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Pomiar satysfakcji

Gtowne wnioski - porownanie dwoch edycji pomiaru satysfakcji beneficjenta

Badanie | (2020) >>>> Badanie

Il (2021)

1 566

: ] 483 A
@@ ankietfowanych @@ ankietowanych
beneficjentéw

beneficjentéw

Wzrost odsetka beneficjentéw zdecydowanie

zadowolonych z obstugi projektu przez NCBR i spadek

odsetka beneficjentow zdecydowanie
niezadowolonych.

Zdecydowana poprawa zadowolenia beneficjentow z

obstugi na kolejnych etapach projektu.

Zahamowanie tendencji znacznego spadku
zadowolenia z obstugi klienta z etapu na etap.

Sukcesywny wzrost odsetka beneficjentow, kitdrzy w

sytuacji problemowej otrzymujg pomoc.

& Narodowe Centrum
Badan i Rozwoju

Stabilne trudnosci w obstudze projektu:

Wysoka rotacja opiekunow w trakcie realizaciji

projektu

Niejednolity obraz obstugi projektéw w Centrum

Stabilny odsetek beneficjentéw korzystajgcych ze
wsparcia zewnetrznego w trakcie realizacji projektu

Inaczgcy spadek odsetka beneficjentéw projektéw
POWER zdecydowanie niezadowolonych z obstugi

projektu.

Wysoki wzrost wskaznika NPS (ang. Net Promoter Score),
cho¢ wzrost ten jest generowany gtownie dzieki nowym
uczestnikom pomiaru (projekty w poczagtkowej fazie).

NPS 2020

NPS 2021
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Pomiar satysfakciji

S

Glownym celem pomiaru satysfakcji beneficjenta jest cykliczne
monitorowanie poziomu zadowolenia beneficjentow z obstugi
projektu oraz identyfikacja potencjalnych obszaréw poprawy obstugi
po stronie Centrum. Pomiar jest realizowany na probie wszystkich*
beneficjentéw, ktorzy podpisali umowy na readlizacje projektow w
latach 2017-2020. W przypadku projektow realizowanych przez
konsorcjum respondentem jest lider projektu.

Do tej pory dokonano pomiaru dwukrotnie (Badanie | w 2020 roku
oraz Badanie Il w 2021 roku), W Badaniu Il proba beneficjentow
zostata zaktualizowana o nowe projekty oraz zostaty z niej usuniete
projekty juz zakonczone. Kolejne pomiary wraz z aktualizacjg proby
bedqg odbywac sie co roku.

Pomiar satysfakcji beneficjenta dostarcza ogoélnych wskaznikéw
zadowolenia beneficjenta z obstugi oraz pozwala oceni¢ motywacje
do ponownego aplikowania. Ponadto dostarcza informacji na temat
komunikacji z opiekunem projektu, barier w readlizacji projektu oraz
skali korzystania przez beneficjenta z zewnetrznego wsparcia w trakcie
realizacji projektu. Jesli w procedurach obstugi beneficientéw sqg
wprowadzane jakie$s zmiany, to w zaleznosci od skali tych zmian ich
efekty mogqg by¢ widoczne w kolejnych pomiarach satysfakcji.

* 7a wyjgtkiem konkurséw nieobstugiwanych przez NCBR, projektow
DOB oraz pojedynczych projektdw z brakami danych teleadresowych

Narodowe Centrum

Badanie Il pozwolito na wyodrebnienie tzw. proby wspoélnej
beneficjentow, kitorzy wypetnili ankiete zarowno w 2020, jak i w 2021
roku. Tym sposobem mozZliwe jest monitorowanie wskaznikow
zadowolenia dla tej samej grupy po kolejnym roku realizaciji projektu.

Oprécz identyfikacji ogdlnych obszardw wymagajgcych wsparcia
ankieta satysfakcji daje beneficjentom moiliwosé zgtaszania
propozycji usprawnien procesu obstugi projektu za pomocq pytania
otwartego.

Badan i Rozwoju
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Pomiar satysfakciji

Cele pomiaru

[Moniiorowanie poziomu zadowolenia beneficjentéw z obstugi na kolejnych etapach projektu ]

Ocena procesu komunikowania sie Diagnoza barier i problemow
beneficjentow z pracownikami NCBR i pojawiajgcych sie w trakcie realizacji
opiekunami projektu projektow
) —
—
Oszacowanie skali korzystania przez Ocena motywacji beneficjentéw do
beneficjentow ze wsparcia ponownego aplikowania o
zewnetrznego w trakcie realizacji I e N ER
projektow
[ Identyfikacja potencjalnych obszaréw wsparcia beneficjenta w procesie obstugi umowy ]
8 Narodowe Centrum

Badan i Rozwoju
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Pomiar satysfakciji

