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Voorzitterschap: de heer Marc Loewenstein, tweede Présidence: M. Marc Loewenstein, deuxiéme vice-président.

ondervoorzitter.

MONDELINGE VRAAG VAN MEVROUW DELPHINE
CHABBERT
aan deheer Sven Gatz en aan deheer Bernard Clerfayt, leden
van het Verenigd College, bevoegd voor de Gezinshijslagen,
Begroting, Openbaar Ambt, Externe Betrekkingen en
Filmkeuring,

betreffende
Iriscare".

"de administratieve vereenvoudiging bij

Mevrouw Delphine Chabbert (PS) (in het Frans).- Iriscare
staat sinds geruime tijd in voor bijstand aan ouderen
met een beperking, verblijf in rusthuizen, thuiszorgdiensten
en eerstelijnszorg. Snds 2020 regelt de instelling ook de
kinderbijslag voor 56.000 Brussel se gezinnen.

Om die opdrachten tot een goed einde te brengen, heeft
Iriscare nood aan een vereenvoudiging van de administratieve
processen. Volgens de website van Iriscareis het absoluut nodig
om de administratieve rompslomp tot een minimum te beperken.

Er Zjn in die zin al een aantal dingen gebeurd, zoals de
optimalisatie van de telefooncentrale, het centraal beheer van
over heidsopdrachten en de oprichting van een aankoopcentrale
en centrale voorraad voor medisch beschermingsmateriaal.

Wat nog op stapel staat, zijn de vereenvoudiging van de
formulieren en de Europese portaalsite waar burgers en
bedrijven van alle lidstaten informatie, procedures diensten
kunnen vinden.

In het eerste trimester van 2022 zou de digitalisering van de
administratieve processen van start gaan en eind 2023 zouden
zeonline zjn.

Zijn de afgeronde projecten al geévalueerd? Isde digitalisering
van start gegaan? Wanneer zal ze afgerond zjn? Worden
er nog andere vormen van administratieve vereenvoudiging
onderzocht?

QUESTION ORALE DE MME DELPHINE CHABBERT

aM. Sven Gatzet M. Bernard Clerfayt, membresdu Collége
réuni chargés des prestations familiales, du budget, de la
fonction publique, desrelationsextérieureset du contréledes
films,

concernant "la simplification administrative chez Iriscare".

Mme Delphine Chabbert (PS).- Iriscareavu le jour en janvier
2019 et se charge de la gestion des compétences qui lui ont
été transférées dans le cadre de la sixiéme réforme de |’ Etat.
Iriscare se veut étre le "contact privilégié pour les citoyens et les
professionnels pour tout ce qui concerne la protection sociale en
Région bruxelloise".

Iriscare se charge notamment de |’assistance aux personnes
agées atteintes d’ un handicap, des maisons de repos et de soins,
des services d'aide a domicile et des soins de premiére ligne
en Région bruxelloise. Depuis 2020, |'office gere également la
gestion des caisses familiales pour 56.000 familles résidant a
Bruxelles. Cet organismed'intérét public (Ol P) acomme objectif
"d’'étre un point de contact accessible pour les Bruxellois,
professionnels et citoyens'. L'énumération des compétences que
je viens de faire montre toute I'importance de la proximité et de
I'accessibilité.

Pour mener abien cette mission, il me sembleessentiel d’ aborder
la simplification administrative de cet OIP, qui se charge
d'énormément de compétences touchant a la vie quotidienne.
Nouslisonssur le site officiel d'lriscare qu’ en tant qu’ organisme
public, il estime capital de "faciliter et limiter un maximum les
démarches administratives en les rendant aussi plus rapides’'.
Plusieurs projets ont été finalisés en ce sens, dont |’ optimisation
de I’ accueil téléphonique, la centrale de marchés publics (eCat)
et la création d'un stock stratégique rotatif solidaire de matériel
meédical de protection.

Parmi les objectifs a atteindre demeure la simplification des
formulaires ainsi que le portail numérigue unique pour I’ Union
européenne, qui permet aux citoyens et entreprises de chague
Etat membre d'accéder en ligne a des informations, procédures
et services d' assistance qui les concernent. Iriscare a réalisé au
coursdel’année 2021 desfichesd information pour chacune des
procédures concernées et mises en ligne dans le catalogue du
portail.

