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Cele pomiaru satysfakciji

Pomiar satysfakcji beneficjenta to cykliczne badanie ankietowe realizowane przez Sekcje Analiz i
Ewaluacji. Podstawowym celem pomiaru jest monitorowanie poziomu zadowolenia beneficjentéw
NCBR z obstugi na kolejnych etapach realizacji projektu. Ankieta satysfakcji jest zbudowana z kilku

blokéw pytan pozwalajacych na ocene:

o 0golnego poziomu zadowolenia beneficjenta z obstugi na poszczegdlnych etapach realizacji
projektu

o wptywu zmiany opiekuna po stronie NCBR na realizacje projektu

o procesu komunikowania sie beneficjenta z opiekunem projektu w sytuacjach problemowych
z uwzglednieniem typu sytuacji problemowej, formy komunikacji, czasu oczekiwania na
odpowiedz oraz uzytecznosci i spdjnosci uzyskanej odpowiedzi

o barieriproblemdéw w trakcie realizacji projektu

o koniecznosci korzystania z zewnetrznego wsparcia

o wsparcia NCBR w przypadku rozwigzania umowy z beneficjentem

o motywacji beneficjenta do ponownego aplikowania, rowniez w roli partnera/konsorcjanta

o satysfakcji ze swiadczonych ustug zoperacjonalizowanej wskaznikiem NPS

O propozycji usprawnien procesu obstugi umowy

Do tej pory w ramach pomiaru zrealizowano dwie ankietyzacje: badanie pilotazowe (marzec - kwiecien
2020) oraz badanie gtéwne (czerwiec — lipiec 2020). Celem badania pilotazowego byto przygotowanie
finalnego narzedzia do badania gtéwnego. Badanie pilotazowe zostato przeprowadzone na prébie
prawie 900 beneficjentdw, ktérzy w latach 2015-2016 podpisali umowe z NCBR na dofinansowanie
projektdw badawczych. Wskaznik odpowiedzi w badaniu pilotazowym wynidst 54%. Badanie gtéwne,
zrealizowane w lipcu 2020 r. rozpoczeto cykliczny pomiar satysfakcji beneficjenta programoéow NCBR i
objeto prébe 4162 beneficjentdw, ktdrzy podpisali umowe na realizacje projektu w latach 2017-2020.
Wskaznik odpowiedzi w badaniu gtéwnym wynidst 36%. W odrdznieniu od badania pilotazowego
respondenci badania gtéwnego zostali przyporzadkowani do czterech grup w zaleznosci od etapu

realizacji, na ktérym znajdowat sie ich projekt w momencie ankietyzacji:

o etap poczatkowy (do pot roku od daty rozpoczecia realizacji umowy)
o etap srodkowy
o etap finalny (pdt roku i mniej do zakonczenia realizacji projektu)

o projekt zakonczony
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Cykliczny charakter pomiaru zadowolenia z obstugi projektu w tych grupach pozwoli na obserwacje,
czy i jak zmienia sie satysfakcja beneficjentéw na kolejnych etapach realizacji projektu oraz na
identyfikacje obszaréw problemowych na kazdym z tych etapdw w celu podjecia dziatari naprawczych.
Pomiar satysfakcji na grupie respondentéw zrealizowanego badania gtéwnego bedzie powtarzany co
rok. Jednoczesnie w kazdym kolejnym pomiarze grupa ta bedzie rozszerzana o kolejnych

beneficjentdw znajdujgcych sie na poczatkowym etapie realizacji projektu.

Charakterystyka proby respondentow

W badaniu gtéwnym ankiety zostaty wystane do 4162 respondentéw. Najliczniejszg grupe
respondentdw patrzac z perspektywy typu programu stanowili beneficjenci dwdch programéw - POIR
(1832) i POWER (1609). Jesli zas chodzi o typ beneficjenta najsilniejszg reprezentacje w prébie miaty
uczelnie publiczne (1481) oraz mikroprzedsiebiorstwa (585). Sumarycznie zestawiajgc wszystkie typy
uczelni z wszystkimi typami przedsiebiorstw pierwsza grupa (2033) byta liczniej reprezentowana niz

druga (1785).

Warto$¢ wskaznika odpowiedzi (RR) w badaniu gtéwnym wyniosta 36%, co odpowiada 1483
wypetnionym ankietom. Najwyzszg wartos¢ wskaznika (71%) uzyskano w grupie programow
krajowych (badania stosowane), do ktérych zaliczajg sie beneficjenci programoéw LIDER, TANGO i
CyberSecident. Najnizszg wartos¢ (29%) - poza stosunkowo niewielkim Projektem ePionier z POPC -
wskaznik osiggnat w POIR, czyli programie z najliczniej reprezentowang w badaniu ankietowym liczbg
respondentéw. Najbardziej aktywna grupg respondentdw okazali sie przedstawiciele jednostek
naukowych PAN oraz instytutéw badawczych, najmniej mate i mikroprzedsiebiorstwa. Nie dziwi fakt
najwiekszego (40%) odzewu na ankiete w grupie beneficjentéw znajdujgcych sie na poczatkowym
etapie realizacji projektu oraz najstabszego w grupie tych, ktérzy ukonczyli juz realizacje projektu
(32%). Wysoka aktywnos$¢ pierwszej grupy moze by¢ zwigzana z wysokg motywacjg beneficjentéw do
wypetniania zobowigzan wzgledem grantodawcy na poczatku projektu. Natomiast staba aktywnos¢
drugiej grupy moze wynikac¢ z braku mozliwosci doswiadczenia przez beneficjentéw realnych korzysci
z jej wypetnienia w projekcie, ktory juz sie zakonczyt. Szczegdtowe wskazniki odpowiedzi (RR) z

podziatem na programy, typ beneficjenta oraz etap realizacji projektu znajdujg sie w Tabelach 1,2 i 3.
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Tabela 1 Wskazniki odpowiedzi (RR) dla beneficjentow réznych typow programow

Typ programu Liczba otrzymanych ankiet Liczba wystanych ankiet RR
Programy krajowe - badania 131 184 71%
stosowane!
Migdzynarodowe? 66 116 57%
Programy strategiczne3 47 89 53%
Migdzynarodowe - inne* 37 76 49%
Miedzynarodowe - wspodtpraca 26 59 44%
dwustronna
Programy krajowe - komercjalizacja 42 99 42%
B+R°
Norweski Mechanizm Finansowy 35 88 40%
POWER 565 1609 35%
POIR 532 1832 29%
3.3 PO PC ePionier 2 10 20%
Suma 1483 4162

Tabela 2 Wskazniki odpowiedzi (RR) dla réznych typdw beneficjentow

Typ beneficjenta Liczba otrzymanych ankiet Liczba wystanych ankiet

Jednostka naukowa PAN 66 95 69%
Instytut Badawczy 77 145 53%
Inna 28 56 50%
Stowarzyszenie 7 16 44%
Uczelnia publiczna 609 1481 41%
Przedsiebiorstwo duze 170 462 37%
Uczelnia niepubliczna 185 533 35%
Uczelnia koscielna 6 19 32%
Konsorcjum naukowo- 4 13 31%
przemystowe

Przedsiebiorstwo Srednie 79 263 30%
Fundacja 4 15 27%
Konsorcjum naukowe 1 4 25%
Przedsiebiorstwo mikro 140 585 24%
Przedsiebiorstwo mate 107 475 23%
Suma 1483 4162

LLIDER, TANGO, CyberSecident

2 ERA-NET, ERA-CVD,M_ERA.NET2, V4-KOREA

3 Biostrateg, Gospostrateg, Techmatstrateg

4 AAL, BONUS, CORNET, EUROSTARS, EUREKA, JPA PEN, JPI HDHL, JPND
5 Projekty Aplikacyjne, RANB, CUBR, Sciezka dla Mazowsza
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Tabela 3 WskazZniki odpowiedzi (RR) dla projektéw na réznych etapach realizacji

Etap realizacji projektu Liczba otrzymanych ankiet Liczba wystanych ankiet
Poczgtkowy 143 355 40%
Srodkowy 678 1816 37%
Koncowy 277 779 36%
Zakonczony 385 1212 32%
Suma 1483 4162

0golne zadowolenie z obstugi projektu

W jakim stopniu jest Pan/Pani zadowolony z jakosci obstugi projektu ze strony NCBR?

