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RAPPORT  D'ACTIVITES  2004

DE  L'U.D.O.T.S.I.  du  NORD
L’U.D.O.T.S.I. du Nord organise son action autour d’un Plan d’Action Pluriannuel 2000-2006 sur la même période que le Contrat de Plan Etat/Région.

LA DEMARCHE QUALITE 

En 2002, l’U.D.O.T.S.I. du Nord lançait la Démarche Qualité des Offices de Tourisme et Syndicats d’Initiative du Nord. 

Elle organise aujourd’hui, l’ensemble de son activité et de ses actions autour de cette Démarche Qualité.

Les cinq objectifs du Plan d’Action étaient répartis autour de la structuration du réseau, de la formation, de l’emploi, du transfrontalier et de la qualité.

Ces cinq objectifs n’étaient pas isolés mais intégralement croisés.

En 2004, la Démarche Qualité est réellement devenue le fil conducteur du Plan d’Action de l’Union Départementale.

La formation est le résultat d’une action corrective des niveaux faibles repérés dans les audits d’évaluation.

L’emploi est le moyen de réaliser l’engagement qualité permettant de valoriser les personnes et de les impliquer à l’objectif qualité ainsi défini.

La structuration du réseau permet, avec cette Démarche Qualité, de professionnaliser et de conforter celui-ci.

Seul le transfrontalier n’a pas été abordé dans le cadre de la Démarche Qualité. Il a été délaissé en 2004, sachant que, début 2005, des réunions de travail sont programmées pour reprendre cette préoccupation.

SUIVI DE LA DEMARCHE QUALITE 

2004 a été l’année où le « Manuel Qualité » a été édité. Il reprend l’ensemble des procédures et des outils permettant de respecter les 126 engagements du Référentiel des OTSI du Nord.

Il est le fruit d’une concertation avec le Comité Technique réuni, chaque mois, pour écrire et valider l’ensemble des procédures d’accueil d’un Office de Tourisme type (voir sommaire en annexe).

Ce Manuel est remis individuellement à l’issue des « Journées Qualité » que l’U.D.O.T.S.I. a mis en place.

Quinze Offices de Tourisme, en 2004, ont ainsi pu, durant une journée, suivre cette « Journée Qualité ».

Le déroulement de ces journées de formation s’est organisé autour des observations de la société PROTOURISME et des actions correctives à mener.

L’ensemble des personnels et dirigeants sont présents. A la fin de l’inventaire, les faiblesses et moyens d’y remédier sont répertoriés et le « Manuel Qualité » est présenté.

A l’issue de cette première partie, l’U.D.O.T.S.I. reprend toutes les obligations légales et statutaires avec le directeur et le président de la structure. Enfin, le Conseil d’Administration de l’Office de Tourisme est invité à prendre connaissance des différentes observations et propositions de Plan Qualité Individuel ainsi défini.

L’U.D.O.T.S.I. rédige le projet de Plan Qualité pour chacun des Offices de Tourisme et Syndicats d’Initiative ayant participé à cette « Journée Qualité ». Ce plan reprend, d’une part, les faiblesses et d’autre part, les actions déjà réalisées ainsi que les actions qui restent à mener, pour les estomper. Une enquête de satisfaction est ensuite réalisée suite à cette journée de travail.

L’U.D.O.T.S.I. a réalisé un Plan Qualité Départemental après concertation des différents partenaires : Etat, Région et Département.

Une trentaine d’actions correctives a été présentée à l’ensemble des OTSI du Nord, le 11 décembre dernier.

Ce fut également l’occasion, pour l’Union Départementale, de remettre, aux trente-deux OT adhérents, leur « Attestation d’Engagement Qualité ».

Ce Plan d’Action a été transmis à l’ensemble des OTSI du Nord et aux élus du Conseil Général et du Conseil Régional.

Le Ministère du Tourisme a décerné, fin 2004, à l’U.D.O.T.S.I. du Nord, les « Etoiles de l’Accueil 2004 », prix national remis à une association, une structure ou un établissement qui a œuvré à l’amélioration de l’accueil.

C’est pour sa « Démarche Qualité » et l’édition d’un « Mémento Linguistique » que l’U.D.O.T.S.I. du Nord a reçu ce prix national pour la Région Nord-Pas de Calais. Elle a également reçu un diplôme qualité de niveau IV, de la FNOTSI, au cours du Séminaire des UD et FR, en juin 2004.

L’U.D.O.T.S.I. du Nord a présenté son expérience qualité à l’U.D.O.T.S.I. de l’Oise en avril à COMPIEGNE ainsi que dans le cadre de la journée de l’A.F.I.T., en octobre, au côté de la société PROTOURISME. 

