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QUESAQUO LA MARQUE
QUALITE TOURISME ?

LA MARQUE QUALITE TOURISME™ EST LA SEULE
MARQUE D’ETAT ATTRIBUEE AUX PROFESSIONNELS
DU TOURISME POUR LA QUALITE DE LEUR ACCUEIL

ET DE LEURS PRESTATIONS.

Pour obtenir la marque = démarche qualité conforme a
188 critéres

Gage de confiance

Prestations soumises a des audits tous les 5 ans

Pour toute la chaine d’accueil touristique :
hébergements, restauration, lieux de visite, activités
sportives et de loisirs, offices de tourisme...

&> 5500

v ETABLISSEMENTS LABELLISES

QUALITE TOURISME™




Ol. PRESENTATION DE
NOTRE OFFICE DE TOURISME

Organigramme

Timeline et positionnement
géographique

Nos missions,

 Nos marques et labels

e La stratégie de 'OTC
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O2. Notre Politigue Qualité

Un systeme documentaire structuré
La satisfaction clientele

Les engagements en interne et envers
Nos Visiteurs & Nos socioprofessionnels
Notre stratégie Socioprofessionnelle

* Notre stratégie de Promotion et de
Communication

03. ORGANISATION D'’ANIMATIONS

e Notre mission
e Le fonctionnement interne
 Nos animations phares

O4. LA BOUTIQUE




O1. PRESENTATION DE NOTRE OFFICE DE TOURISME

DE TOURISME
NOTRE ORGANIGRAMME peua

OFFICE

QT C

Ramatuelle

Danielle MITELMANN
PRESIDENTE

Bruno CAIETTI
DIRECTEUR

Anne DE SOUSA

DIRECTRICE ADJOINTE
RESPONSABLE ACCUEIL

Laetitia RODRIGUES
RESPONSABLE CULTURE

Shannon MARTINEAU

ASSISTANTE SALLE
D’EXPOSITION

Nathalie MAGGI

RESPONSABLE
ADMINISTRATIVE & RH

Marge CASSAR Lisa CARER Manon DAVID-HENRIET
CONSEILLERE CONSEILLERE EN SEJOUR,
OESTIONNARE INFORIMATION EN SEJOUR, REFERENTE QUALITE,
TOURISTIQUE SUPPLEANTE REFERENTE CLASSEMENT DE
CLASSEMENT DE MEUBLES

MEUBLES




O1. PRESENTATION DE NOTRE OFFICE DE TOURISME
TIMELINE
®

03 Juillet 1992
Changement de dénomination pour
Office de Tourisme et de la Culture
(OTC) et création du service culture
2013
Obtention du classement de 'OT
en catégorie Il
17 Février 2017
Obtention du classement de I'OT
en catégorie |

2022

Renouvellement du classement de I'OT

en catégorie | |

05 Avril 1984
Création de 'association ODET
Office de Développement Economique et Touristique

2003
Création de la salle d’exposition “Le Garage”

15 Novembre 2016
Obtention de la marque “Qualité Tourisme”

2019 et 2021
Renouvellement de la marque “Qualité Tourisme”

POSITIONNEMENT
GEOGRAPHIQUE

Saint-Tropez

‘ Cavalaire-

sur-Mer

Rayol-Canadel-
sur-Mer
« Ramatuelle= une des 12 communes qui composent la
Communauté de Commune du Golfe de Saint-
Tropez
» Département du Var en région PACA




O1. PRESENTATION DE NOTRE OFFICE DE TOURISME

NOS MISSIONS

NOS MARQUES

ET LABELS
OTC

OFFICE
DE TOURISME
CLASSE

COTE d’AZUR

FRANCE

MAIRIE

Parc national
a2 # #

Villes et Villages

Fleuris
LABEL DE ﬂUﬂLITE DE VIE

w
4

Ramatuelle

COOMMUMNEL
Ik

FRAMATUELLE

Ramatuelle

de Port-Cros




O1. PRESENTATION DE NOTRE OFFICE DE TOURISME

NOTRE STRATEGIE EN 5 AXES

ACCUEIL DES PUBLICS : BIENVENUE
A RAMATUELLE

Objectif : Conforter I'accuell
d’excellence digne de la marque
Qualité et du classement en

categorie |

A DISTANCE ET EN MOBILITE : LA
POLITIQUE DE LA MAIN TENDUE

Objectif: Développer le “aller vers”
numeérique et physique

LA VIE EST BELLE A RAMATUELLE:
RENFORCER L'ATTRACTIVITE DU
TERRITOIRE

ANIMATION, CULTURE :
IL SE PASSE TOUJOURS QUELQUE

CHOSE A RAMATUELLE o ,
Objectif: assurer la promotion de

Objectif: Assurer I'animation du I'image de Ramatuelle

village et de la commune toute
I'année ; créer et proposer des
expériences culturelles

