ATELIER

Trucs et astuces pour faire vivre la demarche qualité

ANIMATION DE LA DEMARCHE QUALITE E
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ﬁ, PLAN DE LA PRESENTATION

Offices de
Tourisme
de France

Offices de Tourisme &
Territoires de Normandie

1. Présentation de la structure

2. Journée collective sur la qualité
Présentation générale

Planning de la journée

Atelier 1 — Les fondamentaux de la qualité
Atelier 2 — Nos engagements qualité

Atelier 3 — Recla ? Pas Recla ?

Atelier & — Mises en situation

Atelier 5 — Atelier surprise

3. Mini-ateliers
Exemple de 3 ateliers

4. Tests mystéres en interne
Présentation

© Clara JEAN— Nathalie PAPOUIN



¢} 1. PRESENTATION DE LA STRUCTURE

Offices de
Tourisme
deFrgnce
Y Localisation
Statut de I'OT : Association loi 1901 JUNO BEACH e P

Date de creation : 18" Janvier 2015, puis fusion le 1¢ janvier 2017 avec
Courseulles-sur-mer

4 Bureaux d'Information Touristique (BIT)

> 3 ouverts a I'année : Courseulles-sur-mer, Saint-Aubin-sur-mer,
Luc-sur-mer

> 1 ouvert en juin, juillet, oGt : Bernieres-sur-mer

> 1 fermé depuis 2018 : accueil hors murs sur les manifestations
d'envergure

Territoire de compétence de I'OT : Intercommunalité Coeur de Nacre
12 communes : 5 littorales, 7 rurales

Nombre de visiteurs a I'année
2018 : 103 685 visiteurs
2017 :108 076 visiteurs




«} 1. PRESENTATION DE LA STRUCTURE

Offices de
Tourisme
de France

Offices de Tourisme &
Territoires de Normandie

Missions de I'OT

Accueil

Promotion

Evénementiel : D-DAY Festival (depuis 2015, Show d’Hiver (2017/2018), Expo « Dans leurs pas...» en 2019,

La frise de la mémoire (2018)

Boutique

Visites guidées : Ballade Découverte Littorale (depuis 2016), Visite guidée du port de Courseulles (depuis 2018)

Nombre de salariés : 15 permanents (dont 2 absentes une en congé, une en formation longue) , 7 saisonniers

Budget : 650 000€ + 50 000€ evenementiel

Marques, classement

OFFICE
DE TOURISME
CLASSE

T QUALITE
TOURISME

S

Classement Catégorie 1 Juillet 2016 pour Terres de Nacre Tourisme et Handicap : 4 types de Handicap
Aolt 2016 Novembre 2016 pour Courseulles-sur-mer Depuis Octobre 2076 et Mars 2018
Audit de reconduction : décembre 2019



4} 2. JOURNEE COLLECTIVE SUR LA QUALITE
Presentation génerale

Offices de
Tourisme
de France

Offices de Tourisme &
Territoires de Normandie

Pourquoi ?

> Manque de temps en équipe sur la thematique qualité

> Passer une journée tous ensemble : cohésion, partage

> Sortir du cadre traditionnel de « réunion » : faire vivre la qualité de facon plus ludigue

> Co-construire des éléments indispensables au systeme qualité

> Impliquer le personnel : obtenir I'avis du PA, prendre des décisions communes,
echanger autour des difficultés

> Rafraichir les mémoires de chacun avant Ia saison

Quand ? Avant la saison et I'ouverture tous les jours des BIT - mars 2018

Qui ? Le personnel permanent des BIT - (direction présente uniquement pour le café
d'ouverture)

00 ? Ailleurs que dans les BIT (méme fermés) ; volonté de changer d'endroit pour sortir du
cadre habituel de travail

Codt : Aucune dépense

© Clara JEAN



(}} 2. JOURNEE COLLECTIVE SUR LA QUALITE
Planning de Ia journée

Offices de
Tourisme
de France

Offices de Tourisme &
Territoires de Normandie

Café 9H - 9H30

ATELIER 1 : Les fondamentaux de Ia Qualité : 9H30 - 11H

Gestion des disponibilités Hotel et Chambres d'Hotes TTH — 1TH15
Espace qualite dans nos BIT — ATELIER 2 « Nos engagements Qualité »

Les indicateurs qualité (révision) + ATELIER 3 « Récla ou pas Récla ? » : 11H15 — 12H15
DEJEUNER : tous ensemble sur place

Point sur les MAJ des FP et Ia Bible de I'OTI : 13H15 — 13H45
ATELIER 4 — Mise en situation 13h45 — T4H45

ATELIERS — Atelier surprise : « Dessinez c'est gagné » + « C'est pas moi qui I'ai dis »

© (lara JEAN



(}} 2. JOURNEE COLLECTIVE SUR LA QUALITE
Atelier T — Les fondamentaux de |la Qualité

