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Streszczenie

Badanie klientéw i ustugodawcéw systemowej ustugi Krajowego Systemu Ustug w
zakresie szybkiej optymalizacji zarzadzania finansami przedsiebiorstwa dla mikro- i matych
przedsiebiorcéw (dalej ustuga szybkiej optymalizacji zarzadzania finansami) zostata
przeprowadzona przez firme WYG PSDB na zlecenie Polskiej Agencji Rozwoju
Przedsiebiorczosci (PARP) w okresie kwiecien 2015r. — czerwiec 2015r.

Analizowana ustuga systemowa' realizowana byta w ramach finansowanego w ramach
Poddziatania 2.2.1 Programu Operacyjnego Kapitat Ludzki na lata 2007-2013 projektu
systemowego PARP ,Zapewnienie dostepu przedsiebiorstw do nowych ustug KSU". Ustuga
byta skierowana do mikro i matych przedsiebiorstw. Sama ustuga miata charakter doradczo-
szkoleniowy, a jej celem byt rozwdj przedsiebiorstw poprzez poprawe zarzadzania ich
finansami, w tym w szczegdlnosci optymalizacje przychoddéw do kosztdw, przy zastosowaniu
prostych i szybkich do wdroZzenia dziatan lub procedur.

Ustuga szybkiej optymalizacji zarzadzania finansami (lub jej etap) realizowana byfa na
podstawie pisemnej umowy o S$wiadczenie ustugi zawartej pomiedzy Osrodkiem KSU
(ustugodawcg) a Klientem (przedsiebiorcg), w ktorej okreslone byly, co najmniej: zakres
prac, ktore zostang zrealizowane, sposdb i termin ich realizacji, dane osoby/os6b
odpowiedzialnej/odpowiedzialnych ze strony Os$rodka KSU za prawidtowg realizacje ustugi
wraz z informacjq o jej/ich kwalifikacjach, forma przygotowania raportu lub innego
dokumentu potwierdzajacego wywigzanie sie stron z umowy, szczegdtowe zasady wyceny
oraz koszt Ustugi szybkiej optymalizacji zarzadzania finansami.

Ustuga sktadata sie z dwdch komponentdw: audytu optymalizacyjnego (polegajacego na
analizie funkcjonowania przedsiebiorstwa w wybranych obszarach, takich, jak: sprzedaz i
marketing, IT/telekomunikacja, finanse, ksiegowos¢, podatki oraz prawo) oraz doradztwa we
wdrazaniu sformutowanych w raporcie z audytu rekomendacji.

Celem niniejszego badania byla miedzy innymi: ocena adekwatnosci ustugi z punktu
widzenia potrzeb klientéw oraz wptywu ustugi na funkcjonowanie firmy, ocena jakosci ustugi,
identyfikacja barier we wdrazaniu ustugi, ocena kryteridw wyboru ustugodawcéw. Badanie
pozwolito na uzyskanie informacji pozwalajacych na lepsze dostosowanie przysziego
wsparcia (w perspektywie 2014-2020 do potrzeb przedsiebiorcdw).

! Ustugi Systemowe to ustugi wymagajace wsparcia panstwa, czyli ustugi, do ktérych mikro, mali i $redni
przedsiebiorcy oraz osoby rozpoczynajace dziatalno$¢ gospodarcza majq, utrudniony dostep ze wzgledu na ich
cene rynkowag badz niedostosowanie do wymagan i specyfiki matych firm. Cze$¢ ustug testowanajest w
poczatkowej fazie w formie pilotazu (ustuga pilotazowa). Na tym etapie dochodzi o do weryfikacji pomystu i
poczynionych zatozen. Bada sie wtedy, czy nowa ustuga faktycznie odpowiada na potrzeby przedsiebiorcow.
Pilotaz ma na celu dopracowanie i zmodyfikowanie ustugi w taki sposéb, aby $wiadczona w przysztosci W ramach
KSU jako ustuga systemowa przyniosta jak najwiecej korzysci polskim przedsiebiorcom.
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W badaniu wykorzystano nastepujace metody badawcze: analize danych zastanych,
(m.in. dokumentacja konkursowa na wybor ustugodawcéw Swiadczacych ustugi systemowe,
standard $wiadczenia ustugi?, sprawozdania okresowe ustugodawcdw, regulamin wyboru
ustugodawcéw, a takze przekazane przez Zamawiajacego dane dotyczace struktury klientow
ww. ustugi), zogniskowane wywiady grupowe z przedstawicielami ustugodawcéw oraz
klientdw (przedsiebiorcéw) oraz wywiady osobiste z wykorzystaniem komputera CAPI
zrealizowane wsrdd klientow ustugi (przedsiebiorcow).

Ponad 2/3 klientow ustugi systemowej stanowity mikroprzedsiebiorstwa. Wsrdd klientow
badania ilosciowego najwieksza grupg byli przedsiebiorcy dziatajqcy w takich branzach, jak:
handel hurtowy i detaliczny- sekcja G (17,2%), nieskwalifikowana dziatalno$¢ ustugowa-
sekcja S (13,7%) oraz dziatalno$¢ profesjonalna, techniczna i naukowa- sekcja M (10,3%).

Najliczniejszg grupe przedsiebiorstw, ktére skorzystaty z ustugi, stanowity firmy o
ugruntowanej pozycji rynkowej tj. dziatajace na rynku powyzej 12 lat (34%), cho¢ nie byta
to grupa zdecydowanie dominujgca. Stosunkowo duzy odsetek (28,2%) stanowity firmy o
dosc¢ krotkiej historii rynkowej (mniej niz 5 lat funkcjonowania na rynku).

Wyniki badania $wiadczg o prawidtowym uksztattowaniu logiki ustugi systemowej oraz o
odpowiednio dobranych i skomponowanych sekwencjach projektu. Zrealizowane badania
potwierdzajg prawidtowe zdefiniowanie zakresu merytorycznego ustugi oraz procedury jej
$wiadczenia. Swiadczg o tym bardzo dobre oceny poszczegdlnych elementéw ustugi, jak i ich
produktéw (raport z audytu optymalizacyjnego). O kompleksowosci ustugi oraz jej
adekwatnosci z punktu widzenia potrzeb klientow Swiadczq dobre oceny zardwno audytu, jak
i doradztwa we wdrazaniu rekomendowanych rozwigzan lub usprawnien. Prawie wszyscy
klienci zdecydowali sie na udziat w obydwu etapach ustugi. Nieliczne przypadki rezygnacji z
korzystania z ustugi po pierwszym jej etapie mieScity sie w katalogu i zakresie dopuszczanym
przez Standard ustugi’. Zdecydowana wiekszos¢ klientdw wdrozyta lub jest w trakcie
wdrazania rekomendacji. Podczas tego procesu nie zidentyfikowano licznych przypadkéw
borykania sie z istotnymi problemami.

Szeroki katalog obszarow tematycznych $wiadczonej ustugi na etapie audytu
optymalizacyjnego dawat duze pole manewru klientom, ktdérzy pomocy potrzebowali w
zroznicowanych kwestiach. Jednak zdaniem badanych klientow oraz ustugodawcdéw nalezy
rozwazy¢ mozliwoS¢ uelastycznienia zakresu obszarowego audytu optymalizacyjnego i
dostosowanie go do potrzeb przedsiebiorcow (np. poprzez dopuszczenie mozliwosci
zmniejszenia liczby obszarbw w zamian za pogtebienie analiz na etapie audytu

2 Dokument przygotowany przez Polska Agencje Rozwoju Przedsiebiorczoéci, okredlajacy cele ustugi, jej
oczekiwane rezultaty, precyzujacy grupe docelowg ustugi (klientéw oraz ustugodawcdéw), formutujacy zasady i
warunki wdrozenia ustugi (zaréwno po stronie ustugodawcdw, jak i ustugobiorcéw), a takze jej zakres oraz
procedure realizacji.

3 Maksymalnie 10% ustug mogto zakoriczy¢ sie na etapie I jedynie z takich powodéw, jak:

-klient w swojej dziatalnosci w sposdb optymalny zarzadza finansami przedsiebiorstwa i po zrealizowaniu Etapu I
Osrodek KSU nie byt w stanie przedstawi¢ zadnej rekomendacji (z zastrzezeniem pkt. 12),

-wdrozenie rekomendacji wynikajacych z Etapu I wymaga znacznych naktadéw finansowych, a Klient nie posiada
wystarczajacych $rodkdw na przeprowadzenie wszystkich koniecznych prac,

- Klient samodzielnie wdrozy rekomendacje wynikajace z Etapu I w niektérych lub wszystkich obszarach.
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optymalizacyjnego). Limity kosztowe $wiadczenia ustugi w poszczegdlnych jej etapach
uniemozliwiaty realizacje szczegétowych analiz we wszystkich obszarach wskazanych przez
klienta. Zakres analiz, ze wzgledu na ponoszone koszty Swiadczenia ustugi, czesto byt za to
ograniczany do minimum. Ustugodawcy postulowali réwniez rozszerzenie grupy docelowej o
kategorie ,matych Srednich” przedsiebiorcéw, ktore w zwiazku z zakresem dziatalnosci oraz
wiekszym potencjatem mogq byc¢ zainteresowane ustugg, a dodatkowo w wiekszym stopniu
partycypowac w kosztach ustugi.

Dobre oceny odbiorcow ustugi zostaty sformutowane réwniez w kwestiach
proceduralnych, zwigzanych szczegodlnie z czasem Swiadczenia poszczegdinych etapdw ustug
oraz przygotowania raportu z audyty. Nalezy jednak zaznaczy¢, ze oprdcz zakresu analiz (w
tym ich doktadnosci i gtebokosci) réwniez i czas realizacji (liczba godzin prowadzonego
audytu oraz doradztwa) poszczegdinych komponentéw czesto byt mocno determinowany
skalg kosztdw ponoszonych przez ustugodawcow (liczba godzin bardzo rzadko zblizata sie do
maksimum okreslonego w Standardzie ze wzgledu na rodzaj analiz i wynagrodzenia dla
prawnikdw/ksiegowych oraz innych do$¢ wysoko opfacanych profesji zaangazowanych w
Swiadczenie ustugi). Wiecej uwag, ze strony ustugodawcow, pojawito sie w przypadku
podziatu kosztdw na poszczegdlne fazy ustugi, ze wzgledu na rzeczywiste wydatki, jakie
ponoszg podmioty wsparcia zwigzku z pracg konsultantow. W tym wzgledzie proponowano
uelastycznienie podziatu Srodkdéw na poszczegolne etapy, dostosowujac to do kategorii
obszaréw oraz potrzeb przedsiebiorcéw.

Na rynku brakuje obecnie ustug dedykowanych mikro i matym przedsiebiorcom, ktére
swoim zakresem odpowiadatyby ustudze systemowej, za$ dostepne oferty znacznie
przekraczajg mozliwosci finansowe i potencjat firm mikro i matych. Bardzo niewielki odsetek
badanych firm skorzystat wczesniej z tego typu ustugi Swiadczonej przez komercyjne firmy
doradcze. Mozna zatem stwierdzi¢, ze ustuga systemowa wypetnita pewng luke na rynku
ustug zarzadzania finansami przedsiebiorstwa kierowanych do najmniejszych podmiotéw®.
Ponadto, wyniki badania Swiadcza o duzej aktywnosci i efektywnosci ustugodawcéw w
zakresie docierania do klientow z informacjg o mozliwosci skorzystania z ustugi. Ustugodawcy
w akgji informacyjnej wykorzystywali swoje wczesniejsze kontakty do przedsiebiorcow, bazy
danych teleadresowych, a takze prezentowali mozliwos¢ skorzystania z ustugi na réznego
rodzaju wydarzeniach zwigzanych z szeroko pojetq przedsiebiorczoscia.

Badane przedsiebiorstwa bardzo wysoko ocenity poszczegdlne elementy ustugi
systemowej, w tym merytoryczne przygotowanie konsultantéw, terminowo$¢ realizacji prac
czy jasnos$¢ zasad wspotpracy. Wihasciwym jest wobec tego wniosek o prawidtowym wyborze
podmiotéw wsparcia. Ustugodawcy to najczesSciej doSwiadczone podmioty w realizacji tego
typu ustug, w tym dodatkowo tych Swiadczonych w ramach KSU. Nie identyfikuje sie
potrzeby zaostrzania kryteriow doboru podmiotow wsparcia. Sama ustuga byta $wiadczona

* Zarzadzanie wybranymi zagadnieniami zwiazanymi z finansami przedsiebiorstwa, czyli np.: . planowanie i
zarzadzanie ptynnoscig finansowa, planowanie i optymalizacje przeptywéw pienieznych, zarzadzanie
naleznosciami lub zobowigzaniami, kontrola i optymalizacja kosztéw dziatalnosci, planowanie, budzetowanie i
kontroling, analiza kondycji finansowej i ekonomicznej firmy, analiza i ocena skutkéw finansowych zawieranych
umow i kontraktdw, rozwigzywanie biezacych probleméw finansowych firmy.
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zgodnie z opracowanym przez PARP Standardem. Podmioty wsparcia opracowaty raport
zgodnie z wytycznymi, a doradcy wspomagali klientéw, nawet jeszcze po zakoriczeniu ustugi,
stuzac radg lub przesytajac przydatne materiaty. Zadowalajacy jest poziom $wiadomosci w
kwestii zrédet finansowania ustugi, cho¢ stosunkowo nieliczna grupa zdaje sobie sprawe z
kosztdw, na jakie zostata wyceniona ustuga. Niepokojaco duza liczba klientdw nie wie
rowniez kto odpowiada za prawidtowy przebieg ustugi i nadzor nad udzielaniem wsparcia.
Czes¢ Ustugodawcdw by¢ moze niedostatecznie jasno formutowata komunikaty o catosciowej
wartosci $wiadczonej ustugi oraz instytucji refundujacej cze$¢ kosztdéw, skupiajac sie na
wysokosci wktadu wiasnego przedsiebiorcy.

Juz na obecnym etapie (czyli stosunkowo niedawno od zakonczenia realizacji ustugi)
cze$¢ klientow odniosta wiele korzysci dzieki skorzystaniu z ustugi systemowej. Szczegdlng
poprawe przedsiebiorcy odczuwajg w przypadku usprawnienia proceséw zarzadczych w
firmie, a takze wprowadzenia w firmie nowych lub znaczaco ulepszonych rozwigzan. W
ograniczonym stopniu ustuga przyniosta bardziej dalekosiezne efekty, takie jak: pozyskanie
nowych klientdw, wzrost przychodéw ze sprzedazy na rynku krajowym czy tez wzrost
zatrudnienia. Ze wzgledu na dos¢ krétki czas od zakonczenia Swiadczenia ustugi za wczesnie
na formutowanie ostatecznych wnioskéw na temat korzysci dtugookresowych.

Wyniki badania $wiadczg o niskiej sktonnosci samodzielnego finansowania tego typu
ustug. Wynika to z matego potencjatu firm i sytuacji ekonomicznej. Ustugodawcy
potwierdzali, ze jedng z barier dostepu do ustugi okazywat sie wkiad wiasny juz na poziomie
30%. W tym wzgledzie warto zastanowi¢ sie nad zrdznicowaniem poziomu partycypacji w
kosztach ustugi ze wzgledu na wielko$¢ przedsiebiorstwa.

Przeprowadzone badanie wskazuje na stosunkowo dobrg znajomos$¢ marki KSU wsréd
klientdw. Ustugodawcy jednak wskazywali, ze wiedza przedsiebiorcow nt. nazwy KSU przed
realizacjg ustugi byta nikfa. Z tego wzgledu warto zacheca¢ podmioty udzielajace wsparcia w
perspektywie 2014-2020 do informowania o innych ustugach dostepnych dla
przedsiebiorcéw w rozpoczetym okresie programowania.

Odsetek przedsiebiorcdw planujacych skorzystanie z ustug w zakresie optymalizacji
zarzadzania finansami przedsiebiorstwa w najblizszym czasie jest doS¢ niewielki, co z
pewnosciq wynika, z faktu, ze tego typu ustuga zostata im wyswiadczona stosunkowo
niedawno. Ci przedsiebiorcy, ktorzy nie wykluczajg korzystania z tego typu ustug, jako
potencjalny obszar wsparcia wskazujg bardzo zrdznicowane kwestie, poczawszy od
zagadnien podatkowych, przez IT i marketing, a skonczywszy na badaniu mozliwosci
uzyskania zewnetrznego dofinansowania na dziatalnos¢ firmy.

Reasumujac, analizowana ustuga byta adekwatna do potrzeb klientéw, stanowita
nisze na rynku ustug dedykowanych mikro i matym firmom, a dodatkowo jej dofinansowanie
ze wzgledu na niski potencjat finansowy firm stanowito czesto jedyng szanse na
zoptymalizowanie kosztéw swojej dziatalnosci.

Nalezy zaznaczy¢, ze w perspektywie finansowej 2014-2020 dotychczasowy
podazowy schemat wsparcia firm chcacych skorzysta¢ z ustug doradczych zostanie
uzupetniony komponentem o charakterze popytowym, w ktérym to dofinansowywany jest
klient a nie ustugodawca. Trwajq prace nad Rejestrem Ustug Rozwojowych. Rejestr Ustug
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Rozwojowych (RUR), ktéry bedzie internetowq bazg zawierajacq informacje nt. ustug (m.in
szkolen, doradztwa, studiéw podyplomowych, mentoringu czy coachingu) $wiadczonych
przez réznego typu podmioty (publiczne lub niepubliczne). Innymi stowy, bedzie miejscem, w
ktorym przedsiebiorstwa/instytucje oraz ich pracownicy, a takze osoby indywidualne bedq
mogty zapozna¢ sie z szeroka oferta dziatan, ktore pozwola na ich rozwdj® (poza dziataniami
inwestycyjnymi). Rejestr Ustug Rozwojowych bedzie dawat uzytkownikom mozliwosé

dokonania oceny ustug, w ktérych brali udziat, a takze zamodwienia ,ustugi szytej na miare”
na ,gietdzie ustug”.

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

-zroznicowanie finansowej partycypacji przedsiebiorcow w oparciu o kryterium wielkoSci
podmiotu (im wiekszy podmiot, tym wieksza skala partycypacji finansowej),

-zintensyfikowanie dziatan promocyjnych marki PARP jako podmiotu wdrazajacego szereg
inicjatyw promujacych i wspierajacych przedsiebiorczosc,

-dalsze  wspieranie  mozliwosci  uzyskania  wsparcia  przez  przedsiebiorcow
odpowiadajacego zakresem merytorycznym ustudze z zakresu szybkiej optymalizacji
zarzadzania finansami przedsiebiorstwa (np. w ramach Regionalnych Programéw
Operacyjnych), ze wzgledu na zapotrzebowanie firm na tego typu wsparcie oraz ich maty
potencjat do samodzielnego prowadzenia dziatan optymalizacji zarzadzania finansami w
przedsiebiorstwie,

-prowadzenie dziatan informacyjno-promocyjnych zwigzanych z wdrazaniem inicjatyw
wspierajacych przedsiebiorczos¢ przez podmioty bedace ,najblizej” przedsiebiorcow (szczebel
regionalny, a nawet lokalny),

-stosowanie (np. w ramach RUR) podobnych wymogoéw dot. wyboru wykonawcow , jak
miato to miejsce w przypadku ustugi szybkiej optymalizacji zarzadzania przedsiebiorstwem."

SzczegOtowa prezentacja wnioskdw i rekomendacji znajduje sie w rozdziale pigtym
niniejszego raportu na stronach 71-76.

> Pod pojeciem rozwdj nalezy réwniez rozumie¢ zdobycie kwalifikacji tj. uzyskanie certyfikatu/zaswiadczenia
potwierdzajacego posiadang wiedze, umiejetnosci i kompetencje spoteczne w czasie egzaminu lub innej formy
uznania kwalifikacji bez elementu edukacyjnego. Innymi stowy za ustuge rozwojowg mozna uznac réwniez sam
egzamin, ktory pozwala naby¢ konkretne kwalifikacje.
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1. Przedmiot, cel i zakres badania

Przedmiot badania stanowita ustuga systemowa w zakresie szybkiej optymalizaci
zarzadzania finansami przedsiebiorstwa dla mikro i matych przedsiebiorcéw, realizowana na
podstawie wniosku o dofinansowanie projektu systemowego PARP ,Zapewnienie dostepu
przedsiebiorstw do nowych ustug KSU", finansowanego w ramach Poddziatania 2.2.1
Programu Operacyjnego Kapitat Ludzki na lata 2007-2013, wspdifinansowana w 70% ze
Srodkéw Unii Europejskiej.

Sama ustuga miata charakter doradczo-szkoleniowy, a jej celem byt rozwdj przedsiebiorstw
poprzez poprawe zarzadzania ich finansami, w tym w szczegdélnosci optymalizacje
przychodéw do kosztéw, przy zastosowaniu prostych i szybkich do wdrozenia dziatan lub
procedur. CzeSciowo ptatna ustuga (30% wkiadu wiasnego przedsiebiorstwa) byla
skierowana do mikro- i matych przedsiebiorstw, bez wskazywania na rodzaj branzy czy typ
dziatalno$ci prowadzonej firmy.

Zakres przedmiotowy ustugi i procedury jej $wiadczenia okreslat Standard opracowany przez
PARP. Ustuga sktada sie z dwdch komponentéw:

i Etap I- audyt optymalizacyjny, polegajacy na analizie funkcjonowania
przedsiebiorstwa w nastepujacych obszarach:

e Sprzedaz i marketing — analizy miaty na celu zbadanie mozliwosci:
-Uproszczenia lub optymalizacji proceséw;
-Racjonalizacji sprzedazy, w tym jej kosztow;
-Optymalizacji strategii marketingowej,

e IT / telekomunikacja — analizy miaty na celu zbadanie mozliwosci:
-Uproszczenia lub optymalizacji proceséw;
-Dopasowania taryf telekomunikacyjnych do potrzeb Klienta;
-Zlecenia procesdw na zewnatrz (np. outsourcing obstugi i konserwacji systeméw IT, sprzetu
komputerowego);
-Wykorzystania technologii informacyjnych w celu uzyskiwania przejrzystych informacji na
temat funkcjonowania catego przedsiebiorstwa Klienta i poprawy efektywnosci jego
prowadzenia.

e Finanse — analizy miaty na celu zbadanie mozliwosci:
-Poprawy warunkéw finansowania;
-Bardziej efektywnego zarzadzania kapitatem obrotowym, w tym kontroli naleznosci,
zobowigzan, zapasow;
-Optymalizacji ewidencji kosztow;
-Poprawy rentownosci;
-Poprawy efektywnosci zakupow i gospodarki magazynowej;
-Uproszczenia lub automatyzacji proceséw;
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-Efektywnego planowania finansowego.

e Ksiegowos¢— analizy miaty na celu:
-Zbadanie poprawnosci stosowanych zasad rachunkowosci;
-Weryfikacje systemu ewidencji ksiegowej;
-Wzmocnienie systemu kontroli wewnetrznej;
-Uproszczenie lub optymalizacje proceséw.

e Podatki — analizy miaty na celu:
-Ograniczenie ryzyka podatkowego;
-Weryfikacje prawidtowosci stosowanych rozliczen podatkowych dla wybranych podatkéw;
-Ograniczenie ryzyka transakcji pomiedzy podmiotami powigzanymi;
-Uproszczenie lub optymalizacje proceséw.

e Prawo — analiza miaty na celu:
-Weryfikacje umoéw z kontrahentami, w tym warunkéw ich wykonania i zabezpieczenia
ptatnosci;
-Weryfikacje uméw z pracownikami i osobami wspotpracujacymi;
-Weryfikacje stosowanych form zabezpieczenia wierzytelnosci;
-Analiza mozliwosci zmiany formy prawnej przedsiebiorstwa Klienta;
-Ograniczenie ryzyka prawnego w dziatalnosci przedsiebiorstwa Klienta.

