


La politique qualité vise à fixer des objectifs en matière de qualité 
s’inscrivant dans la stratégie touristique globale.

Cette politique porte sur 2 années : 2019 et 2020.

Elle permet de rappeler l’implication de l’Office de Tourisme en 
matière de Qualité, de définir la nouvelle Politique Qualité, de 
préciser les valeurs et les engagements de l’Office de Tourisme.
Enfin, ce document permet de lister les objectifs et le plan 
d’action entérinés pour deux années.

A l’issue de cette période, une évaluation précise et exhaustive 
de ces actions sera réalisée afin d’ajuster et d’apporter 
d’éventuelles actions correctives dans un souci d’amélioration 
continue de notre politique d’accueil et de service. 

PRÉAMBULE



Depuis 2010, l’Office de Tourisme s’est résolument engagé dans une démarche qualité. Ce projet s’inscrivait dans le schéma de
développement touristique qui reposait sur une amélioration de la qualité des services et sur une communication accrue à l’échelle de la
destination.
Cet investissement dans cette démarche visait aussi l’obtention de la marque Qualité Tourisme™.

Par ailleurs, les élus de la ville de Digne les Bains, classée en station hydrominérale depuis 1927, souhaitaient bénéficier du nouveau
classement en Station de Tourisme initié par l’Etat en 2008.
Pour ce faire, l’Office de Tourisme devait être impérativement classé en catégorie I et donc être préalablement titulaire de la marque
Qualité Tourisme.

En 2013, la marque Qualité Tourisme a été attribuée à l’Office de Tourisme de Digne les Bains et du Pays Dignois et renouvelée en 2016
pour les Offices de Tourisme de Digne les Bains et Sainte Croix du Verdon puisque la commune de Sainte Croix du Verdon dépendait de la
Communauté de Communes Asse Bléone Verdon nouvellement créée.
L’Office de Tourisme est donc marqué Qualité Tourisme depuis 2013. La ville de Digne les Bains, en octobre 2014, a été classée Station de
Tourisme et l’Office de Tourisme classé en catégorie I en février 2016.

En application de la loi NOTRe portant sur la nouvelle organisation territoriale de la République, en janvier 2017, le territoire de
compétence de l’Office de Tourisme a été étendu au nouvel EPCI de Provence Alpes Agglomération.
L’Office de Tourisme de Digne les Bains, devenu Office de Tourisme de Pôle par une évolution statutaire lors de l’Assemblée Générale du
25 avril 2017, a obtenu le maintien de classement et le droit d’usage de la marque Qualité Tourisme pour l’ensemble des bureaux.

HISTORIQUE



Le nouvel Office de Tourisme de Pôle, Provence Alpes Digne les Bains, se compose
désormais de :

- 5 Bureaux d’Information Touristique ouverts plus de 6 mois de l’année : Digne les
Bains, Sainte Croix du Verdon, Seyne les Alpes, Château-Arnoux Val de Durance, les Mées

- 3 bureaux ouverts moins de 6 mois par an : Les Mées Pénitents en été, Chabanon et
Monclar, situés en stations de montagne, en saison d’hiver puis en été.

A noter aussi que l’Office de Tourisme de Digne les Bains a obtenu la marque Qualité
Tourisme pour la via Ferrata en 2013. La marque a été renouvelée en 2017 et est en
cours de renouvellement sur 2019/2020.
La Base VTT du Val de Durance a, de son côté, obtenu la marque Qualité Tourisme en
2012. Cette marque a été renouvelée en 2015 puis en 2018.

Une nouvelle politique qualité
De cette nouvelle organisation découle une évolution de la politique qualité définie pour 2 ans.

L’enjeu est d’harmoniser les méthodes de travail et de renforcer la qualité de service sur l’ensemble du territoire.

Le management par la qualité a pour principal objectif la montée en compétence de l’ensemble de l’équipe Provence Alpes
Digne les Bains.

