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Wlilcerce lourisme : unite de bast de accuell toUrSEIEHE

BEGGicdUoLnisme, Article®iiBE | : « Une commune petisiisEs
delibération du consell municipal, instituer un organisme
charge de la promotion du tourisme, denommeé Office de
Tourisme »

Meeipeternice eventugtteqment transieree. ..

NG Irefices: envican | /0 Ofiices de ToUrisme



Office de Tourisme : les enjeux

* Nombreux enjeux lies notamment a I'évolution de la
consommation touristigue et a la «révolution internet»

* ressources humaines et organisation territoriale
* accuell

* prise de pouvolr par le consommateur

* Information

* relation avec les prestataires

@ fco-tourisme »



le « néo tourisme »

* changement des habitudes des touristes : consomment en
proximite

* population locale, néo-residents : usagers nombreux de 'Office
de lourisme

* moins de frontiere entre tourisme et loisirs, visiteurs lointains
et touristes de proximite

« de fait, nouveau role de I'Office de Tourisme



relations avec les prestataires

REGedination des prestatalresli une des missions de Daserele
'Office de Tourisme

* pas suffisamment prise en compte

* résultat : beaucoup de prestataires ne se reconnaissent plus
dans les services de |'Office de Tourisme

* par allleurs, les prestataires evoluent, nouveaux prestataires

* une opportunite : 'accompagnement des prestataires autour
du theme de l'accuell numerique



la prise du pouvoir par le consommateur

Bl @S consommateurs Elita@®niflance alx avis desiatiige
consommateurs touristiques

* ['Info délivree par 'OT n'‘apporte pas de plus value lorsquelle
i Elirea Une liste

* mals obligation d'affichage de I'exhaustiviteé de ['offre...

» comment répondre aux usages qui veulent du consell !



Pinformation

e iiEn | de | Office de Tousifime

* reconnu par les visiteurs comme |'organe officiel de
"iInformation touristique

* recherché par les opérateurs web qui ont besoin de ce
contenu qualifie

e de linfo : sulmles suppotts de 'Office de lolrsrnENRaS
aussi allleurs (autres sites, web 2.0, etc.)

» comment gerer I'info ¢ la diffuser au mieux ! comment
prendre en compte cette mission dans lactivite ?




Paccueil

» constat national d'une baisse de la frequentation physique
» + de population locale dans les Offices de Tourisme

* les prestataires font aussi de l'accuell

* la mobilité va accroitre le mouvement

- comment mieux gerer les ouvertures des lieux d'accuell en
fonction de la frequentation physique ?

» comment intégrer des outils numeriques au service de l'accuell ?



ressources humaines et organisation
territoriale

e lcolp de choses ont.chidiioe en 5 ans, les metiers Seiss
ER- b specialises

* les formations inrtiales n‘'ont pas pris en compte tous ces
changements

BliEGeessiic de s adapterta’ces changernents

» en ayant un Office de Tourisme de tallle consequente pour
falre face a tous ces defis

B eepositionnant les missions de ['Office de llourisme



et le nouveau classement dans tout ca?

* opportunité pour une remise en question du positionnement
de ['Office de Tourisme tant dans les missions exercées que ViIs
a VIs de ses partenaires

BCNer presque - tout a plABET prend en compielevelUiieH
des métiers et des missions de |'Office de Tourisme

el iiEtalisibilite dedmpi€siBris elleciivernent exerceesivEs
'Office de Tourisme

» doit étre ['occasion d'une remise a plat des missions - et des
moyens - confiees par la Collectivite de rattachement

Bl ocrmettre de re-positionner | Otlice de lourisme aaiis
son role féderateur de 'action touristique sur son territoire



I'OT au croisement de 3 relations

Clients

Professionnels Collectivite



le nouveau classement

B licG chitree en vigUeur Zs#uin 201

BEC NElassements actuels en \@PCuvent rester en viglicUR[EEEE
[SHISsl e dicchearnce

» Obligation pour les stations classées de tourisme d'avoir un
OT classeé avec les nouveaux criteres au ler janvier 2014

