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Niniejsze streszczenie podsumowuje wyniki kompleksowego badania Punktéow Informacyjnych tworzacych
System Informacji o Funduszach Europejskich. Zasadniczym celem badania byta analiza funkcjonowania Sieci
PIFE w zakresie identyfikacji jej stabych oraz mocnych stron, kluczowych probleméw, dobrych praktyk oraz
ogélnej oceny jakosci dziatania.

Ocena dziatania Punktéw prowadzona byta w nastepujacych obszarach:

U  Ocena satysfakcji klientow z udzielanych porad (na podstawie ankiet ewaluacyjnych wypetnianych przez
klientéw Sieci PIFE)

O Analiza funkcjonowania Punktéw, problemy i potrzeby, problemy codziennej pracy konsultantéw (na
podstawie wywiaddw pogtebionych IDI — realizowanych z konsultantami w kazdym z Punktéwl)

O  Ocena Sieci w odniesieniu do standardéw nastepujgcych obszarach: identyfikacja wizualna, infrastruktura i
wyposazenie, dostepnosc, sposdb dystrybucji publikacji, tatwosé dostepu do ustug, Jakos¢ obstugi klienta w
poradach bezposrednich, telefonicznych i internetowych (na podstawie badania Mystery Client wizyty
bezposrednie, telefoniczne oraz zapytania e-mailowe oraz wywiaddw IDI prowadzonych z konsultantami)

O Analiza dostepnosci informacji na stronach internetowych (na podstawie eksperckiej analizy stron
internetowych Punktow)

O Diagnoza sytuacji w obszarze zwigzanym ze $wiadczeniem nowej ustugi — ,Pomoc przy rozliczaniu
projektu” (na podstawie wywiaddow IDI z konsultantami, badania Mystery Client oraz eksperckiej analizy
odpowiedzi na zapytania e-mailowe).

Wyniki badania, tam gdzie byto to mozliwe, odniesione zostaty do wynikéw pomiaru realizowanego w 2009
roku.

Wszystkimi  powyzej wyszczegdlnionymi  komponentami badawczymi objete zostato 108 Punktow
Informacyjnych dziatajgcych w Systemie Informacji o Funduszach Europejskich zlokalizowanych w
15 wojewddztwach (za wyjatkiem wojewddztwa $laskiego, ktore nie byto objete badaniem) oraz dwa Punkty
dziatajgce w ramach instytucji centralnych — Centralny Punkt Informacyjny Funduszy Europejskich oraz Punkt
Informacyjny o Funduszach Europejskich przy Polskiej Agencji Informaciji i Inwestycji Zagranicznych S.A.

! W kazdym z Punktéw odbyt sie jeden wywiad pogtebiony. W kilku przypadkach realizowane byty diady lub triady.
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Gtéwna konstatacja wynikajaca ze zrealizowanego badania jest fakt, ze na przestrzeni ostatnich dwéch lat
dzielgcych oba pomiary Sie¢ przeszta ogromna metamorfoze. Obecnie mamy do czynienia z zupetnie inng
Siecig — Siecig uksztattowana, o jednolitym i bardzo efektownym wizerunku, profesjonalng - $wiadczaca
ustugi na bardzo wysokim poziomie. We wszystkich badanych aspektach w stosunku do pomiaru
realizowanego w 2009 roku odnotowano poprawe, a w przypadku wiekszosci z nich poprawe bardzo istotna.
Jednoczesnie wiele probleméw Sieci oraz bolaczek codziennego zycia konsultantéw pozostato ciggle
aktualnych.

Poziom satysfakcji klientow sieci PIFE (na podstawie analizy wynikéw ankiet ewaluacyjnych wypetnianych
przez klientéw) jest bardzo wysoki — wszystkie oceny plasuja sie w gérnych partiach skal. Zgodnie z wynikami
ankiet ewaluacyjnych niemal wszyscy klienci otrzymuja klarowna informacje o mozliwosci otrzymania
dofinansowania, za$ odsetek tych, ktérzy nie zdobyli oczekiwanej wiedzy w zadnym z wojewddztw, ani
w odniesieniu do Punktéw dziatajacych przy instytucjach centralnych, nie przekracza 8%. Klienci réwniez
powszechnie sg kierowani do odpowiednich instytucji w celu otrzymania bardziej szczegétowych informacji.
Klienci, ktérzy skorzystali z porady w Pl FE wykazujg réwniez bardzo duzg gotowos¢ (wyrazong Srednig oceng
9,6 pkt na 10 stopniowej skali) polecania ich ustug innym osobom. Odnoszac te wyniki do wynikdéw uzyskanych
w poprzednim pomiarze widaé, ze poziom satysfakcji klientéw pozostaje niezmiennie na bardzo wysokim
poziomie, a w niektorych aspektach podnidst sie osiggajac niemal mozliwe maksima.

