Sﬁa%émgnusn Restitution des résultats de I'enquéte Service public +
- Académie de Montpellier

Egalité
Fraternité

L'ENQUETE DE SATISFACTION

3772 réponses complétes

d ’+ 63% de réponses
(2314 en 2025) 4

Objectifs :
v' Mieux comprendre les attentes de nos usagers et améliorer notre qualité de service

Modalités de I'enquéte :

v" Ouverture pendant 2 mois

v Destinée a toute personne en contact avec le rectorat, une DSDEN ou une école/établissement
scolaire dans les 12 derniers mois

PROFIL DES REPONDANTS

57% sont des personnels de (T 45% sont des personnels
I’éducation nationale enseignants du 2"9 degré public

Personnel enseignant et éducatif dans un . 69
57% établissement privé

‘ Personnel de direction 119

1%_’ Personnel AESH - 145

Personnel administratif, technique, médico-
B éleve / étudiant o B s
psycho-social ou jeunesse et sport
M parent d’éléve [ responsable légal

Personnel enseignant et éducatif dans une école _ 392

candidat a un examen [ concours publique

g H H
personnel de I'Education nationale Personnel enseignant et éducatif dans un college

ou lycée public
W autre 4 P

CARACTERISTIQUES DES REPONSES

842

Avec quelle structure avez-vous été en contact ? (T 52,6% des demandes sont effectuées
par courriel et 20,2% par téléphone

= DSDEN 11
Ecole / EPLE

DSDEN 30 52,57%

43% DSDEN 34

= DSDEN 48
\ = DSDEN 66 2017% -

4% 6% 6,87%

- 2,17%

Autre

électronique ligne

Contester une décision, faire une réclamation

Faire une demande/réaliser une démarche (ex. obtenir un
renseignement, déposer un dossier, demander un document, etc.)

Par courrier  Par formulaire en Par téléphone Par courrier Sur place



SATISFACTION DES USAGERS

9

69% de satisfaction générale a |'échelle académique

Taux de satisfaction général détaillé 79%
70% 69%
66% 6
] I O : 56% I I
Rectorat DSDEN 11 DSDEN 30 DSDEN 34 DSDEN 48 DSDEN 66 Ecole / EPLE
Taux de satisfaction par canal
Rectorat DSDEN M
Echange sur place NN 62% Echange sur place [N 38%
Courrier 32% Courrier 75%
Echange téléphonique 61% Echange téléphonique 70%

Formulaire en ligne

Mail

I 56%

60%

DSDEN 34

Echange sur place
Courrier

Echange téléphonique
Formulaire en ligne

Mail

I 69%
Non représentatif
60%
I 50%

63%

DSDEN 48

Echange sur place
Courrier

Echange téléphonique
Formulaire en ligne

Mail

Non représentatif

Non représentatif
80%

IS 40%

41%

Ecole / EPLE

Echange sur place
Courrier

Echange téléphonique
Formulaire en ligne

Mail

I—— 79%
74%
83%
I 8 3%,

78%

Formulaire en ligne NG 70%

Mail 69%

DSDEN 30

Echange sur place NN 57%
Courrier 14%
Echange téléphonique 69%
Formulaire en ligne NGNS 0%

Mail 69%

DSDEN 66

Echange sur place NN 7%

Courrier  Non représentatif

75%
Echange téléphonique

Formulaire en ligne NN 0%

Mail 70%

67% des usagers sont satisfaits
lors d’un échange par mail

/d‘)
72% des usagers sont satisfaits lors
d'un échange par téléphone



Taux de satisfaction pour I'accessibilité

A-t-il été facile de contacter la structure ?
1%

87%
78% 79% %
69% 69% 76% I
Rectorat DSDEN 11 DSDEN 30 DSDEN 34 DSDEN 48 DSDEN 66 Ecole / EPLE
Taux de satisfaction pour la qualité de la relation
Estimez-vous avoir échangé et/ou été recu avec respect et bienveillance ?
86%
81% o
78% 80%
74% 75% 74%
Rectorat DSDEN 11 DSDEN 30 DSDEN 34 DSDEN 48 DSDEN 66 Ecole / EPLE
Taux de satisfaction pour la simplicité des démarches
Estimez-vous qu'il a été simple de réaliser votre démarche ?
83%
75% 75% 74% 73%
64% 65% I
Rectorat DSDEN 11 DSDEN 30 DSDEN 34 DSDEN 48 DSDEN 66 Ecole / EPLE
Taux de satisfaction pour la clarté des réponses
Avez-vous obtenu une réponse claire, compréhensible et adaptée a votre demande ?
78%
O,
61% 70% 67% 63% 68% 68% I
Rectorat DSDEN 11 DSDEN 30 DSDEN 34 DSDEN 48 DSDEN 66 Ecole / EPLE
Taux de satisfaction sur les délais de traitement
Etes-vous satisfait du délai de traitement de votre demande ?
79%
74% 72%
0% 65% 67% 62% I
Rectorat DSDEN 11 DSDEN 30 DSDEN 34 DSDEN 48 DSDEN 66 Ecole / EPLE



