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Résuitats des audits visibles
OT/SI du Nord
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v grille d'audit validée par le Comité Technique

¥ audits réalisés par les consultants
PROTOURISME d'ao{it & novembre 2002

v’ 8 rubriques correspondant 3 la progression du
visiteur dans FOT/SI

¥" 126 points d'observation

»

LT
DU HCED

Pondération en fonction des attentes

Partie Pondération %
Empathie du personnel 26
Qualité de l'information 18
Compétence du personnel 16
Sympathle du personnel 16
Variété de 'information 10
Signalisation 5
Stationnement 5
Confo:t des locaux 5
Praticité 5
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100 % excellent

90 % trés bon

80 % bon

70 % passabie

60 % médiocre

50 % mauvais

40 % trés mauvais e

80%:
0%
BO%
50%

40%:
Général Sl

Mini : 57% - Maxi : 84%
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¥ Bon (au dessus de 79%) : 9 OT/51
v Passable (entre 70 et 79%) : 10 0T/SI
v Médiocre (entre 60 et 69%) : 9 OF/SI

¥ Mauvais (entre 50 et 59%) : 3 OT/S1
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8%
5%
0%
B5%
60%

Mini : 36% - Maxi: 92%

Principaux dysfoenctionnements

v’ pas de mise en attente automatique

v absence de répondeur enregistreur

v peu de répondeurs enregistreurs bilingues

v rappel tardif des personnes ayant lafissé un message
v’ disponibilité d'écoute insuffisante

v manque dintérét du personnel
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0%
60%

40%
3%
20%
10% 145

Principaux dysfonctionnements
v maitrise partielle des informations disponibles
v pas d'orientation vers les services compétents
v aucun élargissement de la demande
¥" manque de valorisation du territoire
¥ pas de reformulation de la répense

¥ niveau oral d’anglais insuffisant

Mini : 25% - Maxi : 85% F

Principaux dysfonctionnements
v’ aucune référence au réseau des OT/S1 du Nord

¥ manque de ciarté du sommaire
v absence de plan d'accés & 1OT/S1

v" aucun lien avec les sites d'informations locaux et
régionaux

¥ pas de formulaire de contact pour les demandes

d'information
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Mini : 23% - Maxi: 89%
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Mini : 23% - Maxi: 93%
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Principaux dysfonctionnements
v un délai de réponse beaucoup trop long

¥ un courrier de réponse incomplet, non
personnalisé et de mauvaise qualité

v’ rare identification du signataire
¥’ pas de réponse aux e-mails
¥ des lacunes importantes pour communiquer les

informations de base en anglais .
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rincipaux dysfonctionnements

v’ signalisation préalable, routiére et piétonniére
absente ou inefficace (problémes de visibifité,
appeflations & réactualiser)

v stationnement non signalé et en mauvais état

v aucune signalétique d'accds pidtonnier & partir du
stationnement

v manque de visibilité du panneau « | »

¥ probléme d'accessibilité pour les personnes ¥
a mobilité réduite
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Mini : 37% - Maxi : 81%
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Principaux dysfonctionnements
¥ manque d'attraction de I'OT/SI
v fleurissement insuffisant ou pas entretenu
v agencement médiocre de Ia vitrine
v mauvais édlairage nocturne
v affichage non visible des horaires
v affichage incomplet des informations

indispensables Fe
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Mini : 42% - Maxi : 100%
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Principaux dysfonctionnements
¥ volume des locaux exigus {surtout O.T. 1%)
v éclairage insuffisant des locaux
v e coin enfants est encore trop rare
¥" confort parfois rudimentaire
¥" présentation anarchique de la documentation
¥" abondance et qualité médiocre de Faffichage

v’ absence d'exposition thématique et de vitrine
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de produits régionaux

106%
90%
80%
10%
66%
50%

Général 8 i 2

Mini : 60% ~ Maxi : 1006%
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Principaux dysfonctionnements
v qualité irrégulidre de Faccuetl

v difficultés pour gérer accuell physique et
téléphonique

v absence de mot de bienvenue
¥’ faible disponibilité d’écoute

¥ pas toujours dintérét manifesté

v attitude parfois peu courtoise
v prise de congé peu conviviale
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Mini : 47% - Maxi ; 100%
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Principaux dysfonctionnements
¥" mauvaise identification des besoins du visiteur
¥ aucun élargissement des attentes implicites

¥ réponse impersonnefie ne valorisant pas fe
territoire

v aucune présentation orale des supports remis
v pas de prise en compte de la satisfaction du visiteur




Principaux dysfonctionnements

¥ les besoins de la clientéle étrangére ne sont pas
satisfaits

v aucun solution alternative en cas de non-disponibifité
de {infermation
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La compétence, c'est :

v connaitre et matriser les informations

v renseigner efficacement, compiétement et
rapidement le visiteur

v le questionnet sur ses besoins

v identifier, &largir et personnaliser sa demande
pour mieux le conseiller
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Compétence
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Mini : 41% - Maxi : 92%
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L'empathie, ¢’est :
v’ étre disponible pour le visiteur

¥ Btre & son écoute
v" lui manifester de lintérét

¥ Iul préter de Fattention
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8%
80%

5%

Mini : 39% - Maxi : 82%
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La sympathie, c'est :
v &tre accueillant et aimable

v avoir une attitude courtoise et sympathique
v rester authentique et chaleureux
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Mini : 45% - Maxi : 100%

Une information de qualité, c'est :
v" un courtier parsonnalisé

v’ des supports appropriés
¥ une réponse adaptée
v un territoire valorisé

v des informations pertinentes et actualisées
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Qualité

Céndrai - 81 by 2 l 3

Mini : 45% - Maxi : 91%
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Une information variée, c'est:
¥ une diversité de documents a disposition

¥ un local et un espace d'accuel] animés avec des
présentations ordonnées et thématiques

¥" une documentation traduite en langues
étrangéres
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Variété

Mini : 33% - Maxi : 100%

La signalisation se référe 4 :

v la signalétique spécifique de FO.T./S.1

¥ la cohérence et 'homagénéité des panneaux
routiers et piétonniers

¥ l'indication du stationnement
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Signalisation

60%
50%

40%
30%

20%

Mini ¢ 0% - Maxi : 74%
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Le stationnement se référe a:

v’ Ia facilité d'accés au parking
v’ son état général
¥’ son adaptation aux handicapés et poussettes
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Stationnement
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Mini : 20% - Maxi : 100%
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Le confort, c'est :

v" I'absence de nuisances autour de FO.T./S.L
¥ 'aménagement approprié des locaux

¥ Vattention envers [e visiteur {table, chaises,
nécessaire a écrire, etc.)
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Mini : 55% - Maxi : 100%
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La praticité, c'est :

¥’ e bon fonctionnement des services et outils de
communication de FOT/SI {téléphone, télécopie,
Internet, etc.)

¥ le positionnement de I'OT/SI (sa locafisation)

¥ les conditions d'accés a VOT/SI (y compris pour
les personnes & mobilité réduite)

v’ Ia facilité de consultation des informations

(présentoirs, affichage, etc.)
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Mini : 38% - Maxi : 78%

L'impression générale, c'est :

v la présentation du personnel (tenue)
¥ ['état du stationnement & proximité
v ['état des extérieurs de 'OT/SI

v’ ["état des locaux
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L'impression générale
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Mini : 31% - Maxi : 97%




