AN

Tourisme AR,

Offices de Tourisme : Comment réaliser son auto-évaluation

sur le portail Marque Qualité Tourisme ™ de la DGE ?

Note : Ce tutoriel présente de nombreux éléments issus du tutoriel réalisé par la DGE et accessible sur
le site https://www.qualite-tourisme.gouv.fr/fr/espace-pro/gestion-de-la-marque. Il  précise

cependant en complément les séquences a cocher en visite mystére et audit complet pour les OT (en

pages 5 et 6).

Note : Cette auto-évaluation est accessible aux OT titulaires de la Marque ou en cours de
labellisation (Contacter son Relais Territorial pour obtenir ses codes d’acces a la plateforme).

o Gestion de la marque | Qualité T X | [  Authentification x [ ) Authentification x o+
& 5 C & portail ionnaire-qualit isme.fr/#/login
Authentification
Nom d'utilisateur
Votre nom d'utilisateur
Mot de passe

Votre mot de passe
¥ Garder la session ouverte

) J'accepte les conditions d'utilisation de

1 — Se connecter sur le portail
https://portail.questionnaire-

qualite-tourisme.fr/ avec son

nom d’utilisateur et son mot de
passe (privilégier =~ comme
navigateur web Firefox, Chrome
ou Safari pour réaliser une
autoévaluation. Ne pas utiliser
Internet Explorer.)

portail. quall fr et m'engage
a respecter la confidentialité des données des
P et des

Avez-vous oublié votre mot de passe?
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[ Authentification % | [ Y Fiche professionnel % | @ Résultatdevotre év. X | [ ] Fiche Audit % | @ Reésultatdevotreév. X [ ] Fiche professionnel x = 4 = >

€« > C @& portail.questionnaire-qualite-tourisme.fr/#/professicnal/edit/qt138169

& Etablissements

OFFICE TEST OTF (n°qt138169)

® Commissions & Mon compte ~

2 - Cliquer sur I'onglet
« Les audits »

Office de tourisme
75017 - Paris - lle-de-France
Y z - 3 x@gmail.com

EN COURS

Fiche établissement Les commissions @ Les avis consommateurs

Nom ge I'étapiissement *

QOFFICE TEST OTF Commentaires
Droit d'utilisation de la marque * Statut
En cours - Accompagné -
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[ ] Authentification % | £ ] Fiche professionnel % | @ Résultat de votre év. X | [ ] Fiche Audit X | @ Résultatdevotre év: X [ Fiche professionnel X 4 - x
&« - C @& porailquesti ire-qualit isme.fr/#/professi edit/qt138169 aQ ° H

A Ewablissements  ® Commissions & Mon compte ~

Office de tourisme
75017 - Paris - lle-de-France
Y z - & x@gmail.com

3 - Cliquer sur « Créer

un nouvel audit »
Fiche établissement Les commissions Les audits

Moyenne nationale de Ia filiére 93,74%
Moyenne régionale de la filiére 95,79%
Date de l'audit ~ Type Résuluat Cabinet d'audit Auditeur
07/04/2020 Pré-audit 100,00% Caéline
le des entreprises (DGE) 2020 .
[ ] Authentification x [ ] Fiche Audit x 4+ - o x
€ > C & porailq ire-qualite-tourisme fr/#/audits/professional/qt1 38169/audit/create a f o @

A Etablissements  #® Commissions & Mon compte ~

4= Retour
4 — Saisir a minima le nom de
la personne réalisant I'auto-
Etablissement audité OFFICE TEST OTF
évaluation et le type d’audit
Filiére Office de tourisme
« Auto évaluation ».
Responsable de I'établissement Y
Type d'audit » v

Pré-audit
Adhésion
Renouvellement
Auto-Evaluation

Date de visite mys®

’ - Date de demande info tel (Frangais) -

~ uirection générale des entreprises (DGE) 2020
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[ Y Authentification x [ ] Fiche audit x 4+ = X
& > C @& portailquestionnaire-qualite-tourisme.fr/#/audits/professional/qt138169/audit/create Q & o o H

A Etablissements [ Commissions 4 Mon compte ~

Commentaire d'audit

5 — Cliquer sur « sauvegarder »

Points forts

Points d'amélioration

Rapport de visite

Direction générale des entreprise: E) 2020 .

