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Geéneéralités: Qu’est-ce le Portail Qualité
Tourisme ™?

Le Portail Qualité Tourisme™ est destiné a faciliter la gestion du droit d’'usage de la marque
et le pilotage de la démarche d’amélioration continue.

Le portail permet de:

o3 es
=7 —x V)

Consulter la fiche Suivre les résultats des Gérer les audits des Consulter les réponses
descriptive de commissions d’attribution établissements suivis aux guestionnaires de
I'établissement de la marque Qualité satisfaction Qualité

Tourisme™ Tourisme™
Nouveauté 2018 Nouveauté 2018
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https://www.entreprises.gouv.fr/marques-nationales-tourisme/gestion-de-la-marque-qualite-tourismetm

Geéneralités: Qui y a acces ?

Le portail est accessible a tous les acteurs impliqués dans le dispositif Qualité Tourisme™:

Les professionnels
intégrés dans le dispositif

=)
O O
O~—0

Les Partenaires
nationaux, territoriaux et
leurs relais locaux

Les cabinets d’audit
missionnés par les
Partenaires

DGE

DIRECTION GENERALE
DES ENTREPRISES

La Direction Générale
des Entreprises (DGE)

Les profils ci-dessus ont acces a des fonctionnalités spécifiques, correspondant a leurs
droits dans le dispositif Qualité Tourisme ™,

111111111



Rappel du role des acteurs et du
dispositif Qualité Tourisme ™

Pour rappel, le dispositif Qualité tourisme™ labélise les professionnels pratiquant une
démarche qualité conforme aux criteres Qualité Tourisme ™,

Etape 1

Les professionnels

Inscription / Renouvellem

ent

volontaire dans le dispositif

Qualité Tourisme™

Les Partenaires
Les relais locaux

Organisation du suivi qualité
intermédiaire &
accompagnement du
professionnel

|

Organisation et présidence des
commissions attribuant la
marque aux établissements

DGE

DIRECTION GENERALE
DES ENTREPRISES

La Direction Générale
des Entreprises
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\ Les Partenaires

Les relais locaux

Inscription & accompagnement
en amont du professionnel
Préparation a I'audit

l

Réalisation de I'audit sous
forme de visite mystére

Les cabinets d’audit




Géneéralités: Comment y acceder?

Le portail Qualité Tourisme™ est accessible a I'adresse suivante:

https://portail.questionnaire-qualite-tourisme.fr/

n utiliser uniguement avec les navigateurs suivantsx
(ou des versions ultérieures)

\Firefox 43 Safari Chrome 49/
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http://portail.questionnaire-qualite-tourisme.fr/

La page de connexion

2 Mon compte ~

Authentification _
Nom drutlisateur Vous avez recu par courriel

votre identifiant et mot de
Mot de passe passe de connexion, suite a

Votre mot ce pasee mmm) \otre engagement dans le

Votre nom d'utilisateur

A chaque connexion vous ¥ Garder Ia session ouverte dispositif Qualité Tourisme ™.
devez accepter les (R ccos o oo acon oo
Conditions d’Utilisation du engage i esqectsra confidentané des
Portail en cochant cette case. consommateurs
[ comeron

e ouevrenotse pser pul| DANS € Cas ol vous avez

oublié votre mot de passe,
cliguez ici afin de le
réinitialiser.

Dans le cas ou vous avez oublié votre identifiant, veuillez contacter la Direction Générale
des Entreprises a I'adresse suivante: qualitetourisme.dge@finances.gouv.fr



mailto:qualitetourisme.dge@finances.gouv.fr

La liste des établissements (1/4)

L’authentification redirige vers la page « Liste des établissements » qui permet d’accéder a la
fiche audit des établissements. Cette page est divisée en 3 zones:

Liste des établissements

Les filtres de
recherche

permettent de réduire la

liste des établissements
affichée dans le tableau

Heom de rétanlissement

n Toutes les flleres.

# Ftablissements

Demier ass dposs erre e

7@

|Z| [ engmie pour we commission
unikguement

E1l

[ cou non accemses uiiguement

Aats

Auds

Cresle .. | Type

2 Mon compte -

Le tableau

Présente la liste des @

établissements

W] s ][

(0

4070

2100

02100

41

05150

1200

13500

17210

18150

B per page

Homel-restaurant

Helierie de plein alr

Hellerie de plein alr

il

ACINRE sporike e o2 lolsir

ACINRE sporthe et de kisir

ZONE

ActRe sporihe of o2 lolsir

ACINRE sporihe & o2 lolsir

Hellerie de plein alr

Hoel

Hellerie de plein alr

Lleu gevishe

Lieu ge vishe

ZONE 3

a

a

12027 A

Q052215 A

Q052215 A

13112019 A

0805205 A

08032018 A

qTE2018 A

qTE2018 A

TNE2018 A

OTAE20E A

qTE2018 =

06052018 A

06°052018 =

05082013 A

05052015 A

Tous les éats E
-
[Emacer tous les fires Y Filrer
‘Commission
Noe Dads Avis
NC
NC
NC
NC

18k 0805205 R

8859%

BBATR

T

e

8586%

a854%

- Les outils de
navigation et d’export

E» d’informations des

établissements filtrés




La liste des établissements (2/4)

ZONE 1: Comment fonctionnent les filtres de recherche?