L’Union Départementale a également présenté sa Démarche Qualité au Comité Départemental du Tourisme du Nord.

DEMARCHE QUALITE : OBSERVATION DES FLUX
Depuis le 1er janvier 2004, l’U.D.O.T.S.I. du Nord observe les flux des OT en collectant les codes postaux.

Ce nouveau système semble mieux convenir aux Offices de Tourisme du Nord et nous a permis, pour certains, de traiter d’une manière exhaustive l’origine de leurs visiteurs.

Ce système devrait être informatisé par la mise en place de boîtiers électroniques (présentation des origines par zones touristiques départementales).

Nous avons également lancé, début 2004, la « Gestion des Stocks » pour connaître la nature de la demande, dans nos OT.

Cette nouvelle disposition est, par contre, un peu plus difficile à mettre en place et nous sommes en train de travailler sur une méthode de comptage et de traitement de ces informations sachant qu’en moyenne, un Office de Tourisme a plus de 500 documents à distribuer (et donc à gérer…).

DEMARCHE QUALITE : FORMATION

Fin 2003 et tout au long de 2004, l’U.D.O.T.S.I. du Nord, en partenariat avec le Comité Régional du Nord – Pas de Calais, la Chaîne du Savoir Plaire et l’Hôtellerie de Plein Air, a démarré des formations linguistiques en Anglais et en Néerlandais.

Ce sont 198 personnes qui y ont participé au niveau régional, réparties en 38 groupes de niveaux.

Ce sont 32 Offices de Tourisme du Nord qui se sont inscrits à ces formations pour 61 personnes sur 15 sites différents dans le Département.

L’U.D.O.T.S.I. a édité à leur intention, un « Mémento Linguistique ».

Un appel d’offres a été lancé, début février et le Comité Technique de Formation a sélectionné les sociétés qui lui semblait les plus à même de répondre à nos attentes, le « Référentiel Qualité » ayant été une trame retenue dans cette sélection. 

Le Plan de Formation de l’Union Départementale a, bien sûr, été complété par d’autres formations : 

· Formation des élus en comptabilité, paie, droit du travail (3 modules d’une journée),
· Formation aux techniques d’accueil : empathie, accueil téléphonique, accueil au comptoir (3 jours),
· Créer son Site Internet (1 jour),
· Management des équipes (2 jours) ,
· Mise en valeur des locaux et vitrines (2 groupes x 2 jours).
Au total, ce sont 15 journées de formations qui ont été dispensées en 2004 par des agences ; elles ont accueilli 182 stagiaires.

Nous avons réalisé ce Plan de Formation avec notre partenaire AGEFOS PME et la REGION Nord-Pas de Calais, plus particulièrement pour les « Emplois-Jeunes ».

Un Eductour  a permis au personnel d’accueil de découvrir le CAMBRESIS.

L’Union Départementale s’est dotée du logiciel « SPHYNX » qui permet de travailler sur des questionnaires de satisfaction et sur des enquêtes. Le personnel a suivi une formation sur ce logiciel.

Depuis 2000, 799 personnes ont suivi des formations, éductours ou réunions d’information - formation, dans le cadre du Plan de Formation de l’U.D.O.T.S.I. du Nord, dont 220 sur l’année 2004.

L’U.D.O.T.S.I. a mis en place une commission de formation avec la Chambre Régionale de Commerce et le CRT Nord-Pas de Calais.

Nous avons été sollicités par le CDT de la Haute-Loire pour réaliser une semaine de promotion sur ce département. Un éductour de sensibilisation a été organisé en septembre avec les Offices de Tourisme de la METROPOLE LILLOISE.

DEMARCHE QUALITE : EMPLOI

L’Union Départementale des Offices de Tourisme et Syndicats d’Initiative du Nord s’est impliquée dans le dispositif « Emplois-Jeunes » et a travaillé sur la bonne utilisation de la Convention Collective des Offices de Tourisme associatifs.

L’U.D.O.T.S.I. est devenue une réelle plate-forme d’informations, techniques et juridiques pour les salariés du réseau.

Un suivi par salarié a été réalisé et plus particulièrement dans le cadre de la formation professionnelle. L’U.D.O.T.S.I. s’implique également dans la plate-forme régionale par le développement des services de proximité.

