FUNDUSZU OC
WODNEJ

Wyniki badan, Grudzien 2009

Raport z badan przygotowany dla:



Millward
SMG KRC

Metodologia

badanie poziomu satysfakcji beneficjentdw i wnioskodawcéw NFOSIGW z
projektow realizowanych w okresie: 2002-20009.

Badanie sktadajgce sie z dwdch czesci:
1) badanie jakosciowe - IDI
2) badanie ilosciowe - CATI

Co?
Wywiady prowadzone z osobami odpowiedzialnymi za projekt po stronie

beneficjenta lub wnioskodawcy NFOSIGW.

Osoba, z ktérg prowadzony byt wywiad podczas realizacji/ubiegania sie o
dofinansowanie musiata mie¢ bezposredni kontakt z pracownikami
NFOSIGW




Millward
SMG KRC

Cele badawcze

Cel gtéwny: okreslenie poziomu satysfakcji beneficjenta i wnioskodawcy
NFOSIGW

Szczegodtowe cele badania:

vocena pracownikéow NFOSIGW

vocena relacji beneficjentéw z przedstawicielami NFOSIGW

vocena poziomu jakoéci ustug $wiadczonych przez NFOSIGW

v'ocena poziomu zaspokojenia potrzeb beneficjentéw w zakresie informacji

vocena poziomu zaspokojenia potrzeb w zakresie dofinansowania przez NFOSIiGW

vocena poziomu zaspokojenia potrzeb odnognie obszaréw i sposobu dziatania NFOSIGW
vocena zgodnoéci oferty NFOSIGW z oczekiwaniami oraz zapotrzebowaniami beneficjentéw

vocena wizerunku NFOSIGW
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Schemat projektu

W kolejnosci:

Q Badanie jakosciowe (IDI - Indywidualne Wywiady Pogtebione)

Badanie ilosciowe (CATI- wywiady telefoniczne wspomagane
komputerowo)

a Wyniki badan
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Konstrukcja proby = czescjakosciowa

a Badanie jakosciowe (Indywidualne Wywiady Pogtebione)

S N

7N N

Duze Mate Duze \ELE

Beneficjenci

Nn=6

Projekty

proje_kty* projekty** projekty projekty branzowe

n=2

* Duze projekty: wartos¢ powyzej 10 min. PLN; **Mate projekty: warto$¢ ponizej 10 min. PLN 5
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Konstrukcja proby —czescilosciowa

Badanie iloSciowe (CATI- wywiady telefoniczne wspomagane
komputerowo)

Zrealizowano 460 wywiadow

Whnioskodawcy
n=208

Inwestycyjni
n=141

Beneficjenci

n=252

Nieinwestycyjni Inwestycyjni Nieinwestycyjni
+ branzowi n=168 + branzowi
n=67 n=84

D_uze I_Vla’re Duze Mate Duze ELE Duze Mate
projekty> J projekty>* projekty projekty projekty projekty projekty projekty
n=20 n=121 n=0 n=67 n=12 n=156 n=2 n=82

* Duze projekty: wartos¢ powyzej 10 min. PLN; **Mate projekty: warto$¢ ponizej 10 min. PLN



Profil be
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Profil beneficjenta

Beneficjenci
N=252

Etap realizacji projektu:

Czy projekt byt rozliczany:

Forma dofinansowania:

j 67%
zakonczony catosé
Pozyczka - 29%
w trakc!.e 2304 Tak, za 42%
realizacji etap Doptata do
oprocentO\’Nama 1%
. . kredytow
Nie, nie bankowych
Nie zostat byt
. 2% :
zrealizowany rozliczany 6%
w zaden Inna 4%
sposob

*» W badaniu gtéwnie wzieli udziat beneficjenci, ktdrych projekty zostaty zakonczone i rozliczone przynajmniej
w czesci.

» Wiekszo$¢ badanych instytucji otrzymata dofinansowanie w formie dotacji.
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Profil wnioskodawcy

Whioskodawcy

N=208
Czy projekt zostat zrealizowany?
Zostat A
osta 24%
zakonczony
W trakcie 22%
realizacji
S
Nie zostat

: 54%
zrealizowany

< Blisko potowa instytucji, ktére ubiegaty sie o dofinansowanie zrealizowata projekt bez wsparcia Funduszu.
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POziom satysfakcji

Q6. Porozmawiajmy teraz ogolnie o Pana(i) doswiadczeniach i wrazeniach dotyczacych wspoétpracy z Narodowym Funduszem Ochrony
Srodowiska i Gospodarki Wodnej biorac pod uwage ten projekt. Na ile ogdlnie jest Pan(i) zadowolony(a) ze wspétpracy z Narodowym
Funduszem Ochrony Srodowiska i Gospodarki Wodnej.

srednia ocena:

4,541

96%6f

®m Bardzo zadowolony (5)

® Raczej zadowolony (4)

® Ani zadowolony, ani
niezadowolony (3)

Raczej niezadowolony (2)

® Bardzo niezadolowny (1) 9%

|
{

Whnioskodawcy Beneficjenci
N=208 N=252
» Prawie wszyscy badani beneficjenci i co drugi wnioskodawca sg zadowoleni ze wspodtpracy z Funduszem.

» WSrdd beneficjentéw poziom zadowolenia jest wyzszy w przypadku projektow inwestycyjnych (67% bardzo
zadowolonych) niz nieinwestycyjnych (44% bardzo zadowolonych).

G

G

. , L. . . Réznice istotne statystycznie przy poziomie ufno$ci 95%
XX% Wynik dla dwoch najwyzszych odpowiedzi ‘1 znice | ystycznie przy poziomie U ! 1‘;[
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Che¢ polecenia NFOSIGW.

Q25. Czy polecit(a)by Pan(i) innej zaprzyjaznionej instytucji wspétprace z Narodowym Funduszem Ochrony Srodowiska i Gospodarki
Wodnej?

érednia ocena: 3,98 4,611

79%)

m Zdecydowanie tak (5)

E Raczej tak (4)

= Ani nie, ani tak (3)

® Raczej nie (2)

® Zdecydowanie nie (1)

Whnioskodawcy Beneficjenci
N=208 N=252

< Wysoki ogdlny poziom zadowolenia przektada sie na gotowos¢ do polecania (pozytywnego przekazywania
informacji) o Funduszu innym instytucjom.

XX%  Wynik dla dwéch najwyzszych odpowiedzi ‘ 1 Rdznice istotne statystycznie przy poziomie ufnosci 95;172
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€0 mozna poprawic?
na podstawie spontanicznychimypowieazi

Q26. Co chciat(a)by Pan(i) poprawi¢ we wspdtpracy instytucji, ktéra Pan(i) reprezentuje z Narodowym Funduszem Ochrony Srodowiska i
Gospodarki Wodnej? Czy co$ jeszcze?

[ Procedury | IEG— N /3o, Klienci
uproszczenie, usprawnienie procedur || | | | NN 11°%0 N=460

przejrzystosé kryteriéw, procedur | NG 7%
uproszczenie wnioskow | NG 5%

mniej biurokracji, formainosci [ 4%
mniejsza ilo§¢ wymaganych dokumentow, 0
zaswiadczen _ 4%

Obstuga Kiienta | [N 376
lepszy/nowoczes$niejszy przeptyw informacji _ 8%
elastyczniejsze warunki wspotpracy |G 6%
wigcej bezposrednich kontaktow | 5%
lepsze traktow anie beneficjentéw - 3%

rowne traktowanie zainteresow anych podmiotow - 3%
[ orerca | 1%
poszerzenie zkresu dziatan objetych dofinansowaniem || NN 10%0
wiecej pieniedzy |G 6%

mniej pozyczek, wiecej dotacji [l 3%

_ 13%

skrocenie okresu rozpatrywaniawnioskow [ ERERNGEGEGEG 990
nic  I—— 239%
nie wiem, trudno powiedzie¢ _ 13%

< Badani, ktérzy wskazali spontanicznie obszary do poprawy zwracali gidwnie uwage na procedury oraz obstuge
Klienta. Co dziesigty badany proponowat uproszczenie procedur, rowniez co dziesigty badany sugerowat
ulepszenie przeptywu informacji miedzy Funduszem, a Klientem.