Filtre parmi les états du droit d’'usage de la

Recherche libre marque (actif, en cours, suspendu, resilié)

| |

Mom de I'établissement Toutes les filiéres E| Tous les états E|

Dernier audit créé entre le et le Dernier avis déposé entre le et le
Toutes les régions IZ| Tous les départements E|

Tous les avis de commission |Z| D Eligible pour une commission D CGU non acceptées uniguement

l uniguement l l

Recherche parmi les avis de
la derniére commission
(Favorable, Ajourné,
Résiliation, Défavorable)

Recherche les
établissements ayant un
audit terminé de moins de
12 mois & n’étant pas

QUALITE
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iNnscrits a une commission

Filtre les professionnels
qui n'ont pas validé les
Conditions Générales
d’Utilisation de la marque
(en se connectant une
premiere fois au portail)

Sélectionnez les filtres désirés et appuyez sur le bouton « Filtrer ».
Pour tout désélectionner, appuyez sur le bouton « Effacer tous les filtres »




o Qu’est-ce que I'état d’'un etablissement ?

Il correspond a I’état du droit d’'usage de la marque Qualité Tourisme™.,
Pour rappel, voici les correspondances des états par rapport aux situations des établissements:

Etat du droit d’'usage D0 aux circonstances suivantes

ACTIF | L'établissement est passé en commission avec l'avis « FAVORABLE » car il respecte les

conditions d’éligibilité.

+ L'établissement vient de rejoindre le dispositif Qualité Tourisme™ et n’est pas encore passé en
commission.

m + L'établissement est passé en commission avec I'avis « AJOURNE » car il ne respecte pas

(de labélisation) i Ca gyt s - .

toutes les conditions d’éligibilite. Cet avis indique que la DGE est en attente de la validation
d’actions correctives décidées par le Partenaire ou la DGE.

* Résiliation automatique par le portail lorsque la date du dernier audit est dépassée.

+ Résiliation en commission par le Partenaire lorsque qu’il constate que les obligations du droit
d'usage ne sont plus respectées (changement d’exploitant, non valorisation de la marque,
sortie du réseau, absence du suivi qualité du Partenaire, échéance du classement...)

L’établissement est passé en commission avec comme avis « DEFAVORABLE » car il présente:

* Une note finale d’audit inférieure a 85%

m * Une infraction réglementaire portée a la connaissance de I'Etat

* Une fermeture (volontaire ou administrative) de I'établissement

Visible uniquement par la DGE

Changement automatique pour les établissements ayant un état I ..R OuU @ dont la

date de changement d’état n'a pas évolué depuis + de 365 jours. lls seront supprimés

définitivement 1 an aprés avoir obtenu I'état :

wy 10
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La liste des établissements (3/4)

ZONE 2: Comment fonctionne le tableau?

Les tétes de colonne
I est possible de trier les ﬂ vt Comtision
établlssements en Cllquant dESSUS Etabllssement Cods Fosisl | Fillére [«I> Crédls | Trpe it Dade | Awis

) - . . Mom établisseman =32 42440 HOWestEIrE 0 0@ 1ZovEIT A NE

(par nom d’établissement, filiére, date ‘ ‘ ) . )

d’audit, etC.) Nom stabiiss sment =3 40170 Helizrie oz plein 2 7 0 @ OIS A NC

Hom établissement m 23100 H¥elerke de plein alr a a @ 030eZs A NG

Cliquer sur le nom de I’établissement Nom établissement [ T T 0 0@ twnmn A ne

permet d’accéder a « l'onglet des o dtablismement Wi Aovesomesclsr 7 0 Z G0 A mim

aUd Its » de I’établissement MWom établissement m s v ACINRE spOTive et de kolslr a 0 F 03082018 A N

Indication de I’état du droit Mo établiszemant [ e coues JEEY ACINR2 sparihe ef de ksl 0 0 @F oTONIE A 8%

d!utilisation de Ia marque Quallté TH430 H¥ellerie de pleln alr a 0 F Oroa2s A B8AT

Tou risme ™ i Mom stablissement m 33850 Acime sporihe ef ga loksir a a F O7ia2018 A e

Nam &tablissement m 33580 ACINRE spoTive &t e lolsir a 0 F Oroa2s A &7.54%

Norn établissement EEm 1w Hiefielleri de plein alr 0 0 @F T0AME R NC

Des infobulles explicatives = = = - =

Sont disponibles en Iaissant Mom établiszement m 13500 Hinelierke de plein gl 06082018 4 6951’.:.]

