NCBR»

Narodowe Centrum Badan i Rozwoju

Raport gtowny z pomiaru
satysfakcji beneficjenta z
obstugi projektow przez
NCBR

Edycja III - 2022 rok




NCBR»

Narodowe Centrum Badan i Rozwoju

Gtowne whnioski - porownanie trzech edycji pomiaru satysfakcji beneficjenta
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Znaczacy wzrost odsetka
beneficjentow projektow
POWER zdecydowanie
zadowolonych z obstugi
projektu.
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Z etapu na etap badania
zwieksza sie odsetek
beneficjentow sktonnych do
ponownego aplikowania o
srodki NCBR.

Sukcesywny wzrost NPS (ang. Net Promoter Score),
potwierdzony analogiczna tendencja w probie wspalnej
beneficjentow, ktorzy uczestniczyli we wszystkich trzech
etapach badania.

Stabilny odsetek beneficjentow projektow zdecydowanie

zadowolonych z obstugi kolejnych etapow realizacji projektu.

® o ©o
1020
ww wankletowanych
beneficjentow

Stabilne trudnosci w obstudze
projektu:

1. Wysoka rotacja
opiekunow w trakcie
realizacji projektu

2. Niejednolity obraz obstugi
projektow w Centrum

3. Niezmienny odsetek
beneficjentow
korzystajacych ze
wsparcia zewnetrznego w
trakcie realizacji projektu
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Wprowadzenie

Gtownym celem pomiaru satysfakcji beneficjenta jest cykliczne
monitorowanie poziomu zadowolenia beneficjentow z obstugi projektu,
identyfikacja potencjalnych obszarow poprawy obstugi po stronie
Centrum oraz monitorowanie propozycji usprawnien zgtaszanych
bezposrednio przez beneficjentow.

Pomiar satysfakcji beneficjenta dostarcza ogoélnych  wskaznikow
zadowolenia beneficjenta z obstugi i komunikacji z opiekunem projektu,
pozwala oceni¢ motywacje do ponownego aplikowania oraz zidentyfikowac
gtéwne bariery w realizacji projektow NCBR.

Ankieta satysfakcji daje réwniez beneficientom mozliwosé zgtaszania
wtasnych propozycji usprawnien procesu obstugi projektu za pomoca
pytania otwartego. Szczegotowa analiza zgtoszonych propozycji znajduje
sie w osobnym raporcie pn. ,,Szczegotowe propozycje usprawnien”

Pomiar satysfakcji jest realizowany na prébie wszystkich* beneficjentow,
ktorzy podpisali umowy na realizacje projektow w latach 2017-2022. W
przypadku projektow realizowanych przez konsorcjum respondentem jest
lider projektu.

Do tej pory pomiaru satysfakcji dokonano trzykrotnie (Badanie I w 2020
roku, Badanie IT w 2021 roku i Badanie III w 2022 roku). W Badaniu III
préba beneficjentow zostata zaktualizowana o nowe projekty. Proba nie
obejmowata projektdéw juz zakonczonych na etapie poprzedniego pomiaru.
Kolejne pomiary wraz z aktualizacja proby beda odbywac sie co roku.

Pomiar satysfakcji beneficjenta w swoim zatozeniu monitoruje
zadowolenie beneficjentow z obstugi projektu na jego kolejnych etapach.
Jednak ze wzgledu na ograniczenia bazodanowe ocena zadowolenia z
obstugi projektu na kolejnych etapach dokonywana jest wytacznie w oparciu
o retrospektywne oceny beneficjentéw zbierane na poziomie ankiety.

Badanie III pozwala na wyodrebnienie proby wspdlnej beneficjentow,
ktorzy wypetnili ankiete zarowno w 2020, 2021, jak i w 2022 roku. Tym
sposobem mozliwe jest monitorowanie wskaznikow zadowolenia dla tej
samej grupy panelowej w kolejnych trzech latach realizacji projektu.

W raporcie prezentowane sg wyniki Badania III w poréwnaniu do
wczesniejszych dwdch edycji pomiaru.

* Za wyjgtkiem konkursdw nieobstugiwanych przez NCBR, projektdw DOB oraz pojedynczych projektow z brakami danych teleadresowych
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Etapy pomiaru

Badanie Badanie gtowne I Badanie gtowne Badanie gtowne
pilotazowe lipiec 2020 I1 111
marzec/kwiecien 2020 lipiec/sierpien 2021 czerwiec 2022
Proba N = 1483

Préba N = 480 » beneficjentow, ktorzy m)  PrébaN=1566 » Préba N = 1020
beneficjentdow, ktorzy pod.plsa.ll SRR 1] beneficjentow, ktdrzy beneficjentow, ktorzy

el realizacje projektu w odpisali umowv na e ’
Ploe izl ey e latach 2017-2020 Sty Sl podpisali umowy na
realizacje projektow w realizacje projektu w realizacje projektu w
latach 2015-2016 CAEIEH A /=07 latach 2017-2021

54%' 36%' o . 31% .
Wskaznik odpowiedzi (RR) Wskaznik odpowiedzi (RR) Wskaznik odpowiedzi (RR) Wskaznik odpowiedzi (RR)

\ )
f

proba wspolna dla wszystkich trzech* etapow n = 254

* Beneficjenci, ktérzy brali udziat zaréwno w Badaniu I, IT i IIT
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Cele pomiaru

— [Monitorowanie poziomu zadowolenia beneficjentow z obstugi na kolejnych etapach projektu }

