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O1- RAPPEL DE LA MARQUE QUALITE

OBJECTIF

La démarche qualité est engagée a I'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 :

@ o a améliorer la qualité des services et de 'accueil des clientéles dans nos offices de tourisme mais aussi sur notre territoire,
« & se remettre en question pour étre plus performant,

« & apporter des actions correctives et des pistes d amélioration pour le » mieux étre « des vacanciers et de la population

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).

o,

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 clientéle et son
personnel : un seul exemplaire de produits boutique & disposition jusqu'en septembre

« Mise a disposition de gel hydro-alcoolique & l'entrée,

« Port du masque obligatoire,

« Mise en cuvre d'une jauge d'accueil spécifique & chaque bureau en fonction de sa configuration.

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 |'efficacité de notre travail a 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 & l'oral notés dans le
fichier de liaison et les fiches de suggestions. Afin de limiter la propagation de
la Covidl19, les fiches de suggestions n'étaient plus mises a 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 controlé 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 |'Office de

Tourisme.
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E-REPUTATION Lannilis : 4,7/5 sur 16 avis

Plouguerneau : 4,5/5 sur 71 avis

GOOGLE MY BUSINESS Landéda : 5/5 sur 1 avis

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

Quelques exemples de commentaires :
"Trés bon accueil et fait preuve de professionnalisme”
"Trés 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)"
"Trés bon accueil plein de fiches randonnées disponibles 20 & 30 centimes la carte d une randonnée et sinon 7euros le lot de 26
Nous avons fait 2 rando trés bonnes indications et trés bien balisés
||
o Petit bémol sur l'actualisation des fétes et manifestations :
"L'office du tourisme, censé connaitre la liste des événements culturels du bourg, n'était pas au courant d'un concert gratuit du Bagad devant avoir lieu quelques
jours aprés & 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 & votre disposition”.

Office de Tourisme du Pays des Abers © @

SO9O ) 7 « N°2sur 2 activités & Lannilis « Offices de tourisme

Fermé + De09:30&12:00, De 14:00 417:30  Visiter le site web 7 Appeler Envoyer un e-mail

- @ avi
TRIPADVISOR 4.0 90900 90avis
« Pas de nouveaux avis en 2021 pour I'Office de Tourisme. Excellent  GEEER '

& propos

Durée conseillée
Moins d'une heure

& Suggérez des améliorations.
Ameliorer cette page

Tréesbon @ 1
Moyen - :

@@ Médiocre o
Horrible @ 1
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E-REPUTATION

FACEBOOK

Pas de nouveaux avis en 2021.

OT. du Pays des Abers
5/5 sur 29 avis.

5 312 personnes aiment ca

6 043 personnes sont abonnées

INSTAGRAM

Pas de systéeme d'avis sur Instagram.
270 publications.
2 280 abonnés.

415 abonnements.

Rechercher Q 8 Y ' I

YOU TUBE
Pas de systeme d'avis sur
Abars

You Tube.
246 abonnés.

abonnes

ACCUEIL VIDEOS PLAYLISTS CHAINES A PROPOS Q

Vidéos enligne [> TOUT REGARDER

-.'— i .];"-.1
LUMINE U5 Ey

Suivez la lumiére au Pays des Destination vitamine sea Pays des Abers : la mer Pays des Abers: cap sur la Portrait : Mickagl Guillou,

Abers! & avec Mountains Legacy 142 vues - ily a1 an douceur marine gardien du littoral

31 vues - ily a 1 maois S4vues -ilyalan F7vues ~ilyalan 354 vues ~ilya 2 ans
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25 INCIDENCES

