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Departament Ekonomii Spotecznej i Solidarnej (DES) w Minister-
stwie Rodziny, Pracy i Polityki Spotecznej (MRPiPS), w ramach projektu
pn. Zintegrowany system zapewnienia wysokiej jakosci ustug Osrodkow
Wsparcia Ekonomii Spotecznej (OWES), Dziatanie 2.9 Rozwdj ekonomii
spotecznej Programu Operacyjnego Wiedza Edukacja Rozwdj 2014-2020,
przeprowadzit badanie satysfakcji klientow OWES.

Celem badania byto zapoznanie sie z opinig klientow akredytowa-
nych OWES na temat ustug $wiadczonych przez OWES, w szczegdlnosci
ustug wynikajgcych ze standardéw akredytacyjnych. W celu podnosze-
nia wysokiej jakosci ustug oferowanych przez OWES, istotna byta weryfika-
cja ich jakosci i przydatnosci w ocenie klientow OWES. Uczestniczacy
w badaniu klienci OWES mieli rowniez mozliwos¢ przedstawienia swoich
spostrzezen i pomystow, ktore mogtyby przyczynié sie do poprawy ustug
Swiadczonych przez OWES.

Badanie przeprowadzono za pomocg Narzedzia do badania satys-
fakcji klientow OWES, ktdére zostato wypracowane w ramach projektu pn.
Zintegrowany System Wsparcia Ekonomii Spotecznej Programu Operacyjne-
go Kapitat Ludzki. Narzedzie zaprojektowano w poprzedniej perspektywie
finansowej, dlatego tez wymagato ono dostosowania do obecnie obowigzu-
jacych standardéw akredytacyjnych. W maju 2018 r. DES przeprowadzit
pilotaz ankiety, zebrane uwagi postuzyty do jej zmodyfikowania.

Badanie odbyto sie w formie ankiety on-line, dostepnej poprzez link
wysytany mailowo do klientéw OWES.* W dniu 21 stycznia 2019 r. DES wy-
stat zaproszenie do ok. 5,5 tys. klientow OWES. Badanie zakoniczyto sie
w dniu 11 lutego 2019 r. Ankiete wypetnito 252 klientéw OWES.

Ankieta sktada sie z czterech czesci. Pierwsza dotyczy danych pod-
stawowych tj. formy prawnej i daty rejestracji reprezentowanego podmiotu,
informacji czy i z jakich ustug OWES korzystano. Druga odnosi sie efektéw

! Baza klientéw OWES zostata pobrana z Narzedzia do monitorowania dziatalnosci OWES

przygotowanego w ramach projektu pn. Zintegrowany system monitorowania sektora
ekonomii spotecznej realizowanego przez Departament Ekonomii Spotecznej i Solidarnej
w Ministerstwie Rodziny, Pracy i Polityki Spotecznej w partnerstwie z Gtéwnym Urzedem
Statystyczny, wspétfinansowanego ze srodkow Unii Europejskiej w ramach Europejskiego
Funduszu Spotecznego, Dziatania 2.9 Rozwdj Ekonomii Spotecznej PO WER 2014-2020.
Poniewaz w narzedziu do monitorowania dziatalnosci OWES nie byto informacji na temat
klientow OWES z woj. opolskiego, baze kontaktow dla klientow OWES z tego obszaru
pobrano z Wnioskow o przyznanie Akredytacji.
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wsparcia OWES. Trzecia czes¢ poswiecona jest ocenie ustug Swiadczonych
przez badany OWES. Czwarta czes¢ dotyczy ogdlnej oceny badanego OWES.

A. Dane podstawowe

W  badaniu satysfakcji klientéw OWES facznie uczestniczyto
252 klientow OWES. Sposrdd nich 87% klientéw OWES w ciggu ostatnich
12 miesiecy korzystato z ustug OWES, natomiast 10% klientéw OWES
we wspomnianym czasie nie korzystato ze wsparcia OWES. W zwigzku z tym
ich udziat w badaniu nie byt kontynuowany. Nieskorzystanie z ustug OWES
uzasadniano m.in. brakiem zapotrzebowania na ustugi $wiadczone przez
OWES lub tym, iz oferta OWES nie odpowiadata na potrzeby podmiotu re-
prezentowanego przez badanych klientow. 3% klientéw nie potrafito okreslic,
kiedy korzystato z ustug OWES — udzielajgc odpowiedzi ,nie wiem/trudno
powiedzie¢” — co réwniez powodowato zakonczenie udziatu w badaniu.