Diagnoza barier i problemow pojawiajacych sie w
trakcie realizacji projektow

Ocena procesu komunikowania sie beneficjentow z
pracownikami NCBR i opiekunami projektu

goz Raport
i=] gtowny
Oszacowanie skali korzystania przez beneficjentow . Py
. . o .. Ocena motywacji beneficjentow do ponownego
ze wsparcia zewnetrznego w trakcie realizacji . ‘ . "
S aplikowania o dofinansowanie NCBR
projektow
- ,[ Identyfikacja potencjalnych obszaréw wsparcia beneficjenta w procesie obstugi umowy }
-~ Szczegotowe

~=| propozycje |
== usprawnien ¥[ Monitorowanie propozycji usprawnien zgtoszonych przez beneficjentow }
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Obszary proponowanych usprawnien

Kazdy z respondentow wypetniajacych ankiete miat mozliwos¢ wskazania w ostatnim pytaniu maksymalnie trzech propozycji
usprawnien. W badaniu pilotazowym pytanie to miato charakter otwarty, w badaniu gtdwnym zostata wprowadzona klasyfikacja
tematycznie porzadkujaca propozycje respondenta. Propozycje beneficjentow mogty dotyczy¢ nastepujacych obszarow

tematycznych:
: - Raport
Ll DL P Realizacja Szkolenia dla sprawlzden/ia 2
projektu zmian do projektu ptatnosci beneficjentéw realizacji Kontrola projektu
projektu
Komunikacja Whioski . o
X System obstugi Okres t t
z NCBR o ptatnosé y projektu g Procedury Pzp r:ﬁojgﬁ‘uosc' Inne*

* Kategoria ,,Inne” nie zostata poddana osobnej analizie. Zawarte w niej usprawnienia dotyczyty pozostatych obszaréw tematycznych i zostaty do nich przeniesione
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Szczegotowe propozycje usprawnien procesu obstugi projektu

Badanie

pilotazowe
marzec/kwiecien 2020

Proba N = 480
beneficjentow, ktorzy
podpisali umowy

na realizacje projektow w
latach 2015-2016

Badanie

gtowne II
lipiec/sierpien 2021

» Proba N = 1566 »

Badanie gtowne I
lipiec 2020

Proba N = 1483

988
beneficjentow 938
zaproponowato beneficjentéw
przynajmniej jedno zaproponowato
usprawnienie, co stanowito przynajmniej jedno
66,6% usprawnienie, co stanowito
wszystkich respondentéw 60,0%
Badanial wszystkich respondentow
Badania II

Badanie

gtowne II1I
lipiec 2022

Préba N = 1020

609

beneficjentéw
zaproponowato
przynajmniej jedno
usprawnienie, co stanowito

59,5%

wszystkich respondentow
Badania III
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Badanie III

Struktura proby
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Ktorzy beneficjenci byli najbardziej responsywni?

Program* Liczba otrzymanych Wskaznik
ankiet odpowiedzi
A —

Programy

miedzynarodowe 72%
Programy strategiczne 27 64%
POIR 450 39%
POWER 244 35%

Liczba otrzymanych

ankiet

Typ beneficjenta Wskaznik
odpowiedzi

Inne 47%
Uczelnie 443 47%
Przedsiebiorstwa 458 40%

N=1020

* W zestawieniu nie uwzgledniono POPC (1 projekt)

** Etap projektu jest okreslany na podstawie zmiennych SUPERBAZY: Data rozpoczecia realizacji i Data zakoriczenia realizacji

Liczba otrzymanych

ankiet

Etap projektu**

Poczatkowy
(pierwsze pot roku
realizacji projektu)

Wskaznik
odpowiedzi

Srodkowy 742 30%
Koncowy
(ostatnie pot roku realizacji 198 29%
projektu)
/Najbardziej aktywnymi respondentami (najwstzy\

wskaznik odpowiedzi), podobnie jak w poprzednich dwdch
edycjach badania, okazali sie beneficjenci programow
krajowych oraz przedstawiciele instytutéw badawczych (w
tym jednostek naukowych PAN), a takze beneficjenci,
ktorych projekty znajduja sie na poczatkowym etapie

\realizacji* /
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Najbardziej responsywni beneficjenci w podziale na konkursy

Program Liczba otrzymanych ankiet* Wskaznik . _ .
odpowiedzi Niekwestionowanym  liderem w
grupie najbardziej responsywnych

— arograms TANGO (4 1 5 odyc) cron
programu TANGO (4 i 5 edycji) oraz
LIDER 11 67% LIDER (10-12 edycji). Czyli
generalnie (za wyjatkiem konkursu
LIDER10 24 59% POLNOR) sa to beneficjenci
konkursow kierowanych do
TANGO 4 15 58% konkretnych oséb — naukowcdw, a
LIDER 12 - _— nie do podmiotow.
Small Grant Scheme 2020 17 55% \\ /
POLNOR 19 509%
A R R
N = 1020

* Konkursy z liczbq otrzymanych ankiet wiekszq lub rowng 10
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Wyniki Badania III

Ogolne zadowolenie z
obstugi projektu przez NCBR
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Beneficjenci, ktorzy
wypetniajg ankiete
satysfakcji, w pierwszej
kolejnosci oceniaja na skali
1-10 swoje ogoblne
zadowolenie z obstugi
projektu przez NCBR.

W porownaniu z
wynikami Badania II z
2021 roku odsetek
beneficjentow
zdecydowanie
zadowolonych i
niezadowolonych z
obstugi NCBR nie zmienit
sie znaczaco. Podobnie jak
liczba zgtaszanych przez
beneficjentdw propozyciji
usprawnien.

Czy beneficjenci sg zadowoleni z obstugi projektu przez NCBR?

