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Guide Interpretation

1 La présentation du site internet est soignée, attractive et Echelle Si plusieurs sites internet, I'ensemble des sites est audité.Si I'OT comprend plusieurs BIT, il n'est pas obligatoire de
ergonomique. disposer d'un site internet par BIT. Famille QT : Information Communication Coef 3 Rattrapable
5 Le site internet est bien référencé Binaire Recherche avec mots clés type "que faire/ quelle visite" + ville . Point validé si résultat en 1ére page de résultat sur le
: moteur de recherche.Famille QT : Information Communication Coef 3 Rattrapable
BONUS- Indiquer non mesuré si le critére n'est pas respecté. respecté L'ensemble du site doit étre traduit. Note : la
traduction en anglais a minima (Cat Il) et en une 2éme langue étrangére (Catl) est déduite des nouveaux critéres de
3 BONUS - Le site internet est traduit en une troisiéme langue Echelle classement applicables depuis juillet 2019. Si le site est non traduit, I'indiquer en ""points d'amélioration"". Comme pour
étrangere la 1ére et 2éme langue dans le classement, le critére bonus est validé si réalisé par du personnel qualifié. L'aide a la
traduction avec un moteur de traduction automatique doit impérativement étre validée par des personnes qualifiées dans
la langue concernée. Famille QT : Information Communication Coef 3 Rattrapable"
il s'agit des demandes clients et non des avis/réclamations (autre critére). Exemple: demande d'informations via le chat
messenger FB / Instagram / Google etc ... Ce critére concerne les pages gérées par I'OT. Si I'OT comprend plusieurs BIT, il
4 L'OT traite les demandes clients enregistrées sur les réseaux Binaire n'est pas obligatoire de disposer d'un chaque BIT soit indivilduellement présent sur les réseaux sociaux. Pour une
sociaux demande envoyée en période
d'ouveture de I'0T, la réponse est apportée en un maximum de 8 heures. Hors période d'ouverrure, le délai de réponse ne
peut excéder 24h. Famille QT : Information Communication Coef 9 Rattrapable
La charte eraphique ou l'identité visuelle sont appliquées 3 tous Si plusieurs sites internet, il existe une cohérence et/ou une uniformisation de la charte graphique.Si I'OT comprend
5 ses su o?tsﬁur?uéri s PPl Binaire plusieurs BIT, il n'est pas obligatoire de disposer d'un site internet par BIT. Famille QT : Information Communication Coef 3
pp q Rattrapable
ACCUEIL TELEPHONIQUE
En cas de pré décroché, le temps d'attente est limité (maximum 2 minutes). Possible gestion centralisée des appels
6 La réponse au téléphone doit étre rapide : maximum 4 sonneries Binaire teléphoniques pour I'ensemble des BIT (principal et secondaire). Le nombre et les modalités des tests a distance sont
précisés en annexe du Guide des VM OTF/ADN Tourisme. Famille QT : Savoir-Faire Savoir-Etre Coef 3 Non Rattrapable
S'il existe un pré-décroché automatique ou un répartiteur d’
7 appel, I'OT évite les sous menus trop nombreux (3 ou 4 Binaire " Cocher en ""non mesuré"" en absence de pré-décroché. Famille QT : Qualité de la prestation Coef 1 Rattrapable"
maximum)
L'identité du site peut également étre éventuellement précisée dans dans le pré-décroché. Pour les OT comprenant
8 L'identité du site doit étre précisée dans la formule d’accueil Binaire plusieurs BIT, I'OT choisit si les répondants citent le nom de I'OT dans sa globalité ou s'il préfere garder l'identité de
chaque BIT. Famille QT : Savoir-Faire Savoir-Etre Coef 3 Non Rattrapable
La demande du client est explorée pour permettre une bonne
9 prise en charge. Appréhender les centres d'intérét pour lesquels Echelle Famille QT : Savoir-Faire Savoir-Etre Coef 9 Non Rattrapable
le visiteur est venu dans la destination
a reformulation de la demande par le conseiller est réalisée de L a reformulation n'est pas toujours nécessaire pour des questions trés simples (ex : demande de plan, horaire). Famille
10 La ref lationdelad d | Il t réal di Binaire La ref lat t pas t d t t | d de de plan, hi Famille QT
maniére formelle, claire et précise : Savoir-Faire Savoir-Etre Coef 9 Non Rattrapable
Apres avoir répondu précisément a la question posée, le
11 conseiller élargit son conseil pour mieux vendre son territoire et Binaire Famille QT : Savoir-Faire Savoir-Etre Coef 9 Non Rattrapable
susciter I'acte d'achat, au regard de la demande exprimée
e conseiller propose au visiteur des alternatives si le service e critére est audité en test a distance (visite mystére ou audit complet). Cocher en ""'non mesuré"" quand la situation ne
" L iller prop: isiteur des alternatives si | i Echelle | "Lecrité t audité en test a dist: isite mysteé dit complet). Coch " quand la situati
lemandé n'est pas disponible s'est pas présentée en test a distance. . Famille Savoir-Faire Savoir-Etre.Coe! on Rattrapable®
d dé n'est pas d bl ‘est t test a dist: Famille S Faire S Etre.Coef 3 Non Rattrapable®
Les conseillers présentent sur demande, une information sur les N = " L . . . . o . X
dite ices d imité (oh . . Le critére est audité en test a distance (visite mystére ou audit complet). Cocher en ""non mesuré"" quand la situation ne
13 commerces, commodités et services de proximité (pharmacies, Binaire , A . N . o . "
L sdeci ) s'est pas présentée en test a distance. Famille Savoir-Faire Savoir-Etre. Coef 3 Non Rattrapable
épiceries, médecins...
14 Le'co'nselller. esten cap'aclte de 'pr.esenter aux VISIt'eUI"S les Binaire Famille Savoir-Faire Savoir-Etre. Coef 3 Non Rattrapable
principaux sites et services touristiques de la destination.
A nseiller doit pouvoir |nformelr sur les animations et Binaire Famille Savoir-Faire Savoir-Etre. Coef 3 Non Rattrapable
B e\e/::ements sur sa zone de compétence