Rowniez w opinii konsultantéw sie¢ PIFE dziata bardzo dobrze. W ramach przeprowadzonych badan wiekszosé
Punktéw Informacyjnych nie zgtosita powaznych problemdéw, wad czy uchybien, ktére znaczaco utrudniatyby im
prace. Zgtaszane problemy s3 raczej problemami jednostkowymi i dotyczg zazwyczaj drobnych mankamentéw
— formutowane sg na poziomie bardzo szczegétowym. Wiekszos¢ zgtaszanych problemdédw pojawia sie na
poziomie infrastruktury punktu (wyposazenia, rozktadu pomieszczen) tudziez zbyt matej obsady kadrowej do
zapewnienia ciggtosci obstugi punktu w sytuacjach zobowiazan zewnetrznych (szkolen, konferencji etc.). Swoje
kompetencje pracownicy punktéw oceniajg dobrze pod wzgledem wiedzy merytorycznej dotyczacej Funduszy
Europejskich, zdecydowanie stabiej za$ w zakresie doradztwa w rozliczaniu projektéw.

Takze badanie Sieci w odniesieniu do standardéw przyniosto bardzo pozytywne wyniki. We wszystkich
badanych obszarach odnotowano wzrost ocen, a przypadku niektérych obszaréw wzrost ten jest wrecz
spektakularny. Poprawe te widaé przy analizie wynikéw zaréwno na poziomie catoSciowym (wskaznik
catosciowej oceny pracy Punktu), jak i przy analizie wskaZznikéw czastkowych w badanych obszarach.

W obecnym pomiarze odnotowano nie tylko wzrost, ale réwniez wyréwnanie poziomu pomiedzy
poszczegdlnymi punktami i wojewddztwami. Wojewddztwa, ktére w badaniu wypadly najlepiej to:
podkarpackie, matopolskie oraz lubuskie. Zdecydowanie najstabiej wypadto wojewddztwo mazowieckie.

Do najmocniejszych  stron  Sieci nalezg zdecydowanie identyfikacja  wizualna, dostepnosc
i sposob dystrybucji publikacji oraz tatwos¢ uzyskania konsultacji (Srednia ocena w tych obszarach przekracza
90 pkt.). Dobre wyniki Sie¢ PIFE uzyskata w obszarach jakos$¢ obstugi w poradach bezposrednich oraz jakos¢
obstugi w poradach e-mail. Najstabsze strony Sieci (jednak oceny uzyskane w tych obszarach bliskie s3 ocenie
catosciowej) to infrastruktura i wyposazenie, dostepnos¢ punktu oraz jakos¢ obstugi klienta w poradach
telefonicznych (por. Rysunek 2). Nalezy podkresli¢, ze te trzy najstabsze obszary zostaty réwniez ocenione
najnizej w pomiarze w roku 2009. O ile w pozostatych obszarach na przestrzeni okresu dzielgcego oba pomiary
dokonat sie znaczny postep, o tyle w przypadku obszaréw bedacych juz w 2009 stabymi stronami Sieci poprawa
jest stosunkowo niewielka (por. Rysunek 3).

Analiza stron internetowych Punktdw wskazata na wiele aspektow, ktére wymagajg poprawy. Strony Punktow
relatywnie najlepiej wypetniajg swojg role jako ,wizytowki” — najskuteczniej dostarczajgc danych
teleadresowych. W wyniku analiz ustalono, iz niemal wszystkie strony Punktéw zawierajg zestaw najbardziej
podstawowych danych kontaktowych. Najczesciej, bo w przypadku co piatej strony, brakowato informacji
o godzinach otwarcia. Natrafiono tez na nieliczne przypadki stron, na ktérych nie odnaleziono nazwy Punktu,
adresu lub adresu e-mail czy numeru telefonu ani faksu — nie sg to jednak systematyczne braki (od 1 do 4
stron). Nieco gorzej przedstawia sie sytuacja pod wzgledem informacji dotyczacych ustug Swiadczonych przez
Punkty oraz obowigzujacych je standarddéw.
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W stosunku do ustugi ,,Pomoc przy rozliczaniu projektu” w Sieci PIFE sytuacja jest burzliwa, petna niepokojow
i watpliwosci, a takze obaw. Taka sytuacja nie zaskakuje — jest dos¢ typowa dla poczatkowego stadium
wprowadzania w zycie wszelkich nowych przedsiewzie¢. Zrealizowane badanie pokazato, ze wdrazanie nowej
ustugi jest na podstawowym etapie, a klienci zwracajg sie o pomoc w rozliczaniu projektu dos¢ incydentalnie.
Obawy i watpliwosci zwigzane z ustugg pomoc przy rozliczaniu projektu mozna podzieli¢ na 3 nastepujace bloki
tematyczne: mate zainteresowanie klientéw, zakres $wiadczenia ustugi, przygotowanie merytoryczne i
praktyczne do $wiadczenia nowej ustugi.