Badanie III (2022)

N=1020

Beneficjenci
zdecydowanie
zadowoleni (suma
odpowiedzi 8 - 10)

66%

Beneficjenci
zdecydowanie
niezadowoleni
(suma odpowiedzi 1-3)

Badanie I (2020) Badanie I (2020)

Badanie II (2021)
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Beneficjenci zdecydowanie zadowoleni z obstugi projektu wedtug rodzaju programu

Badanie I (N =1483) Badanie II (N = 1566) Badanie III (N =1020)
Program % zdecydowanie zadowolonych (8-10)*

BADANIE I (2020) BADANIE II (2021) BADANIE III (2022)

Programy krajowe

74% 74% - 71%
Programy strategiczne 60% + 68% + 71%
Programy miedzynarodowe 85% - 79% — 70%
POIR 59% + 67% - 57%

W poprzednich dwoch edycjach badania najwyzszy odsetek beneficjentow zdecydowanie zadowolonych z obstugi projektow wystapit
wsrod beneficjentow programow miedzynarodowych. Z kolei najwiekszy wzrost odsetka (o prawie 20 pp.) zdecydowanie
zadowolonych beneficjentéw pojawit sie w grupie programow POWER. Podobna tendencje zaohserwowano w propozycjach
usprawnien. Liczba propozycji beneficjentow POWER nieco spadta na przestrzeni trzech edycji badania. Natomiast beneficjenci
programow miedzynarodowych wciaz zajmuja wysoka (druga) pozycje pod wzgledem liczby zgtaszanych usprawnien.

_______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

*Odpowiedzi na skali 1-10
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Beneficjenci zdecydowanie zadowoleni z obstugi projektu wedtug typu beneficjenta

Badanie I Badanie II Badanie III
N =1483 N = 1566 N =1020

Typ beneficjenta Zdecydowanie zadowoleni (8-10)*

BADANIE I (2020) BADANIE II (2021) BADANIE III (2022)

Instytuty badawcze

77% L 68% - 67%

Przedsiebiorstwa 599 S 69% - 60%

W porownaniu do wynikow Badania II zwiekszyt sie udziat beneficjentow zdecydowanie zadowolonych z obstugi
projektu, pochodzacych z uczelni . Stabilnym odsetkiem beneficjentow zdecydowanie zadowolonych moga pochwalic¢
sie instytuty badawcze. Natomiast odsetek beneficjentow-przedsiebiorcéw zdecydowanie zadowolonych z obstugi

zmniejszyt sie i wrocit do poziomu z pierwszej edycji badania (2020), co wspotgra ze spadkiem odsetka zdecydowanie
zadowolonych beneficjentéw w konkursach POIR.

*Odpowiedzi na skali 1-10
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Zadowolenie z obstugi projektu na jego poszczegolnych etapach

Etap negocjacji i Etap Etap Etap Zakonczenie
podpisywania poczatkowy srodkowy koncowy projektu
umowy
Badanie II
N = 1566*

Badanie
111
N =1020

m

* N beneficjentow oceniajgcych zadowolenie na kolejnych etapach zmniejsza sie z etapu na etap

myniki Badania II}

podtrzymujg tendencje z
Badania II, czyli
wzglednie stabilne |
zblizone odsetki
beneficjentow

zdecydowanie

zadowolonych z obstugi

kolejnych etapow
projektu. Rdznica
pomiedzy
poszczegolnymi
etapami nie przekracza
10pp. Analogiczne
zjawisko ma miejsce w
przypadku odsetka

beneficjentow
zdecydowanie
niezadowolonych.

Roznice nie przekraczaja

PP /
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Wyniki Badania III

Proces komunikowania sie
beneficjentow z
pracownikami NCBR i
opiekunami projektow

~_ G
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Opiekun projektu

Czy w trakcie realizacji projektu zmienit sie
opiekun projektu?

Czy zmiana opiekuna miata pozytywny wptyw
na obstuge projektow?

ﬁporéwnaniu do Badania II nieznacznie wieksza gr@

beneficjentow doswiadczyta zmiany opiekuna. Aczkolwiek
co czwarty (nie co piaty, jak w zesztym roku) beneficjent
deklaruje pozytywny wptyw zmiany opiekuna na obstuge
projektu. Jest to =zastugg gtownie beneficjentow
konkursow POWER, sposrod ktorych prawie 40%
wskazato na pozytywny wptyw zmiany opiekuna na
obstuge projektu. Co wiecej, tendencja znajduje
odzwierciedlenie w propozycjach usprawnien.
Beneficjenci programéw POWER zaproponowali o potowe
mniej usprawnien w obszarze ,,opiekun projektu”, cho¢ w

oprzednich edycjach byli pod tym wzgledem liderem. /

N

N =1020

Badanie I (2020) Badanie III

Badanie II (2021)

(2022)
Tak
Tak 19% 17% 24%
Nie 19% 16% 17%
Brak 25% 24% 18%
wptywu
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Pozytywne wypowiedzi Beneficjentow Badania III na temat opiekuna projektu

-

»Nie ma potrzeby usprawniania. Kontakt
z opiekunem jest bardzo dobry.”

-~

\

»Kontakt z opiekunem uwazam za wzorowy.”

4 N

»2ycze wszystkim tak kompetentnego opiekuna. Jego
szybkos¢ kontaktu, profesjonalizm i rozumienie
problemow nadarzajacych sie podczas realizacji

projektow jest imponujaca.”

- /

,,Chciatbym wyraznie przekazac, ze cata
wspotpraca z opiekunem jest na
profesjonalnym poziomie i zgtaszamy jej
p

b

roblemy, za ktore nie jest odpowiedzialna.’

