
 

FROTSI Champagne-Ardenne = = = RAPPORT d’ACTIVITES 2008 

RAPPORT d’ACTIVITE 2008 



 

FROTSI Champagne-Ardenne = = = RAPPORT d’ACTIVITES 2008 

     Démarche QUALITE  
 
1. LE SUIVI QUALITE 

Tout au long de l’année, Valérie COLFORT, Chargée de Mission Qualité auprès du réseau, assure 
les visites de suivi individuel en lien avec les UDOTSI.  
En 2008, les entretiens de suivi ont porté sur : 

• la rédaction des plans d’actions individuels avec indicateurs,  
• la tenue du dossier des enregistrements Qualité, 
• le fonctionnement de la commission Qualité, 
• la mise à jour des documents contractuels (en particulier, convention d’objec-

tifs). 
21 offices ont été visités. 

 

Fiche : MON PLAN D’ACTIONS ANNUEL 

 

 

 ACTION OBJEC-
TIF 

INCIDENCE 
SUR SATIS-

FACTION 
CLIENT 

INCIDENCE 
FONCTIONNE-
MENT OFFICE 

COM-
MENT 

QUI COM-
BIEN 

QUAND 

1   
 
  

              

2   
 
  

              

3   
 
  

              

4   
 
  

              

3 PLAN D'ACTIONS 2008 fiches actions (si existantes) précisant les moyens affectés, les 
responsables, les délais - archivage des plans d'actions sur 3 ans 

     

4 LISTE DES INDICATEURS 

synthèse et analyse des indicateurs, actions mises en œuvre, vé-
rification de la pertinence des actions mises en œuvre au niveau 
de l'OT - indicateurs d'activité : visiteurs, contacts à distance, 
origine, état des ventes, statistiques site internet, heures travail-
lées en front et back office - indicateurs de qualité : formulaire de 
satisfaction et définition de la remise systématique avec date et 
quantité, enregistrement et analyse des suggestions, réclama-
tions (nombre, taux réclamations OT et réclam. destination, taux 
de satisfaction) - satisfaction des partenaires (enquêtes, sugges-
tions), procédure, recueil des suggestions  
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     Démarche QUALITE  
 
2. LES GROUPES de TRAVAIL  

 6 groupes thématiques ont travaillé en 2008 dans le but de réaliser des outils que 
chaque office, inscrit ou non dans la démarche régionale, peut adapter en fonction de ses 
contraintes.  
 
15 offices de tourisme ont collaboré à ces travaux : 2 
ardennais, 5 aubois, 5 marnais, 3 haut-marnais. 
 
 
Le bilan des travaux thématiques : 
 

participants thématique outils proposés 
PAYS DE LANGRES 

Gestion des domaines d'in-
formation 

modèle simplifié de grille de 
gestion des domaines d'in-

formation 
SEZANNE 
FROTSI 
      
      

PAYS DES SOURCES AU VAL DE BAR 
Gestion des stocks de docu-

mentation 

tableau de gestion des 
stocks personnalisé à partir 

des commandes Bourse 
d'échange départementale 

ROCROI 
CHARLEVILLE -MEZIERES 
UDOTSI Ardennes 
      
      
MONTIER EN DER 

Gestion des statistiques de 
fréquentation 

Grille simplifiée du recueil 
régional des statistiques de 

fréquentation 

VITRY LE FRANCOIS 
ARGONNE CHAMPENOISE 
FROTSI 
      
      
PAYS DE LA VANNERIE 

Partenariat avec les presta-
taires 

Mise à jour Procédure et 
Projet de charte partenaire 

NOGENTAIS VALLEE DE LA SEINE 
EPERNAY 
SEZANNE 
PAYS D'OTHE 
MUSSY SUR SEINE 
LAC DU DER 
FROTSI 
      
      
ROCROI 

Gestion du site internet 
Inventaire des rubriques in-
contournables, astuces et 

règles de gestion 

ARGONNE CHAMPENOISE 
UDOTSI Ardennes 
FROTSI 
   
      
MUSSY SUR SEINE 

Gestion de la boutique 

Mise à jour Procédure, Fiche 
technique responsable bouti-

que et Modèle fiche de 
caisse 

BRIENNE LE CHÂTEAU 
TROYES 
FROTSI 
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Démarche QUALITE  
 

3. LES AUDITS DE L’ETE 

9 Offices de tourisme volontaires ont été audités cet été dans le cadre des contrô-
les externes par le cabinet PROTOURISME. 8 thématiques déclinées en 186 points 
ont été contrôlés.  