< Beneficjenci w porownaniu z wnioskodawcami kfadg wiekszy nacisk na skrocenie okresu rozpatrywania

whnioskow.
13
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Ocena procedur - Beneficjenci

Q9. Porozmawiajmy teraz o procedurach Narodowego Funduszu Ochrony Srodowiska i Gospodarki Wodnej z jakimi miat/ma Pan(i) do
czynienia przy projekcie...? Jak Pan ocenia procedury?

Beneficjenci srednia

N=252 ocena:
93%0

Zapewnienie bezstronnosci w
stosunku do beneficjenta przez
obowigzujace procedury

60% W 4,53

89%
44% 4,33
83%
tatwosc¢ przygotowania 1% S0 3,86
whniosku

m Zdecydowanie dobrze m Raczejdobrze O Anidobrze, anizle = Raczejzle m Zdecydowanie zle

Przejrzystos$¢ zasad
dofinansowania

Przejrzystos$¢ procedur

tatwosc¢ zrozumienia procedur

< Wedtug badanych beneficjentdw procedury Funduszu zapewniajg bezstronnosé, ale ich ilos¢ nie utatwia
przygotowania wniosku.

XX%  Wwynik dla dwéch najwyzszych odpowiedzi 14
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Ocena procedur - Wnioskedawey

Q9. Porozmawiajmy teraz o procedurach Narodowego Funduszu Ochrony Srodowiska i Gospodarki Wodnej z jakimi miat/ma Pan(i) do
czynienia przy projekcie...? Jak Pan ocenia procedury?

Whnioskodawcy ; ]
N=208 Srednia

ocena:

Zapewnienie bezstronnosci w
stosunku do beneficjenta przez
obowigzujace procedury

60%6
ﬂ_ e 2
Przejrzystos$¢ zasad

dofinansowania

5% WG 3,82

62%0

9% 3,56

tatwos¢ zrozumienia procedur

61%0

Przejrzystos$¢ procedur

51%6
tatwoé¢ przygotowania 14% &9 3,39
whniosku

47%

s 13% 5%
Ilos¢ procedur > . 3,32

m Zdecydowanie dobrze ® Raczej dobrze O Anidobrze, anizle = Raczejzle ®m Zdecydowanie zle

< Badani wnioskodawcy gorzej niz beneficjenci oceniajg procedury Funduszu. Podobnie jak w przypadku
beneficjentdw najgorzej zostaty ocenione: tatwosc i ilos¢ procedur.

XX%  Wwynik dla dwéch najwyzszych odpowiedzi 15
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Ocena procedur - porownanie

Na podstawie najwyzszej odpowiedzi ,,zdecydowanie dobrze”

Whnioskodawcy

Zapewnienie bezstronnosci
w stosunku do beneficjenta
przez obowigzujace
procedury

Przejrzystos¢ zasad
dofinansowania

Przejrzystos¢ procedur

N=208

28%

17%

11%

Beneficjenci
N=252

60%

44%

37%

tatwosc¢ zrozumienia
0 33%
tatwosc¢ przygotowania o
whniosku 9% 25%
Ilo$¢ procedur l 6% 21%

< Wedtug badanych procedury zapewniajg bezstronnos¢, ale jest ich zbyt duzo.
16
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Ocena procedur NFOSIGW = aplikowanie o dofinansewanie

B Respondenci majg $wiadomos¢ koniecznosci istnienia procedur.

B Wiekszos¢ beneficjentow ma poczucie, ze nie sq one wyjatkowo rozbudowane. Beneficjenci
majq Swiadomos¢, ze czes¢ z obowigzujgcych procedur to wymogi unijne, a nie wyraz ziej
woli Funduszu.

B Istnieje przekonanie, ze wnioski, ktore trzeba sktada¢ zeby uzyskac dofinansowanie sg
skomplikowane i nadmiernie rozbudowane, zbyt szczegbtowe. Wypetnienie dokumentacji
umozliwiajgcej aplikowanie o dofinansowanie dostarcza, szczegdlnie podmiotom niewielkim
lub nieubiegajgcym sie o nie cyklicznie, sporych problemoéw. Trzeba jednak podkresli¢, ze dla
czesci badanych wnioski w obecnej postaci wydajq sie czytelne i przejrzyste.

% Wydaje sie, ze warto bytoby uprosci¢ formularz wniosku lub przynajmniej zmodyfikowad
instrukcje jego wypetniania.

7

,Nie oceniam tego, poniewaz Narodowy Fundusz daje pienigdze. To tak jak bank — daje pienigdze i \
wymaga odpowiednich procedur. No i nie jest sie w stanie kwestionowac tego. Jakbysmy nie wzieli tych
pieniedzy uniknelibysmy prac z tym zwigzanych — z rozliczeniem tych dotacji. Natomiast jesli sie na to

decydujemy musimy respektowaé wymagania Narodowego Funduszu.” (beneficjent branzowy
nieinwestycyjny)

~Kazda zmiana byta wtasnie drobiazgowo sprawdzana, zwracana, nieraz bez konkretnych wyjasnien,
dlaczego tak a nie inaczej nalezy to zrobi¢. Metodg prob i btedow sktadalismy te wnioski.” (beneficjent

\ inwestycyjny, 10 min+)

17
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Ocena procedur NFOSIGW:=trozliczenia

B Dla wiekszosci badanych rozliczenia miesieczne, kwartalne, czy roczne nie stanowig zadnego problemu.
Ewentualne klopoty zdarzaty sie przy okazji pierwszych rozliczen (np. inny sposéb ksiegowania faktur).

B Beneficjenci raczej nie byli przygotowywani przez Fundusz do witasciwego przygotowywania dokumentacji
do rozliczen (ilo$¢ sktadanych kopii, odpowiednie pieczatki etc.) Jesli tworzyli sobie samodzielnie ksiegi
procedur, to dopiero one byty weryfikowane przez NFOSIGW.

m Wielokrotnie podkreslano istotnos¢ weryfikowania i poprawiona czes¢ dokumentacji w trybie roboczym.
Co bardzo wazne, konieczno$¢ zmodyfikowania i uzupetnienia nie powodowata odrzucenia catosci ztozonej
dokumentacji.

B Czas oczekiwania na weryfikacje raportdow oceniany byt zazwyczaj dobrze. Zdaniem badanych proces
przyjmowania sprawozdan realizowany byt stosunkowo sprawnie i szybko.

® Niektdérzy beneficjenci mieli poczucie niedoinformowania dotyczace np.:
B niejasnych kryteridéw listy wydatkéw, ktéore mozna ponosi¢ w ramach przyznanych srodkéw,

m faktu, ze niektore poniesione wydatki mogg by¢ nieuznawane w ramach pozycji umieszczonych w
harmonogramie projektu

B brakuje jasnych wytycznych dotyczacych np. kwalifikowania wydatkow.
B Brakuje informacji dotyczacych dokumentéw niezbednych do rozliczen.

