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Obszary badawcze

Bezposrednie kontakty respondentéw z pracownikami
Narodowego Funduszu Ochrony Srodowiska
I Gospodarki Wodnej

Ocena materiatow informacyjnych upowszechnianych
wsrod beneficjentéw i wnioskodawcow oraz przekazu

internetowego

I Postrzeganie Narodowego Funduszu  Ochrony

Srodowiska i Gospodarki Wodnej, jego wizerunek,
odbior identyfikacji wizualnej

beneficjentéw oraz zapotrzebowaniem rynku

Zgodnos¢ oferty Narodowego Funduszu Ochrony
Srodowiska 1 Gospodarki Wodnej z oczekiwaniami
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obszary ksztattujgce poziom satysfakcji  beneficjentow
i Wnioskqdawcéw ze wspotpracy z Narodowym Funduszem
Ochrony Srodowiska i Gospodarki Wodnej
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Kogo i jak badalismy?
« 116 beneficjentow Narodowego Funduszu Ochrony Srodowiska i Gospodarki Wodnej oraz
175 wnioskodawcow

o Beneficjenci  reprezentujgcy wszystkie typy zawieranych umow  (inwestycyjne,
nieinwestycyjne, branzowe) oraz przedsiewziecia o réoznej wartosci

» Badanie skfadato sie z czesSci ilosciowej i jakosciowej

e W czesci jakosciowej: beneficjenci — pogtebiony wywiad indywidualny oraz pogtebiony
wywiad z dwojgiem uczestnikow jednoczesnie (diada); wnioskodawcy — wywiad grupowy,
dyskusja grupowa, zogniskowany wywiad grupowy oraz mini grupy

o W czesci ilosciowej 291 wywiadow:

internetowe (CAWI) bezposrednie (CAPI)
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Kontakty z pracownikami
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Kontakty z pracownikami

W jaki sposob kontaktowat(a) si¢ Pan(i) z pracownikami Narodowego
Funduszu Ochrony Srodowiska i Gospodarki Wodnej?

99%
95% i . . .
Gtéwne kanaty komunikowania  sie
z Funduszem to telefon i e-mail

Telefonicznie

7%

Kontakt mailowy — Dbardziej oficjalny
o 76% charakter, szczego6lnie nasilony na
Osobiscie m poczatku wspotpracy; w trakcie trwania

projektu czesciej kontakty telefoniczne
48% ,Na etapie pisania wnioskow czy negocjacji
faktycznie te kontakty sg bardzie]j oficjalne
44% | moze sporadyczne, stosu1emC?/ sie do
Faksem m instrukcji. Uwazam ze taka droga jest
= Beneficienci poprawna. Natomiast jak juz przychodzi czas
_Wniosk{)dawcy po negocjacjach to nastepuje element dobrej

Beneficjenci N=116 wymiany zdan.”

Whioskodawcy N=175

Kontakty osobiste najczesciej przy duzych
projektach oraz na etapie negocjacji
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Kontakty z pracownikami

[ Co mozna ulepszy¢? J

Aplikujacy po raz pierwszy. zdecydowanym utatwieniem dla nich bytoby wskazanie
osoby do pierwszego kontaktu. Rola tzw. ,przewodnika” na etapie skfadania wniosku,
szczegolnie dla oséb, ktore nie wspoétpracowaty wczesniej z Funduszem.

»Moze jakis zesp6t ludzi, ktdrzy zajmowaliby sie odpowiedziami na pytania na etapie
skfadania wniosku, wypelmama wniosku na tym pierwszym etapie, do kogo kierowac¢
pytania, chodzi o takq zwyki{a pomoc, taka osoba pierwszego kontaktu.”

Inni dodajg, ze juz na etapie skladania wnioskow powinny byé podane numery
telefonoéw do konkretnych osob, ktére bytyby kompetentne i byty w stanie odpowiedzie¢ na
zroznicowane pytania.

,Mi brakuje tego, ze na poziomie skfadania wniosku od razu powinny by¢ podane
numery telefonow do konkretnych osob, anie trzeba ciagle wydzwaniaé na infolinie.”
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Kontakty z pracownikami

Biorac pod uwage catoksztait kontaktow z pracownikami Narodowego
Funduszu Ochrony Srodowiska i Gospodarki Wodnej prosze okresli¢ na ile jest
Pan(i) z tych kontaktow zadowolony(a)?

