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Enquéte de satisfaction 2017 concernant les services offerts par la Direction Informatique

Cette enquéte a été menée aupres des personnels de 'université au cours du mois de mars 2018
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1 Perception des usagers

1.1 Comment qualifieriez-vous la qualité du service rendu ?

Trés satisfaisante 32,65%
Satisfaisante 58,16%
Peu satisfaisante 6,82%
Pas satisfaisante 2,37%
Total des

répondants 97,97%

En 2016, la part des trées satisfaits augmente de

plus de 7%.

La tendance de la satisfaction reste constante en
2017 avec 90,80 % de trés satisfaits a satisfaits.
La part des insatisfaits diminue depuis 2014
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1.2 Diffusion de l'information

Par quel canaux recevez-vous l'information ?

Autre

par mes collégues

par la messagerie %

par des réunions
d'information

B53016
3017

par les informaticiens de
proximité

en consultant le site des
services numériques | I I

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00%

L'information qui vous est communiquée vous
permet d'avoir une vision des services offerts

quiest: Pas Trés
satisfaisante, satisfaisante,
Peu 3,55% 11.29% En 2016
satisfaisante,
13,55% 2,58 9.02
% %

Satisfaisante,

71,61%

Comment qualifieriez-vous votre connaissance des

services offerts ? B J'ai une bonne vision des services offerts,
jutilise régulierement les outils mis &

disposition
H Je connais les services qui me sont utiles
et j'en utilise les outils

2,06%

14,4%

H Je connais peu les services

Je ne connais pas les services

En 2016

28,44%
1,90% 13,03%

o

56,64%

Accédez-vous facilement aux
informations nécessaires pour utiliser

les services? Je ne frouve
. pas Je trouve
Jaides ! |nf(32rrr8c;r|on, l'information
difficultés a 5o facilement,

trouver 9.91% En 2016
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je trouve
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En 2015, 35,6 % des usagers déclarent avoir des difficultés a trouver l'information, en
2016 ce chiffre passe a 26,58 % pour passer en dessous des 20 % en 2017. Cependant,
30% déclarent peu ou pas connaitre les services mais 82% disent étre satisfait de la vision
qu'ils ont des services offerts.

Ala question de fréquence d'usage des services, 30% des sondés déclarent utiliser les
services une fois par mois et moins. Ce chiffre était de 38% en 2016.

Quelle est votre fréquence d'utilisation des
services -

Tous les jours
(travaillés),
42,03%

Moins
souvent,
17.24%

-

Une fois par

mois, 12,85% Plusieurs fois

par semaine,
25,42%

Une fois par
semaine,
7.52%
En 2016
22,19%
) i . 36,41%
M Globalement, les commentaires sont plutdt positifs.

Les commentaires laissés s'orientent autour de la communication avec les usagers: 15.96%

’ (o]
« le non spécialiste a un vocabulaire différent du spécialiste, et donc on a du mal a se comprendre. »
« informer ... des différents services et outils disponibles... », 9.48%
« C'est trés difficile de s’y retrouver dans I'ENT ... »,
Et sur les services également : 28,5%
« Peut-on donner (briévement) des explications quand & la procédure utilisée par I'informaticien. Par exemple la des sondés ont laissé un commentaire
nécessité de créer un nouveau compte sur la méme machine. A la fin = Données disparues + Logiciels 3 Soit 23% de

(o]

réinstaller...Une explication m‘aurait un peu plus préparée. » 'ensemble 42% des enseignants
« Le support m'a toujours apporté la réponse a mes problémes informatiques. Mercj :-) » des BIATSS chercheurs

B E « Limiter I'envoi automatique de mails lorsqu’on fait une demande au support »

La part des enseignants est plus
représentée que dans la répartition
générale.

M 74,5% des usagers laissant un
commentaire qualifient le service rendu
de satisfaisant a trés satisfaisant.
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1.5 Les outils et la formation

Les outils proposés sont en adéquation avec vos L'offre de formation est en adéquation avec vos
besoins? besoins ?
Pas du tout
d'accord,
Plutdt pas 2,60% Tout & fait
A Pc?s du Toduf d'accord, d'accord,
Plutdt pas accorag, 12,64% 10,41%

d'accord, 2,13%
7.32%

En 2016

Tout & fait
d'accord, 25%

12,83
10,53 4.93% %

En 2016 Plutot *
Plutot d'accord,
d'accord, 12,93%__ 12%% 74,35%

22,93%

65,55%

62,93%

Le nombre des répondants passe de 49,7 % en 2015, 71 % en 2016 a 78 % des sondés en 2017

L'offre de formation qui vous est proposée est en adéquation avec vos besoins ?
M | e nombre des sondés tout a fait d'accord et plutot d'accord est stable avec 84,54% des sondés.
B W | 3 répartition des non-satisfaits est de 10% pour les BIATSS et 25% pour les enseignants. Parmi les non-satisfaits plus de 73% ont laissé un commentaire.
Dans les commentaires et questions posées, la formation aux outils pédagogiques, aux logiciels spécifiques, le probleme de chronicité des formations et la diversification des niveaux

sont particulierement pointées.
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2. Usagers qui ont fait appel au support informatique

Pourcentage des usagers répondant a I'enquéte qui ont

contacté le support 79,9%

2.1 Perception des usagers qui ont fait appel au support

Comment qualifieriez-vous la prise en charge par
I'équipe du support?
Peu Pas

satisfaisante, satisfaisante,
6,79% 2,64%

Satisfaisante,

44,53%

Doctorant, Etudiant, Autre,
1,45% 1,09% 4,73%

Enseignant
chercheur,
27,27%

Comment qualifiriez-vous I'accueil au support ?

Pas satisfaisant,
1,53%

Peu satisfaisant,
4,58%

Satisfaisant,
37,02%




