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Programme de l'apres-midi

1. Bilan des questionnaires de satisfaction

2. Bilan des remarques

3. Bilan des reclamations

4. Point sur les demarches d'amelioration en continu
5. Temps d'echange



Bilan des questionnaires de

satisfaction

» Changement de la facon de recuelllir la
donnee

» Suppression du questionnaire papier

» Amelioration du questionnaire — reduction [
du nombre de questions, concentration sur
2 thematiques - Accuell et Consell

» Passage au questionnaire numerique
(grace aux tablettes et aux presentoirs-
investissement 2.000 €)

» Mise en place des tablettes vers mi-juillet
2019
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Bilan des questionnaires de satisf
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Bilan des remarques et avis - BIT

1. Alguines

a) Questionnaires de satisfaction - accueil © (ados 1), faire un affichage a
photos

b) Google -3Xx5 +1x1 - moyenne: 4 /18 avis
2. Aups
a) Questionnaires de satisfaction - accueil ©
b) Google -6x5,2x4",2%x3,2x2",1X1 -moyenne: 42" /23 avis
3. Bauduen
a) Questionnaires de satisfaction - Wifi ©, mettre une carte a l'extérieur
b) Google -21x5,6x%x4,8x%X3",4X1 -moyenne: 4,1 /79 avis
4. Les Salles sur Verdon
a) Questionnaires de satisfaction - accueil © (ados !), mettre la climy
b) Google -12x5,15x 4, 5x 3, 8X1 -moyenne: 3,8 / 57 avi




Bilan des remarques et avis - BIT

5. Regusse

a) Questionnaires de satisfaction — accueil © , piece trop petite, 2 p
dimanche ca serait mieux, BIT peu visible de la route

b) Google -3 X5 +2X4 —moyenne: 4" /10 avis

6. Tourtour
a) Questionnaires de satisfaction - musee de fossiles ©
b) Google -1x5 -moyenne:5 /1avis

7. Villecroze

a) Questionnaires de satisfaction - accueil © (ados ), batiment a amél,
moche)

b) Google -7x5 +1x 3" -moyenne: 4,8 / 11avis




Bilan des remarques et avis -
equipement culturel

1. Grottes de Villecroze
a) Google - 4.,4" sur 1908 avis (depuis 3 ans)
2. Maison de la Truffe et du Verdon
a) Google - 4,2" sur 89 avis (depuis 3 ans)
3. Musee des Tourneurs sur bois
a) Google - 4,2" sur 64 avis (depuis 2 ans)




Bilan des remarques et avis - BIT

» Cahier de liaison en positif

>
>
>

» Cahier de liaison - en négatif

>
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» Documentation - VLP, carte de randonnée du Parc (départ d'Aiguines vers Les Salles)

» Prestataires - prix excessif, manque de coordonnées (pedalos), problemes avec des co

» Accessibilitée non respectee pour les PMR aux Salles
» Transport public - problemes sur le site Varlib et affichage sur place plus.ajour

Notre accueil (tout type)
Equipements culturels
Hébergements (hotellerie et chambres d'hotes)

Accueil des saisonniers

HPA

Equipements culturels et artisanat

Chiens - attaques, comportements agressifs, dejections, baignade non autorisee

Sentiers de randonnée pedestre - manque d'information (Les Cavaliers), mauvais balisage
mauvais état (GRP)

passage sur des sentiers fermeés au public)



Bilan des reclamations

» Annee tres difficile - 13 reclamations a traiter (contre 7 en 2018)

» 4 reclamations (tres rapprochees) contre 1 seul prestataire pour d
homes - HPA

» 3 autres reclamations contre des hebergeurs (HPA ou meublé)
» 1 contre un prestataire de loisirs — parapente

» 1 contre une association organisant un evenement

» 1 contre un restaurant - plainte pour agression deposee a la gendarm
» 7contre un agriculteur — agression d'un chien (blessure) par des pato

» 1 contre un musee

11/13 traitéees



Bilan des reclamations

» Année tres difficile

» Beaucoup de temps consacre en plein ete, notamment par
les conseilleres en sejours

» Reclamations contre le meme hebergeur : rdv le 02/10/2019
pour faire le point sur les problématiques evoquées

» Public parfois tres complique a gerer et non receptif aux
explications sur le role de mediateur de ['Office de Tourisme

» Besoin de formation en gestion de conflit /7 en médiation ?
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Point sur les déemarches d'amélioratio

continu
» Classement des offices de tourisme OFFICE
, . . DE TOURISME
» Categorie lll obtenue en février 2019 CLASSE

» Nouvelles loi et categories (I et Il uniquement) depuis juillet 2019

2019 CLASSEMENT VALABLE 5 ANS
MINISTERE CHARGE DU TOURISME

» Constitution du dossier pour categorie Il et 'envoi en novembre 2019
» Qualité Tourisme™
» Démarrée en 2018 - prend du temps a mettre en place (environ 2 ans)

» Nouvelle reforme a partir de 2020 ENGAGEMENT

v

Mise en conformité avec la procedure nationale Qualité Tourisme

v

Attribution de 3 a 5 ans avec une obligation de suivi

Qualité d'accueil et écoute client remises au centre de la démarche avec des visites
mysteres

v

v

Des reunions de travail prevues pendant le 1°" trimestre 2020

» Obtention prévisionnelle vers fin 2020



Temps d'echange