Transmission d'appel avec une formule de courtoisie, autorisée.autorisée. Il est recommandé que chaque conseiller en
séjour assurant l'accueil parle au moins 2 langues étrangeéres. Il ne s'agit cependant pas d'une obligation, I'objectif est bien
que la personne qui contacte I'OT puisse se voir apporter une réponse a tout moment aux heures d'ouverture de I'OT ou
. . . N . du BIT avec les langues parlées au
16 Le conseiller pratique une langue étrangeére. Binaire . \ S P . N ;
sein de |'OT (avec une transmission d'appel le cas échéant). En complément des tests mystéres, le planning permettant
d'assurer sur I'ensemble des sites les réponses dans les langues parlées au sein de I'OT est examiné lors de : I'audit en
évoilé avant le débriefing sur le rincipal en fin de la visite mystére et I'audit complet sur site . Famille Savoir-Faire
dévoilé t le débriefing sur le BIT principal en fin de la visite mystére et |'audit plet ite . Famille Savoir-Fai
Savoir-Etre. Coef 9 Non Rattrapable
e conseiller pratique au moins deux langues étrangeéres. inaire ransmission d'appel avec une formule de courtoisie, autorisée.. Famille Savoir-Faire Savoir-Etre. Coef on Rattrapable
17 L 1 t deux | t Bi T d' | f led t t Famille S Faire S Etre. Coef 9 Non Rattrapabl
BONUS: L 1d" il prati troisieme | . . . . . o .
18 e’trangéree personnel draccuell pratique une troisieme fangue Binaire Transmission d'appel avec une formule de courtoisie, autorisée. . Famille Savoir-Faire Savoir-Etre. Coef 9 Non Rattrapable
19 Le personnel d'accueil assure le méme niveau de service au Echelle L'objectif est de ne pas privilégier |'accueil téléphonique et I'accueil physique I'un par rapport a I'autre. Famille Savoir-Faire
téléphone qu'en face a face Savoir-Etre. Coef 3 Non Rattrapable
2 LOT sépare I'accueil téléphonique de I'accueil physique en Binaire "Contréle visuel lors de la visite mystére ou de I'audit complet. Cocher en ""non mesuré"" en I'absence de forte
période d'affluence fréquentation observée.. Famille Savoir-Faire Savoir-Etre. Coef 1 Rattrapable"
En cas de recherche trop longue ou d'affluence, le personnel de . . il " . N . . .
n 'OT doit proposer au correspondant téléphonique de le rappeler Binaire Le critére n'est pas validé si le conseiller en séjour demande a son interlocuteur d'envoyer un mail pour formuler sa
ou de Iui adresser les informations par écrit demande. Famille Savoir-Faire Savoir-Etre. Coef 3 Non Rattrapable
Le répondeur téléphonique est mis en fonctionnement pendant - . s .
22 les pgriode:de ferpmetl.llc::s ' ! p Binaire Famille Qualité de la prestation. Coef 3 Rattrapable
2 Le message est en une langue étrangére a minima Binaire Le nouvel arrété de classement d'avril 2019 ne prévoit plus d'obligation relative au répondeur mais un message en une
2éme langue étrangeére est recommandé pour les Ot en catégorie |. Famille Qualité de la prestation. Coef 3 Rattrapable
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COURRIER / COURRIEL
, R . P N Les informations et la documentation envoyée doivent répondre précisément a la demande et le courrier ou mail doit
L'envoi d’informations correspond précisément a la demande du . . . P R . .
24 dlient apporter des réponses aux questions posées ou renvoyer précisément vers la documentation envoyée (pages, rubriques,
Binaire etc.). Famille Savoir-Faire Savoir-Etre. Coef 3 Non Rattrapable
% Les réponses aux demandes d'information sont faites dans les 24 Le critére est audité en tenant compte des journées d'ouverture de I'OT ou du BIT concerné(s). Famille Savoir-Faire Savoir-
heures pour les courriels Binaire Etre. Coef 3 Non Rattrapable
"Il s'agit d'une demande de documentation et non pas d'information. Le critére spécifie donc que si le client demande par
27 Un accusé de réception est envoyé lors d'une demande de mail des documents, soit I'envoi de documentation est fait sous 24 heures par mail et le critére est ""non mesuré"" et soit
documentation par courriel un mail d'accusé de réception est envoyé sous 24 heures pour confirmer |'envoi par courrier . Famille Savoir-Faire Savoir-
Binaire Etre. Coef 3 Non Rattrapable"
. " . . . L "A la différence du critére n°26 (pertinence de la réponse sur le ""fond""), ce critére porte davantage sur la ""forme"". Il
Lors d'une demande d'information en frangais, la réponse écrite s s . s . .
28 . . s'agit par exemple d'éviter les phrases toutes faites non adaptées a la situation, que le message nomme la personne,
est personnalisée et adaptée. L A~ . O R P . "
Binaire indique son genre quand il est connu Contrdle visuel . Coef 3. Famille Savoir-Faire Savoir-Etre Non Rattrapable
Lors d'une demande d'informations en langue étrangére, la Pas de Non mesuré possible. L'auditeur fait une demande d'informations par mail/courrier en langue étrangére.La
29 réponse est personnalisée, adaptée et dans la langue de la réponse aux demandes d'information par mail (courrier non évalué) est apportée dans les langues parlées au sein de I'OT
demande. Binaire (cf langues du site internet de 'OT).Contrdle visuel . Coef 3. Famille Savoir-Faire Savoir-Etre Non Rattrapable
P tors-eHune-e de-e'inf ionsta-rép # K Item noté Non mesuré Le logo est & apposer pour les signatures mail pour les BIT inclus dans le périmétre de labellisation.
togo-QuatitéTourisme Mdansta-signat Bingire Controle visuel . Coef 1. Famille Savoir-Faire Savoir-Etre Non Rattrapable
LES ABORDS DE L'ETABLISSEMENT ET LA SIGNALETIQUE
31 BONUS : L'OT est implanté dans un endroit stratégique Echelle L’espa_cg d’accueil de I_’office de tourisme et/ou de des BIT se situe a proximité immédiate des flux touristiques. Famille QT
: Qualité de la prestation Coef 3 Non Rattrapable
