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Comité de Direction du 15 février 2023

EPIC — OFFICE DE TOURISME COMMUNAUTAIRE GRAND POITIERS

oMUl Débat o'Orientation Budgétaire 2023

n°2023-001

Mme Florence JARDIN donne lecture du rapport suivant :

Un Débat d'Orientation Budgétaire doit intervenir au sein du Comité de Direction de 'EPIC
Office de Tourisme Communautaire Grand Poitiers dans un délai de deux mois précedant
'examen du Budget Primitif.

S'il n'a aucun caractére décisionnel, le Débat d'Crientation Budgétaire doit nécessairement
étre formulé par une délibération afin que le représentant de I'Etat puisse s'assurer du
respect de la Loi.

Ce débat permet notamment de discuter des orientations budgétaires qui préfigurent les
priorités qui seront inscrites au Budget Primitif 2023.

VU la délibération du Conseil Municipal en date du 6 novembre 2006 créant I'Office de
tourisme sous forme d'Etablissement Public Industriel et Commercial (EPIC) ;

VU la délibération du Conseil Communautaire en date du 23 septembre 2016 créant I'Office
de tourisme communautaire unique ;

VU la délibération du Conseil Communautaire en date du 17 février 2017 élargissant le
périmetre de I'Office de tourisme communautaire unique ;

Il vous est proposé :

» De procéder au Débat d’'Orientation Budgétaire 2023 ;
» De prendre acte qu’'une présentation sur des orientations budgétaires 2023 a bien eu
lieu.

POUR AL

CONTRE

Abstention

Ne prend pas RESULTAT ADOPTEE
part au vote DU VOTE

La Présidente,

Florence J
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Depenses = Recettes
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LE BUDGET FONCTIONNEMENT
Activités commerciales

Du fait de la marge commerciale réalisée sur 40.000,00 €

lannee 2022, pour lannee 2023 Ila marge K& | =i
previsionnelle sur les activités commerciales est :
augmentée de 6% par rapport a son niveau 2022,
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LE BUDGET FONCTIONNEMENT
Autres recettes

1. Subvention de Grand Poitiers & Taxe de séjour :
La Taxe de séjour 2022 percue ayant éte plus importante
que prevue, la subvention 2022 n'a pas eté versee

Pour 2023, |a Taxe de séjour previsionnelle est ajustée par
rapport au réalisé 2022, et aucune subvention de Grand
Poitiers n'est inscrite au budget 2023.

2. Subvention Région Nouvelle-Aquitaine

Mise en place de l'observatoire touristique : la participation
de 10 O00€ prévue en 2022 sera versee en 2023
Transformation numérique | la participation de 16 140€
serg versee en 2023

3. Reprise sur provision 1IFC:

En 2022 a éete vote cette reprise de provision afin de
compenser l'indemnite de licenciement d'un salarie
l'autorisation de hcenciement de la part de I'Inspection du
travail étant arrivée aprés la réalisation des salaires de

décembre 2022, l'indemnite sara payée en janvier 2023

Pour cette raison, la reprise de provision est reporiée a
2023 "

Type de
recettes

TOTAL RECETTES : 1577 080 €

1273040,00€ | 1577080,00€
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LE BUDGET D'INVESTISSEMENT

Intitulé - Budgst d;‘::;::s Budget 2021 Budget 202 BP 2023

_-m——
[P ivestssoment =

Autres immobilisations corporelles IE! - 5764660€ - 29467.28€

TOTAL DEPENSES -_ 61500,00€ |- 103846,60€ |- 9846728 €

Projets d'acquisition :

Developpement du site interneat
Travauxdans les BIT

Renouvellent de matenel informatique
Stand parapluie pour les salons

Prisme plan pour Chauvigny Centre-ville. TOTAL DEPENSES + 98 467'23 €
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LE BUDGET DE FONCTIONNEMENT
Charges de personnel

Tableau des effectifs en ETP 2020 2021 2022 2023
Directrice 1,00 1,00 1,00 1,00
Adjoint de direction - Responsable administratif & financier] 1,00 1,00 1,00 1,00
Assistante de direction 1,00 1,00 1,00 1,00
Comptable 1,00
Responsable communication 1,00 1,00 1,00 1,00
Attachée de presse 1,00
Chargee de communication / Chargée d'accueil 1,00 1,00
Webmaster éditorial / Chargée d'accueil 1,00 1,00 1,00 1,00
Social media manager 1,00
Responsable promotion 1,00 1,00 1,00 1,00
Chargée de commercialisation 1,00 1,00 1,00 1,00
Responsable accueil 1,00
Chargée d'accueil et de commercialisation 1,00 it el
Chargée d'accueil 550 5,50 5,50 4,50 % P I T I E RS
Saisonniers 2,24 1,93 0,56 0,63

TOTAL 16,74 14,43 14,06 16,13




LE BUDGET DE FONCTIONNEMENT
Charges de personnel

Type de
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TOTAL DEPENSES : 945 740 €




LE BUDGET DE FONCTIONNEMENT TOTAL DEPENSES : 147 780 €
Contrats

£n 2022, I'Office de tourisme a choisi de mettre en place un serveur informatique de type sharepaint, I'ancien serveur étant arrivé a sa limite de capacité
et de fiabilité. Afin de permettre la gestion de ce sharepeint, un contrat d'infogérance a été signé, comprenant les licences, la sauvegarde et la
maintenance. Le budget est de 11 050€ pour 15 licences. Du fait de cetle mise en place, différents contrats ont été résiliés pour éviter tes doublons. En
2022, I'Office de tourisme a mis en place un observatoire touristique. La prestation se poursuit en 2023, ainsi les données de 2022 serviront d'éléments

comparatifs pour 2023 Pour 2023, le budget lié aux contrats de fonctionnement se maintient a son niveau de 2022 {+ 0,8%)."
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LE BUDGET DE FONCTIONNEMENT
Autres depenses

Les charges de fonctionnement ont €1e réajustées par rapport
aux depenses effectuees en 2022 | elles tiennent egalerment
cempte de l'inflatian,

Afin de continuer a professionnaliser les équipes de I'Cffice de
tourisme, les depenses de formation sont maintenues a leur
niveau de 2022 {Moins de 1% du budget global) "
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TOTAL DEPENSES : 100 920 €




LE BUDGET DE FONCTIONNEMENT
Promotion

Comme en 2022, I'0O7C participera a plusieurs salons dont certains en collaboration aveclle CRT, le Futuroscope et Atout France,

I'ACAP ne participant plus a des salons.
ALLEMAGNE

TOURISME

=z SALONw.

PROFESSIONEL

CLIENTS
BELGIQUE

Des supports promotionnels seront créés, notamment a destination des groupes "'Adulte" et "“Scolaire™

Une ligne de crédit est ouverte pour l'achat de goodies promotionnels qui pourront &tre distribuer notarmment sur les salons.

Type de
2 BP 202
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TOTAL DEPENSES -__ 100 000,00 € |- 130 000,00 €
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TOTAL DEPENSES : 130 000 €



LES EDITIONS YpSITIERS

60 000 €

Guide pour les
groupes/ scolaires

PlanTouristique BIT
Chauvigny
Saint Benoit
Lusignan




LES MEDIAS @WﬁlﬁlTlEné
AGENCE DE PRESSE ET ACCUEILS siTPOITIER
75000 €

= Agence de Presse 45k€ [y

Voyage de Presse 15k€

- Opération RP 15k€ ———————
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@ Le WEB 63000¢

LES CAMPAGNES
WEBMARKETING

LES RESEAUX SOCIAUX
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Les Outils de communication
100 000 €

Photos/Vidéos Assassin’'s Creed

Besoin de nouveaux visuels et de videos

Goodies Objets
promotionnels

Ohjets pour dotation accueil journalistes,




LE BUDGET DE FONCTIONNEMENT
Opérations diverses

En 2023, 'OTC continue a participer au financement de ['Urban Trail et
participera aux événements Gravienne et 3x3 Basket

Un nouveau aircuit Terra Aventura devrait étre crée en 2023 en réalité
augmentee , cout supplementaire en création mais nouveauté pour notre
territoire

A noter gque la gestion actuelle de 4 voir 5 circuits, imphgue une
augmentation notable du budget due a t'achat des « poiz».