% Zdaniem niektérych badanych brakuje instrukcji postepowania z dokumentacjg niezbedng do
rozliczen. Zebranie wszystkich obowigzujacych zasad (lista niezbednych dokumentéw, spis
potrzebnych tabel, a takze wzér rozliczenia) w jednym dokumencie znacznie uftatwitoby prace
zarowno beneficjentom jak tez pracownikom Funduszu. Dodatkowo skrdcitoby czas analizowania

rozliczen o okres przeznaczany obecnie na poprawki.
18
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Ocena procedur NFOSIGW-=iwyplaty srodkéw

B Oceniajac procedury respondenci podnosili kwestie niedotrzymywania przez Fundusz terminow
realizowania wyptat srodkow.

B Przypisywano to brakowi odpowiedniej komunikacji wewnatrz organizacji dostrzegajgc staby
przeptyw informacji pomiedzy dziatem ksiegowosci, a dziatem merytorycznym prowadzgcym
projekt beneficjenta. Zdarzato sie, ze pomimo zaakceptowanych przez NFOSIGW planéw wyptat
poszczegolnych transz, w okreslonym zapisami terminie, okazywato sie, ze w kasie brakowato
pieniedzy i nie mozna byto przelac ich na konto beneficjenta. Wigzato sie to z brakiem ptynnosci
finansowej beneficjenta i niemoznoscig regularnego pfacenia wykonawcom inwestycji (II potowa
2008 roku).

B Dodatkowo opdznienia w ptatnosciach przekazywanych wykonawcom sg pewng zasadg dziatan
Funduszu.

—_—

,Natomiast jak przychodzito do uruchamiania pozyczki to okazywato sie, jak sktadaliSmy zapotrzebowanie, ze
Narodowy Fundusz miat pustg kase. SktadaliSmy oczywiscie do Narodowego Funduszu plany pfatnosci, ktéore nam
Narodowy Fundusz akceptowat, czyli m.in. do Departamentu Ochrony Woéd. Tam prawdopodobnie to jeszcze szto

do ksiegowosci. Ktos to przestemplowywat, ze tak, mamy pienigdze, wam te pienigdze udostepnimy, po czym

kiedy o nie wystepowalismy, to okazywato sie, ze jest tzw. pusta kasa i zdziwienie, ze nie ma pieniedzy. Tak
samo departament byt zdziwiony, ze z jednej strony podpisujg sie pod tq deklaracjq, ze majg pienigdze, a z
drugiej strony, jak przychodzi do ich wyptacenia to tych pieniedzy nie byto.” (beneficjent inwestycyjny, 10 min+)

~Wykonawca powinien dostac pienigdze w terminach zawartych w umowie, a dostaje je po. Wedtug mnie czesto
sie tak zdarza. Ja moge bazowac tylko na informacjach, ktdre dostaje od wspdtpracownikéw. MAj wykonawca
sygnalizuje mi, ze czeka na pienigdze, ale on jest juz przyzwyczajony. Jest to chyba sam proces przeptywu
dokumentdw i ilosci komdrek, ktére uczestniczg po stronie Funduszu.” (beneficjent nieinwestycyjny, >10 min)

19
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Ocena procedur NFOSIGW.=stabe strony

B Brak dostosowania NFOSIGW do specyfiki beneficjenta czego przyktadami byty:
B wniosek o dofinansowanie w ksztatcie, ktory trudno dostosowac do specyfiki zadania,

B proby szablonowego i schematycznego konstruowania uméw bez uwzgledniania unikalnej
sytuacji beneficjenta,

B odrzucanie faktur z datg grudniowg ptaconych w styczniu.
B Zbyt krétkie godziny pracy NFOSIGW.

% Propozycja zeby wprowadzi¢ np. 2 dni w tygodniu, kiedy Fundusz bedzie pracowat dtuzej, do
17:00.

e

~My rozliczamy sie w skali roku. Zdarzyto sie, ze faktury z datg grudniowg byty zaptacone w styczniu. Nie
chcieli nam ich przyjaé, poniewaz byty z roku poprzedniego. Byty jakies mate problemy, troche
korespondenciji.” (beneficjent nieinwestycyjny, =10 min)

20
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Ocena wspotpracy do momentupodpisania umowy: -
Whioskodawcy

Q10. Prosze dokonaé¢ oceny wspdtpracy z Narodowym Funduszem Ochrony Srodowiska i Gospodarki Wodnej na poszczegdinych etapach
realizacji projektu.
Whnioskodawcy
N=208 srednia
ocena:

Ubieganie sie o 3.65

dofinansowanie (etap do
momentu decyzji)

9%

Przebieg procesu

aplikacyjnego w Funduszu 8% eI/ 3,49

m Zdecydowanie dobrze (5) ® Raczej dobrze (4) O Ani dobrze, ani zle (3)
Raczej zle (2) ® Zdecydowanie zle (1)

< Whnioskodawcy wraz z przechodzeniem do kolejnego etapu wspotpracy nizej ocenig Fundusz.

XX% Wynik dla dwdch najwyzszych odpowiedzi 21
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Ocena wspotpracy domomenturpodpisania umowy. -
Beneficjenci

Q10. Prosze dokona¢ oceny wspétpracy z Narodowym Funduszem Ochrony Srodowiska i Gospodarki Wodnej na poszczegdlnych etapach
realizacji projektu.
Beneficjenci

N=252 srednia
ocena:
Ubieganie sig o 4,12
dofinansowanie (etap do 35% 294
momentu decyzji)

Przebieg procesu
aplikacyjnego w Funduszu 33% 19 4,17

Negocjacje warunkow o
umowy 87%
49% 201 4,43

Wspotpraca z
departamentem
merytorycznym do momentu
podpisania umowy

4,56

m Zdecydowanie dobrze (5) ® Raczej dobrze (4) O Ani dobrze, ani zle (3)

Raczej zle (2) ® Zdecydowanie zle (1)

< Wspotpraca beneficjentow z Funduszem jest oceniania coraz lepiej na kazdym kolejnym etapie projektu.

XX%  Wynik dla dwoch najwyzszych odpowiedzi 29
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Ocena wspotpracy W trakeietrealizacji projektus Beneficjenc

Q10. Prosze dokona¢ oceny wspétpracy z Narodowym Funduszem Ochrony Srodowiska i Gospodarki Wodnej na poszczegdlnych etapach
realizacji projektu.

Beneficjenci

N=252 srednia
ocena:
Koordynowanie projektu ze
strony przedstawiciela 4,62
Funduszu
4,61
Realizacja projektu
Wspotpraca z departamentem
merytorycznym w trakcie 4,59
realizacji projektu
Wspotpraca z departamentem 4,51
finansowym
Kontrola projektu ze strony 0% 4,64
Funduszu

0 '

O Ani dobrze, ani zle (3)

m Zdecydowanie dobrze (5) ® Raczej dobrze (4)

Raczej zle (2) Zdecydowanie zle (1)
< Beneficjenci w trakcie realizacji projektu bardzo dobrze oceniajg wspdtprace z Funduszem. Jedynie

wspotpraca z departamentem finansowym mogtaby zosta¢ poprawiona.

XX \Wynik dla dwdch najwyzszych odpowiedzi 23
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Ocena czasu oczekiwania.marozpatrzenie wnioskl

Q10a. Jak Pan(i) ocenia dtugos¢ czasu oczekiwania na rozpatrzenie wniosku od momentu jego ztozenia?