W pierwszym pytaniu ankiety beneficjenci oceniali ogélne zadowolenie z jakosci obstugi projektu po
stronie NCBR na skali 1-10, gdzie 1 oznaczato ,zdecydowanie niezadowolony”, a 10 ,zdecydowanie
zadowolony”. W badaniu pilotazowym wiekszo$¢ respondentéw (61%) wybrata odpowiedz
$wiadczacg o wysokim zadowoleniu®. W badaniu gtéwnym odsetek wysoce zadowolonych
beneficjentéw jest zblizony i wynosi 58% (n = 1483). Co 10 respondent (9%) byt niezadowolony’ (1-3)
ze sposobu, w jaki NCBR wspiera beneficjenta w realizacji projektu. Analogiczny % niezadowolonych

beneficjentéw wystgpit w badaniu pilotazowym.

W jakim stopniu jest Pan/i zadowolony/a z jakosci obstugi
projektu ze strony NCBR?
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Wykres 1 Ogdlny poziom zadowolenia beneficjenta z obstugi NCBR (n = 1483)

® Suma odpowiedzi 8-10
7 Suma odpowiedzi 1-3
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W ocenie ogodlnego zadowolenia zostaty wziete pod uwage trzy zmienne: typ programu, typ
beneficjenta i etap realizacji projektu. Poczgwszy od programu (Tabela 4), grupa, w ktérej obecny jest
najwyzszy odsetek respondentéw zadowolonych z obstugi projektu, jest grupa beneficjentow
programéw miedzynarodowych oraz programow krajowych (badania stosowane). Co istotne w tych
grupach praktycznie nie zdarzaja sie beneficjenci niezadowoleni z obstugi. Najmniejsza grupa
zadowolonych beneficjentéw wystepuje wsrdd beneficjentéw programu POWER. W tej grupie co

pigty beneficjent jest niezadowolony z obstugi projektu.

Tabela 4 Odsetek beneficjentow poszczegdlnych programow wysoce zadowolonych (odpowiedzi 8-10) i wysoce
niezadowolonych (odpowiedzi 1-3) z obstugi projektu (n = 1483)8

Typ programu wysoce niezadowoleni wysoce zadowoleni
Miedzynarodowe 2% 85%
Miedzynarodowe - inne 5% 86%
Miedzynarodowe - 0% 81%
wspotpraca dwustronna

Norweski Mechanizm 0% 89%
Finansowy

POIR 8% 59%
POWER 19% 44%
Programy krajowe - badania 0% 84%
stosowane

Programy krajowe - 12% 64%
komercjalizacja B+R

Programy strategiczne 6% 60%

Przygladajac sie szczegdtowo typom ankietowanych beneficjentéw (Tabela 5), to instytuty badawcze
i jednostki naukowe PAN mogg pochwali¢ sie najwiekszym odsetkiem zadowolonych z obstugi
respondentéw. Najmniejsza grupa zadowolonych beneficjentéw dotyczy uczelni niepublicznych.
Praktycznie co czwarty przedstawiciel uczelni niepublicznej realizujgcy projekt NCBR jest

niezadowolony z jego obstugi.

Tabela 5 Odsetek poszczegdlnych typow beneficjentow wysoce zadowolonych (odpowiedzi 8-10) i wysoce
niezadowolonych (odpowiedzi 1-3) z obstugi projektu (n = 1483)°

Typ beneficjenta wysoce niezadowoleni wysoce zadowoleni
Instytut Badawczy 5 74
Jednostka naukowa PAN 3 80
Przedsiebiorstwo duze 4 61
Przedsiebiorstwo mate 10 66
Przedsiebiorstwo mikro 13 51

8 Ze wzgledu na matg liczebno$é (n<10) tabela nie uwzglednia beneficjentéw POPC (ePionier)
% Ze wzgledu na matg liczebno$é (n<10) tabela nie uwzglednia fundacji, stowarzyszen, uczelni
koscielnych, konsorcjéw naukowych i konsorcjéw naukowo-przemystowych
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Przedsiebiorstwo srednie 5 58

Uczelnia niepubliczna 23 41
Uczelnia publiczna 11 59
Inny 11 61

Zgodnie z przewidywaniami grupg najbardziej entuzjastyczng w kwestii obstugi projektu jest grupa
beneficjentdw na poczatkowym etapie jego realizacji (Tabela 6). Grupa ta w wiekszosci przypadkdw
mogta nie mieé jeszcze okazji doswiadczy¢ sytuacji problemowych, a tym samym kompleksowo
spojrzeé na proces obstugi realizacji projektu. Entuzjazm ten nie towarzyszy juz grupie beneficjentow,
ktérych projekt znajduje sie na $rodkowym etapie realizacji. W tej grupie odsetek wysoce

zadowolonych beneficjentow jest najnizszy sposréd wszystkich analizowanych grup.

Tabela 6 Odsetek beneficjentow wysoce zadowolonych (odpowiedzi 8-10) i wysoce niezadowolonych (odpowiedzi 1-
3) z obstugi projektu na réznych etapach realizacji projektu (n = 1483)

Etap projektu wysoce niezadowoleni wysoce zadowoleni
Poczatkowy 5 77
Srodkowy 13 54
Finalny 13 58
Projekt zakonczony 7 59

W przypadku szacowania % zadowolenia dla projektéw znajdujgcych sie na réznych etapach realizacji
wyniki nalezy traktowac ostroznie przez wzglad na przyjeta na potrzeby pomiaru satysfakcji metode
wyznaczania tych etapow. Okreslenie etapu kazdego z ankietowanych projektéw odbywato sie na
podstawie dwoéch zmiennych: data rozpoczecia realizacji projektu i data zakorczenia realizacji
projektu z bazy uméw NCBR'®. Proponowana ostrozno$¢ wynika z okresu aktualizacji danych w bazie
oraz ze sposobu wprowadzania danych do bazy (reczne zasilanie bazy przez opiekunéw
projektéw/programéw) oraz brak rzetelnych informacji o aneksowaniu umoéw, co moze zwiekszad
ryzyko btedéw. Aby je zminimalizowa¢ metoda zostata zweryfikowana w oparciu o odpowiedzi na
pytanie: Jak ocenia Pan/Pani jakos¢ obstugi projektu na poszczegdinych etapach jego realizacji?
Analogicznie do pytania o ogdlny poziom zadowolenia z obstugi projektu beneficjenci mieli okresli¢
zadowolenie na poszczegdlnych etapach na skali 1-10, gdzie 1 oznaczato ,,zdecydowanie nisko”, a 10
,zdecydowanie wysoko”. Respondenci oceniali wytgcznie zakonczone etapy realizacji w ramach

nastepujacej klasyfikacji etapdw:

1. Etap negocjacji i podpisywania umowy

10 Minibaza POIG POIS POKL POIR PO WER
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2. Poczatkowy etap realizacji projektu (pierwsze pot roku realizacji)
3. Srodkowy etap realizacji projektu

4. Finalny etap realizacji projektu (ostatnie pot roku realizacji projektu obejmujace przestanie i

ocene raportu korncowego)
5. Zakonczenie realizacji projektu (do roku po formalnym zakoriczeniu projektu).

W przypadku etapu, ktory sie jeszcze nie rozpoczat respondenci byli proszeni o zaznaczenie opcji ,nie
dotyczy”. Na tej podstawie mozliwe byto okreslenie wielkosci grup beneficjentdéw znajdujgcych sie ze

swoim projektem na kolejnych etapach realizacji.

Tabela 7 Poréwnanie liczebnosci grup beneficjentéw na réznych etapach realizacji projektu w dwdch przyjetych na
potrzeby badania metodach (n = 1483)

Metoda etap etap etap zakonczenie
poczatkowy srodkowy LGET1Y projektu

Zmienne z 143 678 277 385

bazy umow

Pytanie 302 663 133 385

(weryfikacja

terenowa)

Poréwnanie liczebnosci beneficjentdw (Tabela 7) przypisanych do jednej z czterech grup na podstawie
bazy umdw z analogiczng liczebnoscig okreslong przez beneficjentéw w pytaniu o ocene jakosci
obstugi projektu na poszczegdlnych etapach podkresla dwie kwestie. Po pierwsze opdznienia na
poczatkowych etapie realizacji projektu, prawdopodobnie zwigzane z opdZnieniami w podpisywaniu
umowy, ktére uwidaczniajg sie nadreprezentacjg projektow na poczatkowym etapie (pierwsze poét
roku realizacji projektu). Drugg kwestig jest niedoszacowanie liczby projektéw znajdujgcych sie na
finalnym etapie realizacji (p6t roku do zakonczenia projektu), co z kolei wskazuje na wydtuzenie czasu

realizacji czesci projektow.

