
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Objectif: assurer l’accueil téléphonique en conformité avec les  engagements de la Marque Qualité Tourisme, 

en particulier: satisfaction du visiteur et promotion du territoire 

Application: les conseillers en séjours présents à l’accueil 

Responsable: Coordinatrice Pôle Conseil en séjour 

Décrocher avant la 3ème sonnerie; se présenter: 

Office de tourisme, prénom, bonjour  (voir FI-ACC-01-Note comportement) 

Le conseiller en séjour est en ligne ou occupé 

avec un visiteur au comptoir:   

Mise en attente en reprenant le correspondant régu-

lièrement (Si l’attente est trop longue, proposer de 

rappeler & prendre les coordonnés ). 
Le conseiller en séjour est disponible 

Il écoute sa demande et s’assure qu’il 

l’a bien comprise 

L’accueil est concerné L’accueil n’est pas concerné 

Le conseiller en séjour écoute sa nou-

velle demande 

La réponse est disponible 

Réponse directe, on ren-

seigne le client, on propose 

une alternative, on  réoriente. 

On élargit la demande, le 

conseil éclairé. 

Si la personne est présente : 

transférer au service concerné 

On demande au client s’il est satisfait 

On renseigne Rodsapp (Voir FI-ACC-04-

Rodsapp) et on prend congés du visiteur. 

On propose le questionnaire de satisfac-

tion. 

Si la personne est absente ou 

occupé: proposer de prendre 

un message (MOD-ACC-01-

Message) ou  communiquer la 

ligne directe; 

La réponse n’est pas disponible 

On fait la recherche et donne 

une réponse sous 24h  

Envoi de documentation: 

Saisie sur constellation 

(voir FI-ACC-07-Envoi 

documentation ). Quali-

fier la demande en la 

taguant sur Constella-
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