Etapy pomiaru

Badanie Badanie Badanie Badanie
pilotazowe gtowne | gtowne |l gtéwne Il
marzec/kwiecien 2020 lipiec 2020 lipiec/sierpien 2021 lipiec 2022
Préba N = 480 ®  proba N = 1483 #)  Préba N =1566 L
beneficjentow, kfdrzy beneficientow, ktdrzy beneficjentow, kforzy Kolejne edycje bedg
podpisali umowy na podpisali umowy na po?_plsqh Umc?ngfr e realizowane raz do
realizacje projektow w realizacje projektu w realizacje projekfu w :
latach 2015-2016 latach 2017-2020 latach 2017-2021 lrgfgcvg kolejnych
54%’ 36%' 39%'
Wskaznik odpowiedzi (RR) Wskaznik odpowiedzi (RR) Wskaznik odpowiedzi (RR)

\ }
|

proba wspoélna n = 766*

W raporcie prezentowane sq przede
wszystkim wyniki Badania Il (2021) w
poréwnaniu do wynikéw Badania | (2020).

sl

000

—

a:; ; * Beneficjenci, ktdrzy brali udziat zaréwno w Badaniu Il
arodowe Centrum
Badan i Rozwoju
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Badanie |l
Struktura proby

m Narodowe Centrum
Badan i Rozwoju
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Pomiar satysfakciji

Ktorzy beneficjenci byli najbardziej responsywni?
Program Liczba otrzymanych Wskaznik Etap projekiu* Liczba otrzymanych Wskaznik
ankiet odpowiedzi ankiet odpowiedzi
(pierwsze pot roku 49%
Programy 56% realizacji projektu)
strategiczne

Program Koncowy

mie%zynérodowe 142 47% (ostatnie pot roku 40%
realizacji projektu)

POWER 420 36% Srodkowy 767 39%

POIR 35% Projekt zakonczony 363 35%

Typ beneficjenta Liczba ofrzymanych Wskaznik
ankiet odpowiedzi /Nojbordziej aktywnymi respondentami (nqustzy\
Instytuty badawcze “ wskaznik odpowiedzi) podobnie jok w Badaniu |
okazali sie beneficjenci programow  krajowych,

Inne 48% przedstawiciele instytutdw badawczych (w  tym
jednostek naukowych PAN) oraz beneficjenci, ktdrych

Uczelnie 708 43% ) A ) g
o projekty znqajdujg sie na poczgtkowym etapie
Przedsiebiorstwa 650 33% \reolizo cji* /
N=1566
82 arodove e * Etap projektu jest okreslany na podstawie zmiennych SUPERBAZY: Data rozpoczecia realizacji i Data zakoriczenia realizacji / ,
\Badan Rozwoju AN



Pomiar satysfakciji

Najbardzie] responsywni beneficjenci w podziale na konkursy

Program Liczba otrzymanych Wskaznik A JRA R
I

L T S ™

LIDER 9 78%
Niekwestionowanym  liderem w  grupie
LIDER 8 25 74% najbardziej responsywnych  konkurséw  sg
Szpitale jednoimienne 23 72% benefic;jenci programu LIDER (zwtaszcza 11, 91
TECHMATSTRATEG |l 10 71% 8 edyci).
Tango 4 12 71% 100%  wskaznikiem  odpowiedzi  mogty
LIDER 10 59 69% pochwalic sie nieliczne konkursy w ramach
Programow miedzynarodowych(ERA-NET
POLNOR 25 68% QuantEra Cofund in Quantum Technologies,
BIOSTRATEG Il 11 65% ERA NET CO-FUND ERA-GAS, ERA NET SUSAN,
ERA PerMed, POLLUX, Polsko-Niemiecki I,
TECHMATSTRATEG | A 61% Trans-atlantic  Platform). Aczkolwiek sg to
konkursy, ktorych liczba reprezentantow w
Badaniu Il nie przekraczata frzech projekidow.
N=1566
82 \orodone Contrum * Konkursy z liczbg otrzymanych ankiet wiekszq lub rowng 10 / .
\Badah Rozwoj N———



Wyniki Badania |l
Ogdlne zadowolenie z
obstugi projektu przez NCBR
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Pomiar satysfakciji

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

W poréwnaniuv z wynikami Badania | z
2020 roku wzrést odsetek beneficjentéw
zdecydowanie zadowolonych z obstugi
NCBR (suma odpowiedzi 8-10) i spadt
odsetek beneficjentéw zdecydowanie
niezadowolonych z obstugi NCBR (suma
odpowiedzi 1-3).

Badanie | (2020)

Badanie 1l (2021)

beneficjenci (suma
odpowiedzi 8-10)

Badanie | (2020)

Zdecydowanie
niezadowoleni
beneficjenci (suma
odpowiedzi 1-3)

Zdecydowanie G
zadowoleni

Badanie Il (2021)

0



Pomiar satysfakciji

Beneficjenci zdecydowanie zadowoleni i zdecydowanie niezadowoleni z obstugi projektu
wedtug rodzaju programu

Program % zdecydowanie zadowolonych (8-10)* Program % zdecydowanie niezadowolonych (1-3)*

POIR
Programy 74% 74% 0 i
krajowe Programy krajowe 6% + 4%
Programy
strategiczne 60% TR Programy 2% 3%
miedzynarodowe ° - °
POIR 599 + 7% e
Programy
POWER 44%, + 58% strategiczne 6% o2z

Analogicznie jak w Badaniu | najwyzszy odsetek beneficjentow zdecydowanie zadowolonych z obstugi projektéw wystepuje w
grupie beneficjentdw Programoéw miedzynarodowych, aczkolwiek w Badaniu Il grupa ta jest mniejsza.

