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Badanie ustug i klientow Punktéw Konsultacyjnych

STRESZCZENIE

Informacje wprowadzajace

Raport przedstawia wyniki 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 sktadzie: Policy & Action
Group Uniconsult Sp. z o.0. (lider konsorcjum) i ARC Rynek i Opinia Sp. z 0.0. (partner
konsorcjum). Zasadniczym celem badania byto wypracowanie wnioskow i
odpowiadajacych im rekomendacji, wskazujgcych mozliwe kierunki dalszego
ksztattowania postaci organizacyjnej oraz mechanizmu funkcjonalnego systemu Punktéw
Konsultacyjnych.

Metodologia

Badanie zostato przeprowadzone w oparciu o metodologie, w ramach ktorej
uwzgledniono zaréwno metody badawcze jakosciowe, jak i ilosciowe. W ramach badania
znalazty zastosowanie:

e Analiza dokumentéw zastanych (desk research), w zakresie: wynikow dziatalnosci
PK w badanym okresie, aktualnego ksztattu organizacyjnego systemu PK oraz
zrodet literaturowych, pomocnych do okreslenia ewentualnych, nowych obszaréw
merytorycznych oferty informacyjnej PK).

e Indywidualne wywiady pogtebione (IDI) - 10 wywiaddéw z przedstawicielami PARP,
KSU, os$rodkéw prowadzacych PK oraz wspotpracujacych z PK samorzadow
wojewddzkich i powiatowych.

e Zogniskowane wywiady grupowe (FGI) - 1 wywiad z konsultantami PK oraz 1
wywiad z klientami PK.

e Wywiady telefoniczne wspomagane komputerowo (CATI) - przeprowadzone wsrod
personelu zarzadzajgcego PK. Objeto nimi wszystkie 111 lokalizacji PK.

e Wywiady osobiste wspomagane komputerowo (CAPI) - przeprowadzone posrod
klientéw PK. Badanie zrealizowano na ogodlnopolskiej 1100 osobowej probie
klientdw PK. Prébe przygotowano oddzielnie dla kazdego wojewddztwa. Aby méc
wnioskowac o catej badanej populacji, zastosowano procedure wazenia ze wzgledu
na wojewodztwo do rzeczywistych udziatdéw kazdego z wojewddztw w badanej
populaciji.

e Studia przypadku (case study), obrazujace dobre praktyki funkcjonowania PK.
Przygotowano 5 studiéw przypadku.

Zawartosé raportu

W niniejszym raporcie przedstawiono wyniki I etapu badania, ktérym objeta byta
dziatalno$¢ Punktédw Konsultacyjnych w okresie od 1 wrzesnia 2008 r. do 30 czerwca
2009 r.* W rezultacie przeprowadzonego badania, poza prezentowanymi ponizej
wnioskami ogdlnymi i rekomendacjami, udzielono odpowiedzi na postawione na wstepie
badania pytania ewaluacyjne. Tworzg one kontekst merytoryczny dla wypracowanych
wnioskow i rekomendacji (odpowiedzi na pytania badawcze przedstawiono w Rozdziale 7
niniejszego raportu).

* Do konca pazdziernika 2010 roku zostanie zrealizowany II etap badania. Etap ten obejmie dziatalnosc
Punktow Konsultacyjnych w okresie od 1 lipca 2009 r. do 30 czerwca 2010 r.
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Whnioski ogdlne

Analiza danych zastanych w zakresie aktywnosci wykazata znaczne zréznicowanie
sytuacji poszczegdlnych PK. W badaniu aktywnos$¢ analizowano w odniesieniu do liczby
przedsiebiorcow na terenie dziatania danego PK. Ze wzgledu na fakt, ze PK majg bardzo
rézny i nie zawsze tatwy do zdefiniowania terytorialny obszar dziatania, do ktérego nalezy
odnosi¢ liczbe zrealizowanych ustug informacyjnych, wszelkie analizy sg obarczone
pewnym, nieuniknionym btedem. W najmniejszym stopniu dotyczy to punktéw o zasiegu
lokalnym, obejmujacych najczesciej obszar kilka gmin, powiatu lub kilku powiatéw. W
tym zakresie wyniki badania prowadzg do istotnego wniosku. Mianowicie, aktywnos¢ PK
dziatajacych na dos¢ ograniczonym terenie okazuje sie pozytywnie skorelowana:

e 7 liczbg uzyskanych punktéw w trakcie konkursu na prowadzenie PK, a takze
e z wynikami testéw konsultantow.

Powyzsze upowaznia do sformutowania wniosku o wysokiej trafnosci postaci oraz
procesu aplikacji kryteriow konkursowych. Oznacza to réwniez skutecznos$é systemu
doskonalenia kompetencji konsultantéw.

Powaznym wyzwaniem dla aktywnosci PK w ciggu najblizszych lat jest
wyczerpywanie sie srodkéw wsparcia dla mikroprzedsiebiorstw w ramach regionalnych
programéw operacyjnych - w znacznej czesci regionow, srodki powinny zostac
zakontraktowane do konca 2010 r., najpdzniej zas w 2011 roku. Wyzwanie to wynika z
faktu, iz - jak pokazato badanie - obecnie zainteresowanie klientow PK zdecydowanie
koncentruje sie na pozyskiwaniu informacji na temat mozliwosci korzystania z dziatan
skierowanych na wspieranie przedsiebiorstw. Biorgc pod uwage stan obecny oraz
najblizszg perspektywe czasowg, pod tym wtasnie katem przeanalizowano mozliwe
obszary rozszerzenia oferty PK, biorgc pod uwage zaréwno regulacje unijne, ktére w
niedtugo bedg implementowane do polskiego systemu prawnego, jak réwniez inne istotne
zmiany w otoczeniu przedsiebiorstw. Z tego punktu widzenia kluczowe wydaje sie:

e wigczenie PK w proces przygotowania przedsiebiorcow do wprowadzenia euro,

e informowanie o stopniowo wprowadzanych zmianach utatwiajacych prowadzenie
dziatalnosci gospodarczej, przygotowywanych przez Ministerstwo Gospodarki,

¢ informowanie o konsekwencjach zwigzanych z tzw. dyrektywa ustugowa,

e uwzglednienie w ofercie informacyjnej (i) kwestii zapewnienia i ochrony uczciwosci
konkurowania, (ii) $wiadczenia ustug na odlegtos¢ oraz (iii) silniejsze
wyeksponowanie problematyki zatrudniania cudzoziemcoéw.

W toku badan jakosciowych, dotyczacych poszukiwania nowych obszarow
tematycznych ustugi informacyjnej PK, zidentyfikowano problem niezadawalajacej jakosci
informacji o profilu branzowym klientéow PK, dostepnej w ramach Systemu
Informatycznego KSU. W systemie funkcjonujg (i zapewne wprowadzane sg do niego)
dane w oparciu o kody poprzedniej, jak i obecnie obowigzujacej klasyfikacji PKD. W
rezultacie nie ma mozliwosci tworzenia rzetelnych zestawien, ktére obrazowatyby
rozktady klientow PK z uwagi na branze prowadzonej dziatalnosci gospodarczej. Nie ulega
watpliwosci, ze posiadanie tego typu informacji mogtoby bardzo wydatnie wspomagac
planowanie (modernizowanie) zakresu oferty ustug informacyjnych PK, np. poprzez ich
réznicowanie w zaleznosci od dziedzin dziatalnosci gospodarczej klientdw.

Wyniki badan jakosciowych i ilosciowych umozliwiajg identyfikacje kilku kolejnych,
interesujacych wnioskdw. Mianowicie:
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1) Wyniki badan pokazujg jednoznacznie, ze dziatalnos$¢ i jakosé funkcjonowania
systemu PK spotyka sie z bardzo wysoka, pozytywng oceng klientéw. Ogdlna
opinia klientdw o Punktach Konsultacyjnych jest zdecydowanie pozytywna - 81%
badanych ma o nich bardzo lub raczej dobrg opinie. Zdaniem 89% badanych
klientow, PK sg potrzebne. 88% klientow byto tez zadowolonych z ustugi
wyswiadczonej przez PK, z ktérej skorzystali. Az 54% uznato tez, ze uzyskane
informacje miaty bardzo duze, kluczowe znaczenie dla podejmowanych przez nich
decyzji gospodarczych. Mozna wnioskowag, iz stopniowo dochodzi do utrwalenia w
Swiadomosci odbiorcow faktu, ze PK oferujg rzeczywiscie przydatne im ustugi
informacyjne. Przedstawione pozytywne oceny artykutowane sg zaréwno przez
grupe klientéw, ktérg tworza przedsiebiorcy, jak i grupe o0sob dopiero
wyrazajacych zainteresowanie podjeciem dziatalnosci gospodarczej. Ostatecznie,
prowadzi to do sytuacji, ze znaczna wiekszos¢ klientéw (75%) deklaruje ched
korzystania z ustug PK w przysztosci.

2) Ogdlna, wysoce pozytywna ocena PK generowana jest rowniez pozytywnymi
doswiadczeniami klientéw, jesli chodzi o sam proces pozyskiwania informacji i
wspotpracy z konsultantami Punktédw Konsultacyjnych. Jak wykazaty badania,
klienci bardzo korzystnie oceniali warunki, w ktérych Swiadczone sg ustugi
informacyjne (ponad 90% klientédw nie miato do nich wiekszych zastrzezen);
bardzo wysoko oceniana jest roéwniez wiedza konsultantéow oraz ich
zaangazowanie w procesie $wiadczenia ustugi informacyjnej. Pozytywnie oceniana
jest rowniez mozliwos¢ utrzymywania statej wspétpracy z tym samym
konsultantem - warto doda¢, ze tego typu wspotprace preferuje prawie potowa
klientow PK.

3) Bardzo waznym czynnikiem decydujgcym o sprawnosci i skutecznosci dziatania PK
jest kompleksowos¢ oferty osrodka prowadzacego Punkt Konsultacyjny. Utatwia to
nie tylko promocje osrodka, ale réwniez sam proces $wiadczenia ustugi
informacyjnej. W takich warunkach stanowi¢ moze ona element ,dtuzszej” Sciezki
wsparcia, ktéra mozna zaoferowac klientowi. Organizacje prowadzace PK w
ramach szerszej oferty ustugowej traktujg dziatalno$¢ informacyjng jako element
wlasnej, szerokiej misji w zakresie wspierania przedsiebiorczosci i
przedsiebiorcow. Tym samym PK nie jest traktowany wytacznie jako Zzrodto
dochodu, a wiec ,kolejny projekt” stuzacy podtrzymaniu zycia organizacji.

4) W praktyce funkcjonowania PK szczegdlnie znaczacg role odgrywajg tzw. klienci
powtarzajacy sie, wielokrotnie korzystajacy z ustug PK. Ich wystepowanie
zaswiadcza o (generalnie wysokiej ocenie jakos$ci pozyskiwanych ustug
informacyjnych, co niezbicie potwierdzajg badania opinii klientow PK (klienci
powracajacy to osoby zadowolone z pozyskanej wczesniej ustugi). Jednak, w
obecnym systemie obstuga klientdw powtarzajacych sie, nie wptywa na osigganie
wskaznikow aktywnosci PK, gdy tymczasem klienci tego rodzaju stanowig znaczng
grupe odbiorcéw oferty informacyjnej (obecnie obie grupy klientdw sg mniej
wiecej réwnoliczne). Jednoczesnie $wiadczenie ustug na ich rzecz angazuje
personel PK, w jakims sensie ograniczajac mozliwosci obstugi nowych klientow.

5) W grupie przedsiebiorcow, dominujgcym odbiorcg ustug informacyjnych PK sg
mikroprzedsiebiorcy. Stanowig oni az 85% klientow w tej grupie. Jesli chodzi o
kolejny segment klientéw PK, a wiec osoby zainteresowane podjeciem dziatalnosci
gospodarczej, to w tej grupie dominujgq ludzie mtodzi - 40% badanych nie
przekroczyto 30 roku zycia. Zainteresowanie obu kategorii klientow PK skupia sie
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na pozyskiwaniu informacji o mozliwosciach pozyskiwania dotacji z publicznych
programéw wsparcia. Z naturalnych powodéw osoby rozwazajace podjecie
dziatalnosci gospodarczej =zainteresowane sg problematyka zwigzang =z
podejmowaniem i prowadzeniem dziatalnosci gospodarczej (jednakze i w tym
przypadku jest to zazwyczaj taczone z poszukiwaniem wsparcia finansowego). Na
tym tle niezwykle waznym wnioskiem pltyngcym z badania jest wysoka
skutecznos$¢ ustug informacyjnych w zakresie wspierania przez nie proceséow
podejmowania dziatalnosci gospodarczej. Mianowicie ok. 20% wszystkich klientow
PK nie bedacych przedsiebiorcami w okreslonym czasie po pozyskaniu ustugi
informacyjnej w PK rozpoczeto dziatalnos$¢ gospodarcza. Oznacza to, ze PK majq
bardzo znaczacy wptyw na tworzenie nowych podmiotéw gospodarczych. Jest to
wiec w istocie instrument skutecznie promujacy przedsiebiorczosc.

6) Jak zaznaczono, zainteresowanie klientéow PK koncentruje sie na pozyskiwaniu
informacji, dotyczacych zrédet finansowania dziatalnosci gospodarczej w postaci
programéw wsparcia dotacyjnego. Uwzgledniajac fakt, iz wiekszos¢ klientéw PK to
mikroprzedsiebiorcy, to zrodta takie — odpowiadajace specyfice mikrofirmy - sag
charakterystyczne dla dziatan wspierajacych, oferowanych w ramach regionalnych
programéw operacyjnych. Na tym tle pojawia sie pewna kontrowersja, zwigzana z
ofertg informacyjnga PK i jej wspotistnieniem z dziatalnoscig realizowang przez
regionalne sieci informacyjne, ktére odpowiedzialne sg za rozpowszechnianie
informacji na temat dziatan wspierajacych, obecnych w regionalnych programach
operacyjnych. Mianowicie okazuje sie, ze oferta informacyjna PK nie moze pomijac
rozpowszechniania informacji o programach regionalnych (obok programéw
krajowych), gdyz docierajacy do PK klienci najczesciej poszukujg wtasnie takich
informacji. Tego rodzaju obiektywna konieczno$¢ musi zatem ksztattowac zakres
ustug informacyjnych PK (i w rzeczywistosci ksztattuje). Warto przy tym
zaznaczy¢, iz nie wystepujq formalne przeciwwskazania, ktéore uniemozliwiatby
rozpowszechnianie tego rodzaju informacji przez Punkty Konsultacyjne. Sytuacja
ta rodzi jednak koniecznos$¢ koordynacji wspoétpracy systemu PK z regionalnymi
sieciami informacyjnymi. W zwigzku z tym, pojawia sie réwniez pytanie, czy
zagadnienia programéw regionalnych nie powinny stanowi¢ przedmiotu
doskonalenia kompetencji konsultantéw PK.

7) Aktualnie istnieje mozliwos¢ s$wiadczenia ustug informacyjnych przy pomocy
szerokiej palety form, w tym przy wykorzystaniu zdalnych form elektronicznych
(Internet, telefon). W rzeczywistosci jednak klienci nadal preferujq pozyskiwanie
informacji w sposdb tradycyjny, a wiec w ramach indywidualnego, bezposredniego
spotkania z konsultantem. Formy elektroniczne znajdujq okre$lone zastosowanie,
jednakze raczej jako uzupetniajace, np. wykorzystywane w dalszym toku
wspotpracy z konsultantem PK. Warto jednoczesnie doda¢, iz standard
$wiadczenia ustugi informacyjnej (szczegdlnie za$ jego element dotyczacy
diagnozowania sytuacji i potrzeb informacyjnych klienta), moze by¢ w petni
zastosowany w toku indywidualnego spotkania. Warto jednoczes$nie doda¢, iz
obowigzujacy standard ustugi informacyjnej nie budzi kontrowersji i jest
uznawany za wiasciwy. Zdaniem konsultantéw, szczegdlnie istotnym elementem
tego standardu jest wspomniana wyzej diagnoza potrzeb klienta. Element ten
powoduje, ze ustuga informacyjna s$wiadczona w PK nie stanowi prostego
przekazu informacji, a jest raczej ustugg konsultacyjng. Ten witasnie element
réznicuje jg od innych systemoéw przekazu informacji.
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8) Grono zarzadzajacych i konsultantéw PK akceptuje obowigzujacy w systemie
system weryfikacji kompetencji, cho¢ podkresla sie, ze wcigz ma on jednostronny
charakter - konsultanci osiggajacy dobre wyniki testéw nie sq w zaden sposéb za
to nagradzani. Jednak, znaczna czes$¢ konsultantdw uwaza, ze zakres testéw
kompetencji powinien zosta¢ dostosowany do charakteru faktycznie swiadczonych
przez PK ustug / zainteresowania i probleméw zgtaszanych przez klientow.
Problem ten dotyczy réwniez systemu doskonalenia kompetencji (tj. oferowanych
w systemie szkolen, szczegodlnie cyklicznych).

9) Gtéwnymi zrodtami pozyskiwania informacji o PK (przez klientéow) sg Internet (na
to zrédto wskazato 49% badanych) oraz inne osoby, w tym inni przedsiebiorcy
(réwniez 49%). Badania wykazaty dobra rozpoznawalno$¢ nazwy ,Punkt
Konsultacyjny” jako instytucji wsparcia. Spontaniczna znajomos$¢ nazwy jest
stosunkowo wysoka (wskazuje jg prawie 40% respondentéw). Jednak posrod
klientébw PK zauwazalna jest znacznie wyzsza rozpoznawalnos$é instytucji
prowadzacej PK. Ponad 71% klientéw potrafito samodzielnie wymieni¢ doktadng
lub przyblizong jej nazwe. Prowadzi to do wniosku, ze klienci wigzgq pozyskiwane
ustugi z instytucja, w ktérej sg przez nich uzyskiwane informacje. Zbiorcze nazwy
~Systemowe” wcigz odgrywajg mniejsze znaczenie (s stabiej rozpoznawalne).

10) W toku realizowanego badania udato sie zidentyfikowa¢ przyktady kilku dobrych
praktyk pracy PK. W szczegdlnosci dotyczg one okreslonych rozwigzan
organizacyjnych oraz promocyjnych, ktére autorzy badania uznali za szczegodlnie
interesujace, a tym samym godne uwagi i nasladownictwa. Przypadek jednej z
instytucji uwidacznia pierwszorzedne znaczenie diugookresowego i stabilnego
funkcjonowania PK, ktéry w ten sposob staje sie trwatym i dobrze
rozpoznawalnym elementem lokalnej infrastruktury wspierania przedsiebiorczosci.
Cecha rozpoznanych praktyk dziatania PK jest ich prostota, co powoduje, ze
nadajg sie one do powielania w innych osrodkach prowadzacych Punkty
Konsultacyjne.

W kolejnej czesci niniejszego streszczenia zaprezentowano tabele rekomendacji.
Podstawg ich sformutowania byty omoéwione powyzej wnioski generalne, a takze liczne
wnioski szczegétowe, wynikajace z przeprowadzonego badania. Rekomendacje
sklasyfikowano w ramach pieciu grup problemowych, tj.:

- Kryteriow wyboru PK i sposobdw ich rozliczania,

- Doskonalenia umiejetnosci konsultantow PK,

- Rozwigzan organizacyjnych w ramach sieci PK,

- Doskonalenia wspdtpracy sieci PK z samorzgdami wojewddzkimi,
- Propozycji w zakresie modelu dziatania PK w najblizszych latach.
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Rekomendacje

Badanie ustug i klientéw Punktéw Konsultacyjnych

Wynik badania - podstawa do

Lp. sformutlowania rekomendacji

Rekomendacja

Proponowany spos6b wdrozenia

Podmiot
odpowiedzialny za
wdrozenie’

Badania wskazujg na bardzo znaczng role
stabilnej dostepnosci oferty informacyjnej
PK - prowadzenie w sposob ciagly PK przez
te sama organizacje w konkretnym
miejscu. Jednoczesnie bardzo niekorzystne
skutki wywotuja wszelkie radykalne zmiany
w tym zakresie - chodzi tu przede
wszystkim o przerwanie $wiadczenia ustug,
np. spowodowane brakiem ciggtosci
finansowania (przerwa w dziatalnosci PK).

W wielu o$rodkach bardzo duze znaczenie
odgrywajg klienci powracajacy, ktérzy z
ustug PK korzystajg co najmniej
kilkakrotnie. Tymczasem tego typu klienci

2.  de facto nie pojawiajq sie w statystykach.
Klient korzystajacy po raz kolejny z ustugi
informacyjnej tego samego PK nie jest
liczony dla celéw pomiaru wskaznika
aktywnosci.

Naptyw klientéw nie rozktada sie
rownomiernie w ciggu catego roku, ale

3. wystepujgq znaczace wahania sezonowe.
Jednoczesnie zas wskazniki liczby klientéw
sg liczone kwartalnie i ich ewentualne
przekroczenie (w danym przedziale

Kryteria wyboru PK i sposéb ich rozliczania

Utrwalenie systemu jako statej oferty
informacyjnej dla przedsiebiorcéw. W kolejnych
konkursach na prowadzenie PK stosowanie
silniejszej niz dotad preferencji dla organizacji,
ktore prowadzg PK z dobrymi rezultatami juz od
wielu lat. Zapewnienie statego finansowania
systemu (w takim przypadku - zawieranie z
niektérymi organizacjami uméw na czas
nieokreslony).

Rozliczanie ustug dla klientéw powracajacych,
prowadzace do ich uwzgledniania przy wyliczaniu
wskaznikdéw aktywnosci. W celu unikania sytuacji,
w ktorej ten sam klient bytby liczony wielokrotnie,
mozna by wprowadzi¢ rozwigzanie polegajace na
rozliczaniu jego kolejnych wizyt ze
wspdtczynnikiem korygujacym - przyktadowo: 2
wizyta =50% pierwszej wizyty, zas 3 wizyta = 25
% pierwszej wizyty. Dodatkowo mozna by
wprowadzi¢ preferencje dla oséb
rozpoczynajacych dziatalnos$¢ gospodarczg (ktére
zazwyczaj wymagajg wiekszego wsparcia
informacyjnego) - w ich przypadku mozna by do
wskaznika przyjmowac w petni (100%) dwie
pierwsze ustugi w PK, z ktérych skorzystali juz
jako przedsiebiorcy.

Kalkulowanie wskaznikéw w dtuzszych okresach
(np. potrocznych lub rocznych), by¢ moze przy
okresleniu minimalnej wartosci wskaznika
kwartalnego. Pozwoli to dostosowac zasady
wyliczania wskaznikdw do realidow dziatania PK i
zminimalizuje wystepowanie (prawdopodobnie

Uwzglednienie rekomendacji w

kryteriach oceny wnioskdw w ramach

kolejnego konkursu na prowadzenie

PK. Wypracowanie mechanizmu statego
finansowania systemu PK i dzieki temu
utrwalenie sieci PK jako elementu statej

oferty informacyjnej dla
przedsigbiorcow w ramach systemu
wspierania MSP oraz oséb
rozpoczynajacych dziatalnos¢
gospodarcza.

Uwzglednienie rekomendacji w
zasadach rozliczania wskaznikéow w
ramach kolejnego konkursu na
prowadzenie PK.

Uwzglednienie rekomendacji w
zasadach rozliczania wskaznikow w
ramach kolejnego konkursu na
prowadzenie PK.

* W miare moznosci wszystkie dziatania powinny by¢ konsultowane z Rada Punktéw Konsultacyjnych KSU.
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Badanie ustug i klientéw Punktéw Konsultacyjnych

Wynik badania - podstawa do K daci 5b wdrozeni d Pc_>d:1!of
Lp. sformutowania rekomendaciji Rekomendacja Proponowany sposob wdrozenia odpowie _Z|a_ n‘y za
wdrozenie
czasowym, w ramach ktérego wskazniki sq. | do$¢ czestych) sytuacji, gdy ,nadmiarowi” klienci
rozliczane) nie przynosi organizacji z danego kwartatu sg nieformalnie rejestrowani
prowadzacej PK zadnych korzysci. jako korzystajacy z ustug w kolejnym kwartale.
Badania wskazujg na bardzo znaczng role
$wiadczenia przez organizacje prowadzacq,
PK szerokiego wachlarza ustug (oferowanie
innych ustug poza dziatalnoscig
informacyjng). W takich instytucjach
najtatwiej jest uzyskac¢ kompleksowa, Premiowanie w ramach kolejnych konkurséw PK
ustuge informacyjna - wspdtpraca z instytucji dysponujacych kompleksowgq ofertg Uwzglednienie rekomendacji w
4 klientem prowadzi do formowania ustug doradczych, szkoleniowych i finansowych, w | kryteriach oceny wnioskéw w ramach Polska Agencja Rozwoju
" | fancuchdéw” ustug wsparcia. Klient przypadku ktérych ustuga informacyjna stanowi kolejnego konkursu na prowadzenie Przedsiebiorczosci
uzyskuje mozliwos¢é rozwigzania niezbedne uzupetnienie oferowanego ,tafcucha” PK.

réznorodnych problemoéw w ramach oferty ustug wspierajacych.
ustugowej jednej organizacji. Szeroka

oferta ustugowa jest jednoczesnie

czynnikiem ufatwiajgcym promocje

instytucji wsparcia i pozyskiwanie przez nig

nowych klientow.

Doskonalenie umiejetnosci konsultantow PK

W badaniach jakosciowych wskazywano na
znaczenie w pracy konsultantow PK

umiejetnosci interpersonalnych. Cho¢ Silniejsze uwzglednienie w systemie
badania ilosciowe pos$rod zarzadzajacych W ofercie szkoleniowej dla konsultantéw PK doskonalenia konsultantéw szkolen z
5 PK nie sytuowaty szkolern w tym zakresie wiekszy nacisk nalezatoby potozy¢ na szkolenia z dziedziny umiejetnosci Polska Agencja Rozwoju
* | jako priorytetowych, to jednak umiejetnosci interpersonalnych - w szczegolnosci | interpersonalnych. Zaprojektowanie Przedsiebiorczosci
niepodwazalnym jest znaczenie tego typu dla konsultantéw wchodzacych do systemu. $ciezki szkolen obowigzkowych oraz
umiejetnosci. Autorzy niniejszego raportu fakultatywnych.
uznajq, ze doskonalenie w tym zakresie
powinno by¢ kontynuowane.
System weryfikacji kompetencji Zaprojektowanie systemu nagrod dla
konsultantéw (testy) jest odbierany jako konsultantéw osiggajacych najlepsze wyniki w
skorelowany wytacznie z bodzcami testach. Nagrody mogg mie¢ charakter
negatywnymi. W przypadku niskiego symboliczny (dyplom, publikacja listy najlepszych | Opracowanie i wdrozenie systemu Polska Agencja Rozwoju
6. wyniku testu konsultant jest zobowigzany wynikow na stronach internetowych PARP) lub nagrdd. Poinformowanie o nim P e .
h : ’ B . . rzedsiebiorczosci
do uczestnictwa w szkoleniu. Tymczasem rzeczowy — na przyktad sfinansowanie przez PARP = wszystkich konsultantow.
wysoki wynik testu nie przektada sie na uczestnictwa w specjalistycznych szkoleniach
zadne pozytywne skutki dla konsultanta, doskonalacych (przykfadowo: dla najlepszej piatki
badz tez organizacji prowadzacej PK. lub dziesigtki konsultantow).
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Lp Wynik badania - podstawa do
' sformutowania rekomendacji
Ze wzgledu na znaczne rozrzucenie
terytorialne PK okresowe uczestnictwo w
tradycyjnych szkoleniach jest istotnym
obcigzeniem czasowym dla konsultantow.
Mozliwe sg tutaj co najmniej dwa
rozwigzania - organizacja szkolen w
wiekszej niz dotychczas liczbie lokalizacji
na terenie kraju lub tez uruchomienie
nowych form szkoleniowych dla potrzeb
systemu.

Waznym i nie do konca wykorzystanym
mechanizmem doskonalenia pozostaja
spotkania, na ktorych istniataby mozliwos¢
wymiany doswiadczen i informacji

9. pomiedzy poszczegdlnymi konsultantami.
Taka mozliwos¢ (w skali ponadregionalnej)
stwarzaja obecnie przede wszystkim
szkolenia, w ktorych jednak nie uczestniczg
wszyscy konsultanci.

Pakiety informacyjne dostepne na stronie
PARP (KSU) sg uzytecznym zrédtem
informacji dla konsultantéow - pojawia sie
jednak kwestia ich aktualnoséci. Pakiety
powinny by¢ aktualizowane w okresach
dwumiesiecznych. Niestety, zawarte w
niektorych pakietach informacje o dacie
aktualizacji nie potwierdzajq tego
(wystepujq pakiety o wskazanej dacie
aktualizacji np. z przed roku, dwdéch lat).
Stan ten powoduje, ze konsultanci sg
niekiedy zmuszeni do samodzielnego
poszukiwania aktualnych informacji.
Ponadto, korzystajac z pakietu zmuszeni sg
do ustalenia (sprawdzenia) jego
aktualnosci.

10.

Niektére PK wprowadzajg interesujace

11. rozwigzania organizacyjne, mogace by¢
uzyteczne takze dla pozostatych cztonkdéw
sieci. Przeptyw informacji o takich
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Rekomendacja

Za wskazane uznajemy pilotazowe uruchomienie
szkolen w systemie ,na odlegtos¢”. Szkolenia w
tej formie dotyczy¢ powinny niektérych tematow
i/lub okreslonego poziomu zaawansowania
uczestnikdw. Powinny by¢ to szkolenia
przeznaczone raczej dla konsultantéw juz
funkcjonujacych w systemie.

Zaprojektowanie okresowych spotkan
integracyjnych konsultantéw, by¢ moze w
potaczeniu ze specjalistycznymi szkoleniami
doskonalacymi. Zarezerwowanie odpowiedniego
czasu na wymiane doswiadczen.

Rygorystyczne prowadzenie cyklicznej aktualizacji
pakietéw informacyjnych w celu zapewnienia
catkowitej aktualnosci zawartych w nich
informacji. Konieczne jest rowniez wyrazne
oznaczenie daty ostatniej aktualizacji pakietu
informacyjnego.

Proponowany spos6b wdrozenia

Zaprojektowanie w ramach systemu
szkolen dla konsultantéw PK szkolen
realizowanych w formie ,na odlegtosc”.

Zorganizowanie spotkan
integracyjnych.

Catosciowy przeglad pakietéw pod
katem ich aktualnosci.

Wdrozenie mechanizmu
zapewniajacego praktyczng, cykliczng
aktualizacje pakietéw informacyjnych z
oznaczeniem daty aktualizacji.

Rozwiazania organizacyjne w ramach sieci PK

Motywowanie PK (w ,miegkki”, nieformalny
sposéb) do wprowadzania korzystnych,
nowatorskich rozwigzan organizacyjnych.
Upowszechnianie informacji o wystepowaniu

Promowanie korzystnych rozwigzan
organizacyjnych np. w newsletterze PK
lub na stronie internetowej KSU, a
takze podczas szkolen i spotkan

Podmiot

odpowiedzialny za

wdrozenie*

Polska Agencja Rozwoju

Przedsiebiorczosci

Polska Agencja Rozwoju

Przedsiebiorczosci

Polska Agencja Rozwoju

Przedsiebiorczosci

Polska Agencja Rozwoju

Przedsiebiorczosci
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Wynik badania - podstawa do

Lp. sformulowania rekomendacji

rozwigzaniach jest jednak dalece
niewystarczajacy.

Olbrzymia wiekszos$¢ PK $wiadczy ustugi w
typowych godzinach pracy biurowej (8.00-
16.00). Tymczasem dla czesci
przedsiebiorcow korzystne mogtoby by¢
umozliwienie im korzystania z oferty PK na
przyktad péznym popotudniem, gdy sg juz
mniej obcigzeni swoimi normalnymi
obowigzkami firmowymi.

12.

Dos$¢ niewielka jest liczba ustug
Swiadczonych telefonicznie i internetowo.
Jest to cze$ciowo zrozumiate (ztozonosc
$wiadczonych ustug i konieczno$¢
precyzyjnej diagnozy potrzeb klienta
powodujg, ze w wiekszosci przypadkow
niezbedna jest konsultacja osobista).
Czesciowo jednak powodem mogaq by¢
wymogi sprawozdawcze — przed zadaniem
pytania potencjalny klient musi przekazac
liczne informacje na swoj temat, co z calq,
pewnoscig odstrecza czes¢ klientéw od
tego sposobu pozyskiwania informacji.

13.

W szeregu wojewodztw osoby
odpowiedzialne za dziatania informacyjne,
dotyczace Regionalnych Programéw
Operacyjnych, nie znaja dobrze zasad
dziatania sieci Punktéw Konsultacyjnych. W
przypadku dziatania oddzielnej sieci
punktéw informacyjnych o RPO dziatania
obu sieci nie zawsze sg dobrze
skorelowane, a doswiadczenia sieci PK nie
zawsze wykorzystywane.

14.

W poszczegdlnych regionach przyjete sa

15. P . . o .
zréznicowane rozwigzania, jesli chodzi o
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takich rozwigzan w PK w formie studidéw
przypadku dobrych praktyk organizacji i
$wiadczenia ustug informacyjnych.

Motywowanie PK do $wiadczenia ustug przez (co
najmniej) jeden dzien w tygodniu na przykfad w
godzinach 10-18 (ewentualnie innych, zaleznie od
specyfiki lokalnej PK).

Rozwazenie mozliwosci uproszczenia wymogow
sprawozdawczych, tak, aby wieksza liczba
klientdw korzystata ze zdalnych form $wiadczenia
ustugi informacyjnej. Rozwigzaniem posrednim
jest wprowadzenie rozwigzan eliminujacych
koniecznosc¢ petnej rejestracji dla klientow juz
wczesniej zarejestrowanych w systemie.

Proponowany sposdb wdrozenia

informacyjnych. Wprowadzenie
mechanizmu okresowego gromadzenia
informacji o takich rozwigzaniach, ich
opisywania i rozpowszechniania w
ramach sieci.

Wprowadzenie mechanizmoéw
sktaniajacych PK do rozszerzenia czasu
$wiadczenia ustug - np. zadeklarowanie
petnienia dyzuréw raz w tygodniu poza
normalnymi godzinami pracy mogtoby
prowadzi¢ do uzyskania dodatkowych
punktéw w ramach kolejnego konkursu
na prowadzenie PK.

Przedyskutowanie z Ministerstwem
Pracy i Polityki Spotecznej mozliwosci
zmniejszenia zakresu danych, jakie
muszg by¢ wprowadzane do systemu
PEFS w przypadku ustug
informacyjnych PK $wiadczonych
zdalnie.

Doskonalenie wspoétpracy sieci PK z samorzadami wojewoédztw

Docieranie z informacjami o zasadach dziatania
PK do os6b odpowiedzialnych za promocje i
dziatania informacyjne w ramach RPO.
Rozwazenie zorganizowania szkolenia dla takich
0s6b.

Upowszechnianie w gronie PK i przedstawicieli
samorzadow wojewodztw informacji o

Prowadzenie dziatan informacyjnych i
szkoleniowych, skierowanych do
pracownikow urzedéw marszatkowskich
(0séb kierujacych i pracownikow
punktéw informacyjnych ds. RPO).

Wprowadzenie mechanizmu zbierania i
przekazywania informacji o tego typu

Podmiot

odpowiedzialny za

wdrozenie*

Polska Agencja Rozwoju

Przedsiebiorczosci

Polska Agencja Rozwoju

Przedsiebiorczosci,

Ministerstwo Pracy i

Polityki Spotecznej

Polska Agencja Rozwoju

Przedsiebiorczosci,

Instytucje Zarzadzajace

RPO

Polska Agencja Rozwoju

Przedsiebiorczosci,
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Badanie ustug i klientéw Punktéw Konsultacyjnych

Wynik badania - podstawa do K daci 5b wdrozeni d Pc_»d:qof
Lp. sformutowania rekomendaciji Rekomendacja Proponowany sposob wdrozenia odpowie _Z|a_ n‘y za
wdrozenie
przekazywanie informacji o dziataniach korzystnych rozwigzaniach, dotyczacych interesujacych rozwigzaniach. Instytucje Zarzadzajace
wspierajacych w ramach Regionalnych wspotpracy pomiedzy siecig Punktow RPO
Programoéw Operacyjnych. W niektérych Konsultacyjnych w danym wojewddztwie i
regionach takie informacje przekazywane samorzadem wojewodzkim.

sg za posrednictwem sieci PK.

Promocja Punktéw Konsultacyjnych

Zamieszczanie linkow do strony PK na kluczowych
stronach internetowych administracji publicznej -

Jak wykazaty badania ilosciowe, znaczna ministerstw i urzedow. Dopilnowanie, aby linki te Dokonanie identyfikacji i przegladu

grupa klientéw PK dowiedziata sie o nich za

pogrednictwem informacji zawartych na _by’ry jak najbaljdzi_ej widoc_zne i aby tov_varzyszy{ kI_uczo,wych (z punk_tu widzenia _ _
16. | stronach internetowych. Obok informacji od im czytelny opis, informujacy o zakresie oferty klientow PK) stron |pternetowych oraz Polska _Ag_enCJa B(_)ZWO]U

Znajomych (najczescie] .klientéw PK) ten usilugowej sjeci PK. Rozpoznanie sytuacji, w prowadzenie dziatan, zmierzajacych do = Przedsiebiorczosci,

spos6b pozyskiwania wiedzy o PK jest ktdérych dojscie do st,rony internetowej PK’ jest odpowiedniego wyeksponowania

najbardziej powszechny skomplikowane. Skrocenie ,liczby klikniec” informacji (linku) o PK.

’ kierujacych uzytkownika do strony internetowej
PK.

Punkty Konsultacyjne nie dysponujgq

17 ﬁi:g:'ﬁg? Ifzfxg::;; l;ieggg{'kzag;a PARP Zaprojektowanie jednolitego logo dla catej sieci Ogtoszenie konkursu lub zlecenie Polska Agencja Rozwoju
' ! AR . . ! Punktow Konsultacyjnych. zaprojektowania logo PK. Przedsiebiorczosci

KSU oraz organizacji, ktora prowadzi dany

punkt.

Obecnie brak jest wydzielonej strony

internetowej PK. Istnieje wprawdzie

podstrona w ramach KSU, jednak dla Rozwazanie stworzenia oddzielnej strony

Zaprojektowanie i utrzymanie

18 typowego klienta moze ona nie by¢ internetowej, dedykowanej wytacznie dla sieci PK, oddzielnei strony internetowei dla sieci Polska Agencja Rozwoju
" | wystarczajaco czytelna (zawiera ona na wzor brytyjskiej sieci Business Link PK ) Y 1 Przedsiebiorczosci
informacje o szerszej ofercie KSU). (www.businesslink.gov.uk). ’

Ponadto lista PK jest umieszczona na
oddzielnej podstronie PARP.

Wypracowanie modelu dziatania PK na najblizsze lata

W ciqgu najblizszych 2 lat (a w wielu Dalsze wzmacnianie i rozwijanie ustug dla oséb

regionach juz 2010 roku) wyczerpywad sig | zamierzajacych rozpoczac dziatalnos¢

beda $rodki na dotacje dla gospodarczg. Ustugi dla takich os6b sg bowiem w | Doskonalenie i poszerzanie oferty PK Polska Agencja Rozwoju
19 przedsiebiorcow, w szczegdlnosci dla znacznie mniejszym stopniu podatne na dla oséb rozpoczynajacych dziatalnosc Przedsiebiorczosci,

" mikroprzedsiebiorcéw, stanowiacych dostepnosc programdéw pomocowych (cho¢ i w gospodarczg. Upowszechnianie Ministerstwo Pracy i
podstawowg grupe klientéw PK. tym wypadku wystepujg z pewnoscig pewne informacji o ofercie PK dla takich oséb. Polityki Spotecznej
Tymczasem to wtasnie zagadnienia, zwigzki np. dzieki projektom realizowanym w
dotyczace sposobdw pozyskania ramach Dziatania 6.2 PO KL).
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Wynik badania - podstawa do

Lp. sformulowania rekomendacji

finansowania ze $rodkdéw strukturalnych
stanowity dotad zdecydowanie najwiekszg
grupe ustug swiadczonych przez PK.
Niezbedna wydaje sie zatem modyfikacja
oferty PK i jej poszerzenie, w celu
satysfakcjonujacego odpowiadania na nowe
potrzeby przedsiebiorcow.

Informacje, jakie sq dostepne na temat
branz, w ktérych dziatajg klienci PK sg

20. niezbyt precyzyjne ze wzgledu na zmiane
klasyfikacji PKD i btedy we wprowadzanych
kodach (w Systemie Informatycznym KSU).

Waznym obszarem $wiadczenia ustug
informacyjnych jest i bedzie informowanie
o konsekwencjach, zwigzanych z
dostosowywaniem polskiego systemu

21. prawnego do dorobku prawnego Unii
Europejskiej. PK moga tez odegrac
kluczowg role w informowaniu
przedsiebiorcdw o konsekwencjach
wprowadzenia euro.
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Rekomendacja

Ustugi, jakie powinny sie nadal cieszy¢ znacznym
zainteresowaniem (szczegolnie w mniejszych
osrodkach) to informacje o obowigzujacych i
przygotowywanych aktach prawnych i ich
konsekwencjach dla prowadzonej dziatalnosci
gospodarczej. Zmiany prawne sg i beda
konsekwencjq dostosowania polskich przepisow
prawa do regulacji unijnych, ale takze moga by¢
skutkiem upraszczania przepisow i barier
administracyjnych. Jak sie zatem wydaje, nalezy
potozy¢ znaczny nacisk na rozwoj ustug w tej
sferze. W tym celu mozna by rozwazy¢ zakup dla
wszystkich PK licencji do korzystania z ktérejs z
baz obowigzujacych aktéw prawnych.

Ewentualne kierunki reformy profilu dziatalnosci
PK powinny by¢ przedmiotem dyskusji w gronie
konsultantow i przedstawicieli PARP, tak, aby
odpowiednio zaprojektowac i skutecznie wdrozy¢
nowe obszary dziatania PK.

Nalezy prowadzi¢ dziatania zmierzajace do
poprawy jakosci informacji o profilu branzowym
klientéw PK, nastepnie zas prowadzi¢ analizy, jaki
branze majg wérdd nich dominujacy charakter.
Kolejnym krokiem powinno by¢ opracowanie
specyficznej oferty informacyjnej, dedykowanej
dla kilku kluczowych branz, stanowigcych istotnag
liczbowo grupe klientéw PK.

Nalezy przygotowywac konsultantéw PK do
informowania o konkretnych zmianach w aktach
prawnych, majacych znaczenie dla
przedsiebiorcdw. Nalezy tez wiaczyc¢ sie¢ PK w
kampanie informacyjna, majacq na celu
upowszechnienie informacji o konsekwencjach
przyjecia euro.

Proponowany spos6b wdrozenia

Doskonalenie i poszerzanie oferty PK w
sferze informacji o obowigzujacych
aktach prawnych i ich konsekwencjach.
Umozliwienie cztonkom sieci PK
dostepu do specjalistycznych baz
danych.

Przeprowadzenie w gronie
przedstawicieli PK dyskusji na temat
sensownych kierunkéw modyfikacji
oferty PK.

Udoskonalenie systemu zbierania
informacji o branzach przedsiebiorcow.
Wypracowanie branzowych pakietéw
informacyjnych.

Stworzenie systemu monitorowania
wchodzenia w zycie kluczowych aktéw
prawnych i informowanie o nich
przedsiebiorcdw. Uzgodnienie zasad
informowania przedsiebiorcow o
konsekwencjach wprowadzenia euro za
posrednictwem sieci PK.

Podmiot
odpowiedzialny za
wdrozenie*

Polska Agencja Rozwoju
Przedsiebiorczosci

Polska Agencja Rozwoju
Przedsiebiorczosci

Polska Agencja Rozwoju
Przedsiebiorczosci

Polska Agencja Rozwoju
Przedsiebiorczosci,
Ministerstwo
Gospodarki,
Ministerstwo Finansow,
Narodowy Bank Polski
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1. Wprowadzenie

1.1 Opis przedmiotu badania

W niniejszym raporcie zaprezentowano wyniki badania ewaluacyjnego, ktérego
przedmiotem byfa ocena jakosci Swiadczenia ustug przez Punkty Konsultacyjne (PK)
Krajowego Systemu Ustug dla Matych i Srednich Przedsiebiorstw (Krajowy System Ustug,
KSU) oraz ocena organizacji systemu Punktéw Konsultacyjnych.

Geneza Krajowego Systemu Ustug siega 1996 r. W owym czasie odnotowano
wystepowanie w systemie gospodarczym znacznej grupy podmiotéw, ktore nie byty w
stanie efektywnie korzysta¢ z ustug oferowanych tradycyjnie przez sfere komercyjnych
firm doradczych. Zidentyfikowano zatem potrzebe przeciwdziatania temu zjawisku.
Jednoczesnie oczywistym byto, ze ewentualne wsparcie publiczne, zapewniajace
dostepnos¢ informacji i ustug doradczych w szerszej skali poza rynkiem komercyjnym,
wymaga zastosowania okreslonych procedur i standardéw, gwarantujacych odpowiednig
jako$¢ tego rodzaju oferty, a tym samym prawidtowe wykorzystanie $rodkow
publicznych, wydatkowanych w celu eliminacji zjawiska ograniczonego dostepu
przedsiebiorcow do ustug w dziedzinie informacji i doradztwa. Ostatecznie zdecydowano o
utworzeniu sieci instytucji niekomercyjnych, ktorych dziatalno$¢ prowadzitaby do
eliminacji barier w dostepie do wysokiej jakosci ustug doradczych i informacyjnych. Sie¢
ta nazwano Krajowym Systemem Systemu Ustug dla Matych i Srednich Przedsiebiorstw.

Obecnie w sktad KSU wchodzg organizacje specjalizujagce sie w $wiadczeniu
roznego rodzaju ustug dla przedsiebiorcow oraz oséb podejmujacych dziatalnosc
gospodarcza. Oferta ustugowa systemu obejmuje’:

e ustugi doradcze o charakterze ogdlnym,

e ustugi doradcze - proinnowacyjne (Swiadczone przez jednostki tworzace Krajowg
Sie¢ Innowacji — podsie¢ w ramach KSU),

e ustugi finansowe w zakresie udzielania pozyczek (organizacje prowadzace
pozabankowe fundusze pozyczkowe) oraz poreczen (organizacje prowadzace
fundusze poreczen kredytowych),

e ustugi szkoleniowe oraz
e informacyjne.

Organizacje tworzace KSU nie dziatajg dla zysku lub przeznaczaja zysk na cele
zwigzane z zadaniami wsparcia realizowanymi przez Polska Agencje Rozwoju
Przedsiebiorczosci (PARP). Z kolei ustawowym zadaniem PARP, jako panstwowej osoby
prawnej odpowiedzialnej za wdrazanie dziatan wspierajacych na rzecz sfery
przedsiebiorstw, jest prowadzenie rejestru podmiotéw nalezacych do KSU2. Prowadzenie
tego rejestru jest zadaniem obejmujacym administrowanie siecia, co oznacza
kwalifikowanie i wiaczanie do sieci okreslonych jednostek, a takze organizacyjne i
merytoryczne wspomaganie dziatania catego systemu, gwarantujace odpowiednig jakosc
ustug oferowanych przez czionkéw systemu. Obecnie, podstawy prawne funkcjonowania
KSU tworzg dwojakiego rodzaju regulacje. Sa to przepisy kompetencyjne PARP rangi
ustawowej oraz wydane na ich podstawie Rozporzadzenie Ministra Gospodarki i Pracy z

1 Zob. http://ksu.parp.gov.pl/pl/rejestracja_ksu/osrodki_ksu
2 Ustawa z dnia 9 listopada 2000 r. o utworzeniu Polskiej Agencji Rozwoju Przedsiebiorczosci, Dz. U. 2007 r., Nr
42, poz. 275 (tekst jednolity z p6zn. zm.) - zob. art. 6 ust. 1 pkt 8 i 8a.
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2005 r., okreslajace szczegotowe zasady przystepowania do i funkcjonowania w systemie
KSU?.

W ostatnim czasie (2007-2009) KSU podlegat zmianom. Byly one wynikiem
zakonczenia procesu opracowywania i przejscia do etapu wdrazania nowej strategii
systemu. Zmiany wywotata rowniez potrzeba szybkiej reakcji na skutki kryzysu
finansowego z przelomu roku 2008 i 2009 w postaci odnotowanego w Polsce
spowolnienia gospodarczego. Czynnik ten okazat sie szczegdlnie wazny. W celu
zapewnienia lepszych efektéw przeciwdziatania spowolnieniu gospodarczemu, w 2009 r.
zdecydowano o rozszerzeniu tematyki oferowanych w systemie bezptatnych ustug
informacyjnych.

W dziatalnosci KSU szczegdlng role odgrywaja bezptatne ustugi informacyjne. Ich
podstawowym zrédtem finansowania sg S$rodki wsparcia pozyskiwane przez PARP z
Europejskiego Funduszu Spotecznego®. Ustugi informacyjne $wiadczone s przez tzw.
Punkty Konsultacyjne, prowadzone przez grupe organizacji wchodzacych w skiad KSU.
Obecnie w systemie funkcjonuje 111 PK® (prowadzonych przez 96 organizaciji).

Aktualnie ustugi PK obejmujq udzielanie informacji o nastepujacej tematyce:

e administracyjno-prawne aspekty prowadzenia dziatalnosci gospodarczej, ze
szczegdlnym uwzglednieniem funkcjonowania firm w okresie spowolnienia
gospodarczego, w tym: podejmowanie dziatalnos$ci gospodarczej, wykonywanie
dziatalnosci gospodarczej (zobowigzania podatkowe, kwestie zatrudniania
pracownikéw, finansowanie, kontrola), zawieszanie/rezygnacja z dziatalnosci
gospodarczej,

e mozliwosci uzyskania wsparcia ze srodkdéw publicznych na realizacje projektow
wspoifinansowanych w ramach okresu programowania funduszy europejskich
2007-2013, w tym: specyfikacja i charakterystyka poszczegdélnych zrédet
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 (oferowanych przez jednostki KSI), 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.

3 Rozporzadzenie Ministra Gospodarki i Pracy z dnia 25 stycznia 2005 r. w sprawie Krajowego Systemu Ustug
dla Matych i Srednich Przedsiebiorstw, Dz. U. 2005 r., Nr 27, poz. 221, z pézn. zm.

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

> Punkty Konsultacyjne KSU zostaty wybrane w konkursach spo$réd podmiotéw 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 ,Szczegbtowym zakresem tematycznym ustug informacyjnych s$wiadczonych przez Punkty
Konsultacyjne”, Zatacznik do standardu ustugi informacyjnej PK KSU).
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Jak pokazujg najnowsze dane, caty czas ros$nie zainteresowanie ofertg ustug
informacyjnych PK®.

1.2 Cele badania

Przedstawione informacje na temat rosnacej liczby klientéow i realizowanych przez
PK ustug informacyjnych, zaswiadczajqg o wystepowaniu powaznego zainteresowania
ofertg informacyjng systemu. Z drugiej strony system caty czas ewoluuje. Oznacza to, ze
jego obecna posta¢ nie ma charakteru na trwate uksztattowanego. Poza dyskusjg jest
fakt, iz kazdy skomplikowany system organizacyjny, a taki bez watpienia stanowi sie¢ PK,
musi by¢ caty czas elastycznie modelowany, tak aby jego zakres i sposoby
funkcjonowania odpowiadaty rzeczywistym potrzebom, z natury rzeczy zmiennego
otoczenia gospodarczego. W tym kontekscie ciggle niezwykle istotng kwestig pozostaje
doskonalenie oferty ustugowej, odpowiednio do potrzeb i zmieniajacych sie warunkow
otoczenia, doskonalenie sposobdéw promocji i dystrybucji informacji na rzecz docelowych
beneficjentow ustug informacyjnych oraz przede wszystkim zapewnienie rosnacej jakosci
ustug informacyjnych. Ksztattowanie kierunkéw rozwoju systemu PK z uwzglednieniem
wskazanych wyzwan wymaga posiadania odpowiedniej bazy informacyjnej, w oparciu
o ktorg mozliwe bytoby projektowanie i wdrazanie dziatan zapewniajacych dalszy,
prawidtowy rozwoj systemu. Potrzeby informacyjne w tym wzgledzie leglty u podstaw
wyznaczenia podstawowego celu niniejszego badania. Cel ten stanowi:

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
Punktow Konsultacyjnych.

Sformutowany w ten sposob cel wyznacza trzy dziedziny problemowe badania.
Dwie pierwsze majq 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 rozktadu terytorialnego, szczebli organizacyjnych, powigzan pomiedzy
jednostkami oraz relacji wspotpracy. Dalsze uszczegotowienie celu badania wyznaczajg
zasadnicze pytania problemowe, a wiec:

e Jakie kryteria powinny decydowac¢ o przyznaniu wsparcia na s$wiadczenie ustug
informacyjnych w ramach PK? Czy powinny by¢ zmodyfikowane w stosunku do
kryteriow stosowanych w konkursach przeprowadzonych w czerwcu 2008 i marcu
2009 r., a jesli tak, to w jakim kierunku?

e Czy standard ustugi informacyjnej w PK powinien zostac zredefiniowany?

6 Stosownie do informacji opublikowanych przez PARP ,w II kwartale 2009 r. Punkty Konsultacyjne KSU
wykonaty 15 tys. ustug informacyjnych dla 13,5 tys. klientéw. Klienci poszukiwali przede wszystkim informacji
dotyczacych: mozliwosci uzyskania wsparcia na realizacje projektéw (28%), charakterystyki poszczegdlnych
zrodet finansowania dziatalnosci gospodarczej (23%) oraz podejmowania dziatalnosci gospodarczej (21%). Od
rozpoczecia projektu [Poddziatanie 2.2.1 - projekt systemowy PARP ,Wsparcie systemu ...”] od 1 wrzesnia 2008
r. do 15 lipca 2009 r., konsultanci Punktéw Konsultacyjnych KSU udzielili informacji 45,9 tys. klientom, w
ramach 50,7 tys. bezptatnych ustug informacyjnych dla przedsiebiorcow i o0sdb zamierzajacych podjac
dziatalnos$¢ gospodarczg”. Zob. http://ksu.parp.gov.pl/pl/pk/aktualnosci/akt_14.
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e W jaki skuteczny sposob promowaé ustugi PK wsrdéd przedsiebiorstw i 0s6b
podejmujacych dziatalno$¢ gospodarczg?

e Jakie obszary powinny byc¢ objete ustugq informacyjng PK? Czy zakres tematyczny
ustugi powinien zosta¢ zmodyfikowany?

Niniejsze badanie stuzy sformutowaniu wskazan doradczych z uwzglednieniem
wskazanych, kluczowych pytan problemowych w wyzej okreslonych obszarach.

1.3 Uklad realizacyjny i ogéina koncepcja badania

Stosownie do okreslonych przez Zamawiajgcego wymogow, badanie podzielone
zostato na dwa etapy. W ramach etapu I badaniami objeta byta dziatalno$¢ Punktéw
Konsultacyjnych w okresie od 1 wrzesnia 2008 r. do dnia 30 czerwca 2009 r., natomiast
przedmiotem badan w etapie II bedzie dziatalno$¢ tych samych Punktéw, jednak
w okresie pdzniejszym - od 1 lipca 2009 r. do 30 czerwca 2010 r. Niniejszy raport
dotyczy I etapu badania.

W badaniu uwzgledniono dwie zasadnicze perspektywy. Pierwszg z nich stanowita
tzw. perspektywa wewnetrzna, formutowana przez osoby zarzadzajace systemem oraz
zarzadzajace poszczegdlnymi PK. Drugg perspektywe reprezentowaty osoby zewnetrzne
w stosunku do systemu, a wiec klienci korzystajacy z ustug informacyjnych PK oraz
przedstawiciele instytucji wspodtpracujacych z Punktami Konsultacyjnymi. W stosunku do
obu badanych perspektyw zastosowano zaréwno jakosciowe, jak i ilosSciowe metody
badawcze, dodatkowo uzupetnione informacjami zaczerpnietymi z analizy danych
zastanych.

Dazac do uwzglednienia obu wskazanych perspektyw, grupy docelowe niniejszego
badania objety:

e Adresatow oferty informacyjnej PK; grupe tworzg przedsiebiorcy oraz osoby
zamierzajace podja¢ / podejmujace dziatalno$¢ gospodarczg — klienci korzystajacy
z ustug Punktéw Konsultacyjnych w wyznaczonym dla I etapu badania okresie, tj.
od 01 wrzesnia 2008 r. do 30 czerwca 2009 r.,

e Osoby petnigce funkcje w zakresie ogolnej koordynacji, kontroli i zarzadzania
systemem PK (przedstawiciele PARP, a takze cztonkowie ciat przedstawicielskich
systemu - Rady Koordynacyjnej KSU oraz jej rad tematycznych),

e Osoby petnigce funkcje bezposredniego zarzadzania funkcjonowaniem PK (w
ramach poszczegélnych osrodkéw KSU) - co do zasady, kierownicy Punktow
Konsultacyjnych,

e Konsultanci w PK (specjalisci $wiadczacy ustugi informacyjne na rzecz docelowych
adresatow oferty PK), a takze

e Przedstawiciele instytucji partnerskich (Powiatowych Urzeddéw Pracy, Urzedow
Marszatkowskich oraz jednostek samorzadu terytorialnego szczebla lokalnego -
gmin i powiatéw).

W procesie realizacyjnym I etapu badania uwzglednione zostaty dwie, Scisle
powigzane ze sobg Sciezki analizy - jakosciowa oraz ilosciowa. W etapie I badania
zastosowanie znalazty nastepujace metody badawcze:

e Desk research (analiza dokumentéw zastanych),

e Indywidualne wywiady pogtebione (IDI),
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e Zogniskowane wywiady grupowe (FGI),

e Wywiady telefoniczne wspomagane komputerowo (CATI) - przeprowadzone
posréd personelu zarzadzajacego PK,

e Wywiady osobiste wspomagane komputerowo (CAPI) - przeprowadzone posrod
klientow PK,

e Studia przypadkdéw (case study), obrazujace dobre praktyki funkcjonowania PK
(proces opracowania studiéw przypadkéw objat selekcje PK, a nastepnie
rozpoznanie praktyk, ktore zrealizowano przeprowadzajac wywiady pogtebione z
zarzadzajacymi PK, klientami PK oraz odwotujac sie rowniez do wewnetrznych
zrodet informacji PK, dotyczacych zidentyfikowanych praktyk).

1.4 Okolicznosci realizacji badania

Niniejszy raport dotyczy I etapu badania. Etap ten realizowany byt w okresie od
wrzesnia 2009 r. do stycznia 2010 r. Jak juz wspomniano, badanie dotyczyto
funkcjonowania PK, wytonionych w ostatnim konkursie, w wyniku ktérego uksztattowano
sie¢ skiadajacg sie z 96 organizacji KSU, prowadzacych 111 PK. Natomiast badana
populacja klientow PK objeta grupe podmiotéw korzystajacych z ustug informacyjnych w
okresie od wrzesnia 2008 r. do konca czerwca 2009 r.

Bezsprzecznie, dobdér Punktéw Konsultacyjnych w ostatnim konkursie w znacznej
mierze dyktowany byt rozstrzygnieciami przyjetej na poczatku 2008 r. nowej strategii
KSU, odnoszacej sie rowniez do funkcjonowania i rozwoju w ramach systemu PK.
Ponadto, na funkcjonowanie PK silnie oddziatywaty réwniez rozstrzygniecia dotyczace
rozszerzenia formuty tematycznej ustug informacyjnych oraz nowych form ich
Swiadczenia. Istotny kontekst funkcjonowania badanych PK tworzyty czynniki zewnetrze,
w szczegolnosci zas dwa z nich, tj.:

e odnotowane w gospodarce polskiej spowolnienie, bedace konsekwencjg
$wiatowego kryzysu finansowego z jesieni i przetomu 2008 r. - czynnik ten miat
zapewne duze znaczenie, jesli chodzi o jego oddziatywanie na zainteresowanie
ofertg informacyjng systemu oraz

e wejscie w faze przyspieszonej realizacji centralnych i regionalnych programow
operacyjnych wdrazanych w ramach funduszy strukturalnych Unii Europejskiej
(2007-2013) - fakt ten réowniez w sposdb istotny oddziatywat na zainteresowanie
ofertg informacyjng PK, szczegdlnie zas dotyczaca informowania o mozliwosciach
pozyskiwania wsparcia finansowego z funduszy europejskich’.

Warto jednoczesnie zauwazy¢, iz badanie klientdow PK w wyznaczonym przedziale
czasowym pokrywato sie z odnotowanym w tym okresie przyrostem zainteresowania
ustugami informacyjnymi. W tych warunkach nastepowat przyrost liczby ustug, co
zwigzane bylo z pojawieniem sie nowej grupy klientéw, a wiec oséb nie bedacych
przedsiebiorcami, zainteresowanych podjeciem dziatalnosci gospodarczej.

Podsumowujac, badanie realizowane bylo w okresie, na ktory przypadata daleko
idgca modernizacja systemu KSU i PK oraz w warunkach dynamicznie zmieniajacej sie
sytuacji gospodarczej.

