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1.1 Objet de ce rapport

Le présent rapport offre un apercu des résultats de I’enquéte annuelle menée aupres des parties
prenantes (stakeholders) du SPP Intégration sociale (SPP IS).

Le SPP IS réalise annuellement une enquéte de satisfaction auprés de ses stakeholders depuis 2010, a
I’exception de I'année 2018 (lors de laquelle une telle enquéte n’a pu étre organisée). Les objectifs de
cette enquéte sont doubles. Premierement, mesurer le degré de satisfaction de ses stakeholders et
comparer les résultats avec ceux obtenus les années précédentes. Deuxiemement, élaborer un plan
d’action ayant pour but d’améliorer le processus client et la qualité des produits et services fournis par
le SPPIS.

1.2 Questionnaire

Le questionnaire dans sa version 2020 a connu quelques changements par rapport a celui utilisé les
années précédentes. En effet, certaines des questions posées aux répondants ‘CPAS’ ont été
actualisées, tandis que trois questions consacrées a la gestion de la crise Covid par le SPP IS ont été
ajoutées. Le questionnaire 2020 cible donc les domaines suivants :

e Politique et stratégie du SPP IS

e Prestation de services

e Partenariats

e Gestion de la communication et moyens de communication
e Résultats

e  Produits

e FEAD

e E-Government

e Crise Covid

En plus des questions a choix multiples, des suggestions d’amélioration sont sollicitées pour chaque
domaine par le biais d'une question ouverte.

1.3 Méthodologie

En 2019, la procédure a été revue afin de respecter les dispositions du RGPD. Depuis lors, I'enquéte
n’est plus envoyée directement par mail a certains répondants particuliers. A la place, des invitations
a répondre a I'enquéte sont publiées dans les newsletters E-cho et E-cho FEAD. Afin de pouvoir
distinguer les différentes profils de répondants, certaines questions préliminaires figurent en début de
questionnaire :

e Collaborateur d’'un CPAS / Collaborateur d’'un CPAS en charge de la réception ou de la
distribution de produits FEAD / Collaborateur d’une organisation agréée pour la distribution
de produits FEAD / Autre (Veuillez préciser)

e Région
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e Pour les répondants CPAS uniquement : taille de la commune (moins de 15.000 habitants,
entre 15.000 et 50.000 habitants, plus de 50.000 habitants).

Selon les réponses, seules les questions pertinentes en fonction du profil du répondant, sont posées.

1.4 La participation globale
L'enquéte a été lancée le 30/09/2020 et s'est cloturée le 30/10/2020.

Elle est donc restée en ligne pendant un mois complet. Durant cette période, plusieurs rappels ont été
envoyés, a la fois via I'E-cho et via I’'E-cho FEAD.

Au total, 569 questionnaires ont été complétés totalement ou partiellement. Parmi ceux-ci, 499
guestionnaires ont été remplis complétement. Aucune différence notable ne ressortant des 70
guestionnaires partiels, I'analyse des résultats se base uniquement sur les réponses complétes
obtenues.

A titre de comparaison, en 2019, 556 réponses complétes avaient été enregistrées. Cette baisse de
participation (-57 répondants), est principalement causée par la diminution du nombre de répondants
‘FEAD’ (-74), alors que pour les autres répondants, la participation est en légere hausse (+17).

1.5 Participation par segment d’échantillon

Dans la liste des répondants, trois profils de répondants peuvent étre dégagés. Ensemble, les
répondants CPAS et FEAD représentent 87 % des réponses collectées. Parmi les répondants ‘Autres’,
nous retrouvons des collaborateurs de Banques alimentaires, de cabinets, d’asbl, de la BCSS ou
d’organisations accueillant un expert du vécu (hopitaux par exemple.).

Nombre de répondants par type de partie prenante

Nbre %
CPAS 284 56,91%
FEAD 166 30,05%
Autres 49 9,82%
Total 499 100%
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SilI'on ventile le groupe de répondants en fonction de la région, nous aboutissons aux distributions par
fréquence suivantes :

Nombre de répondants par région

Nbre %
Région bruxelloise 34 6,81%
Région flamande 271 54,31%
Région wallonne 194 38,88%
Total 199 100,00%

Enfin, il nous est possible de ventiler la participation des répondants ‘CPAS’ (284) en fonction de la
taille de la commune. A ce niveau, depuis le changement de procédure en 2019, le nombre de
répondants issus des grands CPAS est plus important que par le passé, occasionnant une
surreprésentation des grands CPAS au sein de I'échantillon.

