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Référent Qualité : Pauline Colié




Responsable suivi fiche : 

Personnes concernées : Virginie Masson Pelegry – Pauline Colié – Carine Lamothe – Amandine Lailheugue – Lucie Bovy – Valérie Daugreilh – Hélène De Zen – Romane Amblard-Larolphie – Chrystel Duvignau - Stagiaires - Saisonniers – Tout nouveau personnel.

**************************************************************************************        
Venir en Landes Chalosse c’est 

« Découvrir un territoire riche en patrimoine avec l’abbatiale de Saint Sever, le cloître des Jacobins à Saint-Sever, la Crypte de St Girons à Hagetmau, la collégiale de Pimbo, le Préhistosite à Brassempouy…, déguster des produits locaux dont le « fameux poulet de St Sever » sans oublier le vin du Tursan qui a doré sur les coteaux vallonnés. C’est aussi des sentiers de randonnée, du canoë, et le complexe sportif La Cité Verte avec ses infrastructures de qualité. Le fleurissement est également à l’honneur avec nos villages fleuris avec à sa tête Hagetmau, ville 4 fleurs. Tout a été pensé pour que vous vous sentiez chez vous, des parkings de proximité, un mobilier urbain en harmonie avec le style des villes et pour découvrir tout cela, une visite guidée de Geaune, Hagetmau et Saint Sever ou bien encore participez à une chasse au trésor numérique « Terra aventura » sur Miramont, Geaune, Amou et prochainement Hagetmau ».  
· Un des argumentaires possibles à délivrer à l’accueil en guise d’introduction sur notre territoire
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Hagetmau
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Hagetmau
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Geaune et le Tursan
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L’office de tourisme Landes Chalosse vous accueille à
Amou, Hagetmau et Saint Sever toute l’année, Brassempouy (hors les murs), Geaune, Samadet en saison 
Nos horaires d’ouverture sont affichés :

à l’extérieur de chaque bureau d’information touristique permanent
Horaires du siège social : 
Eté : lundi au samedi 9h/13h et 14h/18h – Dimanche et jours fériés 10h/13h
Juin et septembre : Lundi au samedi 9h/12h30 et 14h/17h30 (le samedi fermeture à 17h)

Hiver : mardi au vendredi 9h/12h30 et 14h/17h

L’Office de tourisme étant une Société Publique Locale, il travaille en étroite relation avec les Communautés de Communes Chalosse Tursan et Pays des Luys.  

Nos extérieurs


Nos différents lieux d’accueil







Accueil et information au guichet

Accueillir le visiteur dans des locaux agréables, lumineux, tempérés avec un espace adapté à notre clientèle a été une priorité dans notre engagement dans la démarche qualité. 

En quelques photos, nous vous présentons nos bureaux d’accueil...
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Suivant les espaces d’accueil, il y a plus ou moins de documentation disponible pour nos visiteurs. Cela nous permet de personnaliser notre accueil et de mieux répondre à leurs attentes.  Celle-ci est remise directement par le conseiller en séjour. 
Savoir Accueillir, c’est : 
· Avoir une présentation soignée avec son badge nominatif pour être identifié par le visiteur.

· Accueillir nos visiteurs avec le sourire, poliment, cesser tout travail pour être à leur disposition, se lever, aller au-devant du client, ouvrir la porte aux personnes handicapés ou aux mamans avec poussette, sans oublier les formules de politesse à l’arrivée et au départ des visiteurs. 

· Réduire au maximum notre conversation au téléphone si nous sommes en ligne, le visiteur est notre priorité, lui signifier que nous l’avons vu en lui disant bonjour.

· Savoir répondre le plus rapidement possible à la demande afin de ne pas faire trop attendre le visiteur suivant quand il y a plusieurs clients à l’accueil.

· Etre présent et disponible aux heures d’ouverture du bureau d’accueil. Si nous devons exceptionnellement nous absenter, mettre un mot sur la porte d’entrée, mettre un message temporaire sur le répondeur et pour une absence de plus d’une journée, mettre également l’information sur la page d’accueil du site internet. 

Savoir Informer, c’est : 

· Connaître l’offre de son territoire. Pour cela, tout au long de l'année, nous rencontrons nos différents prestataires ou sites touristiques afin de mieux connaître leur offre et mieux cibler leurs attentes. Ainsi nous pouvons mieux répondre à la demande. Les fiches de suivi des prestataires (numériques) sont tenues à jour lors de chaque visite. C’est un travail sur la durée… Nous avons également la documentation sur les présentoirs et dans les placards ou derrière le comptoir d’accueil. Vérifier tous les matins à ce qu’ils soient approvisionnés et les informations à jour.
· Ecouter le client et reformuler les données pour voir si nous avons bien compris ses attentes.

