych ustug informacyjnych), a po rozpoznaniu potrzeb skierowanie
takiej osoby do wyspecjalizowanego ustugodawcy. W tej kwestii zapytano takze o opinie
badanych. Ich stanowiska przedstawia kolejny wykres.

Wykres 4.5-8. Ograniczenie roli PK do diagnozy potrzeb klienta, nastepnie zas
~przekierowanie” do specjalistycznego ustugodawcy.

47,9%

50,0% -
45,0%
40,0% -

35,0% -

30,0%
25,0%
20,0% - 17,2%

15,1%
15,0% -
’ 10,1%
10,0% - 6,0%
3,8%
5,0%
0,0% T T -
To bardzo dobry To dobry pomyst  To pomyst ani To zty pomyst To bardzo zty Trudno
pomyst dobry, ani zty pomyst powiedzie¢/nie

wiem
Zrédto: badanie CAPI, N=1164.

Badani generalnie bardzo korzystnie ocenili ten pomyst. Zdaniem 65,1%
respondentow nalezy go uzna¢ za dobry lub nawet bardzo dobry. Jednoczesnie
stosunkowo ograniczona grupa (13,9%) uznaje taki pomyst za zty lub bardzo zty.
Oczywiscie trzeba mie¢ swiadomos¢ znacznej ogdlnosci pomystu, o ktéry pytano; stad tez
do otrzymanych wynikdw warto podchodzi¢ stosunkowo ostroznie.

Co interesujace, réznice pomiedzy przedsiebiorcami i pozostatymi klientami PK w
ocenie tego pomystu sg bardzo niewielkie, wtasciwie pomijalne. Szczegdtowe wyniki
przedstawiamy w ponizszej tabeli:

Tabela 4.5-2. Ograniczenie roli PK do diagnozy potrzeb klienta, nastepnie za$
~przekierowanie” do specjalistycznego ustugodawcy (przedsiebiorcy i inni klienci).

To bardzo To dobry To pomyst ani To zty To bardzo Nie wiem/trudno
dobry pomyst pomyst dobry, ani zty pomyst zty pomyst powiedzie¢
E.rzeds'e' 18,3% 46,5% 15,7% 9,9% 3,1% 6,5%
iorcy
Inni 16,6% 48,6% 14,7% 10,2% 4,1% 5,8%

Zrédio: badanie CAPI, N=1164
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Warto przy tym mie¢ s$wiadomos$é, ze mimo pozytywnego klimatu dla
wprowadzenia tego typu rozwigzan, ich ostateczna ocena zalezec bedzie od jakosci ich
przygotowania i realizacji: jakosci diagnozy potrzeb, sprawnosci w przekazywaniu klienta
wyspecjalizowanemu ustugodawcy i wreszcie, generalnie, jakosci wspodtpracy pomiedzy
ustugodawca i Punktem Konsultacyjnym?.,

Niniejsze badanie miato takze stuzy¢ zbadaniu zapotrzebowania na nowe ustugi,
ktore majg byc¢ Swiadczone przez PK (w ramach nowej koncepcji funkcjonowania
systemu). W tym celu zadano pytanie, dotyczace potencjalnego zapotrzebowania na
ustugi, ktérych wprowadzenie jest powaznie rozwazane. Ponizej wykresu
przedstawiajgcego rozktad odpowiedzi na zadane pytanie podajemy zaprezentowany
respondentowi opis nowych ustug.

Wykres 4.5-9. Zainteresowanie nowymi ustugami PK.
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Zrédto: badanie CAPI, N=1164.

Tabela 4.5-3. Opis nowych ustug PK (zaprezentowany respondentowi).

1. Rozpoczynanie dziatalnosci gospodarczej — pomoc w zatatwieniu formalnosci zwigzanych z
rejestracja i uruchomieniem firmy, opracowanie biznes planu i opieka w fazie rozruchu
dziatalnosci gospodarczej.

2. Finansowanie zewnetrzne dziatalnosci - identyfikacja zrédet finansowania dziatalnosci firmy,
w tym mozliwosci ubezpieczenia ryzyka, pozyskania gwarancji, kredytu, pozyczki, leasingu,

31 Kwestie te byly bardzo silnie uwypuklane w trakcie badan jakosciowych, szczegdlnie podczas wywiadéw z
przedstawicielami systemu PK. Bardzo wyraznie zaznaczano, ze prawidtowe funkcjonowanie nowego systemu
zaleze¢ bedzie od jakosci reprezentowanej przez wyspecjalizowanych dostawcow ustug, do ktérych mieliby byc¢
~przekierowywani” klienci PK. Stad tez, zwracano uwage na zagwarantowania odpowiedniego ich doboru (zob.
rozdziat 3 niniejszego raportu).
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factoringu i innych. Pomoc w pozyskaniu finansowania z instytucji finansowych (np.
bankéw, funduszy pozyczkowych firm leasingowych).

3. Rozwdj poprzez innowacje - analiza potrzeb technologicznych firmy, ochrona znakéow
towarowych, wtasnosci intelektualnej, pomoc w pozyskaniu ustug specjalistycznych,
dotyczacych technologii i innowacji.

4. Ochrona srodowiska w dziatalnosci gospodarczej — pomoc w zakresie spetnienia wymagan i
przepisow prawnych dotyczacych ochrony srodowiska, szczegdlnie w obszarze, w ktérym
przedsiebiorca prowadzi dziatalno$¢ gospodarcza.

5. Optymalizacja kosztéw prowadzenia dziatalnosci gospodarczej - doradztwo w zakresie
zarzadzania finansami firmy. Ustugi audytu finansowego, podatkowego, w zakresie
rachunkowosci, opracowanie strategii optymalizacji kosztéw i pomoc w jej wdrozeniu.

6. Ochrona srodowiska w dziatalnosci gospodarczej — pomoc w zakresie spetnienia wymagan i
przepisow prawnych dotyczacych ochrony s$rodowiska, szczegolnie w obszarze, w ktérym
przedsiebiorca prowadzi dziatalno$¢ gospodarcza.

7. Zapobieganie upadfosci przedsiebiorstw - dla miodych firm, doradztwo w zakresie
poprawy zarzadzania przedsiebiorstwem oraz opracowanie strategii rozwoju.

8. Rozliczanie projektéw finansowanych z programéw zarzadzanych przez PARP i
wdrazanych przez Regionalne Instytucje Finansujgce - pomoc zapewniajgca poprawne
rozliczenie umowy dotacji przyznanej firmie (przygotowanie wnioskéw o ptatnosc,
rozliczanie projektu, przygotowanie do kontroli).

Wyniki otrzymanych odpowiedzi na pytanie dotyczace nowych ustug PK $wiadczg o
potencjalnie znacznym zainteresowaniu nowymi ustugami (pakietami ustugowymi).
Wszystkimi rozwazanymi jako mozliwe do wprowadzenia ustugami byto zainteresowanych
od 50,9% (zagadnienia ochrony s$rodowiska w dziatalnosci gospodarczej) do 82,5%
badanych (pozyskiwanie finansowania ze zrédet zewnetrznych), w przypadku zatem
kazdej z ustug, byta to wiekszos$¢ badanych.

Jak wynika z badania, najwiekszym potencjalnym zainteresowaniem cieszytyby sie
ustugi dotyczace:
e Zewnetrznego finansowania dziatalnosci firmy - bylo nimi zainteresowanych
(zdecydowanie i raczej) 82,5% badanych.

e Rozliczania projektéw finansowanych z programéw zarzadzanych przez PARP i

wdrazanych przez Regionalne Instytucje Finansujace (77%).

e  Optymalizacji kosztéw prowadzenia dziatalnosci gospodarczej (70,1%) oraz
e Rozwdj poprzez innowacje (69,6%).