b |
Date E Objet [ |Quoi | - | Commentaire/Traitement/Suivi TJI
04/10/2021 Site internet  |Le site internet ne fonctionnait a priori plus depuis hier Suite a un appel téléphone auprés d'Anne le probléme est résolu. VR
Retour d'un courrier "destinataire inconnue a l'adresse" mme Francoise Cordier, envoye le 05/08/2021. Il n'y avait pas ! 3 RNy , :
29/09/2021 | Retour courrier L i 5 f08/ % o Courrier réenvoyeé le 27,/08, suite a 'appe! de la dame avec |'adresse compléte. VR
de nom de rue 1!
22/09/2021 Site internet  |Panne du site internet Revenu a la normal dans la journée.
Un technicien passe demain en début d'aprés-midi. mais selon lui, nous avons eu un
., ) e schom - ) . S devis de remplacement de porte car ce sont les cadrans qui sont tordus et ces cadrans
Porte l'ai rappelé Dorma ce midi, la personne que j'ai eu au téléphone ne trouvait pas de trace d'une précédente demande 5 ;
22/09/2021 i ] il : 3 ; : : P ne se fabriquent plus donc il faut changer toute la porte. VR
plouguerneau |d'intervention... Donc, j'ai redonné nos contacts, ils doivent nous rappeler pour faire venir un technicien. ] ) }
Le technicien est venu, la porte est réparée |1 MC
La porte va étre changée en décembre 2021,
La porte coulissante de Ploug ne se fermait plus aujourd'hui. I'ai dd la pousser ce soir pour gu'elle se ferme et la laisser Sty 3 ; p : : R
Porte p & ) greny 5 ! : : 2 3 7 X ] i La société Brit Alu doit passer faire le devis mardi aprés-midi vers 15 h 30 - VLG
11/09/2021 entierement ouverte pendant la journée sinon le systéme d'ouverture la forcait a se rouvrir en permanence. Un jour de la g p e i
plouguerneau ) , B , ) E f R i La méme aujourd'hui - lundi - encore ,
taille d'au moins I'épaisseur d'une main reste présent si on n'insiste pas pour la pousser complétement.
{ [/ le confirme | Rien de tel pour faire la conversation aux touristes (alors, vous venez
4 L'ordinateur de Lannilis est d'une lenteuurr affligeante, pour afficher un doc Word il faut parfois plus de 3 minutes c'est l:l{ - 2 : i l: 20
12/08/2021 Ordinateur : i d'ou ? Du Cantal ? Ah oui, il y 28 un bon fromage la-bas, ca doit étre sympa) ... (
désespérant... ; :
Ordinateur changé en octobre VR
3 Il n'y & pas de marché au phare de Lanvaon le vendredi soir contrairement & ce qui est indigué dans notre guide, il s ! :
09/07/2021 |Marcheé Lanvaon i ; i o a : - A verifier avec |'asso avant la parution du mag 2022
faudra le rayer si possible...
09/07/2021 GR 34 1l vient de nous étre rapporter que la sortie sud du zorn est completement impraticalbe et dangereuse Atransmettre a la FFRP.
02/07/2021 Site internet  |Le site internet, comme tous ceux de la destination Bto, ne fonctionne pas depuis ce matin. Ticket envoyé a Yellowcake. Tout fonctionne & nouveau ce matin samedi 03,/07/21
13/05/2021 Equipement |Lenteur extréme de I'ordinateur d'accueil de Lannilis, c'est assez contre-productif... Courage | MC. PC changer en octobre. VR
g Le carnet du sac a dos de Corn ar Gazel est en piteux état. Des traces de velleda ineffacables et un paneau sur les oiseaux sy : :
Sacados - T ] i " T 3 Dossier a traiter avec la maison des abers
27/02/2021 Rk qui a depuis été modifié. Idée pour plus tard : proposer des variants d'activités pour le hors saison (par exemple des
activités en lien avec les fleurs ou les feuilles dans les arbres par adaptée & une activité hivernale)
CQue s'est-il passe ? Le verre a casse ? GL La porte s'est cuverte brutalement sous I'effet
S La porte de I'OT de I'Aber Wrac'h s'est cassée samedi dernier. Clairalu devrait rappeler pour convenir d'un rdv pour venir |d'un coup de vent a 180" et a casse le pas de porte. On a pu la fermer a clé le soir mais il
orte Aber ] - 3 : & o ; ; SEITEE ok : :
20/02/2021 Wrach voir I'état de la porte et effectuer la réparation prochainement. §8'il appelle, merci d'essayer de convenir un rdv sur un faudrait checker le cadre voir =i des dommages ont eté fait. Et pour l'instant, soit elle
jour ou nous pouvons nous rendre facilement sur place (plusieurs personnes a l'accueil) reste grande ouverte, soit elle est fermee, il n'y a plus d'entre deux... MC
Terrasse installee donc avec le butoir la porte est ok maintenant.
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3 RECLAMATIONS