UN AMOUR DE VILLAGE:
PARTICIPER A LA DYNAMIQUE DE RAMATUELLE

Objectif: Agir pour un village vivant a 'année




O2. Notre Politique Qualité

Actions Moyens Engagements

Personnaliser toujours davantage
I’'accueil physique et a distance

La démarche Qualité servie par
Rester performant sur les réseaux toute une équipe motivée :

sociaux pour maintenir I'attractivité

) e v Un cadre efficace
de lacommune un service accueil a I'écoute

: . Une stratégie claire
un service culture créatif

Apporter de plus en plus
d’'informations pratiques, mais aussi une RAQ attentive
expérientielles et éditoriales

Des objectifs précis

L'écoute et accompaghement

une administration performante
des collaborateurs

Etoffer le programme des et une direction engagee
manifestations en mettant I'accent
sur les ailes de saison et I'hiver, pour

soutenir la redynamisation du
village




O2. Notre Politiqgue Qualité

UN SYSTEME DOCUMENTAIRE STRUCTURE

MAQ
MANUEL QUALITE




O2. Notre Politique Qualité

LA SATISFACTION CLIENTELE

UNE VISITEUSE

11 Aout 2023

Merci pour le courrier pour les enfants qui
font les livrets | beaucoup d'office proposent
des livrets mais aucun autre office va jusqu'a
envoyer une récompense et c'est tres

. 9 < . appréciable ! au dela du fait que les enfants
Outils d’ecoute : attendent leur récompense cela les

* Avizi (connaissance de la replonge dans les bons souvenirs des

typo de C|ienté|e) vacances ! surtout que cela doit avoir un
cout ! bravo a vous!

Outils de corrections et
d’améliorations:
 Groupe Qualité de
Destination
e Réunions Qualité entre
RAQ
« Bilan annuel de fin de
salson avec tout le
personnel et |a direction

« Google Doc partagé
(récolte des remarques
orales et écrites des
clients & sociopros) a
I'OT, durant les
animations et a la salle

, o } OBIJECTIF:
d'exposition “le garage R o tatif
Outils d’analyse: .« Tableau de suivi des etours quantitati qualitati
- Tableau de bords des réclamations
indicateurs « Urne recueil satisfaction
« Bilan annuel des indicateurs de l'acte d'accueil

d'activités et Qualité
« GQD (dysfonctionnements et
réclamations)



O2. Notre Politique Qualité

ENGAGEMENTS EN INTERNE ET ENVERS NOS VISITEURS ET NOS SOCIOPROFESSIONNELS

Charte d’accueil

RAMATUELLE
' L NOTRE MEILLEUR
OTC I gh e ACCUEIL

Ramatuelle

FAIRE QUE TOUTE PRISE DE CONTACT SOIT UNIQUE

Facilité de contacts avec les clientéles en langues étrangéres

Accueil privilégié des familles
% Livret enfant gratuit et envoi d’un souvenir personnalisé post séjour
. Prendre en charge chaque client ou visiteur dés son arrivée
_**f_ et/ou limiter le temps d'attente

P Aller a leur rencontre en hors les murs
& Jeudi matin lors du marché au coeur de la vieille ville

TRAITER CHAQUE CLIENT OU VISITEUR COMME NOTRE INVITE

Personnaliser toujours davantage I'accueil physique comme distant
% Autocollant distribué a la fin de chaque acte d'accueil
P49 % Courrier personnalisé
IEﬁEI % Prénom de 'agent sur chaque support de réponse
(badge, mail, courrier, réseaux etc..)

§
) ’f VEILLER A 'ENVIRONNEMENT DE L'OFFICE ET DE RAMATUELLE

Entretenir un espace d'accueil agréable

% Chauffage / climatisation et décoration saisonniére

Encourager les clients et visiteurs a respecter la propreté des lieux

% Uinformation “ne pas jeter sur la voie publique” et/ou logo du tri sélectif est
systéematiquement ajoutée sur nos documents

 Documents spécifiques a la préservation de 'environnement proposés

(info posidonie : margue page, magazine de destination / plan avec tri sélectif...)

& Sac d déjections a votre disposition + flyer dog friendly avec leurs emplacements
vous est remis gratuitement sur demande

SATISFACTION

QUALITE
TOURISME

= el

COMPRENDRE, ANTICIPER ET REPONDRE AUX ATTENTES DE CHACUN

C—‘QO Adapter nos horaires d'ouvertures a la saisonnalité
[@,?j Q & Ouverture juillet / Aout 7/7 et jours fériés d'avril & fin octobre

Assurer un accueil téléphonique rapide, efficace et permanent

Faciliter I'acces a l'information aux clients et visiteurs par une signalisation et une
accessibilité appropriée

< Parcours client simplifié avec signalétique thématigue

= Rampe d’accés pour les « anciens » et matériel adapté aux PMR

Documents internes créés pour répondre aux besoins de clientéles spécifiques
= Familles, PMR, camping-caristes, dog friendly, naturistes

Répondre aux besoins des socioprofessionnels

& Mise a disposition de documentation touristique / programmes animations
= Gestion des disponibilités de derniére minute

% Mailing d'information et espace pro dédié

% Classement des meublés de tourisme

MESURE LA QUALITE DE UACCUEIL ET LAMELIORER

Recueillir et prendre en compte les avis des visiteurs, clients ou socioprofessionnels
& Tableau satisfaction et sites avis, visites prestataires

