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Historique de la démarche:

Entrée dans la démarche : 2011 © Référentiel 2007
v’ Engagements visiteurs : 149 critéres [ 32 majeurs
v’ Dispositions d’organisation (= dispositions de management :
satisfaction visiteurs, analyse risques visiteurs, management des
compétences, amélioration continue) : 28 criteres [ 5 obligatoires

Renouvellement marque : 2014 © Nouveau référentiel enrichi

_




Introduction

e

Accompagnement dans la démarche :

v’ Formation d’approfondissement des dispositions d’organisation requises
par le référentiel par un qualiticien

v’ Pré-audits (tous les deux ans) avec rapports d’évaluation et
préconisations

v Encadrement ADT

v" Conférences/groupes de travail thématiques ADT (e-reputation...)

v' Accés blog qualité (outils méthodologiques, outils d’autoévaluation,

exemples-types...)

_




REFERENTIEL QUALITE 2014

Référentiel rédige par
13 gestionnaires de sites de
visite, accompagnes
d’un qualiticien




PARTIE I. ENGAGEMENTS VISITEURS

—

ENGAGEMENTS VISITEURS = engagements de résultat vis-a-vis du visiteur

issus de I'analyse des attentes des clienteles touristiques

v ENGAGEMENTS PREALABLES A LA VISITE

233 CRITERES
v" ACCUEIL SUR SITE
29 critéres majeurs

v’ SERVICES DE RESTAURATION * L taux a atteindre : 100%

v’ VISITE (LIBRE ET GUIDEE) 204 criteres mineurs
b taux a atteindre : 90%

v DEVELOPPEMENT DURABLE



Les engagements préalables a la visite




Le document grand public informe completement

Criteres majeurs:

v" Traduction en anglais (a minima présentation du site)

v" Actualisation

Critéres mineurs:
v’ Lisibilité
v' Présentation et graphisme de qualité

v' Exhaustivité




ZOOM sur le document grand public

v" Manque d’espace pour toutes les informations requises

— De nombreux allers-retours avec I’ADT pour une version finale
« admissible »

v Annualité de certaines informations

— Solution de I’'ajout d’un flyer volant annuel
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Le site Internet est convivial et communique une

représentation fidele du site

Criteres majeurs :
v’ Site internet dédié et URL propre

v" Traduction en anglais

Criteres mineurs:
Lisibilité

Présentation et graphisme de qualité

Exhaustivité

Actualisation
Présentation de I’établissement

Mention des partenariats

X X X X X X

Page Qualité Tourisme




ZOOM sur le site Internet

v Nécessité d’actualisation permanente

v" Obligation d’URL propre

— nous ont permis de « prendre la main » sur notre site internet, auparavant

géré par la mairie (site partagé)




L’accueil téléphonique est efficace et courtois

Criteres majeurs :
v' Capacité de réponse en anglais

v' Traduction en anglais si serveur vocal ou répondeur d’absence ou d’attente

v Formule de bienvenue avec mention du nom du site

Un BONJOUR...
en commengant sa question
Un MERCI ...
en la terminant
C'est tout de méme plus

sympathique !

Criteres mineurs:
v' Délais de décrochage

v' Traitement des appels, demandes et réservations adapté
v Répondeur d’absence et d’attente ou serveur vocal avec informations
minimales

v" Informations dans autre langue d’accueil du site si existante

h




Le traitement des courriels, courriers, télécopies et prises

de réservation est precis et rapide

Criteres majeurs:
v' Capacité a s’exprimer en anglais

v" Indentification et coordonnées de I'interlocuteur dans les échanges

‘L&
Criteres mineurs :
v Délais de réponse

v' Réponse adaptée aux demandes, réservations...

v" Informations dans autre langue d’accueil si existante

v' Identification du répondant




ZOOM sur I’accueil téléphonique et le traitement

des courriels et courriers

v’ Messagerie unique pour ’ensemble de I’équipe \
— Risque de messages « zappés », hors-délai...
— Difficulté d’accuser réception de toute demande non traitable dans les délais

— Vigilance nécessaire

v' Ligne téléphonique unique

— Projet d’extension a venir avec développement du pble administratif




La signalisation routiere est efficace

Le stationnement est facile et signalé

Criteres majeurs :
Aucun

Criteres mineurs:

v" Signalisation routiére de qualité et efficace si existante

v’ Stationnement gratuit et signalé si existant
v' Bon état du parking et aménagements
v’ Stationnement vélos

v' Stationnement bus



L’environnement est préservé

Criteres majeurs :