La creaton d'un rando book et la stratégie de positionnement de marque
n'ayant pas eté realisees sur 2022, elles sont reportées sur 2023,

Une reflexion va étre menée sur la faisabilité d'un jeu de societé sur les
légendes de CGrand Pottiers.

En 2022, I'OTC avait fait farre un audit de matunté numerique qui avait
pointé les insuffisances et manques en terme de nurmérique, notamment
concernant les outils dits "métier”.

A la suite de cet audit, I'OTC a sollicité un assistant 8 maitrise d'ouvrage
{AMO} pour laccompagner dans lanslyse du bescin, la sélection des
produits et la mise en place

Le déploiement des premiers outils numengues intervient en 2023 {gestion
de calsse, de la commercialisation )

Pour la fin 2023, un AMO pourrait intervenir pour préparer le
developpernent de notre site internet

Dans le cadre du tounsme durable, afin de creer une cohesicn de reseau de
prefessionnels, sant envisagées diverses activités telles que des partenariats
(Clef Verte et Betterfly Tourim, fanimation dateliers, la mise en place de
café réseauy, la création de pages dediees sur notre site Internet et réseaux
soctaux

Budget 2021J Budget ZOZZJ BP 2023

dépenses B

TOTAL DEPENSES ] |- 2473000€| 112000,00€ |- 402977.04€

¥p ITIERS
TOTAL DEPENSES : 402 977,04€
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Comité de Direction du 15 février 2023

EPIC — OFFICE DE TOURISME COMMUNAUTAIRE GRAND POITIERS

TN L Approbation du dossier de demande de classement d’un office de tourisme
n°2023-002 de catégorie 1

Mme Florence JARDIN donne lecture du rapport suivant :

Vu la loi n°2015-991 promulguée le 7 aolt 2015 portant nouvelle organisation territoriale de
la République (dite « loi NOTRe ») qui a entrainé, au 1 janvier 2017, le transfert de plein
droit, de la compétence obligatoire « promotion du tourisme dont la création d'offices de
tourisme » aux établissements publics de coopération intercommunale (EPCI) a fiscalité
propre en lieu et place des communes membres ;

Vu larréte Préfectoral D2/B1 ~ 036 du 6 décembre 2016 portant création du nouvel
établissement public 2 fiscalité propre issu de la fusion de la communauté d’agglomération
Grand Poitiers avec les communautés de communes du Pays Mélusin, du Val Vert du Clain,
de Vienne et Mouliére et de I'extension aux communes de Chauvigny, Jardres, La Puye et
Sainte Radegonde & compter du 1% janvier 2017 ;

Vu la deliberation n*2017-055 du 17 février 2017 du Conseil communautaire de Grand
Poitiers portant sur la modification des statuts de I'Office de tourisme communautaire
prenant acte de I'extension de son périmétre d'intervention correspondant a celui du nouvel
établissement public issu de la fusion des 5 EPCI ;

Vu la circulaire du 1% février 2017 relative aux effets de la réforme territoriale sur le
classement des offices de tourisme dans le contexte du transfert de la compétence en
matiére de promotion du tourisme, dont la création d'offices de tourisme :

Vu l'arréte préfectoral du 30 juin 2017 n°2017-D2/B1-010 portant transformation de Grand
Poitiers Communauté d’agglomération en Communauté urbaine ;

Vu le classement de 'Office de tourisme communautaire Grand Poitiers en catégorie 1 par
arrété Préfectoral du 22 février 2018 pour 5 ans ;

Vu la délibération n°2022-014 du Comité de direction de I'Office de tourisme communautaire
du 9 novembre 2022 portant sur 'engagement des démarches nécessaires a 'obtention du
classement en catégorie 1 ;

La présente delibération a pour objet d'approuver le dossier de demande de classement,
avant transmission pour approbation au Conseil communautaire de Grand Poitiers, qui le
transmettra a la Préfecture.

La décision de classement est prononcée par arrété préfectoral pris pour une durée de cing
ans sur la base d'un dossier déclaratif.

L'instruction s'opére selon la procédure prévue aux articles D.133-21 a D.133-29 du code du
tourisme. Les piéces justificatives versées au dossier dépendent de chaque catégorie, | ou !l




Les critéres de classement fixés par I'arrété ministériel du 12 novembre 2010 modifié par
Farrété du 16 avril 2019 traduisent certaines orientations fortes :
» Le maintien d'un accueil physique de qualité, notamment pour la clientéle étrangére ;
» Un renforcement du recours aux nouvelles technologies (site internet multilingue et
réseaux sociaux} pour linformation du public (avant et pendant le séjour) et le
traitement de la satisfaction de la clientele (aprés le séjour).

La catégorie 1 est la plus exigeante et exprime une promesse de qualité de service rendue
aux clients en matiére d’acces a l'information, d’ambiance des lieux et de compétence des
agents affectés notamment aux fonctions d'accueil et d'information.

Le classement reposant a la fois sur des critéres relatifs a I'accueil des touristes et &
I'organisation de la structure, I'examen porte nécessairement sur le service administratif et
un nombre variable de bureau d'information touristique (BIT).

Pour I'Office de tourisme communautaire Grand Poitiers, I'examen portera sur le bureau
administratif et d'information touristique principal de Poitiers, ainsi que sur le BIT de
Chasseneuil-du-Poitou situé dans une station classée de tourisme.

Il vous est proposé :

> D'approuver le dossier de demande de classement d'un office de tourisme en

catégorie 1 ;
» D'autoriser sa transmission pour approbation au Conseil communautaire de Grand
Poitiers.
POUR 46
CONTRE
Abstention
part au vote DU VOTE

La Présidente
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Sommaire

Pages 3 & 39 : Bureau d'informations touristiques de Poitiers

Pages 40 a 56 : Bureau d'informations touristiques de
Chasseneuil-Du-Poitou

Pages 57 a175: Annexes
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l. L'office de tourisme est accessible et accueillant

1. L'espace d'accueil de l'office de tourisme est facile d'accés. Il se situe a
proximité immeédiate des flux touristiques. Il bénéficie d'une signalisation
directionnelle et il est signalé par une enseigne visible depuis la voie
publique.

L'Office de Tourisme Communautaire Grand Poitiers est composé d'un bureau
d'informations touristiques principal et du siége administratif situé a Poitiers et de 4
bureaux d’informations touristiques situés & Chasseneuil-Du-Poitou, Saint-Benoit,
Chauvigny et Lusignan. lls sont ouverts & l'année (Poitiers, Chasseneuil-Du-Poitou,
Saint-Benoit, Chauvigny) ou de fagon saisonniére (Lusignan).

Situation de I'Office de Tourisme de Poitiers

L'Office de Tourisme est situé au cceur de la commune de Poitiers, sur une place @
piétonne et a proximité des axes de circulation principaux et des éléments
d’attractivité de la commune :

¢ Eglise Notre-Dame-La-Grande;
e Cathédrale Saint-Pierre ;

e Musées;

¢ Restaurants;

e Hotels;

¢ Centres commerciaux;

* Espaces de verdure,

Accessibilité de 'accueil et des bureaux administratifs

Office de Tourisme de Grand Poitiers - 45, place Charles de Gauile - S _
86000 Poitiers % Notre-pame

Les locaux de I'Office de Tourisme sont accessibles par la porte principale située Place
Charles De Gaulle.

Il est possible de se rendre a I'Office de Tourisme 3 pied, en Pony (vélos et trottinettes
en libre-service), en voiture grace aux parkings situés a proximité et en bus grace aux
nombreuses lignes s’arrétant a I'arrét "Notre-Dame" situé a 1 minute a pied.