L' OIP aégalement réalisé un plan d’ action pour lamise en ligne
des démarches répertoriées dans ce catal ogue. Nous pouvonslire
sur lesited'lriscare que les prochaines étapes de lasimplification
administrative, et plus précisément le portail numérique unique,
consistent, pour le premier trimestre de 2022, en le lancement
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De heer Bernard Clerfayt, lid van het Verenigd College (in
het Frans).- AlsopenbareinstellingisIriscare verplicht omhaar
administratieve processen efficiént te laten verlopen. Het voert
dan ook een actief beleid in die zin.

De diensten zijn alvast vedl toegankelijker geworden. Sinds
januari werd het telefonisch onthaal verbeterd door:

- een dynamisch tel efoonboek;

- de mogelijkheid om onmiddellijk voor Frans of Nederlands te
kiezen;

- een ticketsysteem om mensen terug te bellen als ze tevergeefs
hebben gebeld;

- allerhande opleidingen voor medewerkers;
- onafgebroken bereikbaarheid tijdens de kantooruren.

Over enkele weken volgt een evaluatie van het telefonisch
onthaal.

Iriscare heeft de opdracht gekregen om een aankoopcentrale
op te richten. Zo is eCat ontstaan, waar de Brusselse
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d’un projet pour la numérisation des procédures répertoriées, et,
pour fin 2023, en lamise en ligne de ces procédures.

Les projets finalisés, comme I'optimisation de |'accueil
téléphonique, eCat et le stock stratégique rotatif solidaire de
matériel, ont-ils été évalués ? Si oui, comment ? Ont-ils permis
datteindre les objectifs fixés ?

I était prévu, pour le premier trimestre 2022, de lancer un projet
de numérisation des procédures répertoriées. Ce projet est-il en
cours ? Quel est son calendrier de réalisation ?

D’ autres formes de simplifications administratives sont-elles en
cours d’ éude ou de réflexion ? Si oui, lesquelles ?

M. Bernard Clerfayt, membre du Collége réuni.- En tant
gu'organisme public, Iriscare, avec toutes les missions dont il
est chargé - et que vous avez rappelées-, se doit de faciliter
les démarches de ses partenaires et des assurés sociaux qui
relévent de sa compétence en vue de rendre ses procédures
administratives encore plus efficientes. Ainsi, Iriscare méne
une politiqgue active de simplification administrative par
I'évaluation des charges administratives, le développement
d'actions de simplification, I'utilisation d'outils électroniques
et la dématériaisation des procédures ains que le partage
d'expertise. C'est dans ce cadre que plusieurs projets sont misen
cauvre.

Pour répondre a votre premiére question, |'accessibilité des
services a connu une amélioration significative. Depuis le mois
dejanvier de cette année, |'accueil téléphonique a été amélioré et
optimisé gréce a plusieurs actions :

- un répertoire dynamique a été créé et mis ala disposition des
collaborateurs de I'accueil afin didentifier, dans chaque service,
les personnes de contact pour le transfert et la réception des
appels entrants;

- un menu frangais-néerlandais a été introduit dans le systeme,
permettant aux Bruxellois d'ére directement pris en charge dans
lalangue régionale qu'ils choisissent ;

- un systeme de ticket a été introduit pour rappeler les appelants
dont I'appel n'a pu aboutir ;

- des formations ont été dispenseées aux collaborateurs d'accueil
sur des themes tels que I'orientation client et solution, comment
réussir un appel et la gestion de |'agressivité et du stress ;

- enfin, les services sont également joignables sans interruption
pendant les heures de bureau.

Une évaluation quantitative et qualitative est programmée pour
lafin du premier semestre, donc dans quelques semaines.

En ce qui concerne la centrale de marchés publics et le stock
rotatif, pour mémoire, Iriscare a été chargé par le Collége réuni,
en mars 2020, de I'achat de matériel médical de protection
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gezondheids- en welzijnssector terechtkan voor medisch et de sa distribution aux institutions de soins agréées et

beschermingsmateriaal. Dat biedt diverse voordelen:

- door de omvang van de opdracht krijgen we betere prijzen;

- de producten beantwoorden aan de Europese normen;

- de administratieve kosten liggen lager;

- de leveringstermijn bedraagt zeven dagen.