 

OT aubois :   Pays d’Othe  
    Mussy-sur-Seine  
OT marnais :  Hautvillers  
    Argonne Champenoise 
    Sézanne  

Epernay  
    Lac du Der  
OT haut-marnais : Chaumont 
 

RESULTATS DES AUDITS DE CONTROLE 2007 et 2008 par rapport AUX AUDITS INITIAUX 
• COMPARATIF PAR CLASSEMENT 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

• COMPARATIF PAR DEPARTEMENT 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

L’ Office de Val d’Ardenne a également participé à cet audit visible en vue de préparer sa 
demande de certification AFNOR. 
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   Démarche QUALITE  
 
5. LE SEMINAIRE ANNUEL  

Il s’est tenu le jeudi 4 décembre au Centre International de Séjour à 
Reims, avec une affluence record de 23 offices représentés, soit 55 
personnes (+ 57% par rapport à 2007). 

 
Le programme portait sur 3 points principaux :  
 
• les résultats des audits visibles 2008,  
• la validation des travaux des groupes thé-
matiques,  
• la définition des actions 2009. 
 
Une information quant à l’obtention de la marque 
Qualité Tourisme est venue compléter ces su-
jets, afin de répondre aux interrogations des 

offices d’ores et déjà en capacité de postuler à la marque.  
 

 

 
 
Une visite guidée thématique de la cathédrale de Reims, suivie du pot de l’amitié dans 
les locaux de l’Office de Tourisme ont clôturé la journée.  
 
 

 

MARQUE QUALITE TOURISME   

FROTSI Champagne-Ardenne 
Séminaire Qualité 2008

Séminaire Qualité 2008

• JEUDI 4 DECEMBRE 2008

• REIMS

FROTSI

CHAMPAGNE 

ARDENNE

NOUVEAUTES par rapport au référentiel régional Champagne-Ardenne 
 

Objectifs partenaires/adhérents 
• Collectivités territoriales 
• Socioprofessionnels 
• Institutionnels du tourisme : participation au réseau départemental et régional 
• Organisation interne 
• Évaluation et amélioration satisfaction des partenaires 
 
OPTIONS 
• Promotion 
• Commercialisation 
• Animation (événements, congrès, visites guidées, etc.) 
• Boutique 
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    Démarche QUALITE   
 
6. L’ATELIER QUALITE 
Un atelier sur la Gestion des Domaines d’Information a réuni 11 participants les 

7 et 19 novembre 2008 à Châlons-en-Champagne. Cet atelier a permis de réviser les 
outils individuels, notamment les supports d’informations et a contribué aux travaux du 
groupe thématique cité plus haut. 
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Séminaire Qualité 2008

• Mise en scène et mise en information 

FROTSI

CHAMPAGNE 

ARDENNE

GESTION DES 

DOMAINES 

d’INFORMATION

VISUEL
REPERES

Une journée à Sézanne

Oagdj dj dlj v…..

RESTAURANTS

CARTE, TARIFS, 
DUREE VISITE

SITES
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Séminaire Qualité 2008

• 2 TYPES D’INFO

• INFORMATION STRUCTURELLE & CONJONCTURELLE

• Gestion des disponibilités hébergement avec date ET HEURE 
de mise à jour apparente 

• LISTE HOTELS CLASSEMENT     TELEPHONE Pastille 
VERTE/ROUGE

• Selon la disponibilité Verte : chambres libres
Rouge : complet ou fermé

FROTSI

CHAMPAGNE 

ARDENNE

GESTION DES 

DOMAINES 

d’INFORMATION
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Plan régional de formation OTSI  
 

En ce qui concerne les formations destinées au OTSI, l’année 2008 été une année de 
transition compte tenu de la mise en œuvre du Schéma de Professionnalisation. 
 

