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Ambitions du programme SP+

» Répondre aux principales attentes des usagers en matiére d'amélioration des
délais de traitement des démarches et d'accés aux services publics, de
simplification tant des communications que de démarches administratives. En
somme pour des services plus proches, plus simples, plus efficaces;

» Participer a la diffusion des grandes transformations de I'action publique :
bienveillance, confiance a priori, droit a I'erreur, transparence sur les résultats
de qualité de service.
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Le programme SP+

» Une démarche d'amélioration continue pour identifier les actions qui
permettent d'améliorer concrétement le service rendu aux usagers au travers
du respect des engagements, par les actions conduites ;

> Il induit :

® Latransparence sur les résultats de qualité de service. Mesure de la qualité de service;

= | 'écoute des usagers : mise en ceuvre d'enquétes de satisfaction et information des
moyens a leur disposition pour faire part de leurs suggestions et remarques.
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Enquéte de satisfaction INSPE version 2025

» Enquéte commune menée sur le Campus Meinau et le site de Colmar, portant
sur les points d'accueil que sont : I'accueil général, la bibliothéque, la DNUM, la
scolarité, I'atelier, le bureau des Relations internationales ;

» Enquéte élaborée sur la base de celle du label SP+ permettant de dégager les
indicateurs communs de ressenti ;

» Enquéte menée auprés des nouveaux arrivants a I'INSPE parmi les L1, M1 et DIU,
ce qui représente 894 étudiants.
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L'enquete

» Menée du 12 décembre 2025 au 20 janvier 2026 avec 3 relances en janvier ;

» L'enquéte a recueilli 167 répondants, correspondant & un taux de réponse global de 18,7%,
réparti comme suit :

= L1:20sur 117, soit 17,1% - 13,1% des interrogés / 12% des répondants

. M1 : 116 sur 582, soit 19,9% - 65,1% des interrogés [ 69,5% des répondants
. DIU : 31 sur 195, soit 15,9% - 21,8% des interrogés / 18,6% des répondants
u Campus Meinau : 138 sur 753, soit 18,3%

»  Exploitation des réponses aux questions : moyenne pondérée des points attribués aux
appréciations selon 4 niveaux allant de 0 a 1 (0-0,25-0,75-1), hors « Ne se prononce pas ».



Enquéte SP+ R2025 aupreés des primo-entrants a I'INSPE - Janvier 2026 - Les résultats (scores de 0 3 1)

. . Campus
Indicateurs de ressenti . Ens.L1 Ens. M1 Ens. DIU
Meinau
Globalement, quel est votre ressenti sur la qualité de I'accueil que vous avez . .
. ) , i Satisfaction globale 0,70 0,82 0,72 0,68
recu aupres des services de I'INSPE ?
Lorsque vous étes entré(e) en contact avec nos services (en présentiel, par téléphone, par mail), estimez-vous avoir été accueilli(e)
0,86 0,96 0,88 0,84
avec bienveillance et respect ?
Lors de vos échanges, les interlocuteurs / trices ont-t-ils / elles été alI'écoute de vos besoins ? 0,85 0,92 0,86 0,84
Appréciations de la relation avec nos
. 0,86 0,94 0,87 0,84
services
Comment évaluez-vous cette prise de contact avec nos services ? 0,76 0,88 0,79 0,73
Avez-vous trouvé facilement les informations pour contacter le service qui répond a vos besoins ? 0,75 0,89 0,77 0,67
Accessibilité de nos services 0,76 0,89 0,78 0,70
Estimez-vous qu'il a été simple de réaliser votre démarche / faire votre . .. .
. . Simplicite de la demarche 0,78 0,85 0,81 0,70
demande aupreés de nos services ?
Avez-vous été satisfait(e) du délai de traitement de votre demande ? Satisfaction pour le délai de traitement 0,80 0,88 0,82 0,75
Le site internet de I'INSPE vous semble-t-il : 0,68 0,84 0,69 0,51
Les informations données a I'écrit et / ou a I'oral par les services de I'INSPE (horaires d'accueil, localisation du service, procédures a 09 069 0
0,66 , , ,55
suivre pour une démarche,...), étaient-elles claires et faciles a comprendre ?
Appréciations de I'information fournie 0,67 0,87 0,69 0,53
Etes-vous informé(e) des résultats d'évaluation de la qualité des services de I'INSPE ? 0,28 0,41 0,34 0,19
Avez-vous le sentiment que les services de I'INSPE prennent des initiatives pour s'améliorer ? 0,63 0,83 0,62 0,66
selon vous, les services de I'INSPE prennent-il des initiatives respectueuses de I'environnement ? 0,71 0,85 0,71 0,65
Appréciations des actions d'amélioration de
0,54 0,70 0,56 0,50

la qualité de service
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Globalement, quel est votre ressenti sur la qualité de I'accueil que vous avez recu auprés des services de I'INSPE ?

Plutdt satisfait
' (64%

Plutot pas satisfait

Tout 3 fait satisfait
15%
Lo (18%)
Pas du tout
satisfait

(3%)
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Lorsque vous étes entré(e) en contact avec nos services (en présentiel, par téléphone, par mail), estimez-vous avoir été
accueilli(e) avec bienveillance et respect ?