5



Stationnements: 2

* Parking Notre-Dame - 595 places - Moins d’'une minute a pied

* Parking Les Cordeliers - 290 places - Moins de 5 minutes a pied

* Parking Hétel de Ville - 623 places - Moins de 10 minutes a pied

* Parking Palais de Justice - 150 places - Environ 10 minutes a pied

* Parking Théatre Auditorium - 320 places - Environ 10 minutes a pied
* Parking Gare Toumai - 622 places - Environ 10 minutes a pied

* Parking Blossac - 695 places - Environ 15 minutes a pied

Mobilité / Accessibilité :

Aucune marche ni rebord ne sont présent sur l'allée permettant d’accéder a I'Office de
Tourisme, ce qui facilite I'accés pour tous.

Le réseau de transport Vitalis dispose de plusieurs lignes desservant l'arrét de bus
"Notre-Dame" : les lignes 1E, 3, 22 et 23.

Signalisation directionnelte et d'indication

La signalisation directionnelle et d’'indication est conforme aux normes en vigueur. Elle
se compose :

¢ D'un jalonnement piéton présent sur les principaux axes piétonniers du coeur de

ville ;
¢ D'un jalonnement routier présent aux différentes entrées de ville.
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Carte des implantations de panneaux réseau de bus centre-ville

Otlice de Tourisme

E % Grand Poutiars

Signalétigue touristique dans Poitiers Signalétique touristique dans Poitiers Pian du Grand Poitiers




Signalétiques et enseignes présentes sur le bureau d'information

L'Office de Tourisme signale sa présence par une banderole située devant sa facade
avec le nom "Office de Tourisme" ainsi que le logo des "Offices de Tourisme de France".

Facade de I'Office de Tourisme Prisme devant |'Office de Tourisme

Banderole Office de Tourisme Logo "Offices de Tourisme de France”




2. Il existe un espace dédié a l'accueil et a I'information accessible a tout .
public. L'agencement des locaux facilite le déplacement des visiteurs et
l'accés a l'information. Le mobilier permet de s'asseoir.

Le batiment du bureau d'informations touristiques principal de Poitiers est

exclusivement dedie a I'accuell et l'information touristique

L'Office de Tourisme dispose dun bureau
directement identifiable avec un accés facile, gaccuel de I'Offye,, o
sans marche d'escalier, pour assurer le confort e\\@a‘)
de tous les visiteurs,

Les locaux sont spacieux et proposent
différentes zones d'informations ou de prises de
renseignements. Ils sont organisés de fagon a
faciliter le déplacement de nos visiteurs et leur
permet d’accéder facilement a l'information et a
la documentation.

L'accueil dispose également d'un écran de
télévision situé au-dessus des bureaux ou sont
diffusés entre autres films promotionnels, vidéos
sur le patrimoine de Grand Poitiers et agenda
des manifestations.

Les deux banques d'accueil




e

Une des banques d'accueil avec I'écran de télévision

Ecran de télévision derriére les deux
banques d'accueil

Accueil de I'Office de Tourisme Documentation mise a disposition




Les locaux possédent des espaces d'accueil accessibles a tout public

L'Office de Tourisme est accessible aux personnes a mobilité réduite, aux poussettes
ainsi qu'aux personnes agées. La largeur des portes est adaptée a ce public et un
bureau accessible aux personnes & mobilité réduite compléte le comptoir. Des chaises
sont a la disposition des clients qui souhaitent se reposer. Enfin, le local dispose d'un
espace permettant d’accueillir les enfants.

L'intégralité du batiment est accessible a tout public, plusieurs mesures ont été mises
en place, ce qui a permis a I'Office de Tourisme dobtenir le label « Tourisme et
Handicap » (annexe 1 page 58):

q@) HANDICAP VISUEL

Bandes sur les portes de I'entrée

Ascenseur avec message audio

Plaques en braille sur les monuments dans la Salle du Patrimoine

Maquette tactile de I'Eglise Notre-Dame la Grande

Plaques podotactiles avant accés de la Salle du Patrimoine + contremarches
Les chiens guides sont acceptés

Repéres visuels sur les chaises accueil pour le public

/?( HANDICAP AUDITIF

Mise & disposition d'un systéme daide a laudition pour les personnes
malentendantes (appareils « Amplificateurs de son »)

Le personnel s'adapte a chaque demande et peut indiquer les informations par
écrit

Une signalétique est adaptée dans nos locaux

Le personnel sensibilisé et formé

(i} HANDICAP MOTEUR

Portes automatiques
Comptoir adapté

Ascenseur

Personnel sensibilisé et formeé

o\) HANDICAP MENTAL

Personnel sensibilisé et formé

Clarté dans la mise a disposition, par thémes, de nos différentes brochures et
affiches, via des pictogrammes
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Dans la Salle du Patrimoine de I'Office de Tourisme accessible par ascenseur, un
espace a été aménagé afin que les personnes malvoyantes puissent découvrir
I'architecture des principaux batiments de Poitiers.

On peut y trouver :

* Une maquette tactile de I'Eglise Notre-Dame adaptée aux déficients visuels, elle
permet de mieux comprendre l'architecture de I'Eglise mais aussi les matériaux
utilisés pour sa construction ;

* Des plaques en braille représentant les monuments majeurs de Poitiers (Notre-
Dame / Cathédrale Saint-Pierre / Baptistére Saint-Jean / Palais des Ducs d’Aquitaine
/ Hotel de Ville / Eglise Saint-Hilaire) mais aussi des textes expliquant leur histoire.

Pour les personnes atteintes de handicap mental, toucher la maquette favorise aussi la
proximité et la compréhension de I'ceuvre et apporte une dimension ludique.

Ascenseur permettant d'accéder Ascenseur permettant d'accéder au Accueil sans marche et portes larges
a l'étage rez-de-chaussé

Maquette tactile de I'Eglise Notre-Dame Plagques en braille

mn




L’'agencement des locaux facilite le déplacement des visiteurs et ['acces a -
Finformation

Les espaces favorisent un confort optimal pour les utilisateurs. Les locaux se découpent
en deux niveaux distincts. Une signalétique claire et visible a été mise en place afin de

marcquer ces différents espaces:

* Le niveau 1 (accés principal par la place Charles De Gaulle) avec l'accueil composé
de présentoirs de documentations, de deux banques d'accueil ;

* Le niveau 2 accessible par un escalier et un ascenseur avec la Salle du Patrimoine,
oll sont organisées des expositions et ou l'on trouve des présentoirs de
documentation et un espace enfants.

Du mobilier pour s'asseoir permet aux visiteurs de découvrir la documentation sur
place.

Chaises a disposition a {'accueil Le coin enfants / jeunesse Chaises a disposition 3 I'étage

Niveau 1 - Accueil Niveau 2 - Salle du Patrimoine
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'

PARCS A THEMES | 3

Documents mis a disposition gratuitement Documents mis a disposition gratuitement

Documents mis a disposition gratuitement Documents mis 3 disposition gratuiterment
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3. L'information touristique est accessible gratuitement via un moyen .
d'accés internet a haut débit sans fil dans I'espace d'accueil de I'Office de
Tourisme,

L'Office de Tourisme de Poitiers a souscrit un contrat d'abonnement auprés de la
société Clic & Surf - 2ISR pour un Hotspot Wifi, afin d’équiper le bureau d'informations
touristiques de Poitiers d'une connexion wifi sécurisée et gratuite (annexe 2 page 59).

Cela permet aux utilisateurs de se connecter avec
leurs propres appareils mobiles : téléphone, tablette,
ordinateur. Les visiteurs peuvent ainsi accéder aux
informations touristiques de notre territoire ou
communiquer avec leurs proches...

\,090 Wifi dans I bu

Les utilisateurs doivent valider leur connexion via
un lien qui leur est adressé sur leur boite mail. La
connexion est gratuite. Le temps de connexion
est limité a une heure d'utilisation renouvelable,

Un autocollant situé dans l'accueil indique la
présence de ce service au visiteur.