Une formation Tutorat s’est tenue le O2 et 13 Octobre 2008.  
Dix stagiaires ont ainsi pu être sensibilisés aux méthodes et outils inhérents à la 
fonction de Tuteur. 
Particulièrement interactive, cette formation a rencontré à très vif succès, comme 
en témoignent les participants : 

« j’ai atteint plus que mes objectifs ! » 
« ça me redonne le moral pour recevoir des stagiaires » 

« je dispose d’un cadre et d’une méthodologie » 
« j’ai pu mesurer la dimension de la fonction de tuteur, mes responsabilités par rapport aux 

stagiaires » 

 

 

 

 

 

 

 

Un groupe de travail verra le jour en 2009 afin de poursuivre cette expérience et permettre 

la création et la mutualisation d’outils (fiche de suivi et d’évaluation, livret d’accueil, etc.). 
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Schéma régional de professionnalisation des acteurs du 
Tourisme  

 

1. RAPPEL HISTORIQUE :  
Au printemps 2006, la région Champagne-Ardenne et le Comité Régional du Tou-

risme ont décidé d’élaborer un Schéma Régional pour l’Aménagement, le Déve-
loppement et l’Organisation Touristique. 

 
L’un des objectifs phare de ce schéma est de développer la professionnalisation 

et la mise en réseau des acteurs du tourisme de la région Champagne-Ardenne 
en soutenant, notamment, la mise en œuvre de formations inter-filières desti-
nées à l’ensemble des acteurs du tourisme. 
 

En 2007, cette mission, sous la forme d’un Schéma de professionnalisation des 
acteurs du tourisme, a été confiée à la FROTSI Champagne-Ardenne. 

 
 

 

2. ACTIONS 2008 :  
 

• sur la base d’une étude des besoins (plus de 100 professionnels du tourisme 
rencontrés),  la FROTSI a pu identifier de trois axes de formation prioritai-
res :  

 

  Accueil & Relation Client  

  Marketing et Communication  

  Langues 

 

• afin de permettre la mise en place d’un programme de formation inter-filières 
« Compétences Tourisme », un partenariat avec 7 organismes collecteurs de 
fonds de la formation professionnelle a été créé :  

 
• en collaboration avec AGEFOS-PME et la Région Champagne-Ardenne, un appel 

à projet a été lancé : 45 organismes de formation sollicités, 20 réponses, 86 
propositions étudiées.  

 

• pour accompagner le lancement de ce programme,  une campagne de communica-
tion a été initiée dès décembre 2008, avec le soutien de nombreux partenai-
res  (plaquettes de pré-information éditées à 4000 exemplaires).  
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CARTOGRAPHIE 2008 
 
 
La FROTSI a préparé un nouveau document, actualisé à partir des données 2007. 
L’enquête initiale a été complétée par des questions plus précises concernant l’affec-
tation des budgets ; la fréquentation des sites internet ; la mise en place de la taxe 
de séjour ; le focus proposé porte cette année sur la professionnalisation des acteurs 
du tourisme. 
 
Les objectifs de ce document sont de : 

• permettre une meilleure connaissance du 
réseau régional ; 

• pouvoir suivre son évolution, année après 
année ; 

• comparer les données d’un département à 
l’autre et/ou d’un classement à l’autre. 

 
 

La cartographie devra servir de document de ré-
férence pour les observatoires départementaux et 
régionaux, voire nationaux. 
 
Elle sera téléchargeable sur le site internet de 
l’Observatoire Régional du Tourisme et sur 
www.frotsi-champagne-ardenne.fr. 
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PASS’TOURISME 
 
Pour l’ensemble de la région Champagne-Ardenne, cette opération concerne désor-
mais 68 structures bénéficiaires (OTSI, UDOTSI, FROTSI, CDT, CRT), 315 titulai-
res (26 nouvelles cartes ont été éditées) et 107 sites partenaires, répartis comme 
suit : 

 
 
Nous avons accueilli deux nouveaux partenaires à l’automne 2008 : 
• Le mémorial Charles de Gaulle à Colombey-les-deux-Eglises (52) 
• L’exposition : «Le Beau XVIe siècle : les chefs d’œuvre de la Sculpture en Cham-

pagne » à Troyes (10) 
 
La FROTSI a travaillé à la réalisation d’un carnet pratique à l’usage des titulaires de la 
carte leur permettant de disposer à tout moment de la liste des partenaires. 
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L’office de tourisme du Pays des Sources au Val de Bar a été présenté comme lau-
réat régional au concours national.  
Les offices de Wasquehal, Remiremont et le syndicat d’initiative de Cormeil-en- Pari-
sy ont été primés.  
 