Whnioskodawcy
N=208

srednia ocena: 2'46l 2,751

- z H 5%
®m Zdecydowanie krotki (5)

® Raczej kroétki (4)
® W sam raz (3)
u Raczej dlugi (2)

> 499%¢

m Zdecydowanie dtugi (1
y gi (1) , 3896

Nie wiem/nie pamietam

7%

Whnioskodawcy Beneficjenci
N=208 =

Wedtug opinii badanych beneficjentéw oraz szczegolnie wnioskodawcow czas oczekiwa'\llwiazgg rozpatrzenie
wniosku jest zbyt dtugi.

Czas oczekiwania na rozpatrzenie wniosku jest przede wszystkim zbyt diugi dla beneficjentéw, ktérzy
realizowali projekty nieinwestycyjne (50%). ‘ 1 Roéznice istotne statystycznie przy poziomie ufnosci 95%

K/
L X4

K/
L X4

24
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Ogolna ocena wspdtpracy.zNFOSIGW

B Zarowno beneficjenci jak i wnioskodawcy dobrze oceniajg wspdtprace z Narodowym Funduszem
Ochrony Srodowiska i Gospodarki Wodnej.

B Pozytywny wizerunek instytucji wsrdd beneficjentéw to przede wszystkim zastuga koordynatoréw
poszczegdlnych projektow. To przez pryzmat ich pracy konstruowany jest obraz catego Funduszu.
Wydaje sie, ze pracownicy merytoryczni sq jedng z najmocniejszych stron NFOSIGW.

B Roéwniez wnioskodawcy, ktérych kontakt z Funduszem byt stosunkowo ograniczony oceniajg go dosc
dobrze. Fakt, ze nie udato im sie otrzymac dofinansowania nie powodowat niecheci do instytucji.
Zdarzato sie, ze projekty nie mogty byc¢ kierowane do realizacji z przyczyn zupetnie niezaleznych od
Funduszu (np. negatywna opinia konserwatora zabytkdéw, ktdory wczesniej zaakceptowat ten sam
projekt).

/

/ , Jesli chodzi o Fundusz mam tzw. dysonans w ocenie. Bardzo sobie chwale i to nie dlatego, zeby tutaj jakos'\
schlebiaé, wspdtprace z Departamentem Ochrony Wdd i z naszym koordynatorem projektu, ktory tutaj jest
pierwszg osobg do kontaktu. W wielu sprawach nam pomogta i podchodzi tak bardzo po ludzku i z duzym
zrozumieniem problemdw beneficjentow, bo to rzeczywistosc jest czesto duzo bardziej skomplikowana, niz
papiery, wiec tutaj trzeba pewne rzeczy tez jakos umiejetnie rozwigzywac. I tu z jednej strony jest ta pozytywna
ocena departamentu, natomiast problematyczne, moim zdaniem i tu byt strasznie duzy problem w uruchomieniu
pozyczki, to byta kwestia wszelkiego rodzaju zabezpieczer.. Dokumenty dodatkowe, ktére musielismy dostarczyd,
zeby tg pozyczke uruchomié. Osoby, ktére w Narodowym Funduszu odpowiadajg za zabezpieczenia w umowach
nie do konca majg przygotowanie finansowe pod tym katem. I tu byt strasznie duzy zgrzyt dlatego, Zze nam
przygotowywaty te zabezpieczenia banki i inne instytucje finansowe, natomiast w momencie kiedy to zostato
przekazane do Narodowego Funduszu i byto weryfikowane przez tamtych prawnikéw, powiedzmy prawnikow,
ktdrzy pilnujg tej strony formalnej, byto duzo zgrzytdw, ktére powodowaty straszne wydtuzenie procedury
uruchamiania tej pozyczki, bo byto ciggle cos nie tak.” (beneficjent inwestycyjny, 10 min+) /
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Dostosowanie oferty Funaduszu do potrzeb Wnieskegawcy

Q11. Biorgc pod uwage okres w ktérym Pana(i) instytucja sktadata wniosek jak Pan(i) ocenia dostosowanie oferty Funduszu do potrzeb
Pana(i) instytucji pod wzgledem nastepujacych elementéw?

Whnioskodawcy ; .
N=208 srednia
ocena:

Dostepne formy 343

dofinansowania ( w tym 10% e
pozyczki, dotacje, doptaty do
oprocentowania kredytow

bankowych)

Dostepne programy w
ramach, ktérych mozliwe

byto dofinansowanie 12% L 3,40

m Zdecydowanie dobrze (5) ® Raczej dobrze (4) O Ani dobrze, ani zle (3)
Raczej zle (2) ® Zdecydowanie zle (1)

< WSsrdd wnioskodawcow mato instytucji (okoto 10%) zdecydowanie dobrze wypowiedziato sie o
dostosowaniu oferty do ich potrzeb.

XX% Wynik dla dwdch najwyzszych odpowiedzi 27
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Dostosowanie oferty Funaduszu o potrzeb Beneficjenta

Q11. Biorgc pod uwage okres w ktérym Pana(i) instytucja sktadata wniosek jak Pan(i) ocenia dostosowanie oferty Funduszu do potrzeb
Pana(i) instytucji pod wzgledem nastepujacych elementéw?

Beneficjenci

N=252 srednia
ocena:
Dostepne formy
dofinansowania ( w tym W4 4,17
pozyczki, dotacje, doptaty do
oprocentowania kredytow
bankowych)
Dostepne programy w
ramach, ktérych mozliwe
byto dofinansowanie 21 4% 4,02
m Zdecydowanie dobrze (5) ® Raczej dobrze (4) O Ani dobrze, ani zle (3)
Raczej zle (2) ® Zdecydowanie zle (1)

% Badani beneficjenci dobrze ocenili dostosowanie oferty Funduszu do potrzeb beneficjentow w
szczegolnosci dostepne - w momencie ubiegania sie instytucji - formy dofinansowania.

< Dostosowanie oferty do potrzeb instytucji starajacej sie o dofinansowanie zostato najwyzej ocenione
przez instytucje branzowe (97%).

XX% Wynik dla dwdch najwyzszych odpowiedzi 28
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Dopasowanie oferty do potrzebbeneficjentow,

B Potrzeby, ktdére posiada wiekszos$¢ badanych mieszczg sie, ich zdaniem, w ramach
oferowanych priorytetéw. Nalezy jednak zauwazy¢, ze niewielu sposréd badanych byto
zaznajomionych szczego6towo z propozycjami Funduszu.

B Rowniez oferta instrumentow finansowych oceniana jako wystarczajgca i odpowiadajgca
realiom rynkowym.

L Zgtaszano jedynie postulat wprowadzenia pozyczek inwestycyjnych w Euro w celu
unikniecia ponoszenia kosztéw wahan kursowych.

B Powszechnym oczekiwaniem byto zwiekszenie wsparcia otrzymywanego z ramienia
Funduszu.

__

~Pozyczki inwestycyjne w Euro. Uwazam, ze w sytuacji, w ktdrej Narodowy Fundusz
pozycza na realizacje projektow, zeby unikngé tych wahan kursowych, to w przypadku
realizacji projektdw unijnych, ktére sg finansowane w Euro, dobrze by byto, zeby Narodowy
Fundusz miat taki instrument, jak pozyczki inwestycyjne w Euro.” (beneficjent
nieinwestycyjny, =10 min)
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Korzystanie z kanatow informacii

Q11a. Za chwile odczytam rézne kanaty informacji, z ktérych Fundusz korzysta w celu informowania obecnych i potencjalnych
beneficjentow. Przy kazdym z nich prosze powiedzie¢ czy spotkat(a) sie Pan(i) z danym kanatem w ktorym byly informacje Funduszu na
temat programéw objetych dofinansowaniem?