Podsumowujac, korzystanie z danych®? zawartych w bazie umoéw do wyznaczania etapdw realizacji
projektu pozwala wzglednie precyzyjnie wytypowac projekty znajdujgce sie na srodkowym etapie
realizacji oraz projekty zakonczone®3. Z perspektywy kolejnych planowanych pomiardw satysfakcji, w
ktérych grupa beneficjentéw zostanie rozszerzona o nowe umowy, konieczne jest usprawnienie

metody klasyfikacji. Problem ten dotyczy przede wszystkim wyznaczania grupy projektéw

11 suma wskazan ,nie dotyczy” dla dwdch etapdw (etap negocjacji i podpisywania umowy oraz etap
poczatkowy)

2 7mienne: data rozpoczecia realizacji i data zakoriczenia realizacji

13 Szacowanie wsparte jest dodatkowa zmienng - status projektu (kategorie odpowiedzi: aktualny,
rozwiqzany, zakoriczony)
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znajdujacych sie na poczatkowym etapie realizacji (pierwsze poét roku). Jak pokazata weryfikacja
terenowa realny poczatkowy etap projektu trwa czesto dtuzej niz pdt roku. Réwnie problematyczne
jest wskazywanie projektdw znajdujacych sie na finalnym etapie realizacji, ktéry wskutek wczesniej
wygenerowanych opdznien lub specyfiki projektu czesto ulega przesunieciu. Informacja ta nie
znajduje automatycznego odzwierciedlenia w bazie umow, a doktadnie w aktualizacji daty zakonczenia

realizacji projektu.

Jak ocenia Pan/Pani jako$¢ obstugi projektu na poszczegolnych etapach jego realizacji?

Pomimo réznic w liczebnosci grup uzyskanych w oparciu o dwie metody wyznaczania etapéw realizacji
projektu, poziom zadowolenia z obstugi projektu NCBR (szacowany w oparciu o pytanie ankiety) jest

zblizony do wynikdéw wyznaczanych klasyfikacjg etapdw na podstawie bazy umow.

Jak ocenia Pan/Pani jakos$¢ obstugi projektu na poszczegdlnych
etapach jego realizac;ji?
35%

15%
10% I | I
5%
il lt ol el I||| il || |
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

poziom zadowolenia

NN W
o v O
X X

% beneficjentow

M etap negocjacji i podpisania umowy M etap poczatkowy
M etap Srodkowy etap finalny

M zakonczenie projektu

Wykres 2 Poziom zadowolenia beneficjentéw z obstugi projektu na réznych etapach jego realizacji (n = 1483)

Tabela 8 Odsetek beneficjentow zadowolonych i niezadowolonych z obstugi projektu na réznych etapach jego
realizacji (n = 1483)

Poziom etap etap etap etap zakonczenie
zadowolenia negocjacji i poczatkowy srodkowy finalny projektu
podpisania
umowy
1 1% 3% 4% 5% 6%
2 1% 3% 2% 6% 5%
3 1% 3% 5% 6% 6%
4 3% 3% 4% 4% 6%
5 7% 6% 8% 9% 10%
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6 4% 6% 7% 5% 6%
7 8% 9% 12% 12% 9%
8 20% 20% 17% 15% 12%
9 24% 22% 19% 18% 15%
10 31% 24% 21% 20% 23%

Nie dziwi fakt, ze to wtasnie pierwszy etap realizacji projektu (etap negocjacji i podpisywania umowy)
zgromadzit najwiecej wysokiego zadowolenia (oceny 8-10) wsrdd beneficjentéw (75%). Wraz z
kolejnymi etapami grono wysoce zadowolonych beneficjentéw zmniejsza sie (od 66% na
poczatkowym etapie do 51% po zakoriczeniu realizacji projektu), aczkolwiek bez wzgledu na etap
grupa ta jest pozostaje w wyraznej przewadze w stosunku do grupy beneficjentdow bardzo
niezadowolonych z obstugi projektu (oceny 1-3). Ci drudzy na etapie negocjacji i podpisywania umowy
stanowig niewielki (3%) odsetek beneficjentéw. Jednak wysoce niezadowolonych beneficjentéw
przybywa wraz z etapem. Na dwdch koncowych etapach (finalny - 17% i zakonczenie projektu - 18%)
wysokie niezadowolenie z obstugi projektu wykazuje praktycznie co 5 beneficjent. Co niekoniecznie
nalezy traktowac jako rzeczywiste odzwierciedlenie jakoSci obstugi na finiszu realizacji projektu.
Perspektywa beneficjenta koriczagcego projekt moze by¢ bowiem obcigzona subiektywnym bilansem
zamkniecia, czyli podsumowaniem wysitku wtozonego przez niego w realizacje catego projektu. Jesli

jest niekorzystny, ocena obstugi finalnego etapu w najwiekszym stopniu odczuwa tego skutki.

Czy w trakcie realizacji projektu zmienit sie jego opiekun po stronie NCBR?
llu opiekundw ze strony NCBR zajmowato sie do tej pory Pani/Pana projektem?

Czy zmiana opiekuna projektu miata pozytywny wptyw na obstuge projektu?

W badania pilotazowym zrealizowanym na grupie beneficjentéw z lat 2015-2016 opiekun projektu
zmienit sie w przypadku 74% ankietowanych projektéw. Wiekszos$¢ beneficjentéw z tej grupy (77%)
pracowata w trakcie projektu z dwoma lub trzema opiekunami. Co czwarty beneficjent byt zdania, ze
zmiana opiekuna miata negatywny wptyw na obstuge projektu. Pozytywny efekt zmiany opiekuna

dostrzegt co 10 beneficjent.

14 Lata podpisania umowy

K2 - Informacja wewnetrzna (Internal)



Czy w trakcie realizacji projektu zmienit sie jego
opiekun?

m nie = nie wiem = tak

Wykres 3 Odsetek beneficjentow, ktérzy w trakcie realizacji projektu doswiadczyli zmiany opiekuna projektu (n =
1483)

Badanie gtdwne pokazato poprawe jakosci obstugi w tym obszarze, zmiana opiekuna dotkneta juz tylko
53% projektéw. Przyczyny tego stanu rzeczy mozna upatrywacé w zmianie modelu opiekuna projektu,
ktora zostata wprowadzona przez NCBR w 2018r.%> Aczkolwiek wyniki mogg tez by¢ zwigzane z faktem,
iz w przeciwienstwie do badania pilotazowego badanie gtéwne obejmuje w wiekszosci przypadkow

wcigz trwajgce projekty, stad brak mozliwosci traktowania tych danych jako ostatecznych?®.

Ilu opiekundw ze strony NCBR zajmowato sie do tej pory
Pana/Pani projektem?

60%
50%
S 40%
ks
§ 30%
o]
§ 20%
10% I
0% = .
1 2 3 4 5 6 7 8 10

liczba opiekundéw

Wykres 4 Liczba opiekundw przypisana do obstugi projektéw, w ktérych co najmniej raz nastgpita zmiana projektu
(n=793)

15 Beneficjent wraz z podpisaniem umowy otrzymuje jednego opiekuna, z ktérym kontaktuje sie
zarowno w kwestiach finansowych, jak i merytorycznych
16 poza grupa zakoriczonych projektow
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Co prawda tylko potowa ankietowanych beneficjentéw potwierdzita zmiane opiekuna w trakcie
realizacji projektu, aczkolwiek zdecydowana wiekszos¢ tej grupy(86%) pracowata do tej pory zdwoma
lub trzema opiekunami. Co dziesigty beneficjent (n = 72) pracowat w projekcie az z czterema
opiekunami. Sytuacja, w ktorej realizacjg umowy zajmowato sie czterech opiekundw, w wiekszosci
przypadkéw dotyczyta obstugi projektu POIR (46%) lub POWER (43%). Beneficjenci doswiadczajg
zmiany opiekuna na réoznych etapach. Wartym odnotowania jest fakt, ze bedgc na poczatkowym
etapie realizacji, zmiany opiekuna doswiadczyt juz co piaty ankietowany beneficjent. Efekty
oszacowania przez beneficjentow subiektywnego wptywu zmiany opiekuna na jakos¢ obstugi sg
niejednoznaczne. Taki sam odsetek beneficjentow (19%) wskazat zaréwno na pozytywny, jak i
negatywny wptyw tej zmiany. Co czwarty beneficjent nie zauwazyt zadnego wptywu. Prawie 40%
beneficjentéw - zardwno w badaniu pilotazowym, jak i gtéwnym - nie potrafi oszacowac jej efektéw?’.
Beneficjenci starszych projektow (badanie pilotazowe) w przeciwienstwie do beneficjentéw nowszych
projektow (badanie gtéwne) mogli oceni¢ skutki zmian opiekuna z perspektywy catego projektu.
Pomimo tego faktu spora grupa nie potrafita tego zrobi¢, co moze przemawiaé za hipotezg o
posiadaniu zbyt matej prébki kontaktow z opiekunami po zmianie. Co istotne, o ile w przypadku
nowszych projektow czes$é¢ beneficjentdw moze miec trudnos$é¢ z oceng wptywu zmiany opiekuna
projektu na jakos¢ obstugi z uwagi na to, ze zmiana nastgpita niedawno, o tyle w przypadku odlegtych

projektdw ocena ta moze by¢ utrudniona wtasnie przez spory uptyw czasu od realizacji projektu.

