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1. FONCTIONNEMENT DU RESEAU PASSEPORT SERENITE FORGES-LES-EA

1.1 COMITE QUALITE LOCAL (CQL):

Définition :
Il est animé par I’Office de Tourisme de La destinati
COTTILLE Développement. Il se réunira au minimum 2 f

aux,NMdssisté par le Cabinet

Le comité qualité local a un role délibératif, il dy ‘ ir de décision. Cette organisation
donne au processus de décision un caractere impa, § t. Cette responsabilité permet de
prévenir toute forme d’accusation de favorp”’ e vis-a-vis de I’office du tourisme de la
part de ses adhérents.

Composition :
Le comité qualité local doit ré
dans le dispositif.

Le comité qualité local
dans le réseau PASSER~R
de la profession a
qualité local so

té,
de I’office du tourisme (élu ou dirigeant de I’office du tourisme),
ant des services techniques de la ville,

eu tourisme veillera a la bonne représentativité du comité et, le cas échéant, complétera le
par de nouveaux membres pour garantir son bon fonctionnement.

est recommandé de :
- demander a chacun des membres du comité de désigner un suppléant en cas d’indisponibilité
pour les réunions.

Le réle du comité qualité local :
Le comité qualité local se réunit au minimum deux fois par an pour :
- instruire les demandes d’adhésion ou de renouvellement au dispositif,
- rédiger les engagements par profession,
- arbitrer les cas litigieux,
- évaluer le fonctionnement global du dispositif.
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1.2 Régles de base de fonctionnement du Comité qualité local :

Le comité qualité local a un pouvoir de décision, il exerce un suivi Mmateur
Sérénité qui doit présenter un bilan des dossiers instruits en mettant els écarts
constatés par rapport aux engagements et les suites données.

Les dossiers de candidature sont instruits directement par | aré ui présente, pour

engagements.

Des lors que des dossiers présentent des cas
approfondie ou, s’il s’avere qu’un prestataire
présentés au comité qualité local, réuni pour

5 ses’engagements, ces dossiers sont
is au vote.

Les décisions sont prises a la majorité simple s présents. En cas de rejet des dossiers, les

mis au candidat dans la semaine qui suit la

imer le dispositif, appelée «animateur Sérénité», coordonne I’animation du
S qui s’engagent a respecter les engagements. Pour cela, il a un rdle de
itif, de suivi des dossiers, d’évaluation des résultats et de communication.

es

le réle de secrétariat pour les divers comptes rendus des réunion et les bilans
els,

raiter les questionnaires de satisfaction client,

étre vigilant et attentif a la perception de la démarche par les prestataires,

- accompagner les prestataires dans la mise en ceuvre de la démarche,

- entretenir, avec le personnel interne de I’office du tourisme, des relations permanentes pour
rester & I’écoute du marché et des contraintes locales,

- le personnel de I’OT doit alerter I’animateur Sérénité deés qu’il constate des
dysfonctionnements du dispositif.
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2. MOBILISATION DES PRESTATAIRES TOURISTIQUES LOCAUX

2.1 Dossier de candidature :

Réle de I’office de tourisme :
L’office de tourisme s’engage a adresser a tous les partenaires prof
année un dossier de candidature. Il le compléte et I’adresse a I’anj
L’adhésion au réseau suppose au minimum le respect des en rofession par le
comité qualité local et I’engagement dans une démarche de \té de leur service.

Les engagements facultatifs du type « geste commerci ienvehue, réduction... sont
laissés a I’appréciation de chaque prestataire. Une dat
pour pouvoir étre référencée dans la prochaine éditip
Le taux de conformité est de 85% sans non-confor

e on chaque

Aide a la mis en place :

Dans la lettre d’accompagnement au dos | ¢ figurera le numéro de téléphone de
I’animateur Sérénité. Il pourra, si nécessai e cer chez le prestataire qui rencontrerait des
difficultés.

Etude des dossiers de candidat
Le comité qualité local dé
dossier. Si le dossier est i
qui doit lui préciser ey

Visite sur site :

place le respect de certains engagements. Se reporter aux critéres et
ion de chaque groupe.

et communique le questionnaire prévu a cet effet.

ion du droit d’utiliser la marque « Passeport sérénité » :
ossier conforme permettra au prestataire d’entrer dans le réseau « PASSEPORT SERENITE
GES-LES-EAUX ».
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2.2 Regles de décision

Le dossier d’admission :
Tant que le dossier d’admission est incomplet ou n’est pas conforme, le, prest
référencé parmi les membres du réseau « PASSEPORT SERENITE FORGES-LES- ».

