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PLAN STRATEGIQUE

2001-2004

PLAN D’ACTION
2001-2002

Axe d’intervention

Objectif

Cible

Cible

Actions planifiées

1. ORIENTATION STRATEGIQUE : Poursuivre le virage client

1.1

Favoriser une meil-
leure connaissance
des clientéles touristi-
ques

1.1.1

Accroitre I'information
stratégique disponible
sur les marchés, ré-
gions, produits et
clientéles

Mise en opération des
réseaux interne et ex-
terne de veille en tou-
risme d’ici septembre

2001

Mise en opération des
réseaux interne et
externe de veille en
tourisme d'ici septem-
bre 2001

e Réseau interne

— Refonte des publications ac-
tuelles

—  Elaboration des profils / the-
mes de veille

— Mise a niveau des enquétes
statistiques (EVC/EVI, hétel-
lerie, camping, gites, attraits)

— Réorganisation du Centre de
documentation

e Réseau externe
— Mise en place du Comité de
gestion du projet
— Signature d'une entente avec
un mandataire pour la phase
de démarrage

12

Accentuer et mettre
en valeur la qualité
des produits et servi-
ces touristiques

1.2.1

Susciter 'adhésion des
entreprises des diffé-
rents secteurs touristi-
gues au programme
qualité

Adhésion de 4 000 en-
treprises touristiques au
programme d’ici 2006

Implantation dans 6
secteurs

Adhésion de 300 en-
treprises

e Lancer et promouvoir le pro-
gramme de certification des en-
treprises

e Elaborer et mettre en ceuvre un
plan de communication

e Implanter la Loi et le Réglement
sur les établissements
d’hébergement touristique et no-
tamment la classification obliga-
toire en collaboration avec la Cor-
poration de l'industrie touristique
du Québec

e Elaborer et mettre en ceuvre un
plan de communication en colla-
boration avec la CITQ

e  Poursuivre les travaux
d’allégement réglementaire et
administratif avec les partenaires
concernés




PLAN STRATEGIQUE

2001-2004

PLAN D’ACTION

2001-2002

Axe d’intervention

Objectif

1.2.2

Adopter et implanter
une politique d'accueil
et de renseignements
touristiques en concer-
tation avec les acteurs
du milieu

Cible

Implantation de la politi-
que d’ici 2003

Cible

Actions planifiées

Elaborer et mettre en ceuvre la
Politique d’accueil et de rensei-
gnements touristiques en consul-
tation avec le comité de concerta-
tion

Créer le Comité national sur
I'accueil et le renseignement tou-
ristique (CNART)

Mettre en place le processus
d’accréditation des lieux d'accueil

Elaborer des stratégies régionales
du réseau d’'accueil et approbation
par le CNART

Elaborer avec les intervenants
gouvernementaux une stratégie
de financement de la politique

Autres

1.3

Soutenir le dévelop-
pement d'une offre
touristique répondant
aux attentes des
clientéles internatio-
nales

131

Soutenir le dévelop-
pement et la réalisa-
tion de projets structu-
rants

Soutien a la réalisation
d’'un projet aux deux ans

Soutien a la réalisation
d’'un projet

Poursuivre le soutien technique et
financier de projets majeurs struc-
turants (démarrage, réalisation) :
Mont-Tremblant, Gaspésie, Canal
de Soulanges

1.4

Favoriser le dévelop-
pement et la promo-

tion des expériences
touristiques en émer-
gence

14.1

Augmenter la fréquen-
tation touristique du
Québec pendant I'hiver
et les retombées éco-
nomiques qui en dé-
coulent

Augmentation de la
portion des voyages a
29 % en 2005

Augmentation de la
portion des dépenses
touristiques a 26 % en
2005

21 % des voyages et
19 % des dépenses en
2001

Intensifier les campagnes hiverna-
les aux Etats-Unis, en Ontario et
en France

—  campagne T.V. a New York
et Boston

— 55 9% du budget promotion-
nel du marché U.S. sera
consacré a I'hiver

—  campagne imprimée en On-
tario

—  campagne T.V. en France

1.4.2

Organiser |'offre et
structurer la mise en
marché en matiere
d’écotourisme

Elaboration d’une stra-
tégie de développement
de I'écotourisme

Elaboration d’une
stratégie de dévelop-
pement de
I’écotourisme

Elaborer la stratégie en collabora-
tion avec des partenaires de
l'industrie




PLAN STRATEGIQUE

2001-2004

PLAN D’ACTION

2001-2002

Axe d’intervention

Objectif

Cible

Cible

Actions planifiées

Mettre en place une table secto-
rielle «pourvoirie» chargée
d'élaborer un plan intégré de dé-
veloppement et de promotion de
la pourvoirie au Québec.