. . . Le fléchage est mis en place pour les différents modes de déplacement (auto, piétons, vélo, voie fluviale...). Le fléchage
Le fléchage permet de localiser I'OT et/ou ses BIT depuis les h e X P pol X P ) { P L .) 8
32 . N . R e Echelle vers |'OT est mis en place depuis le parking le plus proche (auto, vélo ...).Famille QT : Qualité de la prestation Coef 3
principaux accés de la ville et de ses sites touristiques
Rattrapable
Pas de Non mesuré possible. Prendre en compte la ou les fagades et les abords de I'entrée. Méme sur le domaine public,
33 Les abords privatifs de |'établissement sont propres Echelle I'entrée doit étre propre.propre.Constat visuel. Il est recommandé de veiller a la propreté des abords méme si I'office est
locataire de I'espace d'accueil . Coef 3. Famille Confort Propreté Non Rattrapable
Pas de Non mesuré possible. Prendre en compte : fagades, entrée. Méme sur le domaine public, I'entrée doit étre en bon
34 Les abords privatifs de |'établissement sont en bon état. Echelle état.état.Constat visuel. Il est recommandé de veiller au bon état des abords méme si I'office est locataire de I'espace
d'accueil . Coef 3. Famille Confort Propreté Rattrapable
- - N e X X " K
35 Les enseignes et la signalétique privée (si existante) sont propres Echelle II_con\.llent de prendre e.n compte les ensel_gnes signalant | Offl(l:e de touisme (méme publiques) : fagade et panneaux
directionnels. Constat visuel. . Coef 3. Famille Confort Propreté Non Rattrapable
36 Les enseignes et la signalétique privée (si existante) sont en bon Echelle Si plusieurs enseignes, mesure sur |'ensemble.Constat visuel. Il convient de prendre en compte les enseignes signalant
état. I'office de touisme (méme publiques) : fagade et panneaux directionnels. .Coef 3. Famille Confort Propreté Rattrapable
Le i t la si 1éti ivé i existant t F— . N .
37 €s ense_lgnes et la signalétique privée (si existante) son Binaire Constat visuel. . Coef 1. Famille Confort Propreté Non Rattrapable
harmonieuses.
18 La fagade et I'entrée sont mises en valeur par un fleurissement, Binaire Pas de Non mesuré possible sauf si batiment classé.Une rénovation de la fagade et de I'entrée respectant le style
un élément décoratif, un éclairage, etc. architectural permet de répondre au critére.Constat visuel. Coef 1. Famille Confort Propreté Non Rattrapable
LE PARKING ET LES EXTERIEURS PRIVATIFS (SI EXISTANTS)
L'OT dispose d'un parking privé ou une possibilité de
stationnement est mise a la disposition du client @ moins de . N N . . ” . .
P Le stationnement a plus de 200 meétres de I'OT n'est recommandé que pour les centres villes piétonniers. Possible non
200m de la structure - . . . . . . B L
39 X ) L . X , . Binaire mesuré pour les BIT mobiles (ex : PIT de 2 heures par semaine en saison estivale sur un camping ou un site de visite).
d'accueil, ou si implantation en centre ville présence d'une . . s X
X ; . ) N Constat visuel. . Coef 3. Famille Qualité de la prestation Non Rattrapable
information sur les solutions de stationnement public a
proximité.
Non mesuré possible si implantation en centre ville. Présence d'un garage ou local pour les vélos ou motos, présence d'un
L'établissement dispose au moins d'une solution de systeme d'attaches pour les vélos, espace suffisant pour le stationnement des autocars. Le stationnement pour les
40 stationnement pour les moyens de locomotion alternatifs a la Binaire moyens de locomotion alternatifs a la voiture a proximité de I'OT demeure recommandé pour les centres villes. Possible
voiture. non mesuré pour les BIT mobiles (ex : PIT de 2 heures par semaine en saison estivale sur un camping ou un site de visite)
Constat visuel. . Coef 1. Famille Qualité de la prestation Non Rattrapable
- . . . , Si absence d'extérieurs privatifs, présence a minima d'un cendrier a proximité de |'entrée. Observation au début et a la fin
Les extérieurs privatifs et I'entrée sont dotés de poubelles et de - . P . - . g . .
41 cendriers, vidés régulierement Binaire de la prestation. Pénaliser si absence d'action. Constat visuel. Possibilité de rajouter une poublele et uencreir dans le cdare
! 8 ) dud rattppage . Coef 1. Famille Confort Propreté Rattrapable
LES AFFICHAGES EXTERIEURS
La ol lité Touri ™ ost e 3 lentrée d Non mesuré en cas d'adhésion. Placée dans un endroit visible. Logo autorisé pour les batiments classés. L'apposition en
42 f P a‘?“e Qualité Tourisme ™ est apposée a I'entrée de Binaire fagade est recommandée. Possible non mesuré pour les BIT mobiles (ex : PIT de 2 heures par semaine en saison estivale
I'établissement R s L . . . -
sur un camping ou un site de visite). Constat visuel. . Coef 3. Famille Information Communication Rattrapable
. . . . - Pas de Non mesuré possible. Actualisation des plaques de classement. Tous types d'affichage.Il peut s'agir d'un affichage
A minima, il est affiché les horaires et les périodes d'ouverture, . . P . ) plaq R R . VP A gA . P g d
A , . ou d'une borne interactive. Les langues parlées au sein de I'OT ou du BIT doivent étre actualisées quotidiennement en
les langues pratiquées, I'ensemble des moyens de paiement . . . . . . s .
43 accentés Binaire considération des langues effectivement parlées par les conseillers présents. Le cas échéant un plan de la communauté de
P ) \ X communes est recommandé. Possible non mesuré pour les BIT mobiles (ex : PIT de 2 heures par semaine en saison
les numéros d'urgence et un plan de la ville . . s . . " . o
estivale sur un camping ou un site de visite) Constat visuel. . Coef 1. Famille Information Communication Rattrapable
m Les affichages extérieurs sont soignés, propres et en bon état. Echelle La mesyre porte sur la qualitlé fie I'affichage (Falligraphie soignée, abs_ence de raturgs, feuilles n(?n jaluunies, feuilles non