~

/

sZdecydowanie najwazniejsza jest opieka

perfekcyjny, pomocny i kompetentny)”

i wsparcie merytoryczne (obecny opiekun jest

~

/

,Utrzymacé na tym poziomie jak mamy
obecnie.”
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Liczba opiekunow w projekcie

l l i
2020 - 1% 2020 - 50% 2020 -36% 2020 - 9% 2020 - 4%
2021 -1% 2021 -42% 2021 - 35% 2021-14% 2021 - 8%
2022 - 1% 2022 - 39% 2022 - 38% 2022 - 14% 2022 -6 %
\ Y )
8523,?3 /Podobnie jak w przypadku dwoch pierwszych edycji pomiaru satysfakcji\
wiekszosc¢ beneficjentow (77%) zadeklarowata, ze pracowata do tej pory z
N =976 dwoma lub trzema opiekunami. Odsetek beneficjentow, ktorzy
(2021) wspotpracowali z czterema lub wiecej opiekunami jest stabilny. POIR 41%
Najczesciej zmiany opiekuna doswiadczaja beneficjenci realizujacy projekty POIR °

N = 667 \(41%) oraz POWER(40%). / POWER 40%

(2022)
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Czestotliwosc i forma komunikacji z opiekunem projektu <718

czestotliwos¢ kontaktu % beneficjentow

W porownaniu do dwoch pierwszych edycji

badania odsetek beneficjentow (70%), ktorzy - —
kontaktowali sie z opiekunami projektu nie ulegt kilka razy (raczej nie wigcej niz 10)
zmianie. Wciaz 7 na 10 beneficjentéw kontaktuje

sie z opiekunem projektu poza regularna wielokrotnie 30%
komunikacje zwigzang z obiegiem dokumentéw.
epizodycznie (raz lub dwa) 17%
Nie zmienity sie rowniez dominujace formy
komunikacji. Najczeéciej wykorzystywana przez hie pamigtam
beneficjentow forma kontaktu jest rozmowa
telefoniczna oraz poczta elektroniczna.*

4%

Natomiast w Badaniu III odnotowano wzrost telefonicznie mailowo SL2014
propozycji usprawnien zwiazanych ze 70% 61% 57%
standaryzacja kanatow komunikacji z
opiekunem projektu. Beneficjentom zalezy na
zminimalizowaniu liczby kanatow komunikacji.

Odsetek beneficjentow korzystajacych z poszczegolnych
form komunikacji z opiekunem projektu

O 00O

wszystkie osobiscie
2% 0,3%

* Pytanie wielokrotnego wyboru
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Rodzaje sytuacji problemowych wymagajace kontaktu z opiekunem projektu

Informowanie o sytuacji
Potrzeba proceduralnego wsparcia problemowej (np. zgtaszanie ryzyka
(np. uzyskanie instrukcji opoznienia realizacji
postepowania) projektu/wydatkowania
srodkow/przestania raportu lub
innych dokumentow)

Kwestie formalne
(np. aneksowanie umowy,

wprowadzenie zmian w realizacji
projektu)

Beneficjenci byli pytani o rodzaj sytuacji
problemowej, ktora najczesciej motywowata
ich do kontaktu z opiekunem projektu.

Potrzeba wyjasnienia opdznien po Powtorny kontakt w sytuacji Analogicznie jak w dwéch poprzednich
stronie NCBR (np. opéznionej realizacji A ENIEDEEENECEEREE AU | o4y cjach badania najczestsza przyczyna
ptatnosci/oceny wniosku o wskutek braku odpowiedzi ze strony " kontaktu byty kwestie formalne lub
ptatnosé¢/raportow lub innych NCBR |

. e \ potrzeba proceduralnego wsparcia ze
przestanych wczesniej dokumentow)

strony opiekuna.

W dalszym ciggu co czwarty beneficjent
kontaktuje sie z opiekunem w efekcie
otrzymania niejasnej odpowiedzi lub jej
braku.

* Odsetek beneficjentow, ktorzy kontaktowali sie z opiekunem w danej sprawie
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Skutecznos¢ kontaktu z opiekunem projektu w sytuacji problemowej

Badanie I (2020) Badanie II (2021) Badanie III (2022)

N =1051 N=1072 N="714

W porownaniu do poprzednie;
edycji odsetek beneficjentéw,
L  ktorzy otrzymali pomoc,

Czy beneficjenci | . e sie obnizvt

otrzymali pomoc? nleznac;n|e Sie o : n.lzy , ' o
.~ aczkolwiek beneficjenci, ktorzy jej
- nie otrzymali stanowili wytacznie

TAK  0.6% (rok temu 2%).

69%

We wszystkich przypadkach

Czy uzyskane

informacje dotyczyto to sytuacji, kiedy
pozwolity beneficjent nie otrzymat
rozwigzaé ‘ odpowiedzi na pytanie o

Prlgv'z‘:s'm‘;"e wyjasnienie opdznien po stronie

NCBR.

.....................................................................................................

Badanie I (2020) Badanie II (2021) Badanie III (2022)
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Czas oczekiwania na odpowiedz opiekuna projektu

Odpowiadat w przeciagu Roznie (zalezato Odpowiadat w przeciagu
tygodnia od opiekuna lub wagi problemu) miesiaca

Na odpowiedz czekatem Na odpowiedz czekatem Na odpowiedz czekatem
dtuzej niz miesiac dtuzej niz 3 miesiace dtuzej niz pot roku

Analogicznie do poprzednich edycji badania, praktycznie potowa ankietowanych beneficjentow (47%) byta zadowolona
z czasu oczekiwania na odpowiedz od opiekuna.

Podobnie jak w przypadku dwoch poprzednich edycji badania potowa beneficjentow otrzymuje odpowiedz w przeciagu
tygodnia. Z kolei co czwarty beneficjent wskazuje, ze czas odpowiedzi byt uzalezniony od opiekuna lub wagi problemu.

* Odsetek beneficjentow, ktorzy uzyskiwali odpowiedz od opiekuna w danym przedziale czasowym
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Spojnosc uzyskanych informaciji

Czy informacje udzielane przez

przedstawicieli NCBR byty spojne?