YOTRE ACCI'S WIF)

. At

SE CredE CTLE

CORHE IO A O GOCHAE

Portail Hotspot Wifi
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ll. Les périodes et horaires d’'ouverture sont cohérents avec la

fréquentation touristique de la zone géographique
d’intervention

5. L'office de tourisme doit s'engager a ouvrir son bureau d'information
touristique principal, ainsi que ceux présents dans les stations classées
de tourisme de son ressort, au moins 240 jours par an, pour une durée
minimale de 4 heures par jour et de 1680 heures par an. Les heures des
différents bureaux d’information touristique, ou des accueils hors les

murs par des conseillers en séjour, peuvent s'additionner si leurs
périodes d'ouverture ne se chevauchent pas.

Nombre de jours et horaire d'ouverture

L'Office de Tourisme de Poitiers ouvre son espace d’accueil plus de 240 jours par an.
Les manifestations événementielles ont lieu tout au long de l'année. Les périodes de
fréquentation de la ville de Poitiers s'échelonnent tout au long de I'année avec un pic
lors des vacances scolaires.

+ De Septembre & Juin
o Du lundi au samedi (6j/7): 9h30 a 18h00
* En Juillet et AoGt
o Du lundi au dimanche (7j/7) : 2h30 4 18h00

Calendrier d’'ouverture

Nombre de joun et dhewres d' ouverture pour le buresu princpel de Poitiers

MMNVIER FEVRILR BAARS AR bt

Zoom en annexe 19 page 85




accueilons
p ETlERS

T e il

Affichage des horaires sur la vitrine Zoom de l'affichage

pSITIERS [ 7S
{1l Espace presse ] Newsletiar [} Bechume

ACCIDER A UELAACE PRCTH m

Office de Tourisme de Burgaux dinformation Infos pratiques rgetage
Grand Poitiers touristique

? c:?_ - |n(}2? 50,

ST e CITES  rripadvaor

Affichage des horaires sur |e site internet
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I1l. L'information est accessible a la clientéle étrangere

7. Il existe un service permanent d'accueil en francais, en anglais et dans
au moins une autre langue étrangére, en adéquation avec la clientéle
accueillie, pendant les horaires et périodes d'ouverture du bureau
d'information touristique principal, ainsi que dans les bureaux
d'information touristique des stations classées de tourisme du ressort de
I'office de tourisme. La fonction et les langues parlées par le personnel
d'accueil sont identifiées sur un badge.

Accueil en langues étrangeres

L'Office de Tourisme de Poitiers accueille une clientéle majoritairement frangaise mais
aussi une clientéle étrangére : son pourcentage peut varier selon les années, le
contexte économique et sanitaire,

Le personnel permanent et saisonnier recruté dans les bureaux dinformations
touristiques est en capacité de renseigner les visiteurs en anglais et/ou en espagnol
et/ou en allemand (annexe 16 pages 78 a 81 et annexe 18 page 84).

Les chargées d'accueil sont identifiées grace a leur badge ou figurent leur prénom, leur
fonction ainsi que les langues parlées. Le personnel suit régulierement des formations
en langues afin d’accueillir au mieux la clientéle étrangére.

Badges de I'Office de Tourisme de Grand Poitiers Badges portés par les chargées d'accueil

17




Documentation touristique en langues etrangeres

La documentation, le site internet, le message de répondeur ainsi que l'affichage dans
le bureau d’informations touristiques sont traduits en frangais, anglais et espagnol.
Pour la traduction et I'enregistrement des messageries, I'Office de Tourisme a fait appel
a la société Groupe Télécoms de I'Ouest. {annexe 21 page 87).

REPONDEUR D'HIVER

« Bienvenue a I'Office de Tourisme de Grand Poitiers. Notre équipe vous accueille du
lundi au samedi de 9h30 & 18h00. Retrouvez toutes les informations pratiques pour
préparer votre séjour sur notre site internet www.visitpoitiers.fr. Merci de votre appel et
a trés bientét. »

« Welcome to Grand Poitiers Tourist Office. We are open from Monday to Saturday,
from 9.30 am to 6 pm. To organise your trip, please find further practical information
on our website at www.visitpoitiers.fr. Thank you for calling and we look forward to
seeing you soon. »

« Bienvenido a la Oficina de Turismo de Grand Poitiers. Nuestro equipo le atendera de
lunes a sabado, de nueve y media a seis. En nuestra web www.visitpoitiers.fr
encontrarad toda la informacién necesaria para preparar su estancia. Gracias por su
llamada y hasta pronto. »

“ I < -~ 4 rd
-@- REPONDEUR D'ETE
] s

« Bienvenue & I'Office de Tourisme de Grand Poitiers. Notre équipe vous accueille du
lundi au dimanche de 9h30 a 18h00. Retrouvez toutes les informations pratiques pour
préparer votre séjour sur notre site internet wwwu.visitpoitiers.fr. Merci de votre appel et
a tres bientét. »

« Welcome to Grand Poitiers Tourist Office. We are open from Monday to Sunday, from
9.30 am to 6 pm. To organise your trip, please find further practical information on our
website at www.visitpoitiers.fr. Thank you for calling and we look forward to seeing you
soon. »

« Bienvenido a la Oficina de Turismo de Crand Poitiers. Nuestro equipo le atendera de
lunes a domingo, de nueve y media a seis. En nuestra web www.visitpoitiers.fr
encontrara toda la informacién necesaria para preparar su estancia. Gracias por su
llamada y hasta pronto, »
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: Le site internet est disponible en plusieurs versions : francaise, anglaise et espagnol.
Les traductions en versions étrangéres (anglais et espagnol) sont disponibles grace a
des traducteurs professionnels (annexe 5 page 62),

Site visitpoitiers fr Site visitpoitiers.fr Site visitpoitiers.fr
version frangaise version anglaise version espagnole

L'Office de Tourisme met gratuitement a la disposition des visiteurs de la
documentation en version frangaise, anglaise et espagnole. Les traductions en versions
étrangéres sont disponibles grace a des traducteurs professionnels {annexe 10 page
&67).

Ces documents, fournis gratuitement en format papier, sont également disponibles en
téléchargement gratuit sur notre site internet www.visitpoitiers.fr dans toutes les
versions (annexe 3 page 60 et annexe 10 page 67).

YpAITIERS Y g - |

R ———

Guide pratique
® ®
Suivez le guide [ [FR) Siga el guia ! (ES) Follow the guide ! [EN)

Suivez le guide” en version numérique Francaise, Espagnole et Anglaise

{1:#gte dm+ £y pirt una mara rebma
) 3 e, [ AN

“Suivez le guide" en version papier Francaise, Espagnole et Anglaise
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V. L'information touristique collectée est exhaustive, qualifiée
et mise a jour

8. L'office du tourisme recueille, valide et diffuse une information la plus
compléte possible et régulierement mise a jour, sur l'offre touristique
locale relative :

« al'offre d'hébergement;

s aux sites touristiques;

« aux événements et animations;

« aux services de transport public et privé disponibles, de location de
vehicule de tous types;

« atout autre service utile aux touristes.

L'office de tourisme dispose d'un systéme de gestion informatisé
permettant de référencer, de qualifier, de mettre a jour et de diffuser
cette information sur I'offre touristique locale.

Toutes ces informations sont disponibles sur le site internet de 'office de
tourisme. Certaines de ces informations peuvent étre diffusées sous

format papier.

1'Office de Tourisme diffuse l'information sur sa zone d'intervention de maniére
exhaustive :

» Hébergements touristiques classés : Site Internet / Listes disponibles a l'accueil ;

+« Monuments et sites touristiques : "Suivez le Guide" / Ecran télé / Site internet ;

+ Evénements et animations : "Sortir dans Grand Poitiers" / Réseaux Sociaux ;

+ Carte des réseaux de transports public bus : Lignes disponibles a I'accueil ;

+ Numéros de téléphone d'urgence : affichage sur le prisme devant I'Office de
Tourisme / “Suivez le Guide";

¢ LaMétéo: Ecran telé.

