Thibaut MULLER 11 février 2022

COMMUNIQUER SUR SA DEMARCHE QUALITE
ET SES SERVICES

LA CONCEPTION DU MANUEL QUALITE

VISITPARIS
www.visitparisregion.com R E G I 0 N




PROGRAMME

* Introduction : La mise en place d’'une démarche qualité
. Une démarche qualité, a quoi bon ?

La boucle qualité

. La gestion de la qualité

Les bénéfices de la qualité

* Le manuel qualité, un outil pour assurer la continuité du service
. Qu’est-ce que le manuel qualité ?
. La formalisation d’un systéme documentaire
= Pourquoi concevoir un manuel qualité ?
= Le contenu du manuel qualité

* Bonnes pratiques et inspirations
= Le manuel qualité au format guide/brochure
= Le e-manuel qualité
= Le manuel qualité vidéo

e Conclusion

VISITPARIS .
REGION

11 février 2022 — CAFE QUALITE



INTRODUCTION
La mise en place d’une démarche qualité
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INTRODUCTION - Une démarche qualité, a quoi bon ?

Prise de conscience des

Mise en place des institutions et acteurs du Reconnaissance des
premieres démarches tourisme de la nécessité de professionnels proposant des
qualité (chartes) proposer des prestations services de qualité avec Qualité
qualitatives Tourisme™
UAL E
1980 1990 2005 Q .

Trois constats de départ justifiant la mise en place des démarches qualité

e La qualité de l'accueil remise en question.

« L'accueil est la construction d’une atmosphére dans laquelle le visiteur se sent attendu et désiré » (K. Hudson)

Des infrastructures vieillissantes (aéroports, hébergements qui ne sont pas modernes,
etc.).

Le rapport qualité/prix de la destination France face a la compétitivité des destinations
européennes.
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Les enjeux de la démarche qualité

* Mieux répondre aux attentes des touristes et aux besoins implicites variés (notion de « sans
couture »).

e Assurer un développement durable des territoires.
e Tirer profit d’'un savoir-faire et offrir un service performant en gagnant en temps et en efficacité.

* Faire reconnaitre la qualité des services et fidéliser les visiteurs.

QUALITE D’EXPERIENCE

0. 0.0 1
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INTRODUCTION - La boucle qualité

La boucle qualité

- L'OFFICE DE ®
Qualité attendue > Cualité voulue TOURISME
A
. R CLIENT ORGANISATION CLIENT
Qutils de mesure “internes
Mesure externe de la performance
de la qualité au travers de l'opérateur
d'enquétes et d'interviews - quantifigs —
avec une vision client
ATTENTES

» CONSOMMATION
; DU SERVICE | SATISFACTION

— ECOUTE

Qualité pergue - Qualité réalisée

L AMELIORATIONS J

La boucle qualité imaginée par William Edwards Deming Ladémarchequalitévise‘aréduirel’écartentrela

théorise une dynamique vertueuse d’amélioration continue. lexpérience attendue et I'expérience percue
Source : MONA

Identification et réduction des écarts entre les niveaux de
gualité attendue et percue par le client, réalisée et voulue

suscite une dynamique d’amélioration continue 'OT.
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ACT

=Analyser
=sAméliorer

PLAN

=Reésultats attendus
=*QObjectifs

*Risques
=Ressources
nécessaires

CHECK

=Résultats / objectifs
=Risques maitrisés

DO

=Mise en oeuvre
=Processus
=Activités
=Fonctions

INTRODUCTION - La gestion de la qualité

La méthode PDCA est une démarche cyclique visant a remettre
en question toutes les actions précédemment menées afin de
les améliorer.

* Planification/définition : Préparer, planifier
Prise en considération des avis des visiteurs de I’'OT, enquétes de satisfaction.
Identification des problématiques.

* Exécution : Développer, réaliser, mettre en ceuvre
Préparation d’un plan d’action qui sera amené a évoluer.

* Mesure/vérification : Controler, vérifier
Analyse et contréle de la solution imaginée.

* Action/réalisation : Agir, ajuster, réagir
Généralisation de la solution retenue. Suivi de la performance et identification des
améliorations.
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INTRODUCTION - Les bénéfices de la qualité

Dans une entreprise ou il y a de la qualité Il y a de la satisfaction, du bien-étre.
Par conséquent, la productivité des salariés est meilleure.