ﬂdobnie jak w poprzednm

edycjach badania
zdecydowana wiekszosc¢
beneficjentow postrzega
Informacje uzyskane od

przedstawicieli NCBR jako
spojne.

W dalszym ciggu co dziesiaty
beneficient ma trudnosé¢ z
oceng spojnosci uzyskanych

Qformacji. /

Badanie I (2020)

Badanie II (2021)

Badanie III
(2022)

Tak

Trudno
powiedzie¢

Raczej nie

Nie

38%

11%

3%

2%

N =1054

36%

10%

3%

1%

N =1081

37%

10%

5%

1%

N=718




NCBR»
Narodowe Centrum Badan i Rozwoju

Wyniki Badania III

Bariery i problemy w trakcie
realizacji projektow

v' VV"
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Bariery i problemy w realizacji projektu o najwiekszym zasiegu
Beneficjenci wskazywali w ankiecie bariery, ktorych doswiadczyli w trakcie realizacji projektu. Okreslali istotnoéé danej przeszkody na |
' skali 1-5. W sytuacji, gdy nie doswiadczyli konkretnej trudnoéci w projekcie, zaznaczali ,,nie dotyczy”. Na tej podstawie, podobnie jak
'w poprzednich edycjach, powstat ranking przeszkdéd o najwiekszym zasiegu. Im wiekszy odsetek, tym wiecej ankietowanych
' beneficjentéow w mniejszym lub wiekszym stopniu zetkneto sie z danym problemem. |

92% 91% 90% 88% 88%

o 83%
Czgstotliwosc | g, 6 wanie Wprowadzanie| Zbyt mata

procedur Pzp lub elastycznosé :
zatwierdzanie | w realizacji Zmiany
zmian projektu oplqkuna
w projekcie projektu

Komunikacja i
2 NCBR sktadania

19% | 19% | T7%
poznlepla

whnioskow S
o ptatnosc Opozvr:’lema
podpisywaniu

umowy

Opodznienia
w
przekazywani
ptatnosci

BARIERY ZASIEG

raportow
lub wnioskow
o ptatnos¢

Podobnie jak w przypadku poprzednich edycji dwa pierwsze miejsca zamiennie zajmuja kwestie zwigzane z czestotliwoscia sktadania
- wnioskow o ptatno$é oraz komunikacja z NCBR. 9 na 10 beneficjentéw do$wiadcza probleméw w tych obszarach. Pozycja pozostatych g
" barier w stosunku do poprzednich edycji jest wzglednie stabilna. |

___________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

N =1020
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Barlery i problemy najbardziej istotne dla beneficjenta

'Dla kazdej z ocenianych przeszkod w realizacji projektu beneficjenci okreslali jej istotnos¢ definiowana stopniem, w jakim zniechecita ona
' beneficjenta do aplikowania o $rodki na kolejny projekt. Potencjalne zniechecenie beneficjentédw niezmiennie - w stosunku do poprzednlch
- edycji badania - powodujg w najwiekszym stopniu* bariery zwigzane z trzema obszarami: wprowadzaniem lub zatwierdzaniem zmian w '
. projekcie, zbyt mata elastycznoscia w realizacji projektu oraz koniecznoscia stosowania procedur Pzp w projekcie. '

_________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

N
N 45% 0
: | 44% 42% 280/
=4l Wprowadzanie | Zbyt mata Stosowanie Komunikacja 32% 32% 32% 30(y
. zatwitlel:gzanie elastytl:; e ey ERESE Opdznienia | q4; 0 ienia w Zmi : 22%
w realizacji I mian
E zm.iaz . projektuj g:gretgl‘; podpisywaniu opie.kur‘lla Opolfmema w szf{?égmgsc
= W projexcie lub wnioskow umawy projektu przsta"’}f,‘f,‘g";"'" wnioskow
g o ptatnosc o ptatnosc

' Oprocz okreélania istotnoéci konkretnej przeszkody beneficjenci odpowiadali na pytanie, czy z powodu dowolnej ze wskazanych barler
' rozwazali rezygnacje z realizacji projektu. Przeszkoda potencjalnie wprowadzajaca najwieksze ryzyko przerwania projektu, okazata sie byc
' zbyt mata elastyczno$é w realizacji projektu (15%) oraz trudnoéci zwiazane z wprowadzaniem zmian w projekcie(13%). |

________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

N =1020

*Suma odpowiedzi 4 — istotnie i 5 — zdecydowanie istotnie
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Liczba proponowanych usprawnien w podziale na obszary tematyczne

~

Beneficjenci zgtaszaja najwiecej Propozycji

Wprowadzenie zmian do projektu/aneks [ NRNNEEEEEE 29% usprawnien w obszarach generujacych najbardziej

istotne bariery w obstudze projektu. Dotyczy to

komunikacia zNceR (|| T s przede wszystkim Wprowadzania zmian do

Procedury Pzp

projektu/aneksu, a wiec elastycznosci w realizacji
10% projektu. Trudnosci w tym obszarze stwarzaja w opinii
\beneficjentéw najwieksze ryzyko przerwania projektuy

Szkolenia dla beneficjentéw 8%
Wnioski o ptatnosc 7% L
MoK o piatnose ° /Za ocena beneficjentéw idzie duza liczba proponowanych przez\
o ystem obstug] projekt o nich usprawnien zwigzanych z wprowadzaniem zmian w projekcie
stem oDbsStugl projeKtu . . . e . . .. .
/ P ’ (2. miejsce). W przeciwienstwie do poprzednich edycji w Badaniu
. o ITI zgtaszali potrzebe ujednolicenia procesu zmian oraz
Raporty/sprawozdania z realizacji projektu 4% . . . . e e . ,
ograniczenie sie do jednej sciezki (stata procedura, jeden srodek
Realizacja ptatnosci 4% Qomumkaep, jeden system). /
Okres trwatosci projektu 4%