Toutes les informations liées a I'hébergement, a la restauration, aux monuments et
sites touristiques, aux événements et animations, aux services de transports publics et
privés, aux locations de véhicules de tous types, aux services utiles aux touristes sont
listées de maniére exhaustive dans le Systéme d’Informations Touristiques du réseau
SIRTAQUI {Systéme d'Information Régional Touristique de la Nouvelle-AQUItaine).

Ce SIT (annexe 24 pages 94 et 95) est mis a jour régulierement et permet de référencer,
de qualifier et de diffuser les informations sur I'offre touristique locale.
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Cartes de réseaux transports publics

Numéros d'urgence sur le prisme extérieur




Monuments touristiques dans le "Suivez le guide” Evénerments et animations dans “Sortir dans Grand

Poitiers”
Hébergements dans Grand Poitiers
Campings, aires de Meublés de tourisme, Hétels et hébergements
camping-cars & chambres d’'hétes et collectifs

hébergements insolites haltes jacquaires

Capture d'écran du site internet avec la liste des héebergements dans Grand Poitiers

(4 i U CLOS RO ML {47 e o $hen. [ shhoe [ Y ]
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" [T ST Tre———r—
e e el TP
3t 08 vImRAOREY ---——;_ n-unum___ wiele .

Extrait d'une liste d hébergements sur visitpoitiers.fr
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V. Les supports d’'informations touristiques sont adaptés,
complets et actualisés

9. L'office de tourisme fournit gratuitement des plans ou cartes
touristiques sur support papier.

L'Office de Tourisme met a la disposition des visiteurs des documents répertoriant : les
activités de loisirs, les activités culturelles, les visites... du territoire de Grand Poitiers
mais également des territoires alentours sur demande des visiteurs,

L'Office de Tourisme dispose également de cartes touristiques, hotamment de Poitiers
et de l'ensemble du territoire du Grand Poitiers. Ces cartes touristiques sont a
disposition des visiteurs. Elles sont également présentes dans le guide touristique «
Suivez le guide » mis a disposition gratuitement {(annexe 3 page 60).

Ces documents, fournis gratuitement en format papier, sont également disponibles en
téléchargement gratuit sur notre site internet www.visitpoitiers.fr.

e a dlsposmon ar

11. Les informations touristiques sont accessibles sur un site internet
adapté aux appareils fixes et mobiles, et compatible avec les principaux
navigateurs. Le site est proposé en frangais, en anglais et dans au moins
une autre langue étrangére, en adéguation avec la clientéle accueillie ;
les traductions sont réalisées par des personnes qualifiées.

Le site de I'Office de Tourisme de Grand Poitiers est accessible depuis juillet 2020 grace
a son nom de domaine dédié : www.visitpoitiers.fr.

Le site internet est géré en interne par les salariés chargés de la communication et est
mis a jour réguliérement grace au SIT (annexe 24 pages 94 et 95) .

Les informations peuvent y étre modifiées quotidiennement par la Webmaster en cas
d’ajout ou de modification a apporter sur les différentes pages du site internet.
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Un site adapté aux différents supports

Le site internet de I'Office de Tourisme a été réalisé par une agence de communication
et complété par un développeur web (annexe 4 page 61). L'agence « Interactive »
(annexe 22 pages 88 a 91) a développé le site internet en responsive afin qu'il soit
compatible et accessible depuis tous supports (ordinateurs, tablettes, smartphones).

IR (LR EERaE

DECOUVRIR CPAND POITIERS

Un site accessible depuis les principaux navigateurs

Le site internet peut-étre consulité via différents navigateurs, tels que Google Chrome,
Microsoft Edge ou encore Mozilla Firefox entre autres. Il est également consultable sur
les principaux systémes d'exploitation tels que Windows et Mac.

Un site disponible en version etrangeére

Le site internet est disponible en plusieurs versions : frangaise, anglaise et espagnole.
Les traductions en versions étrangéres (anglaise et espagnole) sont disponibles grace a
des traducteurs professionnels (annexe 5 page 62).

Site visitpoitiers.fr version frangaise Site visitpoitiers.fr version anglaise Site visitpoitiers.fr version espagnole

D .-;,.nn W r=a = *B

ray -

Accés au site via le navigateur Chrome Accés au site via le navigateur Edge Acceés au site via le navigateur Mozilla

Zoom des captures d'écran sur la page suivante.
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Site visitpoitiers.fr version frangaise

D — a8

VISTTEZ POTTIERS
N IR

sty visifes guiddes Visic Poiticrs

P R P

Acces au site via le navigateur Chrome

Site visitpoitiers.fr version anglaise

45 JITIERS t =78/

VISIUTEZ POETIERS
EN TOLIT LIBERY

Visie Portices guided tour, application

L LIV T S Y

Accés au site via le navigateur Edge

Site visitpoitiers.fr version espagncle

VISETEZ POFTTERS
INTOULL LIRS

ETAY irl IETrkdl
Acces au site via le navigateur Mozilla
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VI. L'office de tourisme est a I'écoute du client et engagé dans
une démarche promouvant la qualité et le progreés

12. L'office de tourisme met en place un dispositif de collecte et de
traitement des réclamations et organise I'étude de la satisfaction des
clients sur les différents services qu'il propose. Il met en place des actions
permettant I'amélioration de l'accueil et formalise ses procédures
internes.

Dans le cadre de sa démarche qualité, I'Office de Tourisme a mis en place une écoute
client, Ci-dessous une présentation des outils ce suivi:

Gestion des remarques orales

Un cahier de liaison interne partagé par toute I'équipe pour enregistrer les remarques
orales des clients afin d'évaluer les besoins, la satisfaction ou l'insatisfaction.

"S‘IT!EB_Q CAHIER DE LIAISON INTERNE ,"'
P o | i
N T e —— e (oo e € e e 1
' N— | |cas de mauvas s {Ginke-biug)
1 ey wgm  [Tourct |Remargues walsy  rmmicmiacimi wies (k4 [ memnmq ] 1
; |

|

Cahier de liaison 2023

Gestion des réclamations

Une procédure de gestion des réclamations (annexe 7 page 64) a été mise en place
afin d'apporter des réponses aux visiteurs mécontents. Une fiche de réclamation
(annexe 8 page 65) est proposée et remise a tout visiteur souhaitant faire part d'une
insatisfaction rencontrée pendant son séjour. Pour les personnes he souhaitant pas
écrire, les chargées d'accueil notent dans un tableau « cahier de liaison interne » (voire
ci-dessus) les remarques transmises a l'oral par le visiteur. Ce tableau de suivi permet
de connaitre I'historique et d’apporter des solutions.

26




Gestion de |la satisfaction

* Le questionnaire de satisfaction (annexe 9 page 66) afin d'évaluer la satisfaction des
visiteurs concernant les services de I'Office Tourisme et des bureaux d'informations
touristiques et connaitre nos visiteurs ;

¢ Sous format papier en libre-service ;

¢ Diffusion du QRCODE sur notre brochure « Suivez le Guide » en frangais, anglais et
espagncl.

Le bilan des différents indicateurs « écoute client » est réalisé une fois par an.

i

s SN

Questionnaire de satisfaction

Votre svin penmetira damdhones n quakle fen [TELLITONS DIOPOSESY, Muifs de ey
mricutes suffrsena ¥

AN bigpehauvigry@gmad com non DA ERE DRanpE e e [

R TR T

Date de volre vise *

Au point dacoueil de *

Subusm IR Fa)t 1 S 4 EMacat b Pormmuiied

N oAyl [evrs OF Mol Ou DdIse wa Ghogie Form

Mise a disposition des questionnaires de satisfaction Questionnaire de satisfaction frangais en ligne (Google Form)
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13. L'office de tourisme est certifié ou labellisé ou détenteur d'une
marque sur la base d'un référentiel national ou international relatif a la
qualité de service se caractérisant par un dispositif de reconnaissance
par une tierce partie.

