2¢ baromeétre de
satisfaction adheérents

Restitution de I'enquéte en ligne
de novembre-décembre 2022




Contexte, objectifs et méthodologie

En complément des enquétes a chaud, I’Amue a mis en place en 2021 un baromeétre global « a froid »

Ce baromeétre constitue un élément clef du contrat quinquennal de développement avec I'Etat.

Evaluer la satisfaction globale des différents profils d’adhérents sur les offres et prestations Amue.

Repérer et comprendre les déficits percus et leur impact sur la satisfaction globale de 'Amue.

Dégager des actions a mettre en ceuvre pour développer et optimiser la qualité de prestation globale vis-a-vis des
adhérents Amue.

Une enquéte web envoyée a I’ensemble des adhérents Amue (soit 16 571 invitations envoyées) avec un lien URL personnalisé pour

el

répondre a I’enquéte. Trois relances ont été effectuées.
1 1

Du 21 novembre au 13 décembre 2022

1408 répondants, soit 8,5% de retour

=+ 37% vs 2021
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Image

Q01 - Pour commencer, vous dirie

Trés positive

Plutét positive

Plutét négative

Trés négative

Ne sait pas

vous avez de I'Amue un:

ngobale

22% o o

(67%7) ont une image
positive

6 % (81%%)

(9%")

1 % (2%)
%

Benchmarrk

Positive : [85%-90%]
Trés positive : [15%-25%]

En progression significative

par rapport a 2021, les adhérents ont
toujours une image plutot positive de
I’Amue

mais qui manque d’aspérités avec
uniquement 22% ayant une image « trés
positive ».

Un score d’'image dans le référentiel
secteur.
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QO! I E!ggquel sure gtl I s-vous d’accord avec les phrases suivantes ?

PAS D’ACCORD

5%

13%

12%

¥12%

211%

14%

Base : ensemble : 1408
(Résultats 2021%)
& / N Evolution significative par rapport a 2021

NSP @ Pasdutout ® Peu @ Assez @ Tout a fait

[¢) 1% 0, 0,
7% 4% 50% 38% &
...est un organisme de confiance
2%
11% - 11% 45% 32%
...met en réseau les établissements entre eux
2%
11% - 10% 49% 28% &
...est un véritable partenaire
R 3% N 0 0
11% 9% N 53% 24% P
...accompagne les problématiques métier de votre établissement
13% | PAZIEN) 54% 21% P

...est a I'écoute de ses adhérents

19% 3% 49% 19% 2

10%

...accompagne votre établissement dans la modernisation en matiére de pilotage

et de gestion de votre établissement

D’ACCORD

88%2

77%”

77%”

77%?

76%»

68%

(84%)

(72%)

(73%)

(65%)

(68%)

(64%)

4+ +

L’'image de ’Amue progresse sur
quasiment toutes les dimensions
et sur le taux d’excellence.

Elle est toujours identifiée comme un
organisme de confiance et un
véritable partenaire, a I’écoute de
ses adhérents et qui met en
réseau les établissements entre
eux et les accompagne sur leurs
problématiques métier.

Malgré une Iégere progression,
I’Amue souffre toujours d’'un déficit
d’image sur I’'accompagnement
des établissements dans la
modernisation en matiére de
pilotage et de gestion.




Image de |'offre globale

QO3 — Et aveT les phrases suivantes ?

Base : ensemble : 1408 l _|_

(Résultats 2021%)
* & /N Evolution significative par rapport a 2021

PAS D’ACCORD NSP @ Pasdutout ® Peu @ Assez @ Tout a fait D’ACCORD .
L’ offre manque toujours de

visibilité avec une part importante

»
by 10% Y 48% vokd G0%  (54%) d’adhérents ne se positionnant

...propose une offre compléte pas.

<

2 18% 22%

s 12% 33% o, 10% ¥ 45% 2 11% 55%* (48%) L'attribution progresse sur :
- la complétude de I’offre
- et sur la co-construction

(critere en fort déficit I'an passé).

...favorise la co-construction de ses offres

' 26% 27% 4% 22% 38% M A0%  (43%)

...propose une offre personnalisée

La perception de personnalisation de
I'offre et du rapport qualité / prix sont
« 17% o opn 13% 209 0% [ICLTA toujours en deficit.