Kontrola projektu 1%

N =1308

N

Podobnie w obszarze Komunikacja z NCBR, w ktérym barier doswiadcza najwiecej
beneficjentoéw. Za skalg poszta duza liczba zaproponowanych usprawnien, a wsrod
nich nowy postulat usprawnienia SL2014 jako systemu komunikacji. Pomimo
generalnej poprawy oceny jakosci pracy opiekundw projektow, nadal w tym obszarze
ojawia sie najwiecej propozycji usprawnien. Y

* Udziat rekomendacji z poszczegolnych obszaréw tematycznych w ogélnej liczbie rekomendacji w Badaniu III
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Korzystanie ze wsparcia zewnetrznego w trakcie realizacji projektu

N=312
Odsetek beneficjentdéw korzystajacych z Typy sytuacji problemowych % beneficjentow
zewnetrznego wsparcia w trakcie realizacji korzystajacych z

projektu nie zmienit sie na przestrzeni trzech zewnetrznego wsparcia
edycji badania. Wciaz co trzeci beneficjent

korzysta z pomocy np. z doradztwa prawnego

czy finansowanego. ~ Wprowadzanie zmian do umowy 62%

Ranking najczestszych sytuacji problemowych Rozliczanie projektu 56%
wymagajacych wsparcia oraz odsetek ’
korzystajacych z niego beneficjentow rowniez |
znaczaco nie ulegt zmianie w poréwnaniu do Formalny kontakt z NCBR

Przygotowanie wniosku o ptatnosc¢ 47%

o
wynikéw poprzednich edycji. 38%
. - o - _ ~ Przygotowanie raportu lub 239
Wiekszosc beneficjentow positkujaca sie ~ sprawozdania z realizacji projektu 0
wsparciem zewnetrznym szukata pomocy w | . :
. . ;s . Wewnetrzne administrowanie
sytuacji koniecznosci stosowania procedur : 22%
. . projektem
Pzp lub wprowadzania zmian do umowy.
Komercjalizacja wynikow 21%

Pomoc techniczna 20%
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Wyniki Badania III

Motywacja beneficjentow do
ponownego aplikowania o
dofinansowanie
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Motywacja beneficjentow do ponownego aplikowania o dofinansowanie

Beneficjenci zostali Zapytani 0O Badanie I (2020) Badanie II (2021) Badanie III
sktonnos¢ do ponownego (2022)
przejScia procesu aplikowaniao
dofinansowanie ze $rodkdéw Tak
NCBR. 5
Juz
y4 e.tapu na .etap badania aplllgolx?:?lm/am 17% 15% 99,
zwieksza sie odsetek \ jne
ankietowanych sktonnych do dofinansowanie
ponownego starania sie o
srodki NCBR. Trudno 13% 9% 9%
powiedziec
Odsetek beneficjentow
jednoznacznie wykluczajacych
ponowne aplikowanie nie zmienit Nie 4% 3% 3%
sie w porownaniu do wynikow z
zesztego roku i oscyluje na Ty — N = 1020

poziomie Kilku %.
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Motywacja beneficjentow do ponownego aplikowania o dofinansowanie w roli konsorcjanta

Badanie I (2020) Badanie II (2021) Badanie III(2022)

Zdecydowanie
wysoka

Beneficjenci na skali 1-5 okreslali
rowniez prawdopodobienstwo

aplikowania w kolejnych . o o o
konkursach w roli konsorcjanta. Raczej wysoka 21% 23% 25%

Odsetek beneficjentow 5

zdecydowanych na taki krok jest  api niska, ani 2929, 21% 18%
stabilny w porownaniu z wysoka

poprzednia edycja badania i 5

wynosi ponad 40%.

Raczej niska 9% 6% 7%

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,

Zdecydowanie

niska 11% 3% 7%

N =1483 N =1566 N =1020
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Wyniki Badania III

NPS - wskaznik lojalnosci
beneficjentow
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Wskaznik NPS (ang. Net Promoter Score) - porownanie z Badaniem I i II

Wskaznik NPS zostat okreslony na podstawie pytania: Jak bardzo prawdopodobne jest, ze polecitby Pan/i
ztozenie wniosku do NCBR swojemu znajomemu, ktory chce realizowa¢ projekt?

Beneficjent oceniat szanse na skali 1-10, gdzie 1 oznacza zdecydowanie nie polecitbym, a 10 zdecydowanie
polecitbym. Na tej podstawie okreslilismy grupe:

- DETRAKTOROW (odpowiedzi 1-6)
* OBOJETNYCH (odpowiedzi 7-8)
« OREDOWNIKOW (odpowiedzi 9-10)

i obliczyli$émy NPS* wedtug wzoru: NPS = % OREDOWNIKOW - % DETRUKTOROW

N=1483 N =1566

Badanie I (2020)

N =1020

Badanie II (2021)

Badanie III (2022)

0% 0%

p ! ! »
-100% 11% 100% - 100% 23 % 2 6 %

100% -100% 100%

*NPS moze przyjmowac wartosci na skali -100 do 100.
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NPS dla projektow znajdujacych sie na roznych etapach realizacj

NPS NPS NPS
BadanieI Badanie II Badanie III

poczatkowy > @ ‘ @f
$rodkowy > f @f
Wyniki te jednak nalezy traktowac z duza

ostroznoscia, poniewaz w przeciwienstwie
— < koncowy f ‘ do IiII etapu badania poréwnywane na
roznych etapach projekty nie stanowity

— Patrzac z perspektywy etapow projektu NPS
dla projektow bedacych na poczatkowym
etapie wzrost o 9 pp. w stosunku do

wyniku z Badania II.