Votre Cu rSe u r S u r |es Mom établissement = T Lleu d2 wishz ORO301E A NC:

éléments du tableau Mom établizzement EEa 9 LR oRviEhE 060820158 A NC

Nombre d’avis positif & négatif
des avis consommateurs

Date et avis de la
derniere commission
* A pour Ajourné

Etat, date, type et note du dernier audit » D pour Défavorable
- Etat: Icone indiquant si 'audit est en cours ou terminé  F pour Favorable
(\ » Type: A pour Adhésion et R pour Renouvellement R pour Résiliation

i + Sil'audit n’est pas terminé alors N.C est affiché

11
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La liste des établissements (4/4)

ZONE 3: Comment fonctionne la barre d’outil de navigation et d’export?

Un menu déroulant présentant les La plage des établissements
valeurs 15, 30, 50 permet de choisir affichés sur le nombre total
le nombre d’établissements a afficher d’établissements  disponible
par page. dans le tableau.

I | 1 : aos| P F| H E T (AT DA 1-15 of 9058 Pams

— - _<
Permet d’exporter au format _ N
. . i Exporter les données AVIS en C5Y
- : .csV les informations suivantes:
Des fleches pour naviguer dans la - les statistiques des avis Exporter les données AUDIT en CSV
o e . J
I!st_e_ des etgbllss\ements aquuels consommateurs
lutilisateur a CCeS JEal defaut, le - les données du dernier audit et
t,ablequ limite laffichage a 15 du dernier avis de Ia
etablissements par page. commission

N\

Le fichier exporte les informations des établissements disponibles dans le tableau. Il est donc
possible d’exporter tous les établissements comme une liste d’établissements filtrés.
\

Z
4

>

(\, Dans le fichier d’export sur les audits, la colonne « Docld» correspond au login du
professionnel.

\
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La page de I'établissement

Cliquer sur le nom d’un établissement redirige vers I'onglet audit de I'établissement,
divisé en 5 parties avec:

Ré itulatif d’identification:
Nom de létablissement (n°113728) o (@ Bécapiiatil didentificatio

Afficher les éléments
T —— d’identification de I'établissement.
42440 - Loire - Auvergne Rhine-Alpes
Nom qualité Prénom qualité - & qualite@mail.com 9 Fiche établissement:
Consulter les informations relatives

@ CGU acceptées

b

a l'établissement et a ses

e : coordonnées.
Fiche établissement ] Les commissions e Les audits Q Les avis consommateurs ]

Les commissions:

Moyenne nationale de la filiére 92,36% e Consu“:er I’hIStorIq ue deS
commissions de I'établissement.

Moyenne régionale de la filiére 92,14%
Les audits:
a Créer, saisir ou consulter les audits
[+] Date de laudit = Type Résultat Cabinet daudit Auditeur Modifiable d e I,éta inSSement.
[+] 130082018 Pré-audit NC Mom du cabinet Mom de I'auditeur & o
[+] 10/08/2018 Auto-Evaluation 95,40% MNom du cabinet Nom de I'auditeur =4 LeS aV' S consomm ateu [S.

e Consulter les questionnaires de
satisfaction.

vy 13
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@ Récapitulatif d’identification

Ce bandeau permet de récapituler les éléments essentiels d’identification de I'établissement.
Il peut étre utile dans le cadre de la gestion de plusieurs établissements.

L'identifiant de I'établissement
correspondant a I'identifiant de connexion du professionnel.

L]

Nom de ['établissement (n°111111)

Filiere
COMMUNE - Ville - Région
Préenom Nom du référent qualité - SEréférenqualité@mail.com

]
@ Voir mon profil sur le site de la DGE

|

Lien vers le moteur de
recherche grand public.

Audit dépassé

@ CGU accepiees N ;
droit d'usage de la marque.

L’'état de I'établissement vis-a-vis son

La pastille est affichée si la date
du dernier audit nécessite de le renouveler.

La validation des Conditions
Générales d'Utilisation de la
marque Qualité Tourisme™ par
le professionnel (s’effectuant a la
premiere connexion au portail).

QUALITE
TOURISME

Un établissement venant d’intégrer
le dispositif affiche I'état EEEIE de
labellisation.

14



@ Fiche de I'établissement (1/2)

Cette page permet de consulter les informations relatives a I'établissement. Elles sont
modifiables par le professionnel, le Partenaire ou la DGE.

Fiche établissement Les commissions

Mom de |'établissement

Actif = Accompagné

Fartanaiss
Partenaire » DIRECCTE ZODN E 1

Les audits Les avis consommateurs

..ZONE 4

Représentant [égal Référent qualité
Desoiption
Cavs
Mear
Nom
Nem Nem gualité
— ZONE-2
Préncm Frénom qualité
Description de I'établissement |Anglais)
representant@mail com qualite@mail com
Erall utilsd pour & 12 platztime
Fonction Fonction
Ne rempllr que 3l aiterent
(L
QUALITE

ZONE 1 présente les informations
identitaires de I'établissement.

ZONE 2 présente les informations sur
les représentants de I'établissement.

ZONE 3 présente les coordonnées de
I'établissement (cf. la page suivante).

ZONE 4 présente les informations
complémentaires sur |'établissement.

Le champ « commentaires » affiche les
commentaires rédigés par les Partenaires ou
la DGE.

