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Référent Qualité : Gisèle FRAY



Responsable suivi fiche : 
Personnes concernées : Virginie Masson Pelegry – Marie Danièle Lafargue – Carine Lamothe – Amandine Gomez – Lucie Bovy – Valérie Daugreilh – Hélène De Zen – Gisèle Fray – Chyrstel Duvignau- Sandrine Despouys- Stagiaires - Saisonniers – Tout nouveau personnel.
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Différence entre : 

Réclamation : La réclamation est toujours écrite, datée et signée de la main du réclamant, soit en face à face à l’office de tourisme via une fiche de réclamation soit par courrier. Elle concerne généralement un mécontentement grave (mauvais accueil, retard, hébergement non conforme…). Elle doit être traitée dans les 3 jours ouvrables et reportée sur le tableau d’écoute client avec l’action corrective ou de suivi engagé et son efficacité.

Suggestion : La suggestion est écrite par le client-touriste sur une fiche de suggestion ou le questionnaire de satisfaction. Elle peut concerner un mécontentement ou une satisfaction. Elle est reportée dans le tableau d’écoute client avec l’action corrective ou de suivi engagé et son efficacité. Elle est plutôt traitée en fin de saison avec l’ensemble des suggestions. 

Remarque orale 

La remarque orale est exprimée par le client-touriste mais pas de manière formalisée (ce dernier ne souhaitant pas la noter par écrit). Le personnel d’accueil se substitue à lui et reporte la remarque dans son intégralité dans le tableau d’écoute client avec l’action corrective ou de suivi engagé et son efficacité. Elle est également plutôt traitée en fin de saison avec l’ensemble des remarques. 

Plainte (hors cas des meublés) 

La plainte n’est pas à traiter par l’office de tourisme. Elle a une vocation pénale et concerne des problèmes graves. L’office de tourisme doit orienter le plaignant vers les organismes compétents : gendarmerie, répression des fraudes… Il est toutefois important de reporter la plainte sur un tableau d’analyse. 
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Réclamation par téléphone











Réclamation par mail ou par courrier








Réclamation au bureau d’accueil directement par le client





Transmettre le mail ou le courrier à la directrice de l’OT qui va traiter la réclamation. 





Prendre note de sa réclamation en remplissant une fiche de réclamation, mais demander au client de bien vouloir nous la confirmer par mail ou courrier, car il nous faut un écrit afin de pouvoir la traiter.





Si la directrice de l’OT est là, c’est elle qui va prendre directement la réclamation dans son bureau et va la gérer.


Dans le cas contraire, faire remplir une fiche de réclamation au client.


S’il est hésitant, lui demander alors de remplir une fiche de suggestion  (c’est mieux que rien) mais lui expliquer que seule la fiche de réclamation peut être traitée. Cette fiche sera ensuite remise à la direction qui traitera la réclamation.





S’il est insistant et si le problème soulevé est important, appeler le prestataire devant la personne qui souhaite faire la réclamation, l’informer que nous avons une réclamation à son encontre et lui demander s’il était au courant qu’il y avait un problème avec son client. Essayer dans l’immédiat de trouver un compromis. 








Les réclamations écrites sont prises en compte tous les jours et traitées par la direction (ou autre personne déléguée par la direction) sous 3 jours ouvrables :	


Courrier ou mail au prestataire mis en cause avec une copie de la réclamation


Accuser de réception (lettre type) de la réclamation auprès du client (si reçu par mail ou courrier)


Transmission de la réclamation aux services extérieurs concernés (lettre type)








