Exemple rapport d’étonnement à l’office de tourisme

d’une commune du Sud de la France
1/ Analyse de la situation 
(Le repérage peut concerner un ou plusieurs dysfonctionnements)  

Je m’interroge…je suis étonné (e) par :
	Quoi ?

Quel est le problème ?
	Carence de documentation sur les visites touristiques de la région 
Pas d’espace d’attente 

Aucun des chargés d’accueil ne parle l’anglais et l’effectif n’est pas assez important en période de forte affluence. 



	Qui ?

Quelles sont les personnes concernées par le problème
	Les usagers de l’office : 
· Les tourismes français ou étrangers 

· Les habitants locaux 

	Où ?

Ou rencontre-t-on le problème ?


	Dans le hall de l’office de tourisme

	Quand ?

Depuis quand le problème existe ?


	Depuis toujours, c’est à dire l’ouverture de l’office 

	Comment ?

Comment s’est-on aperçu du problème ?


	Les réclamations formulées oralement par les usagers et par l’intermédiaire de la « boite à suggestions » située à l’entrée du hall d’accueil.

	Pourquoi ?

Pourquoi est-ce un problème 

Pourquoi faut-il remédier à ce problème ?


	Mauvaise image de marque de la commune à renommée touristique
De plus, les chargés d’accueil  sont confrontés à des réclamations, des mécontentements liés aux différents problèmes évoqués. 
Pour ne pas nuire à l’image de marque de la commune et de la région vis-à-vis des visiteurs locaux ou étrangers. 

Pour éviter le stress chez le personnel qui est confronté à des situations conflictuelles. 



2/ Contacts :

Le responsable de l’office de tourisme pour faire part des dysfonctionnements constatés 

3/Conclusion : Quelle(s) solution(s) possible(s) ?

	· Créer un espace d’attente

· Augmenter les documentions informatives à caractère touristique  afin de répondre à la demande des usagers et prévoir un support matériel pour les présenter au public
· Augmenter l’effectif du personnel  sur les heures d’affluence
· Proposer une formation en  anglais pour le personnel de l’accueil … …ETC………


EXEMPLE DE PRESENTATION DU DIAGNOSTIC
Présentation de l’organisation : office de tourisme de …….
Situation géographique : ……faire référence à la documentation consultée et aux personnes ressources rencontrées. 
Les atouts de la région : ……….
Descriptif de la fonction accueil et du poste occupé par le candidat stagiaire : 

L’espace d’accueil, l’équipement dédié à l’accueil 
Les personnes accueillies
Les procédures, les supports, les consignes, la tenue vestimentaire
Tâches effectuées par le stagiaire : 

DIAGNOSTIC DE L’ACCUEIL

	POINTS FORTS DE l’ACCUEIL 
	POINTS A AMELIORER 
	AMELIORATIONS POSSIBLES 

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	