Avec la qualité, on cherche toujours a s’inscrire dans une démarche améliorative.

A partir du moment ou les clients percoivent la qualité, 'organisme est également
gagnant.

L'Office de Tourisme dispose d’outils concrets de gestion.

Le transfert de la connaissance va plus loin que de I'information.
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Le responsable qualité a un role majeur !
* |limpulse la mise en ceuvre de la politique qualité au sein de la structure.

* En concertation avec la direction, il définit les objectifs et les indicateurs de suivi
de cette démarche.

|l assure la promotion de la démarche en interne par des actions de
sensibilisation.

* |l s’assure de I'application des normes reglementaires.

Il rédige les process a suivre.

Communication des dysfonctionnements, La direction Impulsion et définition des
participation active orientations

Le responsable

L'équipe o s

quip U qualité
Supervision de la démarche, VISIT PAR'S
accompagnement et animation REG'ON
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.
Le manuel qualité, un outil pour assurer
la continuité du service
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| — Qu’est-ce que le manuel qualité ?

Jusqu’en 2019, la conception d’'un manuel qualité était une
obligation de la marque Qualité Tourisme™.

Scolaire, peu lisible et attrayant, ce document
tres administratif constituait un frein majeur a la
mise en place d’'une démarche qualité.
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Manuel Qualité Office de tourisme de la C é de C de Miribel et du Platean
Ref OTCCMPICS/VON
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2.2 Principaux engagements clients
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Office de Tourisme de Miribel et
du Plateau

Chacun des criteres du référentiel sont explicités dans
ces versions du manuel qualité.
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| — La formalisation d’un systeme documentaire

La numérisation des outils qualité

De nombreux OT facilitent I'acces a la documentation en
garantissant un acces partagé : Google Drive, Cloud,
serveur.

e Chaque collaborateur est investi dans la mise a jour du
systeme.

Outils de travail collaboratif :

partage des documents
(modes d’emploi,

procédures)

* Cela favorise l'allegement des outils et le test de ces
derniers : sont-ils toujours opérationnels et pertinents ?

Dans sa démarche qualité, chaque structure identifie les outils a mettre
en place en fonction de son fonctionnement.
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| — Pourquoi concevoir un manuel qualité ?

Le fil conducteur d’'une démarche qualité.
Un projet d’équipe structurant.
Un outil de communication et de promotion.

Un support qui assure une transmission efficace des
informations.

Un premier état des lieux des outils de la qualité avant
d’envisager la démarche Qualité Tourisme™.

11 février 2022 — CAFE QUALITE
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| — Le contenu du manuel qualité

* Quelle est l'utilité du manuel qualité ?
Présentation de la structure : qui sommes-nous, quel est notre positionnement et notre stratégie (axes de
développement, objectifs fixés pour les différents services : accueil, la promotion, la communication, les
relations avec les prestataires, la commercialisation, etc.).

A quis’adresse-t-il ?

Les cibles du manuel qualité : est-ce qu’il sera diffusé en interne aux équipes ? Transmis aux élus ?
Consultable en ligne ?

Engagements et objectifs de la politique qualité.

* Concretement, quelles sont les mesures mises en place ?

Quels sont les outils mis en place pour assurer la qualité du service. Dispositions en termes d’écoute-client
(enquétes de satisfaction, traitement des remarques, suggestions et réclamations, dysfonctionnements sur
la destination, etc.).

* Quels sont les résultats attendus ?
Les indicateurs permettant de mesurer et d’effectuer un suivi de cette amélioration continue.
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Quelques conseils

Qui sommes-nous ? * p4

* Veillez a la structuration du manuel qualité (sommaire, pagination,
édito, etc.).
* Privilégiez une mise en page aérée (5 pages de texte suffisent).
| & démarche qualié  p12 * Enrichissez votre document de graphiques, de tableaux et
(1)) PREVOIR | PLANIFIER * p14 d’illustrations.
T rion s oriations, SRS Srare s e moyere * Ajoutez la codification de bas de page en précisant I'auteur du
.;'\2 ) D.EVELOPPEFH REAI_ISER * 16 .
] Mise en aaunre du plan d'actions manuel, sa version et la date.
3 | VERIFIER | VEILLER » p18
i Observation et analyse des résultats et de la satisfaction clientéles

+ CORRIGER | AMELIORER  p20

Adaptation et progression du fonctionnement et de 'organisat on OFEICEDE TOURISME BRETAGN=®