Préparer la tenue du Sommet
mondial de I'écotourisme

Développer un volet écotourisme
pour le portail Web

1.4.3

Organiser l'offre et
structurer la mise en
marché en matiere de
tourisme autochtone

Mise en ceuvre du plan
d’'affaires de la Société
du tourisme autochtone
du Québec (STAQ)

Mise en ceuvre du plan
d’affaires de la Société
du tourisme autoch-
tone du Québec
(STAQ)

Poursuivre le soutien technique et
financier auprés de la Société tou-
ristique des autochtones du Qué-
bec pour la réalisation de son plan
d’action

1.4.4

Augmenter la fréquen-
tation des navires de
croisiéres internationa-
les sur le Saint-
Laurent

125 000 passagers en
2005

86 000 passagers

Mettre en ceuvre I'entente de
collaboration convenue entre Tou-
risme Québec et I'’Association des
croisieres du Saint-Laurent

1.4.5

Organiser l'offre et
structurer la mise en
marché en matiére de
nautisme

Elaboration d’un plan de
développement et de
marketing

Mettre en place une table secto-
rielle

Elaborer un plan de développe-
ment et de marketing

1.4.6

Soutenir la
commercialisation et le
développement du
cyclotourisme

Elaboration d’un plan de
développement et de
marketing

Elaborer un plan de développe-
ment et de marketing

Soutenir les initiatives promotion-
nelles de Vélo-Québec aux Etats-
Unis

Poursuivre la mise en ceuvre du
dossier des sentiers récréotouris-
tiques (incluant le cyclotourisme)
en suivi du Sommet de la jeu-
nesse

1.4.7

Favoriser l'intégration
des attraits et activités
culturelles a I'offre
touristique

Elaboration d’un plan
d’action avec le Minis-
tére de la Culture et des
Communications

Elaborer un plan d’action avec le
ministére de la Culture et des
Communications

Développer un mini site Internet




PLAN D’ACTION
2001-2002

PLAN STRATEGIQUE
2001-2004

Axe d’intervention

Objectif

Cible

Cible

Actions planifiées

aux Etats-Unis

Mettre en place une table secto-
rielle «événements» mandatée
pour élaborer un plan de dévelop-
pement et de promotion des évé-
nements du Québec

Poursuivre la mise en ceuvre du
dossier des cultures émergentes
en suivi du Sommet de la jeu-
nesse

1.4.8

Elargir la promotion du
golf au marché améri-
cain

Non déterminée

Accentuer I'effort promotionnel
aupres des médias spécialisés
aux Etats-Unis

2. ORIENTATION STRATEGIQUE : Consolider les marchés actuels et en conquérir de nouveaux

2.1

Adapter les stratégies
promotionnelles a
I'émergence des
nouvelles technolo-
gies de l'information
et de communication

2.1.1

Favoriser I'adhésion
de l'industrie a Bon-
jourQuébec.com

Adhésion de 1 250 éta-
blissements
d’hébergement au cen-
tre d'affaires électroni-
que d'ici 2005.

Adhésion de 800
établissements
d’hébergement

Poursuivre les efforts de sollicita-
tion des entreprises

Améliorer les fonctionnalités
(contenus ou outils)d’information,
de réservation et d’envoi de do-
cuments

Améliorer le systeme d’envoi
électronique d’information

Implanter une géobase et la fonc-
tionnalité cartographique

Développer des outils de cueillette
et d'utilisation des profils de clients
aux fins de marketing ciblé
Développer I'achalandage de
BQC par:

o le déploiement de services
dans les centres Infotouriste

o des actions diverses de posi-
tionnement sur le Web et des
alliances avec des portails




