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Zatacznik nr 7 do Regulaminu konkursu

Analiza profilu klienta

1. Podziat wojewoddztwa podlaskiego na podregiony dziatalnosci Punktow
Informacyjnych Funduszy Europejskich (Pl FE).

Na potrzeby dziatalnosci Punktdw Informacyjnych Funduszy Europejskich, obszar
wojewddztwa podlaskiego podzielono na podregiony, ktérych granice wyznaczajg zasieg
realizacji dziatan informacyjnych i promocyjnych aktywnie podejmowanych przez specjalistéw
ds. Funduszy Europejskich takich jak:

- organizacja spotkan informacyjnych,

- organizacja szkolen,

- organizacja Mobilnych Punktéw Informacyjnych (MPI),

- promocja dziatalnosci sieci informacyjnej w lokalnych mediach itp.

Zasieg dziatalnosci poszczegdlnych Pl FE wyznaczono wzdtuz granic powiatéw na podstawie
Nomenklatury Jednostek Terytorialnych do Celow Statystycznych, NTS — klasyfikacja
jednostek terytorialnych wprowadzona rozporzadzeniem Rady Ministrow!. Odpowiada ona
Klasyfikacji Jednostek Terytorialnych do Celéw Statystycznych (NUTS), obowigzujacej w
krajach Unii Europejskiej, zgodnie z Rozporzadzeniem (WE)2.

W wojewddztwie podlaskim przyjety zostat nastepujacy podziat na podregiony:

Podregion biatostocki obejmujacy swoim dziataniem powiaty: biatostocki, bielski, hajnowski,
siemiatycki, obstugiwany przez Gtdwny Punkt Informacyjny majacy siedzibe w Biatymstoku.

1 Rozporzadzenie Rady Ministréw z dnia 13 lipca 2000 r. w sprawie wprowadzenia Nomenklatury Jednostek
Terytorialnych do Celéw Statystycznych (NTS) (Dz. U. z 2000 r. Nr 58, poz. 685)

2 Rozporzadzenie nr 1059/2003 Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 26 maja 2003 r. (Dz. Urz. UE L 154 z 21.
06. 2003 r., z pdzn. zm.)
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Podregion tomzynski obejmujgcy swoim dziataniem powiaty: fomzynski, wysokomazowiecki,

grajewski, kolnenski, zambrowski, obstugiwany przez Lokalny Punkt Informacji majgcy siedzibe
w tomzy.

Podregion suwalski obejmujgcy swoim dziataniem powiaty: suwalski, sejnenski, sokdlski,
augustowski, obstugiwany przez Lokalny Punkt Informacji majacy siedzibe w Suwatkach

Dodatkowo kazdy z Pl FE obstuguje mieszkaricéw miasta w ktdrym jest zlokalizowany.

Ryc. 1 Podziat wojewddztwa podlaskiego na powiaty
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2. Klienci sieci informacyjnej w latach 2007-2013 w wojewoddztwie podlaskim.

Na podstawie dotychczasowych doswiadczen w prowadzeniu punktéw
informacyjnych, mozna stwierdzi¢, ze klienci Punktéw Informacyjnych dziatajgcych w Systemie
Informacji o Funduszach Europejskich w wojewddztwie podlaskim reprezentujg rézne typy
podmiotéw. Najliczniejszg grupe wsrdd nich stanowig przedsiebiorcy — przede wszystkim
prowadzacy jednoosobowg dziatalnos¢ gospodarczg. Ponadto, korzystajgcy z ustug Punktéw
to takze reprezentanci firm prywatnych zatrudniajacy pracownikéw. Zdecydowanie
najczesciej sg to przedsiebiorcy z sektora najmniejszych firm zatrudniajgcych do 10
pracownikéw.

Kolejng najliczniejszg grupg odwiedzajgcy Punkty Informacyjne, przede wszystkim LPI,
sg osoby prywatne. Przedstawiciele instytucji publicznych stanowig niespetna utamek grona
klientow PIFE, a organizacji pozarzgdowych jeszcze mniej.