Wykres nr 1. Klienci OWES korzystajgcy ze wsparcia OWES w ciggu ostatnich
12 miesiecy

B Klienci korzystajacy ze
wsparcia OWES w ciggu
ostatnich 12 misiecy

m Klienci nie korzystajgcy ze
wsparcia OWES w ciggu
ostatnich 12 misiecy

Klienci niezde cydowani

Zrédto: opracowanie wiasne (n = 252).

Zaproszenie do udziatu w badaniu zostato wystane do klientow
OWES ze wszystkich wojewddztw. Najwiekszg liczbe odpowiedzi uzyskano
z wojewddztw: zachodniopomorskiego — 14%, Slaskiego — 13%, podkarpac-
kiego — 11%, wielkopolskiego— 10%, matopolskiego — 10%. Najmniejsza
z wojewddztw: pomorskiego — 2%, lubelskiego — 2%, dolnoslaskiego — 2%,
opolskiego — 1%.
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Wykres nr 2. Klienci OWES z podziatem na wojewddztwa

zachodniopomorskie
slgskie

podkarpackie
wielkopolskie
matopolskie
warmirisko-mazurskie
todzkie

lubuskie
Swietokrzystkie
podlaskie
kujawsko-pomorskie
mazowieckie
pomorskie

lube Iskie
dolnoslgskie

opolskie

0% 2% 4% 6% 8% 10% 12% 14% 16%
Zrédto: opracowanie wiasne (n = 218).
Forma prawna reprezentowanych podmiotow

Dominujacg formg prawng podmiotéw reprezentowanych przez
klientéw OWES byly stowarzyszenia — 44%. Pozostate formy prawne
to fundacje — 25%, spoétdzielnie socjalne — 18% i spdtki non profit — 8%. Inne
wskazane formy prawne — 5%, to m.in. spotdzielnie pracy, Centra Integracji
Spotecznej i Kluby Integracji Spotecznej.

Wykres nr 3. Forma prawna reprezentowanych podmiotéw

stowarzyszenia
fundacje
spoldzielnie socjalne

spotki non-profit

inny rodzaj dziatalnosci

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% S0%

Zrédto: opracowanie wiasne (n = 218).



Przewazajgca wiekszos$¢, bo az 69% podmiotdw reprezentowanych
przez klientéw OWES swojg dziatalnos¢ rozpoczeto w latach 2010-2019,
27% podmiotdw powstato w latach 20002009, a 4% podmiotéw przed
2000 rokiem.

Wykres nr 4. Data rejestracji reprezentowanych podmiotéw

4%

W |ata 2010-2019
H |ata 2000-2009
przed rokiem 2000

Zrédto: opracowanie wiasne (n = 215).

Czestotliwos¢ korzystania z ustug OWES

Z ponizszego wykresu wynika, iz czestotliwo$¢ korzystania z ustug
OWES jest zréznicowana. 28% podmiotow reprezentowanych przez klien-
téw OWES, ze wsparcia OWES w ciggu ostatniego roku skorzystato — 1 lub
2 razy. Po 26% reprezentowanych podmiotéow z ustug OWES skorzystato
3 lub 4 razy oraz od 5 do 11 razy. Dla 14% podmiotéw OWES swiadczyt
ustugi kilka razy w miesigcu, a dla 6% co najmniej raz w miesiacu.

Wykres nr 5. Czestotliwos¢ korzystania z ustug OWES w ciggu ostatnich
12 miesiecy
sparadycznie (1 - 2 razy)
kilka razy (3 - 4 razy)
nieco wigcej niz kilka razy (5- 11 razy)
kilka razy w miesizcu

Co najmniej raz w miesigcu

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%
Zrédto: opracowanie wiasne (n = 214).
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Czestotliwos¢ korzystania ze wsparcia OWES moze by¢ zalezna
m.in. od czasu funkcjonowania reprezentowanego podmiotu (nowo utwo-
rzone podmioty zdecydowanie czesciej korzystajg ze wsparcia OWES) lub
z obecnej sytuacji danego podmiotu np.: ztej kondycji finansowej, proble-
mow kadrowych lub checi rozszerzenia swojej dziatalnosci.

