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s COMMUNAUTE DE COMMUNES
T LODEVOIS ET LARZAC
LHERAULT | e
CAaMTOMN DE I'I..I']‘ﬁn
i DECISION b__mms_ma_

portant sur

CONTRAT AVEC L’AGENCE DE DEVELOPPEMENT TOURISTIQUE HERAULT
TOURISME POUR LE SUIVI DE LA MARQUE QUALITE TOURISME™ POUR LES
OFFICES DE TOURISME

Le Président de la Communauté de communes Lodévois et Larzac,

VU le Code Géneral des Collectivites Territoriales (CGCT), et notamment les articles 5211-2, 5211-10
et l'article L.2122-22 dont l'alinga &,

VU la deliberation n°CC_200711_03 du Conseil communautaire du 11 juillet 2020 par laguelle le

Conseil communautaire délégue au Président la prise de décision prévue aux articles du CGCT
SUS-vises,

CONSIDERANT la proposition de partenariat de 'Agence de Développement Touristique (ADT)
« Herault Tourisme » de metire en place un contrat qui organise les modalités de suivi intermédiaire
sur un cycle de cing anneées de la margue QUALITE TOURISME™ entre I'Office de tourisme
intercommunal du Lodevois et Larzac et le relais territorial de FADT, telles que définies, en respect du
reglement d’'usage de la marque, dans le document « Medalités de suivi intermédiaire »,

CONSIDERANT que cet outil permettra & l'office du tourisme de bénéficier de I'animation de la
demarche qualite collective et de linformation destindes aux offices de tourisme sur I'offre
d'accompagnement et de suivi mis en place par I'ADT,

CONSIDERANT que |'accompagnement proposé par le relais de I'Hérault est gratuit,

DECIDE

ARTICLE 1: De conclure le contrat avec I'ADT organisant les modalités de suivi intermédiaire sur un
cycle de cing années de la marque QUALITE TOURISME™ entre I'Office de tourisme intercommunal
du Lodevois et Larzac et le relais territorial de 'ADT, telles que définies, en respect du réglement
d'usage de la margue, dans le document « Modalités de suivi intermediaire »,

ARTICLE 2 : Les droits, obligations et conditions financiéres de chacune des parties sont définis dans
le contrat et son annexe, annexés a la présente décision,

ARTICLE 3 : La présente décision sera inscrite au registre des délibérations,

ARTICLE 4: Monsieur le Directeur Général des Services, Monsieur le Trésorier et moi-méme
sommes charges de l'exécution de la présente décision.

Fait a Lodeve, le guinze décembre deux mille vingt,

Le Président,

Jean-Luc REQUI _
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Tourisme
risemion s CONErat relatif au suivi de la marque QUALITE TOURISME™

dis argansmed IntHitisnasls
du tzuriara

pour les Offices de Tourisme

Entre d'une part :

Hérault Tourisme

Ci-aprés dénommé « Relais Territorial »

représenté par : Monsieur Pascal Schmid

Fonction . Directeur

Adresse du siege social :

Maison du tourisme, avenue des Moulins Code postal: 34184 Ville : Montpellier
cedex 4

et d'autre part :

L’Office de TOUNSME O fiiicciiimmmmemiisressiasmmmnsiiinsmanssiassssssssssnssnntsrasnnnnsrniasans
(Ci-aprés dénommeé «Office de Tourisme»),

représente par:

Madame / Monsieur (indiquer les prénom et nom de la personne habilitée a
représenter la structure) @ v et

EOmCEIQI Sy i s i s e B

Adresse-disiege:sotial  asnrumnsaasmimirmaiio
Code postal 1 ... || R U 2 ol i o

Il est convenu ce qui suit .

Article 1 - Objet du contrat:

Le présent contrat organise les modalités de suivi intermédiaire sur un cycle de 5
ans de la marque QUALITE TOURISME™ entre |'Office de Tourisme accompagneé
et le Relais Territorial, telles que définies par ADN Tourisme, dans le respect du
Réglement d'usage de la Marque, et précisées dans le document « Modalités de
suivi intermédiaire » annexé a la présente convention.