15




Fiche de I'etablissement (2/2)

Coordonnées de I'établissement

Adresse =

Adresse

Complément d'adresse

Communs *

FARIS

TEKphons Az

0100 00 00 00

Emall de Féfabiis sement *

etablissement@mail.com

#ile w b de I iablis semeni~

http:/fwww.siteweb.com

N
/

QUALITE
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Adresse administrative

Adresse

Nz remplir que 51 aimErant

Complément d'adresse

N remplir que 51 aimErent

Commune

N remplir que 51 aimErent

Code pos... Département

Raisen sociale

SIRET

Cis ssemant

3 étoiles =

Artres labals

ZONE 4

Code TRIPADVISOR

S AJOUTER UNE PHOTO

16



©® Longlet des commissions

Suite a un audit finalisé (d’adhésion ou de renouvellement), I'établissement passe en
commission pour obtenir le droit d’'usage de la marque Qualité Tourisme ™,
L'onglet présente I'historique des résultats des commissions de I'établissement.

Fiche établissement Les commissions Les audits Les avis consommateurs
C’est dans ces champs
Organisateur de la commission  Date de la commissi... que |a DGE émet son aVIS.
DIRECCTE Provence Apes-Cote 1310812018 DIRECCTE Provence Alpes-Cote d'Azur - Commission du

13/08/2018

DIRECCTE Provence Alpes-Cote 02/08/2014

Si plusleurs COmmiSSIOnS Commentaires de la commission Commentaires et nom du partenaire
existent pour un méme

établissement, le tableau )
C’est dans ces champs

permet de consulter les | : q
informations relatives aux s 25 CEHEelEs ol

COmmiSSIOnS paSSéeS [@NOTIFICAT{O” DELACOMF"”SSID"'J] Présentation de I'établissement I,établissement émettent
leur avis.
Permet de télécharger la notification de la
commission, dans le cas ou la commission
a rendu son avis.

N Présentation détaillée de I'établissement,
( /f rédigée par les Partenaires.

17
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Quelle est la difféerence entre 'avis de la
commission et I'avis du Partenaire ?

Le champs avis de la commission engendre un changement automatique du droit d’usage
de la marque.
Le champ avis du Partenaire n’a pas d’impact sur le droit d’utilisation de la marque mais
participe a l'avis de la commission.

Pour rappel, voici les changements induits par les avis des commissions:

Changement sur I’état du

Avis de la commission Dans les cas suivants droit d’utilisation de la

Favorable Respect des conditions d’éligibilité. | ACTIF

Non respect des conditions d’éligibilité: en attente de la validation

d’actions correctives décidées par le Partenaire ou la DGE. (de labellisation)

* Non respect des obligations du droit d’'usage (changement
d’exploitant, non valorisation de la marque, sortie du réseau
du Partenaire, absence du suivi qualité du Partenaire,
échéance du classement, etc.) o

« Hors commission: une résiliation automatique effectuée par le basculer en resilie
Portail lorsque la date de renouvellement d’audit est dépassée

* Note finale d’audit inférieure a 85%
Défavorable + Infraction réglementaire portée a la connaissance de I'Etat m
* Fermeture (volontaire ou administrative) de I'établissement

wy 18
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Ajourné

Résiliation

pendant 3 mois avant de




4 L'onglet des audits

Cette page permet de consulter, de créer et de modifier les audits de I'établissement.
Elle présente les moyenne de la filiere de I'établissement et un tableau avec I'historique de

Calculées a partir
des audits
d’adhésion et de
renouvellement des .‘
établissements

ayant un état =00

Fiche établissement

Ses

Moyenne nationale de la filiére 92,36%

Moyenne régionale de la filiére 92,14%

Les commissions

audits.

Les audits

Les avis consommateurs

Permet de créer
un nouvel audit.

Créer un nouvel Audit

Date de laudit = Type

Résultat Cabinet d"audit Auditeur

—

Le bouton
permet d’accéder
rapidement aux
details de 'audit.

10082018

13082018 Pré-audit

Auto-Evaluation

|

Cliquer sur la date
de l'audit permet
d’accéder a la
fiche de l'audit.

NC Mom du cabinet Nom de I'auditeur

|

95.40% MNom du cabinet Nom de I'auditeur

Coché si Paudit peut
étre modifié (possible
dans les 6 mois apres
sa date de creation).

MH' Les tétes de colonnes

permettent d’organiser
les éléments du

tableau en cliquant
dessus (par date, type,
resultat, cabinet
d’audit, etc.). Par

defaut les audits sont
présentés dans l'ordre
ante-chronologique.

168 /1 4! 10 Mitsmspsrpsgs

1-2cof 2 items l

Q-

QUALITE
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|

La barre de navigation
du tableau.
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/f compléter pendant I'évaluation.

Creer un nouvel audit (1/4)

redirige vers la création de fiche d’audit. Elle est divisée en 3 zones:

Tous les champs de la ZONE 1 doivent étre complétés pour créer un
nouvel audit. lls sont remplis automatiqguement exceptés les champs
« nom de l'auditeur » et « type d’audit » qui sont a compléter.