COTE DE GRANIT ROSE

Nos orientations stratégiques * p6

L]
C
<
=
=
@)
)]

Une organisation au service de la stratégie * p8

Le fonctionnement de I'association ¢ p10

Les procédures qualité » p22

Lorient Bretagne Sud Tourisme
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https://www.lorientbretagnesudtourisme.fr/uploads/2019/06/manuel-qualite-lbst.pdf
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1.
Bonnes pratiques et inspirations
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1. Qui sommes-nous ?
a. Présentation

OFFICE DE TOURISME ET DES CONGRES
DU GRAND BESANCON

L'OFFICE DE TOURISME ET DES CONGRES

DU GRAND BESANCON

est une associobon de lor 1901 née sous le nom

de syndicat dinilictive de Besoncon.

L'Office de founisme et des Congres du Grand Besancon,
=ous la iulelle de lo Maine de Besancon et de lo
Communouté d'Agglomérchon du Grand Besancon, étabid
fous les 7 ans un Schémao de Développement Tourstique
puts assure le suns, lo mize en aeuvre, et la coordnation

des opérctions en lien avec 'ensemble des poriencres
Cosistinuse BON A SAVOIR

BESANCON

Enfre collines boisees, foréts, porcs

* La promobon du ferritore tourstique ef jardins, Besancon ofire un cadre de we
® Le montoge et o commercioksation de produits exceplionnel aux 200 000 habidants
fourstiques de =on agglomerabion

* L'onimahion des projessionnels du fourisme Avec ses 2 400 hectares d'espoces veris

SES PRINCIPALES MISSIONS SONT
¢ L'accueil, l'informaotion el le consed des tourstes,
excursionnistes ef hobitants

constiluont un mcomparable réservoir de

L'ACTIVITE TOURISTIOUE bien-étre ef d axygéne, elle est réguie

DANS LE GRAND BESANCON . CHIFFRES CLEFS clozsée dons le palmares des villes

* Pres de 1 770 chambres [ 33 hatels et residences o0 i jot bon vivre.

hoteligres)

« Plus de 511 385 nuitées holeléres en 2018° Lo ville benedcie de plusieurs poles

® Plus de 126 milkons d'euros de consommation d'excellence et nolomment des

fourstique en 2015"" microfechriques, du temps-fréquence ef

* Prés de 2 L00 emplois toursbques dans le Grand du génie bromédical.

Besancon™** C'est une des ramons pour lesguelles
21 000 etudants chowsssent chaque année

' Lource ihsee de suiwe un enseignement supérieur

** Mathode caleul refombdes dconom CRT Rhone Al e

***Exude CRT Franche Comid 2015 - - *mém

Manuel quakié 2018 Iov- ¢ 00 Toursme ot des Congrés
du Grand

Office de Tourisme et des Congrés du Grand Besangon

-
%)
=)
O
=
%)
LL
=
=
@)
%)
=)
o

Il - Le manuel qualité

La destination camarguaise
incontournable

Aigues-Mortes dispose de nombreux atouts culturels, patrimoniaux et naturels qui font
d‘elle une destination unique et incontournable.

* Une situation géographique exceptionnelle au coeur de la Camargue gardoise
qui offre une diversité de paysages : vignobles, marais salants, étangs, roseliéres,
pinédes et plages méditerranéennes

* Un patrimoine historique remarquable avec les fortifications du Xllleme siécle,
I'église et les chapelles...

* Une nature environnante préservée et classée, source d'authenticité, de bien-étre
et de découvertes traditionnelles de qualité

* Des traditions fortes perpétuées de générations en générations

L'industrie touristique est la premiére économie d’Aigues-Mortes :

TICKET : £
N \ n. I A
548 500 109955 4 367 1955 4359

visiteurs
en 2020 ir les parkings de la

Office de Tourisme d’Aigues-Mortes

au format guide/brochure

Présentation de la destination et
de ses aménités (offres du
territoire).

Présentation des missions et de
I'organisation de I'OT (catégorie,
budget, organigramme,
trombinoscope, chiffres-clés
visiteurs au comptoir, sessions
sur le site internet, etc.).