Offices de
Tourisme
de France

Offices de Tourisme &
Territoires de Normandie

Déroulé :

e Atelier en groupe : 5 groupe de 2

e 12 questions sur la Qualité | Conclusion « Peut-on se passer de la Qualité ? Qu'est-ce que
la Qualité pour vous? »

e 1 feuille A3 par question (les feuilles sont distribuées 1 par 1), pas de possibilité de voir les
questions suivantes

e 1 question, T temps de réponse, tout le maonde retourne |a feuille en méme temps, debriefing
avec diaporama : 1 slide par réponse avec une partie « Bon a savoir »

e [Derniere diapo : reprise de I'atelier d'OTN lancé au séminaire en 201/

Objectifs :

e Amener de maniere ludigue et originale des thematiques un peu lourdes 3 traiter

e Faire des rappels a I'ensemble du personnel sur les fondamentaux de la Qualité

e (reer des discussions autour des reponses dans une ambiance détendue ou I'echange est
plus fluide et |a participation de I'ensemble du PA importante

e Serendre compte des eventuelles incomprehensions du PA face a certaines thematigues et
en profiter pour réepondre aux interrogations du personnel

e \oirsile systeme QT est « clair » dans l'esprit du personnel

© Clara JEAN



(}} 2. JOURNEE COLLECTIVE SUR LA QUALITE

Atelier 2 — Nos engagements qualité

Offices de
Tourisme
de France

Offices de Tourisme &
Territoires de Normandie

Déroulé :

e Atelier en groupe : 5 groupe de 2

e Une feuille A4 par personne + T marqueur

e Lister 3 engagements minimum

e [emps d'échange pour mise en commun des idees

Objectifs :
e (o-construire ensemble des engagements qui nous ressemblent > plus
ludique, plus ouvert, moins rigide et traditionnel

e \olonte de personnaliser les engagements suite a la remargue de I'auditrice en mai (LU A L 1 T E
2016
TOURISME

e Faire participer le personnel a Ia rédaction des engagements
e Partager les idees

Remarque :
o Atelier trop court pour aller au bout, poursuite le 15/01/2019



(}‘, 2. JOURNEE COLLECTIVE SUR LA QUALITE
Atelier 3 — Recla ou pas recla 7

Offices de
Tourisme
de Fr_ance

Offices de Tourisme &
Territoires de Normandie

individuel

Intro sur les indicateurs qualité :

« \Vote sur les enguétes clienteles : je jette ou je garde ?

» Point sur le fichier des remarques orales

« Présentation de la nouvelle fiche qualité (suggestion ou remarque)
* Revision de Ia FP Gestion d'une réclamation

Déroulé : atelier avec réponse individuelle

5 situations decrites : cas different a chaque fois

« Réponses avec code couleur (récla : rouge ; pas récla : vert)

Lecture de Ia situation puis vote

Temps d'échange et correction en equipe entre chague cas pratigue

Objectifs :

* Revoir le traitement d'une réclamation

« Echanger autour de cet indicateur qualite

* Entendre les opinions de chacun et se mettre d'accord sur I'attitude a adopter
face a ces cas precis

© Clara JEAN




@ 2. JOURNEE COLLECTIVE SUR LA QUALITE
OFfices oe Atelier 4 — Mises en situation

Tourisme
de France

Offices de Tourisme &
Territoires de Normandie

Déroulé :

 Distribution des scénarios aux 5 groupes de 2 personnes (tirage au sort par
nuUMeéro)

* Mise en situation un groupe apres |'autre, devant tout le monde

« Participation collective pour compléter si besoin Ia mise en situation et faire un
debriefing

« Correction en groupe

Objectifs :

Voir quelle attitude adopter face a chaque scénario + quelle(s) réponse(s) ?

Revoir les bases de I'accuell

Revoir les choses qui posent plus souvent probleme a I'accueil pour tout le PA

= « un bon restaurant 7 » : tres important de refaire le point sur cette thematigue
= « Je souhaite adherer 3 l'office »

Le faire de maniere ludigue et toujours dans I'idée de partager les idées

6 GROUPES DF £

Distribution de mini-scénarios a jouer,
situations Les plus fréquentes dans nos BIT

quelle attitude adopter ?
quelle réponse apporter ?

JUNARIO 1

Personne 1: PA al'accueil, disponible

Personne 2 : Parisien en vacances sur la cote de Nacre qui
cherche un endroit pour bien manger et pour pas trop cher

© (Clara JEAN

JUINARIO L

CORRECTION

- Poser un maximum de questions : élargissement de la demande : budget ? vue sur mer ? type de cuisine ? etc...
- Proposer minimum 3 restaurants (cas particulier : 1 ou 2 si les critéres de la personne l'imposent)

- Conseiller en fonction des envies/critéres

- Se protéger : si la personne insiste ou se montre méme agressive car le PA ne souhaite pas donner son avis
personnel : expliquer que nous n‘avons pas le droit de rentrer dans cette démarche, de conseiller un restaurant
plus qu'un autre, ce n‘est pas notre role, que pour des avis de voyageurs il existe des sites internet pour cela. Ne
pas oublier que la situation peut se retourner contre le PA en cas de souci suite a un établissement conseillé.