L'Office de Tourisme de Grand Poitiers a recu la marque nationale « Qualité Tourisme »
conformément a la démarche « Offices de Tourisme de France » le 27 juillet 2018
(annexe 11 page 68 a 70),  la suite de l'audit réalisé par un auditeur agréé les 12 et 13
juin 2018. Un audit mystére a eu lieu le 28 octobre 2021 (annexe 12 page 71} avec un
droit d'usage le 13 décembre 2021 (annexe 13 pages 72).

Les audits complets sont reconduits tous les 5 ans, afin de conserver ce label certifiant
la qualité de nos services.

Plaque label "Qualité Tourisme" sur la fagade de I'Cffice de Tourisme
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14. L'office de tourisme dispose de comptes sur les réseaux sociaux et y
intervient pour valoriser la destination et répondre aux guestions et avis
publiés.

L'Office de Tourisme a déployé une stratégie marketing digitale depuis 2018. Les
réseaux sociaux de I'Office de Tourisme sont gérés en interne par les salariés chargés
de la communication.

Comptes réseaux sociaux

Dans le cadre de la stratégie marketing de [|'Office de Tourisme, des comptes
professionnels ont été créés sur les réseaux sociaux suivants : Instagram, Facebook,
Twitter, Youtube et Google Business.,

s Contenu

Sur ces réseaux sont partagés des photos et vidéos ayant pour objectif de faire la
promotion du territoire du Grand Poitiers. Les événements et animations sont
également publiés et partagés sur les comptes Facebook, Twitter et Instagram. Des
vidéos promotionnelles sont partagées sur le compte YouTube.

Le compte Google Business nous permet d'étre référencé lors des recherches Google,
de contréler les informations relatives a I'Office de Tourisme comme les horaires,
I'adresse, le numéro de téléphone, le lien du site internet.

Des campagnes de sponsorisation de contenus sont régulierement mises en place,
notamment lors des temps forts de 'année (ex : avant et pendant la haute saison).

Nous collaborons également avec des influenceurs pour valoriser la destination.

* Questions et avis
Afin de garantir la satisfaction client, 'Office de Tourisme répond de fagon réguliére :

Facebook : aux commentaires et messages privés, aux avis positifs ou négatifs ;
Instagram : aux commentaires et messages privés ;

Google Business : aux avis, positifs ou négatifs ;

Twitter : aux commentaires et messages privés ;

YouTube : aux commentaires et message priveés.

o o O o o

Annexe 23 pages 92 et 93
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Vi, L'office de tourisme dispose des moyens humains pour
assurer sa mission

16. L'office de tourisme emploie un directeur justifiant d’'une aptitude
professionnelle appropriée, titulaire d'une formation de niveau 6 ou
d'une expérience professionnelle dans un poste similaire, et des
collaborateurs permanents représentant au moins 5 equivalents temps
plein travaillé.

La direction de |'Office de Tourisme

La directrice de I'Office de Tourisme, Mme Bénédicte BREULS est titulaire d'un diplome
d'études supérieures spécialisées dans les sciences du management mention
management du tourisme (annexe 14 pages 73 et 74) et justifie d'une expérience de
plus de vingt ans au sein d’'un Office de Tourisme (annexe 15 pages 75 a 77).

Les salariés de |'Office de Tourisme

8 chargées d'accueil assurent les missions d'accueil et de gestion de l'information :
Poitiers : 4 chargées d'accueil ;

Chasseneuil-Du-Poitou : 1 chargée d'accueil ;

Chauvigny : 2 chargées d'accueil ;

Saint-Benoit : 1 chargée d'accueil a mi-temps.

3 personnes exercent les missions liées a la communication :
* Responsable communication ;
* Webmaster pour la gestion du site internet {chargée d'accueil Chasseneuil-Du-
Poitou):
* Animatrice communauté pour la gestion des réseaux sociaux (chargée d'accueil
Chauvigny).

2 personnes 3 temps plein exercent les missions liées a la commercialisation et la
promotion :

* Du territoire;

* Des socioprofessionnels ;

s De la structure lors des différentes manifestations (foires, salons, congrés...).

2 personnes a temps plein assistent la direction :
¢ Un adjoint de direction ;

¢ Une exécutive assistante.

Soit, avec la directrice, 13,5 équivalent temps plein.
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Exemple de fiches de poste (annexes 16 et 17 pages 78 a 83)
Zoom de l'organigramme (annexe 18 Page 84)
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VIIl. L'office de tourisme assure un recueil statistique

17. Loffice de tourisme tient a jour un tableau de bord de Ia
fréquentation touristique locale, notamment du nombre de visiteurs
accueillis a l'office de tourisme, la fréquentation du site internet, et dans
la mesure du possible la nature la durée des séjours, la fréquentation des
hébergements touristiques, des sites touristiques, de sa zone
géographique d'intervention.

L'Office de Tourisme établit un suivi de la fréquentation tout le long de I'année.

Chaque jour, les chargées d'accueil enregistrent sur une grille de comptage le nombre
de visiteurs accueillis dans I'office de tourisme ainsi que leur code postal ou leur pays
de provenance pour les touristes étrangers.

Ces résultats seront reportés sur des fichiers Excel, un pour la provenance des visiteurs
(codes postaux et / ou pays) et un pour le nombre de visites. Dans ce dernier, les
chargées d'accueil classeront leur résultat dans différentes catégories :

* Nombre de visiteurs ;

¢ Nombre de contacts;

¢ Nombre d'appels regus ;

* Nombre de contacts locaux (provenant de la Vienne - 86);

¢ Nombre de contacts frangais hors locaux ;

* Nombre de contacts par nationalité {anglais, espagnol, allemand, belge,
néerlandais, autre).
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Tableau de statistiques de visites




- STATISTIGLIES CODES POSTALN - FRANCE ET INTERNATIONAL
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Tableau de statistiques de code postaux
L'Office de Tourisme édite également un rapport d'activité annuel (annexes 25, 26, 27

et 28 pages 96 a 101), plus synthétique, visant a présenter les chiffres clés du territoire,
le bilan financier et le bilan d’activité par pdles.
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Extrait du rapport d'activité 2021 Extrait du rapport d'activité 2021

L'Office de Tourisme tient également un tableau de suivi de statistiques de son site
internet www.visitpoitiers.fr grace a I'outil Google Analytics (annexe 27 pages 98 et 99).

Mois Visites Visiteurs uniques | Pages vuaes | Pages vues par visite | Durée moyenne dune visite | Taux de rebond
JANVIER 8876 7576 23221 2,62 3mni1 66,32
FEVRIER 16531 13358 36467 2.21 2mn21 68,21

MARS 12356 10579 30039 243 2mn47 86,01

AVRIL 18768 15563 46399 247 2mn59 63,9

MAI 32678 24746 62296 1,91 2mn06 75,87

JUIN 16957 14334 42892 253 Imn07 65,45
JUILLET 27646 22864 60961 2,21 2mnas 69,3

AQUT 29866 23907 84711 217 2mn33 68,64
SEPTEMBRE| 18838 15535 38942 2,07 2mn42 7422
OCTOBRE 17314 14278 39471 2,28 2mns2 68,6
NOVEMBRE 13301 11018 30221 2,27 3mn06 70,96
DECEMBRE

Tableau de suivi analytics du site internet visitpoitiers.fr
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Fréguentation des hébergements touristiques et des flux touristiques

L'Office de Tourisme a mis en place un observatoire de fréquentation touristique et a
pris le prestataire G2A afin d'assurer la collecte des informations sur la fréquentation
des hébergements touristiques marchands, ainsi que sur les indicateurs statistiques de
fréquentation de provenance et de déplacement a partir des informations techniques
issues du réseau mobile.

G2A réalise une analyse et fournit un bilan qui est communiqué a I'ensemble des
socioprofessionnels (annexe 34 pages 152 a162).
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. 18. L'office de tourisme met en place un observatoire sur la satisfaction
client a I'échelle de sa destination et une gestion de la relation client.

