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Enjeux du Plan Qualité Tourisme

Améliorer la qualité des services touristiques sur I’ensemble de la
chaine de I'accueil afin de conserver la compétitivité de la destination
France

Améliorer I'organisation du tourisme en France en développant les
réseaux nationaux et une meilleure coordination entre les acteurs du
tourisme territorial.




La démarche du Plan Qualité

Tourisme (PQT)

« Le PQT est une procédure de sélection de démarches qualité
=> ce n'est pas une démarche qualité

 Les établissements qui suivent ces demarches peuvent obtenir la marque
Qualité Tourisme™

- marque collective simple,
- propriété de I'Etat

« Ladémarche PQT est donc construite sur un double niveau
— Délégation de I'attribution de la marque Qualité Tourisme™ a 2
types d’acteurs : réseaux nationaux et dispositifs qualité territoriaux
— Attribution de la marque Qualité Tourisme™ aux opérateurs




Thématiques Qualité Tourisme

Information et communication :
Information complete, précise et a jour, disponible sur les supports utilisés par la
clientele ; une signalétique interne et externe de qualité.

Savoir-faire et savoir-étre du personnel :

Professionnalisme, pratique des langues étrangeres, conseil, accueil aimable et
courtois, disponibilité tout au long de la prestation

Confort et hygiéne :

Confort, propreté et hygiene irréprochables des locaux d'accueil, des égquipements,
du mobilier et des espaces extérieurs,

Développement durable et valorisation du territoire :

Gestion environnementale, dimension socio-économique, intégration régionale,
valorisation des ressources locales

Qualité de la prestation :

Eléments de confort ou de service élevant le niveau général de la qualité de la
prestation et de la satisfaction clientele




Déploiement de la marque

6200 établissements sont titulaires de la marque Qualité Tourisme™

13 secteurs d’activité sont couverts par le PQT

Hotels, hoétellerie de plein air, résidences de tourisme, gites d’étapes, villages
vacances, chambres d’hétes, agences de location saisonniére, restauration,
cafés-bars-brasseries, offices de tourisme, palais des congres, lieux de visite,
activités de pleine nature.

De nouveaux secteurs en perspective

Les agences de voyages, les parcs d’attraction, les centres d'hébergement
collectifs du tourisme social etc...




Les démarches qualité reconnues

Les réseaux nationaux
Accor (Ibis, Mercure, Novotel), Brit hotel, Camping Qualité, Chateaux et Hotels
Collections, Contact Hotel, Choice Hotels (Comfort, Quality, Clarion), Citotel, Cuisineries
Gourmandes, Destination entreprise, FEMS, FNAIM, Offices de tourisme de France,
Hotelcert, Interhotel, Louvre Hotels (Kyriad, Campanile, Premiére Classe),
RandoAccueil, Relais du silence, Restoleil, Sunelia, Yelloh village, Suivez le Trefle,
France 4 naturisme, Tables et Auberges de France, Service en téte,Qualinat, Feédération
Internationale des Logis, Restaurateurs de France, la Fédération Francaise de Surf

Les Dispositifs Qualité Territoriaux
Normandie Qualité Tourisme, Engagement Qualité Rhone-Alpes, Engagement Qualité PACA,
Qualité Auvergne, Qualité Site Val de Loire, Qualité Sud de France,
Réunion Qualité Tourisme,Franche-Comté Qualité, Qualité Tourisme Martinique,
Guadeloupe Destination Qualité, Qualité Tourisme en Nord Pas de Calais,
Qualité Visite Pays de la Loire, Qualité Lorraine, Qualité Tourisme en Bretagne.




Les exigences du PQT

Pour obtenir la délégation d'attribution de la marque Qualité Tourisme, les
démarches qualité doivent :

étre portées par des réseaux nationaux de professionnels du tourisme ou des
fédérations d’acteurs territoriaux (DQT)

respecter les engagements nationaux de qualité (ENQ).
étre basées sur un audit externe renouvelé tous les 3 ans,

organiser I'écoute client par :
— le traitement des réclamations clients (délais, regles de suivi...)

— la mise a disposition d’'un questionnaire de satisfaction dans chaque établissement
(analyse, bilan, actions correctives)

accompagner les établissements dans leur démarche de progres

La conformité des démarches qualité est verifiée par un comité national de
sélection (composition variable en fonction des filieres)




Les critéres d’attribution

Les prestataires candidats a la marque Qualité Tourisme™
doivent :

Etre en conformité avec la réglementation (pré-requis)

- Etre audités au minimum tous les 3 ans
- Obtenir un niveau de performance élevé
- Participer a I'organisation et a I'analyse de I'écoute client

L'attribution de la marque est faite par :

- Un comité d'attribution dans le cadre des réseaux nationaux
- Un comité régional de gestion de la marque dans le cadre des DQT




Focus sur les APN

« 3 démarches qualité reconnues :
- Engagements qualité PACA,
— Fédération francaise de Surf
- Qualité Sud de France

=> 48 prestataires sont titulaires du droit d’usage de la marque.




Focus sur les APN

« 61 ENQ Parcours Client - PACA
Information et communication - 304 criteres
Réservation
Acces extérieurs
Accueil prise en charge du client
Environnement - materiel - Fédération francaise de surf
Suivi du client apres la prestation  _220 critéres
Prise en charge des enfants
Maitrise des langues étrangeres

 Qualité Sud de France
- 195 criteres

« Activités accompagnées ou location de matériel

 Neécessité de la définition de « bonnes pratiques » par les
fedérations et syndicats professionnels.




L’apport d’'une démarche qualité

Pour le professionnel :
- Un outil d'amélioration continue de son activité et d’adaptation a son environnement

Pour les porteurs de démarches qualité :

- Un outil de contrdle, de suivi et d’aide a 'amélioration de leurs professionnels
- Un outil d’'observation et d’adaptation aux évolutions de la demande

- Un outil de pilotage du réseau ou du territoire

Pour les collectivités territoriales :
- Un outil de coordination des acteurs institutionnels locaux
- La mise en réseau des professionnels sur 'ensemble de la chaine touristique




Résultats




Les évolutions techniques récentes

du PQT

Une simplification de I’architecture contractuelle

La création d’un tronc commun des engagements de qualité et la définition
de thématiques transversales aux filieres du PQT

Un nouveau mode de calcul assurant une attribution de la marque plus
homogeéne

Création de référentiels — types

Précisions du cahier des charges
- formalisation des comptes-rendus des audits
- autorisation du « rattrapage »
- encadrement de I'écoute client...




Un nouveau site internet




Un nouveau site internet
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