A NE PAS FAIRE
Donner son avis personnel, utiliser les phrases suivantes : “Alleg a tel restaurant, c’est super” “J'y suis déja allée”.




(}‘, 2. JOURNEE COLLECTIVE SUR LA QUALITE
Atelier 5 — Atelier surprise

Offices de
Tourisme
de Fr:ance

Offices de Tourisme &
Territoires de Normandie

Bonus. Partie 2
« C'est pas moi qui I'ai dit »
En 1 répligue, je fais devenir le
nom de la personne de ['OT]

© Clara JEAN



(}; 2. JOURNEE COLLECTIVE SUR LA QUALITE
Offices ce Conclusion

Tourisme
de France

Offices de Tourisme &
Territoires de Normandie

Faire participer la direction sur
la journée en 2019

BILAN RAQ/RAQ Adjoaint :
Tres bonne ambiance

Tres satisfaites de I'echange et de la productivite sur cette journée Q
Super moment en équipe o

3 refaire |
i devrions-nous

ées qua\\te comme celle-

BILAN PERSONNEL :
Questionnaire de satisfaction envoye via Google Form au personnel pour

avoir leur retour

5 (55,6 %)

5 (55,5 %)

« 100% satisfaction pour le rythme de cette journée

« 100% utile

» (lassement des ateliers

» Suggestions pour la prochaine edition

« Combien de journées qualite par an 7 50% pour 1 ; 50% pour 2
« Note globale : 4/5(55%) ; 5/5 (45%)



(;} 2. MINI-ATELIERS
Exemple d'ateliers sur des réeunions

Offices de
Tourisme
de France

Offices de Tourisme &
Territoires de Normandie

ATELIER EN EUIPE
T mars 2017

Atelier en équipe : Mars 2017/ R
Mise a jour du questionnaire de satisfaction | enquéte clientéle Wise jour s questfonnirede sasoction | Enauéte e

Date de la réunion : 7 mars 2017
Lieu : OT Courseulles

Proposition d'un nouvenu questionnaire de satisfaction — enquéte clientéle e Discussion en équipe

Atelier en équipe : 2017/
Ré écriture du modele courrier en équipe

QUIZZ TOURISME ET HANDICAP

1. Combien existe-t-il de personnes en situation de handicap en France? (2016)
04 millions
0 8 millions
012 millions
Q16 millions

2. Combien de catégories de handicap existe-t-il ? Les nommer.

Atelier en equipe : 2018 Tourisme et Handicap LE LOCAL HANDYMER — BERNIERES as.
> Quizz = E—
> Diaporama

3TYPES DE HANDICAP Q3ans

p g 4. Combien existe-t-il d'établissements marqués T et H en France ? (2016)
A 3 Q1500
»

Q3500

Q5500
Q7500

EQUIPEMENTS : PRET DE MATERIEL => CHARIOT, TIRALO, HIPPOCAMPE,
FAUTEUIL ROULANT

VESTIAIREAVEC LIT MEDICALISE ET FAUTEUIL DE REPOS
WC ET DOUCHE

2 PLACES DE PARKING PRM SITUE A PROXIMITE

GRATUIT — RESERVATION A I'OFFICE DE TOURISME DE BERNIERES SUR MER
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Offices de
Tourisme
qur_anlscr:&
3 types de tests — 3 modéles \‘ Q\ai\g\gaéh\f/:fingmne,Bem'\‘efes
. 2 S \
Emall @.;)‘ T ' g par té\ep_hOﬂe
Teléphone \ ’ \Jx ' 10 par mail
Courrier 4 L2 courmiers et
Déroulé : R R
. . . L ) ) . 1201601 T
« Discussion en reunion d'equipe fin annéee 2015 debut 2016 sur le fait de se ' Méme syspe
tester sur I'accueil et les differents outils developpés demandyé éeg;i Mais tout fe personnel 3
« Ladirection et le RAQ s'occupent de lancer des audits mysteres et de remplir les collégues Personnes dauditer ses

modeles par lasuite T e
« Ladirection fait le point avec chaque personne auditée (rdv individuel)

2019 : La direction décide de refp(endfe les
L gudits mysteres, I'équipe est prevenue en
L réunion d'equipe

Objectifs :

« Verifier que les outils et les procedures sont comprises et utilisées
» Préparer I'equipe 3 l'audit blanc et I'audit externe

* (Garder le méme niveau d'accueil de facon continu



(}} MERC| DE VOTRE ATTENTION

Offices de
Tourisme
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Clara JEAN
Tel du bureau administratif : 02.61.45.19.17
E-Mail : claraj(@terresdenacre.com

a partir de mars 2019 Alice TAQUJI :
alicet(@terresdenacre.com

rture : Calvados Tourisme
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Retrouvez nos préesentations sur :

www.ottnormandie.fr
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