PLAN STRATEGIQUE

2001-2004

PLAN D’ACTION
2001-2002

Axe d’intervention

Objectif

Cible

Cible

Actions planifiées

0 des actions diverses de
positionnement de services de
BQC aupres des consomma-
teurs

o0 des ententes de collaboration
avec les ATR et associations
sectorielles pour le Web ou la
réponse aux appels
d’'information

2.2

Accorder la priorité
aux marchés offrant
le meilleur retour sur
I'investissement

221

Accélérer la crois-
sance du volume et
des recettes touristi-
ques sur les marchés
cibles

Québec : 16,5 millions
de voyages et 2,5 mil-
liards de recettes

Québec : 14,2 millions
de voyages et 2,1
milliards de recettes

Diffuser une campagne télévisée,
avec des partenaires (Ultramar,
Saguenay-Lac-Saint-Jean)

Diffuser une campagne sur Inter-
net

Inclure I'aspect hivernal dans les
campagnes

Canada : 3,8 millions de
voyages et 1,1 milliard
de recettes

Canada : 3,35 millions
de voyages et 860
millions de recettes

Sur le marché de Toronto, utiliser
des médias imprimés, la radio et
I'affichage

Etats-Unis :

2,8 millions de voyages
et 1,5 milliard de recet-
tes

Etats-Unis :

2,4 millions de voya-
ges et 1,3 milliard de
recettes

Cibler les marchés les plus renta-
bles (Boston, New York, Washing-
ton, Chicago, Philadelphie et San
Francisco) en utilisant des médias
d'impact tels la T.V. et les impri-
més a grand tirage

Autres marchés interna-

Autres marchés

tionaux :

1,6 millions de voyages
et 1,8 milliard de recet-
tes

internationaux :

1,4 millions de voya-
ges et 1,4 milliard de
recettes

En France, utiliser des médias tels
la T.V. et I'affichage dans le métro

En Allemagne, privilégier I'imprimé

Se démarquer en Grande-
Bretagne avec I'affichage dans le
métro et la radio spécialisée

En France, en Allemagne et au
Royaume-Uni, accentuer la visibili-
té aupres des consommateurs,
par des activités de relations pu-
bliques, de promotion et I'Internet




PLAN STRATEGIQUE

2001-2004

PLAN D’ACTION
2001-2002

Axe d’intervention

Objectif

2.2.2
Consolider la repré-
sen-tation internatio-
nale

Cible

Cible

Actions planifiées

Développer une marque de com-
merce et conclure des ententes
pour l'utilisation de celle-ci

Accentuer la présence du Québec
a Toronto et New York en y éta-
blissant une place d'affaires

Accentuer le démarchage aux
Etats-Unis et en Europe

3. ORIENTATION STRATEGIQUE : Consolider le financement de I'industrie touristique

3.1

Maximiser I'utilisation
du Fonds de partena-
riat touristique

311

Contribuer a accroitre
le nombre de régions
adhérant a la taxe
spécifique sur

Adhésion de 10 régions

d'ici 2005

Adhésion de 5 régions

Favoriser I'instauration de la taxe
aupres de l'industrie

Poursuivre les travaux
d’harmonisation avec les associa-

Harmoniser les inter-
ventions gouverne-
mentales et régiona-
les en matiere de
développement de
I'offre touristique

Accroitre les investis-
sements dans le déve-
loppement de I'offre

Atteinte d’'un niveau

d'investissements direc-

tement reliés aux inter-

I'hnébergement
tions d’hoteliers et la Fédération
des pourvoyeurs
3.2 321

Investissements de
6 M$ par Tourisme
Québec générant

Augmenter le nombre de projets
d’investissements en tourisme
supportés par Tourisme Québec

touristique ventions de Tourisme 50,0 M$ (ex. ententes spécifiques )
Québec, de l'ordre de 60 d'investissement total
millions de dollars par Organiser des journées touristi-
année d'ici 2005 ques regroupant les promoteurs et
les investisseurs sur le modéle de
I’Agence francaise d’'ingénierie
touristique (AFIT)
3.2.2

Soutenir la conclusion
d’ententes spécifiques
en tourisme avec les
autres régions