[ ] Authentification x [ ] Fiche Audit x  + - g X

€ — C @ porailquestionnaire-qualite-tourisme.fr/#/professional/qt138169/audit/11f754da-8b8f-403b-8751-4b 735 6 _ L e b Out on « acc é d er é

I’évaluation » est disponible, cliquer
dessus

Office de tourisme
75017 - Paris - lle-de-France
Y z - & x@gmail.com

4= Retour
Nom de l'auditeur * Céline
Cabinet d'audit
Etablissement audité ~ OFFICE TEST OTF Grille d'évaluation vierge D
Synthése de laudit
Filiére Office de tourisme ynthese de fau
Audit complet
Responsable de I'établissement Y
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[ J Authentification x | [ J Fiche Audit X @ Bienvenue sur I'évaluateur « Qf p X

7 —cliquer sur « Démarrer une
nouvelle évaluation »

C @& eval.questionnaire-qualite-tourisme.fr/index jsp?file_id=11f754da-8b8f-403b-8751-4b7:

Bienvenue sur lévaluateur Qualité Tourism

Cet évaluateur vous permet destimer votre taux de conformité dans le but dobteniilla marque
Qualité Tourisme™.

Pour mémoire, un résultat de 85% est une condition nécessaire mais pas suffisante pour obtenir la marque QXge Tourisme™, la
décision finale relevant du comité d'attribution du Partenaire Qualité Tourisme™,

Démarrer une nouvelle évaluation

+ - a x

* @

[ ] Authentification x | '] Fiche Audit X @ Bienvenue sur l'évaluateur < Qua X

-8751-4b735c62b318&icategory_code=0T&external_id=qt138169&fullname=0FFICE+T

8 — Sélectionner les sous -séquences
pertinentes (cf. liste aux points 9 et 10)

Avant | demarrer votre évaluation veuillez renseigner tous les champs suivants ;

Votre

Offic: tourisme

Veuillez cocher la ou les sous-séquences qui vous concernent :

O Présence numérique

O STRATEGIE D'ACCUEIL
O stratégie d'accueil
O LES SERVICES COMPLEMENTAIRES DE LA STRUCTURE PRINCIPALE

O La boutique
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[ J Fiche Audit X @ Bienvenue sur Iévaluateur < Qus X < — X

(¢ & eval.questionnaire-qualite-tourisme.fr/index jsp?file_id=0b5c1549-33c7-4e81-b7a2-32b4072882b28:category_code=0T&external_id=qt1381698&fullname=0FFICE+ w :
q q

O PROMOTION / COMMUNICATION

O Présence numérique

O STRATEGIE D'ACCUEIL

O stratégie d'accueil 9 - Pour la visite mystere,

O LES SERVICES COMPLEMENTAIRES DE LA STRUCTURE PRINCIPALE

sélectionner :

& La boutique

0

Organisation d'évenement

e Ne pas cocher
o PROMOTION/COMMUNICATION ou
¥ DEVELOPPEMENT DURABLE
& Les actions liées au développement durable « STRATEG | E d'ACCU E | L « (leS
& PROMOTION QUALITE TOURISME critéres remontent

O Commercialisation

& Promotion Qualité Tourisme

o utomatiquement)

e Boutique (si existante)

[ Authentification x| [ ] Fiche Audit X @ Bienvenue sur lévaluateur « Qua X 4

C @ evalquestionnaire-qualite-tourisme.fr/index jsp?file_id=11f754da-8b8f-403b-8751-4b735c62b3 188category ¢
e DEVELOPPEMENT DURABLE

Bienvenue sur l'évaluateur Qualité Tourisme™

e PROMOTION QUALITE TOURISME

Homeu BT e BIT n®1 a5 (Siexistant) : au-dela de

Accueil téléphonique BIT N*1
Courrier  courrlel BIT N°1 5 BIT il faut créer une nouvelle

Les abords de I'établissement et la signalétique BIT N°1

=3
1
-
1

évaluation

Le parking et les extérieurs privatifs (si existants) BIT N°1

Les affichages extérieurs BIT N°1

® ® ®

L'espace d'accueil BIT N*1

Accuelii et informer BIT N°1 O Les criteres SUIVI DE LA QUALITE ET
e documentation sur i destination SITHC FIDELISATION DU CLIENT remontent

La boutique BIT N°1 .
Le suivi de 'e-réputation BIT N°1 automatiguement

Le suivi de la satisfaction BIT N*1

Q ®

Q

]