Beneficjenci czesto podkreslali w ankiecie potrzebe ograniczenia rotacji opiekundw, a w sytuacji gdy
nie jest to mozliwe wprowadzenie standardu przekazywania dokumentacji konkursowej pomiedzy
opiekunami z jednoczesnym wzmocnieniem systemu szkolen dla opiekundéw projektéw, tak aby

minimalizowac czas potrzebny nowemu opiekunowi na wdrozenie sie w dokumentacje projektowa.

Jakos$é obstugi projektu

Czy za wyjatkiem procesu przygotowania, przesytania i wyjasniania dokumentéw
sprawozdawczych wymaganych zapisami umowy kontaktowat sie Pan/Pani z osoba
obstugujaca projekt (opiekunem projektu?)

lle razy?

Pomijajgc regularny kontakt zwigzany z obiegiem dokumentéw wymaganych zapisami umowy 8 na 10

beneficjentdw w badaniu pilotazowym kontaktowato sie z opiekunami projektu w trakcie jego

realizacji (83% tej grupy wielokrotnie). Wyniki badania gtdwnego (Rysunek 5) nie pokazujg znaczacej

17 0dpowied? ,trudno powiedzie¢”
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zmiany w tym obszarze. Z opiekunami projektu kontaktowata sie do tej pory wiekszos¢ beneficjentéw
(71%), z czego 81% przedstawicieli tej grupy wielokrotnie, co pokazuje nie tylko duzg intensywnos¢
tych kontaktow, ale przede wszystkim nieustajacg potrzebe beneficjentéw w zakresie pozyskiwania

informacji niezbednych do ptynnej realizacji projektu.

Czy i ile razy kontaktowat sie Pan/Pani z opiekunem
projektu?

tak kilka razy
71% 51%

epizodycznie n_|e
16% pamigtam
3%

A

nie pamietam
9%

vie |

20%

Wykres 5 Czestotliwos¢ kontaktéw beneficjentéw z opiekunami projektow (n = 1483)

W jakiej formie najczesciej?18

W jakich sytuacjach?1®

Najczesciej wskazywana w badaniu pilotazowym forma kontaktu beneficjenta z opiekunami projektu®
byt kontakt telefoniczny lub mailowy. Nie inaczej jest w badaniu gtéwnym, beneficjenci do tej pory
kontaktowali sie z opiekunami gtéwnie z uzyciem tych dwdch form. Trzecim kanatem kontaktu jest
system teleinformatyczny (SL2014).

Tabela 9 Najczestsze formy kontaktu beneficjentéw z opiekunami projektu (n = 1054)

Forma kontaktu N %
telefonicznie 782 74
mailowo 643 61
system teleinformatyczny SL2014 630 60

18 pytanie wielokrotnego wyboru
19 pytanie wielokrotnego wyboru
20 W sytuacjach wykraczajgcych poza wskazany zapisami umowy obieg dokumentéw
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osobiscie 27 3
wszystkie z powyzszych 24 2

Kontakt beneficjentéw z opiekunami projektdw najczesciej byt motywowany kwestiami formalnymi
(np. aneksowanie umowy, wprowadzanie zmian w realizacji projektu, kontrola projektu) oraz potrzeba
proceduralnego wsparcia (np. uzyskanie instrukcji postepowania). Szczegdtowg aktywnoscé

beneficjentdw w rdznych obszarach wymagajgcych wsparcia pokazuje Tabela 9.

Tabela 10 Odsetek beneficjentow kontaktujgcych sie z opiekunami projektu w réznych typach sytuacji (n = 1054)

Sytuacje problemowe |\ %
potrzeba proceduralnego wsparcia (np. uzyskanie instrukcji postepowania) 731 69
kwestie formalne (np. aneksowanie umowy, wprowadzanie zmian w realizacji projektu,
kontrola projektu) 796 76
informowanie o sytuacji problemowej (np. zgtaszanie ryzyka opdznienia realizacji
projektu/wydatkowania srodkéw/przestania raportu lub innych dokumentow) 554 53
potrzeba wyjasnienia opdznien po stronie NCBR (np. opdznionej realizacji ptatnosci/oceny
whniosku o ptatno$é/raportow lub innych przestanych wczesniej dokumentéw) 447 42
powtérny kontakt w sytuacji otrzymania niejasnej odpowiedzi lub wskutek braku
odpowiedzi ze strony NCBR) 301 29

Czy otrzymat/a Pan/i pomoc?
W przypadku ktorej z ponizszych sytuacji nie otrzymata pan/i pomocy?

Czy uzyskane informacje pozwolity rozwiazaé¢ problemowe kwestie?

Wiekszos¢ (73%) respondentdw badania pilotazowego, ktéra kontaktowata sie ze swoimi opiekunami
w trakcie realizacji projektu zadeklarowata, ze otrzymata pomoc. Co czwarty beneficjent okreslit jg jako
czeSciowag. Wedtug 66% respondentow uzyskane informacje pozwolity rozwigzaé kwestie

problemowe. Wyniki badania gtéwnego s3 zblizone do pilotazu.
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Czy otrzymat/a Pan/i pomoc?

3%

m czeSciowo ®nie = tak trudno powiedzie¢

Wykres 6 Odsetek beneficjentow, ktérzy uzyskali pomoc w wyniku kontaktu z opiekunem projektu (n = 1051)

69% respondentdéw otrzymato pomoc ze strony opiekundw projektu. | znédw co czwarty beneficjent
okreslit jg jako czesciowa. Odsetek beneficjentdw, ktorzy nie otrzymali pomocy wynidst zaledwie 3%
(29 przypadkéw). Wiekszos¢ (19) tych przypadkdéw dotyczyta projektéw POWER, w drugiej kolejnosci
projektow POIR (7). Najczestszg kwestig pozostajgcg bez wsparcia opiekuna byta potrzeba wyjasnienia
opdznien po stronie NCBR (np. opdznionej realizacji ptatnosci/oceny wniosku o ptatnosé/raportéw lub
innych przestanych wczesniej dokumentéw) (20 przypadkow) oraz pomoc w efekcie poinformowania
opiekuna o sytuacji problemowej (np. zgtaszania ryzyka opdznienia realizacji projektu/wydatkowania

$rodkdw/przestania raportu lub innych dokumentéw) (17 przypadkdw)

Na pytanie, czy informacje przekazane w ramach tej pomocy pozwolity rozwigzaé problemowe kwestie
wiekszos$¢ (63%) respondentéw odpowiedziata twierdzgco, 30% okreslito pomoc jako czesciowa.
Informacje uzyskane przez 4% respondentéw (38 przypadkow) nie pozwolity rozwigzaé zaistniatego
problemu. | znédw w wiekszosci przypadkdw dotyczyto to ryzyka lub wystgpienia opdznienia po stronie

beneficjenta (21 przypadkéw) lub obstugi NCBR (22 przypadki).

Zblizony charakter okolicznosci obarczonych najwiekszym ryzykiem braku wsparcia ze strony NCBR
wskazuje na potrzebe standaryzacji lub usprawnienia procedur komunikacji z beneficjentem w sytuacji
pojawienia sie opdznien po obu stronach (beneficjenta i obstugi NCBR), w tym usprawnienia strategii
minimalizowania ryzyka opdzniert w procedowaniu etapdw projektu juz na poczatku jego realizacji.
Jednym z pomystéw usprawnied w tym obszarze zaproponowanych przez beneficjentéw byto

uregulowanie czasu odpowiedzi po stronie NCBR.
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Czy czas oczekiwania na odpowiedz byt zadowalajacy?

lle wynosit Sredni czas oczekiwania na odpowiedz opiekuna projektu?

Zaréwno w badania pilotazowym, jak i gtdwnym na pytanie o stopien zadowolenia z czasu oczekiwania
na odpowiedZ odpowiadali beneficjenci, ktdrzy kontaktowali sie z opiekunem mailowo lub za pomoca
systemu SL2014. Dla wiekszosci beneficjentéw z badania pilotazowego (67%) czas oczekiwania byt
zadowalajacy, zazwyczaj nie przekraczat tygodnia. Warto jednak wspomnieé¢ o 5% respondentdw,

ktérzy na odpowied? czekali pdt roku oraz o 1% respondentdw, ktérzy otrzymali jg dopiero po roku.

