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Gtowne whnioski - porownanie czterech edycji pomiaru satysfakcji beneficjenta
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Wprowadzenie

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

Pomiar satysfakcji beneficienta 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 mozliwos¢ 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 projektéow w latach 2017-2023.
W przypadku projektow realizowanych przez konsorcjum respondentem
jest lider projektu.

W latach 2020-2023 zrealizowano cztery pomiary satysfakcji (badanial -
IV). Przed kazda kolejna edycja préoba beneficjentow jest aktualizowana
o nowe projekty. Jednoczesnie usuwane sa z niej projekty, ktorych
kierownicy juz raz po jego zakonczeniu wypetnili ankiete. Przyszte pomiary
wraz z aktualizacja préby beda odbywac sie co roku.

Pomiar satysfakcji beneficjenta w swoim zatozeniu monitoruje
zadowolenie beneficjentow z obstugi projektu na kolejnych etapach jego
realizacji - poczatkowym, srodkowym, kofcowym oraz po zakonczeniu
projektu. Ze wzgledu na ograniczenia bazodanowe ocena zadowolenia
z obstugi projektu na kolejnych etapach jest wspierana przez retrospektywne
oceny beneficjentdow zbierane na poziomie ankiety.

Coroczne badanie satysfakcji pozwala na wyodrebnienie proby wspadlnej
beneficjentow, ktorzy wypetnili ankiete we wszystkich dotychczasowych
edycjach. Tym sposobem mozliwe jest monitorowanie wskaznikéw
zadowolenia dla tej samej grupy panelowej w kolejnych latach realizacji
projektu.

W raporcie prezentowane sg wyniki Badania IV w poréwnaniu do wszystkich
dotychczasowych trzech edycji pomiaru.

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

Badanie gtowne I Badanie gtowne II Badanie gtowne III Badanie gtowne IV
lipiec 2020 lipiec/sierpien 2021 czerwiec 2022 sierpien 2023
Proba N = 1483 Préba N = 1566 Préoba N = 1020 Préba N = 1071
beneficjentow, ktorzy » beneficjentow, ktorzy beneficjentow, ktorzy beneficjentow, ktérzy
podpisali umowy na podpisali umowy na » podpisali umowy na » podpisali umowy na
realizacje projektow w realizacje projektu w realizacje projektu w realizacje projektu w
latach 2017-2020 latach 2017-2021 latach 2017-2022 latach 2017-2023

36% I 39% . 31% | 30%

Wskaznik odpowiedzi (RR) Wskaznik odpowiedzi (RR) Wskaznik odpowiedzi (RR) Wskaznik odpowiedzi (RR)
\ )
|

proba wspolna dla wszystkich czterech* etapow n = 409

* Beneficjenci, ktorzy brali udziat w Badaniu I, II, III i IV
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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
. . e .. 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

7=| 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,
zgodnie z klasyfikacja tematyczna porzadkujaca propozycje respondenta. Propozycje beneficjentow mogty dotyczyé¢ nastepujacych obszarow

tematycznych:

: . Raport
Opiekun Wprowadzanie Realizacja Szkolenia dla spraw%zdgn/ia z
projektu zmian do projektu ptatnosci beneficjentéw realizacji Kontrola projektu
projektu

Komunikacja Whioski System obstugi

.. Okres trwatosci
zNCBR o ptatnosé projektu

Procedury Pzp PR STERIn

Inne
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Szczegotowe propozycje usprawnien procesu obstugi projektu

Badanie gtowne I Badanie gtowne I1I Badanie gtowne III

lipiec 2020 lipiec/sierpien 2021 lipiec 2022
Préba N = 1483 Proba N = 1566 Proba N = 1020
988 938 609
beneficjentéw beneficjentéw beneficjentéw
Zaproponowa{-o zaprquIjO_V\_la’co Zaprqponoyya{o
przynajmniej jedno przynajmniejjedno przynajmniej jedno
usprawnienie, co stanowito usprawnienie, co stanowito usprawnienie, co stanowito
66,6% 60,0% 59,5%
wszystkich respondentéw wszystkich respondentéw wszystkich respondentow

Badanial Badania II Badania III

Badanie gtowne IV
sierpien 2023

Proba N = 1071

» 636

beneficjentow
zaproponowato
przynajmniej jedno
usprawnienie, co stanowito

59,4 %

wszystkich respondentéw
Badania IV
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Badanie IV

Struktura proby
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Ktorzy beneficjenci byli najbardziej responsywni?

Program Liczba otrzymanych Wskaznik Typ podmiotu Liczba otrzymanych Wskaznik
ankiet odpowiedzi* ankiet odpowiedzi**
Programy - Instytuty

Programy krajowe 46% Inne 40%
Programy o . Uczelnie 479 39%
strategiczne 0 Przedsiebiorstwa 435 22%
POWER 246 33%

POIR 419 22%

Kl'ak jak w poprzednich latach najbardziej responsywnymi beneficjentami (najwyzsze wskazniki odpowiedzi) byli przedstawiciele\

Programow miedzynarodowych i krajowych, ktorzy to w zaleznosci od edycji zmieniali sie w roli lidera.

W podziale na typ podmiotu konsekwentnie od czterech lat prym wioda przedstawiciele instytutow badawczych (w tym jednostek
Qmaukowych PAN). )

N=1071

*Wskaznik odpowiedzi okresla ile ankiet reprezentujacych projekty danego programu zostato wypetnionych w stosunku do liczby ankiet reprezentujacych projekty programu w catej probie badawcze;.
** Wskaznik odpowiedzi okresla ile ankiet reprezentujacych projekty danego programu zostato wypetnionych w stosunku do liczby ankiet reprezentujgcych projekty programu w catej probie badawczej.
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Ktorzy beneficjenci byli najbardziej responsywni?

