Outil 6 : Exemples de Politique qualité et engagement
Exemple no 1
Au Québec, l’industrie touristique s’engage à offrir une expérience touristique de qualité et à favoriser la satisfaction de la clientèle. Nous, dirigeants et employés de [nom de l’entreprise], avons comme politique qualité de fournir à notre clientèle des services adaptés à ses besoins et conformes à ses attentes. Cette politique vise plus précisément l’adoption des principes suivants :

· respecter et faire respecter les lois et règlements applicables à notre secteur d’activités et le Code de bonne conduite de l’industrie touristique;
· transmettre des renseignements clairs, précis, complets et véridiques à notre clientèle et à notre personnel, dans tout type de communication promotionnelle et interne;
· connaître le mieux possible notre clientèle afin d’offrir des services de qualité adaptés et conformes à ses attentes;
· viser de hauts niveaux de qualité humaine, notamment l’empathie, la courtoisie, l’attention, l’honnêteté, la confidentialité et la diligence, afin de mériter en tout temps le respect de notre clientèle et de notre personnel;
· démontrer souci et considération envers la clientèle ayant des contraintes ou des besoins particuliers;
· assurer, en tout temps, la sécurité de notre clientèle et de ses biens ainsi que celle de notre personnel;
· maintenir, pour notre clientèle et notre personnel, des équipements propres, appropriés, en nombre suffisant, en parfaite condition d’utilisation et conformes aux normes de sécurité applicables;
· encourager la conservation des ressources et mettre en place des pratiques responsables concernant l’environnement naturel et humain;
· encourager la formation de notre personnel et le perfectionnement de son expertise technique et technologique.
En soutien à la politique qualité, nous avons fixé les objectifs suivants :
· respecter nos obligations contractuelles en tout temps, du premier coup;
· mettre en place des contrôles de qualité rigoureux afin d’assurer une constance dans la prestation des services;
· réduire au plus bas niveau possible les erreurs et les éléments non conformes à notre politique dans la prestation des services;
· répondre avec diligence aux plaintes de nos clients et les traiter à leur satisfaction;
· la direction de [nom de l’organisation] s’engage à améliorer en permanence l’efficacité du système de qualité et s’assure que cette politique sera comprise, mise en œuvre et appliquée à tous les niveaux de l’organisation.

Exemple no 2
D’après l’engagement à la qualité dans le respect de l’environnement de la Société du Vieux-Port de Montréal 
	Notre engagement : votre entière satisfaction!
L’équipe du Vieux-Port de Montréal est déterminée à tout mettre en œuvre pour que votre visite sur le site du Vieux-Port soit une expérience de qualité, qui vous procure pleine satisfaction. Nous sommes fiers de vous offrir des services adaptés à vos besoins et répondant à vos attentes. La qualité, c’est notre engagement.
Nous nous engageons :
· à accueillir chacun de nos visiteurs chaleureusement, avec courtoisie et efficacité;

· à assurer la sécurité de nos visiteurs et de leurs biens;
· à transmettre à nos visiteurs des renseignements exacts, clairs et complets dans toutes nos communications;
· à porter une considération attentionnée aux personnes ayant des contraintes ou des besoins particuliers;
· à approfondir notre connaissance des besoins de nos visiteurs afin que nos produits répondent adéquatement à leurs attentes;
· à mettre à la disposition de nos visiteurs des équipements propres, appropriés, en parfaite condition d’utilisation et répondant aux normes de sécurité applicables;
· à respecter et à faire respecter le code de bonne conduite de l’industrie touristique ainsi que la norme sur la qualité des services dans le secteur des attractions et des événements.
Notre engagement à la qualité n’a qu’un seul but : faire de votre expérience au Vieux-Port de Montréal un moment mémorable.
Engagement environnemental
La Société du Vieux-Port de Montréal inc. (la « Société ») reconnaît l’importance d’intégrer, le plus efficacement possible, la protection de l’environnement dans la gestion de ses activités et elle entend déployer des efforts constants afin de promouvoir ce principe auprès de ses employés, partenaires et clients.


	Dans cette perspective, la Société s’engage à :
· respecter les exigences législatives et réglementaires en vigueur en matière d’environnement;
· améliorer, sur une base continue, l’efficacité de ses interventions de façon à accroître sa performance environnementale;
· prévenir la pollution;
Afin d’y arriver, la Société entend prendre les moyens suivants :

· sensibiliser, former et responsabiliser adéquatement son personnel quant à son rôle et à ses obligations en ce qui concerne la protection de l’environnement;
· réduire les risques de contamination du milieu liés à ses activités;
· favoriser l’application des principes de réduction, de réutilisation, de recyclage et de valorisation;
· établir des objectifs clairs et mesurables en matière d’environnement et en assurer le suivi de façon régulière;
· réduire sa consommation énergétique;
· sensibiliser les partenaires travaillant sur le site de la Société à l’existence de son engagement environnemental et gérer les impacts environnementaux découlant des activités que ces derniers poursuivent sur le site.


Exemple no 3

D’après la Charte des valeurs des membres du réseau Économusée®

1. Nous accueillons nos visiteurs avec respect et courtoisie, dans un environnement propice à l’échange et à la transmission de notre savoir-faire.

2. Nous mettons en valeur, conservons et perpétuons l’intégrité du concept ÉCONOMUSÉE dans ses composantes et dans le service à la clientèle.

3. Nous sommes fiers d’expliquer le processus de fabrication de nos produits à l’aide de techniques muséographiques conviviales.

4. Nous garantissons la qualité et l’authenticité des produits que nous fabriquons et commercialisons.

5. Nous maintenons une expertise de pointe dans notre production afin de répondre adéquatement aux demandes, et dans des délais raisonnables.

6. Nous assurons pour nos produits et services un rapport qualité-prix respectueux de notre clientèle.

7. Nous maintenons avec notre société et les membres du réseau un esprit d’entraide, de solidarité et de coopération.

8. Nous sommes attentifs et enclins à partager toute information pouvant améliorer nos entreprises et le réseau tout entier.

9. Nous sommes solidement enracinés dans notre collectivité et établissons des relations socialement responsables dans la localité, la région et le pays où nous exerçons nos activités.

10. Nous développons nos activités en accord avec un fondement culturel qui nous est propre et nous distingue. Nous agissons dans le respect permanent des principes de développement durable, de travail équitable, de sauvegarde du patrimoine immatériel et de l’identité culturelle.
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