Klienci Whnioskodawcy Beneficjenci
N=460 N=208 N=252

strona internetowa Funduszu 97% 97% 98%

ecianicoon oo IR 7> I o) [ et
T reesyene poprer o e R 7 I ! D et
materiaty drukowane typg;ouslgltj(ri;/ - 51% - 50% _ 5204
konferencje, szkolenia, warsztaty - 49% - 44% _ 520,
Radio\telewizja - 43% - 44% - 42%
g L B O 2o

< Najpopularniejsze zrdédto informacji z ktérego korzystajq beneficjenci oraz wnioskodawcy to strona
internetowa Funduszu.
< Bezposrednie kontakty z przedstawicielami Funduszu oraz komunikacja poprzez e-mail sg bardziej

popularne wsrdod beneficjentéw (kontakty przy realizacji projektu). ; 1 Roéznice istotne statystycznie przy poziomie ufnosci 95%
31
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Ocena kanatow informacdii

Q12. Jak Pan(i) ogdlnie ocenia...?

Klienci
N=460

bezposrednie kontakty z
przedstawicielem Funduszu

59% 33%

informacje, odpowiedzi na pytania
przesytane poprzez e-mail

49% 42%

strona internetowa Funduszu

37% 51%

punkt informacyjny Funduszu w
siedzibie w Warszawie

41% 43%

konferencje, szkolenia, warsztaty

30% 53%

materialy dr;kowane typu: ulotki, 14% 64%

roszury

informowanie poprzez pisma
drukowane

16% 58%

prasa, czasopisma, publikacje

13% 54%

radio/telewizja

40%

m Zdecydowanie dobrze (5) Raczejdobrze (4)

o,

< Najwyzej ocenianym kanatem informacji sq bezposrednie kontakty z przedstawicielami Funduszu.

» Mimo, ze strona internetowa Funduszu jest najpopularniejszym kanatem to niespetna 40% zdecydowanie
dobrze jg oceniania.

L)

33

32



& Millward

Ocena kanatow informaci
Whioskodawcy vs. Beneficjenci

Q12. Jak Pan(i) ogolnie ocenia...?

% 0so6b oceniajacych raczej i zdecydowanie dobrze kanat informacji

bezposrednie kontakty z przedstawicielem
Funduszu

informacje, odpowiedzi na pytania przesytane
poprzez e-mail

strona internetowa Funduszu

punkt informacyjny Funduszu w siedzibie w
Warszawie

konferencje, szkolenia, warsztaty

materiaty drukowane typu: ulotki, broszury
informowanie poprzez pisma drukowane

prasa, czasopisma, publikacje

radio/telewizja

Whnioskodawcy
N=208

6%

%

5%

82%

82%

7

al
=S

71%

64%

43%

Beneficjenci

N=252
96%
91%

91%

86%

84%

80%

76%

69%

50%

<+ Bezposrednie kontakty z przedstawicielem Funduszu sg lepiej oceniane przez beneficjentéw niz

wnioskodawcow.

‘ 1 Roéznice istotne statystycznie przy poziomie ufnosci 95%
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Ocena przekazywanych Infermacil

Q13. Jak Pan(i) ocenia informacje przekazywane przez Fundusz pod wzgledem ich:

Klienci
N=460

41% 47%

wiarygodnos¢
29% 54%

przydatnosé

21% 60%

zrozumiatosé

dostepnosé 28% 52%
aktualnosé 27% 52%
klarownosé 20% 55%

18% 56%

wewnetrzna spéjnosé

21% 49%

tatwos¢ znalezienia

ilosé 16% 52%

m Zdecydowanie dobrze (5) Raczej dobrze (4)

% Informacje przekazywane przez Fundusz sg przede wszystkim wiarygodne.
< Nizej oceniono informacje pod wzgledem ich ilosci (zbyt mato) i tatwosci znalezienia (sygnalizowane
problemy ze znalezieniem informacji na stronie internetowej). 34
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Ocena przekazywanych Infermacy

Q13. Jak Pan(i) ocenia informacje przekazywane przez Fundusz pod wzgledem ich:

% 0so6b oceniajacych raczej dobrze oraz zdecydowanie dobrze kanat informacji

Whnioskodawcy Beneficjenci
N=208 N=252

ziozumiatosc [ 699 L eewt
Karownoss [ 69% L sowet
tatwo$¢ znalezienia _ 7% _ 76%

< Informacje przekazywane przez Fundusz sg lepiej oceniane przez Beneficjentow.

R/

< Fundusz pod wzgledem ilosci przekazywanych informacji zostat szczegdlnie nizej oceniony przez

beneficjentow, ktorzy realizowali projekty nieinwestycyjne. [l 1 Réznice istotne statystycznie przy poziomie ufnosci 95;?:5
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Kanaty informacji o NFOSIGW = @czekiwania

Przewodnik dla nowych beneficientow

B Wydaje sie, ze idea przewodnika dla nowych beneficjentow jest jak najbardziej pozadana. Pojawity sie jednak
opinie, zeby byt on napisany z perspektywy i z uwzglednieniem doswiadczen aktualnych beneficjentow.
Zdaniem respondentéw powinien on zawierac¢ rozdziaty poswiecone:

B kwestiom finansowym: rozliczenia, kursy walut (ryzyko kursowe), ryzyko ogtaszania przetargow w Euro
lub PLN, ryzyko brania pozyczki inwestycyjnej w PLN, a ptacenia wykonawcom w Euro,

B kwestiom zwigzanym z instytucjonalnym zorganizowaniem pracy zespotu zawiadujacego projektem,
Infolinia

B Respondenci sg przekonani, ze nie wszystkie pytania sg specyficzne i wymagajg znajomosci projektu,
mozliwos¢ uzyskiwania informacji z innego zrodta mogtaby czesciowo odcigzy¢ koordynatoréw.

B Wazne jednak zeby byfa rzeczywiscie dostepna i zeby mozna byto z niej skorzysta¢ w sytuacji, w ktorej
sie tego potrzebuje.

Strona Internetowa

B Aktualna postac strony internetowej Funduszu wydaje sie wiekszosci respondentdw stosunkowo czytelna i
przejrzysta, a informacje na niej zamieszczane sg wzglednie aktualnie. Zauwazono, ze wiekszo$¢ wiadomosci
zanim pojawi sie na stronie jest przekazywana mailowo przez koordynatora. Takze wnioski o dofinansowanie
umieszczane sg na stronie z opdznieniem.

% Warto zadba¢ o miejsce do wymiany uwag beneficjentéw, forum dyskusyjne dla beneficjentéw.
/

,Infolinia to chyba bytaby bardzo cennym instrumentem, poniewaz nieraz niektdore pytania ma sie takie naiwne, mato specyficzne,
wydawatoby sie, ze kazdy widzie¢ powinien. Nieraz powstaje taka watpliwos¢ i blokuje, nie mozna pdjs¢ dalej. Wtedy zreczniej i
tatwiej bytoby zadzwonic¢ na taka infolinie i nie méwié, ze sie czegos nie wie.” (beneficjent inwestycyjny, 10 min+)
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Ocena pracownikow NFOSIGW

Q14-Q22. Jak Pan(i) ocenia Pracownika pod wzgledem otwartosci, przystepnosci, dostepnosci, gotowosci do $wiadczenia pomocy, jakosci
udzielanych informacji, kompetencji (wiedzy merytorycznej), uczciwosci, rzetelnosci, bezstronnosci, profesjonalizmu, kultury osobistej?