Etap projektu Liczba otrzymanych Wskaznik
ankiet odpowiedzi* _ _ .
O ile w poprzednich trzech edycjach

badania najchetniej wypetniali ankiete
kierownicy projektow na poczatkowym
etapie realizacji, o tyle w tym roku

Srodkowy 46%

Epc?:\?\,tskzzwpyé{ roku 36 45% nieznacznie ustapili miejsca
realizacji projektu) beneficjentom, ktérych projekty znajduja
Korcowy sie na srodkowym etapie realizacji.
(ostgtnig pé’c.roku 537 28%, . ' '
realizacji projektu) Tegoroczna proba beneficjentéw, ktorzy
dopiero rozpoczynaja realizacje swoich
Zakonczony 304 28% projektéw, jest stosunkowo niewielka

z uwagi na konczaca sie perspektywe
@gramowania 2014-2020. /

*Wskaznik odpowiedzi okresla ile ankiet reprezentujacych projekty na danym etapie realizacji zostato wypetnionych w stosunku do liczby ankiet reprezentujacych projekty danego etapu w catej probie badawcze;.

N=1071
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Najbardziej responsywni beneficjenci w podziale na konkursy

Liczba otrzymanych
ankiet*

Wskaznik
odpowiedzi

TECHMATSTRATEGII

LIDER 12

LIDER 11

POLNOR

LIDER 10

POLNOR

N=1071

* Konkursy z liczbq otrzymanych ankiet wiekszq lub rowng 10

32

37

22

22

23

71%

60%

59%

58%

54%

51%

ﬁlv edycji badania najchet@
odpowiadali beneficjenci konkursu

,Solidarni z Naukowcami”.

Biorgc jednak pod uwage wszystkie
cztery edycje badania satysfakcji, to
beneficjenci kolejnych konkurséw
programu Lider (indywidualni
naukowcy) sa najbardzie;
responsywna | chetna do udzielania
odpowiedzi grupa.

Rekordzistami  byli  beneficjenci
konkursu Lider 11, w Badaniu II
w 2021 roku praktycznie wszyscy

(86%) wypetnili i przestali ankiete
h’cysfakcji beneficjenta. /
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z obstugi projektu przez NCBR
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Czy beneficjenci sg zadowoleni z obstugi projektu przez NCBR?

Badanie I (2020) Badanie III (2022)

Badanie IV (2023)

N=1071

Badanie II (2021)

N =1483

Beneficjenci
f zdecydowanie zadowoleni
(suma odpowiedzi 8 - 10)

58%

’ Beneficjenci

zdecydowanie niezadowoleni
(suma odpowiedzi 1-3)

Badanie I (2020) Badanie I (2021) Badanie III (2022) Badanie IV (2023)

Beneficjenci, ktdrzy wypetniajg ankiete satysfakcji, w pierwszej kolejnosci oceniajg na skali 1-10 swoje ogolne zadowolenie z obstugi
projektu przez NCBR.

Od pierwszej edycji badania w 2020 roku odsetek beneficjentow zdecydowanie zadowolonych z obstugi NCBR znaczaco
wzrost, jednoczesnie grupa zdecydowanie niezadowolonych beneficjentow zmniejszyta sie z 11% do 4%.

W interpretacji wynikow wazny jest kontekst, mianowicie na ktérym etapie realizacji projektu znajdowata sie wiekszosc
ankietowanych kierownikow. W tegorocznej edycji badania dominowata grupa beneficjentow, ktérych projekty zblizaty sie do konca
lub zostaty zakonczone. Z kolei w poprzednich edycjach wiekszos¢ opinii kierownikdéw dotyczyta projektéw znajdujacych sie

na srodkowym etapie. Stad wyniki poprzednich trzech edycji sg miedzy sobg zdecydowanie bardziej poréwnywalne niz wyniki
tegorocznego etapu.
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Beneficjenci zdecydowanie zadowoleni z obstugi projektu wedtug rodzaju programu

N =1483 N =1566 N =1020 N=1071

% zdecydowanie zadowolonych (odpowiedzi 8-10)*

BADANIE I BADANIE 11 BADANIE III BADANIE IV
(2020) (2021) (2022) (2023)
- L R S N S N S N S

+ = Programy krajowe 74% 74% 71% 72%
+ = Programy strategiczne 60% 68% 71% 68%

==  Programy miedzynarodowe 85% 79% 70% 72%
+=  POIR 59% 67% 57% 66%

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

Na przestrzeni czterech edycji badania wida¢ staty i znaczacy wzrost odsetka beneficjentow zdecydowanie zadowolonych

z obstugi projektow POWER. Przez cztery lata odsetek ten praktycznie sie podwoit, co wskazuje na ustabilizowana poprawe
jakosci obstugi projektow POWER. Wyrazny wzrost zadowolenia w poréwnaniu do poprzedniej edycji jest obserwowany
rowniez w projektach POIR.

Niepokoi rownie konsekwentny, aczkolwiek juz nie tak pokazny na przestrzeni lat, spadek analogicznego wskaznika w grupie
beneficjentow projektow Programow miedzynarodowych.

____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

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

N =1483 N =1566 N=1020 N=1071

Typ beneficjenta Zdecydowanie zadowoleni (odpowiedzi 8-10)*

BADANIE I (2020) | BADANIE II (2021) | BADANIE III (2022) BADANIE IV
(2023)
R R S N

4 = Instytuty badawcze 77% 68% 67% 67%

4 = Przedsiebiorstwa 59% 69% 60% 69%

Beneficjenci pochodzacy z uczelni charakteryzuja sie konsekwentnym wzrostem liczebnosci grupy
zdecydowanie zadowolonej z obstugi umow przez NCBR na przestrzeni lat. Za tym wzrostem moze rowniez
,stac” proces uczenia sie przez uczelnie realizacji projektow B+R.