15 ententes spécifiques

d'ici 2005

10 ententes spécifi-
ques

Conclure des ententes spécifiques
avec les régions-ressources et les
régions qui ont instauré la taxe
spécifique sur I'hébergement

3.3

Diriger les investis-
sements fédéraux en
tourisme vers les
priorités du Québec

3.31

Améliorer la coordina-
tion des interventions
gquébécoises et fédéra-
les en tourisme au
Québec

Définir une approche de négocia-
tion avec le gouvernement fédéral
(Industrie Canada ) pour faciliter la
signature d’ententes a la suite de
la conférence des ministres pro-
vinciaux du tourisme

Définir et mettre en ceuvre un par-
tenariat commercial avec la CCT




PLAN STRATEGIQUE

2001-2004

PLAN D’ACTION

2001-2002

Axe d’intervention

Objectif

Cible

Cible

Actions planifiées

4. ORIENTATION STRATEGIQUE : Elargir le partenariat en vue d’un développement touristique durable

4.1

Promouvoir un déve-
loppement touristique
durable

4.1.1

Susciter 'adhésion des
entreprises des diffé-
rents secteurs touristi-
gues au programme
qualité

Adhésion de 4000 en-
treprises touristiques au
programme de qualité
d’ici 2006

Implantation dans 6 .
secteurs
Adhésion de 300 en-
treprises

Inclure des éléments relatifs au
tourisme durable dans le pro-
gramme de qualité de l'industrie
touristique

Produire un guide a I'intention des
aménagistes des MRC accordant
la priorité au tourisme durable

4.1.2

Favoriser 'implantation
de pratiques et de
regles de conservation
et de préservation des
ressources qui tien-
dront compte des
milieux locaux et des
citoyens

Adaptation de la Chartre
du tourisme durable a la
réalité québécoise

Présentation des .
orientations institution-
nelles au sommet
mondial sur
I'écotourisme en mai
2002

Elaboration des orientations insti-
tutionnelles

4.2

Batir un partenariat
d’affaires entre Tou-
risme Québec,
I'industrie touristique
et les acteurs publics

421

Intensifier le partena-
riat et la commerciali-
sation entre Tourisme
Québec et I'industrie

Investissements de 10
millions de $ en 2005

Investissements de 2.3 | e
millions de $ de
I'industrie

Effet de levier des
campagnes publicitai-
res de Tourisme Qué-
bec (Investissements | o
des partenai-
res/Investissements de
Tourisme Québec) .

. Québec : 0,7
. Etats-Unis/Canada :
0,25

Mettre en place le comité national
de marketing

Mettre en place les comités de
marché qui regrouperont les par-
tenaires privés et publics préts a
investir

Convenir de nouveaux protocoles
d’entente avec les ATR

Convenir d’'un plan de commercia-
lisation avec les partenaires

Revoir les modalités de fonction-
nement du Forum permanent de
I'industrie touristique

Tenir un colloque avec l'industrie
touristique (printemps 2002)




PLAN STRATEGIQUE

2001-2004

PLAN D’ACTION
2001-2002

Axe d’intervention

Objectif

Cible

Cible

Actions planifiées

5. ORIENTATION STRATEGIQUE : Faire de Tourisme Québec une organisation performante au service
de saclientéle

5.1

Connaitre les attentes
et la satisfaction des
clientéles

5.1.1

Evaluer les besoins et
de la satisfaction des
clientéles sur les ser-
vices de Tourisme
Québec

Implantation d’'un sys-
téeme d'identi-fication de
besoins et de mesure de
la satisfaction des clien-
téles

Elaboration et mise en
place d'une stratégie
et d'un systéme
d’identification de
besoins et de mesure
de la satisfaction des
clienteles

Proposer un ensemble d’éléments
prioritaires & mesurer et la straté-
gie de consultation & adopter en
tenant compte de la capacité de
I'organisation

Consulter la clientéle sur leurs
attentes et la satisfaction des ser-
vices regus

Identifier des mécanismes de suivi
des objectifs inscrits dans la dé-
claration de services aux citoyens

5.2

Améliorer la qualité
des services aux
clientéles

5.2.1

Améliorer la qualité
des services actuelle-
ment offerts par TQ a
ses clientéles

Elaboration et mise en
ceuvre d'un plan
d’amélioration de la
qualité des services