· Questionner le visiteur pour approfondir sa demande afin de pouvoir lui apporter une réponse précise. 

· Conseiller, recommander, suggérer en fonction de ses désirs, proposer des produits comparables.

· Fournir une documentation appropriée à ses besoins. La documentation se trouve en libre-service sur les présentoirs, ou bien nous la prenons dans notre stock qui se trouve dans les placards (pour Amou et Hagetmau), derrière le comptoir (pour St Sever).  Si nous ne possédons pas l’information qu’il désire, aller sur Tourinsoft chercher l’info ou bien sur internet. L’imprimer, le cas échéant. 
· Répondre au client dans la langue parlée (Nos conseillers en séjour peuvent répondre en anglais et espagnol).

NB : Nous n’avons pas beaucoup d’étrangers sur notre territoire et pratiquement tous parlent anglais. 

Savoir prendre congé, c’est : 

· Demander au visiteur s'il est satisfait de l’information reçue, ou s’il a d’autres interrogations

· Demander s’il accepte de répondre aux questionnaires de satisfaction

· Demander son code postal dans le cas où il ne remplirait pas de questionnaire

· Lui souhaiter un bon séjour et lui signaler que nous restons à sa disposition.

Information par courrier

- Répondre à une demande par courrier.

- Pour cela nous utilisons le logiciel touristique Tourinsoft (voir notice utilisation Tourinsoft accueil)

- Répondre dans la langue d’origine (modèles réponses dans Tourinsoft)

- Personnaliser la réponse


- Maitriser le logiciel Tourinsoft ou bien suivre la notice d’utilisation. 

- Utiliser les modèles pré enregistrés pour la base de la réponse et personnaliser le corps de la lettre à chaque demande.

- Imprimer la lettre sur le papier comportant le logo et les coordonnées de l’Office.

- Joindre la documentation demandée. 

- Nos brochures sont éditées pour l’année, les joindre en fonction de la demande du client. 

- Délai de réponse


- Celle-ci doit intervenir dans les 48h (jours ouvrables)


- Dès que nous avons une demande touristique, celle-ci est inscrite sur le fichier numérique « liste envoi courriers » en mentionnant la date de cette dernière.

- Quand nous l’avons traitée, le mentionner dans la case appropriée (toujours sur le même document « liste envoi courrier ») avec la date à laquelle cela a été fait. 

- Affranchir le courrier (Pour Hagetmau)

- La machine à affranchir se trouve sur le bureau administratif. La notice d’utilisation du constructeur est sous la machine à affranchir

- Après affranchissement, noter sur le cahier départ courrier (dans le tiroir du bureau), le jour, le montant payé et le destinataire. Poster le courrier dans la boite postale la plus proche

- Affranchir le courrier (Pour Saint Sever et Amou)

Mettre les timbres qui se trouvent dans le placard à l’accueil et poster le courrier dans la boite postale la plus proche

******

Pour toute erreur d’impression, nous recyclons le papier en feuille de brouillon.

Pour toute demande reçue par mail et qui nécessite un envoi par courrier, nous envoyons un mail de réception de demande dans les 24 heures et confirmons l’envoi par courrier.

Toutefois pour des questions environnementales, nous essayons dans la mesure du possible de privilégier l’envoi de documentation par mail (format PDF ou lien internet).

Accueil et information par téléphone

Le téléphone sonne, décrocher avant la deuxième sonnerie et impérativement avant la quatrième. 

Se présenter : « Office de tourisme Landes Chalosse antenne de ….,  le prénom bonjour ». Adopter une attitude chaleureuse et bienveillante dès la prise de contact : le sourire s'entend !!

Si l’appel ne concerne pas l’accueil (direction, commercialisation, promotion...), transférer celui-ci vers la personne concernée (voir notice utilisation téléphone et interphone). Si celle-ci est absente, prendre le message afin qu’elle puisse rappeler ultérieurement.  

Ecouter notre interlocuteur et lui apporter une réponse efficace. Si nous ne pouvons donner la solution immédiatement, prendre son numéro et le rappeler le plus rapidement possible. Tenir les délais (ex : si l’on dit que nous rappelons avant la fin de la matinée, s’y tenir)

Répondre à la demande si possible dans sa langue. Pour cela il faut connaître l’offre de son territoire. Nous avons à disposition la documentation sur notre territoire, Landes Chalosse, l’aide de Tourinsoft et d’internet. Il faut questionner le visiteur pour approfondir sa demande afin de pouvoir lui apporter une réponse précise en un minimum de temps. Il faut le conseiller, en fonction de ses désirs.