Stabilnym odsetkiem beneficjentéw zdecydowanie zadowolonych moga pochwalic sie instytuty badawcze. Natomiast
odsetek beneficjentow - przedsiebiorcow zdecydowanie zadowolonych z obstugi zwiekszyt sie i wrocit do poziomu

z drugiej edycji badania (2021), co koresponduje z analogicznym wzrostem odsetka zdecydowanie zadowolonych
beneficjentow w konkursach POIR.

*Na skali 1-10
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Zadowolenie z obstugi projektu na jego poszczegolnych etapach
ﬁ porownaniu do pierwszej edm

Etap Etap Etap Etap Zakonczenie badania z 2020 roku wyraznie
negocjacjii L srodkowy koricowy projektu wzréost odsetek zdecydowanie
E;doﬁ,'v?ywama zadowolonych beneficjentow
na srodkowym i koncowych etapach

projektu.
[ Beneficjenci zdecydowanie zadowoleni ] 532’1 dt:iénlﬁfrzzy;rlnzgvvssgglj(? bpafz?gﬁ

o 68% 579 0 — zadowolenia w grupie beneficjentow
: o o otcomm tapte. " remtrad

badania i po zakonczeniu projektu.

i 9 71% 9 76% 76% : . ..

w przypadku grupy beneficjentow
zdecydowanie niezadowolonych.
W 2020 roku odsetek ten wzrastat

z 3% beneficjentow na poczatku
] realizacji projektu do praktycznie

[ Beneficjenci zdecydowanie niezadowoleni
co pigtego niezadowolonego
beneficienta na koncu projektu.

Aktualnie, co pokazuje tegoroczna
Badanic IV edycja badania, réznice w wielkosci
odsetka zdecydowanie

niezadowolonych z obstugi
Badanie I na kolejnych etapach  projektu
N = 1483 nie przekraczaja 2 pp.

Badanie IV &
N=1071
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Proces komunikowania sie
beneficjentow
z pracownikami NCBR
i opiekunami projektow
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N=1071

NcBR L Badanie I Badanie Badanie Badanie

Narodowe Centrum Badan i Rozwoju (2020) 11 (2021) 111 (2022) 1V (2023)

Opiekun projektu

Czy w trakcie realizacji projektu zmienit sie Tak - - - -

opiekun projektu?

Czy zmiana opiekuna miata pozytywny wptyw Tak 19% 17% 24% 23%
na obstuge projektow? a

, 19% 16% 17% 16%
Grupa  beneficjentow  doswiadczajgca  zmiany Nie

opiekuna zwieksza sie sukcesywnie z roku na rok.
O ile w 2020 roku zmiany opiekuna doswiadczata
w trakcie realizacji projektu potowa beneficjentéw, Brak

o tyle aktualnie 7 na 10 beneficjentéw zadeklarowato 25% 24% L 22%
. : wptywu

zmiane opiekuna.

Utrzymata si¢ tendencja z poprzedniej edycji badania, N oo p— Nz de N = 727

zgodnie z ktéra juz nie co piaty a co czwarty
beneficient deklaruje pozytywny wptyw zmiany
opiekuna na obstuge projektu.
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Liczba opiekundw w projektach, ktore doswiadczyty zmiany w projekcie

N =793
(2020)

N =976
(2021)

N =667
(2022)

N =727
(2023)

o7
2020 -50% 2020 -36% 2020 - 9% 2020 - 4%
2021 -42% 2021 -35% 2021-14% 2021 -8%
2022 - 39% 2022 -38% 2022 -14% 2022 -6%
2023 - 28%! 2023 - 38% 2023 - 18% 2023 - 15%!
k )
|
/VV grupie beneficjentéw, ktora doswiadczyta zmiany opiekuna w trakcie realizacji projekth
niezmiennie od czterech edycji badania wiekszos¢ zadeklarowata prace z dwoma
lub trzema opiekunami. O ile odsetek beneficjentow pracujacych z odpowiednia liczba
opiekundw nie zmieniat sie szczegolnie w trakcie kolejnych edycji badania, o tyle edycja IV POIR 40%

pokazata znaczace (11 p.p.) uszczuplenie grupy beneficjentéw pracujacych z dwoma
opiekunami i zwiekszenie grupy beneficjentéw pracujacych z czterema lub wieksza liczba

opiekundw. Tradycyjnie juz najczesciej zmiany opiekuna doswiadczaja beneficjenci
{ealizujalcy projekty POIR (40%) oraz POWER (33%). /

POWER 33%
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Czestotliwosc i forma komunikacji z opiekunem projektu N2 760

czestotliwos¢ kontaktu z opiekunem % beneficjentow

W porownaniu do trzech pierwszych edycji

badania odsetek beneficjentow (71%), ] s
ktorzy kontaktowali sie z opiekunami kilka razy (raczej nie wigcej niz 10) S

projektu nie ulegt zmianie.

wielokrotnie 32%
Jak pokazata tegoroczna edycja badania
wciaz 7 na 10 beneficjentéw kontaktuje sie epizodycznie (raz lub dwa) 15%
z opiekunem projektu poza regularng
komunikacjg zwigzang z obiegiem nie pamietam 39
dokumentow.

