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Support de présentation aux élus,
aux administrateurs
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/ ]
gflrjs" pour les clients

ASsurer une promotion accrue des professionnels
ngag és dans la qualit é

Communiquer sur | 'image de la France comme
destination de qualit é

« Conserver sa place de 1 ere destination touristique
mondiale
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"'f/ iject]f S Cli }ﬁ; S (visiteurs -touristes et population locale)

SAPPIOGhe”: acc es, signal étique, environnement
yor @phique ...

rAAmenagement des locaux

=ElESentation du personnel

cuell - Force de Vente

PInformation

» Organisation interne

> Evaluation et am élioration de la satisfaction clients
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» Institutionnels du tourisme : participation au
reseau d épartemental et r égional

» Organisation Interne

> Evaluation et am élioration de la satisfaction
partenaires
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optimiser l'interface entre le territo Ire et

es OT & Sl a améliorer leurs services au
It des clients

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

v’ Positionner I'OT ou le SI comme référent qualité
aupres de ses partenaires locaux
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e la Démarche qualité
& Sl en Bourgogne

olontaire
Participative

Progressive en fonction des moyens humains et
financiers de chaque OT

Sans obligation d’obtenir la Marque Qualité Tourisme™
En cohérence avec le Plan Qualité Tourisme

Et avec engagement de la collectivité de tutelle de 'OT
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émarche gualité Bourgogne

& 63 structures adhérentes au projet sur
120 OT & Sl :

e 22 en Cote d'Or
e 14 en Nievre
e 16 en Sadne et Loire

e 11 dans I'Yonne
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Bourgogne

Conseil régional
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gagés sur les 120 OT & Sl de la region Bourgogne
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la Déma

Comité de pilotage
Définition de la
politique et des
obiectifs (1/an)

Comité  qualité  collectif
Réalisation du référentiel et
synthese et plans daction au
niveau du réseau

l

Comité d'animation de la
démarche

e Qualité Bourgogne

Cabinet Cottille Développement
Formation et suivi du réseau des

Fy

FROTSI + Service Tourisme
CRB et UDOTSI

i

OT ou SI : Référent Qualité
Met en place I'organisation Qualité au
niveau de la structure ,anime le groupe
de travail Qualité Local et assure le
suivi avec son UDOTST

|

Groupe de travail Qualité local
Suivi de l'action qualité de I'OT et
mise en place du plan daction
« destination »

Y

OTSI et du Comité d'animation de
la démarche
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alité de I'OT & Sl

gage dans la déemarche qualite

‘assurant de I'appui de sa collectivité de tutelle

oir un article consacré a la démarche qualité dans la convention
bjectifs et de moyens

en informant :

e son Bureau et/ ou Conseil d’Administration,
e son Assemblée Générale

» et les prestataires de la zone
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lon qualité

. la hiérarchie

a politiqgue Qualite,
Informe I'ensemble du personnel

‘engage personnellement dans la demarche
%, désigne un référent qualité

Y met en place un Groupe de travail qualité local
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lon qualité

, est désigné un referent qualité
ui :

sure de I'organisation Qualité au niveau de la
ucture,

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 a I'OT, |l
est indispensable que la hiérarchie s’implique

FROTSI Bourgogne - Octobre 2009 - Rév 02
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Effectuer son auto-évaluation sur le site Internet dédié
=>» Qui ? : idéal : avec I'ensemble du personnel et de la hiérarchie