scotchées, etc.). Non mesuré si absence d'affichage.Coef 3. Constat visuel.Information Communication Rattrapable
X - s L Non mesuré si absence d'affichage. Absence de vitrophanies obsolétes.Constat visuel. . Coef 3. Famille Information
45 Les affichages extérieurs sont a jour Binaire o
Communication Rattrapable
26 Les affichages extérieurs sont traduits dans une langue Binaire Possible non mesuré pour les BIT mobiles (ex : PIT de 2 heures par semaine en saison estivale sur un camping ou un site de
étrangére au moins visite). Constat visuel. . Coef 3. Famille Information Communication Rattrapable
BONUS - L ffich ri i - . P PR . . I
47 0 L,{S es atic lages e\xteneurs sont traduits dans une Binaire Bonus - Indiquer Non mesuré si réponse négative. . Coef 3. Famille Information Communication Rattrapable
deuxiéme langue étrangere
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L'ESPACE D'ACCUEIL
, L, , , ’ ’ Température adaptée, pas de nuisance sonore, absence d'odeurs désagréables, éclairage adapté, si existant, fond musical
48 L'aspect général de I'espace d'accueil est accueillant. Echelle . . . K L, A
discret...discret...Constat visuel. . Coef 3. Famille Qualité de la prestation Rattrapable
A X . . . Il ne s'agit pas de juger |'esthétique mais bien de vérifier la cohérence des équipements (Par exemple, absence d'ajouts de
L'espace d'accueil est bien ordonné et la décoration et . g, P J\ & R ,q \ . . L Ui ( . pte, L )
49 . s | " X Echelle présentoirs complétement différents d'année en année). Posibilité de rattrapage sur la cohérence des équipements et la
I'ameublement de I'espace d'accueil sont harmonieux. . . . . s .
décoration. Constat visuel. Coef 3. Famille Qualité de la prestation Rattrapable
. . . Prendre en compte le mobilier, les équipements et les revétements.Constat visuel. . Coef 9. Famille Confort Propreté Non
50 L'espace d'accueil est propre. Echelle
Rattrapable
' . " . Prendre en compte le mobilier, les équipements et les revétements.Constat visuel. . Coef 9. Famille Confort Propreté
51 L'espace d'accueil est en bon état. Echelle P quip P
Rattrapable
. - L N ) . Non mesuré possible si pas de signalétique. Par exemple, présentoirs, billeterie et repérage au sein de I'office (en
La signalétique intérieure est homogene, en bon état, cohérente - X . . . X R .
52 ™~ . Echelle particulier pour les lieux partagés). Possible non mesuré pour les BIT mobiles (ex : PIT de 2 heures par semaine en saison
et facilite le parcours du visiteur . N 5 - X . R L
estivale sur un camping ou un site de visite)Constat visuel. . Coef 3. Famille Information Communication Rattrapable
Les informations et la documentation sont identifiées, classées
53 par thémes, les présentoirs régulierement approvisionnés et Echelle Possible non mesuré pour les BIT mobiles (ex : PIT de 2 heures par semaine en saison estivale sur un camping ou un site de
I'affichage visite). Famille QT : Qualité de la prestation Coef 3 Rattrapable
mis a jour.
ACCUEILLIR ET INFORMER
Le personnel est identifié par un badge comportant au minimum
54 la fonction et les langues parlées. Le personnel en formation est Binaire Famille QT : Qualité de la prestation Coef 3 Non Rattrapable
clairement identifié
La tenue et la présentation du personnel d'accueil doivent étre A ; Lo .
55 o P P Echelle Controle visuel. . Famille Savoir-Faire Savoir-Etre. Coef 3 Non Rattrapable
soignées et propres
L'aménagement des lieux doit permettre au visiteur de patienter . . . . X . . . Lo, . L.
N . . X ) - L'information utile (animations, sites, patrimoine ...) peut étre réalisée sous forme d'affichage ou sous forme numérique.
56 en ayant acces a des informations utiles : affichage animations, Echelle . L R
R . . , ) Famille QT : Qualité de la prestation Coef 3 Non Rattrapable
sites...L'OT prend en compte la gestion de |'attente des clients.
Le personnel lors de I'accueil doit étre présent, disponible,
57 attentif et abandonner toute tache administrative dés I'arrivée Binaire Famille QT : Savoir-Faire Savoir-Etre Coef 3 Non Rattrapable
d'un visiteur
La demande du client est explorée pour permettre une bonne
sg prise en charge. Appréhender les centres d'intérét pour lesquels Echelle Lors des audits complets, en |'absence de visiteurs permettant d'apprécier ce critére par observation, les auditeur-trices
le réalise une simulation d'entretien avec un conseiller. Famille QT : Savoir-Faire Savoir-Etre Coef 9 Non Rattrapable
visiteur est venu dans la destination
5o La reformulation de la demande par le conseiller en séjour est Binaire La reformulation n'est pas toujours necessaire pour des questions simples (ex : demande de plan, horaire). Famille QT :
réalisée de maniere formelle, claire et précise Savoir-Faire Savoir-Etre Coef 9 Non Rattrapable
Aprés avoir répondu précisément a la question posée, le
ersonnel d'accueil élargit son conseil pour mieux vendre son L . . )
60 P . g P Binaire Famille QT : Savoir-Faire Savoir-Etre Coef 9 Non Rattrapable
territoire et
susciter |'acte d'achat, au regard de la demande exprimée
Le personnel d'accueil enregistre les informations de derniére
minute concernant les activités touristiques du territoire Critére & auditer en dévoilé sur le bureau principal avant le débriefing lors de la Visite mystére et lors de I'audit complet.
61 (fermeture pour Binaire L'auditeur vérifie également sur le site internet que I'information concernant les animations soit actualisée.Famille QT :
travaux, changement d’heures d’ouverture, annulation de Savoir-Faire Savoir-Etre Coef 3 Non Rattrapable
manifestation...) et en informe les visiteurs
. . . . . "Ce critere est suceptible d'étre évalué lors de la visite mystere de I'espace d'accueil et lors d'interview lors de I'audit