Dominujace formy komunikaciji

z opiekunem rowniez pozostaja bez zmian.
Najczesciej wykorzystywana przez
beneficjentéw forma kontaktu jest rozmowa

telefoniczna oraz poczta elektroniczna.” Odsetek beneficjentow korzystajacych z poszczegélnych
form komunikacji z opiekunem projektu

SL2014
53%

telefonicznie mailowo
72% 63%

O 00O

wszystkie osobiscie
1% 1%
N = 749

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

Informowanie o sytuacji
Kwestie formalne Potrzeba proceduralnego wsparcia problemowej (np. zgtaszanie ryzyka
(np. aneksowanie umowy, (np. uzyskanie instrukcji opodznienia realizacji

wprowadzenie zmian w projekcie) postepowania) projektu/wydatkowania
srodkow/przestania raportu lub
innych dokumentow)

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

Potrzeba wyjasnienia op6znien po Powtdrny kontakt w sytuacji Analogicznie jak w poprzednich edycjach badania

stronie NCBR (np. opdznionej realizacji otrzymania niejasnej odpowiedzi lub najczestsza przyczyna kontaktu byty kwestie
formalne lub potrzeba proceduralnego

wsparcia ze strony opiekuna. Przy czym kwestie
formalne z edycji na edycje sg motywatorem

do kontaktu dla coraz wiekszej grupy
beneficjentow (76% w Badaniu I).

ptatnosci/oceny wniosku o wskutek braku odpowiedzi ze strony
ptatnosé¢/raportow lub innych NCBR
przestanych wczesniej dokumentow)

Co istotne coraz mniejszy odsetek beneficjentéw
kontaktuje sie w celu wyjasnienia opoznien

po stronie NCBR-u, w pierwszej edycji dotyczyto
to az 42% beneficjentow.

* 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)

Badanie IV (2023)

N =755

1

N =1051

69%

78%

1

Badanie I (2020) Badanie I (2021) Badanie III (2022) Badanie IV (2023)

W poréwnaniu do poprzedniej edycji badania odsetek beneficjentéw, ktérzy otrzymali pomoc, znaczaco sie

zwiekszyt. Analogicznie wyglada odsetek beneficjentow, ktérzy z pomoca otrzymanych informacji rozwiazali
kwestie problemowe w projektach.

Odsetek beneficjentéw, ktorzy nie otrzymali pomocy, stabilnie oscyluje wokot 1%.

'
_______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Czy beneficjenci
otrzymali pomoc?

TAK

Czy uzyskane informacje
pozwolity rozwigzac
problemowe kwestie?




N=711
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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

Cztery edycje badania pokazaty, ze zadowolenie z czasu oczekiwania na odpowiedz opiekuna to stan typowy dla okoto potowy
ankietowanych beneficjentow.

Powoli, ale regularnie na przestrzeni czterech edycji badania, wzrastat odsetek beneficjentow, ktérzy deklarowali, ze opiekun
odpowiadat w przeciggu tygodnia (z 45% w Badaniu I do 55% w Badaniu IV). Do ok. 4% zmniejszyta sie grupa beneficjentow,

ktorzy otrzymywali odpowiedz od opiekuna po miesiacu lub nawet dtuzszym okresie. W 2020 roku sytuacja ta dotyczyta az 15%
ankietowanych beneficjentow.

________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

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

Czy informacje udzielane przez
przedstawicieli NCBR byty spojne?

/Podobnie jak w poprzednich\
edycjach badania zdecydowana

wiekszos¢ beneficjentow postrzega

Informacje uzyskane od

przedstawicieli NCBR jako spdjne.

. /

Badanie I
(2020)
Tak 38%
Tr.udnc.> ' 11%
powiedziec
. 3%
Raczej nie
()
Nie 25

N =1054

Badanie II
(2021)

36%

10%

3%

1%

N =1081

Badanie III
(2022)

37%

10%

5%

1%

N=718

Badanie IV
(2023)

40%

8%

3%

1%

N =760
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Bariery i problemy w trakcie
realizacji projektow
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Bariery i problemy w realizacji projektu o najwiekszym zasiegu
Beneficjenci wskazywali w ankiecie bariery, ktérych doswiadczyli w trakcie realizacji projektu. Okreslali istotnos¢ danej przeszkody |
'na skali 1-5. W sytuacji, gdy nie doswiadczyli konkretnej trudnosci, zaznaczali ,nie dotyczy”. Na tej podstawie, podobnie :
' jak w poprzednich edycjach, powstat ranking przeszkod o najwiekszym zasiegu. Im wiekszy odsetek, tym wiecej ankietowanych
' beneficjentéow w mniejszym lub wiekszym stopniu zetkneto sie z danym problemem.

___________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

INFLACJA

93% 92% 92% 90% 88%

Wprowadzanie| Czestotliwosc Stosowanie Komunikacja

lub sktadania
satwierdzanie e e procedur Pzp z NCBR

Zmian o ptatnoéé w realizacji opiekuna
w projekcie projektu projektu

86% : :
84% | 80% | 7894
‘zoozgéﬁ?;a opozvr\rllenla Opéivr:’ienia

Zbyt mata

elastycznosc Zmiany

BARIERY ZASIEG

raportéw rzekazywaniu : .
lub wnioskow ; ptatn\:)éci podpisywaniu
o ptatnosc umowy

W pierwszych trzech edycjach badania przeszkodami o najwiekszym zasiegu byty zamiennie bariery zwiazane z czestotliwoscia :
- sktadania wnioskéw o ptatno$é oraz komunikacja z NCBR. W Badaniu IV to wprowadzanie lub zatwierdzanie zmian w projekcie :
stato sie przeszkoda doéwiadczana przez najwiekszy odsetek beneficjentéw. Ponadto dodatkowym czynnikiem wprowadzonym
- do ankiety czwartej edycji badania byta inflacja. Stanowi ona bariere w realizacji projektu dla 91% ankietowanych beneficjentéw.

