Rencontres « Qualité et démarches de progres » des animateurs
de réseau de la Fédération Nationale ADN Tourisme
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Accompagnement Démarche Qualité
Offices de Tourisme en Occitanie
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v Le dispositif collaboratif

« écoute client / visiteur mystere »
avec les Relais Territoriaux

v Le pool d’auditeur régional

v' Le partenariat tuteuré avec
I’enseignement supérieur en
Tourisme
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L’accompagnement dans les démarches de
progrés pour les Offices de Tourisme est une
priorité du CRTL Occitanie

Le CRTL en lien
avec les RT
proposent un
dispositif
complet aux
OFFICES de
TOURISME
volontaires
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En 2022 le CRTL propose 4 axes « Qualité » en
I faveur des Offices de Tourisme MQT

L'accompagnement pour

L’appui au déploiement les OT qui en font la
du label «Qualité demande :

Tourisme Occitanie - Sud Le dispositif collaboratif

de France » « écoute client / visiteur
mystere »

Les actions d’amélioration

continues Les outils a disposition
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* LES AUDITS CROISES EN OCCITANIE =~ =
-

1 Pool 1 Pool
Le fonctionnement : Auditeurs Auditeurs
ETUDIANTS

Visiteurs Mystere
VOS missions et engagements

Réaliser 4 VM sur les canaux du
référentiel

» Analyser les tests a partir des fondamentaux
de base : REFORMULER, CIBLER, ELARGIR

* Produire les supports — avec des pistes i E-mail  Messenger/  Réseaux  Boutique en

o : t i li
d’amélioration cha sociaux gne
« Commenter les tests en réunion de
restitution
Kateleen sur la partie Rencontres « Qualité et démarche de progrés » - 16/06/2022 5
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:ﬁ LES DIVERS OUTILS ==
o

Date demande : 23/09/21 a 19h01 / Réponse le 24/09/2021 4 11h16
Ma demande : Visiter le territoire avec sa chienne, randonnées + hébergements

POINTS FORTS J POINTS DE VIGILANCE A

1. Accusé de réception automatigue complet 1. Taille des messages?
(horaires, site internet, personnalisation) 2. Manque d’émoticon pour apporter un petit plus au

200m

2. Réponse rapide niveau ludique
3.  Phrase introductive de remerciement de la prise de

contact
4. Questionnement pour en savoir plus : véhicule,

hébergement

5.  Connaissance du territoire : détails + site internet

6. Information spécifique concernant la demande :
chien

7.  Proposition d’envoi des informations : programme
des animations (ou inscription en Newsletter)

8. Incitation a venir 3 I'OT directement

Personnalisation : nom du visiteur + nom du CSJ

Fichier Edition Affichage Insertion Format Données Outils Alde  Dernifre modification i ¥ 3 quelques secondes. par Axolalf anoovme

VISITEURS MYSTERES
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0 ¢ ) £ ’

Listing des | Auditeurs . Juin/ Septembre 2022
Structure Nom Présnom Mail Télephone

Pyrénées Onentales - 66 RESOTH6 Van Daele Kateigen 1e3066.tounsmeg@omar com 469579331
Pyréndes Oventales - 56 OT LE BOWLOU Blancheton Aexande Ablanchelon@lossmelsbodon | 046087 5095
Pyrénées Onentales - 6 OTi DU VALLESPIR Fermes Gedle a1unsmagdanesor com 0458870053
Pyrénées Orientales - 66 OT SAINT CYPRIEN Matied Catherng cathenne malet@otsicyp com 04687 R 07
Pyrénées Onentales - 66 OTI CONFLENT CANIGO Broc Clare Clawe tounsmecanigouggmal. com 0468056053
Pyrénées Onentales - 65 or1c TOURISME Schtt Marie-Cisre me. schmiti@et-caned & 0463867218
Pyrénées Onantales - 65 OT FONT ROMEU Senty Usa lisa.serty @ont-fomeu ¥ 04 68 3068 32
Pyrénées Ovientales - 66 OT COLUIOURE Fabre Dominique: Sominique Sbre@cotioure com 046282 15 47

Tem-81 OT-ALBI Lepain Francoise | ¥ancoise lepan@aibounsme. com 0563494879

Tam-£1 OT-ALBI Estrada Adien ten estrada@a 0563494295 | Community

GERS-R OT GRAND AUCH COEUR DE GASCOGNE Pechcontal Syhan gom 0562052289

GERS-R2 OT GRAND AUCH COEUR DE GASCOGNE Lussan Amandine Amandine LUSSANGuch toursme com

GERS-32 OT GRAND AUCH COEUR DE GASCOGNE Moreau Emmanuebe Emmanueila MOREAURauUCh-toursme. com

GERS-R2 OT GRAND AUCH COEUR DE GASCOGNE Chares Marie-Jasée I com

GERS-R OT TENAREZE Baudoun Pamne oursme-condom. com 05 62 28 00 80

GERS-R2 OF TENAREZE Borzee Sigria accueii@toutisme concom com

GERS-32 OT TENAREZE Gaxe Cathenna dractiong@iounsme-condom com

GERS-22 OT COEUR SUD OUEST - MARCIAC Augade Enmly drection@c com 05 62 08 26 60

GERS-32 OT COEUR SUD OUEST - MARCIAC Tamde Valérie | etene tamide@coeursudouest-tounsme com
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.*. Le « POOL » d’AUDITEURS REGIONAL

