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Mission
Qualiteé

ONLYLYON TOURISME ET CONGRES

Notre mission :

étre la vitrine touristique de Lyon,
donner envie de découvrir notre
métropole

améliorer I’expérience de nos visiteurs
avant, pendant et aprés leur séjour

replacer le client au centre de
I'attention

démarche de progrés en terme
d’organisation et de management




Avant le séjour
Apreés le séjour

r ' Etre visible, convalncre
Donner envie Seducli:mn,
Evaluer Envie Image
Comparaison Communication,
Rartager Retour d P # promotion
Fidéliser es ofires
E-réputation
L 1] [irs==—————————]
Pendant le séjour Rassurer
i i Informer
Accuellie Planification
Localiser
Elargir : Office de Tourisme
Réservation Faciliter
Faciliter
Informer Avant le séjour

I Vendre




ONLYLYON TOURISME ET CONGRES

GARDER LE
CONTACT

et COLLECTER LE
FEED BACK
VOYAGEUR




ONLYLYON CITY EXPERTS

9h-18h non stop 7/7]
04 72 77 69 69
info@lyon-france.com

Messenger +Chat

sur nos 3 sites:
www.lyon-france.com
www.Visiterlyon.com
www.lyoncitycard.com
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‘Bonjour !
Ravis de vous accueii a\yon

Delighte

LYON CITY EXPERT
A votre service pendant Noure st
AL youT SErVICE Bnng yout sty
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VISITER
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VISITES GUIDEES

YISITES GUIDEES VISITES GUIDEES
Des murs peints au Street Art A la découverte du Musée des

Les traboules de la Croix-
Confluences

Rousse et la Maison des
Canuts
b 8 8.0 8

S

JeizaflEz)

L QA Q B

GROUFES

MON COMPTE TROUVER ANGLAIS

Tar

PANIER

il
VISITES GUIDEES

Visite en famille : Enigmes en
Presqu'ile

TR RN

30 avi

UNE QUESTION 7 v

Un de nos Lyon City Experts est
| actuellement disponible pour vous
’ alder a préparer votre séjour.
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GROUPES  MONCOMPTE  TROUVER ANGLAIS FANIER
VISITER

LYON

i 1188 [ ] |
YISITES GUIDEES VISITES GUIDEES YISITES GUIDEES YISITES GUIDEES
Saint-Paul rive droite - rive Le Grand Hétel-Dieu, au fil de Flics et Voyous Le Vieux-Lyon et ses
gauche : au fil du temps I'Histoire

traboules en 1 heure

1.0 088 1 1. 8.8 8.8 . 0. 8.8.8.8 ] 1.8.0.0. 8 e
3 avis A partir de 100 avis A partir de 25 avis A partir de G55 avls A partir de
12,00 € 7,00 € 12,00 € 7,00 €

UNE QUESTION ? v

Un de nos Lyen City Experts vous répondra
prochainement sur Facebook Messenger

il il il
VISITES GUIDEES VISITES GUIDEES

bk 1 AP M i Tk SRR ST

YISITES GUIDEES YISITES GUIDEES
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ONLYLYON TOURISME ET CONGRES

La gestion des
réclamations, des
suggestions et
des avis clients

..

ONLY



Nos canaux de
collecte

ONLYLYON TOURISME ET CONGRES

Les fiches réclamations
Les emails, lettres, messengers de
reclamation ou de suggestion
Les avis clients post achat de loisirs
Les retours clients
sur TRIPADVISOR
sur GOOGLE avis
Les notes post messaging avec un expert




Office of Tourism and Congress of Metropolis of Lyon ceer cetie page

(@@ s ) 940 avis H® 7 sur 231 choges & voira faire & Lyon Ressources touristigues, Offices de tourizme
@ Place Bellecour, 53002 Lyon, France 0 Ouvert aujourdhi | 0900 - 1800

Réserver a l'avance

Lyon City Card B partir de 26,00€*

PASEES VISITES DEVILLES ET CIRCUITS
TOURISTIRUES

Pourquoi réserver sur TripAdvisor ?
«  Temps fortz du cimuit et itinémime comolet
« Rézeristion en ligre facile

= Frixle plus baz gaaek

Plus d'infos »

Ais des voyageurs

4,5 @@O®D
Excelent I 67 %
Trés hon I 5%
hoyen | | 5%
Médiocre 1 2%
Harrible | 1%

’ EEEEE |y aljours
"Indizpendahle"

* e |y a1 semaine
"Orffice du tourizme"

Q Aestation d'Evcellence

Infos pratiques

OMLYLY 0N Tourisme et Congrés vous accueile dés
votre arrivée sur Lyon et vous accompagne dans la
découverte des richesses de notre ville. Dans un
superbe espace d'accuel avec une immersion totals
dans la destination gréce & son écran géant
unigue. .. plus