...offre un bon rapport qualité/prix
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2atisfaction globale

des prestations et outils de 'Amue, vous diriez que vous en étes ... ?

conclusion, de I'ense
Base : ensemble hors NSP (14%) : 1238
(Résultats 2021%)
&/ Evolution significative par rapport a 2021

Trés satisfait

/
9 0

—

Moyennement satisfait
%

Peu satisfait
6%

Pas du tout satisfait

1%

(7%7)

(65%)

(22%)

(5%7)

(1%7)

4%

sont satisfaits

Benchmarrk

Satisfait : [75%-85%)]
Trés satisfait : [22%-32%]

Avec un taux d’excellence en deca du
référentiel secteur, toujours une part
importante des répondants qui se
positionne dans une moyenne vis-a-vis
de I'ensemble des prestations et outils
proposeés par '’Amue.

Le taux d’excellence reste assez
faible.

Un score de satisfaction cohérent
avec le manque d’aspérités observé
vis-a-vis de I'image globale de
I’Amue.




Connaissance & utilisation de |'offre Sl

A02- Connaissez-vous et utilisez-vous les solutions Sl suivantes proposées par '’Amue ? 1.
Base : ensemble / (Résultats 2021*) / @ | W Evolution significative par rapport a 2021 +

93%” CONNAISSENT AU MOINS UNE SOLUTION SlI DE LAMUE

(91%)

69% UTILISENT AU MOINS UNE SOLUTION SI DE L'AMUE

(68%%)

o

|

Hygiéne Santé
et Sécurité

+—
+—
+—
+—y

on

81% Connaissent

(82%") 79% Connaissent 66% Connaissent 47% Connaissent 36% Connaissent & 23% Connaissent
36% utilisent oo (66%) (49%”) (27%)  (21%)
(39%%) 36% utilisent 20% utilisent 8% utilisent 12% utilisent & 6% utilisent
) (35%) (21%") (9%) (8%) (4%")

|

Une augmentation qui s’explique par I'inclusion de deux

nouvelles solutions Caplab et Dialog ‘
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Connaissance globale de l'offre SI i

AO01 — Abordons maintenant I'offre S| proposée par I’Amue. Diriez-vous que vous connaissez I'offre S| de 'Amue ... + +
Base : ensemble : 1408
(Résultats 2021*)
& / N Evolution significative par rapport a 2021

Sans évolution par rapport a 2021,
I'offre S| manque toujours de visibilité :

Trés bien

I 50/0 (5% o) » 25% ne se prononcent pas
- 49 A) (+4 pts vs 2021)

Plutét bien

o
_ 37 /0 (35%" oric U [EanE > Parmi ceux s’étant prononcés, 34%

connaissance de estiment avoir une mauvaise
Plutét mal I'offre Sl ’ ,
connaissance de l'offre S| Amue

2 5 % (30%*)
9 0/0 (9%

»
25% e

Trés mal

Ne sait pas

N4
N
%
Q
=
IS
Q
O
[J)

()

O
©
(@))]

()

@)

(@

(o)

5
(o)

C
(@

@)

@)
T
e




Perception globale de l'offre SI i

A06-Globalement, de I'offre Sl proposée par '’Amue, vous diriez que vous en étes ... ?

Base : ensemble hors NSP (25%) : 1096 + _I_

(Résultats 2021%)
# / N Evolution significative par rapport a 2021

<

Trés satisfait

o
. 6 /0 (5%") . :
o 0] ayant une bonne connaissance de 'offre.
Assez satisfait 6 6 0
0
I 607 -
sont satisfaits
26% . La connaissance de I'offre S| (et notamment la
’ tres bonne connaissance) favorise I'image
Peu satisfait o positive et la satisfaction globale vis-a-vis
6 /0 (56%7)

. de '’Amue.

Pas du tout satisfait

[ 2% @

Toujours un score perfectible important
vis-a-vis de l'offre SI, méme parmi ceux

Moyennement satisfait
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A0l7y!)9tour§uegg ralsoag I$e vou s res sanst(e)I/rs‘asé t'F ’ srrt) enne rriegt nJeu / pas du tout satisfait(e) de

I'offre SI de 'Amue ?