Nombre de répondants de CPAS selon la taille

Nbre %
<15.000 habitants 115  40,49%
Entre 15.000 et 50.000 hab. 111 39,08%
>50.000 habitants 58 20,42%
Total 284  100,00%
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2.1 La satisfaction générale

Dans quelle mesure étes-vous globalement satisfait du
SPPIS?

71% 4‘%

0% 25% 50% 75% 100%

B Tout & fait satisfait CIPlutét satisfait 0 Plutét pes satisfait B Pas dutout satisfait

Depuis plusieurs années, la satisfaction globale vis-a-vis du SPP IS se situe entre 90% et 96% de
répondants se déclarant ‘tout a fait satisfait’ ou ‘plutot satisfait’. Cette année, le niveau de satisfaction
se situe dans le haut dans cette fourchette, avec 95,8% de répondants se déclarant satisfaits. Une
hausse notable de 3,1% par rapport a I’'année derniéere est a souligner.

2.2 Domaine : Politique et stratégie

Les priorités et objectifs poursuivis par mon CPAS se 62% 8%
retrouvent dans la mission et les objectifs du SPP IS ° °
Les objectifs de mon CPAS et ceux du SPP IS sont
o5 oplects ¢ 62% 7%
étroitement liés
Mon CPAS devrait avoir un impact sur le contenu ou 60% 7%
|'exécution des projets initiés par le SPP IS ° °
Mon CPAS a un impact sur les projets et I'exécution

o8 unimp pro) 43% 30%
des projets initiés par le SPP IS

Le SPP IS communique des informations claires sur sa

. - 63% 6%
mission et sur sa stratégie

J'estime que la mission du SPP IS est clairement définie

60% 5%|
0% 25% 50% 75% 100%

B Tout & fait satisfait T Plutét satisfeit B Plutot pas satisfait B Pas dutout sstisfait
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Sur les plans de la politique et de la stratégie, la satisfaction est globalement bonne avec un taux de
satisfaction supérieur a 90% pour tous les items, a I’exception de celui concernant la co-création avec
les parties prenantes. Concernant ce dernier item, une comparaison avec les années précédentes ne
serait cependant pas pertinente, car la formulation de I'intitulé a fait I'objet d’'une modification.

Par rapport a 2019, une hausse de satisfaction de 3,7% est a noter pour I'item « Le SPP IS communique
des informations claires sur sa mission et sur sa stratégie ».

2.3 Domaine : Prestation de services

Le SPP IS est facilement accessible - 56% 8% |
Je suis satisfait du Front Office, le service de premiére ligne du
Le SPP IS apporte une réponse rapide a mes questions - 58% 11% |
Les réponses du SPP IS sont tout a fait pertinentes - 55% 16% I
Les procédures et directives a suivre sont clairement définies - 63% 15% I
La réglementation est correctement traduite en circulaires - 65% 9%
Je suis satisfait du niveau de connaissance et d'expertise des 62% 6%
collaborateurs du SPP IS ° °
Je suis satisfait de la disponibilité des experts exergant au sein
P P ¢ 65% 9%
du SPP IS
Le SPP IS est ponctuel en matiére de paiements - 61% 4‘%{
Les contrdles du service inspection m’aident a mieux appliquer 58 1%
les législations fédérales ° °
Je suis satisfait de I'amabilité des collaborateurs du SPP IS 53% 2
envers les clients °
Les clignotants envoyés par le SPP IS et traités par le service
d’inspection sont suffisants pour aider mon CPAS a lutter contre - 61% 18% I
la fraude sociale
0% 25% 50% 75% 100%

B Tout & fait satisfat CIPIutét satisfait B Plutét pes satisfat B Pss dutout satisfait
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C’est dans le domaine de la prestation de service que le SPP IS enregistre certains de ses meilleurs
résultats en termes de satisfaction : I'amabilité des collaborateurs (98%), la ponctualité des paiements
(95%), le niveau de connaissance et d’expertise des collaborateurs (93%), ou encore |'accessibilité
(91%).