Generalnie, zainteresowanie nowymi ustugami byto dos$¢ zblizone w przypadku
przedsiebiorcéw oraz klientow nie bedacych przedsiebiorcami; szczegdty tego rozkitadu
opinii przedstawiono w tabeli 4.5-4. W zasadzie zdecydowane rdznice pojawiajg sie tylko
(ten obszar jest oczywisty i mozna tylko sie zastanawiaé, dlaczego skala roznic nie jest
jeszcze wieksza) w przypadku rozpoczynania dziatalnosci gospodarczej i - w znacznie
mniejszym stopniu - w przypadku rozwoju poprzez innowacje.

Z nieco inng sytuacjg mamy do czynienia w przypadku analizy klientow PK w
podziale na klientow jedno- i wielokrotnych (tabela 4.5-5.). Mianowicie, w grupie klientéw
wielokrotnych widoczne jest silniejsze zainteresowanie nowymi ustugami - znacznie
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czesciej pojawiaja sie opinie wskazujgce na zdecydowane zainteresowanie. Z kolei w
grupie klientow jednokrotnych przewazajg stanowiska umiarkowane (klient jest raczej
zainteresowany).

Tabela 4.5-4. Zainteresowanie nowymi ustugami PK w podziale na przedsiebiorcow i

pozostatych klientow.

Zdecydowanie Raczej Raczej Zdecydowanie Nie wiem

Obszar Klienci PK decy . ] . . ] . =Cy /trudno

zainteresowany | zainteresowany | niezainteresowany | niezainteresowany D

powiedziec
Rozpoczynanie | Przedsigbiorcy 14,9% 17,3% 37,6% 27,6% 2,5%

dziatalnosci

gospodarczej Pozostali 42,0% 32,3% 15,0% 9,1% 1,7%
Finansowanie | Przedsiebiorcy 43,2% 38,1% 10,3% 5,3% 3,2%
zewnetrzne Pozostali 45,8% 37,3% 11,1% 4,6% 1,2%
o) (e Przedsiebiorcy 35,9% 41,6% 14,6% 5,3% 2,5%
innowacje Pozostali 27,8% 37,8% 23,0% 9,5% 1,8%
Ochrona Przedsiebiorcy 16,8% 29,1% 36,0% 13,3% 4,9%
Sl Pozostali 14,8% 38,5% 30,9% 13,4% 2,4%
Optymalizacia | Predsiebiorcy 30,6% 41,8% 17,8% 8,0% 1,7%
AL Pozostali 29,0% 40,0% 21,3% 8,3% 1,5%
e Przedsiebiorcy 29,1% 35,9% 23,3% 9,5% 2,1%
ClzTd o] Pozostali 29,5% 38,5% 21,1% 9,4% 1,6%
Rozliczanie Przedsiebiorcy 44,4% 32,3% 16,2% 5,0% 2,0%
sl Pozostali 37,0% 40,1% 15,3% 6,2% 1,4%

Zrédio: badanie CAPI, N=1164.

Tabela 4.5-5. Zainteresowanie nowymi ustugami PK w podziale na klientdw jedno- i

wielokrotnych

- Zdecydowanie Raczej Raczej Zdecydowanie Nie wiem
Obszar Klienci PK X . . . . X /trudno

zainteresowany | zainteresowany | niezainteresowany | niezainteresowany ) .

powiedziec
Rozpoczynanie | Jednokrotni 32,2% 29,5% 23,0% 13,6% 1,7%

dziatalnosci

gospodarczej Wielokrotni 35,0% 18,8% 20,9% 22,2% 3,0%
FrEEaE || e 43,0% 40,2% 10,2% 4,9% 1,7%
zewnetrzne Wielokrotni 51,3% 28,8% 12,5% 4,6% 2,7%
Rozwoj poprzez Jednokrotni 27,7% 42,3% 20,6% 7,9% 1,4%
innowacje Wielokrotni 40,5% 26,8% 19,1% 9,1% 4,5%
Ochrona Jednokrotni 14,3% 38,2% 32,5% 12,3% 2,7%
srodowiska | \yjelokrotni 18,3% 26,0% 33,4% 17,0% 5,3%
Optymalizacja Jednokrotni 26,4% 44,3% 20,0% 8,1% 1,2%
OSFTLY Wielokrotni 40,5% 27,3% 20,3% 8,8% 3,1%
Zapobieg'ar_lie Jednokrotni 27,4% 39,8% 21,5% 9,5% 1,7%
upadtosci 1 yjelokrotni 34,7% 30,7% 23,2% 9,5% 2,0%
Rozliczanie Jednokrotni 36,0% 40,7% 16,0% 5,8% 1,5%
priojektow Wielokrotni 51,4% 26,2% 14,2% 6,0% 2,2%

Zrédto: badanie CAPI, N=1164.
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Zadano rowniez pytanie, czy w razie wprowadzenie takich ustug klienci byliby
zainteresowani chocby czesciowym ponoszeniem odptatnosci. Uzyskany rozktad
odpowiedzi przedstawia ponizszy wykres.

Wykres 4.5-10. Skionno$¢ do ptacenia za korzystanie z nowych ustug PK
(przedsiebiorcy i inni klienci PK).

49,5%
50,0% 1 47,0%

45,0% -

40,0%

35,0% -

30,0%

25,3%
22,89
25,0%
20,0% 16,2%
15,0% -
9,6%
o,
10,0% - 6’70/07,3 /o
4,8% 5,6%
5,0% 1 2,5% 2.7%
0,0% | 3 | | ) 3 | 8 3 1 3 ”
Zaptaci¢ w Zaptaci¢ wiekszg Zapfacic potowe Zaptaci¢ W ogdle nie Trudno
catosci cze$c, ale nie wartosci mniejsza cze$¢  bylbymsktonny  powiedzieé/nie
catosc ptaci¢, powinny wiem

by¢ bezpfatne

" Przedsigbiorcy ®Inni

Zrédio: badanie CAPI, N=1164.

Wyniki te wskazujga na wyraznie wieksza sktonno$¢ badanych do ptacenia za te
konkretne ustugi, niz w przypadku ustug dotad $wiadczonych przez PK, z ktdérych
korzystali badani (wykres 4.5-6). Bardzo prawdopodobne jest jednak, ze w tym
przypadku mamy do czynienia ze zjawiskiem idealizacji - badani uznajg, ze za takie
ustugi (ktoérych obraz jest zapewne niekonkretny i wyidealizowany) byliby sktonni
zapfaci¢, w przeciwienstwie do tych ustug, z ktérych mieli juz okazje skorzysta¢. Nadal
jednak prawie potowa badanych nie jest sktonna do ponoszenia jakichkolwiek kosztéw,
zwigzanych z korzystaniem z tego typu ustug.

Roznice pomiedzy przedsiebiorcami i pozostatymi klientami sg do$¢ niewielkie;
podobnie jak w podobnym wczesniej opisanym pytaniu przedsiebiorcy sg nieco bardziej
sktonni do ptacenia za ustugi, szczegdlnie wyrazna roznica pojawia sie w przypadku
skfonnosci do pokrycia kosztow potowy ustugi (16,2% wobec 9,6%).