Ocena
catosciowa

® Beneficjenci
= \Wnioskodawcy

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Wskazniki satysfakcji z kontaktow z pracownikami Funduszu na wysokim poziomie

Na nieco nizszy poziom zadowolenia z kontaktow z pracownikami Funduszu wsrod
wnioskodawcow rzutuje sam fakt nieotrzymania dofinansowania
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Kontakty z pracownikami

Na ile zgadza sie Pan(i) z nastepujacymi stwierdzeniami
dotyczacymi ,pracownik()w Narodowego Funduszu
Pracownicy Narodowego Funduszu Ochrony Ochrony Srodowiska i Gospodarki Wodnej?

Srodowiska i Gospodarki Wodne;j...

)

9,0

cechujg sie wysokag kulturg osobistg 88

Analizowane atrybuty mozna
zdaniem  wigkszosci  badanych
Eodmlotow przypisa¢ pracownikom
unduszu

sg rzetelni, uczciwi i bezstronni w swoich 8,9
dziataniach 8,3

sg gotowi do $wiadczenia 8,8
bezinteresowniej pomocy 8,2

sg profesjonalni i merytorycznie 8,5

przygotowani 8

N\

= Beneficjenci
= Whnioskodawcy 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

y MX wspofpracowalismy cha/ba juz z kazdym dziatem. To
w kazdym przyEadku byta dobra wspofpraca. Wiekszos¢
tych pracownikéw wspodipracuje z nami od sSamego
poczatku i maja juz doswiadczenie, fachowosSc¢ |est
wysoka.”
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Kontakty z pracownikami

Pracownicy Narodowego Funduszu Ochrony

Srodowiska i Gospodarki Wodnej... 2009*
huja si ka kult bist 9.0 9.7
cechuja sie wysoka kulturg osobistg 88 01
sq rzetelni, uczciwi i bezstronni w swoich 9,6
dziataniach 8,7
sg gotowi do $wiadczenia 9,3
bezinteresowniej pomocy 8,1
sg profesjonalni i merytorycznie 9,4
przygotowani 8,4

*dane przeskalowane

= Beneficjenci z analogicznych pytan
= Whnioskodawcy 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Zadowolenie ze wspotpracy z pracownikami Funduszu na przestrzeni
ostatnich lat utrzymuje sie na wysokim poziomie
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Materiaty informacyjne

i Marodowy Fundusz
Ochrany Stodowiska
> pentor i Gospodarki Wodnej |




Ve
Materiaty informacyjne

Skad czerpie/ czerpat(a) Pan(i) informacje na temat procedur (czyli obowigzkdw,
wytycznych, dokumentow) obowigzujacych przy sktadaniu wnioskéw o dofinansowanie do
Narodowego Funduszu Ochrony Srodowiska i Gospodarki Wodnej?

Ze strony internetowej Narodowego Funduszu

. . . . . 92%
Ochrony Srodowiska i Gospodarki Wodnej

Kontakt roboczy z przedstawicielami
Narodowego Funduszu Ochrony Srodowiska i
Gospodarki Wodnej

68%

Kontakt oficjalny (oficjalna korespondencja) z

Narodowym Funduszem Ochrony Srodowiska - 36% . P -y
i Gospodarki Wodnej Najczesciej wykorzystywane zrodta
Wledzy: strona Internetowa Fu n_d uszu
Z warsztatow/ szkolen dla wnioskodawcow/ _ 36% oraz kontakty robocze z pracownikami
beneficjentéw
Z publikacji dla wnioskodawcéw/ beneficjentow - 34%

Od innych podmiotéw majacych zwigzek z l 7% m Whnioskodawcy

projektami prosrodowiskowymi

N=175
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Materiaty informacyjne

Skad czerpie/ czerpat(a) Pan(i) praktyczne informacje i porady na temat sposobu
realizacji projektow prosrodowiskowych wspétfinansowanych przez Narodowy
Fundusz Ochrony Srodowiska i Gospodarki Wodnej?

Kontakt roboczy z przedstawicielami
Narodowego Funduszu Ochrony Srodowiska i
Gospodarki Wodnej

85%

Ze strony internetowej Narodowego Funduszu

. . . . . 73%
Ochrony Srodowiska i Gospodarki Wodnej

Kontakt oficjalny (oficjalna korespondencja) z
Narodowym Funduszem Ochrony Srodowiska
i Gospodarki Wodnej

43%

Z warsztatow/ szkolen dla beneficjentéw 43%

Wiedza praktyczna czerpana jest
najchetniej od pracownikow Funduszu
Z publikacji dla beneficjentow 25% w ramach kontaktéw roboczych oraz
= Beneficjenci ze strony internetowe;

P Marodowy Fundusz
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Materiaty informacyjne

Cennym i zarazem cenionym zrodtem informacji sg réwniez organizowane przez Fundusz
szkolenia dla przysztych beneficjentow.