§ ®

Le suivi des réclamations BIT N*1

O BITN"2
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[ J Authentification X | [ Y Fiche professionnel X | @ Résultat de votre évaluatioc X | T J Fiche Audit

C & eval.questionnaire-qualite-tourisme.fr/index jsp?file_id=39d58d77-

[ Y Authentification

CcC a

Bienvenue sur lévaluateur Qualité Tourisme™

% | [ Fiche professionnel X | @ Résultat de votre évaluatio. X

£ Y Fiche Audit

eval.questionnaire-qualite-tourisme.fr/index jsp?file_id=39d58d7

b893-47cb-a5e3-d591888f30a8&categor

10 — Pour I'audit complet, sélectionner :
e PROMOTION/COMMUNICATION
e STRATEGIE D’ACCUEIL

e  SERVICES COMPLEMENTAIRES (Si
existants)

e DEVELOPPEMENT DURABLE
e PROMOTION QUALITE TOURISME

e  DISPOSITION POUR ASSURER LA
QUALITE DES SERVICES

e ENGAGEMENTS INTERNES ET ENVERS
LA COLLECTIVITE

o LES DISPOSITIONS DE MANAGEMENT
Ne pas cocher les BIT (non audités en audit

complet, réservés a la visite mystere)

Les criteres SUIVI DE LA QUALITE ET
FIDELISATION DU CLIENT remontent
automatiquement

X TTETIVETIUE SUT TEVaTIaTeT -+ =

external_id=qt1381698&fullname=0FFICE+ W

11 - Cliquer sur « Débuter I’évaluation » tout
en bas de page

0

La boutique BIT N°5

Le suivi de I'e-réputation BIT N°5

0

Le suivi de la satisfaction BIT N°5

(m]

Le suivi des réclamations BIT N°5

Débuter I'évaluation ¥
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[ J Authentification % | ] Fiche Audit X @ Bienvenue sur l'évaluateu

& & eval.questionnaire-qualite-tourisme.fr/index jsp?file_id=11f754da-8b&f-403b-8751-

Filiére : Office de tourisme

Enregistré le 7 avril 2020 a 10:08:52

@ Qui O Non O Nonmesuré O Non traitée

Info

6.L0T for|

@ Tréss; G faisant O

sible dans le ca
re™ Rattrapable”
7.LOT défimsasuareyieers suojecursue-promotion et de
brochures, réseaux sociaux)* @

@ Trés satisfaisant O Sati it O o

STRATEGIE DACCUEIL

Accueil téléphonique

12 — Evaluer 'ensemble des critéres en cochant la
case (Oui/non ou TS/S/I/TI) et ajouter vos
commentaires.

Vous avez également la possibilité de sélectionner :

Non mesuré » doit étre utilisé avec
modération, uniquement lorsqu’une
neutralisation de la question est justifiée
(questions « Bonus » ou non applicable a
I'office).

e « Non traité » permet a I'évaluateur de

L] «

marquer qu’il n’a pas pu répondre a cette
gquestion temporairement et de la retrouver
facilement. Tant que des questions « non
traitées » existent, I’évaluation ne peut pas
étre finalisée.

Par défaut, toutes les 1°* cases sont
cochées.

O

critéres

Les bulles d’interprétation (?) précisent les

[ J Authentification x | [ ] Fiche Audit X

< c & eval.questionnaire-qualite-tourisme.fr/index jsp?file_id=11{754

Filiere : Office de tourisme

220. L'établissement a formalisé une procédure écrite pour le suivi d

© Oui O Non O Nonmesuré O Non traitée

221. L'établissement accuse réception des réclamations dans un délaj

de 15 jours.@
@ Oui O Non O Nonmesuré O Non traitée

222. Les réponses aux réclamations sont personnalj

© Oui O Non O Nonmesuré O Noj

Sauvegarder votre évaluation

13 —Sauvegarder régulierement I'évaluation
(une sauvegarde automatique réguliére est
également prévue) puis cliquer sur
« Résultat de votre évaluation » tout en bas
de I"évaluation (il est possible d’interrompre
I’évaluation et de la reprendre
ultérieurement — voir plus loin).