Realizujac Etap I Ustugi szybkiej optymalizacji zarzadzania finansami przedsiebiorstwa,
ustugodawca na rzecz Klienta Swiadczyt analizy w wybranych, co najmniej trzech
podobszarach pochodzacych z co najmniej dwdch obszaréw (prawo, ksiegowosé, etc.), z
wykorzystaniem odpowiednich narzedzi lub procedur.

U Etap II- doradztwo we wdrozeniu rekomendowanych rozwiazan Ilub
usprawnien — polegajacy na wsparciu doradczym w procesie wdrazania w
przedsiebiorstwie Klienta rekomendowanych w raporcie z Etapu I rozwigzan lub
usprawnien.

Na tym etapie mozliwe bylo przeszkolenie przedsiebiorcy w zakresie samodzielnego
stosowania w codziennej praktyce dziatalnosci gospodarczej wdrozonych w przedsiebiorstwie
rozwigzan lub usprawnien lub samodzielnego postugiwania sie przekazanymi przedsiebiorcy
narzedziami informatycznymi.
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Maksymalnie 10 % ustug mogto sie zakonczy¢ na pierwszym etapie ustugi z powodu
rezygnacji Klienta z dalszego udziatu w projekcie. Powodem rezygnacji mogty byc
nastepujgce sytuacje:

e Klient w swojej dziatalnosci w sposdb optymalny zarzadza finansami
przedsiebiorstwa i po zrealizowaniu etapu I Osrodek KSU nie byt w stanie
przedstawi¢ zadnej rekomendagji,

e Wdrozenie rekomendacji wynikajacych z Etapu I wymaga znacznych naktadéw
finansowych, a Klient nie posiada wystarczajacych Srodkdéw na przeznaczenie
wszystkich koniecznych prac,

e Klient samodzielnie wdrozy rekomendacje wynikajace z audytu w niektorych lub
wszystkich obszarach.

Ustuga byta Swiadczona przez ustugodawcow wybranych w procedurze konkursowej, ktérzy
musieli spetni¢ m.in. nastepujace kryteria merytoryczne:

e Dziatalno$¢ na rzecz rozwoju gospodarczego,

e Wdrozenie zweryfikowanego standardu w zakresie $wiadczenie ustug doradczych
o charakterze ogdlnym spetniajgcym wymagania Swiadczenia ustug, o ktérych mowa
W rozporzadzeniu Ministra Gospodarki z dnia 24 maja 2011 r. w sprawie Krajowego
Systemu Ustug dla Matych i Srednich Przedsiebiorstw (Dz.U. Nr 112, poz. 656),

e Dysponowanie odpowiednim potencjatem organizacyjnym, technicznym i
ekonomicznym,

e Spetnienie wymogow w zakresie potencjatu organizacyjno- osobowego (wpis na
liste podmiotéw uprawnionych do badania sprawozdan finansowych lub biezace
wykonywanie analiz finansowych lub doradztwa finansowego w $wiadczeniu ustug
zblizonych do ustug doradczych o charakterze ogdlnym KSU w zakresie optymalizacji
zarzadzania finansami przedsiebiorstwa dla mikro- i matych przedsiebiorstw oraz
dysponowanie ubezpieczeniem odpowiedzialnosci cywilnej w zakresie ww. ustug, a
takze dysponowanie co najmniej 3 osobowym zespotem zapewniajacym Swiadczenie
Ustug szybkiej Optymalizacji zarzadzania finansami przedsiebiorstwa, o okreslonych
kwalifikacjach, tj.:

-jednego biegtego rewidenta (ktéry musiat wykaza¢ sie doSwiadczeniem w realizacji co
najmniej dwoch ustug w zakresie audytu lub doradztwa finansowego lub rachunkowego,
zrealizowanych w ciggu 3 lat poprzedzajacych date zgtoszenia go przez do zespotu
specjalistdbw, o ktérym mowa w Umowie na S$wiadczenie ustug szybkiej optymalizagcji
zarzadzania finansami przedsiebiorstwa, zawartej z PARP) lub
- jednego doradce finansowego (ktéry musiat wykazac sie doswiadczeniem w realizacji co
najmniej pieciu ustug w zakresie doradztwa finansowego na rzecz przedsiebiorcow,
zrealizowanych w ciggu 3 lat poprzedzajacych date zgtoszenia go przez podmiot do zespotu
specjalistdbw, o ktérym mowa w Umowie na S$wiadczenie ustug szybkiej optymalizagcji
zarzadzania finansami przedsiebiorstwa, zawartej z PARP) lub;
- jednego doradce podatkowego (ktdéry musi wykazac¢ sie doswiadczeniem w realizacji, co
najmniej dwoch ustug w zakresie doradztwa podatkowego na rzecz przedsiebiorcow,
11
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zrealizowanych w ciagu 3 lat poprzedzajacych date zgtoszenia go przez podmiot do zespotu
specjalistdbw, o ktérym mowa w Umowie na S$wiadczenie ustug szybkiej optymalizagcji
zarzadzania finansami przedsiebiorstwa, zawartej z PARP) lub;

- jednego radce prawnego (adwokat) lub prawnika posiadajacego, co najmniej 3-letnig
praktyke w $wiadczeniu ustug optymalizacji zarzadzania finansami przedsiebiorstwa (ktory
musi wykaza¢ sie doswiadczeniem w realizacji co najmniej dwdch ustug w zakresie
doradztwa prawnego na rzecz przedsiebiorcow, zrealizowanych w ciggu 3 lat
poprzedzajacych date zgtoszenia go przez podmiot do zespotu specjalistéw, o ktérym mowa
w Umowie na $wiadczenie szybkiej optymalizacji zarzadzania finansami przedsiebiorstwa,
zawartej z PARP).

Dopuszczalne byto aby jedna osoba petnita role wiecej niz jednego eksperta, z
zastrzezeniem, ze kazda pojedyncza ustuga musiata byc¢ realizowana przez minimum jednego
eksperta (jedna osoba).

Funkcje ustugodawcow w ramach systemowej ustugi doradczo- szkoleniowej petnito 13
podmiotdw wybranych w procedurze konkursowej przez Polskq Agencje Rozwoju
Przedsiebiorczosci, z tym ze ustugi oferowane przez jeden z podmiotéw zostaty uznane za
niekwalifikowane i ten podmiot oraz ustugi przez niego realizowane nie zostaty objete
badaniem.

Celem badania byto dostarczenie odpowiedzi na nastepujace pytania:

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

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

3. Jaki jest poziom jakosci Swiadczonych ustug systemowych (badanie w jednym z
podlegajacych weryfikacji wymiaréw tj. na podstawie poziomu zadowolenia klientéw,
ktorzy skorzystali z ustug systemowych z wyswiadczonych ustug oraz kompetencii
konsultantéw)?

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

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

6. Czy ustugodawcy $wiadczq nowe ustugi systemowe zgodnie z przyjetymi dla kazdej z
ustug standardami?

12
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7. Jakie znaczenie dla klienta ma to, ze standard dostarczanych ustug zostat okreslony
przez agencje rzadowa, weryfikowany jest przez niezaleznych audytoréw a ustugi
$wiadczone sg pod marka Krajowego Systemu Ustug?

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

9. Czy proces Swiadczenia poszczegolnych nowych ustug systemowych powinien byé
dofinansowany ze $rodkéw publicznych i w jakiej wysokosci? Czy inne (jakie?) ustugi
wspierajgce rozwdj przedsiebiorstw powinny by¢ dofinansowane ze $rodkow
publicznych?
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2. Metodologia

Przeprowadzenie badania ,,desk research”

W celu opracowania szczegotowej metodologii badania przeanalizowano dokumentacje
konkursowg na testowanie i wdrozenie ustugi systemowej w zakresie szybkiej optymalizacji
zarzadzania finansami przedsiebiorstwa dla mikro- i matych przedsiebiorcow, realizowanej na
podstawie wniosku o dofinansowanie projektu systemowego PARP ,Zapewnienie dostepu
przedsiebiorstw do nowych ustug KSU", finansowanego w ramach Poddziatania 2.2.1
Programu Operacyjnego Kapitat Ludzki na lata 2007-2013. Analizie poddane takze standard
Swiadczenia ustugi, wyniki dziatalnosci ustugodawcdw ustugi systemowej na podstawie
danych uzyskanych z Systemu Informatycznego KSU, sprawozdania okresowe
ustugodawcdéw, regulamin wyboru ustugodawcdw, a takze przekazane przez Zamawiajacego
dane dotyczace struktury klientdow ww. ustugi.

Przeprowadzenie zogniskowanych wywiadow grupowych

Dwa zogniskowane wywiady grupowe (FGI) zostaty zrealizowane z udziatem zaréwno
przedstawicieli ustugodawcdéw, jak i przedstawicieli klientdw (przedsiebiorcow). Dwa
spotkania, moderowane przez czionkdw zespotu badawczego, z udziatem pieciu
ustugodawcdw oraz szesciu klientéw trwaty ok. dwdch godzin.

Przeprowadzenie osobistych wywiadow wspomaganych komputerowo (CAPI)

Badania iloSciowe zostaty zrealizowane metoda wywiaddéw osobistych wspomaganych
komputerowo (CAPI) na populacji klientéw (498 niepowtarzalnych rekordéw w bazie klientow
dostarczonych przez Zamawiajacego), ktdrzy brali udziat we wdrozeniu systemowej ustugi w
zakresie szybkiej optymalizacji zarzadzania finansami przedsiebiorstwa. Zrealizowano 262
efektywnych wywiaddéw. Badanie przeprowadzono w okresie maj-czerwiec 2015. Uogdlinianie
wynikow z przeprowadzonych badan na cala populacje byto mozliwe z 5% btedem
oszacowania, przy zachowaniu poziomu ufnosci na poziomie 95% (mamy 95% pewnos¢, iz
uzyskane wyniki mogg sie rézni¢ od rzeczywistych danych o nie wiecej niz 5%).

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

W niniejszym raporcie w zasadzie kazde zagadnienie badawcze jest analizowane i
prezentowane z wykorzystaniem zaréwno wynikdéw badania jakos$ciowego, jak i ilosciowego.
Zastosowana triangulacja zrédet danych i metod badawczych umozliwita zgromadzenie
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wszechstronnego materiatu badawczego, réwnolegta jego weryfikacje, jak i poddanie
zebranych wynikéw kompleksowej analizie i ocenie.

Wyniki badania iloSciowego sq przedstawione w formie wykreséw oraz tabel, za$ badan
jakosciowych, w formie cytatdbw z wypowiedzi, zaréwno klientéw, jak ustugodawcéw
$wiadczacych ustuge szybkiej optymalizacji zarzadzania finansami przedsiebiorstwa.

15

Badanie wspodtfinansowane ze srodkédw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego



KAPITAt LUDZKI PARP $ mE >

KRAJOWY UNIA EUROPEJSKA
SYSTEM EUROPEISKI
NARODOWA STRATEGIA SPOINCAC ksu | UStUG FUNDUSZ SPORECZNY

e — P

3. Ogolna charakterystyka klientow ustugi systemowej

Z ustugi systemowej w zakresie szybkiej optymalizacji zarzadzania finansami
przedsiebiorstwa dla mikro- i matych przedsiebiorcow do dnia 24 czerwca 2015 r skorzystato
498 przedsiebiorcow®. Z ustugi zdecydowanie czesciej korzystali mikro przedsiebiorcy
(72,3%), niz mali (27,7%). Podkre$lenia wymaga, ze struktura klientéw nie odzwierciedla
struktury populacji firm wg wielkosci, gdzie firmy mikro stanowig ponad 95% a firmy mate
niecate 4%.

Rysunek 1. Struktura klientéw wedtug wielkosci

W mate

W mikro

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie bazy klientdw, ktdrzy skorzystali z ustugi systemowej. N=498 (dane na
dzien 24.06.2015).

Najliczniejszq grupe przedsiebiorstw, ktore skorzystaty z ustugi, stanowity firmy o
ugruntowanej pozycji rynkowej tj. dziatajace na rynku powyzej 12 lat (34%), cho¢ nie byta
to grupa zdecydowanie dominujgca. Stosunkowo duzy odsetek stanowity firmy o dosc¢
krotkiej historii rynkowej.

® Dane przekazane przez Zamawiajgcego dnia 24 czerwca 2015 r- dotyczy zamknietych etapow ustugi.
16

Badanie wspétfinansowane ze srodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego



KAPITAL LUDZKI

NARODOWA STRATECIA SPOINOSCI

PARP €

Rysunek 2. Struktura klientow wedtug dtugosci funkcjonowania przedsiebiorstwa

HEN | KRAJOWY
B » SYSTEM

Ksu |UStUG

40%
35% 34,0%
0
30% g
24,4% 26,0%
25%
20%
15% 11,5%
10%
3,8%
o ,
o o
0%
Krocejnizrok 1rok-4lata 5Slat-8lat  9lat-12lat  Powyzej 12 Nie
(od 2003r.) lat wiem|trudno
powiedzie¢

UNIA EUROPEJSKA
EUROPEISKI
FUNDUSZ SPORECZNY

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie ankiet CAPI z klientami, ktorzy skorzystali z systemowej ustugi w
zakresie szybkiej optymalizacji zarzadzania finansami przedsiebiorstwa, N=262" (pytanie zadawane wszystkim
respondentom).

Wsrdd klientdw ustugi nie dominowali przedsiebiorcy z zadnej branzy. Badania nie
wykazaty zaleznosci oraz ewentualnych tendencji branzowych klientdw korzystajacych z
ustugi. Jednymi z najbardziej licznych branz byly: handel hurtowy i detaliczny- sekcja G
(17,2%), nieskwalifikowana dziatalno$¢ ustugowa- sekcja S (13,7%) oraz dziatalno$¢
profesjonalna, techniczna i naukowa- sekcja M (10,3%). Szczegdtowy rozktad sekcji, jakie

reprezentowali przedsiebiorcy prezentuje ponizszy rysunek.

Rysunek 3. Struktura klientéow wedtug sekcji dziatalnosci

20%

17,7%

18%
16%

14%

12%

’” Wartoé¢ N dotyczy liczby podmiotéw, ktére zostaty przebadane w ramach badania ankietowego CAPI.
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Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie ankiet CAPI z klientami, ktorzy skorzystali z systemowej ustugi w
zakresie szybkiej optymalizacji zarzadzania finansami przedsiebiorstwa, N=262 (pytanie zadawane wszystkim
respondentom).

Zostato to potwierdzone przez ustugodawcow w trakcie realizacji zogniskowanego
wywiadu grupowego, podczas ktérego stwierdzono, ze sektor ustug byt najliczniej
reprezentowang grupq klientow.

Najwiecej beneficjentdw pochodzito z wojewddztwa wielkopolskiego (23,5 %).

Rysunek 4. Struktura klientow ustugi wedtug miejsca siedziby

wielkopolskie

Elgskie
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mazowieckie
lubelskie

lubuskie
warminsko-mazurskie
fadzkie
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opolskie
zachodniopomaorskie

pomorskie

kujawsko-pomorskie
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Opracowanie wlasne na podstawie bazy klientdw, ktdrzy skorzystali z ustugi systemowej. N=498 (dane na dzien
24.06.2015).

Niski udziat firm z wojewddztw Polski pdtnocno-wschodniej ustugodawcdw wynika z
lokalizacji podmiotdw wsparcia. Trzech ustugodawcdéw funkcjonowato na terenie
wojewddztwa wielkopolskiego, trzech na terenie wojewddztwa $laskiego, dwdch na terenie
wojewddztwa mazowieckiego, za$ po jednym na terenie wojewddztw: lubelskiego,
warminsko-mazurskiego i zachodniopomorskiego. Innymi stowy, potozenie podmiotéw
wsparcia Swiadczacych swoje ustugi raczej w skali lokalnej zdecydowanie wptywa na
rozmieszczenie terytorialne potencjalnych i realnych ustugobiorcdéw, a posrednio z pewnoscig
rowniez na dostep do ustug $wiadczonych przez te osrodki. Za optymalng sytuacje mozna
uznac taka, w ktorej ustugi dostepne bytby réwnomiernie na catym terytorium kraju.
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W trakcie zogniskowanego wywiadu grupowego ustugodawcy wskazywali, ze nie
ograniczali sie w zaden sposob do konkretnego wojewddztwa, ale specyfika ustugi, jej
warto$¢ (na ktérg wptywatyby np. delegacje konsultantow) i wczesniejsze kontakty z
przedsiebiorcami sprawity, ze najwiecej klientéw byto z regionu, w ktérym dziatat podmiot
wsparcia.

~(...) Bo jezeli konsultant miatby dojechac gdzies w drugg czesc Polski, to praktycznie
wiekszosc¢ kosztow na ustuge zostataby przetrawiona na te koszty’.”

Tylko 15% klientdw stanowity przedsiebiorcy zlokalizowani na terenach wigjskich.
Przewazali natomiast przedsiebiorcy majacy swojg siedzibe w najwiekszych osSrodkach
miejskich (ponad 55%)°.

W 55% badanych przypadkéw®™ roczne przychody nie przekraczaty 0,5 min zt. Na
podstawie dostepnych danych nalezy zauwazyé, ze klientami ustugi byly raczej
przedsiebiorstwa o niskim poziomie wynikdw finansowych i ograniczonej skali udziatu w
rynku- tgcznie tylko 7% badanych zadeklarowato przychody powyzej 10 min zt w roku 2014.
Rysunek 5. Struktura klientéow wedtug wysokosci przychodow osiagnietych w 2014 roku
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Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie ankiet CAPI z klientami, ktorzy skorzystali z systemowej ustugi w
zakresie szybkiej zarzadzania finansami przedsiebiorstwa, N=159 (pytanie zadawane wszystkim respondentom,
jednak rozktad odpowiedzi zostat przedstawiony dla podmiotéw, ktére zgodzity sie wskaza¢ poziom swoich
przychodéw w 2014 roku).

8 Cytat z wypowiedzi Ustugodawcy.

® Klienci majacy siedzibe w miastach do 20 tys. mieszkancéw stanowia 9,5%, w miastach od 20-50 tys.
mieszkancow 11,5%, w miastach ponad 50 tys. mieszkancéw do 100 tys. mieszkancoéw 8%.

10 Odsetek dotyczy respondentéw, ktdrzy zdecydowali sie podaé dane nt. swoich przychoddw. Liczba tego typu
przedsiebiorstw (n=159) uprawnia do wnioskowania statystycznego.
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Ustuga skiadata sie z dwdch komponentdw: etapu audytu optymalizacyjnego oraz
komponentu doradczego (zawierajacy réwniez fakultatywng czes¢ szkoleniowq). W catosci z
obu komponentéw skorzystata wiekszo$¢ klientow (97,4%)".

11 Dane pozyskane od Zamawiajacego, stan na dzier 24.06.2015 r.
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4. Analiza wynikow badan

4.1. Poprawnosc zdefiniowania zakresu ustugi i jej dostosowanie do
potrzeb odbiorcow.

Poziom adekwatnosci ustugi systemowej do potrzeb klientdw oraz ocena jej zakresu byty
badane poprzez analize takich aspektdw, jak: liczba i rodzaj komponentéw ustugi, rodzaj
rekomendacji zawartych w raporcie z audytu, uzytecznoS¢ wnioskéw i rekomendacji, poziom
wdrozen oraz planéw wdrozen wsréd badanych firm oraz gtdwne bariery napotkane przy
wdrazaniu rekomendacji. Dodatkowo, zbadano powody podjecia negatywnych decyzji w
kwestii wdrazania decyzji. Dopetnieniem analizy byta ocena zadowolenia badanych w kwestii
tematyki oraz organizacji szkolenia oraz zdobycie informacji o ewentualnych rezygnacjach z
uczestnictwa w szkoleniu.

Wyniki realizowanego badania potwierdzajg, ze na kontynuowanie analizowanej ustugi
podczas drugiego etapu (komponent doradczy), zdecydowato sie ponad 97% badanych.
Tylko niespetna 3% respondentéw zrezygnowato z kontynuowania korzystania z ustugi
systemowej po przeprowadzeniu audytu'’. Tak dobre wyniki sq $wiadectwem wiasciwego
dopasowania zakresu ustugi do potrzeb przedsiebiorcow objetych ustugq systemowa.

Rysunek 6. Z jakich komponentéw ustugi skorzystali klienci ustugi systemowej.

B5% 96% 97% 9B% 99% 100% 101%

Audwnpwmalizacwnv _ o
Wsparcie doradcze przy wdraaniu
dziatan rekomendowanych w raporcie 97 13%
zaudytu

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie ankiet CAPI z klientami, ktdrzy skorzystali z systemowej ustugi w
zakresie szybkiej optymalizacji zarzadzania finansami przedsiebiorstwa, N=262 (pytanie zadawane wszystkim
respondentom).

12 Analizy prowadzone byty na podmiotach o statusie zamknietej ustugi.
21

Badanie wspodtfinansowane ze srodkédw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego



0 BN | KRAJOWY UNIA EUROPEJSKA
KAPITAL LUDZKI PARP BN ) |SYSTEM EUROPEISK
NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI & ksu USLUG FUNDUSZ SPORECZNY

Potwierdzajg to badania jakosciowe (FGI z klientami ustugi oraz potencjalnymi klientami).
Ustugodawcy majacy doswiadczenie w $wiadczeniu innych ustug w systemie KSU, wskazali,
ze ustuga szybkiej optymalizacji zarzadzania finansami przedsiebiorstwa charakteryzuje sie
matym odsetkiem rezygnacji z II etapu ustugi. Wynika to ze specyfiki ustugi. Klienci wiedzieli
na co sie decydujg od samego poczatku i jakie mogg by¢ efekty wsparcia.

, Tak podsumowujac, to powiem, Ze jest to jedna z najlepszych ustug KSU, PARP-u, ktora
byta do tej pory, ktora tak naprawde odpowiadata potrzebom klientow. Oczywiscie ma
Jjeszcze duzo wad, jeszcze duzo rzeczy mozna poprawic (...).2”

Z badan jakosciowych jasno wynika, ze ustuga powinna zostaC uelastyczniona pod
wieloma wzgledami i wymiarami. Sama logika wsparcia, czyli podziat na dwa etapy zostat
oceniony pozytywnie. Jednak dostrzezono kilka kwestii, ktore powinny zostaé objete
rozwazaniami.

Po pierwsze, w kwestii finansowania ustugi, a co za tym idzie rozliczania budzetu,
zdaniem podmiotdw wsparcia zaburzona zostata proporcja naktaddw pomiedzy etapami
ustugi. Audyt optymalizacyjny, mimo ze wyceniony na mniej kosztowny komponent, okazat
sie fazg wymagajacg od ustugodawcéw duzo wiekszego zaangazowania i pracy (a co za tym
idzie kosztdéw) niz doradztwo we wdrazaniu rekomendacji. Tym samym ustugodawcy byl
zmuszeni do ograniczenia szczegotowosci i gtebokosci analiz w wybranych obszarach na
etapie audytu, ze wzgledu na limity kosztowe.