Prendre ses coordonnées afin de lui adresser la documentation et remplir notre fiche accueil pour saisie dans tourinsoft.

Avant de raccrocher, lui signaler qu’il peut nous rappeler pour tout renseignement complémentaire, lui souhaiter un bon séjour chez nous…. Dire au revoir et à bientôt (avec le sourire). 

La documentation demandée par téléphone doit être envoyée dans les 48H jours ouvrables.
En période d’affluence, demandez à une collègue (en back office) de prendre l’accueil téléphonique ou proposer de rappeler notre correspondant si l’on pressent que la conversation va être longue.

Tous les matins dès la prise de poste, prendre connaissance des messages reçus et les traiter ou rappeler les clients en fonction de la demande. Faire le 123, (code 1234 pour Hagetmau et St Sever) 3103 pour Amou.
Lors d'un double appel, terminer au plus tôt la conversation avec le 1er appel afin de ne pas faire trop attendre le second. Dès que la conversation est terminée avec le 1er, et si le second a raccroché, écouter le répondeur pour savoir s’il a laissé un message et le rappeler. 

Gestion des priorités : Nous avons quelqu’un au guichet, celui-ci est prioritaire. Le téléphone sonne, répondre le plus précisément possible à la personne en essayant d’écourter le temps de réponse. Si cela n’est pas possible, prendre ses coordonnées, et le rappeler dès que l’accueil est plus calme ou bien demander à une collègue de traiter les appels téléphoniques.

Lorsque la ligne est occupée : lorsque nous sommes déjà en ligne, un message informe notre interlocuteur et lui propose de laisser ses coordonnées afin que nous le rappelions ultérieurement.

Annonce d'accueil en français :

« Bonjour et bienvenue à l'Office de Tourisme Landes Chalosse.  Nous vous accueillons du lundi au samedi de 10h à 13h et de 14h à 18h. Merci de nous laisser votre message, nous le traiterons dès notre retour. Pour plus d'information, nous vous invitons à consulter notre site internet www.landes-chalosse.com. Merci de votre appel et au plaisir de vous recevoir en Landes Chalosse ». 

Annonce d’accueil en anglais

Welcome to the tourist office Landes Chalosse. We are open from Monday to Saturday from 10 AM to 1 PM and from 2PM to 6PM.Thank for calling, we are looking forward to your visit. For further information, you can consult our website www.landes-chalosse.com 

Annonce d’accueil en espagnol 

Hola y bienvenidos en Landes Chalosse. La oficina de turismo le acoge de Lunes a sabado de las 10 à las 13h y por la tarde de las 14h00 à las 18h.. Gracias por dejarnos un mensaje, lo trataremos desde nuestra vuelta. Pra mas informaciones, usted pueda consultar nuestra pagina web www.landes-chalosse.com. Gracias por su llamada y al placer de recivirle en Landes Chalosse. 

Annonce d'accueil temporaire :
« Bonjour et bienvenue à l'Office de Tourisme Landes Chalosse. Nos bureaux sont exceptionnellement fermés ce jour. Pour des informations touristiques nous vous invitons à consulter notre site internet www.landes-chalosse.com. Merci de votre compréhension et à bientôt ». 

Information par mail

Création d’une signature

  









Retrouvez-nous sur facebook !
Afin de préserver l’environnement, merci de n’imprimer ce mail que si nécessaire.

Signature mise en bas de chaque mail en envoyé. 

Chaque salariée à sa propre signature qui respecte le même graphisme.

Réponse par mail

· Réponse type mise en place sur Tourinsoft en français, anglais et espagnol 

· Accusé de réception envoyé pour toute demande de documentation partant par courrier

· Privilégier la réponse par mail avec lien site internet ou pièce jointe PDF

· Traiter toutes les demandes dans la langue du demandeur si possible

· Lorsqu’il s’agit d’une demande particulière ne pouvant pas être traitée par Tourinsoft directement, nous faisons une réponse personnalisée dans Outlook dans la langue du demandeur

· Les coordonnées du client seront saisies dans Tourinsoft, soit automatiquement lors de la réponse par mail, si celle-ci est saisie en direct dans Tourinsoft, soit manuellement lorsque nous ferons la saisie des contacts accueil pour un éventuel mailing. 
Bien écrire notre message, sans faute d’orthographe… 
· Si nécessaire, s’aider du correcteur d’orthographe et du dictionnaire. Bien relire son texte avant envoi

Réponse sous 24H (jours ouvrables)

· Traitement des mails 2 fois par jour (en début de matinée et début d’après-midi par la personne à l’accueil)

· Classer les mails après traitement afin de ne pas saturer la boite mails 

Diffuser l'adresse mail de l'OT

· Adresse mail notée sur notre guide touristique, sur guides touristiques départementaux, sur site Landes Chalosse…

Préciser l’objet du mail de manière attractive

· Toujours mettre un objet quand nous envoyons un mail et faire en sorte que celui-ci soit « parlant » pour inciter le destinataire à l’ouvrir.