Article 2 - Engagements du Relais Territorial :
Dans le cadre du suivi intermédiaire, le Relais territorial s'engage a :

e Assurer une animation de démarche qualité collective dont les missions
sont décrites au paragraphe 3 du document « Modalités de suivi
intermédiaire » annexé a la présente convention.

e Informer les Offices de Tourisme de son territoire sur son offre
d'accompagnement et de suivi

Article 3 - Engagements de |'Office de Tourisme :
L'Office de Tourisme respecte les engagements de ['Office de Tourisme «
accompagné » tels que détaillés au paragraphe 1 du document « Modalités de
suivi intermédiaire » annexé a la présente convention
Dans ce cadre, il confirme au Relais Territorial :

« La réalisation de son/ses visite(s) mystére et de son audit complet

Le Prdsident confle sous 53
éctﬁmﬂfbmfa&bctmmqwdﬁ ae:i-fedéhbémﬁm
if faire Fohist d'Un EooLTs pOUr BX0ES o8 pauol devant B
rbma’ﬂﬁnmm%ﬂ;fge .fl.-'b.'l dans un delal oe 2 mois &

cormarde



Accusé de réception en préfecture
034-200017341-20201215-DC_201215_085-AR
Date de télétransmission : 16/12/2020

Date de réception préfecture : 16/12/2020

« 5a participation aux actions de professionnalisation (4 sur 5 ans:
participation a des journées/actions d'information / d'animation Qualité
Tourisme départementales, régionales ou nationales, ou toute action de
formation entrant dans le champ de la formation professionnelle continue)

» La réalisation de son autoévaluation sur le site de la DGE et du plan
d'actions associé sur le cycle de 5 ans

« La réalisation de son pré-audit en N4 ou N5 (Rapport sur le portail de la
DGE)

L'Office de Tourisme « accompagné » transmet au Relais Territorial les
documents témoignant du respect de ces différents engagements au fur
et a mesure de leur réalisation.

Article 4 - Durée du contrat:
Le présent contrat est signé pour une durée de 5 ans & partir de sa signature, ||
se renouvelle par accord des parties.

Article 5 - Dispositions financiéres :

L'accompagnement propose par le relais de I'Hérault est gratuit.

Cependant, dans le cas ou le relais territorial, en accord avec |'office de tourisme,
serait amené a solliciter I'appui d'un intervenant extérieur, une participation
financiere pourra étre demandée. Le montant de cette participation devra étre
clairement établi entre les deux parties en amont de la prestation.

Article 6 - Résiliation

En cas de non-respect de ces engagements par I'Office de tourisme, et ou par
Hérault Tourisme, chaque partie se réserve le droit de résilier la convention,
apres 2 courriers demandant le respect des engagements,

En cas de changement significatif intervenant au niveau du relais territorial ou de
I'Office de tourisme (disparition du poste d'animateur qualité, dissolution ou
fusion de I'OT etc..) la présente convention sera résiliée de plein droit.

La convention pourra €galement étre résiliée par lettre recommandée avec
accusé de réception envoyée au moins 2 mois avant la date anniversaire de
celle-ci par I'une ou l'autre des parties.

Article 7 - Election de domicile
Chaque partie fait élection de domicile en son siége social respectif.

POUR LE RELAIS TERRITORIAL POUR L'OFFICE DE TOURISME
BON POUR ACCORD
(Nom, qualité, signature, date et cachet)

Le soussigné déclare formellement avoir
les pouvoirs nécessaires pour engager
l'office de tourisme désigné. Un double
lui sera envoyé dés la signature de la
seconde partie,
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Modalités de suivi intermédiaire
dans le cadre de la Marque Qualité Tourisme™
au sein de la filiére des Offices de Tourisme

Los modalités de suivi intermédiaire dans le cadre dela Margue Qualité Tourisme™ au szin de la filiera
des Offices de Taurisme ont &té revues au sein de Iz Commission Qualité anlmée par ADN Taurizme
suite au passage du cycle de labellisation de 3 45 ans, et précisent les engagements de chagque partie :
Offices de Tourisme accompagnes, Offices de Tourisme non accompagnes, Relais Territariaux et ADN
Tourisme.