b |
Date [, Coordonnées| | Rédactel _ | Objet |+ | Remarques visiteul | Quoi | - |Commentaire/Traitement/Suivi -
- Réclamation recue par formulaire sur le site internet le 8 aodt a Z1h
-Transmis a Viviane le 09/08 & 14h,
-AR envoyée le 9 aolt a Mme Régnier en disant qque I'on transmet la réclamation a Mme Creac'h
-Réclamation transmise & mme Creac'h le 10/08 : en expliquant que |'on transmet a Gites de France et que
nous I'accepterons plus en tant que partenaire de I'OT
E—— o Gite qui sentait le renferme, le ménage n'avait pas été fait: |- Appel 2 OT 29 pour connaitre le classement/label éventuels de Mme Créac'h - Réponse : Gites de France
egnier Nicole ite de : - 1 i
09/08/2021 _E — _— - - " toilettes sales, four, frigo, meubles pas propre ainsi que la |- Mail envoyeé le 10/08 aux Gites de France a Quimper
regniernicole@sfr. ouUgUerneau éclamation ] ¥ ] h ; L
= % = - " cafetiére. Normalement le ménage est inclus dans la -Mail de remerciement de Mme Régnier recu le 16/08/2021
¥ P HIREE location (indiqueé sur le contrat. - Courrier regu de Gite de France le 17/08/2021 qui nous indique que Mme Créac'h est répertorié a Gites
de France pour ses hébergements de Lannilis et non Plouguerneau, ils nous indiquent "il vous appartient
en tant gu'éditeur de ce site d'accepter ou de refuser la publication”
- Visite de Mme Créac'h le 18/11/2021 qui souhaitait défendre son cas (ok le four était sale mais c'était
tout Jet rester partenaire de I'OT. VR I'a recue et lui a redit que ce n'atait pas possible au vu des multiples
) réeclamations & son égard,.
- | |
Ayant réservé un circuit avec les Vedettes des Abers avec un . ) o
1',r T 3 : ; “-Le Scan de I'aber ne fonctionne pas, je passe donc demain(03/08) déposer la fiche remplie a Viviane GL.
départ prévu a 15h, une dame a fait 2h de vélo depuis 5t L - £ : T e 2
i i sl R e | Mail d'accuseé de réception envoyeé a Mme Bisiaux le 04/08 & 10h par VLG.
abu exprés pour ca. Le bateau est parti a cans elle o 5 ; ; T—
T el e ; ey R : "Att'trd 4 " |-Mail renvoyeé a Mme Bisiaux le 09,/08 par VLG en mentionnant son entretien avec la VDA qui indique la
gléne : s elle I'a vu manoeuvrer uitter le ponton. itude du ’ : ; ¥ ; i B
02/08/2021 GL VDA Réclamation ) : 9 P z B mention sur leur flyer "Retrait des billets 30mn avt le départ” + transmission du tel portable de la VDA
06 62 57 68 38 capitaine désolante et non respectueuse de ses clients". , : ;
e b ; SR ST pour qu'elle transmette sa réclamation de nouveau.
e a été remboursée par Christelle mais a dit qu'elle ne : i3 . ; g : ; =
: 5 ; ; : o -26,/08/2021 : Mail de réponse de Mme Biziaux a VLG : elle avait retiré son billet le matin méme, trouve
voulait pas prendre leur réclamation car ils ne sont pas L 3 ; S a2 ; 3
I'attitude de Yoann de "mauvaise foi"."Pour moi I'affaire est close".
7 responsables.
“-Transmis a la directrice le 28/05,/2021
h L'ad il n'étant te, I'AR a eté 2 e lundi 31 mai @ Mme Raoul.
Appel de mme Racoul le 25/05 pour une réclamation, Envoi 5 r_es.ae E“?I Lt el g : -E'E'HUIIF,TF:‘ ? et : mlal ookl b i )
; : PR, : Essais de joindre par tel Laurent plusieurs jours mais impossible a le contacter, débu de la saison. Du
de la fiche de réclamation @ Mme Raoul par Eponine dans 3 : g i ;
. 3 ; ! ; ] ] coup, mail envoyé par Viviane a Laurent du CVL le 10/06/2021 en demandant quelles sont les solutions
RAOUL Marie- la foulée pour qu'elle la remplisse. Réception par mail de la L ? it I3 3T BaE de d g 1 e |
i . 2 5 : - ) envisageées pour éviter cela & I'avenir. Demande d'envoi d'un mail d'excuse & Mme Raoul.
25/05/2021 Heéléne VLG Marthe Omont Réclamation fiche de réeclamation le 26/05/2021 au soir, concernant Bl : : : i g
e §i - Le 17/06 : Sans nouvelles du CVL, relance d'Anne par tel. Le directeur s'excuse de cet égard (il lui est
0671652269 I'hébergement Marthe Omaont particuliérement sur la i : : ; D o 5
1 : E X demandeé d'adresser ses excuses a la plaingnante) et nous explique les travaux effectués I'hiver dernier et
zaleté et le laisser-aller des lieux, date des faits le ) ] L L i ) )
17/05/2021 ceux qui auront lieu dans un avenir proche. Il lui ai demandé de nous adresser un email dans lequel il
’ fait référence a ces travaux. Mme Racul est rappelée ce méme jour pour lui expliquer les retours du
| directeur."
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37 REMARQUES VISITEURS