Rodzaj wsparcia udzielonego reprezentowanym
podmiotom przez Osrodki Wsparcia Ekonomii Spotecznej

Wsparcie $wiadczone przez OWES jest bardzo zréznicowane. Ro-
dzaje i formy wsparcia mogg by¢ uzaleznione od potrzeb i sytuacji danego
podmiotu (o ktdorych wspomniano w czesci poswieconej czestotliwosci
korzystania z ustug OWES). Analizujgc ponizszy wykres nie da sie jedno-
znacznie wskaza¢ dominujgcych form wsparcia, a wiele podmiotow moze
korzystaé z kilku ustug w tym samym czasie. Najwiecej reprezentowanych
podmiotéw skorzystato z ustugi informacyjnej. Swiadczy¢ to moze o tym,
iz OWES odgrywajg wazng role edukacyjng, dostarczajgc tworzacym sie
i istniejgcym podmiotom podstawowych informacji o ekonomii spotecz-
nej, zrodtach i formach wsparcia, zmieniajgcych sie przepisach itp. Dla
54% reprezentowanych podmiotéw OWES $wiadczyty ustugi z zakresu
doradztwa specjalistycznego np. prawnego, finansowego, marketingowe-
go. 45% reprezentowanych podmiotdw uczestniczyto w szkoleniach przy-
gotowujacych do tworzenia podmiotéow ekonomii spotecznej (np. na te-
mat ekonomii spotecznej, prowadzenia dziatalnosci gospodarczej). Dla
42% reprezentowanych podmiotéw OWES udzielit wsparcia finansowego.
Poréwnujac liczbe klientow OWES uczestniczgcych w szkoleniach przygo-
towujgcych do tworzenia podmiotéw ekonomii spotecznej i klientow ko-
rzystajgcych ze wsparcia finansowego, wida¢, ze zaledwie 3% organizacji
tworzacych Podmioty Ekonomii Spotecznej (PES) nie skorzystato z pomocy
finansowej. Potwierdza to, ze OWES petnig funkcje wspierajacg dla nowo
tworzgcych sie podmiotow udzielajgc wsparcia finansowego np. na adap-
tacje/remont budynku, zakup sprzetu, stworzenie miejsc pracy i wyptaca-
jac S$wiadczenie pomostowe.

Dodatkowo OWES swiadczyty ustugi na rzecz promocji PES np. za-
checajgc do udziatu w targach ekonomii spotecznej, udzielaty wsparcia
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w realizacji programoéw poswieconych tematyce ekonomii spofecznej
w regionalnych stacjach telewizyjnych, wspétorganizowaty i wspotfinanso-
waty konferencje lub zakup materiatéw reklamowych. OWES udzielaty réw-
niez wsparcia finansowego grupom nieformalnym (np. w postaci grantow)
lub wspieraty w pozyskiwaniu dotacji z Funduszu Inicjatyw Obywatelskich
i w ramach budzetéw partycypacyjnych.

Wykres nr 6. Rodzaje ustug, z ktérych korzystali klienci OWES

informacja

doradztwo specjalistyczne

szkolenia przygotowujgce do tworzenia
podmiotéw ekonomii spolecznje

wsparcie finansowe

szkolenia specjalistyczne

doradztwo przygotowujace do tworzenia
podmiotow ekonomii spolecznje

udziat w wizytach studyjnych
doradztwo biznesowe

wsparcie lokalowe, rzezowe, ustugowe

pomoc przy uzyskaniu wsparcia finansowego z
innych Zrodet

inne

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%
Zrédto: opracowanie wiasne (n = 764).
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B. Efekty wsparcia OWES

Z danych zawartych w ponizszej tabeli wynika, ze wsparcie $wiad-
czone przez OWES przynosi wymierne korzysci. W przypadku stwierdzen,
ze dzieki wsparciu OWES: ,utworzylisSmy nowe przedsiebiorstwo spotecz-
ne”, ,utworzyliSmy nowe miejsca pracy w przedsiebiorstwie spotecznym”,
»Zwiekszylismy konkurencyjnosé naszych ustug i produktéw”, ,nasi pra-
cownicy podniesli swoje kompetencje zawodowe”, ,nasi zarzadzajacy
poprawili swoje kompetencje zarzadcze”, , zwiekszyliémy liczbe klientéw”,
»Zwiekszylismy wartos¢ przychoddw”, ,nawigzalismy wspdtprace z innymi
przedsiebiorstwami spotecznymi” , generujemy wieksze korzysci spotecz-
ne” ponad 50% klientéw OWES wybrato odpowiedz: ,zdecydowanie sie
zgadzam” lub ,raczej sie zgadzam”. Pozostata grupa klientéw OWES
w wiekszosci nie korzystata z tego rodzaju wsparcia Swiadczonego przez
OWES Sporadycznie klienci nie zgadzali sie czesciowo lub catkowicie
z wyzej wymienionymi stwierdzeniami. Co ciekawe dzieki wsparciu OWES
27% reprezentowanych podmiotow zdobyto nowe zaméwienia od admi-
nistracji publicznej, a 40% podmiotéw zdobyto nowe zamdwienia od sek-
tora przedsiebiorstw rynkowych. Porownujgc deklaracje zdobycia zamo-
wien publicznych od administracji publicznej i sektora przedsiebiorstw
rynkowych, podmioty reprezentowane przez klientéw OWES czesciej uzy-
skiwaty zamowienia od sektora przedsiebiorstw rynkowych.




