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TRUCS ET 

ASTUCES QUALITE

LA GESTION DE LA 

E-REPUTATION



Caen la Mer



L’Office de Tourisme et des Congrès 

Caen la Mer - Normandie

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 à l’année : Caen et Ouistreham

3 saisonniers : Lion sur mer, Colleville-Montgomery et Hermanville sur 

mer

L’Equipe :
25 personnes permanentes et 14 saisonniers



Classement en Catégorie 1, depuis janvier 2016 

Marque Qualité Tourisme, renouvelée en avril 2018

Label Accueil Vélo pour le Bureau de Caen et Ouistreham

Label Tourisme et Handicap pour le Bureau de Ouistreham                 

pour les 4 types de handicaps, renouvelé en décembre 2018    



La E-Reputation de l’Office de Tourisme et des Congrès 

Caen la mer 

Une personne dédiée à 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

• l’Hôtel d’Escoville, bâtiment du Bureau de Caen

GOOGLE MY BUSINESS 

• pour tous les Bureaux d’Information 

• le phare de Ouistreham

• la galerie Delobel du Bureau de Ouistreham

• l’Hôtel d’Escoville, bâtiment du Bureau de Caen

366 avis au total déposés en 2019 

(dont 224 uniquement pour le phare de Ouistreham)

324 avis sur Google contre 42 sur Tripadvisor



La E-Reputation de l’Office de Tourisme et des Congrès 

Caen la mer - Normandie 



La E-Reputation

QU’EST-CE QUE LA E-REPUTATION ?

 Notoriété d’un établissement sur internet

 Moyen le plus plébiscité pour parvenir à s’informer sur un 

restaurant, un site touristique ou encore un hôtel par exemple

QUI L’UTILISE ?

N’importe quelle personne qui a un accès internet et souhaite 

donner son avis sur un lieu qu’il soit positif ou négatif.



La E-Reputation

POURQUOI LA SUIVRE ?

Elle définit aux yeux des autres ce que l’on est.

FAUT-IL REPONDRE A TOUS LES AVIS ?

OUI !!!

POURQUOI ?

• Pour promouvoir son établissement

• Pour donner l’impression au client qu’on se préoccupe de lui.



La E-Reputation

COMMENT REPONDRE ?

QUELQUES REGLES DE BASE :

• Répondre rapidement – 48h

• Ne pas utiliser la même réponse type à chaque fois : 

PERSONNALISATION !

• Attention à la grammaire et à l’orthographe

• Garder un ton professionnel

• Toujours remercier l’auteur de l’avis



La E-Reputation

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)

• Lui indiquer que vous seriez heureux de le revoir afin de 

voir les améliorations

• Si le problème est important lui proposer de contacter 

l’OT par mail ou par téléphone pour en discuter



La E-Reputation



Merci de votre attention

Emmanuelle DESAUNAY

Tél : 02.31.27.14.14

E-Mail : e.desaunay@caenlamer-tourisme.fr

Retrouvez nos présentations 

sur : www.ottnormandie.fr
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