VISITPARIS .
REGION

11 février 2022 — CAFE QUALITE


https://www.besancon-tourisme.com/pdf/MQ.pdf
https://ot-aiguesmortes.com/_objects/tao_medias/file/maq-2021-web-9254.pdf?1619446098
https://www.besancon-tourisme.com/pdf/MQ.pdf
https://ot-aiguesmortes.com/_objects/tao_medias/file/maq-2021-web-9254.pdf?1619446098

1. Qui sommes-nous ?
b. Le positionnement et la stratégie du territoire

La politique touristique de la commune de SEIGNOSSE
AXES STRATEGIQUES

Le positionnement touristique de Seignosse

SEIGNOSSE,
un espace atlantique 100% nature,

pour un effet bien-étre immédiat,
pour vous et votre tribu

Ce travail sur le positionnement marketing de la destination a été mené en 2015/2016 en associant dans
différentes sessions de réflexion : I'équipe de l'office de tourisme, les élus, et les professionnels de la station.

Ce positionnement sert de cadre a nos actions de promotion, et se décline sur tous nos supports de
communication. || est aussi repris dans les enjeux de la politique touristique communale.

Ces 13 axes stratégiques sont traduits dans notre plan d'action annuel

Notre stratégie Office de Tourisme de Seignosse

La définit et sa etses

Maintenir I'accueil d’excellence
physique & numérique
(engagement qualité interne)

. * Identifiez ce qui différencie et singularise I'OT et sa
I'i:t:g:ir::;::afa ;Lest‘;?\IaTiLn destln atlon_

(promotion & communication)

Assurer le rayonnement
et l'attractivité de la commune
(animation du territoire)

Collaborer avec les
acteurs économiques
(engagement envers nos partenaires)

T— - = VISITPARIS
REGION

———  Précisez les axes stratégiques identifiées en
e concertation avec la collectivité de tutelle.

Office de Tourisme de Ramatuelle
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https://issuu.com/seignossetourisme1/docs/manuel_20qualit_c3_a9_20seignosse_2
https://issuu.com/seignossetourisme1/docs/manuel_20qualit_c3_a9_20seignosse_2
https://www.ramatuelle-tourisme.com/wp-content/uploads/2021/06/MAQ-OTC-2021.pdf
https://issuu.com/seignossetourisme1/docs/manuel_20qualit_c3_a9_20seignosse_2
https://www.ramatuelle-tourisme.com/wp-content/uploads/2021/06/MAQ-OTC-2021.pdf

(L Les engagements 2. La politique qualité
qualite a. L'objet de la démarche

Objet du manuel qualité

@ * Précisez les objectifs de la politique qualité de la
, structure. Quel est 'objet de la rédaction du manuel ?

Le manuel qualité est a

usage externe et interne.

Il s'adresse a lensemble de 2 : X HP

s ke e Déterminez a qui s'adresse le manuel.
socio-professionnels et

réseaux institutionnels du

territoire ainsi qu'a tous

les salariés de l'office de
ndun uel a it tourisme.

Le manuel qualité est rédigé par le Référent
Qualité en charge notamment de l'animation
du systéme et du respect des engagements. Il
est approuvé par la direction de l'association.

Il est diffusé sur le site Internet de LBST. Les démarches de m visent la Pé'!ﬂﬂ'té de I'Office de Tourisme et de

Il dspasition de Ldgitpe ot ompldté sa destination. Ce sont des démarches d'amélioration continue, prenant en

e comte organsation de la structure, son environnement, 5a cuture, ss
clients, ses opportunités et ses menaces.

Domaines
d’applications

Elles couvrent de nombreux champs tels que le management par la
qualité, la prise en compte des différents types de clientéles et ses
engagements vis & vis d'elles. Uensemble de ces démarches de progrés
mises en oeuvre forme une approche globale permettant de tendre vers
l'excellence. , ’

La démarche qualité
engagée par LBST concerne
l'ensemble de ses activités
et de ses services.

LE FONCTIONNEMENT DE LASSOCIATION

A ce jour, ne disposant pas
d'espaces dediés a la boutique
d'une part et n'etant pas
missionne pour l'organisation
d'événementiel

d'autre part, les chapitres

Le Président d’ Officas de Tourisme de France

« Boutique » et « Organisation
d'événementiel » du référentiel

Qodbsk e ¥ Apptinses pac Office de Tourisme de Seignosse

a la structure.