L’U.D.O.T.S.I. conforte et s’engage dans la consolidation des postes créés dans le cadre des « nouveaux services ». Sur les 14 postes occupés qui sont arrivés à échéance des 5 ans en 2004 : 

· 13 ont été pérennisés en CDI,

· 1 poste n’a pas été renouvelé.
Sur les 107 postes créés dans le cadre des « nouveaux services », 70 sont aujourd’hui encore en activité.

Les « Emplois-Jeunes » et les OTSI adhérents à la Démarche Qualité sont prioritaires pour suivre les formations ; les « Emplois-Jeunes » représentent 30% des personnes formées par l’U.D.O.T.S.I.

En 2004, 19 curriculum vitae et 7 offres d’emplois, ont été mis en ligne dans la bourse d’emplois du Site Internet de l’Union Départementale.

L’U.D.O.T.S.I. a participé au séminaire régional des agents de développement des services de proximité, les 02 février, 24 mai, 1er juillet et 23 septembre 2004.

Elle a organisé et préparé la réunion d’information sur la V.A.E. (Valorisation des Acquis de l’Expérience) avec l’A.F.P.A., le C2RP, le Ministère du Travail et de l’Education Nationale ainsi qu’avec l’AGEFOS PME.

DEMARCHE QUALITE : PARTENARIAT

Dans l’élaboration du Plan Qualité Départemental, le Conseil d’Administration de l’U.D.O.T.S.I. du Nord avait évoqué la nécessité de faire une évaluation sur l’outil « Base de données Découverte », dans les OT du Nord.

Le Comité Régional du Tourisme Nord-Pas de Calais a réalisé cet audit et a élaboré un nouveau projet autour de la BIRP (Base de données Régionale Partagée).

L’Union Départementale a participé aux Comités de Pilotage, Comités Techniques et au Séminaire d’informations, qu’a développé le CRT.

L’U.D.O.T.S.I. s’est impliquée dans « LILLE 2004, Capitale Européenne de la Culture ». Elle s’est associée aux assemblées plénières, aux commissions accueil et aux retombées « LILLE 2004 » qui se sont déroulées tout au long de l’année. En partenariat avec les OTSI du Pas de Calais, elle a envoyé, chaque semaine, la newsletter de présentation des grands événements de « LILLE 2004 ».

Dans la Démarche Qualité, il est souhaité que les OTSI du Nord s’organisent en 
« Micro-Territoires » pour fonctionner plus efficacement. Dans cet esprit, le CŒUR DE FLANDRE et la METROPOLE LILLOISE ont engagé une réflexion. 

Un travail a été également entrepris sur l’AVESNOIS, autour de FOURMIES, TRELON. 

Les Offices de Tourisme de la METROPOLE LILLOISE ont réalisé des documents commun dont les Visites Guidées, les Braderies/Brocantes et les Animations de Noël.

L’U.D.O.T.S.I. participe à la vie associative du Savoir Plaire. Elle s’est réunie pour accueillir les nouveaux adhérents et au Jury du diamaillon 2004.

En partenariat avec la Chambre d’Agriculture, elle a réalisé des réunions rassemblant les adhérents de « Bienvenue à la Ferme » et les OTSI du CŒUR DE FLANDRE ET DE LA METROPOLE. Ces réunions ont pour but de faire se rencontrer les agriculteurs et les personnels des Offices de Tourisme du Nord pour se présenter mutuellement et engendrer des relations plus systématiques.

L’U.D.O.T.S.I. s’est investie dans les réflexions du PAT (Pays d’Accueil Touristique de l’Avesnois).

Elle a participé à la commission d’étude de la METROPOLE LILLOISE, effectuée par la Communauté Urbaine. 

L’U.D.O.T.S.I. du Nord a assisté aux Assises du Tourisme Français, sur l’invitation du Ministère du Tourisme.

L’U.D.O.T.S.I. s’est impliquée dans la réflexion sur la mise en place du schéma régional et s’est associée aux différentes réunions du Fond de Promotion Touristique.

Elle participe activement aux réunions de la FNOTSI. Bernard RUELLE participe aux Comités Techniques des UD/FR. Le Président PONTOIS est membre du Bureau. Il est présent aux assemblées générales, aux conseils d’administration et aux congrès nationaux. 

Les deux U.D.O.T.S.I. du Nord et du Pas de Calais se sont réunis, en mars 2004, pour entrevoir une évolution sensible de la Fédération Régionale, afin de la rendre plus efficace et démocratique. Toutefois, les deux Unions Départementales, ont des vues différentes sur cette évolution et un accord n’a pas pu avoir lieu. La dissolution de la FROTSI Nord-Pas de Calais a donc été prononcée. 