Le personnel d'accueil propose au visiteur des alternatives si le n o N . s . . . I X
62 N o N . Echelle complet. Cocher en ""non mesuré"" quand la situation ne s'est pas présentée . Famille Savoir-Faire Savoir-Etre. Coef 3 Non
service demandé n'est pas disponible "
Rattrapable
Les agents d'accueil présentent sur demande, une information s s . . . . PR . . (s -
sur les commerces, commodités et services de proximité Critére a auditer par interview du personnel d'accueil et vérification des outils existants: en dévoilé sur le bureau principal
63 . ’ p Binaire avant le débriefing lors de la Visite mystere et lors de I'audit complet. Contrdle visuel. Famille Savoir-Faire Savoir-Etre.
(pharmacies,
C A . Coef 3 Non Rattrapable
épiceries, médecins...)
Le personnel d'accueil est en capacité de présenter aux visiteurs L A ) Lo .
64 P o . ) P o P . Binaire Controle visuel. . Famille Savoir-Faire Savoir-Etre. Coef 3 Non Rattrapable
les principaux sites et services touristiques de la destination.
Le personnel d'accueil doit pouvoir informer sur les animations - . 5 . . .
65 p N p ; Binaire Sur déclaratif. Famille Savoir-Faire Savoir-Etre. Coef 3 Non Rattrapable
et événements sur sa zone de compétence
I . - y L'outil numérique peut étre fixe (ex : un 2éme écran sur le comptoir en plus de I'écran d'ordinateur non visible ou un écran
BONUS : Les agents d'accueil disposent d'un outil numérique afin ,q p_ . ( R P . P R X
. . . . dans le hall d'accueil) ou mobile (ex: tablette). Possible non mesuré pour les BIT mobiles (ex : PIT de 2 heures par semaine
66 de présenter les offres et les services touristiques de la Binaire . N " . L Al . . -
destination en saison estivale sur un camping ou un site de visite) Controle visuel. Famille Information Communication. Coef 3
: Rattrapable
Il est recommandé que chaque conseiller en séjour assurant |'accueil parle au moins 2 langues étrangéres. Il ne s'agit
cependant pas d'une obligation, I'objectif est bien que la personne quicontacte I'OT puisse se voir apporter une réponse a
. . . . N - tout moment aux heures d'ouverture de I'OT ou du BIT avec les langues parlées au sein de I'OT. En complément des tests
67 Le personnel d'accueil pratique une langue étrangeére. Binaire N . \ \ . . . . N
mystéres, le planning permettant d'assurer sur I'ensemble des sites les réponses dans les langues parlées au sein de I'OT
est examiné lors de |'audit en dévoilé avant le débriefing sur le BIT principal en fin de la visitemystére et lors de |'audit
complet sur site . Contrdle visuel. . Famille Savoir-Faire Savoir-Etre. Coef 9 Non Rattrapable
Il est recommandé que chaque conseiller en séjour assurant I'accueil parle au moins 2 langues étrangeres. Il ne s'agit
cependant pas d'une obligation, I'objectif est bien que la personne qui contacte I'OT puisse se voir apporter une réponse a
68 Le personnel d'accueil pratique au moins deux langues Binaire tout moment aux heures d'ouverture de I'OT ou du BIT avec les langues parlées au sein de I'OT. En complément des tests
étrangeres. mystéres, le planning permettant d'assurer sur I'ensemble des sites les réponses dans les langues parlées au sein de I'OT
est examiné lors de |'audit en dévoilé avant le débriefing sur le BIT principal en fin de la visite mystére et lors de I'audit
complet sur site. Controle visuel. . Famille Savoir-Faire Savoir-Etre. Coef 9 Non Rattrapable
Bonus . Il est recommandé que chaque conseiller en séjour assurant I'accueil parle au moins 2 langues étrangéres. Il ne
s'agit cependant pas d'une obligation, I'objectif est bien que la personne qui contacte I'OT puisse se voir apporter une
69 BONUS: Le personnel d'accueil pratique une troisieme langue Binaire réponse a tout moment aux heures d'ouverture de I'OT ou du BIT avec les langues parlées au sein de I'OT. En complément
étrangere des tests mysteres, le planning permettant d'assurer sur I'ensemble des sites les réponses dans les langues parlées au sein
de I'OT est examiné lors de I'audit en dévoilé avant le débriefing sur le BIT principal en fin de la visite mystére et lors de
I'audit complet sur site Controle visuel. . Famille Savoir-Faire Savoir-Etre. Coef 9 Non Rattrapable
, . , \ . , "Comportement souriant, ton aimable et salutations par ""au revoir madame"", ""au revoir Monsieur"" . Critére a auditer
Le départ du client s'accompagne d'une prise de congé L | R . - PO . Lo N
70 . ) R Rattrapable |en visite mystére + en observation visuelle lors de 'audit complet.Contréle visuel. . Famille Savoir-Faire Savoir-Etre. Coef 3
chaleureuse, aimable et souriante avec remerciements "
Non Rattrapable
A la fin de la prestation, le personnel s'assure d'avoir répondu a F— . . . A . PR " . - -
N L o A L'outil de recueil de satisfaction peut étre sur place ou dématérialisé et rempli par le visiteur a posteriori de la visite.
la demande du client de maniére satisfaisante et I'incite a - PRSI R e A e P ) .
71 Jir Foutil Binaire Controle visuel. . Famille Savoir faire savoir étre. Une sollicitation orale ou écrite (affichage, e -mail, autocollant ...)
remplir I'outi ) X R ; : s .
P . . . informe le client du recueil de la satisfaction. (cf critere Ecoute client) Coef 3 Non Rattrapable
de recueil de satisfaction.
, e . e . . Critere a auditer par interview du personnel d'accueil et vérification des outils existants: en dévoilé sur le bureau principal
L'OT fournit I'information spécifique relative aux services et L e - N A " . .
72 s R L N Binaire avant le débriefing lors de la Visite mystére et lors de I'audit complet. Famille QT : Savoir-Faire Savoir-Etre Coef 3 Non
structures adaptés a la clientéle en situation de handicap Rattrapable
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73

