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CREUSOT MONTCEAU TOURISME
LES MISSIONS

Accuell et

A illir mptoir, 3léphon r mail
Information ccueillir au comptoir, au telephone, par ma

Collecter I'information et promouvoir la destination
Gérer la documentation

Salons, éductours, accueils de presse... &5
Edition de guides S
Réseaux sociaux (Facebook, Instagram...), Site Internet, Publicité (7

Promotion




CREUSOT MONTCEAU TOURISME
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Développement
touristique
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LES MISSIONS

Coordonner les interventions des divers partenaires du développement touristique local

Assurer I'accompagnement des porteurs de projets touristiques et la coordination des
entreprises et organismes intéressés au développement touristigue du territoire.

Animer des réseaux locaux de prestataires et développer des opérations ponctuelles ou
permanentes sur des thématiques spécifiques au tourisme en relation avec les acteurs locaux.

Proposer, élaborer et gérer des voyages a la journée ou sur plusieurs jours pour
les groupes constitués, les individuels regroupés et les individuels

Promouvoir des offres de voyages et de séjours

Proposer un programme de visites guidées pour valoriser la destination




CREUSOT MONTCEAU TOURISME
LES MISSIONS

Suivre l'observation touristique, la mesure de la fréquentation et la
Observatolre satisfaction des clientéles en y associant les acteurs pour l'identification, la
mesure d'impact du tourisme, la mise en place de tableaux de bord de
gestion de l'action touristique.

Conventionner avec d’'autres collectivités, groupements de collectivités,
équipements touristiques ou Offices de Tourisme.
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ENGAGEMENTS

INTRODUCTION :
LE MOT DE LA DIRECTRICE

Partenariat, état d’esprit, organisation, communication...

Tels sont les maitres mots de Creusot Montceau Tourisme en matiere de qualité.

Depuis de nombreuses années maintenant, notre Office de Tourisme est sensibilisé a la Démarche Qualité et a la nécessité de mettre en ceuvre les moyens nécessaires a la
satisfaction de sa clientele et de ses partenaires.

Tous engagés dans la méme dynamique volontariste, mon équipe et moi-méme sommes pleinement conscients des avantages et des enjeux que représente cette démarche.
C'est pourquoi, a nouveau, Nous Nous engageons vers un renouvellement de la marque Qualité Tourisme.

Consciente des évolutions de nos métiers et des enjeux de demain je souhaite, en tant que directrice, accompagner mon équipe vers le changement et vers I'excellence de
Nnos services.

Les objectifs fixés pour les années a venir :
Pour les clientéles : satisfaction, écoute, services garantis de maniére pérenne
Pour la collectivité et nos partenaires : un meilleur service rendu, une meilleure performance économique, une nouvelle dynamique collaborative

Pour I'équipe : services optimisés, méthodes de travail et outils mutualisés, information partagée, responsabilisation de 'ensemble des salariés, reconnaissance du travail.

En tant que manager et membre a part entiere de I'équipe de I'Office de Tourisme, je m'engage a conserver cet état d'esprit « Qualité » au travers de mes méthodes de travail
mais également de mon management pour apporter plus de cadre, d'outils et d'accompagnement a mes collaborateurs.

Afin de faire perdurer cet esprit Qualité dans le temps et éviter un essoufflement ou une lassitude de mon équipe je souhaite impulser une nouvelle dynamique et mettre en
place, dans les mois qui viennent, un renouvellement des procédures afin de retrouver un nouvel élan.

C’est aussi cela la Démarche Qualité : une démarche de progres et d'évolution !

Cindy JAUBERT

Directrice Creusot Montceau Tourisme




ENGAGEMENTS

EN-INTERNE
~ DE CHEZ NOUS !

S'écouter
S’exprimer

Compétences,
se professionnaliser
(Démarche Qualité,
labellisations, conseils....)

Aller dans le méme sens
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ENGAGEMENTS Tcrevs,

ENVERS LA COLLECTIVITE o J

Creusot Montceau Tourisme est un EPIC dont le siege social est situé au Chateau de la Verrerie au Creusot.
Il est administré par un Comité de Direction et un Directeur.
Ses statuts sont a jour.