Tijdens het eerste trimester van 2023 zullen we eCat evalueren.

Iriscare moet ten behoeve van de Brussel se zorginstellingen een
strategische voorraad van drie maanden aanleggen. Na twee
openbar e aanbestedingen heeft Iriscare nu een miljoen artikelen
in voorraad, waaronder chirurgische maskers, FFP2-maskers,
handschoenen,  wegwerpschorten,  wegwer pover schoenen,
wegwer phaarnetjes en gezichtsschermen. De voorraad wordt
automatisch aangevuld.

We kunnen er redelijkerwijs van uitgaan dat er nu voldoende
voorraad voor alle instellingen is, mocht er zich een nieuwe
gezondheidscrisis voordoen.

Voor de digitalisering van de administratieve processen loopt
momenteel een project met de naam Irisbhox-integratie, die de
gezondheidsinstellingen in staat zal stellen de administratieve
gegevens van de Brusselaars te raadplegen. Het geheel wordt
van a tot z geinformatiseerd. Tegen eind 2022 moet het project
rond zjn. Het sluit aan bij de Europese strategie ter zake.

subventionnées par la Cocom ou la Cocof. Iriscare a ensuite été
chargé de distribuer du matériel aux administrations régionales,
aux services communaux bruxellois ainsi qu'aux institutions
subventionnées par laVGC.

Depuis lors, les missions d'lriscare ont encore été éendues,
notamment avec laconstitution d'un stock stratégique de matériel
médical et la création d'une centrale d'achats. Ces missions ont
€té reprises dans I'ordonnance d'Iriscare du 23 mars 2017. C'est
dans ce contexte que la plateforme eCat a été créée par Iriscare
en janvier 2021. Cette centrale d'achats en ligne permet aux
institutions bruxelloises relevant du secteur socia et de la santé
d acheter du matériel de protection.

Gréce aux contrats-cadres négociés par Iriscare avec les
fournisseurs, les avantages de recourir a cette plateforme pour
les institutions bruxelloises sont multiples:

- lataille du marché permet des prix concurrentiels ;

- les produits répondent aux normes et certifications en vigueur
au sein del'Union européenne : on peut donc faire confiance aux
produits choisis par Iriscare ;

-les charges administratives sont réduites pour chagque
institution, qui peut recourir a ce marché globalisé sans devoir
lancer son propre marché ;

- ledélai delivraison est fixé asept jours.

Une évauation du fonctionnement de la centrale d'achats est
prévue au premier trimestre 2023.

Dans le méme temps, Iriscare a été chargé par le College réuni,
en 2020, de constituer un stock stratégique rotatif et solidaire
de trois mois, a destination des institutions de soins établies a
Bruxelles. Grace aux nombreux marchés publicslancés, Iriscare
dispose a ce jour d'un stock constitué de millions darticles
axés sur sept types de produits : masgues chirurgicaux, masgues
FFP2, gants, tabliers jetables, surchaussures jetables, filets de
cheveux jetables et visieres. Ce stock est en mesure de couvrir
les besoins desinstitutions pour une durée detroismoisen casde
nouvelle crise. Il est géré de maniére automatisée, ce qui permet
dele garder ajour, en quantité suffisante.

Nous pouvons donc raisonnablement estimer que I'accessibilité
de ce service aux ingtitutions sera garantie en cas de nouvelle
crise sanitaire, ce qui représente en soi une grande amélioration
par rapport alasituation au début de la crise du Covid-19.