Mom e Fauditsur *

Cabinst draudit o d caibinet o Zudk

Etablissamant swdits o ds I'étanlizsament wierge 3
ZONE 1
Filire Hdtal-restzurant Fudk 3
Responsabls de Fétablissament hoem gl et 3
Type draudit * |Z|
Dats g vists mystars ﬂ Dats o= demands InTo tel [Frangais) B
Date draudit Wsb E Dezte ga demands Info tel [Autres Enguss) B
Dets e dhsmeanids Infio &crit (Frangals) N E 2 Dats da dabrisfing B
Dats de demands info scrit (Autres ﬂ

anguss)

La ZONE 2 permet de renseigner les
dates des évenements indiqués. Ces
informations sont obligatoires, a




Creéer un nouvel audit (2/4)

La ZONE 3 permet de renseigner des informations
complémentaires sur l'audit. Tous ces champs sont
obligatoires, a compléter pendant I'évaluation.

7
Commantaire @audit

\

\.

( Points forts

Points dramélioration

\_

ZONE 3

Rapport o= visits

.

Le champ « commentaire d’audit » est destiné
a préciser des informations comme:
* Le caractere provisoire de laudit si

lauditeur n’a pas finalisé la réedaction
r complete de ses observations

Le nom de la personne avec qui a été
effectué le débriefing

* Les éléments techniques du déroulé de la
visite (consommation d’'un service annexe,
un lien vers des pieces complémentaires,
etc.)

* Un élément de contexte particulier

Pour supprimer
'audit Si
nécessaire.

O

QUALI

Permet d’indiquer le compte rendu de
I’expérience client vécu par l'auditeur
(de l'accueil des clients, des services,
des locaux, etc.)

ﬁ Ces champs permettent de rendre compte

d’'une synthése des « forces et faiblesses
». Cette synthese a pour but d’évaluer
I'évolution de I'établissement a travers une
comparaison des précedents audits.

Apres avoir complété les champs
de la ZONE 1 (sur la page
précédente), appuyez sur
« Sauvegarder » pour créer un
nouvel audit.

Il est recommandé que les rapports d’audit de renouvellement
contiennent le rappel des conclusions de 'audit précédent. 21
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Quels sont les types d’audit ?

Il existe 4 types d’audit différents. lIs renvoient tous aux mémes référentiels (aux mémes
criteres de notation). Cependant seuls les audits d’adhésion et de renouvellement ont un
impact sur le processus d’attribution de la marque et sur le calcul des moyennes des filieres.

Permet-il le . .
Contribue-il au
passage en

ui peut le L. calcul des
Quip Contexte commission ?

réaliser ? moyennes des
(en vue de s
filieres ?

labellisation

Type d’audit

Pour préparer I'audit d’adhésion ou

Non Non
de renouvellement

Pré-audit Partenaire

Lorsqu’un établissement
Adhésion Cabinet d’audit* souhaite obtenir le droit d’usage Oui Oui

de la marque
Lorsqu’un établissement

Renouvellement Cabinet d’audit* souhaite renouveler son droit Oui Oui
d’usage de la marque

Auto-Evaluation Professionnel A tout moment Non Non

C\/ *e Partenaire peut réaliser la ressaisie de 'audit sur le Portail a partir du rapport d’audit fourni par
I'auditeur

QUALITE
TOURISME
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Créer un nouvel audit (3/4)

Aprés avoir appuyé sur le bouton [Eeaad , la fiche de I'audit se recharge et les icones
précédemment grisées dans la ZONE 1 « Accéder a I'évaluation » et « Grille d’évaluation

vierge » sont disponibles:

Permet de procéder a une saisie en ligne, qui sera

L : g S
Accéder 3 I'évaluation @ — enregistrée sur le portail Qualité Tourisme ™.

Permet de télécharger la grille d’audit vierge dans le cas ou

Grille d'évaluation V‘ergeD —' I'évaluateur n'a pas accés a une connexion internet pour

o B effectuer la saisie en ligne.

Audit complet [ ) j

La « synthése de l'audit » et « audit complet » sont disponibles
lorsque [I'évaluation est complétée. Ils sont constitués
automatiquement a partir de I'audit saisi en ligne.

Il est impératif de procéder a la saisie en
ligne, afin que les établissements soient
éligibles au passage en commission.

Apparaitra également au bas de la fiche de I'audit, la possibilité d’ajouter des pieces jointes

complémentaires a I'évaluation:

Documents joints Aucun document

N,
&

Ajouter un document
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Créer un nouvel audit (4/4)

Dans le cadre d’audit d’Adhésion et de Renouvellement, les icones relatives au statut de
I'audit apparaissent sur la fiche de I'audit:

N
A sélectionner impérativement lorsque I'audit

Statut de l'audit Auditen cours () Audit terminé est finalisé. Le professionnel, les Partenaires
et la DGE seront informés par courriel des
lors que la sélection de ce bouton est
Sélectionné  automatiquement sauvegardee. )
lors de la création de I'audit.

. . , . . )
L’audit est modifiable par I’évaluateur dans les 6 mois apres sa date de
création, pour que les criteres « rattrapables » puissent éventuellement étre modifiés

sur preuve. Les criteres « non rattrapables » peuvent étre modifiés mais suite a une
contre visite mystére partielle ou totale.