@ Aftestation d'Excellence

) Ouvert
Haoraires du jour : 09:00 - 1500
“ioir tous les haraires

) Durée conseillée : Moins d'une heure

2 Enregistrer 4 Partager

Vo
" { 3 "
o A Place Bellecol /B"' ecour

B
@ gy o0

oy,

BELLECOUR

HOTEL DIEW
Map dita 02018
Q Place Bellecour, B002 Lyon, France

O Site Wish 4, +3347277 6369

=1 E-mail

Mettre & jour votre Page Etabliszement
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ﬂ ) Engagemant 2 Equips W1l Reporting =8 AppS g .;:"Dlalogue|-";. @

Expsriencs Clla.. - Lyon Francs nov. 1- nov. 30

Customer Satisfaction Met Promoter Score Délai avant premiére répo... Délai de résolution
90.9% 64.2 37sec 9min 6sec
Taux deréponse ; 33.6% Tauxde réponse | 24 8%
MLlFReR .= Customer Satisfaction
5 = Evolution de |a satisfaction de vos dlents
Evolution
Agents
100% 0—-0—-0-0-0-0 O O O/O
Ragles de
distribution 75%
Groupeas de o
distribution
5%
0% o
1nov, 2019 5 now, 2019 9 nov, 2019 13 nov. 2019 17 now, 2019 21nov. 2019 25 now, 2019 29 nov, 2019
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CSAT

G

NP5

® 910

® 510

@ 1010

® 9/10

BA0

® 1010

COMMENTAIRE

N'a pas lalssé de commentalre

N'a pas lalssé de commentalre

N'a pas lalssé de commentalre

N'a pas lalssé de commentalre

N'a pas lalssé de commentalre

L'information st raplde, par contre J& ne sals pas quand 18 nouvells programmaton arrivera

N'a pas lalssé de commentalre

reponse raplde

Réponse efficace et raplde

INFORMATIONS

noverbre 30 2019
32529 pm
~ Ouvrir la conversation

noverbre 30 2019
M:58:45 am
~» Ouvrir la conversation

novermbre 30 2019
3214 am
~» Ouvrir la conversation

novernbre 30 2019
10039028 am
~3 Ouvrir la conversation

novernbre 29 2019
3:38:33 pm
~3 Ouvrir la conversation

novenbre 29 2019
3:00:48 pm
~ Ouvrir la conversation

novernbre 29 2019
2:24718 pra
~ Ouvrir la conversation

noverrbre 26 2019
146335 prm
~ Ouvrir la conversation

novernbre 26 2019
12:19:49 prm
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ONLYLYON TOURISME ET CONGRES

Traitement
et suivi

..

ONLY



[OXo) advisor

Office of Tourism ... ~ Gérer |la page Avis Réservations Outils marketing Aide et paramétres

Répondez aux avis concernant Office of Tourism and Congress of Metropolis of Lyon

Filtrer les avis

Indispendahle , Avis de Alain B
EREETD 29 nov. 2013 230 2013
Office of Tourism and Congress of M. Pas de réponze

Indispendable

Office du tourisme @xm) e
25 now. 2019

Afin d'obtenir une carte TCL (Transport) pour gquelgues jours, on nous a propose avec grande amabilité, une croisiére
surla Sadne, une wisite guidee du vieux Lyon et I'entrée dans les différents muséees de Lyan (50% sur la deuxieme
carte avec le guide du routard 1) Les services de hus, tram et metro illimités pendant le nombre de jours chaoisis.

Office of Tourism and Congress of M., Pas de réponze

Je me suis rendue 3 l'office de tourisme de Lyon PL...
Yotre réponse

0000 00N 19 now. 2019
Office of Tourizm and Congress of kl Paz de réponze

Accueil variahle selon les personnes
(OO0 8 8] 18 now. 2019

Office of Tourizm and Congress of M. Paz de réponze

Friendly and efficient

() 18 now. 2019
Office of Tourism and Congress of M. Pas de réponze P

Suggestion here otre nom s'affichera comme Yotre rile dans I'établissement
[O0000)] 17 now. 2019 OnlyLyon_Tourisme Chaisissez -

Office of Tourism and Congress of M. Pas de réponze

ONLYLYOK-7f
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Rapport de performances des avis Office of Tourism and Congress of Metropolis of Lyon

m Infarmetians surles eancurrents

m Infos avis

MNote

Clazzement Aviz Réponsesdela direction

Ne 7 940 total 539 total

Mote globale

sur 231 choses & voir/4 Faire
sur Lyan

@ Performances dans le termps

Daonnées au 30 now, 2013

currents m® 1 s-

¥ AFFICHER DOMMEES COMCURREMTS

® Mombred'avie “ Motes MCOIFIER | Infarmaetians surles cancurrents

III.._ IIII._ IIIII- II|I-- IIII- IIII__ 5
no .

40

20

Juin juil. aoiit zept. oct.

M Office of Tourizsm and Congress of Wetropolis of Lyon [l Office de Tourizsme et des Congrés de Paris
Wl Office de Tourisme de Bordeaux [l Office de Tourisme de Toulouse [l Office de Tourisme de Mantes

M Office de Tourizsme et des Congrés de Marseille

Dannéas au 02 déc, 2019
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= Google My Business

Office du Tourisme et des
Congrés de la Métropole de
Lyon

Place Bellecour

49002 Lyon

EE Accueil

E Fosts
=] Infos

il Statistiques
Avis

Chat

Réservations

=
=
& oo
]
)

Produits (BEta}

= Senices

= Site Wab

‘g.+ Utilizateurs

‘\ Créer une annonce

Créer compte Grnail personnali

@ Ajouter un établissernent

T

Asheel Creek
Iy a7 |ours

Service 1s not bad! Could be mare friendly though.