,Ja jeszcze powiem, Ze sam podziat audyt - pomoc doradztwo we wdroZeniu jak
najbardziej, tylko ta proporcia kosztowa nie zawsze miata odzwierciedlenie w faktycznym
naktadzie pracy. Poniewaz jest audyt ktory najczesciej kosztowat najwiecej pracy (...). Tu
mielismy ograniczenie do 4 tysiecy ztotych. Proporcja powinna byc¢ odwrotna. (...)A czasami
wiecej czasu trzeba byto poswiecic na te analize przedsiebiorstwa niz na wdrozenie. ™.

Po drugie, jeszcze przed podpisaniem umowy, osrodki musiaty w wielu przypadkach
zacheci¢ przedsiebiorcow pokazujagc im wymierne korzySci ptynace z ustugi. Czesto
sprowadzato sie to do sytuacji, gdzie ustugodawcy wiasnym sumptem i Srodkami
finansowymi przeprowadzali wstepne rozeznanie.

~Klient musi widzie¢c namacalny zysk z ustugi i trzeba mu wskazac wtedy, zrobic mu
kalkulacje, jeszcze przed projektem, przed podpisaniem umowy, ktora zacheci go do tego, Ze
zainwestujac te srodki finansowe w realizacje danej ustugi, otrzyma wymierng Kkorzysc
(...).Czasem ponosilismy [koszty], konsultant sie napracowat robigc kalkulacie, a kilient

Jednak powiedziat nie. No to byt juz nasz koszt po prostu i koniec™.

Wiekszg elastycznos¢ postulowano réwniez w zakresie doboru zakresu ustugi, szczegdlnie w
pierwszym jej etapie. Ma to zwigzek z rdznymi oczekiwaniami klientow- czes¢
przedsiebiorstw, znajac zrédto swojego problemu, oczekiwata bardzo pogtebionej analizy w

B Cytat z wypowiedzi Ustugodawcy.
1 Cytat z wypowiedzi Klienta.
r Cytat z wypowiedzi Ustugodawcy.
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konkretnym, acz tylko jednym obszarze, lub ewentualnie dwdch podobszarach. Inni
natomiast otwarci byli na szerszg analize, gtéwnie w celu identyfikacji zrédta problemu.

Praktycznie wszyscy ustugodawcy bioracy udziat w FGI potwierdzili, ze to osrodek
realizujqcy ustuge powinien jg ,uszyé na miare” klienta. Argumentowano to przede
wszystkim tym, ze z ustugi korzystali bardzo zréznicowani przedsiebiorcy, a dodatkowo to
ustugodawca ma z nimi najwiekszy kontakt bezposredni i ma $wiadomos¢ ich
artykutowanych potrzeb. Klienci, co wynika z badan jakosSciowych, jednak mieli i do tej pory
poczucie profilowania ustugi, ze wzgledu na ich potencjat, skale i przedmiot dziatania.

W moim przypadku to byto brane pod uwage wiasnie, Ze jest to niewielka firma i ma
tutaj pewne ograniczenia, wiec rzeczywiscie rozmowy nasze toczyly sie w tym (...) obszarze,
ktory byt osiagainy dla mnie- dla takiego matego podmiotu i pod tym katem byto zwracanie
uwagi na te aspekty, ktore rzeczywiscie moge zmienic i ktore w tym przypadku bytyby
istotne. "°.

Standard ustugi wymagat od ustugodawcow sformutowania co najmniej 3 rekomendacji.
Z generowaniem rekomendacji zazwyczaj osrodki wsparcia nie miaty zadnych probleméw.
Problem pojawiat sie tam, gdzie klient kategorycznie oczekiwat tylko jednej konkretnej
rekomendacji rozwigzujacej jego problem, co sygnalizowat jeden z ustugodawcoéw podczas
FGI. Rodzi to zagrozenie tworzenia zbednej wiedzy. Tym samym klienci czasem mogli miec¢
wrazenie, ze ustugobiorca nie odpowiada na ich potrzeby i nie pogtebia ustugi w
interesujgcym go zakresie.

Ze strony ustugodawcdéw mniej uwag dotyczyto etapu wdrazania, ktéry to byt przez nich
zarzadzany juz dos¢ elastycznie w porozumieniu z klientem, biorgc pod uwage oczywiscie
wysoko$¢ dostepnego wsparcia

Problematyczny okazat sie jedynie zapis w Standardzie ustugi méwigcy o tym, ze
maksymalnie jedna z rekomendacji moze dotyczy¢ unikniecia negatywnych skutkéw dziatan
podejmowanych przez klienta w jego dotychczasowej dziatalnosci. Intencja PARP byto
skupienie sie na wskazaniu potencjalnych korzysci wynikajacych z wdrozenia zawartych w
raporcie z audytu rekomendacji. Z wypowiedzi ustugodawcow podczas zorganizowanych FGI
wynika, ze dochodzito jednak do stosunkowo licznych sytuacji, w ktorych biegli rewidenci
diagnozowali wiele nieprawidtowosci, ktore w przysztosci mogq skutkowac dotkliwymi karami
dla firm, a nie mozna byta tego w petni zawrze¢ w raporcie. Przedsiebiorcy dowiadywali sie o
tym w sposob nieformalny, ale tego typu ograniczenie nie byto zrozumiane ani przez
ustugobiorcdw ani przez ustugodawcow. Ponadto, samo pojecie negatywnych skutkdw nie
jest ostre i podlega réznym wyktadniom i interpretacjom w praktyce.

Zarébwno w badaniach jakosciowych, jak i w sprawozdaniach ustugodawcéw
sygnalizowano, ze w zasadzie jedyng barierg w rekrutacji (poza zasygnalizowanymi wczesniej

16 Cytat z wypowiedzi Klienta.
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watpliwosciami co do obligatoryjnosci wdrozenia rekomendaciji) byt wktad wiasny klientéw na
poziomie 30%.

~Pomimo licznych préb, podejmowania roznego rodzaju dziatari w celu znalezienia
Klientow oraz podniesienia naktadow na koszty promocji projektu, nie udato nam sie zachecic¢
matych i mikro przedsiebiorcow do uczestniczenia w projekcie. Koszt ponad 3 tysiecy zfotych
wktadu wiasnego okazat sie kosztem zbyt wysokim do poniesienia przez mikro i matych

przedsiebiorcow na ustugi doradcze™’ .

Miato to réwniez swoje odzwierciedlenie w problemach na innych etapach $wiadczenia
ustugi:

W trakcie realizacji projektu napotkano trudnosci z terminowym wnoszeniem wkiadu
wiasnego przez przedsiebiorcow™®.

Inng, acz zdecydowanie mniej problemowq kwestiq dotyczacq rekrutacji, okazat sie
obowigzek deklaracji wdrozenia rekomendacji. Kilku ustugodawcéw podczas badan
jakosciowych wspominato, ze klienci obawiali sie tego zobowigzania nie znajac na etapie
podpisywania umowy de facto ciezaru gatunkowego, zakresu czy stopnia potencjalnych
zalecen poaudytowych.

,, 10 ja jeszcze dodam, jesli chodzi o takq bariere wejscia do projektu dla klientow byto to,
Ze informowalismy, Ze klient powinien wdroZy¢ przynajmniej rekomendacje. I poniewaz te
narzedzia, ktore im oferowalismy sq najczesciej dla nich nieznane, bo to sq osoby, ktore
nigdy nie zajmowalty sie jakims zarzadzaniem. Wiec jak ustysza, ze powinny wdroZyc¢ jakas
rekomendacje, a wiadomo, Ze na wstepie nie jestesmy w stanie okreslic, co to bedzie za
rekomendacja. Oni sie czasami obawial, ze mozemy im narzuci¢ cos, co bedzie ich duzo
kosztowac, pomimo Ze wyjasnialismy, ze to oczywiscie bedzie dla ich dobra i to nie bedzie
duzych nakfadow kosztowato z tym zwigzanych, jednak zawsze byta ta bariera. Bo nigdy
klient nie wie, standard mowi, ze musi wdrozy<c, oczywiscie my jako osrodek mielismy prawo
zakoriczy¢ na pierwszym etapie. Chcielismy uswiadamiac, zeby klienci nam nie koriczyli na
plerwszym etapie, bo wtedy my bysmy mieli problem. Wiec to byta taka bariera, gdzie klienci

sie wahalj, czy na pewno to jest bezpieczne™.

Podczas FGI postulowano w tym zakresie rozszerzenie ustugi o tzw. kategorie ,matych
Srednich”, czyli podmiotéw zatrudniajacych maksymalnie 100 oséb. Ta kategoria podmiotow
z jednej strony nie zawsze ma potencjat do samodzielnego prowadzenia/zlecania ustug
kwestii optymalizacji zarzadzania finansami przedsiebiorstwem, a z drugiej strony jej zakres
dziatalno$ci wymaga optymalizacji. W tym wzgledzie warto rozwazyé tzw. progresywne
dofinansowanie (im wiekszy podmiot, tym wiekszy % wktadu wtasnego).

Najwieksza grupa sposrdd ankietowanych przedsiebiorstw zadeklarowata otrzymanie
rekomendacji dotyczacych zmiany procedur obowigzujacych w firmie dotyczacych np. obiegu
dokumentdéw, podziatu zadan miedzy pracownikdw (48,5%), zmian ukierunkowanych na

v Cytat ze sprawozdania jednego z Ustugodawcow, zamieszczony w systemie informatycznym KSU.
1 Cytat ze sprawozdania jednego z Ustugodawcow, zamieszczony w systemie informatycznym KSU.
9 Cytat z wypowiedzi Ustugodawcy.
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optymalizacje podatkowg (48,1%), a takze zmian dotyczacych ksiegowosci/rachunkowosci
(35,9%). Ustugodawcy w raportach z audytu rzadko wychodzili poza katalog dziatan
okresSlonych w standardzie ustugi. Jedynie w pietnastu przypadkach rekomendowano
dziatania z kategorii ,inne”. Swiadczy to o trafnym okreéleniu katalogu i zakresu
rekomendacji w Standardzie ustugi. Szczegdtowe informacje na temat sformutowanych
rekomendacji udzielonych klientom zostaty zaprezentowane na rys. 7.

Rysunek 7. Dzialania rekomendowane w raporcie z audytu
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Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie ankiet CAPI z klientami, ktérzy skorzystali z systemowej ustugi w
zakresie szybkiej optymalizacji zarzadzania finansami przedsiebiorstwa, N=262 (pytanie zadawane wszystkim
respondentom).

Mozna przypuszczaC, ze 7% respondentdw odpowiadajac ,nie wiem” rzeczywiscie nie
pamietato doktadnie obszaru rekomendacji, co moze Swiadczy¢ o niskiej uzytecznosci zalecen
sformutowanych w raporcie z audytu lub nieumiejetnosci nazwania kategorii zalecen.

Rekomendacje okre$lone w raportach nalezy oceni¢ jako uzyteczne. Zadna z 10 firm,
ktore zadeklarowaty brak checi udziatu w drugim etapie ustugi-doradztwie we wdrazaniu, nie
wskazata jako jej przyczyne niskg uzyteczno$¢ rekomendacji. Pojedyncze przypadki dotyczyty
decyzji o samodzielnym wdrozeniu rekomendacji (2), braku odpowiednich $rodkdéw
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finansowych na wdrozenie rekomendacji (3), czy braku potrzeby (na skutek wskazania w
audycie optymalnego poziomu zarzadzania finansami przedsiebiorstwa (3). Sg to wiec
dopuszczalne, przewidziane standardem potencjalne powody braku kontynuacji ustugi. Tylko
w jednym przypadku firma nie wiedziata, Ze istniejg kolejne etapy ustugi. Z przedstawionych
danych wynika, ze z doradztwa we wdrazaniu skorzystaty firmy przekonane o potrzebie
dziatan w tym kierunku, doceniajace efekty przeprowadzonego audytu optymalizacyjnego.

Poziom dopasowania ustugi do potrzeb przedsiebiorcdw byt rowniez mierzony poprzez
badanie checi i sktonnosci do wdrazania rekomendacji.

Rysunek 8. Poziom wdrozenia rekomendowanych zmian w raporcie z audytu optymalizacyjnego

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% B0% 90% 100%
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M Tak, wdrozylismy te rekomendacje M lestesmy w trakcie wdrazania tej rekomendacji

Nie, ale planujemy wdrozyc te rekomendacje BMMNieinie planujemy wdraZac tej rekomendacji

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie ankiet CAPI z klientami, ktdrzy skorzystali z systemowej ustugi w
zakresie szybkiej optymalizacji zarzadzania finansami przedsiebiorstwa, N=239 (pytanie nie byto zadawane tym
respondentom, ktorzy nie potrafili wskaza¢ rekomendacji uwzglednionych w raporcie z audytu lub tym,
ktérzy twierdzili, ze w raporcie nie sformutowano zadnych rekomendacji®?).

W wiekszosci przypadku wszystkich rekomendowanych przez ustugodawcéw dziatan, o
wiele wiecej niz ponad potowa badanych przedsiebiorcdow wdrozyta lub byta w trakcie
wdrazania zaproponowanych rozwigzan. W tym zakresie wskazania wahajg sie od 62% do
nawet 100% (rys. 8). Srednio tylko 2% respondentéw, ktérym rekomendowano
poszczegdlne dziatania, nie zamierza w ogdle wdraza¢ proponowanych wnioskdw, co nalezy
uzna¢ za bardzo dobry rezultat. Najstabiej pod tym wzgledem wypadajg rekomendacje

2 patrz poprzedni wykres.
26

Badanie wspétfinansowane ze srodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego



G BB | KRAJOWY UNIA EUROPEJSKA
KAPITAt LUDZKI PARP BE )| SYSTEM EUROPEISK
NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI Py ksu | UStUG FUNDUSZ SPORECZNY

dotyczace zmiany formy prawnej dziatalnosci (ok. 8%) oraz zlecenie pewnych proceséw,
ktére byty wykonane w firmie podmiotom zewnetrznym (ok. 6%) Jak podkreslali klienci
podczas badan jakosciowych, wdrozenie czesci rekomendacji wymaga czasu (np. ze wzgledu
na chet stopniowego wprowadzania zmian w kontaktach ze swoimi kontrahentami).

Ok. 90% firm korzystajacych z doradztwa we wdrazaniu rekomendacji zostata réwniez
przeszkolona przez konsultantéw.

Rysunek 9. Poziom i zakres przeszkolenia klientow w trakcie komponentu doradczego.
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Z zakresu samodzielnego posfugiwania sie

przekazanymi narzedziami informatycznymi il

Z zakresu samodzielnego stosowania

przekazanych procedur e

B Tak MNie nie wiem |trudno powiedziec

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie ankiet CAPI z klientami, ktdrzy skorzystali z systemowej ustugi w
zakresie szybkiej optymalizacji zarzadzania finansami przedsiebiorstwa, N=255 (pytanie nie bylo zadawane
respondentom, ktérzy zadeklarowali skorzystanie jedynie z pierwszego etapu ustugi-audytu optymalizacyjnego).

Ten element drugiego etapu ustugi nalezy oceni¢ jako zdecydowanie dostosowany do
potrzeb i oczekiwan klientow. O satysfakcji ze wsparcia szkoleniowego $wiadczg ponizsze
wyniki badan, wedtug ktorych nikt nie odpowiedziat negatywnie na pytanie o stopien
zadowolenia z dziatan szkoleniowych konsultantéw.
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Rysunek 10. Ocena zadowolenia ze wsparcia szkoleniowego.

70% 63,9%

60%

50%

40%

30%

20% -

10% -

0% T

zdecydowanie tak raczejtak

Zrédio: Opracowanie wiasne na podstawie ankiet CAPI z klientami, ktérzy skorzystali z systemowej ustugi w
zakresie szybkiej optymalizacji zarzadzania finansami przedsiebiorstwa, N=227 (pytanie zadawane jedynie tym
respondentom, ktdrzy zostali przeszkoleni przez Ustugodawce).

Efektem wsparcia szkoleniowego najczesciej byty gotowe opisy procedur nadajacych sie
do zastosowania w firmie oraz przygotowane narzedzia informatyczne.
Rysunek 11. Produkty przekazane przez Ustugodawce przedsiebiorcom
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Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie ankiet CAPI z klientami, ktdrzy skorzystali z systemowej ustugi w
zakresie szybkiej optymalizacji zarzadzania finansami przedsiebiorstwa, N=262, pytanie wielokrotnego wyboru
zadawane wszystkim respondentom.

Podsumowanie

Analizy materialu badawczego wykazaly, ze ustuga i jej zakres w swych
zatozeniach odpowiada potrzebom klientow. Zdecydowana wiekszos¢ firm
skorzystata ze wszystkich komponentow ustugi systemowej, czyli audytu oraz
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doradztwa. Podmioty wsparcia proponowaty przedsiebiorcom zmiany wpisujace
sie praktycznie we wszystkie typy rekomendacji wskazane w standardzie ustugi
systemowej- kazdorazowo bylo to ustalane i dopasowane do potrzeb klientow.
Najczesciej rekomendowano zmiany dotyczace procedur zachodzacych w firmie,
optymalizacji podatkowo-ksiegowej oraz weryfikacji umoéw zawieranych z
kontrahentami i pracownikami. Zdecydowana wiekszo$s¢ podmiotow jest po
wdrozeniu, w trakcie wdrazania lub planuje wdraza¢ rekomendacje audytu
zawarte w raporcie z audytu. Nie zidentyfikowano kluczowych barier w zakresie
wdrazania rekomendowanych zmian. W nielicznych przypadkach wskazywano na
brak czasu, brak wystarczajacych srodkow potrzebnych na zastosowanie zmian.
Wsréd nielicznych przypadkow odrzucenia mozliwosci zrealizowanie zalecen
dominowato przekonanie o braku uzytecznosci sformulowanych rekomendacji.
Wsrod badanych, ktdrzy nie zdecydowali sie na kontynuowanie ustugi
wystepowaly przypadki przewidziane i dopuszczane (w okreslonym zakresie) w
Standardzie ushlugi. U czesci badanych powodem nieskorzystania z ustugi
doradczej bylo stwierdzenie, iz firma prowadzi optymalny poziom zarzadzania
finansami przedsiebiorstwa. Ocena przez ankietowanych przedsiebiorcow
fakultatywnego wsparcia szkoleniowego przeprowadzonego w ramach drugiego
etapu ustugi rowniez jest bardzo zadowalajaca. Budujacy jest sam fakt, ze mimo
braku obligatoryjnosci tych dziatan, byly one prowadzone prawie u wszystkich
klientow.

Zdaniem ustugodawcow rozwazaniom powinna zosta¢ poddana mozliwosc
uelastycznienia zakresu obszarowego ustugi (mozliwo$¢ zmniejszenia liczby
obszarow i podobszarow audytu optymalizacyjnego oraz liczby rekomendacji).
Na poziomie audytu optymalizacyjnego zbyt duza liczba analizowanych obszarow
i podobszarow skutkuje powierzchownoscia analiz. Z drugiej strony motywowane
jest to potrzeba zwiekszenia stopnia adekwatnosci realizowanych dziatan do
potrzeb przedsiebiorcow, ktdrzy czasem oczekuja tylko jednej rekomendacji.

Inng zauwazona kwestig byt dos¢ sztywny i nieadekwatny do nakiadu pracy
podziat finansowy pomiedzy poszczegdlne etapy ustugi.

Ustugodawcy postulowali réwniez rozszerzenie katalogu odbiorcow ustugi o
kategorie ,matych srednich”, ktore w zwigqzku z zakresem dzialalnosci bardziej
potrzebuja pomocy w kwestii optymalizacji finansowej firmy, a z drugiej strony
saq w stanie bardziej partycypowac¢ w kosztach ustugi.
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Ocena procedury $wiadczenia ustugi systemowej wymagata uwzgledniania takich kwestii,
jak: wymagane przygotowanie klientow do $wiadczonej ustugi, dtugo$¢ trwania audytu,
okreslony czas na podjecie decyzji w kwestii dalszego uczestnictwa w projekcie, czas
oczekiwania na raport z audytu optymalizacyjnego, czas wdrozenia zalecanych rekomendacji
oraz dtugos$¢ wsparcia doradczego. Ponadto, w niniejszym rozdziale podjeto analize trafnosci
okreslonych kwot wsparcia w podziale na poszczegdine etapy ustugi.

Podczas badan jakosciowych klienci nie wskazali na to, Zze przygotowania do $wiadczenia
ustugi byly dla nich nadmiernym obcigzeniem. Przedsiebiorcy nie musieli sie tez
przygotowywa¢ w jakis szczegdlny sposdb do audytu. Jedyne co musieli zrobi¢ to
przygotowac posiadane dokumenty.

~Nie. Problematyczne raczej nie. W ramach, jakby pierwszych rozmow okreslilismy, co
chcemy zrobic, co potrzebujemy, jakie narzedzia do tego. Co ode mnie jest wymagane, jakie
dostep do dokumentow i wiasciwie nie byto jakiegos wielkiego zamieszania wokot tego.
Takze byto w porzadku™:.

W ocenie klientow ustugi procedury jej Swiadczenia zdefiniowane zostaty wiasciwie, czas
trwania poszczegdlnych komponentéw byt odpowiedni.

Zdecydowana wiekszo$¢ badanych przedsiebiorcow czas przeprowadzania audytu
optymalizacyjnego uznata za odpowiedni (93,5%). Jedynie niespetna 1% respondentéw
uznato go za zbyt krotki, a dla zaledwie 5,3% okazat sie on za dtugi.

Rysunek 12. czas ocena czasu, w jakim zostal przeprowadzony audyt optymalizacyjny?
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Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie badan CAPI z klientami ustugi, N=262 (pytanie zadawane wszystkim
respondentom).

2 Cytat z wypowiedzi Klienta.
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Czas trwania audytu optymalizacyjnego (maksymalnie 30 godzin) byt oceniany przez
ustugodawcéw podczas badan jakosciowych nie tylko z perspektywy mozliwosci
zrealizowania planowanych prac w tym czasie?, ale réwniez ,zmieszczenia sie” w dostepnym
budzecie, co okazato sie wiekszym wyzwaniem. W realizacje ustugi zaangazowane byly
osoby pracujgce w profesjach odznaczajacych sie wyzszymi niz S$rednia stawkami
wynagrodzen. Biorac pod uwage kwote wsparcia oferowang w tym etapie oraz Srednie
stawki godzinowe o0sdb wykonujacych prace biegtego rewidenta czy prawnika, ustugodawcy
nie mieli mozliwosci realizacji audytu w czasie 30 godzin, a mniejszym- np. 21 godzin.

Pozostajac w tematyce termindw, nalezy zauwazyé, Zze i czas trwania wsparcia
doradczego dla przedsiebiorstw we wdrazaniu zalecanych rekomendacji (szacowany na
maks. 12 miesiecy), wedtug blisko 93% respondentéw zostat wyznaczony na odpowiednim
poziomie. W opinii tylko 6% ankietowanych wydat sie on za dtugi, a niespetna 1% ocenito go
jako zbyt krotki.

Rysunek 13. Ocena czasu trwania wsparcia doradczego we wdrazaniu.
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Zrédio: Opracowanie wiasne na podstawie badar CAPI z klientami ustugi, N=255 (pytanie nie byto zadawane
respondentom, ktérzy zadeklarowali skorzystanie jedynie z pierwszego etapu ustugi-audytu optymalizacyjnego)..

