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Verslag tevredenheidsenquéte

I. KADER

De werkgevers krijgen vanaf 2023 de kans deel te nemen aan de tevredenheidsenquéte die diverse FSM voeren
om de werking te evalueren. De bevraging is via het formulier F15 op het Extranet verzonden op 12/12/23 met
als deadline 31/1/24.

De bevraging bevat 17 vragen over de dienstverlening van het fonds en peilt daarbij naar de tevredenheid over
de dossieropvolging, de communicatie en verschillende informatiekanalen en procedures. De werkgevers
konden bij enkele vragen met ja of nee antwoorden en bij andere vragen een score geven op 4.

De organisaties waren niet verplicht om de bevraging in te vullen en moesten dit ook niet voorleggen aan hun
werknemersvertegenwoordiging aangezien dit enkel over de dienstverlening ging en niet over de
Maribelmiddelen. Deze bevraging zal samen met het jaarrapport in het voorjaar 2024 gebeuren.

We ontvingen van 120 dossiers of 34% reactie, maar niet elke werkgever vulde elke vraag in. De resultaten van
de vragen werden samengevat en verwerkt in onderstaande grafieken.
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Algemene tevredenheid

e Alle werkgevers die de evaluatie invulden, gaven aan minstens tevreden te zijn met de algemene
dienstverlening (zie grafiek) en de dossieropvolging.

@ Zeer tevreden

= Tevreden

Communicatie administratieve team

e Minstens 97% van de werkgevers gaf aan tevreden te zijn met de communicatie in de vragen over:
o de algemene communicatie (zie grafiek)
o het contact per telefoon
o het contact per mail
o de nieuwsbrief

= Zeer tevreden
= Tevreden

& helemaal niet
tevreden

Trimestrieel overzicht en afrekening

e 93% van werkgevers gebruiken het kwartaaloverzicht.
e Meer dan 90 % vindt zowel het kwartaaloverzicht (zie grafiek links) als de afrekening (zie grafiek rechts) en
de verklarende nota’s duidelijk.

1,67%

7,50% 2,50%

m Heel duidelijk

& Duidelijk = Heel duidelijk

. - = Duidelijk
& Niet duidelijk

& Niet duidelijk

E Helemaal niet
duidelijk

Extranet
e Meer dan 87% van de werkgevers geeft aan algemeen tevreden te zijn over Extranet (zie grafiek links) en
vindt Extranet overzichtelijk.

e Ongeveer 82% is tevreden over het invullen van de formulieren en het uploaden van de bijlagen.
e Eeniets kleiner deel is tevreden over:
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o de gebruiksvriendelijkheid (80%)

o het terugvinden van de formulieren (73%)
De informatie over de toekenningsdossiers is voor meer dan 95% duidelijk (zie grafiek rechts).
Meer dan 90% vond het makkelijk hun akkoord te geven voor de afrekening via Extranet. In totaal deden 331
werkgevers dit voor de afrekening van 2022 op een totaal van 402 werkgevers of ruim 82%.

0,86% 4,27%
m Heel duidelijk

@ Duidelijk
EJa

& Niet duidelijk mNeen

® Helemaal niet
duidelijk

Website

e Minstens 98% is over het algemeen tevreden met de website (zie grafiek) en meer dan 9 op 10
o vindt een antwoord op hun vragen
o vindt de info uitgebreid genoeg
o vindt de website gebruiksvriendelijk

1,72%

m Zeer tevreden
@ Tevreden

& niet tevreden

Werkingsdocument

De evaluatie polste ook naar de bekendheid van het werkingsdocument dat de organisaties kunnen

downloaden op de website. lets minder dan de helft van de werkgevers kende dit document nog niet.

@mla

m Neen
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Suggesties

Voor alle vorige onderdelen mochten de werkgevers ook in een vrij tekstveld opmerkingen en suggesties
doorgeven. Over het Extranet maakten een veertigtal werkgevers hier gebruik van. Sommigen gaven enkel aan
tevreden te zijn, anderen gaven de volgende feedback door:

e Communicatie

o

Ontvangstbevestigingen versturen voor mails

e  Trimestrieel overzicht niet gebruikt door:

©)
©)
©)
@)

Te weinig tijd

Niet duidelijk of overzichtelijk

Bekijken de invulling liever op jaarbasis
Gebruiken info van hun sociaal secretariaat

o Afrekening:

e Extranet

@)
@)
@)
@)
O

O
@)

O O O O

o

Meer info of uitleg geven

Doorstroom van gegevens gaat traag

Te veel administratie (vb. schorsingen moeten doorgeven)
Te laag subsidieplafond

Omslachtig
Te traag bij het laden van de pagina’s of formulieren en het uploaden van documenten
Formulieren:
= Duidelijkere formulieren en Excelsjablonen
= Formulieren sneller terug te vinden
=  Problemen bij het invullen van sommige velden in de formulieren
=  Knop onderaan om door te sturen
=  Problemen met de bijlagen: komen niet mee, niet zichtbaar
=  Problemen bij het raadplegen van de verzonden formulieren
= Ontvangstbevestiging voor ingezonden formulieren
Info over de menu’s en video's
Meer info op het tabblad werknemers
Loonkost en gepresteerde uren kunnen opvolgen op Extranet
Login:
=  Link op website
=  Te veel veiligheid (verificatie)
=  Te weinig veiligheid (te kort wachtwoord)
Webinar over Extranet kunnen volgen

e  Werkingsdocument: kan onder de aandacht gebracht worden

Het fonds zal de opmerkingen van de werkgevers bekijken samen met de andere resultaten en de algemene
werking en het Extranet blijven verbeteren samen met de ontwikkelaars.
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