Tabela nr 1. Efektywnos¢ wsparcia OWES

Utworzyliémy nowe przedsiebiorstwo 47% 6% 1% 4% 2% | 40%
spoteczne (n = 123)

Utworzyliémy nowe miejsca pracy 49% 5% 1% 2% 2% | 41%
W przedsiebiorstwie spofecznym

(n=123)

Zwiekszyliémy konkurencyjno$¢ naszych 39% | 26% 8% 5% 2% | 20%
ustug i produktéw (n = 133)

Nasi pracownicy podniesli swoje 42% | 27% 7% 1% 3% | 20%
kompetencje zawodowe (n = 148)

Nasi zarzadzajacy poprawili swoje 44% | 36% 8% 3% 1% 8%
kompetencje zarzadcze

(n=153)

Zdobylismy nowe zamdéwienia od 20% 7% | 13% 7% 4% | 49%
administraciji publicznej

(n=107)

Zdobylismy nowe zamdwienia od 21% | 19% 8% 5% 4% | 43%
przedsiebiorstw rynkowych

(n=107)

Zwiekszylismy liczbe klientow 30% | 23% | 11% 8% 1% | 27%
(n =115)

ZwiekszyliSmy wartos¢ przychodow 24% | 27% | 14% 4% 4% | 27%
(n=117)

Nawigzalismy wspotprace z innymi 30% | 32% 9% 6% 3% | 20%
przedsiebiorstwami spotecznymi

(n =135)

Generujemy wieksze korzysci spoteczne 48% | 32% 9% 1% 1% 9%
(n = 155)
Wyszlismy z ktopotéw finansowych 6% 9% | 18% 4% 1% | 59%
(n=101)

Udato nam sie pozyskac kredyt/pozyczke 6% 5% 3% 5% 5% | 76%
(n = 102)

Zrédto: opracowanie wiasne (n = 1619).
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Wptyw OWES na podmioty reprezentowane
przez klientéw OWES

Wykres nr 7. Kondycja pomiotéw reprezentowanych przez klientow OWES,
w sytuacji niekorzystania ze wsparcia OWES

gorsza
zdecydowanie gorsza
nie wiem /trudno powiedziec

taka sama

lepsza %

zdecydowanie lepsza | 0%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%
Zrédto: opracowanie wiasne (n = 213).

Wiekszos$¢ podmiotdow reprezentowanych przez klientéw OWES
uznato, ze wsparcie OWES przyczynito sie do poprawy ich kondycji. Ponad
40% respondentdow deklaruje, ze gdyby nie wsparcie OWES ich sytuacja
bytaby gorsza. Natomiast ok. 30% uznato, ze bez wsparcia OWES ich sytu-
acja bytaby znacznie gorsza. 13% klientow deklaruje, ze ich sytuacja byta-
by taka sama, a 15% nie jest w stanie okresli¢, w jakiej kondycji bytby ich
podmiot, gdyby nie skorzystali z ustug OWES. Jedynie 2% klientéw OWES
uznato, ze bez wsparcia OWES sytuacja ich podmiotéw bytaby lepsza.
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C. Ocena ustug swiadczonych przez badany OWES
na rzecz klientéw OWES

Jakos¢ ustug swiadczonych przez OWES

Tabela nr 2. Ocena jakosci ustug $wiadczonych przez OWES, z ktérych
reprezentowane podmioty korzystaty w ciggu ostatnich 12 miesiecy

informacja (np. na temat 0% 3% 5% 34% 58%
ekonomii spotecznej, zrodet
i form wsparcia) (n = 159)

szkolenia przygotowujgce do 0% 1% 9% 46% 44%
tworzenia podmiotéw ekonomii
spotecznej (np. na temat
ekonomii spofecznej, prowadzenia
dziatalnosci gospodarczej itd.)