Klienci podczas badan jakosciowych nie odczuwali Zzadnych limitdw zwigzanych z
doradztwem. Oczywiscie zdawali sobie sprawe z ograniczonego zasiegu przedmiotowego i
czasowego ustugi, ale konsultanci jawili sie jako osoby bardzo elastyczne pod tym wzgledem,
otwarte na propozycje klientow.

Z punktu widzenia ustugobiorcéw, nastepowaty trudnosci z oszacowaniem liczby godzin
doradztwa we wdrozeniu (przewidzianego na maks. 35 godzin). Uzaleznione to byto od
rodzaju zalecenia. Dominowato wiec podejscie elastyczne.

2 Zdarzaty sie przypadki, ze ustuga nie byta tak pogtebiona jak powinno to by¢ w opinii konsultanta.
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Termin na podjecie decyzji o realizacji ustugi w II etapie przez klienta (zgodnie ze
standardem ustugi wynoszacy max. 3 miesigce od przekazania raportu z audytu) réwniez
okazat sie wystarczajacy. W opinii ustugodawcow, klienci chcieli jak najszybszej realizacji
ustugi, za ktdrg czesciowo zaptacili, oraz ziszczenia sie planowanych korzysci wynikajacych ze
wdrozenia zalecen.

~Nawet takim poczatkiem u nas tez tak wygladato, Ze w zasadzie takim poczgtkiem
doradztwa, to byfto przekazanie tego pierwszego raportu, omawianie, ewentualnie
rekomendacje, no bo klient rzadko kiedy, nie wiem czy bytabym w stanie kilku klientow
wymienic, ktorzy rzeczywiscie przeczytali raport na przyktad. A oni bardziej oczekiwali tego,
Ze my im to strescimy Kkrotko, konkretnie powiemy, zaproponujemy, powiemy, z czym to sie
bedzie wigzato dalej i to byt juz wstep do tego pierwszego doradztwa i on wtedy w miare

szybko podejmowat decyzje, Zze wchodzi dalej™.

Przechodzac do kwestii poprawnosci i trafnosci okreSlenia dopuszczalnej wysokosci
kosztdw ustugi, nalezy stwierdzi¢, ze byt to w zasadzie jedyny problematyczny aspekt
$wiadczenia ustugi dostrzegany przez ustugodawcdéw. Wskazywano przede wszystkim na
niefortunny i bardzo sztywny podziat kwotowy wzgledem pracy w poszczegdinych etapach.
Postulowano w tym zakresie uelastycznienie regut (co mozliwe by byto przy wprowadzeniu
tzw. ,widetek kwotowych”) lub przesuniecie czesci kwoty etapu doradczego na poczet
audytu, ktdry w zdecydowanej mierze taczyt sie z wiekszym naktadem pracy po stronie
konsultantéw. Ponadto ustuga czesto wymagata pewnych ograniczen czasowych oraz
zakresowych. Mimo Zze klienci mogli wybra¢ teoretycznie dowolng liczbe obszaréw
(ograniczong jedynie minimalng liczbg obszaréw i podobszaréw), faktycznie nie byto mozliwe
wyswiadczenie im, biorgc pod uwage chociazby stawki specjalistdw, wiecej niz minimum
okreslone w Standardzie. Ustugodawcy mieli rdwniez watpliwoS¢ czy tak ograniczony zakres
ustugi, ze wzgledu na koszty Swiadczonego wsparcia, odniesie pozadane efekty.

Podsumowujac, ustugodawcy czesto byli zmuszeni ogranicza¢ gtebokos$¢ prowadzonych
analiz dostosowujac jg do rzeczywistych kosztow ustugi. W tym sensie warto rowniez pokusic¢
sie nie tylko o rozwazanie stopniowalnosci wkifadu wilasnego klienta, ale réwniez o
rozwazenie mozliwosci stopniowalnosci kwoty ustugi w zaleznosci od potencjatu i potrzeb
przedsiebiorstwa.

Podsumowanie:

Dlugos$c¢ trwania poszczegolnych terminow wskazanych w standardzie ustugi
systemowej zostala okreslona prawidlowo. Klienci nie mieli problemow z
podjeciem szybkiej decyzji o kontynuacji ustugi. Trudnosci przysparzato
ustugodawcom jedynie oszacowanie godzin poswieconych np. na dziatania
doradztwa we wdrozeniu. W zakresie kosztow ustugi, postulowano natomiast
wieksza elastycznos¢ podzialu wsparcia pomiedzy audyt i doradztwo we

2 Cytat z wypowiedzi Ustugodawcy.
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wdrozeniu. Koszty ustugi najczesciej uniemozliwialy zrealizowanie giebokich
analiz wychodzac ponad minimum zakresowe okreslone w Standardzie.
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Problematyka jakosSci ustugi systemowej zostata przeanalizowana przede wszystkim z
perspektywy opinii respondentéw na temat poszczegdinych elementdw ustugi.

Ogdlna ocena ustugi systemowej jest bardzo dobra.

Rysunek 14. Ogolna ocena ustugi audytowo- doradczej (rozkltad odpowiedzi na pytanie ankietowe
»C2y ogolnie jest Pan/i zadowolony/a z otrzymanej ustugi audytowo- doradczej?”)
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Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie badar CAPI z klientami ustugi, N=255 (pytanie nie bylo zadawane
respondentom, ktérzy zadeklarowali skorzystanie jedynie z pierwszego etapu ustugi-audytu optymalizacyjnego).

Na te note skiada sie przede wszystkim wysoko oceniony profesjonalizm podmiotow
wsparcia $wiadczacych ustuge (69,5% respondentéw wydato ocene bardzo wysoka, 24,4%-
wysokq), potwierdzony réwniez podczas zogniskowanego wywiadu grupowego z udziatem
klientow. Podobnie wysokie noty zostaty wystawione w przypadku kompetencji doradcow
realizujqcych ustuge w firmie, komunikacji z doradcg, terminowosci realizacji oraz
przejrzystosci umowy z ustugodawca. W przypadkach tych oceny bardzo dobre i dobre
przekraczaty 90% wszystkich opinii.
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Rysunek 15. Rozktad dobrych i bardzo dobrych ocen elementow swiadczonej ustugi systemowej
(ocenione na skali od 1 do 5, gdzie 4 oznaczato , niska dobra ocene” a 5 ,,bardzo dobra ocene”)
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Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie badarn CAPI z klientami ustugi, N=262 (pytanie zadawane wszystkim

respondentom).

Klienci podczas wywiaddw jako$ciowych zwracali uwage, ze ustuga, takze na poziomie
doradztwa we wdrazaniu, w czesci przypadkéw wykraczata poza swoj zakres - konsultanci
jeszcze po faktycznym zakonczeniu $wiadczenia ustugi nie odmawiali drobnych porad

klientom.

$1 006PT 1T Gg

Dostepno$¢ ustugi szybkiej optymalizacji zarzadzania finansami ponownie zostata

oceniona poprzez analize ponizszych wskaznikow:

czestotliwos¢ otrzymania przez klientow ofert bezposrednio od ustugodawcéw
$wiadczacych ustugi w zakresie optymalizacji zarzadzania finansami przedsiebiorstwa;
czestotliwos¢ korzystania z ustug firm Swiadczacych ustugi z zakresu optymalizacji
zarzadzania finansami przedsiebiorstwa oraz okreslenie ich zakresu i jakosci;

motywy niekorzystania z ustug firm doradczych $wiadczacych ustugi zwigzane z
optymalizacjq zarzadzania finansami przedsiebiorstwa;

zrédha czerpania informacji o mozliwosci skorzystania z ustugi systemowej w zakresie
szybkiej optymalizacji zarzadzania finansami przedsiebiorstwa.

Wyniki przeprowadzonych badan pokazuja, ze blisko 60% objetych analizg firm nigdy nie
otrzymato bezposredniej oferty od ustugodawcow Swiadczacych ustugi w  zakresie
optymalizacji zarzadzania finansami przedsiebiorstwa. Jedynie 7,6% respondentéw dostaje
informacje dotyczace tego rodzaju ustug mniej wiecej raz na kwartat oraz tyle samo raz w
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miesigcu. Rysunek 16 przedstawia szczegdtowy rozktad odpowiedzi na pytanie dotyczace
czestotliwosci otrzymywania tego typu ofert. Zostato to potwierdzone podczas realizowanych
badan jakosciowych, w ktorych tylko w jednym przypadku nastapit problem dostepnosci
konsultanta, co rzutowato na odbidr catej ustugi.

Rysunek 16. Czy otrzymat/a Pan/i kiedykolwiek oferte bezposrednio (mail, poczta, ulotka, telefon,
wizyta doradcy) od ustugodawcow swiadczacych ustugi w zakresie optymalizacji
zarzadzania finansami przedsiebiorstwa nie liczac oferty od uslugodawcy ustugi

systemowej?
0%
0% 57,3%
50%
40%
30%
20% 11,5%
10% 5.0% 7.6% 7.6% .
0% | =m E W |
MIE, nie Tak, TAK, otrzymuje TAK, ofrzymuje TAK, ofrzymuje Mie
otrzymatem otrzymatem takie oferty takie oferty takie oferty  wiem|trudno
nigdytakiej takgoferte, ale sredniolw fredniolna  gredniorazna  powiedzied
oferty byta to sytuacja roku kwartat miesigc
jednorazowa

Zrddto: Opracowanie wiasne na podstawie badarn CAPI z klientami ustugi, N=262 (pytanie zadawane wszystkim
respondentom).

Z przeprowadzonych badan wynika, ze az 91,2% ankietowanych firm nigdy wczesniej nie
korzystato z ustug z zakresu optymalizacji zarzadzania finansami przedsiebiorstwa (rys. 17).
Doswiadczenie wspotpracy w okresie przed realizacjg ustugi systemowej z ustugodawcami
$wiadczacymi ustugi o zblizonym zakresie deklarowato jedynie 5,3% respondentow.

Rysunek 17. Czy Pani/Pana przedsiebiorstwo korzystato wczesniej (przed ustuga systemowaq) z
ustug firm $wiadczacych ustugi z zakresu optymalizacji zarzadzania finansami
przedsiebiorstwa?
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Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie badar CAPI z klientami ustugi, N=262 (pytanie zadawane wszystkim
respondentom).
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Liczba tego typu kontaktdéw oscyluje w okolicach 4 ustug. Zakres takich ustug to: audyt
ksiegowy, doradztwo podatkowe, szkolenia dotyczace ksiegowosci i podatkéw. Tylko jedna
osoba zadeklarowata, ze tego typu kontakt swoim zakresem odpowiadat ustudze
systemowej. Jako$¢ wskazanych ustug, w poréwnaniu do ustugi systemowej, oceniono jako
poréwnywalna.

ODOWA STRATECIA SPOINOSCI

E APTALLUDZK  PARP

Ankietowani, ktdrzy wczesniej nie korzystali z ustug doradczych w zakresie optymalizacji
zarzadzania finansami przedsiebiorstwa, jako gtdowne powody braku tego typu doswiadczen
podawali wysokie ceny ustug (35,1%) oraz brak przywigzywania wielkiej wagi do kwestii
zarzadzania finansami (13,4%). W kategorii ,inne” najczesciej powotywano sie na brak
potrzeby oraz krétki staz firmy. Wyniki znalazty swoje potwierdzenie réwniez w ramach
badania jakosSciowego z ustugodawcami. Mozna stwierdzi¢, ze ustuga wypetnita swoistg luke
na rynku ustug tego typu oferowanych zwtaszcza matym podmiotom.

Podczas badan jakosciowych, klienci ustugi réwniez zwracali uwage na ogromng
kosztowno$¢ ustug, ktore zazwyczaj dotyczq wezszego zakresu dziatan.

,Dla matych przedsiebiorcow to takie sumy chyba raczej sq niereaine. (...) mamy biuro
rachunkowe, to puscic¢ [pracownika] na szkolenie raz czy dwa razy do roku, to sq jakies
wydatki kilku tysiecy ztotych, a jak jeszcze sie ma pracownikow, to juz w ogole, tak? Wiec

poza zaslegiem ™,

Oferty komercyjne, zdaniem przedsiebiorcéw, w zasadzie sq dedykowane firmom, ktore
majq zidentyfikowany problem. Wiekszq kompleksowo$¢ ustugi w zakresie szybkiej
optymalizacji zarzadzania finansami przedsiebiorstwa, wzgledem tych oferowanych na rynku
komercyjnym, potwierdzili rdwniez ustugodawcy.

+(..)Z tego, co nasi konsultanci swiadczq podobne [ustugi], czy Swiadczyli wczesniej, to
raczej dla duzych badz srednich przedsiebiorstw. Nikt sie nie zgtaszat z mikro czy mafte
matych; raczej takich klientow nigdy nie mielj srednie moZe, raczej sq to duze
przedsiebiorstwa, ktore cos takiego robig. Ta ustuga jest troszeczke bardziej kompleksowa,
jezeli podobne swiadczq tego typu ustugi to jest to 6 ustug czy 6 obszarow czy nawet 20
ustug, a nie jest to jedna ustuga, w ktorej sobie klient wybiera, kombinuje, jest to wyceniane
tez wynika z fatwosci ofertowania. I przewaznie dla klienta taka ustuga jest bardzo
skomplikowana, takich ustug raczej sie w komercji nie oferuje o bardzo szerokim spektrum,

gdzie kiient cos wybiera ciggle™.

24 Cytat z wypowiedzi Klienta.
» Cytat z wypowiedzi Ustugodawcy.
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Rysunek 18. Przyczyny, dla ktérych firma nie korzystala wczesniej (przed ustuga systemowa) z
ustug firm doradczych s$wiadczacych ustugi w zakresie szybkiej optymalizacji
zarzadzania finansami przedsiebiorstwa

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

ustugi oferowane przez zewnetrznych w -
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Pytanie wielokrotnego wyboru - wartosci nie sumujq sie do 100%.

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie badan CAPI z klientami ustugi, N=252 (pytanie zadawano jedynie tym
respondentom, ktdrzy zadeklarowali, ze nie korzystali wczesniej (przed ustugq systemowa w zakresie
szybkiej optymalizacji zarzadzania finansami przedsiebiorstwa) z ustug firm $wiadczacych ustugi z
zakresu optymalizacji zarzadzania finansami?

Blisko potowa klientow (45,4%) ustugi systemowej informacje o realizacji projektu
zdobyta dzieki bezposredniemu kontaktowi z instytucjg $wiadczaca te ustuge. Potwierdzajg to
badania jakosciowe oraz sprawozdania ustugodawcéw w systemie informatycznym KSU, w
ktorych ustugodawcy wskazali na bezposredni kontakt (mailowy, telefoniczny lub podczas
innych spotkan biznesowych), w ktérym odnawiane byty réwniez wczesniejsze kontakty z
firmami. Przydatne okazaty sie polecenia bylych klientdw, a takze obecno$¢ na rdznego
rodzaju wydarzeniach branzowych lub tych poswieconych szeroko pojetej przedsiebiorczosci
w regionie. Ze wzgledu na ograniczony budzet, jakim dysponowali ustugodawcy, pozycje
poswiecone promogcji zostaty przez nich bardzo ograniczone. Odnotowano réwniez przypadki
wzajemnego polecania sie pomiedzy o$rodkami KSU.

(...) Na przyktad w Urzedzie Marszatkowskim pokazujq jakies formy wsparcia to my
tez tam uczestniczymy i tez to prezentujemy. Stad tez klienci trafiajq. No i oczywiscie taka
promocja juz typowo mediaina, radio. (...) Ja powiem, Ze my przede wszystkim i to gtownie
korzystalismy z wiasnych baz danych i baz danych naszych konsultantow i to jest najwieksze
grono naszych klientow. Poza tym jeden klient korzystajacy z ustugi poleca nas innemu
swojemu znajomemu. Nie korzystalismy z Zadnych tak naprawde promocji, nie korzystalismy
Z prasy, radia, poniewaz funkcjonujg zupefnie inaczej. S'Wiadczymy tylko te ustuge, poza tym
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robimy troche inng dziatalnosc, wiec gfownie polecenia i wiasna baza danych. (...) Dobrze
dziatato przekazywanie klientow, polecanie nawzajem osrodkow. W sumie udato nam sie
duzo klientow pozyskac. Takze z innymi naszymi partnerami dos¢ mocno wspotpracowalismy
w zakresie pozyskiwania klientow biznesowych. Polecajq nasz osrodek jako taki, ktory ma
instrument i ktory moze doradzic¢’®.

Polecenia funkcjonujace pomiedzy firmami jako kanat informacji widoczne sg
rowniez w wynikach badania ilosSciowego realizowanego wsrdd klientéw, gdzie znaczacym
zrodtem informacji okazali sie znajomi (29,8%). 10,8% respondentéw uzyskato informacje
bezposrednio ze strony Polskiej Agencji Rozwoju Przedsiebiorczosci. Dziatalnos¢ informacyjna
PARP zawierata sie rowniez w odsetku wskazan na odpowiedz ,informacji otrzymanych
drogq mailowq” (6,9%) oraz ,z artykutdw w mediach” (2,7%). Nalezy zaznaczy¢, ze PARP
realizowat dziatania promocyjne i informacyjne na poziomie ogdlnokrajowym, za$ podmioty
wsparcia gtdwnie w regionie. Ustugodawcy umiarkowanie pozytywnie oceniali skutecznos¢
dziatan PARP - twierdzono, ze bardzo maty odsetek klientdéw o Swiadczeniu tego typu ustugi
dowiedziat sie wiasnie tym kanatem informacji. Do puli dziatalnosci informacyjnej PARP w
zakresie ustugi systemowej nalezatoby jednak réwniez doda¢ odpowiedzi ,z punktu
konsultacyjnego KSU” (5%). Punkty konsultacyjne zostaty poinformowane przez PARP o
realizacji ustugi systemowej, z prosbg o dystrybucje /przekazanie klientom tej informaciji.
Szczegotowy rozktad wynikow badania ilosciowego dotyczacych Zrédet informacji o
mozliwosci skorzystania z ustugi systemowej w zakresie szybkiej optymalizacji zarzadzania
finansami przedsiebiorstwa zostat zaprezentowany na rys. 19%.

2 Cytat z wypowiedzi Ustugodawcow.
“Poprzez i nne instytucij e Swi addz qac ep r z £td saqqumib isigndsodkivma c y j n e
przedsiebiorczosci zapewniajgce dostep do wiedzy i umiejetnosci poprzez doradztwo, szkolenia, przekaz
informacji (spotykane najczesciej pod nazwami: oSrodek wspierania przedsiebiorczosci, centrum wspierania
biznesu, klub przedsiebiorczosci) dziatajgce na rzecz rozwoju przedsiebiorczosci i samo zatrudnienia oraz
poprawy konkurencyjnosci MSP.
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Rysunek 19. W jaki sposob Pani/Pana firma dowiedziata sie o0 mozliwosci skorzystania z ustugi?
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Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie badan CAPI z klientami ustugi, N=262 (pytanie zadawane wszystkim
respondentom).

Podsumowanie

Klienci wysoko ocenili poszczegolne elementy ustugi systemowej w zakresie
szybkiej optymalizacji zarzadzania finansami przedsiebiorstwa swiadczonej przez
ustugodawcow. Zdecydowana wiekszo$s¢ wystawionych not wahala sie w
granicach 4-5 w pieciostopniowej skali, gdzie 5 oznaczato ,bardzo wysoka
ocene”. Dostepnos¢ ustug podobnych zakresem do ustugi systemowej nalezy
oceni¢ jako relatywnie niewielka. Analizujac zaréowno wyniki badania klientow,
jak i ustugodawcow, nalezy stwierdzic, ze realizacja ustugi systemowej wypeinita
pewna luke na rynku ustug kierowanych do najmniejszych podmiotow. Ponad
potowa klientow nigdy nie otrzymata oferty od ustugodawcow swiadczacych
ustugi o zblizonym zakresie, a jedynie niewielki odsetek zlecit tego typu prace na
zewnatrz swojej firmy. Brak tego doswiadczenia argumentowano wysokimi
cenami ustug na rynku komercyjnym, a takze brakiem dostrzegania tego typu
potrzeb. Z badan wynika rowniez wysoka aktywno$¢ i skutecznosc
ustugodawcow w zakresie docierania do klientdow z informacja o mozliwosci
skorzystania z ustugi wykorzystujac najbardziej efektywny kontakt bezposredni.
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Ocena poziomu zadowolenia klientow z ustugi systemowej oraz kompetencji
konsultantéw mozliwa byfa dzieki analizie takich wskaznikow, jak:

— zadowolenie z otrzymanego raportu z audytu oraz poszczegdinych jego aspektow i
uzupetniajgco: powody niezadowolenia z jakosci raportu z audytu;

— zadowolenie ze wsparcia doradczego;

— 0golne zadowolenie z otrzymanej ustugi audytowo-doradczej;
— zadowolenie ze wsparcia szkoleniowego oraz ocena przygotowania merytorycznego
osoby prowadzacej wsparcie szkoleniowe.

Ankietowani przedstawiciele firm byli zadowoleni z jakosci otrzymanego raportu z audytu.
Respondenci, ktorzy bardzo dobrze i dobrze ocenili jakoS¢ raportu stanowg 97,7% badanej

proby (rys. 20).

Rysunek 20. Czy jest Pan/i zadowolony/a z jakosci otrzymanego raportu z audytu?
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Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie badan CAPI z klientami ustugi, N=262 (pytanie zadawane wszystkim
respondentom).

Odsetek 0sdb wyrazajacych swoje umiarkowane lub zdecydowane niezadowolenie z
raportu z audytu byto nizsze niz 1%. Brak satysfakcji tych respondentéw wynikat np. z: duzej
liczby zawartych w nim btedéw oraz zawarcia informacji doskonale znanych przedsiebiorcy.

Zakres zrealizowanego audytu zostat przez badane firmy oceniony jako odpowiedni, na
co zdaniem klientdéw bioracych udziat w zogniskowanym wywiadzie grupowym, wptyw miato
przede wszystkim ,pro kliencka” postawa podmiotdw wsparcia. Konsultanci na biezgco
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omawiali zakres audytu i nie zamykali sie na pewne modyfikacje raportu, po zgtoszeniu
drobnych uwag ze strony przedsiebiorcy.

LZnaczy ja miatam na poczatku jeszcze uwage, ale ostateczna wersja byta rzeczywiscie
takg, z ktorej bytam zadowolona i mogtam sobie pozwoli¢ na to, Zeby dyskutowac i pojs¢
dalej, tak? Ze swoimi dziataniami. TakZe powiedzmy plerwsza wersja brakowato mi jeszcze

czegos, ale zostato to uzupetnione™,

Potwierdzita sie wysoka jasnos¢ przekazanego materiatu. Po otrzymaniu raportu z audytu
praktycznie wszyscy badani przedsiebiorcy wiedzieli po pierwsze, jakie zmiany powinny
zosta¢ wdrozone (98,5%), po drugie, dlaczego wazne jest ich wprowadzenie (98,5%), i po
trzecie, jakie dziatania nalezy podja¢ w firmie w celu dokonania proponowanych zmian
(97,7%). Dodatkowo, przekazane materiaty w ocenie 90,8% badanych jasno precyzowaty
terminy, w jakim powinny zosta¢ wykonane sugerowane dziatania, zas$ 93,9% klientéw byto
Swiadomych koniecznych kosztdw zwigzanych z proponowanymi zmianami. Az 95,8%
respondentéw byto $wiadomych potencjalnych korzysci wynikajacych ze skorzystania z ustugi
Nieco mniej, ale rowniez satysfakcjonujgco wielu badanych uznato, ze materiaty przynoszg
informacje na temat potencjalnych termindw zaistnienia korzysci z wykonanych dziatan. Co
wazne, 92% badanych z dostarczonych dokumentéw dowiadywata sie jakie czynnosci
wykona ustugodawca w ramach wsparcia przy wdrazaniu zmian. 88,9% ankietowanych po
lekturze raportu byto $wiadomych ilosci czasu, jakie poswieci ustugodawca w ramach
wsparcia przy wdrazaniu zmian. Szczegotowe informacje dotyczace jasnosci poszczegolnych
zagadnien raportu z audytu zostaty zamieszczone na rys. 21.