Badanie |
Konsekwentnie najmniejszg grupa zdecydowanie zadowolonych beneficjentéw moze pochwali¢ sie program POWER. A2
Aczkolwiek w poréwnaniu do Badania | znaczgco zmniejszyta sie grupa beneficjentéw zdecydowanie niezadowolonych z :
obstugi projektéw POWER (z 19% do 7%). Badanie |l |
N = 1566

_______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

82 ot Contum * Odpowiedzi na skali 1-10 [
Badan i Rozwoj
\a an i Rozwoju \




Pomiar satysfakciji

Beneficjenci zdecydowanie zadowoleni i zdecydowanie niezadowoleni z obstugi projektu
wedtug typu beneficjenta

Typ beneficjenta Zdecydowanie zadowoleni (8-10)* Typ beneficjenta Zdecydowanie niezadowoleni (1-3)*

BADANIE | (2020) | BADANIE Il (2021) BADANIE | (2020) | BADANIE Il (2021)

Instytuty badawcze 8%

Instytuty badawcze 77% 68% Uczelnie 17% N 59

Przedsiebiorstwa 59% T 9%

Uczelnie 50% + 65% Przedsiebiorstwa 8% + 4%,

__________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

W poréwnaniu do wynikow Badania | zwiekszyla sie grupa przedsiebiorcéw zdecydowanie zadowolonych z obstugi projektu.
Bardzo zblizonym, cho¢ mniejszym w stosunku do poprzedniej edycji badania, odsetkiem beneficjentéow zdecydowanie

zadowolonych z obstugi mogg pochwalic sie instytuty badawcze. Beerie| |
N = 1483

Istotnie zmniejszyta sie grupa zdecydowanie niezadowolonych z obstugi beneficjentow pochodzqgcych z uczelni. W Badaniu |
zdecydowanie niezadowolony byt co pigly beneficjent, aktualnie co dwudziesty. 7 kolei odsetek przedsiebiorcow
zdecydowanie niezadowolonych z obstugi projektu zmnigjszyt sie w porédwnaniu do poprzedniego etapu dwukrotnie.

Badanie Il i

__________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

82 ; * Odpowiedzi na skali 1-10
arodowe Centrum
Badan i Rozwoju
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Pomiar satysfakcji

/adowolenie z obstugi projektu na jego poszczegdlnych etapach

Etap negocjacii Etap Etap Ftap Zakonczenie
i podpisywania poczgtkowy srodkowy kohcowy projektu
umowy
Badanie |
N = 1483*
ﬂ ﬂ
Badanie I
N = 1566*
© 0 0
1% 66% 66% L)
O ile w Badaniu | grupa beneficjentdow zdecydowanie zadowolonych z obstugi projektu sukcesywnie zmniejszata sie z
etapu na etap, o tyle w Badaniu Il odsetki w grupach beneficjentow zdecydowanie zadowolonych z obstugi projektu
na jego poszczegolnych etapach sg wzglednie stabilne, a réznica miedzy nimi nie przekracza 10pp.
82 Codone Contim * N beneficjentow oceniajgcych zadowolenie na kolejnych etapach zmniejsza sie z etapu na etap /~ B
\Badah i Rozwoju \.



Pomiar satysfakcji

Niezadowolenie z obstugi projektu na jego poszczegdlnych etapach

Etap negocjacii Etap Etap Etap Zakonczenie

i podpisywania poczgtkowy Srodkowy kohcowy projektu

umowy
Badanie |
N = 1483*
Badanie Il
N = 1566*

O ile w Badaniu | grupa beneficjentow zdecydowanie niezadowolonych z obstugi projektu sukcesywnie zwiekszata sie
z etapu na etap, o tyle w Badaniu Il odsetki w grupach beneficjentdéw zdecydowanie niezadowolonych z obstugi
projektu na jego poszczegdinych etapach sq stabilne, a réznica miedzy nimi nie przekracza 3pp.

82 Codone Contim * N beneficjentow oceniajgcych zadowolenie na kolejnych etapach zmniejsza sie z etapu na etap
Badan i Rozwoju
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Wyniki Badania |l

Proces komunikowania sie
beneficjentow z
pracownikami NCBR |
opiekunami projektow

a



Pomiar satysfakciji

Opiekun projektu Badanie | (2020) Badanie Il (2021)

Czy w trakcie realizacji projekitu zmienit sie Tak
opiekun projektu?

Czy zmiana opiekuna miata pozytywny 1 9% Tak

wplyw na obstuge projektow?