7 Czynnik ten miat szczegdlne znaczenie w przypadku PK prowadzonych przez instytucje petniace funkcje tzw.
Regionalnych Instytucji Finansujacych, zaangazowanych w procesy wdrazania niektorych dziatan wspierajacych
w ramach programow operacyjnych szczebla krajowego.
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2. Metodologia badania

W I etapie badania znalazly zastosowanie cztery metody badawcze: (I) analiza
dokumentéw zastanych, (II) metody jakosciowe, (III) metody iloSciowe oraz (IV) studia
przypadkéw dobrych praktyk. Metodologia przeprowadzenia badania oraz narzedzia
badawcze w ramach metody badania jakosciowego zostaty dopracowane w poczatkowym
okresie realizacji tego etapu badania - metodologie oraz narzedzia uzgodniono z
Zamawiajacym w trybie akceptacji raportu metodologicznego®. W dalszym toku badania
opracowano narzedzia do badan ilosciowych (ankieta CATI i CAPI) oraz dokonano selekcji
PK do opracowania studiow przypadkéw. W niniejszym rozdziale raportu zaprezentowano
najwazniejsze informacje o metodach i zakresie ich wykorzystania.

2.1 Analiza dokumentéw zastanych

Przeprowadzona w ramach I etapu badania analiza dokumentéw zastanych miata
na celu zaréwno pozyskanie informacji kontekstowych, przydatnych do analizy wynikéw
zgromadzonych przy wykorzystaniu w procesie badawczym technik (szczegédlnie o
charakterze ilosciowym), jak i sformutowaniu wskazan dotyczacych ewentualnego
rozszerzenia przedmiotu ustug informacyjnych PK. Szczegdlnie waznym elementem tej
fazy badania byto poddanie analizie informacji sprawozdawczych o ilosciowych wynikach
dziatalnosci systemu PK. Analiza ta postuzyta do poréwnania wynikéw dziatania
poszczegolnych PK w aspekcie S$wiadczacym o poziomie efektywnosci w zakresie
Swiadczenia ustug informacyjnych, mierzonym na podstawie:

e danych o liczbie ustug i klientow PK (pozyskanych z systemu informatycznego
KSU) oraz

e danych na temat uwarunkowan lokalnych, takich jak: liczba przedsiebiorcéw,
liczba ludnosci — w odniesieniu do zasiegu oddziatywania Punktu Konsultacyjnego,
oraz liczebnos¢ sieci PK.

W celu poréwnania efektywnosci dziatania PK skonstruowany zostat odpowiedni
model analityczny, sktadajacy sie z zestawu wskaznikow oraz uwzgledniajacy cztery
grupy (kategorie) klasyfikacyjne osrodkow prowadzacych PK. Zastosowanie modelu
pozwolito na dokonanie poréwnan wewnatrz poszczegdlnych kategorii. Umozliwito
precyzyjne okreslenie rozktadéw aktywnosci PK w ramach poszczegdlnych kategorii oraz,
na tej podstawie, przeanalizowanie wystepujacych zréznicowan wewnatrzgrupowych.

2.2 Badania jakosciowe

W ramach metody badan jakosciowych przeprowadzono indywidualne wywiady
pogtebione (IDI) oraz zogniskowane wywiady grupowe (FGI). W toku I etapu badania
wykonano 10 indywidualnych wywiadéw pogtebionych. Ich odpowiedni rozktad,
uwzgledniajacy ustalone w koncepcji badawczej perspektywy ogladu problematyki
badania pozwolit na pogtebione rozpoznanie opinii i stanowisk przedstawicieli grup
docelowych, kluczowych z punktu widzenia zarzgdzania systemem PK oraz wspotpracy z
jego jednostkami (PK). Natomiast respondentami zogniskowanych wywiaddéw grupowych
byli: (I) pierwszy wywiad - konsultanci PK oraz (II) drugi wywiad - klienci PK (w tym
przedsiebiorcy oraz osoby, ktére =zamierzaty podjaé samodzielng dziatalnos¢
gospodarczg). W ten sposéb mozliwe byto zgromadzenie opinii kluczowego czynnika

8 ,Badanie ustug i klientéw Punktéw Konsultacyjnych - weryfikacja i uszczegdétowienie metodologii badania”,
raport metodologiczny z dnia 04.11.2009 r.
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wewnetrznego systemu, decydujgcego o jego praktycznym funkcjonowaniu - {j.
konsultantéw PK, jak i beneficjentow ostatecznych PK, reprezentujacych perspektywe
zewnetrzng wobec systemu.

Realizacja badan jakosciowych w etapie I postuzyta réwniez do pozyskania
materiatu niezbednego do zaprojektowania kwestionariuszy badania iloSciowego.

Tab. 2/2/1. Rozktad indywidualnych wywiadéw pogtebionych w etapie I badania.

Uczestnik pogtebionego wywiadu indywidualnego Grupa docelowa Liczba
Przedstawiciel PARP (Zesp6t Instytucjonalnego Systemu 1
Wsparcia - Dyrektor)
Przedstawiciel PARP (Zesp6t Instytucjonalnego Systemu Zarzadzajacy 1
Wsparcia - Specjalista) systemem
Przedstawiciel Zamawiajgcego (Zespdt Wdrazania Instrumentow 1
Instytucjonalnych - Z-ca Dyrektora + specjalista) (diada)
Przedstawiciel Rady Koordynacyjnej KSU (Prezydium) 1
. .. . Reprezentanci
Przedstawiciel Rady Koordynacyjnej KSU (Prezydium) systemu KSU PK 1
Przedstawiciel Rady Koordynacyjnej KSU (Rada PK) 1
Przedstawiciel osrodka KSU-PK (o wysokiej aktywnosci) 1
- Zarzadzajacy PK
Przedstawiciel KSU-PK (o niskiej lub przecietnej aktywnosci) 1
Przedstawiciel instytucji partnerskiej (samorzadu terytorialnego 1
szczebla wojewo6dzkiego) Instytucjonalni
Przedstawiciel instytucji partnerskiej (samorzadu terytorialnego Partnerzy PK
RS 1

szczebla wojewodzkiego lub PUP)

RAZEM wywiadow (IDI) 10
Tab. 2/2/2. Rozktad zogniskowanych wywiadéw grupowych w etapie I badania.
Uczestnicy zognhiskowanego wywiadu grupowego Grupa docelowa Liczba
Konsultanci PK, w liczbie od 6 do 9 (z réznych PK) Konsultanci PK 1
Klienci PK,_W I|czb|¢ od 6 do 9 (korzystajacy z roznych Klienci PK 1
tematycznie ustug informacyjnych)

RAZEM wywiadow (FGI) 2

2.3 Badania ilosciowe

W ramach metody ilosciowej przeprowadzono dwa badania: (I) CAPI - wywiady
osobiste wspomagane komputerowo z klientami PK oraz (II) CATI - wywiady telefoniczne
wspomagane komputerowo z osobami zarzadzajacymi PK.

Badanie klientéw PK (CAPI) przeprowadzono na ogolnopolskiej, 1 100 osobowej
probie. Operat losowy stanowita baza danych klientéw PK, zawierajgca dane osob, ktore
byty odbiorcami ustug w okresie od wrzesnia 2008 r. do konca czerwca 2009 r.
W celu odzwierciedlenia przez elementy w prébie rzeczywistych rozktadéw zmiennych,
jakie, zmienne podlegajgce warstwowaniu, osiggajg dla kazdego wojewddztwa, prdobe
przygotowano oddzielnie dla kazdego wojewoddztwa. Warstwowanie przeprowadzono z
zachowaniem ponizszych kryteridw:
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Tab. 2/3/1. Warstwowania w badaniu iloSciowym CAPI (w I etapie badania).

Czestotliwos¢ korzystania

Rodzaj klienta Zakres wykonanej ustugi

z ustug PK
. . — Zgodnie z zakresem ustug
— Bezrobotny (1) — Klient jednokrotny (2) informacyijnych 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 witasciwa, oraz
o dwie bazy rezerwowe.

Bazy rezerwowe miaty posta¢ komplementarng i stanowity uzupetnienie rekordéw
w bazie wtasciwej. W przypadku odmowy udziatu w badaniu lub zakonczenia dziatalnosci
(przedsiebiorcy), bazy rezerwowe umozliwity uzupetnienie brakujacego przypadku o
odbiorce o zblizonym profilu, spetniajgcym wyzej wymienione kryteria. Badanie wtasciwe
poprzedzono pilotazem kwestionariusza wywiadu CAPI, zrealizowanym na prébie 40
klientow PK. Wnioski z badania pilotazowego uwzgledniono przy konstrukcji narzedzia
badawczego.

Aby moc wnioskowac o catej badanej populacji zastosowano procedure wazenia ze
wzgledu na wojewddztwo, do rzeczywistych udziatéw kazdego z wojewddztw w badanej
populacji.

Struktura zastosowanej proby odpowiada parametrom badanej populacji klientéw
PK. W tej sytuacji, maksymalny btad, uwzgledniajac, ze badana populacja liczy ok. 44
tys., jednostek, wynosi 2,9%. Liczebnosci préby dla poszczegdélnych wojewodztw (N=68,
lub N=69) nie upowazniajg do wiarygodnego wnioskowania na poziomie wojewddztw.
Btad w tym przypadku przekracza bowiem 11%.

Jesli chodzi o badanie CATI - z osobami zarzadzajacymi PK - to w tym przypadku
proba miata charakter wyczerpujacy i obejmowata 111 lokalizacji PK (Punktow
Konsultacyjnych prowadzonych przez 96 organizacji). Badanie wiasciwe CATI réwniez
poprzedzono pilotazem, ktorym objeto 15 zarzadzajacych PK.

2.4 Procedury kontrolne w badaniu CAPI

Po zakonczeniu terenowej realizacji badania przystgpiono do kontroli zbioru
zawierajacego N=1100 obserwacji.

W ramach kontroli telefonicznej skontaktowano sie telefonicznie z 10%
respondentéw. Rozmowy kontrolne potwierdzity fakt realizacji wywiadu z respondentem
figurujgcym w bazie. Nie stwierdzono uchybien w pracy sieci ankieterskiej.

Kontrola logiczna zbioru danych potwierdzita zgodnos$¢ i poprawnosc ze skryptem
elektronicznym. Podjeto takze prébe kontaktu z respondentami, dla ktdérych czas
realizacji wywiadu byt najkrotszy i najdtuzszy - potwierdzono fakt realizacji wywiadu z
danym respondentem.
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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 podstawowq
przyczyng byt czas wypetniania ankiety postrzeganych przez nielicznych przedsiebiorcow
jako zbyt diugi.

W Zataczniku nr 2 zawarto Raport kontrolny z realizacji badania CAPI.

2.5 Studia przypadkéw dobrych praktyk

W toku realizacji badania znalazta réwniez zastosowanie metoda studiow
przypadkéw. Studia takie wykonano w 5 PK, ktére wyselekcjonowano jako jednostki
wykazujace schematy funkcjonowania, ktére uzna¢ mozna za dobra praktyke. Selekcji
osrodkow dokonano w oparciu o wyniki analizy danych zastanych w zakresie aktywnosci,
informacje pozyskane w toku badan jakosciowych oraz, uzupetniajgco, informacje
zebrane w ramach badania iloéciowego CATI®.

Pojecie ,dobrej praktyki” zdefiniowano, jako wszelkiego rodzaju rozwigzania
praktyczne — a wiec znajdujace zastosowanie w biezacej dziatalnosci PK - ktore nie sg
stosowane przez ogoét jednostek (lub tez wystepuja w wymiarze ograniczonym).
Jednoczesnie przyjeto, ze rozwigzania tego rodzaju powinny mieé¢ charakter modelowy, a
wiec powinny nadawac sie do nasladownictwa w sieci Punktéw Konsultacyjnych.

Na etapie opracowywania raportu metodologicznego zidentyfikowano potencjalne
obszary wystepowania dobrych praktyk. Obszary te objety:

e specyficzne (niekonwencjonalne) metody / technik zarzadzania, skutkujace
wysoka aktywnoscia PK, w warunkach utrzymania efektywnosci ekonomicznej
funkcjonowania Punktu Konsultacyjnego,

e innowacyjne metody docierania do potencjalnych klientéw PK oraz utrzymywania z
nimi kontaktow, prowadzacych do efektywnego poszerzania grona tzw. klientéw
powtarzalnych,

e rozwigzania w zakresie wspdtpracy PK z jego otoczeniem instytucjonalnym (np.
publicznymi stuzbami zatrudnienia, jednostkami samorzadu terytorialnego,
organizacjami reprezentujgcymi przedsiebiorcow, organizacjami pozarzadowymi),
zapewniajace tworzenie tancuchéw wartosci, w ktérych PK staje sie jednym z
kluczowych elementow szerszego, lokalnego systemu wspierania sfery
przedsiebiorczosci,

e rozwigzania w zakresie ksztattowania produktéw informacyjnych (w ramach
dopuszczalnego zakresu ustugi informacyjnej i zgodnie ze standardem s$wiadczenia
ustug informacyjnych), odpowiadajacych potrzebom okreslonych grup docelowych
odbiorcow ustug (np. kobiet, mtodziezy, populacji 50+, 0s6b niepetnosprawnych,

° W kwestionariuszu badania CATI uwzgledniono trzy pytania otwarte, umozliwiajace pozyskanie informacji o
interesujacych rozwigzaniach stosowanych w danym PK. Proces selekcji opisany zostat w dokumencie ,Dobdr
os$rodkdéw PK do sporzadzenia studidow przypadku dobrych praktyk - propozycja w oparciu o badania” z dnia
18.12.2009 r. W pierwszej fazie procesu selekcji sporzadzono model opisujacy aktywnos$é PK, oparty na
zatozeniach co do obstugiwanego obszaru terytorialnego oraz liczebnosci mieszkancéw i przedsiebiorstw na tym
obszarze. W ten sposdb, w poszczegdlnych grupach, wyodrebniono osrodki o najwyzszej aktywnosci ustugowej,
zakfadajac, iz dobrych praktyk poszukiwac nalezy w jednostkach charakteryzujacych sie najwyzsza aktywnoscig,
(blizsze informacje na temat sposobu doboru os$rodkdw w oparciu o aktywnos$¢ przedstawiono w pkt 3.1.
niniejszego raportu). Nastepnie, dokonano weryfikacji powzietych zatozen przy wykorzystaniu wynikéw badania
CATI oraz innych zrodet jakosciowych. Ostatecznie doprowadzito do ustalenia dwdch list osrodkow - listy
podstawowej i rezerwowej (w kazdej po 5 PK).
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czy tez przedsiebiorcéw posiadajacych juz okreslony staz w prowadzeniu
dziatalnosci gospodarczej),

tworzenie sieci wspotpracy, podnoszacych skuteczno$¢ ustugi informacyjnej
danego PK - np. ustuga informacyjna na temat mozliwych zrédet finansowania
przedsiewziecia gospodarczego wsparta - poprzez wspotprace osrodka z lokalng /
regionalng sferg instytucji finansowych - skierowaniem klienta do instytucji, ktéra
zaoferuje jego dalszg, ,przyjazng” obstuge,

tworzenie w ramach PK wewnetrznego zasobu wiedzy, w oparciu o regularng
wspotprace z otoczeniem - chodzi tu o tzw. Systemy Informacji Rynkowej (MIS),
ktére umozliwiajg rozpoznawanie rzeczywistych potrzeb informacyjnych klientéw.

W toku opracowywania studiéw przypadku znalazty zastosowanie jakosciowe

techniki gromadzenia informacji. Byly to:

analiza dokumentacji wewnetrznej PK, pozostajacej w zwigzku z przedmiotem
studium,

pogtebione wywiady indywidualne z personelem PK (zaleznie od sytuacji,
prowadzone takze w formie diad lub triad) oraz - odpowiednio do przedmiotu
studium przypadku:

- pogtebione wywiady indywidualne przeprowadzane z reprezentantami
otoczenia instytucjonalnego PK i/lub

- z beneficjentem zidentyfikowanej w osrodku ,dobrej praktyki”.
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3. Wyniki analizy dokumentéw zastanych
3.1 Analiza aktywnosci osrodkéw prowadzacych PK
I. Wyznaczenie obszarow dziatania

Punkty Konsultacyjne (PK) sg zlokalizowane w réznej wielkosci osrodkach. Rézny

jest tez zakres terytorialny ich dziatania. W zwigzku z tym, opieranie sie jedynie na
liczbie $wiadczonych ustug moze by¢ mylace. Jest oczywiste, ze osrodek w Krakowie,
Warszawie, czy Katowicach, ma wieksze mozliwosci Swiadczenia duzej liczby ustug niz
o$rodek w Dzierzgoniu, Suchej Beskidzkiej, czy Woli. Kluczowe znaczenie ma zatem
okreslenie obszaru dziatania danego PK i odniesienie jego aktywnosci do konkretnego
potencjatu (otoczenia rynkowego). Definiujgc obszar dziatania PK wzieliSmy pod uwage
nastepujace przestanki:

PK dziatajagce w duzych miastach wojewoddzkich klasyfikowano, co do zasady, w
kontekscie: miasta + podregionu (lub podregionéw w przypadku Warszawy).
Podregiony oznaczono numerami zgodnie z klasyfikacjg GUS.

Od powyzszej zasady wystepujg jednak wyjatki, w ktérych obszar dziatania
kwalifikowano jako: miasto + powiat okoliczny, lub powiaty okoliczne. Wyjatki te
to: (I) Torun i Bydgoszcz, ktére razem stanowig podregion, a w analizie
rozpatrywane sg jedynie z okolicznymi powiatami (Torun z torunskim, a
Bydgoszcz z bydgoskim); (II) Kielce, w podregionie ktérych znajduje sie zaréwno
powiat konecki, jak i starachowicki, ktére stanowig obszar oddziatywania innych
PK, (III) Katowice, stanowigce szczegdlny wyjatek na zasadach opisanych nizej.

W przypadku bytych miast wojewddzkich przewaznie brano pod uwage miasto +
powiat okoliczny. Od tej zasady sg jednak wyjatki. Jesli w okolicy nie ma zadnych
innych PK to czasami brano pod uwage podregion.

PK dziatajgce w ramach lokalnych sieci klasyfikowano przewaznie wedtug
podregionéw. I tak, przyktadowo, jesli sie¢ ma siedziby w Lesznie, Czarnkowie i
Pile, to za obszar oddziatywania uznano dwa podregiony: pilski i leszczynski.

Jesli PK dziata w miescie powiatowym lub innej miejscowosci, to pod uwage brano
te miejscowos$¢ oraz caty powiat (wystepowanie powiatdw grodzkich nie ma tu
znaczenia, gdyz stanowig je odpowiednie gminy miejskie na prawach powiatu, co
oznacza, ze w takim przypadku brano pod uwage miasto - powiat grodzki - i
powiat ziemski).

Wyjatek - Aglomeracja Gornoslaska. Tutaj, co do zasady, kazdy osrodek
rozpatrywano w kontekscie podregionu. Ograniczanie oddziatywania tylko do
powiatu (ktéry w warunkach Aglomeracji oznacza miasto) bytoby btedem. Takze
od tej zasady przyjeto jednak jeden wyjatek. Dla oérodka w Rudzie Slaskiej za
obszar dziatania uznano powiat m. Ruda Slaska - powiat ten lezy w podregionie
katowickim. Teoretycznie zatem powinno sie przyjac za obszar dziatania podregion
katowicki, ale w praktyce klienci z Katowic korzystajgq z o$rodkéw katowickich.

Dla kazdego osrodka PK przypisano w efekcie teren dziatania. Nastepnie, na

podstawie Banku Danych Regionalnych GUS na koniec 2008 roku okreslono liczbe
ludnosci oraz liczbe podmiotéw gospodarczych na danym terenie. Wyjsciowe dane
statystyczne dla poszczegdlnych o$rodkow prezentuje tabela 3/1/1.
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Tab. 3/1/1. Dane wyjsciowe dotyczace PK.

Nazwa osrodka . oz Region Liczba Liczba .
Miejscowosc ... . . Konsultanci
prowadzacego PK odniesienia mieszk. przedsieb.
Krakéw Krakow, podregion
Ma’ppolska Agencja Rozwoju krakowski (20), _ 1713 963 181 022 7
Regionalnego S.A. Nowy Sacz, powiat
Nowy Sacz nowosadecki
Torgnska Agencja Rozwoju Torun Toru’n, POWIat 299 623 32 453 3
Regionalnego S.A. torunski
Siedice S_ledlce,_pomat
siedlecki,
Warszawa,
. L . podregion
Et’;eddascﬂabi'\;'fg;h | Srednich warszawski 3367390 | 509 235 7
€ Warszawa | wschodni (29)
podregion
warszawski
zachodni (30)
Wielkopolska Agencja Leszno Podregion pilski
Rozwoju Przedsiebiorczosci Czarnkéw (60) podregion 951 752 87 259 10
Sp. z 0.0. Pita leszczynski (59)
Lezajskie Stowarzyszenie .. . e
. Lezajsk Powiat lezajski 69 018 3742 4
Rozwoju
N Powiat chojnicki,
Agencja Rozwoju Pomorza chojnice podregion
SgA L ) tréjmiejski (43), 1342474 | 157550 6
N Gdanisk podregion gdanski
(40)
Podregion
ciechanowsko-
ptocki (25)
Plock Warszawa,
Zwigzek Prfacodawcow podregion . 3833 841 540 778 8
Warszawy i Mazowsza warszawski
wschodni (29)
podregion
Warszawa warszawski
zachodni (30)
Politechnika Krakowska im. Krakéw. podregion
Tadeusza Koéciuszki Centrum Krakéw » Podreg 1428076 | 160 892 3
" krakowski (20)
Transferu Technologii
. . Plorisk Podregion
E::glzcﬁafgiigsviﬁa o - , ciechanowsko- 624 185 43 867 6
g9 Ciechanow ptocki (25)
. . Glogéw Podregion
Agencja Rozwoju } s
Regionalnego "ARLEG" S.A. Legnica (9;(;90WS|(0 |egnIC|(I 448 622 41 677 7
Podregion
; ; Lublin _ iski
Fundacja Rozwoju chetmsko zam035k| 1362 815 103 032 7
Lubelszczyzny — (10), podregion
Zamosc lubelski (11)
_ ) ) Piotrkéw )
Fun'daCJa Rozwoju Gminy Trybunalski . Podreg|9n 508 257 41 853 9
Zelow Zelow piotrkowski (17)
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Nazwa osrodka .. L, Region Liczba Liczba .
Miejscowos¢ L . . Konsultanci
prowadzacego PK odniesienia mieszk. przedsieb.
Polska Izba Gospodarcza Poznah. podregion
Importeréw, Eksporterdw i Poznan . P 9 1126 476 160 368 4
. poznanski (61)
Kooperacji
) . . Rabka-Zdréj Powiat nowotarski,
:‘;gi:qa Rozwoju Regionu —— powiat 337 748 25 886 8
Oswiecim oéwiecimski
Bydgoski Dom Technika NOT Bydgoszcz Bydgoszs:z, powiat 460 394 54 771 5
Sp. z o.0. bydgoski
Tomaszow Podregion lubelski
Lubelska Fundacja Rozwoju Lubelski (11), powiat 800 645 66 892 7
Lublin tomaszowski
Agencja Rozwoju Podregion
Regionalnego w Czestochowa czestochowski 531 079 47 309 4
Czestochowie S.A. (46)
. . Wroctaw,
Wroctawska Agencja Rozwoju Wroctaw podregion 1172954 | 143476 5
Regionalnego S.A. .
wroctawski (4)
Gérnoslaska Agencja ) Podregion
Rozwoju Regionalnego S.A. Katowice katowicki (48) 767 341 78088 4
Warminsko-Mazurska
Agencja Rozwoju Podregion
Regionalnego S.A. w Olsztyn olsztynski (56) 613 418 >3 246 3
Olsztynie
Agencja Rozwoju Regionu Kutno Powiat kutnowski 102 561 8 436 3
Kutnowskiego S.A.
Fundacja Putawskie Centrum Putawy Powiat putawski 116 028 9514 4
Przedsiebiorczosci
Podregion
Agencja Rozwoju Suwatki bmio;tjc;:k;()(:ﬂ,
Regionalnego "ARES" S.A. w p. . g. 1191 470 90 229 9
. tomzynski (38)
Suwatkach tomza . .
podregion suwalski
Biatystok (39)
Wielkopolski Instytut Jakosci Poznanh. podredion
Spotka z ograniczong Poznan . p 9 1126 476 160 368 5
. . ‘. poznanski (61)
Odpowiedzialnoscia,
Regionalna Izba Gospodarcza . Podregion
w Katowicach Katowice katowicki (48) 767341 78 088 3
Gnieznienska Agencja Powiat
Rozwoju Gospodarczego Sp. Gniezno s 141 266 14 909 4
gnieznienski
Z 0.0.
Izba Przgmys%owo-HandIowa Toruf Toru[1, Powmt 299 623 32 453 4
w Toruniu torunski
Warszawa,
podregion
. . warszawski
Fundacja Akademickie |\ o wa | wschodni (29) 3209656 | 496911 6
Inkubatory Przedsiebiorczosci ;
podregion
warszawski
zachodni (30)
(S:e:tr”m Przedsigbiorczosci Wola Powiat pszczyriski 105 631 9 828 4
Fundacja Kaliski Inkubator Kalisz Podregion kaliski 667 734 57 229 5

Przedsiebiorczosci

(57)
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Nazwa osrodka .. L, Region Liczba Liczba .
Miejscowos¢ L . . Konsultanci
prowadzacego PK odniesienia mieszk. przedsieb.
Agencja Rozwoju . s
Przedsiebiorczoéci S.A. w Zory Podregion rybnicki | o5 147 46 716 3
. (49)
Zorach
Turecka Izba Gospodarcza Turek Powiat turecki 83 633 5328 5
Osrodek Ksztatcenia
Samorzadu Terytorialnego Podregion gliwicki
im. W. Panki Fundacji Zabrze (47) 499 103 44982 >
Rozwoju Demokracji Lokalnej
Przemyska Agencja Rozwoju Przemvél Podregion 394 729 24 272 3
Regionalnego S.A. 4 przemyski (34)
todzka Agencja Rozwoju - Lodz, podregion
Regionalnego S.A. todz todzki (15) 1124 366 135004 4
Izba Przemystowo-Handlowa Podregion rvbnicki
Rybnickiego Okregu Rybnik (49) gron ry 637 147 46 716 3
Przemystowego
Podkarpacka Izba Podregion
Gospodarcza Krosno krosnienski (33) 481 430 33678 >
cech Rzemiost Roznych i Gryfino Powiat gryfinski 83 093 8 050 4
Przedsiebiorcéw
Agencja Rozwoju . . . .
Regionalnego MARR S.A. Mielec Powiat mielecki 133 637 9129 4
. . Podregion
Fundacja Gospodarcza Gdynia tréjmiejski (43) 743 659 100 709 3
Stowarzyszenie Bielskie . ) Podregion bielski
Centrum Przedsiebiorczosci Bielsko - Biata (44) 652 045 67911 3
Stowar.zyézenle’ |f’ll"0m0CJa Opole Podregion opolski 624 849 58 203 5
Przedsiebiorczosci (32)
. . Szczecin,
ii:&dg'gzo:zz::: /nge”fa Szczecin podregion 726 208 102 484 3
) 9 g0 5.A. szczecinski (66)
Rze.szowska Agencja Rozwoju Rzesz6W Podreglon. 609 375 44 734 4
Regionalnego S.A. rzeszowski (35)
Fundacja Rozwoju - £6dz, podregion
Przedsiebiorczoéci w Lodzi todz 16dzki (15) 1124366 | 135004 7
Slaskie Towarzystwo Racibérz Powiat raciborski 110 591 7 784 2
Gospodarcze Pro Europa
Stowarzyszenie
Samorzadowe Centrum | o\ 4 Begyidzka | Powiat suski 82 597 7 245 3
Przedsiebiorczosci i Rozwoju
w Suchej Beskidzkiej
Osrodek Promowania i Powiat
Wspierania Przedsiebiorczosci Sandomierz . . 80 936 6 467 3
. sandomierski
Rolnej
Agencja Rozwoju Matopolski . Powiat
Zachodniej S.A. Chrzanow chrzanowski 127 692 10 882 3
Staropolska Izba Kielce Kllelce, .pOWIat 405 717 41 785 3
Przemystowo-Handlowa kielecki
Kujawsko-Pomorski Zwigzek Bvdaoszcz. powiat
Pracodawcdw i Bydgoszcz vag o P 460 394 54 771 4
S bydgoski
Przedsiebiorcéw
Zachodniopomorska Szkota Szczecin,
Biznesu - Centrum Rozwoju Szczecin podregion 726 208 102 484 2

Biznesu

szczecinski (66)
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Nazwa osrodka .. L. Region Liczba Liczba .
Miejscowos¢ L . . Konsultanci
prowadzacego PK odniesienia mieszk. przedsieb.
Stowarzyszenie "Wolna
Przedsiebiorczos$¢" Oddziat Podregion
Terenowy w Gdansku - CWB Sopot trojmiejski (43) 743659 100 709 3
w Sopocie
Stowarzyszenle_ Ra_Idomslqi Radom Radom, Powmt 370 707 34 143 3
Centrum Przedsiebiorczosci radomski
Regionalna Izba Gospodarcza Stalowa Wola Powiat . 108 162 8 601 2
stalowowolski
Zrzeszenie Prywatnego Olsztyn Podregion 613 418 53 246 3
Handlu i Ustug 4 olsztyrski (56)
Agencja Rozwoju Konin Konin, powiat 205 234 16 006 6
Regionalnego w Koninie S.A. koninski
Wojewddzki Zaktad Gorzéw Podregion
Doskonalenia Zawodowego w Wielkopolski OrZO\?VSki (13) 382 033 41 735 2
Gorzowie WIkp. P 9
Goérnoslaska Agencja .
Przeksztalcen Bytom E(’fg;g;;” 45) 456 448 38 791 3
Przedsiebiorstw S.A. 4
Organizacja Pracodawcow Zielona Géra | Fodregion 626 929 60 126 3
Ziemi Lubuskiej zielonogorski (14)
Agencja Rozwoju . , Podregion
Regionalnego S.A. Zielona Gora zielonogorski (14) 626 929 60126 >
Unia Gospodarcza Regionu
Sremskiego - Sremski . L, )
Oérodek Wspierania Mate] Srem Powiat sremski 59 041 5811 4
Przedsiebiorczosci
FRDL Matopolski Instytut Podredion
Samorzadu Terytorialnego i Tarnow 9 . 460 256 26 874 2
- " tarnowski (24)

Administracji
Zrzeszenie KUpCoW | Koszalin Koszalin, powiat 171 827 25 282 3
Przedsiebiorcow koszalinski
f{ig';;a'”a 1zba Gospodarcza Sieradz Powiat sieradzki 120 219 8 654 2
Rada Federacji Stowarzyszen
Naukowo-Technicznych NOT Lubin Powiat lubifiski 105 248 9478 5
Zagtebia Miedziowego" w
Legnicy
Eurocentrum Innowacji i Ostréw . .

L L . . Powiat ostrowski 158 849 14 672 4
Przedsiebiorczosci Wielkopolski
Centrum Rozwoju PROGRES Tuchola Powiat tucholski 47 548 3362 4
Elblgska Izba Przemystowo- Elblag, powiat
Handlowa Elblag elblaski 182 849 15 525 5
Fundacja Rozwoju .

o P . Powiat
Przedsiebiorczosci w Augustéw . 58 872 4 366 5

augustowski
Suwatkach
Fundacja Regionalnej Agencji .
Promocji Zatrudnienia w Dabrowa Podregion - 718 842 69 627 3
. . Gornicza sosnowiecki (50)

Dabrowie Gorniczej
Kujawsko-Pomorska Izba
Rzemiosta i Swiecie Powiat éwiecki 97 311 7 310 3

Przedsiebiorczosci w
Bydgoszczy
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Nazwa osrodka .. L. Region Liczba Liczba .
Miejscowos¢ L . . Konsultanci
prowadzacego PK odniesienia mieszk. przedsieb.
Stowarzyszenie Wspierania
Przedsiebiorczosci w Malbork Powiat malborski 62 681 5 826 3
Malborku
Federacja Stowarzyszen .
Naukowo-Technicznych NOT Ostroleka | OStroieka, powiat 138 228 10 373 2
. ostrotecki
Rada Regionalna w Ostrotece
Bit jska A ja R j
ngorajska Agencja Rozwoju Bitgoraj Powiat bitgorajski 103 623 6 979 4
Regionalnego S.A.
Rada Regionalna Federacji
Stowa_rzyszen Naukowq- Stupsk S+upsk., powiat 190 298 22 094 3
Technicznych Naczelnej stupski
Organizacji Technicznej
Reglonalng Towarzystwo . Dzierzgon Powiat sztumski 41 708 3219 3
Inwestycyjne Spodtka Akcyjna
Towarzystwo Rozwoju Gminy Pluznica Powiat wabrzeski 34 670 2 264 3
Ptuznica
JC:;I'; Rzemiost Roznych w Jasto Powiat jasielski 114 657 7 151 4
'FI{udzka Ag'glenCJa Rozwoju Ruda Slaska I?OWIat m. Ruda 143 930 9536 3
Inwestor" Sp. z o0.0. Slaska
Izba Rzemieélnicza w Opolu Opole g’;)reg'o” opolski 624 849 58 203 4
Dziaidowska Agencja Dzialdowo | Powiat dziatdowski | 65 150 3934 4
Rozwoju S.A.
Swietokrzyskie Centrum Kielce powiat
Tnnowacji i Transferu Kielce \elce, p 405 717 41 785 5
. kielecki
Technologii Sp. z o.0.
Bialskopodlaska Izba Biala Podlaska | C\2t@ Podlaska, 171 118 10 927 3
Gospodarcza powiat bialski
Wielkopolska Izba Wagrowiec | oWt 68 149 6012 3
RzemiesInicza w Poznaniu wegrowiecki
. . Jelenia Gora,
Karkonoska Agencja Rozwoju |y 1o Géra | powiat 149 135 19 891 4
Regionalnego S.A. - S
jeleniogorski
Nidzicka Fundacja Rozwoju Nidzica Powiat nidzicki 33 605 2167 3
NIDA
Dolnoslaska Agencja Rozwoju | o o 74r6j | Powiat watbrzyski 180 776 20 667 5
Regionalnego S.A.
Koneckie Stowarzyszenie Konskie Powiat konecki 83371 6 469 2
Wspierania Przedsigbiorczosci
Agencja Rozwoju Lokalnego Wielun Powiat wieluriski 77 943 6 894 6
Agrotur" S.A.
I’zba R’.Z(.emleslnl.cza. Ma%eJ, I. Goleniow Powiat goleniowski 79 588 8 234 2
Sredniej Przedsiebiorczosci
Myslenicka Agencja Rozwoju Myélenice Powiat my$lenicki 119 003 10 021 3
Gospodarczego Sp. z 0.0.
Fundacja Agencja Rozwoju Powiat
Regionalnego w Szydtowiec L 40 016 3161 3
. szydtowiecki
Starachowicach
Dolnoslaska Agencja Wroctaw,
Wspotpracy Gospodarczej Sp. Wroctaw podregion 1172 954 143 476 5
Z 0.0. wroctawski (4)
Regionalna Izba Przemystowo Radomsko Powiat 117 831 8 476 2

Handlowa

radomszczanski
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Nazwa osrodka Region Liczba Liczba

Miej SC K I .
prowadzacego PK ot odniesienia mieszk. przedsieb. onsultanci

Agencja Rozwoju
Regionalnego AGROREG S.A. Nowa Ruda Powiat ktodzki 164 434 19 187 3
w Nowej Rudzie

II. Obliczenie wskaznikow

Kluczowe znaczenie dla catej analizy ma odniesienie aktywnosci danego PK do
potencjatu rynkowego jaki obstuguje. Skoro klientami ustug informacyjnych sg podmioty
gospodarcze i osoby fizyczne, to relatywizacja powinna odbywaé sie witasnie przez
uwzglednienie liczby mieszkancow i liczby zarejestrowanych podmiotéw gospodarczych.
Te dwie kategorie postuzyty do okreslenia dwoch pierwszych (i podstawowych)
wskaznikow:

e liczby ustug udzielonych!® w przeliczeniu na 1 000 podmiotéw na terenie dziatania,
e liczby ustug udzielonych w przeliczeniu na 10 000 mieszkancéw terenu dziatania.

W efekcie otrzymano po dwa wskazniki dla kazdego PK. Najbardziej nawet
pobiezna analiza wskazuje, ze pordwnanie w ramach catej populacji jest obarczone
duzym btedem. Osrodki nie majg tak zréznicowanych potencjatéw, jak zréznicowane sg
ich obszary dziatania. Zeby pordéwnanie miato sens, o$rodkowi dziatajacemu na obszarze
obejmujacym 100 000 mieszkancéw i dysponujagcemu dwoma konsultantami powinien
odpowiadac¢ osrodek dziatajacy na obszarze zamieszkanym przez 1 mln mieszkancow i
dysponujacy dwudziestoma konsultantami. Nawet wtedy jednak sytuacja nie bytaby w
petni porownywalna z uwagi na nieréownos¢ kanatdow dystrybucji, stopnia znajomosci
oferty PK, czy tez skomunikowania itd.

Z uwagi na powyzsze, zdecydowano sie rozpatrywac¢ aktywnos$¢ PK nie tylko w
ujeciu ogolnym (in corpore), ale takze w ramach grup wielkosci obstugiwanego terenu.
Podstawg podziatu stata sie liczba oséb zamieszkujgcych obstugiwany teren. Dla
wszystkich o$rodkéw obliczono trzy miary $rednie: mediane (dzielaca populacje na pét),
C25 (dwudziesty piaty centyl — wskazujacy 25% osrodkdw o najmniejszym obszarze
dziatania, co do liczby mieszkancéw) oraz C75 (siedemdziesigty piaty centyl -
wskazujacy odpowiednio najwyzszg c¢wiartke). Po zaokragleniu uzyskano cztery grupy
poréwnawcze:

I. Pierwsza, skupiajacg PK obstugujace teren zamieszkaty przez wiecej niz 650 000
mieszkancéw, liczacq 25 PK,

II. Drugq, skupiajaca PK obstugujgce teren zamieszkaty przez od 375.000 do 649 999
mieszkancow, liczacg 23 PK,

III. Trzecig, skupiajaca PK obstugujgce teren zamieszkaty przez od 100 000 do
374.999 mieszkancéw, liczacq 29 PK,

Iv. Czwartg, skupiajacq PK obstugujace teren zamieszkaty przez mniej niz 99 999
mieszkancow, liczacg 23 PK.

Biorgc pod uwage poziom wskaznikow, w poszczegdlnych grupach wytypowano
pierwszg piatke najaktywniejszych PK w kazdej grupie. Jako podstawe do wyznaczenia

10°W catej analizie wzieto pod uwage dane dotyczace aktywnosci PK w okresie od 01.09.2008 do 28.10.2009.
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rankingdw postuzyty wskazniki liczby ustug na 1 000 podmiotéw gospodarczych i na 10
tys. mieszkancow.

Nalezy w tym miejscu zwrdéci¢ uwage, iz czes¢ osrodkéw posiada status PK od
relatywnie krétkiego czasu. W naturalny wiec sposob nie miaty jeszcze sposobnosci
osiagna¢ zaktadanych poziomoéw aktywnosci. Jest to jednak cecha obiektywna badanej
populacji. Sprowadzenie wszystkich osrodkéw do wspdlnego mianownika jest niemozliwe.
Nawet jesli uwzgledni¢ by czynnik czasu (podzieli¢ wyniki przez liczbe miesiecy dziatania)
to i tak nie udatoby sie uzyskac petnej porownywalnosci (niektére osrodki potrzebujg
Cczasu na rozpropagowanie swojej oferty, inne - przeciwnie — w pierwszym okresie
dziatania - jako efekt nowosci, notujg najwieksze zainteresowanie). Pewng
Lhiesprawiedliwo$¢” systemu nalezy wiec uzna¢ za jego ceche immanentna.

Tab. 3/1/2. Analiza wskaznikowa PK.

Ustug na 10 Ustugna 1l
Osrodek tys. tys.
mieszkancow przedsieb.

Grupa I - powyzej 650 000 mieszkancow

1 Matopolska Agencja Rozwoju Regionalnego S.A. 11,66 11,04
2 Fundacja Matych i Srednich Przedsiebiorstw 4,75 3,14
3 | Wielkopolska Agencja Rozwoju Przedsiebiorczosci Sp. z o.0. 16,80 18,32
4 | Agencja Rozwoju Pomorza S.A. 11,05 9,42
5 Zwigzek Pracodawcow Warszawy i Mazowsza 3,42 2,43

6 Politechnika Krakowsﬂka im. Tadeusza Kosciuszki Centrum 8,52 756
Transferu Technologii

7 Fundacja Rozwoju Lubelszczyzny 8,34 11,04
8 Polska Izba Gospodarcza Importerdw, Eksporterdow i Kooperacji 9,97 7,00
9 Lubelska Fundacja Rozwoju 13,78 16,49
10 | Wroctawska Agencja Rozwoju Regionalnego S.A. 9,07 7,42
11 | Gérnoslaska Agencja Rozwoju Regionalnego S.A. 12,99 12,77
12 | Agencja Rozwoju Regionalnego "ARES" S.A. w Suwatkach 7,75 10,23
13 gv(i;;llg\(:l?gészli(;llnr;sétz/izjt Jakosci Spétka z ograniczong 8,06 5,66
14 | Regionalna Izba Gospodarcza w Katowicach 11,59 11,38
15 | Fundacja Akademickie Inkubatory Przedsiebiorczosci 2,49 1,61
16 | Fundacja Kaliski Inkubator Przedsiebiorczosci 11,25 13,12
17 | koédzka Agencja Rozwoju Regionalnego S.A. 6,42 5,35
18 | Fundacja Gospodarcza 9,09 6,71
19 | Stowarzyszenie Bielskie Centrum Przedsiebiorczosci 10,32 9,91
20 | Zachodniopomorska Agencja Rozwoju Regionalnego S.A. 9,18 6,51
21 | Fundacja Rozwoju Przedsiebiorczosci w todzi 5,73 4,77
22 | Zachodniopomorska Szkota Biznesu - Centrum Rozwoju Biznesu 8,40 5,95
23 Zit:joav;asrkzl}/?z(e:weB VXVé)Ior;ao;;zedgeblorczosc Oddziat Terenowy w 8,19 6,05
24 g%:iiczjjj Regionalnej Agencji Promocji Zatrudnienia w Dabrowie 6,94 717
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Ustug na 10 Ustugna 1
Osrodek tys. tys.
mieszkancéw przedsieb.
25 | Dolnoslaska Agencja Wspotpracy Gospodarczej Sp. z o.0. 1,74 1,42
Grupa II - 375 000-649 999 mieszkancow

26 | Fundacja Gospodarcza im. Karola Marcinkowskiego 19,19 27,31
27 | Agencja Rozwoju Regionalnego ,ARLEG” S.A. 26,46 28,48
28 | Fundacja Rozwoju Gminy Zeldw 18,79 26,86
29 | Bydgoski Dom Technika NOT Sp. z o.0. 23,98 20,16
30 | Agencja Rozwoju Regionalnego w Czestochowie S.A. 20,66 23,19
31 Warmirﬁ.sko-Mazurska Agencja Rozwoju Regionalnego S.A. w 15,98 18,41

Olsztynie

32 | Agencja Rozwoju Przedsiebiorczosci S.A. w Zorach 11,65 15,88
T B e Dot ooy % W o
34 | Przemyska Agencja Rozwoju Regionalnego S.A 18,32 29,79
35 | Izba Przemystowo-Handlowa Rybnickiego Okregu Przemystowego 10,92 14,90
36 | Podkarpacka Izba Gospodarcza 14,33 20,49
37 | Stowarzyszenie ,Promocja Przedsiebiorczosci” 10,74 11,53
38 | Rzeszowska Agencja Rozwoju Regionalnego S.A. 10,88 14,82
39 | Staropolska Izba Przemystowo-Handlowa 15,21 14,77
40 | Kujawsko-Pomorski Zwigzek Pracodawcdw i Przedsiebiorcow 13,36 11,23
41 | Zrzeszenie Prywatnego Handlu i Ustug 9,85 11,34
42 | Wojewddzki Zaktad Doskonalenia Zawodowego w Gorzowie WIkp. 15,52 14,21
43 | Gérnoslaska Agencja Przeksztatcen Przedsiebiorstw S.A. 12,90 15,18
44 | Organizacja Pracodawcow Ziemi Lubuskiej 9,25 9,65
45 | Agencja Rozwoju Regionalnego S.A. 9,24 9,63
46 | FRDL Matopolski Instytut Samorzadu Terytorialnego i Administracji 12,38 21,21

47 | Izba Rzemieslnicza w Opolu 7,46 8,01
48 cS)?/:;i.etokrzyskie Centrum Innowacji i Transferu Technologii Sp. z 11,17 10,84

Grupa III - 100 000-374 999 mieszkancow

49 Torunska Agencja Rozwoju Regionalnego S.A. 55,44 51,18
50 Fundacja Rozwoju Regionu Rabka 33,01 43,07
51 Agencja Rozwoju Regionu Kutnowskiego S.A. 94,97 115,46
52 Fundacja Putawskie Centrum Przedsiebiorczosci 81,19 99,01
53 Gnieznienska Agencja Rozwoju Gospodarczego Sp. z 0.0. 61,87 58,62
54 Izba Przemystowo-Handlowa w Toruniu 28,77 26,56
55 Centrum Przedsiebiorczosci S.A 75,26 80,89
56 Agencja Rozwoju Regionalnego MARR S.A. 51,03 74,71
57 | Slaskie Towarzystwo Gospodarcze Pro Europa 58,23 82,73
58 | Agencja Rozwoju Matopolski Zachodniej S.A. 48,32 56,70
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Ustug na 10 Ustugna 1
Osrodek tys. tys.
mieszkancow przedsieb.
59 | Stowarzyszenie "Radomskie Centrum Przedsiebiorczosci" 16,37 17,78
60 | Regionalna Izba Gospodarcza 55,93 70,34
61 | Agencja Rozwoju Regionalnego w Koninie S.A. 29,04 37,24
62 | Zrzeszenie Kupcow i Przedsiebiorcow 32,36 21,99
63 | Regionalna Izba Gospodarcza - £édz 45,75 63,55
o4 e e ey e T
65 | Eurocentrum Innowacji i Przedsiebiorczosci 33,30 36,06
66 | Elblaska Izba Przemystowo-Handlowa 28,60 33,69
67 :Zztie;::];:as\t/\?vgz:g;zceeh Naukowo-Technicznych NOT Rada 35,59 47 43
68 | Bitgorajska Agencja Rozwoju Regionalnego S.A. 46,42 68,92
69 E:Sjeli:fji%nragl::iZl;ec(;ie_rrzccjlimsizozvr\:zjrzyszeﬁ Naukowo-Technicznych 25,28 21,77
70 | Cech Rzemiost Roznych w Jasle 41,25 66,14
71 | Rudzka Agencja Rozwoju "Inwestor" Sp. z o0.0. 32,65 49,29
72 | Bialskopodlaska Izba Gospodarcza 26,24 41,09
73 | Karkonoska Agencja Rozwoju Regionalnego S.A. 27,22 20,41
74 | Dolnoslaska Agencja Rozwoju Regionalnego S.A. 21,13 18,48
75 | Myslenicka Agencja Rozwoju Gospodarczego Sp. z 0.0. 22,27 26,44
76 | Regionalna Izba Przemystowo Handlowa 16,55 23,01
77 | Agencja Rozwoju Regionalnego AGROREG S.A. 10,52 9,02
Grupa IV - do 99 000 mieszkancow

78 | Lezajskie Stowarzyszenie Rozwoju 220,67 407,00
79 | Turecka Izba Gospodarcza 88,72 139,26
80 | Cech Rzemiost Roznych i Przedsiebiorcow 82,08 84,72
81 it)ozai;i{s;egfc;'z;:;;E%i?(\?é? Centrum Przedsiebiorczosci i 76,27 86,96
82 | Osrodek Promowania i Wspierania Przedsiebiorczosci Rolnej 76,23 95,41
o U
84 | Centrum Rozwoju PROGRES 110,20 155,86
85 | Fundacja Rozwoju Przedsiebiorczosci w Suwatkach 86,97 117,27
86 E%agv;zl;g;omorska Izba Rzemiosta i Przedsiebiorczosci w 50,56 67,31
87 | Stowarzyszenie Wspierania Przedsiebiorczosci w Malborku 77,85 83,76
88 | Regionalne Towarzystwo Inwestycyjne Spotka Akcyjna 115,09 149,11
89 | Towarzystwo Rozwoju Gminy Pluznica 137,29 210,25
90 | Dziatdowska Agencja Rozwoju S.A. 71,07 117,69
91 | Wielkopolska Izba RzemiesInicza w Poznaniu 65,44 74,18
92 | Nidzicka Fundacja Rozwoju NIDA 116,65 180,90
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Ustug na 10 Ustugna 1
Osrodek tys. tys.
mieszkancéw przedsieb.
93 | Koneckie Stowarzyszenie Wspierania Przedsiebiorczosci 36,70 47,30
94 | Agencja Rozwoju Lokalnego "Agrotur" S.A. 39,00 44,10
95 | Izba RzemieéInicza Matej i Sredniej Przedsiebiorczosci 36,31 35,10
96 | Fundacja Agencja Rozwoju Regionalnego w Starachowicach 58,98 74,66
Tab. 3/1/3. Najaktywniejsze PK w grupach klasyfikacyjnych.
Grupa I Grupa II Grupa III Grupa IV

Wielkopolska ARP Sp. z

0.0.

ARR "ARLEG" S.A.

Agencja Rozwoju
Regionu Kutnowskiego
S.A.

Lezajskie Stowarzyszenie
Rozwoju

Lubelska Fundacja
Rozwoju

NOT Sp. z o.0.

Bydgoski Dom Technika

Putawskie Centrum
Przedsiebiorczosci

Towarzystwo Rozwoju
Gminy Ptuznica

Gérnoslaska ARR S.A

S.A.

ARR w Czestochowie

Centrum
Przedsiebiorczosci S.A w

Nidzicka Fundacja
Rozwoju NIDA

Woli

Matopolska ARR S.A

Fundacja Gospodarcza
im. K. Marcinkowskiego

Gnieznienska ARR

Regionalne Towarzystwo
Inwestycyjne S.A.

Regionalna Izba
Gospodarcza w

Przemyska ARR S.A

Slaskie Towarzystwo

Centrum Rozwoju

Katowicach Gospodarcze Pro Europa | PROGRES
III. Analiza wskaznikow
Bardzo ciekawych wnioskow dostarcza analiza podstawowych statystyk

w poszczegodlnych grupach wielkosciowych. W pierwszej kolejnosci przeanalizowano dwa
pierwsze wskazniki (odnoszace liczbe ustug do liczby mieszkancow i liczby podmiotéw
gospodarczych na terenie obstugiwanym przez PK). Podstawowe miary statystyczne
prezentuje tabela 3/1/4.

Tab. 3/1/4. Miary statystyczne dotyczace ustug zrealizowanych przez PK.

Grupa III
L. . Grupa I. Grupa II (650 Grupa IV
Wskaznik Miara 375 tys.-100
(> 650 tys.) | tys.-375 tys.) ( ty‘;.) (<100 tys.)
Srednia 8,70 14,47 40,89 71,44
Liczba ustug na -
10 tys. Mediana 8,52 13,36 33,30 76,23
. Ve H 3 0
e Odchylenie (jako % 39% 33% 48% 70%
sredniej)
Srednia 8,10 17,13 48,92 98,67
Liczba ustug na 1 -
. Mediana 7,17 15,18 47,43 84,72
przedsiebiorstw Odchylenie (jako % 520, 379 539 88%
Sredniej)
Miary te pozwalajq na wyciagniecie kilku podstawowych wnioskow:
1. Im mniejszy obszar obstuguje dany PK, tym wieksze ma wskazniki relatywne -

tym wieksze jest nasycenie ofertg ustug informacyjnych $rodowiska lokalnego.

2. Co do zasady, $rednia arytmetyczna jest wyzsza od mediany, co oznacza, ze
mniejszos¢ osrodkéw w kazdej z grup pracuje na wiekszg czes$c¢ aktywnosci (mniej
niz potowa PK udziela wiecej niz potowy ustug).
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3. Im mniejszy teren obstuguje osrodek, tym wieksze jest odchylenie standardowe
populacji. Oznacza to, ze osrodki prowadzace dziatalno$¢ na wiekszym terenie
udzielajg w przeliczeniu na liczbe mieszkancéw i podmiotéw mniej ustug, ale ich
aktywnos¢ jest w ramach catej grupy dos¢ zblizona. W matych osrodkach
miejskich, PK dziatajacych na skale powiatu - aktywnos¢ jest statystycznie duza,
ale zrdéznicowanie zdecydowanie wieksze. Inaczej modwigc, wszystkie osrodki
dziatajace na duzg skale reprezentujg dosc zblizony poziom aktywnosci, zas wsréd
najmniejszych osrodkéw sa zaréwno niezwykle aktywne, jak i bardzo mato
aktywne. Najmniej zréznicowana nie jest jednak grupa I, lecz II (stanowi wyjatek
od zasady: ,im mniejszy teren obstugiwany, tym wieksze zréznicowanie”).

3.2 Uwagi na temat korelacji wynikow konkursu na prowadzenie Punktu
Konsultacyjnego i aktywnosci o$rodka prowadzacego PK

W toku badania podjeto préobe oceny skutecznosci kryteriow wyboru instytucji do
prowadzenia PK. Przyjeto zatozenie, odpowiednio do tresci jednego ze szczegdtowych
pytan ewaluacyjnych, ze o skutecznosci takiej zaswiadcza¢ moze dodatnie skorelowanie
liczby punktéw uzyskanych przez dany osrodek w toku procedury naboru z rejestrowang
aktywnoscig - liczbg $wiadczonych ustug informacyjnych. A zatem, zmiennymi, ktérych
korelacje badano byty:

e liczba uzyskanych punktéw w procedurze naboru'! oraz

e aktywnos$¢ osrodka prowadzacego PK, odzwierciedlona wskaznikiem liczby ustug
informacyjnych na 1 000 przedsiebiorstw.

Badanie kierunku i sity korelacji przeprowadzono oddzielnie dla osrodkéw
prowadzacych PK w ramach poszczegdlnych grup poréwnawczych, skonstruowanych w
celu wyznaczenia jednostek o najwyzszej aktywnosci. W ten sposéb badanie
sprowadzono do osrodkéw wzajemnie poréwnywalnych, prowadzacych dziatalno$¢ w
ramach podobnych obszarow terytorialnych z charakterystycznymi dla nich
liczebnosciami mieszkancéw i przedsiebiorstw.

Badanie w przypadku trzech pierwszych grup poréwnawczych (grupy I: 650 000 i
wiecej mieszkancéw, grupy II: 375 000 - 649 999 mieszkancéw oraz grupy III: 100 000
- 374 999 mieszkancow) wykazato brak korelacji pomiedzy badanymi zmiennymi
(wspodtczynniki korelacji zblizone do zera). Natomiast w przypadku grupy IV, obejmujacej
PK dziatajace w skali lokalnej (na obszarze zamieszkiwanym przez mniej niz 100 000
mieszkancow), stwierdzono wystepowanie silnej korelacji dodatniej (0,61).

Stwierdzona dodatnia, silna korelacja wynikow konkursowych i aktywnosci
o$rodkow prowadzacych PK w IV grupie poréwnawczej, przy jednoczesnym braku
skorelowania tych zmiennych w przypadku wszystkich pozostatych grup umozliwia
sformutowanie dalej idacych wnioskéw. Mianowicie, brak korelacji w grupach I, II i III
bynajmniej nie musi oznacza¢, ze w rzeczywistosci stan taki wystepuje jednoznacznie.
Decydujgce znaczenie odgrywa tutaj specyfika oddzialtywania terytorialnego badanych
o$rodkow oraz wynikajace z niej utomnosci wykorzystywanego wskaznika aktywnosci,
ktéry oparto na okreélonych zatozeniach, co do obszaru oddziatywania oérodka®?.

1 Dane o wynikach oceny ofert ztozonych w odpowiedzi na konkurs na prowadzenie PK, opublikowane w dniu
29.08.2008 r. - zob. http://pokl.parp.gov.pl/index/more/5130 - uwzgledniono osrodki wchodzace w skfad tej
grupy, ktére jednoczesnie pojawity sie na liscie konkursowej.
12 Ograniczenie tych utomnosci wymagataby drobiazgowej analizy pochodzenia wszystkich indywidualnych
klientow w przypadku kazdego z os$rodkéw (prowadzonych przez nie PK), z uwzglednieniem réznorodnych
czynnikdw, ktére doprowadzity do nawigzania kontaktu z PK.
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Wiarygodnos$¢ wynikow korelowania sie badanych zmiennych jest tym wieksza, im
precyzyjniej udaje sie okreslic rzeczywiste oddziatywanie osrodka w wymiarze
terytorialnym, a co za tym idzie skalkulowa¢ wykorzystywany wskaznik liczby ustug na
1 000 przedsiebiorcow z tego obszaru. W takiej sytuacji wzrasta wiarygodnos¢ tego
wskaznika. Zauwazmy, ze tego typu ustalenia sg najlatwiejsze i jednoczesnie najbardziej
precyzyjne w przypadku PK dziatajgcych lokalnie, a wiec w niewielkiej skali terytorialnej.
Wiadomo mianowicie, ze osrodki takie w znakomitej wiekszosci przypadkdéw pozyskujg
lokalnych klientéw, funkcjonujacych w stosunkowo nieznacznej odlegtosci od siedziby PK
(obszar powiatu lub 2-3 powiatdw). Relacja liczby ustug informacyjnych i liczby
przedsiebiorcow (na dos$¢ doktadnie okreslonym terytorialnym obszarze oddziatywania)
bedzie zdecydowanie trafniej odzwierciedla¢ rzeczywistos¢ niz we wszystkich pozostatych
sytuacjach.

Rys. 3/2/1. Grupa IV: liczba uzyskanych punktéw podczas konkursu a aktywnosé¢ PK.
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Zrédio: badanie dokumentdéw zastanych na temat aktywnosci PK oraz wynikéw naboru.

Nieporéwnywalnie trudniej jest ustali¢ obszar rzeczywisty oddziatywania osrodkéw
sklasyfikowanych w pozostatych grupach. W ich przypadku w gre wchodza rdéznego
rodzaju czynniki silnie komplikujgce precyzyjne zdefiniowanie obszaru oddziatywania, jak
na przyktad czynniki natury komunikacyjnej (dobre / zte skomunikowanie), dotyczace
czasu dostepu do osrodka (krotki / dlugi czas dotarcia), czy tez uksztattowanych
historycznie powigzan miejscowosci, w ktdrej zlokalizowany jest PK z jej blizszym i
dalszym otoczeniem. Jak wida¢, niektére czynniki mogq oddziatywac¢ dwukierunkowo,
zwiekszajac realne terytorium oddziatywania PK, jak i je zmniejszajac. Naturalnie,
oddziatywujg one réwniez w odniesieniu do grupy IV (terytorium ,lokalne”), jednak
twierdzimy, ze w jej przypadku oddziatywanie znieksztatcajace jest o wiele stabsze. A
zatem, w sytuacjach, w ktérych komplikuje sie ustalenie terytorialnej skali oddziatywania,
wskaznik aktywnosci obarczony jest znacznie wiekszym btedem. Prawdopodobnie powody
te leza u podstaw bardzo trudnej identyfikacji korelacji badanych zmiennych, nawet jesli
W rzeczywistosci ona wystepuje. Natomiast przypadek grupy IV wskazuje, iz obie
zmienne pozostajq jednak skorelowane.
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Ostatecznie, powyzsza konstatacja umozliwia ostrozne sformutowanie wniosku, ze
analizowane zmienne pozostajq skorelowane w ramach catej populacji PK, przy czym w
pewnych jej segmentach skorelowanie pozostaje bardzo trudno wykrywalne. Konkluzja ta
prowadzi zatem do ostatecznego wniosku, stwierdzajacego skutecznosé kryteriow wyboru
- osrodki, ktdre uzyskiwaty wysokg liczbe punktéw w procesie naboru do prowadzenia PK
wykazujg sie czesciej wiekszg aktywnoscig, niz osrodki, ktére otrzymaty mniejszg liczbe
punktéw.

3.3 Uwagi na temat korelacji wynikow weryfikacji kompetencji konsultantow
PK i aktywnoséci osrodka prowadzacego PK

Jedng z istotnych charakterystyk PK jest wiedza posiadana przez konsultantéw
$wiadczacych ustugi informacyjne. Konsultanci podlegajg systemowi weryfikacji i
doskonalenia kompetencji. Elementem tego systemu sg testy cykliczne badajace wiedze
konsultantéw PK. Interesujgcym zagadnieniem jest zatem kwestia zwigzkow pomiedzy
poziomem wiedzy, weryfikowanym za pomoca testéw, a aktywnoscig osrodka. W celu ich
uwidocznienia zbadano korelacje pomiedzy tymi zmiennymi, a wiec:

e Srednig liczbg punktéw uzyskanych przez konsultantéw osrodka prowadzacego PK
w ramach 4 edycji testéw cyklicznych®® oraz

e aktywnoscig osrodka prowadzgcego PK, odzwierciedlong wskaznikiem liczby ustug
informacyjnych na 1 000 przedsiebiorstw.