Od 2008 roku do potowy 2014 r., klienci korzystajacy z ustug Punktéw Informacyjnych
skorzystali w sumie z 11884 ustug z czego 5295 wykonato LPI. Najwiekszg popularnoscia
cieszyty sie wizyty bezposrednie a zaraz po nich informacje udzielane telefonicznie.
Najmniejszg warto$¢ wykazuje wskaznik informacji udzielonych drogg elektroniczng (maile).

Ryc. Struktura konsultacji w Pl FE w latach 2008-2014

Ustugi PI FE w latach 2008-2014

4

= Informacje udzielane bezposrednio = Informacje udzielane droga elektroniczng

Informacje udzielone telefonicznie

Zrédto: Sprawozdanie z dziatalnosci Punktéw Informacyjnych w wojewddztwie podlaskim w latach 2008-2014.
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Ponadto, klienci PIFE brali udziat w 106 szkoleniach/spotkaniach informacyjnych oraz
skorzystali z 87 Mobilnych Punktow Informacyjnych. Dodatkowo dziatajgce woéwczas Pl braty
aktywny udziat w réznych wydarzeniach oraz same inicjowaty zadania majgce na celu
promocje Sieci PIFE oraz ustug oferowanych przez Pl (wykfady, spotkania dyzury, prelekcje itp.)

Zaznaczy¢ nalezy, iz w latach 2008-2014 nie byfo ciggtosci w prowadzeniu jednoczesnie GPI i
LPI. Stad wskazniki sg nizsze od zaplanowanych do wykonania w latach przysztych, gdzie
zaktada sie, ze réwnolegle funkcjonowac beda GPI i dwa LPI w wyznaczonych podregionach.

3. Analiza wybranych wskaznikéw spoteczno-ekonomicznych podregionow PI FE.

Warto zwrdci¢ uwage na pewne roznice w typie klientéw Punktéw Informacyjnych
miedzy podregionami. Uzaleznione jest to od specyfiki danego podregionu. Podregion
tomzyniski charakteryzuje rolnictwo i branze z nim zwigzane, za$ podregion suwalski
charakteryzuje turystka i tematyka okototurystyczna. Takich tez informacji o dofinansowaniu
poszukujg klienci poszczegélnych punktéow. Jednakie wspdlnym mianownikiem
poszukiwanych informacji jest dofinansowanie na zatozenie dziatalnosci i rozwdj firm juz
istniejgcych.  Warto zwrdci¢ uwage na pordéwnanie podregionéw w kilku kluczowych
kwestiach tj. bezrobocie, zaludnienie, przedsiebiorczo$¢ itd. Dajg one obraz populacji ktdra
korzystaé bedzie z ustug LPI.

Tab. 1 Zestawienie wybranych wskaznikow spoteczno-ekonomicznych

Dane pochodzq z zestawienia danych GUS z roku 2011 .

Ludnos¢ (w tys.) 412,7 278,6
(63,0) (69,2)

Ludnos¢ w wieku produkcyjnym 62,3 63,6
(67,8) (66,4)

Pracujacy ogotem (w tys.) 120,7 76,2
(15,1) (19,7)

Pracujacy w sektorach:
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Rolnictwo, lesnictwo itd. 50,7 45,3
Przemyst i budownictwo 18,5 19,5
Handel/ustugi 10,1 11,2
finanse 1,6 1,9
inne 19,1 22,1
Bezrobotni zarejestrowani (w %) 12,6 16,1
(16,4) (12,4)
Produkcja sprzedana przemystu (na 1 mieszkanca 17321 19607
w zt) (7133) (13802)
Nakfady inwestycyjne w przedsiebiorstwach (nal 3204 2016
mieszkarnca w zt) (1557) (1735)
Osoby  fizyczne prowadzgce  dziatalnos¢ 528,5 529,7
gospodarczg (775) (770,0)