Des hausses notables de satisfaction sont par contre enregistrées concernant les clignotants (+6,1%),
la traduction de la réglementaire en circulaires (+4,2%) et le niveau de connaissance et d’expertise des

collaborateurs (+3,2%).

Malgré ces excellents résultats, il convient toutefois de noter une baisse de la satisfaction concernant
la ponctualité des paiements (-3,2%) par rapport a 2019.

Il ressort également de la question ouverte plusieurs éléments :

- Le principal reproche adressé aux clignotants est que ceux-ci sont trop tardifs et qu’une
transmission plus rapide de ceux-ci devrait donc étre recherchée ;

- Concernant les réponses aux questions adressées au SPP IS, les répondants demandent a ce
que celles-ci soient plus précises et ne s’avérent pas étre un simple renvoi vers la circulaire ou

la loi en question ;

- Enfin, les répondants insistent sur I'importance de la cohérence entre ces réponses, les
informations transmises lors des rencontres provinciales et les inspections.

2.4 Domaine : Partenariats

Je suis satisfait de la fréquence des concertations avec
a 62% 14%
le SPP IS
Je suis satisfait de la qualité de ces concertations - 68% 7%I

0% 25% 50% 75% 100%

Concernant les partenariats, peu d’évolutions sont a signaler tant concernant la fréquence des
concertations (83% de satisfaction) que leur qualité (90%) ; les résultats continuant méme légérement
a s'améliorer (respectivement + 1,7% et +2,3%).

2.5 Domaine : Gestion de la communication et moyens de communication

Le SPP IS envoie les bonnes informations aux bonnes
personnes

Le SPP IS m'informe rapidement - 62% 7%|
0% 25% 50% 75% 100%

B Tout & fait satisfat [ Plutdt satisfat B Plutt pas satsfat B Pas dutout satisfait
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Sur le plan de la gestion de la communication, |a satisfaction est demeurée globalement inchangée par
rapport a 2019, avec méme une légére hausse de la satisfaction concernant la rapidité d’information
(+1%).

2.5.1 Lessite web
Je consulte le site Web du SPP IS (www.mi-is.be)
Non

59
11,8%

Oui
440
88,2%

88,2% des répondants déclarent consulter le site web du SPP IS. Il s’agit d’une diminution de 1,9% par
rapport a 2019.
Sur les 440 répondants déclarant consulter le site web du SPP IS :

- 44% d’entre eux visitent le site de facon hebdomadaire et 28% mensuellement. Cette

fréquence de consultation est en nette hausse par rapport a I’'année derniere. En effet, en
2019, seuls 27,7% des répondants déclaraient consulter le site web du SPP IS chaque semaine.

Les subdivisions thématiques figurant sur la page
d'accueil du site Web sont claires et univoques

Les articles du site Web sont formulés de maniere
. . . 66% 8%
claire et intelligible
- o0 7 I

0% 25% 50% 75% 100%

65% 14% |

Je trouve facilement les informations sur le site web

I Tout & fait satisfat T Plutdt satisfat EEPlutdt pas satisfat B Pas du tout satisfait

Pour le reste, peu d’évolutions marquantes sont a signaler. La clarté et I'intelligibilité des articles du
site Web demeurent trés appréciées, avec une satisfaction de 91,3%. Concernant la facilité pour
retrouver des informations sur le site, la satisfaction s’"améliore [égérement par rapport a 2019 (+1,4%),
tandis que celle concernant les subdivisions thématiques se tasse (-1,3%).

Il ressort des réponses a la question ouverte que le principal reproche formulé a I'égard du site web
concerne la facilité d’'y retrouver des informations : une amélioration du moteur de recherche est
surtout demandée.
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Je consulte Primabook, I'espace
documentaire du SPP IS

Primabook répond a mes besoins

Oui )% 25% 50% 75% 100%
55,20%

Non
44,80%

Cette année, des questions ont également été ajoutées pour évaluer la satisfaction des stakeholders
concernant Primabook. A ce niveau, 55% des visiteurs du site web du SPP IS déclarent consulter
Primabook. Parmi eux, 94,7% déclarent que Primabook répond a leurs besoins.

