SE?«‘%E{.“T'EELL.ER Restitution des résultats de I'enquéte Service public +
i Académie de Montpellier

Egalité
Fraternité

L'ENQUETE DE SATISFACTION

3204 participants 2314 réponses +752% de
(376 en 2024) complétes: réponses
72% des répondants ont (376 en 2024)
complété I'intégralité de
I'enquéte
Obijectifs::

v Mieux comprendre nos usagers et améliorer notre qualité de service

| |
| |
| |
| |
' :
| Modalités de I'enquéte: !
| v Ouverture du 10 mars au 10 mai 2025 !
| v Destinée a toute personne en contact avec le rectorat ou une DSDEN dans les 12 |
| derniers mois |
| v Communication via les pavés de signature, Accolad, site internet, |prof, etc. }

PROFIL DES REPONDANTS

83% sont des personnels de (TT) 68% sont des personnels
I'’éducation nationale enseignants du 2"d degré

Structures sollicitées Usagers Caractéristiques des usagers internes

9% 1% 4%

\ " Rectorat 17% Enseignant 2nd degré [ NNRBRNMEEEEE c07
6%
DSDEN 11 Externes

3% Personnel administratif 120

DSDEN 30 83% Internes

DSDEN 34 Personnel de direction [J] 59

m DSDEN 48 Enseignant Ter degré | 96
AESH 15

CARACTERISTIQUES DES CONTACTS

50,6% sont des contacts pour réaliser (TT] 78,1% des demandes sont effectuées
une démarche par courriel et 43,7% par téléphone

Motifs de contact

Canal utilisé

Réaliser une démarche 659 1018
Connaitre I'avancement 570
d'une démarche en
N 343
cours, contester une
décision, faire une... 104 99 36
|
Autre 300

Courriel ~ Téléphone Formulaire Sur place Courrier
en ligne



SATISFACTION DES USAGERS

64% de satisfaction générale a |'échelle académique

Taux de satisfaction général détaillé

71% 68% 69% 72%
] I I 59%
Rectorat DSDEN 11 DSDEN 30 DSDEN 34 DSDEN 48 DSDEN 66

68% des usagers sont satisfaits lors d’un
rendez-vous sur place Taux de satisfaction par type
d'usagers

64%

Taux de satisfaction par canal

Taux de satisfaction suite a
échange téléphonique

Taux de satisfaction suite a rdv
D es%
sur place

Taux de satisfaction suite a un

64%

60%

el 63%
courrie Externes Internes

Taux de satisfaction suite a a
un formulaire en ligne

Taux de satisfaction suite a un

. 41%
courrier

Délai de prise en charge

Non, pas du tout
63% des usagers sont 20% Oul, tout 2 fait
satisfaits du délai de prise 31%
en charge de leur
demande

Ouvi, plutét
33%



QUESTIONS SPECIFIQUES A LACADEMIE

40% des saisines relévent du recrutement, suivi de carriére ou paie de I'agent

Sujet de la prise de contact
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o Clarté et simplicité du SVI

58% des usagers estiment que le
serveur vocal interactif et clair et
simple a comprendre

Mise en place du rdv en ligne

61% des usagers sont

Defavorable Favorable favorables 3 la mise
39% 61% en place du rdv en
ligne

Propreté des espaces d'accueil

Non, pas du tout
8% /

Non, plutdt pas

12% _\

80% des usagers estiment que l'accueil
du rectorat est propre et agréable Ovui, tout a fait

47%

Oui, plutdt
33%



LES INDICATEURS DES ENGAGEMENTS SP+

Qualité de I'accueil

Non, pas du tout
9%

1

Non, plutét pas
1%

80% des usagers estiment avoir
été accueillis avec respect et

bienveillance

Simplicité des démarches

62% des usagers estiment qu'il a
été simple d’effectuer leur

démarche

%

66% des usagers estiment avoir
regus une réponse claire

Délai de traitement

Clarté de la réponse

63% des usagers estiment étre
satisfait du délai de traitement

Accessibilité

«

v

70% des usagers estiment qu'il a
été facile de contacter le rectorat

ou une DSDEN