4. Analiza profilu klienta sieci PIFE w okresie 2014-2020

Aby sprostaé oczekiwaniem klientow korzystajagcym z ustug Punktdw Informacyjnych
w perspektywie finansowej 2014-2020, nalezy przeprowadzié rzetelng analize potrzeb klienta
i sklasyfikowanie jego profilu. Celem diagnozy jest rozpoznanie rzeczywistych (czesto
nieuswiadomionych) potrzeb oraz problemoéw klienta Punktu Informacyjnego, tak aby
mozliwe byto udzielenie rzetelnych, odpowiednich i wyczerpujacych informacji, a w
konsekwencji rozwigzanie problemu/problemdéw klienta. Nalezy zwréci¢ uwage, ze w nattoku
informacji o funduszach, specjalistycznego nazewnictwa, duzej liczby instytucji
zaangazowanych we wdrazanie, klient moze byé nieSwiadomy, o co powinien zapytac. Czesto
wynika to tez z faktu, ze nie zna swoich potrzeb. Stad wynika konieczno$é dopytania klienta o
jego potrzeby i pomoc w zdiagnozowaniu jego problemu.

Proponowane narzedzia przeprowadzania diagnozy:

1. rozmowa bezposrednia, pozwalajagca na przeprowadzenie podstawowego wywiadu z
klientem,
2. rozmowa telefoniczna, pozwalajgca na przeprowadzenie podstawowego wywiadu z
klientem,
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3. ankieta lub formularz z pytaniami otwartymi (dostepne dla klientow).

W wyniku przeprowadzonej diagnozy potrzeb klienta pracownik Punktu Informacyjnego

powinien uzyskaé wiedze m.in.:

1. Czy klient jest zainteresowany uczestnictwem w projektach
wspotfinansowanych/korzystaniem z dofinansowania?

2. Czy klient jest zainteresowany aplikowaniem do programow, jesli tak, to czy posiada juz
doswiadczenie w aplikowaniu i w chwili obecnej potrzebuje rozwigza¢ konkretny problem w
zwigzku z przygotowywaniem projektu, czy tez klient nie posiada zadnego doswiadczenia i
niezbedna jest mu podstawowa wiedza z zakresu procedur aplikowania itp.?

3. Czy klient otrzymat dofinansowanie i ma problemy zwigzane z realizacjg projektu?

4. Czy klient poszukuje informacji nt. projektow lub dofinansowania projektéw z innych zrédet
niz NSS?

Wsréd grup docelowych dziatan realizowanych przez Punkty Informacyjne Funduszy
Europejskich mozemy wyrdéznic:

1) grupe podstawowq (potencjalni klienci sieci Pl FE):
. potencjalni beneficjenci,

. beneficjenci;

2) grupe uzupetniajaca:

. instytucje uzytecznosci publicznej,

. partnerzy spoteczni i gospodarczy,

. media.

Grupa podstawowa to bezposredni odbiorcy dziatan Pl FE: konsultacji, spotkan

informacyjnych, szkolen, dyzuréw MPI. Kontakty z nimi przektadajg sie na statystyki Pl FE.

Grupa uzupetniajgca to instytucje wspierajgce dziatalnos¢ Pl FE. Kontakty z ich

przedstawicielami stuzg przede wszystkim promocji ustug oraz rozwojowi dziatalno$ci Pl FE.

Grupy docelowe dziatan Pl FE nie s3 jednorodne, a o przynaleznosci do nich decyduje
aktualna oferta Funduszy Europejskich.
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Grupa podstawowa docelowych dziatan Pl FE stanowi przekréj spoteczenstwa. W zaleznosci
od aktualnej oferty Funduszy Europejskich, mogg do niej naleze¢ pracownicy sektora
publicznego, prywatnego, bezrobotni, uczniowie, studenci, emeryci. Dodatkowo nalezy
wyrdzni¢ podgrupy znajdujace sie w szczegdlnej sytuacji, dla ktérych tworzone sg programy
wsparcia wspotfinansowane ze S$rodkéw Unii Europejskiej: niepetnosprawni, osoby
powracajgce na rynek pracy np. po wychowaniu dziecka, dtugotrwale bezrobotni oraz osoby
bez kwalifikacji zawodowych.