La formalisation de ces engagements donne liew & |a signature d'une convention entre l2s parties :
Ralais Territoriaux et ADN Tourisme, Office de Tourisme accompzgné et Relals Territoriaux ou ADMN
Tourisme (cf annexes).

1. Lesengagements de |'Office de Tourisme « accompagné » par le Partenaire national
ADN Tourisme, ou un Relals Territorial du réseau

A/Un oudit complet et une fou des) visite(s| mystére tous les 5 ans

= Si I'Office de Tourisme est accompagne par un Relais Territorizl, le choix de Pauditeur-trice
agréé-e et du cabinet visite mystire agréé sur s listes mises a dispasition par ADN Tourizme
el l'organisation de IFaudit ou de ls visite mystére sont réalisés en concertaticn entre I'oifice
de Tourisms et le Belais Territorial [afin le cas échéant de mutualiser les frais da déplacement
entre plusieurs offices).

s 5i I'Office de Tourisme est sur une zone « blanche o non couverts par un Relais Territorial, il
sélpctionnera |'auditeur-rice agréé-e of lo cabinet wisite mystére sur les listes mises &
dispositian par ADN Taurisme et en Infermera ADN Tourisme afin de renseigner g partail de
la DGE.

B/Tronc commun sur fe cycle de labellisation dans le cadre du suivi intermédiaire

s Le Riféront Qualit? de 'Office de Towrisme sult un minimum de 4 actions de
professionnalisation |lées & I'animation de |a Qualité réparties sur la périnde des 5 ans.

La professionnalisation peut &tre validée :

- par la participation 3 des journéesfacticns d'information / d'animation Qualité Tourisme
départementales, régionales ou nationales [ex : webinaires, club qualité, rencontres
réseaux)

Ou par toute action de formetion entrant dans e chemp de [2 formation prefestionnelle
coentinue

e Une auto-éyaluation est réalisée par I'Office de Tourisme avec production d'un plan
d'actions sur 'ensemble des BIT & minima une fols sur les 5 ans avant I'audit a blanc ou
journée d'accompagnement et de conseil. Un tuterizl persannalisé pour les Offices de
Tourisme est dispanitle sur 'espace adhérent du site ADN Tourisme ou auprés du Relais
Territarizl.
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* Une journée de préparation a 'audit, sous la forme d'un audit blanc / d'une journée
d'accompagnement et de conseil est réalisée en N4 ou N5,
Cette journée pourra dtre réalisée par un Relsis Territorial ou par un prestatalre extérieur, au
cholx de I'Gffice de Tourisme,
Cet audit & blanc ou journée d'accompagnement et de conseil a pour objectif de 5'assurer de
la conformité au référentiel. Un rapport de pré-sudit avec points forts, plstes d'amélioration
et plan d'actions est rédige 3 l'issue @ partir du portail de |a DGE.

L'Office de Tourisme « accompagné » transmet a |a structure qui I'accompagne [Relals Territorial ou
i ADN Tourisme en zone blanche non couverte par un Relais Territorial), les documents témoignant

du respect de ces différents engagements au fur et i mesure de leur réalisation.

2. Lesengagements de |'Office de Tourisme wautonomen

L"Office de Tourisme « autonome o, quifait le choix de ne pas &tre accompagné par un Relals Territorizl
ou par ADN Tourisme (sur les zones « blznches » non couvertes par un Relals Terrltarial), s'=ngage &
metire en ceuvre une démarche qualité conforme au Réglement d'usage de la Margue CQualité
Tourisme™ et accepte une fréquence d'audit obligatoire supérieure & celle des établissemants
accompagnes : Un audit complet et une (cu des) visite(s) mystére tous les 3 ans.

Conformément au réglement d'usage de la Marque Qualité Tourizme™, |'Office de Tourisme
autonome choisira pour réaliser Faudit complet et |a/les visite(s) mystére des cabinets agréés parmi
ceux acerédités par e COFRAC pour Uinspection du classement des hébergements 4 et § Stoiles ot
référencés parla DGE.

3. Les engagements du Relais Terrtarial ;

Le Relais Territorizl assure la promotion de la Marque Qualité Toursme auprés des Offices de
Tourisme de son territoire.