Etapy
projektu

rownolicznych grup. Poza tym w badaniu III

projekty zakonczone> ' o nie uc':zestniczyli przedstawiciele projektéw
~ zakonczonych™.

_______________________________________________________________________________________________________________________________

|

N =1483 N =1566 N =1020

* Etap projektu jest okreslany w oparciu o dwie zmienne pochodzace z tzw. SUPERBAZY - date rozpoczecia i zakonczenia realizacji projektu. Zmienne te
nie sg aktualizowane automatycznie i na biezaco, stad istnieje spore ryzyko btednego okreslenia etapu projektu. Rozbieznosci w datach pomiedzy drugim
a trzecim etapem badania dotyczyty praktycznie co pigtego projektu (18%) Analogicznie do wczesniejszych etapdw badania zostata przeprowadzona
walidacja etapow dla projektow z uzyciem jednego z pytan z ankiety, ktora wykazata, ze w przypadkul44 projektdw ich realizacja juz sie zakonczyta
(wbrew datom wskazanym w SUPERBAZIE).
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NPS w préobie wspélnej C\I

N =254

PS dla proby wspodlnej - beneficjentow, ktorzy
uczestniczyli we wszystkich pomiarach

Wskaznik NPS uzyskany w grupie wspolnej w kolejnych
pomiarach (2020, 2021 i 2022 rok) rosnie wraz z kazda kolejna
edycja badania. Zarowno w drugiej jak i w trzeciej edycji badania
nieznacznie odbiegat od globalnego wskaznika obliczonego dla
wszystkich ankietowanych beneficjentow (23% w Badaniu IT i

26% w badaniu III). Badanie I Badanie II Badanie III

Wskaznik NPS dla proby wspdlnej (czyli beneficjentow, ktorych projekty znajduja sie obecnie na koncowych
etapach realizacji) wskazuje na stabilng tendencje wzrostowa zadowolenia z obstugi w kolejnych latach

realizacji projektu. Jest to obraz nieco inny niz wynika z badania zasadniczego, gdzie wskaznik NPS lekko spada
na kolejnych etapach realizacji projektu.

Poniewaz grupa wspodlna nie jest zasilana nowymi projektami, stabilny NPS wspiera hipoteze o sporym udziale w
wartosci globalnego wskaznika NPS opinii beneficjentow, ktorych projekty znajduja sie w poczatkowej fazie. Ci
beneficjenci z uwagi na tzw. kredyt zaufania w stosunku do instytucji na etapie wejsciowym, wysoko oceniaja
obstuge projektu.
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Podsumowanie - ocena zadowolenia

Wyniki Badania III podtrzymujg wzglednie stabilny odsetek
beneficjentow zdecydowanie zadowolonych (66%), jak i
zdecydowanie niezadowolonych (6%) 2z obstugi projektu,
otrzymany w drugiej edycji badania.

Odsetki  beneficjentéow  zdecydowanie  zadowolonych |
zdecydowanie niezadowolonych z obstugi projektu na kolejnych
etapach jego realizacji sa relatywnie stabilne. Rdéznica pomiedzy
pierwszym i ostatnim etapem realizacji projektu nie przekracza
10 pp.

W przeciwienstwie do poprzednich edycji badania tym razem
najwiekszy odsetek respondentow zdecydowanie zadowolonych z
obstugi projektu wystapit wsrod beneficjentow programow
POWER. Z konsekwentng poprawg zadowolenia w te] grupie
korespondujg wyniki analizy jakosciowej. W pordéwnaniu do
pierwszej edycji badania liczba usprawnien zgtaszanych przez
beneficjentow programéw POWER zmalata o potowe.

Z kolei odsetek respondentéw zdecydowanie zadowolonych z
obstugi projektu zmniejszyt sie wsrod beneficjentéw programow
miedzynarodowych. Tendencje spadkowg zaobserwowano
rowniez wsrod beneficjentow programow krajowych oraz POIR. Ci
ostatni odpowiadajg za niemal 50% wszystkich usprawnien
zaproponowanych przez beneficjentow w pytaniu otwartym
trzeciej edycji badania.

Konsekwentny wzrost grupy beneficjentow zdecydowanie
zadowolonych zarejestrowaty jednostki naukowe. Z kolei w grupie
przedsiebiorcéw, po poprawie zadowolenia w poprzedniej edycji
badania, w tym roku odsetek respondentow zdecydowanie
zadowolonych zmniejszyt sie.

Sukcesywnie z roku na rok wzrasta wskaznik NPS. W Badaniu III
wskaznik wyniost 26%. Analogiczng tendencje potwierdzaja
wskazniki NPS liczone rokrocznie w grupie wspolnej, czyli w
probie  beneficjentow  uczestniczacych  we  wszystkich
dotychczasowych pomiarach satysfakcji. Nie zmienia to faktu, ze
NPS w badaniu zasadniczym jest zasilany przede wszystkim
wysokimi  wynikami uzyskanymi w grupie projektow na
poczatkowym etapie realizacji.
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Podsumowanie - stabilne trudnosci

Zjawisko rotacji opiekundw pozostaje kwestig problematyczna, co
wida¢ w nieznacznie, ale wciaz rosnacym odsetku beneficjentow
doswiadczajacych zmiany opiekuna. W dalszym ciggu co piaty
beneficjent wspodtpracuje z czterema lub wiecej opiekunami w
trakcie realizacji projektu. Aczkolwiek coraz czesciej - szczegdlnie
w grupie beneficjentow programoéow POWER - dostrzegany jest
pozytywny wptyw zmiany opiekuna na jakosc obstugi projektu.