Base : satisfait offre S| : 330 / Base insatisfait offre Sl : 266
(Résultats 2021%)
* & /N Evolution significative par rapport a 2021

o ———— Commentaires négatifs

\V

Outils adaptés au métier / besoins / établissement G 24% (29%) Fonctionnalités manquantes N 21% (14%*)
Accompagnement de qualité [ 11% (14%) Applications complexes N 15% (17%*)
= Pour les formations [l 8% & (0%*) Applications peu ergonomiques I 11% (15%”)
@) Offre compléte Il 7% (9%*) Manque de personnalisation des outils [l 10% N (17%7)
'8 Equipe projet disponible [l 5% (5%*) Mises a jour tardive [ 9% (7%*)
“'g Assistance de qualité¢ [l 5% (3%%) Mauvaise interconnectivité entre les outils [l 8% (7%7)
-'(_—’_D Offre évolutive / dynamique [l 4% N (15%) Mauvais accompagnement [l 8% N (14%*)
8 Equipe projet a I'écoute [l 4% (dBugs lors des déploiements/mises a jour des solutions SI [l 7% 2 (3%*)
( Documentation claire il 4% (4% Documentation complexe, pas assez complete ... [l 5% (4%*)
8 Equipe projet efficace [l 4% (4% Absence de réponses aux questions posées [l 5% (2%*)
8 Interconnectivité des logiciels [l 4% (3%") Manque de formations [l 5% 2 (0%)
O Outils efficaces [ 3% (7% Outils obsoletes [l 4% N (20%*)
B Offre diversifice [l 3% (6%") Colt élevé | 3% (8%)
v Outils qui facilitent le quotidien i 3% (4%) Autres commentaires négatifs [ 10% (13%”)
Offre en co construction | 2% y (5% NSP 10% (5%”)

Offre ergonomique | 1% (1%*)

/\ Autres commentaires positifs [l 7% (11%*)

/\ NSP 5% N (12%)




Les.solutions.SL.: synthese

Solution Solution

Solutions RH Solutions Finances Solutions FVE Solutions Recherche '
SHS Pilotage

Siham PMS EVRP SifacDémat  Apogée O ConPeRe Sinchro
Manager

<

Connaissance | 66% 42% 23% 81% 69% 76% 61%P 44%P 27%P 28% 24% 19% 47%

Utilisation | 20% 3% 6% 36% 17% 30% 10%9 13% 7% 9% 2% 4% 8%

Satisfaction |  44% 47% 64% 69% 70% 72% 48% 73% 67% 87% 85% 83% 42%
Interopérabilité suffisante |  32% 45% 54% 46% 61% | 65%# 34%N 64% 63% 67% 1% N/A 44%

e daomery | 59%  62% | 77% | 70%  74% | 79%A 62%  80%  72% | 90%  84%  NA | 52%
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des personnels

Formation continue des personnels de 'Amue ...
Base : ensemble : 1408 / (Résultats 2021*)

? / N Evolution significative par rapport a 2021

<

Trés bien

B 8% 50%

Plutét bien 0 ont une bonne

_ 43 A) (40%”) connaissance de
I'offre Formation

Plutot mal continue des

- 24 % (26%) personnels

Trés mal

B 6%
Ne sait pas
19%
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Connaissance globale de lI'offre de Formation continue

4+ +

» CO01 - Abordons maintenant I'offre Formation continue des personnels proposée par ’Amue. Diriez-vous que vous connaissez |'offre

Malgré une progression par rapport a 2021,
I’offre de Formation continue des personnels
mangque toujours de visibilité.

La connaissance de I'offre (et notamment la tres
bonne connaissance) favorise I'image positive et
la satisfaction globale vis-a-vis de '’Amue.



Perception de la Formmatiomenpréseriae ae s e s

fes e . en présentiel, vous dirieZ que vous en étes ?
CO3A — Avez-vous déja suivi une formation Amue ... P g

Base : formation présentielle suivie, hors NSP (1%) : 871
Base : ensemble : 1408 (Résultats 2021%) + —|—
(Résultats 2021*) ? / N Evolution significative par rapport & 2021

& / N Evolution significative par rapport a 2021

Trés satisfait

31% oo

<

92%

Assez satisfait

(89%%)
sont satisfaits

61% e

60%...

ont suivi une
formation en
présentiel
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Moyennement satisfait

Peu satisfait

I 2% (1%

Pas du tout satisfait

7 % (9%

O % (0%7)

La formation en présentiel est toujours plébiscitée...