Les documents sont traduits en au moins une langue étrangére

Binaire

Il s'agit des principaux documents produits par I'OT lui -méme ex : guides, cartes (et non de ceux des socio-pros). Les
documents dont I'OT est a |'origine peuvent étre imprimés a la demande. Famille QT : Information Communication Coef 3
Rattrapable

74

Les documents sont traduits en au moins une deuxiéme langue
étrangere correspondant a la fréquentation de la destination

Binaire

Les documents dont I'OT est a |'origine peuvent étre imprimés a la demande. Famille QT : Information Communication
Coef 3 Rattrapable

75

BONUS : Les documents sont traduits en une troisiéme langue
étrangere correspondant a la fréquentation de la destination

Binaire

BONUS - Non mesuré si réponse négative. Les documents dont |'OT est a I'origine peuvent é&tre imprimés a la demande.
Famille QT : Information Communication Coef 3 Rattrapable

76

Le personnel doit fournir une information actualisée, qualifiée et
compléte sur sa destination dans l'intérét du client.

Binaire

Famille QT : Savoir-Faire Savoir-Etre Coef 9 Non Rattrapable

77

La charte graphique ou l'identité visuelle sont appliquées a tous
ses supports

LE SUIVI DE LA E-REPUTATION

Binaire

Famille QT : Information Communication Coef 3 Rattrapable

78

L'établissement prend connaissance des avis clients sur au moins
2 sites.

Binaire

CRITERE OBLIGATOIRE ECOUTE CLIENT. Non si aucun référencement sur aucun site d'avis en ligne. L'auditeur interroge

pour savoir quels sites d'avis de consommateurs I'OT a désigné et identifié dans sa stratégie de pormotion (Tripadvisor,
Michelin, Cityvox, Booking, google, OTA, réseaux sociaux, sites réseaux pro ...) et I'interroge sur le contenu des derniers
commentaires.Controle visuel. Rattrapable. Coef 9. Famille Qualité de la prestation.

79

L'établissement a revendiqué la fiche de son établissement sur
au moins 2 sites d'avis en ligne

Binaire

L'auditeur peut constater I'existence de réponses faites par le professionnel sur les 2 sites d'avis en ligne que I'OT a
identifié et désigné dans sa stratégie de promotion. Il peut s'agir de 2 sites d'avis en ligne communs pour I'ensemble de
I'OT et des BIT dans le cadre d'une gestion centralisée du suivi de la e-réputation de I'OT et non de 2 sites par BIT. Ex :
Google, MyBusiness, TripAdvisor, Pages Jaunes, Booking.. D'autres sites que FaceBook sont recommandés car il ne s'agit
pas a proprement parler d'un site d'avis en ligne mais davantage d'un réseau social utlisé comme outil de
promotion/communication. Rattrapable. Coef 3. Famille Qualité de la prestation

80

L'établissement exerce son droit de réponse aux avis de
consommateurs

Binaire

Le droit de réponse s'exerce sur |'ensemble des sites sur lesquels I'OT a revendiqué une fiche. A minima sur les avis
négatifs et recommandé sur les avis positifs. . Non mesuré possible si aucun avis mentionnant une insatisfaction notable
(insatisfaction majeure, et/ou récurrente, présentant des éléments factuels de mécontentement pouvant entrainer la
perte des nouveaux clients). Rattrapable. Coef 3. Famille Qualité de la prestation..