Une procédure de gestion des réclamations (annexe 7 page 64) a été mise en place
afin d'apporter des réponses aux visiteurs mécontents. Une fiche de réclamation
(annexe 8 page 65} est proposée et remise a tout visiteur souhaitant faire part d'une
insatisfaction rencontrée pendant son séjour. L'adresse mail des visiteurs est
demandée dans ces fiches dans le but d'apporter des solutions. Pour les personnes ne
souhaitant pas écrire, les chargées d'accueil notent dans un tableau « cahier de liaison
interne » les remarques transmises a l'oral par le visiteur. Ce tableau de suivi permet de
connaitre I'historique et d’apporter des solutions.

Le bilan des différents indicateurs « écoute client » est réalisé une fois par an et est
présenté au Groupe Qualité Destination composé des membres du comité de direction
de I'Office de Tourisme (annexe 33 pages 133 3 151).

L'office de tourisme, dans le cadre de sa transformation numérique, va se doter d'un
outil de Gestion Relation Client (GRC) afin de mieux gérer la capacité a accueillir les
nouveaux clients et de les fidéliser pour les années a venir.

A l'heure actuelle, nous travaillons sur les réseaux sociaux (Facebook, Instagram,
YouTube) pour gérer notre présence digitale et I'attractivité de la destination.
Le principe est de donner des informations tout au iong du parcours client :
* En amont, pour donner les informations sur la destination, les événements et
informations pratiques ;
e Aprés le séjour, pour partager leur expérience, se renseigner et devenir des
ambassadeurs de notre destination.

A l'accueil de I'Office de Tourisme, les clients qui achétent un de nos jeux de
découverte de la ville (Viking et Aliénor) donnent, lors de l'inscription, leur adresse mail
afin que nous puissions les relancer et leur donner envie de revenir dans la destination.
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IX. L'office de tourisme met en ceuvre la stratégie touristique
locale

19. L'office de tourisme élabore et met en oeuvre une stratégie
touristique précisant les missions de l'office de tourisme dans les
domaines suivants :

a. politique d'accueil ;

b. commercialisation ;

c. animation du réseau des acteurs touristiques, accompagnement dans
la transition numérigue, assistance aux porteurs de projet;

d. promotion de la destination et communication grand public;

e, actions de sensibilisation des touristes et des acteurs touristiques en
matiére de protection de I'environnement et de développement durable;,
f. amélioration de [l'offre touristique a travers le classement des
hébergements et la diffusion des marques;

Cette stratégie touristique est validée par la collectivité.

Stratégie Touristique

La stratégie Touristique de Grand Poitiers s'appuie sur la Feuille de Route Tourisme de
la Communauté Urbaine de « Grand Poitiers » et sur sa convention d'objectifs (annexe
32 pages 126 a132).

La direction a présenté lors de comités de direction, les stratégies 2022 (annexe 29
pages 102 a 109) et 2023 (annexe 30 page 110 a 122), avec un souhait d'inscrire le
tourisme comme un vecteur essentiel du développement économique de notre
territoire et définir un cap qui favorise un développement harmonieux et durable.

Stratégie d'accueil

La stratégie d'accueil doit répondre a un des enjeux majeurs de notre destination, la
diffusion de l'information sur un territoire qui est bien souvent de passage.

Par un accueil de qualité, les chargées d'accueil font découvrir la richesse, la diversité
et l'originalité de |'offre pour allonger les séjours et augmenter l'impact économique.
L'objectif est ainsi de diffuser sur plusieurs lieux une information fiable, qui permettra
au visiteur de consommer plus facilement la destination de Grand Poitiers, de
constater la richesse de celui-ci, de garder ainsi un souvenir positif de son passage et
donc d'étre incité a revenir (annexe 31 pages 123 2125).

|



L]
Strategie Communication - Promotion — Commercialisation

Le dossier de classement a présenté lensemble des outils de promotion et
d'informations de la destination, ceux-ci ont été réfléchis lors de commissions afin
qu'ils soient actualisés, attractifs et mis a jour réguliérement afin de toucher et séduire
nos clientéles cibles.

Lors de ces commissions ont été présentées les différentes actions des poles
communication, promotion et réceptifs en corrélation avec la Stratégie Touristique.
(annexe 30 pages 110 a122).

Politique en faveur des Marques et Labels

L'Office de Tourisme Communautaire de Grand Poitiers s’inscrit dans la recherche de
valorisation de la marque Qualité Tourisme et souhaite mettre en valeur également les
labels suivants:

* Label Tourisme et Handicap (annexe 1 page 58);

* Label Accueil Vélo, pour s'inscrire dans le développement de l'attractivité de la vélo
Route Scandibérique, de la Vélo route 94 et 41, avec labélisation des hébergements
avec la collaboration de I'Agence d'attractivité de |a Vienne ;

* Labels Gites de France, en concertation avec I'équipe des Gites de France de la
Vienne;

* Classement des meublés en Tourisme, incitation avec la collaboration de I'Agence
d’attractivité de la Vienne qui est habilité au classement afin d'améliorer I'offre
touristique 3 travers le classement. L'Office de Tourisme propose un guide pour
montrer |es avantages du classement (annexe 35 page 163 2 166) ;

* Label Ville et Pays d’Art et d'Histoire, une convention avec le service Culture et
Patrimoine de Grand Poitiers a été signée avec objectif de définir les modalités de
partenariat entre Grand Poitiers et I'Office de Tourisme de Grand Poitiers en
matiére de valorisation du patrimoine du territoire de Grand Poitiers, au titre du
label « Ville et Pays d'art et d’histoire » (annexe 36 pages 167 a170);

¢ Label Clef Verte, un partenariat avec Teragir va étre signé car I'Office de Tourisme
Communautaire de Crand Poitiers est un acteur territorial engagé dans la
promotion du tourisme sur la communauté urbaine de Grand Poitiers, et souhaite
renforcer les démarches de développement durable au sein de son territoire. Il
souhaite accompagner les hébergeurs dans leur souhait de démarches de
labélisation (annexe 37 pages 171 3 175).
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I. Loffice de tourisme est accessible et accueillant

1. L'espace d'accueil de l'office de tourisme est facile d'accés. |l se situe a
proximité immédiate des flux touristiques. Il bénéficie d'une signalisation
directionnelle et il est signalé par une enseigne visible depuis la voie
publique.

Le bureau dinformations touristiques est situé au centre de la commune de
Chasseneuil-du-Poitou.

Adresse du bureau d'informations touristiques : 5 Place du Centre 86360
Chasseneuil-du-Poitou.

Situation de I'Office de Tourisme de Poitiers

Il estsitué a proximité du Futuroscope, de nombreux sites et podles ingénieries,
ainsi que des zones d'activités commerciales.

Concernant le transport, la commune de Chasseneuil-du-Poitou est desservie par
l'autoroute et 7 routes départementales, 2 accés ferroviaires et pour le transport de
voyageurs : taxis, bus, location de voitures et vélos.

L'Aéroport de Poitiers-Biard est situé a une dizaine de kilomeétres de la commune,

Un important complexe hételier est implanté sur la commune et une large gamme de
restaurants générent un flux touristique :

¢ colloques et séminaires ;

e déjeuner d'affaires;

* de nombreux touristes francais et étrangers

e séjours en famille.

Le camping municipal offre une prestation appréciée des campeurs.

Les chemins de randonnée, dont celui de Saint Jacques de Compostelle (voie
romaine), permettent chaque année I'augmentation du flux touristique.