28 Cytat z wypowiedzi Klienta.
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Rysunek 21. Czy po otrzymaniu raportu z audytu byly dla Pani/a jasne nastepujace zagadnienia?

B2% B4% BE%  BB%M  90% 92% 94% 96% OB% 100%
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Jakie czynnosci wykona ustugodawca w ramach wsparcia przy
wdrazaniu zmian

lle czasu poiwieci ustugodawca na wsparcie firmy przy wdrazaniu
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W jakim czasie rekomendowane dziatania powinny zostac wdrozone

WTak MWNie BNiewiem|trudno powiedzied

Zrdto: Opracowanie wiasne na podstawie badan CAPI z klientami ustugi, N=262 (pytanie zadawane wszystkim
respondentom).

Klienci podczas badan jakosciowych nie wskazywali na problem zbytniej szczegdtowosci
raportu, czy tez zbednosci danych. Jednak z doswiadczen ustugodawcow wynika, ze mozna
rozwazy¢ zniesienie koniecznosci bardzo precyzyjnego opisu dziatalnosci firmy- czesci, ktora
zdaniem ustugodawcdéw, nie wnosi nowej wiedzy dla przedsiebiorcy. Zdaniem podmiotdw
wsparcia, raporty z audytu byty dosS¢ obszernymi dokumentami, z punktu widzenia klientdw.
Nie funkcjonowat zaden szablon lub wzér takiego raportu, dlatego szczegdlnie na poczatku
$wiadczenia ustugi dochodzito do sytuacji kwestionowania jakosSci raportdw przez PARP
(najczesciej z powoddw niewystarczajacej szczegdétowosci dokumentow).

~Dokument, ktory ma kilkadziesigt stron nie wnosi nic. Takie raporty Ilubia duzi
przedsiebiorcy, srednie i duze przedsiebiorstwa, a nie mikro i mali przedsiebiorcy.””

Bardzo dobra ocena zostata wystawiona réwniez w przypadku wsparcia doradczego
udzielonego przedsiebiorcom w ramach ustugi systemowej. Pozytywne wrazenia byly
wyrazone przez 98% badanych firm.

» Cytat z wypowiedzi Ustugodawcy.
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Rysunek 22. Czy jest Pan/i zadowolony/a ze wsparcia doradczego jakie firma otrzymata przy
wdrazaniu rekomendacji zawartych w audycie?
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Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie badarn CAPI z klientami ustugi, N=255 (pytanie nie bylo zadawane
respondentom, ktérzy zadeklarowali skorzystanie jedynie z pierwszego etapu ustugi-audytu optymalizacyjnego).

Tylko 1,2% badanych wyrazito niezadowolenie z otrzymanego wsparcia na tym etapie
$wiadczenia ustugi. Mozna wiec moéwi¢ o znikomym odsetku nieusatysfakcjonowanych
klientow. Nieliczne negatywne opinie argumentowano mato indywidualnym i rutynowym
podejsciem do klienta (1), a takze niedopasowaniem dziatan do skali dziatalnosci
(dostarczony program dziatan byt odbierany jako dokument korporacyjny, nie dla matych
podmiotow (1)).

Powyzej przedstawione pozytywne oceny przetozyly sie na bardzo dobry odbidr catej
ustugi audytowi-doradczej (rys. 23). Az 98,5% badanych byto zadowolonych z otrzymanej
ustugi
Rysunek 23. Czy ogélnie jest Pan/i zadowolony z otrzymanej ustugi audytowo- doradczej?
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Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie badar CAPI z klientami ustugi, N=255 (pytanie nie bylo zadawane
respondentom, ktérzy zadeklarowali skorzystanie jedynie z pierwszego etapu ustugi-audytu optymalizacyjnego).
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Jak to zostato juz wczesniej zasygnalizowanie, wsparcie szkoleniowe byto fakultatywnym
dziataniem w II etapie $wiadczenia ustugi. Mimo braku obligatoryjnosci zdecydowana
wiekszos¢ klientdéw zostata nim objeta. Bardzo dobrze odebrano merytoryczne przygotowanie
prowadzacego szkolenie w ramach badanej ustugi (rys. 24). Az 96,4% respondentéw ocenita
je jako wysokie, w tym az 56,8% uznato je za bardzo wysokie. W opinii 3,1% badanych
Jtrener” charakteryzowat sie ,Srednim” przygotowaniem, zas niecaty 1% respondentéw jego
wiedze uznato za niska.

Rysunek 24. Jak ocenia Pan/i przygotowanie merytoryczne osoby prowadzacej szkolenie?

B0% I-'.:JSMKL
50%
39,6%
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powiedziec

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie badan CAPI z klientami ustugi, N=227 (pytanie zadawane jedynie tym
respondentom, ktdrzy zostali przeszkoleni przez Ustugodawce).

Nalezy wobec tego stwierdzi¢ wysokie ogdlne zadowolenie ze wsparcia szkoleniowego
oferowanego w ramach II etapu ustugi systemowej (rys. 25). Wszyscy uczestnicy objeci tym
wsparciem byli z niego zadowoleni, w tym ponad 60% w stopniu szczegdlnym. Nie
odnotowano negatywnych opinii w tym zakresie.

Rysunek 25. Czy ogolnie jest Pan/i zadowolony/a ze wsparcia szkoleniowego, jakie firma
otrzymata?

70%

63,0%

60% -
50% -
40%
30% -
20% -
10% -
0% :
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Zrodio: Opracowanie wiasne na podstawie badan CAPI z klientami ustugi, N=227 (pytanie zadawane jedynie tym
respondentom, ktdrzy zostali przeszkoleni przez Ustugodawce).
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Potwierdzeniem bardzo przychylnych opinii klientdw na temat $wiadczenia catej ustugi
audytowo- doradczej sq wnioski z ankiet realizowanych przez ustugodawcéw wsrdd swoich
klientow®, zawarte w sprawozdaniach ustugodawcéw. Podmioty wsparcia zaznaczaly, ze z
ankiet wynika zadowolenie ze sposobu $wiadczenia ustugi oraz jej zakresu merytorycznego
oraz przedstawionych rekomendacji. Cze$¢ klientdw w ankietach deklarowata cheé polecenia
skorzystania z tego typu ustug doradczych innym firmom.

W wyniku przeprowadzonych ankiet, uzyskane przez nas informacje, pozwalajg twierdzic, iz
zarowno ustuga, jak i sama jej realizacjia, sq oceniane jako przydatne lub bardzo przydatne.
Badani nie zgfaszajq zastrzezZeri, co do realizacji samej ustugi. Badani wskazuja chec

poszerzenia wiedzy w zakresie ustug o podobnym profil/™".

Podsumowanie

Badanie klientéow ustugi systemowej z zakresu szybkiej optymalizacji
zarzadzania finansami przedsiebiorstwa wykazalo, ze przedsiebiorcy sa z niej
zadowoleni. Zakres ustugi, na jej wszystkich etapach raz jeszcze okazat sie dla
firm odpowiedni i trafny. Raport z audytu rowniez okazat sie z punktu widzenia
przedsiebiorcow wystarczajacy. Bylo to czesto wynikiem biezacej konsultacji. Z
opinii ustugodawcow wynika, ze nalezy zastanowi¢ sie nad stworzeniem
wspolnego szablonu oraz skondensowaniem liczby wymaganych informacji do
tych, ktorych rzeczywiscie oczekuje przedsiebiorca.

%0 Kazdy z ustugodawcow byt zobligowany do monitorowania poziomu satysfakcji z wyswiadczonej ustugi wsrod
swoich klientow.
3 Cytat ze sprawozdania jednego z Ustugodawcow, zamieszczonego w systemie informatycznym KSU.
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Ocena stopnia osiggniecia realnych korzysci uzyskanych przez badane przedsiebiorstwa,
zostata przeprowadzona z uwzglednieniem:
- stopnia osiggniecia celdw i korzysci okreslonych w audycie optymalizacyjnym;
-~ wptywu realizacji ustugi na rézne aspekty funkcjonowania firmy, w tym na poziom
zatrudnienia.

Nalezy mie¢ na uwadze dos¢ krétki czas jaki mingt od zakonczenia $wiadczenia ustugi. Z
tego powodu, jesli chodzi o korzysci dtugookresowe (takie jak: pozyskanie nowych klientéw,
wzrost przychodow ze sprzedazy na rynku krajowym, czy tez wzrost zatrudnienia), za
wczesnie jest na formutowanie ostatecznych wnioskow. Na tego typu rezultaty firmy by¢
moze bedg musiaty poczekac¢ nawet kilka lat.

Mimo to, ustuga audytowo-doradcza® juz teraz, czyli dos¢ krétko po zakonczeniu jej
Swiadczenia, przyczynifa sie do usprawnienia proceséw zachodzacych w firmie (83,6%), a
takze wprowadzenie w firmie nowych lub znaczaco ulepszonych rozwigzan (77,5%).

Realizacja ustugi najstabiej oddziatuje na zwiekszenie zatrudnienia w firmach (12,2%).

Szczegotowe informacje dotyczace wptywu audytu i wsparcia doradczego na rdzne
aspekty dziatalnosci firmy przedstawiono na rys. 26.

32 Pytanie byto zadawane w zalezno$ci od stopnia zaawansowania zrealizowanej ustugi (etap I/etap 1 i ll).
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Rysunek 26. Wplyw ustugi na dziatalnos¢ przedsiebiorstwa.
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Pytanie wielokrotnego wyboru - wartosci nie sumujg sie do 100%.
Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie badan CAPI z klientami ustugi, N=262 (pytanie zadawane wszystkim
respondentom).

Zwrot naktadéw poniesionych na wdrozenie rekomendacji zwrdcit sie juz prawie w
60% przypadkow, w czasie wskazanym przez ustugodawce. Nalezy wskaza¢ na do$¢ wysoki
odsetek wskazan sytuacji, w ktorych inwestycja zostata niedawno dokonana (trudno jeszcze
mowi¢ o zwrocie poniesionych kosztéw). Inwestycja jedynie w nielicznych przypadkach
(1,7%) zwrocita sie w czasie zdecydowanie dtuzszym niz zostato to oszacowane, co nalezy
oceni¢ pozytywnie. Bardziej niepokojacy jest odsetek (6,2%) klientdw, ktorzy deklaruja, ze w
ich przypadku podmiot $wiadczacy ustuge nie oszacowat czasu zwrotu poniesionych
nakfadoéw. Nalezy jednak mie¢ na uwadze, ze by¢ moze klienci nie zwrdcili na ten aspekt
uwagi w lekturze raportu lub byto to dla nich nieistotne.
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Rysunek 27. Ocena zwrotu nakladéw poniesionych na wdrozenie rekomendacji.

HEN | KRAJOWY
BN » | SYSTEM
ksu | UStUG

UNIA EUROPEJSKA
EUROPEJSKI
FUNDUSZ SPORECZNY

6509 57 1%

50%

40%

30%

19,8%

20%

10% B6.2%

1,7%

¥

0% -
podmiot swiadczgoy tak, czas ten byt
ustuge nie oszacowsat zbiezny (ewentualna

czasu zwrotu raznicanie
poniesionych przekroczyta 10% w
naktadow pordwnaniu do czasu

05ZECOWANEEo Priez
podmiot Swiadczgcy
ustugg)

nie, czas ten byt

zdecydowanie
diuzszy

inwestycja zostata
dokonana niedawno i
trudno jeszcze mowic
ozwrocie
poniesionych
kosztow

nie wiem|trudno
powiedziec

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie badarn CAPI z klientami ustugi, N=177 (pytanie byto zadawane tylko

tym respondentom, ktérzy wdrozyli cho¢ jedng rekomendacje z audytu optymalizacyjnego).

Realizacja ustugi przyniosta réwniez w blisko 70% przypadkéw inne, mniej wymierne
korzysci. Sq to jednak kwestie bardzo doceniane przez respondentdw.
Rysunek 28. Uzyskanie dodatkowych efektow wsparcia.
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Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie badan CAPI z klientami ustugi, N=262 (pytanie zadawane wszystkim

respondentom).

Wsrdd tych mniej wymiernych, acz bardzo istotnych kwestii, ankietowani wskazywali przede
wszystkim poczucie bezpieczenstwa (wynikajace z optymalizowania i usystematyzowania
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wielu aspektéw funkcjonowania firmy) oraz wiekszg Swiadomos¢ dziatan wynikajacych z
zarzadzania dziatalnoscig gospodarcza.

Podsumowanie

W przypadku analizy wplywu na funkcjonowanie firmy, nalezy mie¢ na
uwadze moment realizacji przedmiotowego badania i stosunkowo krotki czas jaki
uptynat od zakonczenia swiadczenia ustugi. Aktualne wyniki sq zadowalajace, ale
na pelna ocene jest jeszcze za wczesnie. Wykonane analizy sq wiec jedynie
wstepna diagnozqa efektow skorzystania z ustugi systemowej.

Ustuga systemowa pozytywnie wplyneta na wiele obszarow dziatalnosci firm-
klientow ustugi w zakresie szybkiej optymalizacji zarzadzania finansami
przedsiebiorstwa. Szczegolng poprawe zauwazono w przypadku usprawnienia
procesow zachodzacych w firmie, a takze wprowadzenia w firmie nowych lub
znaczaco ulepszonych rozwigzan.
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Bariery we wdrazaniu ustugi systemowej analizowano w oparciu o:

— odsetek firm korzystajacych z poszczegdlnych komponentdéw/etapéw ustugi,
— powody niekorzystania z drugiego etapu ustugi,

— powody niewdrozenia rekomendaciji,

— powody braku zamiaru wdrazania rekomendacji.

Wyniki zrealizowanego badania wskazuja, ze na kontynuowanie analizowanej ustugi podczas
drugiego etapu (komponent doradczy), zdecydowato sie ponad 97% badanych. Tylko
niespetna 3% respondentow zrezygnowato z kontynuowania korzystania z ustugi systemowej
po przeprowadzeniu audytu. Te pojedyncze przypadki dotyczyly decyzji o samodzielnym
wdrozeniu rekomendacji (2), braku odpowiednich $rodkéw finansowych na wdrozenie
rekomendacji (3), czy braku potrzeby (na skutek wskazania w audycie optymalnego poziomu
zarzadzania finansami przedsiebiorstwa (3). S to wiec dopuszczalne (w okreslonym
procencie ustug), przewidziane standardem potencjalne powody braku kontynuacji ustugi.
Tylko w jednym przypadku firma nie wiedziata, ze istniejg kolejne etapy ustugi.

W wiekszosci przypadkow przedsiebiorcy wdrozyli lub byli w trakcie wdrazania
zaproponowanych rozwigzan. W tym zakresie wskazania wahajg sie od 62% do nawet 100%.
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Rysunek 29. Stan wdrozenia rekomendowanych zmian.
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Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie badar CAPI z klientami ustugi, N=262 (pytanie zadawane wszystkim
respondentom).

Ani brak srodkéw finansowych, ani brak czasu na wdrozenie nie okazaty sie powazng barierg
w realizacji zalecen z audytu. Nie wskazywano réwniez na niewystarczajace kwalifikacje
swojego personelu.
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Rysunek 30. Czy na etapie wdrazania rekomendacji z audytu napotkali Panstwo na ktorys z
ponizszych problemdow? (Srednie wartosci w % odnoszace sie do wszystkich niewdrozonych
rekomendacji)
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brak czasu na wdrozenie
rekomendacji

brak odpowiednio

- 1,86%
wykwalifikowanego personelu

0,00% 2000% 40,00% 60,00% B80,00% 100,00%

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

Zrdto: Opracowanie wtasne na podstawie badan CAPI z klientami ustugi, N=156 pytanie bylo zadawane tylko
tym respondentom, ktdrzy wdrozyli lub sa w trakcie wdrazania cho¢ jednej rekomendacji z audytu
optymalizacyjnego).

Za gtéwne przyczyny nielicznych przypadkéw (37) niewdrozenia rekomendowanych
zmian w przedsiebiorstwie uznano przede wszystkim brak zaplecza czasowego oraz
wystarczajacych Srodkéw finansowych. Innymi przyczynami, ktére patrzac na wyniki oraz
liczebno$ci wskazan nalezy uzna¢ za poboczne, sg braki wykwalifikowanego personelu oraz
brak przekonania o uzytecznosci rekomendacji.

,U mnie osoba, ktora zrobita [przeprowadzita ustuge], to peten profesjonalizm na rynku.
Uznana, jak gdyby z wiedzq i doswiadczeniem, takze ja nie mam Zadnych zastrzezeri™.

3 Cytat z wypowiedzi Klienta.
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Przedsiebiorcy (6), ktérzy zdecydowanie odrzucajg mozliwo$¢ wdrozenia proponowanych
rekomendacji najczesciej wskazywali brak przekonania o uzytecznosci ustugi (6 na 10
wskazanych odrzuconych rekomendacji). Problem braku czasu i mozliwosci finansowych byt
tu wskazywany w pojedynczych przypadkach. Tak optymistyczny obraz stanu wdrozenia
rekomendacji moze wynika¢ z przemyslanego dziatania ustugodawcéw, ktére z jednej strony
umiejetnie wskazywali rekomendacje wynikajace z przeprowadzonego audytu, a pdzniej na
etapie doradztwa we wdrozeniu wspdlnie z przedsiebiorcg wybierali te zalecenia, ktorych
spetnienie jest mozliwe z perspektywy danego klienta (w ramach dostepnych Srodkéw
wsparcia).

,, Te rekomendacje tez byly tak dostosowane, byly wybrane te, ktore moga dac najlepszy
efekt, ale tez takie, ktdre przedsiebiorca bedzie w stanie zrobic, ponies¢ koszty. .

Podsumowanie

Analiza materialu badawczego wykazata, ze nie wystapily znaczace bariery
rzutujace na decyzje o kontynuowaniu ustugi w drugim jej etapie.

Patrzac na okres realizacji badania (krotki czas od zakonczenia realizacji
wsparcia) nalezy dobrze oceni¢ stan wdrozenia rekomendacji zawartych w
raportach z audytu. Odnotowano jedynie pojedyncze przypadku firm, ktore
kategorycznie odrzucaja mozliwosc¢ zrealizowania zalecen. Tak dobry wynik w
tym zakresie by¢ moze zostat zdeterminowany charakterem wspoétpracy
ustugodawcow i klientow, a mianowicie biezacymi ustaleniami w przedmiocie
zakresu ustugi ( przedsiebiorcy wskazywali swoje potrzeby, zas ustugodawcy
proponowali zakres wsparcia odpowiadajacy potrzebom i potencjatom klientow),
jak i w przedmiocie formulowanych rekomendacji (mozliwych do realizacji z
punktu widzenia potencjatu klientéw).

3 Cytat z wypowiedzi Ustugodawcy.
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W przedmiotowym badaniu klienci ustugi mieli okazje oceni¢ stosunek jakosci
wysSwiadczonej im ustugi do jej wartosci. Tym samym zbadana zostata skala znajomosci
wyceny ustugi. Oprocz tego, w kontekScie uruchamiania wsparcia rozwojowego dla
przedsiebiorstw w perspektywie 2014-2020 przeanalizowano sktonno$¢ klientéw do
ponoszenia petnej odptatnosci za ustuge.

Koszt ustugi w zakresie szybkiej optymalizacji zarzadzania finansami przedsiebiorstwa
ustalony zostat na Srednio 10 700 zt dla jednego beneficjenta, z czego na audyt przypada
4000 zt, na wsparcie przy wdrazaniu rekomendacji 6 700 zt (co obejmuje réwniez koszty
fakultatywnego wsparcia szkoleniowego).

Pomimo obowigzku informowania klienta przez podmiot wsparcia o kosztach ustugi,
respondenci nie mieli szerokiej wiedzy na temat kwoty, na ktdrg zostata wyceniona cata
ustuga (suma wkiadu wiasnego klienta oraz wsparcie publicznego). Blisko 50% badanych
klientdw nie znato wysokosci kosztu ustugi. Wynika¢ moze to z faktu, ze firmy czesto nie byty
zainteresowane catkowitg wartosciq ustugi, a jedynie wysokoscig wktadu wiasnego, jaki
musiaty uiscic.

Rysunek 31. Wiedza na temat kwoty, na jakq zostata wyceniona cata ustuga (rozklad odpowiedzi na

pytanie ,Czy wiedza Paristwo na jaka kwote zostala wyceniona cata ustuga tj. obejmujaca audyt i
wsparcie doradcze”?).

50% 57 3%
40% 1 73,3% A%
20% -
0% -
Tak Mie Mie wiem|trudno
powiedziec

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie badan CAPI z klientami ustugi, N=262 (odpowiadali wszyscy
respondenci).

Wsrdd podmiotdow Swiadomych wysokosci kosztdw wsparcia blisko 69% okreslito te
kwote w prawidtowym przedziale: od 10 000 zt do 11 000 zt.
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Rysunek 32. Wskazania kwoty, na jaka zostala wyceniona ustuga.
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Zrodio:
Opracowanie wtasne na podstawie badan CAPI z klientami ustugi, N=137 (rozktad odpowiedzi dotyczy
respondentow deklarujacych swojg wiedze w przedmiocie kwoty, na jakg zostata wyceniona ustuga).

Podczas realizowanych wywiadéw CAPI klienci byli informowani przez ankietera o
faktycznej wartosci wyswiadczonej im ustugi. Wyswiadczone wsparcie zostato uznane za
warte swojej ceny przez 73,3% ustugobiorcow.

Rysunek 33. Opinie klientow na temat adekwatnosci wyswiadczonych ustug do kwot, na jakie
zostaly wycenione (rozklad odpowiedzi na pytanie ,Czy ustugi, z ktorych Paristwo skorzystali
Pana/i zdaniem byly warte swojej ceny™?)

40% 36 3% 37.0%
35%
30%
25%
20%
13.4%
13% 11,5%
10%
5% I.9%
0% . . — . .
Zdecydowanie  Raczejtak Raczejnie  Zdecydowanie Mie
tak nie wiem|trudno
powiedzied

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie badarn CAPI z klientami ustugi, N=262.

Klienci byli zdecydowanie mniej $wiadomi wyceny poszczegdlnych komponentéw ustugi
systemowej (w przypadku kazdego etapu, klienci byli Swiadomi w mniej niz 15% o koszcie
$wiadczonych im dziatan). Wyniki potwierdzaja, ze przedsiebiorcy wieksza atencje
przywigzujq do wysokosci swoich kosztow. Ocena kwoty zaptaconej za wyswiadczenie ustugi
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audytu optymalizacyjnego byta uznana przez przewazajacq wiekszo$¢ za adekwatng w
stosunku do zakresu wsparcia.