dont 10 de remerciements
|
Date E Ohjet E Quoi I_:_ Commentaire/Traitement/Suivi E
Une touriste ravie d'avoir recu notre documentation : "Félicitations pour votre guide | 1l est trés bien fait. le
03/11/2021 | Guide d'accueil |voyage beaucoup en France, et demande toujours de la documentation aux offices de tourisme. C'est le plus
| beau et le mieux fait que j'ai vu, il est construit comme une "story telling” et c'est vraiment trés agréable".
v 23/10/2021 |Musée mémoires |D'excellents retours sur ce musée, ne pas hésiter a envoyer des visiteurs pendant les vacs Atransmettre au prestataire
| 20/10/2021 | Gite de Lézerdot "Li:." gite de Lézerdot a Flﬂugu?rneau est su per,“an:n:és PMR vraiment au top et de trés bonne qualité, bien recu, Mail envoyé & Mme Derthe, propriétaire du gite, le 23/10/2021. CLR
t trés propre, nous sommes trés contents d'y séjourner 1"
1| 09/10/2021 Le Lizen Retour de clients trés positif : ils ont adoré le cadre, la cuisine et I'accueil Transmis par mail aux restaurateurs le 30/10/2021. VR
Message de Sylvain Duval policier municipal @ Plouguerneau : je viens par cé message vous remercier de
nous avoir permis de mettre en place cette animation. Tout s'est bien passé. I'en profite pour remercier
27/09/2021 Tous en selle  [toutes les personnes de vos équipes qui nous ont aidé. Les utilisateurs ont trouvé la démarche sympa de
pouveoir prendre un vélo et de I'essayer sur un temps. Certains en ont fait pendant une demi-heure, d'autres
| pendant une heure. Il y a une dame qui a fait I'aller retour jusgu'a Lannilis.
I Wive les p'tites reines de Plouguerneau !l
MNous avons fini la saison la socquette légére, nous fumons la pipe a Plouguerneau, et Cathy a su garder le
coup de pédale soyeux.
23/09/221 Meli-Melo Meli-Melo nous tire son chapeau pour le travail abattu & Plouguerneau sur la location de vélos, surtout au  |Mous n'avons pas eu recours a la corne ambulante, nous sommes rester en équilibre, en danseuse et cela
mois d'aclt ou les locations n'ont pas arrété et que nous avons su gérer. Bravo a vous les pros | nous a mene jusqu'aux étoiles |
MNous en avons garde sous la pédale, n'avons pas tiré sur la meule pour conclure la saison estivale en
roue libre, avec panache !
3 .Frétes a pedalez de nouveau I'été prochain dans la joie et non dans la semoule
20/08/2021 T R-Ej:uur:tres. pusltlfetenthu_l..ls.las.t? d'L.IrTEfELr'I'II"E ayant |-:]-EF|:IEI|:]-E' au:rt deu;r:es.n:ap-es.ﬁgame- _
3 Trés bien congus, et compliment & Xavier a 5t Pabu qu'ils ont trouveé agréable et trés accueillant.
: _ |Une hébergeuse m'a fait un retour trés positif sur le guide, trés bien fait, riche de nomhreuses infos.
01/08/2021 | Guided'Accueil |_., .. .. ; :
1 Felicitations bis les filles 11!
siking "Wous avez des parkings avec des vidanges pour les campings-cars, c'est super, merci a la commune de
22/07/2021 e penser a nous | Tous les campings n'acceptent pas qu'on fasse la vidange et c'est pas toujours facile d'en Atransmettre aux mairies,
2 trouver ailleurs."
Bravo | Feélicitations les filles |
10/07/2021 | Guide d'accueil |Une personne de la Maison Legris nous a fait un retour trés positif sur votre travail réalisé pour le guide Awnanarw voila qui fait chaud au coeur tiens | Faut dire qu'il est vraiment SUPER notre guide d'accueil @ GL

d'accueil
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37 REMARQUES VISITEURS