2.5.2 Les médias sociaux

Je consulte les médias sociaux du SPP IS (Facebook,
Twitter, LinkedIn, Instagram) dans le cadre de mon
travail

Oui
122
24,4 %

Non
377
75,6 %

24,4% des répondants déclarent consulter les médias sociaux du SPP IS, ce qui représente une
augmentation de 6,8% par rapport a 2019.
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Avez-vous acces aux médias sociaux sur votre lieu
de travail ?

Oui
225
45,1 %

274
54,9 %

Par rapport a 2019, on constate également une hausse notable des répondants déclarant avoir acces
aux médias sociaux sur leur lieu de travail (+6,8%).

Les chiffres témoignent également d’'une augmentation de la fréquence de consultation des médias
sociaux. 44% des répondants déclarent les consulter une fois ou plus par semaine, contre 23% en 2019.
Au moins une fois par jour

Au moins une fois par semaine

Au moins une fois par mois

Moins d'une fois par mois

0% 25% 50% 75% 100%

Concernant les médias sociaux, les résultats sont bons, avec des niveaux de satisfaction compris entre
88 et 94%. Ces chiffres sont stables par rapport a 2019, a une exception pres. En effet, une baisse
importante de satisfaction est a noter concernant I'actualité des informations publiées (-6,2%).

Les informations disponibles sur les média sociaux du 70% 4
SPP IS sont actualisées °
Les informations disponibles sur les médias sociaux du
s 70% 10%
SPP IS sont intéressantes
La consultation des médias sociaux du SPP IS est aisée - 77% 5%
Je suis satisfait des médias sociaux du SPP IS - 73% 10%
0% 25% 50% 75% 100%

B Tout & fait satisfait I Plutdt satisit EEPIutot pas satifat EPas dutout setisfait



2.5.3 Autres moyens de communication

De maniére générale, nos moyens de communication sont connus par une majorité de répondants ;
les plus « populaires » étant les circulaires et le bulletin d’information E-cho. A noter également
I'importante hausse des répondants déclarant avoir connaissance de nos brochures, dépliants et
autres publications (+ 11%).

A ma connaissance, le SPP IS utilise les moyens de communication suivants:

circulaires 95,2%
brochures, dépliants, publications... 83,2%
bulletin d’information (E-cho) 95,8%
Journées d’information et rencontres organisées par le SPP IS (Journées de rencontre 81,6%

provinciales, séminaires...)

Les parties prenantes ayant déclaré connaitre un moyen de communication spécifique du SPP IS
répondaient ensuite a une série de questions plus détaillées a ce sujet. Les graphiques qui suivent
portent dés lors sur le nombre de répondants ayant indiqué connaitre le moyen de communication
concerné (bien que plusieurs répondants répondent alors quand méme « sans objet »).

Circulaires
Les circulaires sont claires - 67% 5%
Les circulaires apportent des informations exhaustives - 67% 8%
Les circulaires sont mises a jour de maniere ponctuelle - 66% 10%
0% 25% 50% 75% 100%

B Tout & fait satifait CPIutét satisfeit T Plutdt pes satifat B Pas du tout satisfait

Concernant les circulaires, les résultats sont trés bons et en hausse, tant pour la clarté (+ 3,7%) que
pour I'exhaustivité (+6,1%) et leur mise a jour ponctuelle (+5,5%).

Brochures et dépliants

sont clairs - 70%
apportent des informations exhaustives - 70% 9%
sont mis a jour de maniére ponctuelle - 70% 1% |
0% 25% 50% 75% 100%

B Tout & fait satisfat I Plutst satisfait I Plutst pas satisfat E Pas du tout satisfait
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Les résultats enregistrés concernant les brochures et les dépliants également sont trés bons
(seulement 2 a 12% d’insatisfaction) et tous stables ou en Iégere amélioration.

Bulletin d’information électronique E-cho

est clair

53% 39}
52% 3‘}|

50% 6%

contient des informations actualisées

contient des informations pertinentes dans le cadre de
mon travail

0% 25% 50% 75% 100%

B Tout & fait satisfat 0 Plutét safisfait B Plutdt pas satisfat B Pas du tout satsfait

Les excellents résultats enregistrés en 2019 concernant I’'E-cho se sont maintenus en 2020, avec en
prime une nouvelle amélioration du taux de satisfaction concernant la pertinence des informations qui
y sont reprises (+2%).