___________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

N=1071
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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 beneficjentdw niezmiennie - w stosunku do poprzednich
- edycji badania - powodujg w najwiekszym stopniu* bariery zwigzane z dwoma obszarami: wprowadzaniem lub zatwierdzaniem zmian
' w projekcie oraz zbyt mata elastycznoscia w realizacji projektu. Czynnikiem, ktéry okazat sie by¢ istotng barierg dla wiekszosci,
' bo az dla 64% beneficjentow jest inflacja. '

_________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

N=1071
NU —
< 45%
Z 0] 0
z . 41% 39%
K Wprovilalglzame Zbytmata | stosowanie | Komunikacja 399 3390 36% 33%
N zatwielrldzanie evlf f;‘;fizzg?:?ic procedur Pzp 2 NCER Opéznieniaw | opéznienia e 2300
2 zmian . l podpisywaniu W ocenie L Opnodznieniaw | Czestotliwos¢
projektu . opiekuna P
L w projekcie umowy raportow projektu przekazywaniu | sktadania
[ lub wnioskow ptatnosci whnioskow
=< o ptatnosé o ptatnosé

. Oprocz okreslania istotnosci konkretnej przeszkody beneficjenci odpowiadali na pytanie, czy z powodu dowolnej ze wskazanych barier |
' rozwazali rezygnacije z realizacji projektu. Przeszkodg potencjalnie wprowadzajaca najwieksze ryzyko przerwania projektu takze okazata :
' sie inflacja. Z powodu inflacji rezygnacje z projektu rozwazato 21% beneficjentéw. W dalszej kolejnoéci - konsekwentnie w stosunku
' do poprzednich edycji badania - beneficjenci wskazywali na zbyt mata elastyczno$é w realizacji projektu oraz wprowadzanie :
' lub zatwierdzanie zmian w projekcie (po 12%). |

________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

*Suma odpowiedzi 4 — istotnie i 5 — zdecydowanie istotnie
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Udziat rekomendacji z poszczegolnych obszarow tematycznych w ogodlnej liczbie rekomendaciji

w Badaniu IV

Werowaczenie zmian do projectu/ancks | >0
opiekun projecy | 15
omunikaciazncer | >

Szkolenia dla beneficjentow

Procedury Pzp

Raporty/sprawozdania z realizacji projektu
Whnioski o ptatnos¢

System obstugi projektu

Realizacja ptatnosci

Okres trwatosci projektu

Kontrola projektu

N =1344
rekomendacji

Inne

10% /Najwie;ksza liczba usprawnien, ktora jednoczeénie\
9% informuje o skali potrzeb wprowadzenia modyfikacji
w wymienionych obszarach, dotyczyta zagadnien
704 zwiazanych z trzema obszarami: Wprowadzenie
zmian do projektu /aneks, Opiekun projektu
7% oraz Komunikacja z NCBR.
o /
6%
Gak jak w poprzednich edycjach badania najwiecej usprawnieﬁ\
4% zaproponowano w obszarach tematycznych ,,Wprowadzenie zmian do
projektu/aneks” i ,Opiekun projektu” réwniez zaproponowano
4% najwiecej usprawnien. W Badaniu IV nieco zwiekszyta sie natomiast liczba
rekomendacji w obszarze ,Raporty/sprawozdania z realizacji projektu”,
2% vSystem obstugi projektow” oraz ,,Okres trwatosci projektow”. /
1%
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Inflacja jako istotna przeszkoda w realizacji zakupow w projekcie

Beneficjenci, ktorzy wskazali inflacje
jako istotng przeszkode dla realizacji

 projektu, zostali zapytani o wydatk
~ w projekcie, na ktore miata ona

Zatrudnienie personelu B+R 46% najwiekszy wptyw.
Aparatura B+R 44% 5
Prace badawcze 33% ~ Wigkszosc z tej grupy

- ankietowanych wskazata

()
Elementy prototypu 1% - namateriaty i surowce,
Zlecenie ustug pomocniczych 24% ~ apraktycznie potowa beneficjentow
Dodatkowy personel/inne us{—ugi 20% na kOSZty ZWquane Z zatrUdnieniem
osobowe 0 ~ personelu B+R oraz aparaturg B+R.
Wartosci niematerialne i prawne 15% | T
g ’ -~ Zkolel najmniejszy odsetek

Wynajem laboratorium 6% ~ beneficjentéw odczut wptyw inflacji

~nakoszty badania rynku czy ustugi
Ustugi rzecznika patentowego 5% rzecznika patentowego.

Badanie rynku 4%

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




NCEBEBR»

Narodowe Centrum Badan i Rozwoju

Korzystanie ze wsparcia zewnetrznego w trakcie realizacji projektu

N =262
Odsetek beneficjentow korzystajacych . % benefi.cjentéw
z zewnetrznego wsparcia w trakcie realizacji Typy sytuacji problemowych korzystajacych z
projektu nie zmieniat sie na przestrzeni trzech | zewnetrznego wsparcia

pierwszych edycji badania, dotyczyt wéwczas .
W badaniu IV odsetek beneficjentéw Rozliczanie projektu 64%
positkujacych sie zewnetrznym wsparciem . _
zmniejszyt sie, aktualnie ze wsparcia korzysta Wprowadzanie zmian do umowy 57%
co czwarty beneficjent. | . . .