Whnioskodawcy Beneficjenci
N=208 érednia: N=252 $rednia:

o [ | .- T - -
s [ |- I | - oo
e R |- NN | oo

m Zdecydowanie dobrze (5) ® Raczej dobrze (4) m Zdecydowanie dobrze (5) ® Raczej dobrze (4)

< Pracownicy Funduszu sg wedfug badanych wnioskodawcéw i beneficjentow przede wszystkim kulturalni
oraz uczciwi.

< Pracownicy nizej zostali ocenieni pod wzgledem dostepnosci fizycznej. .
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Ocena prawnikéw NFOSIGW

B Jako problematyczna oceniana przez tych, ktorzy mieli kontakt, byta wspétpraca z departamentem
prawnym.

B Podkreslano catkowity brak elastycznosci. Oczekiwano albo dostosowywania sie do stawianych
zgdan albo rezygnacji z dalszej wspdipracy. Nie zostawiano pola do negocjacji i ustalen.

B Beneficjenci zwracali uwage na niewystarczajgce przygotowanie ekonomiczne oséb
odpowiedzialnych za przygotowywanie umow i zabezpieczen. Niedostateczna znajomosc¢ specyfiki
instrumentéw finansowych w niektdrych sytuacjach prowadzita do kwestionowania
standardowych rozwigzan proponowanych przez instytucje zabezpieczajace pozyczki
beneficjentdw. Dodatkowo wsrdéd niektdrych badanych istnieje przekonanie, ze pracownicy tego
departamentu sg wyjatkowo mocno przywigzani do wtasnych interpretaciji.

B Pojawily sie takze opinie o ztej woli, niejako intencjonalnego kreowania przeszkdd i probleméw
przez pracownikow zatrudnionych w tym dziale. Najbardziej kuriozalnym przyktadem takiego
zachowania byly trwajace blisko 2 miesigce opdznienia wyptaty srodkdw z powodu innej, niz
oczekiwana przez NFOSIGW pisownia stowa ‘Euro’ (ostatecznie wszystkie dokumenty musiaty
zostac notarialnie zmienione z uwzglednieniem pisowni preferowanej przez Fundusz).

39
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Ocena pracownikow depastamentu prawnego —~ cyiaty

_

, Jesli chcg w Narodowym Funduszu, przyjrzec sie otoczce merytorycznej zwigzanej z kwestiq przygotowywania
umow finansowych zabezpieczen, to jednak proponowatbym mocne zaciesnienie wspdtpracy z sektorem
finansowym i bankowym, a nie trzymanie sie tylko kodeksu i troche czesto archaicznych przepisow.” (beneficjent
inwestycyjny, 10 min+)

~Moze trudniej sie rozmawia z prawnikami. Tutaj fundusz powinien zmieni¢ swoje podejscie. Dla nas, jako
jednostki budzetowej, a nie podmiotu gospodarczego, negocjacje byty dosy¢ trudne. W umowie byty zobowigzania.
Sg umowy tréjstronne. Probowano nas zobowigzywad, do tego, ze my bedziemy ponosi¢ konsekwencje finansowe,
jezeli wykonawca nie zrealizuje czegos$ w terminie. My, jako jednostka budzetowa nie mamy Srodkow, ktdre
pozwalatyby nam ponosic jakiekolwiek konsekwencje budzetowe. Byty to dziwne zapisy.” (beneficjent
nieinwestycyjny, =10 min)

~Prawnicy maja do czynienia z réznymi podmiotami. Nie mozna tak samo traktowac wszystkich instytucji. Trzeba
patrzec bardziej na ich specyfike, chociazby przy zapisach umowy. Prawnicy powinni bardziej wchodzi¢ w tq
kwestie i wykazywad wiekszg elastycznosé. Stysze od kolegdw, ze juz jakas poprawa jest, ale wczesniej byt to
jeden plan umowy i zadnego odstepu.” (beneficjent nieinwestycyjny, >10 min)

LJest duzy formalizm zauwazalny przy wspotpracy z prawnikami. Przy zamdwieniach publicznych wystepujg rézne
problemy robdt dodatkowych, ktdre zawsze, u wszystkich, ze wzgledu na tak skonstruowang ustawe zamdwien
publicznych powodujg duzo niejasnosci i watpliwosci, to tutaj Narodowy Fundusz bardzo formalistycznie do tego

podchodzit, ale widocznie tez ma swoje powody ku temu.” (beneficjent inwestycyjny, 10 min+)
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Ocena pracownikow meryteryeznych NFOSIGW

B Pracownicy merytoryczni, koordynatorzy projektow wydajq sie by¢ jednym z najwiekszych atutéw
NFOSIGW. Byli oni bardzo wysoko oceniani przez wszystkich beneficjentdw. Wnioskodawcy w zwigzku
ze swojq sytuacja nie mogli dzieli¢ sie swoimi spostrzezeniami.

B Wazkimi, z perspektywy beneficjentow, sktadowymi wysokiej oceny byly zdolno$¢ zrozumienia
specyficznego potozenia i problemdw instytucji otrzymujacych dofinansowanie z Funduszu (np.
Departament Ochrony Wéd).

B Powszechnie podkreslano takze istotnos¢ partnerskiego stosunku, ‘ludzkiego podejscia’, braku
zbednego formalizmu w relacjach koordynatoréow z beneficjentami.

B Wysoko oceniane byly takze kompetencje i przygotowanie merytoryczne. Podkreslano, ze
koordynatorzy doskonale znajg sie na materii, w ktorej sie poruszajq. Jesli natomiast problemy badz
pytania, z ktérymi zgtaszajq sie beneficjenci wykraczajg poza zakres tematyczny, ktérym zajmujq sie
na co dzien, potrzebng wiedze uzyskuja od wspotpracownikéw, lub w przypadku bardzo
skomplikowanych kwestii, np. finansowych, podajg kontakt do specjalisty, ktory jest zorientowany w
danej dziedzinie.

B Pracownicy merytoryczni, zdaniem respondentéw, charakteryzujq sie rowniez duzym zaangazowaniem,
pracowitoscig, otwartoscig i gotowoscig do udzielenia pomocy. Spora czes¢ badanych byta rowniez
usatysfakcjonowana dostepnoscia.

B Zdaniem czesci beneficjentédw koordynatorzy prowadzg za duzo projektow, co przejawia sie tym, ze
mogg mniej czasu poswieci¢ problemom jednego beneficjenta. Udzielajag pomocy, odpowiadajg na
pytania, ale czesto krétko, niekiedy skrotowo. Czasem omytkowo przesytane sg informacje
przeznaczone innym beneficjentom, myleni sq adresaci. Uczestnicy badania wskazywali, ze koniecznos¢
bezustannego przestawiania sie z projektu na projekt, szczegdlnie, w sytuaciji kiedy wiekszos¢ z nich

jest bardzo skomplikowana, moze by¢ zrédtem wielu trudnosci. a1
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Ocena pracownikow meryteryeznych — cytaty

=

~Ten departament, z ktdrym wspdtpracuje oceniam wysoko. Tym bardziej, ze na szczescie nie udajg specjalistow w
kazdym temacie i majg Swiadomos¢ tego, ze jesli jest jaki$ problem, na przyktad zamdwien publicznych, albo
stricte finansowy, to jestem wtedy przekierowywany, bgdz wrecz mam powiedziane przez paniq koordynator, ja sie
postaram zorientowad, jak tego nie zrozumiem i nie bede w stanie przekazad, to wtedy Pan sie skontaktuje z
pewng osobg, a jak nie to ja Panu przekaze te informacje lub stanowiska. Takze to jest o tyle dobrze, ze nie starajg
sie zgrywac alfy i omegi, bo w momencie, gdy jest jakis problem przekierowujg, albo po prostu proszg o pewien
czas, zeby sie z tym tematem zapoznal. Uwazam, ze podejscie jest normalne. Nie mozna znac sie na kazdym
temacie.” (beneficjent inwestycyjny, 10 min+)