(n=107)

szkolenia specjalistyczne 1% 2% 8% 41% 48%
(np. prawne, biznesowe) (n = 104)

doradztwo przygotowujace 0% 2% 7% 47% 44%

do tworzenia podmiotéw
ekonomii spotecznej (n = 83)

doradztwo specjalistycznego 2% 2% 3% 36% 57%
(np. prawne, biznesowe) (n = 130)

udziat w wizytach studyjnych 0% 3% 19% 23% 55%
(n=73)

wsparcie finansowe (dotacje, 1% 1% 5% 29% 64%

wsparcie pomostowe) (n = 97)

pomoc przy uzyskaniu wsparcia 4% 7% 26% 30% 33%
finansowego z innych Zrédet

(z Powiatowego Urzedu Pracy,

z PFRON, pozyczki dla podmiotéw
ekonomii spotecznej) (n = 57)

wsparcie lokalowe, rzeczowe lub 3% 3% 27% 26% 41%
ustugowe (n = 59)
Doradztwo biznesowe (n = 73) 1% 5% 14% 40% 40%

Zrédto: opracowanie wiasne (n = 942).
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Dane zebrane w powyzszej tabeli dowodzg, iz ustugi $wiadczone
przez OWES sg na wysokim poziomie. Wiekszo$¢ ustug, o ktére zapytano
w badaniu zostata oceniona bardzo dobrze lub raczej dobrze. Sporadycznie
ustugi OWES oceniano ,raczej zle” lub ,bardzo zZle”.

Ustugi tj.: informacja, szkolenia przygotowujgce do tworzenia pod-
miotdw ekonomii spotecznej, szkolenia specjalistyczne, doradztwo przygo-
towujace do tworzenia podmiotéw ekonomii spotecznej, doradztwo specja-
listyczne i wsparcie finansowy zostaty ocenione bardzo dobrze lub raczej
dobrze na poziomie ok 90%. Nieco gorzej oceniono jakos$¢ ustug z zakresu
pomocy przy uzyskaniu wsparcia finansowego z innych Zrddet (z Powiato-
wego Urzedu Pracy — PUP, z Panstwowego Funduszu Rehabilitacji Oséb
Niepetnosprawnych — PFRON, pozyczki dla PES) oraz wsparcie lokalowe,
rzeczowego lub ustugowe. Zdecydowanie nizsza ocena wsparcia przy uzy-
skaniu dodatkowych srodkéw finansowych moze wynikac z tego, iz OWES
mogg by¢ bardziej nastawione na wsparcie nowopowstatych podmiotéw,
ktorym najczesciej udziela sie dotacji i wsparcia pomostowego, pomijajgc
przy tym rozwdj istniejgcych podmiotéw. Ponadto moze to oznaczaé, ze
OWES w pierwszym rzedzie udzielajg wsparcia finansowego ze $Srodkow,
ktorymi dysponujg. Nizsza ocena jakosci wsparcia lokalowego, rzeczowego
lub ustugowego mogg wynikac¢ z ograniczonych zasobéw OWES np. braku
sal warsztatowych, lub ograniczen wynikajgcych z zapisdw w Regionalnych
Programach Operacyjnych.

Przydatnos¢ ustug swiadczonych przez OWES

Oprocz opinii na temat jakosci ustug oferowanych OWES zapyta-
no réwniez o ich przydatnosc. Z powyzszej tabeli wynika, iz w opinii klien-
téw OWES ustugi oferowane przez OWES w duzym stopniu sg przydatne.
Przewazajgce oceny dla kazdej z wymienionej ustug to ,bardzo dobrze” lub
,dobrze”. Najlepiej oceniono ustuge z zakresu wsparcia finansowego, ktérg
na poziomie bardzo dobrym ocenito jg 68%, a dobrym 24%. Na réwnie do-
brym poziomie oceniono doradztwo specjalistyczne, kolejno 59% i 35%
oraz ustugi informacyjne 52% i 41%. Najstabiej ponownie oceniono pomoc
przy uzyskaniu wsparcia finansowego z innych Zzrédet (z PUP, PFRON, po-
zyczki dla PES), gdzie az 28% reprezentowanych podmiotéow nie byto
w stanie jednoznacznie oceni¢ tego typu wsparcia, wybierajgc odpowiedz
,ani zle, ani dobrze”.
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Niska ocena jakosci i przydatnosci pomocy w uzyskaniu wspar-
cia finansowego z innych zrdodet moze dowodzi¢, iz OWES nie skupiaja
sie na tego typu wsparciu. Informacja o zewnetrznych Zrédfach finansowa-
nia moze by¢ niekompletna, co przyczynia sie do matej liczby PES korzysta-
jacych z zewnetrznych zZrédet finansowania i problemu klientow OWES
W ocenie tego typu wsparcia.