17%

/W poréwno,niu do Badania | wieksza grupo\ 19% Nie 16%
beneficjentow (62% ankietowanych)
doswiadczyta zmiany opiekuna w projekcie.
Co czwarty beneficjent nie zauwazyt wptywu
tej zmiany. Podobnie jok w Badaniu | zblizona 25% wz:g,!:,u 24%
grupa beneficjentow dostrzega zardwno jej
pozytywny, jak i negatywny wptyw na

&eolizocje projektu. / N = 793 N =976

a



Pomiar satysfakciji

Liczba opiekundw w projekcie

2020 - 1% 2020 - 50% 2020 - 36% 2020 - 9%
2021 - 1% 2021 - 42% 2021 - 35% 2021-14% 14

/Podobnie jak w przypadku Badania | z 2020 roku wiekszos¢ beneficjentéw\
(77%) zadeklarowata, ze pracowata do tej pory z dwoma lub trzema
opiekunami. W poréwnaniu do poprzedniej edycji zwiekszyt sie odsetek
beneficjentéw, ktérzy wspodtpracowali z czterema lub wiecej opiekunami.

R Nojpzeéciej zmiany opiekuna doswiadczajg beneficjenci realizujgcy

(2020) Kprqek’ry POWER (60%) oraz POIR (34%). /

N =976
(2021)

O O O O

W
2020 - 4%

2021 - 8% *

POWER 60%

POIR 347

a



Pomiar satysfakciji

Czestotliwosc i forma komunikaciji z opiekunem projektu

mwréwnaniu do Badania | odsetek

beneficjentow (69%), ktérzy kontakto
sie z opiekunami projektu nie ulegt
zmianie. Wciqgz praktycznie 7 na 10
beneficjentdw kontaktuje sie z
opiekunem projektu poza regularng
komunikacje zwigzang z obiegiem
dokumentow.

Nie zmienity sie rowniez dominujgce
formy komunikaciji. Najczesciej
wykorzystywang przez beneficjentow

N = 1081

formq kontaktu jest rozmowa
\Tilefoniczno oraz poczta elektroniczn

-

</

* . .
82 Narodowe Cenum Pytanie wielokrotnego wyboru
Badan i Rozwoju

\

czestotliwosé kontaktu % beneficjentéw

kilka razy (raczej nie wiecej niz 10)

wielokrotnie 30%
epizodycznie (raz lub dwa) 17%

nie pamietam
© e 4%

telefonicznie mailowo SL2014

70% 64% 58%

Odsetek beneficjentow korzystajgcych z poszczegdinych
form komunikaciji z opiekunem projekiu

O 0O

wszystkie osobiscie
2% 1%

0



Pomiar satysfakcji

Rodzaje sytuaciji problemowych wymagajgce kontaktu z opiekunem projektu

Kwestie formalne
(np. aneksowanie umowy,

Potrzeba proceduralnego
wsparcia (np. vuzyskanie instrukcji

wprowadzenie zmian w realizacji .
postepowania)

projektu)

Informowanie o sytuaciji
problemowej (np. zgtaszanie
ryzyka opoznienia realizacji
projektu/wydatkowania
srodkéw/przestania raportu lub
innych dokumentéw)

Powtérny kontakt w sytuaciji

PETEEDE U SRl 26 otrzymania niejasnej odpowiedzi lub

stronie NCBR (np. opdznionej realizacji
ptatnosci/oceny wniosku o
ptatnosé/raportéw lub innych
przestanych wczesniej dokumentow

wskutek braku odpowiedzi ze strony
NCBR)

N = 1081

82 Codone Conn * Odsetek beneficjentow, ktorzy kontaktowali sie z opiekunem w danej sprawie
Badan i Rozwoju

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

Analogicznie jak w Badaniu | najczestszqg
przyczyng kontaktu byty kwestie
formalne lub potrzeba proceduralnego
wsparcia ze strony opiekuna.

W dalszym ciggu co czwarty beneficjent
ponownie kontaktowat sie z opiekunem
w efekcie ofrzymania niejasnej
odpowiedzi lub jej braku.

________________________________________________________________

\



Pomiar satysfakciji

Badanie | (2020)
N = 1051 N =1072

Badanie Il (2021)

Sytuacja, w ktérej beneficjenci nie otrzymaili
pomocy dotyczyta wytgcznie 2% (3% w 2020 roku)

Czy beneficjentow, gtownie projekiow POWER i POIR.
beneficjenci W wiekszosci przypadkdw brak pomocy dotyczyt
otrzymali f . okolicznosci, w ktdrej beneficjenci kontaktowali sie z

pomoc? opiekunem w celu poinformowania o sytuacji
problemowej w projekcie (65%) lub kiedy prosili o
. wyjasnienie przyczyny opdznien po stronie NCBR
TAK - (60%).

_________________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________________

Czy vzyskane .
informacje . Uzyskane informacje nie pozwolity rozwigzac
pozwolity ‘ . problemu w przypadku 2% projektéw (4% w 2020
rozwiqzac . roku). Analogicznie jak w przypadku pytania o

problemowe . ofrzymang pomoc przypadki te dotyczyty
kwestie? . informowania o sytuacji problemowej w projekcie
. lub prosby o wyjasnienie opdznien po stronie NCBR.

