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4} L’Office de Tourisme et des Congrés
Caen la Mer - Normandie
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L’OT de Caen est devenu le 30 juin 2017 un Office de
Tourisme communautaire.

Territoire de compétence : Caen la Mer - 55 communes
Statut : associatif

5 Bureaux d’Information Touristique :

2 ouverts a I'année : Caen et Ouistreham
3 saisonniers : Lion sur mer, Colleville-Montgomery et Hermanville sur
mer

L’Equipe :
25 personnes permanentes et 14 saisonniers
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CAEN @MER

Destimation Kormandie

OFFICE
DE TOURISME

Classement en Catégorie 1, depuis janvier 2016 e

-
C;i Marque Qualité Tourisme, renouvelée en avril 2018

QUALITE
TOURISME

Label Accueil Vélo pour le Bureau de Caen et Ouistreham &
=R

Label Tourisme et Handicap pour le Bureau de Ouistreham
pour les 4 types de handicaps, renouvelé en décembre 2018

CAEN @Men

Destination Dormandie
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Une personne dédiée a la gestion de E-Réputation : notre ANT

Avis suivis sur 2 types de canaux :

TRIPADVISOR
» pour les Bureaux d’Information de Caen et Ouistreham
* le phare de Ouistreham
» I'Hétel d’Escoville, batiment du Bureau de Caen

GOOGLE MY BUSINESS
» pour tous les Bureaux d’Information
* le phare de Ouistreham
» |a galerie Delobel du Bureau de Ouistreham
« I'Hétel d’Escoville, batiment du Bureau de Caen

366 avis au total déposés en 2019
(dont 224 uniqguement pour le phare de Ouistreham)
324 avis sur Google contre 42 sur Tripadvisor
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Office de Tourisme de Caen
@@@@@® 156 avis

N? 2 sur 31 choses a voir/a faire a Caen

Office de Tourisme et des Congres de
Caen la mer - Normandie

Site Web Itinéraire Enregistrer

4.4 Jd KK 137 avis Google
Office de tourisme a Caen

Hotel D'Escoville
12 avis N° 16 sur 31 cl

Hoétel d'Escoville

Site Web Itinéraire Enregistrer

47 Jodkkd T avis Google

Caen la mer - Normandie

Office de Tourisme de Ouistreham Riva-Bella
@@@®@@) 62 avis

N° & sur 18 choses a voir/a faire a Ouistreham Ressources touristiques, Office

Bureau d'information touristique de Quistreham Riva-Bella
4.1 YW (67) - Office de tourisme

Galerie d'Art Christian Delobel

Site Web ltinéraire Enregistrer

5.0 JJd 4k 1 avis Google

Office de Tourisme de

Colleville-Montgomery
3.7 %k % 3) - Office de tourisme

P0®

Phare de Ouistreham
@@@®0 16 avis

N° 15 sur 18 choses & vo

Phare de Quistreham
4.2 % ¥ (355) - Site

02319718863

Bureau d'information touristique
d'Hermanville sur Mer

Site Web ltinéraire Enregistrer

5.0 %% ¥ % 3 avis Google

Google

My Business BeETr
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QU’EST-CE QUE LA E-REPUTATION ?

= Notoriété d’un établissement sur internet
= Moyen le plus plébiscité pour parvenir a s'informer sur un
restaurant, un site touristique ou encore un hotel par exemple A A

QUI L’UTILISE ?

N’importe quelle personne qui a un acces internet et souhaite
donner son avis sur un lieu qu’il soit positif ou négatif.



@ La E-Reputation

Offices de
Tourisme
de Fr_ance

Offices de Tourisme &
Territoires de Normandie

POURQUOI LA SUIVRE ?

Elle définit aux yeux des autres ce que I'on est.

Tu sais sur
quoi on juge
la crédibilité
des avis ?

80% des gens disent faire confiance aux avis en ligne autant

qu’ils font confiance aux recommandations d’'un ami.

FAUT-IL REPONDRE A TOUS LES AVIS ?

oul

POURQUOI ?

Pour promouvoir son établissement
Pour donner I'impression au client qu’on se préoccupe de lui.
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347 avis - 349 photos

Charles
@ Local Guide
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La E-Reputation
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COMMENT REPONDRE A UN AVIS NEGATIF ?

* Ne pas répondre dans la précipitation

* Rester professionnel

* Présenter ses excuses

* Montrer les solutions apportées (si cela est possible)

« Luiindiquer que vous seriez heureux de le revoir afin de
voir les améliorations

« Sile probleme est important lui proposer de contacter
'OT par mail ou par télephone pour en discuter
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Réponse du propriétaire i1y a /
Bonjour Monsieur,

Merci d'avoir pris le temps de noter nos services.

Il semble en effet, que nos conseillers en séjour se soient trompés sur l'information. Les musées &tant
d'ordinaire ouvert les jours féries, exception faite du jour de I'Ascension. Nous nous excusons pour
cette erreur et esperons que vous avez passe un agreable sgjour a Caen.

Caenlamer_Tourisme, Réferent Qualité de Office de Tourisme de Caen, a répondu a cet
avis

A répondu le 16 octobre 2018

MNous vous remercions pour votre témoignage et sommes sincérement désolés que
vous ayez eu ce ressenti lors de votre visite.

Soucieux de la qualité de notre accueil, nous mettons tout en ceuvre pour accueillir nos
visiteurs avec la plus grande attention et vous apporter tous les renseignements et les
conseils utiles.

Votre retour nous est précieux et confirme qu'un accueil reussi doit I'étre dans la
regularite.

MNous vous prions de nous excuser de ne pas avoir été suffisamment a votre écoute, et
veillerons a ce que vos prochaines visites vous laissent une bien meilleure impression.
Au plaisir de vous revoir bientdt dans notre Office de Tourisme.
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Emmanuelle DESAUNAY
Tel: 02.31.27.14.14
E-Mail : e.desaunay@caenlamer-tourisme.fr

Crédit photo de couverture : Calvados
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sur : www.otthormandie.fr