) Lorient Bretagne Sud Tourisme | V|S|TPAR|S P
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https://www.lorientbretagnesudtourisme.fr/uploads/2019/06/manuel-qualite-lbst.pdf
https://www.lorientbretagnesudtourisme.fr/uploads/2019/06/manuel-qualite-lbst.pdf
https://issuu.com/seignossetourisme1/docs/manuel_20qualit_c3_a9_20seignosse_2
https://issuu.com/seignossetourisme1/docs/manuel_20qualit_c3_a9_20seignosse_2

NOTRE POLITIQUE QUALITE 3

Notre Politique Qualité

Sous l'impulsion de la direction, L'Office de founsme de direchon amnsi gu'oux audits internes gui nous
et des Congrés du Grond Besancon, das=é en permettent d'amélicrer en permanence notre
) cotégone ||, depuss e 20 seplembre 2018, ='est sysiéme de manogement de la qualite.

Les axes stratégiques de notre plan d'actions Des réunions réguliéres d'équipe engogé dans une démarche de Monagement de

Une convention d'objectifs sur 6 ans Implication de I'équipe dans la la Ou.oliié considérant qud s'agt! d'une cnendoton La politique Quahté fédére I'équipe autour

Nos oblectifs qualité simplification des procédures internes sirabégique majeure pour son développement ef ses d'un projet et ki df:rne fes oulils permettant

os obj qual Une relotions dients d'ossurer ce succes.
Un budget prévisionnel Des objectifs leats Le suivi des dysfonctionnements internes Cetie démarche fait suile oux précédentes
clairs Orga_n EEule Un plan prévisionnel de formations Tourizme et Handicop et Qualié Tourisme Le 18/04/2018
en interne La mise en place et le développement du sysiéme D“’_‘"w .
de management de la qualité ='e=t fadle zefon Frésident de [Office de Tounsme ef des Congrés
le rédérentied IS0 9001 version 2008 dans le sous du Grand Besancon
constant des disposibons légales et réglementares
Ensemble =n vigueur )
pour . W
T indicateurs Tableau de bord des indicateurs CETTE DEMARCHE S'ARTICULE AUTOUR = )
€ surveillés dlan d' | DE 3 AXES STRATEGIQUES DEFINIS © ; Ty
Un conseil d'administration s'adapter e R Lo visibilié e la lsibdité de nos achions vers
La culture commune de I'amélioration Bilan Plan dactions annuelles 'exiérieur et cuprés de nos partenaires
t profdessionnels.

Un Groupe Qualité de Destination pour une Systhiae InNcateurs qualivt e|_:f qualité de :os relabons avec nos chents

l’“tn:T plusl em?ce des actions Suivi du Compte de Résultat portenaires instifutionnels, professionnels

Canciorations 3 enpRgen du tour=me, fourisies ef visiteurs
* Les compétences et le prof nak

—_ de I'équipe
CES 3 POINTS S'INSCRIVENT .
4 * Dons une perspectve de mailnse, de fabdibe
e e el de crédibibie des informations communquees.
Contrdler Améliorer < Dot U G okt e dewdiirer
QUALITE nefre professannalizme, notre chjectivite,
TOURISME et nofre neulralité

DE LA DEMARCHE QUALITE AUX DEMARCHES DE PROGRES Nous sommes parliculiérement attentis oux revues

n Ofice de Touncme grés l Monuel qualte 2018
DA 07 - Politique Qualité de I'OTC / DA 13 - Compte de Résultat-Bilan financier / DA 14 - Budget Prévisionnel au G
. . Office de Tourisme et des Congreés du Grand
Office de Tourisme de Ramatuelle i 9
Besang¢on

* Quelle est la place de la qualité dans la stratégie du

territoire ? VISITPARIS
REGION
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https://www.ramatuelle-tourisme.com/wp-content/uploads/2021/06/MAQ-OTC-2021.pdf
https://www.ramatuelle-tourisme.com/wp-content/uploads/2021/06/MAQ-OTC-2021.pdf
https://www.besancon-tourisme.com/pdf/MQ.pdf
https://www.besancon-tourisme.com/pdf/MQ.pdf
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(@) :
moments UR‘?\ Chacun a sen st a dire

inoubliables
NIR
COUTER e

Nos engagements envers 2. La politique qualité
les visiteurs

priorité de l'office de tourisme est la satisfaction dlient. De nombreux senices ont

été mis en place afin de garantir aux visiteurs une expérience optimale

e Ce sont les axes de la politique
qualité de I'OT.

13
@ COMPTE DES AVIS

NOS ENGAGEMENTS QUALITE

* Les engagements permettent de
valoriser les savoir-faire des
éequipes et d’identifier les plus-
values de la structure.