W dalszym <ciggu co czwarty beneficjent, intensywnie
komunikujacy sie z osobami obstugujacymi projekt, powtornie
kontaktuje sie z opiekunem w efekcie otrzymania niejasnej
odpowiedzi lub jej braku. W tych przypadkach wsparcie okazuje
sie by¢ niewystarczajace. Konsekwentnie sytuacje, w ktérych
beneficjent nie otrzymuje pomocy, dotycza gtéwnie braku
odpowiedzi na potrzebe wyjasniania opdznien ze strony NCBR-u.
Rownolegle warto zauwazyc¢, ze sytuacji nieotrzymania pomocy
przez beneficjenta jest coraz mniej (z 2% w Badaniu II do 0.6% w

Badaniu III).

Wyniki Badania III potwierdzaja podobny jak w przypadku dwoch
poprzednich edycji niejednolity obraz obstugi projektow w
Centrum. Na zroznicowana jakos¢ obstugi wskazuje m.in.
konsekwentna réznica na poziomie 20 pp. w odsetku najbardziej
zadowolonych z obstugi beneficjentow pomiedzy programami.

Brak jednolitego standardu obstugi wida¢ takze w
niejednoznacznych odpowiedziach beneficjentdw na pytanie o
zadowolenie z czasu oczekiwania na odpowiedz opiekuna.
Podobnie jak w Badaniu II praktycznie 50% beneficjentow
zadeklarowato, ze czas odpowiedzi opiekuna nie przekraczat

tygodnia.

O ile propozycje usprawnien pokazaty nieznaczng poprawe
jakosci komunikacji z NCBR, o tyle beneficjenci w dalszym ciggu
oczekuja poprawy standardu tej komunikacji, w szczegdlnosci
ujednolicenia sposobow i kanatéw komunikacji.
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Podsumowanie - bariery do zlikwidowania

W trakcie trzech edycji badania praktycznie kazdy beneficjent
zetknat sie z dwoma przeszkodami w realizacji projektu.
Mianowicie z trudnosciami w obszarze komunikacji z NCBR i
problemami wynikajacymi z czestotliwosci sktadania wnioskéw o
ptatnosc¢. Aczkolwiek w porownaniu do poprzednich edycji
badania terminowos¢ weryfikacji wnioskdw o ptatnos¢ poprawita
sie. W Badaniu I (2020) byt to dominujacy obszar, wymagajacy
poprawy (65% proponowanych usprawnien w obszarze ,,Wnioski
o ptatnosc¢”), z kolei w Badaniu III (2022) zaledwie
12 beneficjentow wskazato na takg potrzebe (14%
proponowanych usprawnien z tego obszaru).

W czotdéwce przeszkod najbardziej istotnych w realizacji projektu,
ktore w najwiekszym stopniu zniechecajg beneficjentow do
ponownego aplikowania o s$rodki, figuruja niezmiennie trzy
bariery:

= okolicznosci wprowadzania lub zatwierdzania zmian w
projekcie/aneksowanie umowy

= koniecznos$¢ stosowania zasady konkurencyjnosci lub
innych procedur Pzp w projekcie

= zbyt mata elastycznos¢ w realizacji projektu.

Ograniczona elastycznos¢ w projekcie po raz kolejny zostata
wskazana przez beneficjentow jako przeszkoda, ktdora stwarza
najwieksze ryzyko rezygnacji z realizacji projektu.

W Badaniu III zwiekszyta sie liczba Beneficjentéw ogoblnie
zagubionych w mnogosci zmian zachodzacych w NCBR,
zwigzanych m.in. ze zmiana opiekuna projektu, kanatow
komunikacji oraz Sciezek zatatwienia sprawy/rozwiazania
problemu.
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Rekomendacje

W obszarze ,Wnioskdéw o ptatnosc¢” i ,Realizacja ptatnosci” nalezy
w dalszym ciggu dazy¢ do trzymania sie terminéw zwigzanych z
weryfikacja wnioskdw o ptatnos¢ oraz wskazanych w umowie
zwigzanych z realizacja ptatnosci. Wielu przedsiebiorcom utatwia
to realizacje projektu poprzez utrzymanie ptynnosci finansowej.

W obszarze , Kontrola projektu” przede wszystkim nalezy dazyc
do uproszczenia samej procedury, poprzez niepowielanie
kontrolowania tych samych dokumentow, zmniejszenie ich
ogélnej liczby oraz zwiekszenie procedowania dokumentac;i
droga elektroniczna.

Beneficjenci oczekuja zwiekszania puli spraw, ktére mozna
zatatwi¢ droga elektroniczng (wprowadzania zmian do projektu,
kontrola projektu). Nalezy przy tym wykorzysta¢ juz dostepne
systemy poprzez poprawe ich funkcjonalnosci i usuwanie usterek
na biezaco.

W obszarze ,,Szkolenia dla beneficjentow” najbardziej nalezy
potozy¢ nacisk na zwiekszanie mozliwos¢ konsultacji ad hoc
W miare pojawiania sie kwestii problemowych w projekcie oraz
biezaca pomoc w interpretacji i stosowaniu procedur zamoéwien
publicznych.

W obszarze ,,Opiekun projektu” kluczowe jest, zeby beneficjent
wiedziat, jak, kiedy i z kim sie kontaktowac¢. Ponadto nalezy
zwiekszy¢ nacisk na zmiane roli opiekuna z administratora
projektu na wsparcie merytorycznie beneficjenta.

W obszarze ,Wprowadzenie zmian do projektu /aneks” nalezy
ustali¢ oraz respektowa¢ maksymalny termin na zatwierdzenie
lub odrzucenie zamian w projekcie.

W obszarze ,,Komunikacji z NCBR” wazne jest ustalenie terminow
na odpowiedz, zarowno na maile, jak i pisma oraz udzielenie
informacji zwrotnej, kiedy beneficjent moze spodziewaé sie
odpowiedzi.
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