... avec toujours quelques critiques portant sur I’aspect trop généraliste parfois.
Quelques participants mentionnent également cette année un format trop court.




Perception de la Formatlon en distanciel i

CO03B — Avez-vous déja suivi une formation Amue ... C07 — Globalement, concernant la formation Amue que vous avez suivie en
Base : ensemble - 1408 dlstanC|eI, vous diriez que vous en étes ? +
Résultats 2021* Base : formation distancielle suvie, hors NSP (4%) : 665
( ) (Résultats 2021%)

? / N Evolution significative par rapport a 2021 # / N Evolution significative par rapport & 2021

Trés satisfait

B 19% o
81%

Assez satisfait (80%)

48%.. — I 2

Ont suiviune Moyennement satisfait

formation en - 15% oy

distanciel

<

Peu satisfait

I 3% (3%%)
Sans évolution par rapport a 2021,
la formation en distanciel est plutot appréciée Pas du tout satisfait
mais reste perfectible. | 1 % o
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Les critiques portent toujours principalement sur la difficulté a suivre la formation en format distanciel
et a échanger avec les autres participants.
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Communauteés

meti
D01 — Parlons maintenant des services %%2 - Et selon vous, le bénéfice de ces communautés sur votre

d’accompagnement proposés par 'Amue. métier est ...

Connaissez-vous les événements des Base : a participé aux communauté Amue, hors NSP (1%) : 427
communautés métier Amue structurées autour (Résultats 2021%)

des Lab’u et des cafés virtuels ? @ / N Evolution significative par rapport a 2021

Trés important

IR 93%

Base : ensemble : 1408
(Résultats 2021*)
* & /N Evolution significative par rapport a 2021

Assez important pensent le
0 . benefice de ces
_ 43 A) (36% communautés
important
Peu important (88%")

58%. 7%

CONNAISSENT Pas du toutimportant

(49%) O % (0%*)

La notoriété et la participation aux Communautés métier Amue
progressent fortement par rapport a 2021.
Leur bénéfice est clairement établi.

@ Connaissent et y ont déja participé
@ Connaissent mais n'y ont jamais participé
@ Ne connaissent pas

Des attentes vis-a-vis d’une participation en présentiel.




La collection numéri

D07 — a)nnaissez-vous la Collection numerique g)y- gelon vous, la Collection numérique est ... ?
de '’Amue ? Base : lecteurs Collection numérique, hors NSP (2%) : 275

(Résultats 2021%)

# / N Evolution significative par rapport a 2021

Base : ensemble : 1408
(Résultats 2021*)
&/ Evolution significative par rapport a 2021

Trés utile

B 0
/$ Assez utile 9 8 /O
B 5 G

<

(98%*)
o Peu utile
36% | 1% e
CONNAISSENT .
(34%) Pas du tout utlie

0%

@ Connaissent et sont lecteurs
@® Connaissent mais ne sont pas lecteurs

@ Ne connaissent pas
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Malgré une visibilité et un lectorat qui restent limités,
I'utilité de la Collection numérique est toujours sans équivoque.
Les lecteurs plébiscitent la veille apportée et les retours d’expérience.
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Le ser\"ce Dema rChe§16s-Emnpllf!% marcyes§ Pé:s du Sup’ QUESTIONS

D15 — Connaissez-vous le service Démarches rnant QUESTIONS
Simplifiées du Sup’ ? vous diriez que vous en étes ? l 1
Base : ensemble : 1408 Base : si utilisateurs démarches simplifiées, hors NSP (3%) : 57

Nouvelle question 2022

Trés satisfait

_ 2%
/ﬁ % 4 9 o) A) sont satisfaits
1 7 % Moyennement satisfait 21 0/0

CONNAISSENT

4% 13%

Peu satisfait

@ Ouivous connaissez et vous étes utilisateur (méme

occasionnel) Pas du tout satisfait

@ Ouivous connaissez mais vous n’étes pas utilisateur O OA)

® Non vous ne connaissez pas

La visibilité et I'utilisation du service Démarches simplifiées du Sup’
est encore trés limitée.