~ L L L I r)
Imermangu . - . . L
Date R ! Objet Quoi Transmis le  |Commentaire/Traiterment,/Suivi
Mairie . W i . Relance par tel a la mairie de Landeda [Olivier Rousic), Réponse © "des toilettes colo seront installés
16/10/2021 . Toileties Encore 3 demandes en 1h cet aprés-midi pour des toilettes publiques 18/11/2021 p o [ e ), Repo . . ) . .
Landada mars-avril 2022, en attendant ils n'ont qu'a faire sur la berge”._.mais ne pas laisser nos toilettes a dispo.
. . . . » . . Transmis & Arthur gui gére le SLOT. Rép "Dans le cadre du schéma, nous allons essayer dintégrer les
Mangue de  |Mangque de structuration sur le Pays des abers en general, sur la signaletigue routiere, mangue de panngaux pour rejoindre Kelerdut du boure 3 . . i . . . o
14/10/2021 CTRA . ) . o o N 23/11/2021 |sites majeurs dans la signalétigus départementale. Dans le cadre des POl communaux, ils préférent
structuration | Saint-Michel, deviation illogique sur lilia a cause des travaux. et j'en passe... i o i
avoir leur propres outils."4A suivre
Transmission Mme Maonique Menec, habitante de Plouguin, n'était pas contente du peu d'informatons transmises par la mairie de Plouguin au niveau des FMA.
- .. |Jelui ai indiqué que nous avions un sortir et que nous transmettions les infos a la mairie de Plouguin mais elle me dit que rien ne parait dans le BIM, . .. )
0&6/10/2021 Autre d'infos mairie . ) o . . i ) - i A transmettra a la mairie de Plouguin.
Blouzwin et que sielle, a connaissance de notre sortir, il n'en va pas de meéme pour tous les citoyens de Plouguin qui restent dans l'ignorance. Elle demande si
5 on peut faire quelgue chose pour remédier & ¢a ?
05/10/2021 Mairie Flan de Serait-il possible gue la Mairie de Plouguerneau ou gue I'asscciation du Phare de Lanvacn puissent faire des plans de la ville de Plouguarneau? De Je vais prendre BV avec I"adjoint au tourisme de Plouguerneau Yannick Bigouin et je lui ferai part de
Ploug Plouguerneau |nombreuses demandes & o8 sujet Cette demande. VLG
I'ai profité du passage du Cars des Abers pour lui en parler. I trouve I'idée trés bonne et fait remonter
Plusieurs remargues de personnes faisant le GR et gui se plaignent gu'il n'existe pas de lignes de bus le long du GR34, un direct ) o . L .
01/10/2021 | Transport | Car des &bers ) ; X _DE 4 RIsiE 4 H g g 01/10/2021 |Iinfo. VR+Transmis a Arthur (SLDT) le 23/11/2021. Rép "Une navete irait du Curnic aux dunes de 5t
brignogan,/meneham,lilia/Port AW /5t Pabu/Portsall/Landunvez/aber lidut i s L . e i
pabu :un projet CCPA Cela fait deja 1h30 de trajet si on compte tous les points darrets. "4 suivre.
i Ine persgnne du coin a rencontre des difficultés pour réaliser plusisurs balades sur Plouguernsau | & la découverts de Lilia, le Spins, et le Grouane . .
17/09/2021 Rando Balisage rando pe ) P P & ': P gl A transmettre a la mairie de Plouguerneaul.
ces randos manguent de balisages
Eromusée trés dégu du musée des goemoniers. Au vue du prix de la visite, il faudrait | toffer, rajouter des nouveaux films sur la transformation des alguss et
13/09/2021 | Loisirs-FMA BlougLerneaL leur utilisation mais étendre aussi la réflexion des algues sur des sujets comme les algues vertes meéme si elle ne sont pas sur le site de A transmettre a la mairie de Plouguerneau.
£ Plouguerneau.
I'ai 2u 3 appels entre hier et aujourd'hui de personnes qui arrivaient devant [liz Koz et trouvaient porte close. Il est indiqué que |2 site se visite tous
l2s aprés-midis jusqu'au 15 sept mais hier, les personnes qui venaisnt pour |3 visite m'ont appelé pour gue je contacts I'asso, et Pierre Merdy a fini Contacter lliz Coz et savair si sur le GA de 2022 on indgue ouvert tows les jours entre le ler et le
11/09/2021 | Laisirs-FMA lliz Koz par arriver en catastrophe faire les visites. Aujourd'hui, les gens ont fini par partir aprés aveir att2ndu pendant 30mn; ils nous ont indiqué gue 8 15/0%,, tous les ans c'est la méme chose,
personnes ont fait demi-tour comme ewx en trouvant le site fermé. Par ailleurs, il n'est pas indiqué sur les infos gue I'on trouve sur internet que le
site propose des visites toutes les heures a 30 (14h30, 15030, 16h30] et bop de pers se présentent a n'importe guel moment et sont surpris de A transmetre également & la mairie de Flougusmeau,
trouver cette information et doivent alors attendre parfois un long moment avant gue la visite commence___si tant est que guelqu'un les accueille |
Sienalétigue Des remargues trés récurrentes de visiteurs gui sont perdus ou qui ont de la difficulté & se repérer sur notre territoire, la signalétigue routiére en Transmis & Arthur gui gére |2 SLDT. Rép "Dans le cadre du schéma, nous allons essayer dintégrer les
10/09/2021 Autre gr-::-uﬁé:a particulier n'est pas suffisante ou induit &n erreur. 23/11/2021 |sites majeurs dans la signalétigue départementale. Dans le cadre des POl communaux, ils préférent
Remarque faite également sur le mangue de signalétique des plagss. avoir leur propras outils." A suivre
Mairie . I . . L o . o
08/08/2021 Sacs pour chiens | Dommage qu'il n'y ait pas de sacs pour ramasser les excrements des animaux mis a disposition sur la commune de Plouguerneau. A transmettre a la mairie de Plouguerneau,

Ploug
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37 REMARQUES VISITEURS