Analizujac rozktad opinii (w sprawie odpfatnosci) klientéw PK w podziale na jedno-
i wielokrotnych rowniez widoczna jest przewaga stanowisk o braku gotowosci do ptacenia
za nowe ustugi (skala tych opinii jest bardzo podobna w obu grupach klientéw). Jesli
chodzi o inne wymiary to sytuacja jest dos¢ zrdéznicowana, co w zasadzie uniemozliwia
sformutowanie bardziej zdecydowanych wnioskéw (przyktadowo, pewna, jednak dosé
liczna, grupa klientéw jednokrotnych deklaruje gotowos$¢ do ponoszenia optat w
mniejszej czesci kosztu ustugi - jest to jednak grupa wyraznie liczniejsza niz klienci
wielokrotni; odwrotna sytuacja wystepuje w przypadku klientow gotowych do ponoszenia
optat w potowie wielkosci kosztu ustugi - w tym przypadku przewazajg klienci
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wielokrotni, cho¢ w nieco mniejszej skali). Omawiany rozktad stanowisk klientéow PK

przedstawia ponizsza tabela.

Tabela 4.5-6. Sktonnos$¢ do ptacenia za korzystanie z nowych ustug PK (klienci jedno- i

wielokrotni).
- Zaptacic¢ L L ,
Zap’fac'lc. w wigksqu Zaptacic _nglauc o W ogolt_al Trudno powiedzie¢
catosci 2 potowe mniejszg czes¢ | nie placic¢
czesé

Klienci

jednokrotni 5,0% 2,6% 10,7% 27,1% 47,8% 6,8%
Klienci 7,1% 3,0% 15,9% 16,3% 49,3% 8,4%
wielokrotni

Zrédto: badanie CAPI, N=1164.
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Odpowiedzi na pytania badawcze

Lp.

Pytanie badawcze

Odpowiedz

Jaki jest poziom jakosci swiadczonych ustug (badanie w
jednym z podlegajacych weryfikacji wymiaréw tj. na
podstawie poziomu zadowolenia klientéw, ktorzy skorzystali
z ustug PK):

e jaki jest poziom zadowolenia klientéw z ustug PK?

e jakie sg kompetencje konsultantéw w opinii klientow?

Poziom swiadczonych ustug oceniany jest jako wysoki. Determinuje to pozytywna, ogdlng opinie
klientow o funkcjonowaniu Punktow Konsultacyjnych - dominujg oceny ,raczej” i ,bardzo dobre”
(w sumie stanowiska takie wyraza 75% respondentow). Opinie ,zte” i ,bardzo zte” stanowig
niewiele znaczaca mniejszos¢ (nieco ponizej 5%). Taki rozktad opinii pozostaje podobny, zaréwno
w grupie przedsiebiorcow, jak i pozostatych klientéw (nie wystepuje tu zréznicowanie).

Jeszcze lepiej oceniane sg konkretne ustugi. W tym przypadku suma odpowiedzi pozytywnych
wynosi niemal 90% (suma odpowiedzi ,raczej dobrze” i ,zdecydowanie dobrze”). Podstawg tych
pozytywnych opinii jest uznawanie przez klientow PK, ze udzielane sg im informacje trafne i
zrozumiate, a takze praktyczne. Ostatecznie prowadzi to do bardzo licznych deklaracji w sprawie
korzystania z ustug informacyjnych w przysztosci (stanowisko takie reprezentuje ponad 75%
klientow), w tym bardzo czesto w sposob staty. Ocena konsultantéw jest rowniez bardzo wysoka
(okoto 90% klientéw, to osoby bardzo zadowolone lub zadowolone z konsultantéw Swiadczacych
im ustugi; podkresla sie przede wszystkim wysokie kompetencje merytoryczne konsultantéw) -
ujawnia sie to zaréwno w pytaniach bezposrednich, jak i kontekstowych. Podobnie jesli chodzi o
badania jakosciowe.

Jakimi cechami charakteryzuje sie wysokiej jakosci ustuga
informacyjna?

Wysokiej jakosci ustuga informacyjna to przede wszystkim ustuga skuteczna. Skutecznos$¢ te
nalezy rozumie¢ w sposdb szczegdlny. Ogromna cze$¢ klientéw udaje sie do Punktu
Konsultacyjnego w poszukiwaniu zrddet finansowania dziatalnosci gospodarczej (realizowanej lub
podejmowanej). Rzeczywista dostepnos¢ tych zrodet nie lezy w gestii decyzyjnej PK. Dlatego za
ustuge skuteczng nalezy uznac taka, ktéra w pewien sposdb wptyneta na decyzje gospodarcze
klientéw (przyktadowo: w przypadku kwestii finansowych - bez wzgledu na to, czy prowadzita do
pozyskania finansowania, czy tez nie). Na marginesie warto dodaé, ze nieco ponad potowa
klientdbw PK ocenia, ze pozyskana ustuga informacyjna doprowadzita do rozwigzania problemu, z
ktorym klient zgtosit sie do PK (ok. 28% stwierdza, ze czesciowo rozwigzata ten problem).
Wreszcie, ok. 30% klientéw wyraza opinie, ze pozyskane informacje miaty kluczowe znaczenie dla
podejmowanych decyzji gospodarczych, a 44%, iz byly one raczej przydatne w procesie
podejmowania takich decyzji.

Kluczowe znaczenie ma takze aktywne poszukiwanie przez konsultanta rozwigzan alternatywnych
wobec pierwotnego pomystu klienta (na co wskazuje okoto 80% respondentéw) - utozsamianie sie
i zaangazowanie w zgtoszony przez klienta problem. Jeszcze wiekszy odsetek klientéw (okoto
90%) zwraca uwage na to, jak wazna jest chec zrozumienia problemu klienta.
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Lp.

Pytanie badawcze

Odpowiedz

Wszystkie wyzej wymienione elementy skfadaja sie na obraz ustugi idealnej, w ktdérej petne
zrozumienie potrzeby klienta jest wstepem do wyczerpujacego, jasnego i skutecznego przekazania
pozadanej przez niego informacji.

Jakie sq najlepsze praktyki osrodkéw w swiadczeniu ustugi?
Czy organizacja procesow swiadczenia ustugi ma wptyw na
wyniki?

Aktualna pozostaje odpowiedz na to pytanie, sformutowana w wyniku I etapu badania. Poprzez
metode studium przypadku zidentyfikowano pewne rodzaje praktyk, ktore uznano za wzorcowe.
Do najciekawszych z nich zaliczy¢ mozna rozwigzania prowadzace do taczenia ustugi informacyjnej
z innymi ustugami (tworzenie tzw. dtugich Sciezek ustugowych), czy tez szczegdtowe rozwigzania
organizacyjne usprawniajace organizacje pracy w Punkcie Konsultacyjnym (system podziatu
obowigzkéw pomiedzy konsultantéow PK, zautomatyzowane, zdalne systemy umawiania spotkan)
oraz wspotprace z klientem (systematyczna i zorganizowana rejestracja ustug i ustalen). Warto
przy tym doda¢, ze zidentyfikowane praktyki wywodza sie z PK o duzej aktywnosci, co stanowi
przyczynek do twierdzenia, iz sprzyjajg one uzyskiwaniu satysfakcjonujacych wynikow.

O jakie obszary ustuga informacyjna PK powinna by¢
rozszerzona biorgc w szczegdlnosci pod uwage regulacje
unijne, ktore dotyczg dziatalnosci przedsiebiorcow, a z
jakich bedacych aktualnie w ofercie nalezy zrezygnowac?

