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Mission 
Qualité

Notre mission : 

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

améliorer l’expérience de nos visiteurs 
avant, pendant et après leur séjour

replacer le client au centre de 
l’attention 

démarche de progrès en terme 
d’organisation et de management
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GARDER LE 
CONTACT 
et COLLECTER LE 
FEED BACK 
VOYAGEUR

ONLYLYON TOURISME ET CONGRES
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ONLYLYON CITY EXPERTS

9h-18h non stop 7/7j
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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La gestion des 
réclamations, des 
suggestions et 
des avis clients 
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Nos canaux de 
collecte
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Les fiches réclamations
Les emails, lettres, messengers de 
réclamation 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
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Traitement 
et suivi
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Roue de Deming
& 
Amélioration 
continue
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Produits  rythme qui traite  combien Analyse et 
traitement 
des 
réclamations 

Visites guidées 
régulières via 
visiter Lyon 

4 jours après 
email 
automatique  

1 fois par 
semaine 
avec lecture 
et validation 

2018 : 3009 
2019 : 2426 sur 
10 mois 
60 avis par 
semaine en 
moyenne 

En réunion 
de service 
avec 
l’équipe 
BDG 
 

Visites guidées 
Groupe 

7 jours après la 
date de visite  

Directeur 
BDG 
 

108 
questionnaires 
en 2018 
209 en 2019 

Analyse 
systématique 
par Directeur 

Produits 
touristiques de 
visiterlyon 

4 jours après 
email 
automatique 

2 fois par 
semaine  

500 avis en 
2018, 
moyenne à 
4,62, 38 <4 

 

Google & 
Tripadvisor sur 
pavillon 

 Directrice 
Accueil 

Moins de 50 
par mois 

 

Lyon City Card Avis google 
/visiterlyon/ 
getyourguide 

Marketing  
tous les jours, 
moins d’1h 
par semaine, 

150 avis par 
mois  

Réponse à 
20 avis par 
mois environ, 
négatif ou 
positif 

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

quotidiennement DGA et 
Dir.Accueil 
redispatchent 
vers services 
concernés 

  

 



MERCI