W badaniu gtéwnym tylko 44% respondentéw jednoznacznie wyrazito zadowolenie z czasu
oczekiwania na odpowiedz.?? 38% uzaleznito stopien zadowolenia od opiekuna czy wagi problemu,
ktéry byt poruszany w korespondencji, co pokazuje koniecznos¢ usprawnienia procedur komunikacji
w konkretnych obszarach tematycznych. 1% respondentéw zadeklarowat brak otrzymania

jakiejkolwiek odpowiedzi.

Tabela 11 Odsetek beneficjentow zadowolonych z czasu oczekiwania na odpowiedz opiekuna projektu (n = 968)

Zadowolenie N %
tak 438 44%
réznie (zalezato od opiekuna lub wagi problemu) 379 38%
nie 159 16%
nie uzyskatam/em odpowiedzi 12 1%
inne 3 0,3%

Odsetek odpowiedzi wskazujgcych na krétszy niz tydzien czas oczekiwania na odpowiedZ opiekuna
jest w badaniu gtéwnym nizszy w stosunku do analogicznego z badania pilotazowego (64%). W
badaniu gtéwnym tylko 45% beneficjentow zadeklarowato, ze czas oczekiwania na odpowied? nie
przekroczyt tygodnia??. Co czwarty beneficjent podkreslat, ze czas oczekiwania na odpowied? byt rézny
i przede wszystkim zalezat od opiekuna lub wagi problemu. 3% respondentéw czekato na odpowied?

dtuzej niz poét roku.

21 Rdznica w stosunku do badania pilotazowego jest uwarunkowana przede wszystkim brakiem
odpowiedzi réznie (zalezato od opiekuna lub wagi problemu) w kafeterii pytania w badaniu pilotazowym
22 podobnie jak w przypadku poprzedniego pytania (Czy czas oczekiwania na odpowied? byt
zadowalajacy?) réznica moze wynikac z braku odpowiedzi réznie (zaleZzato od opiekuna lub wagi
problemu) w kafeterii pytania w badaniu pilotazowym.
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Ile wynosit Sredni czas oczekiwania na odpowiedz opiekuna
projektu?

odpowiadat w przeciggu tygodnia I 45%
odpowiadat w przeciggu miesigca I 12%
na odpowiedz czekatem/am dtuzej niz miesigc NN 3%
na odpowiedz czekatem/am dtuzej niz 3 miesigce WM 4%
na odpowiedz czekatem/am dtuzej niz pét roku M 2%
na odpowiedz czekatem/am dtuzej nizrok B 1%
Inne B 1%
roznie (zalezato od opiekuna lub wagi problemu) GGG 26%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

Wykres 7 Sredni czasy oczekiwania na odpowied? opiekuna projektu (n = 968)

Czy informacje udzielane przez przedstawicieli NCBR byly spéjne?

W badania pilotazowym informacje udzielane przez przedstawicieli NCBR w trakcie realizacji projektu
byty spdjne dla 75% respondentéw. W badaniu gtéwnym z takim stwierdzeniem zgodzito sie juz 84%
respondentdw, co moze swiadczy¢ o poprawie w tym obszarze komunikacji, albo by¢ efektem
mniejszej skali zmian opiekundéw projektéw. 5% respondentéw zwrdécito uwage na niespdjnosc

uzyskanych informaciji.

Czy informacje udzialane przez przedstawicieli NCBR
byty spdjne?

raczej tak NI 16%
tak I 33%
trudno powiedzie¢ NN 11%
raczej nie M 3%

nie M 2%

spojnosé informacji

nie pamietam W 1%
0% 10% 20% 30% 40% 50%

% odpowiedzi

Wykres 8 Spdjnosc¢ informacji udzielanych przez przedstawicieli NCBR (n = 1054)
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Bariery w realizacji projektu

Prosze ocenic, na ile istotnym problemem/bariera w trakcie realizacji projektu byta kazda z
ponizszych okolicznosci?23
Prosze ocenic, czy z powodu dowolnej z ponizszych okolicznosci rozwazat/a Pan/i rezygnacije z

realizacji projektu?

W badaniu pilotazowym opdznienia w ocenie raportéw stanowity najczestszg i istotng?4, czyli
zniechecajaca do aplikowania o srodki na kolejny projekt, bariere w ptynnej realizacji projektu. Co pigty
beneficjent doswiadczajacy problemdw w trakcie realizacji projektu rozwazat rezygnacje z projektu

wtasnie z powodu opdznien w ocenie raportédw lub realizacji ptatnosci.

Analizujgc przeszkody wskazane przez beneficjentéw w badaniu gtéwnym warto w pierwszej
kolejnosci przyjrzed sie barierom, ktdrych w trakcie realizacji projektu doswiadczyt najwiekszy odsetek
beneficjentow. W badaniu gtéwnym przeszkodg o najwiekszym zasiegu byta Komunikacja z NCBR-em
oraz Czestotliwos¢ sktadania wnioskdw o pfatnosc. Trudnosci w tym obszarze doswiadczyto az 91%
beneficjentéw. Ranking barier od najbardziej do najmniej powszechnej wsréd beneficjentéw zostat

zaprezentowany w Tabeli nr 11.

Tabela 12 Ranking barier dla ptynnej realizacji projektu od przeszkody o najwiekszym (1) do przeszkody o
najmniejszym zasiegu (9) (n = 1483)

Ranking  Przeszkoda %
1 Komunikacja z NCBR-em 91
2 Czestotliwosc sktadania wnioskow o ptatnosé 91
3 Koniecznos¢ stosowania zasady konkurencyjnosci lub 88
innych procedur Pzp
4 Zbyt mata elastycznos¢ w realizacji projektu 86
5 Wprowadzanie  lub  zatwierdzanie  zmian w 86
projekcie/aneksowanie umowy
6 Opdznienia w ocenie raportéw/wnioskéw o ptatnosé 84
7 Opdznienia w przekazywaniu ptatnosci 81
8 Opéznienia w podpisywaniu umowy 77
9 Zmiany opiekundw projektu 77

Jesli zas chodzi o istotnos$¢ wptywu przeszkody na realizacje projektu, to taki wptyw w najwiekszym

stopniu zostat przypisany trzem barierom:

2 pytanie wielokrotnego wyboru
24 Kazda z barier byta oceniana przez beneficjenta na skali 1-5. Istotna bariera stanowi sume odpowiedzi
4 (istotna) i 5 (zdecydowanie istotna)
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1. Opdznieniom w ocenie raportéw/wnioskdw o ptatnosc (44%)*
2. Opoznieniom w przekazywaniu ptatnosci (41%)

3. Komunikacji z NCBR-em (41%)

OpdzZnienia w przekazywaniu ptatnosci oraz OpdZznienia w ocenie raportow/wnioskéw byty najczesciej

wskazywane jako te, przez ktére beneficjenci rozwazali rezygnacje?® z realizacji projektu.

Tabela 13 Istotnosc¢ barier w ptynnej realizacji projektu (n = 1154)

Przeszkoda \ % {YAVEYETE]
rezygnacja

Komunikacja z NCBR-em 608 41 171

Czestotliwosc¢ sktadania wnioskéw o ptatnosé 341 23 56

Koniecznos$¢ stosowania zasady konkurencyjnosci 507 34 96

lub innych procedur Pzp

Zbyt mata elastycznos$¢ w realizacji projektu 544 37 166

Wprowadzanie lub zatwierdzanie zmian w 586 40 169

projekcie/aneksowanie umowy

Opoéinienia w ocenie raportéw/wnioskéw o 646 44 228

ptatnos¢

Opoéinienia w przekazywaniu ptatnosci 600 41 235

Opdznienia w podpisywaniu umowy 376 25 88

Zmiany opiekundéw projektu 381 26 98

3% respondentdow wskazata na inne (poza klasyfikacjg proponowang w pytaniu) okolicznosci
stanowigce istotng bariere w realizacji projektu. W przytoczonych przyktadach najczesciej przewijat
sie problem nie tyle zmiany opiekuna (uwzgledniony w kafeterii pytania), co braku wskazania takiego
opiekuna czy braku jakiegokolwiek kontaktu z opiekunem projektu. Szczegdtowe odpowiedzi

beneficjentéw w ramach kategorii ,inne przeszkody” znajduja sie w Zataczniku nr 1 do raportu.

Zewnetrzne wsparcie w trakcie realizacji projektu

Czy w trakcie realizacji umowy korzystat/a Pan/i z zewnetrznego wsparcia (np. doradztwa
prawnego, finansowego)?27

W jakiego typu sytuacjach problemowych korzystat/a Pan/i z zewnetrznego wsparcia?