Messagerie et connexion haut débit  

· Adresse mail : contact@landes-chalosse.com et chaque salariée possède sa propre adresse mail
· Site internet : www.landes-chalosse.com. Depuis le site internet l’internaute peut nous contacter via le formulaire de contact

· Tenir à jour son antivirus

· Faire des sauvegardes régulières. Nous sommes sur un serveur mis à disposition par la Communauté de Communes, c’est le service informatique qui gère tout cela.

Respect de l’environnement

· Les ordinateurs sont éteints à la fin de la journée

· Nous n’imprimons que les mails nécessaires.
******************

Modèle accusé de réception mail

Madame, Monsieur,

Nous avons bien reçu votre demande par e-mail datant du ..... et vous remercions de l'intérêt que vous portez à notre destination. 

C'est avec plaisir que nous vous adressons par voie postale ce jour les informations souhaitées.

Dans cette attente et pour des informations plus interactives, nous vous invitons à consulter notre site : www.landes-chalosse.com  

Veuillez agréer, Madame, Monsieur, l'expression de nos cordiales salutations.

Signature intégrée automatiquement
En Anglais

Dear Sir or Madam,

Thank you for your email dated ......... and for your interest in our territory.

We have the pleasure to send you the informations requested by post.

For any further information, we invite you to consult our website : www.landes-chalosse.com

Your faithfully,

En Espagnol

Señora, Señor,

Hemos recibido su solicitud del................. por email y le agradecemos por el interés por nuestro territorio.

Le mandaremos con placer la información deseada. 

Por otra parte, le aconsejamos que consulte nuestra web : www.landes-chalosse.com, para una información mas interactiva. 

Reciba, señora, señor, un cordial saludo.

Modèle réponse par mail

Madame, Monsieur,

Vous avez souhaité recevoir des informations touristiques sur la destination Landes Chalosse et nous vous en remercions. 

Veuillez trouver ci-joint les informations demandées.

Retrouvez toute l'offre de notre territoire sur notre site internet : www.landes-chalosse.com 

Veuillez agréer, Madame, Monsieur, l'expression de nos cordiales salutations.

En anglais

Dear Sir or Madam,

You requested tourist informations about our country and we thank you for that. 

You can find attached your documentation. 
For any further information, you'll find all the offer of our region by visiting our website : www.landes-chalosse.com
See you soon in our country

Yours faithfully
En espagnol

Señora, Señor

Ha deseado recibir información turistica de Landes Chalosse y se lo agradecemos.

Puede encontrar conjunto todas las informaciones deseadas.

Encuentre toda la oferta de nuestra región visitando nuestra web : www.landes-chalosse.com

Hasta pronto en Landes Chalosse[image: image4.png]



Office de Tourisme Landes Chalosse


Place du Tour du Sol


40500 SAINT SEVER


(+33 (0)5 58 76 34 64


Antenne Amou : (+33 (0)5 58 89 02 25


Antenne Hagetmau : (+33 (0)5 58 79 38 26 
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Accueillir et informer nos visiteurs 


(sur le territoire et à l’office de tourisme)
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Vignoble du Tursan
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Cloitre de l’Abbatiale
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Accès handicapés porte d’entrée (comptoir bas pour Hagetmau). Disponibilité de la liste des hébergements labellisés tourisme et handicap








Pas de nuisances sonores : sonnerie du téléphone au niveau moyen et écran de diffusion d’information sans son ou niveau très bas











Affichage des numéros d’urgence à l’extérieur en français, anglais et espagnol








La signalétique de l’office est récente et conforme aux normes en vigueur








Locaux agréables, tempérés avec un espace adapté à la clientèle. 








Ecran télé dans les bureaux permanents diffusant des informations touristiques











Mise à disposition du WIFI gratuit 








Les consignes de sécurité sont affichées dans « l’entrée des salariées ».








Documentation : Animations classées par thématiques : Landes Chalosse, Landes et autres départements
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