Tabela nr 3. Ocena przydatnosci ustug Swiadczonych przez OWES, z ktdérych
korzystano w ciggu ostatnich 12 miesiecy

informacja (np. na temat ekonomii 1% 0% 6% 41% 52%
spotecznej, zrédet i form wsparcia)

(n=159)

szkolenia przygotowujgce do 1% 1% 9% 46% 43%

tworzenia podmiotow ekonomii
spotecznej (np. na temat ekonomii
spotecznej, prowadzenia dziatalnosci
gospodarczej itd.) (n = 97)

szkolenia specjalistyczne (np. prawne, 1% 0% 10% 39% 50%
biznesowe) (n = 108)
doradztwo przygotowujace do 1% 0% 9% 44% 46%

tworzenia podmiotow ekonomii
spotecznej (n = 81)

doradztwo specjalistycznego 2% 0% 4% 35% 59%
(np. prawne, biznesowe) (n = 122)

udziat w wizytach studyjnych (n = 68) 2% 0% 19% 35% 44%
wsparcie finansowe (dotacje, wsparcie 1% 2% 5% 24% 68%

pomostowe) (n = 98)

pomoc przy uzyskaniu wsparcia 4% 4% 28% 26% 38%
finansowego z innych Zrodet

(z Powiatowego Urzedu Pracy,

z PFRON, pozyczki dla podmiotow
ekonomii spotecznej) (n = 53)

wsparcie lokalowe, rzeczowe 4% 2% 26% 24% 44%
lub ustugowe (n = 54)
doradztwo biznesowe (n=71) 1% 4% 13% 34% 48%

Zrédto: opracowanie wiasne (n = 902).
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Ogdlna ocena OWES w opinii klientéw OWES

Tabela nr 4. Funkcjonowanie OWES w opinii ich klientéw

informacje o ustugach oferowanych przez
OWES fatwo znaleZlismy (n = 189)

42% | 36% | 11% | 8% | 3% | 0%

informacje o ustugach oferowanych przez

0, 0, 0, 0, 0, 0,
OWES s3 jasne i zrozumiate (n = 190) Al% | 48% | 4% | 5% | 2% )| 0%

ustugi oferowane przez OWES byty
$wiadczone w dogodnych dla nas terminach 53% | 34% 6% 3% | 3% 1%
i porach dnia (n = 189)

uzyskane wsparcie odpowiadato na nasze
potrzeby (n = 192)

uzyskali$my odpowiedzi na wszystkie
pytania, z ktérymi przyszlismy do OWES 54% | 35% 5% 3% 2% 1%
(n=182)

korzystajac z ustug OWES dowiedzieli$my sie
czegos nowego (n = 189)

58% | 34% | 4% | 2% | 2% | 0%

57% | 33% | 5% | 2% | 2% | 1%

kadra OWES dostosowata oferte swoich ustug

0, 0, 0, 0, 0, 0,
do naszych potrzeb (n = 184) A 20 209 Le

kadra OWES jest zyczliwie nastawiona

0, o) o) 0, 0, 0,
do klienta (n = 199) 86% | 12% 1% | 0% 1% | 0%

Zrédto: opracowanie wiasne (n = 1503).

Klienci OWES pozytywnie oceniajg funkcjonowanie OWES. Szcze-
goélnie wysoko oceniono kadre OWES. 98% klientéw OWES zdecydowanie
zgadza sie ze stwierdzeniem, iz kadra OWES jest zyczliwie nastawiona do
klienta. Generalnie zdecydowana wiekszos¢ klientéw OWES pozytywnie
ocenito stwierdzenia zawarte w powyzszej tabeli. Najstabiej oceniono
informowanie OWES o $wiadczonych ustugach, gdzie poziom zgodnosci
wynidst 78%. Ocena pozostatych stwierdzen oscylowata od 85 do 98%.