Badanie | (2020) Badanie Il (2021)

_________________________________________________________________________________________




Pomiar satysfakcji

Czas oczekiwania na odpowiedz opiekuna projektu

Odpowiadat w przeciggu Réznie (zalezato
tygodnia od opiekuna lub wagi
problemu)

Odpowiadat w przeciggu
miesigca

Na odpowiedz czekatem Na odpowiedz czekatem Na odpowiedz czekatem
diuzej niz miesigc diuzej niz 3 miesigce dtuzej niz pot roku

Podobnie jak w Badaniu | 44% beneficjentdw byto zadowolonych z czasu oczekiwania na odpowiedz od
opiekuna. Na pytanie o zadowolenie 44% beneficjentdw nie udzielito jednoznacznej odpowiedsz,
poniewaz czas oczekiwania w duze] mierze zalezat ich zdaniem od opiekuna lub wagi problemu.

Odsetki uzyskane w wyniku odpowiedzi na pytanie o sredni czas oczekiwania na odpowiedz opiekuna
projektu sqg zblizone do wynikdw Badania |.




Pomiar satysfakciji

Spdjnosc uzyskanych informacii Badanle 1 (2020) Badanie Il (2021)

Czy informacje udzielane przez przedstawicieli Raczej tak
NCBR byly spdjne?

38% fak 36%

. . Trudno
/Pc?dobnjg jok w Badaniu | ,zdecydowono\ 11% powiedzie¢ 10%
wiekszoSC  (85%) beneficjentow postrzega
informacje uzyskane od przedstawicieli NCBR
jako spdjne. R o
aczej nie
W dalszym ciqgu co dziesigty beneficjent ma 3% 3%
frudnosc oceng spojnosci  uzyskanych

nformaciji. .
\ / 2% N 1%

N = 1054 N = 1081

@
o
=
=
N
ﬁw



Wyniki Badania
Bariery | problemy w trakcie
realizacji projektow

/
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Pomiar satysfakciji o o 0

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 sytuaciji, kiedy nie doswiadczyli konkretnej trudnosci w projekcie, zaznaczali ,,nie dotyczy”. Na tej !
. podstawie, podobnie jok w przypadku wynikdw Badania |, powstat ranking przeszkdd o najwiekszym zasiegu. Im wiekszy %,
tym wiecej ankietowanych beneficjentdw w mnigjszym lub wiekszym stopniu zetkneto sie z danym problemem. |

Q 93% 9 0
2 93% | 91% | gsw | 88%
E Czestotliwosé | Komunikacja 82% 80% 0
~ sktadania Z NCBR Stosowanie Wprowadzanie| Zbyt mata Opéinienia 0 78 /O 7 60/
e whioskéw procedur Pzp lub elastycznosé¢ w ocenie Zmiany Opodznienia o 0 .
5 o platnosé zatwierdzanie | w realizacii raportéw opiekuna w | Opoznienia
< zmian projektu lub wnioskéw projektu przekazyvyanlu W .
o0 w projekcie o ptatnosé platnosci podpisywaniu
umowy
2+ 5 4 6 9 7 8
Podobnie jak w przypadku Badania | dwa pierwsze miejsca zajety kwestie problemowe zwigzane z czestotliwosciq
| sktadania wnioskéw o ptatnos¢ oraz komunikacjg z NCBR. 93% beneficjentow doswiadczyto problemdw w tych obszarach !
' W trakcie realizacji projektu (w Badaniu | 91%). Pozycja pozostatych barier w stosunku do Badania | jest wzglednie stabilna, !
| oprécz bariery zwigzanej ze zmiang opiekuna projektu, ktdra awansowata z ostatniego miejsca w rankingu z 2020 roku na |
i sidcdme w Badaniu Il, co $wiadczy o ciggle obecnej i doskwierajgcej beneficjientom rotacji opiekundw w realizacji !
N=1566 @ projektow. !
82 oo Conton * Migjsce w rankingu barier o najwiekszym zasiegu w Badaniu |
Badan i Rozwoju
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Pomiar satysfakciji
Bariery i problemy najbardziej istotne dla beneficjenta 5 j "jﬁ %

Dla kazdej z ocenianych przeszkdd w realizacji projektu beneficjenci okreslali jej istotnos¢ definiowang stopniem, w jakim
. zniechecita ona beneficienta do aplikowania o Srodki na kolejny projekt. Potencjalne zniechecenie beneficjentow
' powodowaty w najwiekszym stopniu* bariery zwigzane z tfrzema obszarami: wprowadzaniem lub zatwierdzaniem zmian w
iprojekcie, koniecznosciq stosowania procedur Pzp w projekcie oraz zbyt matlg elastycznosciq w realizacji projektu.
. Wspomniane przeszkody zyskaty ha znaczeniu w poréwnaniu do wynikdw Badania |, w ktérym beneficjenci wskazali w pierwszej
' kolejnosci na opdznienia w ocenie raportdw/wnioskdw o ptatnosc, przekazywanie ptatnosci oraz komunikacje z NCBR.