Nie wydaje sie, aby z jakiegokolwiek elementu dotychczasowej ustugi informacyjnej PK nalezatoby
rezygnowac¢. Nawet bowiem w przypadku ustug PK, ktore cieszg sie nieco mniejszym
zainteresowaniem, moze to wynika¢ z ich ,niszowosci”, naturalnego skierowania do ograniczonej
grupy firm, dla ktérych sg one jednak bardzo przydatne. Jesli chodzi o rozszerzanie oferty PK, to z
catg pewnoscig warto rozbudowywacé i doskonali¢ oferte, dotyczaca dostepu do finansowania
zewnetrznego (takimi ustugami jest zainteresowanych zdecydowana wiekszo$¢ badanych 82,5%),
ze szczegbélnym uwzglednieniem finansowania zwrotnego. Ta ostatnia sfera bedzie bowiem
zyskiwac na znaczeniu, tak z powodu powolnego wyczerpywania sie programéw dotacyjnych, jak i
wzrastajacej roli instrumentdw inzynierii finansowej w kolejnym okresie programowania Funduszy
Strukturalnych. Znaczna grupa badanych (77%) jest tez zainteresowana wprowadzeniem ustug
polegajacych na rozliczaniu projektdw finansowanych z programéw zarzadzanych przez PARP i
wdrazanych przez Regionalne Instytucje Finansujace.

W raporcie z I czesci badania wskazaliSmy ponadto dodatkowe obszary mozliwego poszerzania
oferty PK, ktérg to rekomendacje w petni podtrzymujemy.

Jakie czynniki wptywaja na swiadczong przez PK liczbe ustug
i liczbe obstugiwanych klientéw?

Najwazniejsze czynniki wptywajace na swiadczong przez PK liczbe ustug oraz liczbe obstugiwanych
klientow to: (i) jakos¢ merytoryczna oferowanej ustugi (elementy sktadajace sie na wysoka jakosc
pracy PK specyfikujemy w odpowiedzi na nastepne pytanie badawcze, identyfikujac je jako
~Czynniki sukcesu”), (ii) szerokos$¢ oferty osrodka prowadzacego PK - poza dziatalnoscig
informacyjng oraz (iii) rozpoznawalnos¢ osrodka na rynku lokalnym.

Wszystkie wskazane powyzej elementy prowadza do ksztattowania sie grona statych klientow
osrodka. Za ich posrednictwem utatwione jest rowniez pozyskiwanie nowych klientéw. Warto raz
jeszcze podkresli¢ opinie respondentow badania jakosciowego (pozyskane w ramach niniejszego,
jak i poprzedniego etapu badania), podkreslajace znaczenie mozliwie szerokiego spektrum
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Lp.

Pytanie badawcze

Odpowiedz

dziatalnosci ustugowej osrodka, utatwiajacego pozyskiwanie nowych, jak i utrzymywanie
dotychczasowych klientéw. Naturalnie, wszystko wskazane czynniki idg w parze z kwalifikacjami
konsultantow i ich doswiadczeniami, budowanymi w oparciu stabilnos¢ kadry PK.

Jakie sq ,czynniki sukcesu” najlepszych PK?

Wyniki przeprowadzonego badania wskazujg na kilka czynnikéw, decydujacych o sukcesie
dziatania Punktéw Konsultacyjnych. Czynniki te ulokowa¢ mozna w ramach czterech,
nastepujacych grup: (i) czynniki dotyczace konsultantéw Swiadczacych ustugi informacyjne, (ii)
czynniki, dotyczace sposobu $wiadczenia ustugi informacyjnej oraz (iii) czynniki, dotyczace
rozpoznawalnosci osrodka oraz udostepnianej w jego ramach palety ustugowej.

W pierwszej grupie czynnikéw podstawowe znaczenie ma fachowo$¢ konsultantéw (wiedza
merytoryczna) oraz rzetelne wykonywanie przez nich diagnozy sytuacji klienta, poprzedzajacej
wiasciwg czes¢ przekazu informacyjnego.

W grupie drugiej decydujace znaczenie odgrywajq czynniki charakteryzujace rzeczywisty przebieg
ustugi informacyjnej. W tym przypadku najwazniejsze cechy decydujace o sukcesie to: prawidtowy
dobor i przekaz informacji (informacje konkretne i w sposéb jasny artykutowane), stosownie do
zidentyfikowanej sytuacji klienta PK - czynniki te skfadajg sie na szeroko rozumiany
profesjonalizm w obstudze klienta. Czynnik uzupetniajacy to, czesto uznawane za mocng strone
procesu przekazu informacji - zaangazowanie i zainteresowanie konsultanta problemem, z ktérym
zgtosit sie do PK klient.

Grupa trzecia dotyczy szeroko rozumianej rozpoznawalnoséci osrodka $wiadczacego ustugi
informacyjne w formie PK oraz oferowanego zakresu ustug. Rozpoznawalno$¢ rosnie wraz z
trwatoscig oferowania ustug informacyjnych. Powoduje to budowe statej bazy klientdw.
Jednoczesnie budowe tej bazy wzmacnia szeroko$¢ oferty osrodka, rozumiana jako oferowania
innych ustug poza dziatalnoscig informacyjng PK. Osrodki oferujace tancuchy ustug, w ramach
ktorych ustuga informacyjna jest tylko etapem poczatkowym wspédtpracy, liczy¢ mogq na wieksze
grono klientéw.

Jaki jest profil klientow PK (w szczegdlnosci, jakie sa cechy
klientow klasyfikowanych jako osoby podejmujace
dziatalnos$¢ gospodarcza)?

Grupa przedsiebiorcow-klientéw PK zdominowana jest przez firmy mikro, ktére stanowig nieco
ponad 79%. Wiekszos¢ tych firm (ok. 53%) prowadzi dziatalnos$¢ lokalnie — na waskich obszarach
terytorialnych (gmina i gminy okoliczne). Regionalny obszar dziatania deklaruje ok. 22%
przedsiebiorcéw, a krajowy ok. 10%. Dziatalno$¢ w skali miedzynarodowej prowadzona jest bardzo
rzadko. Przedsiebiorcy-klienci PK pochodzg przede wszystkim z obszaréw zurbanizowanych -
prawie 51% posiada siedziby w miastach od 100 tys. mieszkancéw. Na obszary wiejskie przypada
ok. 9% klientow. Jesli chodzi o przedmiot dziatania, to dominujg ustugi — 35%, nastepnie
dziatalno$¢ handlowa - 12,7% i budowlana - 12,4%. Stosunkowo rzadko wystepuje dziatalnosc
produkcyjna. Jak wykazaty badania, przedsiebiorcy oceniajq pozytywnie kondycje ekonomiczng
swoich firm (widoczna jest poprawa oceny w stosunku do etapu I badania) — o postepujacym
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rozwoju firm informuje ok. 49% przedsiebiorcow, a stan stabilizacji podkresla prawie 34%
respondentéw. W gronie klientow-przedsiebiorcow widoczny jest stosunkowo wysoki udziat kobiet
(wyzszy niz przecietnie w kraju), wynoszacy 46%.

W grupie klientéw nie bedacych przedsiebiorcami dominujq ludzie mtodzi (57% to osoby w wieku
od 18 do 34 lat). Osoby zaawansowane wiekowo stanowig ok. 9% (55 i wiecej lat). Grupa klientow
nie bedacych przedsiebiorcami charakteryzuje sie stosunkowo wysokim wyksztatceniem: 28,3% -
magisterskim, 14,7% - licencjackim / inzynierskim. Bardzo znaczng grupe (dominujacq) tworzg
osoby z wyksztatceniem s$rednim (39,3%). Nizsze poziomy wyksztatcenia (zawodowe i
podstawowe) reprezentuje tylko ok. 8% klientow. Klienci PK nie bedacy przedsiebiorcami rekrutujg
sie gtdbwnie z duzych miast (ponad 54% z miast od 100 tys. mieszkancow). Z terenow wiejskich
pochodzi tylko 8,8% klientow. Jesli chodzi o status zawodowy, to przewazajq osoby pracujace na
etacie (41,2%) oraz osoby bezrobotne (26,3%).