,Ja bytam pierwszy raz w tamtym roku, obecnie beda dwa szkolenia, pierwsze dla
0sOb, ktore pierwszy raz uczestniczg w projekcie, a kolejne dla beneficjentow, ktorzy
juz brali udziaf. Rozsytane sq rowniez zaproszenia, gdzie mozna sie tam zarejestrowacé
| zapisac¢ na szkolenie. Gféwnie informacje czerpiemy ze strony, a szkolenie jest takim
dodatkowym atutem, jest potrzebne, sprawdza sie, omawiano jakich bfedéw nie
popetnia¢, materialy sie otrzymuje, jak interpretowacé, nie wszystko jest na stronie
internetowej.”

,Szkolenia sg bardzo pomocne, poniewaz omawiane jest jakich bfedéw nie popetniac.”

i Marodowy Fundusz
- Ochrany Stodowiska
pe ntor i Gospodarki Wodnej |




e
Materiaty informacyjne

Czy uwaza Pan(i), ze byt(a) Pan(i) w wystarczajgcym stopniu
poinformowany(a) na temat mozliwosci realizacji projektéw i uzyskania
dofinansowania za posrednictwem Funduszu?

Beneficjenci

B Zdecydowanie tak

I Raczej tak

B Raczej nie

B Zdecydowanie nie

 Nie wiem/ trudno powiedzie¢

Whnioskodawcy

Beneficjenci N=116
Whnioskodawcy N=175

Stopien poinformowania na temat mozliwosci realizacji
rojektow i uzyskania dofinansowania za posrednictwem
unduszu oceniono pozytywnie

i Marodowy Fundusz
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Broszury 1 ulotki

Prosze powiedzieé, jak ocenia Pan(i) informacje zawarte w broszurach i ulotkach
rozpowszechnianych wsrdéd podmiotdéw starajgcych sie o dofinansowanie projektu
za posrednictwem Funduszu?

wiarygodnosc¢ informacii

aktualnos¢ informacji

przydatno$¢ informaciji

mozliwosc¢ fatwego zrozumienia
informacii (ich jasnos¢, czytelnosc)

B Beneficjenci

= Whnioskodawcy 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Respondenci zgodni co do wysokie] oceny wiarygodnosci
oraz aktualnosci informacji zawartych materiatach

i |nf0rmacyj nyCh Marodowy Fundusz
Ochrany Stodowiska
> pentor i Gospodarki Wadne] 16
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Strona internetowa

Prosze dokonac oceny strony internetowej Funduszu. Na ile jest Pan(i)
zadowolony(a) z nastepujacych jej aspektow?

wiarygodnos¢ informacii
aktualnos¢ informacii wiarygodnosci

przydatnos¢ informacii

mozliwos¢ tatwego zrozumienia informaciji

przejrzystos$¢ strony internetowej (mozliwos$é 7,0 przejrzystosci
szybkiego odnalezienia potrzebnych informacii) 7,3

= Beneficjenci

= Whioskodawcy 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Zaktadka ,Prezes powiedziat’” sympatycznym elementem strony

P Marodowy Fundusz
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Wysoka ocena

Mozliwos¢ optymalizaciji

17




Wizerunek Funduszu
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Wizerunek Funduszu

Narodowy Fundusz Ochrony Srodowiska
i Gospodarki Wodnej jest instytucjq...

pelniacq wazna misje w dziedzinie ochrony srodowiska 8 3'8
wiarygodna 84

ktéra inwestuje w przysztosé, rozwija sig, rozszerza I 7,9

swoja oferte

transparentna, dzialajaca jawnie 7.9 m Ogétem 2010

m Ogétem 2009*

przyjazna beneficjentowi/ wnioskodawcy

nowoczesnq

apolityczna i bezstronng J cal
*dane przeskalowane

elastyczna, otwarta na potrzeby i oczekiwania z analogicznych pytan

beneficjentow/ wnioskodawcow

Wszystkie badane wymiary wizerunku
ocenione na dobrym lub bardzo dobrym
poziomie

NaLwigc_ej watpliwosci, podobnie jak w poprzednim badaniu,

wzbudzity oceny bezstronnosci i elastycznosci Funduszu —
- tegoroczne wskazniki na wyzszym poziomie

&pentor

Marodowy Fundusz
Ochrany Stodowiska
i Gospodarki Wodne|
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Wizerunek Funduszu

Czy jest Pan(i) zadowolony(a) ze wspotpracy
z Narodowym Funduszem Ochrony
Srodowiska i Gospodarki Wodnej?