XY,

A

o] 0 )

z 42% 40% 39% 38% 36%

8 Wprowadzanie Opdznienia 0 31% 29%

2 lub Stosowanie Zbyt mata | w ocenie Komunikacja | opéznienia w . 230

. zatwierdzanie | procedur Pzp | elastycznosc raportéw z NCBR przekazywaniu Zmiany

% zmian w redlizacji | lub wnioskéw ptatnosci opiekuna | ,oqpisywaniu |  sktadania
w w projekcie projektu o ptatnosé projektu umowy wnioskéw
g . 26% o platnosé
P 40% 34% 37% 44% MN% ° 25% 23%

iOprécz okreslania istotnosci konkretnej przeszkody beneficjenci odpowiadali na pytanie, czy z powodu dowolnej ze
. wskazanych barier rozwazali rezygnacje z redlizacji projektu. Przeszkodg o najwiekszej sile razenia, czyli po’rencjolniei
wprowadzajgcq najwieksze ryzyko przerwania projektu, jest zbyt mata elastyczno$C w realizacji projektu (14% beneficjentdw)
i oraz w przypadku co 10 beneficjenta frudnosci zwigzane z wprowadzaniem zmian w projekcie, opdznieniami w ocenie !
raportdw, czy przekazywaniem ptatnosci.

*Suma odpowiedzi 4 —istotnie i 5 — zdecydowanie istotnie
82 Nadowe Cntun *Wynik dla danej przeszkody uzyskany w Badaniu |
Badan i Rozwoju
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Wyniki Badania
Wsparcie zewnetrzne w
trakcie realizacji projektow
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Pomiar satysfakciji

Korzystanie ze wsparcia zewnetrznego w trakcie realizacji projektu

Odsetek beneficjentdw korzystajgcych z
zewnetrznego wsparcia w frakcie realizacji
projektu nie zmienit sie w stosunku do
Badania |. Wcigz co trzeci beneficjent
korzysta z pomocy np. z doradziwa

Typy sytuacji problemowych

% beneficjentow
korzystajgcych z
zewnetrznego wsparcia

Stosowanie procedur Pzp

prawnego czy finansowanego. Rozliczanie projektu 63%
Ranking najczestszych sytuacii Wprowadzenie zmian do umowy 56%
problemowych wymagajgcych wsparcia : : L.
oraz odsetek korzystajacych z niego Przygotowanie wniosku o ptatnosc 51%
beneficjentdw réwniez nie ulegt zmianie w Formalny kontakt z NCBR 379
porownania do wynikdw Badania |. °
B ] Przygotowanie raportu lub 059
Wiekszqsc beneficjentow positkujgca sie sprawozdania z realizacji projektu °
wsparciem zewnetrznym szukata pomocy w Wewnetrzne administrowanie
sytuaciji stosowania procedur Pzp lub w oiekterm 25%
trakcie rozliczania projektu. Pro)
_____________________________________________________________________________ Pomoc techniczna 4%,
N = 466 Komercjalizacja wynikdw 29%
A

(o
N



Wyniki Badania |

Motywacja beneficjentow

do ponownego aplikowania
- 0 dofinansowanie
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Pomiar satysfakciji

Motywacja beneficjentow do ponownego aplikowania o dofinansowanie

Badanie | (2020) Badanie Il (2021)

Beneficjenci tradycyjnie zostali zapytani o Tak
sktonno$¢ do ponownego przejscia procesu
aplikowania o dofinansowanie ze srodkow
NCBR. :
Juz

, . ! aplikowatem/am
W poréwnaniu do wynikow Badanlla | tym 17% - o kolejne/ 15%
razem wieksza grupa beneficjentow ; dofinansowanie
odpowiedziata twierdzgco. |
Odsetek beneficjentéw jednoznacznie 13% o owiJ: g; oc 9%
wykluczajgcych ponowne aplikowanie nie |
Zmienit sie znaczgco w porownaniu do
wynikow z zesztego roku i oscyluje na
poziomie kilku %. 4% Nie 3%

N = 1483 N = 1566
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Pomiar satysfakciji

Motywacja beneficjentdw do ponownego aplikowania o dofinansowanie w roli
konsorcjanta

Badanie | (2020) Badanie Il (2021)

W podobnym pytaniu beneficjenci okreslali decydowanie

. = wysoka
na skali 1-5 prawdopodobienstwo
aplikowania w kolejnych konkursach w roli |
konsorcjanta. 21 % Raczej wysoka 23%
Nieco wieksza grupa beneficjentéw w
porownaniv do Badania | vdzielita |
zdecydowanie pozytywnej odpowiedszi. 22% Ani niska, ani 21%
’ wysoka

Co dziesigty beneficjent w Badaniu | wyrazat

zdecydowang nieche¢ do ponownego |

aplikowania o dofinansowanie w roli 9% Raczej niska 6%
konsorcjanta. W Badaniu Il grupa ta '

zmniejszyta sie do zaledwie 3%.