W momencie realizacji badania 19,1% o0s6b prowadzito (podjeto) juz dziatalno$¢ gospodarczg, co
mozna uznac¢ za efekt zatrudnieniowy wywofany skorzystaniem z ustug informacyjnych PK.
Interesujacym jest fakt, ze w grupie klientow nie bedacych przedsiebiorcami przewazaja kobiety
(prawie 52%).

Co warunkuje powracanie klientow do PK po kolejng ustuge
informacyjng?

Zjawisko powracania klientéw do PK celem pozyskania kolejnych ustug informacyjnych dyktowane
jest zadowoleniem z uzyskanej ustugi. W przypadku klientow wielokrotnych, szczegdtowe,
najwazniejsze elementy ustugi informacyjnej, budujace zadowolenie z jej pozyskania, obejmuja:
(i) pozyskanie zrozumiatych i wyczerpujacych informacji (na ktére liczyt klient) - na ten element
zwraca uwage ponad 47% klientdw powracajacych, (ii) pozyskanie informacji konkretnych,
odpowiadajacych problemowi klienta (ok. 46%), (iii) profesjonalna i fachowa obstuga w Punkcie
Konsultacyjnym (ok. 44%). W przypadku tych trzech elementéw wskazania klientéw wielokrotnych
wyrazniej przewazajg nad wskazaniami klientéw jednorazowych. Ponadto, zwraca sie réwniez
uwage na: (iv) realizowanie ustugi w mitej i sympatycznej atmosferze (ok. 37%) oraz na czynnik
okreslany jako (v) pozytywne zatatwienie sprawy. Jak sie jednak okazuje, nie ma on znaczenia
kluczowego. Na ten element wskazuje 26,5% klientéw powracajacych. Czestos¢ wskazan na dwa
ostatnie z wymienionych elementdw jest juz podobna, zaréwno w grupie klientéw powracajacych,
jak i jednorazowych. W sumie przyja¢é mozna, ze czynnikami, ktére w pierwszej kolejnosci
decyduja o powrocie klienta jest jako$¢ wykonania ustugi oraz poczucie pozyskania informacji,
ktore byty poszukiwane. Warto tu takze doda¢, ze klienci wielokrotni czesciej informujg o fakcie
rozwigzania problemu, z ktérym zwrdcili sie do PK. Réznica ta wynosi 9 pproc. (57,9% - klienci
wielokrotni, wobec 48,9% - klienci jednorazowi).

Czy dostepnosc i forma swiadczenia ustugi informacyjnej sg
adekwatne do potrzeb odbiorcow?

Wcigz ponad 75% klientow PK korzysta wylacznie z tradycyjnej, bezposredniej formy swiadczenia
ustugi. Swiadczenie ustug za posrednictwem formularza internetowego jest nieco bardziej
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popularne w przypadku klientdow nie bedacych przedsiebiorcami. Jest to zapewne zwigzane z
mniejszym stopniem ztozonosci problemu z jakim tacy klienci zwracajg sie do PK. Nalezy
pamietac, iz takze w tej grupie jedynie niecate 10% klientéw deklaruje korzystanie z internetowej
formy wsparcia. Jest to o tyle zrozumiate, iz PK w zatozeniu majg we wstepnej fazie kontaktu
precyzyjnie zdiagnozowac potrzeby klienta. Jest to jeden z powaznych atutéw tych ustug. Nie
moze by¢ on realizowany w przypadku ustugi internetowej. Dlatego tez mozna przyjac¢, ze ustugi
Swiadczone metodami niebezposrednimi, jakkolwiek wazne i dobrze oceniane przez klientéw, beda
miaty charakter uzupetniajacy do gtdwnego nurtu ustug udzielanych w sposdb tradycyjny.

10.

Czy dostepnosc¢ lokalizacyjna i czasowa PK jest adekwatna
do potrzeb klientow?

Aby odpowiedzie¢ na to pytanie, postawiono przed klientami PK szereg negatywnych tez
dotyczacych lokalizacji i dostepnosci PK. Przecietnie, okoto 60-70% respondentéw zdecydowanie
nie zgadza sie z zadna negatywna opinig na temat fizycznych uwarunkowan przebiegu ustugi
informacyjnej. Dodatkowo okoto 25% badanych raczej nie zgadza sie z takimi opiniami. W efekcie,
mozna mowi¢, iz opinie negatywne stanowig margines catosci badania. Trudno jest nawet wskazaé
cechy oceniane nieco gorzej i nieco lepiej — ocena jest niemal jednakowo pozytywna. Przewaznie,
negatywne opinie (czyli potwierdzenie negatywnej tezy - ,zdecydowanie sie zgadzam” oraz ,raczej
sie zgadzam”) wyraza nie wiecej iz 5% respondentow.

11.

Jaki jest wptyw wyswiadczonej ustugi na dziatalnos¢ klienta:
zarowno klienta podejmujacego dziatalno$¢ gospodarczg jak
i MSP (jaka jest realna przydatnos¢ ustugi)?

Wptyw Swiadczonych przez PK ustug na dziatalno$¢ klientow jest duzy. Niemal 30% badanych
deklaruje, iz ustuga PK miata zdecydowanie wptyw na ich decyzje biznesowe. Az 44% klientow
twierdzi, iz raczej miata wptyw na ich decyzje. Wptyw ten jest bardzo podobnie oceniany zaréwno
przez przedsiebiorcéw, jak i przez osoby nie prowadzace dziatalnosci gospodarczej. Wsrod osob,
ktore stwierdzaja, iz ustuga PK miata wptyw na ich decyzje, az 45,9% stwierdza, iz byt to wptyw
kluczowy. Jako umiarkowanie wazny wskazato wptyw ustugi PK 51,3% badanych. Warto w tym
miejscu przypomnieé, iz PK sg odpowiedzialne za $wiadczenie prostych ustug informacyjnych. Nie
Swiadczg one ztozonych ustug doradczych, ktére majg dotyczy¢ szerokiego spektrum aktywnosci
gospodarczej klienta. Stad, taki wynik badania ankietowego nalezy oceni¢ jednoznacznie
pozytywnie.

12,

Skad klienci PK dowiedzieli sie o PK?

Pierwszorzedne znaczenia majg dwa zrodfa informacji: (i) Internet (38,3%) oraz (ii) od oséb
trzecich - ,z polecenia” (44,2% tacznie dla zrédet: ,od innych przedsiebiorcow” i ,od znajomych
nie bedacych przedsiebiorcami”). W niniejszym badaniu informacje ptynace od respondentéw
wskazuja na mniejszg liczbe wskazywanych zrédet informacji o PK.

13.

Jaka jest rozpoznawalnos¢ nazwy systemu KSU oraz PK
wsrod klientéw?

Nazwa PK jest znacznie lepiej rozpoznawalna niz nazwa KSU. 36,3% klientow Punktow
Konsultacyjnych spontanicznie rozpoznaje nazwe PK, gdy KSU tylko 10,3%. Natomiast
rozpoznawalno$¢ wymuszona wynosi: PK - 75%, KSU - 33,5%. Biorac pod uwage przekrdj
klientdw PK, wyrdzniajacy: (i) przedsiebiorcow oraz (ii) innych klientéw (nie bedacych
przedsiebiorcami), widoczna jest lepsza rozpoznawalnos¢ nazw PK i KSU w gronie klientéw-
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przedsiebiorcow. W przypadku rozpoznawalnosci spontanicznej nawe PK rozpoznaje: ok. 41%
przedsiebiorcow i ok. 34% innych klientéw (dla nazwy KSU wielkosci te wynosza, odpowiednio:
13% - przedsiebiorcy i ok. 9% inni klienci). Podobnie jest, gdy chodzi o rozpoznawalnosc¢
wymuszona, przy czym tym razem maleje rdznica w rozpoznawalnosci PK pomiedzy
przedsiebiorcami i innymi klientami (przedsiebiorcy - ok. 77%, inni klienci - 74% (dla KSU:
przedsiebiorcy - ok. 37%, inni klienci — ok. 32%). Generalnie, wyniki badania uzasadniajgq
przyjecie stanowiska, stwierdzajgcego wysoka (satysfakcjonujaca) rozpoznawalnos¢ nazwy PK.