% Mettre en place son plan d’actions individuel sur le site Internet
(a 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
~~~~~~~~ I'OT ou Sl et de la destination :

guestionnaires de satisfaction (respecter des objectifs annuels)
fiches de suggestions

fiches de réclamations

cahier d’incidents ou dysfonctionnements internes

et cahier de remarques (suggestions expriméees oralement
par les visiteurs)

* % % NN

& Participer aux formations «référent qualité », diagnostic-conseil
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tructure documentaire (manuel qualité, fiches
lon...°) : adapter les outils étudiés lors des formations et
es outils propres a la structure

Qui ? : I'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 mystéres » pour les tests a distance

& Adresser chaque trimestre, les bilans des indicateurs qualité a
son UDOTSI

FROTSI Bourgogne - Octobre 2009 - Rév 02
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abinet Cottille Développement :

ations des referents qualité
rmations diagnostic-consell (gratuit)
éeunions bilan annuelles (gratuit)
Réunion d’initiation qualité (gratuit)

& Réunion du Comité de Pilotage (gratuit)
% Site Internet d’auto-évaluation (gratuit)
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[stance guotidienne sur la mise en
démarche qualité dans I'OT & Sl .

ormations aux OT & Sl
éponse aux questionnements (tél, mails...)

Déplacements terrain, présentations lors de
colloque, CA, AG

& Accompagnement personnalisé des OT candidats a
la marque

& Mise a jour du Site Internet
L FAQ sur le site
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nt a la Marque Qualité
Tourisme
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OURGOGNE

6 jours d’accompagnement sur site et
ar 'UDOTSI et/ ou la FROTSI.

ntion de la Marque qualité tourisme est soumise a
audit externe base sur le référentiel national
ualité des OT & Sl.

Le colt de I'audit est pris en charge a 50 % par le
Conseil Regional et 30% par les déepartements. |l
reste entre 300 et 400 € a la charge de I'OT

FROTSI Bourgogne - Octobre 2009 - Rév 02 18
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arque Qualité Tourisme

16 8"avere positif. L'OT deétiendra la marque
me pour une durée de 3 ans*.

S| Bourgogne a signé avec la FNOTSI une convention de
s OT marqués qualité tourisme. A ce titre, 'OT aura qu’une
fois a sa charge les frais de suivi de 150 € HT (1 et 2*) et de
€ HT (3 et 4%) arégler a la FNOTSI.

es OT margués en Bourgogne
» Auxerre

 Beaune

* Dijon (dans le cadre dAFNOR)
* Nuits Saint Georges

*cf. reglement d'attribution de la Marque
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itureS d’outils adaptes

Fichier ~ Edition  Affichage Qutils 7

A Bienvenue dans le module d'évaluation Bourgogne - Microsoft Internet Explorer @El
Fayoris i’

G?mnédc—n:e ‘\.‘} @ @ Cb pRechercher *Favurls @ @v !\S E D ﬁ @ .‘5

Adresse la http: v, lesexigences. com|qualite-tourisme bourgogne/findex. php PPHPSESSID=44cf 2611 9ccdbe548068al aBabdc7eb oK Liens

DEMARCHE QUALITE DES OFFICES DE TOURISME & SYNDICATS D'INITIATIVE de BOURGOGNE

X Bienvenue dans le module d'auto-évaiuation en ligne de la
FROTSI DEMARCHE QUALITE DES QFFICES DE TOURISME ET SYNDICATS D'INITIATIVE BOURGOGNE

&

L La présentation de la démarche }

qualité Bourgogne

&

i Les enaaaements qualité

L’@}“La liste des structures adhérentes ]

Tdentifiant «
Mot de passe : @}“ 2 2
Faire un commentaire

Je suis un OTou 5T de Bourgogne, je n'ai pas
d'accés direct, je veux m'inscrire

Engagements de confidentialité Mous contacter

T

€rédit chatos : Alain DOTRES MartinSdidte-Eallinchaus - CRT Bouraans /

Accés direct

Informations [égales Documents publics

& Internet

Acces gratuit
www. frotsi-bourgogne.com
rubrique : Demarche Qualité

dans IeS OT & SI FROTSI Bourgogne - Octobre 2009 - Rév 02 20
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itureS d’outils adaptes

R T
e Conseil régional

Pour mieux
vous satisfaire,
1

votre avjs
hous
intéresse,

urne pour collecter
s indicateurs qualites

- questionnaires de satisfactions,
- fiches de suggestions

- Et un autocollant

IDEMARCHE
UALITE

dans les Offices de Tourisme
et Syndicats d'Initiative
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d’outils adaptés

DE%RCHE B
UALITE ourgogne
J Conseil régional

dans les Tourisme

Notre Office de Tourisme
participe a la Demarche
Qualite regionale.

A ce titre, nous nous engageons sur:

La qualité de l'accueil

Le confort des lieux

ne affiche A3 e
pour informer Lacomp.étet.wcedu pc.ersonnel
le visiteur

touristiques de Bourgogne

La satisfaction client

* Pour mieux vous satisfaire,

votre avis nous intéresse,
soyez aimable de remplir

le questionnaire de satisfaction
et le déposer dans I'urne

a votre disposition.

Crédit photos: CRT, Office de Tourisme de Dijon

FROTSI Bourgogne
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OFFICE
pe_TOURISME
o WEe I'Auxerrois

Amelie

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