8,6

Pozytywna  ocena  wspotpracy
z Funduszem - 24% badanych nie
ma zadnych zastrzezen

2010

9,0

2009* = Beneficjenci
= Wnioskodawcy *dane przeskalowane

z analogicznych pytan

6,6

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Najczesciej wymieniane postulaty w celu poprawy wspotpracy — uproszczenie procedur
formalnych (22%), skrocenie czasu oczekiwania na rozpatrzenie/ weryfikacje wniosku
| przyznanie dofinansowania (12%)

P Marodowy Fundusz
- Ochrany Stodowiska
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20




Oferta Funduszu
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Oferta Funduszu

W jakim stopniu oferta Narodowego Funduszu Ochrony Srodowiska
i Gospodarki Wodnej spetnia oczekiwania instytucji/ firmy, ktérg Pan(i)
reprezentuje, pod wzgledem...?

obszaru i zakresu

dziatalnosci
Ocena obu aspektéw uksztattowata
sie na zadowalajacym poziomie
wielkosci
mozliwego do
otrzymania

dofinansowania

= Beneficjenci  q 2 3 4 5 6 7 8 9 10

= Whioskodawcy

Zdaniem 70% respondentow warunki jakie oferuje Fundusz sg
korzystne i zachecajg do skorzystania z jego oferty

P Marodowy Fundusz
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i Gospodarki Wodnej
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Podsumowanie
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= Wskaznik satysfakcji beneficjentéw z kontaktéw z pracownikami Funduszu na wysokim
poziomie 8,4, wsrdd wnioskodawcow satysfakcjonujgcy poziom 7,7.

=» Wysoka kultura osobista, gotowos¢ do swiadczenia bezinteresowne] pomocy, rzetelnosc,
uczciwosc¢ | bezstronnos¢ w dziataniach oraz profesjonalizm i merytoryczne przygotowanie
- to cechy pracownikéw Narodowego Funduszu Ochrony Srodowiska i Gospodarki Wodnej.

= Zdecydowana wiekszos¢ respondentow pozytywnie ocenia dostep do informacji na
kazdym etapie wspotpracy z Funduszem.

=» Istotnym zrodiem informacji jest strona internetowa Funduszu - szczegolnie wysoko

oceniana jest jej wiarygodnosc. .

= Wysoka ocena wiarygodnosci informacji zawartych w broszurach | ulotkach
rozpowszechnianych wsrdéd instytucji starajgcych sie o dofinwie projektu za

posrednictwem Funduszu.

= Pozytywna ocena dziatalnosci Funduszu wynikajaca w gtéwnej miefze 2 zadowolenia ze
wspotpracy z poszczegolnymi jego pracownikami oraz z dostepu do informacji zwigzanych
z dziatalnoscig Funduszu. —————

-
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Podsumowanie najwazniejszych wynikow

=>» Dla zdecydowanej wiekszosci ankietowanych Fundusz jest instytucjg, ktora petni wazng
misje w dziedzinie ochrony srodowiska i jest wiarygodna. Najwiecej watpliwosci wzbudzita
ocena apolitycznosci i bezstronnosci Funduszu.

= Zdaniem 70% respondentow warunki jakie oferuje Fundusz sg korzystne | zachecajg do
skorzystania z jego oferty.

e
| —
—
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Rekomendacje
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Co mozna robic jeszcze lepiej?

W miare mozliwosci upraszczanie i skracanie procedur, a takze czasu
oczekiwania na rozpatrzenie wniosku i przyznanie dofinansowania

Kierowanie jasnych komunikatow odnosnie uwarunkowan priorytetow
poszczegolnych konkursow, a takze przyczyn odrzucenia wnioskow
o dofinansowanie

Cennym i zarazem cenionym zrédtem informacji sg organizowane
przez Fundusz szkolenia dla przysztych beneficjentow; warto je
kontynuowac¢ gdyz sg postrzegane jako duzy atut

Dazenie do zindywidualizowanej obstugi juz od pierwszego kontaktu
| zapewnienie odpowiedniego wsparcia dla podmiotow pierwszy raz
nawigzujgcych wspotprace z Funduszem

Rozwazenie  mozliwosci  optymalizacji  przejrzystosci  serwisu
internetowego, aby utatwi¢ nawigacje po nim osobom, ktore nie miaty
z nim wczesniej kontaktow

i Marodowy Fundusz
Ochrony Stodowiska
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Dziekujemy za uwage
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