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Bilan de 2024 : les questionnaires de satisfaction
197 questionnaires ont été récoltés du 1er janvier au 31 décembre 2024 contre 392 en 2023.

Sur ces 197 questionnaires, 15 ont été remplis en allemand et 15 en anglais.  

Question 1 : Délai de traitement de votre réponse

65%

22%

3%
10%

Très satisfaisant Satisfaisant Peu satisfaisant Pas du tout satisfaisant

128 des répondants sont très satisfaits du délai de traitement et 44 sont satisfaits. 
6 sont peu satisfaits et 19 pas du tout satisfaits. 
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Bilan de 2024 : les questionnaires de satisfaction
Question 2 : Qualité de l’accueil (amabilité, disponibilité…)

69%

17%

5%

9%

Très satisfaisant Satisfaisant Peu satisfaisant Pas du tout satisfaisant

135 des répondants sont très satisfaits de la qualité de l’accueil et 34 sont satisfaits. 
28 sont peu ou pas satisfaits. 
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Bilan de 2024 : les questionnaires de satisfaction
Question 3 : Compréhension et réponse adaptée à la demande

66%

17%

4%
13%

Très satisfaisant Satisfaisant Peu satisfaisant Pas du tout satisfaisant

131 des répondants sont très satisfaits de la compréhension et de la réponse apportée à la demande 
et 33 sont satisfaits. 

33 sont peu ou pas satisfaits. 
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Bilan de 2024 : les questionnaires de satisfaction
Question 4 : Qu’aimeriez-vous trouver dans notre boutique ? 

109 personnes ont répondu à cette question.
 

Voici quelques-unes des réponses apportées :

- Artisanat d’art
- Monnaie de Paris
- Caramels
- Porte-clés, magnets
- Souvenirs
- Activités pour enfants



Bilan des outils satisfaction 2024

Bilan de 2024 : les questionnaires de satisfaction
Question 5 : Avez-vous des remarques ou suggestions à nous partager ? 

93 personnes ont répondu à cette question.

Voici quelques-unes des remarques récoltées :

- « La personne qui m'a répondue était très aimable, m'a bien expliqué en détail, personne très professionnelle. Cela fait 

du bien d'être bien reçue au téléphone. Encore merci pour votre écoute. »

- « Je pense que notre groupe de randonneurs sera très bien reçu dans votre région car toutes nos demandes ont reçu une 

réponse positive et nous allons pouvoir organiser notre semaine de randos et de visites avec beaucoup plus de facilités. 

Merci encore. »

- « Voilà plusieurs questions que je vous pose pour notre séjour de début mai avec un groupe de randonneurs du Loiret et 

je suis, chaque fois, satisfaite des réponses. »

- « En général les cartes circuit vélo sont gratuites dans les offices. Ici elle est facturée 1€. »

- « Penser aux vieux et faites une vraie réponse, et envoyer au moins un document par courrier Postal !!! »
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consignés en 2024
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Incidents internes consignés en 2024

27/09/2024 Jullouville Katy Tous
pas de connexion internet de la journée dû au fait que le BIT est en 

connexion ADSL et pas via la fibre. BIT ouvert le matin et l'après-midi 
fermeture public (vu avec CD)

contact service informatique matin et début d'aprèm. 
explication dû à ADSL tout est ok le lundi 30 sept

19/03/2024 Granville Claire Tous Problème sur les téléphones fixes, coupures pendant environ 40 minutes Revenu à la normale 

11/04/2024 4 BIT Claire Tous
Problèmes avec les téléphones qui ne cessent de s'éteindre et se rallumer. 

GLPI fait. 
Revenu à la normale l'après-midi

13/05/2024 4BIT Claire Tous Plus d'internet de 11h à14h30 Revenu à la normale 
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Les réclamations 2024
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Etape 1 - Réception de la réclamation

Réception de la réclamation par mail envoyé par le personnel d’accueil aux RAQ.

Accusé de réception dans les 72 heures au client. 

Etape 2 – Traitement de la réclamation

Envoi d’un courriel au plaignant et au prestataire.

• Réponse 

Si réponse de la part du prestataire, on notifie l’action corrective et on classe la réclamation.

• En cas de non réponse du prestataire

Relance du prestataire au bout de 10 jours pour qu’il apporte une réponse au plaignant, et classement du dossier si non-réponse au bout de 15 jours.

Rappel de la procédure de traitement d’une réclamation
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Les 2 réclamations traitées en 2024

Structure
concernée

Auteur Motif 
Action corrective 

du prestataire
Actions de l'OT

Thalasso Prévithal Nadine CRAUSAZ
Selon elle, établissement et services ne correspondant pas à 

un établissement 4 étoiles
> Traitement de la réclamation

> Rdv pris avec prestataire

Roc des Curiosités Laurence DIOURON
Roc des curiosités en mauvaise état, aquarium en mauvais 

état pour les animaux. 
Réponse apportée à la plaignante

> Traitement de la réclamation
> 01.08 : Relance faite au Roc

> Classement de la réclamation
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Les remarques orales
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69 remarques orales recueillies à l’accueil des Bureaux d’Information Touristique. 
Ces remarques font l’objet d’un traitement par l’Office de Tourisme : réponse directe du personnel 
d’accueil, demande d’explications auprès des prestataires, collectivités, concernés dans la mesure 
du possible. 

Les remarques orales enregistrées en 2024

Les sujets qui reviennent le plus souvent lors de ces remarques sont les suivants : 

- Aire de camping-car de Granville (manque de places, bornes en panne, tarifs…)
- Lignes NEVA (plus d’arrêts, prolongement des lignes, dimanche…)
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Exemples de remarques orales enregistrées en 2024

Résidente secondaire : Une dame ayant une résidence secondaire trouve cela dommage que la ligne de bus Neva 

6 ne circule pas le dimanche pour se rendre au marché de St-Martin de Bréhal ainsi qu'aux spectacles et 

concerts de Saint Martin.

Camping-cariste : Un camping-cariste suggère que des tarifs horaires soient proposés sur l'aire de camping-

cars. L'été certains parkings ont des hauteurs limitées à l'entrée, notamment celui de la Fontaine Bedeau, et les 

autres plus petits sont souvent pleins ; il reste peu d'emplacements propices au stationnement de grands 

véhicules, et il est dommage de devoir payer 24h pour seulement visiter la ville quelques heures.

Résidente secondaire : Une dame ayant fait la VG Pirates et Corsaires avec son enfant, me et nous félicité sur 

la qualité de notre site et de notre Agenda en ligne, très bien fait et très complet.

Touriste des Landes : Les bus urbains gratuits : génial ! Superbe initiative de la collectivité. À maintenir 

absolument.
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Les avis Google MyBusiness
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36 avis ont été déposés en 2024. 
Un avis ou une notation en étoiles engendre une réponse de la responsable qualité. 
• 0 notation « 1 étoile »,
• 0 notation « 2 étoiles »
• 1 notations « 3 étoiles »
• 6 notations « 4 étoiles » dont 4 avec un avis déposé
• 29 notations « 5 étoiles » dont 18 avec un avis déposé

Aucun avis déposé sur le site de la poste en 2024. 

Les avis Google MyBusiness et Laposte.net
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Merci de votre attention
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