81

La réponse apportée par I'établissement est constructive.

Echelle

La réponse est factuelle. Si la responsabilité de I'OT est avérée, un mot d'excuse est formulé. Suivant les cas, un geste
commercial est proposé. Contrdle visuel . Rattrapable. Coef 3. Famille Qualité de la prestation

LE SUIVI DE LA SATISFACTION

82

Au moins, un outil de recueil de la satisfaction existe

Binaire

CRITERE OBLIGATOIRE ECOUTE CLIENT. Exemples d’outils : questionnaire de satisfaction papier/dématérialisé/QR code du
partenaire et/ou du professionnel, utilisation et suivi d’'une ou plusieurs plateformes d’avis en ligne, module d'écoute
client DGE, outil d’analyse de I'e-réputation, borne, suivi des avis ou recommandations Facebook, ...Un outil de recueil
permet de mesurer la satisfaction client, et de personnaliser les réponses (. Le livre d’or en texte libre net l'utilisation des «
pouces levés» sans réponse circonstanciée, ne sont pas un outil de recueil et de mesure). Controle visuel. Rattrapable.
Différents outils peuvent étre utilisés pour mesurer de fagon adaptée la satisfaction client sur I'ensemble des services
existants : I'accueil, la boutique, la commercialisation, I'évenementiel. Coef 9. Famille Qualité de la prestation

83

Les clients sont informés de I'outil de recueil de la satisfaction

Binaire

Une sollicitation orale ou écrite (affichage, e —mail, autocollant ...) informe le client du recueil de la satisfaction. La
présence d’un réseau social ( TA, Facebook) sur le site internent du pro, sans préciser qu’il s’agit d’un outil de recueil de la
satisfaction ou d’avis ne permet pas de valider le critére. Contrdle visuel. Rattrapable. Coef 3. Famille Qualité de la
prestation.

84

L'outil de recueil de la satisfaction est traduit dans une langue
étrangere.

Binaire

L'utilisation réguliére du module d'écoute client DGE valide le critére. Le module d'écoute client DGE est I'enquete de
satisfaction via un QR code telechargeable sur la fiche établissement de I'Office sur le portail DGE. D'autres outils de
recueil de la satisfaction client par services proposés sont également possibles. Contréle visuel. Rattrapable. Coef 3.
Famille Qualité de la prestation.

85

BONUS - L'outil de recueil de la satisfaction est traduit dans une
deuxiéme langue étrangére

Binaire

Bonus- Ne pas pénaliser si non vérifié. Constat visuel. Rattrapable. Coef 3. Famille Qualité de la prestation

LE SUIVI DES RECLAMATIONS

86

L'établissement apporte une réponse aux insatisfactions
notables et les traite comme une réclamation.

Binaire

CRITERE OBLIGATOIRE ECOUTE CLIENT. L'OT contacte le client qui mentionne une insatisfaction notable (insatisfaction
majeure, et/ou récurrente, présentant des éléments factuels de mécontentement pouvant entrainer la perte des
nouveaux clients). Contréle documentaire. Non Rattrapable. Non mesuré en cas d’absence d’insatisfaction notable ou de
création/reprise récente de I'entreprise. Une réponse a I'ensemble des insatisfactions client exprimée est recommandeée. Il
est également recommandé de formaliser |'enregistrement des insatisfactions exprimées oralement. Différencier
Réclamations sur OT et sur socio-pro. Coef 3. Famille Qualité de la prestation.

87

L'établissement a formalisé une procédure écrite pour le suivi
des réclamations.

Binaire

A minima, la procédure précise qui répond aux réclamations et sous quel délai de réponse et ol sont archivées les
réclamations. La procédure est examinée en dévoilé avant le débriefing sur le BIT principal en fin de la visite mystére et
lors de I'audit complet sur site. Cette procédure différencie les modalités de traitement et suivi selon que la réclamation
porte sur les services proposés par

I'Office de Tourisme, ou sur la collectivité ou un prestataire du territoire. Contréle documentaire. Rattrapable. Coef 3.
Famille Qualité de la prestation.

88

L'établissement accuse réception des réclamations dans un délai
de 72h et répond dans un délai maximum de 15 jours.

Binaire

CRITERE OBLIGATOIRE ECOUTE CLIENT. Si la réclamation nécessite des recherches, envoi d'une lettre (ou courriel) de prise
en compte de la réclamation. Les réponses se font dans un délai maximum de 15 jours ouvrés exception faite des
demandes de remboursement. Non mesuré possible si aucun avis mentionnant une insatisfaction notable (insatisfaction
majeure, et/ou récurrente, présentant des éléments factuels de mécontentement pouvant entrainer la perte des
nouveaux clients) n’est signalé sur les sites d’avis suivis par I'OT. Le respect du critére est examiné lors de : |'audit en
dévoilé avant le débriefing sur le BIT principal en fin de la visite mysteére et I'audit complet sur site. Si la réclamation porte
non pas sur |'office mais sur la collectivité ou sur un socio-professionnel, il appartient a I'Office : d'accuser réception dans
les 72 heures, et de confirmer la transmission de la réclamation a I'interlocuteur concerné afin qu'il apporte directement
une réponse au client, d'assurer une relance si cet interlocuteur n'envoie pas copie de sa réponse a |'OT, d'intégrer cette
réclamation a I'analyse préparée pour le GQL le cas échéant. Contréle documentaire. Non Rattrapable. Coef 9. Famille
Qualité de la prestation.

89

Les réponses aux réclamations sont personnalisées et
constructives.