Rysunek 34. Ocena adekwatnosci kwoty zaptaconej przez Ustugobiorcow za wyswiadczenie audytu
optymalizacyjnego w stosunku do jego jakosci (rozkiad odpowiedzi na pytanie ,Czy kwote jaka
Paristwa firma zapfacila za skorzystanie z ustugi audytu ocenia Pan/i jako adekwatna w stosunku
do jakosci ustugi?”).
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80,2%

B80%

70%

60% -

50%

40% -

30%

20%

17,6%
10% -

0%

Mie Mie wiem|trudno
powiedzied

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie badan CAPI z klientami ustugi, N=262 (pytanie zadawane wszystkim
respondentom).

Podobny odsetek klientow uznat adekwatnos$¢ zaptaconej kwoty za realizacje doradztwa
we wdrazaniu.

Rysunek 35. Ocena adekwatnosci kwoty zaplaconej przez Ustugobiorcow za wyswiadczenie
doradztwa we wdrazaniu rekomendacji (rozklad odpowiedzi na pytanie , Czy kwote jaka Paristwa
firma zapfacita za skorzystanie z usfugi doradztwa ocenia Pan/i jako adekwatnga w stosunku do
Jakosci ustugi?”)
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Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie badan CAPI z klientami ustugi, N=255 (pytanie nie byto zadawane
respondentom, ktorzy zadeklarowali skorzystanie jedynie z pierwszego etapu ustugi-audytu optymalizacyjnego)

Ewentualna mozliwo$¢ zwiekszenia partycypacji kosztowej klientdw byta przedmiotem
badan jako$ciowych, organizowanych zaréwno z ustugodawcami, jak i z klientami szybkiej
optymalizacji zarzadzania finansami przedsiebiorstwa.
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Barierg skorzystaniem korzystaniu z ustugi byta jej cena. Cze$¢ przedsiebiorcow w
momencie gdy dowiadywata sie, ze ustuga jest czeSciowo ptatna rezygnowata z niej.
Ustugodawcy podczas zogniskowanego wywiadu grupowego zaznaczali, ze 30%-owy wkiad
wiasny byt dla niektérych potencjalnych klientéw barierg w korzystaniu z ustugi. Sytuacji
rezygnacji z ustugi po poinformowaniu o wysokosci wktadu wiasnego wsrdd poszczegdinych
osrodkéw wsparcia byto od 15% do nawet 50%.

,,Bo jezeli chodzi o mikroprzedsiebiorstwa najczesciej byly albo za mate, zeby ta ustuga cos
im wniosta badz ten wkiad wiasny byt zbyt duzy. Poniewaz wktad wiasny w wysokosci 30%,
czyli okoto 3-4 tysiecy ztotych najczesciej jest to zbyt duZy naktad finansowy na cos, co
mikroprzedsiebiorstwo nie jest w stanie zauwazyc w krotkim okresie™.

Catkowita komercjalizacja ustugi, zdaniem podmiotéow wsparcia w obecnym zakresie i
przy potencjale mikro i matych przedsiebiorstw, jest raczej niemozliwa. Nie jest to
spowodowane matym zainteresowaniem tego typu wsparciem, ale tylko i wytgcznie
niemoznos$cig poniesienia tej skali kosztow przez najmniejsze podmioty. Potwierdzili to
klienci, ktorzy zadeklarowali mozliwos¢ dalszego korzystania z tego typu potrzeb, ale tylko
wtedy gdy w czesci beda one dofinansowane ze $rodkdw publicznych. Pewnym Srodkiem
zaradczym moze byC¢ zrdznicowanie poziomu kosztdw w zaleznosci od wielkosci
przedsiebiorstwa.

Podsumowanie

Koszt ustugi w zakresie szybkiej optymalizacji zarzadzania finansami
przedsiebiorstwa ustalony zostatl na srednio 10 700 zt dla jednego beneficjenta, z
czego na audyt przypada 4000 zi, na wsparcie przy wdrazaniu rekomendacji
6 700 zt (co obejmuje rowniez koszty fakultatywnego wsparcia szkoleniowego).
Wkiad wilasny przedsiebiorcy zostat ustalony na poziomie 30%. Pomimo
obowiazku informowania klienta przez podmiot wsparcia o kosztach zwigzanych
z ustuga, jedynie nieco ponad 52% przedsiebiorcow zadeklarowato, ze wie, na
jaka kwote zostata wyceniona cata ustuga, z czego ok. 68% wskazat wlasciwy
przedziat kwotowy. Ponad 70% badanych zadeklarowato, ze kwota jaka zaptacita
za skorzystanie z ustugi byla adekwatna do jakosci otrzymanej ustugi. Koszt
ustugi byl w zasadzie jedyna powazna barieraq (wskazywana podczas FGI z
ustugodawcami) rekrutacyjna. Warto w tym miejscu raz jeszcze podkresli¢
istotnos¢ rozwazan nad zréznicowaniem ceny ustug rozwojowych w zaleznosci od
wielkosci (a tym samym potencjatu) przedsiebiorstwa. W wypowiedziach
zarowno klientow, jak i podmiotéw wsparcia, dominujq opinie na temat bardzo
niklej szansy zwiekszenia kosztowej partycypacji firm w kosztach tego typu
ustug.

» Cytat z wypowiedzi ustugodawcy.
58

Badanie wspoétfinansowane ze srodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego



@ EEE | KRAJOWY UNIA EUROPEJSKA
capTaciuozk  PARD € EE ST e N
48. 01T POAxT 1 Ge T EOAGI ATEA EQUAEARE®DOCOCAT ¢

Jednym z wyznacznikdw poprawnosci i efektywnosci okreslenia kryteriow wyboru
wykonawcow ustugi systemowej jest poziom zadowolenia klientéw. W badaniu poddano
analizie $redni poziom satysfakcji respondentéw korzystajacych z ustug podmiotéw wsparcia.
Na ogdlny obraz zadowolenia sktadata sie ocena:

— profesjonalizmu firmy $wiadczacej ustuge;

— kompetencji doradcy, ktory realizowat ustuge w firmie;

— komunikacji z doradca;

— terminowosci realizacji;

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

Srednig ocene poszczegdlnych elementdw ustugi systemowej nalezy oceni¢ jako wyraz
pozytywnych odczuc¢ klientow. Przecietna ocena we wszystkich przypadkach byta wyzsza niz
bliska 4,7 w pieciostopniowej skali.

Tabela 1. Ocena z zadowolenia z ustugi systemowej w zaleznosci od ustugodawcy .

Najnizsza Najwyzsza
Srednia $rednia $rednia
o ogolna (Fila Odchylenie ocena ocena
Wyszczegolnienie wszystkich ustugodaw- ustugodaw-
standardowe . .
ustugodaw- cow cow
cdw) realizujacych | realizujacych
dany element | dany element
Profesjonalizm  firmy $wiadczacej 4,73 0,61 4,25 4,89
ustuge
Kompetencje doradcy, ktory 4,72 0,6 4,30 5,0
realizowat ustuge w firmie
Komunikacja z doradcg 4,73 0,61 4,30 4,96
Terminowos¢ realizacji 4,73 0,6 4,11 4,96
(dotrzymywanie ustalonych
terminéw)
Przejrzysto$¢ umowy z ustugodawcy 4,68 0,66 4,15 4,91
pod katem obowigzkéw ustugodawcy
i klienta

Zrddto: Opracowanie wiasne na podstawie badan CAPI z klientami ustugi, N=262 (pytanie zadawane wszystkim

respondentom)
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W zasadzie wszystkie skitadowe oceny zostaty podobnie docenione. Klienci najstabiej
ocenili przejrzystos¢ umowy z ustugodawcg pod katem obowigzkdw ustugodawcy i klienta,
ale réznice pomiedzy tym czynnikiem, a pozostatymi sg niewielkie, a dodatkowo sama nota
4,68 jest bardzo dobra. Nie zidentyfikowano drastycznych réznic pomiedzy Srednimi ocenami
w poszczegolnych osrodkach wsparcia. Nie mozna na podstawie wynikdw wyciggnac
wniosku, ze zadowolenie ze Swiadczonych ustug jest uzaleznione od tego, ktory z
ustugodawcéw wdrazat systemowa ustuge. Najwieksze odstepstwo Srednich ocen dla
poszczegdinych wykonawcéw od $redniej dla danego elementu uzyskanej przez wszystkie
podmioty wsparcia dotyczyto oceny terminowosci realizacji ustugi (najwyzsza $rednia to 4,96,
za$ najnizsza- 4,11).

Te dobre wyniki iloSciowe zostaty potwierdzone podczas badania jakosciowego, gdzie
tylko jeden respondent miat negatywne dos$wiadczenie w kontaktach z osrodkiem wsparcia -
niska intensywnos¢ kontaktdw oraz przygotowanie raportu niespetniajgcego oczekiwania
klienta z powodu trudnosci w komunikacji z doradca. Byta to jednak jedyna negatywna
opinia zanotowana podczas badania jakosciowego.

»Ja z otrzymanego raportu... sama ustuga pozostawiata wiele do Zyczenia. Raport, jaki
otrzymatam byt efektem tego, jakie dokumenty Paristwo otrzymalj, wiec nic nie mogli innego

stworzy<¢, Tutaj chodzito o prawne rzeczy zwigzane z umowag’.

Ustugodawcy, podczas badania jakosciowego, zaznaczali, ze nie mieli problemu w
spetnieniu wymogow stawianych potencjalnym o$rodkom wsparcia. Niejednokrotnie byty to
podmioty  doSwiadczone w  petnieniu  tej roli w tamach innych  ustug
systemowych/pilotazowych KSU. Zgodnie stwierdzono, ze dla zupetnie niedo$wiadczonego
podmiotu trudno bedzie speti¢ szereg kryteridw dostepu, co gwarantuje wysokg jakosé
Swiadczonych ustug. Wymagania zarowno dla podmiotow chcacych Swiadczy¢ ustuge, jak i
dla konsultantéow byly jasno sprecyzowane. Nie ma koniecznosci dodawania jakichkolwiek
dodatkowych wymagan, ani zaostrzania juz sformutowanych kryteriéw. Pomimo Ze jeden z
ustugodawcdw postulowat dodanie kategorii audytora miedzynarodowego (certyfikowanego
przez Ministerstwo Finansdw), dotychczasowa ocena jakosci Swiadczonych ustug przez
klientdw $wiadczy o braku konieczno$ci zawezania kregu podmiotdw i zaostrzenia kryteriow
dostepu.

Podsumowanie

Wyniki badania swiadcza o wysokim poziomie zadowolenia klientow z
wyswiadczonych im ustug. Nie zidentyfikowano znaczacych rdéznic pomiedzy
oceng poszczegllnych ustugodawcow, ze wzgledu na profesjonalizm,
kompetencje doradcow, komunikacje z ustugodawcg, terminowosc¢ realizowanych
ustug oraz przejrzysto$¢ zawartej umowy. Wyniki potwierdzaja wlasciwy dobor
ustugodawcow, z punktu widzenia utrzymania zakladanej wysokiej jakosci
wyswiadczonych ustug i zgodnosci z oczekiwaniami i potrzebami ustugobiorcow.

% Cytat z wypowiedzi Klienta.
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Sami ustugodawcy stwierdzili, ze wymogi sa adekwatne do oczekiwanej jakosci
swiadczenia ustugi.
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Analiza zgodnosci $wiadczonych przez wykonawcoéw ustug z przyjetym Standardem
zostata zrealizowana w oparciu o ocene klientdw w ponizszych obszarach:

— zawartos¢ raportu z audytu,

— dostepnos¢ doradcy przy wdrazaniu rekomendacji z audytu optymalizacyjnego;

- $wiadomos¢, ze ustuga jest dofinansowana ze $rodkéw unijnych;

- $wiadomos$¢, ze ustuga objeta jest zasadami pomocy de minimis;

— wiedza na temat tego, ze ustuga byla realizowana zgodnie ze standardem
opracowanym przez agencje rzadowg;

- wiedza na temat tego, ktdora agencja rzadowa opracowata standard i wybiera
ustugodawcow $wiadczacych ustuge systemowa.

Zaréwno podczas badan jakosciowych, jak i ilosciowych klienci nie sygnalizowali przypadkdéw
przygotowania raportu z audytu niezgodnie z podpisang umowq z ustugodawcami. Na
poczatku realizacji ustugi, podmioty wsparcia w kilku przypadkach miaty problem ze
szczegbtowoscig  przygotowywanych raportdw, jednak ostatecznie dokumenty byty
przygotowywane poprawnie. Podmioty wsparcia nie miaty problemu w wygenerowaniu
wymaganej standardem liczby rekomendaciji.

Bardzo wysoko zostata oceniona przez klientdw dostepnos¢ doradcy w sytuacjach
wymagajacych jego pomocy (98,4%). Jedynie niecaty 1% badanych zasygnalizowat
pojawiajace sie problemy zwigzane z kontaktem z wyznaczonym dla nich doradcg w
sytuacjach, ktére wymagaty jego pomocy.

Rysunek 36. Czy doradca wspomagal Panstwa kazdorazowo kiedy potrzebowali Panstwo jego

pomocy?
120%
0B 4%
100%
80% -
60% -
40% -
209
0,8% 0,8%
DI}E‘ L T T 1
tak, doradca byt Mie, byly takie sytuacje nie wiem|trudnao
dostepny zawsze kiedy  kiedy potrzebowalismy powiedzied
potrzebowalismy jego pomocy doradcy, a nie
pomocy byt on dostepny (nie miat
czau, nie dato sie z nim
skontaktowac)

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie badan CAPI z klientami ustugi, N=255 (pytanie nie byto zadawane
respondentom, ktérzy zadeklarowali skorzystanie jedynie z pierwszego etapu ustugi-audytu optymalizacyjnego)
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Prawie wszyscy badani przedsiebiorcy w przewazajacej wiekszosci zdawali sobie sprawe,
Ze ustuga systemowa, z ktorej skorzystali, jest dofinansowana ze Srodkéw Unii Europejskiej
(rys. 37). Taka $wiadomos¢ wyrazito 97,3% respondentéw. Jedynie 2,3% badanych nie
miato wiedzy na temat zrédfa finansowania ustugi.

Rysunek 37. Czy mieli Panstwo swiadomos¢, ze ustuga jest dofinansowana ze srodkow unijnych?
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Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie badarn CAPI z klientami ustugi, N=262 (pytanie zadawane wszystkim
respondentom).

Mniej liczna grupa, cho¢ ciggle stanowiaca wiekszo$¢, przyznata, ze miata Swiadomosc,
ze ustuga, z ktorej skorzystano byta zaliczana do kategorii pomocy de minimis. (rys. 38).
Takiej wiedzy nie miato jedynie 8% ankietowanych, co stanowi relatywnie niski odsetek,
majac na uwadze ogolng Swiadomos¢ przedsiebiorcdw w tej kwestii. Ogolng tendencjg w
skali kraju jest to, ze przedsiebiorstwa nie majg czasem wiedzy czy juz wczesniej nie
korzystali z tego typu pomocy. Wydaje sie wiec, ze przyczyna braku Swiadomosci tkwi raczej
w braku wiedzy po stronie przedsiebiorcow, ze otrzymana pomoc jest pomocg de minimis,
niz braku informacji ze strony podmiotéw wsparcia. Nalezy podkresli¢, ze wszyscy
ustugodawcy mieli obowigzek informowania klientdw o tym, Zze otrzymane wsparcie jest
pomoca de minimis, a dodatkowo zapis tego typu znajdowat sie w umowach z klientami i
wydawanych zaswiadczeniach o pomocy de minimis ustugobiorcom.
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Rysunek 38. Czy mieli Panstwo swiadomos¢, ze ustuga objeta jest zasadami pomocy de minimis?
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Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie badarn CAPI z klientami ustugi, N=262.

70% przebadanych ustugobiorcéw miato $wiadomos$é, iz ustuga, z ktdrej korzystali jest
realizowana zgodnie ze standardem okre$lonym przez agencje rzadowg (rys. 39).

Rysunek 39. Czy miat/a Pan/Pani swiadomos¢, ze ustuga jest realizowana zgodnie z okreslonym
standardem, ktory zostatl opracowany przez agencja rzadowgq?
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Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie badar CAPI z klientami ustugi, N=262.

Wsrdd ponad 50% badanych, ktérzy mieli Swiadomo$¢ nt. realizacji ustugi zgodnie ze
standardem opracowanym przez agencje rzadowq fakt ten miat jakiekolwiek znaczenie w
procesie podejmowania decyzji o skorzystaniu z ustugi systemowe;j.
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40. Znaczenie faktu opracowanie standardu ustugi przez agencje rzadowa na
podejmowanie decyzji o skorzystaniu z ustugi.
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Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie badar CAPI z klientami ustugi, N=262.

Blisko 70% ankietowanych prawidtowo wskazata podmiot (czyli Polska Agencje Rozwoju
Przedsiebiorczosci), ktéry opracowat standard ustugi oraz dokonywat wyboru podmiotow
wsparcia Swiadczacych systemowgq ustuge (rys. 41). W sumie tylko 2,1% pomylito sie we
wskazaniu odpowiedniej instytucji. Znamienne natomiast jest to, ze az 28,6% nie potrafito
wskazac¢ zadnego podmiotu nadzorujgcego proces $wiadczenia ustug. W tym zakresie wazne
jest, aby PARP z jeszcze wiekszq uwagq dbata o rozpowszechniania informacji nt. swojego
udziatu w prowadzonych inicjatywach i w przysztoéci (juz nie w ramach KSU) obligowata
podmioty wsparcia/ustugodawcéw do szerszej promocji marki PARP.

Rysunek 41. Prosze wskazac¢ ktora agencja rzadowa opracowata standard i wybiera ustugodawcow
$éwiadczacych ustuge systemowa.
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Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie badarn CAPI z klientami ustugi, N=262.
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Podsumowanie

Jeszcze raz nalezy pokresli¢, ze ustuga systemowa byta swiadczona zgodnie z
opracowanym przez PARP standardem. Podmioty wsparcia opracowaly raporty
zgodnie z wytycznymi, a doradcy wspomagali klientow z nielicznymi wyjatkami.
Zadowalajacy jest poziom s$wiadomosci przedsiebiorcow w kwestii zrodet
finansowania ustugi systemowej. Stosunkowo duza liczba przedsiebiorcow nie
wie rowniez jaka instytucja odpowiada w ogdle za nadzdor nad prawidiowym
przebiegiem ustugi systemowej. W tym zakresie wazne jest, aby PARP z jeszcze
wieksza uwagq dbal o rozpowszechniania informacji nt. swojego udzialu w
prowadzonych inicjatywach i w przysztosci (juz nie w ramach KSU) obligowat
ustugodawcow do szerszej promocji marki PARP.
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systemowe]

Zatozono, ze odsetek osdb, ktérym znana jest nazwa systemu KSU, jako systemu
stworzonego przez Polskg Agencje Rozwoju Przedsiebiorczosci, postuzy za wskaznik oceny
rozpoznawalnosci Krajowego Systemu Ustug.

Wyniki zrealizowanego badania iloSciowego $wiadczg o znajomosci systemu przez wiecej
niz 80% ankietowanych (rys. 42). Jedynie 16% respondentéw w ogodle nie kojarzy tej nazwy.
Marke KSU nalezy wiec uznaé, w grupie klientdw szybkiej optymalizacji zarzadzania finansami
przedsiebiorstwa za rozpoznawalng, majac na uwadze ogdlng wiedze przedsiebiorcow na
temat tego nazw tego typu inicjatyw.

Rysunek 42. Czy znane jest Panstwu pojecie Krajowego Systemu Ustug?
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Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie badar CAPI z klientami ustugi, N=262 (pytanie zadawane wszystkim
respondentom)

Tak dobry poziom rozpoznawalnosci marki KSU zostat wypracowany dzieki wdrazaniu ustugi.
Klienci korzystajac z oferowanej im ustugi byli informowani, ze wsparcie realizowane jest pod
agendq KSU. Z badan jakosciowych realizowanych wsrdod podmiotdw wsparcia wynika, ze
przedsiebiorcy wczesniej nie styszeli o KSU i to byt ich pierwszy kontakt z tym systemem.

Analize ilosciowq potwierdzajq szczegdlnie rozmowy z ustugodawcami, ktdrzy twierdzili, ze
czes¢ klientow dopiero na etapie podpisywania umowy zyskiwata wiedze nt. systemu w
ramach ktorego wdrazana jest ustuga.

Podsumowanie

Przeprowadzone badania wskazuja, ze znajomos¢ marki Krajowego Systemu
Ustug wsréd badanych klientéow jest zadowalajaca, choC rzecz jasna stanem
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docelowym byla petna rozpoznawalno$¢ marki wsrod beneficjentow KSU. Do
stosunkowo wysokiego poziomu znajomosci nazwy KSU przyczynitlo sie
skorzystanie z ustugi systemowej, co nalezy oceni¢ pozytywnie. Warto aby
podmioty $wiadczace ustugi dostarczaly informacje o innych ustugach
dostepnych dla przedsiebiorcow lub przynajmniej odsylaty do pozostatej oferty
dziatan wdrazanych przez PARP.
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4.11. Potrzeby audytowo z doradcze firm w zakresie optymalizaciji
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Jednym z elementéw badania ilosciowego byta analiza sygnalizowanych przez klientéw
plandw skorzystania w najblizszym czasie z ustug z obszaru optymalizacji zarzadzania
finansami przedsiebiorstwa. Tym samym chciano zbada¢ ewentualne potrzeby i kierunki
potencjalnego wsparcia.

Che¢ skorzystania z wustugi w zakresie optymalizacji zarzadzania finansami
przedsiebiorstwa® w najblizszym czasie zasygnalizowato jedynie nieco powyzej 10%
badanych przedsiebiorstw. Az 60% przedsiebiorcow nie bierze w ogdle pod uwage tego typu
aktywnosci, a blisko 30% nie ma na ten temat zdania.

Rysunek 43. Istnienie ustug z zakresu optymalizacji zarzadzania finansami, z jakich firma chciataby
w najblizszym czasie skorzystac.
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Zrddto: Opracowanie wiasne na podstawie badar CAPI z klientami ustugi, N=262 (pytanie zadawane wszystkim
respondentom)

Taki stan rzeczy wynika¢ jednak moze z tego, ze badani klienci dopiero co skorzystali z ustugi
optymalizacyjnej i bardzo prawdopodobne, ze co najmniej w czesci zaspokoili swoje potrzeby
w tym zakresie.

Oprocz tego, czynnikiem decydujacym o niskiej sktonnosci do korzystania z tego typu ustug
moze byc¢, sygnalizowane w trakcie realizacji badania, przeSwiadczenie o wysokiej cenie tego

37 Zarzadzanie wybranymi zagadnieniami zwigzanymi z finansami przedsiebiorstwa, czyli np.: . planowanie i
zarzadzanie ptynnosciq finansowa, planowanie i optymalizacje przeptywdw pienieznych, zarzadzanie
naleznosciami lub zobowigzaniami, kontrola i optymalizacja kosztéw dziatalnosci, planowanie, budzetowanie i
kontroling, analiza kondycji finansowej i ekonomicznej firmy, analiza i ocena skutkéw finansowych zawieranych
umow i kontraktéw, rozwigzywanie biezacych probleméw finansowych firmy.
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typu ustug na rynku komercyjnym. Ci przedsiebiorcy, ktdrzy nie wykluczajg korzystania z
tego typu ustug, jako potencjalny obszar wsparcia wskazujg bardzo zréznicowane kwestie,
poczawszy od zagadnien podatkowych, przez IT i marketing, a skoriczywszy na badaniu
mozliwosci uzyskania zewnetrznego dofinansowania na dziatalnosc firmy.