14.

Jaka jest rozpoznawalno$¢ nazwy wiasnej osrodka
prowadzacego PK wsrdd klientow?

Rozpoznawalnos$¢ nazw wiasnych osrodkow, w ktorych pozyskiwane sg ustugi informacyjne nalezy
uznac za wysoka. Z badan wynika, ze nazwy osrodkow rozpoznaje ok. 71% klientow (wskazuje
nazwe poprawng lub przyblizong). Rozpoznawalno$¢ nazw wiasnych ksztattuje sie na wyzszym
poziomie w grupie klientéw-przedsiebiorcow: 79,4% wobec 66,7% w grupie pozostatych klientow.
Co interesujace, na rozpoznawalnos$¢ nazw osrodkow nie wptywa fakt czestotliwosci korzystania z
ustug PK. Jak wynika z badania, w przekroju klientéw PK na jedno- i wielokrotnych,
rozpoznawalnos$¢ wynosi: 72,5% - klienci wielokrotni, 70,5% - klienci jednokrotni.

15.

Czy osrodki KSU swiadczg ustuge informacyjng zgodnie z
przyjetym standardem? Czy standard ten jest wtasciwie
okreslony? Ktére z elementdw standardu uznajg za
kluczowe klienci PK? Jak klienci oceniajg PK z punktu
widzenia stosowania elementéw standardu?

Klienci nie muszg znac¢ standardéw sSwiadczenia ustug przez Punkty Konsultacyjne. Z badania
iloSciowego mozna jednak w sposob prosty i skuteczny wywnioskowaé, ze ogromna wiekszosc
konsultantow przestrzega wymaganych standardéw. Ponad 70% respondentow twierdzi, iz
otrzymato materiaty dotyczace zaréwno PK, jak i interesujagcego ich problemu. Ponad 90%
klientow informuje, ze konsultant byt kompetentny. Niemal 75% wyraznie potwierdza, iz faza
udzielania ustugi informacyjnej byta poprzedzona fazg diagnozy potrzeb klienta. W granicach btedu
statystycznego mieszczaq sie odpowiedzi klientdw PK, ktére wskazywatyby, iz konsultant
bezzasadnie odwlekat udzielenie odpowiedzi na pytania klienta ponad przewidziane w regulaminie
terminy. Zdecydowana wiekszos¢ badanych twierdzi, iz ustuga byfa udzielana bez zbednej zwtoki.
Nawet pojawianie sie wsrdd stabych stron PK w oczach klientéw zarzutu zbytniej biurokracji moze
by¢ dowodem (posrednio) na konsekwentne stosowanie standardéw PK.

Powyzsze uzasadnienie oznacza, ze standard znajduje zastosowania. Jednoczesnie uzasadnione
jest twierdzenie, ze zostat on trafnie okreslony. Jego stosowanie skutkuje bowiem dominujaca,
pozytywng oceng sieci Punktow Konsultacyjnych, jak i kluczowego elementu tej sieci,
przesadzajacego o ocenie jej funkcjonowania — a wiec konsultantach Punktéw Konsultacyjnych.

16.

Czy obecny zakres przedmiotowy oferty ustug
informacyjnych PK pozostaje adekwatny do potrzeb
klientow? Na jakie ustugi wykazujg szczegdine
zapotrzebowanie klienci PK? (szczegdlnie w swietle
wygasania programdw wsparcia przeznaczonych dla

mikroprzedsiebiorstw, finansowanych ze srodkéw unijnych).

Obecny zakres ustug $wiadczonych przez PK jest adekwatny do potrzeb klientow PK. Takg opinie
wyraza 85,5% badanych. Jednoczesnie tylko 8% wypowiada w tej kwestii zdecydowanie
negatywng opinie. Jak juz wspominali$my w odpowiedzi na pytanie badawcze nr 4, interesujagcym i
uzytecznym obszarem poszerzanie ustug pozostaje kwestia finansowania zewnetrznego, w
szczegolnosci majacego zwrotny charakter (finansowanie dtuzne), a takze rozliczania projektow
finansowanych przez PARP i wdrazanych przez Regionalne Instytucje Finansujace. Znacznym
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zainteresowaniem powinny sie takze cieszy¢ ustugi, zwigzane z optymalizacja kosztdéw
prowadzenia dziatalnosci gospodarczej - jest nimi zainteresowanych 70,1% badanych.

W sytuacji powolnego wygasania programéw dotacyjnych nie mozna tez wyklucza¢ sytuacji, ze w
Punktach Konsultacyjnych pojawig sie nowi klienci, dotad nie korzystajacy z ich ustug. Niestety ze
wzgledu na populacje, na ktérej byto prowadzone badanie (dotychczasowi klienci PK) nie jest
mozliwe okreslenie potrzeb grupy potencjalnych klientow PK.

17.

Czy nowa koncepcja funkcjonowania systemu PK moze
zyskac uznanie po stronie klientéw Punktow
Konsultacyjnych? Dlaczego? Jaka wartos¢ dodang niesie to
rozwigzanie? Jak ksztattujq sie te opinie w odniesieniu do
poszczegodlnych obszarow tematycznych ustugi:

e Obszar I - pogtebiona diagnoza potrzeb klienta,

e Obszar II - prosta ustuga informacyjna, wynikajaca z
analizy potrzeb klienta,

e Obszar III - standardowe pakiety konsultacyjno
doradcze, $wiadczone przez konsultantow PK oraz
pogtebione ustugi doradcze swiadczone przez
specjalistyczne podmioty zewnetrzne.

Mozna przyjac, ze nowa koncepcja funkcjonowania systemu PK powinna zyskac uznanie po stronie
klientow. Wskazujg na to wyniki badan jakosciowych i ilosciowych. W badaniach jakosciowych
wskazywano, ze mocng strong tej koncepcji jest dopuszczenie (co od dawna byto postulowane
przez przedstawicieli osrodkéw prowadzgcych Punkty Konsultacyjne) mozliwosci $wiadczenia ustug
doradczych, w ramach standardowych pakietdow. Waznym elementem nowej koncepcji systemu
jest tez dokonywanie pogtebionej diagnozy potrzeb klienta. Elementem, ktory bedzie natomiast
wymagat monitorowania i by¢ moze dopracowania, beda zasady wspotpracy z zewnetrznymi
podmiotami, Swiadczacymi ustugi specjalistyczne. Przedstawiciele PK wskazujq bowiem, ze niska
jakos¢ ustug swiadczonych przez te podmioty moze bardzo niekorzystnie odbija¢ sie na reputacji
PK, jako jednostki poprzez ktorag przedsiebiorca zostat skierowany do ustugodawcy.

Reakcja klientow (w badaniach CAPI caty mechanizm zostat z oczywistych powodow opisany w
sposob nieco uproszczony) byta takze bardzo pozytywna. 65,1% badanych uznaje proponowane
zmiany jako dobry lub bardzo dobry pomyst. Podobnie oceniajg ten pomyst klienci bedacy i nie
bedacy przedsiebiorcami, rdznice pomiedzy nimi s pomijalne. Warto jednak podkresli¢c, ze
rzeczywisty sukces nowej koncepcji w najwiekszych stopniu zalezy od jakosci pracy zewnetrznych
ustugodawcow i ich wspotpracy z PK.