Rys. 3/3/1. Grupa IV: $rednia liczba punktéw w testach kompetencji a aktywnos¢ PK.
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Zrédio: badanie dokumentéw zastanych na temat aktywnosci PK oraz wynikéw testéw cyklicznych.
Jak wynika z przedstawionego powyzej rysunku, stwierdzi¢ mozna wystepowanie

silnej korelacji pomiedzy analizowanymi zmiennymi. Uwzgledniajac analogiczne uwagi,
jak w przypadku badania zaleznosci pomiedzy wynikami konkursu na prowadzenie PK i

13 Dane na podstawie raportdw z realizacji I, II, III i IV edycji testow cyklicznych, PSDB (2008 - I edycja i 2009
- II, III i IV edycja).

PAG *2% Uniconsult

37



Badanie ustug i klientow Punktéw Konsultacyjnych

aktywnoscig, wysoce prawdopodobny jest wniosek, ze aktywnos¢ PK jest silnie i dodatnio
skorelowana w catej populacji badanych jednostek. Wniosek ten potwierdzajg réwniez
inne wyniki badania. Wyprzedzajaco zaznaczy¢ warto, ze wiedza konsultantow
traktowana jest jako gtoéwny czynnik jakosci dziatania PK - opinie takie artykutujg rézne
grupy respondentéw, w tym — co najwazniejsze - rowniez klienci PK.

3.4 Uwagi na temat zaawansowania realizacji unijnych programoéw wsparcia
przeznaczonych dla mikro i matych przedsiebiorcow w programach
regionalnych

W dalszej czesci niniejszego raportu dyskutowane sg (m.in.) kwestie przedmiotu
ustug informacyjnych $wiadczonych przez system PK. Zaréwno w badaniach jakosciowych
(rozdziat 4), jak i obu badaniach ilosciowych (rozdziat 5 i 6) respondenci wskazywali, iz w
ostatnim czasie zainteresowanie klientdow PK skupia sie na dostepie do informaciji
dotyczacych pozyskiwania wsparcia finansowego, udostepnianego w ramach programéw
dotacyjnych, wspoéffinansowanych ze $rodkdéw strukturalnych Unii Europejskiej (UE). W
rezultacie, w praktyce dziatania PK (w odpowiedzi na tego rodzaju zainteresowanie
klientéw) udzielane sg informacje o programach regionalnych, bardzo czesto jako
uzupetnienie informacji o programach krajowych.

Z oczywistych wzgledow kierunki zainteresowania klientow PK muszg wptywac na
modelowanie oferty ustugowej catego systemu PK. W celu sformutowania odpowiednich
wnioskow i zalecen w tym zakresie, w ramach badania dokumentéw zastanych
zdecydowano sie na zwiezte przeanalizowanie stopnia zaawansowania programoéw
regionalnych obecnego okresu budzetowania $rodkéw strukturalnych UE (2007-2013).
Biorac pod uwage przedmiot niniejszego badania oraz przede wszystkim specyfike
dominujacych klientéw PK, analizg objeto programy wsparcia przeznaczone na realizacje
zadan inwestycyjnych, w szczegdlnosci skierowane do mikro i matych przedsiebiorstw
(dotacje inwestycyjne dla mikro i matych firm)*.

Wyniki analizy aktualnego stopnia realizacji programow regionalnych umozliwiajg
wskazanie, na ile odnotowywane obecnie zainteresowanie klientéw PK stanowi¢ bedzie
trwaty element oddziatywania na posta¢ ostatecznej oferty informacyjnej Punktéw
Konsultacyjnych. Podsumowanie graficzne przeprowadzonej analizy przedstawia
prezentowany na kolejnej stronie raportu rysunek (rys. 3/4/1.). Zostat on sporzadzony w
oparciu o dane szczegdtowe, zebrane w trakcie badania dokumentéw zastanych i
odpowiednio przetworzone dla celédw niniejszego raportu. Dane szczegdétowe wraz z
uzupetniajgcymi je komentarzami zawiera tabela 3/4/1.

Informacje zawarte w tabeli 3/4/1. wskazujg na wysokie zaangazowanie alokacji
finansowej programoéw wsparcia przeznaczonych dla mikro i matych przedsiebiorstw. W
przypadku dwoch wojewddztw alokacja zaangazowana zostata juz catkowicie, a w
czterech wojewddztwach osiggneta lub przekroczyta poziom 90%. W kolejnych trzech
wojewddztwach zaangazowanie zbliza sie lub przekracza wielko$¢ 70%. W
wojewddztwach, ktére nie osiqgnety jeszcze petnego zaangazowania jest wielce
prawdopodobne, iz catkowite wykorzystanie alokacji nastgpi juz w biezacym roku, a

4 Analiza stopnia wykorzystania $rodkéw programéw regionalnych dostosowana zostata do potrzeb niniejszego
badania. Oznacza to, ze wystarczajacym byto uchwycenie przyblizonego stanu wykorzystania $rodkéw wsparcia,
rozumianego jako zaangazowanie alokacji finansowej okreslonej dla poszczegdlnych Dziatan i Poddziatan
szesnastu Regionalnych Programéw Operacyjnych. Nalezy zatem podkresli¢, ze nie byto celem autorow
drobiazgowe i wielce precyzyjne badanie przebiegu i dotychczasowych rezultatdbw wykorzystania
(zaangazowania) $rodkéw finansowych programéw regionalnych. Zgromadzone i przetworzone dane sg
catkowicie wystarczajace do wzbogacenia kontekstu problematyki niniejszego badania.
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najpdézniej w I potowie 2011 r. Co wiecej, o podobnych planach informujg réwniez
instytucje zarzadzajace w regionach o aktualnym zaangazowaniu ponizej 50% - w nich
takze przewiduje sie szczegodlnie intensywne kontraktowanie s$rodkéw w obecnym i
kolejnym roku. Mozna zatem stwierdzi¢, ze perspektywa wygasniecia regionalnych
programéw wparcia dla mikro i matych firm jest stosunkowo krétka. W konsekwencji
oczywistym jest nadchodzacy spadek zainteresowania pozyskiwaniem przez
przedsiebiorcow informacji na temat tych programéw. Z sytuacjg takg bedziemy na
pewno mie¢ do czynienia w latach 2012-2014. Warto jednoczesnie zaznaczy¢, iz wcigz
nie jest jasne, jak uksztattowany zostanie poziom wsparcia unijnego dla regionéw w
Polsce w kolejnej perspektywie funduszy strukturalnych (lata 2014-2021). Nalezy jednak
zaktada¢, ze poziom dostepnego w przysztosci wsparcia bedzie jednak mniejszy niz ma to
miejsce obecnie. Zmianie mogqa ulec takze kierunki alokowania wsparcia, ktére w
przysztosci koncentrowaé sie moga na przedsiewzieciach inwestycyjnych o silnym,
proinnowacyjnym oddziatywaniu, co moze nie do konca odpowiadac¢ specyfice klientéw PK
- mikro i matych przedsiebiorstwach oraz osobach rozwazajacych lub podejmujacych
samodzielng dziatalno$¢ gospodarcza.

Rys. 3/4/1. Programy regionalne — zaangazowanie alokacji (grudzien 2009 r.).
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Zrédio: badanie dokumentow zastanych na temat realizacji programéw regionalnych - dotacje inwestycyjne dla
mikro i matych przedsiebiorstw (strony internetowe regionalnych Instytucji Zarzadzajqcych).

W Swietle zgromadzonych w badaniu opinii o wcigz dominujgcym zainteresowaniu
klientow PK informacjami o dotacjach unijnych, z uptywem czasu (wygasaniem
dotacyjnych zrdédet finansowania) nalezy spodziewac sie mniejszej liczby klientéw. Poza
tym, konsultanci postawieni beda w dos¢ niekomfortowej pozycji informowania o braku
zrédet wsparcia dostosowanych do specyfiki najmniejszych przedsiebiorstw. Tym bardziej
zatem zasadne jest poszukiwanie nowych obszaréw, o ktére powinna zostaé rozszerzona
oferta informacyjna PK.
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Tab. 3/4/1. Charakterystyka stopnia zaawansowania programow wsparcia na rzecz mikroprzedsiebiorstwa w ramach regionalnych
programéw operacyjnych.

Alokacja(Budzet

Wojewédztwo Numer i nazwa dziatania Panstwa Wykorzystanie terﬂ?r?y?vr\:g\rflvich Wykonanie Pozostato Komentarz
wspierajacego +EFRR)(mIn (mIn euro) KonKurs budzetu (min euro)
euro) onkurséw
Dziatanie 1.1 przewiduje 7 typow
projektéw, z ktérych tylko jeden
(1.1.E) obejmuje dotacje
styczen inwestycyjne wspierajgce rozwdj
) _ 1.1 Inwestycje dla kwiecieh,, mikrofi_rm, _be_z oznaczer_lia rodzaju
Dolnoslaskie przedsiebiorstw 152,4 64,1 pazdziernik i 42,1% 88,3 przedsiewziecia. AIo_kaCJa_l _
o, przeznaczona na dziatanie w znacznej
grudzien 2010 r. : L
mierze pozostaje niewykorzystana. W
ramach konkurséw planowanych w
2010 r. przewiduje sie wykorzystanie
ok. 36 min euro.
L . , Alokacja zostata praktycznie
aﬁ('r%gzsgggféiig]r\g’te;tycll 10,1 9,7 paidsztié(;rszn,ZOlO 96,0% 0,4 wyczerpana. Konkursy w roku 2010
g - bedq miec $ladowe znaczenie.
Kujawsko-pomorskie TR
5.2.1 Wsparcie inwestycji pazdzllernlk 2009 Przewidywane jest wyczerpanie
T 72,8 48,1 (nabo6r do marca 56,2% 24,7 -
przedsiebiorstw 2010) alokacji w roku 2010.
1.1 Dotacje dla Do rozdy;ponqwania pozostaty
nowopowstatych 27,2 20,1 czerwiec 2010 73,9% 7,1 znaczne Sro‘?k' prz€znaczone ,dla
mikroprzedsiebiorstw mlkroprzed5|_eb|orstw. Stopien
wykorzystania w 3 prezentowanych
1 2 Dotacie i i dziataniach wynosi od ok. 49 do 74%.
.2 Dotacje inwestycyjne A o W 2010 majg zostac przeprowadzone
Lubelskie dla mikroprzedsigbiorstw 81,6 41,6 grudzien 2010 >1,0% 40,0 3 konkursy. Jest prawdopodobne, ze
w 2010 zostang rozdystrybuowane
Srodki dziatania 1.1, natomiast w
1.3 Dotacje inwestycyjne dziataniach 1.2 i 1.3 mozna sie
dla matych i $rednich 81,6 39,6 wrzesien 2010 48,5% 42,0 spodziewaé konkurséw oraz
przedsiebiorstw catkowitego zaangazowania $rodkdéw
juz w2011 r.
Rozdysponowano dotad 90% s$rodkow
przeznaczonych dla mikrofirm. Nie
wyznaczono jeszcze terminu
Lubuskie 2.1 Mikroprzedsiebiorstwa 32,6 29,3 brak danych 89,9% 3,3 ostatniego konkursu, jednak wydaje

sie, Ze nie bedzie problemdw z
catkowitym zaangazowaniem $rodkow
w 2010 r.
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Alokacja(Budzet Planowane
o Numer i nazwa dziatania Panstwa Wykorzystanie - Wykonanie Pozostato
Wojewodztwo ] . terminy nowych . Komentarz
wspierajacego +EFRR)(mIn (mln euro) Kkonkursd budzetu (mlIn euro)
euro) onkurséw
. Do rozdysponowania pozostaty
?:]L'c?wpaocdngzzéir;e znaczne $rodki przeznaczone dla
konkure:?c nosci styczen 2010 mikroprzedsiebiorstw. Do marca 2010
Lodzkie ency] 119,5 55,2 (nabdr do marca 46,2% 64,3 r. jest prowadzony nabdr wnioskdéw.
przedsiebiorstw d dobnie dziatani bedzi
(bezpogrednie wsparcie 2010) Praw opodobnie dziatanie to bedzie
. . nadal realizowane takze na poczatku
inwestycyjne)
2011 r.
2.1 Rozwdj i podniesienie Do rozdysponowania pozostaty
konkurencyjnosci znaczne s$rodki kierowane do
. przedsiebiorstw Sy o mikroprzedsiebiorstw. Konkurs ma
HE @k Schemat A: Bezposrednie 41,2 14,9 sierpien 2010 36,2% 26,3 by¢ ogtoszony w sierpniu 2010 r. Jest
wsparcie inwestycji w MSP prawdopodobne, ze $rodki bedg
(czes¢ dla firm mikro) dystrybuowane takze w 2011 r.
Pierwszy nabdr, przeprowadzony w
2008 r., wyczerpat 90% alokacji
1.5. Rozwéi marzec-mai dostepnej dla tego dziatania.
Mazowieckie -2 ROZWO) - 194,7 175,3 J 90,0% 19,4 Zaplanowany na okres od marca do
przedsiebiorczosci 2010 . . . L
maja 2010 r. kolejny nabdr powinien
pozwoli¢ rozdysponowac pozostate
$rodki.
Rozdysponowano dotad az 94%
marzec. mai $rodkow przeznaczonych dla
1.1.2 Inwestycie w 2010 (térmigm mikroprzedsiebiorstw. Ostatnie
Opolskie m.ik'ro rzedsibeiorstwach 38,0 35,9 maiowy na 94,4% 2,1 terminy naboru wnioskow
P & zaklaéanié firm) przewidziano na marzec i maj 2010 r.
Powinny one pozwoli¢ na petne
wyczerpanie alokacji.
Rozdysponowano dotad 91% s$rodkow
1.1 Wsparcie kapitatowe przeznaczonych dla mlkro_flrm. Nie
. rzedsiebiorczosci wyznaczono jeszcze termlng L
Podkarpackie p . . 136,2 124,7 brak danych 91,5% 11,5 ostatniego konkursu. Wydaje sie, ze
Schemat B -Bezposrednie : = .
L . nie bedzie wiekszych problemow z
dotacje inwestycyjne . ..
petnym wykorzystaniem alokacji w
2010 r.
Alokacja dla dziatania 1.4 zostata
1.4 Wsparcie inwestycyjne wykorzystana w 72%. Brak
przedsiebiorstw kwiecien 2010 szczego6towych danych dla
Podlaskie (dotacje dla 77,6 56,0 72,2% 21,6 Poddziatania przeznaczonego dla

Mikroprzedsiebiorstw w
1.4.1)

(1.4.1)

mikroprzedsiebiorstw, jednak mozna
realnie zatozy¢, ze wyczerpanie
alokacji nastapi w 2010 roku.
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Alokacja(Budzet Planowane
o Numer i nazwa dziatania Panstwa Wykorzystanie - Wykonanie Pozostato
Wojewodztwo ] . terminy nowych . Komentarz
wspierajacego +EFRR)(mIn (mln euro) KonKurséw budzetu (mlIn euro)
euro)
1. Rozwdi i innowacie w Stopien wykorzystania alokacji na
e mf_ﬂ b éreénich Poddziatanie 1.1.1 i 1.1.2 wynosi
rzedéi bio\:'stwach 30%. Nalezy zwrdci¢ uwage, ze dotad
. p & ., . marzec 2010 nie dokonano podziatu alokacji
Pomorskie 1.1.1 Mikro, mate i srednie 58,0 17,4 ierpien 2010 30,0% 40,6 ied K 2 Poddziatani
rzedsiebiorstwa sierpien pomigdzy wskazane oddziatania.
Fl) 1.2 Mate i ¢rednie Jest jednak prawdopodobne, ze
.rz'edsi biorstwa wszystkie srodki zostang,
P & zaangazowane juz w 2010 r.
Slaskie 1.2.1. o 16,5 16,5 } 100,0% 0,0 Alokacja na Poddziatanie zostata
Mikroprzedsiebiorstwa catkowicie zaangazowana.
Wyczerpano niemal potowe alokacji
Brak danych przeznaczonej na dotacje dla firm
i 1.1 Bezposrednie wsparcie (obecny konkurs mikro, matych i $rednich (dla
Swietokrzyskie sektora mikro, matych i 94,0 46,3 realizowany 49,3% 47,7 mikrofirm przeznaczono 23,5 min
Srednich przedsiebiorstw bedzie do lutego euro). Jest prawdopodobne, ze
2010r.) pozostate srodki zostang
zaangazowane najpdézniej w 2011 r.
1.1 Wzrost Alokacja wykorzystana w 70%. Brak
k«:')nkurenc nodci informacji o terminach kolejnych
P . ency] brak o konkursow, jednak jest bardzo
Warminsko-mazurskie przedsiebiorstw 87,5 61,4 harmonogramu 70,2% 26,1 prawdopodobne, ze alokacja zostanie
1.1.9. _Inn_e inwestycje w w pefni zaangazowana w 2010 r., a
przedsiebiorstwa najpbsniej w 2011 r.
1.1 Rozwdj o Alokacja na dziatanie 1.1 zostata
Wielkopolskie mikroprzedsiebiorstw 9.2 2.2 I kwartat 2010 100,0% 0,0 wykorzystana.
1.2 Wsparcie rozwoju MSP 130,0 130,0 - 100,0% 0,0 Q'?';jfgssﬁjn‘gz'a*a”'e 1.2 zostata
) Znaczna czes¢ alokacji zostata juz
1.1.1 Inwestycje w B p -
mikroprzedsiebiorstwa — 23,5 15,5 luty 2010 66,0% 8,0 ;"g’s‘;grnzyigaa”na azzfjvzao:éa;‘z.srggrﬁ;. "
. . Schemat A a 9 1P )
Zachodniopomorskie 2010 r.
1.1.1 Inwestycje w . . "
mikroprzedsiebiorstwa - 5,9 2,1 luty 2010 35,6% 3,8 Przewidywane wykorzystanie alokacjl

Schemat B ,Mate dotacje”

- najpdzniej na poczatku 2010 r.
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Identyfikacja regulacji unijnych natlozonych na przedsiebiorcéw, ktore nie
sq przez nich stosowane oraz mozliwe kierunki rozwoju oferty
informacyjnej systemu PK

Analizie poddano mozliwe kierunki rozwoju oferty informacyjnej systemu PK.

Oceniono, ze - co do zasady - obecna oferta informacyjna systemu PK generalnie dobrze
odpowiada aktualnym potrzebom przedsiebiorcow, a propozycje rozwoju oferty (6
obszaréw) wynikajg z nastepujacych przestanek:

Przewidywania w niedilugiej perspektywie zmian w prawodawstwie polskim,
majacych swoje zrédto w regulacjach Unii Europejskiej, a wptywajacych na zasady
funkcjonowania polskich MSP. Wynikaja z tego propozycje rozszerzenia tematu
ustug informacyjnych PK o kwestie regulowane przez 3 grupy przepisow:

I. Dyrektywa 2006/123/WE Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 12 grudnia
2006 r. dotyczaca ustug na rynku wewnetrznym (potocznie: dyrektywa
ustugowa),

II. Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady 2009/48/WE z dnia 18 czerwca
2009 r. w sprawie bezpieczenstwa zabawek,

III. Prawo ochrony konkurencji, przeciwdziatanie nieuczciwym praktykom
rynkowym (nowe przepisy zostaty przyjete ustawg w grudniu, jednak jak
wynika z badan ich znajomos¢ jest niewystarczajaca).

Plandw reformowania gospodarki przez polskg administracje. Ministerstwo
Gospodarki przygotowuje projekty ustaw utatwiajgcych prowadzenie dziatalnosci
gospodarczej i przekazuje je pod obrady Sejmu. Stad propozycja tematu:

IV. Pakiet na rzecz rozwoju przedsiebiorczosci.

Spodziewanych zasadniczych zmian podstaw ustroju ekonomicznego w Polsce. W
ciggu kilku najblizszych kilku lat euro ma zastgpi¢ w Polsce ztotego. Z tego wynika
propozycja tematu:

V. Polska w strefie euro.

Zdiagnozowania dotad nierozwigzanych obszaréw problemowych w dziatalnosci
MSP. Za najwazniejsze dla tego sektora uznano:

VI. Swiadczenie ustug na odlegtosé,
VII. Zatrudnianie cudzoziemcdw,
VIII. Pomoc w wyjsciu z szarej strefy.

Jesli chodzi o kwestie implementowania do polskiego systemu prawnego do

polskiego systemu prawnego dorobku prawnego Unii Europejskiej (acquis
communautaire) kwestie jest stosunkowo ztozona. Istniejqg bowiem 3 rodzaje aktéw
prawnych obowigzujacych unijnych (a wiec i polskich) przedsiebiorcow:

Rozporzadzenia. Majg one '"zastosowanie ogodlne" i majg by¢ w catosci oraz
bezposrednio stosowane w panstwach cztonkowskich UE. Oznacza to, iz z chwilg
ich wejscia w zycie stajg sie one zrodtem prawa takze dla firm, ktére muszg je
stosowac bez czekania na stosowny akt prawa krajowego, albo jakikolwiek sygnat
od witadz centralnych w tym zakresie.
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e Dyrektywy. Dyrektywy wigzg panstwa czionkowskie jedynie w odniesieniu do
okreslonych w nich rezultatéw - pozostawiajg jednak tym krajom swobode wyboru
form i metod ich osiggniecia. Oznacza to, ze firmy nie muszg stosowac dyrektyw -
muszg zwykle poczeka¢ na stosowne ustawy, rozporzadzenia czy decyzje
krajowych organéw prawodawczych lub wiadzy wykonawczej, ktére dopiero
wdrozg dyrektywe ustanawiajgc krajowe normy prawne zgodne z trescig i celem
dyrektywy.

e Decyzje. Trzecim aktem prawnym o charakterze wigzacym prawnie sq decyzje,
ktére sg wigzace w catosci, ale jedynie dla tych, do ktdérych zostaty indywidualnie
skierowane.

Dobér aktéw prawnych UE, oddziatywujacych na sektor polskich MSP, oparto o
Elektroniczny System Transpozycji Prawa Europejskiego (e-step)'®, baze danych
utworzong przez Urzad Komitetu Integracji Europejskiej 1 lipca 2009 r. Baza zawiera
informacje na temat aktéw prawa Unii Europejskiej, w stosunku do ktorych prowadzone
sq prace legislacyjne wdrazajace w polski system prawny.

I. Dyrektywa 2006/123/WE Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia
12 grudnia 2006 r. dotyczaca ustug na rynku wewnetrznym
(dyrektywa ustugowa)

Dyrektywa ustugowa to akt prawa wspolnotowego, ktérego celem jest utatwienie
dziatan przedsiebiorcom $wiadczacym lub korzystajagcym z ustug w Unii Europejskiej.
Wymaga ona od panstw cztonkowskich Unii Europejskiej, a takze Norwegii, Islandii i
Lichtensteinu, zniesienia barier, m.in. poprzez uproszczenie przepisOw prawa oraz
procedur administracyjnych. W szczegolnosci utatwi ona:

e zakiadanie dziatalnosci gospodarczej w sektorze ustug, tj. przypadki, gdy
indywidualny przedsiebiorca lub spétka chce rozpoczac dziatalno$é gospodarczg o
charakterze ustugowym w swoim kraju lub w innych panstwach cztonkowskich UE
(filie lub oddziat).

e transgraniczne $wiadczenie ustug, tj. przypadki, gdy przedsiebiorstwo juz zatozone
w kraju UE chce $wiadczy¢ ustugi transgraniczne w innym kraju UE bez
koniecznosci zaktadania przedsiebiorstwa w tym kraju.

Dyrektywa o ustugach zostata przyjeta w dniu 12 grudnia 2006. Wszystkie
panstwa cztonkowskie UE zostaty zobowigzane do pelnego wdrozenia jej do dnia 28
grudnia 2009 r. Rzad Polski przygotowat projekt ustawy o $wiadczeniu ustug na
terytorium Rzeczypospolitej Polskiej, jednak zostat on skierowany do Sejmu stosunkowo
p6zno i stad jej wejscie w zycie jest planowane najwczesniej w marcu 2010 roku.

Dyrektywa jest wazna dla rozwoju przedsiebiorczosci, przede wszystkim matej i
$redniej. W przeciwienstwie do wiekszych firm, MSP wcigz nie wykorzystujg w peini
swoich mozliwosci rozwoju na rynku wewnetrznym UE. Znaczna wiekszoé¢ MSP nadal
dziata wytacznie na wiasnych rynkach krajowych. Powodem takiego stanu rzeczy sq
liczne bariery prawne i administracyjne istniejgce w krajach UE, takie jak trudnosci w
uzyskiwaniu informacji o wymaganych formalnosciach, problemy ze zidentyfikowaniem
wiasciwych organdw administracji lub organizacji zawodowych zajmujacych sie takimi
formalnosciami, ucigzliwe i niejasne procedury, itp.

15 Zob. http://e-step.pl/
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Bariery te w szczegdlnosci wptywaja na MSP i utrudniaja rozwdj w sektorze ustug.
Ustugi nadal stanowig zaledwie 20% handlu miedzynarodowego UE, pomimo, ze ich
udziat w PKB i ogdlnym zatrudnieniu w UE wynosi okoto 70%.

Dyrektywe ustugowq przyjeto w celu likwidacji wielu takich barier. Ma ona na celu
stworzenie mniej ucigzliwych i bardziej przejrzystych warunkéw dla MSP w sektorze ustug
i utatwi¢ prowadzenie przez nie dziatalnosci na Jednolitym Rynku Europejskim.

Dyrektywa o ustugach okresla takze dodatkowe wymogi, prowadzace do
osiggniecia zatozonych celéow. Zgodnie z jej postanowieniami kazdy kraj cztonkowski
powinien:

e utworzy¢ Pojedyncze Punkty Kontaktowe, poprzez ktdre przedsiebiorcy bedg mogli
uzyskiwa¢ informacje i dopetnia¢ procedur wymaganych dla zaktadania oraz
prowadzenia dziatalnosci gospodarczej. W przypadku Polski kontrowersje budzg
plany, zgodnie z ktérymi miatby istnie¢ tylko jeden taki punkt, umiejscowiony w
resorcie gospodarki;

e zlikwidowa¢ ucigzliwe bariery prawne i administracyjne, ktore uniemozliwiajg
przedsiebiorcom oferowanie ustug w innym kraju UE;

e wymienia¢ informacje z organami administracji w innych panstwach cztonkowskich
UE. Chodzi o to, aby tam, gdzie bedzie to mozliwe wymiana informacji odbywata
sie bez obarczania przedsiebiorcéw. Pomoze to uniknga¢ podwdijnych kontroli i
znacznie zmniejszy obcigzenia administracyjne, zwigzane =z prowadzeniem
dziatalnosci gospodarczej.

Dyrektywa obejmuje szeroki zakres dziatalnosci ustugowej $wiadczonej zaréwno
przez osoby fizyczne, jak i prawne, chol jej ostateczny zakres jest wezszy od
dyskutowanych wczesniej projektow.

Postanowienia dyrektywy miaty zacza¢ obowigzywaé¢ w Polsce od 28 grudnia 2009
r., jednak Polska dotad nie przyjeta wszystkich okre$lonych w dyrektywie przepiséw?®. Ze
wzgledu na przetomowos$¢ zawartych w dyrektywie postanowien, uznaje sie za istotne
udostepnienie ustugowym firmom sektora MSP informacji o nowych mozliwosciach
dziatania na rynku UE.

II. Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady 2009/48/WE z dnia 18
czerwca 2009 r. w sprawie bezpieczenstwa zabawek

Dyrektywa Bezpieczenstwa Zabawek (ang. Toy Safety Directive - TSD) przewiduje
zakaz uzywania substancji rakotworczych, mutagennych i toksycznych, ograniczenie
stosowania metali ciezkich oraz substancji zapachowych, a takze dostosowanie do
nowych ram prawnych, m.in. pakietu towarowego oraz rozporzadzenia REACH i GHS.

Pojawienie sie na rynku nowych typdw zabawek, materiatdw i technologii
wykorzystywanych do ich produkcji, spowodowato konieczno$¢ zmiany przepiséw. Nowe
prawodawstwo ma na celu zwiekszenie bezpieczenstwa dostepnych na rynku zabawek.

Dyrektywa ma zastosowanie do produktéw przeznaczonych dla dzieci do 14 roku
zycia. Nie obejmuje ona m.in. sprzetu do publicznego uzytku na placach zabaw,
automatow do gier, zabawek wyposazonych w silniki spalinowe oraz silniki parowe, proc i
katapult. Petna lista zawarta jest w art. 2 dyrektywy.

16 Stanowisko Polskiej Konfederacji Pracodawcéw Prywatnych Lewiatan z dnia 17 grudnia 2009 r.
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Przepisy krajowe, implementujgce postanowienia dyrektywy powinny zostaé
przygotowane przez panstwa czionkowskie do 20 stycznia 2011 roku; nowe przepisy
powinny zas zacza¢ obowigzywac od 20 lipca 2011 roku.

Dyrektywa dotyczy tylko jednej branzy, jednak biorac pod uwage, ze w Polsce
pracuje w niej okoto 10 tysiecy osdb'’, gldwnie w przedsiebiorstwach rodzinnych, przede
wszystkim w mikrofilmach, to nalezy sie liczy¢é z zapotrzebowaniem na ustuge
informacyjng w PK w tym obszarze.

III. Prawo ochrony konkurencji, przeciwdziatanie nieuczciwym
praktykom rynkowym

W dniu 21 grudnia 2007 r. weszta w zycie ustawa o przeciwdziataniu nieuczciwym
praktykom rynkowym. Ustawa ta jest implementacja Dyrektywy 2005/29/WE Parlamentu
Europejskiego i Rady z dnia 11 maja 2005 r., dotyczacej nieuczciwych praktyk
handlowych stosowanych przez przedsiebiorstwa wobec konsumentéw na rynku
wewnetrznym.

Przyjete przepisy bezposrednio dotyczg wszystkich firm, niezaleznie od ich
wielkosci i formy prawnej. Ponadto, na uzytek implementacji dyrektywy, przyjeto nowg
definicje przedsiebiorcy, rozszerzajaca odpowiedzialnos¢ podmiotéw gospodarczych.
Decydujgce znaczenie dla uznania podmiotu za przedsiebiorce w rozumieniu przepiséw
ustawy, ma faktyczne wykonywanie przez niego dziatalnosci gospodarczej Ilub
zawodowej, a nie dopetnienie formalnych wymogdéw dziatalnosci (np. wpis do
odpowiedniego rejestru przedsiebiorcéw). Informacje te sg wazne zaréwno dla o0soéb
planujacych uruchomienie dziatalnosci gospodarczej, jak i dla firm, przede wszystkim
mikro i matych, ktore rzadko zatrudniajg prawnikéw. Wszystkie te grupy nalezg do
najczestszych klientow PK.

Ustawa, podobnie jak kazda nowa regulacja prawna, wzbudzita na polskim rynku
wiele obaw. W odpowiedzi na najczesciej pojawiajace sie pytania odnosnie interpretacji i
stosowania przepisow ustawy, UOKiK wydat przewodnik wyjasniajacy istote nieuczciwych
praktyk oraz podpowiadajacy, jak prowadzi¢ dziatalno$¢ gospodarczg nie naruszajac
ekonomicznych intereséw konsumentéw.*®

Wprowadzone regulacje sg stabo znane wsrdéd przedsiebiorcéw, co potwierdzajg
wyniki badania przeprowadzonego na zlecenie UOKiK".Przedsiebiorcy stabo orientujq sie

w kompetencjach UOKIK. Ponadto, co nalezy wyraznie podkreslic, az 85 proc.
przedsiebiorcow nisko ocenia swojg znajomos$¢ prawa konkurencji. Przedsiebiorcy kierujg
sie w wiekszym stopniu intuicjg niz wiedza.

Temat ochrony konkurencji i przeciwdziatanie nieuczciwym praktykom rynkowym
mogtby by¢ jednym z kierunkéw rozwoju oferty informacyjnej systemu PK, przy czym
rekomenduje sie $wiadczenie ich w zakresie:

e uswiadomienie przedsiebiorcy, ze konkurencja w Polsce znajduje sie pod ochrong
prawnga,

e poinformowanie o zakresie kompetencji UOKIK,

7" Projekt: Pobudzanie dialogu miedzy sektorowego dla poprawy warunkdéw pracy w $wiatowym przemysle

zabawkarskim. Raport ,Sytuacja przemystu zabawkarskiego ze szczegélnym uwzglednieniem Polski”, Krakdw
2009.

18 UOKIK, ,Nieuczciwe praktyki rynkowe. Przewodnik”, Warszawa 2008.

19 UOKIK, ,Badanie znajomosci prawa ochrony konkurencji i zasad udzielania pomocy publicznej wérod
przedsiebiorcow”, Warszawa 2009 r.
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e wskazanie przyktadéw rodzajéw nieuczciwych praktyk rynkowych,
e wskazywanie obowigzkdéw informacyjnych przedsiebiorcow wobec konsumentéw,

e zwracania uwagi na odpowiedzialnos¢ prawng przedsiebiorcy stosujacego
nieuczciwe praktyki handlowe oraz zakazane klauzule umowne,

e podanie zrddet, w jakich mozna pozyskac szczegdtowg informacje na interesujacy
przedsiebiorce temat.

IV. Pakiet na rzecz rozwoju przedsiebiorczosci

Wyniki opracowanego przez Ministerstwo Gospodarki raportu ,Analiza barier
regulacyjnych dziatalnoéci gospodarczej"?°, opracowanego na podstawie wskazanych
przez przedsiebiorcow barier rozwoju przedsiebiorczosci, sktonity wiladze do podjecia
dziatan analitycznych, ktére pozwolityby obiektywnie okresli¢ mozliwosci i realny
harmonogram dalszych prac w tym zakresie. Zestaw zmian w ustawodawstwie zostat
nazwany ,Pakietem na rzecz rozwoju przedsiebiorczosci”. Dziatania majg charakter
kroczacy, tzn. zmiany ustaw sg na biezaco opracowywane i zgtaszane pod obrady Sejmu.

Do czasu przygotowania niniejszego raportu weszty w zycie nastepujgce (stan na
18 stycznia 2010 r.):

e I etap nowelizacji ustawy o swobodzie dziatalnosci gospodarczej - wprowadzono
pie¢ grup rozwigzan prawnych, w tym dwa kluczowe instrumenty: mozliwos¢
zawieszenia dziatalnosci gospodarczej na okres od miesigca do 2 lat oraz
rozszerzenie przepiséw dot. wigzacej interpretacji prawa.

e ustawa o zmianie ustawy o rachunkowosci - m.in. podniosta prég przychodéw dla
obowigzku prowadzenia petnej ksiegowosci w matej firmie z 800 tys. euro do 1,2
min euro.

e ustawa o0 zmianie ustawy ordynacja podatkowa - wprowadzita zasade
»domniemania uczciwosci” podatnika.

e ustawa o zmianie ustawy Prawo dewizowe i Kodeks cywilny, ktora zniosta zasade
walutowosci w Polsce i wprowadzita mozliwos¢ rozliczania sie przedsiebiorcow w
walutach wymienialnych, innych niz polski ztoty, bez obowigzku uzyskania
zezwolenia prezesa NBP.

e ustawa o zmianie ustawy Kodeks spétek handlowych - wyeliminowata nakaz
przeksztatcania spotki cywilnej w spétke prawa handlowego wbrew woli
wspolnikéw oraz obnizyta poziom obowigzkowego kapitatu zaktadowego w spoice z
ograniczong odpowiedzialnoscia.

e ustawa o zmianie ustawy Prawo upadtosciowe i naprawcze (upadtosc
konsumencka) - wprowadzita mozliwo$¢ upadtosci osoby fizycznej nie bedacej
przedsiebiorca.

e nowa ustawa o partnerstwie publiczno-prywatnym (PPP) - to jedna z kluczowych
ustaw pakietu, oparta na modelu anglosaskim. Ustawa wyeliminowata zbedne
obcigzenia administracyjne oraz zlikwidowata nadmierne ograniczenia, co do
przedmiotu i tresci samej umowy.

20 Analiza barier regulacyjnych dziatalnosci gospodarczej”, Ministerstwo Gospodarki, Warszawa 2006 r.
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e II etap nowelizacji ustawy o swobodzie dziatalnosci gospodarczej - ustawa
wprowadzita w pierwszym okresie (okres przejsciowy) tzw. ,jedno okienko”, w
ktérym mozna dokona¢ wszelkich formalnosci zwigzanych z rozpoczeciem
dziatalnosci gospodarczej. Rozwigzaniem docelowym bedzie tzw. ,zero okienka”, a
wiec petna obstuga obywateli drogg elektroniczng bez koniecznosci odwiedzania
urzedow.

Ponadto na etapie prac parlamentarnych znajduje sie szereg kolejnych
ustaw, przygotowanych w ramach ,Pakietu”. Sg to miedzy innymi:

e ustawa o szczegodlnych zasadach odpowiedzialnosci funkcjonariuszy publicznych za
razace naruszenie prawa - wprowadzona zostanie osobista odpowiedzialnosé
majatkowa funkcjonariuszy publicznych za czynnosci urzedowe.

e ustawa o udostepnianiu informacji gospodarczych - celami nowej ustawy o
udostepnianiu informacji gospodarczych jest wzmocnienie bezpieczenstwa obrotu
gospodarczego, przeciwdziatanie zatorom pfatniczym, poprawa funkcjonowania
systemu wymiany informacji gospodarczych oraz poprawa warunkéw
funkcjonowania biur informacji gospodarczej.

e ustawa o dziatalnosci ustugowej (wdrozenie dyrektywy ustugowej).

Ponadto kilka ustaw znajduje sie w zaawansowanej fazie przygotowan
(uzgodnienie miedzyresortowe, Rada Ministrow). S to miedzy innymi - ustawa o
podpisach elektronicznych oraz o zmianie innych ustaw - wprowadzi ona nowe rodzaje
podpisu elektronicznego, w tym takze takie, ktore bedzie mogta sktada¢ osoba prawna, a
takze ustawa o zmianie ustawy o systemie oceny zgodnosci, ktéra powinna zapewnic
przedsiebiorcom, w szerszym niz dotychczas zakresie, realizacje swobody przeptywu
towaréw objetych prawem UE oraz poprawi¢ bezpieczenstwo konsumentow i
uzytkownikéw wyrobdw oraz poziom ochrony srodowiska.

Ponadto kilka bardzo istotnych projektdw ustaw znajduje sie na etapie
przygotowan przez Ministerstwo Gospodarki (stad tez moment ich wejscia w zycie jest
prawdopodobnie dos¢ odlegty):

e ustawa o ograniczaniu barier administracyjnych dla obywateli i przedsiebiorcow -
jest to najobszerniejsza, o najwiekszym zakresie zmian ustawa w ramach pakietu.
Celem jej wprowadzenia jest znaczace zwiekszenie wolnosci gospodarczej i
uproszczenia prawa oraz usuniecie kluczowych barier, zwigzanych z zaktadaniem i
prowadzeniem dziatalnosci gospodarczej, takie jak zbedne zezwolenia i licencje.
Wszedzie tam, gdzie wzgledy bezpieczenstwa lub prawo miedzynarodowe nie
naktadajg koniecznosci sktadania zaswiadczenia, wystarczajace bedzie ztozenie
o$wiadczenia o spetnieniu okreslonego obowigzku prawnego, czy faktycznego.

e ustawa depenalizacyjna - w ramach tworzenia panstwa przyjaznego obywatelowi
ustawa ma na celu zmniejszenie ilosci, zakresu i nieuzasadnionej dolegliwosci
sankcji karnych wobec przedsiebiorcow.

e ustawa o utatwieniu przeksztatcania statusu prawnego przedsiebiorcéw - ustawa
ma na celu stworzenie prawnych mozliwosci dobrowolnego przeksztatcania osob
fizycznych oraz spétdzielni pracy w spoétki prawa handlowego, a poprzez to
lepszego dostosowania formy prawnej przedsiebiorstwa do specyfiki dziatalnosci
oraz sytuacji gospodarczej.
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Liczba zmian przepiséw dotyczacych przedsiebiorczosci jest bardzo znaczna, a
poza wymienionymi obszarami w 2009 r. zaczety obowigzywac¢ nowe regulacje z zakresu
BHP, prawa pracy. Zagadnienia te znajdujg sie w obecnej ofercie informacyjnej PK,
jednak wydaje sie zasadne zwiekszenie nacisku na przekazywanie informacji o nowych
regulacjach. Czesto zmiany w ramach danego obszaru (np. branzy) sa niewielkie, dlatego
nie jest uzasadnione tworzenie nowych ustug informacyjnych, specjalnie dla jednego
obszaru. Liczba przepiséw krajowych bedzie sie zwieksza¢ takze z uwagi na koniecznosé
transpozycji kolejnych waznych dla przedsiebiorcéw dyrektyw UE.

V. Polska w strefie euro

W grudniu 2009 r. rozpoczat dziatalno$¢ Narodowy Komitet Koordynacyjny ds.
euro. Komitet zostat ustanowiony mocg rozporzadzenia Rady Ministrow z dnia 3 listopada
2009 r., powotujgcego miedzyinstytucjonalng strukture organizacyjng ds. wprowadzenia
euro w Polsce?!.

Moca tego samego rozporzadzenia powotano takze Rade Koordynacyjng oraz 8
Miedzyinstytucjonalnych Zespotéw Roboczych do spraw Przygotowan do Wprowadzenia
Euro przez Rzeczpospolitg Polskg. W sktad Zespotu Roboczego do spraw Przedsiebiorstw
Niefinansowych weszli przedstawiciele: Ministra Gospodarki, Ministra Finanséw, Ministra
Pracy i Polityki Spotecznej, Ministra Spraw Wewnetrznych i Administracji, Narodowego
Banku Polskiego, Prezesa Gtéwnego Urzedu Statystycznego, Prezesa Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw, Prezesa Zaktadu Ubezpieczen Spotecznych, Polskiej Agencji
Rozwoju Przedsiebiorczosci. Do zadan zespotu nalezy wsparcie przedsiebiorstw
niefinansowych w zakresie zwigzanym z ich przygotowaniami do wprowadzenia euro
przez Rzeczpospolitg Polskg, w tym przez zapewnienie doradztwa oraz biezacego dostepu
do wynikoéw prac innych zespotéow roboczych w zakresie istotnym dla przedsiebiorcéw.

Termin przystgpienia do strefy euro nie zostat dotad okreslony, jednak wydaje sie
pewne, ze nastapi to w perspektywie kilku najblizszych lat, pomiedzy 2012 a 2015 r.
Minister Finanséw przewiduje (wypowiedz z grudnia 2009 r.), ze Polska bedzie gotowa do
przystgpienia do strefy euro w 2014 r.

W 2010 r. rzad planuje uruchomienie kampanii promujacej w Polsce wspolng
europejskg walute. Wprowadzenie euro w Polsce bedzie miato rewolucyjne znaczenie dla
prowadzenia dziatalnosci gospodarczej, dlatego w niedtugim czasie mozna spodziewac sie
wzrostu zainteresowania polskich firm praktycznymi aspektami tego procesu.

Nalezy liczy¢ sie, ze nowa waluta bedzie wigzata sie z korzysciami dla
przedsiebiorcéw, ale i ryzykiem. Dlatego mozliwo$¢ uzyskania informacji w PK powinna
mieé¢ dla polskich MSP duze znaczenia dla jak najpetniejszego wykorzystania szans oraz
unikniecia zagrozen. Po stronie tych pierwszych mozna zaliczy¢ m.in. nastepujgce
czynniki®?:

e redukcja ryzyka kursowego i kosztéw transakcyjnych,
e wzrost stabilnosci i wiarygodnosci makroekonomicznej,

e spadek stép procentowych,

21 Rozporzadzenie Rady Ministréw z dnia 3 listopada 2009 r. w sprawie powotania Narodowego Komitetu
Koordynacyjnego do spraw Euro, Rady Koordynacyjnej oraz Miedzyinstytucjonalnych Zespotéw Roboczych do
spraw Przygotowan do Wprowadzenia Euro przez Rzeczpospolita Polskg (Dz. U. Nr 195 poz. 1505).

22 Raport na temat petnego uczestnictwa Rzeczypospolitej Polskiej w trzecim etapie Unii Gospodarczej i
Walutowej, Narodowy Bank Polski, Warszawa 2009 r.
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¢ intensyfikacja wymiany handlowej.

Mozliwe zagrozenia to: m.in. wzrost cen, wzrost konkurencji oraz zwiekszenie
presji ptacowej. Badanie z 2009 r. pokazato, ze rozliczen transakcji w walucie euro
dokonywato 8% firm mikro, 23% firm matych i 44% $rednich??. Jednocze$nie to samo
badanie wykazato, ze okoto 45% mikrofirm nie jest w stanie oszacowad, jaki wptyw na
ich dziatalno$¢ bedzie miato przyjecie w najblizszych kilku latach euro. Pokazuje to
jednoznacznie potrzebe jak najszybszego rozpoczecia dziatan informacyjnych
skierowanych do sektora MSP. Nalezy sie spodziewad, ze wraz z wyznaczeniem terminu
wstgpienia Polski do strefy euro, polscy przedsiebiorcy zaczng poszukiwac¢ odpowiedzi na
praktyczne, najwazniejsze dla nich pytania, takie jak:

e jak (i czy) bedq przeliczane zaciggniete przez nich kredyty w ztotych (po jakim
kursie i jakie bedzie ich oprocentowanie)?

e czy bedzie konieczna zmiana kasy fiskalnej?

e w jaki sposob trzeba bedzie dokonywaé zaokraglen (np. cen, wartosci faktur,
wysokosci wynagrodzen)?

e kto zrekompensuje koszty wprowadzenia euro (z przytaczanych przez NBP
zrédet** wynika, ze w firmach zatrudniajacych do 10 oséb wyniesie on blisko 4%
rocznego obrotu, a w firmach wiekszych - od 0,2 do 0,4%. Narodowy Bank
Stowacji oszacowat ten koszt dla przecietnej firmy sektora MSP na 0,27%
rocznego obrotu)?

e jak podawac wartosci historyczne, np. ze sprawozdan finansowych sprzed lat?

Uruchomienie pakietu informacyjnego ,Polska w strefie euro” wydaje sie
koniecznosciq i juz teraz powinny nastapi¢ niezbedne przygotowania tak, by konsultanci
na czas zostali przygotowani do nowych wyzwan.

Analizujac wptyw wprowadzenia euro warto zresztg takze zauwazy¢, ze PK moggq i
powinny sie przyczyniaé do zachecenia firm sektora MSP do rozpoczecia dziatalnosci
eksportowej. Badanie matopolskich mikro i matych przedsiebiorcéw?® (nie ma podstaw
uwazacé, ze badanie na probie ogdlnopolskiej by przyniosto znaczaco inne wyniki)
wykazato, ze 37% sposréd nich uwaza dostepne informacje na temat mozliwego do
uzyskania wsparcia w zakresie rozwoju eksportu za niewystarczajace (17%
przedsiebiorstw uznato je za wystarczajgce, a 45% nie miato na ten temat zdania).
Badanie pokazuje na wysokie oczekiwania firm w zakresie udzielanego im wsparcia
informacyjnego na temat eksportu. Daje to nadzieje na zwiekszenie, obecnie bardzo
niskiego, odsetka mikro i matych firm prowadzacych dziatalno$¢ eksportowa.

VI. Swiadczenie ustug na odlegtosé

Umowy zawierane z wykorzystaniem Internetu, za posrednictwem stron WWW,
krétkich wiadomosci tekstowych (SMS), poczty elektronicznej lub tradycyjnej, czyli
transakcje zawierane na odlegto$¢, sq coraz czesciej wystepujacymi formami obrotu
gospodarczego.

23 Trendy rozwojowe sektora MSP w ocenie przedsiebiorcéw w pierwszej potowie 2009 roku (numer 2/2009)”,
Departament Analiz i Prognoz, Ministerstwo Gospodarki, Warszawa, pazdziernik 2009 r.

24 Raport na temat petnego uczestnictwa Rzeczypospolitej Polskiej w trzecim etapie Unii Gospodarczej i
Walutowej op. cit.

25 Identyfikacja potrzeb informacyjnych matopolskich przedsiebiorstw w zakresie informacji warunkujacych
wzrost ich konkurencyjnosci i innowacyjnosci. Raport z badan, Instytut Rozwoju Przedsiebiorstw, Marcin Nytko,
Krakow, wrzesien 2009.
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Powszechny dostep do Internetu, telefondbw oraz rozwdj technologii
informatycznych sprzyja rozwojowi firm opierajacych swag dziatalno$¢ przede wszystkim
na wykorzystaniu mediéw elektronicznych oraz metod kontaktu na odlegtosé. Wychodzac
naprzeciw temu trendowi, ustawodawca przygotowat liczne przepisy zabezpieczajace
uczestnikdw obrotu gospodarczego w tym obszarze. Ich znajomo$¢ jest niezbedna dla
firm pragnacych rozwijac¢ swiadczenie ustug na odlegtosc i to wtasnie do nich PK mogtyby
skierowa¢ nowg ustuge informacyjng. Wazne dla firm praktyczne informacje to m.in.:

e okres i tryb odstgpienia bez podania przyczyn, przez konsumenta od umowe
zawartej na odlegtos¢,

e zakres informacji, ktére muszg by¢ udostepnione konsumentowi,
e zasady zwrotu towaru, réwniez wolnego od wad,
e zakres prawa do ochrony prywatnosci.

Na uwage zastuguje fakt, ze od 20 grudnia 2008 r. obowigzuje ustawa z dnia 7
listopada 2008 r. o zmianie ustawy z dnia 18 lipca 2002 r., o $wiadczeniu ustug drogg
elektroniczng, ktérej celem byto przyjecie szeregu postanowien tzw. dyrektywy o handlu
elektronicznym (dyrektywa 2000/31/WE Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 8
czerwca 2000 r., w sprawie niektérych aspektow prawnych ustug spoteczenstwa
informacyjnego, w szczegdlnosci handlu elektronicznego w ramach rynku wewnetrznego).

Znowelizowane przepisy wprowadzajg nowga definicje Swiadczenia ustug drogg
elektroniczng, zawierajq tez definicje siedziby przedsiebiorcy lub siedziby oddziatu
przedsiebiorcy zagranicznego wykonujacego dziatalno$¢ gospodarcza na terytorium
Rzeczypospolitej Polskiej. Ustawa okresla m.in. zasady ochrony danych osobowych oséb
fizycznych korzystajacych z takich ustug.

VII. Zatrudnianie cudzoziemcow?®

Rozszerzenie wspoétpracy z innymi krajami, rozluzniony przeptyw kapitatu, ustug i
ludzi, wzrost zagranicznych inwestycji to czynniki, ktore spowodowaty, ze Polska stata sie
atrakcyjnym miejscem pracy dla cudzoziemcéw. Przyjezdzajg oni po to, by prowadzi¢ z
naszymi przedsiebiorcami interesy, ale przede wszystkim, aby pracowa¢ w polskich
firmach. Zatrudnienie zagranicznego pracownika nie jest bardzo proste, ale jest mozliwe i
poszerzenie wiedzy na ten temat, réwniez poprzez sie¢ PK, wydaje sie konieczne. Pozwoli
to polskim przedsiebiorcom tatwiej pozyskiwac¢ cennych dla niego pracownikdéw, czesciej
niz obecnie, z uwzglednieniem prawa.

Oficjalne dane Ministerstwa Pracy i Polityki Spotecznej?’ pokazuja, ze w Polsce w
2008 r. wydano zezwolenia na prace 18 tys. cudzoziemcéw. Niemal potowa z nich (48%)
trafita do firm mikro, a 21% do firm matych. Nieoficjalnie szacuje sie liczbe pracujacych
w Polsce obcokrajowcéw na 1 min.

Obserwowany latach 2006-2008 r. szybki wzrost gospodarczy Polski spowodowat
zwiekszenie popytu na prace i duze trudnosci ze znalezieniem pracownikow, szczegodlnie
w branzach takich jak: budownictwo, ustugi turystyczne, rolnictwo. Skionito to
ustawodawce do ztagodzenia warunkow zatrudniania obcokrajowcéw w Polsce, m.in.:

26 Udzielanie informacji na temat zatrudniania cudzoziemcéw juz obecnie mieéci sie w zakresie oferty
informacyjnej PK. Niemniej jednak pragniemy uwzgledni¢ w raporcie niniejszy zakres tematyczny, aby
podkresli¢ jego szczegdlng wage, wynikajaca z ,otwarcia” granic i wigzacymi sie z tym konsekwencjami, czesto
niedocenianymi w sferze gospodarczej. Wydaje sie, iz w praktyce dziatania PK ten element oferty ustugowej
mogtby by¢ silniej eksponowany.

27 Dane Departamentu Migracji MPiPS.
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e rozporzadzeniem Ministra Pracy i Polityki Spotecznej z 30 sierpnia 2006 r. w
sprawie wykonywania pracy przez cudzoziemcédw bez koniecznosci uzyskiwania
zezwolenia na prace (Dz. U.06.156.1116 z pdézn. zm.) okreslono 30 kategorii
osbéb, ktérym ze wzgledu na szczegdlny charakter wykonywanych zadan lub
status, pracodawcy mogg powierzy¢, bez ubiegania sie o uzyskanie dla nich
zezwolenia, wykonywanie pracy na terytorium Polski,

e rozporzadzenie Ministra Pracy i Polityki Spotecznej z dnia 29 stycznia 2009 r. w
sprawie okreslenia przypadkow, w ktdrych zezwolenie na prace cudzoziemca jest
wydawane bez wzgledu na szczeg6towe warunki wydawania zezwolen na prace
cudzoziemcow (Dz.U.09.16.85), okreslito uproszczong procedure wydawania
zezwolen na prace.

W rezultacie, zatrudnianie obcokrajowcow stato sie znacznie tatwiejsze i
przedsiebiorcy moga, w sytuacji niedoboru polskich pracownikéw, positkowaé sie
cudzoziemcami. Niezbedna jest im jednak wiedza w zakresie m.in.:

e kategorii oséb zwolnionych z obowigzku posiadania zezwolenia na prace (m.in.
wybrane narodowosci, grupy spoteczne). Nalezy mie¢ swiadomosé, ze niektdre
zwolnienia sg obarczone réznorakimi ograniczeniami w czasie (np. dla studentéw
studidéw dziennych zwolnienie dotyczy okresu lipiec - wrzesien), a specjalne
zwolnienia dla obywateli krajow sgsiadujgcych z Polska sg ustanawiane na czas
okreslony (ostatnie obowigzywato do 31 grudnia 2009 r.);

e zasad wydawania wiz w celu wykonywania pracy,
e typdw zezwolen na prace (przede wszystkim zezwolenie typu A),
e obowigzkdéw pracodawcy ubiegajgcego sie o wydanie zezwolenia na prace,

e obowigzkow pracodawcy wobec cudzoziemcéw (m.in. przedstawienia mu przed
podpisaniem umowy, jej ttumaczenia na jezyk dla niego zrozumiaty),

e opisu procedury standardowej oraz uproszczonej ubiegania sie o wydanie
zezwolenia na prace (wraz z wykazem kategorii oséb, ktérych dotyczy procedura
uproszczona),

e czasu trwania zezwolenia na prace.

Nalezy podkresli¢, ze zatrudnianie cudzoziemcéow w Swietle polskiego prawa nie
jest skomplikowane, podstawowg barierg jest jednak staba znajomos¢ tego prawa wsrod
przedsiebiorcéw, tym bardziej, ze prawo to podlega zmianom. Z tego wzgledu pomoc
konsultantéw PK moze by¢ dla sektora MSP niezwykle cenna.

VIII. Pomoc w wyjsciu z szarej strefy

Jak wynika z raportu organizacji kartowej Visa, warto$¢ obrotow szarej strefy w
Polsce wynosi okoto 70 mld euro. Tyle kazdego roku przeptywa z rak do rak, poza
rachunkami bankowymi i poza kontrola urzedéw podatkowych?®. Szacuje sie (dane GUS),
ze w szarej strefie pracuje w Polsce okoto 1 min ludzi (dla ktérych jest to praca gtdwna),
ponadto kilkaset tysiecy traktuje prace nierejestrowang jako zajecie dodatkowe?°.

28  Szara strefa gospodarki europejskiej. Jak systemy ptatnicze moga pomdéc w zwalczaniu szarej strefy”,
badanie na zlecenie VISA Europe, 2009 r.

2 Przyczyny pracy nierejestrowanej w Polsce, Raport Instytutu Pracy i Spraw Socjalnych, Centrum Badania
Opinii Spotecznej, Centrum Analiz Spoteczno-Ekonomicznych, Millward-Brown SMG/KRC, Warszawa 2008 r.
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Panstwo polskie podjeto proby ograniczenia nierejestrowanego obrotu
gospodarczego. Z jednej strony upraszczane s zasady rejestrowania i prowadzenia
firmy, trwa wdrazanie ,Pakietu na rzecz rozwoju przedsiebiorczosci”, a z drugiej strony
wprowadzono finansowe zachety do rejestrowania dziatalnosci gospodarczej. Urzedy
pracy udzielaja dotacji (19,6 tys. zi.) na zatozenie wiasnej firmy, poczatkujacy
przedsiebiorcy moga tez liczy¢ na obnizenie sktadki do ZUS przez okres 2 lat.

Przedsiebiorcy decydujg sie na funkcjonowanie w szarej strefie gtownie ze wzgledu
na che¢ zmniejszenia kosztéw. Godzg sie na to, cho¢ tym samym wykluczajg sie z
licznych korzysci, z jakich korzystajg firmy dziatajace legalnie, czyli m.in.:

e majg mniejsze szanse otrzymania kredytu bankowego, gdyz bank udziela go na
podstawie udokumentowanych dochodoéw,

e wykluczajg sie z intratnego rynku zaméwien publicznych, gdyz nie sg w stanie
wykazaé, ze zatrudniajg odpowiednig liczbe oséb, by przedstawi¢ gwarancje
rzetelnego wykonania zlecenia, nie moga tez wykaza¢ sie zrealizowanymi
legalnymi przedsiewzieciami (z podobnych wzgledéw nie mogg tez korzystaé z
dotacji),

e ryzykujg kontrole Panstwowej Inspekcji Pracy (donos moze ztozy¢ byty pracownik
lub konkurent, poza tym PIP prowadzi rutynowe kontrole),

e pozbawiajq sie ochrony prawnej w relacjach z kontrahentami i pracownikami.

Punkty Konsultacyjne mogga sie przyczyni¢ do ograniczania szarej strefy, gdyz sa
postrzegane jako bliskie przedsiebiorcom, nie utozsamiane z aparatem panstwowym,
ktéry moze chcie¢ ich skontrolowaé. Ich rola moze polegaé¢ na udzielaniu informacji na
temat:

e korzysci z legalnego funkcjonowania przedsiebiorstwa (i przeciwnie - zagrozen
zwigzanych z prowadzeniem dziatalnosci gospodarczej w szarej strefie),

e praktycznych wskazowek w sprawie sposobu zaprzestania nierejestrowanej
dziatalnosci gospodarczej,

e sposobie przekazywania informacji o posiadanym doswiadczeniu w prowadzeniu
dziatalnosci gospodarczej w kluczowych instytucjach (banki, urzad pracy) w
sposdb, ktory zwiekszy wiarygodnos¢ przedsiebiorcy wychodzacego z  szarej
strefy (jako osoby doswiadczonej), z drugiej zas$ strony, nie doprowadzi do
pojawienia sie problemoéw formalnych.

Przedstawione propozycje rozszerzenia przez PK zakresu $wiadczenia ustug
informacyjnych traktujemy jako najistotniejsze z punktu widzenia ich klientéw, a wiec
przede wszystkich oséb fizycznych oraz mikroprzedsiebiorcéw. Mamy $wiadomos¢, ze
zestawienie nie ma charakteru zamknietego i powinno by¢ regularnie uzupetniane o
tematy, bedace odzwierciedleniem aktualnych wyzwan.

Charakter proponowanych tematow jest bardzo rdzny. Niektore ustugi
informacyjne powinny by¢ $wiadczone przez czas okreslony, relatywnie niedtugi
(oméwienie nowych przepiséw), niektére przez kilka lat (wprowadzenie waluty euro w
Polsce), a inne mogg by¢ potrzebne i aktualne bardzo dtugo (zatrudnianie
obcokrajowcéw, pomoc w wychodzeniu z szarej strefy). Z catg pewnoscig rozszerzenie
oferty PK musi by¢ poprzedzone odpowiednim szkoleniem konsultantéw i by¢ potaczone z
akcjg promocyjna.
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4. Ustalenia z badan jakosciowych

Uczestnikami badan jakosciowych byly osoby reprezentujgce 5 grup docelowych
uwzglednionych w badaniu. Byty to: (i) grupa, sktadajgca sie z przedstawicieli PARP,
zarzadzajacych systemem, (ii) cztonkowie Rady Koordynacyjnej KSU i rad tematycznych
oraz osoby zarzadzajace PK w ramach osrodkéw prowadzgcych Punkty Konsultacyjne
(osoby reprezentujgce grono uczestnikow systemu PK), (iii) osoby reprezentujace
instytucje partnerskie, wspotpracujgce z PK, (iv) grupa adresatéw ustug informacyjnych
PK - przedsiebiorcy i osoby zamierzajgce / podejmujace dziatalnosé gospodarczg oraz (v)
konsultanci PK. W przypadku trzech pierwszych grup, badania jakosciowe prowadzone
byty w formie indywidualnych wywiaddéw pogtebionych, natomiast w przypadku grupy
czwartej i pigtej w formie zogniskowanych wywiadow grupowych. Wywiady indywidualne
i zogniskowane wywiady grupowe prowadzono w listopadzie i grudniu 2009 r.