Przygotowanie wniosku o ptatnosc 55%
Ranking najczestszych sytuacji problemowych
wymagajacych wsparcia oraz odsetek Formalny kontakt z NCBR 41%
korzystajacych z niego beneficjentow réwniez .
znaczaco nie ulegt zmianie w poréwnaniu do Pomoc techniczna 28%

wynikéw poprzednich edycji. Przygotowanie raportu lub

: L : 23%
Wiekszos¢ beneficjentdéw positkujaca sie i sprawozdania z realizacji projektu
wsparciem zewnetrznym - analogicznie jak Wewnetrzne administrowanie o
w poprzednich edycjach badania - szukata projektem 22%
pomocy, kiedy musiata stosowac procedury
Pzp, rozliczac projekt czy wprowadzac Komercjalizacja wynikow 21%

zmiany do umowy.
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Motywacja beneficjentow
do ponownego aplikowania
o dofinansowanie

AN v
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Motywacja beneficjentow do ponownego aplikowania o dofinansowanie

Badanie I Badanie II Badanie III Badanie IV
(2020) (2021) (2022) (2023)

Beneficjenci zostali zapytani Tak - - - -

o sktonnos¢ do ponownego
przejscia procesu aplikowania

o dofinansowanie ze $rodkow ~Juz aplikowatem/am
NCBR. o kolejne 17% 15% 9% 12%
| dofinansowanie

Z edycji na edycje badania

zwiekszat sie odsetek 5

ankietowanych sktonnych Trudno 13% o 9% 9%
do ponownego starania sie powiedziec

o srodki NCBR. Wyniki Badania

IV pokazuja, ze grupa |

beneficjentow . 4% 39 394 07
zmotywowanych Nie

do ponownego aplikowania |

ustabilizowata sie. N L N 5 N = 1022 N = 1071
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Motywacja beneficjentow do ponownego aplikowania o dofinansowanie w roli konsorcjanta

Beneficjenci na skali 1-5 okreslali
rowniez prawdopodobienstwo
aplikowania w kolejnych
konkursach w roli konsorcjanta.

Odsetek beneficjentow
zdecydowanych na taki krok
jest stabilny w porownaniu

z poprzednia edycja badania
i wynosi ponad 40%.

Badanie I Badanie II Badanie III Badanie IV
(2020) (2021) (2022) (2023)
wysoka
Raczej wysoka 21% 23% 25% 24%
Ani niska, ani 22% 21% 18% 19%
wysoka
Raczej niska 9% 6% 7% 6%
Zdecydowanie
, 11% o 7% o
niska ° i ° 7%

N =1483 N =1566 N =1022 N=1071




Narodowe Centrum Badan i Rozwoju

NPS - wskaznik lojalnosci
beneficjentow
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Wskaznik NPS (ang. Net Promoter Score)

Wskaznik NPS jest okreslany na podstawie pytania:

Jak bardzo prawdopodobne jest, ze polecitby Pan/i ztozenie wniosku do NCBR swojemu znajomemu,
ktory chce realizowac projekt?

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

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

i obliczyliSmy NPS* wedtug wzoru:

NPS = % OREDOWNIKOW - % DETRUKTOROW

*NPS moze przyjmowac wartosci na skali -100 do 100.
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Wskaznik NPS (ang. Net Promoter Score) - porownanie w ramach kolejnych edycji badania

N =1483

: . Najwiekszy skok wartosci
Badanie I (2020) ~ wskaznika NPS nastapit pomiedzy
 TiII edycja badania, czyli
prawdopodobnie w efekcie
wprowadzenia usprawnien
~ w obstudze umow w zwigzku
N= 156 T ~ zpandemig COVID-19.
239, adanie '

11%

Od drugiej edycji badania
wskaznik NPS utrzymuje sie
na stabilnym poziomie, z lekka
tendencja wzrostowa.

N =1020

26% Badanie III (2022)

N=1071

Badanie IV (2022)

- 100% 28% 100%

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

NPS NPS NPS NPS
Badanie I Badanie II Badanie III Badanie IV

< poczatkowy > @ ‘ @f
Etapy* - < érodkowy > 89% ' f
projektu
| <projekty zakoﬁczone> @f

N =1483 N =1566 N =1020 N=1071

1)

n=36 ~ Wyniki NPS w Badaniu
~IITi IV dla projektéow
znajdujacych sie na
Aa ~ poczatkowym etapie
 realizacji nalezy
traktowac z duza
. ostroznoscia,
n =587  poniewaz
. w przeciwienstwie
do dwoch pierwszych
edycji badania
liczebnos¢ tej grupy
byta stosunkowo mata.

n=304

4
1 ]
1 ]

* 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%),
a pomiedzy trzecim a czwartym etapem ponad potowy projektéw. W konsekwencji w kazdej edycji badania zostata przeprowadzona walidacja etapéw z uzyciem jednego z pytan z ankiety.
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NPS w probie wspalnej —
NPS dla proby wspdlnej - beneficjentow, ktorzy uczestniczyli
we wszystkich pomiarach satysfakcji

Wskaznik NPS uzyskany w grupie
wspolnej w kolejnych pomiarach
satysfakcji rost wraz z kazda kolejna
edycja badania.

Zarowno w drugiej jak i w trzeciej edycji
badania nieznacznie odbiegat od
globalnego wskaznika NPS obliczonego
dla wszystkich ankietowanych

beneficjentdw (23% w Badaniu IIi 26% . . .
W Badajniu III).( ’ ’ Badanie I Badanie II Badanie III Badanie IV

Wskaznik NPS dla proby wspolnej, czyli beneficjentéw, ktérych projekty znajduja sie obecnie w wiekszosci na koncowym
(n = 195) etapie realizacji lub zostaty zakonczone (n = 210) wskazuje na stabilna tendencje wzrostowa zadowolenia
z obstugi w kolejnych latach realizacji projektu.