1 1 % Zdecydowanie 3%

niska
8 Narodowe Centrum N = 1483 N = 1566
Badan i Rozwoj
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Pomiar satysfakciji

Wskaznik NPS (ang. Net Promoter Score) - porédwnanie z Badaniem |

Wskaznik NPS zostat okresSlony na podstawie
pytania:

Jak bardzo prawdopodobne jest, 1ze
polecitby Pan/i ztozenie wniosku do NCBR
swojemu znajomemu, ktéry chce realizowaé
projekt?

Beneficjent oceniat szanse na skali 1-10,
gdzie 1 oznacza zdecydowanie nie
polecitbym, a 10 zdecydowanie
polecitbym.

Na tej podstawie okreslilismy grupe:
- DETRAKTOROW

- OBOJETNYCH
- OREDOWNIKOW

(odpowiedzi 1-6)
(odpowiedzi 7-8)
(odpowiedzi 9-10)

i obliczylismy NPS* wedtug wzoru:

o e TNPSmoze przyjmowac wartosci na skali -100 do 100.

- 100% 1 1% 100% - 100%

N = 1483 N = 1566

Badanie | (2020) Badanie Il (2021)
N PS O%

> 1

23%

ABHEAAHEHA

NPS = % OREDOWNIKOW - % DETRUKTOROW

Badan i Rozwoju

0



Pomiar satysfakciji

Etapy projekiu

8 Narodowe Centrum

Badan i Rozwoju

NPS NPS
Badaniel Badanie ll

poczgtkowy }@ ‘ @

srodkowy > ' @

konhcowy }e ' @

SN N Y O

projekty
zakonczone

00

N = 1483 N = 1566

Patrzgc z perspektywy etapdw projektu
NPS dla projektéw bedgcych na
poczagtkowym etapie realizacji jest nizszy
w stosunku do wyniku z Badania |.

W przypadku pozostatych trzech etapow
NPS znaczqgco sie zwiekszyt, zwlaszcza dla
projektéw na srodkowym i kohcowym
etapie realizaciji.

Mimo iz liczba projektdw znajdujgcych sie
na kolejnych etapach realizacji byta
bardzo zblizona w Badaniu | i Badaniu I,
wyniki uwzgledniajgce zmienng Efap
projektu majg ograniczenia
metodologiczne i nalezy je tfraktowac z
duzg ostroznoscig.*

* Etap projektu jest okreslany w oparciu o dwie zmienne pochodzgce z tzw. SUPERBAZY - date rozpoczecia i zakonhczenia realizaciji projektu.
Zmienne te nie sq aktualizowane automatycznie i na biezgco, stad istnieje spore ryzyko btednego okreslenia etapu projektu. Analogicznie do
Badania | w Badaniu Il zostata przeprowadzona walidacja etapdw dla projektdéw z uzyciem jednego z pytan z ankiety. Rozbieznosci w
datach, a co za tym idzie btedne przyporzgdkowanie etapu, dotyczyty praktycznie co pigtego projektu (17%).
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Pomiar satysfakciji

S

W porownaniu do Badania | w Badaniu Il zwiekszyta sie
grupa beneficjentdow  zdecydowanie zadowolonych z

obstugi projektu | zmniejszyta grupa zdecydowanie
niezadowolonych.

W  przeciwienstwie do wynikbw Badania | odsetek
beneficjentow zdecydowanie zadowolonych i

zdecydowanie niezadowolonych z obstugi projektu jest
wzglednie stabilny na kolejnych etapach realizacji projektu.

Podobnie jok w Badaniu | najwiecej beneficjentow
zdecydowanie zadowolonych z obstugi projektu jest wirdd
beneficientow Programdw miedzynarodowych. Najmniegj
wsrdd  beneficjentdw  projektow POWER, co nie dziwi,
poniewaz to beneficjenci projektow POWER najczesciej
doswiadczajg zmiany opiekuna. Jednocze$nie warto
odnotowac, ze wsrdd beneficientow projektow POWER
grupa zdecydowanie niezadowolonych z obstugi projektu
jest mniejsza niz w Badaniu |. Dobrych praktyk warto szukac
w obstudze projektdéw Programow miedzynarodowych.

Narodowe Centrum

W §lad za liczniejszg grupg beneficjentow zdecydowanie
zadowolonych z obstugi oraz wzglednym ustabilizowaniem
zadowolenia na kolejnych etapach projektu idzie znaczgcy
wzrost wskaznika NPS w Badaniu Il (23%) porownaniu do
wynikdw Badania | (11%). Jednoczesnie stabilny NPS na
poziomie 19% w probie wspdlnej, czyli beneficjentow, ktdrzy
wypetnili ankiete zarowno w 2020 jak i 2021 roku, moze
wskazywa¢  na  efekt  usprawnien @ w  obstudze
wprowadzonych w zwigzku z pandemig COVID-19.

W obszarze komunikaciji z opiekunem projektu sukcesywnie
w porownaniu do wynikdow Badania Il zwieksza sie odsetek
beneficjentow, ktdorzy w sytuacji problemowej otrzymujq
pomoc, a uzyskane informacje pozwalajg im rozwigzac
kwestie problemowe. Obstuge w tym zakresie mozna
usprawnic szczegolnie w przypadku dwoch sytuacii: kiedy
beneficjent informuje NCBR o sytuacji problemowej w
projekcie lub prosi o wyjasnienie opdznien. Jesli beneficjenci
nie otrzymywali wsparcia, co zdarzato sie bardzo rzadko (2-
3%), to wtasnie w takich sytuacjach.