Ponizej, przedstawiono najwazniejsze ustalenia wynikajace z badan jakosciowych.
Podzielono je na dziesie¢ grup tematycznych, tworzac je w oparciu o artykutowane przez
respondentow stanowiska.

I. Funkcjonowanie Punktéw Konsultacyjnych

I/1. Zdaniem respondentéw reprezentujacych sfere zarzadzajacych funkcjonowaniem
systemu PK, skutecznos$¢ PK rosnie w sytuacji, w ktorej osrodek oferuje szerokq
game ustug, wykraczajgcych poza dziatalnos$¢ informacyjng. Innymi stowy, sg to
osrodki, w ktérych ustugi informacyjne realizowane przez PK stanowig jedynie
jeden z elementow oferty ustugowej, wystepujacy w ramach znacznie szerszego
przedmiotu dziatania osrodka (obejmujacego np.: ustugi doradcze, finansowe,
dotyczace innowacyjnosci, czy tez szkoleniowe). Sytuacja taka wywotuje
nastepujace korzystne efekty:

- Klient PK moze korzysta¢ z catego tancucha ustug, oferowanych w ramach
jednej instytucji; ponadto, klientami PK stawaé¢ sie moga podmioty,
pierwotnie korzystajace z innych (pozostatych) ustug oferowanych przez
osrodek;

- Instytucje posiadajace szeroki zakres dziatania, to najczesciej istniejace juz
wiele lat i dobrze rozwiniete osrodki o profilu doradczo-szkoleniowym. Ich
cechg charakterystyczng jest zazwyczaj dobra i stabilna sytuacja finansowa.
To natomiast prowadzi do postrzegania przez nie PK nie jako zrédta dochodu,
ale raczej jako dodatkowego przedmiotu dziatalnosci, uzupetniajacego
wszystkie inne sfery funkcjonowania (ogoélniej — misji wspierajacej osrodka).
PK traktowany jest takze jako instrument przyciagania nowych klientow,
ktorzy natychmiast lub perspektywicznie korzysta¢ beda réwniez z innych
ustug. Sprawia to, ze kwestie finansowania PK schodzg tu na dalszy plan.
Instytucja jest w stanie - w razie koniecznosci - wspoffinansowac¢ pewne
sfery dziatalnosci PK, np. w ramach kosztéw ogdlnych, zwracajac gtéwnie
uwage na efekty wynikajace z rozszerzania bazy klientéw lub wynikajace z
mozliwosci oferowania nowych ustug (w tym przypadku - informacyjnych);

- Ten sposéb postrzegania ustug informacyjnych prowadzi ostatecznie do
przywigzywania szczegdlnej wagi do ich jakosci. Musi by¢ zapewniona
wysoka jakos$c¢ ustugi, skoro klient PK traktowany jest jako perspektywiczny
odbiorca innych ustug osrodka, a takze, jakos$¢ ustug PK musi odpowiadad

PAG *2% Uniconsult

54



/2.

Badanie ustug i klientow Punktéw Konsultacyjnych

poziomowi jakosci innych ustug, jesli korzystajacy z nich klienci majq
rowniez stawac sie odbiorcami ustug informacyjnych PK.

Zaprezentowane opinie potwierdzajg réwniez stanowiska oséb reprezentujgcych
grono uczestnikdw systemu PK. Twierdzg oni mianowicie, ze dla sprawnosci i
skutecznosci dziatania PK podstawowe znaczenie ma kompleksowos¢ ustug,
umozliwiajgca uzupetnianie ustugi informacyjnej o réznego rodzaju inne formy /
instrumenty wspierania — czesto podkreslano, przyktadowo, wage oferowanych
ustug finansowych, czy tez korzystne rezultaty wynikajace ze wspotpracy z
punktami informacyjnymi urzedéw marszatkowskich, odpowiedzialnymi za
rozpowszechnianie informacji o instrumentach wsparcia w ramach regionalnych
programéw operacyjnych. Potwierdza to takze praktyka funkcjonowania tego typu
instytucji, co ujawnity niektére z opracowanych w ramach niniejszych badan
studia przypadkéw dobrych praktyk.

W analizowanej tu kwestii rosnacej skutecznosci dziatania wraz z szerszym
wachlarzem ustug innych niz informacyjne, podobne zdanie majg réwniez
przedstawiciele Rady Koordynacyjnej KSU i rad tematycznych. Ich opinie sg w
zasadzie tozsame, choc¢ osoby te uwypuklajg takze inne elementy. Mianowicie, dla
aktywnosci Punktu Konsultacyjnego podstawowe znaczenia majgq czynniki
zewnetrzne: (i) identyfikowalno$¢ jednostki prowadzacej PK, (ii) lokalizacja i (iii)
zapotrzebowanie na okres$lone ustugi w obszarze terytorialnym dziatania o$rodka.
Zaznacza sie, ze w lepszej sytuacji sq osrodki prowadzace PK, ktére oprdécz ustug
informacyjnych, oferujg rowniez inne ustugi - np. doradcze, finansowe, czy tez
dotacyjne. W takiej sytuacji klient uzyskuje mozliwo$¢ skorzystania z ,dtuzszej”
Sciezki wsparcia. Podobnie zatem, zwraca sie uwage na znaczenie szerokiej palety
i kompleksowos$¢ ustug zwigzanych z dziatalnoscig gospodarcza.

Wyzej przedstawione stanowiska potwierdzali réwniez docelowi beneficjenci oferty
ustugowej PK (uczestnicy wywiadu zogniskowanego - przedsiebiorcy i osoby
podejmujace dziatalno$¢ gospodarcza), podkreslajacy duze znaczenie zawartosci
oferty osrodka prowadzacego PK. Powszechne byty glosy, ze im wieksze jest
spectrum dziatalnosci jednostki prowadzacej PK, to tym wieksze jest
prawdopodobienstwo rozwigzania problemu, uzyskania odpowiedniej informaciji.
Klienci korzystajacy z ustug kilku PK wyraznie wskazywali, iz najlepsze ustugi sq
Swiadczone przez konsultantéw, ktoérzy maja zaplecze w postaci innych oséb
pracujacych w osrodku, a specjalizujgcych sie w réznych aspektach (pracownicy
CTT, funduszu pozyczkowego, poreczeniowego itd.). Konsultant ma wtedy
mozliwo$¢ nie tylko pozyskania szybkiej i szczegoétowej informacji, a takze
przekierowania klienta do innej osoby. Wida¢ jednak, ze osoby rozpoczynajace
dziatalno$¢ gospodarczg nie zauwazajg tej zaleznosci tak silnie, gdyz zakres
oczekiwanych informacji jest w ich przypadku zdecydowanie wezszy i konsultant
PK zazwyczaj bez wiekszego trudu zaspokaja samodzielnie wszelkie potrzeby
informaciji.

Zdaniem zarzadzajacych systemem wptyw na liczbe $wiadczonych ustug ma
wielko$¢ rynku, jaki obstuguje dany PK. Co do zasady, zakfadane wskazniki
iloSciowe fatwiej jest osiqgna¢ w duzych miastach - stolicach wojewddztw,
standardowo charakteryzujacych sie wysokim natezeniem sfery
przedsiebiorczosci. Jednak z drugiej strony, mozna rownoczesnie wskazac
wyrazne wyjatki. Wsrod najaktywniejszych PK sg osrodki z mniejszych miast,
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natomiast wsréd najmniej aktywnych mozna spotkaé¢ PK z wielkich aglomeracji.
Posta¢ rynku nie wptywa zatem w sposdb oczywisty na liczbe $wiadczonych ustug;
znaczenie odgrywajg rowniez inne czynniki, jak chocby wskazana wczesniej
pojemnos¢ wachlarza ustug os$rodka prowadzacego PK. Problem wielkosci
obstugiwanego rynku podkreslali réwniez zarzadzajacy PK. Uwypuklano réwniez
poglad, ze problem ten moze by¢ rozwigzywany poprzez ekspansje na obszary
dotad nieobstugiwane (ustugi wyjazdowe, dyzury poza siedzibg).

Respondenci zaangazowani w zarzadzanie systemem wyrazali stanowisko, ze
wymogi rozliczeniowe, dotyczace miniméw liczby Swiadczonych ustug
informacyjnych przez obecne w systemie PK nie sg wygdérowane i dlatego ich
wypetnienie nie powinno stanowi¢ wiekszego problemu. W rzeczywistosci w
systemie powinna by¢ udzielana znacznie wieksza liczba ustug. Prowadzi to do
wniosku, ze os$rodki nie realizujgce progéw minimalnych powinny by¢
bezwzglednie eliminowane z systemu, bowiem trudno jest uzasadni¢ tak
ograniczong skale dziatania. Wigze sie z tym kolejny wniosek, iz by¢ moze nadal
sie¢ jest zbyt rozbudowana i w zasadzie bez wiekszej szkody mogtaby by¢é
zmniejszona. Tego rodzaju stanowisko nie jest jednak w peini podzielane przez
docelowych adresatéw dziatalnosci PK. Przedsiebiorcy, jak i osoby podejmujace
dziatalno$¢ gospodarcza postrzegajg tatwa dostepnosé terytorialng osrodka (ustugi
PK), jako istotny atut. Naturalnie, ograniczenie liczby jednostek w systemie moze
by¢ rekompensowane nowymi formami ich s$wiadczenia (np. zdalnymi - mail,
telefon, czy tez dyzury wyjazdowe — cho¢ rownoczesnie zarzadzajacy systemem
uwazajq, ze zakres wykorzystywania takich form przez PK wydaje sie wcigz
niewystarczajagcy - dotyczy to gtdwnie ustug mailowych i telefonicznych).
Jednoczesnie jednak zauwaza sie - odwotujagc sie do doswiadczen
przeprowadzonego ostatnio konkursu na prowadzenie PK, ze w rzeczywistosci nie
wystepuje wieksza przestrzen na rozszerzanie sieci. W zasadzie wszyscy
zainteresowani — w oparciu o przeprowadzony konkurs - zostali wtgczeni do sieci
(zastosowany system wyboru o$rodkow do prowadzenia PK nie stwarzat wiekszych
barier dostepu do sieci). Dalsze rozszerzenie liczby osrodkéw wymagatoby
jakiego$ zintegrowanego planu ich tworzenia specjalnie do prowadzenia PK - a,
jak zaznaczono wczesniej, osrodki takie (a wiec, skoncentrowane wytacznie na
prowadzeniu PK) przewaznie gorzej spetniajg swojg role.

Monitorowanie i ocena funkcjonowania Punktow Konsultacyjnych

System monitorowania sieci PK opiera sie na wskaznikach ilosciowych
(podstawowy wskaznik - liczba klientdw niepowtarzalnych i uzupetniajacy - liczba
zrealizowanych ustug). Zdaniem oséb zarzadzajacych systemem PK, jest to
jedyne, skuteczne i mozliwe do zastosowania rozwigzanie - oparcie oceny o
wskazniki wymierne. Oczywiscie nie wyklucza to potrzeby okresowej oceny jakosci
Swiadczonych ustug, niemniej jednak trzon systemu monitoringu musi opierac sie
na ww. wymiernych wskaznikach.

W tej kwestii nieco odmienne stanowisko wyrazajg przedstawiciele uczestnikow
systemu PK. Nie negujg oni sensownosci oparcia systemu pomiaru dziatania PK o
wskazniki wymierne, jednak podkreslaja, ze obecny system nie uwzglednia
kluczowego czynnika, jakim jest zadowolenie klientow. Wtasnie z tego punktu
widzenia zwraca sie uwage na swoistg wadliwos¢ obecnego sposobu oceny
o$rodkow. Mianowicie, nadmierne znaczenie przypisuje sie tzw. nowym klientom
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(wskaznik liczby klientow niepowtarzalnych), niejako zapominajac o znaczeniu
tzw. klientéw powtarzalnych. W tym wzgledzie respondenci stwierdzali, ze:

- Po pierwsze, zdaniem tej grupy, o jakosci osrodka $wiadczg klienci
powtarzajacy sie - odwiedzajg PK nie dlatego, ze wczesniej zostali Zle
poinformowani i poszukujg informacji skorygowanych, ale najczesciej
dlatego, ze przekazane informacje okazaly sie przydatne i korzystajac z
istnienia punktu, poszukuje sie w nim kolejnych informacji, na inne tematy.

- Po drugie, w przypadku mniejszych osrodkéw (dziatajacych poza duzymi
miastami), sprawnie dziatajacy PK moze napotkac bariere nowych klientéw,
cho¢ nadal bedzie obstugiwat znaczng grupe klientéw powtarzajgcych sie.

Uwaza sie zatem, ze np. uwzglednienie w ocenie liczby powtarzajacych sie
klientéw bytoby jak najbardziej wskazane. Przy czym, nie musi by¢ to wskaznik
wiodgcy. Mogtoby to mie¢ réwniez przetozenie na strone finansowania PK.
Dodatkowo, grupa ta wskazywata na wadliwos¢ rozliczania ustug, wynikajaca z
oparcia sie na schemacie kwartalnym - tego typu rozwigzanie nie bierze pod
uwage sezonowosci, ktéra moze mie¢ (i czesto ma) znaczenie. Ich zdaniem
nalezatoby raczej oprzec rozliczenia na wielkosciach skumulowanych.

Rozpoznawalnosé i lokalizacja zrédla informacji o ustugach PK

Nie ulega watpliwosci, ze rozpoznawalnos$é¢ systemu PK stanowi istotny czynnik,
wplywajacy na zainteresowanie oferowanymi ustugami, co musi przektada¢ sie na
poziom aktywnosci poszczegolnych osrodkéw. Jednak, zaréwno zdaniem
zarzadzajacych systemem, jak i uczestnikow systemu, rozpoznawalnos¢ KSU
wcigz jest staba. Podobnie, gdy mowa o systemie Punktéw Konsultacyjnych. To co
jest natomiast identyfikowalne, to nazwa i renoma osrodka, ktéry swiadczy tego
typu ustugi. Zainteresowani zatem poszukujg informacji w organizacji ,x”, ktéra
»udziela informacji”. Pewne uwagi sformutowano rowniez w zwigzku z brakiem
jednolitego logo systemu PK (podobne byto zdanie konsultantow). Problem ten
jest jednak rowniez rozwigzywany. Przyktadowo, w ramach sieci regionalnej
jednego z wojewoddztw, skupione w niej osrodki prowadzace PK, opracowaty
wlasne logo regionalne. Rozwigzanie to $wiadczy o ich zapobiegliwosci i
zrozumieniu istoty problemu, z drugiej jednak strony moze prowadzi¢ do
powstania kilkunastu réznorodnych oznaczen (zaktadajac, ze podobny wariant
zastosowany bytby w kazdym wojewddztwie).

W przypadku osob planujgcych rozpoczecie dziatalnosci gospodarczej bardzo
waznym zrodiem informacji o ofercie PK sg instytucje szczebla lokalnego — Urzedy
Gmin, Powiatowe Urzedy Pracy oraz - w szczegdlnosci - strony internetowe tych
instytucji. Pewne znaczenie majq tez tradycyjne materiaty promocyjne - ulotki
oraz ogtoszenia. Odmiennie, w przypadku os6b prowadzacych dziatalnosé
gospodarcza najwieksze znaczenie ma polecenie PK przez znajomych (przewaznie
takze przedsiebiorcéw) oraz strona internetowa instytucji prowadzacej PK.

Podobne rdznice wystepujg w zakresie oceny optymalnej lokalizacji PK. Dla osob
rozpoczynajacych dziatalnos¢ gospodarczg wazne jest, aby PK byt umiejscowiony
w centrum miejscowosci, obok innych instytucji - urzeddéw, bankéw itd. W
przypadku dyzuréw konsultantow poza PK optymalne - w oczach tej grupy
klientow - jest ich petnienie np. w urzedzie gminy, czy starostwie powiatowym.
Przeciwnie, klienci-przedsiebiorcy za najwazniejszy czynnik lokalizacyjny uwazajq
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dostepnosé miejsc parkingowych. Dla nich lokalizacja PK moze by¢ odleglejsza od
centrum miasta, ale powinna by¢ dobrze skomunikowana. Wszyscy klienci byli
natomiast zgodni, ze bliskos¢ PK ma kluczowe znaczenie - stad np. bardzo
wysoka ocena koncepcji zamiejscowych dyzuréw konsultantow.

IV. Formy swiadczenia ustug przez PK

IV/1. Waznym czynnikiem w rozwoju dziatalnosci sieci PK byto umozliwienie $wiadczenia
ustug przez telefon i drogq elektroniczng oraz akceptacja dla realizacji dyzuréw
zamiejscowych oraz $wiadczenia ustug w siedzibie firmy (klienta). Jak podkreslajg
zarzadzajacy systemem, wida¢ wyraznie, ze liczba tych ustug stopniowo rosnie
(cho¢ nadal - jak wskazano wczesniej - mozna by spodziewac sie szerszego ich
zastosowania). Pewien problem stwarzajg natomiast wustugi wykonywane
telefonicznie. Wynika on z koniecznosci zarejestrowania rozmowy i pobrania
standardowych danych ewidencyjnych klienta, co moze zniecheca¢ niektére
osoby, telefonujgce po raz pierwszy. Sytuacja ta powoduje, ze pierwsza rozmowa
z klientem jest raczej realizowana w sposéb bezposredni (telefonicznie nastepuje
umoéwienie sie na spotkanie). Pdzniej zas$ tatwiej jest korzysta¢ z kontaktu
telefonicznego, jednak w takiej sytuacji klient uzyskuje juz status powtarzajacego
sie, a wiec prowadzone w tej formie rozmowy informacyjne bedg wymykac sie
statystykom monitoringowym.

IV/2. Wprowadzenie zdalnych i wyjazdowych form Swiadczenia ustug przez PK bardzo
wzbogacito mozliwe w tym wzgledzie rozwigzania. Zdaniem zarzadzajacych PK i
przedstawicieli uczestnikow systemu, obecnie dostepne formy s$wiadczenia ustug
sq wystarczajqce. Zwraca sie natomiast uwage na pewng potrzebe uelastycznienia
wymagan w tym zakresie. Obecnie ustugi mogg by¢ $Swiadczone w siedzibie PK
oraz w miejscach wyznaczonych do petnienia dyzuréw. Mozna natomiast rozwazy¢
$wiadczenie ustugi przy okazji innych dziatan, czy tez ustug wyjazdowych
organizowanych ad hoc - bez wyraznego oznaczenia miejsca ,zaleznie od
potrzeb”, naturalnie z zachowaniem standardu i zabezpieczeniem ,poufnosci”>°.
Elastyczno$¢ wskazana bytaby réwniez, jesli chodzi o godziny $wiadczenia ustug
(np. po normalnych godzinach funkcjonowania osrodka). Niektérzy rozmoéwcy
zwracali réwniez uwage, ze dyskusyjne wydajg sie limity dotyczace swiadczenia
ustug z zastosowaniem form innych niz bezposrednie spotkanie w PK. Warto
jednak zauwazy¢, ze problem czasu $wiadczenia ustug PK (godzin funkcjonowania
osrodka) jest zatem zagadnieniem wewnetrznym. Nic nie stoi na przeszkodzie,
aby PK funkcjonowat w innych godzinach niz normalne (np. 10.00-18.00) - zalezy
to wylacznie od decyzji wtadz oérodka prowadzacego PK3!,

Na potrzebe uelastycznienia godzin pracy zwracali rGwniez uwage przedsiebiorcy -
klienci PK (potrzeba dostepnosci konsultanta poza standardowymi godzinami
pracy). Kwestia ta miata natomiast mniejsze znaczenie dla os6b zamierzajacych
podjecie samodzielnej dziatalnosci gospodarczej.

30 postulowane w toku badan jakosciowych uelastycznienie $wiadczenia dyzurdw poza siedzibg PK zostato
uwzglednione w zasadach dziatania PK — odpowiednie zmiany wprowadzono w zycie w listopadzie 2009 r.

31 Chyba ze postulaty w tym zakresie zmierzajg do wydtuzenia pracy w ciagu dnia, z czym naturalnie wigzatoby
sie dodatkowe wynagrodzenie. Rozwigzanie takie nie wydaje sie jednak wilasciwe, szczegdlnie w Swietle
obserwowanej aktywnosci, ktdéra wciqz nie jest bardzo imponujgca. Jedli inny rozkfad godzin pracy miataby
doprowadzi¢ do wzrostu liczby ustug, to moze by¢ to osiggniete, wiasnie poprzez zmiane godzin pracy, a
niekoniecznie poprzez ich wydtuzenie.
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Obecny zakres form $wiadczenia ustug przez PK uznajg rowniez za wystarczajacy
konsultanci PK. W trakcie zogniskowanego wywiadu grupowego z konsultantami,
PK wszyscy jego uczestnicy byli zgodni, ze dalsze rozszerzanie form $wiadczenia
ustug nie jest szczegodlnie potrzebne - w zasadzie obecnie reprezentowane sg
wszystkie najwazniejsze formy. Pojawiat sie jednak postulat dopuszczenia
Swiadczenia ustugi w formie ad hoc, przy okazji innych wydarzen (np.
promocyjnych - podczas targéw, wystaw, itp.). Przy czym, za najbardziej
efektywng forme $wiadczenia ustug konsultanci nadal uznajg spotkania
bezposrednie z klientem. Jednoczesnie podkresla sie liczne wady formy
Swiadczenia ustugi przez telefon. Rosnie takze znaczenie ustug realizowanych za
posrednictwem Internetu — cho¢ i tu wskazywane sg pewne istotne wady (forma
ta nadaje sie raczej do zastosowanie tylko w przypadku krotkich i bardzo
konkretnych kwestii - dodatkowo, wyraznie i jasno sprecyzowanych przez
pytajacego - co niestety, nie zawsze ma miejsce). W zasadzie forma telefoniczna i
internetowa prowadzg ostatecznie do spotkania bezposredniego. Wsrdd
konsultantéw duze uznanie zyskuja wyjazdowe formy $wiadczenia ustugi
informacyjnej.

Typowy schemat pozyskiwania ustug przez klientow PK wyglada nastepujaco:
pierwsze spotkanie osobiste, kolejne kontakty osobiste lub telefoniczne, dane
przekazywane e-mailowo (jeden z klientéw komunikuje sie z konsultantem nawet
przez komunikator GG). Zdaniem przedsiebiorcow, wszystkie te formy spetniajq
swojq role i wszystkie sg postrzegane przez nich jako bardzo przydatne.

Pojemnos¢ ustugi PK (problem rozgraniczenia ustugi konsultacyjnej i
doradczej) i problem specjalizacji konsultantéw

Zarzadzajacy systemem PK zauwazajq, ze obecnie jednym z powazniejszych
problemow dziatania systemu jest rozgraniczenie pomiedzy ustugg informacyjng /
konsultacyjng a doradcza. Kluczowe znaczenie ma takie zdefiniowanie ustugi, aby
miata charakter konsultacyjny, a nie ograniczata sie do jednostronnego przekazu
informacji. Wypracowanie odpowiedniego modelu pracy konsultanta z klientem
stanowi podstawowe zadanie pojawiajace sie przed systemem w najblizszym
czasie. Kluczowe znaczenie ma znaczna koncentracja ustug na kwestiach
pozyskiwania pomocy z programdw wsparcia (pozyskiwanie informacji dla celow
sporzadzania wnioskdw o wsparcie, czesto graniczgace z doradztwem; liczne
powtarzalne ustugi informacyjne, kontynuowane w miare opracowywania wniosku
o0 wsparcie). Jak pokazujq dalsze informacje ( zob. dalej ,Ustugi PK - tematyka”),
zagadnienie to jest rzeczywiscie istotne - gro zainteresowania przedsiebiorcéow -
klientow PK - skupia sie wtasnie na pozyskiwaniu srodkéw wsparcia z programow
unijnych. Dodatkowo, przedsiebiorcy gotowi sg zleca¢ pisanie wnioskow.

Problem rozgraniczenia przekazu informacji od doradztwa ujawnit sie réwniez
podczas wywiadu grupowego z klientami PK. W kilku przypadkach - osob
najbardziej zadowolonych z ustug PK, aktywnych przedsiebiorcow - dawato sie
zauwazy¢, iz wyswiadczona im ustuga mogta wykracza¢ poza charakter stricte
informacyjny. Byfa to bardziej dtugotrwata wspotpraca z klientem w zwigzku z
projektem, jaki chciat on wdrozy¢, a nie jednorazowa ustuga informacyjna. Jest to
element, ktéry klienci cenig najbardziej. Informacja jaka uzyskuja ma bowiem
pewne continuum w postaci dalszej wspédtpracy z konsultantem. Jesli konsultant
wskaze zrddio finansowania, to w nastepnej kolejnosci poinformuje o zasadach
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wypetniania wniosku, w dalszej kolejnosci zaopiniuje konkretne zapisy we wniosku
czy biznes planie (itd.). Granica pomiedzy ustuga informacyjng a doradcza jest dla
przedsiebiorcow niezrozumiata i sztuczna. Najczesciej postrzegajg wspdtprace z
konsultantem jako cigg dziatan zmierzajacych do okreslonego celu.

W dziedzinie pojemnosci ustug PK pewne opinie, jednak zrdéznicowane,
prezentowali réwniez przedstawiciele instytucji wspdtpracujacych z PK. Czes¢ z
nich uznawata rozszerzenie ustug PK za niecelowe, a nawet szkodliwe, wskazujac,
ze obecnie istnieje dobrze rozwiniety rynek firm doradczych. Dotarcie do
sprawdzonych, rzetelnych doradcéw nie jest trudne; wystarczy skontaktowac sie z
firmami z czotdwek list rankingowych konkurséw na dotacje inwestycyjne. Inni
badani uznawali natomiast taka zmiane za celowa, wskazujac, ze na ustugi
doradcze istnieje duzy popyt a rozgraniczenie ustugi doradczej od ustugi
informacyjnej jest w praktyce i tak bardzo utrudnione.

Zdaniem zarzadzajgcych systemem ustugi sSwiadczone przez PK wymagajq
posiadania przez konsultantéw bogatej wiedzy ogdlnej - taki tez powinien by¢
kierunek rozwoju konsultantéow PK (i odpowiadajagcy mu system ksztatcenia /
doskonalenia). Jednoczesnie, zatozenie to nie stoi w sprzecznosci ze specjalizacjq
poszczegolnych konsultantéw w dziedzinach im bliskich, choéby z uwagi na
wyksztatcenie. Jednak muszg oni dysponowac niezbedng wiedzg ogdlng. W tym
wzgledzie podobne pozostajg stanowiska zarzadzajacych PK oraz przedstawicieli
uczestnikdw systemu. Specjalizacja jako taka nie jest negowana, przy czym
zwraca sie uwage, ze jednak ustugi informacyjne majgq prosty charakter. Poza tym
specjalizacja w niektérych zagadnieniach (np. podatkowych, ubezpieczen
spotecznych) traci sens w przypadku istnienia punktéw informacyjnych
bezposrednio dotyczacych danej dziedziny (np. mozliwo$¢ pozyskania informaciji
dotyczacych podatkéw w urzedach skarbowych, czy - odpowiednio - w punktach
informacyjnych ZUS). Z drugiej strony podkresla sie jednak znaczenie jakiejs
specjalizacji, ale przy akceptacji koniecznosci posiadania odpowiedniej wiedzy
ogolnej. Jeden z rozméwcow wyraznie zaznaczyt, ze dobry konsultant PK
powinien: po pierwsze - dobrze diagnozowac problemy, po drugie — w sposob
jasny wskazywaé¢ mozliwe, potencjalne rozwigzania, po trzecie - odpowiednio
pokierowac klientem, tak aby dotart do wtasciwego, specjalistycznego zrodta.

Ustugi Punktow Konsultacyjnych - tematyka

Z punktu widzenia zarzadzajacych systemem kluczowe znaczenie dla przebiegu
ustugi PK ma odpowiednie rozpoznanie potrzeb klienta. Sie¢ tworzg Punkty
Konsultacyjne a nie Informacyjne, zatem nie chodzi tu wyfacznie o prosty,
jednostronny przekaz informacji. Informacja jest elementem zasadniczym, ale
zawsze powinna by¢ dostosowana do specyfiki klienta i jego sytuacji. Odpowiednie
zbadanie potrzeb jest zatem punktem wyjscia do podania precyzyjnej informacji —
skutecznej i wiasciwej. A zatem, to jakos¢ obstugi, gtebokos¢ i trafnosé
przekazywanej informacji ma znaczenie kluczowe. Wage rozpoznania potrzeb
klienta uwzglednia obowigzujacy standard $wiadczenia ustug przez PK. Z badan
wyhika, iz jest on traktowany jako prawidiowo odzwierciedlajacy typowy proces
$wiadczenia ustugi informacyjnej (standard ten nie wymaga weryfikacji).

Na aktualne zapotrzebowanie tematyczne ustug PK wskazywali dos$¢ precyzyjnie
wszyscy respondenci badan jakosciowych. Mianowicie, przedstawiciele systemu
informujg, ze w ostatnim czasie odnotowa¢ mozna wysokie oraz rosnace
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zainteresowanie klientow informacjami dotyczacymi mozliwosci pozyskiwania
dotacji z programoéw wsparcia dla przedsiebiorcow. Z uwagi na ,lokalny” charakter
PK, zainteresowanie to skupia sie przede wszystkim na regionalnych programach
operacyjnych. Inne kwestie wydajg sie mie¢ obecnie mniejsze znaczenie - jeszcze
w niedalekiej przesztosci sytuacja wygladata diametralnie inaczej.

Opinie, podobne do wyzej przedstawionych, prezentujg rowniez konsultanci PK
informujac, ze zainteresowanie ustugami skupia sie na pozyskiwaniu wiedzy o
dostepnych programach dotacyjnych. Tego typu ustuga poszukiwana jest przede
wszystkim przez przedsiebiorcéw. Pozyskiwanie informacji na ten temat dotyczy
rowniez - cho¢ w nieco mniejszym stopniu — 0s6b zainteresowanych podjeciem
dziatalnosci gospodarczej. W ich przypadku znaczenie majg przede wszystkim
szczegobty dotyczgce ewidencji, organizacji i funkcjonowania firmy, czasami bardzo
szczegdtowych kwestii idacych w kierunku doradztwa (gdzie, jak, kiedy uruchomié
firme, czy pomyst jest sensowny? itp. - jednak réwniez czesto z nawigzaniem do
pomocowych zrédet wsparcia). W konsekwencji, pos$rod przedsiebiorcow, PK
prowadzone przez instytucje petnigce réwniez funkcje regionalnych instytucji
finansujacych, kojarzone sg gtdéwnie z dotacjami unijnymi. Docieraja tu klienci
pragnacy konsultowa¢ wnioski dotacyjne oraz poszukujacy informacji, w ramach
jakich programoéw mozna pozyskac dotacje. Ponadto, konsultanci wskazywali, ze
wyraznie widoczny jest przyrost wiedzy w grupie przedsiebiorcow. Kwestie
dotyczace podstawowych zagadnien zwigzanych z prowadzeniem dziatalnosci
gospodarczej w grupie tej schodzg na dalszy plan i w praktyce pracy
konsultacyjnej pojawiajg sie rzadko; dominuje natomiast poszukiwanie wsparcia w
ramach programéw dotacyjnych. Uwidacznia sie tez zrdéznicowanie wiedzy w
zaleznosci od potozenia terytorialnego przedsiebiorcy. Na obszarach
aglomeracyjnych wiedza jest - co do zasady - wieksza.

Dominacja zainteresowania pozyskiwaniem wsparcia z programéw unijnych
ujawnita sie réwniez, przy okazji definiowania przez konsultantéw sylwetki
typowego klienta PK, opartej na zréznicowaniu na klienta ,trudnego” / ,tatwego”.
Zdaniem konsultantéw trudno jest zbudowac¢ jednoznaczny model takiego klienta,
aczkolwiek najczesciej klient ,trudny” to przedsiebiorca, dla ktérego nie udaje sie
znalez¢ odpowiadajacych mu unijnych programdéw wsparcia dotacyjnego.

Co do zasady, przedstawione powyzej opinie potwierdzity réwniez stanowiska
docelowych beneficjentow ustug PK, przedstawione przez przedsiebiorcow oraz
osoby rozpoczynajace dziatalno$¢ gospodarczg). Uczestnicy wywiadu, dokonujac
porownania kwalifikacji konsultantéw PK z osobami $wiadczacymi podobne ustugi
na rynku komercyjnym, stwierdzili, ze wiedza i orientacja konsultantéw PK jest
nieporownywalnie wieksza niz os6b komercyjnie zajmujacych sie zagadnieniami
pozyskiwania srodkdw pomocowych. Poza tym, z innych wypowiedzi wynikato, ze
najmniejszym zainteresowaniem klientéw cieszg sie ustugi specjalistyczne
zwigzane z kwestiami podatkowymi, ubezpieczen spotecznych itd. Tutaj klienci sg
sktonni raczej korzysta¢ z odptatnych ustug kancelarii prawnych, czy biur
rachunkowych, ktére nie tylko majg zapewne szerszg wiedze, ale takze biorg
odpowiedzialno$¢ za udzielone informacje. Zdaniem klientéw, nie ma potrzeby,
aby PK $wiadczyty ustugi w tym zakresie. Potrzeby informacyjne badanych
klientow PK dotyczyly przede wszystkim finansowania rozwoju. Wiedza
konsultantéw na temat Srodkdw pomocowych byta tu kluczowa. Wazne byty
jednak réowniez informacje o alternatywnych wobec dotacji zrédtach finansowania.
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Natomiast osoby rozpoczynajgce dziatalno$¢ gospodarczg poszukiwaty informacji o
zrédtach finansowania i dodatkowo na temat sposobdéw prowadzenia dziatalnosci.
Rozméwcy nie umieli jednak okresli¢ ewentualnych luk w merytorycznej ofercie
PK.

Konsultanci — umiejetnosci, wiedza i doskonalenie

Zdaniem zarzadzajacych systemem PK, funkcjonujacy w nim konsultanci powinni
dysponowaé¢ podobnym poziomem wiedzy ogdlnej (niezaleznie od ewentualnych
obszaréw gtebszej specjalizacji). Sami za$ konsultanci oceniajg posiadang wiedze
za wystarczajgcg w stosunku do oczekiwan klientéw i zgtaszanych przez nich
zapytan. Podkreslajg jednak pierwszorzedne znaczenie doskonalenia umiejetnosci
interpersonalnych. W tym celu, niezbedne sg ich zdaniem bardzo praktyczne
szkolenia, odzwierciedlajgce rzeczywisto$¢ dziatania konsultanta w PK.
Réwnoczesnie konsultanci PK podkreslali niedostosowanie systemu szkolen i
weryfikacji kompetencji do ich rzeczywistych potrzeb. Podkre$lano, ze charakter

testbw wstepnych i cyklicznych zazwyczaj nie odpowiada tresciom
przekazywanym podczas szkolen (szczegdétowos¢ pytan vs. ogdlna wiedza na
szkoleniach). Uwypuklajac znaczenie umiejetnosci interpersonalnych,

wskazywano, iz w zasadzie nie sg one weryfikowane (lub tez sg, ale konsultanci
nie posiadajgq wiedzy, jak w tym obszarze sq oceniani). Weryfikacja poprzez testy
nie byta jednak negowana. Istnieje natomiast potrzeba ich upraktycznienia oraz
Scislejszego skorelowania ze szkoleniami.

Zdaniem klientébw PK do najwazniejszych cech dobrego konsultanta zaliczyé
nalezy: (i) wiedze, (ii) komunikatywnos¢, (iii) otwartos¢, (iv) pozytywny stosunek
do koncepcji klienta (a nie zniechecanie). Za obszar, na ktéry nalezy zwrdcié
szczegdlng uwage w procesie podnoszenia kwalifikacji konsultantow rozmoéwcy
zgodnie uznali ,umiejetnos$¢ przekazywania wiedzy”.

Respondenci badan jakosciowych za istotne zagadnienie uznali wyposazanie
konsultantéw w produkty informacyjne oraz zaopatrywanie ich w biezace
informacje. W tej ostatniej kwestii podkresélano, Ze skoro znaczna cze$¢ pytan
kierowanych do PK dotyczy programow dotacyjnych (réznych kwestii, w tym
interpretacyjnych), bardzo dotkliwie odczuwany jest brak informacji o
szczegdtowych rozstrzygnieciach w tym zakresie. Informacje wymieniane
standardowo na linii PARP — Regionalna Instytucja Finansujgca powinny réwniez
dociera¢ na poziom PK (de facto jest tak w przypadku instytucji prowadzacych PK
i jednoczesnie petnigcych funkcje Regionalnej Instytucji Finansujacej — innymi
stowy, informacja powinna by¢ dystrybuowana pomiedzy jednostkami catego
systemu). Natomiast istniejacq baze wiedzy i produkty informacyjne
funkcjonujace w systemie uznano za przydatne, przy czym powinno by¢ ich wiecej
i powinny podlegac czestszej aktualizacji, np. w trybie okresowych przegladow.

VIII. Ocena umiejetnosci i wiedzy konsultantéw

VIII/1.Wszyscy respondenci badan jakosciowych podkreslali znaczenie systemu oceny

umiejetnosci i wiedzy konsultantéw, jako waznego elementu utrzymania jakosci
ustug PK. System oceny, oparty na testach, jest generalnie akceptowany.
Zwracano jednak uwage na fakt, ze organizowane testy skupiajg sie na
zagadnieniach nieprzystajacy do ich rzeczywistej pracy i nie odzwierciedlajacych
zadawanych pytan przez klientéw. Oferowane szkolenia takze wydajg sie odbiegac
od realiow operacyjnych PK.
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Konsultanci zwracali réwniez uwage na znaczenie umiejetnosci interpersonalnych.
Ich zdaniem, wiedza merytoryczna musi by¢ odpowiednio powigzana z takimi
wilasnie umiejetnosciami. Na marginesie warto zaznaczyé, ze umiejetnosci tego
rodzaju nie s badane ,na wejsciu” konsultanta do systemu. Podkreslano takze
potrzebe oferowania praktycznych szkolen w tym zakresie, sugerujac jednoczesnie
organizacje szkolen przy =zastosowaniu nowych form np. na odlegtos¢ -
oszczedzad, to bedzie czas pracy konsultantéw, obecnie w znacznym stopniu (ich
zdaniem) obtozony.

Powszechnie podkresla sie wadliwos¢ rozwigzania, polegajacego na koniecznosci
zdawania testow wstepnych, gdy konsultant nie Swiadczyt ustug przez okres 6-ciu
miesiecy. Pomimo wystepujacych przerw, nalezatoby za priorytetowe traktowac
doswiadczenie konsultanta. Poza tym, tego rodzaju rozwigzanie bardzo czesto
uderza w kobiety (urlopy macierzynskie), co tym bardziej zaswiadcza o jego
gtebokiej kontrowersyjnoéci®?.

Zdaniem konsultantow obecny system weryfikacji kompetencji ma charakter
jednostronny. W przypadku stabych wynikdéw pojawia sie sankcja (kierowanie na
szkolenia - powoduje to, ze szkolenie traktowane jest jako ,kara”). Natomiast
system nie nagradza za wyniki pozytywne. Podobnie, jesli chodzi o PK. Ocene
najbardziej wiarygodng dajg badania zadowolenia klientéw. Ponadto, o wysokiej
jakosci osrodka stanowi liczba klientdw powtarzajacych sie. Niestety nie jest to
kryterium oceny. Tym samym nie wystepujg systemowe elementy motywujace do
obstugi klientdw powtarzajacych sie (i kontynuowania wspoétpracy). Choc jest ich
brak, to jednak osrodki uznajg koniecznos¢ obstugi klientéw powtarzajacych sie po
to, aby zapewnic¢ dobrg opinie o funkcjonowaniu osrodka.

Konsultanci uznajg réwniez, ze obecna posta¢ matrycy kompetencji nie pozwala
na wyrazng identyfikacje poziomu wiedzy / kwalifikacji konsultanta. Podziat na
poziom podstawowy i zaawansowany wydaje sie zbyt ogdlny. Wskazane byloby
ustalenie jakiego$ poziomu posredniego. Pozwolitoby to na bardziej precyzyjne
rozpoznanie przez konsultanta poziomu, ktéry reprezentuje. Tym samym
utatwitoby planowanie Sciezki rozwojowej.

Zwracano takze uwage na znaczne obcigzenia obowigzkami ($wiadczenie ustug,
przygotowanie do konsultacji, samodzielne doskonalenie, udziat w szkoleniach,
ustugi wyjazdowe, praca administracyjna). Wystepuje potrzeba wiekszej
elastycznosci podziatu etatow na konsultantow - wieksza liczba konsultantéw na
mniejsze czesci etatow.

Wreszcie konsultanci - uczestnicy wywiadu zogniskowanego - podkreslali brak
mozliwosci integrowania sie ich $rodowiska. Cykliczne spotkania osrodkéw
(konsultantow) w regionie moglyby ograniczy¢ te luke. Spotkania tego rodzaju
mogtyby réwniez stuzy¢ jako forma doskonalenia wiedzy i umiejetnosci. Ponadto
nalezy pamietaé, ze w systemie obecni sg konsultanci posiadajacy bardzo
specjalistyczng wiedze w réznych dziedzinach. Biorac to pod uwage, osoby takie
mogtyby prowadzi¢ szkolenia wewnagtrz systemu - dla innych konsultantéw.
Bytoby to zapewne bardzo efektywne, w szczegdlnosci zas$ bardzo praktyczne
(obecnie nie jest to zupetnie realizowane).

32 Kwestia ta zostata odpowiednio skorygowana w styczniu 2010 r. Obecnie ponad sze$ciomiesieczna przerwa w
Swiadczeniu ustug spowodowana macierzynstwem nie wywotuje koniecznosci ponownego zdawania testy
wstepnego.
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Konsultanci - ocena sposobu $§wiadczenia ustug i ich jakosci

Gtéwna czes$¢ ocen dotyczacych $wiadczenia ustug i ich jakosci, zgromadzona w
wyniku przeprowadzonych badan jakosciowych, pochodzi od klientéow PK. Z
oczywistych wzgledow zrédio to mozna uzna¢ za miarodajne. Klienci PK -
uczestnicy wywiadu zogniskowanego - podkreslali bardzo pozytywne nastawienie
konsultantéw w procesie $wiadczenia ustug. Zwracano uwage na przebieg
realizacji ustugi, kazdorazowo obejmujacy dazenie konsultanta do zapoznania sie
z sytuacja przypadku konkretnej firmy / osoby. Nastepnie, wszystkie
przekazywane informacje byty silnie spersonalizowane, odpowiednio do sytuacji
klienta. Konsultanci nigdy nie przejawiali zniecierpliwienia i nie spieszyli sie.
Wszyscy rozmoéwcy podkreslali wyjatkowy charakter ustugi informacyjnej - jej
rzetelnosé i wysoka jakosc. Jednoczesnie klienci zwracali uwage na bardzo wazny
aspekt zaufania do konsultantéw. Twierdzono, ze w tej wtasnie sferze lokuje sie
przewaga konsultantéow PK nad konsultantami komercyjnymi. Rozmoéwcy byli
zgodni, iz po kilku minutach rozmowy nie mieli watpliwosci, co do zachowania
poufnosci przez konsultanta. Konsultanci nigdy nie podawali przyktadéw innych
klientow dla zobrazowania omawianego zagadnienia. Zawsze zachowane byty
wszelkie zasady poufnosci. Nie bez znaczenia dla wzajemnego zaufania jest
aspekt publicznego charakteru sieci PK i wspoéffinansowania jej ze srodkéw UE.
Jedynym mankamentem w tym zakresie, na ktéry zwrdcili uwage niektérzy
rozmowcy, byty warunki fizyczne $wiadczenia ustugi, ktdre nie zawsze sprzyjaty
rozmmowie o sprawach poufnych. Przy czym, w najwiekszym stopniu dotyczyto to
rozméw z konsultantami w trakcie dyzuréw zamiejscowych. W sumie jednak,
problem ten - jakkolwiek wskazany przez kilka oséb - nie byt uwazany za
kluczowy i zawsze znajdywano wyjscie z sytuacji.

Podkreslano réwniez wysoka elastyczno$¢ konsultantéw i ich przyjazny stosunek
do klienta. Przyktadowo, czes¢ rozmoéwcodw uzyskata ustuge informacyjng po
przybyciu do PK bez wczesniejszego umowienia sie. Wszyscy podkreslali, iz nawet
jesli nie byli umdwieni, a mieli wazng sprawe do wyjasnienia, to byli przyjmowani
mniej wiecej w ciggu pét godziny. Taki czas oczekiwania uznawano za
akceptowalny.

Najlepszq recenzjg otrzymanych w PK ustug jest fakt, iz wszyscy rozmowcy byli
zgodni, iz wiedzac dzisiaj, jakiej jakosci ustuge otrzymali byliby skionni za nig
zapfaci¢. Potwierdzali to nie tylko przedsiebiorcy, ale takze osoby bezrobotne
planujace uruchomi¢ wtasng dziatalno$¢ gospodarczg. Wszyscy rozmoéwcy byli
takze zgodni, ze $rodki publiczne wydawane na sie¢ PK sg $srodkami wydanym w
spos6b uzasadniony.

Wszystkie opinie zebrane w trakcie wywiadu wskazujg jednoznacznie, iz ustugi
wobec klientéw byly $wiadczone z zachowaniem (nawet w drobnych kwestiach)
standardéw okreslonych przez PARP dla sieci PK. Szczegdlng uwage klientow
zwracat etap diagnozowania potrzeb - byt to tez element bardzo wysoko oceniany
przez klientdw. Dzieki temu etapowi klienci odczuwali, ze sg dla konsultantéow
wazni, a ich problemy sg mozliwe do rozwigzania, co wymaga dogiebnego
zapoznania sie z ich sytuacjg. Konsultantom w kazdym przypadku udawato sie
szybko przetamaé niesmiatos¢ klientow i stwarzali odpowiednie warunki do
zadawania wszystkich pytan.
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Wspoipraca z otoczeniem instytucjonalnym

Uwzglednione w badaniach jakosciowych instytucje otoczenia PK bardzo
pozytywnie wypowiadaly sie o wspdipracy z PK, wskazujac, ze Punkty
Konsultacyjne sg przydatnym instrumentem wspierania przedsiebiorcéw. Zdaniem
badanych, bez oferty PK przedsiebiorcy mieliby znacznie bardziej utrudniony
dostep do informacji. Przy czym, na poziomie regionalnym wspotpraca przybiera
réozne formy. Niekiedy istniejg niezalezne sieci PK oraz punktéw informacyjnych
urzedow marszatkowskich, ktére przekazujg przede wszystkim informacje o
programach regionalnych oraz o komponencie regionalnym Programu
Operacyjnego Kapitat Ludzki. Niekiedy natomiast urzad marszatkowski prowadzi
tylko jeden punkt w stolicy regionu, a reszta dziatan informacyjnych jest
prowadzona za posrednictwem sieci PK. Wystepujg tez sytuacje bardzo Scistej
wspotpracy, przejawiajacej sie np. w udostepnieniu biura PK do udzielania
informacji o programach regionalnych. Na poziomie lokalnym jeden z badanych
wskazat na interesujace plany wspoétpracy, polegajace na ulokowaniu w jednym,
wyremontowanym budynku wszystkich instytucji, zwigzanych z obstugg
przedsiebiorcow, a wiec np. rejestrowania dziatalnosci gospodarczej, urzedu
skarbowego. W budynku tym petniliby tez dyzury konsultanci PK. Wspédtpraca PK z
otoczeniem rzadko jednak przybiera charakter scisle sformalizowany (raczej
odwotuje sie do porozumien zawartych przez PARP z urzedami marszatkowskimi).
Zresztg, zdaniem niektérych oséb zarzadzajacych PK, wilasnie dzieki temu
przebiega dos¢ sprawnie i bezkonfliktowo.

W regionach, urzedy marszatkowskie czesto przekazujg PK materiaty
informacyjne, dotyczace programéw regionalnych w celu przekazywania ich
przedsiebiorcom. Obie instytucje wspotpracujg tez zapraszajac konsultantéw na
szkolenia dla przedsiebiorcow, dotyczace nowouruchamianych programow
wsparcia. Taka forma wspdtpracy jest bardzo efektywna - przy okazji takich
szkolen kompetentni konsultanci wychwytujg niekiedy niespdéjnosci, czy
niejasnosci w dokumentacji konkursowej.

W jednym z badanych regionéw sie¢ punktéow informacyjnych finansowanych
przez urzad marszatkowski czesciowo pokrywa sie z siecia Punktéw
Konsultacyjnych (7 z 20 punktéw ma taki ,podwdjny” status). Takie rozwigzanie,
teoretycznie najbardziej sensowne, budzi jednak pewne watpliwosci. Urzad
marszatkowski stawia bowiem inne wymagania informacyjne (klienci nie muszg
podawac swoich danych osobowych), a oferta wydaje sie by¢ skierowana do tych
samych klientow. Jak sie wydaje, brak jest tez zrozumienia aktualnych zasad
dziatania PK - podkreslano bowiem, ze punkty finansowane przez urzedy
marszatkowskie mogg, w przeciwienstwie do PK, udziela¢ porad telefonicznych, z
kolei, PK mogg s$wiadczy¢ swoje ustugi wytacznie osobom rozpoczynajacym
dziatalno$¢ gospodarcza oraz ze $wiadcza one ustugi doradcze - co nie jest
przeciez prawda.

Powyzszy przyktad jest interesujacy, pokazuje bowiem na - teoretycznie - bardzo
dobrym przyktadzie obraz zbudowania wspdlnej sieci, problemy zwigzane z takim
rozwigzaniem. W podanym przyktadzie nie jest bowiem do konca jasne, czym
faktycznie oferta punktéw finansowanych przez samorzad regionalny rézni sie od
oferty PK, oprécz znacznie mniejszych wymagan informacyjnych wobec
przedsiebiorcow. Dodatkowo to, Ze z obu zréodet moga by¢ praktycznie
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finansowane te same osoby (jak zaktadamy np. 0,5 etatu ze srodkéw regionalnych
i 0,5 etatu z PARP) moze prowadzi¢ do nieoczekiwanych i niekorzystnych
konsekwencji. Analogicznie pewien brak koordynacji miedzy oboma systemami
moze by¢ powodem pewnych problemédw - przykladowo jeden z badanych
wskazywat, ze wobec preferowania przez PARP nowych klientow takie osoby (po
raz pierwszy pojawiajace sie w punkcie) bedq prawdopodobnie w pierwszej
kolejnosci raportowane jako klient PK.

W sytuacji istnienia réznego rodzaju punktéw informacyjnych (PK, punkty
prowadzone przez urzad marszatkowski lub jego agendy, punkty informacyjne
Agencji Modernizacji i Restrukturyzacji Rolnictwa), zdaniem jednej z badanych
0sOb, oprocz formalnej wspodtpracy, bardzo wazne byloby tez stymulowanie
wspotpracy i kontaktéw nieformalnych. Mogtoby to by¢ realizowane na przyktad
poprzez organizacje wspolnych spotkan, czy szkolen, najlepiej nawet
kilkudniowych. Pozwolitoby to na integracje srodowiska, wymiane doswiadczen i -
by¢ moze - udoskonalenie regionalnej oferty informacyjnej dla przedsiebiorcéw i
innych grup docelowych. W niektérych regionach takie wspodlne szkolenia majq
miejsce i sg stosunkowo czeste. Nalezy je uznac¢ za wazny element integracji
systemu i wymiany informacji o ofercie dla przedsiebiorcéw.

Badani wskazywali, ze sie¢ PK powinna by¢ nieco gestsza, niz jest obecnie,
niektorzy jednak lokowanie PK w kazdym powiecie uwazajg za niezbyt efektywne,
cho¢ w jednym z regionéw sie¢ punktéw finansowanych przez urzad
marszatkowski pokrywa wifasnie wszystkie powiaty wojewodztwa. Z drugiej strony
wskazywano tez, ze tworzenie PK powinno by¢ przedmiotem swego rodzaju
polityki regionalnej — zdaniem jednego z badanych nowe PK powinny powstawac
przede wszystkim w powiatach o niskiej aktywnosci i skutecznosci przedsiebiorcow
w ubieganiu sie o finansowanie ze $rodkéw unijnych. Wida¢ tu jednak
niezrozumienie istoty PK - wcigz przywigzuje sie gtéwng wage do pozyskiwania
unijnych srodkéw wsparcia (PK postrzegane sg na wzor punktéw informacyjnych).
Co wiecej, praktycznie wszyscy badani wskazywali, ze Punkty Konsultacyjne
powinny réwniez przekazywa¢ wiedze na temat regionalnych programéw
operacyjnych, chociaz naturalnie punkt ciezkosci ich oferty powinien dotyczy¢
programéw krajowych.
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5. Wyniki badania ilosciowego CATI

Respondentami wywiaddéw telefonicznych byly osoby zarzadzajace Punktami
Konsultacyjnymi w os$rodkach prowadzacych PK. Celem badania byto zgromadzenie
danych ilosciowych, charakteryzujgcych sie¢ PK, jej dziatalno$¢ oraz zasadnicze problemy
postrzegane z perspektywy osob kierujgcych pracg Punktéw Konsultacyjnych.

W okresie, w ktérym prowadzone byto badanie CATI funkcjonowato 111 Punktéw
Konsultacyjnych. Prowadzone byty one przez 96 organizacji (12 z nich prowadzito wiecej
niz jeden Punkt Konsultacyjny). Odpowiednio do charakteru badanych cech, na
rysunkach w niniejszym rozdziale raportu, prezentujemy ich rozktad w odniesieniu do
populacji osrodkéw (N=96) lub populacji Punktéw Konsultacyjnych (N=111). W opisie
»zrodta” rysunku zaznaczone populacje, ktorej cecha jest prezentowana.

5.1 Charakterystyka ogdlna osrodkéow i prowadzonych przez nie Punktow
Konsultacyjnych

Rys. 5/1/1. Lata funkcjonowania os$rodka (organizacji) prowadzacej PK.

do 5 lat h4,2%

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

Zrédto: badanie CATI, N=96 (o$rodki prowadzace PK).

Organizacje prowadzace PK scharakteryzowaé mozna jako jednostki dojrzate.
Okres funkcjonowania ponad 80% z nich (77 organizacji) przekracza 10 lat — w grupie tej
dominujg jednak osrodki o stazu od 15 do 20 lat, a wiec utworzone juz z poczatkiem
okresu transformacji spoteczno-gospodarczej z przetomu lat 80. i 90. ubiegtego wieku. W
badanej populacji mamy zatem do czynienia z organizacjami, ktére powstaty w wyniku
zmian systemowych, a nastepnie uczestniczyty w realizacji réznorodnych programoéw
rozwojowych podejmowanych w procesie reformowania ustroju spoteczno-gospodarczego
i wprowadzania w zycie gospodarki rynkowej. Co do zasady, grupe tg mozna rowniez
rozszerzy¢ o organizacje ze stazem 10-15 letnim, bowiem to wtasnie w tym przedziale
czasowym ksztattowane byty zreby obecnej polityki wspierania sfery przedsiebiorczosci,
w tym w szczegdlnosci sektora mikro, matych i $rednich przedsiebiorstw. Przyktadowo,
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Krajowy System Ustug dla Matych i Srednich przedsiebiorstw, jako instrument wspierania
uruchomiony zostat w pazdzierniku 1996 r.; wreszcie w pofowie lat 90. XX w.
uksztattowaty sie réwniez zreby dwdch systemoéw instytucji finansowych o charakterze
pozabankowym (funduszy pozyczkowych i funduszy poreczen kredytowych), ktorych
misjq byto utatwianie dostepu do zewnetrznych Zzrédet finansowania - wiele z nich
tworzone byto przez organizacje, ktére nastepnie weszty w sktad systemu KSU. Jak
pokazujg dane, instytucje mtode, o krétkim stazu funkcjonowania stanowig znakomitg
mniejszos$¢ badanej populacji.

Organizacje prowadzace PK tworzone byty z wykorzystaniem réznorodnych form
organizacyjno-prawnych, w przewazajacej mierze charakterystycznych dla dziatalnosci
nie nastawionej na zysk (fundacje i stowarzyszenia) lub wytaczajacych podziat
wypracowanego zysku pomiedzy wiascicieli (spdétka akcyjna, spdtka z ograniczong
odpowiedzialnoscig). W analizowanej grupie rzadkoscig sa natomiast organizacje
tworzone w formach prawnych przeznaczonych dla instytucji samorzadu gospodarczego,
a wiec zwigzki pracodawcéw, izby gospodarcze, czy tez jednostki samorzadu rzemiosta,
ktérych naturalng baze czionkowskg stanowia przedsiebiorcy. W badanej populacji
wystepuje jedynie 13 organizacji klasyfikowanych jako izby gospodarcze lub zwigzki
pracodawcow.

Rys.5/1/2. Forma prawna osrodka prowadzacego PK.

stowarzyszenie
fundacja

izba gospodarcza
zwigzek pracodawcow

spoétka akcyjna 29,2%

spotka z ograniczong
odpowiedzialnoscia

inne

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

Zrédio: badanie CATI, N=96 (osrodki prowadzace PK).

W przypadku wielu instytucji, w procesach ich tworzenia partycypowaty jednostki
samorzadu terytorialnego, najczesciej szczebla gminnego, a po reformie administracyjnej
z 1998 r. takze szczebla wojewoddzkiego (rzadziej zas powiatowego), postrzegajac tego
typu instytucje, jako instrumenty realizacji dziatan wspierajagcych w dziedzinie rozwoju
spoteczno-gospodarczego na poziomie lokalnym i regionalnym. Jak wynika z pozyskanych
w badaniu informacji, pozycja jednostek samorzadu terytorialnego jako wspdtwiascicieli
organizacji pozostaje stosunkowo silna. W przypadku dos$¢ znacznej czesci badanych
organizacji, samorzad terytorialny moze wptywaé na ich dziatalnos¢. Sytuacja taka
wywotywaé moze okreslone korzysci dla danej organizacji, przyktadowo, przejawiajace
sie w jej wspieraniu przez samorzad terytorialny. Naturalnie, we wszystkich przypadkach
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powigzan z samorzgadem terytorialnym, bardzo wiele zaleze¢ bedzie od postrzegania
przez organy samorzadu terytorialnego znaczenia danej jednostki dla terytorium i
Srodowiska, w ktérym organizacja funkcjonuje.

Rys.5/1/3. Czy na dziatanie os$rodka prowadzacego PK ma wptyw jednostka samorzadu
terytorialnego?

2,1%

Htak M nie trudno powiedzie¢
Zrédto: badanie CATI, N=96 (o$rodki prowadzace PK).

Rys.5/1/4. Obszary terytorialnej koncentracji dziatalnosci osrodkéw prowadzacych PK.

miasta [gminy h 2,1%

kilku gmin |jednego powiatu 10,4%

kilku powiatow 21,9%

kilku wojewdédztw 8,3%

catego kraju 11,5%

|

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

Zrédio: badanie CATI, N=96 (osrodki prowadzace PK).

Badane organizacje deklarujg zasadniczo do$¢ szeroki zakres prowadzonej
dziatalnosci w ujeciu terytorialnym. Rzadkoscig sq organizacje, ktore skupiajg sie na
obstudze terytorium gminy lub powiatu (ok. 13% jednostek - 12 organizacji). W
wiekszosci deklarowany obszar dziatalnosci obejmuje cate wojewodztwo (jest tak w
przypadku okoto 46% organizacji, dosc¢ licznie deklarowana dziatalno$¢ dotyczy obszaru
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kilku wojewodztw lub nawet catego kraju). W badanej populacji mamy réowniez czesto do
czynienia z organizacjami, ktore definiujg swodj obszar dziatalnosci, jako subregionalny
(prawie 22% - 21 organizacji) - najczesciej dziatalnos$¢ ta skupia sie na obszarze kilku
powiatow wokdét powiatu macierzystego, w ktérym zlokalizowana jest siedziba
organizacji. Naturalnie, powyzsze wskazania nie oznaczaja, ze wszystkie oferowane
ustugi realizowane sg w tak szerokim wymiarze. Raczej chodzi tu o sytuacje, w ktorych
oferta ustugowa nie jest wyraznie limitowana okreslonymi granicami administracyjnymi.
Prawdopodobnie poszukiwanie klientéw zmusza organizacje do elastycznosci w tym
zakresie (dobry przyktad takiej sytuacji prezentujg instytucje prowadzace dziatalnosé
poreczeniowq, ktéra poczatkowo byta niezwykle silnie limitowana terytorialnie, z czasem
za$, stopniowo rozszerzano dostepnos$¢ poreczen na oscienne gminy i powiaty, a nawet
na cate wojewodztwa). Inny przejaw rozszerzania zakresu terytorialnego oddziatywania
organizacji stanowi jedna z nowych form s$wiadczenia ustug informacyjnych w ramach
prowadzonego PK. Sa to bez watpienia dyzury wykonywane poza siedzibg organizacji
prowadzacej PK, czy tez ustugi Swiadczone wyjazdowo.