HISTORIQUE
suite…



HISTORIQUE
2005 / 2020 

2005 en France
Création de la marque
Qualité Tourisme

2010 - OT Digne les 
Bains et Pays Dignois
Engagement dans une 
démarche Qualité

2012 - OT Val de Durance
& ville de Digne les Bains
Obtention de la marque Qualité  
Tourisme base VTT Val de Durance
Classement de Digne les Bains en 
commune touristique

2013 - OT Digne les 
Bains et Pays Dignois
Obtention de la marque Qualité 
Tourisme (OT en août / Via 
Ferrata en octobre)

2014 
Digne les 
Bains
classée station de 
Tourisme 
(octobre)

2016 - OT Digne les 
Bains et Pays Dignois
Office de Tourisme classé en 
catégorie 1 (février) 
Renouvellement de la marque 
Qualité Tourisme

2017 - OT Provence Alpes 
Digne les Bains
Renouvellement de la marque Qualité 
Tourisme en Via Ferrata.
Maintien du classement et droit d’usage de 
la marque Qualité Tourisme pour l’ensemble 
des bureaux du nouveau territoire 
(septembre)

2018 - OT Provence Alpes 
Digne les Bains
Renouvellement de la marque 
Qualité base VTT Val de Durance

2019 / 2020 - OT Provence 
Alpes Digne les Bains
Renouvellement en cours de la marque 
Qualité Tourisme OT et Via Ferrata

2015
OT Val de 
Durance
Renouvellement 
de la marque 
Qualité base 
VTT Val de 
Durance



L’Office de Tourisme s’attache à véhiculer des valeurs qui lui
tiennent à cœur et à les transmettre lors des échanges avec les
visiteurs et partenaires.

NOS VALEURS



NOS VALEURS
Suite…

L’humain est replacé au cœur de la stratégie et du 
management de la destination (collaborateurs, 
partenaires et visiteurs de l’OT).

La satisfaction client
L’Office de Tourisme s’engage dans une politique 
d’amélioration continue de ses services visant à 
augmenter perpétuellement le taux de satisfaction client.

L’échange et le partage
Le management favorise le partage et la collaboration 
entre l’ensemble des agents de tous les bureaux 
d’information touristique.
Les collaborateurs de l’Office de Tourisme doivent aussi 
favoriser les échanges avec les partenaires et l’ensemble 
des visiteurs de la destination afin de susciter la curiosité 
et l’envie de découvrir le territoire.

L’information
La qualification et le traitement de l’information doivent 
être optimisés pour être en capacité de transmettre une 
information précise, actualisée et adaptée à la demande.

Un service personnalisé
Le client est unique et chaque demande est traitée individuellement et de 
manière hyper personnalisée.

La découverte
Irriguer l’ensemble du territoire et faire découvrir des lieux, des sites, des 
personnages… qui sortent de l’ordinaire.

L’expérience
La stratégie touristique repose largement sur le développement de l’expérience 
client. L’Office de Tourisme et ses partenaires doivent devenir des producteurs 
d’expériences afin de se démarquer et de proposer des activités et services 
différents et originaux.
Les collaborateurs favoriseront aussi l’échange d’expertise et d’expérience au sein 
de la structure et de l’équipe afin d’enrichir les connaissances personnelles.

L’émotion
L’expérience doit remplacer le produit touristique et faire face à une banalisation 
de l’offre. La qualité est transférable. L’émotion « débanalise » le produit.
L’émotion c’est le côté mémorable, le coup de cœur et l’enchantement.
« Un produit s’achète, l’émotion reste. »



Axe 1. Un service accueil de qualité
Axe 2. Un réseau de partenaires consolidé
Axe 3. Une organisation de travail de qualité
Axe 4. Une démarche en faveur du Développement 
Durable

NOS 
ENGAGEMENTS



PLAN D’ACTION QUALITE 2019-2020

Axe 1 : UN SERVICE ACCUEIL DE QUALITE
OBJECTIFS MOYENS

Améliorer la connaissance
de l’offre touristique

Visites prestataires

Réunions et partage d’information

Une gestion de l’information performante

Utilisation du Google DRIVE pour mutualiser les dossiers

Formations externes et formations en interne pour une harmonisation des saisies APIDAE

Cahier de liaison électronique pour actualiser les informations en temps réel

Traitement des mails des différents prestataires et diffusion de l’information

Enregistrer et analyser les dysfonctionnements

Administration de questionnaires de satisfaction
dans tous les bureaux

Fiches de suggestions / remarques à disposition des visiteurs

Fiches de réclamation à disposition des visiteurs

Veille et analyse des remarques publiées
sur les réseaux sociaux

Harmonisation des services accueil et de l’image véhiculée

Adapter l’accueil en langue étrangère
en fonction des territoires

Harmonisation de la signalétique extérieure
de chaque Office de Tourisme

Harmonisation des présentoirs intérieurs

Tenue vestimentaire à l’effigie de l’Office de Tourisme 
en période de forte affluence touristique