18.

W $wietle nowej koncepcji dziatania systemu PK, w jaki
sposoOb nalezatoby okresli¢ kryteria oceny osrodkow
$wiadczacych ustugi? Jak powinny wygladaé, ewentualne
nowe kryteria wprowadzania do systemu nowych osrodkdéw?

Informacje pozyskane z badania jakosciowego wskazujg, ze nabor osrodkéw do prowadzenia
Punktow Konsultacyjnych w ramach nowej koncepcji dziatania systemu powinien uwzglednia¢ dwa
kluczowe kryteria: (i) doswiadczenie o$rodka w prowadzeniu Punktu Konsultacyjnego (uznaje sie,
ze znajomo$¢ specyfiki ustug informacyjnych powinna by¢ zdecydowanie premiowana;
uwzgledniana powinna by¢ liczba posiadanych klientéw oraz - na réwni silnie - liczba
wyswiadczonych ustug informacyjnych) oraz (ii) zakres oferty merytorycznej osrodka poza
oferowaniem ustug informacyjnych (tancuch innych ustug, ktére mogtyby by¢ zaoferowane
bezposrednio w nastepstwie udzielenia informacji). To ostatnie kryterium ma szczegdlne znaczenie
- generalnie dominuje opinia, ze osrodki zdolne do udostepniania ustug informacyjnych jako
elementu znacznie szerszej oferty (np. doradczej, szkoleniowej, czy w zakresie finansowania)
okazuja sie bardziej efektywne z punktu widzenia dziatalnosci wspierajacej przedsiebiorczosé.
Ponadto, Swietle zatozen nowej koncepcji, nowy osrodek powinien mie¢ zdolnos¢ do
samodzielnego $wiadczenia co najmniej 2-3 pakietdw ustugowych.
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19.

Jak klienci PK z punktu widzenia wtasnych potrzeb oceniajg
standardowe pakiety ustug, ktéore mogq by¢ oferowane w

ramach zmodyfikowanego sposobu funkcjonowania sieci PK.

Ktore z tych pakietéw oceniane sg jako najbardziej
przydatne, a ktore jako najmniej. Na jakie inne pakiety /
ustugi istnieje wyrazne zapotrzebowanie?

Klienci sa generalnie zainteresowani standardowymi pakietami ustug. W przypadku wszystkich
pakietow ustug, o ktore zadawaliSmy pytanie, byty one oceniane jako przydatne. Najwieksze
zainteresowanie budzity ustugi, dotyczace zewnetrznego finansowania dziatalnosci firmy - byto
nimi zainteresowanych 82,5% badanych, rozliczania projektéow finansowanych z programoéw
zarzadzanych przez PARP i wdrazanych przez Regionalne Instytucje Finansujace (77%) oraz
optymalizacji kosztow prowadzenia dziatalnosci gospodarczej (70,1%). Z kolei relatywnie
najmniejsze zainteresowanie budzity kwestie zwigzane z ochrong $rodowiska w kontekscie
prowadzenia dziatalnosci gospodarczej (50,9% zainteresowanych) oraz rozpoczynania dziatalnosci
gospodarczej (60,4%). Fakt, ze kazdym z pakietdow jest zainteresowanych co najmniej 50%
badanych wskazuje, ze zostaty one trafnie zdefiniowane.
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Rejestr zmian (zmiany w stosunku do wynikow I etapu badania — CAPI)

Lp.

Dziedzina badania

Samoocena sytuacji ekonomicznej
przedsiebiorcéw-klientéw PK

Lokalizacja klientow PK (siedziba i
miejsce zamieszkania)

Sytuacja zawodowa klientéw PK nie
bedacych przedsiebiorcami

Wiedza na temat KSU

Ogdlna ocena PK

Opis zmian

Nastgpit przyrost stanowisk informujacych o sytuacji pozytywnej, odzwierciedlajacej stan rozwoju firm.
W poprzednim badaniu odsetek przedsiebiorcow stwierdzajacych fakt rozwoju firmy ksztattowat sie na
poziomie ok. 43% (obecnie 49,1%), a w przypadku klientow informujacych o wystepowaniu sytuacji
ustabilizowanej osiagat poziom ok. 40% (obecnie 33,8%). Przesuniecie na korzys$¢ opinii wskazujacych
na rozwoaj firm swiadczy o lepszym postrzeganiu kondycji ekonomicznej przedsiebiorcy. Podtozem tych
opinii byta poprawiajaca sie sytuacja gospodarcza, w stosunku do sytuacji, w ktorej realizowany byt I
etap badania. W poprzednim badaniu minimalnie wyzszy byt rowniez odsetek klientow deklarujacych
wystepowanie stanu zagrozenia i likwidacji.

Wyniki II etapu badania wskazuja na rosnacy udziat. w gronie klientéw PK, oséb i podmiotdw,
pochodzacych z duzych i najwiekszych miast. Widac spadek udziatu klientéw pochodzacych z terenow
wiejskich oraz miast o populacji do 20 tys. mieszkancéw. Moze to wynikac z rosnacej aktywnosci PK w
wiekszych aglomeracjach miejskich, jak i wiekszej zdolnosci takich obszaréw do ,generowania” zjawisk
przedsiebiorczosci.

Rozktad podobny do odnotowanego w I etapie badania, z tq réznicg, ze obecnie widoczny jest przyrost
0s0Ob-klientdw PK, ktdrzy sg osobami bezrobotnymi (obecnie 26,3% wobec 21,5% w poprzednim etapie
badania).

Nowy element badania - nie uwzgledniony w I etapie badania. Samoocena w zakresie wiedzy o KSU
wskazuje na raczej niski poziom wiedzy (dominuja wskazania o ,raczej matej” wiedzy, 50,6% - w
sumie jednak jest to rezultat podobny do samooceny wiedzy na temat PK; natomiast w przypadku PK
mamy do czynienia z liczniejszymi wskazaniami o posiadaniu duzej i raczej duzej wiedzy).
Réwnoczesnie nazwa KSU jest wyraznie stabiej rozpoznawalna niz PK (wynik podobny do
zidentyfikowanego w I etapie badania). Ten stabo znany i stabo rozpoznawalny system jest jednak
(generalnie) oceniany pozytywnie.

Spadek ocen bardzo dobrych (o 6 pproc.) przy jednoczesnym spadku (minimalnym) ocen ztych. Wzrost
ocen przecietnych (ocena ,taka sobie”) o 6 pproc. Prawdopodobng przyczynga moze by¢ wyczerpywanie
sie programow wsparcia, a w zwigzku z tym ich mniejsza dostepnosc¢. Taki przekaz informacyjny rodzi
pewne rozczarowanie, jednak w sytuacji gdy jest on dokonywany profesjonalnie i z odpowiednim
uzasadnieniem, w sumie klient sktonny jest formutowac raczej oceny przecietne niz skrajnie zte wobec
Punktu Konsultacyjnego.

Zrédta danych

Wykres 4.1-5.

Wykres 4.1-6.

Wykres 4.1-7.

Wykres 4.2-6.
Wykres 4.2-7.

Wykres 4.3-1.
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10.

11.