J
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Accéder a

Le bouton

I’évaluation

Accéder 3 I'évaluation E’ ouvre la fenétre de I'’évaluation.

Cliquez sur afin de pouvoir choisir les sous-séquences. L'évaluation se
geénere automatiquement a partir de la filiere et des sous-séquences sélectionnées.

Cet évaluateur vous permet destimer votre taux de conformité dans le but d'obtenir la marque
Qualité Tourisme™.

Pour mémoire, un résultat de 85% est une condition nécessaire mais pas suffisante pour obtenir la marque Qualité Tourisme™, la
décision finale relevant du comité dattribution du Partenaire Qualité Tourisme™,

Demamer une nouvelle évaluation

Avant de démarrer votre évaluation veuillez renseigner tous les champs suivants :

Votre filiére

Activite sportive et de |oisir (sport de nature, parc de |oisir et etablissement de |oisir...)

Veuillez cocher la ou les sous-séquences qui vous concernent :

O L'ESPACE DPACCUEIL ET LA BILLETTERIE

O Billetterie, kiosque

O Lespace daccueil
O L'ACCUEIL DU CLIENT

O La reservation sur site d'une activité sportive et de loisir
O L'ACTIVITE SPORTIVE

O La prise en charge du client au démarrage de l'activité
La prise en charge du client pendant "activite
Le materiel
Le wéhicule

Circuits d'activités non encadrées

o o o o o

L'impression génerale sur l'activite
O La prise en charge du client 4 la fin de activité

O ACTIVITES DE LOISIR

Il est possible de sélectionner une ou plusieurs
sous-séquences, qui feront apparaitre des
guestions supplémentaires.

Il n’est pas possible de modifier le choix des
sous-sequences a posteriori. Dans le cas ou
les mauvaises séguences ont été sélectionnées,
Il est nécessaire de supprimer l'audit avec les
mauvaises sous-séquences et de créer un
nouvel audit. )

\_

Afin de choisir correctement les sous-séguences,
veuillez consulter le document guide
meéthodologique des audits et des filieres ».

K«

Apercu des sous-séquences pour la filiere
« Activité sportive et de loisir »
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Compléeter I'audit

L’'objectif est de répondre a I'ensemble des criteres.
Par défaut, les critéres sont cochés sur la note maximale (« oui » ou « trés satisfaisant »).

Filiére : Activité sportive et de loisir (sport de nature, parc de loisir et Type de réponse A sélectionner qguand...
établissement de loisir...)

: ; Oui On peut répondre a la totalité du critére.
e T Y Des infobulles sont présentes
pour fournir des précisions sur les Non L’ensemble du critére n’est pas respecté.
CMEES EfF MEEmMmE 19 meee En fonction de la configuration des lieux, des
La prom| de contréle requis: : guration @ T
L2 o arenae ot pss en - Constat visuel ou en visite circonstances et des spécificitts propres a
L Aumoins 2| LoV ottt st et o mystére (durant I'audit) chaque structure, certains criteres ne
clientele, @ | ez e dustene ety e + Controle documentaire ou sur . s’appliquent pas. Ainsi, le critere ne sera pas
@i 01 Eo[rtﬂr_'olelﬂotumer:ai'e. déclaratif (é. la fin de I,aud|t, Non mesure Comptablllsé dans Ie résultat total ” est
o lorsque I'auditeur se dévoile) 4 i o
| Famiteinfomaton Conmunicaton T recommandé de justifier les criteres « non
2. |es actions 0e COMMUMICATION © 7 08 ProMoTonae1a structi nt effectuées a au moins 2 niveaux (local, , Oa . g
régional, national, international). @ mesurés ». Les criteres BONUS, non satisfaits

@ Oui O Non O MNontraitée

[ ——— doivent étre indiqués en hon mesure.
Il n’est pas possible de répondre au critére

: -~ : Non traitée - . : . .

Il est possible d'ajouter un commentaire, en o s dans limmédiat. C’est un choix temporaire:

complément d’'informations (pour justifier des Non traité tant que des criteres « non traités » existent
5. sablissementest|  CTITEres non mesureés, noter les points devant qu . et
eou onn ¢ faire 'objet d’un débriefing, etc.) I'évaluation ne peut pas étre finalisée.

NB: Il est obligatoire de commenter les Tres satisfaisanta | Se référer a linfobulle des critéres pour
i ledse mecned  CTItErEs non valides. .. L : VAo
o on Ot ST o Trés insatisfaisant | comprendre le niveau d’exigence attendu.

Ajouter un commentire Pour plus de détails sur le fonctionnement des critéres,
Loutil de communication veuillez consulter le document « guide de calcul des audits ».
uLe portail sauvegarde automatiguement [I'écran de

5. La structure posséde g
@ Oui O Non g

I'évaluation toutes les 5 minutes. Cependant il est
recommandé d’appuyer sur le bouton « Sauvegarder
Lioutil de communication est soignée et attractive. @ VOtre evaluat|0n » regu“erement" . .