Oui, tout a fait
(56%)

Oui, plutét
(30%)

Ne se prononce

Non, plutdt pas
Non, pas du fout _-em—— (8%)

(1%)
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Comment évaluez-vous cette prise de contact avec nos services ?

Plutot facile
57%

Trés facile

Ne se prononce
- pm
(11%)

Putot dificle
TS i —

(2%)
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Avez-vous trouveé facilement les informations pour contacter le service qui répond a vos besoins ?

Oui, plutdt

Oui, tout a fait
(29%)

Non, plutét pas

(10%) ‘ Ne se prononce
— pas
Non, pas du tout __ (8%)
(3%)
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Lors de vos échanges, les interlocuteurs / trices ont-t-ils / elles été a I'écoute de vos besoins ?

Oui, tout 4 fait
(46%)

Oui, plutét
(39%)

Ne se prononce
Non, plutdt pas ~pas
(3%) — (10%)

Non, pas du tout .~/ —
(2%)
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Estimez-vous qu'il a été simple de réaliser votre démarche / faire votre demande auprés de nos services ?

O, plutst

o) Oui, tout 3 fait

(32%)

Non, plutdt pas ) IF\)I;?s se prononce
(9%) -

Non, pas du tout —
(2%)
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Avez-vous été satisfait(e) du délai de traitement de votre demande ?

Qui, tout a fait

Oui, plutdt
(34%)

Ne se prononce

Non, plutdt pas _ -~ pas
(6%) i (13%)
Non, pas QU 10Ul _ g

(2%)
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Le site internet de I'INSPE vous semble-t-il ;

Plutét facile &
utliser
(41%)

Trés facile & utiiser
(15%)

__ Pasutilisé
Plutt difficile & | (27%)
utiliser
(15%)

Trés difficile &
utiliser R e == —
(2%)

S
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Les informations données a I'écrit et / ou a I'oral par les services de I'INSPE (horaires d'accueil, localisation du service,
procédures a suivre pour une démarche,...), étaient-elles claires et faciles a comprendre ?

Oui, plutst
40%) |

Oui, tout & fait
(23%)

Non, plutdt pas
(18%)

Ne se prononce

e pas
Non, pas du tout (12%)
(6%)
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Etes-vous informé(e) des résultats d'évaluation de la qualité des services de I'INSPE ?

Non, plutét pas
(28%) ‘ Oui, plutdt

/ (15%)

Qui, tout 3 fait
(3%)

Ne se prononce
-~ pas
(26%)

Non, pas du tout
(28%)
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Avez-vous le sentiment que les services de I'INSPE prennent des initiatives pour s'améliorer ?

L Oui, tout 3 fait
Oui, plutét \ (12%)

Ne se prononce

Non, plutdt pas =%

(15%)

w -
(%)
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selon vous, les services de I'INSPE prennent-il des initiatives respectueuses de I'environnement ?

Oui, tout a fait
(13%)

Ne se prononce

Non, plutétpas
(8%)

Dol
(2%)
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Les réponses que nous proposons a la suite des observations et remarques formulées

Campus Meinau : un nouvel espace de restauration sera proposé a la rentrée 2026 ;
Campus Meinau : la formule & 1€ est proposée aux boursiers a la CROUS Cafet’ de I'INSPE ;
Campus Meinau : un controle de I'état des locaux dont les toilettes sera organisé quotidiennement ;

YV V V V

Campus Meinau : Informations sur les lieux de travail en commun équipés de prises :
o L'espace vitré a co6té de l'accueil (en libre service)
= 3 salles au CAREL (sur réservation a l'accueil)
= 1 salle a la bibliotheque (sur réservation a l'accueil)
= 1 salle informatique a la bibliothéque (sur réservation a l'accueil)
u 2 salles dans les nouveaux locaux, C002 et COO05, (sur réservation a l'accueil).
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Les réponses que nous proposons a la suite des observations et remarques formulées

> Prét indifférencié : déja en place pour les publics a besoins spécifiques ; une navette INSPE disponible pour tous les usagers
circule une fois toutes les trois semaine entre Colmar et Strasbourg ; un groupe de travail composé de bibliothéques des
partenaires de site (Unistra, INSA, ENGEES, ENSAS, BNU,...) étudie la mise en place d'un prét inter-établissement, objectif
pour courant 2027 ;

> Référent handicap : actualisation des informations sur les supports internet et physiques, dont les référents des deux
bibliothéques ;

> Ressources numeériques, rappel sur quelques outils mis a disposition (en pj. Le mémo des étudiants) :

. Ernest, I'intranet de I'Unistra (environnement numérique de travail ) : permet la connexion aux applications
numériques donnant acces a des informations, notamment la consultation de Monemploidutemps (a paramétrer
selon ses groupes /matiéres) ;

. Partage : la messagerie de |'Unistra, pour les échanges avec les enseignants et le pole pédagogique (recommandé de
mettre en place des regles de filtres) ;
. Moodle : plateforme pédagogique pour accéder aux cours, aux supports mis a disposition par les enseignants, pour

déposer de travaux ;
. Si besoin d'assistance : latelier@inspe.unistra.fr — Les horaires sont maintenant affichés a I'entrée du plot.
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Rappel des moyens a votre disposition pour nous faire part de vos suggestions et remarques

»  Les boites a suggestions a I'accueil général et dans les cafétérias;

»  Lien accessible sur la page « Démarche qualité » du site internet de I'INSPE.