Sagissant du lancement d'un projet pour la numérisation des
procédures répertoriées, le projet dénommé " Intégration | risbox"
est en cours. Il permettra aux ingtitutions, par le biais du
guichet des administrations bruxelloises Irisbox, de consulter
leurs données administratives, afin d'introduire une demande de
modification, d'effectuer des demandes d'agrément, de consulter
le suivi, etc. Cette procédure sera informatisée de bout en bout.
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De andere processen die nog moeten worden gedigitaliseerd,
worden samengebracht onder één enkele portaalsite, die tegen
eind 2023 klaar moet zijn. Om de deadlines te halen, wordt
die digitalisering in fases uitgevoerd. Tijdens de tussentijdse
fase kunnen alleen de aanvraag en het antwoord elektronisch
plaatsvinden. De digitalisering van het gehele interne proces
vergt meer tijd.

Met kwetshare doelgroepen wordt rekening gehouden aan de
hand van Fin Attest, een project om de fiscale gegevens van
de FOD Financién elektronisch aan de erkende zorginstellingen
te bezorgen. Daarnaast hebben de rusthuizen hun maandelijkse
facturatie geautomatiseerd.

Alle betrokken departementen zullen aanzienlijk moeten
investeren in de vereenvoudiging van formulieren en in de
centrale portaalsite. Die moet zo worden opgevat dat de burger
Zijn gegevens slechts eenmaal hoeft in te geven.

Admini stratieve ver eenvoudiging gebeurt niet alleen ten behoeve
van kwetsbare doelgroepen, maar ze zjn er wel de eerste
begunstigden van. Niet alleen moet ze minder informatie
opgeven, daarnaast wordt er ook een eerste stap gezet in de
richting van de automatische toekenning van rechten. Ook de
vereenvoudiging van formulieren komt kwetsbare personen ten
goede.

2022.05.17
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Ceprojet est acejour limité aux maisonsde repos et aux maisons
de repos et de soins. Saréalisation est attendue pour fin 2022.

Ce projet sinscrit bien dans la stratégie de portail numérique
unique que I'Europe nous impose - mais que Nous Sommes ravis
de mettre en cauvre. Pour mémoire, ce projet européen vise
a développer une porte d'entrée numérique unique pour les
demandes des citoyens et des organismes qui dépendent des
administrations, et pour leurs réponses.

Les autres procédures a numeériser sont regroupées sous le projet
de portail unique, attendu plutét fin 2023. 11 est actuellement en
phase de réflexion et de démarrage. Afin de respecter les délais
de réalisation, la numérisation de ces nouvelles procédures ne
sera pasimmeédiatement réali sée de bout en bout. || faudra passer
par une phase intermédiaire durant laguelle seules I'introduction
de la demande et la communication de la décision seront
possibles sous forme numérique. La numérisation du processus
interne dans son ensemble prendra plus de temps, mais ce sera
bien sir programmé. Nous veillons avant tout a respecter les
délais du portail numérigque unique pour que I'entrée et la sortie,
pour le citoyen, soient facilitées.

Jen viens a votre troisiéme question qui, au-dela de I'accés aux
services, vise a tenir compte des publics les plus vulnérables.
D'unepart, il y aleprojet appelé Fin Attest, qui vise atransmettre
électroniquement au SPF Finances les données fiscales des
institutions de soinsagréés, par |e biaisdes organismes assureurs,
du College intermutualiste national, d'lriscare et de la Banque-
carrefour de la sécurité socidle. D'autre part, il y a le projet
d'instauration d'une facturation éectronique mensuelle dans les
mai sons de repos et maisons de repos et de soins, afin defaciliter
le travail des ingtitutions partenaires, de leur faire gagner du
tempset de garantir une plus grande sécurité danslatransmission
des informations, factures et autres données.

Par ailleurs, un investissement considérable de la part de tous
les départements concernés sera nécessaire pour les projets
importants a nos yeux que sont lasimplification des formulaires
et le portail numérique unique, qui mobilisera surtout les efforts
du département politique des institutions d'aide et de soins.

Le projet de portail numérique doit étre mené pour répondre
aux obligations européennes, et celui de la simplification des
formulaires est indispensable pour remplir les conditions - que
nous nous sommes imposées - du principe de collecte unique
des données ("Once only"). Ce dernier vise ane réclamer qu'une
seule fois les données au citoyen dans toutes ses relations avec
['administration.

