ENGAGEMENT DES AUTOCARISTES et
TRANSPORTEURS PRESTATAIRES

Alsctocewetcome

volre Sé_’fﬂ”f’.’iﬂl" mesure

Soucieux de garantir le meilleur service au juste prix et de véhiculer la meilleure
Image de marque pour ALSACE WELCOME, chaque responsable de sociéete de
transports souhaitant travailler pour le compte de [l'association ALSACE
WELCOME s’engage préalablement a signer la préesente charte de qualité et de
deéontologie, integrant les conditions suivantes :

. QUALITE DE SERVICE

7. Privilégrer /'accuel/ du Client

1. Accuelllir le client dans une tenue correcte et soignée avec sourire et politesse.
2. Pouvoir accuelllir le client si possible dans sa langue ou a defaut en anglais.

3. Prendre en charge de facon specifique les clients présentant un handicap.

4. S'assurer que les informations fournies au client soient bien comprises.

5. Avoir une attitude positive, notamment sur la région ALSACE et tout ce qui
I'entoure.

6. Accuelllir avec soin tous les clients potentiels, qu'ils soient locaux, touristes ou
congressistes.

7. Garder devant le client une attitude courtoise et attentionnée
8. Respecter les horaires de transports convenus.

9. Assurer le chargement des bagages et valises des Clients dans les mellleures
conditions

2. Fournir les meflleures prestations

1. Velller a la qualite des prestations proposees.



2. Tenter de les adapter aux attentes spécifigues correspondant a des segments de
clientele (enfants, personnes agees, handicapées, etc.).

3. Limiter 'attente du client.

4. Avoir toujours le souci du service rendu et de la satisfaction du Client

3. Offrir au client un véhicule soigné et de qualité

1. Offrir un espace agréable, aussi bien a 'extérieur (véhicule propre), qu'a l'intérieur.

2. Proposer, lorsque des toilettes sont mises a disposition des clients, des sanitaires
equipes et entretenus.

4. Informer fe Client sur les activités touristiques et culturelles et
sur les avantages proposés aux Clients dALSACE WELCOMF

1. Informer les clients des spectacles, activités et animations proposees sur le
secteur avec une preconisation prioritaire des partenaires d ALSACE WELCOME,
ainsi que les aspects ludiques et attractifs qu'offre la Région

2. Foumnir au client les renseignements pratiques dont il a besoin.

3. S'impliquer dans les actions de promotion et de communication des evénements
mis en place par ALSACE WELCOME (packages, foires et expositions, congres
divers, jeux, etc.).

4. Diffuser aupres des Clients transportes, les CD des programmes d ALSACE
WELCOME sur les eécrans des bus qui en sont équipes

. CONFORMITE ET respect des régles

La Societe de Transports adhérente s'engage a respecter l'ensemble de la
reglementation en vigueur, de sorte quALSACE WELCOME ne puisse jJamais étre
mise en cause dans la recherche de responsabilités, en cas de manquement aux
regles en vigueur du seul fait du transporteur.



IIl. CONSTANTE AMELIORATION DE LA QUALITE
DE SERVICE

Les Societes de transports s'engagent a :

7. Tra/ter fes réclamations ades clients

1. Répondre par courrier dans la semaine a toute réclamation écrite adressée a
'etablissement concerne.

2. Prendre en compte immediatement toute remarque negative ou plainte émanant
du Client pour mettre en place des mesures correctives qui devront étre engagées
dans les meilleurs délais.

2. Améfiorer les prestations et /e cadre au service fourn/

1. Tenir compte des commentaires des clients ou dALSACE WELCOME pour faire
evoluer les services aux Clients.

2. Améliorer en permanence l'efficacite et la qualité du service.

3. Former /e personne/

- Former le personnel aux exigences de la presente Charte.

IV. TRACABILITE

Les Transporteurs membres de |'association ALSACE WELCOME s'engagent a
conserver les documents suivants :

1. Les réclamations clients et les réponses apportees.

2. Les comptes-rendus des visites d'organismes de controles externes en matiere de
qualite, et de securité des vehicules de transport.

3. Les fiches attestant de |la formation du personnel.
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