Le Relais Territorial informe les Offices de Tourisme de son territoire sur son offre d'accom pagnement
et de subi

= |l suil chague Office de Tourlsme et P'accompagne pour valider tous les engagements de
I"Office de Tourlsme accompagné tels que définis cl-dessus.
ADMN Tourisme se réserve le drolt de demander aw Relais Territorial une synthise des supvis et
Iz tragabilité des échanges et des documents recueillis, Si pour des raisons diverses, le Relais
territorial ne peut plus assurer de maniére efficiente et efficace le suivi Qualité, alors il devra
Iz signaler & ADM Tourlsme ainsi gu'aux Offices de Tourlsme pour gu'ils ré-organisent leur suivi
de la Marque Qualité Tourlsme et puissent poursuivre leur accompagne ment.,

* Le RT organise des actions d’animation de la qualité qui concourent a la professionnalisation
du ou das référents qualité des OT
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s Selonla stratépie définie, et les ressources et moyens dont il dispose, le Relais Territorial peut
également proposer des actlons de suivi personnalisées en concertation avec les Offices de
Tourisme de son territoire tout au long du cyde afin d'aider au déploiement du plan d'actions
gualitt du ou des Offices de Tourisme, par exemple, jo urnées ou demi-journées
d'accompagnement individue! ou collectif, & distance ou en présentiel powvant notamment
comprendre ;

o Etude documentaire (ex: analyse delgcoute client, hilan das actions, comptes rendus
GOD, plan dactions, suivi des indicateurs, corventions d'objectits, statuts, plan de
formation)

o Soutien personnalisé selon kesoins de I'Office de Taurisme [ex @ gestion documentaire
du systéme qualité de I'Office de Tourisme)

o Test mystére

o Organisation d'audits ou tests mystére croisés entre Cffices de Tourisme

o Ateliers ou réunions d'échanges collectifs

P n, et suivi des aud|t sites mystére @

s Dans le cadre de la préparation des visites mystéres cu audits complets, le Relals Territorial

peut proposer une consuktation afin de sélectionner unf des auditeurs-trices agrél-es ou
un/des cablnets d'audit agréés sur son territoire.
%i le Relais Territarizl conrdonne la réalisation des audits complets ou visite mystére : Aprds
signature du devis par 'Cffice de Tourisme, |= Relais Territorial planitie les dates (audi
complet) ou périndes [visite mystére) en direct avec l'auditeur-trice ou le cabinet d'audit en
concertation avec 'Office de Tourisme.

«  Sur le portail Qualité Tourisme, Le Relais Territorial :

- créé lafiche de I'Dffice en cours de labelisation initiale

- rattache les BIT secondairss intégrés au périmetre de labellization & |z fiche de FOT

- rattache los auditeurs-trices agréé.os ou les cabinats sélectionnés

- prend connzissance des rapports d'audit et ¢'assure de leur complétude, inscrit les
Offices de Tourisme aux commissions mansuslles d'attribution ou renauvellerment de
la Marque Qualité Tourlsme™ et donne un avis argumenté sur fa2 labellisation un
tutcriel est 3 dispesition des Relais Territoriaux sur I'espace adhérent du site ADN
Tourismel

s Le Belals Territarial s'assure de la mise en ceuvre du plan d'action initié & la suite de I'sudit
ou la vislte mystére dans le délal Imparti, 3 distance ou lors de I'audit blanc [notamment
ievée des écarts constatés par l'auditeur trice complet).

Les plstos d'amélioration sercnt aussl utilisées pour déterminer I3 strategie gualite de I'Office
de Tourisme pour atteindre les objectifs gu'il 'est fixt.

« Lo Relais Territorizl assure un suivi du calendrier des échéances de visite mystére et audit
complet des Offices de Tourisme qu'll accompagne |nolamment rappel un an avant
|'échéance et accompagnement dans 'organization).

« LeRelaks Territorial assure une vellle sur les situations de défaillance majeure qul pourraient
survenir au sein des OfFices de Tourisme dont || assure le suivi {si 'Office ne respecte pas Iz

w4 — 13 octobre 2020
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4.

réglement d'usage, le référentiel, le suivi ou les exigences de la Marque Quzlité Tourlsme LM
ou a la sulte de réclamations, contestations ou litigss récurrents de la part des clients sur
I'Cffice de Tourisme etfou sur ls destination n'ayant pas fait I'objst da prise en compte et
d'amélioration).