Si le « résultat n’apparait pas c’est que des
guestions sont encore en « non traitées ».

onstructives. @

Résultat de votre évaluation ¥
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[ ] Authentification x | [ J Fiche professionnel X | @ Resultat de votre évaluatio % | [ J Fiche Audit X @ Résultat de votre évaluatio X 4 - X
< c @ eval.questionnaire-qualite-tourisme.fr/ResultatAutoEvaluateur b+ g o

Résultats de votre évaluation pour la filiére "Office de tourisme”

Votre établissement est conforme a Lécoute client Vutre.te!ux’de
conformité gén

seléve a

100,00 %

Pour mémoire, un résultat de 85% est une condition nécessaire mais pas suffisante pour obtenir la marque Qualité Tourisme™, la
décision finale relevant du comité d'attribution du Partenaire Qualité Tourisme™,

Taux de conformité par famille :

Savoir-Faire Savoir-Etre 100,00 %

Information Communication

Développement Durable

Confort Propreté
100,00 %

[ Y Authentification x | [ ] Fiche professionnel X | @ Resultat de votre valuatio x| [ ] Fiche Audit X @ Résultat de votre évaluatio X 4 - X
< C @ eval questionnaire-qualite-tourisme.fr/ResultatAutoEvaluateur ¢ e
Promotion / communication
Strategie d'accueil
Les services complementaires de la structure . .
principale 14 — Cliquer sur « Retourner sur la fiche
” .
Le suivi de la qualite et la fidelisation du client d’audit »

Developpement durable
Promation qualite tourisme 100,00 %
Dispositions pour assurer la qualite des services 100,00 %

Engagements internes et envers la collectivite

Les dispositions de management 100,00 %

Retour au début de I'évaluation Retourner sur la fiche d'audit
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[ J Authentification x [ ] Fiche audit
« > C

Commentaire d'audit

Points forts

Points d'amélioration

Rapport de visite

® Supprimer

& portail.questionnaire-qualite-tourisme.fr/#/audits/professional /qt138169/audit,

15 - Vous pouvez compléter
I'auto-évaluation en indiquant

x o+ . . - x
vos commentaires, points

forts et points d’amélioration

et penser a Sauvegarder

X Sauvegarder

© Direction générale des entreprises (DGE) 2020

[ Y Authentification

« > C

16 — Accéder a la synthése de l'audit et a
'audit

% | £ ] Fiche professionnel

@ portail.questionnaire-qualite-tourisme.fr/#/professional /qt138169/audit/11f754da-8b8f-403b-8751-4b735c62b318

X | @ Résultat de votre évaluation =0 X [ Fiche Audit x

1* Commissions & Mon compte ~

complet et télécharger ces

documents disponibles en pdf

4= Ratour

Nom de l'auditeur *

Cabinet d'audit

Etablissement audité

Filiére

Responsable de I'établissement

Type d'audit *

Date de visite mystére

Céline

Accéder & lévaluation Ia

OFFICE TEST OTF

Synthése de laudit
Audit complet

Office de tourisme
Y

Pré-audit v

© Direction générale des entreprises (DGE) 2020

Date de demande info tel (Francals)
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Suspension, « partage » ou suppression_d’auto-évaluation :

otre éve X | [ J Fiche Audit X @ Bienvenuesurléval X 4 = @ X

Il est possible de suspendre une auto- g

évaluation en cours et de la reprendre
ultérieurement via « Accéder a I'évaluation »
« Reprendre [|’évaluation » et « Recharger
I’évaluation »

a3-934bacf826558category_code=0OT&external_id=qt138169&fullname=0OFFICE+T.

de conformité dans le but dobtenir la marque

Qualitégpurisme™.

Pour mém n résultat de 85% est une condition nécessaire mais pas suffisante pour obtenir la marque Qualité Tourisme™, la
décision elevant du comité d'attribution du Partenaire Qualité Tourisme™,

Reprendre I'évaluation

Une fois la trame d’auto-évaluation crée, il possible de copier et transférer le lien de I’auto-
évaluation a une autre personne et de compléter les critéres au fur et a mesure (ex : auto-évaluation
par différentes personnes selon les activités auditées).

[ J Fiche Audit X [ Y Fiche Audit % | @ Resutatdevor: x [ Fiche Audit x 4+ - =) x

c a 3e6-C5c8-4673-9aa3-934baclB2655 % @ :

Il est possible de supprimer une auto-
évaluation finalisée

Points forts

Points d'amélioration

Rapport de visite,

—
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