4, Repondre

Séverine FANTONI
Iy a1 semaine

Trés bon accueil el bons conseils. La personne qui nous a recu a €€ trés eflicace

4 Répondre

Xav Pers
Iy a1 semaine

Lutifisateur na pas rédigé o avis, if a simplement donné une note.

4, Repondre

SE(E
Iy a2 semaines
HE SRS AT AR

L= el

4 Répondre

Luis Domingues
Iy & 2 semaines

Lutilisateur na pas rédigé davis, ¥ a simplement donné une note.

4 Répondre

Eduardo Prieto Herrero
Ily a 2 semaines

Lutiisateur na pas rédige davis, f a simplement donné une note.

ONLYLYOW
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Mote moyenne Nb avis sur la
- 2017 s sur la période M période
>
208 2016 February beil June

Thémes des visites

1a presquile yon

24 colannes sl
ville de lumieres

2,653

Nb d'avis reqgus

4.61

Note moyenng

TOP MOTS NOTES 2 4 (FR)

Iz grand hotel
dieu ai fil de |

bellecour hotels
particuliers

R ot e e e merci

TOP 20 des mots les
plus récurrents
(ici en francais pour
les notes = 4/5)

temps ) Hiairase

=

defourviere ala  monstres caches b3
saone et gargouilles

cnimes faits hvan conftusnce

divers e quartier

Nb d'avis regus par notes

decouvaTtE miysteres da
musee conflue.., lyan

o57T%

dees murs peints presquile au o
&u sHeet art yieux fyon 2412%

Filtres dynamiques —

[E——
£9.24%
s crofx rousse salons hotel de
traboules entr.. vilke
1a presquile en secrets vaiue @1 4 @5
tamille gastronamie ly..

] *

Ventilation des notes par score (1 a 5)

ONLYLYON TOURISME ET CONGRES

October ber

Ventilation des notes

Trés bon (5/5) | Bon (4/5) | Mauvais (< 4 j5]  dans les
cuiinne ialres

Part des notes = 4 /
5 (objectif qualité)

Mot
fpetavec Approved

Pending
[ Dwec 02 2019 BRAGAT AM

I Last Refreshed (Local) |

6.63%

Notes < 4 (%)

69.24%

Notes a 5 (%)

93.37%

Part de notes = 4 (%) MNotes a 4 (%)

TOP MOTS NOTES < 4 (FR)

IBlank) 29.59%

TOP MOTS NOTES = 4 (EN) TOP MOTS NOTES « 4 (EN)

walking
: TOP 20 des mots les
ca",j interesting erstandinglitisDELter .- PlUSTECUITEnts
. en<h greatgood . e l melin (ici en anglais pour les
plicatc el hetptul IR -content notes < 4/5)
ghu o cathedral
persannes—hie istory (2ngfish  cit group™!
“rexcellent

Nb d'avis requs par Motifs séjour Nb d'avis requs par type de groupe

iBlank! 8.93%

Aftaires 219%
En couple 35.24%

Seul $461%

Entre amis
18.47%

Linfalit GHI20 En tamitle 26.91%

@ Loisirs @

@*

Répartition par motif de séjour

Répartition par taille de groupe




Roue de Deming
&

Ameélioration

continue

ONLYLYON TOURISME ET CONGRES

(-Plcmnifier ]
*Analyser
sComprendre les

causes réelles du
probléme

We——

D —

siImplémenter la solutic
généralisée.

*Recommencer un autre
cycle dans le cadre de
I'amélioration continue.

. )

s|dentifier les

solutions

sLes implémenter

utilisant un pilote

eVérifier les
résultats.

*Mesurer les
améliorations et
les évaluer.




Produits rythme qui traite combien Analyse et
traitement
des
réclamations

Visites guidées 4 jours apres 1 fois par 2018 : 3009 En réunion

régulieres via email semaine 2019 : 2426 sur | de service

visiter Lyon automatique avec lecture 10 mois avec
et validation 60 avis par I'équipe
semaine en BDG
moyenne
Visites guidées 7 jours aprés la Directeur 108 Analyse
Groupe date de visite BDG questionnaires | systématique
en 2018 par Directeur
209 en 2019

Produits 4 jours apres 2 fois par 500 avis en

fouristiques de email semaine 2018,

visiterlyon automatique moyenne a

4,62, 38 <4

Google & Directrice Moins de 50

Tripadvisor sur Accueil par mois

pavillon

Lyon City Card Avis google Marketing 150 avis par Réponse a

/visiterlyon/ tous les jours, mois 20 avis par
getyourguide moins d’'1h mois environ,
par semaine, négatif ou
positif

Tous produits via
reclamation@lyon-
france.com
réclamations mail
OuU papier

guotidiennement

DGA et
Dir.Accueill
redispatchent
vers services
concernés

20