Aucun

Criteres mineurs :

v Entrée, abords, espaces verts et mobilier extérieur
entretenus

v Présence de poubelles et cendriers, vidés
régulierement

v' Présence de zones ombragées

v' Essences locales pour espaces verts si existants

h




ZOOM sur la signalisation routiere, le stationnement et

Penvironnement

v' Co(t de certains équipements \

— Installation d’un panneau de signalisation parking et d’une poubelle

v" Validations institutionnelles nécessaires pour certains équipements ou
ameénagements
v Question de ’entretien des abords et zones hors-périmétre

— Discussions/négociations avec élus, institutions, personnels municipaux...

v" Non-respect de critéres pour raison structurelle

— Parking ombragé

———————————————————




| ’accueil sur site




| ’entrée du site est évidente et accueillante

Les informations correspondent aux attentes du visiteur

Criteres majeurs:

v" Traduction du panneau d’entrée en anglais

v' Affichage des restrictions de visite avant la billetterie

Criteres mineurs:

v’ Affichage d’entrée lisible et exhaustif

v" Informations dans autre langue d’accueil si existante
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v Amplitude d’ouverture

Film de témoignages / Filmed testimony 1y g;w daily except Tuesday, Christmas and New Years
Last visit 30 minutes before closing time.

v Mention des labels et logos partenaires
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v' Signalétique visible et entretenue si existante




L’accueil du personnel met en valeur le site

La billetterie est adaptée aux flux

Criteres majeurs :

v" Accueil physique obligatoire

v Tenue, présentation et comportement du personnel adaptés
v" Port d’'un badge (identification personnelle + langues parlées)
v' Capacité d’accueil en anglais

v Mention des tarifs et heures de départ des visites guidées avant la

billetterie + en anglais




L’accueil du personnel met en valeur le site

La billetterie est adaptée aux flux

Criteres mineurs:
Comportement approprié de I'agent d’accueil

Capacité a renseigner sur toute 'offre du site

Informations dans autre langue d’accueil si existante
Mention claire des horaires et gestion des temps d’attente
Présence de places assises

Formule d’abonnement possible

Facturation claire

X X X < X X

Diversité des moyens de paiement



ZOOM sur Paccueil

v Non-respect de critére pour cause structurelle

— Amplitude d’ouverture

v" Accueil, information et conseil en anglais

— Adaptation des criteres de recrutement

v' Capacité du personnel da renseigner sur toute I’offre du site + offre locale
— Difficultés dues au turnover des contrats aidés

— Mise en place de procédures et d’un livret d’accueil

———————————————————




Les sanitaires sont propres et bien équipés

Criteres majeurs:

v" Surveillance de la propreté des sanitaires

Criteres mineurs:
Enregistrement et visibilité des opérations de nettoyage
Equipement minimum requis

Chauffage et éclairage corrects

Locaux et sanitaires en bon état et fonctionnels

Toilettes identifiées

<X X X X X

Equipements enfants, change-bébé, chauffe-biberon

———————————————————




Le site offre des services et propose des animations

Criteres majeurs :

v' Capacité de conseil en anglais

Criteres mineurs:
Communs propres et en bon état

Point d’eau potable ou fontaine gratuite

Distributeur ou restauration

Propreté et sécurité des espaces enfants

Consignes bagages/casques/poussettes

Informations touristiques régionales a disposition

Offre d’animations minimale (3 par an) pour tous les publics
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Les services de restauration

—

La Maison du Souvenir ne propose aucun service de restauration

Pour information, les critéres a respecter concernent :

La propreté et I’équipement

La qualité de I'accueil
Les délais
La traduction de la carte en anglais

La variété des menus

<X X X X

La présentation des produits

e —




ZOOM sur les services et animations

v" Anglais obligatoire pour accueil, information et conseil

— Adaptation des criteres de recrutement

v Distributeur en-cas [ fontaine a eau
— colit et contraintes trop importants pour notre site

— Point d’eau potable aux sanitaires suffisant pour valider le critere

v" Probléme offre jeune public
— pas d’animation spécifique pour ce public (hors Entrez dans la Cour des Grands

et accueil groupes scolaires)

———————————————————







Les supports de médiation sont variés et lisibles

Les supports technologiques sont propres et en bon état
Le confort, la sécurité du parcours de visite sont assurés