W niniejszym badaniu analizowane sg organizacje, ktére prowadza dziatalnosc
informacyjng za posrednictwem Punktéw Konsultacyjnych (obecnie — w oparciu o ostatni
konkurs Polskiej Agencji Rozwoju Przedsiebiorczosci na prowadzenie PK). W badanej
grupie mamy jednak do czynienia z organizacjami posiadajacymi doswiadczenia w
realizacji ustug informacyjnych (prowadzeniu PK) juz w okresach wcze$niejszych.
Wystepujg tez organizacje, ktore prowadzg te dziatalno$¢ od samego poczatku, tj. od
czasu, gdy zostata ona po raz pierwszy wdrozona, jako publiczny instrument wspierania
mikro, matych i $rednich przedsiebiorstw. Z sytuacjg takag mamy do czynienia w
przypadku wiekszosci organizacji (ponad potowy z nich). Bardzo liczna jest takze grupa
osrodkow posiadajgcych nieco krétsze, aczkolwiek réwniez powazne doswiadczenia w
prowadzeniu PK (prawie 40% organizacji — 37 jednostek — $wiadczyto ustugi w systemie,
w przedziale od 3 do 6 lat). Organizacje posiadajgce najkrotsze doswiadczenia (do 3 lat)
stanowig zdecydowang mniejszos¢ w badanej populacji (niecate 10%). W sumie zatem,
cechg charakterystyczng systemu jest jego stabilno$¢ organizacyjna - stosunkowo
nieznaczna jest zmienno$¢ organizacji tworzacych éw system.

Rys. 5/1/5. Okres prowadzenia przez osrodek PK.

do 3t h 9’4%

et _ 38’5%

powvzere et — s

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

Zrédio: badanie CATI, N=96 (osrodki prowadzace PK).
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Organizacje swiadczace ustugi informacyjne w ramach PK realizujg rowniez inng
dziatalno$¢. Jak wynika z badan jakosciowych sytuacja, w ktorej dziatalnos¢ PK
ulokowana jest obok innych rodzajow aktywnosci, oceniana jest jako sprzyjajaca jakosci i
skutecznosci prowadzenia ustug informacyjnych (za poérednictwem PK)>3. Innymi stowy,
to szerokos$¢ wachlarza oferty osrodka prowadzacego PK wptywa bardzo korzystnie na
skutecznos$¢ wykonywania dziatalnosci informacyjnej. Ponadto, stosunkowo szeroki
zakres ustug, uzupetniony o witaczong w jego sktad dziatalnos¢ informacyjng PK, formuje i
umozliwia wykorzystywanie tzw. dtugiej sciezki obstugi klienta.

Rozkiad najczesciej wystepujacych ustug w ofercie osrodkow prowadzacych PK
przedstawia kolejny rysunek.

Rys. 5/1/6. Rodzaje dziatalnosci oferowane przez organizacje prowadzace PK.

fundusz poreczen kredytowych,
fundusz pozyczkowy,
dziatalno$¢ szkoleniowa, 93,8%
dziatalnos¢ doradcza,
centrum transferu technologii,
inkubator przedsiebiorczosci,
inkubator technologiczny,
park przemystowy,

park naukowo-technologiczny,
RIF

pisanie, pomoc w projektach
informacyjna

centrum obstugi inwestora

inna

15,6%

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

Zrédio: badanie CATI, N=96 (osrodki prowadzace PK).

W organizacjach prowadzacych PK, najczesciej oferowane sg ustugi szkoleniowe i
doradcze®, a w dalszej kolejnosci ustugi finansowania bezposredniego (dziatalno$¢
pozyczkowa), inkubacji przedsiebiorstw (prowadzenie inkubatora przedsiebiorczosci) i
wreszcie dziatalno$¢ poreczeniowa (ustuga finansowa o charakterze posrednim,
utatwiajgca dostep do innych zZrédet finansowania, najczesciej bankowego). Inne rodzaje
dziatalnosci wystepujg juz stosunkowo rzadziej, aczkolwiek pojawiajg sie wsrdéd nich
takie, ktére odgrywaja szczegdlnie wazne znaczenie w kontekscie problematyki
prowadzenia PK (dotyczy to przede wszystkim wykonywania funkcji Regionalnej

33 Z7danie takie wyrazaty wszystkie najwazniejsze grupy respondentéw, w tym klienci PK, por. pkt I/1
~Funkcjonowanie Punktéw Konsultacyjnych” w rozdziale czwartym niniejszego raportu, s. 39-40.

34 Ustugi tego rodzaju nie sg jednak realizowane samoistnie, a raczej wystepujg w zakresie zadaniowym
wykorzystywanych na biezaco przez osrodki prowadzace PK réznych innych programow wsparcia. Wspotczesnie,
dziatalno$¢ tego rodzaju wykonywana jest najczesciej w ramach projektéw wspéifinansowanych z dziatan
wspierajacych Programu Operacyjnego Kapitat Ludzki.
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Instytucji Finansujacej, przy czym nalezy pamietac, iz jest ona skoncentrowana w
stosunkowo nielicznych instytucjach o charakterze regionalnym?®).

W zwigzku z prowadzeniem dziatalnosci informacyjnej w ramach PK na rzecz
przedsiebiorcow i o0s6b podejmujacych dziatalno$¢ gospodarczg, duze znaczenie
uzupetniajgce ma realizowanie przez osrodek dziatalnosci finansowej (oferowanie ustug
pozyczkowych i poreczeniowych). Zwigzane jest to z sytuacjg czestego poszukiwania
przez klientow zrédet finansowania (prowadzonej, jak i podejmowanej) dziatalnosci
gospodarczej. Cho¢ badania jakosciowe wykazaty, ze w ostatnim czasie zainteresowanie
klientéw skupia sie przede wszystkim na poszukiwaniu wsparcia dotacyjnego (chodzi tu o
pozyskiwanie dotacji w ramach programoéw unijnych), to jednak dysponowanie przez
osrodek ofertg ustug pozyczkowych i poreczeniowych, stanowi bez watpienia wazny
element ,fancucha” dziatan wspierajgcych. Mozna wrecz powiedzieé, ze prawdopodobnie
jest on wazniejszy, niz masowo wystepujgca w grupie badanych organizacji, dziatalnos¢
szkoleniowa i doradcza, ktorg jednak oferujg rowniez masowo inne jednostki nie
prowadzace PK (a czes$¢ z nich wrecz specjalizuje sie w tego typu ustugach, stanowiac
istotng konkurencje w tym zakresie).

W przypadku niektérych klientéow PK (np. oséb podejmujacych dziatalnosc
gospodarczg, czy tez firm o nastawieniu proinnowacyjnym), podobne znaczenie moze
mie¢ rowniez dysponowanie infrastrukturg techniczng i powigzanymi z nig innymi
ustugami, utatwiajacymi podjecie dziatalnosci gospodarczej, a czasem takze jej rozwdj
(inkubatory przedsiebiorczosci, inkubatory technologiczne, réznorodne inicjatywy natury
parkowej).

W osrodkach prowadzacych PK, wskazane powyzej elementy sktadowe oferty
ustugowej wystepujg dos¢ czesto, jednakze nie sg dominujgce (przyktadowo, ok. 16%
organizacji zaoferowa¢ moze wiasng dziatalno$¢ poreczeniowag, ok. 37% dziatalnos¢
pozyczkowg oraz ok. 21% ustugi wynikajace z faktu prowadzenia inkubatora
przedsiebiorczosci).

Prezentowane badania pokazujg, iz obecnos¢ innych rodzajow ustug, szczegdlnie
zas$ tych wydatnie uzupetniajacych ,tancuch” oferty wspierania sfery przedsiebiorczosci,
jest charakterystyczna, szczegdlnie w przypadku organizacji posiadajacych dtugi staz
funkcjonowania. Jest to w jakiej$ mierze zrozumiate. Utworzenie i doprowadzenie do
odpowiedniej zdolnosci operacyjnej funduszu pozyczkowego, poreczeniowego, czy tez
uruchomienie inkubatora lub parku przemystowego (technologicznego czy naukowego),
oferujgcego odpowiedni standard ustug oraz posiadajgcego niezbedny potencjat do
lokowania firm, nie nastepuje natychmiast i nie jest prostym dziataniem jednorazowym,
ktore w kazdym czasie zorganizowa¢ moze jakakolwiek organizacja. Innymi stowy,
rozwoj oferty ustugowej w tym zakresie zawsze wymaga czasu, okreslonych zdolnosci

technicznych i organizacyjnych, nie wspominajac juz o niezbednych nakfadach
finansowych. Zatem, zrozumiate jest, ze ustugi tego rodzaju wystepowacé bedg znacznie
czesciej w przypadku organizacji o wieloletnich doswiadczeniach i diugim stazu

dziatalnosci. Naturalnie, fakt dtugiego funkcjonowania na rynku powodowat mozliwosc
korzystania z licznych programoéw wsparcia, organizowanych w okresach wczesniejszych i
stuzacych rozwojowi potencjatu organizacji w rozmaitych sferach.

3 Funkcje Regionalnych Instytucji Finansujacych petni 16 organizacji (po jednej w kazdym z wojewddztw). W
zakresie tej funkcji organizacje prowadzace RIF zaangazowane s we wdrazanie we wdrazanie Programu
Operacyjnego Innowacyjna Gospodarka - dziatanie 1.4-4.1, 4.2, 4.4, 6.1, 8.1, 8.2, Sektorowego Programu
Operacyjnego Wzrost Konkurencyjnosci Przedsiebiorstw - dziatanie 2.1, 2.3 i 2.2.1, oraz Sektorowego Programu
Operacyjnego Rozwdj Zasobow Ludzkich - dziatanie 2.3 schemat a.
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Rozkiad poszczegdlnych rodzajéw ustug w gronie badanych instytucji
uwzglednieniem czasu ich funkcjonowania przedstawia kolejny rysunek.

N

Rys. 5/1/6A. Rodzaje dziatalnosci oferowanej przez organizacje prowadzace PK a okres
ich istnienia.

fundusz poreczen kredytowych,

fundusz pozyczkowy, 21,6%

dziatalnos¢ szkoleniowa,
dziatalnos$¢ doradcza,

centrum transferu technologii,

inkubator przedsiebiorczosci,

park naukowo-technologiczny, | 5,4% _
pisanie, pomoc w projektach | 13,5% _

centrum obstugi inwestora

! : : : : )
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Zrédto: badanie CATI, N=96 (o$rodki prowadzace PK).

5.2 Konsultanci PK

Jednym z zasadniczych czynnikéw decydujacych o jakosci funkcjonowania PK jest
kadra konsultantéw. W systemie PK potozono odpowiedni nacisk na zapewnienie i
utrzymanie odpowiednich kwalifikacji konsultantow. Oczywiscie duze znaczenie ma
réwniez liczebno$¢ konsultantdw oraz ich elastyczno$¢ operacyjna (np. w dziedzinie
realizacji ustug poza siedzibg PK).

Rys. 5/2/1. Liczba zatrudnionych konsultantéw.

19,8%

I

W

58,3%

4 - 8.3%

5 i powyzej 13,5%

T T T T T T T 1
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Zrédto: badanie CATI, N=96 (o$rodki prowadzace PK).
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Obecnie w systemie dominujg osrodki, w ktdorych zatrudnianych jest trzech
konsultantéw (okoto 58% osrodkéw prowadzacych PK). Jednostki dysponujace piecioma
lub wiekszg liczbg konsultantéow, stanowig zdecydowang mniejszos¢. Analizujac
liczebnos¢ kadr PK warto odwotaé¢ sie do niektdrych opinii artykutowanych w trakcie
badan jakosciowych, wskazujacych na znaczne (zbyt duze) obcigzenie obowigzkami
konsultantéw (innymi niz $wiadczenie ustug informacyjnych), cho¢ nalezy pamietac, ze
opinie te artykutowane byty gtdwnie przez samych konsultantédw oraz przez
zarzadzajacych PK (zwracano na to uwage na przykiad przy okazji wskazywania na
konieczno$¢ organizowania szkolen z wykorzystaniem form zdalnych, co miatoby
oszczedzad czas konsultantéow). Z drugiej strony - co podkreslali zarzadzajacy systemem
- dyskusyjny jest poziom aktywnosci osrodkow, co oznacza, ze wcigz istniejg rezerwy
wystarczajgce do $wiadczenia wiekszej liczy ustug. Osoby wskazujace na zbytnie ich
zdaniem obcigzenia (konsultanci i zarzadzajacy PK) wskazywaty jednoczesnie, ze
sytuacja w tym zakresie ulega poprawie w miare przyrostu liczby konsultantéw,
przypadajacej na jeden etat rozliczeniowy. W ten sposéb podkresla sie, ze wieksza liczba
konsultantéw zapewnia bardziej elastyczne warunki angazowania personelu w ramach
funkcji PK, co ostatecznie jest czynnikiem lepszej organizacji pracy>°.

Zebrane informacje na powyzszy temat w niniejszych badaniach ilosciowych
przedstawia ponizszy rysunek.

Rys. 5/2/2. Potrzeby kadrowe PK a liczba zatrudnianych.

liczba konsultantow jest

N 58,3%
wystarczajgca

konsultantéw jest zbyt mato a41,7%

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

Zrédto: badanie CATI, N=96 (o$rodki prowadzace PK).

W przypadku prawie 42% PK, zarzadzajacy wskazujg, ze liczba konsultantéw jest
zbyt mata. Opinie tego rodzaju przewazaja w organizacjach prowadzacych PK od
niedawna oraz tych PK, w ktérych liczba konsultantdw jest nie wieksza niz trzech®”. Cho¢
nie sg to opinie dominujace, to jednak ich skala musi sktania¢ do pewnego
zastanowienia. Wida¢ jednoczes$nie, ze poglady na ten temat sg dobrze sprecyzowane -
nie wystepujg odpowiedzi ,,nie wiem / trudno powiedziec”.

36 Zob. pkt VIII/6 ,Ocena umiejetnosci i wiedzy konsultantéw” w rozdziale czwartym niniejszego raportu. Warto
w tym miejscu doda¢, ze opinie tego rodzaju zostaty réwniez wyraznie wyartykutowane podczas spotkania Rady
Punktéw Konsultacyjnych w dniu 26.01.2010 r., w czesci poswieconej dyskusji nad wstepnymi wynikami
niniejszego badania.

37 W przypadku tych poziomdéw liczby konsultantdw mamy do czynienia z najwiekszg liczbg udzielanych ustug
przez jednego konsultanta. Prawdopodobnie koncentracja na Swiadczeniu ustug stoi w jakie$ sprzecznosci z
innymi dziataniami, ktorym konsultanci muszg réwniez poswieca¢ czas (szkolenia, pewne czynnosci
administracyjne, przygotowywanie sie do konsultacji, pozyskiwanie informacji, samodoskonalenie).
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W grupie zarzadzajacych, ktorzy informujg o dysponowaniu zbyt matg kadrg
konsultantéw, tylko nieznacznie przewazajg opinie, ze zwiekszenie liczby konsultantéw
(bez zwiekszania liczby etatéw), doprowadzitoby do poprawy sytuacji w PK. Stanowiska
~zdecydowanie tak” i ,raczej tak” (50%) tylko nieznacznie przewyzszajg opinie ,raczej
nie” i ,zdecydowanie nie” (47,5%), przy czym twierdzenia, ze jednak doprowadzitoby to
do poprawy sytuacji sg w silniejszym stopniu zdecydowane. Wyrazna jest przewaga opinii
~zdecydowanie tak” (32,5%) nad ,zdecydowanie nie” (20%). W sumie mozna jednak
powiedzie¢, ze zarzadzajacy, zwracajac uwage na potrzebe uzupetnien kadrowych,
zaznaczajgq jednoczesnie, ze czynnik kadrowy nie jest jedynym, decydujacym o
sprawnym funkcjonowaniu osrodka.

Rys. 5/2/3. Czy zwiekszenie liczby konsultantow (bez zwiekszania liczby etatéw)
poprawitoby sytuacje w PK.
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Zrédio: badanie CATI, N=40 (osrodki prowadzace PK).

Zarzadzajacy, stojacy na stanowisku, ze wzrost liczby konsultantéw prowadzitby
do poprawy sytuacji PK w zdecydowanej wiekszosci (90%) wskazujg, Zze pozytywne
efekty takiego zabiegu polegatyby przede wszystkim na zwiekszeniu elastycznosci i
dostepnosci konsultantéw. Tak wiec, podstawowy problem, prowadzacy do konkluzji o
koniecznosci wzrostu liczby konsultantow generuje ich zdaniem zbyt duza liczba
obowigzkéw (w tym narzuconych przez system), poza samym s$wiadczeniem ustug
informacyjnych.

W Punktach Konsultacyjnych przewazajg konsultanci o krétkim i przecietnym
stazu pracy (chodzi tu o staz pracy niekoniecznie zwigzany z dziatalnoscig PK, jednakze
uwzgledniajacy wczesniejsze zaangazowanie w $Swiadczenie ustug na rzecz sektora mikro,
matych i $rednich firm). Rozktad stazu pracy pomiedzy poszczegdlnymi konsultantami w
PK pozostaje rowniez podobny. Dominujg osoby, ktdrych staz pracy lokuje sie w
przedziale do 5 lat (w catym systemie jest tak w przypadku wiekszosci konsultantow -
okoto 60%). Kolejng pod wzgledem liczebnosci grupe stanowig konsultanci o stazu pracy
w przedziale od 6 do 10 lat (ok. 27% konsultantéow). Osoby o dtugim i bardzo dtugim
stazu pracy pozostajg w systemie w wyraznej mniejszosci. Informacje na temat stazu
pracy konsultantow przedstawia rysunek 5/2/5.
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Rys. 5/2/4. Zmiana sytuacji PK w sytuacji zatrudnienia dodatkowych konsultantéw.

W|eksza’e,IaSWCznosc’| 90,0%
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Zrédio: badanie CATI, N=20 (o$rodki prowadzace PK).

Rys. 5/2/5. Staz pracy poszczegodlnych konsultantéw osrodka PK z uwzglednieniem ustug
$wiadczonych dla MSP réwniez nie w ramach PK.
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Zrédio: badanie CATI, N=111 (Punkty Konsultacyjne).
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5.3 Informacje poszukiwane przez klientow Punktow Konsultacyjnych

Z informacji naptywajacych z PK wynika, ze posrdd klientow wyraznie dominuje
zainteresowanie ustugami informacyjnymi na temat ogdlnych zrédet finansowania
dziatalnosci gospodarczej (opinie o ,bardzo czestym” i ,dos¢ czestym” poszukiwaniu
takich informacji wyrazajq prawie wszyscy badani).

Koncentracje na aspektach finansowania, uwidacznia réwniez bardzo duze
zainteresowanie klientow tematyka dotyczaca dziatan wspierajgcych, oferowanych w
ramach regionalnych programéw operacyjnych (przede wszystkim chodzi tu o dotacje
przeznaczone na rozwo0j dziatalnosci gospodarczej, a wiec réwniez jej finansowanie,
jednak raczej w aspekcie inwestycyjnym?3®).

Rys. 5/3/1. Rodzaje informacji poszukiwanych przez klientow PK.

informacje ogdlne o zrédtach zewnetrznego finansowania dziatalnosci gospodarczej

11,9%0,9%

informacje szczegotowe o konkretnych dziataniach w ramach PO IG,

284%  [NSEIENNN 229% 1B

0,9%

34,9% I 11,5%
33,9% N 211% 28

informacje szczegéfowe o konkretnych dziataniach w ramach PO KL,

informacje szczegétowe o konkretnych dziataniach w ramach PROW

informacje szczegdtowe o konkretnych dziataniach w ramach RPO

informacje ogdlne na temat zaktadania firmy -7%
informacje szczegdétowe o administracyjno-prawnych aspektach prowadzenia _
dziatalno$ci gospodarczej
informacje szczegdtowe o systemie podatkowym lub ubezpieczeniach spotecznych —
) ) - L . 0,9%
informacje o sposobach wypetniania dokumentacji aplikacyjnej do programéw 49 5% _
wspotfinansowanych ze srodkdw UE 27
informacje o sposobach wypetniania dokumentacji aplikacyjnej do innych Zrédet —
finansowania (np. wnioski kredytowe itd.) °

2,8%

informacje o zasadach dopuszczalnos$ci pomocy publicznej

14,7% [NEEONNaa0% R

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

B bardzo czesto dos¢ czesto B od czasu do czasu Hsporadycznie Hnigdy

Zrédio: badanie CATI, N=111 (Punkty Konsultacyjne).

Dos$¢ duze znaczenie odgrywajq takze informacje zwigzane z opracowywaniem
dokumentacji aplikacyjnej do programéw wspoétfinansowanych ze S$rodkéw Unii
Europejskiej (de facto obszar ten dotyczy rowniez kwestii zrodet srodkow finansowych).

W grupie ustug informacyjnych, niezwigzanych bezposrednio z finansowaniem, na
czoto wysuwa sie poszukiwanie wiadomosci dotyczacych proceséw podejmowania
dziatalnosci gospodarczej. Posrdd wszystkich najczesciej poszukiwanych wskazywanych

38 Wystepuje tu nieco mniejsza liczba wskazan o ,bardzo czestym” zainteresowaniu tego typu informacja, niz
miato to miejsce w przypadku informacji o zrddtach finansowania w ogolnosci, jednakze nadal jest ona bardzo
wysoka. Warto na marginesie stwierdzi¢, ze jest to akurat sfera informacyjna, ktéra spoczywa w gestii punktéw
informacyjnych tworzonych przez wiadze samorzadu szczebla regionalnego dla celéw regionalnych programow
operacyjnych.
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przedmiotow ustugi informacyjnej, ten obszar informacyjny lokuje sie na trzecim miejscu
po kwestiach zwigzanych z finansowaniem (48,6% wskazan ,bardzo czesto” i 34,9%
~dos¢ czesto”). Z oczywistych wzgledow, zainteresowanie tematykg zaktadania firm
wykazuje przede wszystkim grupa o0s6b fizycznych - klientéw nie bedacych
przedsiebiorcami - planujgcych podjecie samodzielnej dziatalnosci gospodarczej.

Na tle poszukiwania informacji w dziedzinie podejmowania dziatalnosci
gospodarczej, zdecydowanie mniejszym zainteresowaniem cieszg sie informacje
dotyczace kwestii administracyjnych i prawnych zwigzanych z wykonywaniem dziatalnosci
gospodarczej (znaczny odsetek wskazan ,,od czasu do czasu” oraz ,sporadycznie”).

Informacje z niniejszego badania, dotyczace koncentracji zainteresowania na
konkretnym przedmiocie ustugi informacyjnej, pozostajq zbiezne z opiniami zebranymi w
toku badania jakosciowego. Potwierdzajg je rowniez stanowiska klientéw PK
zidentyfikowane w ramach badania ilosciowego CAPI (przy czym chodzi tu nie tylko o
zainteresowanie dotychczasowe, ale takze plany co do przedmiotu ustug informacyjnych,
z ktérych zamierza korzysta¢ sie w przyszitosci). Jak zaznaczali, zaréwno zarzadzajacy
PK, konsultanci, jak i sami klienci, zainteresowanie ustugami informacyjnymi koncentruje
sie juz od pewnego czasu gtéownie na sprawach dotyczacych dostepu do dotacyjnych
zrédet finansowania, oferowanych w ramach wsparcia unijnego. Z uwagi na specyfike
klientéw PK, przewaza zainteresowanie programami regionalnymi. Konsultanci zauwazajq
rowniez postepujacy przyrost wiedzy w grupie przedsiebiorcow oraz czeste korzystanie
przez nich ze specjalistycznych zrédet informacji (np. podatkowej, prawnej, w zakresie
ubezpieczen spotecznych) i odpowiadajgcego tym obszarom doradztwa. W ten sposéb
zainteresowanie ofertg informacyjng PK koncentruje sie na dostepie do finansowania, w
szczegolnosci zas taniego finansowania, pochodzacego z programow.

Biorgc pod uwage powyzszy kontekst, szczegdlnie wazne wydajg sie wyniki
wskazujgce, ze pos$rod informacji o unijnych programach wsparcia, bardzo rzadko
przejawiane jest zainteresowanie programami ogdlnokrajowymi. W zakresie oferty
informacyjnej PK podstawowe z nich to Program Operacyjny Innowacyjna Gospodarka i
Program Operacyjny Kapitat Ludzki. Jak wynika z informacji zawartych na rysunku
5/3/1., wskazania informujgce o ,bardzo czestym” i ,dos$¢ czestym” poszukiwaniu
informacji na temat tych programéw (a wiec mozliwosci pozyskiwania z nich $rodkéw
wsparcia) wystepujg tylko w nieznacznym wymiarze (dla PO IG - odpowiednio: 14,7% i
28,4%; dla PO KL: 23,9% i 34,9%). Wielkosci te nalezy analizowa¢, biorac pod uwage
fakt, ze to wtasnie w obszarach informacyjnych dotyczacych tych programéw powinny z
zatozenia specjalizowa¢ sie PK w sytuacji, gdy szczegdtowa informacja na temat
programéw regionalnych udostepniana jest przez sieci informacyjne tworzone przez
instytucje zarzadzajace programami regionalnymi. W praktyce jednak, tego rodzaju
instytucjonalny podziat zakreséw przekazywanych informacji nie jest rozpoznawany przez
klientow. W rezultacie, do PK docierajg osoby zainteresowane w wiekszym stopniu
informacjami o programach regionalnych. Tak wiec, wspomniane zatozenie (traktowane
rygorystycznie) o specjalizowaniu sie PK w udzielaniu informacji o programach krajowych
nie wydaje sie do konca wiasciwe. Owszem, specjalizacja taka moze mie¢ miejsce,
jednakze nie mozna rownoczesnie pomija¢ potrzeby posiadania i udzielania przez PK
informacji o programach regionalnych. W innym razie, ujawnia¢ sie bedzie silnie
asymetria oczekiwan klientéow PK w zestawieniu z ofertg informacyjna, w sytuacji gdyby
ograniczata sie ona wytacznie do programow krajowych. Konkludujac, wyniki badania
wskazujg, ze PK, chcac reagowacC pozytywnie na potrzeby swoich klientdw, muszg
posiadac i rozpowszechnia¢ informacje na temat programoéw regionalnych.
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Niewatpliwie, ujawnione w badaniach ksztattowanie sie preferencji klientéw PK
wymaga bacznej uwagi, szczegdlnie jesli chodzi o ksztattowanie oferty programowej PK w
przysztosci, w sytuacji, gdy zakres, a tym samym dostepnos$¢ programéw dotacyjnych
bedzie znacznie mniejsza niz ma to miejsce obecnie.

5.4 Realizacja ustugi informacyjnej

Istotng kwestg analizy ustugi informacyjnej jest jej skoncentrowanie (lub tez jego
brak) w ramach pojedynczej wizyty w PK. Co do zasady, standard Swiadczenia ustug
wskazuje, iz informacja powinna zosta¢ udzielona niezwtocznie. W przypadkach
skomplikowanych, dopuszcza sie jednak udzielenie informacji w terminie pézniejszym=°.
Jak wynika z danych zaprezentowanych na ponizszym rysunku, w znakomitej wiekszosci
zarzadzajacy PK posiadajq rozeznanie na ten temat.

Rys. 5/4/1. Czy PK orientuje sie, jaka cze$¢ klientéw korzysta z ustugi informacyjnej w
ramach jednej wizyty w PK?

W tak M nie

Zrédio: badanie CATI, N=111 (Punkty Konsultacyjne).

Dane szczegotowe wskazujg, ze przewazajg ustugi informacyjne realizowane
kompleksowo w ramach jednej wizyty klienta w PK. Jednak tego typu ustugi nie dominujq
(zob. rysunek 5/4/2.) - cho¢ wiekszos$¢ zarzadzajacych (35%) stwierdza, ze w ponad
80% przypadkdw ustuga informacyjna miesci sie w ramach jednej wizyty, to jednak tylko
nieco mniej liczna grupa (prawie 25%) informuje, ze ustugi takie stanowig od 60% do
80% wszystkich ustug. Obecne s takze opinie, ze ustugi swiadczone w ramach jednej
wizyty sg jeszcze rzadsze. W sumie z danych tych wynika, ze do$¢ czeste sg zatem
sytuacje, w ktdérych ustuga realizowana jest etapowo. Moze to by¢ wynikiem zaréwno jej
skomplikowania, jak i szerokiego zakresu tematycznego, ktéry wymaga ustanowienia
catej Sciezki informacyjnej. Do identyfikacji takiego charakteru ustugi dochodzi na etapie
diaghozowania sytuacji i potrzeb informacyjnych klienta. Przebieg ustugi staje sie zalezny
od jej specyfiki. Tego rodzaju schemat uznaé nalezy za prawidtowy. W zasadzie
umozliwia on sklasyfikowanie ustugi raczej jako konsultacji, niz prostego, czesto
jednostronnego przekazu informacyjnego (pytanie klienta — odpowiedZz konsultanta -
ustfuga zrealizowana i zakonczona). Podejscie tego rodzaju (konsultacyjne) jest
jednoczeénie zgodne z wizjg zarzadzajacych systemem PK*. Uwypukla sie réwniez

39 Standard $wiadczenia ustug informacyjnych przez podmioty zarejestrowane w Krajowym Systemie Ustug
(KSU)”, pkt 8 (zob. http://ksu.parp.gov.pl/pl/pk/standard_uslugi_pk)
40 Zob. pkt V/1 i n. ,Pojemnos$¢ ustugi PK /.../” w rozdziale czwartym niniejszego raportu.
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znaczenie wstepnego etapu s$wiadczenia ustugi informacyjnej, obejmujgcego diagnoze
klienta, gwarantujacgq zrozumienie jego sytuacji i w zwigzku z tym odpowiednie
skonfigurowanie ustugi, jej zakresu, form $wiadczenia i przebiegu. Interesujgce jest
rowniez, czy okreslony uktad ustugi informacyjnej zyskuje uznanie klienta PK. Pojawia sie
mianowicie pytanie, czy wieloetapowy proces $wiadczenia ustugi bedzie akceptowany
oraz w jaki sposdéb bedzie wptywa¢ na ocene jakosci funkcjonowania PK oraz
konsultantéw. Ponizej, prezentowane sg réwniez opinie na ten temat zarzadzajacych PK,
a takze (w kolejnym rozdziale raportu) samych klientéw (czerpane z badania ilosciowego
CAPI).

Rys. 5/4/2. Procent ustug informacyjnych zrealizowanych podczas jednej wizyty.

w wiecej, niz 80% przypadkow 35,1%

W co najmniej 60%, ale nie
wiecej, niz w 80% przypadkoéow

) 18,69
wiecej, niz w 60% przypadkdéw %
wiecej, niz w 40% przypadkow 10,3%

24,7%

W mniej, niz 20% przypadkdéw 11,3%

l

Zrédto: badanie CATI, N=111 (Punkty Konsultacyjne).

Omawiana tu kwestia wydaje sie szczegodlnie istotna w kontekscie oceny jakosci
funkcjonowania PK. Pojawia sie mianowicie pytanie, czy koniecznos$¢ uzupetnienia
informacji, a wiec kontynuacja ustugi w jej rozbiciu co najmniej na dwa etapy, budzi
jakiekolwiek wieksze zastrzezenia, czy tez nawet zniecheca klientéw poszukujacych
informacji, prawdopodobnie réwnoczesnie obnizajgc ocene jakosci funkcjonowania PK?

Rys. 5/4/3. Reakcje klientéw na pozyskiwanie informacji w terminie pdzniejszym.

sg zadowoleni, gdyz maja
gwarancje aktualnosci i
prawdziwosci informacji

akceptujg taka sytuacje bez

uzyskad¢ informacje od reki

53,2%

akceptujg takg sytuacje, cho¢
wyrazajg umiarkowane - 3,7%
niezadowolenie

jednoznacznie wyrazajg

akceptujg taka sytuacje, choé
I0,9%
swoje nniezadowolenie

nie wystepuje taka sytuacja,

gdyz wszystkie ustugi
- 5,5%
swiadczone sg w naszym PK
od razu
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Zrédto: badanie CATI, N=111 (Punkty Konsultacyjne)
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Jak pokazujg dane szczegdtowe (rys. 5/4/3.) sytuacja taka, zdaniem wiekszosci
zarzadzajacych PK, nie rodzi istotnego zagrozenia utraty / zmniejszenia wiarygodnosci
merytorycznej PK, jako kluczowego czynnika oceny jakosci. Zdaniem wiekszosci
respondentéw jest wrecz przeciwnie (stwierdza tak 53,2%). Najczesciej klienci akceptujq
taka sytuacje. Co wiecej budzi ona ich zadowolenie, gdyz zaswiadcza o rozumieniu
potrzeby weryfikowania stanu informacji w celu poszukiwania na rzecz klienta informacji
najbardziej aktualnych. Naturalnie, dos$¢ czesto wskazuje sie réwniez na grupe klientéw,
co do zasady akceptujacych taka sytuacje, aczkolwiek preferujacych pozyskanie
informacji w sposob niezwtoczny (w ramach jednej wizyty) (37,6%). W sumie,
zdecydowana wiekszos¢ zarzadzajacych PK (blisko 90%) stoi na stanowisku, ze
etapowos¢ ustugi wywotana koniecznoscig uzupetnienia informacji (co czesto wynika z
odpowiednio przeprowadzonej diagnozy klienta, ujawniajacej skomplikowang sytuacje
danego przypadku), znajduje zrozumienie i akceptacje po stronie klientow. Oczywiscie,
wiele zalezy rowniez od tego, jak szybko uzupetniajagca informacja moze zostac
pozyskana. Z tego punktu widzenia, w korzystniejszej sytuacji bedgq PK prowadzone w
osrodkach s$wiadczacych réwniez inne ustugi, a co za tym idzie dysponujacych tatwo
dostepnymi dla konsultanta PK kadrami i zasobami, ktére moga sta¢ sie zrdédiem
szybkiego pozyskania niezbednej, uzupetniajacej informacii.

Z omawiang kwestig $cisle wigze sie ocena oczekiwan klientéw, jakg postrzegaja
osoby zarzadzajace PK. Prawie 26% zarzadzajacych ocenia, ze w praktyce
funkcjonowania PK, zdecydowana wiekszos$¢ klientéw oczekuje ustugi jednorazowej
(realizowanej niezwtocznie w ramach jednego kontaktu z konsultantem). Przewazajaca
(cho¢ nieznacznie) jest jednak grupa stojgca na stanowisku, ze obie kategorie klientow
sq podobnie liczne (28,4%). Najmniejsza za$ grupa zarzadzajacych PK ocenia, ze w
praktyce dziatania przewazajg lub dominujg klienci oczekujgcy statej wspodtpracy, a wiec
w catej rozciggtosci akceptujacy sSwiadczenie ustug wieloetapowo. Cho¢ opinie takie
wystepujq rzadziej (14,7%), to jednak nie sg one wyjatkowe, ani odosobnione.

Podsumowujac, mozna przyjacé, ze cho¢ w systemie przewazajg klienci oczekujacy
ustug jednorazowych, to jednak pokazna jest rowniez grupa klientow nastawionych na
statg wspotprace z konsultantem PK.

Rys. 5/4/4. Oczekiwania klientow wobec czestotliwosci ustug PK.

zdecydowana wigekszos¢
oczekuje incydentalnej ustugi
informacyjnej

25,7%

umiarkowana wiekszos¢
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A . N 28,4%
wiecej tak samo liczne
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. . . 14,7%
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Zrédto: badanie CATI, N=111 (Punkty Konsultacyjne).
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Zakres merytoryczny zapotrzebowania informacyjnego klienta moze powodowac
koniecznos$¢ positkowania sie przez konsultantow pomoca innych pracownikéw osrodka
prowadzacego PK. Problem ten zostat juz zasygnalizowany przy okazji badania reakcji
klientdw na konieczno$¢ udzielenia informacji w podzniejszym terminie. Poza tym,
korzystanie przez konsultantéw z pomocy innych pracownikéw osrodka prowadzacego PK
wynika¢ moze rowniez z samej mozliwosci zaoferowania ustug poza dziatalnoscig
informacyjng PK, dostepnych w danym osrodku. Wskazanie takiej ustugi podczas
przekazywania informacji klientowi moze wywota¢ dodatkowe pytania klienta,
wymagajace pozyskania bardziej szczegdtowych informacji. Wreszcie czestosé
wystepowania takich sytuacji wskazuje réwniez na stopien kwalifikacji i wiedzy
konsultanta, caly czas pamietajac jednak, iz oczekuje sie od niego posiadania wiedzy
ogdlnej. A zatem, positkowanie sie pomoca innych pracownikédw w sprawach
szczegbtowych nie moze by¢ negatywnie oceniane.

Odpowiedzi na zadane pytanie - dotyczace omawianej tu problematyki -
wskazujg, iz w ocenie zarzadzajacych PK, sytuacje takie nie sq powszechnie spotykane.
Zdecydowana wiekszos$¢ (prawie 80%) stwierdza, ze wystepujg one w mniej niz 20%
przypadkéw ustug informacyjnych. Grupa wskazujaca na nieco wieksze znaczenie tych
sytuacji (aczkolwiek wcigz nie dominujgce) jest juz znacznie mniejsza, a o sytuacjach
przewazajacych lub dominujacych informuje tylko znaczna mniejszo$¢ respondentow.

Rys. 5/4/5. Czestos$¢ korzystania przez konsultantow PK, przy formutowaniu odpowiedzi,
z pomocy innych pracownikéw osrodka.

W co najmniej 60%, ale nie
wiecej, niz w 80% przypadkoéow

w co najmniej 40%, ale nie
wiecej, niz w 60% przypadkow

W co najmniej 20%, ale nie
wiecej, niz w 40% przypadkow

W mniej, niz 20% przypadkoéw 79,8%
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Zrédto: badanie CATI, N=111 (Punkty Konsultacyjne)

Zarzadzajacy PK poproszeni zostali réwniez o scharakteryzowanie preferencji i
dominujacych zachowan klientéow. Uzyskane odpowiedzi wskazujg, ze wiekszos¢ klientéw
preferuje bezposrednie formy Swiadczenia ustugi informacyjnej, realizowane w ramach
indywidualnego spotkania z konsultantem (najczesciej w siedzibie PK). Jednoczesnie,
wiekszos¢ badanych uznaje, ze kontakt z klientem powinien mie¢ zawsze charakter
spotkania bezposredniego. Formy zdalne (telefoniczne, za posrednictwem Internetu)
moga by¢ skuteczne dopiero po wczedniejszym nawigzaniu kontaktu bezposéredniego®.

41 Warto w tym miejscu zauwazyé, ze zdalne (elektroniczne) formy $wiadczenia ustug praktycznie eliminuja
mozliwo$¢ przeprowadzenia diagnozy sytuacji klienta, ktéra uznaje sie za kluczowy element standardu
Swiadczenia ustugi informacyjnej. Element ten przemawia jednoznacznie za traktowaniem tych form, jako
uzupetniajacych do spotkani bezposredniego (w siedzibie PK, czy tez dyzuru wyjazdowego).
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Zarzadzajacy informujg réwniez, ze stopniowo formy zdalne, w tym Swiadczenie dyzuréw
poza siedzibg PK, zyskuja coraz wieksze zainteresowanie, aczkolwiek stosunkowo wielu
wyraza zdanie przeciwne. Jesli chodzi o organizacje $wiadczenia ustug informacyjnych, to
dazy sie do umawiania spotkan o konkretnym czasie. Z drugiej jednak strony - co
pokazaty badania jakosciowe - nawet klienci wczes$niej nie umodwieni, odpowiednio do
mozliwosci, sg obstugiwani. Rozktad opinii PK, dotyczacych omoéwionych kwestii
przedstawiono na kolejnym rysunku.

Rys. 5/4/6. Opinie osrodkow dotyczace preferencji i zachowan klientow PK.

zawsze pierwszy kontakt z klientem powinien mie¢ charakter osobistego
spotkania, wszystkie inne formy sg skuteczne na pdzniejszym etapie
wspoétpracy

coraz wiekszym zainteresowaniem klientéw cieszy sie mozliwos¢ swiadczenia
ustug informacyjnych w ramach dyzuréw poza siedzibg PK

13,8% [@l7%

ool

coraz wiekszym zainteresowaniem klientéw cieszy sie mozliwos¢ swiadczenia
ustug w siedzibie klienta

coraz wiekszym zainteresowaniem klientéw cieszy sie mozliwos¢ swiadczenia
ustug informacyjnych za posrednictwem internetu

%7

konsultant stara sie zawsze umawia¢ klientdw na konkretng godzine

Wiekszos¢ klientow preferuje bezposrednie Swiadczenie ustug, w ramach
osobistego spotkania

W wiekszosci przypadkow, po spotkaniu z klientem konsultant odbywa z nim
przynajmniej jedng rozmowe telefoniczng

Wiekszos¢ klientow preferuje korzystanie z ustugi w siedzibie Punktu
Konsultacyjnego
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M zdecydowanie sie zgadzam Mraczejsie zgadzam Mraczejsig nie zgadzam zdecydowanie sig nie zgadzam M trudno powiedzie¢

Zrédio: badanie CATI, N=111 (Punkty Konsultacyjne).

Zdaniem wiekszosci badanych, czas trwania ustugi informacyjnej w przypadku
pierwszego spotkania z klientem miesci sie w przedziale od 0,5 do 1 godziny.

Rys. 5/4/7. Przecietna dtugosc¢ pierwszego spotkania konsultanta z klientem.

nie wigeel, niz potgodziny _ 2115

ponad pdét godziny, ale nie 68,8%
wiecej, niz godzine ’

ponad godzing, ale nie wiecej,
. R . 9,2%
niz dwie godziny

ponad dwie godziny, ale nie
N . s . 0,9%
wiecej, niz trzy godziny

T T T
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Zrédio: badanie CATI, N=111 (Punkty Konsultacyjne)
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5.5 Opinie na temat klientéw ,nowych” i ,powracajacych”

Zarzadzajacy PK przekonani sg o potrzebie ciggtego rozszerzania bazy klientéw
PK. Podstawowg przestanka jest w tym przypadku dazenie do realizacji wskaznika liczby
obstugiwanych klientéw, okreslonego w umowie na prowadzenie PK. Potrzeba realizacji
wskaznika liczby klientdw uruchomita wykorzystywanie innych form docierania do nowych
klientéw, szczegodlnie zas formy dyzurdow zamiejscowych. Forma ta zapewnia pierwszy
bezposredni kontakt z klientem, co uznawane jest - jak wskazano wczesniej - za
najbardziej efektywng forme pozyskiwania klientow (zdaniem zarzadzajacych wiekszo$c¢
klientéw preferuje kontakt bezposredni). Oznacza to takze realne rozszerzanie zasiegu
terytorialnego oddziatywania PK. Co interesujgce, rozszerzanie bazy klientéow nie
powoduje pozyskiwania klientow przypadkowych (nieco na ,site”), ktérym przekazywane
informacje nie sq w wiekszosci przydatne. Wystepowanie tego rodzaju groznego zjawiska
bytoby w jakiej$ mierze naturalne, w sytuacji oparcia podstawowych kryteriow oceny PK
na wskaznikach liczbowych, odnoszacych sie do nowych klientéw. Zdaniem wiekszosci
zarzadzajacych PK (88%) z sytuacja takg nie mamy do czynienia.

Rys. 5/5/1. Znaczenie nowych klientéw dla osrodkéw PK.

0,9%

poszukiwanie nowych klientéw ma kluczowe
znaczenie dla naszego Os$rodka, z uwagi na 30,3%

konieczno$¢ spetnienia warunkow 27 ,8%

okres$lonych w umowie z PARP

nowi klienci to w wigkszosci osoby
przypadkowe, ktérym informacje udzielane 10,1% 49,5% 0,9%
przez PK czesto nie sg zbyt przydatne 0,9%
)y

nowi klienci §wiadcza o poszerzaniu zasiegu
dziatania PK

0,9%
nowi klienci pojawiajg sig najczesciej w
okresach ogtoszenia konkurséw dotacyjnych 38,5% ,7
dla przedsigbiorcéw

0,9%

nowi klienci to dowdd skutecznej promocji

oferty PK 40’4%
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Zrédio: badanie CATI, N=111 (Punkty Konsultacyjne)

Dos$¢ powszechnie zwraca sie takze uwage, na fakt ze pozyskiwanie nowych
klientow jest tatwiejsze w okresach, gdy ogtaszane sg konkursy na wsparcie dotacyjne.
Stanowisko to stanowi kolejne potwierdzenie ujawnionej wczesniej koncentracji
zainteresowania klientdw PK na pozyskiwaniu informacji, dotyczacych dostepu do
$rodkow pomocowych z programoéw unijnych.

Zdaniem zarzadzajacych PK, dostep do nowych klientow utatwia rowniez
dziatalno$¢ promocyjna. Z drugiej jednak strony - jak wskazujg na to badania jakosciowe
(stanowiska ujawnione w trakcie sporzadzania studiéw przypadkéw dobrych praktyk) -
istnieje przeswiadczenie, ze najlepszg forma promocji jest polecanie ustug PK innym
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osobom przez bytych / obecnych klientéw PK. W tej sytuacji szczegdlnie wazna staje sie
jakos$¢ obstugi 0sdb pozyskujgcych informacje w PK.

Stosowany schemat dziatania, oparty na ogdlnodostepnej ustudze informacyjnej,
powoduje, ze czesé klientow trafia do PK wielokrotnie. Spowodowane jest to réznymi
czynnikami szczegétowymi, w tym czesto pozytywnym doswiadczeniem, wynikajacym z
pierwszego (poprzedniego) skorzystania z ustug PK. Zdaniem zarzadzajacych PK, jest to
gtdwny czynnik formujgcy grupe klientdw wielokrotnych, powtarzajacych sie. A zatem,
wysoka jako$¢ dziatania PK przycigga klientdw po informacje powtdérnie (wielokrotnie) -
tworzg sie wiec grupy klientéw powtarzajacych sie. Istotna jest takze wysoka aktywnosé
pewnych klientow i wynikajgce z niej ciggte poszukiwanie informacji, w zwigzku z réznymi
aspektami prowadzenia dziatalnosci gospodarczej, czy tez jej podejmowania. Klienci tego
rodzaju to jednoczesnie grupa najbardziej wymagajaca. Jej przeswiadczenie o wysokiej
jakosci ustug PK wymusza pos$wiecanie odpowiedniej uwagi takim klientom, po to aby
zapewni¢ utrzymanie pozytywnego zdania klientéow o PK. Zarzadzajacy twierdzg
jednoczesnie, ze wspdipraca z klientem wielokrotnym rodzi najwiekszg satysfakcje po
stronie konsultantéw - to wifasnie w przypadku tej grupy klientéw s$wiadczone ustugi
przybierajg najczesciej posta¢ konsultacyjna.

Rys. 5/5/2. Ocena klientéw powracajgcych.
klienci powracajgcy to przede wszystkim

osoby najaktywniej poszukujgce szans
rozwoju dla swojej firmy

|

klienci powracajgcy to w zdecydowanej
wiekszosci klienci zadowoleni po pierwszym
kontakcie z konsultantem

22,9%

klienci powracajacy s3 najbardziej
wymagajacy

praca z klientem powracajgcym daje
najwieksza satysfakcje konsultantowi 4351%

duza liczba klientdw powracajacych

zmniejsza mozliwosci pozyskiwania przez - o
nasz o$rodek klientdw nowych (np. poprzez 15,6% 16,5% 0,9%

absorbowanie czasu pracy konsultantow)

0,9%

zasady formalne okreslone dla PK przez

twdrcow tego systemu stymuluja nasz ®
osrodek do $wiadczenia jak najwiekszej 12,8% 35,8%
T T T

liczby ustug dla klientdw powracajacych
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Zrédio: badanie CATI, N=111 (Punkty Konsultacyjne).

Z wystepowaniem klientow powtarzajacych sie wigzq sie jednak réwniez pewne
istotne problemy. Dotyczg one dwdch obszarow.

Po pierwsze, system oceny pracy PK nie uwzglednia tej kategorii klientow, choc¢
nie ma sporu co do tego, Ze jest to kategoria bardzo wazna. Nalezy pamietaé, ze
~gubiony” w statystkach klient powracajacy, bardzo je znieksztatca — w konsekwencji nie
jest odzwierciedlane rzeczywiste zaangazowanie w prace PK.

Po drugie, nie wystepujg mechanizmy systemowe, motywujgce do koncentracji na
tego typu klientach, co mozna uznaé¢ za wyrazng wade obowigzujacego systemu oceny.
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Jak wynika jednak z badan jakosciowych, po stronie PK nie powoduje to rezygnacji z tego
rodzaju klienta. W tym przypadku decydujace znaczenie ma utrzymanie renomy osrodka
/ Punktu Konsultacyjnego - skoro mamy do czynienia z klientem, ktéry powraca,
najczesciej z uwagi na zadowolenie pozyskang ustuga, to w celu podtrzymania tego
zadowolenia, musi by¢ on obstugiwany. Co wiecej, musi zosta¢ zagwarantowana
odpowiednia jakos$¢ obstugi takiego klienta. Poza tym, klient caty czas stanowi samoistne
zrédto promocji PK. Naturalnie, zapewne gdzie$ istniejg granice tego rodzaju z gruntu
prawidtowego podejscia — sg one wyznaczane przymusem pozyskiwania nowych klientéw,
co w jakiejs mierze musi ostatecznie odbija¢ sie na ,klientach powracajacych”, chocby w
zakresie rozkfadu budzetu czasu pracy konsultantéw. W tej kwestii mozna odwotac sie do
stanowisk zarzadzajacych PK w sprawie angazowania czasu pracy konsultantéw przez
klientédw powracajacych, co zmniejsza mozliwosci pozyskiwania klientow nowych. Widaé,
ze problem ten jest odnotowywany przez wielu zarzadzajacych, aczkolwiek z drugiej
strony widac réwniez, ze zdania w tej kwestii sg podzielone.

Co interesujgce, problem angazowania czasu pracy konsultantéw przez klientow
wielokrotnych jest czesciej podkreslany przez organizacje posiadajgce dluzszy staz w
$wiadczeniu ustug informacyjnych za posrednictwem PK. Zapewne w ich przypadku, ze
wzgledu na dtuzszg historie dziatania, wystepuje liczniejsza grupa klientdw, ktéorym PK
jest juz znany i z ktérego ustug korzystali i nadal zamierzajg korzysta¢. Nawet, jesli w
ramach danego konkursu, klienci tego rodzaju klasyfikowani beda poczatkowo jako nowi,
to bardzo szybko stworzg liczng baze ,klientéw powracajgcych” - wiasnie z uwagi na
znajomos$¢ PK i utrzymywang z nim wspotprace. Charakterystyczne jest réwniez, ze
czesto brak stanowiska w tej kwestii wyrazajq zarzadzajacy PK o krétkiej historii
dziatania.

Rys. 5/5/3. Stanowiska stwierdzajace, ze klienci powracajacy zmniejszajg mozliwosci
pozyskiwania klientéw nowych (w przekroju stazu PK).

zdecydowanie sie zgadzam

raczej sig zgadzam

raczej sig¢ nie zgadzam

38,9%
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Zrédto: badanie CATI, N=111 (Punkty Konsultacyjne).
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5.6 Aspekty systemowe

W grupie aspektéw systemowych, kluczowe znaczenie odgrywaja kwestie, ktére
silnie oddziatywujg na jakos¢ sSwiadczonych ustug informacyjnych. Pierwsza z nich
zwigzana jest z regulacjami warunkdéw i sposobu wykonywania ustugi informacyjnej,
okredlonymi w standardzie $wiadczenia ustugi informacyjnej**. Druga dotyczy
zapewnienia odpowiedniej wiedzy pos$rdéd konsultantow PK, a wiec osdb, ktére realizujac
w okreslony sposob i w okreslonym zakresie ustugi informacyjne, decydujg o ich jakosci i
jej subiektywnym odbiorze przez klientdw PK, a w konsekwencji ocenie funkcjonowania
samego Punktu, jak i osrodka prowadzgcego.

Badania jakosciowe wykazaty, ze obowigzujgacy standard S$wiadczenia ustugi
informacyjnej nie budzi zastrzezen. Dominujace byty opinie, ze jest on zrozumiaty i
prawidtowo odzwierciedla typowy proces swiadczenia ustugi informacyjnej. Jednoczesnie
respondenci wskazywali na bardzo pozytywny aspekt oddziatywania tego standardu,
ksztattujacy ustuge informacyjng na wzor swego rodzaju konsultacji. W przypadku tego
standardu oddziatuje w ten sposéb zawarty w nim wymodg identyfikacji sytuacji klienta
(diagnoza), w celu rozpoznania jego specyfiki i odpowiedniego spersonalizowania
przekazywanej informacji, a wiec jak najsilniejszego dostosowania jej do potrzeb
zindywidualizowanego przypadku. Nalezy w szczegolnosci podkreslic, ze pozytywne
oddziatywanie omawianego tu standardu zauwazane byto takze przez klientow PK.

W toku badan ilosciowych zarzadzajacy PK ustosunkowali sie do trafnosci
elementéw sktadowych standardu. Podsumowanie ich opinii na ten temat przedstawia
ponizszy rysunek.

Rys. 5/6/1. Trafnos¢ zasad zawartych w standardach $wiadczenia ustug informacyjnych
przez konsultantéow PK.
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Zrédio: badanie CATI, N=111 (Punkty Konsultacyjne).

42 Standard $wiadczenia ustug informacyjnych przez podmioty zarejestrowane w Krajowym Systemie Ustug
(KSU)”, opublikowany - zob. http://ksu.parp.gov.pl/pl/pk/standard_uslugi_pk
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Praktycznie zaden z aspektéw standardu $wiadczenia ustugi informacyjnej nie
budzi wiekszych kontrowersji. Dotyczy to réwniez wymogdéw w zakresie dokumentowania
ustugi (ankieta), ktére =zapewne traktowane sg jako instrument wewnetrznego
monitoringu poziomu zadowolenia klientdw. Zrozumienie budzi wymog przeprowadzenia
diagnozy potrzeb klienta, jak i realizacji ustugi niezwitocznie (z dopuszczanymi
wyjatkami). Stosunkowo gorzej oceniany jest element standardu dotyczacy informowania
klienta PK o osrodku, w ktérym jest realizowana ustuga oraz zasadach funkcjonowania
sieci KSU. Zapewne jest to element traktowany jako wymodég o charakterze czysto
administracyjnym, postrzegany jako niezbyt przydatny dla klienta PK (dominuje
przekonanie, ze system i nazwa KSU pozostajgq wcigz stabo identyfikowalne po stronie
klientow PK; wieksze znaczenie identyfikujgce ma sam os$rodek, w ktéorym prowadzony
jest PK).

Wieksze znaczenie i kontrowersje posrdd zarzadzajgcych PK wywotuje drugi z
analizowanych tu elementéw systemowych, czyli system doskonalenia i weryfikacji
wiedzy konsultantéw PK. System ten tworzg trzy zasadnicze elementy - szkolenia dla
konsultantéw, testy weryfikujace wiedze oraz matryca kompetencji konsultanta PK. W
odniesieniu do dwdch pierwszych elementéw - szkoleh i testow - zarzadzajacy PK
zglaszajg liczne uwagi i sugestie (co réwniez ujawnity przeprowadzone badania
jakosciowe®). Znaczna wiekszoé¢ zarzadzajacych, prawie trzy czwarte z nich, uznaje za
konieczne wprowadzenie zmian do obecnego systemu doskonalenia i weryfikacji.

Rys. 5/6/2. Czy istnieje konieczno$¢ modyfikacji systemu weryfikacji i uzupetniania
wiedzy przez konsultantéw PK.

Mtak M nie

Zrédio: badanie CATI, N=111 (Punkty Konsultacyjne).

Jak wynika z badania iloSciowego, posrdd spraw zgtaszanych przez zarzgadzajacych
PK, dominujg uwagi adresowane do zawartosci testow weryfikacyjnych. Podkresla sie ich
niedostosowanie do praktyki funkcjonowania PK. Jak czesto sie zaznacza, pytania nie
odzwierciedlajg kwestii zgtaszanych przez klientow PK - sg sztuczne i wyimaginowane
».Nna site”. Uwagi podobnej natury zgtaszane sg rowniez wobec zawartosci programow
szkoleniowych. Z opinii tych przebija zatem oczekiwanie maksymalnego skoncentrowania
programu szkoleniowego na zagadnieniach praktycznych. W badaniach jakosciowych
sugerowano, aby przynajmniej w jakiej$ mierze, proces szkoleniowy realizowany byt

*3 przypomnijmy, ze badani nie negowali zasadnoéci istnienia systemu weryfikacji i doskonalenia, rozumiejac
jego znaczenie dla prawidtowego funkcjonowania systemu. Wyrazali natomiast liczne uwagi szczegétowe do
mechanizmu testow i realizowanych szkolen, odwotujac sie gtéwnie do praktyki funkcjonowania PK, ktdra ich
zdaniem pozostaje stabo odzwierciedlona w systemie weryfikacji i doskonalenia.
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przez samych konsultantéw (zwracano uwage, ze w systemie funkcjonujg osoby
posiadajace specjalistyczng wiedze upowazniajacg je do prowadzenia takich szkolen -
zaktadajac, ze posiadajg one rowniez zdolnosci do prowadzenia szkolerr, pomyst ten
wydaje sie interesujacy).

Rys. 5/6/3. Zmiany, ktore nalezatoby wprowadzi¢ do systemu weryfikacji i uzupetniania
wiedzy przez konsultantéw PK.

zmodyfikowaé testy,
dostosowad do rzeczywistych
ustug

46,8%

szkolenia dostosowac do
rzeczywistych potrzeb i ustug
PK

24,7%

zréznicowaé szkolenia ze
wzgledu na poziom
mertytoryczny konsultantéw

14,3%

zmniejszy¢ czestotliwos¢
testéw i wydtuzy¢ waznos¢ - 6,5%

wstepnych

powigzac testy z cyklem

3,9%
szkolen °

nie wiem 3,9%

i
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Zrédio: badanie CATI, N=111 (Punkty Konsultacyjne).

Na kolejnym rysunku (rys. 5/6/4.) zaprezentowano ocene systemu weryfikacji
wiedzy przez osoby zarzadzajace PK. Oceny dotyczace testéw uzasadniajg przedstawione
wczesniej uwagi. Ankietowani zwracajq uwage, ze niektére pytania testéw formutowane
sg nha zbyt wysokim stopniu ogdlnosci, co oznacza ich oderwanie od praktyki
funkcjonowania PK. Pos$réd wskazanych elementéw oceny, jest to element postrzegany
jednoznacznie negatywnie (najwieksza liczba ocen ,zgadzajacych sie” z wystepowaniem
pytan zbyt ogdlnych; prawie 50%). Pozostate oceny wskazujg na zrozumienie znaczenia
mechanizmu weryfikacyjnego oraz jego pozytywnego przyczyniania sie¢ do podnoszenia
wiedzy konsultantéow. Jednoczes$nie podkresla sie, ze mechanizm testowania realizowany
drogq elektroniczng jest odpowiednig forma weryfikacji wiedzy. Stanowiska dotyczace
testow wstepnych, potwierdzajg zasadnos$¢ stosowania tego sposobu weryfikacji.
Zarzadzajacy PK w wiekszosci uznajg, ze system testow wstepnych zapewnia dobor
odpowiednich osdb do petnienia funkcji konsultanta, aczkolwiek same testy wstepne w
wiekszosci nie sg uznawane za wielce wymagajace.

Ocena testow weryfikacyjnych wskazuje réwniez, ze zarzadzajacy PK raczej nie
uznajg za niezbedne wprowadzania w systemie specjalizacji konsultantow. Przewazajg
stanowiska, iz wszyscy konsultanci powinni dysponowa¢ podobng wiedza ogélng (prawie
67%). Wystepuje tu zbiezno$¢ opinii ze stanowiskami wyrazanymi przez osoby
zarzadzajace systemem PK.

Zarzadzajacy PK wypowiedzieli sie takze na temat praktycznej przydatnosci
tematow oferowanych w ramach szkolen doskonalgcych.
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Rys. 5/6/4. Ocena systemu weryfikacji i uzupetniania wiedzy przez konsultantéw PK.

1,8%
system testow wstepnych zapewnia dobér do
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konsultantéw
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39,4% L TR O
,9%
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wyniki testéw okresowych s3 postrzegane przez
konsultantéw jako wazny element oceny ich
pracy.

szkolenia oferowane dla konsultantow sa
przewaznie przydatne w pracy konsultanta

udziat w szkoleniach oferowanych konsultantom 0,9%
zwigksza szansg na pozytywny wynik w tescie 45,0% _
okresowym
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M zdecydowanie sie zgadzam raczejsie zgadzam Mraczejsie nie zgadzam Mzdecydowanie sie nie zgadzam Mtrudno powiedzie¢

Zrédio: badanie CATI, N=111 (Punkty Konsultacyjne).

Rys. 5/6/5. Przydatnos¢ w praktyce tematow szkolen oferowanych konsultantom PK.
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Zrédio: badanie CATI, N=111 (Punkty Konsultacyjne).
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Zarzadzajacy PK uznajq za najbardziej przydatne szkolenia dotyczace:
e zasad wdrazania dotacyjnych programéw wsparcia (programy unijne) oraz
e przygotowywania wnioskow o wsparcie w ramach programow dotacyjnych.

Wskazane powyzej dwa tematy uzyskujg najwiekszg liczbe ocen ,6” i ,5” w skali
<1 + 6>. Na wysokim miejscu plasuje sie rowniez tematyka dotyczaca:

e prawnych aspektéw prowadzenia dziatalnosci gospodarczej (w tym przypadku
liczba ocen najwyzszych jest jednak wyraznie mniejsza).