Badanie pilotazowe pokazato, ze z zewnetrznego wsparcia (np. doradztwa finansowego lub prawnego)

korzystat co piaty beneficjent. Najczesciej sytuacja wymagajgca wsparcia dotyczyta stosowania zasad

%5 Suma odpowiedzi 4 (istotna) + 5 (zdecydowanie istotna)
%6 Suma odpowiedzi 4 (raczej rozwazali) + 5 (zdecydowanie rozwazali)
27 pytanie wielokrotnego wyboru
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konkurencyjnosci i/lub innych procedur prawa zamdwien publicznych (Pzp). Pomocy w tym obszarze
szukat co czwarty beneficjent korzystajacy z zewnetrznego wsparcia. W badaniu gtéwnym z réznego
rodzaju zewnetrznego (poza wtasng instytucja i grantodawcy) doradztwa skorzystato do tej pory 28%
beneficjentdéw, co z perspektywy badania pilotazowego pokazuje rosngca potrzebe poszukiwania
sposobow na poradzenie sobie z trudnosciami w trakcie realizacji projektu z pomocg zewnetrznego

wsparcia.

Czy w trakcie realizacji umowy korzytsat/a Pan/iz
zewnetrznego wsparcia?

v

m nie = nie pamietam = tak

Wykres 9 Odsetek beneficjentow korzystajgcy w trakcie realizacji projektu z zewnetrznego wsparcia (n = 1483)

Analogicznie jak w badaniu pilotazowym beneficjenci z badania gtdwnego najczesciej siegali po
wsparcie zewnetrzne w sytuacjach wymagajacych stosowania procedur Pzp (70% beneficjentéw) oraz

przy okazji rozliczania projektu (56% beneficjentdw).

W jakiego typu sytuacjach problemowych korzystat/a Pan/i z
zewnetrznego wsparcia?

Stosowanie procedur Pzp NN /0%
Rozliczanie projektu I  56%
Wprowadzenie zmian do umowy NI 50%
Przygotowanie wnioskéw o pfatnos¢ NN 45%
Formalny kontakt z NCBR I 33%
Wewnetrzne administrowanie projektem I 25%
Pomoc techniczna zwigzana z systemem obstugi... HEE—— 2%

sytuacje problemowe

Komercjalizacja wynikow I 20%
Przygotowanie raportu lub sprawozdania z... I 19%

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

% odpowiedzi

Wykres 10 Typy sytuacji problemowych, w ktérych beneficjenci korzystali z zewnetrznego wsparcia (n = 414)
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Tematyka sytuacji problemowych, w ktdérych minimum co czwarty beneficjent szukat zewnetrznego
wsparcia, wskazuje na koniecznos$¢ zwiekszenia wsparcia beneficjenta (réwniez edukacyjnego) w

nastepujgcych obszarach:
1) Stosowanie procedur Pzp (np. przetargi, zasada konkurencyjnosci)

2) Rozliczanie projektu (np. kwalifikacja kosztéw, ksiegowos¢, ptace cztonkdw zespotu, audyt

finansowy)
3) Wprowadzanie zmian do umowy (aneksy, umowa konsorcjum, umowa z Wykonawca)
4) Przygotowanie wnioskéw o ptatnosc
5) Formalny kontakt z NCBR (np. wyjasnianie zapisow umowy, zapytania opiekunow projektu)

6) Wewnetrzne administrowanie projektem (np. zmiana cztonkdéw zespotu, spojnos¢ zapisow

umowy z regulacjami uczelni)

Rozwigzanie umowy

Czy w trakcie realizacji projektu zostata rozwigzana umowa z NCBR-em?
Na jakim etapie realizacji projektu?
Prosze syntetycznie opisa¢ powod/y rozwiazania umowy na realizacje projektu?

Czy w trakcie procesu rozwiazywania umowy otrzymat/a Pan/i wsparcie ze strony NCBR-u?

Niecate 2% ankietowanych rozwigzato umowe w trakcie realizacji projektu, dodatkowy 1% (39
przypadkdéw) byt w trakcie procesu rozwigzywania umowy w momencie ankietyzacji. Za wyjatkiem
dwoch przypadkéw (projekt nie rozpoczat sie, finalny etap realizacji) rozwigzanie umowy nastgpito na
poczatkowym?® lub $rodkowym etapie realizacji projektu. Najwiecej rozwigzanych uméw dotyczyto
beneficjentow POWER-a, a bezposrednim powodem rozwigzania w wiekszosci przypadkéw byt brak
wymaganej do osiggniecia wskaznikdw liczby uczestnikow projektu. W drugiej kolejnosci najczesciej
rozwigzanymi umowami byty umowy realizowane w ramach POIR. Jako jedng z gtdéwnych przyczyn
beneficjenci wskazywali réznego rodzaju zmiany (warunkéw finansowania po negocjacjach i
podpisaniu umowy, zmiany w otoczeniu prawnym i rynkowym), ktére czynity projekt nieoptacalnym
lub niemozliwym do realizacji w pierwotnym ksztatcie. Wytgcznie w trzech przypadkach o rozwigzaniu

umowy zadecydowat brak satysfakcjonujgcych/zaktadanych efektéw.

28 Do pét roku po podpisaniu umowy
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W trakcie procesu rozwigzywania umowy 1/3 beneficjentéw nie otrzymata wsparcia ze strony
przedstawicieli NCBR. Szczegdtowe powody rozwigzania umowy zostaty zaprezentowane w Zatgczniku

nr 2 do raportu.

Czy w trakcie procesu rozwigzywania umowy
otrzymat/a Pan/i wsparcie ze strony NCBR-u?

m czesciowo = nie = tak trudno powiedzie¢

Wykres 11 Odsetek beneficjentéw, ktdérzy otrzymali wsparcie w procesie rozwigzywania umowy (n = 39)

Szansa na ponowne aplikowanie

Czy jest Pan/i sktonny/a przejs¢ proces aplikowania o Srodki do NCBR jeszcze raz, gdyby byta

taka potrzeba, np. chciatby/aby Pan/Pani zdoby¢ dofinansowanie na inny projekt?

66% beneficjentow?® deklaruje cheé ponownego przejécia procesu aplikowania o $rodki w celu
zdobycia dofinansowania na kolejny projekt. Prawie co pigty ankietowany w trakcie lub po realizacji

projektu podjat juz takg probe.

23 W badaniu pilotazowym 67% beneficjentéw
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Czy beneficjent bytby sktonny przejs¢ proces aplikowania
ponownie?

4%
13%
17%
66%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%
nie
M trudno powiedzie¢

| juz aplikowatam /em do NCBR o dofinansowanie na kolejny projekt

M tak

Wykres 12 Odsetek beneficjentéw deklarujacych gotowos¢ do ponownego aplikowania o srodki NCBR (n = 1483)

Jakie jest prawdopodobienstwo, ze w kolejnych konkursach NCBR bedzie Pan/i aplikowat o

dofinansowanie w roli konsorcjanta/partnera?

Wiekszo$¢ beneficjentdw (57%)%° wysoko3! ocenita szanse ponownego aplikowania o dofinansowanie
w konkursach NCBR w roli konsorcjanta/partnera. Wedtug co 10 beneficjenta szansa ubiegania sie o

dofinansowanie w takiej roli jest minimalna.??

Jaka jest szansa, ze w kolejnych konkursach NCBR
beneficjent bedzie ubiegat sie o dofinansowanie w roli
partnera/konsorcjanta? (n = 1483)

5 I ——— 36%
4 —— 21%
I ——— 22%

2 R 9%

Szansa (Skala 1-5)
w

1 I 11%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%
% beneficjentow

Wykres 13 Odsetek beneficjentéw deklarujacych gotowos¢ do ponownego aplikowania o srodki NCBR w roli
partnera/konsorcjanta (n = 1483)

30 W badaniu pilotazowym 63% beneficjentéw
31 Suma odpowiedzi 4 i 5 na skali 1-5

32 Respondent oceniat szanse na skali 1-5, gdzie 1 oznaczato ,,zdecydowanie niska”, a 5 ,,zdecydowanie
wysoka”.
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NPS - wskaznik satysfakcji

Jak bardzo prawdopodobne jest, ze polecithy/aby Pan/Pani ztozenie wniosku do NCBR

swojemu znajomemu, ktory chce zrealizowa¢ projekt?

Wskaznik NPS (ang. Net Promoter Score) jest mierzony na podstawie pytania Jak bardzo
prawdopodobne jest, ze polecitby/aby Pan/Pani ztozenie wniosku do NCBR swojemu znajomemu, ktory
chce zrealizowac projekt? Beneficjent ocenia szanse na skali 1-10, gdzie 1 oznacza zdecydowanie nie
polecitbym, a 10 zdecydowanie polecitbym. Na podstawie wynikéw definiowane sg trzy grupy
Jklientow” - Destruktorzy (odpowiedzi 1-6), Obojetni (odpowiedzi 7-8) oraz Oredownicy (odpowiedzi
9-10).