Stosunkowo wysoki wzgledem poprzednich edycji NPS w Badaniu IV (bliski wartosci NPS dla wszystkich projektéow
znajdujacych sie na koncowym etapie realizacji - 33%) moze byc¢ interpretowany zaréwno w kategoriach poprawy obstugi
NCBR na koncowym etapie realizacji projektu, jak i wynikac z bliskosci momentu zakonczenia projektu, a co za tym idzie
mozliwosci skorzystania z efektéw projektow przez beneficjentéw.

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,
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Podsumowanie - ocena zadowolenia

Odsetek beneficjentéw zdecydowanie zadowolonych z obstugi
NCBR sukcesywnie rost przez cztery edycje badania - od 58%
w Badaniu I do 72% w Badaniu IV. Analogicznie malat odsetek
beneficjentow zdecydowanie niezadowolonych z obstugi projektu.
Aktualnie grupa ta stanowi wytacznie 4% beneficjentow.

Poziom ogélnego zadowolenia z obstugi projektu mierzony
na kolejnych etapach jego realizacji — poczatkowym, srodkowym,
koncowym i po zakonczeniu projektu jest zdecydowanie bardziej
stabilny w porownaniu do pierwszej edycji badania. Roéznica
pomiedzy pierwszym i ostatnim etapem realizacji projektu nie
przekracza 6 pp. w grupie zdecydowanie zadowolonych i 2 pp.
w grupie zdecydowanie niezadowolonych.

Na szczegdlna uwage zastuguje podwojenie odsetka
zdecydowanie zadowolonych z obstugi beneficjentow POWER.
Grupa ta powiekszyta sie z 44% w 2020 roku do 86% w 2023
roku. Tendencje spadkowag zaobserwowano natomiast
u beneficjentéw Programdéw miedzynarodowych. Pomimo tego
spadku, albo wtasnie z tego powodu, kierownicy projektow

miedzynarodowych wcigz sg najbardziej responsywng grupa.

W grupie zdecydowanie zadowolonych utrzymuje sie wzrost
przedstawicieli jednostek naukowych. Z kolei w grupie
przedsiebiorcéw, po spadku zadowolenia w poprzedniej edycji
badania, w tym roku odsetek respondentéw zdecydowanie
zadowolonych zwiekszyt sie i wrocit do poziomu z Badania II.

Najwiekszy wzrost wskaznika NPS zostat odnotowany w 2021
roku pomiedzy pierwszg a drugg edycjg badania, co z duzym
prawdopodobienstwem miato zwiazek z usprawnieniami
wprowadzonymi do obstugi projektow NCBR w zwigzku
z ograniczeniami pandemii COVID-19. Od tamtej pory NPS
ustabilizowat sie na poziomie dwudziestu kilku procent,
co wskazuje na brak poprawy jakosci obstugi w stopniu
pozwalajacym beneficjentom odczuc faktyczna zmiane.

Analogiczng tendencje potwierdzajg wskazniki NPS liczone
rokrocznie w grupie wspodlnej, czyli w probie beneficjentéw
uczestniczacych we wszystkich dotychczasowych pomiarach
satysfakcji. Nieco wiekszy tegoroczny wskaznik NPS moze
wynikac z bardziej licznie wystepujacych w grupie respondentow
ankiety projektéw konczacych sie i zakonczonych.
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Podsumowanie - stabilne trudnosci

Zjawisko rotacji opiekundéw pozostaje kwestia problematyczna,
wyniki tegorocznej edycji badania jeszcze dobitniej podkreslaja
ten problem. Zmiany opiekuna w trakcie realizacji projektu
doswiadcza juz 7 na 10 beneficjentow. Co wiecej, o ile wyniki
zesztorocznej edycji wskazywaty na ustabilizowanie wielkosci
grup pracujacych z konkretna liczba opiekundw, o tyle aktualne
wyniki pokazuja znaczacy (11 pp.) spadek odsetka beneficjentow
pracujacych z dwoma opiekunami na rzecz liczniejszej grupy
beneficjentow pracujacych w trakcie realizacji projektu
z czterema lub wiecej opiekunami. Jednoczesnie w badaniu
jakosciowym odnotowano wzrost propozycji usprawnien
zwigzanych ze zbyt czesta zmiang opiekundw oraz
niewystarczajacg informacjg z ich strony na pytania zadawane
przez beneficjentow.

Pozytywnym aspektem komunikacji z opiekunem jest
konsekwentny spadek wielkosci grupy beneficjentow, ktorzy
kontaktujg sie z opiekunem w celu wyjasnienia opdznien po
stronie NCBR-u (z 42% w Badaniu I do 27% w Badaniu 1V).
Z wynikiem koresponduje poprawa czasu zatwierdzania
lub odrzucania zmian w projekcie, w tym obszarze beneficjenci
zgtaszali najmniej uwag z wszystkich dotychczasowych edycji.

Natomiast czwarta edycja badania byta rekordowg pod wzgledem
odsetka beneficjentow, ktorzy kontaktowali sie z opiekunem
w  kwestiach formalnych tj. aneksowanie
wprowadzanie zmian do projektu (84%).

umowy czy

Wyniki Badania IV potwierdzaja podobny jak w przypadku
wszystkich poprzednich edycji utrzymujacy sie niejednolity obraz
obstugi projektéow w Centrum. Na zréznicowang jakosc¢ obstugi
wskazuje m.in. konsekwentna roéznica na poziomie 20 pp.
w odsetku najbardziej zadowolonych z obstugi beneficjentow
pomiedzy programami.

