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DEMARCHE QUALITE DANS 
LES OT & SI DE BOURGOGNE

Support de présentation aux élus, 
aux administrateurs
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Rappel :Rappel :
Le PLAN QUALITLe PLAN QUALIT ÉÉ TourismeTourisme

• Inciter les professionnels Inciter les professionnels àà mener des dmener des d éémarches marches 
qualitqualit éé sséérieusesrieuses

•• AmAm ééliorer la lisibilitliorer la lisibilit éé de la qualitde la qualit éé de lde l ’’offre offre 
touristique pour les clientstouristique pour les clients

•• Assurer une promotion accrue des professionnels Assurer une promotion accrue des professionnels 
engagengag éés dans la qualits dans la qualit éé

• Communiquer sur lCommuniquer sur l ’’ image de la France comme image de la France comme 
destination de qualitdestination de qualit éé

•• Conserver sa place de 1Conserver sa place de 1 èère destination touristique re destination touristique 
mondialemondiale
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Les Objectifs QualitLes Objectifs Qualitéé

des OT & SI des OT & SI (1)(1)

��Objectifs Clients Objectifs Clients (visiteurs(visiteurs --touristes et population locale)touristes et population locale)

��Approche : accApproche : acc èès, signals, signal éétique, environnement tique, environnement 
ggééographiqueographique ……

��AmAm éénagement des locauxnagement des locaux
��PrPréésentation du personnelsentation du personnel
��Accueil Accueil -- Force de VenteForce de Vente
�� InformationInformation
��Organisation interneOrganisation interne
��ÉÉvaluation et amvaluation et am éélioration de la satisfaction clientslioration de la satisfaction clients
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Les Objectifs Nationaux QualitLes Objectifs Nationaux Qualitéé

des OT & SI des OT & SI (2)(2)

�� Objectifs Partenaires Objectifs Partenaires -- AdhAdh éérents :rents :
�� CollectivitCollectivit éés territoriales : statuts, convention s territoriales : statuts, convention 

dd’’objectifs et de moyens objectifs et de moyens 

�� Socioprofessionnels : communication, avantages Socioprofessionnels : communication, avantages 
partenaires partenaires -- adhadh éérents, reprrents, repr éésentationsentation

�� Institutionnels du tourisme : participation au Institutionnels du tourisme : participation au 
rrééseau dseau d éépartemental et rpartemental et r éégionalgional

�� Organisation InterneOrganisation Interne

�� ÉÉvaluation et amvaluation et am éélioration de la satisfaction lioration de la satisfaction 
partenairespartenaires
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Objectifs stratObjectifs stratéégiques de la giques de la 
Marque QualitMarque Qualitéé TourismeTourismeTM

� Améliorer et optimiser l’interface entre le territo ire et 
ses visiteurs

� Inciter les OT & SI à améliorer leurs services au 
profit des clients

� Augmenter la fréquentation du territoire et favoris er 
de meilleures retombées économiques dans les 
équipements touristiques

� Positionner l’OT ou le SI comme référent qualité
auprès de ses partenaires locaux
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Grands principes de la Démarche qualité
des OT & SI en Bourgogne

• Volontaire

• Participative

• Progressive en fonction des moyens humains et 
financiers de chaque OT

• Sans obligation d’obtenir la Marque Qualité TourismeTM

• En cohérence avec le Plan Qualité Tourisme

• Et avec engagement de la collectivité de tutelle de l’OT
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Participation à la démarche qualité Bourgogne

� 63 structures adhérentes au projet sur 
120 OT & SI :

• 22 en Côte d’Or

• 14 en Nièvre

• 16 en Saône et Loire

• 11 dans l’Yonne
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� 63 OT & SI 
engagés à ce 

jour
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Au 25/09/2008, 63 OT et SI sont engagés sur les 120 OT & SI de la région Bourgogne
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L’organigramme de la Démarche Qualité Bourgogne



FROTSI Bourgogne - Octobre 2009 - Rév 02 11

Organisation qualité de l’OT & SI

Chaque OT s’engage dans la démarche qualité

� en s’assurant de l’appui de sa collectivité de tutelle
� prévoir un article consacré à la démarche qualité dans la convention 

d’objectifs et de moyens

� en informant :
• son Bureau et / ou Conseil d’Administration, 
• son Assemblée Générale 
• et les prestataires de la zone
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Organisation qualité

Dans chaque OT, la hiérarchie :
� définit sa politique Qualité, 

• en informe l’ensemble du personnel

� s’engage personnellement dans la démarche

� désigne un référent qualité

� met en place un Groupe de travail qualité local
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Organisation qualité