Une offre qui répond aux besoins et jugée facile d’utilisation
mais des attentes sur un élargissement du service.
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Offre d e Ia ce nt ra I e d’aGh-alttsSrécisément, quels accords-cadres connaissez-vous ? NOUYELLES

. y y QUESTIONS
D10 - Connaissez-vous l'offre de la centrale d’achats Base : utilisateurs de la centrale d’achats : 391
Amue ? Matinfo 5 NN 4%

Accord-cadre Prestations Sifac et Sifac Démat NG 29%
Mission ESR NG 241%
Accord-cadre Siham [ 20%
Certification des comptes I 17%
Offre logicielle Systéme d’information Patrimoine immobilier M 14%

Instrumentation scientifique M 11%
/$ Dévolution du Patrimoine [l 8%
Infogérance M 6%

Architecture d’entreprise 1 2%

Base : ensemble : 1408
(Résultats 2021*)
& / N Evolution significative par rapport a 2021

\V

(15%%)

o Vous ne souhaitez pas répondre I 16%
o 28%
E o D11 — De l'offre de la centrale d’achats Amue, vous diriez que vous en étes ... ?
QO ON NAISSENT Base : utilisateurs de la centrale d’achats, hors NSP (8%®), hors Non concernés (0%) : 146
) o/ %
o (177 Tres satisfait
L 10% "
E @ Connaissent et I'ont déja utilisée Assez satisfait
E @ Connaissent mais ne 'ont jamais utilisée 5 8 0/ (61%" 6 9 %
8 ® Ne connaissent pas (0]
o Movyennement satisfait sont satisfaits
. . . %* 70%"%
= Le score de satisfaction est stable et toujours _ 26 %(24/ ) o
O perfectible. Peu satisfait

5%

cette année cla 1 O/ »
Des verbatims, émane la demande d’un élargissement du catalogue 0 %)
et d’un plus fort accompagnement de la part de I’Amue.

Moins de critiques spontanées vis-a-vis de Matinfo5 Pas du tout satisfait

>
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E01 - R)ns mald nai\n t’descon I QS avectes |r|1'l!e ocutelrs mog& %ntggné;a)&.g%lus souvent vos

Amue. interlocuteurs Amue ? + ‘|‘

). Base : Hors NSP ou pas de contacts en EO1 : 667
Avec quel(s) type(s) d’interlocuteur(s) Amue avec-vous le plus

de contacts ?
Base : ensemble : 1408
(Résultats 2021*)

74%

\/ &/ Evolution significative par rapport a 2021 Pa r ma i I
\/ (75%)
Au moins un contact | 456 >+
e o
. . r
§ Equipes projets / SI [T 18% (18%) 35 /0 . )
c
5 Eotines mét » Par visio conférence
9 quipes métiers [T 179 (16%*)
o (29%*)
8 Services supports (financier et juridique) . 4% N (6%*)
3 - . 11%
€ Direction || 3% (2%) Ly
- ' | | | . Par téléphone
s Département Relations Etablissements et Marketing I 2% W (6%") (14%*)
S
9 Autres | 2% (2%")
2 ures | 2% 14%
8 Vous n’avez pas de contacts directs avec les _ 2% (41%")
% interlocuteurs Amue ? — DA/ DM
:§ Vous ne savez pas 13% (9%”) (14%7)
©
8 Autres : 3% NSP : 5%
>
|_
Les contacts passent toujours principalement par I’équipe projets / Sl ou les équipes
N, métier.
/\ Le mail est toujours le canal le plus utilisé. Néanmoins, la visio conférence progresse

fortement cette année.
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4+ +

JPerceptionNis-a:vis.des contacts

Base : Ont des contacts avec ’Amue, Hors NSP
(Résultats 2021*)
? / N Evolution significative par rapport a 2021

® Pasdutout ® Peu Moyennement @ Assez @ Tout a fait : Benchmarrk ;
INSATISFAIT SATISFAIT § . Pas d’évolution majeure vis a vis de
i . la perception des contacts
(o) ! ! "
39, 3% 38% 59% O7% (6% WErDREAN |
L’amabilité / la courtoisie de vos interlocuteurs
Base hors NP (47%) - 644 | . L'amabilité et la courtoisie des
1% E Do '
13% B 87% () MEMAS  interloouteurs Amue sont toujours
; . plebiscitées.
La personnalisation des échanges ; 5
Base hors NSP (7%®) : 620 : : ) o .
o I o g 80%.38% . La disponibilité des interlocuteurs et la
14% M 56% 31% 86% %) WS | personnalisation des échanges sont