A | . . - - . - - - .
Date Thématique Objet Quoi Transmis le | Conmentaire/Traitement,Suivi
Parkin "Wous avez des parkings avec des vidanges pour les campings-cars, C'est super, merci a [a commune de penser a nous!Tous
22/07/2021 Transport _ € ) g . =P ) Pings f p_ ' ) P A transmettre aux mairies,
camping-cars |les camgings n'acceptent pas qu'on fasse la vidange et Cest pas toujours facile d'en trouver ailleurs.™
20/07/2021 | Hebergement Meublé-gite  |gite des pingouins du pont 3 Treglonou - trés =ale, vraiment limite. A transmettre au prestataire
19/07/2021 Transport Bac an Treizh |BEAUCOUP d'abandons face aux horaires du bac. Il mangue un créneau a la mi-journée. A transmettre a la mairie de Landeda/Plouguerneau et la CCPA,
SR 34 entre Plusieurs marcheurs sont venus me rapparter gu'il y avait un prohléme et une absence de balisage du gr sur toute |a partie
08/06/2021 Randao Pebden et A Paluden au port de AW, [I5 sont obligés de prendre |a boucle de I'enfer et méme de couper a travers champs pour rejoindre A transmettre a la FFRP.
le port.
Des randonneurs nous ont signalé un probléme sur la rand'abers 9: un panneau indique une autre direction gue celle hail env 3@ M.Guilliou. Rép le 28/05:balisage ok, il mangue un erratum 2
indiquée sur nos flyers au niveau du moulin de Kerascoét. Mais nos flyers ont en fait une mauvaise version car s'ils prennent mettre dans les flyers de I"Office car sinon si 'on suit le tracé du flyer sans
26/05/2021 Rando Rand'abers @ |la boucle au niveau de Kerascoét, ils sortent du sentier de randonnée. En croisant des agriculteurs qui les ont remis sur le 26/05/2021| erratum, le terrain est impraticable.. Erratum créé dans la foulée. Indiguer
droit chemin, ces derniers leur ont indiqué que tout le monde se trompe. Ce détour leur a fait faire 16 kms au lieu des 10,5 dans les prochaines impressions des rand'abers le site internet "Suricate™ gui
pPrévus... permet d'expliquer les problémes de rando.
"Parcours "a la découverte de Lilia" circuit 2. A partir du num 8 sur le plan nous n'avons pas trouve le balisage bleu et . ) .
06/03/2021 | Mairie Plo Circuit rando n® rouge/blanc sur le terrain. Mous avons eté obli péde asser parla pla I::Ieheurnausernu:znt Elpmarée bazse. |l sergit hien de Mail du 07/03/2021. Transmis 3 la mairie de Plougusmeau, a I'association
"e 3 E _ - : EF C€ passer par i plage ' "Plouguernsau d'hier et d'aujourd’hui” et 3 la FFRP 28 l= 08/03/2021.
refaire ce balisage au moins sur certains rocher car celui-ci devient illisible.”
Sentier cotier  |selon email de la mairie de Plouvien : Une nouvelle partie du sentier littoral de Tréglonou s'est effondrée et C'est trés ) A .
25/02/2021 OTPA ; =n pars; " OE ITES A transmettre 3 1 FERP et 3 Mickaél Guilliou ?
Treglonou dangeraux de tenter de passer. Situé entre le pont de Treglonou 2t Loz Mzajan

2 FICHES DE SUGGESTIONS

Afin de limiter la propagation de la Covid19, les fiches de suggestions n'étaient plus mises a disposition du public dans l'espace d'accueil depuis mars 2020, et ce

jusqu'en septembre de cette année.

Date Thématique Dbjet Quoi CommentairefTraitement fSuivi
) Fiche de suggestion : Trés bon accueil & 'office de Tourisme. Grande disponibilité des hotesses,
18/09,/2021 Remerciements OTPRA
renseignements complets. Professionalisage et sourire
danger route Fiche de suggestion : Absence de passage pigtons etfou ralentisseurs au niveau plage Gréve Blanche. .
27/08,/2021 . Mairie Ploug A transmetrre @ la mairie de Ploug
Gréve Blanche Mombreux enfants traversent la route ++
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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 a nous pour des besoins de statistiques, observatoire..pour lancer une nouvelle activité.

36 MAILS DE REMERCIEMENTS o gemmwvmww&we&m%m&s

Suite & des envois courriers ou des réponses de mails. % o v eﬁf.ouwe%%% .
o menci.

