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CONSTAT :
Il est temps de sortir du flou et de remettre les indicateurs au

cœur des dispositifs en les transformant en alliés et acteurs
du changement.

Transformons la pression du chiffre en un challenge motivant et

élément de fierté pour tous les acteurs de la structure !

Dans cet atelier vous changerez votre rapport aux chiffres et pourrez
mettre en place un nouveau plan d’action pour rendre les indicateurs
qualité attractifs et valorisants.
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Le temps du bilan 
#Fierté
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Le temps du bilan #Fierté

L’histoire de la 
démarche 
qualité en office 
de tourisme

Depuis 2007…
une

professionnalisation 
croissante

des structures avec la 
démarche qualité
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Le temps du bilan #Fierté

Votre histoire Qualité …

La connaissez vous ?

Date de la 1ère implication, 
résultats d’audits, progressions, 

changements, évolutions…

Quels sont les 
éléments forts ?
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Réaliser ses bilans

Le temps du bilan #Fierté

Sortir des schémas classiques pour plus d’innovation…
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Réaliser ses bilans

Le temps du bilan #Fierté

Objectif :
Mettre en perspective,
Abandonner ses habitudes
Entamer un vrai questionnement autour des chiffres

Travailler sur des courbes d’évolutions… du départ à l’arrivée …
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Le temps du bilan #Fierté

Valorisation des succès

&
montée en compétences
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Le temps du bilan #Fierté

Le temps de l’analyse …

Des anniversaires qui se fêtent !

10 ans de DQ..

Créer les événements !
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Le temps du bilan #Fierté

Une stratégie centrée autour des indicateurs

Des Objectifs aux Résultats

Quel message à faire passer ... A qui … 
avec quel objectif …
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Le temps du bilan #Fierté

Rappel des textes



Le choix des 
indicateurs
#Succès

13



14

Raconter son histoire via la

Sélection des indicateurs 
pertinents

Distinguer les succès / 
vision Interne et Externes

Le choix des indicateurs #Succès
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Lister les indicateurs actuels
Quel usage – à quoi servent ils ?

Quel intérêt : quel message véhiculent ils, à qui
Quelle valeur ajoutée : que disent –ils de nous ?

Le choix des indicateurs #Succès

Travail sur un listing récap

Sélection des indicateurs pertinents
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Evolutions de la taille des services…

Le choix des indicateurs #Succès

Travail sur l’écosystème Office de Tourisme

Evolution de la structure :
Lieux

Taille
ETP

Nouvelles compétences

Nouvelles recrues
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Le temps du bilan #Fierté

Se mettre à la place des publics

Que vont-ils apprendre
Que vont-ils penser

Qu’est ce que les chiffres vont dire de l’OT ?

Se positionner en technicien … prendre de la hauteur .. Être force de 
proposition par service
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Le temps du bilan #Fierté

L’occasion de faire une pause…

Arrêter le flux incessant
« je n’ai pas le temps… »

Réaliser l’inventaire des 
évolutions notables du 

métier sur un temps long
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En face des chiffres,

les temps forts, les succès…

Ce que les analyses vont révéler,
quelles nouvelles décisions vont-
elles nous amener à prendre

Le choix des indicateurs #Succès
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Exemples de réflexion / constat / Décision

La boutique : quelle stratégie / quels coûts en interne (RH + 
Temps passé + matière 1ère) pour quelle rentabilité / intérêt

Les relations socios pro : quel temps de saisie BDD, quel 
temps de relance, quelle énergie, quel budget, quelle info 

consultée ….

Le choix des indicateurs #Succès
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Evolutions des chiffres clés :

Montée en compétences des équipes 

(indicateurs formations)

Budgets dédiés aux différentes actions

Socios pro partenaires

Taux de satisfaction

Nombre de publications

Pages vues

Canaux de renseignements des 

visiteurs

….

Le choix des indicateurs #Succès

L’étude des chiffres 
nous remet au cœur 

de l’amélioration 
continue

Méthodologie : 
chaque service fait 

son inventaire

Le changement de 
fréquence d’analyse  

(échantillonnage, 
enquêtes ponctuelles)

Le reset est possible
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Le choix des indicateurs #Succès

Méthodologie :

Créer le rétro 

planning avec 

date de 

restitution 

Programmer 

les réunions 

de travail 

Sélectionner 

les indicateurs

Relever les 

temps forts 

Rédiger les 

conclusions 
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Visites guidées…

Le choix des indicateurs #Succès

Exemple OTI Grand Chambéry – Stéphanie Leroy

Indicateurs

Site Web

Ressources Humaines

Accueil dans les BIT

Réseaux sociaux



Le changement de 
dimension #Confiance
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Le changement de dimension #Confiance

Les chiffres qui 
donnent confiance

Une sélection des indicateurs clés
Une prise de confiance collective
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Le changement de dimension #Confiance

Une présentation 
dynamique 
auprès des 
groupes Qualité 
Destination
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Le changement de dimension #Confiance

Des outils facilitant

Exemple du Dash board
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Le changement de dimension #Confiance
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Le changement de dimension #Confiance

Un positionnement actif… 
une posture innovante et 

dynamique

qui permet de passer en 
mode entrepreneurial / 
forces de propositions
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Le changement de dimension #Confiance

Aller chercher 
l’innovation…

Casser les codes



Pour conclure:
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•Changer de positionnement
• Impulser la dynamique 
•Passer à l’action prendre du plaisir
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