Slicsicaicoories (3 nivgalOUEpcenties ctolles (de [taisida

* [rois organisations-cibles



OT de 3eme Categorie

» Office de Tourisme de petite tallle
» Centre sur les missions de base

* Accuell

* Information (collecte, diffusion)

» Animation du réseau des professionnels



OT de 2eme cateéegorie

» Structure de tallle moyenne (entrepreneuriale)
» Pilotee par un responsable salarié (directeur)

* Intervient dans un bassin de consommation touristique
homogene

B Ciices varles genckant ded resSemPcad Bropres
» Politigue promotionnelle ciblee

» Outlils d'ecoute clientele pour améliorer qualite de service
rendu



OT de lere Categorie

» Structure entrepreneuriale affirmee

BRClerer |es professionnels

B elopper | economie toEEtique

* Flux touristiques iImportants et internationaux
» Positionnement marketing affirmée

+ Ecoute clientéle

* Démarche Qualité

» Evalué sa performance



criteres du nouveau classement

g erariteres dont 20 commliiie a toutes les categories
o ocmients a [ egard des clients
* Fonctionnement de 'Office (zone, missions, organisation)

* |4 themes : signalement, compétences, ambiance, fonctions
internes, periodes, promotion, documentation, communication,
T1C, animation, bassin touristique, observation, performance,
durabilite



Nouveaux criteres : ouverture au public

» QOuverture de |'espace d'accuell au public "cohérente avec la
frequentation touristiqgue”

B SNClrs par an (catesoricd®
» 240 jours par an (categorie |l
» |20 jours par an (catégorie |lI)
* Journée = 4 heures consecutives au moins

AR Blireau(x) | cumul pedEiBE FxdtidP¥ement si pericds
NON superposee




Nouveaux criteres : pilotage de la
structure

* Pllotage de la structure par une personne de niveau I
minimum (bac+2) ou justifiant d'une expéerience
professionnelle similaire

@ icoorie Il respofsdblefee Ja strpcture
B iic o |l salarie nesponsable ou directeur

MEicoo e | obligatoirement un directeur



Nouveaux criteres : personnel

@ Ollc 5 - AU molns Un 88 ste cle conselller ense[elis

» Cateégorie 2 - au moins un poste de conselller en s€jour + un
poste de charge de la promotion et de la commercialisation

» Categorie |- collaborateurs couvrant au moins les missions :
GOMISElllers en sejouryr chargéssde promotion, clientele;
feldtions presse, obsaraton, il [L.S3H | felerent roires, saleRs;
@ecRe i referent quajpse




Nouveaux criteres : ZGl

AEINZone geographique dintervention

» ZGl de principe : malllage administratit (communal ou
intercommunal)

« /Gl conventionnelle : territoire des OT dont l'activité se

conduit au sein d'une gouvernance polaire pour la promotion
ou la commercialisation

N @lleon de bassin desglientele teuristique (categories FEmbs
espace geographigue de frequentation touristique avec note
justifiant notamment de la capacité d'hébergement

B Clifiser sur e plan junidique : rechercher I'accord TOREEE
des collectivités territoriales



Nouveaux criteres : collectivite referente

» Convention d'objectif obligatoire entre I'OT et la Collectivité de
rattachement

* De preference pluriannuelle
» Objectifs et moyens sur la période

» Indicateurs fixes pour |'évaluation en fin de période (revue
annuelle)

e cles resultats a atégindre
» Acte engageant reciproguement les 2 signataires
e Ui liciiicience de MQ] deleodid ke idy-SRl

B Cionie sur la place occupée par 'O, son role



En deux phrases...

* | 'environnement et les metiers changent mais les missions de
'Office des Tourisme restent les mémes : accuelllir; Informer;
bromouvolr le territoire, coordonner le réseau des
brestatalres

» Au-dela de sa mission normative, le nouveau classement doit
étre une opportunite pour redéfinir le partenariat entre

'Office de Tourisme et sa Collectivité dans le cadre de la

holitique de développement touristique du territoire
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