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PRESENTATION DU CONTEXTE  
 
Dans les années 50, la ville de Pauillac disposait un Syndicat d’Initiative associatif installé 
dans un local de quelques mètres carrés sur les quais. Dans les années 70, la mairie repris la 
gestion de ce local et y installa un salarié permanent. Quelques  rares vacanciers égarés y 
trouvaient un point d’information sommaire et quelques bouteilles de vin pauillacais à vendre.  
En 1983, pariant sur un développement touristique, la commune se dota d’un outil jugé 
« mégalomane » à l’époque : la Maison du Tourisme et du Vin. Bâtiment de près de 1 000 
m2, avec point accueil, vinothèque, salle d’exposition, salle de projection, salle de réunion et 
de restaurant… Plus de 25 années ont passé, l’offre touristique s’est étoffée, l’hébergement 
s’est développé et la Maison du Tourisme et du Vin reçoit environ 100 000 visiteurs par an.  
Mais le chemin est encore long, selon les volontés des municipalités successives, pour que 
Pauillac devienne une « station touristique ». 
 
 
SPECIFICITE DE LA STRUCTURE  
 
La quasi-totalité des visiteurs de Pauillac y viennent pour découvrir son célèbre vignoble. Il 
était donc tout naturel de regrouper au sein d’une même structure, un office de tourisme et  
une maison du vin. Aujourd’hui de nombreux visiteurs de cet établissement ne le fréquentent 
que pour son activité commerciale, ce qui le positionne différemment des offices de tourisme 
classiques. La gestion de la partie commerciale de l’établissement est très lourde et 
chronophage pour le personnel.  Autre spécificité de la MTV, bien que la petite ville de 
Pauillac fasse d’énormes efforts et lui verse annuellement la somme de 40 € par habitant 
(190 000 €), la MTV autofinance son budget à plus de 80 %. Pour permettre à une petite ville 
de 5 000 habitants de maintenir un Office de Tourisme ****, toute l’équipe de la MTV doit 
déployer une grande énergie commerciale. Enfin, c’est une Société d’Economie Mixte qui par 
délégation de service public est chargée de la gestion de la MTV ainsi que du port de 
Plaisance. La DSP actuelle avec la commune de Pauillac est conclue pour la période de 2008 
à 2014. 
Pauillac fait partie d’une communauté de 8 communes. C’est la seule commune qui a investi 
sur le développement de l’économie touristique. Dans la cas du transfert de la compétente 
tourisme à la CC et donc du transfert de charges, les autres communes n’ayant à ce jour aucun 
crédit tourisme inscrit à leur budget, seuls les 190 000 € de Pauillac seraient disponibles. Il 
faudrait alors assurer la compétente tourisme de toute la CC avec le seul budget de Pauillac, 
ce qui pénaliserait cette dernière. En accord avec les élus, la direction de la MTV a donc 
proposé un plan sur plusieurs années permettant de générer des budgets tourisme dans chaque 
commune avant le transfert de la compétente à la CC. Ce plan d’actions a débuté en 2009. 
 
 
 
POURQUOI UNE DEMARCHE QUALITE A LA MTV ?  
 
Lors du recrutement d’un nouveau  membre du personnel, la direction de la MTV pose 
toujours au candidat une question essentielle: « pour vous, le tourisme c’est quoi ? ». La 
plupart énumèrent les qualités du tourisme vu par ceux qui le consomment  en oubliant très 
souvent l’objectif  économique ou  social de ceux qui le proposent. 
Pour Pauillac, c’est avant tout une nécessité économique qui a pour but principal de générer 
un chiffre d’affaire permettant au territoire de créer ou sauvegarder des emplois, de l’artisanat 
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du commerce…, d’améliorer la qualité de vie des habitants permanents. Si l’on souhaite 
recevoir de plus en plus de visiteurs, les fidéliser et leur faire dépenser plus sur place, il est 
indispensable d’adapter notre offre à leurs envies et de ne pas les décevoir. La démarche 
qualité vise cet objectif. Elle doit également permettre de contrôler les moyens mis en œuvres 
et mesurer l’avancée économique, assurer un bien-être du personnel dans ses missions pour 
une meilleure efficacité, améliorer les relations avec les prestataires ainsi que les élus pour 
une politique touristique globale. 
 