Przedstawione preferencje, co do dwdch pierwszych tematow szkolen, wydajg sie
oczywiste w S$wietle wczesniejszych informacji dotyczacych zainteresowania klientéw
konkretnymi tematami ustugi informacyjnej, w tym dotyczacymi pozyskiwania
finansowania ze zrddet unijnych. Dotyczy to rowniez aspektow administracyjnych
prowadzenia i podejmowania dziatalnosci gospodarczej, ktore rowniez uzyskiwaty wysoka
pozycje w rankingu preferencji tematycznych klientéw PK. Na tym tle dos$¢ zaskakujaca
jest stosunkowo niska preferencja dla szkolen w zakresie podnoszenia umiejetnosci
interpersonalnych. W badaniach jakosciowych respondenci zwracali szczegélng uwage na
tego typu umiejetnosci oraz potrzebe ich dalszego doskonalenia. Niniejsze badanie
iloSciowe wydaje sie nie uzasadniac tych opinii.

W badaniach jakosciowych dyskutowana byta réwniez kwestia wymagan w
zakresie dostepu ustugodawcow do systemu PK. Opinie zarzadzajacych PK na temat
kryteriow oceny, zastosowanych w ramach ostatniego konkursu na prowadzenie PK
przedstawia ponizszy rysunek.

Rys. 5/6/6. Ocena kryteriow wyboru o$rodkow PK stosowanych w ramach konkursu.

kryteria wyboru o$rodkéw majacych
prowadzi¢ PK byly dla nas jasne

32,3%

kryteria wyboru o$rodkéw majacych
prowadzi¢ PK dawaty mozliwos¢
wyboru rzeczywiscie najlepszych
kandydatow

wszelkie niejasnosci byly szybko
wyjas$niane

-%

mieli§my trudnosci, aby sprosta¢
wymaganiom konkursu

w wyniku przeprowadzonego konkursu
wybrano przynajmniej jeden o$rodek,
ktéry naszym zdaniem nie powinien by¢
wybrany do prowadzenia PK

wyniki konkursu byty dla nas
zaskakujgce
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B zdecydowanie sie zgadzam raczej sie zgadzam Mraczejsie nie zgadzam M zdecydowanie sie nie zgadzam Mtrudno powiedzie¢

Zrédio: badanie CATI, N=96 (osrodki prowadzace PK).

Wida¢ wyraznie zgodnos$c¢ stanowisk co do faktu, ze kryteria te byty dla znakomitej
wiekszosci jasne i ostatecznie prowadzity do wyboru odpowiednich organizacji (byty
zatem skonstruowane prawidtowo — ujawniona zostata niska liczba wskazan o wadliwym
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wyborze i zaskakujacych pod tym wzgledem rozstrzygnieciach). Takie stanowisko
zarzadzajacych pozostaje w jakiej$ mierze zbiezne z wynikami badania dokumentéw
zastanych w zakresie stopnia skorelowania kryteridw oceny i aktywnosci PK*. Jak
pamietamy, generalny wniosek ptynacy z tego badania wskazywat na skutecznosc
(prawidtowos$¢) zastosowanych kryteriow.

Jednoczesnie kryteria dostepu do sieci nie byty kryteriami, ktérym trudno bytoby sprostaé
(sq to opinie zgodne ze stanowiskiem zarzadzajgcych systemem, uwypuklonym w toku
badania jakosciowego). Warto jednoczesnie dodaé, ze niezbyt trudny do spetnienia
charakter kryteriéw dostepu podkreslaty réwniez organizacje o krotkim stazu w
Swiadczeniu ustug informacyjnych, a wiec te posiadajgce mniejsze doswiadczenia.

44 podrozdziat 3.2. ,Uwagi na temat korelacji wynikéw konkursu /.../”, w niniejszym raporcie.
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6. Wyniki badania ilosciowego CAPI

Respondentami wywiaddw osobistych ze wspomaganiem komputerowym (CAPI)
byli klienci PK. Celem badania byto zgromadzenie danych ilosciowych, charakteryzujacych
sie¢ PK, jej dziatalno$¢ oraz zasadnicze problemy postrzegane z perspektywy klientow
Punktéw Konsultacyjnych. Badanie w terenie realizowane byto w okresie od 17 grudnia
2009 r. do 26 stycznia 2010 r.

6.1 Charakterystyka klientéw

Na podstawie przeprowadzonego badania mozna sprébowaé dokonac¢ analizy i
poszuka¢ odpowiedzi na pytanie, kim sg klienci Punktéw Konsultacyjnych? Analiza byta
prowadzona dla obu grup klientow PK, czyli przedsiebiorcéw oraz pozostatych klientéow
(os6b zamierzajacych rozpoczaé dziatalno$¢ gospodarczg w momencie skorzystania z
ustugi informacyjnej Punktu Konsultacyjnego).

W przypadku przedsiebiorcow wiekszos¢ klientéw to mezczyzni (55,4%). Bardzo
zblizona jest tez struktura pozostatych klientow (mezczyzni stanowig w tym przypadku
53,1%). Biorgc pod uwage fakt, ze udziat kobiet wsréd mikro, matych, $rednich
przedsiebiorcow wynosi w Polsce 36% (GUS, 2007), to udziat kobiet wsréd klientéw PK
na poziomie 45-47% nalezy uznac za wysoce satysfakcjonujacy. Trudno jest oczywiscie
powiedzie¢, z czego wynika taka sytuacja. Moze ona by¢ wynikiem dobrej promocji
systemu PK. Ponadto moze by¢ tez zwigzana z faktem, ze kobiety mogg by¢ bardziej
sktonne do poszukiwania informacji i korzystania ze wsparcia takich instytucji jak Punkty
Konsultacyjne. Bardzo mozliwe, ze na znaczny odsetek kobiet wsrdd klientéw PK wplyw
ma fakt, Ze kobiety stanowig tez wiekszos¢ wsrod konsultantow PK - w 2009 roku
stanowily 66% czynnych konsultantéw*>. Nie mozna zatem wykluczy¢ sytuacji, w ktorej
kobiety - przedsiebiorcy lub szczegdlnie kobiety pragnace rozpoczaé dziatalnosé
gospodarczg sg sktonne korzystaé¢ z oferty PK, gdyz tatwiej jest im rozmawia¢ z innymi
kobietami. Z drugiej strony, prawdopodobnie w duzej czesci instytucji o zblizonym do PK
charakterze (agencje rozwoju regionalnego, punkty informacyjne RPO, urzedy skarbowe,
urzedy pracy), kobiety tez stanowig wiekszo$¢ personelu, wiec PK nie sg pod tym
wzgledem wyjatkiem.

Klienci PK sg tez w wiekszosci wypadkédw osobami dobrze wyksztatconymi. Az
46% klientéw - przedsiebiorcéw, legitymuje sie wyksztatceniem wyzszym (licencjackim i
magisterskim); w przypadku pozostatych klientéw udziat ten jest istotnie nizszy (choc¢
nadal dos$¢ wysoki) i wynosi 39%.

Mimo znacznego udziatu dobrze wyksztatconych klientdw, bardzo duzg grupa
pozostajq osoby o wyksztatceniu srednim (34% ws$rod przedsiebiorcow i 40% wsréd
pozostatych). Co dziesigty klient PK, nie bedacy przedsiebiorca, legitymuje sie zas
wyksztatceniem zasadniczym zawodowym.

Taka struktura klientéw, pod wzgledem wyksztatcenia, ma naturalnie pewne
konsekwencje dla sposobu funkcjonowania PK. Z jednej strony wysoki udziat oséb dobrze
wyksztatconych utatwia przekaz informacji - osoby takie powinny co do zasady szybciej i
tatwiej przyjmowacé przekazane informacje, mozna tez zatozy¢, ze s w stanie jasniej
artykutowac swoje potrzeby i oczekiwania. Z drugiej strony nie mozna tez wykluczy¢, ze
w wielu wypadkach mogg one by¢ bardziej wymagajacymi klientami.

4> Dane na podstawie listy konsultantéw PK, Polska Agencja Rozwoju Przedsiebiorczosci, 2009 r.
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Z kolei wyrazna, cho¢ zasadniczo niewielka, grupa klientéw o niskim wyksztatceniu
(podstawowe oraz zasadnicze zawodowe), wymaga zapewne od konsultantéw jasnego
przekazu informacji, prawdopodobnie takze dluzszego czasu, ktéry trzeba poswiecic¢
takim klientom, a takze uzywania w miare prostych form przekazu.

Rys. 6/1/1. Klienci Punktéw Konsultacyjnych - wyksztatcenie.

podstawowe

M Przedsiebiorcy

zasadnicze zawodowe i
B Pozostali

niepetne Srednie
$rednie (liceum, technikum)

40,47%

policealne lub pomaturalne

wyzsze licencjackie /
inzynierskie

9,09%

. . . 36,60%
wyzsze magisterskie

odmowa odpowiedzi
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Zrédio: badanie CAPI, N=418 (klienci PK; przedsiebiorcy) i N=682 (klienci PK; pozostali).

Zréznicowanie klientéow PK pod wzgledem wyksztatcenia oznacza zatem dla
konsultantéw konieczno$¢ znacznej elastycznosci w traktowaniu klientéw i wypracowania
metod wspodtpracy, zarowno z klientami o niskim formalnym wyksztatceniu, jak i bardzo
dobrze wyedukowanymi.

W przypadku przedsiebiorcow w olbrzymiej wiekszosci klientami PK sg witasciciele
lub wspétwtasciciele firm. Stanowig oni 83,5% klientéw w ramach tej grupy (a w sytuacji
nieuwzgledniania znacznego procenta odméw odpowiedzi nawet 93%). Jest to sytuacja z
catg pewnoscig zdecydowanie korzystna - rozmowa bezposrednio z wiascicielem firmy
pozwala na unikniecie nieporozumien lub powstania luk informacyjnych, jakie mogtyby
powsta¢ w sytuacji, w ktorej w PK pojawiatby sie delegowany przez wilasciciela
pracownik. Biorac pod uwage to, jak niewielkie firmy sg klientami PK, jest to sytuacja
catkowicie zrozumiata.

Przedsiebiorcy, bedacy klientami PK, najczesciej dziatajg w skali lokalnej (55%),
niekiedy tez regionalnej (18%). Firm, ktére swdj rynek okres$lajg jako caty kraj, jest
nieco ponad 10%. Na rynku europejskim dziata tylko 4,6% klientéw PK.

Jedynie 8,4% firm prowadzi wymiane gospodarczg z zagranicq - eksportuje lub
importuje towary lub ustugi.
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Rys. 6/1/2. Na jakim rynku dziatajq przedsiebiorcy - klienci PK.

regionalnym - wojewddztwo i sgsiadujgce wojewddztwa _ 17,90%
krajowym _ 10,60%

europejskim

Swiatowym

odmowa odpowiedzi

10,30%

nie wiem/trudno powiedzie¢

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

Zrédio: badanie CAPI, N=418 (klienci PK; przedsiebiorcy).

Dominacja przedsiebiorstw dziatajacych na stosunkowo niewielkich obszarach jest
W znacznej mierze uzasadniona, biorgc pod uwage fakt, ze przewazajaca czesc klientow
PK to mikroprzedsiebiorstwa. Fakt ten dobrze uwidacznia analiza zatrudnienia wsréd
przedsiebiorcéw, korzystajacych z ustug PK, przedstawiona na kolejnym wykresie.
Odpowiedzi badanych uwzgledniajg osoby bedace witascicielami firmy, stad tez informacja
o zatrudnieniu jednej osoby oznacza de facto osobe fizyczng prowadzaca dziatalnosé
gospodarczg, nie zatrudniajacq zadnych pracownikdéw.

Rys. 6/1/3. Zatrudnienie u przedsiebiorcéw, bedacych klientami PK.

40,4%

2-4 29,2%

5-9 15,4%

10-25 9,9%

26-49 - 2,5%

powyzej 49 2,7%
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Zrédto: badanie CAPI, N=418 (klienci PK; przedsiebiorcy).
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Wsréd przedsiebiorcow, bedacych klientami PK znaczng grupe tworzg osoby
samozatrudnione. Stanowig one ponad 40% ogoétu klientdw w ramach tej grupy. Jest to
bardzo wazna informacja. Z cata pewnoscig bowiem osoby takie majg specyficzne
potrzeby i warto je bra¢ pod uwage projektujac ewentualne zmiany w systemie PK.
Obecnie trudno jest natomiast powiedzie¢, w jakim stopniu udziat tej kategorii klientéw
wzrosénie lub spadnie po wyczerpaniu sie Srodkéw pomocowych w ramach obecnego
okresu programowania. Mozna zatozy¢ (cho¢ sg to raczej spekulacje), ze udziat ten albo
pozostanie bez zmian albo tez nawet wzrosnie. Wtasnie ta kategoria klientéw bedzie
bowiem prawdopodobnie najczesciej korzysta¢ z ustug informacyjnych PK o charakterze
ksiegowym, podatkowym, czy prawnym.

Generalnie wiekszo$¢ przedsiebiorcow korzystajacych z ustug PK stanowig firmy
zatrudniajace ponizej 10 osbéb (a wiec mikroprzedsiebiorcy). Z tej grupy pochodzi az 85%
ogbtu  klientow-przedsiebiorcow. Mali przedsiebiorcy to nieco ponad 12%, za$
przedsiebiorcy $redni oraz spoza sektora MSP, to tylko ponizej 3% ogétu klientow.

Rys. 6/1/4. Przedsiebiorcy bedacych klientami PK wedtug kategorii wielkoSciowych.

$Srednie I2,70%

T T T T T T T T 1
0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0% 70,0% 80,0% 90,0%

Zrédio: badanie CAPI, N=418 (klienci PK; przedsiebiorcy).

Olbrzymia przewaga mikroprzedsiebiorcow wsrod klientdw PK prowadzacych
dziatalno$¢ gospodarczg ma oczywiscie wazne implikacje. Oznacza bowiem, ze w sferze
dystrybucji informacji o programach pomocowych, PK powinny raczej koncentrowac sie
na programach przeznaczonych dla tej wiasnie kategorii firm. Potwierdzajq to zresztg
wczeséniej opisane wyniki badan ws$rdod oséb zarzadzajacych PK, zgodnie z ktorymi
wiekszos¢ klientow jest zainteresowanych finansowaniem oferowanym w ramach
Regionalnych Programoéw Operacyjnych - za$ wiasnie w ramach RPO wystepuje najwiecej
mozliwosci pozyskania finansowania dla najmniejszych firm. Zestawiajac informacje
naptywajace od oséb zarzadzajacych PK z prezentowanym obecnie rozktadem wielkosci
firm - przedsiebiorcéw bedacych klientami PK, zainteresowanie programami
regionalnymi, w znacznej mierze dostosowanymi do potrzeb najmniejszych firm, staje sie
bardzo oczywiste.

Jesli chodzi o lokalizacje klientow PK, tj. siedziby firm w przypadku
przedsiebiorcéw oraz miejsca zamieszkania w przypadku pozostatych klientéw, to w obu

PAG *2% Uniconsult

96



Badanie ustug i klientow Punktow Konsultacyjnych

grupach widoczny jest zblizony rozkiad lokalizacji pomiedzy duzymi i bardzo duzymi
miastami a terenami wiejskimi i niewielkimi o$srodkami miejskimi (z niewielkg przewagq
duzych i bardzo duzych miast). 44,7% klientéw - przedsiebiorcéw oraz 47,2% - klientéw
nie bedacych przedsiebiorcami pochodzi z duzych i bardzo duzych miast. Stosunkowo
najrzadziej firmy / miejsca zamieszkania klientéow PK zlokalizowane sa w miastach
Sredniej wielkosci liczacymi od 50 do 99 tys. mieszkancéw (przedsiebiorcy - 6,8%,
pozostali klienci 9,9%).

Rys. 6/1/5. Klienci PK wedtug lokalizacji - firmy / miejsca zamieszkania.
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Miasto do 20 tys.
mieszkancow

Miasto 20-49 tys.
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Miasto 50-99 tys.
mieszkancéw

M przedsiebiorcy
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Miasto 100-499 tys. 22,30%
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Miasto powyzej 500 tys. 22,40%
mieszkancow 23,7%
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Zrédio: badanie CAPI, N=418 (klienci PK; przedsiebiorcy) i N=682 (klienci PK; pozostali).

Dos¢ interesujacych informacji dostarcza réowniez odpowiedz na pytanie, dotyczace
tego, w jakiej branzy dziata przedsiebiorca, bedacy klientem PK.

Jak wynika z danych prezentowanych na kolejnym wykresie branze, w ktérych
dziatajg przedsiebiorcy - klienci PK, to typowe branze, w ktérych tradycyjnie funkcjonujg
mikroprzedsiebiorcy. Dominujg przedstawiciele firm handlowych i ustugowych. Wsréd
ustug najczesciej pojawiaja sie ustugi budowlane (niecate 7%), ustugi doradcze i
edukacyjne (niecate 5%), gastronomiczne oraz fryzjerskie i kosmetyczne (po 3,7%).
Wsrod podmiotéw handlowych dominujg z kolei firmy handlujgce zywnoscig (5%, de
facto sg to zapewne w wiekszosci sklepy spozywcze), artykutami elektrotechnicznymi i
elektronicznymi (4,6%) oraz artykutami gospodarstwa domowego (2,6%). Bran:za
produkcyjna nie jest zbyt licznie reprezentowana, jednakze sg wsréd niej firmy zajmujace
sie produkcjg i przetworstwem zywnosci (3,6%), przetwdérstwem chemicznym lub
farmaceutycznym (1,1%) oraz produkcjg materiatéw budowlanych (1,1%).
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Rys. 6/1/6. Branze, w ktorych prowadzg dziatalnosé przedsiebiorcy, bedacy klientami PK.
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gastronomia 3,7%
ustugi kosmetyczno - fryzjerskie 3,7%
produkcja, przetwdrstwo zywnosci 3,6%
ustugi motoryzacyjne i samochodowe 3,6%
ustugi informatyczne i telekomunikacyjne 3,5%
ustugi artystyczne 3,4%
ustugi zdrowotne, przychodnia, gabinet 3,0%
ustugi transportowe 2,9%
handel artykutami branzy gospodarstwa domowego 2,6%
handel obuwiem, odziezg 2,5%
ustugi turystyczne 2,3%
przedsiebiorstwo handlowo - ustugowe 2,2%
ustugi ksiegoweybiura rachunkowe 1,8%
poligrafia, wydawnictwo 1,3%
serwis w zakresie artykutow branzy elektrotechnicznej 1,3%
posrednictwo ubezpieczeniowe 1,2%
przetworstwo chemiczne lub farmaceutyczne 1,1%
produkcja materiatow budowlanych 1,1%
ustugi finansowe 1,1%
posrednictwo w handlu nieruchomosciami 0,9%
ustugi lesne 0,8%
produkcja obuwia, odziezy 0,6%
ustugi opiekunicze, Ztobek, przedszkole 0,6%
handel artykutami pismienniczymi i papierowymi [l 0,4%
ustugi geodezyjne [l 0,4%
serwis w zakresie artykutow branzy gosp. dom. [l 0,3%
inne 12,5%
odmowa odpowiedzi 16,1%
T

0% 2% 4% 6% 8% 10% 12% 14% 16% 18%

Zrédio: badanie CAPI, N=418 (klienci PK; przedsiebiorcy).

Przedsiebiorcy - klienci PK okreslajg swoje firmy jako rozwijajace sie (43%) lub
posiadajgce ustabilizowang pozycje rynkowg (40%). Jednoczesnie charakterystyczny jest
bardzo niewielki udziat klientéw, ktorych przedsiebiorstwa znajdujg sie w bardzo trudnej
sytuacji ekonomicznej, powodujacej zagrozenie dalszego funkcjonowania firmy (1,3%)
lub tez takie, ktore znajdujg sie w likwidacji (1,7%).

Ze wzgledu na znaczny udziat odmow odpowiedzi (71%) trudno jest natomiast
analizowac¢ wyniki pytania o wielkos¢ zysku netto firmy; w takiej sytuacji nie bedg one z
catg pewnoscig miarodajne.

Interesujacych informacji dostarcza takze analiza odpowiedzi na pytanie o obecny

status zawodowy o0so6b, ktére w momencie korzystania z ustug informacyjnych PK nie
byty przedsiebiorcami.

Najbardziej interesujaca jest oczywiscie kategoria klientdow, ktorzy obecnie
prowadzg wtasng dziatalnos¢ gospodarczg lub wykonujg wolny zawdd. Takich klientow
jest prawie 20%. Oznacza to, ze taka wtasnie grupa w okresie pomiedzy wizytg w PK
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(1 wrzesnia 2008 - 30 czerwca 2009), a momentem realizacji wywiadu (grudzien 2009 -
styczen 2010) rozpoczeta dziatalno$¢ gospodarcza.

Rys. 6/1/7. Obecna sytuacja zawodowa klientéw PK, ktérzy w momencie korzystania z
ustugi informacyjnej nie byli przedsiebiorcami.

pracuje na etacie 40,60%

prowadze witasng dziatalnosé
gospodarcza / wolny zawdd

19,90%

pracuje od czasu do czasu
dorywczo

jestem bezrobotny/a 21,40%
jestem na emeryturze / rencie

jestem rolnikiem
4,10%

inna sytuacja

odmowa odpowiedzi 6,60%

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

Zrédio: badanie CAPI, N=682 (pozostali klienci PK).

Mozna zatozy¢ (cho¢ na podstawie dostepnych danych trudno zweryfikowac te
hipoteze), ze istotny udziat w podjeciu takiej decyzji mogty mie¢ informacje pozyskane w
PK. Jedli zatem przyjmiemy, ze 20% wszystkich klientdw PK nie bedacych
przedsiebiorcami, w okreslonym czasie po pozyskaniu ustugi informacyjnej w PK
rozpoczyna dziatalno$¢ gospodarczg, to mozna uznaé¢, ze Punkty Konsultacyjne majq
bardzo znaczacy wptyw na tworzenie nowych podmiotdw gospodarczych. Co wiecej,
odsetek ten nie jest niski, co tym bardziej wskazuje na pozytywne skutki informacyjne
dziatalnosci systemu PK.

Trudno jest natomiast oceni¢ zwigzki, dotyczace faktu pozyskania informacji w PK
a innych form aktualnej sytuacji zawodowej. W tej sferze mogaq sie pojawi¢ nawet dos¢
ztozone zaleznosci. Mozna sobie przeciez wyobrazi¢ sytuacje, w ktérej informacje
uzyskane w PK, powodujg porzucenie decyzji o podjeciu dziatalnoéci gospodarczej.
Paradoksalnie taka sytuacja moze byc¢ korzystna, zaréwno z punktu widzenia danej
osoby, jak i catosci gospodarki. Nie ma bowiem nic bardziej niebezpiecznego, niz
podejmowanie dziatalnosci gospodarczej przez osobe, ktéra nie posiada do tego
odpowiednich predyspozycji, badz tez swojg decyzje opiera na nierealnych,
idealistycznych zatozeniach.

Warto tez zwrdci¢ uwage na fakt, ze az 21,4% pozostatych klientow jest obecnie
osobami bezrobotnymi. Ten odsetek jest niestety wyzszy, niz udziat klientow, ktérzy
uruchomili wtasng firme.

Badano réwniez wiek klientéw PK nie bedacych przedsiebiorcami w momencie
korzystania z ustugi informacyjnej Punktu Konsultacyjnego. Wyniki przedstawia ponizszy
rysunek.
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Rys. 6/1/8. Wiek klientéw PK, ktérzy w momencie korzystania z ustugi informacyjnej nie
byli przedsiebiorcami.

do 20 roku zycia §0,3%

21-30 lat 39,9%

powyzej 60 roku zycia F 1,9%
T

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

Zrédio: badanie CAPI, N=682 (pozostali klienci PK).

Klienci PK, nie bedacy przedsiebiorcami, to w znacznej czesci osoby miode. Az
40% z nich nie przekroczyto 30 roku zycia. Z drugiej jednak strony wsréd klientéw
pojawia sie tez wyrazna grupa os6b w bardziej zaawansowanym wieku — 14% z nich to
osoby powyzej 50 roku zycia.

Taka kompozycja wiekowa klientow PK powinna miec istotne konsekwencje z
punktu widzenia promocji dalszej dziatalnosci Punktow. Zaktadajac, ze do oséb
mtodszych tatwiejsze bedzie docieranie za pomocag bardziej nowoczesnych sposobow
przekazu (przede wszystkim Internet), zasadne jest utrzymanie, a nawet wzmocnienie
tego kanatu komunikacji. Z drugiej strony warto pamietaé, ze ze wzgledu na wyrazny,
cho¢ oczywiscie mniejszosciowy, udziat klientdw starszych, nalezy tez koniecznie
korzystaé z innych kanatdw promociji.
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6.2 Znajomos$<¢ instytucji wsparcia

Niewatpliwie, sie¢ PK stanowi element szerszego systemu instytucji wspierajacych
rozwdéj przedsiebiorczosci oraz sektor przedsiebiorstw w Polsce. W kontekscie niniejszego
badania interesujace jest, czy tak witasnie jest ona postrzegana przez jej klientéw oraz,
jak jest jej rozpoznawalno$¢ na tle innych organizacji? Odpowiedzi na te pytania,
sformutowane przez klientéw PK, przedstawiajg dwa ponizsze rysunki.

Rys. 6/2/1. Instytucje wspierajace przedsiebiorcéw znane respondentowi - bez
przypominania nazw.

Polska Agencja Rozwoju Przedsiebiorczosci (PARP) 44,70%

Urzad Pracy
46,50%

Urzad S karbowy 14,60%

Zaktad Ubezpieczen S potecznych 10,80%
Krajowy System Ustug dla Matych i $ rednich Przedsiebiorstw 11,10%
Punkt Konsultacyjny 39,30%
Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw

inne

11,18%

nie znam zadnych/trudno powiedzieé 8,00%

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

Zrédio: badanie CAPI, N=1100 (klienci PK).

Rys. 6/2/2. Instytucje wspierajace przedsiebiorcow znane respondentowi - po
przeczytaniu nazw.

Polska Agencja Rozwoju Przedsiebiorczos$ci (PARP) 74,80%

Urzad Pracy 79,10%
Urzad S karbowy 31,40%
Zaktad Ubezpieczen S potecznych

Krajowy System Ustug dla Matych i $ rednich Przedsiebiorstw
Punkt Konsultacyjny 80,10%

Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow 32,10%
inne

11,68%

nie znam zadnych/trudno powiedzie¢é 19,60%

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

Zrédto: badanie CAPI, N=1100 (klienci PK).
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Z prezentowanych informacji wynika, ze PK sa dobrze identyfikowane jako
instytucje wspierajace przedsiebiorcéw. Spontaniczna znajomos$¢ nazwy ,Punkt
Konsultacyjny” jest stosunkowo wysoka (wskazuje jg prawie 40% respondentéw), cho¢
lepiej identyfikowane sg nazwy: ,Polska Agencja Rozwoju Przedsiebiorczosci” oraz ,Urzad
Pracy”. Warto jednak doda¢, ze cze$¢ odpowiedzi respondentéow z grupy ,Inne” w
zasadzie mozna by klasyfikowaé¢ do grupy ,Punkt Konsultacyjny”, gdyz bardzo czesto
obejmowaty one wskazania (nazwy) instytucji prowadzacych PK (np. ARLEG - Agencja
Rozwoju Regionalnego w Legnicy). Uwzgledniajac tego rodzaju odpowiedzi, ktore
zapewne pojawiaty sie w zwigzku z korzystaniem z ustug informacyjnych PK, czestosé
wskazan grupy ,Punkt Konsultacyjny” wzrasta do poziomu okoto 47%, co przewyzsza
wyniki dotyczgce dwodch najczesciej wskazywanych instytucji (na pewno zas mozna
przyja¢, ze wyniki stajg sie catkowicie poréwnywalne). Warto jeszcze odnotowad, ze na
tym tle dos$¢ stabo wypada znajomos¢ (jako instytucji wsparcia) Krajowego Systemu
Ustug dla Matych i Srednich przedsiebiorstw, ktérego element organizacyjny tworzy
system PK.

Znajomos¢ nazwy ,Punkt Konsultacyjny” wypada bardzo dobrze w sytuacji wyboru
przez respondentow instytucji, ktorych nazwy sg im wskazywane (tzw. znajomosé
wymuszona). W tym przypadku PK lokujg sie na pierwszym miejscu. Oczywiscie, ten
wysoce pozytywny wynik spowodowany jest charakterem respondenta, ktory byt
klientem PK.

Nieco bardziej szczegdétowy opis klientéw PK, odwotujgcy sie do czestotliwosci
korzystania z ustug informacyjnych przedstawia kolejny rysunek. Jak wida¢, w populacji
klientdbw mamy do czynienia z prawie réwnolicznymi grupami klientdw jednorazowych i
wielokrotnych. Wystepowanie znacznej grupy klientéw korzystajacych z ustug PK dwa i
wiecej razy uzasadnia satysfakcjonujace wyniki w obszarze rozpoznawalnosci ,Punktéw
Konsultacyjnych”. Ponadto, rozkiad ten pozytywnie weryfikuje wskazania zarzadzajacych
PK (badanie CATI*), informujace o wystepowaniu podobnej liczby klientdw
jednokrotnych, jak i wielokrotnych.

Rys. 6/2/3. Korzystanie z ustug PK przez respondentow (klientow PK).

2k Jeden raz — Ho.80%

ek kilka e _44,20%
nie wiem/trudno powiedzie¢ - 8,90%

odmowa odpowiedzi 0,20%

T T T T T T T T T 1
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

Zrédio: badanie CAPI, N=1100 (klienci PK).

46 por. rys. 5/4/4. w podrozdziale 5.4 Realizacja ustugi informacyjnej.
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Posréod podmiotdéw korzystajacych z ustug PK zauwazalna jest bardzo wysoka
rozpoznawalnos$c¢ instytucji prowadzacej PK. Ponad 71% klientéw potrafito samodzielnie
wymieni¢ doktadng lub przyblizong jej nazwe. Jest to poziom znacznie przekraczajacy
spontaniczng znajomos¢ nazwy ,Punkt Konsultacyjny” (w zasadzie pozostaje zblizony do
nazwy sugerowanej). Prowadzi to do wniosku, ze klienci wigzg pozyskiwane ustugi z
instytucjg, w ktérej sg przez nich uzyskiwane informacje. Zbiorcze nazwy ,systemowe”
majg znacznie mniejsze znaczenie (sg wyraznie stabiej rozpoznawalne). Spostrzezenie to
prowadzi rowniez do kolejnej konkluzji, stwierdzajacej, ze jakos$¢ $wiadczonych ustug
informacyjnych (pozyskanej w PK konsultacji) bezposrednio wptywa na renome instytucji
wsparcia, a wiec konkretnego podmiotu, stosunkowo dobrze rozpoznawanego z jego
nazwy.

Rys. 6/2/4. Rozpoznawalnosé instytucji / osrodka prowadzacego PK, w ktérym klient
pozyskiwat ustuge informacyjna.

respondent wymienia
poprawng petng lub
przyblizong nazwe

71,10%

respondent nie
wymienia poprawnej
petnej lub przyblizonej
nazwy

28,90%

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

Zrédfo: badanie CAPI, N=1001 (klienci PK; odpowiedzi respondentéw, ktdrzy poinformowali o jedno- lub
wielokrotnym korzystaniu z ustug PK).

Powyzsza konstatacja niesie bardzo istotne wskazanie w obszarze promocji ustug
informacyjnych. Mianowicie, uzasadnione jest twierdzenie, Zze system PK powinien by¢
zawsze promowany W powigzaniu z instytucjami, w ramach ktérych prowadzone sq
Punkty Konsultacyjne. Innymi stowy, dobre utrwalenie nazwy systemowej gwarantowac
bedzie jej wskazywanie zawsze w powigzaniu z nazwg konkretnej instytucji, w ktérej
zlokalizowany jest Punkt Konsultacyjny lub szerzej, w ktoérej (w ramach systemu PK)
pozyskiwane moga by¢ informacje.
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6.3 Ogodlna opinia o Punktach Konsultacyjnych

Klienci sieci Punktow Konsultacyjnych postrzegaja PK jako instytucje wsparcia,
wspomagajace rozwodj przedsiebiorczosci i przedsiebiorcéw w Polsce. U podstaw takiego
spojrzenia na sie¢ PK lezg okreslone przekonania, co do obszaréw tematycznych pomocy
(wsparcia), ktorg uzyska¢ mozna korzystajgc z ustug PK. Informacje prezentowane na
ponizszym rysunku wskazujg, iz respondenci wigzg funkcjonowanie PK przede wszystkim
z dostarczaniem wsparcia poprzez zaopatrywanie w informacje w zakresie:

e mozliwosci pozyskiwania wsparcia na realizacje przedsiewzie¢ gospodarczych,
ktérego zrddtem sg s$rodki publiczne (krajowe i unijne), dystrybuowane w ramach
programoéw operacyjnych w latach 2007-2013 (okoto 68% wskazan),

e podejmowania, wykonywania oraz likwidacji dziatalnosci gospodarczej - chodzi tu
o roznorodne aspekty administracyjno-prawne dziatalnosci gospodarczej (okoto
61% wskazan) oraz

e dostepu i wykorzystywania roéznorodnych zrodet finansowania przedsiewziec¢
inwestycyjnych (prawie 24,5% wskazan).

Rys. 6/3/1. Pomoc jakg mozna uzyska¢ w PK (odpowiedzi spontaniczne).

informacje w zakresie podejmowania, wykonywania oraz rezygnacji z
prowadzenia dziatalno$ci gospodarczej

61,20%

informacje dotyczacych mozliwosci uzyskania wsparcia na realizacje 68.10%
projektéw w latach 2007-2013 ze srodkéw publicznych ’ °
informacje nt. mozliwosci i zasad korzystania z ustug doradczych o
charakterze proinnowacyjnym (audyt technologiczny) lub proeksportowych (w
ramach 6.1 po iG)
inne informacje np. n/t danych teleadresowych instytucji otoczenia biznesu o
zasiegu regionalnym, jak i ponadregionalnym

10,50%

wykorzystanie pozabankowych Zrédet finansowania w realizacji inwestycji

24,40%

zarzgdzanie wierzytelnosciami oraz ich Scigganie

zabezpieczanie transakcji handlowych

ocena i pozyskanie informacji o kontrahentach handlowych

zarzgdzanie ryzykiem kursowym w dziatalnosci gospodarczej

2,00%

zarzgdzanie zmiang, zarzadzanie kryzysowe w mikro-, matych i $rednich

0y
przedsigbiorstwach (msp) 2,90%

inne

3,90%

nie wiem /trudno powiedzie¢ 3,30%

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

Zrédio: badanie CAPI, N=1100 (klienci PK).

Kontekst badania jakosci ustug $wiadczonych przez PK formujg ogdlne opinie
klientow na temat Punktéw Konsultacyjnych. Odwotujac sie do posiadanych doswiadczen,
wynikajacych z korzystania z ustug PK, klienci w zdecydowanej wiekszosci wyrazaja
opinie pozytywne. Dominujg oceny raczej i bardzo dobre (w sumie stanowiska takie
wyraza ponad 80% Kklientéow). Opinie ,zte” i ,bardzo zte” stanowig niewiele znaczacq
mniejszos¢ (nieco ponizej 5%). Klienci posiadajacy ,raczej dobre” i ,bardzo dobre” opinie
o PK formutujg je w oparciu o réznorodne czynniki charakteryzujace pozyskiwanie przez
nich ustug informacyjnych.
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Rys. 6/3/2. Ogdlna opinia respondentéw na temat Punktéw Konsultacyjnych.

bardzo dobra 37,70%
raczej dobra 42,90%
taka sobie
raczej zta

bardzo zta

trudno powiedzieé/nie wiem

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

Zrédfo: badanie CAPI, N=1100 (klienci PK)

Ogodlne opinie na temat PK pozostajg podobne, zarowno w grupie przedsiebiorcow,
jak i pozostatych klientow (nie bedacych przedsiebiorcami). Brak zrdéznicowania w
zaleznosci od tak oznaczonych kategorii klientow PK uwidaczniajg dane prezentowane na
kolejnym rysunku.

Rys. 6/3/2A. 0Ogdlna opinia respondentéw na temat Punktéw Konsultacyjnych (rozktad
opinii w podziale na przedsiebiorcéw i pozostatych klientéw).

taka sobie

0,20%
trudno powiedzieé/nie wiem

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

M przedsiebiorcy M pozostali
Zrédio: badanie CAPI, N=418 (klienci PK; przedsiebiorcy) i N=682 (klienci PK; pozostali).

Zadne wazniejsze réznice nie wystepuje réwniez, gdy wezmie sie pod uwage
opinie klientéw w podziale na grupy: (i) korzystajacych z ustug jednokrotnie i (ii)
wielokrotnie. Przyktadowo, klienci wyrazajacy opinie negatywne (opinia ,raczej zta” i
.bardzo zia”) stanowig w tych grupach (odpowiednio): 5,1% i 4,9%, natomiast
wyrazajacy opinie pozytywne (,bardzo dobra” i ,raczej dobra”): ok. 79% i 82%.
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Sposréd elementédw ksztattujacych ogodlng, pozytywng opinie o PK, kluczowego
znaczenia nabierajg trzy z nich. Dwa dotyczg zawartosci merytorycznej ustugi
informacyjnej oraz jej praktycznej przydatnosci z punktu widzenia potrzeb klienta. Mozna
jednoczesnie przyjac¢, iz obecnos$¢ tych dwéch elementéw jest najprawdopodobniej
wynikiem odpowiedniej realizacji standardu S$wiadczenia ustugi informacyjnej, przede
wszystkim zas jednej z jego sktadowych, wymagajacych rozpoznania rzeczywistych
potrzeb klienta (diagnoza) i odpowiednio dla nich przekazania wtasciwego zasobu
informacyjnego. Natomiast trzeci element dotyczy samego sposobu przekazania
informacji, a ponadto wynika z oceny stopnia profesjonalizmu konsultanta PK
dostarczajacego informacji. Wspomniane trzy kluczowe elementy ksztattujgce pozytywna
opinie to zdaniem klientow PK:

e udzielanie informacji dobrych (trafnych), zrozumiatych - stosownie do oczekiwan
(prawie 53% wskazan),

e udzielanie informacji praktycznych, a wiec rzeczywiscie przydatnych klientowi, w
zwigzku z problemem, ktory lezat u genezy kontaktu z PK (réwniez prawie 53%
wskazan) oraz

e profesjonalna i fachowa obstuga w trakcie $wiadczenia ustugi informacyjnej (blisko
49% wskazan). Ten element uzupetnia réwniez odpowiednio przyjazna atmosfera,
w ktérej swiadczona jest ustuga informacyjna — okoto 42% wskazan.

Rys. 6/3/3. Przyczyny opinii pozytywnej o PK.

udzielajg dobrych, zrozumiatych informacje, zgodnie z

- . : 52,60%
oczekiwaniem klienta

udzielajg potrzebnych, praktycznych informacji 52,90%

profesjonalna, fachowa obstuga 48,80%

informacja udzielana przez pk jestrzetelna, wiarygodna 29,70%

obstuga jest sympatyczna, mita 41,70%

dobra, pomocna obstuga 39,10%

konsultant jest zaangazowany, wykazuje zainteresowanie

23,60%
sprawa

lokalizacja pk jest korzystna 13,50%

obstuga jestszybka, sprawna 15,20%

nie wiem |0,10%

trudno powiedzie¢ |0,30%

0,80%

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

inne

Zrédio: badanie CAPI, N=887 (klienci PK; odpowiedzi respondentéw, ktérzy wyrazili pozytywna opinie o PK -
opinia ,raczej dobra i, zdecydowanie dobra”).

Warto zwréci¢ uwage, ze stosunkowo mniejsze znaczenie przypisywane jest
kwestiom natury logistycznej typu: korzystna lokalizacja PK oraz szybkos$¢ i sprawnosé
realizacji ustugi informacyjnej. Oznacza to zatem, ze klienci PK sktonni sa przyznawac
priorytet czynnikom merytorycznym. Innymi stowy trafnos¢ i przydatnos¢ informacji ma o
wiele wieksze znaczenie, niz miejsce i szybkos$¢ jej dostarczenia. Zauwazmy, ze do
bardzo podobnych konkluzji dojs¢ mozna analizujac pod tym katem stanowiska
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zarzadzajacych PK (badanie CATI) na temat postrzegania przez klientéw PK koniecznosci
uzupetnienia informacji przez konsultanta (co prowadzi¢ moze do ustugi realizowanej
etapowo)?’.

Jak wynika z rozktadu ogodlnych opinii na temat PK, oceny negatywne stanowig
rzadkos¢. Oczywiscie ich wystepowanie jest naturalne w tak pokaznej klienteli PK. Cho¢
znaczenie opinii negatywnych jest niewielkie, to jednak interesujagcym wydaje sie
wskazanie czynnikow, ktore lezg u podstaw opinii negatywnych.

Rys. 6/3/4. Przyczyny opinii negatywnej o PK.

nie otrzymatem/am pomocy 45,20%

udzielajg jedynie informacji, nie doradzajg

informacje sg zbyt ogdlnikowe 38,40%

informacje sg mylne, btedne, nieaktualne

niekompetentna obstuga, brak szczegdtowej wiedzy
konsultantéw

mate zainteresowanie klientem, maty kontakt

8,10%
27,20%
24,00%
pracownicy s3 mato pomocni 20,00%
nierzetelnos¢, dbanie o swoje interesy
brak zrozumienia przez obstuge 13,80%
niemita/niesympatyczna obstuga przez pracownikéw pk 7,80%
biurokracja, wymagania, kryteria 18,50%
zbyt mato reklamowane 7,70%
niekorzystna lokalizacja pk

dtugi czas oczekiwania na konsultacje

ucigzliwa procedura gromadzenia informaciji o kliencie przed
udzieleniem porady

nie wiem/trudno powiedzieé

5,30%
4,10%
1,30%

inne 1,30%

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

Zrédto: badanie CAPI, N=54 (klienci PK; odpowiedzi respondentdw, ktdrzy wyrazili zta opinie o PK - opinie
,raczej zte” i ,zdecydowanie zte”).

Na czoto wysuwa sie tutaj odczucie klienta, ze pomimo kontaktu z konsultantem
PK, nie otrzymat pomocy (okoto 45% wskazan) lub tez w odczuciu klienta pozyskane
informacje okazaty sie nazbyt ogdlnikowe (prawdopodobnie nie nadajgce sie wprost do
praktycznego wykorzystania) - nieco ponad 38% wskazan. Gilebsze przyczyny tego
rodzaju opinii moga by¢ rozmaite. Warto w tym miejscu przywotaé chocby stanowiska
konsultantéw artykutowane w ramach badan jakosciowych, w ktorych klienta ,trudnego”
charakteryzowano jako osobe, w przypadku ktorej trudno jest wskaza¢ konkretne zrodta
finansowania przedsiewziecia gospodarczego w oparciu o $rodki wsparcia dotacyjnego
(jest to oczywiscie ograniczenie obiektywne, a jego zidentyfikowanie przez konsultanta
dobrze zaswiadcza o posiadanej wiedzy). Niestety, tego rodzaju klient, po wizycie w PK,
w sposob naturalny odczuwac bedzie, iz nie udzielono mu pomocy.

Twierdzenie o silnym znaczeniu wskazanego powyzej czynnika w ksztaltowaniu
negatywnej oceny PK bardzo dobrze uzasadniajq dodatkowe, szczegétowe informacje na
temat grup problemdéw, z ktérymi zgtaszali sie klienci, ostatecznie artykutujacy
negatywne opinie o PK. Jak pokazujg informacje prezentowane na kolejnym rysunku, w

* por. rys. 5/4/3. w podrozdziale 5.4 ,Realizacja ustugi informacyjnej”.
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przypadku tej grupy klientéw zdecydowanie dominowato poszukiwanie informacji na
temat mozliwosci pozyskania wsparcia z programdéw dotacyjnych. A zatem,
najprawdopodobniej to oczekiwanie pozostawato niespetnione, przy czym - jak
zaznaczono wczesniej — wynikato to z obiektywnej niemoznosci wskazania konkretnego
zrédta wsparcia.

Rys. 6/3/5. Problemy, z ktérymi zgtaszali sie klienci wyrazajacy negatywng opinie o PK.

Mozliwos¢ otrzymania
wsparcia z UE /pomoc/dotacje 82,8%
Unijne

Konsultacja wniosku o dotacje 31,9%
z UVE
e - 7'9%

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

Zrédto: badanie CAPI, N=54 (klienci PK; odpowiedzi respondentéw, ktdrzy wyrazili ztq opinie o PK - opinie
,raczej zte” i ,zdecydowanie zte”).

Uzupetniajgc ten watek, warto wskazac¢ poglady klientéw negatywnie oceniajacych
PK, dotyczace rodzajow pomocy, ktérg mozna uzyskaé w PK,

Rys. 6/3/6. Pomoc, jaka mozna uzyska¢ w PK (odpowiedzi spontaniczne) - klienci
negatywnie oceniajacy PK.

informacje w zakresie podejmowania, wykonywania oraz rezygnacji z

45,99
prowadzenia dziatalnos$ci gospodarczej 5,9%

informacje dotyczacych mozliwosci uzyskania wsparcia na realizacje
projektdw w latach 2007—-2013 ze $rodkdéw publicznych

informacje nt. mozliwoscii zasad korzystania z ustug doradczych o
charakterze proinnowacyjnym (audyt technologiczny) lub
proeksportowych (w ramach 6.1 PO I1G).

inne informacje np. n/t danych teleadresowych instytucji otoczenia
biznesu o zasiegu regionalnym, jak i ponadregionalnym

wykorzystanie pozabankowych zrédet finansowania w realizacji
inwestycji

zarzgdzanie wierzytelno$ciami oraz ich $cigganie

inne 9,6%

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

Zrédio: badanie CAPI, N=54 (klienci PK; odpowiedzi respondentéw, ktérzy wyrazili ztq opinie o PK - opinie
,raczej zte” i ,zdecydowanie zte”).

PAG ':' Uniconsult

108



Badanie ustug i klientow Punktéw Konsultacyjnych

W analizowanej grupie, podobnie jak w catej populacji, zwraca sie przede
wszystkim uwage na udostepnianie przez PK informacji na temat administracyjno-
prawnych zagadnien podejmowania, prowadzenia i rezygnowania z dziatalnosci
gospodarczej oraz informowanie o mozliwosciach pozyskiwania wsparcia ze Srodkéw
publicznych. Generalnie wskazania tej grupy wydajg sie mniej skonkretyzowane w
porownaniu do opinii rejestrowanych dla catej populacji klientow PK. Jest to wiec grupa
posiadajaca mniejsza wiedze na temat oferty informacyjnej systemu PK*,

Z kolei wspomniany wczesniej czynnik negatywnej oceny PK, dotyczacy
»0g06lnikowosci” przekazu informacyjnego, wynika¢ moze z samej istoty funkcjonowania
konsultanta, ktory dostarcza wiedzy ogélnej. O ile problem klienta byt bardzo
szczegbtowy, moze dojs¢ do oceny pozyskanej informacji jako zbyt ogdlnej, a tym
samym nie praktycznej. Wydajg sie to potwierdza¢ dwa kolejne, najczesciej wskazywane
podstawy oceny negatywnej tj.:

e udzielanie wylgcznie informacji, a nie $wiadczenie doradztwa,

e brak kompetencji, wynikajacej z niedostatku wystarczajgco szczegdétowej wiedzy
po stronie konsultanta PK.

Co interesujace, wsrdod czynnikow decydujacych o ocenie negatywnej ograniczone
znaczenie majg elementy, zwigzane z logistyka $wiadczenia ustugi informacyjnej. Takze i
tym razem (podobnie, jak miato to miejsce w grupie elementéw decydujacych o opinii
pozytywnej), nie odgrywajg one wiekszego znaczenia. Zarowno dostepnos¢ lokalizacyjna
PK, jak rowniez czas oczekiwania na ustuge nie majg zasadniczego znaczenia.
Stosunkowo niewielkie znaczenie majg réwniez kwestie o charakterze biurokratycznym
(np. zwigzane z rejestracjg podmiotu jako klienta PK).

Przedstawione opinie na temat PK uzupetnia stanowisko klientéw co do zasadnosci
funkcjonowania tego rodzaju instrumentu wsparcia. Jak mozna przewidzie¢, bazujac
choc¢by na dobrej i bardzo dobrej, ogdlnej ocenie, stanowisko to bedzie pozytywne.

Rys. 6/3/7. Czy PK sg potrzebne?

raczej nie I 1,30%

zdecydowanie nie I1,30%

nie wiem/trudno powiedzieé _ 7,80%
t T

T T T 1
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Zrédio: badanie CAPI, N=1100 (klienci PK).

*8 por. rys. 6/3/1. w niniejszym podrozdziale.

PAG *2% Uniconsult

109



Badanie ustug i klientow Punktéw Konsultacyjnych

Znacznie ponad potowa respondentéw wyraza stanowisko o zdecydowanej
potrzebie istnienia sieci PK (55,4%). Bardzo liczna jest takze grupa osdb twierdzaca, ze
funkcjonowanie PK jest ,raczej” potrzebne. Opinie negujace potrzebe funkcjonowania tej
sieci wsparcia sg $ladowe; nieznaczna jest réwniez grupa respondentéw, ktorzy nie
posiadajgq sprecyzowanego stanowiska na ten temat.

Klienci wyrazajacy sie pozytywnie o potrzebie istnienia PK wskazujg rozmaite
przestanki. Posrdd nich zdecydowanie dominuje poglad, ktory przesadza o samej istocie
funkcjonowania PK. Jest nim mianowicie, wedtug opinii klientow PK, mozliwos¢
pozyskiwania szeroko rozumianej informacji, wspomagajacej prowadzenie dziatalnosci
gospodarczej (okoto 28% wskazan). Taki sposdb uzasadnienia potrzeby istnienia PK
oddaje dobre zrozumienie dziatania tego instrumentu wsparcia. Natomiast rozktad opinii,
co do pozostatych przestanek jest juz bardziej zrownowazony. W pozostatej grupie
przestanek istnienie PK znajduje przede wszystkim uzasadnienie ze wzgledu na: (i)
zaopatrywanie w informacje o mozliwosciach korzystania ze wsparcia dotacyjnego w
ramach programéw finansowanych przy wykorzystaniu Srodkéw unijnych, (ii)
udostepnianie informacji dotyczacych proceséw uruchamiania dziatalnosci gospodarczej
oraz (iii) informacji o zrodtach finansowania dziatalno$ci gospodarczej (niekoniecznie
zwigzanych z programami wsparcia). Pozostate przestanki odgrywajg mniejsze znaczenie.
Warto przy tym zauwazy¢ dos¢ interesujacy fakt. Mianowicie, zdaniem klientow PK,
bezptatny charakter $wiadczonych ustug informacyjnych nie jest czynnikiem, ktérego rola
odgrywa wieksze znaczenie w uzasadnieniu istnienia sieci*.

Rys. 6/3/8. Dlaczego PK sg potrzebne?

bezptatna ustuga
mozna uzyska¢ informacje 28,10%
udzielajg pomocy, wsparcia

mozna uzyska¢ porady, doradzaja

14,10%
13,80%

informacje w korzystaniu ze srodkéw unijnych, dotacji
informacja na temat dziatalnosci gospodarczej, zatozenie firmy
pomagajg prowadzi¢ firme//utatwiajg rozwdj firmy 7,90%

informacje o mozliwo$ciach finansowania 12,20%
informacje prawne

pomoc w "sprawach papierkowych"

mozna zatatwi¢/dowiedzie¢ sie "wszystkiego" w jednym miejscu
oszczednos$é czasu 0,40%

szybkos¢ informacji
wygoda

2,80%

2,40%

pomoc w napisaniu/ wypetnianiu wniosku
mozliwos¢ poszerzenia wiedzy
kompetentne osoby

rézni specjalisci, fachowcy

udzielajg wsparcia finansowego
udzielajg pozyczek

"PK sg potrzebne"

mozna znalez¢ prace
inne 5,50%

trudno powiedzieé 3,60%
T

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

Zrédio: badanie CAPI, N=985 (klienci PK; odpowiedzi podkre$lajacych respondentow, ktérzy podkreélali
potrzebe istnienia PK — opinie ,raczej tak” i ,zdecydowanie tak”).

4 W trakcie zogniskowanego wywiadu grupowego z klientami PK pojawily sie zgodne opinie, wskazujace na
gotowos¢ ponoszenia jakiej$ odptatnosci za swiadczone ustugi. Uzasadnieniem tych stanowisk byto uznanie dla
bardzo wysokiej jakosci ustug $wiadczonych przez konsultantédw PK. Zob. pkt IX/3 ,Konsultanci - ocena
sposobu $wiadczenia ustug i ich jakosci” w rozdziale czwartym niniejszego raportu.
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"

Nieliczna grupa respondentéw nie widzgcych potrzeby istnienia sieci PK (,raczej
lub ,zdecydowanie niepotrzebna” - w sumie 29 respondentéw) uzasadnia swoje
stanowisko przeswiadczeniem o niskiej efektywnosci PK (okoto 25% wskazan), u podstaw
ktérej leza, z jednej strony, koszty utrzymania Punktdw Konsultacyjnych, z drugiej zas,
oferowanie przez nie tylko ogdlnych, niekonkretnych i mato przydatnych informacji. W
rezultacie, zdaniem tej grupy, PK nie realizujg stawianego przed nimi zadania, tzn. nie
udzielajg pomocy w rozwigzywaniu probleméw przedsiebiorcow. W grupie tej pojawity sie
rowniez stanowiska wskazujace, ze pomimo funkcjonowania PK nadal trudno jest
pozyska¢ finansowanie. Podsumowujgc, znajdujemy tu odbicie czynnikdéw, ktore
wczesniej stanowity przyczyne negatywnej opinii o funkcjonowaniu PK (rys. 6/3/4. i n.).
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6.4 Ogodlna i szczegotowa ocena ustug

Kluczowe znaczenie dla oceny dziatania systemu PK maja szczegdtowe opinie
klientéw, korzystajacych z ustug informacyjnych. W niniejszym punkcie poddano analizie
pytania odnoszgce sie bezposrednio do przebiegu i oceny ustugi.

W pierwszej kolejnosci zapytano klientéw, czy korzystali z ustug jednego, czy
wielu PK. Wyniki - zaprezentowane na rysunku 6/4/1. - mogq nieco zaskakiwaé. Az Y
klientéw deklaruje, iz korzystata z ustug wiecej niz jednego PK. Wydaje sie, iz na taki
rozktad odpowiedzi wptyw mogt mie¢ fakt Swiadczenia ustug w ramach wielu lokalizacji
(dyzury) przez konsultantéw tego samego PK. Tak duzy przeptyw klientow pomiedzy PK
wydaje sie bowiem niemozliwy w swietle dokumentacji sprawozdawczej.

Rys. 6/4/1. Korzystanie z ustug jednego lub kilku PK.

tego samego 68,80%

ot nyCh _ 2o,70%

nie wiem/trudno powiedzieé IZ,OO%

nie pamigtam l 3,50%
T T T T T T T 1

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

Zrédio: badanie CAPI, N=486 (klienci PK; odpowiedzi respondentdw, ktorzy korzystali z ustugi informacyjnej PK
wiecej niz jednokrotnie).

Bez wzgledu jednak na realne znaczenie przeptywu klientow pomiedzy PK,
zapytano ich o przyczyny korzystania z wielu PK (mozna domniemywa¢, iz w czesci
chodzito jedynie o wiele lokalizacji tego samego punktu). Rezultaty zaprezentowano na
rysunku nr 6/4/2. Wynika z nich, iz jedynie w 13% przypadkdw przyczyng zmiany PK
byto niezadowolenie z oferty dotychczasowego Punktu. Kluczowe znaczenie miaty
wzgledy lokalizacyjne. Bardzo ciekawe wnioski ptyng z faktu, iz 12% respondentéw
wskazato, ze PK z ktorym pierwotnie wspodtpracowali nie zajmowat sie tematyka, ktora
interesowata klienta. Poniewaz wszystkie PK maja doktadnie taki sam zakres ustug i
bardzo zblizony poziom kompetencji, mozna z duzym prawdopodobienstwem przyja¢, iz
opisywane zjawisko dotyczyto przekazywania klienta nie pomiedzy PK, a pomiedzy PK a
innymi, specjalistycznymi osrodkami KSU. Bytoby to zatem zjawisko pozadane i
pozytywne.
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Rys. 6/4/2. Przyczyny korzystania z ustug wielu PK.

byt(a/e)m niezadowolon(y/a)
z ustug i szukatam lepszej
obstugi

13,20%

|

wzgledy
lokalizacyjne/miat(a/e)m
blizej

22,20%

namowa/rekomendacja

0
innych oséb 18,40%

poréwnanie oferty réznych

0,
PK 3,20%

PK nie zajmowat sie tg

12,30%
tematyka

PK nie otrzymat programow

- 2,10%
unijnych

B

0% 5% 10% 15% 20% 25%

Zrédio: badanie CAPI, N=125 (klienci PK; odpowiedzi respondentéw, ktdrzy poinformowali o korzystaniu z
réznych / wielu PK).

Korzystanie z ustug kilku PK jest jednak zjawiskiem marginalnym lub - co
najwyzej — drugorzednym. Wiekszos¢ klientéw korzysta z ustug jednego PK. Jak wykazaty
badania (por. rys 6/4/3.), w ramach PK korzysta tez przewaznie z ustug jednego
konsultanta. Zjawisko korzystania z ustug wielu konsultantéw dotyczy jedynie 1/5
przypadkéw. Mozna wiec mowié¢ o silnej relacji interpersonalnej i uzaleznienia oceny
ogdlnej ustug PK od oceny konkretnego konsultanta. Jesliby klienci korzystali z ustug
wielu konsultantéow, to przypadek nawet ewidentnej niekompetencji jednego z nich,
mogtby by¢é réwnowazony w ogoélnym obrazie ustugi przez kompetencje pozostatych
konsultantéw. W przypadku, gdy ponad 70% konsultacji realizowanych jest z jednym
konsultantem, kompetencje kazdego z nich stajg sie kluczowe. Jest to bardzo wazny
przyczynek do szczegodlnej troski o wyréwnywanie poziomu merytorycznego konsultantéw
oraz zapewnienie okreslonego minimum kompetencji kazdego konsultanta dziatajacego w
systemie.

Bardzo ciekawych wnioskéw dostarcza takze analiza przyczyn, dla ktorych klient
korzystat z ustug wielu konsultantéw. Jedynie 10% klientéw, korzystajacych z ustug
wiecej niz jednego konsultanta (2% catej populacji) deklaruje, iz poszukiwato osoby
bardziej kompetentnej - a wiec bylo niezadowolonych z kwalifikacji pierwszego
konsultanta. Analiza rysunku 6/4/4. pozwala na stwierdzenie, iz okoto 1/3 z osdb
korzystajgacych z ustug wielu konsultantéw, byta przekazywana pomiedzy konsultantami
specjalizujgcymi sie w roznych zagadnieniach. Jakkolwiek nie jest to duzo (okoto 6-7%
catej badanej populacji), to mozna jednak moéwi¢ o pewnym ograniczonym znaczeniu
specjalizacji konsultantéw. Wydaje sie, iz nawet przy zapewnieniu znacznej
porownywalnosci kompetencji, zjawisko specjalizacji bedzie wystepowaé (z powoddow
réznic wyksztatcenia, specjalizacji w dziatalnosci poza PK itd.) i nie powinno byc¢
uznawane za niekorzystne.

PAG *2% Uniconsult

113



Badanie ustug i klientow Punktow Konsultacyjnych

Kluczowe znaczenie dla faktu korzystania z ustug wielu konsultantéw majg jednak
przyczyny o charakterze organizacyjnym. W potowie przypadkéw konsultant, z ktérym
wspotpracowano pierwotnie nie byt dostepny w trakcie kolejnej wizyty w PK lub klienta
skierowano do innej osoby z powoddw organizacyjnych.

Rys. 6/4/3. Korzystanie z ustug jednego lub kilku konsultantéw.

jednego 72,50%

kil _ 20,00%

nie wiem/ftrudno powiedzieé I 1,90%

nie pamigtam 5,60%

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

Zrédto: badanie CAPI, N=1100 (klienci PK).

Rys. 6/4/4. Przyczyny korzystania z ustug wielu konsultantow.

byt(a/e)m niezadowolon(y/a) z ustug i szukatam lepszej

L)
obstugi 10,40%

miatem rézne sprawy, kontaktowatem sie z réznymi

- ) 34,70%
specjalistami

nie byto konsultanta, ktéry mnie poprzednio obstugiwat 26,80%
namowa /polecenie znajomych/przyjaciétfrodziny
po prostu skierowano mnie do innego konsultanta 25,70%
nie wiem/trudno powiedzie¢
nie pamigtam

inne 5,20%

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

Zrédto: badanie CAPI, N=220 (klienci PK; odpowiedzi respondentéw, ktérzy pozyskiwali informacje od kilku
konsultantéw PK).

Dla skutecznosci dziatania systemu, a w szczegdlnosci dla procesu pozyskiwania
nowych klientow niezwykle wazne znaczenie ma analiza zrodet informacji o ofercie PK.

