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Directeur 

 Définit la politique stratégique Qualité de l’Office de tourisme 

 Fixe les objectifs et les indicateurs d’efficacité du système 

 Maitrise les process internes et participe à leur évolution 

 Facilite la mise en place d’actions d’amélioration 

 Participe et supervise l’application des décisions prises au cours 

des réunions du Groupe Qualité de Destination 

 

Groupe Qualité de Destination 

 Evalue le fonctionnement global de la démarche Qualité 

 Analyse les synthèses des questionnaires de satisfaction, des 

formulaires de remarques, de suggestions et de réclamation 

 Participe à des thèmes de réflexion à l’échelle de son territoire 

 Définit et incite à mettre en œuvre des actions correctives 

identifiées à partir des indicateurs Qualité mis en place et qui ne 

relèvent pas de la compétence de l’Office de tourisme (ex : 

équipements, services public, etc.) 

Référent Qualité 

 Définit la stratégie Qualité avec la 

direction 

 Rédige les procédures, modèles et 

modes opératoires et assure leur mise 

en place et leur suivi 

 Enregistrement des dysfonctionnements 

internes, questionnaires de satisfaction, 

des formulaires de remarques, de 

suggestions et de réclamation 

 Synthèse et bilan Qualité 

 Suivi des actions correctives 

 Rédaction du manuel Qualité 

Personnel Office de tourisme 

 Participe à la rédaction et révision des 

process Qualité puis les applique en 

fonction des missions et responsabilités 

respectives 

 Participe au recueil des indicateurs de 

satisfaction, d’activité et de Qualité 

 Contribue à la mise en place d’actions 

d’amélioration 