»Z duzym zrozumieniem podchodzg, juz pomijajgc aspekt wymogdow formalnych, unijnych takich a nie innych, to
tutaj jest dosy¢ duze zrozumienie i wychodzenie naprzeciw potrzebom. Nie na zasadzie takiej, ze my jestesmy z
gory i wy macie tutaj robié¢, a my was bedziemy sprawdzad, tylko po prostu na zasadzie partnerskiej. To jest akurat
dobre, ze pomimo tego, ze w tym szczebelku jestesmy najnizej, w tej catej drabince i jestesSmy tym, ktory musi sie
z czegos wywigzywad, to jest duze zrozumienie, jak mamy z czyms jakies poslizgi, problemy. Wiec tutaj nie moge
powiedziel, akurat jest takie normalne podejscie partnerskie.” (beneficjent inwestycyjny, 10 min+)

, Jade do Funduszu, a dokument, z ktérym jade wymaga szybkiej sciezki dostarczenia do faceta, ktory
odpowiedzialny jest za rozliczenie. No i wtedy ten facet schodzi do mnie, rejestruje w kancelarii, ze wptyneto, idzie i
zatatwia sprawe. Jest to dla nas duze utatwienie, a jak pani wie dyscyplina finansowa wymaga, zeby w
odpowiednim czasie dokumenty wptynety.” (beneficjent branzowy nieinwestycyjny)
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SPOosob kontaktu z pracownikiem

Q13a. W jaki sposob kontaktowat/kontaktuje sie Pan(i) z pracownikiem Funduszu?

Klienci Whnioskodawcy
N=460 N=208
kontakt telefoniczny 97% _ 95%
korespondencja 87% 79%1
pocztowalanalogowa 0
kontakt przez e-mail 75% - 65%l

w siedzibie Funduszu

o

przedstawiciel
Funduszu u mnie w 22% 12% l
instytucji

Beneficjenci
N=252

98%

92% 1

84%

75%1

30% ¢

< Beneficjenci oraz wnioskodawcy kontaktujg sie z pracownikami Funduszu gtéwnie telefonicznie oraz

wymieniajac korespondencje pocztowa.

< Rzadko przedstawiciel Funduszu spotyka sie osobiscie z beneficjentem w jego instytuciji, a jesli juz to
czesciej dochodzi do bezposrednich spotkan przy realizacji projektéw inwestycyjnych niz

nieinwestycyjnych.

‘ 1 Roéznice istotne statystycznie przy poziomie ufnosci 95%
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Sposob kontaktowania siezkoordynatorem

B Respondenci podkreslali, ze skontaktowanie sie z osobg prowadzacq projekt jest najczesciej proste i nie
dostarcza najmniejszych trudnosci. Do dyspozycji beneficjentéw pozostaja:

B maile (jedna z podstawowych form kontaktu, staty dostep do uzyskanych informacji),

m telefon stacjonarny koordynatora (jedna z podstawowych form kontaktu, mozliwos¢ biezacego
zadawania pytan uzupetniajacych i doprecyzowania niejasnych kwestii),

B stuzbowy telefon komorkowy koordynatora (wieksze prawdopodobienstwo odebrania)

m kontakt osobisty (zarezerwowany dla spraw bardziej skomplikowanych, wymagajacych obecnosci
wiekszej liczby osbéb, czasem nawet przetozonych, praktykowany czesciej przez beneficjentéw z
Warszawy i okolic).

B Beneficjenci podkreslajg szybkie tempo uzyskiwania potrzebnych informacji.

B Warto podkresli¢, ze zdaniem respondentéw przekazywane informacje nie zawsze byty wyczerpujace.
Ich forma niejednokrotnie byta na tyle skrotowa, ze ciezko byto zrozumie¢ doktadnie wszystkie niuanse.
Zdaniem respondentéw jest to efekt zbyt wielu projektow, nad ktorymi jednoczesnie pracuje
koordynator. Niezaleznie od swojego zaangazowania i dobrej woli nie ma on wystarczajaco duzej ilosci
czasu, ktorg mogtby przeznaczy¢ poszczegdlnym beneficjentom i ich sprawom.

B Pojawily sie glosy, ze niektérzy pracownicy przekazujg wytyczne z Ministerstwa dotyczgce sposobu
i rodzaju potrzebnych danych w raportach. Dzieki temu beneficjenci sq przygotowani i nie zaskakujg ich
zmiany. Nie zawsze jednak tak sie dziato. Czasem byto tak, ze raport byt cofany, bo w Ministerstwie
zmienity sie oczekiwania, ale nikt wczesniej nie poinformowat o tym beneficjentdw. To bardzo wydtuzato
procedury i jednoczesnie odsuwato w czasie termin uzyskania srodkow.
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Sposob kontaktowania sigzkoordynatorem — cytaty

~Mamy tez jak gdyby tutaj biezacy kontakt telefoniczny wizyt Narodowego Funduszu. My tez w razie, gdy
potrzebujemy jakies kwestie rozwigzacé. Ten departament jest na tyle elastyczny, ze jestem w stanie szybko sie
umowicé na spotkanie, badz tu, badz tam i sobie tutaj pewne kwestie wyjasniac, takze tutaj akurat z mojej
strony nie ma zastrzezen. Wrecz przeciwnie, doceniam, aczkolwiek uwazam, ze koordynatorzy majg za duzo
tych tematoéw.” (beneficjent inwestycyjny, 10 min+)

~Nie ma kftopotdw poniewaz obie strony stawiajq sobie za zadanie, ze wszelkie watpliwosci nalezy bardzo
szybko rozwiaé. Takze i nasza strona, i Narodowego Funduszu stara sie jak najszybciej rozwia¢ wszelkie
watpliwosci. Czy to drogg mailowg, czy tez w bezposSrednim kontakcie.” (beneficjent branzowy
nieinwestycyjny)

.Byty informacje wczesniej, otrzymywalismy je, ale one byty z reguty bardzo suche i niewyjasniajace, nie
zawsze wyjasniaty wszystko i stad rodzity sie takie btedy, Zze zostaty wystane raporty i pozniej przychodzita
informacja, zZe jest to niezgodne z tym, co zostato ustalone. To nie wynikato jak gdyby z naszej niewiedzy,

tylko moze niezrozumienia, poniewaz nie byto to w sposob taki zupetnie czytelny, nie wszystkie informacje byty
w sposob bardzo czytelny przekazane jasno, jak nalezy, krok po kroku, w danej sytuacji postepowac.”
(beneficjent inwestycyjny, 10 min+)

,OdpowiedZ na pytanie praktycznie natychmiast sie dostaje pod warunkiem, ze chce sie jg uzyskac. Po prostu
jest kontakt bezposSredni z pracownikami Narodowego Funduszu i z prowadzacym umowe w mojej firmie i
natychmiast wyjasnia sie wszelkie niedomdwienia czy niejasnosci. W przypadkach kiedy dotyczy to literalnie
zapisow umowy oni zapraszajg prawnika, czy tez pytajg prawnika albo wydziat kontroli o ich zdanie. No i wtedy
bezposrednio nam to przekazujg.” (beneficjent branzowy nieinwestycyjny)
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Korespondencja pisemnad.z NFOSIGW

B Problemem zgtaszanym czasem przez beneficjentéw byta korespondencja pisemna z NFOSIGW.