: ol
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Badanie ustug i klientow Punktéw Konsultacyjnych

Jak wynika dobitnie z analizy danych zawartych na rysunku 6/4/5., absolutnie
pierwszorzedne znaczenie majg dwa zrdédta informacji: (i) Internet oraz (ii) od osdb
trzecich - ,z polecenia”. Media tradycyjne maja zdecydowanie mniejsze znaczenie. W
tym kontekscie mozna sformutowaé wazne wskazanie odnosnie form promocji. Wydaje
sie, iz najefektywniejsze bedzie rozwijanie promocji internetowej poprzez umieszczanie
linkédw do stron PK (lub catego systemu) na stronach instytucji, ktéore moze odwiedzac
przedsiebiorca lub osoba rozwazajgca mozliwos$¢ rozpoczecia dziatalnosci gospodarczej
(np. strony PUP). Druga metoda skutecznej promocji wydaje sie by¢ propagowanie
najlepszych doswiadczen klientéw PK - np. poprzez ich udziat w konferencjach,
seminariach, spotkaniach promocyjnych itd.

Rys. 6/4/5. Zrédha informacji o ofercie PK.

z prasy 19,90%

z telewizji 14,00%

z radia
z ulotek
48,70%

z internetu

od innych przedsiebiorcow

od znajomych nie bedacych

0y
przedsiebiorcami 32,20%

konsultantsam sie ze mng
skontaktowat

inne

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

Zrédto: badanie CAPI, N=1100 (klienci PK).

Bardzo waznym zjawiskiem w procesie wsparcia przedsiebiorczosci jest
pakietyzacja réznych narzedzi. Nie bez powodu, PK prowadzone sg w wiekszosci przez
osrodki wykazujgce rézne formy aktywnosci w zakresie wspierania przedsiebiorczosci.
Pamietajac, ze osrodki prowadzace PK majg przewaznie kilkunastoletnig historie, nie
moze dziwi¢, iz ich oferta jest szeroka. Zapytano zatem klientéw PK z jakiego wsparcia
skorzystali poza ustugg informacyjng. Okazato sie, ze ponad potowa respondentéw
przyznaje, iz korzystata z innych ustug osrodka prowadzacego PK. Wiekszo$¢ z nich
korzystata z ustug doradczych o nieustalonym charakterze. Wydaje sie, ze czes$¢ z tych
odpowiedzi moze by¢ efektem nieporozumienia i de facto miesci¢ sie w pojeciu ustugi
informacyjnej PK. To co jednak niezwykle istotne, to fakt, iz okoto 13% badanych
korzystato z ustug szkoleniowych, za$ 10% z pozyczek. Jest to wyrazny dowdd na to, ze
pakietyzacja ustug coraz czesciej staje sie faktem oraz, ze branie pod uwage szerokosci
oferty wsparcia w procesie wyboru o$rodkdw majacych prowadzi¢ PK jest jak najbardziej
uzasadnione. Szczegdtowe wyniki tej czesci badania prezentuje rysunek 6/4/6.
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Rys. 6/4/6. Inne ustugi osrodka prowadzacego PK, z jakich korzystat klient.

ustugi doradcze o charakterze

. 37,60%
o0gollnym

|

ustugi doradcze o charakterze
proinnowacyjnym

7,90%

ustugi szkoleniowe 13,20%

ustugi finansowe — pozyczki _ 10,60%

ustugi finansowe — poreczenia - 3,50%

zadne 47,80%

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

Zrédio: badanie CAPI, N=1100 (klienci PK).

Powszechnie wiadomo, ze system PK jest kojarzony przede wszystkim z
udzielaniem spersonalizowanej informacji o $rodkach pomocowych UE. Teze te w petni
potwierdza analiza rysunku 6/4/7. Niemal wszyscy klienci odwiedzili PK, zeby dowiedzie¢
sie o mozliwosci uzyskania wsparcia ze s$rodkéw pomocowych Iub skonsultowad
konkretne zapisy wnioskow aplikacyjnych. Co ciekawe, niemal identyczne wyniki
zanotowano w grupie przedsiebiorcéw, jak i w grupie oséb rozwazajgcych mozliwosé
rozpoczecia dziatalnosci gospodarczej (por. rysunek nr 6/4/7A.). A zatem, nawet osoby
rozpoczynajace dziatalno$¢ gospodarczg udajg sie do PK przede wszystkim w celu
uzyskania wskazan dotyczacych mozliwych sposobdw finansowania dziatalnosci przy
wykorzystaniu S$rodkéw wsparcia. Jesli tematyka rozmowy dotyczy administracyjno-
prawnych aspektéw dziatania firmy, to odbywa sie to przy okazji rozmowy o
finansowaniu. W praktyce, zapewne wiekszo$¢ oséb obecnie zaktadajgcych firme chce
skorzystac¢ z réznych form wsparcia. Na tym tle stwierdzi¢ mozna, ze interesujace bedg
zachowania klientébw PK w przysztosci, w sytuacji gdy dostepno$¢ programow
dotacyjnych okaze sie bardziej ograniczona, co jest juz stopniowo widoczne°,

%0 Informacje na ten temat przedstawione zostaty w pkt 3.4. raportu ,Uwagi na temat zaawansowania realizacji
unijnych programéw wsparcia /.../".
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Rys. 6/4/7. Cel wizyty w PK.

z UE/pomoc/dotacje unijne

ki Itacj ioski j
onsultacja wr:;t::s u o dotacje z _ 21,40%

nie pamietam I 2,10%

odmowa odpowiedzi I 1,60%

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

Zrédio: badanie CAPI, N=1100 (klienci PK).

Rys. 6/4/7A. Cel wizyty w PK wedtug rodzaju klienta.

100%

90% "”. Inne

80% -

70% .

60% * H Konsultacja wniosku o

50% T dotacje z UE

40%

30% " B Mozliwo$¢ otrzymania
20% 1 wsparcia z

10% ] UE/pomoc/dotacje Unijne
0% _r‘_.- I .I__.-"

Przedsiebiorcy Inni

Zrédio: badanie CAPI, N=418 (klienci PK; przedsiebiorcy) i N=682 (klienci PK; pozostali).

Kolejnym elementem, jaki zostat zbadany, byt czas trwania przecietnej ustugi
informacyjnej. Jak wynika z danych zawartych na rysunku 6/4/8., klienci PK w wiekszosci
deklaruja, iz ustuga trwata od 15 do 45 minut. Jest to nieco mniej, niz wynika z badan
konsultantéw PK, ktérzy sg sklonni raczej twierdzi¢, iz ustuga trwa od 30 do 60 minut.
Réznica nie jest jednak wielka i wynika zapewne z faktu, iz konsultant po odbyciu
konsultacji musi  wykonaé¢ szereg czynnosci (formalnych, archiwizacyjnych,
wyjasniajacych itd.). Klient myslac o konsultacji uswiadamia sobie tylko jej czas trwania
netto. W kazdym jednak przypadku mamy zgodno$¢, iz przecietna ustuga informacyjna
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trwa do godziny. Na tej wartosci mozna opiera¢ wszelkie wyliczenia dotyczace czasu
pracy konsultantow.

Rys. 6/4/8. Czas trwania konsultacji.

do 15 minut 11,80%
16-30 minut 34,50%
31-45 minut
46-60 minut
61-90 minut
powyzej 90 minut

nie wiem/trudno powiedzie¢

nie pamietam

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

Zrédio: badanie CAPI, N=1100 (klienci PK).

Kolejng cecha konsultacji poddang badaniu jest sposob jej organizacji. W
szczegodlnosci zas chodzi o rozrdznienie czy konsultacja byta efektem wczesniejszego
umoéwienia, czy odbyta sie ad hoc. Nalezy podkresli¢, iz rozrdéznienie to ma wartosc
poznawcza, a nie oceniajaca. Punkty majg dowolnos¢ organizacji pracy i wydaje sie to
jedynym akceptowalnym rozwigzaniem. Tym bardziej, ze wyniki zobrazowane na rysunku
6/4/9. wskazuja, iz trudno jest tu méwic¢ o regule. Wiekszos¢ klientéw zadeklarowato, ze
byli umdwieni na konkretne spotkanie, niewiele mniej twierdzi jednak, Zze konsultacja
odbyta sie ad hoc. Wydaje sie, iz wskazane jest dopuszczanie obu form, przy czym klient
chcacy skorzysta¢ z ustugi ad hoc musi zdawac¢ sobie sprawe z pierwszenstwa o0sob
umawianych. Problem ten dotyczy jednak tylko najbardziej aktywnych osrodkow, w
ktorych konsultacje odbywajg sie w sposdb ciagty i chec¢ skorzystania z ustugi ad hoc
moze burzy¢ bardzo napiety plan spotkan umoéwionych. Nie wykluczanie, a priori, ustug
$wiadczonych ad hoc jest o tyle wazne, iz ustugi takie mogq by¢ elementem pozyskiwania
klientow np. bedacych w miejscu lokalizacji PK przypadkowo, przejazdem etc. Mozna
sobie wyobrazi¢, iz osoba z niewielkiej miejscowosci przyjezdza do miasta powiatowego w
celu odwiedzenia PUP i tam dowiaduje sie o mozliwosci skorzystania z oferty PK. Dla
takiej osoby, ustuga informacyjna ad hoc bedzie duzo wiasciwsza, niz koniecznosc
umawiania sie na okreslony termin, co wigza¢ sie bedzie z organizacjag ponownego
wyjazdu do miasta powiatowego. Reasumujac, nalezy zachowa¢ w tej kwestii
autonomiczno$¢ decyzji PK, wskazujac jednak, ze zupetne wykluczenie z ustug PK
klientow, ktdrzy wczesniej nie byli uméwieni na spotkanie, moze prowadzi¢ do pewnego
ograniczenia puli potencjalnych klientow.
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Rys. 6/4/9. Konsultacje umawiane a konsultacje ad hoc.

wczesniejsze umdwienie 50,10%

bez umowien _ 44’30%

nie wiem/trudno powiedzieé¢ I 1,70%

nie pamigtam . 3,90%

0 (] (] (] 0 0 0
0 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Zrédio: badanie CAPI, N=1100 (klienci PK).

Oddzielna czes$¢ badania opinii klientow dotyczyta warunkéw technicznych i
przebiegu ustugi informacyjnej. W pierwszej kolejnosci zbadano, gdzie ustuga ta byta
realizowana. Jak wynika z rysunku 6/4/10., ponad 90% klientow odwiedzito PK. Sposrdod
alternatywnych form s$wiadczenia ustugi, najpopularniejsza byta ustuga przez Internet
(okoto 2% badanych). Konsultacje przez telefon oraz odwiedziny w siedzibie klienta to po
okoto 1% przypadkéw. Nalezy podkresli¢, iz przez pojecie ,w PK” kliencie rozumieli kazdg
lokalizacje PK wiaczajgc w to miejsca petnienia dyzuréw.

Skoro tak zdecydowana wiekszo$¢ ustug byla $wiadczona w PK, kluczowe
znaczenie zyskato pytanie o warunki i przebieg tej ustugi. Badani klienci PK zostali
poproszeni o okreslenie na ile zgadzajg sie lub nie z kilkoma tezami dotyczacymi
warunkow $wiadczenia ustugi. Zdecydowano sie na przedstawienie tez negatywnych, aby
nie sugerowa¢ rozmoéwcy pozytywnego kierunku odpowiedzi oczekiwanej. Wyniki tej
czesci badania zostaty szczegotowo przedstawione na rysunku 6/4/11. i omdéwione w
dalszej czesci analizy.
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Rys. 6/4/10. Miejsce konsultacji.

u pana/i w biurze §0,80%

w punkcie konsultacyjnym 92,80%

konsultacja za posrednictwem
lazap I 2,20%
internetu

byta to konsultacja telefoniczna I 1,10%

inne miejsce 1,90%

trudno powiedzieé/nie wiem | 0,50%

nie pamietam 0,70%
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Zrédio: badanie CAPI, N=1100 (klienci PK).

Rys. 6/4/11. Opinie klientow na temat warunkdéw udzielania konsultacji.

1,20%

w trakcie konsultacji krecito sie duzo osob, brak byto
prywatnosci

%

1,70%
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mna i konsultantem (na przyktad duze biurko, stét, odlegtosé
itd.)

%

1,50%
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1,90%

w trakcie konsultacji byt gwar — ludzie rozmawiali, dzwonity
telefony itd.

%

1,60

konsultant sprawiat wrazenie jakby sie gdzie$ $pieszyt %
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B zdecydowanie sie nie zgadzam B trudno powiedzieé/nie dotyczy

Zrédio: badanie CAPI, N=1021 (klienci PK; odpowiedzi respondentéw, ktorzy skorzystali z ustugi w siedzibie
PK).
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Nawet pobiezna analiza tej czesSci badania jednoznacznie wskazuje, iz warunki
$wiadczenia ustugi w PK byty oceniane pozytywnie. Wiekszos¢ klientéw zdecydowanie nie
zgodzita sie z zadng negatywng opinig, a suma odpowiedzi ,zdecydowanie sie nie
zgadzam” i ,raczej sie nie zgadzam”, przekracza w kazdym przypadku 90%. Mozna wiec
przyjac, ze PK zapewniajg odpowiednie warunki dla $wiadczenia ustug, a konsultanci nie
stwarzajq barier przeszkadzajacych we wiasciwym przebiegu ustugi. Nieliczne przypadki
oceny umiarkowanie lub jednoznacznie negatywnej, powinny zosta¢ uznane za margines.
W kazdej populacji znajdujg sie jednostki niezadowolone. Tym bardziej, ze poziom
zadowolenia z ustugi - o czym bedzie mowa w dalszej czesci niniejszego punktu - jest
skorelowany z efektywnoscig ustugi. Mozna wiec przypuszczaé, iz klient niezadowolony i
rozgoryczony faktem, iz np. konsultant nie wskazat mu zrédta finansowania (bo
obiektywnie go nie byto), bedzie skionny do negatywnej oceny kazdego aspektu
przebiegu ustugi, wigczajac w to aspekt lokalowy.

W tym miejscu nalezy przejs¢ do kluczowej czesci badania, odnoszacej sie do
poziomu zadowolenia klientdw z ustug $wiadczonych przez PK. Generalnie, wyniki
badania nalezy uzna¢ za jednoznacznie pozytywne. Az 37% respondentéw jest bardzo
zadowolonych, a ponad 50% zadowolonych. Odpowiedzi negatywne to odpowiednio 7,6%
(raczej niezadowoleni) i jedynie 2,6% (zdecydowanie niezadowoleni). Ogdlny poziom
zadowolenia klientow z konsultacji prezentuje rysunek 6/4/12.

Rys. 6/4/12. Zadowolenie z konsultacji.

raczej niezadowolona(y) - 7,60%

bardzo niezadowolona(y) . 2,60%

trudno powiedzie¢ 2,10%

1 m

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

Zrédio: badanie CAPI, N=1100 (klienci PK).

Dodatkowej analizie poddano wptyw deklarowanego faktu rozwigzania problemu z
jakim klient przyszedt do PK, z poziomem zadowolenia z ustugi. Korelacja miedzy tymi
czynnikami wydaje sie oczywista. Na ocene kazdej ustugi kluczowy wplyw ma jej
efektywnos$¢. Przedmiotem badania nie byt wiec sam fakt zaleznosci, a jego skala. Na
rysunku nr 6/4/12A. przedstawiono odpowiednie zestawienie.
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Rys. 6/4/12A.Rozwigzanie problemu a zadowolenie z konsultacji.
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Zrédio: badanie CAPI, N=1100 (klienci PK).

Klienci, ktorych problem zostat rozwigzany sg niemal w 100% zadowoleni lub
raczej zadowoleni. Kliencie niezadowoleni pojawiajg sie najliczniej w grupie osob, ktérych
problem nie zostat rozwigzany. Jak zaznaczono wczesniej, jest to zjawisko oczywiste.
Zwraca uwage jednak fakt, iz wyraznie ponad potowa osob, ktérych problem nie zostat
rozwigzany jest - mimo to - zadowolonych z konsultacji. Bardzo dobrze $wiadczy to o
konsultantach PK, ktérzy najwyrazniej umieli przekaza¢ w sposob odpowiedni informacje
negatywna. Jest to dodatkowo dobry prognostyk na przysztosé. W miare zamykania
kolejnych programoéw wsparcia dla przedsiebiorcow problem negatywnej informacji
bedzie narastat. Nalezy wiec oczekiwac¢ spadku zadowolenia z ustug PK. Spadek ten nie
powinien jednak by¢ na tyle gteboki, aby caly wydzwiek oceny stat sie negatywny. Jesli
dzisiaj, przy wielu programach, wiekszos$¢ przedsiebiorcow potrafi docenié profesjonalng
informacje negatywng, to zapewne w przysztosci, kiedy powszechnie bedzie wiadomo, ze
$rodkdw pomocowych pozostato niewiele, proporcja ta powinna sie przynajmniej
zachowac.

Opinie klientow wyrazajacych brak zadowolenia (klient ,raczej niezadowolony” i
»bardzo niezadowolony”) z uzyskanej konsultacji nie réznicujq sie, biorac pod uwage
zarowno klientdbw - przedsiebiorcédw, jak i grupe klientédw nie bedacych
przedsiebiorcami’!. Nie mozna zatem wnioskowa¢, ze niezadowolenie klientéw wigze sie z
innym poziomem, cz tez sposobem obstugi oferowanej przedsiebiorcom i pozostatym
klientom. Hipoteza taka wydawataby sie zasadna, pamietajac, ze osoby nie bedace
przedsiebiorcami stanowig relatywnie nowy segment klientow PK, a ponadto specyfika
wspotpracy z nim jest zapewne w jakims stopniu rézna w poréownaniu do przedsiebiorcéw
(a wiec tradycyjnej grupy klientéw PK). Nie znajduje ona jednak potwierdzenia.

51 Istotne zrdznicowania nie wystepuja takze w podziale klientdéw PK na grupe: (i) korzystajacych z ustug
jednokrotnie i (ii) wielokrotnie.
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Rys. 6/4/12B.Zadowolenie z konsultacji w grupach klientow: przedsiebiorcy i pozostali
klienci PK.

bardzo zadowolona(y)

48,30%

raczej zadowolona(y) 51,30%
,30%

. d | - M Przedsiebiorcy
raczej niezadowolona(y .
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bardzo niezadowolona(y)
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Zrédio: badanie CAPI, N=418 (klienci PK; przedsiebiorcy) i N=682 (klienci PK; pozostali).

Bardzo wazne jest pordéwnanie oceny ustugi z oceng pracy konsultanta. Jest to
kolejny element mogacy $wiadczy¢ o rozrdznieniu przebiegu ustugi i jej efektu
wynikajgcego niekiedy z przestanek obiektywnych. Analiza rysunku 6/4/13. wskazuje, iz
odsetek klientéw zadowolonych z pracy konsultanta jest wiekszy, niz z samej ustugi. Przy
czym, zdecydowanie wiecej jest oso6b ,bardzo zadowolonych”, nieco mniej ,dosc
zadowolonych”. Jest to dowdd na to, iz czes¢ klientdw potrafi oddzieli¢ ustuge i jej
efektywnos$¢ od kwalifikacji konsultanta. Takze to zjawisko jest bardzo wazne w
konteksécie oczekiwanego spadku wartosci dostepnych programéw wsparcia. O ile
zadowolenie z ustugi moze spadac z przyczyn obiektywnych, o tyle wazne jest, aby ocena
konsultanta pozostawata niezmiennie wysoka.

Rys. 6/4/13. Zadowolenie z pracy konsultanta.

bardzo zadowolona(y)
raczej zadowolona(y) 46,90%
raczej niezadowolona(y)
bardzo niezadowolona (y)

trudno powiedziec¢

nie pamigtam tej konsultacji
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Zrédio: badanie CAPI, N=1100 (klienci PK).
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Rowniez i w tym przypadku, bardzo trudno jest wskazac jakiekolwiek istotne
zréznicowanie oceny zadowolenia z pracy konsultanta, biorac pod uwage opinie klientéw
PK w podziale na grupe przedsiebiorcéw i 0sob nie bedacych przedsiebiorcami. Dotyczy to
zarowno ocen wskazujacych na zadowolenie z pracy konsultanta, jak i (w jeszcze
wiekszym stopniu) opinii negatywnych.

Rys. 6/4/13A.Zadowolenie z pracy konsultanta w grupach klientéw: przedsiebiorcy i
pozostali klienci PK.

45,70%
bardzo zadowolona(y)
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raczej zadowolona(y) 48,20%

raczej niezadowolona(y)
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0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00%

Zrédio: badanie CAPI, N=418 (klienci PK, przedsiebiorcy) i N=682 (klienci PK, pozostali).

Kolejny blok pytan, stanowiacy uzupetnienie ogdlnej oceny ustugi, dotyczyt jej
efektywnosci. W pierwszej kolejnosci zapytano klientéow, czy ustuga byta przydatna.

Rys. 6/4/14. Czy konsultacja byta przydatna?

raczej nie - 8,60%

zdecydowanie nie - 3,80%

nie wiem/trudno powiedzie¢ F 3,10%

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

Zrédio: badanie CAPI, N=1100 (klienci PK).
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Badanie ustug i klientow Punktéw Konsultacyjnych

Niemal 85% respondentdéw stwierdzito, ze ustuga byta przydatna, przy czym
wiekszos$¢ z nich wyrazita opinie nieco bardziej umiarkowang (,raczej przydatna”). Osoby
deklarujace, ze ustuga byta zdecydowanie nieprzydatna stanowig jedynie 3,8% badanej
populacji. Trudno jest przy tym oceni¢, na ile opinia taka jest obiektywna. Problemem
jest definicja pojecia przydatnosci. Jesli np. przedsiebiorca z branzy transportowej
poszukuje zrddta finansowania zakupu samochodu ciezarowego i w PK dowie sie, ze ze
srodkéw unijnych nie jest mozliwe uzyskanie takiego finansowania, to ustuga moze by¢
odbierana jako nieprzydatna, podczas gdy jej przydatnos$¢ nie jest mniejsza, niz ustugi
prowadzacej do uzyskania finansowania. Poziom $wiadomosci przedsiebiorcéw ma tu
kluczowe znaczenie. Zawsze jednak pozostanie margines oséb niezadowolonych z
powodu zawiedzionych oczekiwan co do mozliwych form wsparcia ich koncepcji
biznesowej.

W tym kontekscie, warto powrdci¢ do pytania o rozwigzanie lub nierozwigzanie
problemu, z jakim klienci przychodzili do PK. Na rysunku 6/4/15. przedstawiono ogdlny
rozktad tej cechy. Jak widaé, niemal potowa badanych deklaruje, ze problem zostat
rozwigzany, a nieco mniej niz 30%, ze problem zostat czesciowo rozwigzany. Jest to
wynik zdecydowanie bardzo dobry. Wszystkie elementy oceny PK majg znaczenie
drugorzedne w kontekscie efektu ustugi. Jesli konsultant skutecznie rozwigze problem
klienta, to mniejsze znaczenie majg warunki $wiadczenia ustugi, uwarunkowania
personalne, klimat rozmowy etc. Te wszystkie elementy stajg sie jednak kluczowe, gdy z
powoddéw niezaleznych od PK, konsultant nie moze rozwigza¢ problemu klienta. Poniewaz
mozna oczekiwaé, ze przypadki niemoznosci zaspokojenia potrzeb klienta beda coraz
czestsze w miare ubywania S$rodkdw na wsparcie MSP, kwestie jakosci obstugi,
umiejetnosci interpersonalnych etc, bedg zyskiwacé na znaczeniu.

Rys. 6/4/15. Czy problem zostat rozwigzany?

nie pamietam 0,70%

trudno powiedzie¢ F 2,10%

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

Zrédio: badanie CAPI, N=1100 (klienci PK).

Bez wzgledu na to, czy problem zostat, czy nie zostat rozwigzany, zapytano
klientow PK, czy konsultacja miata wptyw na podjecie decyzji. Wydaje sie, iz jest to
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najbardziej obiektywny miernik efektywnosci wsparcia PK. Skoro ustuga miata wptyw na
decyzje, to nawet jesli byta to ustuga nie prowadzaca do uzyskanego wsparcia, mozna jg
obiektywnie uznac za efektywna. Mato tego, to wiasnie sytuacje w ktorych konsultant PK,
poprzez profesjonalng ustuge, odradza klientowi np. skazane na niepowodzenie
aplikowanie o wsparcie, nalezy uzna¢ za kluczowa warto$¢ dodang systemu PK w
poréwnaniu z komercyjnymi firmami doradczymi, ktére nie majg interesu w odradzaniu
klientom aplikowania, nawet jesli wiedzg, ze pisanie wniosku jest bezcelowe. Analiza
rysunku 6/4/16. wskazuje, ze 2/3 respondentdw przyznaje, iz konsultacja w PK miata
wptyw na ich decyzje. Jest to wynik bardzo dobry. Dodatkowo, uzupetnia go wynik
pytania o znaczenie wptywu konsultacji na decyzje.

Rys. 6/4/16. Wptyw konsultacji na podjecie decyzji.

M tak M nie nie wiem / trudno powiedzieé

Zrédio: badanie CAPI, N=1100 (klienci PK).

Sam fakt wptywu konsultacji w PK na decyzje biznesowe klientdw jest niezwykle
wazny. Jesli klienci udawali sie do PK w poszukiwaniu konkretnej informacji, to oczywiste
jest, ze informacja ta potrzebna im byta do dziatan biznesowych. Wazne jest jednak, czy
uzyskane informacje miaty istotny wptyw na te decyzje (czy stanowity ich podstawe), czy
tez byty tylko uzupetnieniem catego, szerszego zestawu faktow. W grupie respondentow
informujacych o wptywie konsultacji na podejmowane decyzje, az 90% stwierdzito, ze
pozyskane informacje dotyczyty bezposrednio prowadzonej przez nich dziatalnosci
gospodarczej lub zamiaru podjecia takiej dzialalnosci. Natomiast, na rysunku 6/4/17.
przedstawiono opinie klientéow, na ile pozyskane informacje stanowity podstawe
ostatecznie podejmowanych decyzji (byty wazne dla podjecia decyzji i tym samym jg
ksztattowaty). Jak wida¢, az 54% procent badanych stwierdzito, ze ustuga uzyskana w PK
miata kluczowe znaczenie dla ich decyzji biznesowych. Warto o tym pamieta¢ oceniajac
efektywno$¢ kosztowg catego systemu. Ponad potowa jego klientdw uzaleznia swoje
decyzje o charakterze biznesowym od przebiegu ustugi. Wydaje sig, iz jest to jedna z
cech odrdézniajacych system PK od wielu innych systemoéw informacyjnych. Fakt
personalizacji informacji, dostosowania jej do konkretnej sytuacji klienta owocuje bardzo
duza efektywnoscig ustugi.
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Rys. 6/4/17. Waga konsultacji dla procesu podejmowania decyzji gospodarczych klienta.

bardzo wazna - kluczowa

umiarkowanie wazna

I 2,00%

mato wazna -nieistotna

nie wiem / trudno powiedzieé 0,90%

54,00%

_ 43,00%

0% 10%

Zrédio: badanie CAPI, N=680 (klienci PK; odpowiedzi respondentéw, ktérzy poinformowali, ze pozyskane w PK
informacje dotyczyty bezposrednio prowadzonej przez nich dziatalnosci gospodarczej lub dotyczyty bezposrednio

zamiaru jej podjecia).

Oddzielng czes¢ badania poswiecono kwestii silnych i stabych stron konsultacji.
Przy tak jednoznacznie pozytywnej ocenie konsultacji, nie powinien dziwi¢ fakt dominacji

20%

silnych stron. Prezentuje je rysunek nr 6/4/18.

Rys. 6/4/18. Mocne strony konsultacji.

dobre, zrozumiate informacje, takie na jakie liczytem
duzo informacji, wiecej niz oczekiwatem

pozytywne zatatwienie sprawy

profesjonalna, fachowa obstuga

konkretna, rzeczowa rozmowa

rzetelnosé, solidnosé

sympatyczna, mita, kulturalna obstuga

dobra, pomocna obstuga

zainteresowanie klientem, zaangazowanie konsultanta
szybka, sprawna obstuga

dobre warunki rozmowy

nie wiem

trudno powiedzie¢

ze wszystkiego

inne

nie ma mocnych stron

Zrédio: badanie CAPI, N=1100 (klienci PK).
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W pierwszej kolejnosci zwraca uwage fakt, ze wiele mocnych stron ma bardzo
zblizong wage. Mozna jednak wyrdzni¢ dwie kategorie cech: (i) kluczowe oraz (ii) o
Znaczeniu uzupetniajgcym. Ponizej zaprezentowane zestawienie tych cech powinno
stanowi¢ wazny element w planowaniu systemu podnoszenia kwalifikacji konsultantéw
oraz w systemie oceny dziatania poszczegdlnych PK.

Kluczowe silne strony Uzupetniajqce silne strony

.0

< Dobre, zrozumiate informacje % Dobra, pomocna obstuga

*

o

< Profesjonalna obstuga » Pozytywne zatatwienie sprawy

7

< Sympatyczna i mita obstuga % Rzetelnos¢, solidnosc

< Konkretna, rzeczowa rozmowa < Zainteresowanie i zaangazowanie

% Duzo informacji % Dobre warunki rozmowy

*

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

Oddzielnie, analizie poddano stabe strony. Przed przystgpieniem do analizowania
ich warto podkresli¢, iz niemal potowa badanych stwierdza, ze konsultacja nie miata
stabych stron. Szczego6ty zawarto na rysunku 6/4/19.

Rys. 6/4/19. Stabe strony konsultacji.

brak efektéw rozmowy, mata skutecznos¢, nie zatatwitem tego z czym
przyszedtem
zbyt mato informacji, mato szczegétowe, mato materiatéw

13,60%
8,50%

liczytem na doradztwo, a nie tylko na informacje 8,30%
brak ciszy, spokoju 2,30%
dtugi czas oczekiwania 3,70%
niekompetentni pracownicy 1,90%
brak konkretéw, rzeczowosci 5,50%
niemita obstuga [ 0,90%
brak zainteresowania klientem, brak zaangazowania konsultanta 2,90%
zbyt duza biurokracja 13,20%
zbyt mate pomieszczenie i 0,80%
0,80%

0,80%

zbyt mato pk

niedogodna lokalizacja

niezrozumiaty jezyk przekazu konsultanta | 0,30%
nie wiem / trudno powiedzie¢ 13,70%
nie ma stabych stron

inne 3,60%

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

Zrédio: badanie CAPI, N=1100 (klienci PK).

Liczebnosci w tej czesci badania sa niewielkie, niekiedy oznaczajg pojedyncze
wskazania w badaniu obejmujgacym tacznie 1100 respondentéw. Warto jednak
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przeanalizowa¢ najczesciej wystepujace stabe strony. Najwazniejsza z nich to brak
efektow ustugi. Jak podkreslano wczesniej, jest to przewaznie efekt obiektywnego braku
mozliwosci zakwalifikowania klienta do konkretnego zrdédta wsparcia. Drugg stabg strong
wymieniang przez respondentéw byfa zbyt duza biurokracja. Jest to czynnik niezalezny
od PK, a obiektywnie rzecz biorac, biurokracja zwigzana z ustugaq nie jest szczegdlnie
duza - zwlaszcza jesli poréwna sie jg z opisywang wczesniej duzg efektywnoscig wsparcia
i wptywem ustugi informacyjnej na konkretne decyzje biznesowe. Sposrdéd wszystkich
stabych stron wymienianych przez klientéw PK, na uwage zastugujg dwie: ,zbyt mato
informacji” oraz ,liczytem na doradztwo”. Zapewne, te dwie opinie sg ze sobg powigzane.
Wynikajgq one z narzuconych dla catego systemu zasad pozwalajacych jedynie na
$wiadczenie ustug informacyjnych. Skala uwag nie jest duza, ale moze $wiadczy¢ o
istnieniu pewnego rynku dla rozszerzania oferty osrodkéw o ustugi doradztwa
specjalistycznego. Generalnie jednak, nalezy pamietaé, iz liczba wskazan stabych stron
jest bardzo niewielka. Co ciekawe, zupetnie marginalne znaczenie majgq uwagi o
charakterze systemowym: dotyczgce zbyt matej liczby PK, czy niedogodnej lokalizacji.

0Ogoblng opinie klientdw o konsultantach - jak pamietamy korzystniejsza, niz opinia
o0 samej ustudze - uzupetniono szczegdétami. Poproszono klientow, aby okreslili, czy
zgadzajq sie z przytoczonymi tezami dotyczgacymi konsultanta i sposobu, w jaki prowadzit
on konsultacje. Generalnie, wyniki badania sg bardzo dobre w kazdej sferze: niemal
wszyscy badani zgadzali sie zdecydowanie lub umiarkowanie z wszystkimi pozytywnymi
tezami i zaprzeczyli zdecydowanie tezie negatywnej. Jesli mozna wskazac tezy nieco
mniej powszechnie akceptowalne, to sg to: ,[konsultant] dat mi materiaty dotyczace
Punktu Konsultacyjnego” oraz ,[konsultant] dat mi materiaty informacyjne dotyczace
mojego problemu”. Zapewne w niektérych przypadkach trudno jest o dostarczenie
konkretnego materiatu. Pamieta¢ jednak nalezy, iz nawet w tych najgorzej ocenianych
tezach, zdecydowanie dominujg opinie pozytywne (ponad 60% odpowiedzi jest
pozytywna). Warto przesledzi¢ szczegdtowe rozktady reakcji na poszczegdlne tezy
zaprezentowane na rysunku 6/4/20., gdyz jest to wazny element jednoznacznie
pozytywnej oceny jaka wynika z kazdego elementu omawianych badan. Wskazujac
elementy nieco gorzej oceniane, nalezy pamietaé, iz opinie negatywne sg zawsze w
mniejszosci w stosunku do pozytywnych.
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Rys. 6/4/20. Opinie klientéw o konsultantach.

byt mity, sympatyczny, kulturalny

42,60% 3,.40%

0%

rozumiat méj problem 49,50%

2

wida¢ byto, ze chce mi pomdc, chce rozwigzac problem z jakim sie
zgtositem(am)

46,50%

byt kompetentny, znat odpowiedzi na moje pytania, orientowat sie w

) 45,80%
temacie

potrafit jasno i zrozumiale ttumaczy¢ 44,10%

zadawat duzo pytan, aby jak najlepiej poznaé¢ moje potrzeby 51,30%

X

K w »
F=y
o
N3 3
«

przez caly czas sprawiat wrazenie, ze mu sie spieszy 5

o

udzielit mi wszystkich potrzebnych informacji 46,30% -

dat mi materiaty informacyjne na temat mojego problemu 40,00% -%

dat mi materiaty dotyczgce dziatalno$ci punktu konsultacyjnego 37,70% -
zachecat do ponownych wizyt w punkcie konsultacyjnym 45,60% -%
wykazywat inicjatywe wska?Uch na rozwigzania, o ktérych nie 45,40% %

my$latem(am) .
jesli jeszcze raz miatbym/abym korzystaé z ustug pk chciatbym/abym,
. ) 45,40% b
aby obstugiwat mnie ten sam konsultant ;

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

B zdecydowanie tak raczej tak B raczej nie B zdecydowanie nie B nie wiem/trudno powiedzieé

Zrédto: badanie CAPI, N=1100 (klienci PK).

Oddzielng kwestie stanowi forma oraz sposéb preferowanej przez klientow
konsultacji. Podobnie jak miato to miejsce w przypadku badania konsultantéw PK, takze
klientéw spytano, czy preferujg statg wspdtprace z PK, czy raczej oczekujg informaciji
incydentalnej. Przypomnijmy, iz nieco wiecej konsultantéw wskazywato, ze klienci raczej
preferujg pomoc incydentalng. Tymczasem z rysunku nr 6/4/21. wynika, iz nieco wieksza
grupa klientéw oczekiwataby statej wspoétpracy. Réznica w ocenie tego zjawiska pomiedzy
klientami i konsultantami wynika zapewne z faktu, iz ci ostatni nie zapominajg o
kluczowym znaczeniu klientow niepowtarzajacych sie - z ktérej to grupy wykluczeni sg
klienci zainteresowani statg opieka informacyjna.
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Rys. 6/4/21. Preferowane przez klientow formy wspoétpracy z PK.

epizodyczny/jednorazowy 29,80%
kontakt z konsultantem pk
statg/biezacg wspotprace z 46,20%
konsultantem pk
" Wiem/trUdno pOWiedZieé _ 24’00%

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

Zrédio: badanie CAPI, N=1100 (klienci PK).

Co ciekawe, w zasadzie nie ma réznicy w opiniach na temat preferowanych form
wspotpracy pomiedzy przedsiebiorcami, a osobami planujacymi rozpoczecie dziatalnosci
gospodarczej. Intuicyjnie mozna by zaktadaé, iz osoby rozwazajace rozpoczecie
dziatalnosci gospodarczej powinny czesciej wskazywac che¢ statej wspodipracy, zas
przedsiebiorcy che¢ epizodycznego uzyskiwania informacji. Tym czasem, jak wskazuje
rysunek nr 6/4/21A. rdznic w zasadzie nie ma, a jesli sg, to nawet odwrotne do
spodziewanych - to minimalnie wiecej przedsiebiorcéw oczekuje statej wspotpracy z
konsultantem PK. Jest to konstatacja wazna w kontekscie przewidywanego wzrostu
znaczenia oséb planujacych rozpoczecie dziatalnosci gospodarczej w gronie klientow PK.
Mogtoby sie wydawac¢, iz obecna forma ustug skierowana jest giéwnie do
przedsiebiorcdw. Okazuje sie jednak, ze nie ma w tym zakresie réznic w ocenie pomiedzy
przedsiebiorcami a osobami rozwazajgcymi mozliwos¢ zatozenia firmy.

Rys. 6/4/21A.Preferowane formy wspétpracy z PK w zaleznosci od rodzaju klienta.

100%

90% " Nie wiem/trudno

80% + . powiedzied

70% + -

60% "’:f, M Statg/biezgca wspotprace
50% 1 . zkonsultantem PK

40% 1

30% " M Epizodyczny/jednorazowy
20% +° L kontakt z konsultantem
10% . P PK

0% + - 7

Przedsiebiorcy Inni

Zrédio: badanie CAPI, N=418 (klienci PK; przedsiebiorcy) i N=682 (klienci PK; pozostali).
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Nowoscig w systemie PK jest mozliwos¢ Swiadczenia ustug informacyjnych za
posrednictwem telefonu oraz Internetu. Jak kazda nowos$¢, te formy dziatania muszag
przebi¢ sie do sSwiadomosci potencjalnych klientéw. Zapytano zatem respondentow, czy
wiedzg o mozliwosci skorzystania z konsultacji telefonicznej i internetowej. Wyniki
badania prezentuje rysunek nr 6/4/22.

Rys. 6/4/22. Wiedza klientow o mozliwych alternatywnych formach uzyskania konsultacji

telefonicznie 54,50%

droga mailowg — poprzez
formularz dostepny na stronie
internetowej

44,70%

zadne z powyzszych 38,00%

T T T T T 1
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Zrédio: badanie CAPI, N=1100 (klienci PK).

Ogdlnie, wyniki badania w tej kwestii nalezy uznaé¢ za umiarkowanie negatywne.
Az 38% klientéw PK — a wiec osdb, ktdére juz skorzystaty z ustugi, byty przewaznie w PK,
rozmawiaty — czasem wielokrotnie — z konsultantem, nie wie o zadnej z tych form. Lepiej
znana (przez ponad 50% populacji) jest ustuga telefoniczna, o dostepnym formularzu
elektronicznym wie jedynie 45% badanych. Trudno orzec, czy znajomos$¢ ustugi
telefonicznej jest wieksza dlatego, ze ustuga ta jest bardziej popularna, czy tez
respondenci za ,ustuge drogq telefoniczng” uznawali kazdy kontakt telefoniczny z PK. W
kazdym jednak przypadku, rozwdj tych form $wiadczenia ustug wymaga promocji
(oczywiscie, jedynie w osrodkach, ktére maja w swojej ofercie tego typu formy
Swiadczenia ustugi).

Jako uzupetnienie do pytania o znajomos$¢ form alternatywnych $wiadczenia
ustugi, zapytano respondentoéw, czy w praktyce korzystali z nich. Wyniki - przedstawione
na rysunku 6/4/23. - sg dos¢ pozytywne. Niestety, wystepuje powazna obawa, iz mogg
nie odzwierciedla¢ rzeczywistosci. Okoto 20% respondentéw twierdzi, ze korzystato z
ustugi telefonicznej, za$ 10% z internetowej. Statystyki, wynikajace z systemu
sprawozdawczosci PK dla PARP, nie potwierdzajq takiej skali stosowania nowych narzedzi.
Wydaje sie, iz mamy tu do czynienia z mechanizmem, w ktérym pierwszy kontakt jest
osobisty - klient trafia do statystyk jako osoba obstuzona w formie tradycyjnej, a na
dalszym etapie sq wtgczane formy internetowe czy telefoniczne, ale bez rejestracji ich w
systemie. To ttumaczytoby dlaczego relatywnie wieksza liczba klientdw wskazuje, ze
korzystata z tych form.
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Rys. 6/4/23. Korzystanie z alternatywnych form uzyskania konsultacji.

mozliwosci zadania
pytania przez telefon
pracownikowi PK

mozliwosci zadania
pytania poprzez
formularz dostepny na
stronie internetowej

zadne z powyzszych

10,80%

20,00%

73,20%

Zrédto: badanie CAPI, N=1100 (klienci PK).
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6.5 Plany w zakresie korzystania z ustug i aspekty pokrewne

O potrzebie funkcjonowania sieci PK, a takze generalnie pozytywnej ocenie jakosci
ustug informacyjnych zaswiadcza zainteresowanie klientéw korzystaniem z ustug PK w
przysztosci. Ponad 75% respondentow deklaruje cheé (,zdecydowanie tak” i ,raczej tak”)
pozyskiwania informacji w Punktach Konsultacyjnych. W badanej grupie wystepuje
stosunkowo liczne grono dotychczasowych klientéw, ktérym trudno jest sprecyzowad
zamiar korzystania z ustug w przysziosci. W grupie tej mieszczg sie zapewne klienci
poszukujacy raczej ustug jednorazowych, generowanych incydentalnie (,od przypadku do
przypadku”). Widoczna jest takze niska liczebnos¢ klientéw, ktérzy w sposéb wyrazny
deklarujg brak zainteresowania ustugami PK w przysztosci. Przy czym, istnienia tej grupy
nie nalezy utozsamia¢ wytgcznie z klientami niezadowolonymi z pozyskanej wczesniej
ustugi - szczegdtowe przestanki braku zainteresowania analizowane sg dalej.

Rys. 6/5/1. Czy klient bedzie korzysta¢ z ustug PK w przysztosci.

zdecydowanie tak 34,50%

raczej tak

40,90%

raczej nie 6,50%

zdecydowanie nie 2,20%

nie wiem/trudno powiedzieé 15,80%

I

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

Zrédio: badanie CAPI, N=1100 (klienci PK).

Rys. 6/5/1A. Czy klient bedzie korzysta¢ z ustug PK w przysztosci (rozktad deklaracji w
podziale na przedsiebiorcéw i pozostatych klientéw).

zdecydowanie tak

raczej tak

“

racze] nie -

zdecydowanie nie2 .,00%

nie wiem/trudno powiedzieé

l

T T T T T T T T T T 1
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

M przedsigebiorcy M pozostali

Zrédio: badanie CAPI, N=418 (klienci PK; przedsiebiorcy) i N=682 (klienci PK; pozostali).
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Jak pokazuje rysunek 6/5/1A. deklaracje w sprawie korzystania z ustug
informacyjnych PK nie rdznicujg sie zaleznie od kategorii klientdw - pozostajg bardzo
podobne zaréwno, gdy mowa o przedsiebiorcach, jak i pozostatych klientach.

Znaczna czesc¢ grona klientdw deklarujgcych korzystanie z ustug informacyjnych
PK w przysztosci (ponad 46%), postrzega proces pozyskiwania informacji jako statg
wspotprace z PK. Przewiduje sie zatem wielokrotne korzystanie z oferty programowej,
zapewne w rozmaitych sferach prowadzenia dziatalnosci gospodarczej / przedsiebiorstwa.
Deklaracje te pozwalajg realnie przewidywaé podtrzymanie istotnego (juz obecnie),
znaczenia grupy klientow powtarzajacych sie (wielokrotnych) lub nawet ich przyrost -
wskazuje na to przewaga deklaracji statej wspotpracy wobec wyraznie nizszej liczebnosci
przewidywan, co do korzystania z ustug w sposéb incydentalny®?. Zapewne w pewnym
stopniu grupa ta bedzie dodatkowo wzmacniania respondentami, ktérzy obecnie nie sg w
stanie jednoznacznie wskazac¢ charakteru przysztej wspotpracy z PK (19,5% stanowisk
L.hie wiem / trudno powiedzie¢”). Naturalnie, liczne grono klientdw zamierzajacych
korzysta¢ z ustug informacyjnych w sposdb trwaty, stanowi kolejny przejaw wysokiej
oceny jakosci funkcjonowania PK.

Rys. 6/5/2. Sposoby korzystania z ustug PK w przysztosci.

jednorazowa, dorazna pomoc, 34.20%
informacja ’ °

et wepelpraca bietace _ oo

e wiem frudng powaedziee _ e

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

Zrédio: badanie CAPI, N=829 (klienci PK; respondenci, ktérzy deklaruja korzystanie z ustug PK w przysztoéci —
»Zdecydowanie tak” i ,raczej tak”).

W grupie klientédw PK, ktdérzy nie wyrazajq zainteresowania korzystaniem z ustug
informacyjnych w przysztosci, zdecydowanie dominuje przestanka stwierdzajgca brak
takiej potrzeby (prawie 46% wskazan). W przypadkach, gdy deklarowany jest brak
potrzeby pozyskiwania ustug informacyjnych PK, fakt ten nie opiera sie w gtéwnej mierze
na ewentualnych, negatywnych doswiadczeniach, ktére mogtyby wynika¢c z
wczesniejszego korzystania z ustug. Decydujace znaczenie odgrywajg tutaj inne czynniki.
Warto jednak zauwazy¢, ze charakterystyczna dla wspotczesnej doby wysoka zmiennosé
w wiekszosci dziedzin dziatalnosci gospodarczej i otoczenia, w ktérym funkcjonujg

52 Oczywiscie, klienci korzystajacy z ustug PK incydentalnie réwniez formuja grupe klientdw powtarzajacych sie,
przy czym deklaracja statej wspotpracy oznacza nieco inny charakter korzystania z ustug informacyjnych.
Deklaracje ,wspotpracy” nalezy tu traktowac¢ raczej jako zdecydowany zamiar stosunkowo czestego
pozyskiwania informacji, zazwyczaj w rozmaitych obszarach funkcjonowania przedsiebiorstwa. Tak rozumiana
~Wspotpraca” oznacza réwniez, ze ustuga informacyjna na okreslony temat zazwyczaj motywuje i wywotuje
pozyskiwanie informacji w obszarach pokrewnych. W ten sposéb PK staje sie swego rodzaju statym
,konsultantem” przedsiebiorcy.
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przedsiebiorcy, przemawia raczej za nie definitywnym charakterem takich deklaracji. Jesli
w analizowanej grupie przewazaja pozytywne doswiadczenia w korzystaniu z ustug PK, to
raczej nalezatoby spodziewac sie, ze ostatecznie jej cztonkowie (w przewazajacej mierze)
pojawig sie jako ponowni odbiorcy ustug informacyjnych.

Rys. 6/5/3. Przestanki niekorzystania z ustug PK w przysztosci.

PK udzielajg nieprzydatnych, zbednych informacji — 28,10%

informacje udzielane przez PK sg skierowane do innego typu
h R . P . . . 14,40%
firm (inna wielko$¢, branza, stadium rozwoju)
z powodu niekompetentnej obstugi _ 16,30%

nie wiem /trudno powiedzieé - 5,20%

inne F 6,00%
T T T

1
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

Zrédio: badanie CAPI, N=96 (klienci PK; respondenci, ktérzy nie zamierzajq korzystaé z ustug PK w przysziosci
- opinie ,raczej nie” i ,zdecydowanie nie”).

Czesciowo deklaracje w sprawie nie korzystania z ustug informacyjnych PK w
przysztosci argumentowane sg réwniez doswiadczeniami negatywnymi. W tej sferze
najczesciej, jako przestanka decydujaca o rezygnacji z ustug w przysztosci, wskazywane
jest udzielanie przez konsultantéw PK informacji nieprzydatnych. Jako kolejny powdd
wskazywana jest niekompetentna obstuga, a nastepnie niedostosowanie informacji do
specyfiki przedsiebiorstwa. Pierwsza i trzecia z wymienionych przestanek nie muszg
prowadzi¢ do negatywnej oceny kompetencji konsultantéw. Mogg by¢ one powodowane
specyfikq potrzeb klienta, ktéra wykracza poza oferte programowg dziatalnosci
informacyjnej PK lub tez obiektywnym brakiem mozliwosci przekazania informaciji, ktéra
odpowiadataby oczekiwaniom i satysfakcjonowataby klienta (przyktadowo, dotyczy¢ to
moze poinformowania o niekwalifikowanosci przedsiebiorcy do programéw wsparcia
dotacyjnego lub tez braku zrodet, z ktorych moégtby on skorzystac¢). A zatem, podstawy
negatywnych opinii, rzutujace na brak zainteresowania korzystaniem z oferty PK moga
by¢ réznorodne i nie zawsze spoczywajgce po stronie ustugodawcy. W kazdym badz razie
skala obserwowanego zjawiska nie jest istotna.

Inne argumenty decydujace o deklarowanym braku zamiaru do korzystania z
ustug PK, wynika¢ mogqg z subiektywnej (niskiej) oceny dostosowania obecnego zakresu
ustug informacyjnych do potrzeb przedsiebiorcy. Pozyskane w badaniu dane na ten temat
uwypuklajg przede wszystkim zbyt ogdiny charakter przekazywanych informacji, a takze
fakt, iz czesto zakres funkcjonowania PK (oferta programowa) uniemozliwia udzielenie
skutecznej pomocy zainteresowanemu przedsiebiorcy. Stanowiska takie artykutuje grupa
klientow PK stwierdzajaca, ze obecny zakres dziatalnosci nie odpowiada ich rzeczywistym
potrzebom (jest to w sumie niezbyt liczna grupa okoto 11% respondentéw - 120 osdb).

Powyzsze konkluzje uzasadniajg potrzebe zweryfikowania stanowisk klientow PK w
sprawie koniecznos$ci wprowadzania zmian w funkcjonowaniu PK. Rozktad propozycji w
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tym zakresie, sformutowanych przez klientow PK w odpowiedzi na stosowne pytanie,
przedstawia ponizszy rysunek.

Rys. 6/5/4. Zmiany, ktére nalezatoby wprowadzi¢, aby funkcjonowanie PK w wiekszym
stopniu odpowiadato potrzebom jego klientéw.

bardziej kompetentni konsultanci

wiecej konkretnych informacji

20,60%
lepsze wyposazenie w materiaty informacyjne 12,70%
15,60%

14,40%

tatwiejszy dostep do punktéw

wiecej konsultantow

szybsza obstuga, reakcja konsultanta
lepsza informacja o punktach, reklama 18,00%
wieksza pomoc/zaangazowanie ze strony konsultanta
bardziej zrozumiaty jezyk przekazu konsultanta

zmniejszy¢ biurokracje
podzieli¢ konsultantéw na pierwszego kontaktu, a nastepnie przydzieli¢ do

specjalistow
zwieszy¢ wynagrodznia konsultantéw

zmniejszy¢ koszty wniosku

wieksze pomieszczenia i lepszy ich standard
porozumiewanie sie konsultantéw miedzy sobg
pomoc w pisaniu projektow

wiecej szkolen

doradztwo, a nie tylko informacja

wiecej srodkéw na dotacje

7adne 25,90%

nie wiem / trudno powiedzie¢

inne

2,10%
T
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Zrédio: badanie CAPI, N=1100 (klienci PK).

Ponad 4 klientéw stwierdza brak koniecznosci wprowadzania jakichkolwiek zmian
w funkcjonowaniu PK. Dos¢ liczne sg rowniez wskazania ,nie wiem / trudno powiedzie¢”,
ktore, co do zasady, traktowa¢ mozna za akceptujgce stanowisko o braku potrzeby
wprowadzania zmian. W sumie oba rodzaje opinii wyrazane sg przez nieco ponad 40%
respondentéw. Natomiast w grupie opinii wskazujgacych na zmiany, na czoto wysuwana
jest potrzeba zaopatrywania klientow w bardziej konkretne informacje. Pozostate,
najczesciej zgtaszane propozycje, lokujg sie w sferze utatwien dotyczacych dostepnosci
ustug informacyjnych oraz spraw zwigzanych z promocjg Punktéw Konsultacyjnych oraz
$wiadczonych przez nie ustug.

Przedstawiona na rysunku 6/5/4. lista proponowanych zmian w funkcjonowaniu
PK, pomija strone merytoryczng przedmiotu ustug informacyjnych ($ladowo pojawiajg sie
wskazania dotyczace doradztwa oraz pomocy w opracowywaniu projektow — wnioskow
dotacyjnych). Wskazane bylo zatem blizsze rozpoznanie opinii klientéw na temat
oczekiwanego przedmiotu ustug informacyjnych, ktéry najsilniej odpowiadatby ich
potrzebom. Niewatpliwie, znajomos¢ tego typu oczekiwan stanowi kluczowy element
modelowania oferty informacyjnej PK.

Z danych przedstawionych na rysunku 6/5/5. wynika, ze klienci PK uznajq za
najwazniejsze dwa obszary tematyczne, przy czym jeden z nich ma znaczenie
pierwszorzedne. Obszar, ktéoremu przypisywane jest najwieksze znaczenie to
pozyskiwanie informacji na temat Zzrdédet finansowania rozwoju firmy (prawie 64%
wskazan). Na drugim miejscu lokuje sie pozyskiwanie informacji na temat ,innowacji i
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inwestycji” (prawie 29% wskazan). W zasadzie uzna¢ mozna, ze oba najczesciej
wskazywane obszary ustugi informacyjnej dotycza zagadnienia dostepu do finansowania.
Zapewne w rozumieniu wiekszosci klientéw PK chodzi tu o informacje na temat
mozliwosci pozyskiwania srodkéw finansowych za posrednictwem dotacji udostepnianych
w ramach programéw pomocowych. Tym samym, na artykutowane oczekiwania bardzo
silnie rzutuje dotychczasowa koncentracja na zagadnieniach pozyskiwania wsparcia z
programéw pomocowych. W przekonaniu klientéow PK dzieki programom dotacyjnym,
mozliwe jest pozyskiwanie relatywnie taniego kapitatu. Majq nadzieje, ze bedq one nadal
dostepne. Klienci PK wskazywali réwniez inne dziedziny informacyjne, przy czym czestos¢
ich wystepowania jest juz znacznie mniejsza.

Rys. 6/5/5. Preferowane obszary merytoryczne ustug informacyjnych PK.

dotyczgce zrédet finansowania rozwoju firmy 63,80%

dotyczgce innowacji oraz inwestycji

dotyczace ksiegowosci 18,10%

dotyczace zakresu prawa 18,90%
dotyczace zagadniern marketingowych
dotyczace pozyskiwania nowych klientéw

informacje specjalistyczne dotyczace poszczegdlnych branz

zadne inne oprécz juz dostepnych

pomoc przy tworzeniu i wypetnianiu wnioskéw, takich jak np.
biznesplan

informacje na temat szkolen

nie wiem / trudno powiedzie¢ 10,80%

inne 1,40%

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00% 70,00%

Zrédio: badanie CAPI, N=1100 (klienci PK).

Klienci PK poproszeni zostali rowniez o wypowiedzenie sie na temat ich potrzeb w
zakresie dostepu do informacji o regulacjach unijnych. Juz od ponad 5 lat Polska jest
cztonkiem Unii Europejskiej. Rozstrzygniecia podejmowane na poziomie unijnym majq
bezposredni wptyw na sytuacje sfery przedsiebiorczosci w Polsce. Jednoczesnie jednak
trudno jest wskazac¢ funkcjonowanie w kraju dobrze zorganizowanych zrdédet informacji
na temat wchodzacych w zycie, jak i planowanych rozstrzygnie¢, ktére mogg istotnie
wptywac na warunki prowadzenia dziatalnosci gospodarczej.

Z przeprowadzonego badania wynika, ze tylko mniejszo$¢ klientdw PK uznaje
problematyke regulacji unijnych za szczegodlnie istotng (16,7%). I przeciwnie, prawie
pofowa respondentéw wyraza stanowisko braku potrzeby dostepu do informacji na ten
temat. W przypadku tego zagadnienia charakterystyczny jest jednak wysoki udziat
odpowiedzi, wskazujacych na daleko idacy brak orientacji klientéw PK co do znaczenia tej
problematyki. Odsetek odpowiedzi ,nie wiem / trudno powiedzie¢” ksztattuje sie na
bardzo wysokim poziomie i wynosi ponad 31%. Przyja¢ mozna zatem, ze kwestie
regulacji unijnych i ich konsekwencji dla klientéow PK nie wywotujg szczegdélnego
zainteresowania, bynajmniej nie z uwagi na wystepujacy stan zaspokojenia potrzeb w
tym zakresie, ale raczej ze wzgledu na stabe uswiadomienie znaczenia tej problematyki.
Naturalnie, konkluzja ta dotyczy réwniez respondentéw, ktérzy stwierdzajg, ze wiedza na
temat regulacji unijnych nie jest im potrzebna.
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Rys. 6/5/6. Potrzeby klientow w zakresie dostepu do wiedzy na temat regulacji unijnych.

rak — re.70%
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nie wiem/trudno powiedzieé 31,30%
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Zrédio: badanie CAPI, N=1100 (klienci PK).

O wystepujacej dezorientacji w odniesieniu do zagadnienia regulacji unijnych
Swiadczy¢ mogg rowniez szczegotowe wypowiedzi respondentéw, ktérzy uznajg potrzeby
w zakresie pozyskiwania informacji na ten temat. Po pierwsze, znaczna czesc
respondentdw postrzega problematyke regulacji unijnych przez pryzmat dostepu do
finansowania - pozyskiwania dotacji z w ramach programéw unijnych. Jest to oczywiscie
tylko jedno z wielu zagadnien, ktére dyskutowana problematyka obejmuje. Z drugiej
strony, tylko okoto 17% respondentéw konkretyzuje swoje potrzeby, wskazujac na sfere
informacyjng, dotyczaca nowych (planowanych) uregulowan prawnych. Po drugie, nawet
w grupie klientéw PK przekonanych o potrzebie pozyskiwania informacji na ten temat
wystepuje dos¢ znaczny odsetek podmiotdéw, ktére nie potrafig sprecyzowaé konkretnego
zapotrzebowania informacyjnego.

Rys. 6/5/7. Obszary merytoryczne informacji o regulacjach unijnych, uznawane przez
klientéw PK za szczegdlnie potrzebne.

o nowosciach,zmianach w
przepisach, wszystkie jakie sg
dostepne

16,70%

|

informacje o dofinansowaniu,

41,10
dotacje el

inne 26,00%

trudno powiedzieé 20,40%
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Zrédio: badanie CAPI, N=184 (klienci PK; respondenci, ktérzy deklarujg potrzebe dostepu do wiedzy na temat
regulacji unijnych).
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Na koniec omawianych tu zagadnien warto przedstawi¢ opinie respondentow
badania, dotyczace zagadnien logistycznych w zakresie dostepu do PK. Prezentujac
stanowiska na ten temat trzeba jednak mie¢ na uwadze niektore wczesniejsze wnioski.
Mianowicie, problematyka dostepu do PK nie stanowi kwestii priorytetowej. Dla klientow
PK podstawowe znaczenie ma wiedza konsultantow oraz mozliwos¢ pozyskania
precyzyjnej i praktycznej informacji. Spetnienie oczekiwan w tym zakresie stanowi
gtdbwny element satysfakcji klientdw z pozyskanej ustugi, nawet jesli jej logistyczna
dostepnos¢ byta w jakiejs mierze utrudniona.

Rys. 6/5/8. Czy lokalizacja i czas pracy PK sg odpowiednie?

Htak Mnie nie wiem / trudno powiedzie¢

Zrédio: badanie CAPI, N=1100 (klienci PK).

Zdecydowana wiekszos¢ klientédw PK nie zgtasza zastrzezen odnoszacych sie do
dostepu do PK. W grupie klientéw, ktorzy artykutujg uwagi na ten temat, wskazuje sie na
potrzebe istnienia wiekszej liczby PK na obszarach poza miastami. Istothe znaczenie
majgq takze wskazania podkreslajgce niedostosowanie czasu pracy PK do potrzeb
klientéw. Zdaniem klientéw, PK powinny réwniez funkcjonowa¢ w godzinach pdézno
popotudniowych - poza standardowym czasem pracy. Postulat wydtuzenia godzin pracy
(np. w wybranym dniu / dniach tygodnia) pojawiat sie takze w badaniach jakosciowych.

Rys. 6/5/9. Czy lokalizacja i czas pracy PK sg odpowiednie?

za mato PK, tylko w duzych

N 58,70%
miastach

za krétko otwarte PK, brakuje

18,40%
popotudniowych godzin °

dtugi czas oczekiwania na wizyte

stabe oznakowanie PK, problem
w znalezieniu

inne

nie wiem / trudno powiedzieé 5,40%

T T T T T T T 1
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Zrédto: badanie CAPI, N=96 (klienci PK; odpowiedzi respondentéw, ktérzy ocenili lokalizacje i czas pracy PK
Jjako nieodpowiednie).
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Odpowiedzi na pytania badawcze

Nr

Pytanie badawcze

Jaki jest poziom jakosci swiadczonych ustug (badanie

w jednym z podlegajacych weryfikacji wymiardw tj. na

podstawie poziomu zadowolenia klientéw, ktérzy

skorzystali z ustug PK):

— jaki jest poziom zadowolenia klientéow z ustug PK?