PLAN D’ACTION QUALITE 2019-2020

Axe 2 : UN RESEAU DE PARTENAIRES CONSOLIDE
OBJECTIFS MOYENS

Consolider et renforcer les liens
avec les partenaires

Réunions du Conseil d’Administration

Réunions du bureau

Réunions Groupe Local Qualité

Newsletter Pro mensuelle : Tourisme Actu

Réunions individuelles avec les partenaires
porteurs de projet

Sensibiliser le réseau de partenaires
à la Qualité et

aux actions portées par
l’Office de Tourisme

Réunions du Bureau / Conseil d’Administration / Assemblée Générale / Groupe Local Qualité

Newsletter Tourisme Actu

Associer les partenaires aux actions de promotion de l’Office de Tourisme

Workshop

Conférences de presse

Voyages de presse (journalistes)

Eductours (Tour operator)

Développer les alliances externes

Participation au contrat de destination Provence
(32 partenaires en PACA)

Participation à la marque Purealpes

Participation à la Smart Destination Verdon

Participation au projet Smart Destination Haute Provence

Participation à la commission tourisme Provence Alpes Agglomération 

Réunions avec l’AD04 - Agence de Développement des Alpes de Haute Provence

Collaboration avec les Offices de Tourisme
des territoires de compétence voisins

Participation aux bourses d’échange de documents



PLAN D’ACTION QUALITE 2019-2020

Axe 3 : UNE ORGANISATION DE TRAVAIL DE QUALITE

OBJECTIFS MOYENS

Développement d’outils de communication simples et collaboratifs

Google Drive

AVIZI

APIDAE

Boîtes mails

Renforcer la cohésion d’équipe et la communication en présentiel ou à distance

Mise en place de rencontres d’équipe bi-annuelles sous forme de séminaire sur un site

Réunions Pôles et Services tous les 15 jours  - regroupement sur un site ou réunion 
dématérialisée

Améliorer la qualité de vie au travail

Utilisation du logiciel ALOA

Moments de convivialité avec le personnel : anniversaires, galette des rois, évènement 
particulier…



PLAN D’ACTION QUALITE 2019-2020
Axe 4 : UNE DEMARCHE EN FAVEUR DU DEVELOPPEMENT DURABLE
OBJECTIFS MOYENS

RUBRIQUE ENVIRONNEMENT

Sensibiliser le personnel
au tri sélectif des déchets et aux gestes d’économie d’énergie

Partenariat avec ESAT à Digne les Bains pour le tri du papier

Affichette pour l’économie d’eau et d’électricité dans les différents bureaux, diminution de la 
climatisation et du chauffage

Affichette pour le tri sélectif

Diminuer la consommation de produits jetables
Utilisation d’éco cups pour les pots d’accueil animation et lors des réunions

Utilisation d’éco cups pour la fontaine à eau de Digne les Bains

Diminuer l’impression des documents et rationnaliser leur diffusion

Dématérialiser les documents au maximum
Impressions internes au maximum

sur des feuilles de brouillon
Edition de brochures label PEFC

Optimiser la gestion des stocks de documentation

Diminuer les déplacements professionnels et optimiser les déplacements communs

Augmenter le nombre de réunions dématérialisées

Inciter les agents au co-voiturage sur les réunions en présentiel

Inciter les visiteurs au co-voiturage lors de participation à des visites/animations/évènements

Favoriser la mobilité douce : bus, pistes cyclables, itinérance douce : itinérance pédestre, 
VTT…

Faire un diagnostic des pratiques et usages / développement durable
Partenariat avec le service environnemental de l’agglomération

Stagiaire développement durable pour réaliser un diagnostic et définir les enjeux d’une 
stratégie interne

RUBRIQUE SOCIALE

Equipe avec des personnalités différentes, une expérience différente au service du 
développement touristique local

Mixité géographique des employés
Equilibre embauche homme / femme

Embauche de personnes en situation de handicap


