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à améliorer la qualité des services et de l'accueil des clientèles dans nos offices de tourisme mais aussi sur notre territoire,
à se remettre en question pour être plus performant,
à apporter des actions correctives et des pistes d amélioration pour le » mieux être « des vacanciers et de la population

Mise à disposition de gel hydro-alcoolique à l'entrée,
Port du masque obligatoire,
Mise en œuvre d'une jauge d'accueil  spécifique à chaque bureau en fonction de sa configuration.

OBJECTIF
La démarche qualité est engagée à l'Office de Tourisme du Pays des Abers depuis de nombreuses années. La marque "Qualité Tourisme" a été obtenue en
2014 et renouvellée en 2017.
Il s agit d'une démarche de progression visant :

PROCHAINES ECHEANCES
Audit Blanc programmé le 25 et 26/11/2021.
Audit complet de renouvellement prévu les 27 et 28/01/2022..

AUTO-EVALUATION DE L'AUDIT COMPLET
Réalisé entre juin et novembre 2021. 
Résultat : Taux de conformité obtenu 81,25% (85% nécessaire en vue de l'obtention de la MQ).

REASSURANCE SANITAIRE
L'Office de Tourisme du Pays des Abers a mis en place des mesures afin de limiter la propagation de la pandémie ainsi que de protéger sa clientèle et son
personnel : un seul exemplaire de produits boutique à disposition jusqu'en septembre

Afin de limiter l’affluence, nous préconisons de nous contacter par téléphone, par mail ou sur les réseaux sociaux.
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LES INDICATEURS QUALITE

Au sein de la Démarche, nous avons mis en place plusieurs indicateurs qualité
(avis des réseaux sociaux et e-réputation, les incidences, les réclamations, les
remarques orales et négatives, les suggestions du personnel...), le but étant de
mesurer l'efficacité de notre travail à travers l'identification de nos forces et
faiblesses et mettre en place des actions correctives.

Sont comptabilisés en remarques/suggestions, les réclamations sans coordonnées,
les mails de remarques/suggestions, les commentaires à l'oral notés dans le
fichier de liaison et les fiches de suggestions. Afin de limiter la propagation de
la Covid19, les fiches de suggestions n'étaient plus mises à disposition du public
dans l'espace d'accueil depuis mars 2020, et ce jusqu'en septembre de cette
année.

L'ensemble de nos indicateurs est contrôlé par la Référente Qualité et la
Direction.
Certains de ces indicateurs sont vus lors de réunions internes et des actions
correctives sont alors mises en place.
A la fin de l'année, un bilan qualité est établi par la Référente Qualité.
Ce bilan est transmis aux mairies et diffusé sur l'espace pro de l'Office de
Tourisme.

02 - les indicateurs qualité



Pas de nouveaux avis en 2021 pour l'Office de Tourisme.
TRIPADVISOR

Les commentaires sur Google my business en 2021 soulignent la qualité de l'accueil ainsi que la compétence et l'efficacité du personnel.

Petit bémol sur l'actualisation des fêtes et manifestations : 

E-REPUTATION

GOOGLE MY BUSINESS 

Quelques exemples de commentaires : 
"Très bon accueil et fait preuve de professionnalisme"
"Très accueillant, bonne compréhension de nos envies avec des conseils appropriés pour ce mois de novembre (avec les fermetures) en particulier sur le patrimoine
religieux (chapelles)"
"Très bon accueil plein de fiches randonnées disponibles 20 à 30 centimes la carte d une randonnée et sinon 7euros le lot de 26
Nous avons fait 2 rando très bonnes indications et très bien balisés
👏👏👏😀"

"L'office du tourisme, censé connaître la liste des événements culturels du bourg, n'était pas au courant d'un concert gratuit du Bagad devant avoir lieu quelques
jours après à Plouguerneau et m'a renvoyée sur la mairie."Réponse du propriétaireil y a 3 mois
Bonjour, en cette période sanitaire compliquée, il est dur d'avoir connaissance des toutes les animations mises en place des associations locales mise en place au
dernier moment. Restant à votre disposition".
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Lannilis : 4,7/5 sur 16 avis
Plouguerneau : 4,5/5 sur 71 avis
Landéda : 5/5 sur 1 avis

OT Pays des Abers



E-REPUTATION

FACEBOOK
Pas de nouveaux avis en 2021.
5 312 personnes aiment ça
6 043 personnes sont abonnées
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OT. du Pays des Abers
5/5 sur 29 avis.

INSTAGRAM
Pas de système d'avis sur Instagram.
270 publications.
2 280 abonnés.
415 abonnements.

YOU TUBE
Pas de système d'avis sur
You Tube.
246 abonnés.



 25 INCIDENCES
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3 RECLAMATIONS
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 37 REMARQUES VISITEURS 
dont 10 de remerciements
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 37 REMARQUES VISITEURS 
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 37 REMARQUES VISITEURS 
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2 FICHES DE SUGGESTIONS 
Afin de limiter la propagation de la Covid19, les fiches de suggestions n'étaient plus mises à disposition du public dans l'espace d'accueil depuis mars 2020, et ce
jusqu'en septembre de cette année.



6 SUGGESTIONS DU PERSONNEL
Notamment des idées de développement boutique, sur les prochaines éditions ou pour des choix d'achats de photos.

3 ACCOMPAGNATEURS DU PROJET
Des particuliers font appel à nous pour des besoins de statistiques, observatoire...pour lancer une nouvelle activité. 