12,

Dziedzina badania

Zrdznicowanie oceny PK w przekroju
klientow: przedsiebiorcy vs. inni klienci

Wptyw na negatywne opinie o PK faktu
wyczerpywania sie programow wsparcia

Zrédta pozyskiwania informacji o PK

Ocena potrzeby istnienia PK

Ogodlna ocena ustug

Ocena konsultanta

Przydatnos¢ ustug

Badanie ustug i klientéw Punktéw Konsultacyjnych

Opis zmian

W ramach generalnie przewazajacych ocen pozytywnych, obserwowany jest mniej entuzjastyczne
nastawienie wobec PK w grupie klientow PK-przedsiebiorcdw niz w grupie innych klientéw. Jest to
zapewne efektem przekazywania informacji o wyczerpywaniu sie $rodkéw wsparcia i w zwigzku z tym
ich coraz trudniejszej dostepnosci. Element ten nie ma takiego znaczenia w grupie innych klientow.

Hipoteze poddano weryfikacji, ktora wypadta pozytywnie (w I etapie badania nie zadawano pytan
uszczegotawiajacych ten temat). W grupie (nielicznej) klientow formutujacej opinie negatywne okoto
60% potwierdza, ze decydujq o takich opiniach pozyskiwane informacje o wyczerpywaniu sie
programow wsparcia i zwigzanych z tym konsekwencji.

Hierarchia waznosci zrodet pozostata bez zmian (na pierwszym miejscu Internet, na drugim -
informacje od innych oséb ,z polecenia”. Wida¢ jednak wiekszg koncentracje wskazan (respondenci
wskazujg mniej zréoznicowanych zrédet - odpowiedzi na pytanie umozliwiaty wskazanie réznych zrédet,
z ktorych korzystano).

Minimalny, acz zauwazalny przyrost pozytywnych opinii o potrzebie istnienia PK (,zdecydowanie tak” i
,raczej tak”) (dla wszystkich klientow: 93,2% wobec 89,5% w I etapie badania). Znaczenie tej zmiany
ostabia nieco fakt, ze przyrost opinii pozytywnych skoncentrowany jest w kategorii ,raczej tak” (w
kategorii ,zdecydowanie tak” minimalny spadek).

Nieznaczna poprawa w stosunku do poprzedniego badania. Wzrost ocen bardzo dobrych wynidst okoto
0,5 pproc., zas ocen dobrych o okoto 1,3 pproc. Jest to tym bardziej godne podkreslenia, iz zakres
czasowy niniejszego badania obejmuje takze poczatek okresu relatywnie matej dostepnosci srodkow
dotacyjnych.

Obserwujemy wzrost opinii pozytywnych wsréd badanych klientow. Oséb zadowolonych przybyto o
niemal 2 pproc., zas 0s6b bardzo zadowolonych o okoto 0,6 pproc. Jesli wezmiemy pod uwage, iz w
poprzednim badaniu oceny negatywne sformutowato tgcznie 7,4% respondentdéw, a w badaniu
obecnym 5,3%, to tatwo wyliczy¢, iz grupa klientéw niezadowolonych z pracy konsultanta zmniejszyta
sie 0 28,3%.

tacznie grupa osob pozytywnie oceniajacych przydatnos¢ ustug informacyjnych wyniosta 86,1% i byta
0 1,7 pproc. wyzsza niz w poprzednim badaniu, przy czym grupa osob zdecydowanie zadowolonych z
przydatnosci ustugi informacyjnej wzrosta az o 3,1 pproc. Nie wida¢ zatem, aby w praktyce PK
wystepowat juz wyrazny efekt pustki spowodowany wyczerpywaniem sie podstawowych zrodet
dotacyjnych w ramach budzetu 2007-2013.

Zrédta danych

Wykres 4.3-2.

Wykres 4.3-5.

Wykres 4.3-7.
Wykres 4.3-8.

Wykres 4.3-10.

Wykres 4.4.-1
Wykres 4.4.-2

Wykres 4.4.-3

Wykres 4.4.-6
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Lp.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

Dziedzina badania

Stopien rozwigzania problemu z jakim
klient zgtosit sie do PK

Stopien waznosci ustugi PK w kontekscie
decyzji gospodarczych klienta

Korzystanie z niebezposrednich form
udzielania ustugi informacyjnej

Silne strony PK

Plany, dotyczace korzystania z ustug PK
w przyszitosci.

Powody niekorzystania z ustug PK w
przysztosci

Postulowane zmiany w PK

Badanie ustug i klientéw Punktéw Konsultacyjnych

Opis zmian

Tutaj wzrost jest wyrazny. Ponad potowa respondentéw (50,5%) przyznaje, iz ich problem zostat
rozwigzany (w poprzednim badaniu 46,3%). Dodatkowo, 28,1% badanych uznato, iz ich problem zostat
czesciowo rozwigzany (w poprzednim badaniu 28,9%). Generalnie, grupa osob uznajacych, ze ich
problem nie zostat rozwigzany spadta z 21,9% w poprzednim badaniu do 18,3% w badaniu obecnym.

Tu wida¢ dos$¢ wyrazng rdéznice w porownaniu z poprzednim badaniem. Grupa osob, ktore twierdza, ze
ustug miata kluczowe znaczenie zmniejszyfa sie o okoto 8 pproc (z 54% do niemal 46%). Mozemy wiec
mowic, iz ustugi PK stajq sie przydatne dla coraz wiekszej grupy klientéw (coraz wiekszego odsetka),
ale ich znaczenie nie jest juz tak kluczowe. Moze by¢ to pierwszy symptom spadku dostepnosci
$rodkow dotacyjnych.

Odsetek klientow korzystajacych z form niebezposrednich spadt od ostatniego badania. W poprzednim
badaniu 20% respondentéw zadeklarowato, ze korzystato z telefonicznej ustugi informacyjnej, w
obecnym badanu deklaracje takq ztozyto jedynie 16,2% respondentow. Podobnie, z ustug droga
internetowg korzystato wczesniej 10,8% badanych, obecnie sytuacje takq deklaruje jedynie 8,7%
klientow.

Zestaw silnych stron nie zmienit sie od poprzedniego badania, cho¢ niemal kazda cecha jest
wskazywana przez nieco wiecej respondentow (1-2 pproc.), co swiadczy o powszechniejszym
postrzeganiu silnych stron systemu PK.

Znaczny wzrost udziatu osdb zainteresowanych korzystaniem z ustug Punktéw Konsultacyjnych z
75,4% az do 83,9%, zatem o 8,5 pproc. Co interesujace, wzrost ten nastapit wytgcznie dzieki klientom
nie bedacym przedsiebiorcami (wzrost o 12,8 pproc.). W przypadku przedsiebiorcow-klientéw PK
zmiany byly pomijalne.

Wsrod powoddw, jakie wymieniali przedsiebiorcy niezainteresowani korzystaniem z ustug PK w
przysztosci, o 4 pproc. spadta grupa wskazujaca, ze nie bedzie miata takiej potrzeby, o 3,4 pproc.
grupa wskazujaca na udzielanie przez PK niekompetentnych, zbednych informacji. W nieznacznym
stopniu wzrdst natomiast (o 2,8 pproc.) udziat firm wskazujacych, ze oferta PK skierowana jest do
innego rodzaju firm.

Wyniki, dotyczace postulowanych zmian w sposobie dziatania Punktow Konsultacyjnych nie odbiegaty
zasadniczo od wynikow zarejestrowanych w I etapie badania. Wiekszos¢ postulowanych zmian
uzyskata podobne (lub mniejsze o 2-3 pproc.) wskazania. Co natomiast wazne, o 4,2 pproc. wzrosta
liczba klientow wskazujacych, ze w PK nie sg potrzebne zadne zmiany.

Zrédta danych

Wykres 4.4.-7

Wykres 4.4-11

Wykres 4.4-15

Wykres 4.4-17

Wykres 4.5-1

Wykres 4.5-2

Wykres 4.5-3
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