Biorgc pod uwage strukture podmiotéw gospodarki narodowej oraz statystyki sieci
informacyjnej w okresie 2008-2013, najwiekszg grupe potencjalnych klientéw Pl FE w okresie
2014-2020 stanowig osoby:

- poszukujgce wsparcia na zatozenie dziatalnosci gospodarczej,
-prowadzace dziatalnos¢ gospodarczg, poszukujgce wsparcia na rozwoj firm.

Profil klienta Pl FE powinien by¢ dostosowany do aktualnej oferty na rynku Funduszy
Europejskich. Planujac dziatania informacyjne i promocyjne, pod uwage nalezy brac
zarowno harmonogramy konkursow dotacyjnych w programach krajowych i regionalnym
perspektywy finansowej 2014-2020, jak i projektéow realizowanych ze $rodkéw Unii
Europejskiej dotyczacych kurséw, szkolen, pozadotacyjnych instrumentéw wsparcia itp.
form wsparcia wspoétfinansowanych ze sSrodkow Funduszy Europejskich.

Tab. 7 dostosowanie narzedzi komunikacji ze wzgledu na grupe docelowg.

Grupa docelowa podstawowa | Grupa docelowa uzupetniajaca
Beneficjenci (w | Potencjalni Instytucje Partnerzy Media
podziale na | beneficjenci (w | uzytecznosci spoteczni i
typy) podziale na | publicznej (np. | gospodarczy
typy) urzedy gminne,
powiatowe,
skarbowe),
instytucje
zaangazowane
we wdrazanie
FE
Cel Zachecenie do | Zachecenie do | Zachecenie do | Zachecenie do Zachecenie do
komunikacyjn | skorzystania z | skorzystania z | wspotpracy w wspotpracy w wspotpracy w
y ustug Sieci PIFE | ustug Sieci PIFE | informowaniu informowaniu o | informowaniu o
np.: konsultacji | np.: konsultacje | o ustugach ustugach
na etapie | z zakresu | ustugach Swiadczonych Swiadczonych
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spotkan/szkolen

realizacji pozyskania Swiadczonych przez sie¢ Pl FE przez sie¢ Pl FE
projektu, dotacji, PPP, | przez oraz oraz
szkolen z | pozadotacyjnyc | sie¢ Pl FE oraz organizowanych | organizowanych
rozliczania h instrumentéw | organizowanyc | wydarzeniach wydarzeniach
dotacji itp. finansowych, h np. np.
spotkania wydarzeniach szkoleniach  PI | szkoleniach Pl
informacyjne, np. FE, FE,
szkolenia, szkoleniach Pl | dyzurach MPI. dyzurach MPI.
dyzury. FE,
dyzurach MPL.
Podstawowe Direct mail, | Ogtoszenia w Bezkosztowe Bezkosztowe Bezkosztowe
narzedzia direct mediach dziatania PR, dziatania PR, | dziatania PR,
(przyktady) call, lokalnych, pisma, pisma, pisma,
prasa/portale internet (np. | spotkania. spotkania, spotkania,
branzowe portale kontakty kontakty
(zalezne od o lokalnym robocze. robocze.
profilu zakresie
beneficjentow | tematycznym),
), plakaty w
plakaty w urzedach
urzedach i i innych
innych budynkach
budynkach uzytecznosci
uzytecznosci publiczne;j.
publicznej,
ogtoszenia w
mediach
lokalnych.
Rezultaty Wozrost liczby Wzrost liczby Nawigzanie Nawigzanie Artykuty/audyc;j
Swiadczonych | swiadczonych wspotpracy w wspotpracy w ew
ustug PI FE. ustug PI FE. informowaniu informowaniu o | mediach
o] ustugach Pl FE | lokalnych
ustugach PI FE | np. nt. ustug
np. informowanie o | $wiadczonych
zgoda na ustugach Pl FE | przez PI FE
wywieszenie na
plakatu, spotkaniach
organizacje branzowych,
dyzuru wspotorganizacj
MPI. a

Zrédto: Zatozenia opracowania koncepcji dziatari promocyjnych w 2014 roku przez sie¢ Punktéw Informacyjnych Funduszy

Europejskich w Polsce, Ministerstwo Infrastruktury i Rozwoju 2013 r.