Une réunion s’est tenue avec les Offices de Tourisme du Nord et du Pas de Calais en septembre à ARRAS, en vue de faire évoluer la F.N.O.T.S.I. et entrevoir la possible remise en marche d’une F.R.O.T.S.I.

LA VIE DU RESEAU

En 2004, l’U.D.O.T.S.I. a réuni 3 Conseils d’Administration : 

· le 30 janvier 2004

· le 11 juin 2004

· le 1er octobre 2004
Une Assemblée Générale : 

· le 3 avril 2004 à FOURMIES

L’U.D.O.T.S.I. est convoquée aux réunions de la C.D.A.T. (Commission Départementale de l’Action Touristique) où elle instruit les dossiers de classement ou reclassement des Offices et des Meublés de Tourisme.

Ainsi, lors de l’année 2004, ont pu être classés ou reclassés, les Offices de Tourisme de : 

· COMINES (nouvel OT classé en 1*),

· SECLIN (nouvel OT classé en 1*),

· VAL DE DEULE (nouvel OT classé en 1*),

· BAVAISIS (reclassement en 1*),

· HAINAUT-WALLON (reclassement en 1*),

· RIVES DE L’AA (reclassement en 3*),

· ESQUELBECQ (ancien SI classé en OT 2*)
Et  les Meublés de Tourisme de :

· M. et Mme POIDEVIN à MILLAM (1083 rue de Middelbrouck)

· M. Edouard WALLYN à BRAY-DUNES (RDC Gauche – 436 Avenue de la Plage)

· M. Edouard WALLYN à BRAY-DUNES (RDC droite – 436 Avenue de la Plage)

· M. Edouard WALLYN à BRAY-DUNES (1er étage droite – 436 Avenue de la Plage)

· M. Edouard WALLYN à BRAY-DUNES (1er étage gauche – 436 Avenue de la Plage)

· Mme HERBAUT à BRAY-DUNES (Appt 21 - 1064 Avenue Pompidou)
· L’Union Départementale était présente lors des inaugurations des locaux des OTSI de : 

· FERRIERE LA GRANDE

· FERRIERE LA PETITE

· ROUBAIX

· VAL DE DEULE
L’U.D.O.T.S.I. a instruit 63 demandes de subventions de fonctionnement au Conseil Général du Nord. Ces dossiers ont permis d’octroyer 137 760,74 € de subventions au réseau départemental.

L’Union Départementale a participé à de nombreuses assemblées générales. Elle a désigné 5 référents territoriaux, pour représenter l’UD du Nord, à ces réunions :

· Monsieur André DERAM pour la FLANDRE COTE D’OPALE,

· Monsieur José MACKE pour le CŒUR DE FLANDRE,

· Mademoiselle Nathalie BOHEE pour la METROPOLE LILLOISE,

· Madame Isabelle PIERARD pour le HAINAUT,

· Monsieur Marc GOUJARD pour l’AVESNOIS.
A leur intention et à celle des membres du Bureau, un « Guide des Référents » a été créé rappelant, les chiffres clés du réseau, les aides du Conseil Général du Nord, la méthode de classement des Offices de Tourisme ainsi que les idées clés à développer.

Elle était sur le Salon Tourissima les 6, 7 et 8 février 2004 et a accueilli sur son espace, les OTSI de : 

· OT SECLIN,

· OT COUDEKERQUE-BRANCHE,

· OT EN PEVELE MELANTOIS,

· OT AVESNES SUR HELPE,

· OT WASQUEHAL,

· OT WEPPES/AUBERS.

· SI ANOR,

· SI MONS EN PEVELE,

· SI JEUMONT.
Elle a édité deux « Trait d’Union », le dernier ayant été relooké suite à une enquête de satisfaction menée auprès des différents récipiendaires.

L’U.D.O.T.S.I. a utilisé 145 fois sa salle de réunion au cour de l’année 2004.

Elle anime intégralement et directement son Site Internet qui reçoit entre 800 et 1500 personnes par mois et contient 2886 pages.

L’U.D.O.T.S.I. traite toute sa comptabilité en interne (hormis les fiches de paie) : saisies et traitements des chèques, engagements de dépenses et recettes, éditions des comptes et tenue de l’immobilisation et ceci sous couvert d’un commissaire aux comptes.

Elle assure son fonctionnement général et statutaire.

L’U.D.O.T.S.I. a reçu et répondu à 2934 appels téléphoniques en 2004.

Elle a accueilli une stagiaire, Julia COMMIEN, qui a collaboré au travail sur la Démarche Qualité et plus particulièrement sur l’observation des Sites Internet des OTSI du Nord et sur des tests mystères effectués par mail.
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