Point d’amélioration ressortant de la question ouverte : une meilleure hiérarchisation des sujets quiy
sont traités. En effet, les répondants estiment que ce ne sont pas toujours les informations les plus
pertinentes pour les travailleurs sociaux qui y sont mises en avant.

Les journées d'information et rencontres organisées par le SPP IS (Journées de rencontre provinciales,
séminaires...)

Le contenu de ces rencontres est clair - 62% 5%
Le contenu de ces rencontres est complet - 67% 9%
Ces rencontres sont a l'origine d'opportunités
suffisantes permettant de s'entretenir avec des 61% 14%
collaborateurs du SPP IS
0% 25% 50% 75% 100%

I Tout & fait satefet CPIutét setisfit EEIPIUtSt pes satifat B Pas dutout satisfait

Les résultats sont bons dans ce domaine, avec des taux de satisfaction variant entre 84 et 95%. Une
baisse de satisfaction est toutefois constatée concernant les opportunités suffisantes permettant de
s’entretenir avec des collaborateurs du SPP IS (-3,8%). Il s’agit la de la résultante inévitable de
I’organisation de rencontres en ligne en cette période de crise sanitaire.
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Les webinaires mis en place durant la crise sont quant a eux fortement appréciés par les répondants.
Beaucoup d’entre eux demandent a ce que le systeme soit maintenu dans le futur (méme une fois la
crise sanitaire passée), non pas en remplacement des rencontres provinciales, mais a I'occasion de la
mise en place de nouvelles mesures afin de mieux expliquer celles-ci ou sur une thématique spécifique.

Bulletin d’information électronique E-cho FEAD

est clair

contient des informations actualisées

contient des informations pertinentes dans le cadre de
mon travail

0%

25% 50%

50%

45%

5%

2%

8%

100%

B Tout & fait satisfat O Plutét setisfeit B Plutdt pes setisfait B Pas du tout satisfait

La newsletter FEAD est trés appréciée des répondants (entre 92 et 98% de satisfaction selon les items),
mais avec une érosion de la satisfaction concernant la pertinence des informations qui y sont reprises

(-3,1%).

2.6 Domaine : Résultats

Mediations SAC

Politique de lutte contre la pauvreté

Experts du vécu en matiere de pauvreté et d'exclusion
sociale

Simplification administrative

E-Government

Politique d'égalité des chances

Politique d'activation sociale
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19%

16% I
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Sur ce point, les résultats sont contrastés. Le point négatif demeure la simplification administrative,
avec une satisfaction de seulement 46,4% (résultat stable par rapport a 2019). Pour les autres items,
les taux de satisfaction sont relativement élevés, avec des hausses notables concernant la politique de
lutte contre la pauvreté (+6,4%), la politique d’égalité des chances (+5,8%) et surtout la politique
d’activation sociale (+10,4%).

2.7 Domaine : Produits

Les possibilités de subventionnement du SPP IS sont
pOSSIB 65% 23%
conformes a mes attentes
Le reglement des conflits de compétence par le SPP IS
\ . . 71% 9%
m'apporte satisfaction
Je suis satisfait des recommandations et avis
S . . 70% 12%
(juridiques) qui me sont fournis
Je suis satisfait des études menées . 81% 7%|
Je suis satisfait des statistiques - 71% 11% I
0% 25% 50% 75% 100%

I Tout & fait satsfst CPIutét setisheit B PItst pes satifat B Pas dutout satisfait

Les résultats sont dans la droite ligne des résultats de 2019, avec de |égeres variations a la hausse ou
a la baisse selon les items. Dans I'ensemble, les résultats sont bons avec des niveaux de satisfaction
supérieurs a 85%, a I'exception de la satisfaction concernant les possibilités de subventionnement
(71,8%).

2.8 Domaine : E-Government

L'application PrimaWeb m'apporte satisfaction

75% 4%I
56% 25% .
69% 12% I
65% 18% I
80% I

0% 25% 50% 75% 100%

Je suis satisfait de I'utilisation du Rapport social
électronique

Je suis satisfait de I'utilisation de I'application
MediPrima

Je suis satisfait de I'utilisation du Rapport annuel
unique

Je suis satisfait du service e-mazout

B Tout & fait satisfat 0 Plutét satisteit B Plutdt pas satistait I Pas dutout satisfait
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Concernant I’e-government, les résultats sont contrastés :

- Le plus faible niveau de satisfaction concerne le Rapport social électronique, avec une
satisfaction de 63,2%.