DESTRUKTORZY

il

‘OW

N1 OREDOWNICY
T

Rysunek 1 Zrédto: https://www.webankieta.pl/blog/nowy-typ-pytania-pytanie-nps/

Obliczenie wskaznika NPS jest mozliwe w oparciu o wzdr: NPS = % Oredownikéw - % Destruktoréw

Wskaznik NPS przyjmuje wartosci od -100% do 100%. W $rodowisku biznesowym wskaznik ten jest
powszechnym sposobem oceny lojalnosci , klientéw” wzgledem ustug oferowanych przez konkretng

instytucje.

NPS dla beneficjentéw, ktdérzy podpisali umowe na realizacje projektu NCBR w latach 2015-2016
(badanie pilotazowe) wynidst 14%. NPS dla beneficjentéw, ktdrzy podpisali umowy w latach 2017-
2020 (badanie gtéwne) i aktualnie znajdujg sie na réznych etapach realizacji projektu wyniost 11%.
Mimo, iz uzyskany wynik jest nizszy od wyniku z badania pilotazowego, w dalszym ciggu mozna go
oceniac pozytywnie (Oredownikdw wciaz jest wiecej niz Destruktordow). Dla pordownania NPS mierzony
w podobnej ankiecie wéréd wnioskodawcdw NCBR, ktorzy w analogicznym (2017-2020) okresie ztozyli

wnioski o dofinansowanie, wynosi 15%.

33 Warto$¢ wskaznika satysfakcji NPS dla wnioskodawcdw w latach 2017-2020 (stan na dzien
01.10.2020)

K2 - Informacja wewnetrzna (Internal)



Co ciekawe wskazniki NPS otrzymane w kazdej z czterech wyrdznionych pod katem etapu realizacji
projektu grup (etap poczatkowy, Srodkowy, finalny i zakoriczenie projektu) réznig sie miedzy sobg. NPS
w grupie znajdujgcej sie na poczatkowym etapie jest najwyzszy i wynosi 39%, na sSrodkowym etapie
8%, na finalnym 5 %, a w grupie beneficjentow, ktdérzy zakonczyli juz realizacje projektu 11 %. Wskaznik
NPS koresponduje w tym zakresie z ogdlng tendencjg spadku poziomu zadowolenia beneficjentow
pomiedzy poczatkowym a srodkowym etapem realizacji projektu, ktorg réwniez pokazaty odpowiedzi

na poczatkowe pytania ankiety.

Usprawnienia procesu realizacji umowy

Jakie maksymalnie trzy najwainiejsze usprawnienia procesu realizacji umowy
zarekomendowataby/tby Pani/Pan dla NCBR-u?

Kazdy z beneficjentdw wypetniajgcych ankiete miat mozliwos¢ wskazania w jej ostatnim pytaniu
maksymalnie trzech propozycji usprawnien procesu realizacji umowy. W badaniu pilotazowym pytanie
to miato charakter otwarty, w badaniu gtéwnym zostata wprowadzona klasyfikacja, tematycznie
porzadkujgca propozycje respondenta. Rekomendacje beneficjentéw mogty dotyczy¢ nastepujacych

obszaréw tematycznych:

Opiekun projektu (n = 404)

Komunikacja z NCBR (n = 348)

Whprowadzanie zmian do projektu/aneks (n = 282)
Whioski o ptatnosé¢ (n = 326)

Realizacja ptatnosci (n = 237)

System obstugi projektu/digitalizacja (n = 130)
Szkolenia dla beneficjentéw (n =231)

Procedury Pzp (n=175)

L o N o ok W N R

Raporty/sprawozdania z realizacji projektu (n=152)

,_\
©

Okres trwatosci projektu (n =62)

=
=

Kontrola projektu (n = 100)
12. Inne(n=72)

Najwieksza liczba usprawnien, ktora jednoczesnie informuje o skali potrzeb wprowadzenia modyfikacji
w wymienionych obszarach, dotyczyta trzech zagadnien: Opiekun projektu, Komunikacja z NCBR oraz
Whioski o ptatnosc¢. Szczegdtowe propozycje respondentdw w podziale na wyzej wymienione

kategorie tematyczne zawiera Zatgcznik nr 3 do raportu. Jednoczesnie warty podkreslenia jest fakt, ze
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oprocz zgtoszonych przez beneficjentdw licznych usprawnien w odpowiedziach pojawity sie rownie
liczne opinie beneficjentdw w petni usatysfakcjonowanych efektywng i rzetelng wspdtpracg ze swoimi

dotychczasowymi lub aktualnymi opiekunami projektow.
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Zatacznik nr 1

Koniecznos¢ interweniowania u kierownictwa NCBR po wielomiesiecznym oczekiwaniu na akceptacje wnioskéw o ptatnos¢

Osoba opiekunki finansowej projektu ma niskie kompetencje spoteczne. W ogdle nie pomaga w rozwigzywaniu problemoéw, a czasami wrecz je sama
tworzy.

Podziat na zadania, koniecznos¢ raportowania i wydawania srodkéw w obrebie zadania, nie ma to sensu, gdy kolejne zadania wynikajg jedno z
drugiego

Brak odpowiedzi ze strony NCBR na podstawowe pytania dotyczgce kwalifikowalnosci wydatkow.

Nawet nie wiem, czy opiekun jest zmieniony, Natomiast nie ma zadnego kontaktu z opiekunem. PODOBNO jest na dtugotrwatym zwolnieniu lekarskim,
ale nie mam zadnej informacji, czy kto$ go zastepuje. Pigty tydzien czekam na zatwierdzenie zmian w harmonogramie. A nie mam zadnej informac;ji.
Odwolywanie Komitetéw Inwestycyjnych, brak jasnych wytycznych w zakresie realizacji Projektu Bridge Alfa, brak jasnych wytycznych w zakresie
realizacji projektow grantowych, brak wytycznych w zakresie kontroli

Zmiana procedur w trakcie realizacji projektu

Sprzeczne stanowiska oraz interpretacje pomiedzy opiekunami.

Zmiany w samym projekcie i jego otoczeniu: rynkowym i badawczym.

Posiedzenia Komitetu Sterujgcego odbywajg sie zbyt rzadko. Nie jest znany ich harmonogram. Eksperci zewnetrzni majg zbyt diugi czas na
opiniowanie wnioskow. Pytania formutowane przez ekspertow zewnetrznych przy ocenie wnioskow nie zawsze dotyczg meritum wniosku, a wrecz nie
$3 z nim zwigzane i wskazujg na brak zapoznania sie eksperta z projektem.

Podczas oceny wniosku projektowego, wczesniej pozytywnie ocenionego przez ekspertéw AAL, recenzenci wiasciwie bez merytorycznego
uzasadnienia obnizyli nam poziom dofinansowania (zarzut dotyczyt braku wskazania osob realizujgcych projekt, gdzie powszechnie przyjetym, np. w
konkursach FP7 i H2020, jest wskazanie osobomiesiecy potrzebnych na realizacje danego zadania, a nie konkretnych osoéb ktére to zadanie bedag
wykonywac). W recenzji pojawity sie subiektywne oceny typu "wediug mnie jest to skok na kase". W efekcie obnizenia dofinansowania z konsorcjum
wycofat sie przedsiebiorca (ktéry przy stawkach zaproponowanych przez recenzentdw, istotnie odbiegajacych od stawek obowigzujgcych na rynku,
nie byt w stanie realizowaé projektu), co miato krytyczny wptyw na mozliwos¢ realizacji projektu na poziomie miedzynarodowym. Tylko dzieki
zaangazowaniu partneréw zagranicznych, ktérzy zdecydowali sie przejg¢ czes¢ zadan, udato sie zapobiec zatrzymaniu projektu.

Zmowienia publiczne i ocen przez NCBR.

Zaistnienie sytuacji niestandardowej, zwigzanej ze zmiang przepiséw majgcg wpltyw na realizacje i koniecznosci zmiany w umowy

Zapis umowy z NCBIR w ktérym za wszelkie braki w wykonaniu projektu przez konsorcjanta odpowiada Lider

Oczekiwanie na decyzje w spr aneksowanie umowy (>6miesiecy)

Aktualnie nie wiemy kto jest naszym opiekunem bo nie mamy informac;ji o jego zmianie ale tez nie mamy zadnego kontaktu z opiekunem a w SL2014
dostajemy ciggle pytania do oceny WOP od innej osoby

Brak opiekuna, opéznienie w zweryfikowaniu wniosku o ptatno$¢ dtuzsze niz termin ztozenia nastepnego wniosku
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Brak realizacji przez NCBR postanowien umowy (wielomiesieczne opéznienia w wyznaczeniu przedstawiciela NCBR, nadinterpretacja zapiséw umowy
w sposob niekorzystny dla partnera prywatnego, brak gotowosci do wspétpracy i rozwigzywania probleméw)

Z jednym z poprzednich opiekunéw projektu byt problem z kontaktem telefonicznym. Natomiast kontakt mailowy byt bardzo dobry.