36 MAILS DE REMERCIEMENTS 
Suite à des envois courriers ou des réponses de mails.
En voici quelques exemples :
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"Bonjour Magali,

 Je vous remercie pour votre réponse rapide et très complète.

 Ces idées sont super intéressantes et certaines autres auxquelles j’avais déjà pensé sont confortées par

votre email.
Cela va me permettre d’avancer et de préparer nos séjours. J’en discute avec mes collègues et je reviens

vers vous pour essayer de mettre cela en place malgré les conditions particulières actuelles.

 Bonne journée,
 Antoine Després"

15-02-2021
 "Bonjour, je souhaitais vivement vous remercier car nous avons en effet réservé à l'adresse que vous nous avez indiquee. C'est vraiment appréciable sue

vous ayez fait une recherche spécifique pour nous. 
Mon fils souhaiterait pdre des cours de surf débutant, pouvez-vous m'indiquer ou je dois m'adresser ?
Un grand merci par avance,
Emmanuelle sornom-ai
28-05-2021

Bonjour,
Rien que de lire votre mail, je m'y vois déjà !

Merci bcp!
Cordialement,

Anne-Sophie Minana 
20-02-2021

Bonjour 
Je vous remercie pour votre réponse très claire et suis très ravie des

éclairages apportés. Merci pour vos recherches et pour les liens transmis.
Merci, merci.

J'attends donc la dernière information lorsque vous l'aurez et vais prendre
le temps de regarder attentivement l'itinéraire avec vos précieuses données.

Encore merci
Belle journée

Justine Rond
09-02-2021



RETOURS ESCAPE GAME
Animation mise en place en 2021 sur la commune de St Pabu par l'Office de Tourisme.
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Bonjour 
un petit mot pour vous dire que l'escape game est vraiment super.
Nous l'avons donc fait hier en famille et nous avons passé un très bon moment.
Les deux escape game proposés sont très bien conçus, demandent réflexion et
recherche et ont plu à toutes les tranches d'âge.
Comme l'autre fois une mention plus à l'accompagnateur qui était vraiment très
accueillant et agréable et qui nous a contribué à l'efficacité du jeu.
Bonne journée à vous
Cordialement,
Clothilde Leclerc, St Renan

Ile Vierge
4 nouveaux avis pour le Phare de l'Ile Vierge dont 3 qui mettent en avant la beauté du site et la vue du
haut du phare.

1 avis 1/5 "Très déçue" qui évoque la difficulté d'accès à l'Ile et les annulations des bateaux.

TRIPADVISOR

"Génial, une très belle visite ! à faire sans hésiter. Un site merveilleux, sauvage et préservé, vraiment très
agréable."

 "C'est le problème des compagnies qui ont le monopole sur une activité. La mairie de Plouguerneau devrait
peut être réfléchir à cela."

RETOURS PHARE DE L'ILE VIERGE
Visites guidées au grand phare de l'Ile Vierge par le personnel de l'Office de Tourisme.

 "Retour très positif et enthousiaste d'une famille ayant
participé aux deux escapes games.
Très bien conçus, et compliment à Xavier à St Pabu qu'ils ont
trouvé agréable et très accueillant."
20/08/2021 



RETOURS SUR LA MAISON DES GARDIENS DE PHARE, ECO-GITE D'EXCEPTION DE L'ILE VIERGE
Ouvert en juin 2021, les visiteurs ne tarissent pas d'éloges sur leurs séjours passés sur l'Ile. Voici quelques exemples tirés du Livre d'Or ainsi que
les retours visiteurs reçus à l'accueil.
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De : SLOUGHI
<sloughi@laposte.net>
Envoyé : jeudi 14 octobre 2021 10:09
Objet : commentaires PHARE ILE
VIERGE.
 Bonjour,
Suite à mon appel, veuillez trouver ci-
joint, commentaires et idées.
Un très grand merci pour ce lieu unique,
exceptionnel, qui a régalé, vraiment, tout
le groupe. Bravo. L équipe des vedettes
des abers était aussi au top.
Quelques idées déjà transmises à Yoann
PRIGENT, afin d'améliorer, si cela
est encore possible, le plaisir de ce gite
formidable.



LES PERLES DE L'OFFICE DE TOURISME
Et pour finir avec une petite touche humoristique, voici les meilleurs perles de l'Office de Tourisme et du phare de l'Ile Vierge pour l'année 2021.
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En 2022, l'équipe de l'Office de tourisme axera ses efforts sur :

EN INTERNE
- Recruter une personne supplémentaire dans l'équipe
- Redéfinir clairement les fonctions du personnel
- Former une conseillère en séjour à la langue allemande
- Appréhender davantage la gestion du temps de travail et des heures supplémentaires

ENVERS LES VISITEURS 
- Mise en place d'un questionnaire de satisfaction

- Mettre l'accent sur les réponses personnalisées et sur l'intégration du développement durable dans les réponses
- Embellir les vitrines de Lannilis et Plouguerneau

- Rendre homogène l'affichage accueil après la validation d'une nouvelle charte graphique
- Mise en place du nouveau site internet

-Adhérer de nouveau au label Accueil Vélo à Lannilis et le mettre en place pour Plouguerneau et Landéda 
- Améliorer les réponses aux internautes sur le web (modèles tourinsoft)

- Compléter les réponses aux avis en ligne 

ENVERS LES PROFESSIONNELS 
- Nouvelle proposition de tarifs d'encarts
- Refonte des éditions de l'Office de Tourisme
- Favoriser l'échange et poursuivre les visites professionnelles
- Proposer des initiatives éco-responsables

04 - nos ambitions qualité 


