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Référent Qualité : Pauline COLIE




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

***************************************************************************************
Au bureau 

· Etre ponctuel
· Si absence ou retard planifié, le signaler à nos visiteurs en laissant un message sur le répondeur et un mot sur la porte à destination de nos clients. 
· Si absence ou retard imprévu, prévenir l’Office (Direction ou collègue) en laissant un message sur le répondeur. 
· Même en période de fermeture de l’Office de tourisme, si retard, prévenir par téléphone les collègues 

· Ranger son bureau le soir en partant et éteindre son ordinateur

A l’accueil  (
· Avoir une bonne présentation, une tenue correcte 
· Rien n’est imposé au niveau de la tenue vestimentaire, simplement avoir des vêtements propres, non déchiré
· Mettre son badge 
· Le cas échéant, porter les habits floqués « Office de tourisme » fournis par l’employeur
· Etre toujours courtois et souriant

· Formule de politesse à l’entrée et au départ des visiteurs : « Bonjour » ou « Au revoir Madame, Monsieur….. »
· Se rendre disponible

· Lorsque une personne franchie la porte de notre office, dire « bonjour Madame ou Monsieur », cesser notre travail, se lever, aller au devant d’elle.

· Si nous sommes au téléphone, dire « Bonjour » et essayer de terminer la conversation au plus vite. Notre visiteur est prioritaire. Si nous pensons que la conversation va être longue, demander à notre interlocuteur si nous pouvons le rappeler car nous avons du monde à l’accueil.  

· Etre patient et ne pas s’emporter

· Quelque soit la personne en face de nous, ne jamais perdre son sang froid, prendre sur soi, rester toujours poli et souriant. Si vos collègues sont présentes, vous pouvez faire appel à elles en cas de difficultés.
· Ne pas se restaurer, fumer, boire à l’accueil et ne pas mâcher de chewing-gum en présence de clients. Ne pas consulter ou jouer avec son téléphone portable en dehors de conversations. 
· Si vous avez besoin de manger ou boire, aller dans le local réservé aux salariées
· Ne pas s’asseoir sur les bureaux. 

· Ne pas entretenir de communications personnelles en présence des visiteurs

· Rester neutre, discret et respecter la confidentialité des informations

· Savoir écouter le client afin de mieux le renseigner
· Pour cela il faut interroger le visiteur et bien cerner sa demande afin de répondre le plus précisément possible à ses attentes
· Client mécontent
· L’écouter et suivre la procédure réclamation. Si la directrice est là, c’est elle qui traitera avec le client. Si elle n’est pas là, faire remplir une fiche de réclamation au client. S’il est hésitant, lui demander de remplir une fiche de suggestion, mais lui expliquer que seule la fiche de réclamation peut être traitée. Celle-ci sera ensuite remise à la direction qui la traitera. 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. 

L’équipe (
· Avoir l’esprit d’équipe, être bienveillant envers ses collègues

· Avoir une attitude positive

· Etre force de proposition 
· Savoir se remettre en question 
· Avoir envie d’avancer et de cheminer ensemble et garder à l’esprit : « Ce qui fait la force d’une équipe, c’est l’orchestration des talents cumulés au profit de la performance collective. » Claude Onesta

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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Répertoire du savoir vivre au bureau 