 
 
HISTORIQUE DE LA DEMARCHE QUALITE DE LA MTV – avant ages et risques 
 
Dès 1999 la MTV, souhaitant obtenir le classement ****, s’est lancée dans une démarche 
qualité de son service accueil en vue de l’obtention de la norme NF Services d’accueil et 
d’information des OTSI. En 2001, elle fut la première en Gironde a obtenir cette certification 
de l’AFNOR avec les félicitations de l’auditeur pour l’appropriation de la démarche par 
l’ensemble du personnel. En 2003, la certification fut renouvelée.  
En 2006, la direction de la MTV a décidé de ne pas reconduire l’AFNOR pour un mutation 
vers Qualité Tourisme. 
Depuis la création de la démarche qualité de la MTV, le personnel a vu ses conditions de 
travail nettement s’améliorer, et la satisfaction des visiteurs n’a cessé de croître. La 
compréhension et l’implication du personnel dans la démarche est « indispensable » à sa 
réussite. Or, on s’aperçoit avec le turn-over du personnel que les nouveaux arrivants, n’étant 
pas à l’origine des dispositions prises pour l’amélioration du service les perçoivent comme 
des lourdeurs administratives et techniques sans en saisir tous les bienfaits.  
Aujourd’hui, avec Qualité Tourisme, la direction de la MTV souhaite redonner un nouveau 
départ à la démarche qualité.  
 
 
 
CHAMP D’APPLICATION  
 
Depuis 1999, la démarche qualité de la Maison du Tourisme et du Vin de Pauillac était 
applicable au seul service accueil.. Depuis quelques mois elle est étendue aux relations avec 
les prestataires touristiques, à la boutique, à la gestion de la boutique mais aussi au 
management de l’office. L’ambition est de l’étendre à l’ensemble des services de la Société 
d’Economie Mixte (port de plaisance compris), mais cela prendra beaucoup de temps. 
 
 
 
ENGAGEMENT DE LA DIRECTION DANS LA DEMARCHE QUALITE  
 
Monsieur Fabrice FATIN, directeur de la MTV, s’engage à établir chaque année un plan 
d’actions discuté avec le Conseil d’administration de la SEM MTV selon des objectifs définis 
par la politique touristique de la commune de Pauillac. Il élaborera ce plan d’actions avec 
Mademoiselle Hakima ELOUARDI, Administratrice de la SEM MTV et Conseillère 
Municipale de Pauillac chargée du tourisme. 
Il informera son équipe de ces objectifs et des moyens prévus pour les atteindre. Il mettra en 
place des tableaux de bord permettant de mesurer l’évolution de chaque objectif. 
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Il s’engage également a suivre de près toute l’évolution de la démarche qualité dont il a confié 
le suivi à une RAQ (responsable amélioration qualité) en la personne de Madame Claire 
WODON. 
Monsieur FATIN délègue la mise en place du processus qualité à Madame WODON qui 
devra se porter garante de l’application des procédures définies au sein de la MTV. Il 
s’engage à relayer les dysfonctionnements identifiés auprès du Conseil d’Administration de la 
SEM MTV et de la commune de Pauillac. 
Monsieur FATIN délègue à Monsieur William COURJAUD, Chef de Service de la MTV, 
l’animation des briefing hebdomadaires qui réunissent l’ensemble du personnel de la MTV 
afin de discuter de la bonne marche de l’établissement. Madame WODON devra relayer à ses 
collègues l’avancement de la démarche qualité à l’occasion de ces réunions auxquelles 
Monsieur FATIN s’engage à être présent. 
 
 
        Le Directeur 
 
 
OBJECTIFS 
 
La MTV se fixe deux types d’objectifs à atteindre, ceux récurrents, indispensables au bon 
fonctionnement de l’office et de la station, et ceux ponctuels dirigés par la volonté du Conseil 
Municipal de la Ville de Pauillac et du Conseil d’Administration de la MTV ainsi que ceux 
liés à une conjoncture particulière (événement climatique, économique, animation…) 
 

Objectif Action Moyens Mesures 
Améliorer la satisfaction des visiteurs de l’office permanente Questionnaire 

intra-muros 
Analyse de l’évolution 

des résultats 
Améliorer la satisfaction des visiteurs de la station permanente Procédure de 

recueil de 
plaintes et 
remarques 

Questionnaire 
intra-muros 

Analyse de l’évolution 
des résultats 

Améliorer la satisfaction des prestataires 
touristiques de la station 

Permanente 
+ 

plan actions 
annuel 

Questionnaire 
annuel 

Questionnaire 
intra-muros 

Analyse de l’évolution 
des résultats 

Stabiliser et professionnaliser le personnel de la 
MTV (trop de turn-over actuellement) 

permanente - Critères de 
recrutement, 

- plan de 
formation 
- entretien 
individuel 
- réunion 

hebdomadaire 

- Entretien individuel 
- ancienneté des 
collaborateurs 

Participer au développement touristique de la 
station et plus largement jusqu’au territoire 
régional 

permanente Non 
prévisibles 

Recensement et bilan 
annuel des actions 

menées 
Plan d’actions annuel défini par la politique 
touristique de la commune de Pauillac 

Ponctuelle 
 

Fiche action Bilan annuel de l’action 
ou de son évolution 

Plan d’actions annuel défini par la conjoncture 
économique, climatique, l’événementiel, 
l’opportunité… 

ponctuelle Fiche action Bilan annuel de l’action 
ou de son évolution 

 