Une convention d'objectifs avec la Communauté Urbaine Creusot Montceau précise les engagements réciproques entre les deux parties. La démarche
gualité est inscrite dans cette convention d'objectifs qui est signée tous les ans.

A nous d'étre présents
dans leur téte en parlant
de nous, en les invitant !

Taxe de séjour

Remplir

des
objectifs

Observatoire

Travailler a
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P du Gérer l'argent
Pertinence du choix des . ublic
représentants territoire P




ENGAGEMENTS

ENVERS LES INSTITUTIONNELS
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Adhésion a
ces
institutions

Les intégrer
aux projets,
reflexion...

Partager les
valeurs

Participer aux salons,
workshops, accueils
presse, formations...

Sources
d'info,
contenus

Recevoir, accueillir, faire

remonter...




ENGAGEMENTS

ENVERS LES SOCIOPROFESSIONNELS

Le Pack Partenaire

LA BASE
Des bonnes relations
Echanges
Accompagnement (Taxe
de séjour, Décibelles
Data, accueil...)

+ Tarifs
B CREUSOT
MONTCEAU
Tourisme [N

Communication

Promotion
Mise en avant sur le
site internet, guide
touristique, salons,

évenements,
accueil presse.,

Tous les ans

Explique les différents services proposés (ateliers, éductours...)

Retour sur

investissement
Deviennent
Ambassadeur
Plus de clients
Réseau solidaire

i 18 ire? q
Une bonne raison d'étre partenaire ? Actions !

Eductours
Ateliers
Réunions de travail
(groupe Qualité de

Destination...)

Construire ensemble
la destination de demain

WWW CREUSOTMONTCEAUTOURISME FR

Y x|
= Comité de Direction
Créer des Mieu>£se Répondre Bourse d'écha nge
connaitre b
moments a vos

pour
avancer

d'échange demandes




ENGAGEMENTS

ENVERS LES VISITEURS

Polyglotte

Connaitre
son territoire
pour mieux Rendre

en parler!

service

Positiv’ attitude
de tol, mol, nous Rendre le patrimoine fun!
Sourire i - .
. e o Visites dégustations WEB
Disponibilité . . _ ) ,
> Visites villages Avis : réponse rapide
A I'écoute . '
e Accueil « hors les murs » Nouveau site
Mobilité de s .
laccuail Notes d'été (gratuit pour vues 360°

tous) Réseaux sociaux

Développement durable Boutique
Eco-responsable Produits locaux
Valeur locale ldentitaire

Contact clientele
Limiter les impressions

Valeur terroir




PRESENTATION DU SYSTEME DOCUMENTAIRE QUALITE

| CREUS'
MONTCEAU

KIT DE SURVIE DE
L'ACCUEILL

CREUSOT MONTCEAU TOURISME

W CREUS
MONTCEAU

DICOT

LE DICTIONNAIRE DE
T MONTCEAUT

Les autres documents :

Les stratégies (Stratégie Promotion Communication, Qualité..)

Plans d’action, politiques

Modeéles (suggestions, réclamations...)
Questionnaire de satisfaction
Cahier de liaison, cahier de remarques

KIT DE SURVIE DE L'ACCUEIL

Comme son nom l'indique, allié des conseillers en séjour, il est
divisé en chapitres qui concernent chaqgue aspect de l'accueil
(« Ouvrir et fermer I'accueil au Creusot », « allumer la caisse » etc...)
Anciennement, les « fiches d'instructions ».

Tous ces documents sont classés
dans le dossier « DEMARCHE
QUALITE » de notre serveur
commun.

Il existe un sous dossier
« CONSULTATION » pour toute

Dic’'oT I'équipe et un sous dossier
Le qlctlonna|re de notre ofﬂce de tourisme. Explications, « REFERENT » pour le référent
procédures de nos différents services Promotion, Qualité.

Communication, Organisation Voyages et Séjours, Observatoire,
Boutique, etc...

Dans ce sous-dossier se trouvent les
documents qu'il peut modifier, notamment
le « Suivi du référentiel Qualité », qui
permet de suivre la mise a jour des
documents en fonction de la grille
d'évalutation.

Le « Suivi du référentiel Qualité » indique
également par un lien 'emplacement d'un
document dans le dossier « DEMARCHE
QUALITE ».
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