Les conclusions des visites :
A I’issue des visites annuelles d’évaluation, par I’animateur Sérénit
si I’animateur Sérénité constate un écart par rapport aux engal

inet d’audit,
ife est averti et
ngag<es. Le résultat de
ces actions fera I’objet d’un examen attentif, soit lors ‘onnelle, si I’écart par
rapport aux engagements est jugé majeur, soit lors da ine visrte d’évaluation. Si ces

présenter ses actions correctives, alors le prestatairg, ¢ rencé parmi les membres du
réseau « PASSEPORT SERENITE FORGES-LES-EAU

Les retours d’enquéte clients :
L’animateur Sérénité adresse annuelleprent un r synthése sur le traitement des enquétes
clients qu’il a recu prestataire par p ire. S’I la lecture d’un questionnaire retourné par
un client, qu’un incident revét une e majeure ou s’il constate une déviance significative, il
prévient le prestataire et I’invite a | s actions correctives qui sont engagées. Le suivi des
té local lors de ses réunions .

avis et commentaires spontanés qu’il recoit de I’ensemble
également réaliser ponctuellement des enquétes aupres des
de ces outils sera analysée lors des réunions de bilan du comité

nouvellement :

urisme contacte le prestataire 3 mois avant I’échéance de I’adhésion, le prestataire
er un dossier de renouvellement. L’adhésion est reconduite a I’issue d’une visite de
et si aucun écart de la part du signataire n’a été constaté lors des tests, ou dans les
ats d’enquétes clients dans le cas contraire, le comité qualité local se réunit pour I’occasion
pYur statuer sur la décision a prendre.

Le dossier de renouvellement :

Si le dossier de renouvellement est incomplet ou n’est pas conforme, le prestataire est averti par
courrier et dispose d’un délai d’un mois pour compléter son dossier ; passé ce délai, le prestataire ne
sera plus référencé parmi les membres du réseau « PASSEPORT SERENITE FORGES-LES-EAUX » : il
retirera alors tout signe d’appartenance au réseau de ses supports et de son prestataire.

5 04 Reglement local prestataires Forges RO1.pdf ‘ Paraphe :




Reglement local
Forges-Les-Eaux

Passeport Serénité

© COTTILLE Développement - Ce document est protégé par copyright, toute reproduction méme partielle interdite
Bureau administratif : 30 bis, rue Clémence Royer - 44 100 NANTES - info@cottille.com - Web : http://www.cottille.com - Fax : 33 (0)2.51.80.94.04

www.passeport-serenite.com

Actions de communication entre I’office du tourisme et les prestataires :

En plus des actions de pilotage et d’assistance a la mise en place, I’office du tourisme as e
communication constante avec ses adhérents, elle se fera par la participation des adhér

réunion annuelle. Les adhérents seront tenus informés par courrier.

3. MODALITES D’EVALUATION DES ENGAGEMENTS

Dossier de candidature : %
Il comprend :
- la présentation de la démarche, ses objectifs, le régle

- le recueil des exigences de la destination FORGES-LE

- le cahier des charges de I’ensemble des filiéres,

- une lettre de candidature du prestataire a comg

- un exemplaire de chaque indicateur qualité da cliens (réclamation, satisfaction,
incidents).

Visites sur place :
Il est prévu que I’animateur Sérénité eff
- de constats visuels : lors de
présence d’éléments matérie

suivi des réclamations,

- d’un dialogue : le pre:
gu’il obtient, les p

Selon les prestataires, Ig

e des le site. L’évaluation se fait sur la base :
Site le C ndant de I’office du tourisme vérifie la
age, de documentation, il peut demander a vérifier le

Tests :
Il est prevu qu

recueillies lors d’enquétes, de" visites client mystére"...
ces sur les points critiques a maitriser qui peuvent varier selon les

“attention des clients :
nnaires sont remis par I’office du tourisme aux membres du réseau « PASSEPORT SERENITE
-EAUX ». L’office du tourisme se charge de les récupérer et de les traiter. Les urnes
sposées a I’Office d’accueil et dans les principaux lieux d’accueil des visiteurs. Le traitement
ponses permet a I’office du tourisme un deuxiéme niveau de vérification du bon respect des
engagements a partir de la perception des clients.
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Les modalités de diffusion des questionnaires sont au minimum en libre-ser our
participants a la démarche et ils seront tamponnés par les participants.

Prestataires : Modalité minimale de distribution :
Les hébergements Dans les chambres

Les bars, brasseries, Remise systématique avec chaque addition 1 ine dé\\)ar le restaurateur
auberges, restaurants

Les lieux de visites Remise systématique 1 jour par semai v
(a déterminer au moment de I’in%mio\ imateur Surénité)

Les services Remise systématique 1 jour par
(a déterminer au moment de I’i

I’anitv@teur Sérénité)

(a déterminer au mom I’animateur Sérénité)

Les transports Remise systématique 1&
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4. ENGAGEMENT DU PRESTATAIRE

L’adhésion au « PASSEPORT SERENITE FORGES-LES-EAUX »

a tion du présent
reglement qui définit :

- comment les prestataires peuvent entrer dans
- comment I’animateur qualité station proce
leurs engagements,

- quelles mesures sont prises quand des & % nst

Nom du prestatair% \\5
Tampon : <A

A

es conditions générales du présent reglement et m’engage a respecter les
ents du cahier des charges :
ciser la filiere choisie)

ENITE FORGES-LES-EAUX »,
les prestataires respectent

Fait a :

Signature :
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Annexe 1: ETAPES DE L’ENGAGEMENT DU PRESTA

ETAPE 1 : AUTO-EVALUATION SE FORMITE

33 (0)2.51.80.94.04

structu pléte le dossier d’inscription dans la
sable qualité .