DES =
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Podsumowujgc klienci OWES pozytywnie oceniajg kadre OWES,
poziom udzielanego wsparcia oraz sposéb informowania o swoich ustu-
gach. Znaczna czes$¢ klientéw uwaza, ze ustugi oferowane przez OWES
byty $wiadczone w dogodnych terminach i porach dnia — 87%. Potwier-
dza to duzg elastycznos$¢ kadry OWES i cheé udzielania wsparcia swoim
klientom.

Wykres nr 8. Ocena kompletnosci ustug OWES

Ustuga byta
niekompletna

8% O\

Ustuga byta
kompletnaiw
mojej opinii
niczego w niej
nie brakowato
92%

Zrédto: opracowanie wiasne (n = 192).

Zdecydowana wiekszos¢ (92%) podmiotdéw reprezentowanych przez
klientéw OWES uwaza, iz ustugi oferowane przez OWES byty kompletne
i niczego w nich nie brakowato. 8% reprezentowanych podmiotéw uzna-
to, iz ustugi OWES byty niekompletne. Uzasadniajgc swojg opinie wska-
zywano m.in. na niekompetentng kadre, ograniczone srodki finansowe
(np. zbyt mata kwota na wsparcie pomostowe), nieodpowiednie wsparcie
w kwestii pozyskania $rodkdéw z zewnetrznych Zrddet finansowania, ogol-
ny brak kontaktu i zainteresowania ze strony OWES. Zwrdcono réwniez
uwage na brak rzetelnej diagnozy potrzeb podmiotu i zastosowania od-
powiedniego wsparcia (tematyka szkolen i wizyty studyjne byty ustalone
odgérnie).

Departament Ekonomii
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Wykres nr 9. Decyzja o ponownym skorzystaniu z ustug OWES

| | | | | |
zdecydowanie tak 68%

raczej tak 24%
nie wiem | 4%

raczejn nie | 3%

zdecydowanie nie 1%

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

Zrédto: opracowanie wiasne (n = 208).

Na pytanie dotyczgce ponownego skorzystania z ustug badanego
OWES, 68% klientow OWES wyrazito zdecydowang cheé skorzystania
z OWES. 24% respondentéw wybrata odpowied? ,raczej tak”. 3% klientow
nie skorzystatoby ponownie z ustug OWES, wybierajac odpowied? ,raczej
nie” lub ,zdecydowanie nie”.

Propozycje zmian w funkcjonowaniu OWES

Klienci OWES wyrazili takze opinie na temat wsparcia $wiadczonego
przez OWES oraz zaproponowali rozwigzania, ktére mogtyby przyczyni¢ sie
do poprawy funkcjonowania OWES i podniesienia ich jakosci. Rozwigzania,
ktére podnoszono byty bardzo zréznicowane i dotyczyty wielu kwestii.

Jednym z poruszonych tematéw byta kadra OWES. Klienci OWES
zwracali uwage na konieczno$¢ zatrudniania bardziej doswiadczonych spe-
cjalistow ktorzy, sg praktykami w biznesie. Klienci OWES oczekujg rowniez
czestszego kontaktu, szczegdlnie z Kluczowym Doradcg Biznesowym, ktéry
na biezgco mogtby monitorowac sytuacje PES/PS i reagowad na pojawiajgce
sie problemy i trudnosci. Wsparcie ze strony OWES jest szczegdlnie wazne
dla nowo powstatych podmiotdw, dla ktdrych pomocne bytoby przypisanie
na pewien okres psychologa biznesu lub mentora, ktérzy mogliby wspierac
kompetencje kadry. Klienci OWES odczuli rowniez brak zindywidualizowa-
nego wsparcia OWES, ktorych praca opiera sie na osigganiu wskaznikéw
projektowych.
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Ponadto w opinii klientow OWES istotng kwestig byta poprawa
organizacji szkolen. Pozgdana jest wieksza elastycznos¢ OWES przy swiad-
czeniu tego typu wsparcia — szczegdlnie przy ustalaniu godzin szkolen.
Klienci OWES oczekuja, iz przy organizacji szkolen OWES uwzgledni odleg-
tos¢, ktorg muszg pokonaé uczestnicy. Klienci OWES proponowali row-
niez poprawe informacji OWES. Szczegdlnie zwracano uwage na poprawe
jakosci informacji na stronie internetowej i zamieszczanie na niej regula-
minu wsparcia. Pojawity sie propozycje stworzenia newslettera z aktual-
nymi informacjami i dziataniami OWES np. szkolenia, targi, informacje
o dotacjach itp.