(realisation de tests uniquement a distance)

L’accompagnement des OT qui en font la demande : Le dispositif
collaboratif « écoute client / visiteur mystére » 38 salariés/auditeurs
engagés dans la dynamique régionale

profils :
Directeur/CS/Respons
able
Qualité/Responsable
boutique/

nCo

salariés d’OT Marqué

QT et/ou engagés dans

" Responsable
la démarche P

commercialisation/
Responsable
évenementiel/

Commity Manager

Mise en place d'un dispositif
régional d'évaluation et contréle
de la satisfaction client

Pour répondre aux exigences du

référentiel Visiteur Mysteére
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mise en place de projets tuteurés

une alternative & une
complémentarité

Le CRTL engagé aupreés des étudiants:

En 2022 Un second le partenariat avec I’Ecole
« POOL » d’auditeurs e Supérieure de Tourisme
Grand Sud Formation a
Toulouse
w’ Visites mystéres
. Q Eynq tes Mystéres
Client Appels mysté
Mystére WeR—

Mystery Shopping

https://pro.tourisme-occitanie.com/actions-du-crtl/accompagnement- I

des-pros/pack-etudiants-le-crtl-soutient-les-etudiants-en-tourisme/

Christelle Rencontres « Qualité et démarche de progrés » - 16/06/2022
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https://pro.tourisme-occitanie.com/actions-du-crtl/accompagnement-des-pros/pack-etudiants-le-crtl-soutient-les-etudiants-en-tourisme/

= N exemple du parcours tuteuré avec I’école supérieure de

Tourisme m tourisme Grand Sud Formation a Toulouse

I Février, Mars, Avril :
» Réalisation des tests a distance (prof/

= = tuteur référent)
AT Sy CRTL atelier 'z journée : modalités
<& V pratiques de rédaction et restitution
\ (rapport power point avec les points
positifs et les pistes d’amélioration)

’ oy CALENDRIER : 4 mois de partenariat

~ — - CRTL atelier % journée : remise des
« Y supports V1 — point d’étape restitution
individuelle sur un canal avec chaque
étudiant

- Du 25 au 29 avril : Restitution des
3 (/88 audits en visio/zoom avec la Direction
. . J de I'OT, le responsable qualité, le

CRTL, le RT, le formateur référent I

Rencontres « Qualité et démarche de progrés » - 16/06/2022 9




44 Offices de Tourisme volontaires
* testés sur les différents canaux du reférentiel
Tourisme QT (sauf en présentiel) sur la base de 2/3 Offices
de Tourisme/étudiant

Prouver | Realiser des captures

d’écran des demandes

ce que :
et reponses

'on dit...

Le test
téléphonique

Préciser le 2 axes de
canal audité : restitutions :
mentionner la points forts
date, I'neure points de

est enregistré
et sera
eécouté,

commenté en

réunion de

restitution I
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le non de vigilance
I'auditeur sur Rajouter votre
les supports impression
de restitution générale

Muriel



BILAN — 1ére période de test

Tourisme H

« Modalités d’organisation
pratique des périodes de
test

Engagement des OT :
eviter de renouveler les
sollicitations a chaque
nouvelle période de test
- Proposer un
engagement sur 2 ans

» Un suivi d’écoute client
régulier sur 'année
Mise a disposition
d’indicateurs de suivi et
performance pour 'OT
Un dispositif de suivi
avant le nouvel audit
complet ou visiteur
mystére a communiquer
a l'auditeur
Retour favorable des

Points positifs :

auditeurs de ce dispositif

Pistes d’amélioration :
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A N COLLABORER ENTRE LES RT ET LE CRTLO —

) )
Tourisme c’est aussi ...

r Focus dans le département de I'Ariege

OBJECTIFS / IMPLICATION DES REFERENTES QUALITES ET
ANIMATRICES RT

Action en binbme (RT/RAQ) : La réalisation de tests par les
présentation des criteres du autres RT de la région
referentlel
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!I%.
Offices de
Tourisme

de France

FEDERATION DE‘PARTE‘MENYA.LE
HAUTES-PYRENEES

- COLLABORER ENTRE LES RTET LE CRTLO =
c H c’est aussi ... .
Focus dans le departement DES ACTIONS VARIEES

des Hautes-Pyrénées @

Audits

: blancs
Interventions

Mystéres
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veronique.mercadier '
Mobile : 0608244838

MERCI DE VOTRE PARTICIPATION

Véronique Mercadier — CRTL

Christelle Lacabane — FDOTSI65
christelle.lacabane@fdot65.com

To unsme

0562 56 70 94

crtoccitanie.fr

! IE.
Offices de

Tourisme
de France

FEDERATION DEPARTEMENTALE
HAUTES-PYRENEES

a Pvnfuffs Muriel Baque — ADT Ariége
lE Muriel.baque@ariege

Kateleen Van Daele — RESOT66

Resotb6.tourisme@agmail.com
04 68 67 93 31

renees.com

<A _I

RESOT66

Réseau des Offices de Tourisme | Pyrénées-Orientales 14

0561 02 30 87
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