INSCRIPTION

s demandes d’inscription.

Ité de la structure effectue son évaluation de conformite, gére son
Qn de mise en conformité .

ato-évaluation tous les ans et en intégrant les mises a jour et les

ions des documents applicables .

<

EMANDE D’ATTRIBUTION DE LA MARQUE (a renouveler tous

les 3 ans)

Le responsable de la structure effectue sa demande d’attribution :il compléte le
dossier, I’adresse a I’OT avec les documents qualité nécessaires et effectue sa
demande d’audit auprés de I’OT.

L’OT effectue la revue du dossier de demande d’attribution, confirme les dates et le
programme de I’audit .

TROLE

_h

2 . M REalisation de I’audit sur site par un auditeur indépendant.

()

3. | p—— L2 Synthése des dossiers est soumise au Comité Qualité Local.

P

3. 2 | ¢ Comiité Quialité Local effectue une revue des synthéses.

Dans le cas ou les réponses sont conformes (85% de critéres conforme a 100%, et
" aucune non-conformité majeure) et sur validation du CQL le prestataire devient
membre du Réseau « PASSEPORT SERENITE FORGES-LES-EAUX ».

ATTRIBUTION

:
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ANNEXE 2 : LISTE DES MEMBRES DU COMITE QUALITE LOCAL

REPRESENTANT DES MUSEES ET LIEUX DE VISITE
Mr Berenguer Président du musée de la résistance et de la déportation 0A35 90 64 07
Mr Micheneau Administrateur du musée des maquettes hippomobiles 33017573
Mme Dufrenne Ferme de la rhubarbe Q&7 EO 68 23
REPRESENTANT DU CLUB MED
Mr Thomas Chef de village < [N 40
Mr David Responsable Club Med affaire N\ (V}A_ﬁ 50 40
REPRESENTANT DU CASINO
Mr Sebag Directeur v 42 32 89 50 50
Mr Rodriguez Responsable promotion 10232895050
Mr Simon Responsable hotellerie/restauration ) 02 32895050
REPRESENTANT DU VVF \
Mr Saada | Directeur e | 02 35 90 47 62
REPRESENTANT DE L’ESPACE CULTUREL JEAN BAUCHE'T\/\ N
Mr Berlingen | Directeur /. | 02 32 89 80 83
REPRESENTANT DES BARS/CAFES/BRASSERIES [ O\
Mr Gerbaud | Café/brasserie « Le Centr, ) | |02 359050 98
REPRESENTANT DES GITES ( /
Mme Hallot | Responsable gite, Le Fod, \ ¢\ |02 35 90 24 66
REPRESENTANT DES CHAMBRES D’HOZSS ~ \_ ) )
Mme Thuault | Responsable 9 é@d’hﬁthontaine | 02 35 90 93 54
REPRESENTANT DES HOTELS )
Mr Leneveu | Respop~able hoh, 6t gt le Sofhotel |02 3590 44 51
REPRESENTANT DES COMMEN, SET SB = &5
Mr Gautier Y w 02 35 90 51 44
Mme Decoudre A @ _Ommerciale 0232890098
REPRESENTANT DE¢ ATS
Mme Asselin | 02 32 90 55 66
REPRESENTM LITE
Mr Lejeune e Forges-les-Eaux 02328994 20
D oint aux finances et au tourisme 02 32 89 94 20
Adjointe & la culture et & la communication 02 328994 20
Adjoint aux travaux 02328994 20
P\ £RVICE MAIRE ET COMMUNICATION
Accueil mairie de Forges-les-Eaux 02 328994 20
Service communication 02 3289 97 37
< Service communication 02 32 8997 39
R /S(ENTNAT SERVICE MAIRE ET COMMUNICATION
Mr Lémaitre | Directeur service des sports 1023509 21 68
REPRESENTANT DE LA PISCINE MUNICIPALE
Mr Mennechet | Directeur de la piscine municipale | 0232 90 50 25
REPRESENTANT DES SERIVICES TECHNIQUES DE LA VILLE
Mr Masson | Directeur des services techniques | 02 32 89 50 80
REPRESENTANT OFFICE DE TOURISME
Mr Leclere Président 02 3509 87 86
Melle Hourlier Directrice 0235905210
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