Brak kontaktu z opiekunem projektu

opdznienie w koncowym rozliczeniu projektu

Bardzo dtugi czas zatwierdzania wnioskéw o ptatnos¢, w poczatkowej fazie w miare na biezgco, ale od potowy okresu realizacji projektu, wnioski sg
niezatwierdzone od 14 m-cy.

Zadna

Zmiana nastawienia do zasad realizacji projektu, odstepstwa od komunikacji i dokumentacji programowej i realizacyjnej

Czasami opiekunowie odsyfali do Poradnika Beneficjenta zamiast udzieli¢ konkretnej odpowiedzi

W trakcie podpisywania umowy zmieniono nasz status z partnera projektu (z podpisang umowa przedwstepng) na podwykonawce. Stato sie to pomimo
braku naszej zgody. Kilkukrotnie zmieniat sie opiekun projektu. Projekt zostat opracowany przez nasz Instytut i zawierat nasze know-how. Rola
podwykonawcy pozbawita nas catkowicie wptywu na realizacje projektu i wgladu do wynikéw realizacji. Na nasze pisma do NCBIR nie byto zadnej
odpowiedzi. W wyniku takiego postepowania NCBIR nie moglismy realizowa¢ naszych zadan.

Bardzo ograniczony kontakt z opiekunami projektu i niska skutecznos¢ ich dziatan

Brak przejrzystosci w kolejnych krokach proceduralnych
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Zatacznik nr 2

Brak chetnych uczestnikow

Brak informacji z NCBIR o decyzji KS 0 zmianie harmonogramu realizacji projektu

Zaistnienie okoliczno$ci, ktére sugeruja, iz uzyskanie zatozonych celéw stato sie niemozliwe i niecelowe z punktu widzenia interesu publicznego.
DECYZJA ZARZADU

Decyzja zarzadu

Gléwnym powodem wystgpienia do NCBIiR z prosba o rozwigzanie umowy na realizacje projektu bylo zrekrutowanie niewystarczajgcej liczby
uczestnikéw projektu (4 z 10).

Brak wymaganej liczby uczestnikéw projektu

Zmiana wiascicielska firmy

Przedstawiciel NCBR nie zostat wpuszczony na teren elektrowni (ze sprzetem spotki) ze wzgledu na zagrozenie (cho¢ sprzet byt widoczny) - to
wystarczyto do rozwigzania umowy

Rezygnacja z projektu ze wzgledu na zmiane strategii rozwoju spoétki

Jedng z uméw z NCBIR rozwigzaliSmy z powodu zmiany profilu dziatalno$ci utraty kadry badawczej zwigzanej z projektem i rezygnacji z produkciji
urzadzen ujetych w projekcie.

Problemy z realizacjg wskaznikow (brak chetnych na szkolenia)

W trakcie szczegétowego opracowywania projektu firma napotkata na szereg trudnosci, ktére uniemozliwiaty dalsze prowadzenie badan.

Brak szans na realizacje gtéwnego celu projektu

Po podpisaniu umowy zmienity sie przepisy i weszta w zycie regulacja unijna PSD2. Spowodowato to brak mozliwosci realizacji jednego z kluczowych
zatozen projektu, a tym samym bezzasadnosc¢ jego kontynuowania.

Decyzja byta warunkowana zmianami jakie zaszly na rynku substratéw, co powoduje, Ze realizacja projektu z punktu widzenia biznesowego stata sie
Zznacznie mniej optacalna

Po podwadjnym ogtoszeniu w Bazie konkurencyjnos¢ nie znaleziono podmiotu do realizacji pilotazowej linii technologicznej.

Po negocjacjach oceny wniosku zmienita on swoje zatozenia i budzet diametralnie. Nie byto mozna wykonywacé tego pomystu w formie zaproponowanej
przez NCBR

Rezygnacja konsorcjanta z uwagi na bezcelowos¢ wdrozenia do praktyki gospodarczej rozwigzan z ekonomicznego punktu widzenia. Znaczny uptyw
czasu od ztozenia projektu do czasu kiedy mozliwa stata sie jego realizacja przyniést zmiany takze w kwestiach prawnych i zmiany w polityce UE,
ktdra niestety zamiast szeroko deklarowanego uniezaleznienia Europy od zewnetrznych dostawcéw modyfikowanego genetycznie biatka pochodzenia
roslinnego zawarta porozumienie na dostawe modyfikowanej genetycznie sruty sojowej z USA. Porozumienia miedzynarodowe i rozwigzania prawne,
to czynniki na ktére nie mamy wpltywu jednak one jednoznacznie wptywajg na negatywng weryfikacje planowanych przez nas rozwigzan, ktore nie
bedg w stanie konkurowac¢ na rynku ze sprowadzang tanig modyfikowang genetycznie srutg sojowg. Wskazane okolicznosci uksztalttowane w ciggu
kilku ostatnich miesiecy oraz dalsze tendencje polityczno - ekonomiczne legalizujgce zalewanie rynku modyfikowang genetycznie srutg sojowg a nawet
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nakladajgce na panstwa jak np. Polska, ktére nie chcialy podporzadkowaé sie tym odgdérnym nakazom kary bezposrednio wptywajg na brak
uzasadnienia ekonomicznego dla planowanej komercjalizacji rozwigzan. W zwigzku z powyzszym zasadnym jest zakonczenie realizacji projektu na
tym etapie i nie kontynuowanie dalszych prac z uwagi na brak uzasadnienia ekonomicznego i bezcelowos$¢ wdrazania rozwigzan na rynek.

Brak perspektyw na realizacje wszystkich zatozonych wskaznikéw

mniejsze niz zatozono we wniosku zainteresowanie studentéw udziatem w projekcie, co uniemozliwiato osiggniecie zatozonych wskaznikéw rezultatu
Problem z wytonieniem wykonawcow zewnetrznych; problem z zebraniem deklarowanej liczby uczestnikdw, opuszczanie zajeé przez uczestnikow,
rezygnacja uczestnikéw

Z uwagi na okolicznosci niezalezne od Beneficjenta, spowodowane miedzy innymi zmiang stanu prawnego i faktycznego dotyczacego realizacji
studiéw doktoranckich, nie udato sie zrealizowaé¢ naboru i uruchomié¢ studiéw. O problemach zwigzanych z brakiem mozliwosci realizacji projektu z
przyczyn niezaleznych od Beneficjenta Gtéwny Instytut Gérnictwa, poinformowat NCBR pismem z dnia 7.01.2019 r. W pi$mie tym, w oparciu o § 25
Umowy o dofinansowanie, Instytut zwrécit sie z wnioskiem o rozwigzanie umowy na mocy porozumienia stron.

Brak satysfakcjonujgcych efektéw prac badawczych

Problem z monitoringiem uczestnikéw projektu - konieczno$¢ zbierania danych od oséb niepetnoletnich (PESEL, dane adresowe itp)

Problem z osiggnieciem zatozonych wskaznikow.

Brak zgtoszenia odpowiedniej ilosci uczestnikow

Realizacja wskaznikow w projekcie ryczattowym okazata sie niewykonalna

Komunikacja z ncbr, trudnosci w naborze studentéw do projektu, koszty projektu

Brak mozliwosci zrealizowania projektu zgodnie z zapisami wniosku o dofinansowanie

Zmiany otoczenia prawnego spowodowaty, iz bezprzedmiotowa stata sie realizacja projektu.

Niemozliwo$¢ osiggniecia zaktadanych wskaznikow ze wzgledu na zmniejszong liczbe studentow.

Zmiany otoczenia prawnego spowodowaly, iz bezprzedmiotowa stata sie realizacja projektu.

Ryzyko zwigzane z komercjalizacjg projektu

Brak zrekrutowania uczestnikow projektu

W projekcie nie uzyskano zaktadanych kamieni milowych. Efekty uzyskiwane w trakcie badan i rozwoju istotnie odbiegaty od zatozen i nie pozwolity
na uzyskanie zaktadanych rezultatéw projektu i wdrozenia

Zmiana uwarunkowan rynkowych wptywajgca na optacalnos¢ projektu

Catkowicie zmienity sie warunki finansowania po podpisaniu umowy w stosunku do wczesniejszych ustalen. Odmdéwiono zaliczkowania realizac;ji
zadan, pomimo ze przed podpisaniem umowy tak mozliwos$¢ byta obiecana
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