B Znikanie na dtugo, ‘utykanie’ wnioskdéw, pism i dokumentéw. Nie istniejg okreslone terminy, w
ramach ktorych przestana dokumentacja powinna by¢ rozpatrzona i zaopiniowana. Brak
takich ram czasowych powoduje, ze okres oczekiwania na reakcje Funduszu zalezy od
nieformalnych kontaktow i sympatii, ktore sie posiada.

B Korespondencja pisemna dociera do beneficjentdw z duzym opdznieniem. Rdéznica pomiedzy
datg umieszczong na pismie, a rzeczywistym terminem dostarczenia siegata czasem dwéch
tygodni.

7

~Korespondencja pisemna przychodzi do nas z duzym opdznieniem, sqdzac po dacie jaka jest tam wpisana. Nie wiem z\
czego to wynika. Moze date wpisuje pracownik przygotowujacy pismo, a pézniej pismo gdzies tam krazy zanim zostanie
podpisane i wychodzi stad z duzym opdznieniem. Nie wiem jak to sie odbywa, ale naprawde zdarza sie, ze
korespondencja dochodzi dwa tygodnie po dacie jaka jest wpisana na pismie. To tez moze komplikowaé, bo nie jestesSmy
w stanie zareagowacé w czasie czy udzieli¢ jakis informacji wtedy kiedy sprawa jest dosy¢ pilna i zalezy nam na czasie.”
(beneficjent nieinwestycyjny, =10 min)

~Mamy kilka pism, z pét roku temu byty wystana a jeszcze odpowiedzi konkretnej nie otrzymujemy. To sie blokuje

\ troszeczke opisywanie realizacji koricowej naszego projektu.” (beneficjent inwestycyjny, 10 min+) J
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Wizerunek Funduszu

Q24. Za chwile bede odczytywal(a) rézne stwierdzenia odnoszace sie do Narodowego Funduszu Ochrony Srodowiska i Gospodarki Wodnej.
Przy kazdym ze stwierdzen prosze powiedzie¢ na ile zgadza sie Pan(i) z kazdym z nich. srednia:

wptywajaca na rozwdj kraju
poprzez wspieranie ochrony
srodowiska

88% | 4,35

85% 4,24

wspierajaca beneficjentow
dbajacych o $srodowisko

82% 4,11

przyjaznie nastawiona do
beneficjenta

76% 4,05

z tradycjami

utatwiajgca funkcjonowanie swoim
beneficjentom

75% 3,94

prowadzaca dziatalnosc
edukacyjng z zakresu ochrony
$rodowiska

75% 4,03

2% 3,93

nowoczesna instytucja

sposrod innych instytucji
publicznych
e N - 3,53
elastyczna/dostosowujaca sie do ’
klienta
0,
neutralna politycznie _ 48% 3,48

< Narodowy Fundusz Ochrony Srodowiska i Gospodarki Wodnej jest postrzegany m.in. jako instytucja
stymulujaca rozwdj kraju, wspierajaca tych, ktorzy dbajg o sSrodowisko, a takze przyjaznie nastawiona do
beneficjenta.

< Cechami stabo zwigzanymi z Funduszem sg: elastycznos¢ w stosunku do klienta oraz neutralnos¢
polityczna. 48
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Wizerunek Funduszu-porownanie miedzy grupami

Q24. Za chwile bede odczytywat(a) rézne stwierdzenia odnoszace sie do Narodowego Funduszu Ochrony Srodowiska i Gospodarki Wodnej.
Przy kazdym ze stwierdzen prosze powiedzie¢ na ile zgadza sie Pan(i) z kazdym z nich.

Whnioskodawcy Beneficjenci
N=208 N=252

wptywajaca na rozwdj kraju
poprzez wspieranie ochrony

82%

o o

pozytywnie wyrdzniajaca sie
sposréd innych instytucji
publicznych

$rodowiska
wspierajaca beneficjentéw _ 76%
dbajacych o $rodowisko
beneficjenta
utatwiajaca funkcjonowanie swoim _0/
prowadzaca dziatalnos¢
srodowiska

8

-
S

53%

o
>
>

46%

elastyczna/dostosowujaca sie do
klienta

neutralna politycznie 42% 54%
< Wiekszos¢ cech wizerunkowych jest pozytywnie przypisywana przez beneficjentow, szczegdlnie tych,

ktorzy realizowali projekty inwestycyjne.
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Ocena dofinansowan oferewanych przez Fundusz

Q23A. W jakim stopniu jest Pan(i) zadowolony(a) z zakresu dofinansowania projektu oferowanego przez Fundusz w projekcie o ktory
starata sie Pana(i) instytucja?
Q23B. W jakim stopniu jest Pan(i) zadowolony(a) z zakresu dofinansowania projektu przez Fundusz?

srednia
ocena:
20%),
WnloNs:gglglwcy 6% 13% 2,41
Beneficjenci
2% 4,40

N=252

®m Zdecydowanie zadowolony (5) ®m Raczej zadowolony (4)
O Ani zadowlony, ani niezadowolony (3) Raczej niezadowolony (2)
® Zdecydowanie niezadowlony (1)

< Beneficjenci sq bardziej zadowoleni z wysokosci oferowanego dofinansowania prze Fundusz niz
wnioskodawcy. W wiekszosci przypadkéw otrzymane dofinansowanie przez beneficjentéw ma duzg
wartos¢ biorgc pod uwage budzet catego, realizowanego projektu.

, L. . . Réznice istotne statystycznie przy poziomie ufno$ci 95%
XX% Wynik dla dwéch najwyzszych odpowiedzi | 1 znice ! ystycznie przy p 51
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Whioski 1/2

< Ogoblnie wysoki poziom zadowolenia beneficjentow ze wspotpracy
z Funduszem (gtownie za sprawa pracownikéw merytorycznych).

% Poziom satysfakcji najwyzszy w grupie beneficjentéw realizujacych
projekty inwestycyjne.

< Nizszy poziom zadowolenia wnioskodawcoéw ze wspotpracy z Funduszem

— utrzymywana przewaga zadowolonych nad niezadowolonymi.

% W okresie ubiegania sie o dofinansowanie z Narodowego Funduszu zakres
oferty byt atrakcyjny. Nalezy jednak monitorowac potrzeby potencjalnych
beneficjentow i elastycznie modyfikowac/wzbogacac oferte.

< Stosowane przez Fundusz kanaty informacji nie do konca wyczerpuja
mozliwosci. Przekazywanych informacji przez Fundusz w kontaktach
z potencjalnymi beneficjentami powinno by¢ wiecej i w tatwo dostepnej
formie (wizyty osobiste, e-mail, strona internetowa).
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Whioski 2/2

<+ Rekomendujemy poprawe dostepnosci pracownikéw szczegodlnie na
etapie wniosku. Wyniki badan pokazuja, ze ocena Funduszu wzrasta wraz
z blizszym poznaniem Funduszu i pracownikow.

0

% Rekomendujemy wykorzystanie strony internetowej Funduszu jako
platformy pozyskiwania spojnych informacji oraz wymiany opinii
pomiedzy beneficjentami a Funduszem. Nowym kanalem komunikacji
wykorzystywanym przez Fundusz mogtaby byc¢ infolinia.

4

< Wychodzac naprzeciw nowym beneficjentom warto rozwazy¢ wydanie
przewodnika dla beneficjenta w ktérym znalazityby sie podstawowe
informacje utatwiajace przygotowanie wniosku.

>

D)

L)

> Nalezy komunikowac potencjalnym beneficjentom misje Funduszu —
przyczyni sie do poprawy wizerunku.
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