Brak jednolitego standardu obstugi widac takze
w niejednoznacznych odpowiedziach beneficjentow na pytanie
o zadowolenie z czasu oczekiwania na odpowiedz opiekuna. Tylko
55% beneficjentow zadeklarowato, ze czas odpowiedzi opiekuna
nie przekraczat tygodnia. Pozytywnym aspektem komunikacji
z opiekunami pomimo zjawiska rotacji pracownikow jest fakt,
ze 8 na 10 beneficjentéw otrzymuje pomoc i jednoczesnie
deklaruje, ze pomoc ta pozwolita rozwigzac kwestie problemowe.
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Podsumowanie - bariery do zlikwidowania

W trakcie trzech edycji badania praktycznie kazdy beneficjent
zetknat sie z dwoma przeszkodami w realizacji projektu. Dotycza
one trudnosci w obszarze komunikacji z NCBR i problemami
wynikajacymi z czestotliwosci sktadania wnioskow o ptatnosc.

Z kolei w Badaniu IV przeszkodami, ktérych doswiadczato
lub doswiadcza najwiekszy odsetek beneficjentow, byty kwestia
wprowadzania lub zatwierdzania zmian w projekcie oraz zbyt
mata elastycznos¢ w projekcie. Rownolegle te dwie przeszkody
zostaty uznane przez najwiekszy odsetek beneficjentow jako
bariery istotne, czyli zniechecajagce do aplikowania o kolejny
projekt.

Ograniczona elastycznos¢ w projekcie po raz kolejny, tym razem
rownolegle z obszarem wprowadzania lub zatwierdzania zmian
w projekcie zostata wskazana przez beneficjentéow (12%) jako
przeszkoda, ktéra stwarza najwieksze ryzyko rezygnacji
z realizacji projektu.

Bariera, z powodu ktérej rezygnacje rozwazat co piaty beneficjent,
okazata sie by¢ inflacja - wprowadzona do ankiety czwartej edycji
badania. Jej skutkdéw doswiadczyto 91% ankietowanych
beneficjentow, wiekszos¢ w postaci wzrostu kosztow materiatow
i surowcow, wptywu na zatrudnienie personelu B+R czy koszty
aparatury B+R. Zgodnie z deklaracjami beneficjentow inflacja
skutecznie zniechecita 64% beneficjentow do aplikowania
o srodki na kolejny projekt.
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Rekomendacje

W obszarze ,Wprowadzenie zmian do projektu /aneks” nalezy w dalszym
ciagu respektowa¢ maksymalny termin na zatwierdzenie lub odrzucenie
zamian w projekcie. Nalezy réwniez zwroci¢ uwage na ogolne uproszczenie
procesu wprowadzania zmian w projekcie.

W obszarze ,,Opiekuna projektu” w dalszym ciagu trzeba zwraca¢ uwage,
aby w miare mozliwosci przez caty okres realizacji projektu byt ten sam
opiekun. Beneficjent musi wiedzie¢, jak, kiedy i z kim sie kontaktowac.

Nalezy dotrzymywacé termindw w odpowiedzi na zapytania beneficjenta,
ocene raportu lub sprawozdania oraz realizacja ptatnosci.

W obszarze ,,Komunikacja z NCBR” poprawy wymaga ciggtos¢ komunikacji,
informowanie o statusie sprawy, niepozostawianie pism bez odpowiedzi.

W obszarze ,,Szkolenia dla beneficjentow” bardziej nalezy potozy¢ nacisk
na zwiekszanie mozliwosci konsultacji ad hoc w miare pojawiania sie kwestii
problemowych w projekcie. Jednak w gtdwnej mierze nalezy wprowadzac
mniejsza liczbe zmian, upraszczac¢ procesy, aby potrzeba konsultacji byta
mniejsza.

W obszarze ,System obstugi projektow/digitalizacja” w dalszym ciggu
poprawy wymaga koordynacja/ uspdjnienie systemdéw wykorzystywanych
przez NCBR.

Nalezy podtrzymywac i rozwija¢ trend zwigzany z mozliwoscig prowadzenia
projektéw od strony administracyjnej wytacznie drogg elektroniczna.
Beneficjenci oczekuja zwiekszania puli spraw, ktore mozna zatatwic tg droga
(wprowadzania zmian do projektu, kontrola projektu). Nalezy przy tym
wykorzystac juz dostepne systemy poprzez poprawe ich funkcjonalnosci.

W obszarach: ,Wnioskdéw o ptatnos¢” i ,Realizacja ptatnosci” nalezy
w dalszym ciggu dazy¢ do trzymywanie sie termindw zwigzanych
z weryfikacjg wnioskdéw o ptatnosc¢ oraz wskazanych w umowie zwigzanych
z realizacja ptatnosci. Wielu przedsiebiorcom utatwia to realizacje projektu
poprzez utrzymanie ptynnosci finansowej.

W obszarze ,Systemu obstugi projektu” nalezy zwroci¢ szczegolng uwage
na dziatalnos¢ SL2014, LSI jako kanatu komunikacji, m.in. poprzez
usuwanie zgtaszanych usterek na biezaco.

W obszarze ,Kontrola projektu” w dalszym ciggu nalezy dazyc
do uproszczenia samej procedury, przede wszystkim nie powielaniu kontroli
tych samych plikdbw oraz ogoélnym zmniejszeniu liczby kontrolowanych
dokumentow.

W obszarze ,,Okres trwatosci projektu” nalezy zwraca¢ uwage na spojnosc
dokumentacji zwiazanej z okresem trwatosci.
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