Podsumowanie

Przeprowadzone badania wskazuja, ze do$¢ mata grupa ankietowanych
wyraza chec skorzystania z ustug z zakresu optymalizacji zarzadzania finansami
przedsiebiorstwa w najblizszym czasie, co wynika rowniez z pewnoscia z
krétkiego czasu jaki uptynat od wyswiadczenia ustugi systemowej. Znamienne
jest jednak, ze blisko 30% ankietowanych nie ma w tym temacie zdania. Moze to
swiadczy¢ o dalszej matej swiadomosci firm z tej branzy w kwestii istotnosci
dziatlan optymalizacyjnych, co poniekad rowniez wynika z potencjatu
najmniejszych firm. Wsrod firm, ktdre nie odrzucaja mozliwosci skorzystania w
najblizszym czasie z dalszych tego typu dziatan, wymieniane s bardzo
zroznicowane obszary- od podatkow, przez marketing po doradztwo w
pozyskiwaniu funduszy zewnetrznych.
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Szczegotowe wnioski i rekomendacje z przeprowadzonych badan przedstawia ponizsza
tabela.

Nalezy jednak raz jeszcze zaznaczyC, ze w przysziosci prawdopodobnie zmieni sie schemat
$wiadczenia podobnych ustug, dofinansowanych ze S$rodkéw publicznych w perspektywie
2014-2020. Projekt dofinansowywanych ustug KSU nie bedzie kontynuowany. Ustugi
doradcze beda dofinansowywane w Regionalnych Programach Operacyjnych. Ponadto do
Zycia powotany zostanie tzw. Rejestr Ustug Rozwojowych, stanowigcy platforme kontaktu
ustugodawcéw z klientami.

Tabela 2. Wnioski i rekomendacje z przeprowadzonych badan

Lp.

Whiosek

Rekomendacja [1 kluczowa; 2 wazna; 3
uzupetniajaca]

1)

wiasciwie zdefiniowane?

Czy kryteria przyznania wsparcia na $wiadczenie nowych ustug systemowych zostaty

Wymagania zaréwno dla podmiotéw
chcacych $wiadczy¢ ustuge, jak i dla
konsultantéw byly jasno sprecyzowane i
adekwatne do zakresu prowadzonego
wsparcia.

[1] Nie ma koniecznosci zaostrzania
wymagan w stosunku do ustugodawcdéw
$wiadczacych tego typu ustugi w ramach
innych inicjatyw (np. RUR).

2)

Czy standardy $wiadczenia

poszczegdinych

ustug systemowych wdrazanych

w ramach projektu ,Zapewnienie dostepu przedsiebiorstw do nowych ustug KSU”

wymagajg modyfikacji i w jakim zakresie?

Ustuga z zakresu szybkiej optymalizacji
zarzadzania finansami przedsiebiorstwa
jest dostosowana do potrzeb odbiorcow.
Klienci wysoko oceniali swoj poziom
satysfakcji z  otrzymanej  ustugi.
Przedsiebiorcy nie zgtaszali zastrzezen w
kwestii zakresu przedmiotowego ustugi,
cho¢ zaréwno klienci, jak i ustugodawcy

zawracali uwage na mozliwos¢ jego
uelastycznienia. Zakres przedmiotowy
raportu  z audytu okreSlony w

Standardzie jest wyczerpujacy, choc
czasem zawiera opisy doskonale znane
przedsiebiorcom. Nie zidentyfikowano
czestych probleméw we wdrazaniu
rekomendacji sformutowanych na etapie
audytu.

Zaletg ustugi jest potaczenie
komponentu audytowego z doradztwem
we wdrazaniu rekomendacji.

[1] Postuluje sie rozwazenie
uelastycznienia zakresu przedmiotowego
wsparcia, np. poprzez  weryfikacje
wytycznych dotyczacych liczby obszaréw
objetych wsparciem czy rekomendacji (co
zwiekszy w jeszcze wiekszym stopniu
adekwatno$¢  wsparcia do  potrzeb
przedsiebiorcbw  biorgc  pod  uwage
ograniczong wysoko$¢ wsparcia) i/lub
wykonanie osobnej wyceny kazdego z
obszaréw (koszt ustugi zalezatby wtedy od
liczby wybranych od liczby i rodzaju
wybranych ustug).

[3] Warto réwniez rozwazy¢ koniecznosé
zawierania W raporcie szczegOtowego
opisu dotychczasowej dziatalnosci danego
przedsiebiorcy (nie dotyczacego stricte
aspektow zarzadzania finansami
przedsiebiorstwa).
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Zakres ustugi (katalog obszaréw) w

zakresie szybkiej

optymalizacji

zarzadzania finansami przedsiebiorstwa

jest wiasciwie zdefiniowany.

[3] Zakres ustugi powinien zostaé
utrzymany.

2) Czy

procedury $wiadczenia ustugi sa wlasciwie zdefiniowane?

Ustuga w zakresie szybkiej

optymalizacji

zarzadzania finansami przedsiebiorstwa
sktadata sie z dwdch etapdw — etapu

audytu optymalizacyjnego

oraz etapu

wsparcia we wdrozeniu rekomendacji W
ocenie klientdw ustugi procedury jej
Swiadczenia zdefiniowane zostaty
wilasciwie, czas trwania poszczegdlnych

komponentéw byt odpowied

ni.

[1] Procedura $wiadczenia ustugi szybkiej
optymalizacji zarzadzania finansami
przedsiebiorstwa moze by¢ procedurg
wzorcowg w kwestii m.in. podziatu
przysztego, potencjalnego wsparcia na
komponenty doradcze/szkoleniowe oraz
zakresu czasowego ustug oferowanych
przedsiebiorcom w perspektywie 2014-
2020.

Ustugodawcy sygnalizowali, ze

rzeczywiste koszty ustugi

(m.in. ze

wzgledu na dos¢ wysokie stawki
konsultantdbw) w  istotny  sposdb
ograniczaty zakres przedmiotowy i
czasowy poszczegolnych etapdéw ustugi.

Ponadto audyt w wielu

przypadkach

wymagat wiekszego naktadu pracy niz

doradztwo we

wdrazaniu

sformutowanych rekomendacji (istniejg
firmy gdzie z pewnoscig audyt bedzie
bardziej kosztochtonny i takie, gdzie to
doradztwo skonsumuje wiekszg czes¢

budzetu.

[3] Warto rozwazy¢ uelastycznienie
podzialu kwotowego pomiedzy etapy
ustugi, celem lepszego dopasowania
zakresu  wsparcia do  rzeczywiscie
ponoszonych ciezaréw po  stronie
konsultantéw i ustugodawcéw, a takze
potrzeb przedsiebiorcow. Kwota ustugi
powinna by¢ wartoécig  globalng
(przewidziang na calq ustuge). To
ustugodawcy w porozumieniu z klientem
powinni okresla¢ podziat dopuszczanej
kwoty wsparcia pomiedzy etapy ustugi.

3) Jaka jest jakos¢ i dostepnos¢ ustug systemowych?

6.

Jakos$¢ poszczegolnych elem
z zakresu szybkiej

entow ustugi
optymalizacji

zarzadzania finansami przedsiebiorstwa
w ocenie jej odbiorcow jest dobra i

bardzo dobra.

[3]Brak rekomendaciji

Dostepno$¢ na rynku podobnych ustug
jest niewielka, a jezeli juz sg

$wiadczone, to koszty taki
dla  wiekszosci  mikro

ch ustug sg
i matych

przedsiebiorstw nie do zaakceptowania.
Dodatkowo, wymog partycypacji w
postaci 30% wktadu wiasnego, dla
czesci przedsiebiorcow mikro i matych
stanowity istotng bariere skorzystania z

ustugi.

Przedsiebiorcy nie otrzymujg ofert
dotyczacych podobnych zagadnien jak
analizowana ustuga i co za tym idzie nie
korzystajg z ustug doradczych z zakresu

optymalizacji  zarzadzania

finansami

przedsiebiorstwa. Gtownym powodem
nie skorzystania, byta przede wszystkim

cena ustug oferowana

przez firmy

[1] Z wuwagi na stosunkowo malg
dostepno$¢ podobnych ustug na rynku, a
takze ich wysoki koszt, rekomendujemy
kontynuacje wsparcia audytowo-
doradczego na dziatania zwigzane z
optymalizacja  zarzadzania finansami
przedsiebiorstwa.  Wiadze  regionalne
powinny dazy¢ do tego by przedsiebiorcy
mieli zapewnieni dostep do ustug
deficytowych. Regiony w przypadku takich
ustug  moglyby  stosowaé  bardziej
preferencyjne zasady wsparcia (np. wyzsza
intensywnosc).
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doradcze na rynku zupetnie
komercyjnym.

9. | O mozliwosci skorzystania z ustugi
dotyczacej szybkiej optymalizacji
zarzadzania finansami przedsiebiorstwa
przedstawiciele = ankietowanych  firm
dowiadywali sie z roznych zrédet, jednak
przede  wszystkim informacje te
pochodzity bezposrednio od
ustugodawcdw, ktérzy ustuge $wiadcza.
Stosunkowo nisko oceniono skutecznosc
ogolnopolskiej promocji koordynowanej
przez PARP. Z kolei ustugodawcy
dysponowali niewielkimi budzetami na
realizacje dziatan informacyjno-
promocyjnych.

[2] Rekomendujemy aby za dziatania
informacje i promocyjne dotyczace ustugi
odpowiadaty (przynajmniej w pewnym
zakresie) podmioty ja
$wiadczace/zarzadzajace wsparciem
(poziom regionalny i lokalny). W odniesieni
u do systemu RUR rekomenduje sie by
regiony podejmowaty wiasne dziatania
informacyjno-promocyjne stanowigce
uzupetnienie dziatan PARP,

10, Jedyna zidentyfikowang bariera w
dostepie do ustugi byta jej cena. Czes¢
przedsiebiorcow w momencie gdy
dowiadywata sig, ze ustuga jest pfatna
rezygnowata z niej.

[1] W trakcie dziatan promocyjnych
podejmowanych przez ustugodawcéw oraz
wiadze regionalne a dotyczacych
mozliwosci skorzystania z ustugi duzy
nacisk powinien by¢ potozony na
pokazanie przedsiebiorcom korzysci
wynikajacych z korzystania z ustug
szkoleniowo-doradczych, zwlaszcza w
zakresie optymalizacji zarzadzania
przedsiebiorstwem. Przedsiebiorcy powinni
by¢ $wiadomi, ze zainwestowane przez
nich Srodki w ustuge sie im zwrdca.
Najlepszym sposobem na to bytaby
prezentacja tzw. dobrych praktyk czyli
rzeczywistych  przyktadow firm, ktoére
skorzystaty z ustugi i odniosty z tego tytutu
wymierne korzy$ci. Dodatkowo warto
rozwazy¢ za to rdznicowanie wkiadu
wilasnego pod katem wielkosci
przedsiebiorstwa. Wktad miatby charakter
progresywny- im wieksze przedsiebiorstwo
tym wieksza odpfatno$¢ za ustuge by
uiszczato. Mozna rozwazy¢ zastosowanie
rowniez innych kryteriéw niz wielkosciowe
np. wysokos$¢ przychoddw, zysku etc.

4) Jaki jest poziom jakosci Swiadczonych ustug systemowych (badanie w jednym
z podlegajacych weryfikacji wymiardw tj. na podstawie poziomu zadowolenia klientéw, ktorzy
skorzystali z ustug systemowych z wySwiadczonych ustug oraz kompetencji konsultantow)?

11, Poziom zadowolenia klientéw ustugi z
zakresu optymalizacji zarzadzania
finansami przedsiebiorstwa jest wysoki.

Brak rekomendacji

12, W ocenie klientdw ustugi, poziom
kompetencji konsultantéw $wiadczacych
ustuge byt bardzo wysoki.

Brak rekomendacji

5) Jaki jest wptyw wysSwiadczonej ustugi systemowej na dziatalno$¢ klienta (jaka jest realna
przydatnos$¢ ustugi?). Czy ustugi pozwolity na przejscie z kategorii firm mikro do kategorii
matych i Srednich lub/oraz ich wchodzenie na nowe rynki lub/oraz na zwiekszenie
innowacyjnosci prowadzonej dziatalnosci, poprawity zdolno$¢ firm do samodzielnego
rozwigzywania problemoéw oraz planowania dtugofalowego rozwoju firmy?
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13.| Udziat w ustudze, pomimo stosunkowo | [3] Z uwagi na udowodnione korzysci jakie

krétkiego czasu od jej wyswiadczenia,
przynidst ich firmom wymierne korzysci.
Szczegblng  poprawe  przedsiebiorcy
odczuwajg w przypadku usprawnienia
procesow zarzadczych w firmie, a takze
wprowadzenia w firmie nowych Ilub
znaczaco ulepszonych rozwigzan.

14.

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

skorzystanie z ustugi przynosi firmom,
rekomendujemy kontynuacje wsparcia na

dziatania zwiqzane z  optymalizacjq
zarzadzania finansami przedsiebiorstwa.
wiladze regionalne powinny w

szczegolnosci zwracaC na zapewnienie
dostepu w ramach systemu RUR do ustug
deficytowych oraz ustug przynoszacych
przedsiebiorstwom  wymierne  korzysci.
Regiony w przypadku takich ustug
mogtyby stosowac bardziej preferencyjne
zasady wsparcia (np. wyzsza
intensywnosc).

7) Czy proces Swiadczenia poszczegdlnych nowych ustug systemowych powinien byé
dofinansowywany ze Srodkdéw publicznych i w jakiej wysokosci? Czy inne (jakie?) ustugi
wspierajace rozwoj przedsiebiorstw powinny by¢ dofinansowywane ze srodkéw publicznych?

15. Pomimo obowigzku informowania klienta | [3] Rekomendujemy potozenie wiekszego
przez podmiot wsparcia o kosztach | nacisku przez ustugodawcow na
zwigzanych z ustugg, niewiele ponad | informowanie klientdw o catkowitych
50% klientéw zadeklarowato, iz wie na | kosztach $wiadczonych im ustug (nie tylko
jaka kwote zostata wyceniona cata | nt. wymaganego wktadu wtasnego).
ustuga. Ponad 70% badanych
zadeklarowato, ze kwota jakg zaptacita
za skorzystanie z ustugi byta adekwatna
do jakosci otrzymanej ustugi.

16.| Koszt ustugi byt jedynym wskazanym | [1] Rekomenduje sie rozwazenie kwestii

podczas  wywiadu  grupowego z
przedsiebiorcami minusem w zakresie
realizacji ustugi. Ustugodawcy w zwigzku
z wysokoscig wsparcia zmuszeni byli do
ograniczania zakresu ustugi. Dodatkowo,
sformutowano wniosek, ze cena ustugi
powinna by¢ zréznicowana w zaleznosci
od wielkosci przedsiebiorstwa.

uelastycznienia podziatu kwot pomiedzy
poszczegdlne etapy/rodzaje ustug.

9) Czy ustugodawcy S$wiadcza nowe ustugi systemowe zgodnie z przyjetymi dla kazdej

Z ustug

standardami?

17.

Wykonawcy $wiadczg ustuge z zakresu
szybkiej optymalizacji zarzadzania
finansami przedsiebiorstwa zgodnie z
przyjetym standardem.

[3] Rekomendujemy pozostawienie
dotychczasowych kryteriow wyboru
wykonawcow $wiadczacych ustugi
rozwojowe dla firm.

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

18.

Dla ponad 50% przedsiebiorcow fakt
opracowania standardu ustugi przez
agencje rzadowa miat znaczenie, co
zostato potwierdzone przez nich podczas
badania  jakosciowego. Jednocze$nie
stosunkowo duza liczba przedsiebiorcéw
nie wie rowniez jaka instytucja
odpowiada w ogdle za nadzér nad
prawidtowym przebiegiem ustugi
systemowej.

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

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

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

19.| Przeprowadzone badania pokazaty, ze | [1] Z uwagi na niskg dostepnos¢ MSP do
oferta ustugodawcow kierowanych do | ustug z zakresu szybkiej optymalizacji na
mikro, matych przedsiebiorcow jest | rynku komercyjnym, postulujemy objecie
bardzo ograniczona. Jesli wystepuje to | wsparciem publicznym na  poziomie
jej zakres jest zdecydowanie wezszy. | regionalnym korzystania z ustug
Wiekszo$¢ tego typu ustug dedykowana | odpowiadajacych  zakresem  zakresowi
jest na rynku komercyjnym wiekszym | ustugi optymalizacji zarzadzania finansami
podmiotom. Istotng barierg dla mikro i | przedsiebiorstwa. Regiony w przypadku
matych firm skorzystania z tych ustug | takich ustug mogtyby stosowac bardziej
jest ich cena. preferencyjne zasady wsparcia (np.,
wyzsza intensywnosc).

10) Jaka jest rozpoznawalno$¢ nazwy systemu KSU wsréd klientow ustug
systemowych?

20.| Rozpoznawalno$¢ nazwy systemu KSU | [2] Rekomendujemy przykfadanie przez
wsrad klientow ustug systemowych jest | ustugodawcow szczegdlnej uwagi do
stosunkowo duza. podkre$lania w  trakcie  kontaktéw
z klientami, iz ustuga jest S$wiadczona
w ramach danej publicznej inicjatywy (np.
z Regionalnego Programu Operacyjnego).
Wszelkie opracowywane w ramach ustugi
materiaty przekazywane przez
ustugodawcdéw  przedsiebiorcow  (np.,
raporty, prezentacje ze szkolen) powinny
by¢ opatrzone logiem inicjatywy publicznej
- obowigzek ten wynika¢ powinien z
umowy zawieranej przez ustugodawcow z
donatorem $rodkéow. Warto w tym zakresie
wzorowac sie na zapisach umoéw
zawieranych przez PARP z ustugodawcami.

Po wprowadzeniu rekomendowanych zmian wsparcie doradcze dla firm zwigzane
z optymalizacja zarzadzania finansami przedsiebiorstwem powinno by¢
kontynuowane w szczegoélnosci na poziomie regionalnym, w ramach
Regionalnych Programéw Operacyjnych. O potrzebie takiej swiadczy po pierwsze
fakt, ze obecnie na rynku podobne ustugi nie sq rozpowszechnione lub ich dostep
jest utrudniony dla sektora MSP. Dla najmniejszych podmiotow gospodarczych
ponoszenie peinej optaty na rynku komercyjnym za ustugi, ktére najczesciej
wiaza sie z zaangazowaniem wysoko optacanych profesji, takich, jak prawnicy,
biegli rewidenci, kontrolerzy finansowi stanowi zasadniczaq bariere. Oprocz tego
nalezy pamietaé, ze zakres przedmiotowy ustugi dotyczyt kwestii, ktore bardzo
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szybko traca na aktualnosci (nowelizacje prawa zobowigzan, prawa finansowego
i podatkowego)®.

Po drugie, nalezy mie¢c na wzgledzie dotychczasowe duze zapotrzebowanie
przedsiebiorcow na tego typu wsparcie. Przeprowadzone badanie wykazato, iz
ustuga swiadczona w ramach KSU cieszyta sie bardzo duzym zainteresowaniem
wsrod przedsiebiorcow.

38 por. ,Ustugi doradcze oraz instrumenty wsparcia dla matych i érednich przedsiebiorstw w ramach Polityki II
szansy” (PARP, 2011), gdzie wskazano, ze jednym z najistotniejszych czynnikéw decydujacych o zapotrzebowaniu
na ustugi szkoleniowe i doradcze, dostrzeganym przez polskie firmy, sg zmieniajace sie wymogi prawne. W
przywotanym raporcie stwierdza sie ponadto, ze wyniki badania $wiadcza o o brakach wiedzy u przedsiebiorcow
sektora MSP na temat prowadzenia/funkcjonowania przedsiebiorstwa, w tym z zakresu zarzadzania i finanséw.
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NaOUs AUEA AAAAxAUA
Kwestionariusz ankietfCAPz k1 i ent a mi ust ugi

CZESC KRUTACYINA- etap umdwienia sie na spotkanie
Szanowna Pani!

Szanowny Panie!

NGZYWEIM SIQ evvvvsiisssisisssssiissssssisssssissssissssssiens (imie nazwisko Ankietera) i jestem ankieterem firmy
PSDB. Aktualnie na zlecenie Polskiej Agencji Rozwoju Przedsiebiorczosci przeprowadzamy badanie
wsrod przedsiebiorstw korzystajacych z ustugi w zakresie optymalizacii ZARZADZANIA FINANSAMIL.

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

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

Badanie ma na celu ocene satysfakcji klientow z otrzymanej ustugi oraz ocene efektow jakie
przyniosto dla firmy skorzystanie z ustugi. Wyniki badania beda podstawg ksztattowania programow
wspierajgcych przedsiebiorstwa w zakresie optymalizacji zarzadzania finansami w przysztosci.,

W zwiazku z powyzZszym chciatbym umowic sie z Panig/Panem, na przeprowadzenie krotkiej, 20
minutowej anonimowej ankiety. Ankieta bytaby prowadzona w siedzibie Paniya firmy.

Na zyczenie respondenta ankieter przesyla list polecajacy.
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CZESC BADAWCZA- etap przeprowadzania ankiety

BN | KRAJOWY

BN ) |SYSTEM
ksu | UStUG

1. Z jakich komponentow ustugi Pani/Pana firma skorzystata?

1. Audyt optymalizacyjny

UNIA EUROPEJSKA
EUROPEJSKI
FUNDUSZ SPOLECZNY

2. Wsparcie doradcze przy wdrazaniu dziataih rekomendowanych w raporcie z audytu

3. Zadne z powyzszych- > zakoiczy¢ ankiete

1a Jakich obszaréw dotyczyt audyt?

Tak

Nie

Nie wiem/trudno
powiedzie¢

Sprzedazy i marketingu

IT (technologie
informatyczne)/telekomunikacji
Finansow

Ksiegowosci

Podatkéw

Zagadnien prawnych (umowy z
pracownikami, umowy z
kontrahentami, forma prawna
prowadzenia dziatalnosci, formy
zabezpieczenia wierzytelnosci)

2. Czy czas w jakim zostal u Pani/a przeprowadzony audyt byt w Pani/a opinii...

1. odpowiedni
2. zbyt dtugi
3. zbyt krotki
4. nie wiem/trudno powiedzie¢

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

1. Tak

2. Nie, raportu byt za dtugi,
3. Nie, raport byt za krétki,
4

Nie wiem/trudno powiedzie¢

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

1. zdecydowanie tak
2. raczej tak
3. raczej nie
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4. zdecydowanie nie

5. nie wiem/trudno powiedzie¢

[zadac¢ jezeli w P3b odp. 3 lub 4]

| I KRAJOWY
HE » SYSTEM
ksu | UStUG

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

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

1.

UNIA EUROPEJSKA
EUROPEJSKI
FUNDUSZ SPOLECZNY

Audyt wykazat, ze firma w sposdb w sposdb optymalny zarzadza finansami przedsiebiorstwa

2. Zdecydowalismy, ze wdrozymy rekomendacje bez wsparcia ze strony ustugodawcy

3.