O Satistaisant O Insaisfaizant O Trés insatisfaisant O Hon mesuré Ce bouton ne permet pas de générer les résultats de
audit mais permet uniguement de conserver |'évaluation 26

Sauvegarder vore &valuation \e n Cours. )

Ajouter un commentaire

6. La présentatio
@ Trés

Q Mon traitée

Ajouter un commentaire




Finaliser 'audit

Une fois I'audit complété, le bouton apparait.

Cliguer dessus permet de valider la saisie de I'audit et d’accéder aux résultats de I'évaluation:

Résultats de vot évaluation pour la filiére "Horel Restaurant”

Votre établissement est conforme a lécoute client

Taux de conformité par famille :

Savoir-Faire Savair-Etre
nformation Communication
Développement Durable
Confort Propreté

Propreté

Etat

Confart

Quazlité de la prestation

Taux de conformité par séquence :

nformation en amont
Accueil - prise en charge
Prestation

Services annexes
nformation touristigue

Fidélisation

Taux de conformité par séquence détaillée :

Promotion et communication

Lz reservation telephonigue - la demande
d'informations

Lacheminement sur le lieu - les exterieurs - la

Q
TOURISME

Votre taux de
conformité général
séléve 3

95,40 %

100,00 %

100,00 %

100,00 %

100,00 %

La conformité a I'écoute client (concerne 5 critéres)

consulter le « quide de calcul des audits ».

Pour plus de détails sur ces 5 criteres, veuillez]

La conformité a la totalité des criteres

Le taux de conformité organisé par famille

Le taux de conformité organisé par séquence

Le taux de conformité organisé par séquence détaillée

N
Tant que l'évaluateur n’a pas cliqué sur le

bouton QY. le résultat affiché
restera « N.C » (Non Conforme).

Il est aussi nécessaire de cliquer sur ce bouton
pour valider la modification d’une évaluation

(effectuée via le bouton € anD)
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Télecharger l'audit

En retournant sur la fiche d’audit, les icOnes  Synthese de raudi et  Audit complet sont désormais
disponibles. Cliquer dessus permet d’y accéder ou de les télécharger.
Dans ces 2 documents, vous trouverez les informations complémentaires suivantes:

Les points a améliorer Le plan d’action

Les questions suivantes nécessitent votre attention (plan d'action) :

Les points a améliorer

Le site internet I 5.5 1 %
La prise de ligne 0.00 % Critéres rattrapables
Le traitement de la demande I 737 %

23 - Le site internet permet une réservation par voie numérique.
0 Oui v Non O Non Mesuré

Non mesuré si pas de site Intemnet. Résenvation possible par le biais de la chaine a laquelle est éventuellement affiié ¢tablissement. Non validé si réservation via les OTA (Online Travel
Agency) Constat visuel. Rattrapable. Coef 1. Famille Information Communication

24 - Le site internet est traduit dans une langue étrangére au moins.

O Oui v Non QO Non Mesuré

Non mesuré si pas de site Intenet. Une tolérance est accordée pour les menus et plats non traduits. La langue étrangére cormespond au bassin touristique émetteurConstat visuel. Ratirapable. Coef
3. Famille Information Communication

25 - BONUS - Le site internet est traduit dans une deuxiéme langue étrangére.
0 Oui v Non O Non Mesuré

Bonus noter Non mesuré si réponse négative Traduction partielle toléré minima pré deTloffre . La langue étrangé spond au bassin touristique émetteurConstat visuel.
Rattrapable. Coef 3. Famille Information Communication

26 - Le site internet valorise la destination touristique

Q Oui v Non O Non Mesuré
Non mesuré si pas de site Infemet. Présence d'une page dédiée ou présence de plusieurs liens sur la page 'Partenaires’ ou d'un lien vers un site dinformation touristique. Constat visuel
Ralirapable. Goef 3. Famille Information Gommunication

27 - L'établissement informe ses clients par mail ou / et sur son site internet des nouveaux équipements, des nouveaux menus, des repas
de fétes, etc.
Q Oui v Non O Non Mesuré

La liste des sous-séquences qui n‘ont pas eu Le détail des questions qui n'ont pas eu la note maximale
la note maximale (qui n'ont pas eu « oui » ou (qui n’ont pas eu « oui » ou « trés satisfaisant »).
« trés satisfaisant »).
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6 L'onglet des avis consommateurs

Cet onglet permet d’acceéder aux avis laissés par les clients sur le questionnaire de satisfaction.
La page est divisée en 4 zones:

Les statistiques de la
filiere  prenant en
compte uniquement les
avis sur les 12
derniers mois des
établissements L&

Fiche établissement

NMoyenne nationale de la T6,40%

4m-7ONE 1

Moyenne régionale de la 75,83%
filiére

Noyenne de
rétablissement

74,88%

Familles
Savoir-Faire Savoir-Etre £0.89%
‘Confort Propreté €8,19%

‘Qualité de | prestation £1.76%

Les statistiques de
I'établissement prenant
en compte uniqguement
les avis des 12
derniers mois.

