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Compte rendu de l'information et la consultation dématérialisée du Comité Local des
Usagers (CLU) 2020

En raison du contexte sanitaire dégradé et des difficultés techniques que posent une
visioconférence a certains participants, il a été proposé un CLU en format dématérialieé via la
plateforme collaborative RESANA.

Par courriel du référent qualité transmis le 9 novembre 2020, les membres avaient la possibilité de
formuler en ligne des observations sur les documents partagés permettant une interaction des
échanges. Ainsi, dans la mesure du possible, une réponse est apportée aux questions soulevées et
aux éventuelles observations formulées sur les documents transmis.

Les points & I'ordre du jour sont les suivant :

- Les resultats 2020 des engagements de service : indicateurs de qualité, enquétes de
satisfaction, enquétes mystéres; Recueil des observations sur les courriers-
types/courriels types & destination des usagers notamment l'accusé de réception
automatique du bureau des étrangers ;

- Recueil des observations en matiére de stratégie de communication sur les réseaux
sociaux de la préfecture ;

- Recueil des avis, souhaits, suggestions d’amélioration pour répondre aux attentes des
usagers.

Les captures d’écran de I'espace RESANA établissent la participation effective des membres.
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L'espace partagé et collaboratif a été ouvert du 30 novembre 2020 au 11 décembre 2020. Les
copies- d'écran attesteront de la participation effective des membres ainsi que leurs observations
éventuelles sur les supports et/ou questions formulées.

Parmi les documents transmis aux membres, outre les résultats qualité des engagements Qual-e-
pref en diaporama, il y avait :

- le projet d'accusé de réception du bureau des étrangers ;

- le formulaire de titre des étrangers, la brochure ANEF pour les étudiants étrangers et le
communiqué de presse idoine

- le plan de communication interministériel 2020 :

- ainsi que que le label Qual-e-pref décerné & la préfecture de Tarn-et-Garonne le 26 novembre
2020 suite & l'audit exteme mené par le prestataire indépendant SOCOTEC Environnement la
journée du 24 novembre 2020.
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» Cople écran des documents librement consultables par les membres du CLU
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Au vu des lectures des documents, les membres ont été invités & donner leur avis sur les sujets
suivants :

- Avez-vous un commentaire sur le plan de communication de I'Etat ?

- Avez-vous des observations sur les résultats qualité présentés ?

- Avez-vous des remarques sur les courriers types présentés dans le diaporama ?

- Avez-vous des remarques sur le plan d’amélioration présenté dans le diaporama ?
- Avez-vous des observations sur le site internet et nos comptes Twitter et Facbook ?

- Avez-vous des remarques sur 'AR automatique du bureau des étrangers et le formulaire de
demande de titre ?

- Que pensez-vous de « démarches simplifiées » et notamment 'ANEF du site internet ?

- Plus généralement, avez-vous des suggestions/observations pour 'amélioration de la qualité du
service rendu ?

> Cople écran des questions librement consuitables par les membres du CLU
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» En copie d'écran, on peut constater que les documents et les questions ont falt I'objet

de lecture, permettant aux membres de pouvoir formuler leurs observations a tout moment
de la consultation :
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Ainsi, parmi les membres, la CIMADE 82 a principalement fait des d'observations/remarques sur les
documents soumis & leur examen
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2°) Recuell des avis, souhaits, suggestions d'amélioration pour répondre aux
attentes des usagers :

Ainsi, parmi les membres, la CIMADE 82 a principalement fait des d'observations/remarques :
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3°) Recuell des observations en matlére de stratégie de communication sur les réseaux
soclaux de la préfecture :

Au regard des capturesd’écran, aucune observation n'a été formulée par les membres du CLU sur
ce point.

Les divers points & l'ordre du jour ont été traités en format dématérialisé. Les documents et
questions aux membres du CLU ont fait I'objet de lecture et d'observations notamment par la
CIMADE 82.

Ce compte rendu sera consultable sur le site www.tam-et-garonne.gouv.fr rubrique démarche
qualité.

Pour la Préféte,
Le sous-préfet,
Secrétaire général,
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Emmanuel MOULARD