Dans chaque OT, est désigné un référent qualité
« RAQ » qui :

� s’assure de l’organisation Qualité au niveau de la 
structure, 

� anime le Groupe de Travail Qualité Local 
� et réalise le suivi avec son UDOTSI et la FROTSI 

Bourgogne

� Le RAQ anime la démarche qualité interne à l’OT, il 
est indispensable que la hiérarchie s’implique
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Engagements des OT & SI 
dans la démarche qualité Bourgogne

� Effectuer son auto-évaluation sur le site Internet dédié
� Qui ? : idéal : avec l’ensemble du personnel et de la hiérarchie

� Mettre en place son plan d’actions individuel sur le site Internet 
(à son rythme et en fonction de ses moyens et ses priorités)
� Qui ? : le RAQ, la hiérarchie voire le CA

� Mettre en place les indicateurs qualité relatifs aux services de 
l’OT ou SI et de la destination :
� questionnaires de satisfaction (respecter des objectifs annuels)

� fiches de suggestions
� fiches de réclamations
� cahier d’incidents ou dysfonctionnements internes
� et cahier de remarques (suggestions exprimées oralement 

par les visiteurs)

� Participer aux formations «référent qualité », diagnostic-conseil
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Engagements des OT & SI 
dans la démarche qualité Bourgogne

� Rédiger sa structure documentaire (manuel qualité, fiches 
d’instruction…°) : adapter les outils étudiés lors des formations et 
créer les outils propres à la structure
� Qui ? : l’ensemble du personnel, le RAQ, la hiérarchie

� Accepter le diagnostic conseil et/ou les audits croisés au sein de 
sa structure   

� Mettre en place les actions correctives identifiées lors des 
diagnostics conseils

� Accepter les « clients mystères » pour les tests à distance

� Adresser chaque trimestre, les bilans des indicateurs qualité à
son UDOTSI 
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L ’accompagnement qualité par la FROTSI 
Bourgogne

Travail avec le cabinet Cottille Développement :

� Formations des référents qualité
� Formations diagnostic-conseil (gratuit)

� Réunions bilan annuelles (gratuit)

� Réunion d’initiation qualité (gratuit)

� Réunion du Comité de Pilotage (gratuit)

� Site Internet d’auto-évaluation (gratuit)
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L ’accompagnement qualité par les 
UDOTSI et la FROTSI Bourgogne

Conseils et assistance quotidienne sur la mise en 
place de la démarche qualité dans l’OT & SI :

� Informations aux OT & SI
� Réponse aux questionnements (tél, mails…)
� Déplacements terrain, présentations lors de 

colloque, CA, AG 
� Accompagnement personnalisé des OT candidats à

la marque
� Mise à jour du Site Internet
� FAQ sur le site
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L ’accompagnement à la Marque Qualité
Tourisme

Elle représente 5 à 6 jours d’accompagnement sur site et 
à distance par l’UDOTSI et / ou la FROTSI.

L’obtention de la Marque qualité tourisme est soumise à
un audit externe basé sur le référentiel national 
qualité des OT & SI.

Le coût de l’audit est pris en charge à 50 % par  le 
Conseil Régional et 30% par les départements. Il 
reste entre 300 et 400 € à la charge de l’OT
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L ’obtention de la Marque Qualité Tourisme

Si l’audit externe s’avère positif. L’OT détiendra la marque 
Qualité Tourisme pour une durée de 3 ans*.

La FROTSI Bourgogne a signé avec la FNOTSI une convention de
suivi des OT marqués qualité tourisme. A ce titre, l’OT aura qu’une
seule fois à sa charge les frais de suivi de 150 € HT (1 et 2*) et de
300 € HT (3 et 4*) à régler à la FNOTSI.

Les OT marqués en Bourgogne : 
• Auxerre 
• Beaune
• Dijon (dans le cadre d’AFNOR)
• Nuits Saint Georges

*cf. règlement d’attribution de la Marque
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Fournitures d’outils adaptés

Accès gratuit
www. frotsi-bourgogne.com
rubrique : Démarche Qualité
dans les OT & SI
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Fournitures d’outils adaptés

Une urne pour collecter 
les indicateurs qualités 

- questionnaires de satisfactions, 
- fiches de suggestions

- Et un autocollant
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Fournitures d’outils adaptés

Une affiche A3 
pour informer 
le visiteur
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Fournitures d’outils adaptés

Des badges 
magnétiques 
nominatifs avec les 
langues parlées
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MERCI DE VOTRE ATTENTION