Badan i Rozwoju
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Pomiar satysfakciji

S

Jednoczesnie zjawisko rotacji opiekundw wcigz jest kwestig
problematyczng, co wida¢ w rosngcym  odsetku
beneficientdw, ktorym zmienit sie opiekun projektu w
porownaniu do Badania |. Na dodatek zwiekszyt sie odsetek
projektow z liczbg opiekundw 4 i wiecej. W Badaniu | takiej
liczby opiekundw doswiadczat co 10 beneficjent, w Badaniu
Il praktycznie co 5, najczesciej w projektach POWER i POIR.
Zmiana opiekuna projektu ,,awansowata” takze w rankingu
barier w realizacji projektu z ? na 7 miejsce w porédwnaniu do
wynikdw Badania .

Beneficjenci podobnie jak w Badaniu | deklarujg intensywny
kontakt z opiekunem, 7 na 10 beneficjentow komunikuje sie
z opiekunami regularnie, przede wszystkim w zwigzku z
kwestiami formalnymi lub kiedy potrzebujg proceduralnego
wsparcia. W dalszym ciggu co czwarty beneficjent
powtornie kontaktuje sie z opiekunem w efekcie otrzymania
niejasnej odpowiedzi lub jej braku. W pordwnaniu z
wynikami Badania | wcigz gtdbwng i stosowanq przez
wiekszo$¢ beneficjentow formqg kontaktu jest telefon, w
drugiej kolejnosci mail.

Narodowe Centrum

Wyniki Badania Il potwierdzajg podobny jok w przypadku
Badania | niejednolity obraz obstugi projektdw w Centrum.
Na zroznicowang jakosSC obstugi wskazuje m.in. réznica na
poziomie 20 pp. w odsetku najbardziej zadowolonych z
obstugi  beneficjentobw  pomiedzy programami. Brak
jednolitego  standardu  obstugi  wida¢  takze w
odpowiedziach beneficjentdw na pytanie o zadowolenie z
czasu oczekiwania na odpowiedz opiekuna. Prawie potowa
beneficientow  nie  poftrafita  udzielic  jednoznacznej
odpowiedzi, poniewaz czas reakcji w duzej mierze zalezat
ich zdaniem od opiekuna lub wagi problemu. Rownolegle
warto zauwazy¢, ze podobnie jok w Badaniu | prawie 50%
beneficjentow  zadeklarowato, ze czas odpowiedzi
opiekuna nie przekracza tygodnia.

Badan i Rozwoju
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Pomiar satysfakciji

S

Przeszkodq w redlizacji projektu, z ktérg w wiekszym lub
mniejszym  stopniu  zetkngt  sie  praktycznie  kazdy
ankietowany beneficijent (93%) jest czestotliwosc sktadania
whnioskow o ptatnosc oraz komunikacja z NCBR. W czotéwce
przeszkdd najbardziej istotnych w realizacji projektu, czyli
takich, ktére w najwiekszym  stopniu  zniechecajg
beneficjientow do ponownego aplikowania o srodki figurujg
trzy bariery:

= okolicznosci wprowadzania lub zatwierdzania zmian
W projekcie/aneksowanie umowy

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

= zbyt mata elastycznos$c w realizacii projektu.

Ograniczona elastyczno$¢ w  projekcie jest zarazem
wskazywana przez beneficjentow jako przeszkoda, ktdra
stwarza najwieksze ryzyko rezygnacji z projektu. Rezygnacije
z tego wtasnie powodu rozwazato14% beneficjentow.

Narodowe Centrum

Odsetek beneficjentdow korzystajgcych z zewnetrznego
wsparcia w trakcie realizacji projektu nie zmienit sie w
stosunku do Badania |. Wcigz co trzeci beneficjent korzysta z
pomocy (hp. doradztwa finansowego lub prawnego) w
trakcie readlizacji projektu.  WiekszoSC  beneficjentow
positkowata sie zewnetrznym wsparciem w  sytuacji
koniecznosci stosowania procedur Pzp czy rozliczajgc
projekt. 7 zewnetrznego wsparcia wcigz najczesciej
korzystajqg przedsiebiorcy, jednak w porownaniu do Badania
| (67%) zwiekszyt sie ich odsetek (70%). Inaczej jest w
przypadku beneficjentdw pochodzgcych z uczelni, w
Badaniu | co ftrzeci korzystat z zewnetrznej] pomocy,
aktualnie co czwarty.

Obszarem, w ktorym warto szukac¢ usprawnien, aby
minimalizowac¢ przeszkody projektowe, jest umozliwienie
beneficientom bardzie] efektywnego 1 elastycznego
wprowadzania zmian w projekcie oraz wsparcie szkoleniowe
w zakresie rozliczania projektow, a takze - w miare
mozliwosci - stosowania procedur Pzp w projektach.

Badan i Rozwoju
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