Criteres majeurs:

v’ Visite permanente en anglais a minima

v Equipements de visite en bon état, propres et désinfectés

Criteres mineurs:

v" Supports technologiques propres et fonctionnels

v" Parcours de visite confortable et sécurisé
v" Supports de médiation de qualité et tous publics

v' Offre pédagogique avec supports appropriés



| es visites libres




Le sens de visite et identifiable

L’équipe d’accueil est disponible et attentive

Criteres majeurs :

v" Panneautage accessible aux anglophones (traductions et/ou
pictogrammes)

v" Personnel de surveillance ou technique attentif et disponible

Criteres mineurs :

v" Sens du parcours de visite clair et identifiable
v" Plan de visite en prét ou gratuit

v' Panneautage adapté

v" Personnel vigilant aux situations a risque et au

respect des consignes

———————————————————




Les visites guidées




L’organisation des visites guidées au service de la

satisfaction des visiteurs

Criteres majeurs:
v" Possibilité de visites guidées de groupes

Critéres mineurs:

v’ Visites guidées pour individuels

v’ Visites guidées en langues étrangeéres

v’ Visites guidées adaptées et conformes aux attentes

v" Professionnalisme du guide

_




ZOOM sur la visite

v Difficulté a proposer une notice de visite gratuite pour cause de co(ts
d’impression trop élevés
— Distribué uniquement a la demande

— Format « fiche de salle » en prét a I’étude

v Difficulté de mise en place d’une visite guidée

—> Réticence des élus

— Effectif limité (un seul membre de I’équipe compétent)

— Choix de proposer une visite guidée uniquement pour les groupes et sur

réservation

———————————————————




Le développement durable




Des mesures environnementales sont mises en place

Criteres majeurs :
Aucun

Criteres mineurs:

v Mise en place d’au moins une mesure de réduction de la consommation
d’énergie et d’eau et des déchets

v' Enregistrement de la consommation d’énergie et d’eau et analyse des pics
de consommation

v' Tri sélectif (si existant dans la commune)

_




Des mesures environnementales sont mises en place

v" Information visiteurs et personnel des pratiques d’économie d’eau,
d’énergie, de la production de déchets et incitation au respect de ces
pratiques

v' Politique d’achats responsables

v Mise en place d’une mesure supplémentaire de réduction de la

consommation d’énergie, d’eau ou de la production de
)

déchets si prévision de travaux de rénovation et de

gestion environnementale dans les trois ans R étcindre
les lumiéres

Than
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ZOOM sur le développement durable

v" Difficulté de mise en place d’une politique d’achats responsables car
mutualisés avec la mairie et I’école

— A ce jour, choix d’écolabels pour les produits d’hygiéne et d’entretien
J P P Y8

v Mise en place de mesures de réduction d’énergie, d’eau tributaire des
projets et décisions municipales
— Remplacement des spots par des leds

— Projet de nouvelle chaudiére plus économe partagée avec la mairie

———————————————————




La participation au developpement local est organisee

L’intégration du personnel au sein du site est favorisee

Criteres majeurs:

Aucun

Criteres mineurs:
v' Stratégie de promotion/communication cohérente et diversifiée
v Connaissance et promotion de ’environnement local

v" Promotion des produits locaux et régionaux

v' Partenariats avec d’autres prestataires locaux

v" Sensibilisation du personnel a son environnement de travail

h




ZOOM sur le developpement local et I'intégration du
personnel

v" Intégration du personnel dans son environnement de travail compliquée par
le turnover des contrats aidés d’agents d’accueil

— Mise en place de procédures et d’outils méthodologiques
v" Impossibilité d’établir des partenariats avec d’autres prestataires locaux du

fait du statut public du site

— Conseils non sélectifs et impartiaux aux visiteurs

———————————————————




PARTIE Il. DISPOSITIONS D’ORGANISATION

\A

DISPOSITIONS D’ORGANISATION = organisation mise en place pour assurer

le respect permanent des engagements visiteurs et garantir ’adaptation du site aux
évolutions des attentes des clients

v'CONNAITRE SES CLIENTELES 29 DISPOSITIONS D’ORGANISATION:
v 'ORGANISER L’ECOUTE CLIENTS 17 dispositions obligatoires => minimum

requis pour garantir Iefficacité de I’organisation.
v MANAGER LES COMPETENCES Elles doivent étre respectées en intégralité,

indépendamment de la fréquentation du site, du
nombre de salariés...

v'MAITRISER LE CONTENU DE VISITE ’

, 12 dispositions facultatives => 2 mettre en
v’ SECURISER LE PARCOURS DE place pour renforcer 'organisation (non exhaustif).