En voici quelques exemples : T obonds. done la dornidre i @ bion vous V' aurez of vais, )

&W&WW@'WWWMW

Tp I ‘Hl,agaﬁ , i &W“"W‘J’Me‘ oo deja 'MW‘KOMW Encore menci
oo v o mﬁ“@&uﬂ&%w&““““& opoeis Bellejournie

9y . collagues o jo veren® Juskine Rond
A e -
sobre L avancer- o de prépare” WMWW e (e Y S e
Celo, v m2 o oo cela en ploce Merci bop!
vens vous pour” essaffer Condialement
warg"”' Clnne-Sophie Minana
a"f"‘":om f 20-02-2021
15-02-
"Bonjoury je souhaifais vivement vous remencien car nous avons en efffef réservé & € adresse que vous nous avez indiquee. C'est vraiment appiéeiaBle sue
W@ﬁsw«ﬁa&fe&«a&y&e wm&w@&é@uﬁanﬂpm—wm’&u&ww}e&i&m’a&mw?
Emmanuelle sornom-ai

28-05-2021
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RETOURS ESCAPE GAME

Animation mise en place en 2021 sur la commune de St Pabu par I'Office de Tourisme.

Boni
"WW "&M&'WMW M%MWWMW@WWMWMW

\” e . W . , Nous € avons donce fail fier en famille eﬁmmméun%@onmomuﬁ
T"‘%" w&W@W@Sﬁ@a@wwiﬁo& E%Jamucafe?mwmwnﬁ%emmﬂumn&nﬁné@&xmeﬁ
e hed tnarmil it recherche of ont pl & foutes los Enanches. d'dge.
20/08/2021 Comme U aubre foi mm&nﬂmd@'wwm&uw%ut&aﬁwaimnﬁ%
M&&W&&WW@W&@'M&W
Bomjmmée&,m
Condialement,
Clothilde Loclerc, S Renan

RETOURS PHARE DE L'ILE VIERGE

Visites guidées au grand phare de l'lle Vierge par le personnel de I'Office de Tourisme.

TRIPADVISOR

* 4 nouveaux avis pour le Phare de l'lle Vierge dont 3 qui mettent en avant la beauté du site et la vue du

'4-5 ....‘:} 47 avis hqu'l' CIU phdre.

7 R —— "Génial, une trés belle visite | & faire sans hésiter. Un site merveilleux, sauvage et préservé, vraiment treés
£
Ve 1]
@ @ Tresbon  QEEEEEED 17 agréable.
Movey, « 1 avis 1/5 "Tres décue" qui évoque la difficulté d'acces a l'lle et les annulations des bateaux.
Mtadiceis B "C'est le probléme des compagnies qui ont le monopole sur une activité. La mairie de Plouguerneau devrait

Horrible | 1 peut étre réfléchir a cela."



03 - ANALYSE

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 I'lle. Voici quelques exemples tirés du Livre d'Or ainsi que

les retours visiteurs recus a l'accueil.

De: S.COU@}PI
<sloughi@ net>

> m 2021 10:09
06}06: commentaines PHARE ILE
UIERQE.

Bojour,
Smfea,mon veuillez rouren ci-

@@IQ}SnTa@nJMMﬁ
w@encom,wwﬂ&, Pe‘"“” ce.
forumidable.

S viene,
Qs yulllertcrd

J'ol cdolise Hon Eue d'en%h-f e e d':i'rili'.‘ .
cette Ue que \'alfecticnne jc,gl_'l,ex.lcgm*r le résullol: au dels
de 'r{e’: EE-P&.'CCH"\CE_E Lo beauke do sile, 1'“:‘“‘13“3 des
d' histoires ddaxe avec
Yoant deS:uJ( On 5’ 2enT cauﬂe. chet ot | e ol
d' ailleurs P::ssemha de puﬁnr oo mcxgb‘nc%keﬁ
o %: \'equ Eﬁmiﬂ’ 5 noTRe.
Ua Sru_nc\ l-‘Fj_‘L_CL o Joie [
L\ (aile h::p

. accue
CL‘CD_GEE. %
v b
n -, Aur; E_kmm

Poyeages et ce liew plein

iﬂ'\g(‘}!&.‘dﬁﬂ

| ..:}Lq_n}n,b:m ﬁkw,r_m-: Ean,
dﬂ.n--g;_ d RooFoia ef kel Ll oste

balan 1.

da  =ba  daandilor (foum Bl
oF i Cagdabion »en Gompagew s
FLoe guine .

Hows Suscwn cohond houod ;i.'lnmte\. Ao B
(=0 Y a'er'-"u-ﬁ.. a—ﬂln-ﬂ'i'--—“a-m (& 2 S
'P‘*‘aﬁqah ek C'ﬂ"-tﬂnv}l"_ﬂ-m. by o udlires thuges
de  eokl

hewor & Fows M%M combihas, =
Abmcdra o bha -ﬂ;;@uuu [P Y (P

.-}m...._ﬁ..ﬂuﬂq.n‘ & Bdam. ?fm:.u._ ey %Qﬂ‘__t{' = _
=X 1] u Mialsy %ﬂt inu...un. H Bom o - £9. : 18 jeulek 202.1