Ces projets de simplification administrative ne visent pas
uniquement les publics les plus vulnérables, mais ceux-ci
en seront les premiers bénéficiaires. En effet, ces publics
ont plus de difficultés a comprendre et compléter leurs
documents administratifs. Le fait de ne demander que le
minimum d'informations, tout le reste étant fourni grace au
flux éectronique d'informations avec des sources authentiques,
pour bénéficier des avantages auxquels ils ont droit, constitue
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Alle openbare administraties en instellingen evolueren in de
richting van administratieve vereenvoudiging. Als bevoegde
minister streef ik naar een betere dienstverlening aan de burger.
De Iriscareprojecten sluiten daarbij aan.

Mevrouw Delphine Chabbert (PS) (in het Frans).- Voor het
verkrijgen van je rechten is administratieve vereenvoudiging
van essentieel belang. De evaluaties moeten ook vanuit het
per spectief van de burger gebeuren.

De centrale portaalsite dwingt ons tot een volledige
digitalisering van de administratieve processen. Dat isgoed voor
mensen die online hun weg vinden en er komt bovendien ook tijd
vrij voor kwetsbare doelgroepen.

Het is echter belangrijk dat mensen nog bij iemand
terechtkunnen. Daaromis de verbetering van de tel efoonservice
echt goed nieuws.

De vereenvoudiging van de administratieve processen en
de automatische toekenning van rechten vergen een betere
informatiedoor stroming, eenvoudigereformulieren en een goede
begeleiding van wie kwetsbaar is.

- Het incident is gesloten.
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une avancée, une simplification, mais aussi un pas vers
I'automatisation desdroits- concept auquel voustenez autant que
moi et gue nous sommes fiers de voir progresser.

Dans le méme temps, le travail effectué sur I'amélioration de la
lisibilité des formulaires qui n'ont pas encore été compl étés par
['administration a un impact positif et immédiat sur les publics
les plus vulnérables. Nous savons tous que ces formulaires
ne sont pas toujours faciles a remplir et suscitent parfois le
découragement. Il y a un travail important a réaliser pour
déterminer les points de difficulté, en faisant usage, notamment,
del'intelligence artificielle.

Pour conclure, la simplification administrative est une
préoccupation permanente de nos services. Elle concerne toutes
nos administrations et organismes de service public bruxellois,
régionaux, communautaires ou locaux.

En tant que ministre régional chargé de la simplification
administrative, mon objectif est I'amélioration du service aux
citoyens et aux usagers des services publics. Vous aurez compris
gue les projets développés par Iriscare sinscrivent pleinement
dans cette préoccupation et visent a faciliter au maximum les
démarches administratives de ses partenaires et des assurés
sociavx.

Mme Delphine Chabbert (PS).- Malgré les apparences, ces
guestions sont tout sauf techniques. Elles sont cependant
essentielles, car elles touchent & l'accés aux droits. La
simplification administrative est essentielle a cet égard, mais
aussi pour les institutions bruxelloises, dont le paysage est
compliqué, comme en ont témoigné les problémes de stocks de
matériel, etc. Tout ce qui peut simplifier la vie des institutions,
améliorer la qualité des produits et rendre le marché plus
concurrentiel est positif.

Sagissant des éval uations attendues, j'attire votre attention sur la
nécessité d'également les faire effectuer par les usagers, et pas
uniquement par lestravailleurs de I'organisme d'utilité publique.
Je suivrai la question avec attention.

Concernant le portail numérique unique, il sagit en effet d'une
obligation qui nous impose dinformatiser les procédures de
bout en bout. Cela permet de répondre aux besoins de la
popul ation qui dispose des capacités de s'en servir et de permettre
aux travailleurs de ces ingtitutions de dégager du temps pour
accueillir les publics vulnérables. 1l faut en effet conserver un
accueil physique pour ces démarches. L'amélioration de laligne
téléphonique est tout aussi essentielle.

La simplification des procédures et |'automatisation des
droits impliquent une amélioration des flux d'informations,
une clarification des formulaires -toujours extrémement
compliqués - et I'accompagnement des personnes qui, pour de
multiples raisons, qu'elles soient linguistiques ou autres, ne sont
pas en mesure de les remplir. Tous ces éléments doivent étre
pensés simultanément.
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- L'incident est clos.
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