Réfléchir et travailler

ENCOURAGER LA CDDPERATION AVEC TOUS LES PARTENAIRES Etve disponible b Cicoute
Meux vous connaitre

Les périodes d'ouvenure de l'office de tounsme sont adaptées 3 la fréquentation
touristique. Une borne tactile est disponible a I'extérieur de 'OT afin de garantir

viSitéurs un acces parmanen

un accueil dématérialisé via son

Loffice de tourisme propose
site Intemet www.ot-aiguesmortes.com ; son formulaire de contact
info@ot-siguesmortes.com et les réseaux scciaux (Facebeok, Twitter

Instagram principalement)

VISITPARIS gg
REGION = &
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https://ot-aiguesmortes.com/_objects/tao_medias/file/maq-2021-web-9254.pdf?1619446098
https://www.tourisme-baiedesomme.fr/pratique/loffice-de-tourisme/nos-engagements/
https://www.tourisme-baiedesomme.fr/pratique/loffice-de-tourisme/nos-engagements/
https://ot-aiguesmortes.com/_objects/tao_medias/file/maq-2021-web-9254.pdf?1619446098

3. Les outils de I’écoute-client

MODE D'EXPRESSION : TRAITEMENT ACTION OBJECTIF
|
: Répondre avec visa direction
| Sous 3 jours
-1 S
Le processus : i
|
ECOUTE CLIENT : pre—
Questonnaire | Coilecte quotidienne, saisie SUEpeStions ecrites
dcoute Clentide —‘I—O mensuciie - PA -+ RAQ
g rer J_# \ Transmettre au CA
Pilote : Referent Qualite ! > DIRECTION
|
RA Remarques |
( Q) orales —I'-. Examiner en GOS Mesures correctives
| 3 DIRECTION ~ RAQ » g’;"“" |
> \
Ce processus met en LE CLIENT _:;.. ' SASATISFACTION
action la Direction, le e %) | B =
S Ui - | Anatyser les resultats Pris npt: 3 =
référent qualité, le ol : » DIRECTION ~ EQUIPE s i
d onctuels L byt Collecte &t saisie - PA Transmettre au CA o1 AG s
personnel d’accueil, le e : ebenditas > DRECTION - CA
Conseil d’Administration, |
| * Siremarque
le Groupe Qualité Station, b 3 bstsapshoriane
o | Jes avis et commentaires
la Mairie : !
| & Siremarque negative
— emanque o
| t commentaires «
| Ut JUx sugpestions ecrites |
| |
Alerte mail |
| | |
OUTILS ET PROCEDURES LIES I INDICATEURS DYEFFICACITE :
o Giagever o TR A S o resor s e ks . TR = EXIGENCES IREGLEMENTAIRES/RISQUE ;M
*  Avis express Trgadvisor * P24 Tramement des réclam chants *  Nombre de remarques et suggestions . @ des
. &umtmm . llemanrtm:m.:::xwlnmmm . W:‘wuuvr\.“. i . “‘ "' o' des Avis express
*  Google Drive {forms) *  Notes moyennes sur les réseaus Sociaux Trpadhiss
*  Hootsuite *  B#an de performance GQS

Office de Tourisme de Seignosse

* Présentation des outils de mesure de I’écoute-client. Quels
sont les process mis en place ?

VISITPARIS .
* Présentation de I'arborescence de gestion des outils. REGION
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https://issuu.com/seignossetourisme1/docs/manuel_20qualit_c3_a9_20seignosse_2
https://issuu.com/seignossetourisme1/docs/manuel_20qualit_c3_a9_20seignosse_2

4. Les indicateurs et la mesure de la qualité

Des indicateurs de la satisfaction clientéles

L'office de tourisme est a I'écoute de ses clientéles et mesure la satisfaction des visiteurs
Mesurons !

sur les services rendus par I'OT mais aussi sur la destination de maniére globale. Toutes les
remarques sont prises en compte : écrites et orales

Des questionnaires de satisfaction en francais et en anglais sont en libre-
service sur la banque d'accueil. Ces questionnaires sont aussi disponibles

sur demande en italien, espagnol et allemand. Leur traitement se fait sous
Google Formulaire et les

B

résultats permettent d'identifier

les
dysfonctionnements ou les points 8 améliorer concernant les services de
I'office de tourisme ainsi que le profil des visiteurs de 'OT. Un questionnaire
de satisfaction spécifique est également disponible sur le site internet et
En partenanat avec loffice de tourisme, joint en signature de chaque courriel.
» Des bilans annuels d'activite AUDELOR, agence durbanime et de
® Des sunis. mﬂl développement économique, realise
de I'#yolution du budget l'observatoire et la veille des activités de
. Dumummnda I Rliére tourmstique sur le territcire du
Pays de Larent {ChifF
omm:ﬂqﬁp

s, bilans de
frégquentation, tendances et conjoncture.
&tudes, enquétes..