Faire régulierement un constat qualité accueil en interne et avec le
Arerer Groupe Qualité de Destination

Da 17 charte accueil — décembre 2023 —as —v2




O2. Notre Politique Qualité
Strategie Socio-pros

o Efficacité : Un recueil des informations
Simplicité : Un tarif dadhésion touristique repensé
unique

Visibifite : Un nouveau média de Fidélité : Une nouvelle facon de
communication pour la promo de la répondre aux demandes d'information

commumne

Vitalite : Une nouvelle présence sur le Curiosité : Une nouvelle facon de
site internet et sur les réseaux COMIMUNigUEer ses événements

Pour plus de détails:
PADOCUMENTS
APPLICABLES\O1-DA

E Loyauté : Une présence renforcée de I'OTC auprés des acteurs économiques

Et toujows : Une information de qualité en direction des sodopros

OUTIL -
GLIDE DU PARTENAIRE




O2. Notre Politique Qualité

NOTRE STRATEGIE DE PROMOTION ET DE COMMUNICATION

Communication 1.0 continue et Connaissance de l'offre sur la
évolutive Visibilité sur les événements commune

* Doc Touristiques (éditions OT) « Tenues siglées  Visites prestataires

 Doc Evénementiel « Beach flag * Visites de classement de meublés

 Hors Les Murs de tourisme

Promotion du territoire par la

communication 2.0
» Site internet
« Accueil numérique (écrans)
« Réseaux sociaux

Créer des synergies
Guide du partenaire (a revoir)
Partenariats culturels

Communication vers la presse
» Dossier de presse

Veille numérique et e-réputation l@, @destinationramatuelle
« e-réputation : Google My Business o
et Trip Advisor
 Actions et relations médias n Ramatuelle autrement
« Margue Ramatuelle




03. Organisation d’animations

NOTRE STRATEGIE :
-Redynamiser le village
- Proposer des animations gratuites
- Faire vivre la commune toute I'année

o)

ORGANISATION INTERNE
 Budget prévisionnel |

« Organisation et suivi des animations (Check-lists, FSM..)
« Organisation et tenue des expositions a la Salle « Le Garage »

PROMOTION ET COM INTERNE 02

Site Internet, réseaux sociaux et newsletter

Documents partagés a toute |I'équipe (Main Courante, Agenda
animations DA 32)

Réunions d’équipe

03
AMELIORATION CONTINUE

Bilan des animations (lors du bilan fin de saison)

Ecoute et recueil satisfaction client (doc partagé “satisfaction
clientéle” avec les remargues et notes/5)

Plan d'action annuel




03. Organisation d’'animations

toujoue.s

uelgue chos,
%, QCU’V\C{,HAVHO

CONCERTS A L’ESCALET

TOUS LES LUNDIS SOIR EN HAUTE
SAISON (JUILLET/AOUT)

Les musiciens jouent en live a méme le sable
et les spectateurs apportent serviettes et
pique-nigque.

Un moment incontournable et tres convivial,
pendant lequel tout le monde fait la féte
dans un décor exceptionnel.

NOS ANIMATIONS PHARES

ATELIERS ENFANTS

. TOUTE L'’ANNEE

Atelier manuel a theme, afin de laisser libre
court a I'imagination et créativité des enfants.
C'est aussi le moyen de créer un moment de
partage ludique avec les parents ou grand
parents qui participent volontiers.
La famille repart avec sa création.

LES BEAUX SAMEDIS

. TOUS LES SAMEDIS DE SEPTEMBRE
ET OCTOBRE ET UN SAMEDI PAR
MOIS EN BASSE SAISON

Ce sont des rendez-vous culturels qui
proposent des thémes variés :

Théatre, stand-up, ciné-débat, projection de
filmn, prestation musicale ou de danse,
conférence, etc.




O4. LA BOUTIQUE

STRATEGIE BOUTIQUE

@ Promotion de la destination

Valoriser et promouvoir I'image de la destination et ses sites incontournables
Page dédiée a la boutique sur notre site Internet, magazine de destination, doc a la demande via Edit Yourself

Choix des produits

Politique d’achat

« Prendre en compte lavis et les suggestions
exprimees par les clients dans le choix des
produits proposes (tableau satisfaction

« Favoriser le “Made in France" et les
produits éco-responsables

clientele)
« Ne pas concurrencer les
commercants du vilage tout en « Limiter le depot vente a des produits
proposant une offre toute lannée qualitatifs (produits en cohérence avec la
pour pallier a leur saisonnalite destination)

« Exclusivite de certains produits
Gamme Mr &)

Analyse de Resultats

Gamme de produits

+ Suivi des stocks et ventes sur .
logiciel ALOA Proposer une gamme de produits

diversifiées et accessibles a tous

« Bilan annuel est effectue et
presente (seminaire OT)




Manon David-Henriet
RAQ

ol 04 9812 64 04

accueil3@ramatuelle-tourisme.com
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