FLEURISSEMENT 
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VIE de la FROTSI 
 
Du côté de l’équipe technique : 
Nathalie DELAVAL a terminé son contrat le 30 avril 2008. 
Lui a succédé à partir du mois d’août 2008, Carole BREDARD, en charge de la mise en œuvre du 
Schéma de professionnalisation des acteurs du Tourisme dans notre région. 
 
Du côté de l’équipe des élus : 
Le renouvellement du bureau a eu lieu le 20 novembre 2008 ; le président Gabriel GUIOT a été ré-
élu à l’unanimité pour un second mandat ; un nouveau secrétaire a été nommé en la personne de 
Claude BADOUX (UD 08). 
La composition du Bureau de la FROTSI est la suivante : 
 

Président 
Gabriel GUIOT (UD 51) 

 
Vice-Présidents 

Jean-Michel MILHAU (UD 08)   Dominique RUELLE (UD 10)   Michel FECK (UD 51)   Claude MARTIN (UD 52) 
 

Trésorière     Trésorier Adjoint 
Marie-France BANETTE (UD 51) Jean-Pierre CARDINAL (UD 52) 

 
Secrétaire     Secrétaire Adjoint 

Claude BADOUX (08)              Claude SONNET (UD 52) 
 
 
 
Gabriel GUIOT élu au Conseil d’Administration de la FNOTSI siège également à la Commission So-
ciale et Juridique nationale et, à ce titre, représente la Fédération Nationale au sein de la Commis-
sion Paritaire Nationale pour l’Emploi et la Section Professionnelle Paritaire, pour la Branche Tou-
risme. 
 
Communication : 
Une newsletter a été diffusée chaque trimestre afin d’informer notre réseau quant à l’avancement 
de nos actions. 
  

Les Infos du Réseau 



 

FROTSI Champagne-Ardenne = = = RAPPORT d’ACTIVITES 2008 

VIE du RESEAU 
 
Au niveau de la structuration du réseau régional, 2008 a vu la fusion du Syndicat d’I-
nitiative de Colombey-les-deux-Eglises et du Syndicat d’Initiative de Chateauvillain 
avec l’Office de Tourisme du Pays de Chaumont en Champagne. 
 
 
Les offices de tourisme de Troyes et de Reims ont passé avec succès leur 
« examen » pour le renouvellement de la certification AFNOR. Ils sont également ti-
tulaires de la marque Qualité Tourisme. 
 
 
L’année 2008 a vu un certain nombre de présidents et présidentes ont quitté le ré-
seau, d’autres sont arrivés. 
 
Ardennes : 
Daniel TOURNAY remplace Bernard DEKENS à Val d’Ardenne Tourisme, Denise FRO-
MENTIN remplace Jean-Claude MEUNIER aux Trois Cantons et Arlette VALLEE 
succède à Didier HERBILLON à Sedan. 
 
Aube : 
Katia TESTA remplace Denis VERNIER à Saint-André-les-Vergers,  
 
Marne : 
Benoît MOITTIE remplace Franck LEROY à Epernay, Jean-Jacques BAYER remplace 
Claude PAUL au Lac du Der et Pierre LABAT succède à John JUSSY à Sainte-
Ménéhould. 
 
Haute-Marne : 

Céline van CRAEYNESTE succède à Claude MARTIN à Chaumont et JACOMINO 
prend la relève d’André NOIROT à Bourbonne-les-Bains. 
 
Nous remercions ceux qui ont œuvré pour le Tourisme dans notre région et adressons 
nos chaleureuses félicitations à celles et ceux qui arrivent en poste. 
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RAPPORT FINANCIER 2008 
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PROJETS & ACTIONS 2009 