Les fiches de suggestion et de remarque client sont & disposition des
visiteurs sur la banque d'accueil. Elles peuvent concerner les services
de I'OT ou un tiers (prestataire, collectivité...). Elles sont traitées par

|
__—
le référent ou le suppléant Ouahté et |a direction dans les trois jours ﬁ
ouvrables. Une ré est sy i

el 1t apportée méme si
aucune solution n est trouvée.

L'office de tourisme préte une attention

particuliere a la
e-réputation de la destination et assure une veille quotidienne sur les

sites d'avis et les réseaux sociaux. Chaque avis est analysé et traité
par le référent ou le suppléant Qualité et la direction

It assacie La direction et le
ramkmmarma
des représentants.

et des partenaires. Réuni

m:mmmu“z Le Groupe Qualité de Destination
B bobr Bt
l‘nﬁhﬁh':lht.um L'analyse de ces différents indicateurs est effectuée par le référent (3
Etre également amener & Qualité et une synthése est présentée au Groupe Qualité de Destination
mmm (GQD) au minimum deux fois par an. Ce groupe, constitué du référent
thmﬂih(m-lt Qualité, de la direction, d'élus et de socio-professionnels établit un plan ]
:hdifniﬁl:d'mmw d'actions correctives et/ou préventives portant sur les services de I'OT et

19 la destination. Un suivi des actions réalisées est par la suite effectué. Des

réunions supplémentaires peuvent étre programmées si nécessaire
Lorient Bretagne Sud Tourisme

Office de Tourisme d’Aigues-Mortes
Mesurez la satisfaction (résultats des enquétes de satisfaction, formulaires

de réclamations et de suggestions, bilan des projets aboutis, entretiens
individuels, connaissance et perception de I'action, GQD, etc.)

VISITPARIS
REGION
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https://www.lorientbretagnesudtourisme.fr/uploads/2019/06/manuel-qualite-lbst.pdf
https://www.lorientbretagnesudtourisme.fr/uploads/2019/06/manuel-qualite-lbst.pdf
https://ot-aiguesmortes.com/_objects/tao_medias/file/maq-2021-web-9254.pdf?1619446098
https://ot-aiguesmortes.com/_objects/tao_medias/file/maq-2021-web-9254.pdf?1619446098

Il - Le e-manuel qualité

ACCUEIL NOTRE PROJET NOTRE ORGANISATION NOS CLIENTS NOTRE BAROMETRE

Excellence et satisfaction du client

Ce E-manuel qualité a pour objet de d&iFss
i des Loisirs - Office difd

er une excelle
arque Qua

place par
Portes de
tifs qualite

f
Office de Tourisme et de Commerce d’Evreux
e Conception d’un portail web dédié a la qualité.
* Un format intéressant pour accorder du poids a la qualité.
» Partage de fiches pratiques pour chacune des missions de I'organisation. Vlsggé\l%ﬁ

11 février 2022 — CAFE QUALITE


https://www.quality-otcevreux.com/
https://www.quality-otcevreux.com/
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Marie Lecaudé - Philippe Bourdier

La mission commerce consiste & positionner I'OTC comme:

= un guichet unique, facilitateur de démarches pour les porteurs de projet

« un interlocuteur privilégié pour les commercants, relais auprés des différents

services de la collectivite

= un acteur de I'animation du tissu commercial notamment lors des événements

locaux

« un accompagnateur au quotidien des unions commerciales dans leur

structuration

Guichet Unique

Porteurs de projet

FISAC

* Les fiches pratiques explicitent le quotidien des responsables de la mission en
qguestion, de telle sorte a assurer la continuité du service en leur absence.