- Une baisse de la satisfaction est constatée concernant le Rapport unique (-2,3 %) et le service
e-mazout (-2,5%), mais les niveaux de satisfaction restent bons pour ces items avec des
résultats de respectivement 77,9 et 95,8% de satisfaction

- Une hausse marquée de la satisfaction est constatée concernant les applications PrimaWeb
(+4,2%) et MediPrima (+5,2%)

Il ressort également des questions ouvertes, que le Rapport unique est jugé comme une charge de

travail administratif particulierement lourde et chronophage. De plus, le systeme est vu comme tres
complexe. Enfin, plusieurs répondants demandent a ce que son ouverture ait lieu plus tét dans I'année.

2.9 Domaine : FEAD
2.9.1 Produits, livraisons et charge administrative

Je trouve que le nombre de livraisons /enlévements
des produits FEAD est raisonnable

56% 16% .

Je suis satisfait du timing des livraisons des produits

FEAD
Je suis satisfait de la qualité des produits regus par 599 9%
I'intermédiaire du FEAD ° °
Je suis satisfait de la quantité des produits regus par 50% 18%
I'intermédiaire du FEAD ° °
Je suis satisfait de la variété des produits regus par o o
I'intermédiaire du FEAD — Jis
Je suis satisfait de la qualité des emballages des 60% 13%
produits recus par l'intermédaires du FEAD ° °
La charge de travail administratif lié¢e au FEAD est

 cnare . 50% 24%
gérable pour moi

Il est simple d'introduire/modifer son agrément FEAD - 43% 19% I
Les contrdles réalisés par les collaborateurs du FEAD

. P 53% 13%
me sont utiles
Les mesures d'accompagnement obligatoires dans le
cadre du FEAD ont un impact positif sur les - 65% IO%I
bénéficiaires
De maniére générale, je suis satisfait de la maniere 58% 8%
dont le SPP IS gére le FEAD ° °
0% 25% 50% 75% 100%

B Tout & fait satisfat 0 Plutht satishit B Plutdt pas satistait I Pas dutout s atisfait



La satisfaction générale concernant la gestion du FEAD s’éléve a 91,8%, ce qui constitue une
amélioration de 4,6% par rapport a 'année précédente.

Si I'on analyse les résultats dans le détail, plusieurs tendances ressortent :

Les points les plus appréciés concernent : la qualité des produits ainsi que la qualité de leur
emballage, mais aussi I'impact positif des mesures d’accompagnement sur les bénéficiaires

Le point apportant le plus d’insatisfaction concerne le timing des livraisons des produits FEAD
avec seulement 55,5% de satisfaction. Toutefois, il est important de souligner a ce niveau, une
hausse de 22,2% de la satisfaction par rapport a 2019. La situation s’améliore donc nettement

D’autres hausses de satisfaction sont a noter concernant le nombre de livraisons de produits
(+19,8%) ou encore la quantité de produits recus (+13,9%)

A l'inverse, des baisses significatives de satisfaction sont a relever pour la charge de travail
administratif liée au FEAD (-7,6%) et la simplicité de la procédure d’obtention ou de
modification de I'agrément FEAD (-6,1%).

D’autres constats peuvent également étre tirés des réponses aux questions ouvertes :

2.9.2

Davantage de produits non alimentaires (d’hygiene par exemple) sont demandés ;

Le respect du planning de livraison est évidemment un élément crucial pour de nombreux
répondants ;

Un temps plus long entre la date de livraison et la date de péremption des produits devrait
également étre un point d’attention ;

Un accompagnement des nouvelles organisations (qui se sentent parfois perdues au début)
est aussi une mesure demandée ;

Enfin, de nombreuses petites organisations ou petits CPAS insistent sur les difficultés que le
systeme de livraison engendrent pour eux avec des déplacements parfois longs pour de faibles
guantités de produits.

