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Rencontres « Qualité et démarches de progrès » des animateurs 
de réseau de la Fédéra:on Na:onale ADN Tourisme 

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

EN OCCITANIE :
QUELLES ACTIONS CONCRÈTES D’ACCOMPAGNEMENT ET 

OUTILS AU SEIN DE NOTRE RÉSEAU ?
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Accompagnement Démarche Qualité 
Offices de Tourisme en Occitanie

ü Le dispositif collaboratif 
« écoute client / visiteur mystère »
avec les Relais Territoriaux
ü Le pool d’auditeur régional
ü Le  partenariat tuteuré avec 
l’enseignement supérieur en 
Tourisme
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En Occitanie
une dynamique

régionale
partagée

100 OT engagés
dans la 

démarche

Le CRTL en lien 
avec les RT 

proposent un  
dispositif

complet aux 
OFFICES de 
TOURISME 
volontaires

L’accompagnement dans les démarches de 
progrès pour les Offices de Tourisme est une 

priorité du CRTL Occitanie
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En 2022 le CRTL propose 4 axes « Qualité » en 
faveur des Offices de Tourisme MQT

L’appui au déploiement 
du label «Qualité 

Tourisme Occitanie - Sud 
de France »

L’accompagnement pour 
les OT qui en font la 

demande :
Le dispositif collaboratif 
« écoute client / visiteur 

mystère »

Les actions d’amélioration 
continues Les outils à disposition
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Kateleen sur la partie 
Outils
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LES AUDITS CROISES EN OCCITANIE

Visiteurs Mystère
vos missions et engagements

Réaliser 4 VM sur les canaux du 
référentiel
• Analyser les tests à partir des fondamentaux 

de base : REFORMULER, CIBLER, ELARGIR
• Produire les supports – avec des pistes 

d’amélioration
• Commenter les tests en réunion de 

restitution

1 Pool 
Auditeurs
OT / RT

1 Pool 
Auditeurs

ETUDIANTS
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Le fonctionnement :  
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LES DIVERS OUTILS
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Le « POOL » d’AUDITEURS REGIONAL
(réalisation de tests uniquement à distance)

Pour répondre aux exigences du 
référentiel Visiteur Mystère

Mise en place d'un dispositif
régional d'évaluation et contrôle

de la satisfaction client

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

salariés d’OT Marqué
QT et/ou engagés dans 

la démarche

profils :  
Directeur/CS/Respons

able
Qualité/Responsable

boutique/ 
Responsable

commercialisation/ 
Responsable
évènementiel/ 

Commity Manager
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Le CRTL engagé auprès des étudiants: 
mise en place de projets tuteurés

https://pro.tourisme-occitanie.com/actions-du-crtl/accompagnement-
des-pros/pack-etudiants-le-crtl-soutient-les-etudiants-en-tourisme/
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https://pro.tourisme-occitanie.com/actions-du-crtl/accompagnement-des-pros/pack-etudiants-le-crtl-soutient-les-etudiants-en-tourisme/
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CALENDRIER : 4 mois de partenariat
exemple du parcours tuteuré avec l’école supérieure de 

tourisme Grand Sud Formation à Toulouse

Janvier :  
• CRTL atelier ½ 

journée  présentation 
de la démarche de 
progrès MQT & le 
réseau des OT 
engagés en Occitanie 
aux étudiants (master 
1/2) 

• création des 
scenarios (prof 
référent)

• point d’étape / atelier 
au CRTL avec les RT :  
analyses & cas 
pratiques 

Février, Mars, Avril : 
• Réalisation des tests à distance (prof/

tuteur référent)
• CRTL atelier ½ journée : modalités

pratiques de rédaction et restitution
(rapport power point avec les points
positifs et les pistes d’amélioration)

- CRTL atelier ½ journée : remise des
supports V1 – point d’étape restitution
individuelle sur un canal avec chaque
étudiant

- Du 25 au 29 avril : Restitution des 
audits en visio/zoom avec la Direction 
de l’OT, le responsable qualité, le 
CRTL, le RT, le formateur référent
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44 Offices de Tourisme volontaires
testés sur les différents canaux du reférentiel

QT (sauf en présentiel) sur la base de 2/3 Offices 
de Tourisme/étudiant

Prouver 
ce que 

l’on dit... 

Réaliser des captures 
d’écran des demandes 

et réponses

Préciser le 
canal audité : 
mentionner la 
date, l’heure  

le non de 
l’auditeur sur 
les supports 
de restitution 

2 axes de 
restitutions : 
points forts  
points de 
vigilance  

Rajouter votre 
impression 
générale

Le test 
téléphonique 
est enregistré 

et sera 
écouté, 

commenté en 
réunion de 
restitution

Muriel Rencontres « Qualité et démarche de progrès » - 16/06/2022
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Po
in

ts
 p

os
iti

fs
 : • Un suivi d’écoute client 

régulier sur l’année
• Mise à disposition 

d’indicateurs de suivi et 
performance pour l’OT

• Un dispositif de suivi 
avant le nouvel audit 
complet ou visiteur 
mystère à communiquer 
à l’auditeur

• Retour favorable des 
auditeurs de ce dispositif

Pi
st

es
 d

’a
m

él
io

ra
tio

n 
: • Modalités d’organisation 

pratique des périodes de 
test 

• Engagement des OT : 
éviter de renouveler les 
sollicitations à chaque 
nouvelle période de test  
- Proposer un 
engagement sur 2 ans

BILAN – 1ère période de test
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COLLABORER ENTRE LES RT ET LE CRTLO
c’est aussi …

OBJECTIFS / IMPLICATION DES REFERENTES QUALITES ET 
ANIMATRICES RT 

Action en binôme (RT/RAQ) : 
présentation des critères du 

référentiel

La réalisation de tests par les
autres RT de la région

Focus dans le département de l’Ariège
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Web Qual

Formations

Eductours

Audits 
blancs

Tests 
Mystères

Interventions
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Focus dans le département
des Hautes-Pyrénées

COLLABORER ENTRE LES RT ET LE CRTLO
c’est aussi …

DES ACTIONS VARIEES
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MERCI DE VOTRE PARTICIPATION

Véronique Mercadier – CRTL 
veronique.mercadier@crtoccitanie.fr

Mobi le  :  0608244838

Christelle Lacabane – FDOTSI65
christelle.lacabane@fdot65.com

05 62 56 70 94

Muriel Baque – ADT Ariège
Muriel.baque@ariegepyrenees.com

05 61 02 30 87

Kateleen Van Daele – RESOT66
Resot66.tourisme@gmail.com

04 68 67 93 31

mailto:veronique.mercadier@crtoccitanie.fr
mailto:christelle.lacabane@fdot65.com
mailto:Muriel.baque@ariegepyrenees.com
mailto:Resot66.tourisme@gmail.com