Binaire

CRITERE OBLIGATOIRE ECOUTE CLIENT. La réponse marque la prise en compte de la réclamation, fait preuve d'empathie,
clarifie les circonstances et apporte une solution. Il est également recommandé de formaliser |'enregistrement des
insatisfactions exprimées oralement. Différencier Réclamations sur OT et sur socio-pro. Non mesuré possible si aucun avis
mentionnant une insatisfaction notable (insatisfaction majeure, et/ou récurrente, présentant des éléments factuels de
mécontentement pouvant entrainer la perte des nouveaux clients) . Contréle documentaire. Non Rattrapable. Coef 9.
Famille Qualité de la prestation.
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- Accueil et/ou information au comptoir
- Accueil et information au téléphone

- Gestion du hall d’accueil (et/ou ouverture et fermeture de la
structure)

- Gestion des demandes par courrier et e-mail

- Gestion de I'information / conception des éditions (guide
touristique)

- Gestion de I'information événementielle
- Gestion des stocks

LES ACTIONS LIEES AU DEVELOPPEMENT DURABLE
%0 Le personnel de I'OT réalise un ensemble de gestes courants Binaire Le respect du critére est examiné lors de I'audit en dévoilé avant le débriefing sur le BIT principal en fin de la visite mystére
pour économiser |'énergie et I'eau et lors de |'audit complet sur site Famille QT : Développement Durable Coef 3 . Non Rattrapable
o1 Le tri des déchets est réalisé si existant sur le territoire Binaire Le respectydu cvrltere est examl.ne Iors. del audlt’en dévoilé avant le débriefing sur le BIT principal en fin de la visite mystére
et lors de |'audit complet sur siteFamille QT : Développement Durable Coef 3 . Non Rattrapable
0 Dans son fonctionnement interne, les impressions se font de Binaire Le respect du critére est examiné lors de I'audit en dévoilé avant le débriefing sur le BIT principal en fin de la visite mystére
maniére raisonnée et lors de |'audit complet sur site. Famille QT : Développement Durable Coef 3 . Non Rattrapable
LES INFORMATIONS LIEES AU DEVELOPPEMENT DURABLE
L'OT informe précisément (ex. : oral, site internet, brochure, etc.
93 ...l)‘sur les moyens de se rendre et de cnrculc.elt sur le territoire en Binaire Famille QT : Développement Durable Coef 3 . Rattrapable
utilisant les transports en commun ou en utilisant toute autre
forme de circulations douces.
L'OT met en valeur les professionnels et / ou les produits
(hébergement, restauration, animation, produits locaux,
% commerces...) Binaire Pour la visite mysteére, il est recommandé d'auditer le site internet ou les brochures télechargeables.Famille QT :
engagés dans des démarches environnementales et/ ou de Développement Durable Coef 1. Rattrapable
développement durable reconnues localement ou
nationalement
L'OT diffuse une information sur les milieux naturels fragiles (si
existants sur le territoire) comme milieu marin ou lacustre,
95 milieu enneigé, espaces préservés, biotopes spécifiques... Cette Binaire Pour la visite mystere, il est recommandé d'auditer le site internet, les brochures télechargeables et sur site (flyers,
information se fait en collaboration avec les autres acteurs posters, totems...). Famille QT : Développement Durable Coef 1 . Rattrapable
territoriaux engagés dans la protection de I'environnement
(Parcs, ...)
L'OT informe de maniére générale ses clients sur les . N P L . .
N . . Pour la visite mystére, il est recommandé d'auditer le site internet, les brochures télechargeables et sur site (flyers,
96 engagements en matiére de développement durable du Binaire h .
o . S posters, totems...)Famille QT : Développement Durable Coef 1 . Rattrapable
territoire (gestion des ressources, accessibilité, transport etc..)
Les éditions sont réalisées par un imprimeur ayant obtenu un P P . .
e P . P v . - Pour la visite mystére, il est recommandé d'auditer en dévoilé avant le débriefing.Famille QT : Développement Durable
97 label ou une certification environnementale ou sur des papiers Binaire
. L Coef 1. Non Rattrapable
éco labellisés
L'OT communique sur sa démarche qualité mis en place vis-a-vis
98 des clients (exemple.: dans| espac'e‘d accueil, son SItellnternet, Binaire En adhésion et renouvellement. Famille QT : Information Communication Coef 3 Rattrapable
dans sa documentation etc.) Ce critére concerne la démarche
qualité de I'OT et ses engagements clients
Destobtention-deta-tarque-Qualité-etpendant-touteta-période
99 dattribution—tetogo-QUALTETOURISMEestprésentsurfes- Binaire Noter Non mesuré
ta-démarche-QualitéTe TMest-exph fe-sit
100 o Bingire Noter Non mesuré
Lt " . QuetitéTourisme .
. o - . e Les prestataires Qualité Tourisme sont valorisés par la présence du logo et/ou le moteur de recherche des prestataires
BONUS GA : Les prestataires Qualité Tourisme sont identifiés L P y a . . . P p 80 et/ " ) P
101 . .. Binaire proposent un filtre Qualité Tourisme A auditer en adhésion et en renouvellement. Famille QT : Information
parmi I'offre du territoire R
Communication Coef 9 Rattrapable
102 BON,US llexiste auAmf)lns 3 etabll.f,sements marqués Qualité Binaire A auditer en adhésion et en renouvellement. Famille QT : Qualité de la prestation Coef 3 Rattrapable
Tourisme sur le territoire de compétence
. . . . Prenant en compte les différents canaux d'écoute client : e-reputation, questionnaires de satsifaction, remarques orales
Réaliser une analyse de la satisfaction client Echelle .
des visiteurs, ...
Rédiger les 7 procédures suivantes : Binaire