ANALYSE DES THEMATIQUES

34% des saisines relévent du recrutement, suivi de carriere ou paie de |'agent

1469
1281
386
205 197 148
36 50
— [ |
Recrutement, Affectation des Insciption Obtention d'un Demande Remplacement Scolarité, vie Autre
carriére, paie éléves examen / diplédme, d'instruction en d'enseignant scolaire
concours attestation de famille
réussite

DETAIL DES THEMATIQUES RH

42,5%
42,5% des échanges sur des thématiques RH concernent un
renseignement ou un probléme sur la paye
13,7%
11,2%
8,5%
5% 6,8% ' o
° 3,6% 2 6% 4,7%}
mE U m
Demande de  Renseignement/ Obtentiond'un Renseignement Renseignement Remboursement Demandede Renseignement/ Arrét maladie, Autre

rendez-vous avec probléme sur sa arrété sur sa retraite sur le de frais de cumul d'activité ~ demande de CLM
son gestionnaire paie d'affectation mouvement mission temps partiel

QUALITE DES ESPACES D'ACCUEIL

Les espaces d’accueil et d’attente étaient propres et

agréables ? 89% des usagers sont satisfaits des
espaces d’accueil et d’attente

10,6%

Les options du serveur vocal interactif pour orienter
mon appel étaient claires et simples a comprendre :

= OQui = Non

66% des usagers sont satisfaits du
serveur vocal interactif

= Qui, tout a fait = Oui, plutdét = Non, plutét pas * Non, pas du tout



CONNAISSANCE DE L'ENQUETE

1 35% des usagers ont eu connaissance de I'enquéte par I'ENT
35%
19%
13% 13% 13%

O,

2% 19 4%
|
Agent d'accueil Site internet Réseaux sociaux ENT Iprof Newsletter Mail Autre

| Affiche
VERBATIM 430 propositions d’amélioration !

Comment pouvons-nous nous améliorer pour rendre nos services plus satisfaisants selon vous ?

Rectorat

Améliorer la communication entre les services en respectant le « dites-le-nous une fois »
Des réponses plus simple, claires et concréetes

Avoir la possibilité de prendre rendez-vous (téléphone — présentiel) directement
Communication d’un annuaire

Obtenir des réponses plus bienveillantes, respectueuses, plus humaines et courtoises

Avoir moins d’intermédiaire et d'interlocuteur dans le traitement des demandes

Rendre le site internet plus clair

Améliorer les délais de réponse

Création d’un document pour clarifier le « qui fait quoi ? » et les missions de chaque service

Avoir une réponse, a minima un accusé de réception, positive ou non

Avoir la possibilité de prendre rendez-vous (téléphone — présentiel) directement

Ne pas doubler les communications de I'académie

Des réponses plus simple, claires et concretes

Améliorer les délais de réponse

Avoir une réponse, a minima un accusé de réception, positive ou non

Obtenir des réponses plus bienveillantes, respectueuses, plus humaines et courtoises

Communication d’un annuaire

Ecole | EPLE

Mettre en place des formations a la médiation

Affichage des menus de la cantine sur I'ENT

Meilleure communication sur le remplacement des enseignants

Création de questionnaire de satisfaction par EPLE

Clarification du role de chaque interlocuteur (au sein de I'établissement, collectivité, DSDEN,
Création d'un annuaire des EPLE (direction, contact, horaires, section, etc.)

Simplifier les réponses [ clarifier les acronymes

s 5%
10%
s 5%
15%
13%
3%
3%
. 8%
I 8%
I 30%

I 8%
. 5y

15%
I 7%

I 20%
17%

1%
I 0%
12%
. 5%
... I 1%
I 28%
14%

28%