Information Communication 85.81%

Développement Durable 82,15%

Séquences
«m«Z@N E 25.81%
AccuSTTRriSEen charge 0,59%
Prestation 75,45%

Propreté 63,93%

Information touristique 82,15%

Fidélisation 83,81%

Dermier avis client 08/10/2017

Nombre d'avis 444

Batisfaisant

Insatisfaizant

Les commissions

Le

Nom du client

@ | tom au clent

a

a

a

(+]

a

a

a

Les avis consommateurs

Les audits

s avis déposés par vos clients

Date g8 Favis ..

“Yoann 05M10/2017
Ancnyme 05110/2017
LAETITIA 28/0972017
André 270082017
Maria-Teresa 271092017
Ancnyme ZO N Eze4n17
Ancnyme 25/09/2017
Febian 230082017
JOEL 214092017

Ancnyme 214092017 & 70,83%

I« || « |E| TR 10 lz‘ne-us:ena;e 1; 1007444 Foms.

Permet d’accéder au lien
du questionnaire (QR code
et URL) afin de linsérer
dans des supports de
communication.

Permet dimprimer le
guestionnaire vierge et de
saisir en ligne les
réponses des
guestionnaires papiers.

Tableau des avis
consommateurs présentant
tous les avis déposés par
les clients.

Q-

QUALITE
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Des qu’un professionnel integre le dispositif, il recoit le QR code et 'URL du questionnaire
par courriel via 'adresse suivante: qualitetourisme@questionnaire-qualite-tourisme.fr

« L'utilisation du questionnaire Qualité Tourisme™ est
professionnels accompagnés qui ne disposent pas de systemes d'écoute-client. Les
résultats ne sont pas pris en compte dans l'attribution du droit d'usage de la marque
Qualité Tourisme™.,

recommandée pour les
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| e tableau avis des consommateurs

Le tableau des avis déposeés par les clients est divisé en 3 parties:

Les avis déposés par vos clients

ZONE 1 B vee
Haom du client Date de 'awis ... Resuliat Hote
2  Anonyme 22/08/2018 O 100,00% *

Déail des noles de avis & Supprimes

Information en amont
Accugil - Prize en charge
Prestation

Propreté

Information touristiqgue ZO N E 2
Fidélisation
Anonyme ZENI01T
Fakbian 23/09/2017
JOEL 21/09/2017
Ancnyme 21/09/2017
|4 b 1 EI 15 - 10 EI REE per page

ZONE 3

Le filtre de recherche

Il est possible de rechercher les avis des clients
avec leur nom et/ou prénom; puis appuyer sur le
bouton « Filtrer ».

o M . | o tableau affiche tous les avis déposés par les

100,00%
100,00%

m

100,00%
100,00%
100,00%

Les avis déposés par les clients

clients dans l'ordre ante-chronologique. Il est
possible d'organiser les avis en cliquant sur les
tétes des colonnes.

* Le bouton permet de consulter le
questionnaire rempli par le client.

* Le bouton permet de supprimer un
avis.

L 57,299
L 82,08%
L 70,00%
£ 70,83%
=
1- 1007444 Rems -
Exporter

Permet d’exporter au format .csv les
résultats détaillés de tous les avis.

Q-
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Les outils d’export et de navigation avec (de

gauche a droite):

* Des fleches pour naviguer dans la liste des
avis. Cette liste limite par défaut I'affichage
a 10 avis.

* Un menu déroulant présentant les valeurs
10, 20, 30 permettant de choisir le nombre
d’avis a afficher par page.

* La plage des avis affichés sur le nombre

total des avis déposés. 30




o Precisions sur les questionnaires de
satisfaction

Pour information:

Recommanderiez-vous cet établissement 7 *
— Satisfaisant
@ QOui MNon
Recommanderiez-vous cet établissement 7 *
— l;) I Insatisfaisant
[ ]

Qui @ Non

Pour comprendre le calcul des questions, veuillez consulter le « gquide du
guestionnaire de satisfaction ».

a1 a1
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Pour plus d’'informations sur la marque

Le site Qualité Tourisme™

Qualité Tourisme™

https://www.qualite-tourisme.qgouv.fr/fr/la-marque-etat-qualite-

tourisme

Le dispositif Qualité
Tourisme™

https://www.qualite-tourisme.qouv.fr/fr/espace-pro/comment-obtenir-

la-marque-qualite-tourismetm

Le guide des filieres

https://www.qualite-tourisme.qouv.fr/fr/espace-pro/referentiels-
qualite-tourisme

Le guide de calcul des
audits

https://www.qualite-tourisme.qgouv.fr/fr/espace-pro/referentiels-
qualite-tourisme

Les tutoriels du Portall

https://www.qualite-tourisme.gouv.fr/fr/espace-pro/gestion-de-la-
marque

Le moteur de recherche
grand public Qualité
Tourisme™

https://www.qualite-tourisme.gouv.fr/fr/moteur-de-recherche-gualite-
tourisme

Pour toutes questions ou informations complémentaires, veuillez contacter la Direction
Générale des Entreprises a I’adresse suivante: gualitetourisme.dge@finances.gouv.fr
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