11 février 2022 — CAFE QUALITE
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https://www.quality-otcevreux.com/bureau-commerce
https://www.quality-otcevreux.com/bureau-commerce

ILE DE BATZ

MANUEL QUALITE : .
OFFICE DE TOURISME DU LEON Ny

_ Roscoff, Cote Des Sables, Enclos Paroissiaux

v

ROSCOFF

SAINT-POL-DE-LEON

NOS VALEURS...

En 2017, aprés une concertation auprés de I'ensemble du personnel, d'une partie des élus et des socioprofessionnels de notre

destination, notre Office de Tourisme s'est doté d'une feuille de route pour les 3 années a venir s'articulant autour de valeurs
essentielles : Accompagnement - Créativité / Respect - Partage / Equilibre - Durable. Ces valeurs, nées de ce travail commun et
partagées par tous, ont pour vocation de nous accompagner au quotidien pour la mise en place de nos actions et I'accomplissement de
nos missions.

ACCUEIL NOTRE OFFICE ORGANISATION NOS OBJECTIFS CLIENTELES COMMUNICATION BAROMETRE

Présentation de I'OT Organisation : Convention Engagements envers L'accueil (physique, Bilan de la fréquentation touristique
Statuts missions en 4 péles d'objectifs les socio-pros, téléphonique, mail) Rapports d’activité
Historique Siege et BIT de 'OT les réseaux, les visiteurs  Les outils (Logiciels, Mesure de la satisfaction (dépét des avis en
Destination Organigramme et la collectivité documentation) ligne, etc.)
Acceés au territoire Ressources humaines Politique des La communication papier
Comité d’Initiatives Responsabilité en partenariats La communication interne

Touristiques Locales matiére de qualité V|S|T pARlS
REGION
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https://qualite.roscoff-tourisme.bzh/

1e pomnteur
-
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BRETONNE NOTRE DESTINATION ~ VOTRESEJOUR  BESOIN D'INFOS PRATIQUES ?
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{
: vous aider si besoin.
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Accueil » Liens transverses » Espace partenaires » Manuel qualité

VISITPARIS
REGION
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Il - Le manuel qualité vidéo

 Un support original de présentation
de I'OT et de ses activités.

4 * Un contenu plus « vivant » a diffuser
\‘1 | auprés du grand public pour une
meilleure compréhension de Ia

i _ MA‘NUEL'M ® e, démarche qualité.
¥ QUALITE ,
MOUG'NS | * Un format qui demande des

compétences techniques, du temps.

. 1. Présentation de I'OT
Office de Tourisme de Mougins 2. Notre politique qualité
3. Nos engagements
Tel notre fil rouge, la « Qualité » se devait d'étre désormais présente partout : missions d'accueil et 4. Promotion et communication
d’information, de communication, de promotion, fonctionnement interne ou encore gestion de la 5. Accueil des visiteurs
structure...

Un vaste chantier qui a mobilisé toute I'équipe durant plusieurs mois. Au programme : diagnostic
des pratiques, rédaction des procédures, formation du personnel, uniformisation des méthodes de
travail et du fonctionnement, évaluation de la satisfaction des publics... VISITPARIS

REGION
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 Un format qui implique et donne Ia

LAOUAU - o parole a 'ensemble de I'équipe.

[ .Y ' JQ‘ON rf J‘ H(\ | AHy LAl . PArésentatio,n des fengagements, des
roles exercés au sein de la structure.

Destination Foix-Ariége-Pyrénées

Présentation de I’'OT

Stratégie (convention d’objectifs et de moyens)
Accueil/gestion de I'information

Promotion

Commercialisation

Partenaires

Boutique VISITPARIS .
o , , REGION :
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Le manuel qualité
permet
d’effectuer un
diagnostic de la
structure

La qualité est un
gain de temps qui
permet de mettre

de l'ordre

La conception

d’un manuel

qualité est un
projet d’équipe !

La rédaction d’un
manuel est au
service de
I'amélioration de
I'expérience des
visiteurs

CONCLUSION

Concevez le
manuel qualité
qui vous
ressemble, sans
pression !

C’est un outil
favorisant le
partage de la
connaissance

VISITPARIS NI
REGION ﬁ%
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CONCLUSION

‘ Il existe une source inépuisable d’inspiration pour 'amélioration de la qualité.
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Merci de votre attention

i B 0 O 0 &

Visitparisregion  VisitParisidf  VisitParisRegion VisitParisRegion ERAXIEHE BRAREKEERS

www.visitparisregion.com

VISITPARIS
WP AS