Evaluation de la qualité
et de l'efficacité des
services rendus a la
clientéle

Mise en place des
actions d’amélioration
identifiées

Objectifs visés :

. délai moyen de ré-
ponse aux appels
téléphoniques par un
préposeé : 2 minutes

. délai moyen de ré-
ponse par un préposé
au centre Infotouriste
de Montréal : 3 minu-
tes

A partir de I'information disponible
identifier pour chacun des sec-
teurs les actions pouvant étre ré-
alisées a court terme et les mettre
en place

Proposer un plan d’action perma-
nent d’'amélioration de nos servi-
ces suite a la consultation des
clientéles couvrant notamment la
prestation électronique de servi-
ces

Etablir un nouveau cycle de plani-
fication

cueillir de fagon réguliere les don-
nées pertinentes a chacun des
indicateurs sélectionnés




PLAN STRATEGIQUE

2001-2004

PLAN D’ACTION
2001-2002

Axe d’intervention

Objectif

Cible

Cible

. délai moyen de livrai-
son des envois de
documentation : 7
jours aux Etats-Unis et
5 jours au Canada

. taux de satisfaction
de la clientéele du ren-
seignement touristi-
que: 95%

. délai moyen de ré-
ponse aux courriels de
demandes
d’'information touristi-
que prévu : 48 heures

. traitement des plain-
tes regues : 90 %

. valeur éditoriale des
reportages réalisés sur
le Québec :200 M$

Actions planifiées

5.3

Mobiliser le personnel
autour de la
modernisation

531

S’assurer que le per-

sonnel s’approprie les
objectifs de la moder-
nisation

Elaboration et mise en
ceuvre du Plan de com-
munication interne relatif
a la modernisation

Mise en place du plan
de communication

Mettre en ceuvre le plan de com-
munication interne relatif a la mo-
dernisation

Mobiliser la haute direction et les
gestionnaires tout au long des tra-
vaux associés a la modernisation

5.3.2

S’assurer de la mise
en place d'un systeme
d’évaluation et de
reconnaissance de
performance du per-
sonnel adapté a la
gestion par résultats

Elaboration et mise en
place de mécanismes
d’évaluation et de re-
connaissance de per-
formance

Mise en place de mé-
canismes d'évaluation
et de reconnaissance
de performance

Définir un systéme d’évaluation du
personnel adapté a la gestion par
résultats

Mettre en place des stages «Nova
Tourisme»

5.3.3.
Mesurer la satisfaction
du personnel

Mise en place de nou-
veaux mécanismes de
mesure de la satisfaction
du personnel

Evaluation et mise en
place de I'outil «Indice
Ph»

Analyser I'approche «Indice Ph»

Réaliser une expérimentation
pilote




PLAN STRATEGIQUE

2001-2004

PLAN D’ACTION
2001-2002

Axe d’intervention

54

Améliorer la mesure
de performance de
I'organisation dans le
cadre de la gestion
par résultats

Objectif

54.1

Se doter d’'indicateurs
couvrant 'ensemble
des axes d'intervention
et des produits offerts
aux clienteles

Cible

Développement et mise
en ceuvre d’une nouvelle
gamme d'indicateurs

Cible

Elaboration et mise en
place d’'une nouvelle
gamme d’indicateurs

Actions planifiées

Elaborer les outils et mettre en
place les moyens et mécanismes
appropriés a un processus effi-
cace d’identification et de suivi
d’indicateurs

Comparer Tourisme Québec avec
des organismes similaires

5.5
Evaluer les program-
mes

551

Elaborer et mettre en
ceuvre un plan d’'action
en matiere
d’évaluation de pro-
grammes

Evaluation de tous les
programmes de Tou-
risme Québec

Elaboration d’un plan
d’action en matiere
d’évaluation de pro-
grammes

Se doter d'un plan d'action

5.6

Contribuer a la réali-
sation du plan
d’action gouverne-
mental pour la protec-
tion des renseigne-
ments personnels

Poursuivre les activités de sensibi-
lisation

Déterminer les droits d’accés au
plan électronique ou papier

Finaliser I'audit informationnel

Evaluer l'impact sur la protection
des renseignements personnels
du projet des mini-sites web et
I'ensemble du portail Web