Podsumowanie

Gtéwne wnioski z Badania satysfakcji klientéw OWES:

1. poziom jakosci i przydatnosci ustug swiadczonych przez OWES w opinii
klientow OWES jest zadawalajacy;

2. OWES odgrywajg wazng role w tworzeniu i wspieraniu PES;

3.  OWES udzielajgc wsparcia PES w gtéwnej mierze korzysta z wtasnych
wewnetrznych zasobow. W matym stopniu wykorzystywane sg ze-
wnetrzne zrodfa finansowania PES np. z PUP, PFRON i Towarzystwa
Inicjatyw Spoteczno-Ekonomicznych (TISE).

Przeprowadzona wsréd klientéw OWES ankieta badania satysfakc;ji
klientow OWES jest zréodtem informacji na temat ustug Swiadczonych przez
OWES. Zebrane dane postuzg ocenie jakosci i przydatnosci wsparcia Swiad-
czonego przez OWES oraz ich wptywu na podmioty reprezentowane przez
klientéw OWES.

Generalnie klienci OWES sg zadowoleni ze wsparcia udzielanego
przez OWES. Wysoko oceniono jako$¢ i przydatnosc¢ ustug swiadczonych
przez OWES — gdzie w zdecydowanej wiekszosci oceniano je raczej dobrze
lub bardzo dobrze. 92% klientéw OWES uwaza, ze ustugi OWES byty kom-
pletne i niczego im nie brakowato.

Z zebranych danych wnioskowaé mozna, iz OWES petnig waz-
ng funkcje wspierajgcg PES. 70% klientéw OWES uwaza, ze bez wsparcia
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OWES sytuacja ich podmiotow bytaby gorsza lub zdecydowanie gorsza,
a 92% klientow OWES zdecydowatoby sie na ponowne skorzystanie z ustug
badanego OWES. OWES petnig wazg role nie tylko w edukowaniu i akty-
wizowaniu spotecznosci lokalnych. Wsparcie OWES przynosi wymierne
korzysci w postaci utworzenia przedsiebiorstwa spotecznego, zatrudnienia
nowych pracownikéw, podniesienia kompetencji pracownikéw itp. Przyczy-
nia sie do podnoszenia jakosci i trwatosci podmiotéow oraz pozytywnie
wptywa na ich kondycje.

Analizujgc wyniki badania satysfakcji klientow OWES wida¢, ze
OWES skupiajg sie na realizacji projektu i osiggnieciu wskaznikéw projekto-
wych. O czym klienci OWES zasygnalizowali w koricowe] czesci badania,
poswieconej ich indywidualnym opiniom. Pracujac z klientem kadra OWES
moze ogranicza¢ sie do wtasnych wewnetrznych zasobow, co w konse-
kwencji prowadzi¢ moze do niewykorzystania przez OWES innych mozliwo-
$ci wsparcia PES np. zewnetrznych Zrddet finansowania tj. dotacje z PUP,
PFRON i pozyczki z TISE. Silne skupienie kadry OWES na realizacji projektu
powodowadé moze niewystarczajgce wsparcie PES, ktore powstat w po-
przedniej perspektywie lub zostaty utworzone bez wsparcia OWES. Swiad-
czy moze o tym niski wskaznik klientow OWES korzystajgcych z pomocy
w uzyskaniu wsparcia finansowego z innych Zrédet — 11%. Dodatkowo
w poroéwnaniu do innych ustug wyjgtkowo nisko oceniono jakos¢ i przy-
datnos¢ tego typu wsparcia. 26% klientéw OWES nie potrafito jedno-
znacznie okresli¢ jego jakosci, a 11% ocenito je negatywnie. Rdwniez wy-
soki procent klientéw miato problem z oceng jego przydatnosci — 28%,
a 8% klientdow ocenito je Zle. OWES powinny potozy¢ wiekszy nacisk na
informowanie swoich klientéw o pozyskiwaniu zwrotnych i bezzwrot-
nych srodkow finansowych z innych Zrodet. Zewnetrzne Zrdodtach wsparcia
w szczegodlnosci powinno by¢ promowane wsréd podmiotow dtuzej funk-
cjonujacych i majgcych aspiracje do rozwoju swojej dziatalnos¢.
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