— jakie sq kompetencje konsultantéw w opinii
klientow?

Jakimi cechami charakteryzuje sie wysokiej jakosci
ustuga informacyjna?

Jakie sg kluczowe parametry procesu swiadczenia
ustugi, ktére majg decydujacy wptyw na jej jakosé?
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Odpowiedz

Poziom $wiadczonych ustug oceniany jest jako wysoki. Determinuje to pozytywng, ogding
opinie klientéw o funkcjonowaniu PK - dominujg oceny ,raczej” i ,bardzo dobre” (w sumie
stanowiska takie wyraza ponad 80% respondentéw). Opinie ,zte” i ,bardzo zte” stanowig
niewiele znaczaca mniejszos$¢ (nieco ponizej 5%). Taki rozktad opinii pozostaje podobny
zarobwno w grupie os6b samozatrudnionych, jak i przedsiebiorcow (nie wystepuje tu
zréznicowanie). Podstawg tych pozytywnych opinii jest uznawanie przez klientéw PK, ze
udzielane sg im informacje trafne i zrozumiate oraz praktyczne (w przypadkach obu grup
klientow po ok. 53% wskazan). Ostatecznie prowadzi to do bardzo licznych deklaracji w
sprawie korzystania z ustug informacyjnych w przysztosci (stanowisko ponad 75%
klientow), w tym bardzo czesto w sposob staty. Dodatkowo, prawie 90% klientéw wyraza
pozytywne opinie o pozyskiwanych ustugach (bardzo wysokie i wysokie zadowolenie).
Ocena konsultantéw jest rowniez bardzo wysoka (okoto 90% klientéow, to osoby bardzo
zadowolone lub zadowolone z konsultantow $wiadczacych im ustugi; podkresla sie przede
wszystkim wysokie kompetencje konsultantéw) - ujawnia sie to zaréwno w pytaniach
bezposrednich, jak i kontekstowych. Podobnie jesli chodzi o badania jakosSciowe.

Kluczowe znaczenie ma poziom merytoryczny oraz jasny sposob przekazania wiedzy.
Waznym, cho¢ drugorzednym czynnikiem, sg tez warunki swiadczenia ustugi. Aspekty
dotyczace strony logistycznej (dostep do PK) nie sa priorytetowe (pewne oczekiwania w
tym wzgledzie zgtasza jedynie 11% klientéw PK). Dla klientow PK podstawowe znaczenie
ma wiedza konsultantéw oraz mozliwos¢ pozyskania precyzyjnej i praktycznej informaciji.
Spetnienie oczekiwan w tym zakresie stanowi gtdéwny element satysfakcji klientow z
pozyskanej ustugi, nawet jesli jej logistyczna dostepno$¢ bywa w jakiej$ mierze
utrudniona. Klienci podkreslajg nastepujace pozytywne charakterystyki ustugi, wigzac to ze
sposobem jej $wiadczenia przez konsultanta PK: (i) rozpoznanie specyfiki klienta
(diagnoza), (ii) optymizm i kreatywnos$¢ wobec zgtaszanych pomystdw, (iii) personalizacja
ustugi, (iv) elastycznos¢ konsultanta, (v) ustuga nie jest $wiadczona pospiesznie, (vi)
zachowanie poufnosci. Sg to elementy decydujace o ocenie jakosci ustugi.

Badania wykazujg, ze na ocene procesu $wiadczenia ustugi i jej parametrow nie majg
wiekszego wptywu: (i) czas trwania ustugi informacyjnej, (ii) liczba spotkan, podczas
ktérych realizowana jest ustuga (jednorazowo, czy wieloetapowo), (iii) miejsce $wiadczenia
ustugi (w siedzibie PK czy poza nig) oraz (iv) lokalizacja PK. Klienci zwracajg uwage przede
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Badanie ustug i klientéw Punktéw Konsultacyjnych

Nr Pytanie badawcze

Czy klient oczekuje wiedzy uniwersalnej od jednego
3a. konsultanta, czy akceptuje specjalizacje konsultantow
w ramach osrodka?

Jakie sg najlepsze praktyki osrodkow w $wiadczeniu
4. ustugi? Czy organizacja procesow $wiadczenia ustugi
ma wptyw na wyniki?

PAG ':' Uniconsult

Odpowiedz

wszystkim na: (i) przekazywang wiedze i jej uzytecznos¢ (prawie 70% klientéw ocenia, ze
pozyskiwane informacje majq realny wplyw na podejmowane przez nich decyzje
gospodarcze, a az 54% twierdzi, ze ustugi istotnie ksztaltujg podejmowane decyzje
gospodarcze - stanowig bardzo wazng podstawe tych decyzji, (ii) sposéb przekazania
wiedzy (komunikatywno$¢ i otwarto$¢ na problem klienta) oraz (iv) odczuwalne
zainteresowanie konsultanta konkretnym problemem i gotowo$¢ poszukiwania
zindywidualizowanych rozwigzan (dobrze dostosowanych do specyfiki klienta).
Podsumowujac, decydujace znaczenie ma przeswiadczenie klientow co do uzytecznosci
(praktycznosci) otrzymywanych informacii.

Co do zasady, klient preferuje wspotprace z tym samym konsultantem - w toku
kontynuowanej wspotpracy ma miejsce zjawisko ,przywigzywania sie” klienta do
obstugujacego go konsultanta. Szczegdlnie waznym elementem, z punktu widzenia klienta,
jest znajomos¢ sytuacji klienta (nabywa jg i rozumie lepiej klienta jeden, stale z nim
wspotpracujacy konsultant). Rownoczesnie klienci bez problemu akceptujg sytuacje
pozyskiwania informacji od wielu konsultantéw, aczkolwiek najchetniej rozmawialiby z
jednym, ,uniwersalnym ekspertem”. W zasadzie w procesie pozyskiwania ustugi nie jest
oczekiwana wiedza specjalistyczna - powszechnie akceptowane sg sytuacje, gdy
konsultant positkuje sie wiedza innych osdéb lub nawet musi przerwaé realizacje ustugi w
celu pozyskania takiej wiedzy (przyjmuje ona wtedy co najmniej dwuetapowy przebieg).
Przyktadowo, zarzadzajacy PK informujg, ze ok. 53% klientow rozumie taka sytuacje,
nawet wyrazajac zadowolenie, gdyz ich zdaniem daje to gwarancje pozyskania najbardziej
aktualnych i precyzyjnych informacji (kolejne ok. 37% klientow wyraza akceptacje dla
takiej sytuacji, cho¢ woleliby uzyska¢ informacje ,od reki”). Powyzsze uzasadnia
sformutowanie trzech charakterystyk dobrego konsultanta. Konsultant taki powinien: (i)
dobrze zdiagnozowac problem, (ii) w sposéb jasny i precyzyjny wskaza¢ mozliwe
rozwigzania, (iii) odpowiednio ,przekierowac” klienta na zrodto specjalistyczne. Prowadzi to
do wniosku, ze zasada zaktadajaca posiadanie przez kazdego konsultanta poréwnywalnej
wiedzy ogdlnej jest prawidtowa. Jednoczesnie jednak nalezy akceptowac fakt, iz w ramach
PK moze dochodzi¢ do pewnej specjalizacji - zwlaszcza jesli konsultanci prowadza
réwnolegle inng dziatalno$¢ (np. naturalne jest, ze specjalista pozyczkowy bedzie proszony
o konsultowanie spraw finansowych). Generalnie, fakt specjalizacji konsultantéw wewnatrz
PK nie budzi zastrzezen ze strony klientow.

W toku badania zidentyfikowano 5 instytucji prowadzacych PK, w ktérych wystepujg
interesujgce praktyki organizacyjne, nadajace sie do nasladownictwa w ramach sieci
jednostek prowadzacych PK. Z opracowanych studiéw przypadkéw wynika, iz stosowane
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Badanie ustug i klientéw Punktéw Konsultacyjnych

Nr Pytanie badawcze

O jakie obszary ustuga informacyjna PK powinna by¢
rozszerzona biorgc w szczegolnosci pod uwage

5. | regulacje unijne, ktére dotycza dziatalnosci
przedsiebiorcéw, a z jakich bedacych aktualnie w
ofercie nalezy zrezygnowac?

Jaki charakter powinna mie¢ wspétpraca konsultanta z
5a. klientem? Czy klient oczekuje incydentalnej ustugi
informacyjnej, czy tez statej wspodtpracy biezacej?

PAG ':' Uniconsult

Odpowiedz

rozwigzania obecne sg w jednostkach wykazujacych bardzo wysoka aktywnos¢ ustugowq
(jednym z kluczowych kryteriow identyfikacji dobrych praktyk byta wysoka aktywnos$é PK).
Spotykane rozwigzania sg rozmaite. Przykladowo, polegaja na taczeniu ustugi
informacyjnej z innymi ustugami (tworzenie tzw. dtugiej $ciezki informacyjnej), stabilnosci
oferowania ustugi na danym terenie, zapewnieniu wysokiej wiedzy i sprawnosci dziatania
konsultantéw, czy tez wprowadzeniu odpowiedniego podziatu obowigzkéw pomiedzy
personelem pracujagcym w PK. Z drugiej strony spotykane sg réowniez rozwigzania, w
przypadku ktérych trudno jest jednoznacznie oceni¢ poziom ich oddziatywania na osiggane
wyniki, ktore jednak - podkresimy raz jeszcze - obecne s w jednostkach
charakteryzujacych sie bardzo wysoka aktywnoscig. Sa to rozwigzania usprawniajace i
organizujace prace PK - ostatecznie stwarza to warunki sprzyjajace podnoszeniu jakosci i
sprawnosci $wiadczenia ustugi (np. zarzadzanie kalendarzem ustug informacyjnych i
podziatu obowigzkdéw, czy tez stosowanie prostych form, utatwiajacych klientowi
przyswojenie przekazanych przez konsultanta PK informacji). Kazde ze zidentyfikowanych
rozwigzan opiera sie na pozornie btahych kwestiach - stanowi to jednak ich niezwykig
zalete. Najczesciej to wiasnie tego typu rozwigzania - bynajmniej niekoniecznie radykalne
- najsilniej przyczyniajg sie do podnoszenia sprawnosci danej jednostki organizacyjnej.
Poza tym, ich niewatpliwg zaletg jest tatwos¢ powielania w innych PK.

W wymiarze dtugookresowym, wazny obszar to wejscie Polski do strefy Euro i wynikajgce z
tego konsekwencje dla typowych klientow PK. Inne zidentyfikowane obszary (istotne w
perspektywie krétko- i Srednioterminowej), to kwestie dotyczace wdrazania dyrektywy
ustugowej oraz regulacje w zakresie $wiadczenia ustug na odlegtos¢ (ustawa o $wiadczeniu
ustug drogq elektroniczng). Inne obszary szczego6towe: pomoc w legalizacji dziatalnosci
gospodarczej (wychodzenie z ,szarej strefy”), zmiany wywotane realizacja pakietu na rzecz
rozwoju przedsiebiorczosci (udostepnianie informacji gospodarczych, podpis elektroniczny,
ograniczanie barier administracyjnych) oraz silniejsze uwypuklenie kwestii zwigzanych z
zatrudnianiem cudzoziemcow. Ze wzgledu na stopniowe wygasanie srodkéw pomocowych
dla przedsiebiorcow nie zidentyfikowano obszaréw, z ktorych nalezatoby zrezygnowac.

Wyniki badania wskazujg, iz do$¢ trudno jest udzieli¢ jednoznacznej odpowiedzi na to
pytanie. Wérod oséb zarzadzajacych PK przewaza opinia, ze obie grupy klientdw sg mniej
wiecej tak samo liczne (prawie 28,5% wskazan). Jednoczesnie jednak dos¢ znaczna jest
rowniez grupa zarzadzajacych stwierdzajaca, ze wiekszos¢ klientdw oczekuje ustugi
incydentalnej (25,7% wskazan). Zdania sa wiec podzielone. Z kolei badanie
przeprowadzone ws$réd klientéow PK wskazuje, ze 46,2% klientéw preferuje statg
(wielokrotng) wspdtprace z konsultantem, a zdania przeciwnego (preferencja dla ustugi
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Badanie ustug i klientéw Punktéw Konsultacyjnych

Nr Pytanie badawcze

Jakie czynniki wptywajg na $wiadczong przez PK liczbe
ustug i liczbe obstugiwanych klientéow (hipoteza -
istnieje zaleznos$¢ miedzy liczba klientdéw i jakoscig

6. Swiadczonych ustug a rozpoznawalnoscig organizacji
prowadzacej PK wsérdd partnerdow, aktywnoscig osrodka
na innych polach, a takze poziomem fluktuacji
konsultantéw PK i wysokoscig ich ptac)?

7. Jakie sg ,czynniki sukcesu” najlepszych PK?

PAG ':' Uniconsult

Odpowiedz

incydentalnej), jest ok. 29,8% badanych klientow. Jednak, az 24,0% klientéw nie ma w tej
kwestii zdania. Réznica w ocenie tego zjawiska pomiedzy klientami i konsultantami wynika
zapewne z faktu, iz ci ostatni nie zapominajg o kluczowym znaczeniu klientéw nowych - z
ktérej to grupy wykluczeni sa klienci zainteresowani statg opiekg informacyjna.
Ostatecznie, mozna by przyjaé, ze obie grupy sg podobnie liczne, z lekkg przewagg 0sob
preferujacych trwalsze stosunki wspétpracy. Konkluzja ta znajduje rowniez uzasadnienie w
deklaracjach klientéw dotyczacych korzystania z ustug PK w przysziosci. Mianowicie, az
46% klientéw przewidujacych korzystanie z ustug informacyjnych PK w przysztosci,
postrzega proces pozyskiwania informacji jako statg wspodtprace z PK. Z drugiej strony,
klienci przewidujacy raczej incydentalne korzystanie z ustug stanowia tylko nieco ponad
34%. Wystepuje réwniez dos¢ pokazna grupa niezdecydowanych - 19,5%. Liczne grono
klientdow zamierzajacych korzysta¢ z ustug informacyjnych, w sposéb trwaty stanowi
kolejny przejaw wysokiej oceny jakosci funkcjonowania PK.

Kluczowe czynniki najsilniej wptywajace na $wiadczong przez PK liczbe ustug i
obstugiwanych klientéw to: (i) jako$¢ merytoryczna oferowanej ustugi (ii) szerokos¢ oferty
osrodka prowadzacego PK oraz (iii) rozpoznawalno$¢ osrodka na rynku lokalnym (co
prowadzi do tworzenia grona statych klientow). W tym kontekscie szczegdlnie wazna
wydaje sie opinia klientdow PK (badania jakosciowe) stwierdzajaca, ze szersze spektrum
dziatalnosci osrodka podnosi prawdopodobienstwo kompleksowego rozwigzania problemu
klienta. Poza tym, w Swietle wynikdw badan, widoczny jest prymat jakosci ustugi nad jej
dostepnoscig - klient poszukuje pewnej, profesjonalnej wiedzy i jest skionny na takg
poczekac. Ten element zaswiadcza o pierwszorzednym znaczeniu kwestii merytorycznych w
procesie $wiadczenia ustugi informacyjnej i ich wyraznym prymacie nad kwestiami
logistycznymi. Naturalnie, wszystko to idzie w parze z kwalifikacjami konsultantéw i ich
doswiadczeniami, budowanymi w oparciu stabilnos¢ kadry PK.

Podsumowujac wyniki catego badania, najwazniejsze czynniki, decydujace o sukcesie
funkcjonowania PK to: (i) wiedza merytoryczna konsultanta, najlepiej wynikajaca z jego
osobistych doswiadczen, zwigzanych z uczestnictwem w innych obszarach aktywnosci
osrodka prowadzacego PK, (ii) dbato$¢ o wlasciwe przeprowadzenie fazy diagnozy potrzeb
klienta, okreslonej w standardzie s$wiadczenia ustug informacyjnych, (iii) stabilnos¢
dziatalnosci osrodka, prowadzaca do jego wysokiej rozpoznawalnosci na rynku (marka
osrodka) oraz (iv) otwarto$¢ na wielokrotne Swiadczenie ustugi, przyczyniajaca sie do
budowy grona statych klientow PK (klienci tego rodzaju stanowia wazne zrodio
pozyskiwania przez osrodek nowych klientéw).
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7a.

8a.

Badanie ustug i klientéw Punktéw Konsultacyjnych

Pytanie badawcze

Czy wystepuje korelacja dziatalnosci PK z inng
aktywnoscig osrodka prowadzacego PK (hipoteza -
istnieje korelacja pomiedzy szerokoscig oferty
instytucji prowadzacej PK a iloscig i jakoscig
$wiadczonych ustug informacyjnych w ramach PK)

Czy kryteria przyznawania wsparcia na $wiadczenie
ustug informacyjnych w ramach PK byty wtasciwie
zdefiniowane w poprzednich konkursach na wyboér PK?
Jak mogtyby by¢ zredefiniowane i dlaczego?

Ocena skutecznosci kryteriow: Czy istnieje korelacja
pomiedzy liczbg punktéw uzyskanych w ocenie
kwalifikujgcej osrodek do grupy PK a obecnym
poziomem zadowolenia klientéw i liczbg $wiadczonych
ustug?

PAG ':' Uniconsult

Odpowiedz

Badania wskazujg, ze rzeczywiscie zwigzki takie wystepuja. Osrodki swiadczace catag game
ustug (nie tylko ustugi informacyjne), sa w stanie zaoferowac klientowi tzw. ,dlugg Sciezke
wsparcia”. W sytuacji takiej mozliwe jest réwniez oferowanie pakietéw ustugowych, w sktad
ktérych wchodza réznego rodzaju dziatania wspierajace. Jak wynika z badan ilosciowych, w
wyniku skorzystania z ustugi informacyjnej okoto 13% badanych skorzystato réwniez z
ustug szkoleniowych, zas 10% z pozyczek. Jest to wyrazny dowod na to, ze pakietyzacja
ustug coraz czesciej staje sie faktem.

Co do zasady, kryteria wyboru osrodkéw do prowadzenia PK zostaty okreslone prawidtowo.
Kryteria te byty dla znakomitej wiekszosci zarzadzajacych PK jasne i ich zdaniem
ostatecznie prowadzity do wyboru odpowiednich organizacji (byty zatem skonstruowane
prawidlowo — ujawniona zostata niska liczba wskazan o wadliwym wyborze i zaskakujacych
pod tym wzgledem rozstrzygnieciach). Takie stanowisko zarzadzajacych pozostaje zbiezne
z wynikami badania dokumentéw zastanych w zakresie stopnia skorelowania kryteriéw
oceny i aktywnosci PK. Jednoczesnie kryteria dostepu do sieci nie byty kryteriami, ktorym
trudno bytoby sprostaé (sq to opinie zgodne ze stanowiskiem zarzadzajacych systemem,
uwypuklonym w toku badania jakosciowego). Warto jednoczes$nie doda¢, ze niezbyt trudny
do spetnienia charakter kryteriow dostepu podkreslaty rowniez organizacje o krotkim stazu
w $wiadczeniu ustug informacyjnych, a wiec te posiadajagce mniejsze doswiadczenia. Nalezy
jednak pamieta¢, ze liczba osrodkéw mogacych potencjalnie (i gotowych) prowadzi¢ Punkt
Konsultacyjny jest ograniczona. Zbyt trudne do spetnienia kryteria prowadzityby w efekcie
do istotnego ograniczenia liczby ustugodawcéw. Wydaje sie jednak, ze w przysztych
konkursach wiekszy akcent powinien by¢ kiladziony na doswiadczenia instytucji
zainteresowanych prowadzeniem PK.

Badanie stopnia i kierunku korelacji liczby uzyskanych punktdw podczas ostatniego
konkursu na prowadzenie PK oraz obecnej aktywnosci wykazato, ze pozytywna (dodatnia) i
silna korelacja wystepuje w przypadku osrodkdw prowadzacych PK w skali lokalnej. W
przypadku pozostatych grup klasyfikacyjnych PK (ustalonych w oparciu o teoretyczny
obszar oddziatywania) zjawisko skorelowania nie wystepuje (wspotczynniki korelacji
osiagajg wartosci bliskie zeru). Gtebsza analiza rozpatrywanego zagadnienia prowadzi
jednak do wniosku, iz nie mozna na tej podstawie wyrokowa¢ braku pozytywnej korelacji
badanych zmiennych. Decydujg o tym utomnos$ci zastosowanego wskaznika pomiaru
aktywnosci, w jego czesci dotyczacej potencjalnej liczby klientéw PK, wynikajacej z
teoretycznie ustalonego obszaru oddziatywania. Wskaznik ten, w miare przechodzenia do
grup PK, dla ktérych zatozono szerszy obszar oddziatywania, staje sie coraz mniej
precyzyjny. Z drugiej strony, wysoka, dodatnia korelacja dla PK dziatajacych lokalnie
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Badanie ustug i klientéw Punktéw Konsultacyjnych

Nr Pytanie badawcze

Jaki jest $redni czas trwania ustugi informacyjnej (w
9. podziale na podkategorie) i czasowe obcigzenie
konsultanta?

Jaki jest profil klientéw PK (w szczegdlnosci, jakie sq
10. cechy klientéw klasyfikowanych jako osoby
podejmujacych dziatalno$¢ gospodarczg)?

Co warunkuje powracanie klientéw do PK po kolejng

11. ustuge informacyjng?

PAG ':' Uniconsult

Odpowiedz

wskazuje, iz badane zmienne sg powigzane. Ostatecznie, na tej podstawie, autorzy raportu
sktaniajg sie ku przyjeciu wniosku, iz przyjete kryteria oceny sg jednak skuteczne. Osrodki,
ktére uzyskiwaty wysoka liczbe punktéw w procesie naboru do prowadzenia PK wykazuja
sie czesciej wiekszg aktywnoscia, niz osrodki, ktdre otrzymaty mniejszg liczbe punktow.
Wedtug wiekszosci osob zarzadzajacych PK (68,8%), ustuga informacyjna trwa od pot
godziny do godziny. Natomiast, zdaniem klientéw dominujacy czas trwania ustugi miesci
sie w granicach od 16 do 45 min (59,6% wskazan klientéw PK). Rdznica ta nie jest wielka i
wynika zapewne z faktu, iz konsultant po odbyciu konsultacji musi wykonac¢ szereg
czynnosci (formalnych, archiwizacyjnych, wyjasniajacych itd.). Klient myslac o konsultacji
uswiadamia sobie tylko jej czas netto. W kazdym jednak przypadku istnieje zgodnos¢, iz
przecietna ustuga informacyjna trwa do godziny. Z badan jakosciowych wynika (stanowisko
0s0b zarzadzajacych systemem PK), iz obcigzenie czasowe konsultantéw nie zawsze jest
satysfakcjonujace z punktu widzenia ekonomiki dziatania PK. Nawet przy zatozeniu
wystepowania znacznej liczby ustug nierejestrowanych (zwtaszcza wsrod klientow
powracajacych), nadal mozliwe jest zwiekszenie obcigzenia konsultantéw. Nie powinno sie
to jednak odbywaé kosztem likwidacji niepetnoetatowych konsultantéw, ktérzy stanowig
cenny zasob kadr PK, z uwagi na wiedze praktyczng pozyskiwang w innych obszarach
aktywnosci osrodka prowadzacego PK.

Z ustug PK korzystajg zaréwno przedsiebiorcy, jak i osoby podejmujace dziatalnosé
gospodarcza. W obu grupach nieznacznie dominujg mezczyzni (53%-55%), udziat kobiet
jest zatem bardzo znaczacy. Klienci sg tez stosunkowo dobrze wyksztatceni: 46% klientéw
- przedsiebiorcow legitymuje sie wyksztatceniem wyzszym (licencjackim i magisterskim);
w przypadku pozostatych klientéw udziat ten wynosi 39%. Znaczna jest tez grupa osob z
wyksztatceniem $rednim - stanowig oni 34% klientdw wsrdd przedsiebiorcow i 40% wsréd
pozostatych. Ws$rod przedsiebiorcow dominujg mikroprzedsiebiorcy (85%), zreszta az 40%
klientow stanowiq samozatrudnieni. Przedsiebiorcy reprezentujq branze typowe dla
mikroprzedsiebiorstw: handel, drobne ustugi (budowlane, gastronomiczne, fryzjerskie i
kosmetyczne), w niewielkim stopniu produkcja (przetworstwo zywnosci). Sposrdd klientow
PK, zamierzajacych w momencie skorzystania z ustugi rozpocza¢ dziatalno$¢ gospodarczg,
w momencie realizacji badania, prowadzito jg prawie 20% badanych. W grupie klientéw PK
nie bedacych przedsiebiorcami dominujg ludzi mtodzi — 40% badanych nie przekroczyto 30
roku zycia.

Klienci powracajacy nie réznig sie w sposob istotny w ocenie ustugi $wiadczonej przez PK w
stosunku do klientéw jednorazowych. Definiujac silne strony PK nieco czesciej wskazujg na
trzy elementy: (i) duzo informacji, wiecej niz oczekiwatem (37,7% w stosunku do 32,3%
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Nr Pytanie badawcze

Czy Konsultanci sg w jakikolwiek sposéb motywowani
11a. do obstugi klienta w taki sposéb, aby powracat po
kolejne ustugi?

Czy zakres ustugi informacyjnej PK, dostepnosc¢ i forma
jej $wiadczenia sq adekwatne do potrzeb odbiorcéw?
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Odpowiedz

wsrdéd klientéw jednorazowych), (ii) dobre, zrozumiate informacje (44,1% w stosunku do
40,3%) oraz (iii) pozytywne zatatwienie sprawy (25,9% w stosunku do 20,9%). Mozna
zatem przyjaé, iz czynnikami, ktore w pierwszej kolejnosci decydujg o powrocie klienta jest
jakos$¢ ustugi oraz jej obiektywna skutecznosé

Zdaniem ponad 64% zarzadzajacych PK, zasady formalne funkcjonowania sieci PK nie
motywujg do Swiadczenia jak najwiekszej liczby ustug dla tzw. klientéw powracajacych.
Decydujace znaczenie ma tutaj fakt, iz element ten nie jest brany pod uwage przy ocenie
aktywnosci osrodka. Jednak, jak wynika z badan jakosciowych, po stronie PK nie powoduje
to rezygnacji ze swiadczenia ustug dla tego rodzaju klientéw. Decydujace znaczenie ma
utrzymanie renomy os$rodka / Punktu Konsultacyjnego. Skoro klienci powracajg, najczesciej
z uwagi na zadowolenie z pozyskanej ustugi, to w celu podtrzymania tego zadowolenia,
musza by¢ obstugiwani. Prowadzi to réwniez do koniecznosci zagwarantowana
odpowiedniej jakosci obstugi tych klientow. Ponadto, nalezy pamietaé, ze klienci
powracajacy stanowig rowniez niezwykle istotne, samoistne zrodto promocji PK. Jesli zas
chodzi o samych konsultantéw, to obstuga klienta powracajacego zaswiadcza o
profesjonalizmie konsultanta i udzielonej przez niego ustugi - az ok. 88 % zarzadzajacych
PK wyraza takie stanowisko. Stad tez, konsultanci gotowi sg i chetnie wspdtpracujg z
takimi klientami, pomimo braku skonkretyzowanych mechanizmoéw motywacyjnych.
[Zakres] Niemal wszyscy klienci odwiedzili PK, aby dowiedzie¢ sie o mozliwosci uzyskania
wsparcia ze $rodkow pomocowych (85,1%) lub skonsultowaé konkretne zapisy wnioskéow
aplikacyjnych (21,4%). Co ciekawe, niemal identyczne wyniki zanotowano w grupie
przedsiebiorcéw, jak i w grupie osdb rozwazajgcych mozliwos$¢ rozpoczecia dziatalnosci
gospodarczej. A zatem, nawet osoby rozpoczynajace dziatalno$é gospodarcza odwiedzajg
PK przede wszystkim po wskazania dotyczace sposobdéw finansowania przy wykorzystaniu
srodkédw wsparcia (dotacji). Jesdli tematyka rozmowy dotyczy administracyjno-prawnych
aspektéw dziatania firmy, to odbywa sie to przy okazji rozmowy o finansowaniu. Z uwagi
na mozliwos¢ pozyskiwania w PK informacji o pomocowych zrédtach wsparcia (dotyczy to
zaréwno programow krajowych, jak i regionalnych), zakres ustug informacyjnych nalezy
uznac¢ za adekwatny. Nalezy jednak pamietaé, o dominujgcym zainteresowaniu zrédtami
finansowania, oferowanymi w ramach programoéw regionalnych (decyduje o tym specyfika
aktualnych klientéw PK — dominujaca grupe stanowig mikroprzedsiebiorcy, 85%).

[Forma] Wiekszo$¢ klientéw (50,1%) zadeklarowata, ze byli uméwieni na konkretne
spotkanie, niewiele mniej twierdzi jednak, ze konsultacja odbyta sie ad hoc. Wydaje sie, iz
wskazane jest dopuszczanie obu form, przy czym klient chcacy skorzystac z ustugi ad hoc,
musi zdawaé sobie sprawe z pierwszenstwa osob umawianych. Ponad 90% klientéw
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13.

14.

15.

16.

Badanie ustug i klientéw Punktéw Konsultacyjnych

Pytanie badawcze

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

Jaki jest wptyw wyswiadczonej ustugi na dziatalnos¢
klienta: zaréwno klienta podejmujacego dziatalnos¢
gospodarczg jak i MSP (jaka jest realna przydatnosc¢
ustugi)?

Skad klienci PK dowiedzieli sie o PK?

Jaka jest rozpoznawalnos$¢ nazwy systemu KSU oraz
PK wsréd klientow?
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Odpowiedz

odwiedzito osobiscie PK. Sposrdéd alternatywnych form  $wiadczenia  ustugi,
najpopularniejsza byta ustuga przez Internet (okoto 2% badanych). Konsultacje przez
telefon oraz odwiedziny w siedzibie klienta to po okoto 1% przypadkéw. Nalezy podkreslic,
iz przez pojecie ,w PK” klienci rozumieli kazda lokalizacje PK, wiaczajg w to miejsca
petnienia dyzurdéw.

Zdecydowana wiekszos¢ klientéw PK nie zgtasza zastrzezen odnoszacych sie do dostepu do
PK (81%). W grupie klientéw, ktérzy artykutujg uwagi na ten temat, wskazuje sie na
potrzebe istnienia wiekszej liczby PK na obszarach poza duzymi miastami (ok. 59%).
Istotne znaczenie majg takze wskazania podkreslajace niedostosowanie czasu pracy PK do
potrzeb klientow (ok. 18%). Zdaniem klientow, PK powinny rowniez funkcjonowaé¢ w
godzinach po6zno popotudniowych — poza standardowym czasem pracy. Postulat wydtuzenia
godzin pracy PK (np. w wybranym dniu / dniach tygodnia) pojawiat sie takze w trakcie
badan jakosciowych.

Wyniki badan wskazujg, ze az 2/3 respondentéow przyznaje, iz konsultacja w PK miata
wptyw na ich decyzje. Jest to wynik bardzo dobry. Dodatkowo, az 54% procent badanych
stwierdzito, ze ustuga uzyskana w PK miata kluczowe znaczenie dla ich decyzji
biznesowych. Mozna wiec przyjaé¢, ze ponad potowa klientéw uzaleznia swoje decyzje o
charakterze biznesowym od przebiegu ustugi. Skoro ustuga miata wptyw na decyzje, to
nawet jesli byta to ustuga nie prowadzaca do uzyskanego wsparcia, mozna jg obiektywnie
uzna¢ za efektywng. Mato tego, to wiasnie sytuacje, w ktérych konsultant PK, poprzez
profesjonalng ustuge, odwodzi klienta np. od skazanego na niepowodzenie aplikowania o
wsparcie, nalezy uznac za kluczowg warto$¢ dodang systemu PK w relacji z komercyjnymi
firmami doradczymi, ktére nie majq interesu w odwodzeniu klientéw od aplikacji, nawet
jesli wiedzg, ze jest ona bezcelowa. Jako uzupetnienie oceny wptywu ustug PK na sytuacje
klientow raz jeszcze przypomnijmy, ze sposrdd klientéw PK, zamierzajacych w momencie
skorzystania z ustugi rozpoczaé dziatalno$¢ gospodarczg, w momencie realizacji badania
prowadzito jg prawie 20% badanych. W kontekscie krotkiego czasu, jaki uptynat od
udzielenia ustugi, rezultat ten wydaje sie satysfakcjonujacy.

Absolutnie pierwszorzedne znaczenie majg dwa zrodta informacji: (i) Internet (48,7%) oraz
(ii) od o0s6b trzecich - ,z polecenia” (49,5% - tacznie od przedsiebiorcow i oséb nie
bedacych przedsiebiorcami). Media tradycyjne majgq zdecydowanie mniejsze znaczenie.

Z badania wynika, ze PK sa dobrze identyfikowane jako instytucje wspierajace
przedsiebiorcow. Spontaniczna znajomos¢ nazwy ,Punkt Konsultacyjny” jest stosunkowo
wysoka (wskazuje jg prawie 40% respondentdow). Nalezy jednak dodaé, ze czesc

148



Badanie ustug i klientéw Punktéw Konsultacyjnych

Nr Pytanie badawcze

Jaka jest rozpoznawalnos¢ nazwy wiasnej osrodka
prowadzacego PK wsréd klientow? [hipoteza - im
bardziej rozpoznawalna nazwa osrodka tym mniej
rozpoznawalna nazwa PK i KSU]

16a.

17. Czy os$rodki KSU $wiadczg ustuge informacyjng,
17. zgodnie z przyjetym standardem? Czy standard ten
jest wiasciwie okreslony?
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Odpowiedz

odpowiedzi respondentow w zasadzie nalezatoby zaklasyfikowaé do grupy ,Punkt
Konsultacyjny” (z grupy ,Inne”), gdyz bardzo czesto obejmowaty one wskazania (nazwy)
instytucji prowadzacych PK (np. ARLEG). Uwzgledniajac tego rodzaju odpowiedzi liczebnos¢
wskazan dotyczacych znajomosci sieci Swiadczacej ustugi informacyjne wzrasta do poziomu
okoto 47%. Na tym tle dos¢ stabo wypada znajomos$¢ Krajowego Systemu Ustug dla Matych
i Srednich przedsiebiorstw, ktorego element organizacyjny tworzy system PK - nazwe
rozpoznaje spontanicznie tylko 11,1% respondentow. Znajomos¢ nazwy ,Punkt
Konsultacyjny” wypada bardzo dobrze w sytuacji wyboru przez respondentéw instytuciji,
ktérych nazwy sg im wskazywane (tzw. znajomos¢é wymuszona). W tym przypadku PK
lokujg sie na pierwszym miejscu (80,1%). Natomiast rozpoznawalno$¢ Krajowego Systemu
Ustug pozostaje nadal niska (38,7%). Oczywiscie, te pozytywne wyniki wynikajg z faktu, iz
badania prowadzone byty posrod klientéw PK.

Rozpoznawalnos$¢ nazwy wiasnej osrodka prowadzacego PK posrod klientow jest wysoka.
Okoto 71% respondentow poprawnie podaje petng lub przyblizong nazwe osrodka. Warto
wiec zauwazy¢, ze nazwa wiasna, nawet wsrdd klientéw PK, jest lepiej rozpoznawalna od
nazwy sieci, w ramach ktérej swiadczona jest ustuga. Moze sie tak dzia¢ w zwigzku z
opisowym charakterem nazwy ,Punkty Konsultacyjne”. Klient nawet pamietajac, ze
pozyskat ustuge w ,Punkcie Konsultacyjnym” nie identyfikuje tej nazwy, jako nazwy
wiasnej sieci.

Z badan wynika, ze standard $wiadczenia ustugi informacyjnej znajduje zastosowanie.
Podstawe stanowi jego przyswojenie i akceptacja. Odwotujac sie do zdania zarzadzajqcych
PK oraz konsultantéw zaréwno w badaniach jakosciowych, jak i ilosciowych, praktycznie
zaden z aspektdw standardu $wiadczenia ustugi informacyjnej nie budzi wiekszych
kontrowersji. Dotyczy to rowniez wymogoéw w zakresie dokumentowania ustugi, ktére
traktowane sg jako instrument wewnetrznego monitoringu zadowolenia klientéw.
Zrozumienie budzi wymdg przeprowadzenia diagnozy potrzeb klienta, jak i realizacji ustugi
niezwtocznie (z dopuszczanymi wyjatkami). Stosunkowo gorzej oceniany jest element
standardu dotyczacy informowania klienta PK o o$rodku, w ktérym jest realizowana ustuga
oraz zasadach funkcjonowania sieci KSU. Jest to element traktowany jako wymég o
charakterze czysto administracyjnym, postrzegany jako niezbyt przydatny dla klienta PK
(dominuje przekonanie, ze system i nazwa KSU pozostaja wcigz stabo identyfikowalne po
stronie klientédw PK; zdecydowanie wieksze znaczenie identyfikujace ma za$ sam osrodek,
w ktorym prowadzony jest PK). W konkluzji uzasadnione jest stwierdzenie, ze standard ten
jest wiasciwie okreslony. Wyjatkowo, pewne uwagi mozna natomiast zgtosi¢, jesli chodzi o
dostosowanie standardu do nowych form $wiadczenia ustug, tj. form zdalnych - przez
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Nr Pytanie badawcze

18. Czy wymagania wobec konsultantéw PK sg
18. wilasciwie okreslone a metody badania kompetencji
trafnie dobrane?

18a. Jakie sg oczekiwania konsultantow w zakresie
18a. systemu budowania ich kompetencji w kontekscie
zadan jakie sie przed nimi stawia?

PAG ':' Uniconsult

Odpowiedz

telefon oraz za posrednictwem Internetu. Formy te okazujg sie nieadekwatne wzgledem
pewnych wymogow standardu. Przede wszystkim chodzi tu o rozpoznanie potrzeb klienta
(diagnoza), ktére to stanowi bardzo wazny (zreszta doceniany przez wszystkich -
przyktadowo twierdzi tak ok. 80% zarzadzajacych PK) element standardu. W konsekwencji
formy te sg adekwatne, jednak raczej w ,drugim” etapie Swiadczenia ustugi, a wiec jej
kontynuacji po odbyciu pierwszego spotkania w formie bezposredniej (na tym etapie
mozliwe jest petne rozpoznanie potrzeb klienta).

Zestawienie zakresu wymagan merytorycznych wobec konsultantéw z wynikami badan
(zarzadzajacych PK i klientéw PK) prowadzi do konstatacji, ze kluczowe znaczenie majg
obszary wiedzy dotyczace finansowania dziatalnosci gospodarczej ze srodkow pomocowych
oraz administracyjno-prawnych aspektow dziatalnosci gospodarczej, ale gtéwnie w zakresie
zwigzanym z zakfadaniem firmy. W praktyce niemal nie wystepujq ustugi dotyczace
pomocy publicznej. A zatem, zbyt wysokie wymagania w tym zakresie wydajg sie
kontrowersyjne.

Jak wynika z badania ilosciowego, posréd spraw zgtaszanych przez zarzadzajacych PK,
dominowaty uwagi adresowane w stosunku do testow weryfikacyjnych. Podkreslano ich
niedostosowanie do praktyki PK. W szczegdlnosci badani zwracali uwage, ze niektore
pytania testéw formutowane sg zbyt ogdlnie. W sumie jednak wykazywane jest
zrozumienie mechanizmu weryfikacyjnego oraz jego pozytywnego przyczyniania sie do
podnoszenia wiedzy konsultantow. Jednoczes$nie podkresla sie, ze mechanizm testowania
realizowany droga elektroniczng jest odpowiednia forma weryfikacji wiedzy. Takze
stanowiska dotyczace testéw wstepnych, potwierdzajgq zasadnos$¢ stosowania tego sposobu
weryfikacji. Zarzadzajacy PK w wiekszosci uznaja, ze system testéw wstepnych zapewnia
dobdér odpowiednich o0séb do petnienia funkcji konsultanta. Teze te potwierdzajq
jednoznacznie pozytywne oceny kwalifikacji konsultantéw wyrazane przez klientéw PK. Z
kolei w badaniach jakosciowych czesc przedstawicieli PK zwracata uwage na to, iz wiedza
wymagana od konsultantow nie podlega zbyt szybkiej dezaktualizacji. W zwigzku z tym
czestotliwos¢ testdw okresowych jest uznawana za zbyt znaczna.

W $wietle badan, za najbardziej przydatng tematyke szkolen uznaje sie: (i) zasady
wdrazania dotacyjnych programoéw wsparcia (programy unijne) oraz (ii) przygotowywanie
wnioskow o0 wsparcie w ramach programéw dotacyjnych. Te dwa tematy uzyskujg
najwiekszg liczbe ocen ,,6” i ,5” w skali <1 + 6>. Na wysokim miejscu plasuje sie réwniez
tematyka dotyczaca (iii) prawnych aspektéw prowadzenia dziatalnosci gospodarczej.
Przedstawione preferencje co do dwoch pierwszych tematow szkolen sie oczywiste w
$wietle informacji dotyczacych zainteresowania klientdw konkretnymi tematami ustugi
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Nr Pytanie badawcze Odpowiedz

informacyjnej, w tym dotyczacymi pozyskiwania finansowania ze zrddet unijnych. Dotyczy
to rdéwniez aspektéw administracyjnych prowadzenia i podejmowania dziatalnosci
gospodarczej, ktore rdéwniez uzyskiwaty wysoka pozycje w rankingu preferencji
tematycznych klientow PK.
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~Badanie ustug i klientow
Punktow Konsultacyjnych”

U~ Zataczniki

Zalacznik 1 - Zrédta informacji
Zatacznik 2 - Raport kontrolny z realizacji badania CAPI
Zalaczniki zebrane w odrebnych tomach:

Zatacznik 3 - Narzedzia badawcze wykorzystane
w ramach badan jakosciowych i ilosSciowych

Zafacznik 4 - Studia przypadkow dobrych praktyk w
dziatalnosci Punktow Konsultacyjnych

Zatacznik 5 - Zestawienia danych (badania iloSciowe
CATI i CAPI) - wersja elektroniczna
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Badanie ustug i klientéw Punktow Konsultacyjnych - raport z I etapu badania

Zatacznik 1 - Zrédia informacji

W badaniu wykorzystano nastepujace zrédta informaciji:

1.

10.

11.

12.

13.

14.

Dokumentacja konkursowa regulujgca proces wyboru Punktéw Konsultacyjnych
(dokumenty dostepne za posrednictwem strony internetowej Biuletynu Informacji
Publicznej Polskiej Agencji Rozwoju Przedsiebiorczosci: http://bip.parp.gov.pl/
index/index/717, oraz http://www.parp.gov.pl/index/more/4577).

Dokumenty definiujace standardy s$wiadczenia ustug informacyjnych przez
podmioty zarejestrowane w Krajowym Systemie Ustug (http://ksu.parp.gov.pl/
pl/pk/standard_uslugi_pk).

Wymagania wobec o0s6b (konsultantéw) realizujgcych ustugi informacyjne -
http://ksu.parp.gov.pl/pl/pk/wymagania_pk (w tym, matryca i profile kompetencji
Konsultantéw PK).

Raport z badania jakosci $wiadczenia ustug przez organizacje zarejestrowane
w Krajowym Systemie Ustug dla Matych i Srednich Przedsiebiorstw wykonanego
w 2007 r.

Wyniki dziatalnosci Punktéw Konsultacyjnych, na podstawie danych uzyskanych
z Systemu Informatycznego KSU.

Wypowiedz Rzecznika Praw Obywatelskich z dnia 11 maja 2009 r. odnoszaca sie
do informacji opublikowanych w marcu 2009 r. przez Komisje Europejska na
temat postepu w implementacji dyrektyw przez poszczegdlne panstwa
cztonkowskie (http://www.rpo.gov.pl/pliki/12410994490.pdf).

~Nieuczciwe praktyki rynkowe. Przewodnik”, UOKiK, Warszawa 2008 r.

,Badanie znajomosci prawa ochrony konkurencji i zasad udzielania pomocy
publicznej wéréd przedsiebiorcéw”, UOKiK, Warszawa 2009 r.

Ustawa z 21 listopada 2008 r. o zmianie ustawy - Kodeks pracy (Dz. U. nr 223,
poz. 1460), ktora wdraza do polskiego prawa postanowienia szeregu regulacji UE
(dyrektywy Rady 76/207/EWG, dyrektywy Rady 89/391/EWG, dyrektywy Rady
2000/43/WE, dyrektywy Rady 2000/78/WE, dyrektywy 2002/73/WE Parlamentu
Europejskiego i Rady, dyrektywy 2003/88/WE Parlamentu Europejskiego i Rady,
dyrektywy 2006/54/WE Parlamentu Europejskiego i Rady).

Ustawa z dnia 7 maja 2009 r. o zmianie ustawy - Kodeks pracy (Dz. U. 2009 nr
115 poz. 825).

Ustawa z dnia 24 sierpnia 2007 r. o zmianie ustawy - Kodeks pracy oraz
niektérych innych ustaw (Dz. U. 2007 nr 181 poz. 1288)

Ustawa z dnia 7 listopada 2008 r. o zmianie ustawy z dnia 18 lipca 2002 r.
o $wiadczeniu ustug drogg elektroniczna.

Ustawa z dnia 21 czerwca 2002 r. o materiatach wybuchowych do uzytku
cywilnego, http://www.mg.gov.pl/Przedsiebiorcy/Ocena+zgodnosci/Transpozycja
+Dyrektyw+UE+do+prawa+polskiego/

Ustawa o bezpieczenstwie zdrowotnym zywnosci i zywienia (Dz. U nr 171, poz.
1225).

PAG '*%% Uniconsult

153



Badanie ustug i klientéw Punktow Konsultacyjnych - raport z I etapu badania

15. Komentarz do - zmian w Kodeksie pracy - Dziat Dziesiqty - wprowadzonych
ustawg z dnia 21 listopada 2008 r. (Dz. U. nr 223, poz. 1460), dr Barbara
Krzyskow, CIOP 2009, http://www.ciop.pl/19179.html

16. Zmiany w kodeksie pracy: wiecej obowigzkow firm, lepsza ochrona pracownikow,
Gazeta Prawna, 16.01.2009 r.

17. Rozporzgdzeniem Ministra Pracy i Polityki Spotecznej z dnia 2 marca 2007 r.,
zmieniajgcym rozporzadzenie w sprawie ogdlnych przepiséw bezpieczenstwa i
higieny pracy (Dz. U. 2007 nr 49 poz. 330).

18. Rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady dotyczace bezpiecznego
stosowania chemikalidw, poprzez ich rejestracje i ocene oraz w niektérych
przypadkach udzielanie zezwolen i ograniczenia handlu i stosowania niektérych
chemikalidw.

19. Rozporzadzenia Ministra Gospodarki (wczesniej: Ministra Gospodarki i Pracy, albo:
Ministra Gospodarki, Pracy i Polityki Spotecznej), transponujace Dyrektywy
Nowego Podejscia wydane na podstawie ustawy z dnia 30 sierpnia 2002 r. o
systemie oceny zgodnosci w okresie 2003-2007 wraz ze zmianami w Dyrektywie
Maszynowej obowigzujacymi od 29.12.2009 r. (Dz. U. nr 2008/199, poz. 1228).

20.  ,Raport z badania warunkdéw pracy i organizacji dziatan w zakresie bezpieczenstwa
i higieny pracy w matych i $rednich przedsiebiorstwach z sektoréw budownictwa
oraz przemystu chemicznego, produkcji wyrobdw z gumy i tworzyw sztucznych”,
PARP, Warszawa 2005.

21. Stanowisko Rady Ochrony Pracy w sprawie ustanowienia programu strategicznego
~Poprawa bezpieczenstwa i warunkow pracy” z 30 stycznia 2007 r.

22. ~Krajowa strategia na rzecz bezpieczenstwa i higieny pracy na lata 2009 - 2012",
Ministerstwo Pracy i Polityki Spotecznej, Warszawa 2008.

23. Panstwowa Inspekcja Pracy, Sprawozdanie Gléwnego Inspektora Pracy
z dziatalnosci Panistwowej Inspekcji Pracy w 2008 r.”

24. Zagrozenia elektromagnetyczne w $rodowisku pracy, dr inz. J. Karpowicz, dr inz.
K. Gryz - przestrzeganie dyrektyw europejskich 89/391/EWG, 2004/40/WE.

25. Raport z badania warunkdéw pracy i organizacji dziatan w zakresie bezpieczenstwa
i higieny pracy w matych i $rednich przedsiebiorstwach z sektoréw budownictwa
oraz przemystu chemicznego, produkcji wyrobow z gumy i tworzyw sztucznych -
w zakresie dostosowania do dyrektyw 90/269/EWG, 90/270/EWG, 92/58/EWG,
89/656/EWG oraz 89/655/EWG+95/63/WE, PARP.

26. Polskie przedsiebiorstwo w Unii Europejskiej: Skuteczne metody dostosowania
firmy do nowych warunkéw rynkowych i prawnych, red. Z. Czachdr,
Warszawa, 2003 r.

27. Dyskryminacja kobiet na polskim rynku pracy, B. Kalinowska-Nawrotek, Akademia
Ekonomiczna w Poznaniu, Poznan 2005 r.

28. Skorowidz obowigzujacych przepiséw prawnych Unii Europejskiej: Stan prawny
na dzien 1 maja 2007, Wolters Kluwer Polska, Warszawa 2007 r.
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Dyrektywa 2006/123/WE Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 12 grudnia 2006
r. dotyczaca ustug na rynku wewnetrznym (Stanowisko Polskiej Konfederacji
Pracodawcdéw Prywatnych Lewiatan z dnia 17 grudnia 2009 r,

Dyrektywy dotyczace uzytkowania maszyn i innych urzadzen technicznych, S.
Kowalewskiego, M. Dabrowskiego, w: Bezpieczenstwo Pracy 1/2003, CIOP.

Dyrektywa 89/391/EWG o wprowadzeniu s$rodkdw w celu zwiekszenia
bezpieczenstwa i poprawy zdrowia pracownikédw podczas pracy, okreslajaca
podstawowe zasady =zarzadzania bezpieczenstwem i higieng pracy (ryzyko
zawodowe).

Dyrektywa 89/655/EWG dotyczacg minimalnych wymagan w dziedzinie
bezpieczenstwa i ochrony zdrowia przy uzytkowaniu przez pracownikdow sprzetu
roboczego podczas pracy (druga szczegdtowa do dyrektywy ramowej),
znowelizowana dyrektywg 95/63/EWG.

Dyrektywa 2000/31/WE Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 8 czerwca 2000
r. w sprawie niektorych aspektow prawnych ustug spoteczenstwa informacyjnego,
w szczegolnosci handlu elektronicznego w ramach rynku wewnetrznego.

Strona internetowa sieci Business Link (http://www.businesslink.gov.uk).

Dane z badan jakosciowych:

o Indywidualne Wywiady Pogtebione (IDI) - Zarzadzajacy systemem”,

o Indywidualne Wywiady Pogtebione (IDI) - ,Reprezentanci systemu KSU PK”,
o Indywidualne Wywiady Pogtebione (IDI) - ,Zarzadzajacy PK”,

o Indywidualne Wywiady Pogtebione (IDI) - ,Instytucjonalni partnerzy PK”,

o Zogniskowany Wywiad Grupowy (FGI) - ,Konsultanci PK”,

o Zogniskowany Wywiad Grupowy (FGI) - ,Klienci PK”.

Dane z badania ilosciowego na populacji Zarzadzajacych PK przeprowadzonego
metodg CATI.

Dokumentacja wewnetrzna os$rodkéow PK wybranych do studiéw przypadkéw,
pozostajaca w zwigzku z przedmiotem studium (np. opisy / schematy rozwigzan
organizacyjnych, porozumienia o wspétpracy z jednostkami zewnetrznymi, itp.).

Pogtebione wywiady indywidualne (IDI) z personelem PK - z kierownikiem osrodka
i wybranym pracownikiem lub konsultantem w przedmiocie badanej ,dobrej
praktyki” dziatalnosci osrodka.

Pogtebione wywiady indywidualne (IDI) z beneficjentami zidentyfikowanych w PK
»~dobrych praktyk” $wiadczenia ustug informacyjnych.
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Zatacznik 2 - Raport kontrolny z realizacji
badania CAPI

Formularz zbiorczy kontroli
pracy Ankieterow

Nazwa projektu: ,,Badanie
ustug i klientow Punktow
Konsultacyjnych”

Liczba zrealizowanych
Kierownik projektu: wywiadow: 1172
Marcin Banka Liczba kontrolowanych
wywiadéw: 213

Zasady doboru wywiadow do kontroli

Podstawowg zasada doboru jest dobor losowy w warstwach z uwzglednieniem specyficznych
uwarunkowan dla poszczegdinych projektéw, oSrodkéw i Ankieteréw. Ankieterzy dobierani do
kontroli sg w sposéb losowy, w nastepnej kolejnosci systematyczny. Dobdr przypadku do kontroli
dokonuje sie zgodnie z metodologia doboru losowego w warstwach, gdzie warstwami sq
poszczegolne osrodki. Na poziomie osrodkdéw dobiera sie losowo przypadki do kontroli. Kazdy
ankieter kontrolowany jest przynajmniej jednokrotnie. Wzmozona kontrola realizowana jest w
przypadkach tych osrodkéw lub tych ankieteréw, w ktérych odnotowano uzasadnione przestanki
Swiadczace o mozliwych uchybieniach w zakresie jakosSci realizacji. Doborem przypadkoéw do
kontroli terenowej zarzgdza wyznaczona osoba z Dziatu Realizacji przy wsparciu oprogramowania
do badan CATI. Kontrolg logiczng objetych pozostaje 100% przypadkow.

Zastosowana metoda kontroli:

1. Nieterenowa metoda kontroli. Weryfikacja zapisow w kwestionariuszach pod katem logiki
oraz kompletnosci zapiséw. Kontroli dokonuje Badacz Analityk przekazujgac stosowne
informacje do Dziatu Realizacji.

2. Nieterenowa metoda kontroli. Weryfikacja zapisow w kartach realizacji pod katem logiki
oraz kompletnosci zapiséw. Kontroli dokonuje wyznaczony pracownik Dziatu Realizacji.

3. Terenowa metoda kontroli. Ponowny kontakt telefoniczny z Respondentem. Kontrola
realizowana jest z uzyciem oprogramowania Voxco Interwiever.

Szczego6towy opis procedury kontroli terenowej:

Przeszkolony specjalista do spraw kontroli odnotowuje w specjalnie przygotowanym skrypcie
kontrolnym®3:

fakt wpisu numeru telefonu
poprawnos$¢ wpisu numeru telefonu
w przypadku kontaktu: fakt przeprowadzenia wywiadu z podanym Respondentem

poprawnos¢ metodologiczng realizacji wywiadu na kilku wymiarach.

ok wN

Osoba nadzorujaca prace specjalisty do spraw kontroli (Koordynator z ramienia DRT lub
Kierownik DRT) dokonuje zestawien statystycznych.

6. Osoba nadzorujaca prace specjalisty do spraw kontroli (Koordynator z ramienia DRT lub
Kierownik DRT) przekazuje dokumenty pokontrolne odpowiednim Koordynatorom
Terenowym, ktorych kontrola danego projektu dotyczy wraz z danymi zrodtowymi.

7. Osoba kierujagca projektem w Dziale Realizacji sporzadza rozliczenie z uwzglednieniem
ewentualnych potracen finansowych zapisanych w raportach pokontrolnych.

Do kontroli wybrano losowo 213 rekordéw z bazy danych, co stanowi tacznie 18% badanej
proby. W trakcie trwania kontroli przeprowadzono 136 pelnych wywiadéw kontrolnych (12%
préby). W pozostatych przypadkach stwierdzono zajetos¢ linii telefonicznej lub fakt, ze respondenci
nie mogli w danej chwili odpowiedzie¢ na pytania ankiety kontrolnej.

*% Skrypt kontrolny do okazania w odrebnym dokumencie: CNEA_ankieta.doc.
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I, IT Dane dotyczace mozliwosci kontaktu z Respondentem.

Przedmiotem dwoch pierwszych krokdw kontrolnych byto to, czy przy pomocy podanych
przez ankieterow numerow telefondw mozna:

1) uzyskac potaczenie z respondentem,
2) potwierdzi¢ fakt prowadzenia wywiadu oraz przeprowadzi¢ wywiad kontrolny.

Kontrola wykazuje bardzo wysokga jakos$¢ danych kontrolnych. Numery telefonéw sg przez
ankieteréw wpisane rzetelnie i generalnie bezbtednie.

Osoby objete kontrolg potwierdzajg, ze — jako respondenci - wzieli udziat w badaniu.

II1. Dane dotyczace formalnej i metodologicznej poprawnosci oraz rzetelnosci realizacji
wywiadu
W toku wywiadu kontrolnego zadalismy pytania: Czy Ankieter:

- przedstawit i wylegitymowat sie legitymacja ankietera,

- byt grzeczny i uprzejmy,

- wzbudzat zaufanie swoim wygladem i zachowaniem,

- gdzie byt prowadzony wywiad,

- prowadzit wywiad odpowiednim tempem, to znaczy nie za szybko i nie za wolno,

- dawat respondentowi wystarczajaco duzo czasu na zastanowienie sie nad odpowiedzig,

— wyraznie odczytywat tresci pytan,

- ujawniat wiasne opinie na jakiekolwiek tematy: na temat, ktérego dotyczyt wywiad czy na
jakiekolwiek inne tematy,

- komentowat / oceniat wypowiedzi,

- postugiwat sie kartami odpowiedzi do wybranych pytan.

Kontrola wykazuje zadowalajacq jako$¢ oraz metodologie prowadzenia wywiaddéw zaréwno
pod wzgledem kultury prowadzenia kontaktu, jak i poprawnosci w zachowaniu ankietera w zakresie
minimalizowania ewentualnego efektu ankieterskiego.

W wybranych kategoriach mozna zaobserwowac zjawiska charakterystyczne dla
kontrolowanego badania, ktére w typowym badaniu konsumenckim bytyby kategoryzowane jako
btedy, np. realizacja wywiadéw w miejscu pracy.

IV Kontrola rzetelnosci

W ramach kontroli rzetelnosci powtarzano dwa pytania zadane w trakcie wtasciwego
wywiadu kwestionariuszowego.

A3. Czy kiedykolwiek korzystat/a Pan/i z ustug Punktéw Konsultacyjnych?

A6. Na podstawie Pana/i wiedzy i doswiadczen prosze powiedzieé, jaka jest Pana/i ogdina
opinia na temat Punktéw Konsultacyjnych?

W przypadku pytania o korzystanie z ustug PK w czesci wywiadow udzielano odpowiedzi
odmiennych od tych, ktérych udzielono w badaniu wasciwym. Wynikato to jednak z faktu, ze
respondenci przy odpowiedziach postugiwali sie nazwami wiasnymi instytucji bedacych PK. Po
dopytaniu stwierdzano, ze respondenci korzystali z Punktéw Konsultacyjnych.

Wyniki kontroli nie wzbudzajgq watpliwosci. Stwierdzone rozbieznosci w zakresie odpowiedzi
na skali (opinie nt. funkcjonowania PK) stanowig dopuszczalng rdéznice o jedng kategorie (mozna
zaobserwowac réznice w obrebie ocen pozytywnych oraz w obrebie ocen negatywnych). Jest to
zjawisko obserwowane w czynnosciach kontrolnych w przypadku wielu badan.
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V Podsumowanie kontroli

Kontrola wykazuje wysoka jakos¢ realizacji oraz poprawno$¢ metodologiczng. Ankieterzy
pracowali rzetelnie, prace swojg wykonali terminowo.

VI Zbiorcze zestawienie wynikéw kontroli dla calego badania

Tabela 10. Syntetyczne zestawienie zbiorcze kontroli

Liczba
btedow i
% uchybien
Liczebnos¢ skontrolowanych [skutkujacych
proby Liczba skontrolowanych przypadkéw wywiadow potraceniami
tacznie (z kontaktem i bez kontaktu brak

telefonicznego)

213 18

Z kontaktem z telefonicznym

1172 136 12

VII Cel wykorzystania wynikow kontroli

Wyniki kontroli wykorzystywane sg do prowadzenia ocen okresowych ankieteréw, oraz do
biezacej weryfikacji przydatnosci poszczegoélnych ankieteréw do pracy w obecnym charakterze oraz
do biezacych konsekwencji dyscyplinarnych w postaci potrgcen prowizji / naleznosci, ostrzezen,
oraz eliminowania ankieteréw z zespotu (wpis na liste nierzetelny ankieteréw ePKJIPA).

Wyniki kontroli - w postaci niniejszego raportu zostaja przekazane Koordynatorom
Regionalnym, ktorzy nadzorowatl realizacje Badania w poszczegdlnych regionach. Przekazanie
nastepuje drogg elektroniczng na adres Koordynatoréw (potwierdzenie wysytki pozostaje zapisane
w historii poczty elektronicznej). Oryginat raportu podpisany przez Specjaliste ds. kontroli oraz
Kierownika DRT spoczywa w dokumentacji Centrali firmy i jest dostepny do wgladu upowaznionym
osobom.

Kontrole przeprowadzit:

Specjalista ds. kontroli Kierownik DRT

Kannewiszer Roman Mielczarek Przemystaw
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