En cas de défaillance constatée, le Relais Territorial avertit I'Office de Tourlsme par le moyen
lz plus appraprié afin que 'Office de Tourisme pulsse corriger cetta défaillance et le Relais en
infarme ADN Tourisme.

5i des actions correctives ne sont pas mises en place, un courrier recommandé avec accuse de
réception, de mise en demeure de correction sera envoye & I'Office de Tourisme par ADN
Tourisme,

SITOfMice de Tourisme ne répond pas dans un délzi de 30 jours par la mise en place d'actions
carrectives, I"Office de Taurism e pourra faire Fabjet d'un audit camplémentaire 3 1z demande
d'ADN Tourisme, dontle eolit sera & sa charge ou d'un retrait de la marque,

L t5 d"ADN Touri @ national de la MOT :

ADN Tourlsme :

Assure fa promotion de la Marque Qualitd Tourisme auprés du réseau des adhérents de la
Fédération nationale ADN Tourisme (Offices de Tourlsme et Relais Territo riaux)

Anime la Commission nationale Qualité

Est linterlocuteur de la sous-direction du tourisme, de la Direction Générale des Entreprises,
du Ministére de FEconomie et des Finances (ex : Remontées du réseau, référentiel, prochdure
d'attribution de |2 Mamue, dvolutions du partail Qualité Tourisme) et membre du comité
natianal de gestion de la marque [CNGM).

Fournit une infarmation actualisée sur la Marque Qualité Tourisme sur Fespace adhérent du
site www adn-tourlsme. fr

Participe a la formation et journées d'achange des Relais Territofaux

Facilite les échanges et partages d'expériences des Offices de Tourisme (ex : administration
Groupe Facebook "Qualité en Office de Tourisme"} et Relais Territariaux (ex : Communauté
qualité sur Espace adhérent Fédératian)

Sélectionne et forme les auditeurs-trices et cabinets agrées, et fournit des listes au réseau
Propose de: outils d'aide dans le cadre de la démarche qualitd ou du suivl et de
I'accompagnemaent de celle-ci [ex : tutoriels, FAQ)

Apporte une aide de 1" niveau aux Offices de Tourisme et Relals Territoriaux concernant le
portail Qualité Touris ma™

Contribue & la vellle et au suivi et traitement des situations de défaillance majeure, en
concertation avec les Relais Territorfaux

Communigue annuellement un &tat des lieux des offices de tourisme ayant obtenu ou
renouvelé la marque Qualité Tourisme™ en France

Signale au Aelais Territorial toute demande de marque réceptionnée par ses services

cencernant un office de tourisme de son territoire

Pour les Offices de Tourisme accempagnés en zone blanche non sulvis par un Relais Teprtorial, ADN

Tourlsme :
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s Organise des actions d'animation de la qualité qui concourent 3 la professionnalisation du
ou des référents qualité des OT

= Surle portail Qualité Tourisme

o créd lafiche de I'Office en cours de labellization initiale

o rattache les BIT secondaires intégrés au périmetre de labellisaticn a fa fiche de FOT

o rattache les auditeurs-trices agréé-es ou les cabinets sélectionnas par 'Office

o prend connaissance des rapports d'audit, vérifie leur comalétude, inscrit les OT aux
commissions mensuelles dattribution ou rencuvellement de la Margue Cualité
Taursme ™et donne un avis arpumenté sur la labellisation

®  fssure un suivi du calendrier des échéances de visite mystire et audit complet des Offices
de Tourisme en « 2one blanche » non couverte par un Relals Territorial {netamm ent rappel
un an zvant I'échéznce et accempagnement dans I'organisation)

e Vorifie les documents de suivi de 'Office de Toursme pour s'assurer du respect de ses
engagements sur 5 ans [particlpation actians de professionnalization, rapports d'auto-
&valuatian et plan d'actions, et rapport de pré-audit).

¢ fssure une veille sur les situations de dafaillance majeure qui pourraient survenir au sein
des Offices de Tourisme en zone blanche dans les mémes conditions que celles décrites au
chapitra concernant les Aelais Territoriaws.
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