VISITE Elles sont a développer d la discrétion du site.



Connaitre ses clienteles &

organiser I’écoute clientele
"

FACULTATIF :

Mettre en place une étude des publics
Participer a des groupes de travail

OBLIGATOIRE:

Nommer un référent qualité

. ) ) S’auto-évaluer a partir du référentiel
Evaluer annuellement la satisfaction

ualité
clients .

. . , i Analyser le livre d’or
Traiter les plaintes/réclamations

R i L, Déambuler sur site
Etre pré-audité par I’ADT 37

Suivre sa e-réputation

_




Manager les compétences

——

Etablir des critéres de recrutement FACULTATIF :

OBLIGATOIRE:

Réaliser des fiches de fonction Réaliser un organigramme
Assurer la tracabilité des formations Evaluer annuellement le personnel
Sensibiliser le personnel a ’accueil Formaliser un plan de formation
pour tous Elaborer un livret d’accueil

Si saisonniers : réunion début + bilan

Si resto : personnel qualifié en cuisine

Si resto : personnel qualifié en salle

_




Matitriser le contenu de visite &
securiser le parcours de visite

o

OBLIGATOIRE : FACULTATIF :

Réaliser un tableau de gestion des Fournir des ouvrages de référence aux
documents médiateurs

Etablir des trames de visite Fournir une présentation détaillée de

la collection aux médiateurs
Gérer les pannes
Former des membres de I’équipe
Etablir un document unique risques comme sauveteur secouriste du travail
visiteur
Intégrer la sécurité des visiteurs au
PPSPS

_




Zoom sur les dispositions d’organisation

N

N\
v Analyse de ’enquéte de satisfaction et du livre d’or peu représentative
— peu voire pas de commentaires négatifs

— faible retour de questionnaires de satisfaction — réfléchir a le retravailler
v" Probléme de gestion de I’e-reputation
v' Ecoute commentaires visiteurs : déambulation « incognito » peu réalisable

v' Procédures et exigences du référentiel professionnalisant la structure

— outil de management

———————————————————




CRITERES SPECIFIQUES AUX LIEUX DE MEMOIRE

Promotion - Communication

v' Charte d'éthique présente sur le site internet et visible sur le Site

Affichage extérieur

v’ Si existant, le reglement du site est affiché avec mention de la signature de
la charte d’éthique

Prise en charge du visiteur

v" Ouverture au moins 120 jours par an a la visite
v" Accueil des vétérans spontanément personnalisé
v' Espace d'expression réservé aux vétérans et familles




Visite libre

v’ Traduction du plan de visite, si existant, dans une langue étrangeére et mise a
disposition des visiteurs

v' Sources clairement mentionnées

v’ Traductions validées

v Mise en perspective de I'histoire et des réalités contemporaines pour une
meilleure compréhension du lieu et du contexte historique

Visite guidée

v" Gestion par le guide des groupes de visiteurs selon le reglement intérieur

Valorisation de la région

v’ Valorisation des autres équipements et lieux de mémoire sur la méme
thématique

Disposition d’organisation

v Documents a la vue des visiteurs validés
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Difficultés et limites d’une candidature a QUALITE TOURISME ™

v" Contraintes de moyens : équipements, aménagements ou dispositions a
financer (500 € de frais engagés pour le renouvellement de la marque en 2014),

effectifs et temps limités

v" Contraintes externes : équipements ou décisions soumis a validations

externes

_
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Le référent qualité : un rouage essentiel

v'Rédige les procédures et veille a leur application

v'Peut régulierement vérifier si le site est toujours conforme au référentiel
v" En cas de soucis (panne... ), a pour role de penser a I’accueil des visiteurs

pendant I'indisponibilité

;
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Criteres et dispositions qualité : des mesures de bon sens
v Informations pertinentes dans les outils de communication

v’ Langue anglaise a minima

v’ Services et équipements minimum, fonctionnels et propres

v" Accueil professionnel

v’ Offre de qualité et adaptée

v" Parcours de visite confortable et sécurisé

v’ Ecoute clientéle, traitement des plaintes et réclamations...

_
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La marque QUALITE TOURISME™:

v"un outil de professionnalisation de la structure
v un outil de management en interne

v" un outil de valorisation dans les discours externes

—