E-government
J is satisfait du fi laire d d tilisé
e suis satisfait du formulaire de commandes utilisé 53% 79%
par le FEAD
Je suis satisfait du formulaire mis a ma disposition

. . . 53% 13%
pour introduire mon état des stocks

Je suis satisfait de |'application Food-IT _ 54% 2%
0% 25% 50% 75% 100%
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J'utilise I'application Food-IT pour la gestion de mes
stocks

Oui
43
25,9 %

123
74,1 %

L'e-government du FEAD est globalement bien apprécié par les répondants.

Si I'application Food-IT dispose d’un excellent taux de satisfaction en forte hausse (97,6%, +17% par
rapport a 2019), il est important de noter que seuls 26 % des répondants déclarent utiliser cette
application pour la gestion de leurs stocks. Il s’agit d’'un pourcentage stable par rapport a I'année
précédente.

Concernant les autres items, la satisfaction est demeurée inchangée par rapport a I'année derniere.

Enfin, il ressort des réponses a la question ouverte de nombreuses demandes pour recevoir davantage
d’aide dans le cadre de la gestion des stocks, voire I'organisation de formations autour de Food-IT.

2.10 Gestion de la crise Covid

Pour conclure, le SPP IS a également profité de cette enquéte pour recueillir les avis de ses stakeholders
concernant sa gestion durant la crise sanitaire.

Je suis satisfait(e) de la communication assurée par le
SPP IS durant la crise Covid

Je suis satisfait(e) des recommandations fournies par 62% 7%
le SPP IS durant la crise Covid ° °

59% 7% I

De maniére générale, je suis satisfait(e) de la gestion

o, O,
du SPP IS durant la crise Covid e 6AI

0% 25% 50% 75% 100%

Les résultats montrent que, globalement, les répondants sont tres satisfaits de cette gestion, avec des
taux de satisfaction égaux ou supérieurs a 90% pour tous les items.

Les seuls reproches ressortant de la question ouverte concernent la rapidité de la communication.

Certains répondants estiment que les premieres informations concretes sont arrivées tardivement et
que les informations auraient d{i et devraient étre actualisées plus rapidement.
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Les meilleurs résultats en termes de satisfaction sont atteints dans des domaines touchant a la
communication, a I'orientation client du SPP IS ou a ses applications IT.

Top satisfaction

Les brochures, dépliants et publications sont clairs 98,2%
Je suis satisfait de I'amabilité des collaborateurs du SPP IS envers les clients 98,0%
Je suis satisfait de I'application Food-IT 97,6%
Le bulletin d’informations électronique (E-cho) est clair 96,6%
Le bulletin d'informations électronique (E-cho) contient des informations actualisées 96,6%
Les circulaires sont claires 95,5%
Le SPP IS est ponctuel en matiére de paiements 95,3%
L'application PrimaWeb m’apporte satisfaction 95,2%

Les meilleures progressions de satisfaction concernent les livraisons FEAD :

Top évolution satisfaction

Je suis satisfait(e) du timing des livraisons FEAD 55,5% +22,2%
Je trouve que le nombre de livraisons/enlévements des produits FEAD est raisonnable 75,3% +19,8%
Je suis satisfait(e) de la quantité des produits regus par I'intermédiaire du FEAD 76,2% +13,9%

Par contre, les items ou I'insatisfaction est la plus importante sont :

Top insatisfaction Insatisfaction
Simplification administrative 53,6%
Je suis satisfait(e) du timing des livraisons FEAD 44,5%
Je suis satisfait(e) de I'utilisation du Rapport social électronique 36,8%
La charge de travail administratif liée au FEAD est gérable pour moi 30,7%

Plus spécifiqguement au FEAD, les deux items pour lesquels I'insatisfaction est la plus importante
concernent le timing et la charge de travail administrative, avec respectivement 44,5 et 36,8 %
d’insatisfaction.

De maniéere plus générale, les résultats ont confirmé la satisfaction globale des stakeholders du SPP IS
a I'égard des prestations de services qui leur sont offertes par le SPP : les résultats obtenus en 2019 se
situent dans le prolongement des résultats des années précédentes.

La communication et I'orientation client sont clairement des forces sur lesquelles le SPP IS pourra
s’appuyer dans le futur. La simplification administrative, la co-création avec les parties prenantes et,
dans une moindre mesure, la problématique du développement durable sont, quant a eux, les grands
défis qui attendent le SPP IS dans les prochaines années.
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