4.

8.

9.

Nie posiadaliSmy odpowiednich srodkéw finansowych na wdrozenie rekomendacji

Zaproponowane rekomendacje byly dla nas mato uzyteczne i nie zdecydowali$my sie na ich

wdrozenie

Nie byliSmy zadowoleni ze sposobu przeprowadzenia audytu w naszej firmie

Nie byliSmy zadowoleni z jakosci raportu z audytu

Nie wiedzielismy, iz istnieje mozliwos¢ skorzystania z doradztwa

Czas na podjecie decyzji o skorzystaniu z doradztwa byt zbyt krotki

10. Nie wiem/trudno powiedzie¢

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

Tak

Nie

Nie wiem/trudno
powiedzie¢

Rekomendacje byty
sformutowane bardzo
ogdlnie — nie precyzowaty
jakie konkretnie dziatania
mamy podjac

Sformutowane
rekomendacje byty
nietrafione- w naszej opinii
ich wdrozenie nie
przyniostoby firmie zadnych
korzysci

Sformutowane
rekomendacje w ogdle nie
uwzgledniaty potencjatu
finansowego firmy do ich

82

Badanie wspoétfinansowane ze srodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego



KAPITAL LUDZKI
NA

RODOWA STRATEGIA SPOINOSCI

== > E\R’\rll(“\“' UNIA EUROPEJSKA
(STEN EUROPEJSKI
ksu  USLUG FUNDUSZ SPORECZNY

wdrozenia

Nie wiem/trudno
powiedzie¢

[zadac jezeli P4=5]
P4c. Dlaczego nie byli Panstwo zadowoleni ze sposobu przeprowadzania audytu w firmie?

2. nie wiem/ trudno powiedzie¢

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

TAK e a 1
NIE. ..ot 2
Nie wiem/Trudno powiedzieC...........coevrveeureeurinns 99

a) Jakie zmiany w firmie powinny by¢ wdrozone

b) Dlaczego te zmiany powinny by¢ wdrozone 1..2..99
c) Jakie dziatania nalezy podja¢ w firmie aby te zmiany wdrozy¢ 1..2..99
d) Jakie koszty musi ponies¢ firma aby te zmiany wdrozy¢ 1..2..99
e) Jakie korzysci zostang osiggniete w firmie po wdrozeniu zmian 1..2..99
f) Po jakim czasie te korzysci zostang osiggniete

g) Jakie czynnosci wykona ustugodawca w ramach wsparcia przy wdrazaniu zmian 1..2..99

h) Ile czasu po$wieci ustugodawca na wsparcie firmy przy wdrazaniu zmian 1..2..99
i) W jakim czasie rekomendowane dziatania powinny zosta¢ wdrozone

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

1. zmiana dostawcy ustug (energii, telefonii, gazu, etc.)

2. zmiana procedur obowigzujacych w firmie dotyczacych np. obiegu dokumentdéw, podziatu
zadan miedzy pracownikow

3. zmiana formy prawnej dziatalnosci firmy

4. zlecenie pewnych procesow, ktére byty wykonywane w firmie podmiotom zewnetrznym
(outsourcing),

5. Koniecznos$¢ podjecia dziatan o charakterze inwestycyjnym np. zakup urzadzen

. Zzmiana tre$ci uméw zawieranych z kontrahentami lub pracownikami

. zmiany ukierunkowane na optymalizacje podatkowq

. zmiany dotyczace wynagradzania/motywowania pracownikéw

. zmiany dotyczace strategii marketingowej firmy (jakie?.....)

O 0 N O

12. w raporcie z audytu nie zostaly sformutowane zadne rekomendacje
13 Nie wiem/trudno powiedzie¢

[zadac tylko respondentom, ktorzy w P8 udzielili odpowiedzi innej niz 12 lub 13]
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9. Czy wdrozyli Panstwo rekomendowane zmiany [zapyta¢ w odniesieniu do kazdej
rekomendacji zaznaczonej w P8]?

1. Tak, wdrozylisSmy
te rekomendacje

2. JesteSmy w
trakcie wdrazania
tej rekomendadji

3. Nig, ale
planujemy wdrozy¢
te rekomendacje

4. Nie i nie
planujemy wdrazac
tej rekomendacji

1. Rekomendacja
zaznaczona w p8

2. Rekomendacja
zaznaczona w p8

3. Rekomendacja
zaznaczona w p8

4. Rekomendacja
zaznaczona w p8

5. Rekomendacja
zaznaczona w p8

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

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

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

brak odpowiednio wykwalifikowanego personelu

brak $rodkéw finansowych na wdrozenie rekomendacji
brak czasu na wdrozenie rekomendacji

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

Nie wiem/trudno powiedzie¢

Zadne z powyzszych

ok wNeE

[zadac¢ jezeli w P9 przynajmniej raz odp. 3]

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

Rekomendacja w odniesieniu do ktorej w P9 zaznaczona odpowiedzZ 3

brak odpowiednio wykwalifikowanego personelu

brak $rodkéw finansowych na wdrozenie rekomendacji
brak czasu na wdrozenie rekomendacji

brak przekonania o uzytecznosci rekomendacji

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

Nie wiem/trudno powiedzie¢

oukwneE

[zadac jezeli w P9 przynajmniej raz odp. 4]
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13. Dlaczego nie zamierzaja Panstwo wdraza¢ tych rekomendacji? (zapyta¢ o kazda
niewdrozona rekomendacje z osobna)

Rekomendacja w odniesieniu do ktorej w P9 zaznaczona odpowiedzZ 4

brak odpowiednio wykwalifikowanego personelu

brak $rodkéw finansowych na wdrozenie rekomendacji
brak czasu na wdrozenie rekomendacji

brak przekonania o uzytecznosci rekomendacji

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

nie wiem/trudno powiedzie¢

oA wwN

[zada¢ jezeli P1=2]

15. Czy czas trwania wsparcia doradczego (maksymalnie 12 miesiecy) byl w Pani/a
opinii?

1. zbyt dtugi

2. odpowiedni

3. zbyt krotki

4. Nie wiem/nie pamietam

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

[zada¢ jezeli P1=2]

17 Czy jest Pan/i zadowolony/a ze wsparcia doradczego jakie firma otrzymata?

1. zdecydowanie tak

2. raczej tak

3. raczej nie

4. zdecydowanie nie

5. nie wiem/trudno powiedzie¢

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

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

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

Nie wiem/trudno

Tak Nie e
powiedzie¢

1. zmniejszenia kosztow
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funkcjonowania firmy

2. usprawnienia procesow
zachodzacych w firmie

3. Wazrostu zyskéw firmy

4. umocnienia pozycji firmy na
rynku

5. wzrostu przychoddéw ze
sprzedazy na rynku krajowym

6. wprowadzenia w firmie
nowych lub znaczaco
ulepszonych rozwiazan

7. Zwiekszenia stopnia
informatyzacji firmy

8. Wzrostu zatrudnienia

9. Pozyskania nowych klientéw

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

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

2. Nie

3. Nie wiem/trudno powiedzie¢

[zadac jezeli w P9 przynajmniej raz odpowiedz 1]

19bbb. Czy nakiady finansowe jakie poniesli Panstwo celem wdrozenia rekomendacji
zwracity sie w takim czasie jaki zostal wskazany przez ustugodawce?

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

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

3. nie, czas ten byt zdecydowanie dtuzszy

4. nie, czas ten byt zdecydowanie krétszy

5. inwestycja zostata dokonana niedawno i trudno jeszcze moéwic o zwrocie poniesionych kosztow

6. nie wiem/trudno powiedzie¢
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P19c. Czy ogdlnie jest Pan/i zadowolony z otrzymanej ustugi audytowo-doradczej?

Raczej tak
Raczej nie

vihwnN =

20a. Czy ustugodawca przekazat Panstwu:
1. narzedzia informatyczne
2. gotowe opisy procedur nadajgcych sie do zastosowania w firmie

3. Zzadne z powyzszych

Zdecydowanie tak

Zdecydowanie nie
Nie wiem/trudno powiedzie¢

4. nie wiem/trudno powiedzie¢

[zada¢ jezeli P1=2]

21. Czy w ramach korzystania z ustugi Pan/i lub pracownicy firmy zostali przeszkoleni przez

Ustudogawce?

tak

nie

Nie wiem/trudno powiedzieé¢

Z zakresu samodzielnego
stosowania w codziennej
praktyce dziatalnosci
gospodarczej wdrozonych w
przedsiebiorstwie rozwigzan
lub usprawnien

Z zakresu samodzielnego
postugiwania sie przekazanymi
narzedziami informatycznymi
[nie wyswietla¢ jezeli w P20a
niezazanaczona odp. 1]

Z zakresu samodzielnego
stosowania przekazanych
procedur [nie wyswietlaé jezeli
w P20a niezazanaczona odp. 2]

[zadac jezeli w P21 przynajmniej raz odpowiedz ,tak”]

24, Jak ocenia Pan/i przygotowanie merytoryczne osoby prowadzacej szkolenie

1. bardzo wysokie
2. wysokie
3. $rednie

4. niskie
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5. bardzo niskie
6. nie wiem/trudno powiedzie¢

[zadac jezeli w P21 przynajmniej raz odpowiedz ,tak”]

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

otrzymata?

. zdecydowanie tak

. raczej tak

. raczej nie

. zdecydowanie nie

. nie wiem/trudno powiedzie¢

g A WN =

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

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

ocena”, oceni¢ nastepujace elementy ustugi:

Bardzo niska ocena 1
2
3
4
Bardzo wysoka ocena 5
Nie dotyczyto naszej firmy 88
Nie wiem/Trudno powiedziet..............ccoceveerreerrinns 99

a) profesjonalizm firmy $wiadczacej ustuge

b) kompetencje doradcy, ktdry realizowat ustuge w firmie

¢) komunikacja z doradcgq

d) terminowo$¢ realizacji (dotrzymywanie ustalonych termindw)

e) przejrzystos¢ umowy z ustugodawca pod katem obowigzkéw ustugodawcy i klienta
31a. Czy po tym jak zakonczyli Panstwo korzystanie z uslugi w zakresie
optymalizacji zarzadzania finansami przedsiebiorstwa ustugodawca kontaktowat sie
jeszcze z Panstwem np. w celu pozyskania informacji nt. zadowolenia z efektow
ustugi, zaproponowania nowej oferty etc.?

1. tak

2. nie

3. nie wiem/nie pamietam
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32. Czy otrzymat/a Pan/i kiedykolwiek oferte bezposrednio (mail, poczta, ulotka, telefon,
wizyta doradcy) od ustugodawcow s$wiadczacych ustugi w zakresie optymalizacji
zarzadzania finansami nie liczac oferty od ustugodawcy [nazwa ustugodawcy]?

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

33. Czy Pani/Pana przedsiebiorstwo korzystalo wczesniej (przed ustuga, ktorej dotyczy
niniejsza ankieta) z ustug firm $wiadczacych ustugi z zakresu optymalizacji zarzadzania
finansami?

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

[zadac jezeli P33=tak]

P33a. Ile razy firma skorzystata z takich ustug?

2. Nie wiem/nie pamietam

[ zadaj jezeli w 33 odpowied? 1]

34. Czego dotyczyta ta ustuga/te ustugi?

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

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

a) Jakosc¢ byfa nizsza 1
b) Jako$¢ byta taka sama (poréwnywalna) 2
c) Jakosc¢ byta wyzsza 3
d) Nie wiem/Trudno powiedzie¢ 99

[zada¢ jezeli w P35 odp. c]

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

zadaj jezeli w P33 = 2
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37. Jakie sa przyczyny, dla ktorych Pani/Pana firma nie korzystala wczesniej z ustug firm
doradczych s$wiadczacych uslugi zwiazane 2z optymalizacja zarzadzania finansami
(wielokrotny wybor)

a) ustugi oferowane przez zewnetrznych ustugodawcdéw byty zbyt drogie 2

b) w firmie panowato wtedy przekonanie, ze firma prowadzi optymalng gospodarke 3
finansami

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

d) w firmie przypisywaliSmy mate znaczenie zagadnieniom zwigzanym optymalizacja 6
zarzadzania finansami

a) Inne, jakie?......cccoveiiiiiiiiiiiee, 77

b) Nie wiem/Trudno powiedzie¢ 99

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

39bb. Czy wiedza Panstwo na jaka kwote zostala wyceniona cala ustuga? (w razie
watpliwosci respondenta dotyczacej sensu pytania wyjasni¢, iz ustuga zostala
dofinansowana srodkami publicznymi i chodzi tu o peten koszt ustug czyli wkiad wiasny
klienta + wsparcie publiczne)
1. Tak (jaka?.....) [ankieter zaznacza przedziat na podstawie swobodnej odpowiedzi respondenta]
a) Do 500 zt
b) Powyzej 500 zt do 1000 zt
c) Powyzej 1000 zt do 2000 zt
d) Powyzej 2000 zt do 3000 zt
e) Powyzej 3000 zt do 4000 zt
f) Powyzej 4000 zt do 5000 zt
g) Powyzej 5000 zt do 6000 zt
h) Powyzej 6000 zt do 7000 zt
i) Powyzej 7000 zt do 8000zt
j) Powyzej 8000zt do 9000 zt
k) Powyzej 9 000 zt do 10000 zt
[) Powyzej 10 000 zt do 11 000 zt
m) Powyzej 11 000 zt do 12 000 zt
n) Powyzej 12 000 zt do 15 000 zt
0) Powyzej 15 000 zt
2. Nie
3. Nie wiem/trudno powiedzie¢

39c. Czy wiedza panstwo na jaka kwote zostal wyceniony: (w razie watpliwosci
respondenta dotyczacej sensu pytania wyjasni¢, iz usluga zostala dofinansowana
srodkami publicznymi i chodzi tu o peten koszt ustug czyli wkiad wiasny klienta +
wsparcie publiczne)

a. audyt

aa. Tak (jaka [ankieter zaznacza przedziat na podstawie swobodnej odpowiedzi respondenta]
Do 500 z
Powyzej 500 zt do 1000 zt
Powyzej 1000 zt do 2000 zt
Powyzej 2000 zt do 3000 zt
Powyzej 3000 zt do 4000 zt

nhwN=

90

Badanie wspoétfinansowane ze srodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego



1 EEN | KRAJOWY
KAPITAL LUDZKI PARP é B > |SYSTEM A uRoPEK -

NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI ksu | UStUG FUNDUSZ SPORECZNY

6. Powyzej 4000 zt do 5000 zt

7. Powyzej 5000 zt do 6000z

8. Powyzej 6000 zt do 7000 zt

9. Powyzej 7000 zt do 8000zt

10. Powyzej 8000zt do 9000 zt

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

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

aa. Tak (jJaka......cccoeeneeee. ?)
1. Do 500 z

2. Powyzej 500 zt do 1000 zt

3. Powyzej 1000 zt do 2000 zt

4. Powyzej 2000 zt do 3000 zt

5. Powyzej 3000 zt do 4000 zt

6. Powyzej 4000 zt do 5000 zt

7. Powyzej 5000 zt do 6000z

8. Powyzej 6000 z do 7000 zt

9. Powyzej 7000 zt do 8000zt

10. Powyzej 8000zt do 9000 zt

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

bb. Nie

3la. Czy kwote jakag Paostwa firma zaptacita za s
adekwatng w stosunku do jakos$ci wustugi

1. Tak
2. Nie
3. Nie wiem/trudno powiedziec

[zada¢ jezeli P1= 2]

3laa. Czy kwote jakag Paostwa firma zaptacita za
adekwatna w stosunku do jakos$ci ust ugi

1. Tak

2. Nie

4. Nie wiem/trudno powiedzieé
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31b. Ustugi, =z ksttoway cfhi rsnkao,r zwy sctaattoas chaowr az 2z dof
zostaty na [kwota z bazy]. Czy wustugi, z ktodérych
swojej ceny?

Zdecydowanie tak

Raczej tak

Raczej nie

Zdecydowanie nie

Nie wiem/trudno powiedzieé (instr. dla ankietera / nie czytac)

vk wNeE

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

40. Czy miat/a Pan/Pani swiadomos¢, ze ustuga jest realizowana zgodnie z okreslonym
standardem, ktory zostat opracowany przez agencja rzadowa?

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

FITR:[ zadaj jezeli w P40 odpowiedz 1]

41. Prosze wskazac ktora Agencja rzadowa opracowata standard i wybiera ustugodawcow
swiadczacych ustuge?

a) Ministerstwo Gospodarki 1
b) Polska Agencja Rozwoju Przedsiebiorczosci 2
¢) Ministerstwo Finansow 3
d) Komisja Nadzoru Finansowego

e) Inna, jaka.......coooviiiinnnns 77

f) Nie wiem

P41a. Czy znane jest Panstwu pojecie Krajowego Systemu Ustug?
1. tak
2. nie
3. nie wiem/trudno powiedzieé

42. W jaki sposéb Pani/Pana firma dowiedziala sie o mozliwosci skorzystania z ustugi?
(pytanie wielokrotnego wyboru)

a) poprzez bezposredni kontakt instytucji $wiadczacej takg ustuge z nasza firmg 1
b) ze strony internetowej Polskiej Agencji Rozwoju Przedsiebiorczosci 2
€) zinnych stron internetowych (jakich............. ?) 3
d) z punktu konsultacyjnego KSU

e) od innych instytucji $wiadczacych ustugi informacyjne dla przedsiebiorcéw 4
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f) z artykutdw w mediach

g) od znajomych

h) z informacji otrzymanych drogg mailowg

i) Inne zrddto, jakie?......ccccurrnns

O[O (N

j) Nie wiem/nie pamietam

43. Czy sa jakie$ ustugi z zakresu optymalizacji zarzadzania finansami, z ktoérych Pani/a
firma chciataby w najblizszym czasie skorzystac¢?

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

3. Nie wiem/trudno powiedzie¢¢

METRYCZKA

M1. Plec respondenta /nie czytac pytania]

a) kobieta 1
b) mezczyzna 2
M2 Od jak dawna przedsiebiorstwo funkcjonuje na rynku
1. Krdcej niz rok
2. 1rok-4 lata
3. 5Slat-8lat
4. 9 lat- 12 lat (od 2002r.)
5. Powyzej 12 lat
6. Nie wiem/trudno powiedzie¢
M3. W jakiej miejscowosci przedsiebiorstwo ma swoja gtowna siedzibe?
c) Wies 1
d) Miasto do 20.000 mieszkancéw 2
e) Miasto 20.000 — 50.000 mieszkancow 3
f) Miasto 50.001 — 100.000 mieszkancow 4
g) Miasto powyzej 100.000 mieszkancow 5

M4. W jakim przedziale miesci sie laczna wielko$¢ przychodow osiagnietych przez
przedsiebiorstwo w 2013 roku?

Ponizej 50 tys. zt

50 tys. zt — 100 000zt
100 001- 0,5 min zt
500 0001- 2 min zt
od 2 do 10 min z

od 11 do 50 min z

ouhwn =
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7. powyzej 50min zt
8. nie wiem/trudno powiedzie¢
M5 W jakiej branzy dziata firma?

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

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

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

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

10 — Produkcja artykutéw spozywczych
11 — produkcja napojéw

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

15 — Produkcja skor i wyrobow ze skér wyprawnych

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

17 — Produkcja papieru i wyrobdw z papieru

18 — Poligrafia i reprodukcja zapisanych no$nikéw informacji

19 — wytwarzanie i przetwarzanie koksu i produktéow rafinacji ropy naftowej
20 — Produkcja chemikaliéw i wyrobdw chemicznych

21— Produkcja podstawowych substancji farmaceutycznych oraz lekéw i pozostatych
wyrobow farmaceutycznych

22 — Produkcja wyrobdw z gumy i tworzyw sztucznych

23 — Produkcja wyrobdéw z pozostatych mineralnych surowcéw niemetalicznych
24 — Produkcja metali

25 — Produkcja metalowych wyrobdéw gotowych, z wytagczeniem maszyn i urzadzen
26 — Produkcja komputeréw, wyrobdéw elektronicznych i optycznych
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10.
11.

12.
13.

14.

15.

16.
17.

18.

19.

20.

27 — Produkcja urzadzen elektrycznych

28 — Produkcja maszyn i urzadzen, gdzie indziej nie sklasyfikowana

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

31 — produkcja mebli

32 — Pozostata produkcja wyrobéw

33 — Naprawa, konserwacja i instalowanie maszyn i urzadzen

Sekcja D: Wytwarzanie i zaopatrywanie w energie elektryczng, gaz, pare wodna, goracg wode
i powietrze do uktadéw klimatyzacyjnych

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

Sekcja F. Budownictwo (w tym roboty budowlane wykonczeniowe, wykonywanie instalacji
elektrycznych, wodnokanalizacyjnych i innych, roboty rozbidrkowe)

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

Sekcja G. Naprawa pojazdéw samochodowych, wiaczajac motocykle

Sekcja H. Transport i gospodarka magazynowa (w tym magazynowanie i przechowywanie
towardow, dziatalno$¢ ustugowa zwigzana z przeprowadzkami, dziatalno$¢ pocztowa i
kurierska)

Sekcja 1. Dziatalno$¢ zwigzana z zakwaterowaniem i ustugami gastronomicznymi

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

Sekcja K. Dziatalno$¢ finansowa i ubezpieczeniowa (w tym: posrednictwo pieniezne

Sekcja L. Dziatalnos¢ zwigzana z obstugg rynku nieruchomosci (w tym: kupno i sprzedaz
nieruchomosci na wtasny rachunek, wynajem i zarzadzanie nieruchomosciami)

Sekcja M. Dziatalnos¢ profesjonalna, naukowa i techniczna (w tym: dziatalno$¢ prawnicza,
dziatalno$¢ rachunkowo-ksiegowa, dziatalno$¢ w zakresie architektury, badania i analizy
techniczne, reklama, badanie rynku i opinii publicznej, dziatalno$¢ fotograficzna, reklama,
dziatalno$¢ zwigzana z ttumaczeniami)

Sekcja N. Dziatalnos¢ w zakresie ustug administrowania i dziatalno$¢ wspierajaca (w tym:
wynajem i dzierzawa pojazdéw, maszyn, innych dobr materialnych, dziatalno$¢ agencji pracy
tymczasowej, dziatalno$¢ posrednikdw  turystycznych, dziatalno$¢ ochroniarska i
detektywistyczna, sprzatanie obiektdw, zagospodarowanie terendw zieleni, dziatalnosc
zwigzana z administracyjng obstugg biura, dziatalnos$¢ call center, dziatalno$¢ komercyjna
gdzie indziej nie klasyfikowana)

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

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

Sekcja R. Dziatalno$¢ zwigzana z kultura, rozrywka i rekreacjq (w tym dziatalno$¢ zwigzana ze
sportem)

Sekcja S. Pozostata dziatalnos$¢ ustugowa (w tym: dziatalnos¢ zwigzkéw zawodowych, naprawa
i konserwacja komputerédw i sprzetu komputerowego, naprawa i konserwacja artykutow
uzytku osobistego i domowego, pozostata indywidualna dziatalnos¢ ustugowa

Nie wiem

95

Badanie wspoétfinansowane ze srodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego

== > E\R’\rll(“\“' UNIA EUROPEJSKA
(STEN EUROPEJSKI
ksu  USLUG FUNDUSZ SPORECZNY