Ls. 3|,-I--'-'-'}

”Rm 'trefla ,ﬂm‘bz}m oL fsmn el ﬂm,v ERE novgl  dany
ce zlnﬁme) que dir-ge - ! (e tomple charge 4
Pouney o poute et Wj y charmuen

L Mmﬁmlc et Lo confork de Leewn
Rencea ;'ws-/ﬂta o+ e chant dea funibrrens ;r.n:k”

¢ week end o ;'a,mdfa ff
da. chomte AmMete de

ot 1‘“{,&5@%?{/

cenlier
Nows aveny meme Uk

e pene Fewuas o hawt
Teacd e ce. hawrne de

Len

la famidie @
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LES PERLES DE L'OFFICE DE TOURISME

Et pour finir avec une petite touche humoristique, voici les meilleurs perles de I'Office de Tourisme et du phare de l'lle Vierge pour I'année 2021.

Un visiteur, qui descend les derniéres marches du phare : "Macron devrait venir ici faire sa campagne électorale ! Ben oui, comme son part]

Phare 29/06/2021 . . . .
s'appelle En Marche..." On lui reconnaitra l'originalité de la blague au moins...

Lannilis 13-juil "lls ne sont pas top vos marque-pages” ... "Je vais vous en prendre trois"

AW 13-juil Bonjour vous avez des numéros d'écoles de skype 7 (avec le flyer réve o kite), mignonne

Ploug guichet 16-juil en parlant du kerlouan et de meneham : C'est ¢a le village genre Astérix 7 ...

Lannilis 17-juil "Alors euuuuuuhh ... un aber c'est un ruisseau sec en fait 7"
Un couple se présente : "Madame, on est perdus, ¢a fait 4 heuras qu'on tourne, on ne trouve plus notre gite. On est allés a la gendarmerie
et ils nous ont conseillé de venir vous voir. On sait juste que c'est 3 4 km de la mer, que la propriétaire habite Lannilis et qu'elle a 4 gites, on

Plouguerneau 25/07/2021 _ N e . : .
croit que c'est sur Plouguerneau et on n'est pas strs du nom de la propriétaire, ce serait Mme Lavanin”. Ouh la [3... comment retrouver ce
gite avec ces seuls éléments... C'était en fait les gites de Mme Abalain, a Anteren, a Plouguerneau. Ouf... |
Une jeune femme vient chercher des informations sur le BAC an treiz, dans une premier classique & savoir ol quand ... puis vient les

AW juin-21  |guestions il y a combien de places, ou on se garre quel ponton... jusque la tout vas bien ... puis vient les questions qui tuent ... Et le bac
accepte aussi les Vans et il y a assez de place sur le ponton pour manoeuvre... Résultat : Epo perplexe |

AW 19/08/2021 |(Celle-ci est mignonne :) "Comment on fait pour aller voir les abers de Benoit 7"
" bonjour on est a quelle distance du mont Saint-Michel d'ici ?" cathy repond en toute innocence : 4h environ,

Plouguerneau 19/08/2021 |"Ah parce qgue j'ai vu les panneaux saint michel alors je pensé ..."
( dans l'ideal j'aurais rajouté un petit bonhomme blasé qui leve les yeux au ciel mais je sais pas comment on fait hihihi 11

AW 21/08/2021 "bonjour madempoiselle, ol est ce qu'on pourrait faire du kayak de riviere autour de landeda, 10 km autour ¥ et pas dans les abers surtout
et encore maoins en mer, je veux gue de la riviere | "

N i . "Je voudrais savoir comment aller au phare de la Chevre s'il vous plait 7" (Un monsieur qui avait en fait confondu le Cap de la Chévre et le

Lannilis ou AW 7 Fin aodt ? _
phare de l'lle Vierge)
A quelle heure sont les exhibitions de surf & Plouguerneau 7777 (référence a la venue du champion de surf Dave Hubbard,

Plouguerneau 22/05/2021

lors du stage de Surfing des Abers)
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En 2022, I'équipe de I'Office de tourisme axera ses efforts sur :

EN INTERNE

- Recruter une personne supplémentaire dans l'équipe
- Redéfinir clairement les fonctions du personnel
- Former une consecillére en séjour a 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 homogeéne l'affichage accueil aprés la validation d'une nouvelle charte graphique

- Mise en place du nouveau site internet
-Adhérer de nouveau au label Accueil Vélo & Lannilis et le mettre en place pour Plouguerneau et Landéda

- Améliorer les réponses aux internautes sur le web (modéles tourinsoft)

- Compléter les réponses aux avis en ligne

ENVERS LES PROFESSIONNELS
- Nouvelle proposition de tarifs d'encarts
- Refonte des éditions de I'Office de Tourisme

- Favoriser I'échange et poursuivre les visites professionnelles

- Proposer des initiatives éco-responsables