W stosunku do pomiaru 2009 wskaZnik catosciowej oceny pracy Punktu wzrdst z 69,9° do 79,1. obecnie poziom
dziatania Punktéw jest bardzo wyréwnany i wysoki. Minimalna ocena jakg uzyskat Punkt w obecnym pomiarze
wynosi 65,0 (w poprzednim pomiarze 45,0). Najwyzsza ocena jaka uzyskat Punkt to 90,1. Warto takze doda¢, ze
25% Punktéw uzyskato ocene powyzej 83,0.

Warto podkresli¢, ze inaczej niz w poprzednim pomiarze, obecnie wojewddztwa majg bardzo wyréwnana
pozycje — ranking jest bardzo ptaski. Nie zaobserwowano zadnego pogorszenia sie wyniku w stosunku do
pomiaru poprzedniego, a wojewddztwa, ktére w ubiegtym pomiarze wyraznie odstawaty negatywnie na tle
Sieci: matopolskie i zachodniopomorskie - wyréwnaty swojg pozycje (por. Rysunek 1).

Wojewddztwa, ktdére pod wzgledem oceny catosciowej zajety najwyzsze pozycje w rankingu to: podkarpackie
(84,5, w poprzednim pomiarze 72,6), matopolskie (83,5, w ubiegtym pomiarze stosunkowo staby wynik - 61,7)
oraz lubuskie (83,0, w ubiegtym pomiarze 74,2). Zdecydowanie najstabiej wypada wojewddztwo mazowieckie
(68,4) — jako jedyne osiggneto wynik ponizej 70 pkt.

Rysunek 1: Ranking wojewddztw OCENA CALtOSCIOWA — lata 2009-2011 — poréwnanie.

RANKING CALOSCIOWY WOJEWODZTW - LATA 2009-2011 -
POROWNANIE
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Patrzac na utworzony ranking Punktéw nalezy bra¢ pod uwage nie tylko pozycje w rankingu ale tez uzyskang
wartos¢ — gdyz o pozycji decydowaty niekiedy dziesigte, czy nawet setne punkta. Niekiedy Punkty lezgce na
dos¢ oddalonych miejscach w rankingu maja oceny niemal identyczne.

W pomiarze z 2009 roku pierwsze 7 pozycji w rankingu zajmowaty Punkty z wojewddztwa pomorskiego: 1
pozycja - LPl w Wejherowie (83,4), 3 pozycja - GPl w Gdarsku (80,3), 4 miejsce: RPI w Gdansku (80,2), 5 miejsce

Wynik ten mozna interperytowac jako % oceny idealnej - % spetniania standardéw.
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- LPI w Nowym Dworze Gdanskim (80,2), kolejng 6 pozycje zajmowat — LPI w Pucku (79,7), 7 pozycje — LPl w
Pruszczu Gdariskim (79,7).

W obecnym pomiarze nie obserwujemy juz takiej hegemonii Punktéw z woj. pomorskiego. Na pierwszym
miejscu z wynikiem 90,1 znajduje sie GPI Rzeszéw (woj. podkarpackie), druga pozycje zajmuje LPl w Nowym
Targu z wojewddztwa matopolskiego (wynik 89,4), na trzecim miejscu uplasowat sie Punkt z wojewddztwa
pomorskiego — RPI Gdansk (wynik — 89,0). Réwniez wysokie oceny uzyskaty Punkty: LPI w Chrzanowie (woj.
matopolskie, wynik — 87,6), GPl o FE w Zielonej Gdrze (woj. lubuskie, wynik — 87,5), LPl w Stalowej Woli (woj.
podkarpackie, wynik — 87,2) oraz LPl w Tczewie (woj. pomorskie, wynik — 87,1).

Uwaga nalezy sie szczegdlnie Punktowi LPl w Chrzanowie, ktéry z niemal ostatniej pozycji w pomiarze w 2009
roku wysunat sie do absolutnej czotéwki (2009 r — 46 pkt., 2011 — 87,6).

Tabela 1: Ranking Punktéw — OCENA CALOSCIOWA (10 najlepszych punktéw)
MIEJSCE W

RANKINGU NAZWA WOIJEWODZTWO WYNIK
1 GPl w Rzeszowie podkarpackie 90,1
2 LPI w Nowym Targu matopolskie 89,4
3 RPI w Gdarsku pomorskie 89,0
4 LPI w Chrzanowie matopolskie 87,6
5 GPI w Zielonej Gorze lubuskie 87,5
6 LPI w Stalowej Woli podkarpackie 87,2
7 LPI w Tczewie pomorskie 87,1
8 GPI w Opolu opolskie 87,0
9 GPl w Toruniu kujawsko-pomorskie 86,8
10 LPI w Dzierzoniowie dolnoslaskie 86,3

Rysunek 2: Najmocniejsze i stabe strony SIECI PIFE — rok 2011
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Rysunek 3: Ocena Sieci w poszczegolnych obszarach — lata 2009-2011 - poréwnanie
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