La disponibilité de vos interlocuteurs . toujours plutét bien pergues.
Base hors NSP (5%®) : 632 ' '

' La pertinence des réponses apportées
1% | %-959 | o , . s
17% B 51% 31% 83% o), MEMaEBN | |es délais de réponses et la joignabilité

La pertinence des réponses apportées sont perfectlbles.
Base hors NSP (5%®) : 635

20% 30% D

Les délais de réponse
Base hors NSP (6%) : 631

2% | o780
21% » 56% 23% 79% (76%%

......

Base hors NSP (6%) : 626
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Fréquence des contacts

Benchmarrk

Satisfait : [75%-85%]

EO04 — De la fréquence des contacts avec les interlocuteurs Amue, vous diriez que vous en étes ... ? l 1

Base : ensemble hors NSP (48%®) : 763
(Résultats 2021%)
? / N Evolution significative par rapport a 2021

Trés satisfait

- 18%

Assez satisfait

8 O/
» 4 0
(0] (60%) sont satisfaits

Moyennement satisfait

Peu satisfait

i 3%

Pas du tout satisfait

| 2%

1 1 0/0 (13%*)

Globalement, la satisfaction vis-a-vis de la
fréquence de contact progresse et se situe
dans le haut du référentiel secteur.

Pour ceux ayant des contacts avec 'Amue, la
fréquence de contacts est plutdt satisfaisante.

Pour ceux n’ayant pas de contacts avec
I’Amue, I'insatisfaction vis-a-vis de cette
absence de relationnel est moins marquée
cette année (28% vs 42% en 2021).



Perception globale des contacts

EO05 — Globalement, des échanges avec vos interlocuteurs Amue, vous diriez que vous en étes ... ?

Base : ensemble hors NSP (42%) : 842 + +

(Résultats 2021*)
& / N Evolution significative par rapport a 2021

Pas d’évolution de la satisfaction vis-a-vis des

Trés satisfait contacts avec les interlocuteurs Amue.

19% e . | A
0 La perception est toujours plutét bonne
84 A) mais le taux d’excellence reste perfectible,

Assez satisfait notamment lorsque les échanges se font

Moyennement satisfait

. 1% o

Peu satisfait

I 3 % (3%7)

Pas du tout satisfait

I 2 0/0 (2%)
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Benchmarrk

Castomal ROt SCQNE por ramue

Lorsque vous cherchez une information auprés de ’Amue, quel niveau d’effort devez-vous fournir pour trouver ce que vous

cherchez ? + +

Base : ensemble, hors NSP (21%) : 1139
(Résultats 2021%)
? / N Evolution significative par rapport a 2021

en moyenne

29/5

(2,9

Effort faible Effort élevé

40% 26%

40% 26%
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NIVEAU D’EFFORT FAIBLE NIVEAU D’EFFORT ELEVE

Le CES est positif et sur une tendance favorable mais reste néanmoins élevé.
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Résumé des évolutions 2021 / 2022 i

Points d’évolution

Image globale 81% 86% 9 +5 pts

Satisfaction globale 72% 74% +2 pts

Connaissance de I'offre Sl 40% 42% +2 pts

Perception globale de I'offre Si 63% 66% +3 pts

Connaissance de I'offre Formation continue des personnels 46% 50% 9 +4 pts

Satisfaction / I'offre de formation en présentiel 89% 92% +3 pts

Satisfaction / I'offre de formation en distanciel 80% 81% +1 pt

Connaissance des Communautés métier 49% 58%P +9 pts

Perception des bénéfices des Communautés métier 88% 93%P +4 pts

Connaissance de la Collection Numérique 34% 36% +2 pts
Perception de I'utilité de la Collection Numérique 98% 98% -

Connaissance de l'offre Centrale d’achats 31% 28% - 3 pts

Satisfaction / I'offre Centrale d’achats 70% 69% -1pt

Satisfaction / la fréquence de contacts 78% 84%P +5 pts

Satisfaction globale / contacts 83% 84% +1 pt

Niveau d’information suffisant 70% 71% +1 pt
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