Tout au long de 'année, un programme d'animations est proposé par les associations
locales : véritable vivier local, créant un lien intergénérationnel dans le bourg de
Chasseneuil-du-Poitou. En période estivale, de nombreuses animations sont
programmeées a destination des locaux et des touristes.
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Fagade de I'Office de Tourisme de Chasseneuil-Du-Poitou

Intérieur de I'Office de Tourisme de Chasseneuil-Du-Poitou




lLes Axes routiers

* AlO - Autoroute reliant Paris a Bordeaux
Sortie n° 28 -Futuroscope

+ RD4Sud Vienne > Poitiers / St Georges les Baillargeaux / Dissay / Saint Cyr

+ RD18 Avanton / Chasseneuil-du-Poitou / Montamisé
Cette route départementale traverse le centre bourg d’'Ouest en Est

* RD18d Martigny / Technopole du Futuroscope

» RD20c St Georges les Baillargeaux / RD.910

» RD20d Technopole du Futuroscope {autoroute) / Jaunay-Clan
* RD87 Migné-Auxances / Montamisé

s RD910 (ex RN10 Paris -Hendaye)
Poitiers /Chéatellerault / Port de Piles

* GR 364-655 Chemin de St Jacques de Compostelle

Fréguenté par les pélerins et les randonneurs
FF Randonnée / PR.I1

AXES ROUTIERS PRINCIPAUX DESSERVANT CHASSENEUIL-DU-POITOU
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‘Carte et visuels d'implantation des panneaux
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Signalétiques et enseignes presentes sur te bureau d'information

Le bureau d'informations touristiques signale son appartenance a la Fédération
Nationale.

* Enseigne - Plaque simple face (sur le batiment, au-dessus de la porte);

* Drapeau - devant I'Office de Tourisme.

Enseigne Office de Tourisme et logo "Offices de Tourisme de France”

Drapeau
Plan du local du bureau d'information touristique
- e _].. - -
¥ B [
Bureau
13m
Réunion / '
Archives
§-- 27 m* ~
| v |
'_"_"I A ma b L]
wC a F)
im Ty :,_q
]
I ..
i = iy ]
Espace
d'Aocoueil
306m
]
.— L]
l A ]
Lo LT e T e




 Accessibilité de I'accueil

Les locaux du bureau d’informations touristiques sont accessibles par une entrée
principale de plein pied. IIs sont indépendants de toute activité non touristique.

Les locaux sont répartis sur un seul niveau avec un espace d'accueil, un bureau avec
porte vitrée et une réserve.

Une banque d’'accueil adaptée a été mise en place pour les personnes 3 mobilité
réduite.

Bangue d'accueil Local de |'Office de Tourisme de Chasseneuil-Du-Poitou




2. Il existe un espace dédié a I'accueil et a I'information accessible a tout .
public. L'agencement des locaux facilite le déplacement des visiteurs et
I'accés a l'information. Le mobilier permet de s’asseoir.

Le bureau d'informations touristiques est exclusivement dédié a I'accueii et

'information touristique

L'Office de Tourisme dispose d'un bureau qaetoffics de TOuf,%
directement identifiable avec un accés facile, 590“0 ¢
sans marche d'escalier, pour assurer le confort
de tous les visiteurs.

Les locaux du bureau dinformations
touristiques sont répartis sur un seul niveau
avec un espace d‘accueil, un bureau avec
porte vitrée et une réserve.

La documentation en libre-service est
accessible, 'agencement permet aux visiteurs
de circuler.

L'accueil dispose également d'un écran de télévision situé au-dessus du bureau ou sont
diffusés entre autres films promotionnels, vidéos sur le patrimoine de Grand Poitiers et
agenda des manifestations.

\ Y (\\@

S N

Accueil sans marche
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Les locaux possédent des espaces d'accueil accessibles & tout public

L'Office de Tourisme est accessible aux personnes & mobilité réduite, aux poussettes
ainsi qu'aux personnes agées. La largeur des portes est adaptée a ce public et une
banque d'accueil est accessible aux personnes & mobilité réduite. Des chaises sont
disposées devant le bureau d'accueil et permettent de consulter les informations
touristiques disponibles.

Bureau accessible

Entrée de |'Office de Tourisme sans marche

Porte large




3. L'information touristique est accessible gratuitement via un moyen .
d'accés internet a haut débit sans fil dans l'espace d'accueil de I'Office de
Tourisme.

L'Office de Tourisme de Grand Poitiers a souscrit un contrat d'abonnement auprés de
la société Clic & Surf - 2ISR pour un Hotspot Wifi, afin déquiper le bureau
d'informations touristiques de Chasseneuil-Du-Poitou d'une connexion wifi sécurisée
et gratuite (annexe 2 page 59).

Cela permet aux utilisateurs de se connecter avec Logo Wifl dans /g bty
leurs propres appareils mobiles : téléphone, tablette, %o,
ordinateur. Les visiteurs peuvent ainsi accéder aux
informations touristiques de notre territoire ou
communiquer avec leurs proches...

Les utilisateurs doivent valider leur connexion via
un lien qui leur est adressé sur leur boite mail.

La connexion est gratuite. Le temps de connexion
est limité a une heure d’utilisation renouvelable,

Un autocollant situé dans l'accueil indique la
présence de ce service au visiteur.
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ll. Les périodes et horaires d'ouverture sont cohérents avec la

fréquentation touristique de la zone géographique
d’intervention

5. L'office de tourisme doit s'engager & ouvrir son bureau d’'information
touristique principal, ainsi que ceux présents dans les stations classées
de tourisme de son ressort, au moins 240 jours par an, pour une durée
minimale de 4 heures par jour et de 1680 heures par an. Les heures des
différents bureaux d'information touristique, ou des accueils hors les par
des conseillers en séjour, peuvent s'additionner si leurs périodes
d'ouverture ne se chevauchent pas.

Nombre de jours et horaire d'ouverture

L'Office de Tourisme de Chasseneuil-Du-Poitou ouvre son espace d’accueil plus de 240
jours et 1680 heures par an. Les manifestations événementielles ont lieu tout au long
de l'année. Les périodes de fréquentation de la ville de Chasseneuil-Du-Poitou
s'échelonnent tout au long de I'année avec un pic lors des vacances scolaires.

* De Septembre a Juin

o Du lundi au vendredi (5j/7) : 9h30 - 13h00 et 14h00 - 18h00
* En Juillet et Ao(t

© Du mardi au samedi (5§/7) : 9h30 - 13h00 et 14h00 - 18h00

Calendrier d'ouverture

Zoom du calendrier annexe 20 page 86
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lll. L'information est accessible a la clientéle étrangere

7. Il existe un service permanent d'accueil en frangais, en anglais et dans
au moins une autre langue étrangére, en adéquation avec la clientéle
accueillie, pendant les horaires et périodes d'ouverture du bureau
d'information touristique principal, ainsi que dans les bureaux
d'information touristique des stations classées de tourisme du ressort de
{'office de tourisme. La fonction et les langues parlées par le personnel
d’accueil sont identifiées sur un badge.

Accueil en langues étrangéeres

L'Office de Tourisme de Chasseneuil-Du-Poitou accueille une clientéle majoritairement
frangaise mais aussi une clientéle étrangeére : son pourcentage peut varier selon les
années, le contexte économique et sanitaire.

Le personnel permanent et saisonnier recruté dans les bureaux dinformations
touristiques est en capacité de renseigner les visiteurs en anglais et/ou espagnol et/ou
en allemand (annexe 17 pages 82 et 83 et annexe 18 page 84).

Les chargées d'accueil sont identifiées grace a leur badge ou figurent leur prénom, leur
fonction ainsi que les langues parlées. Le personnel suit régulierement des formations
en langues afin d'accueillir au mieux la clientéle étrangére.

Badge Badge porté




Documentation touristique en langues étrangéres

La documentation, le site internet, le message de répondeur ainsi que l'affichage dans
le bureau d'informations touristiques sont traduits en frangais, anglais et espagnol.
Pour la traduction et I'enregistrement des messageries, I'Office de Tourisme a fait appel
a la société Groupe Telecoms de I'Ouest. (annexe 21 page 87).

REPONDEUR D'HIVER

« Bonjour et bienvenue a l'office de tourisme de grand Poitiers bureau d'information
touristique de Chasseneuil-du-Poitou. Notre équipe vous accueille du lundi au
vendredi de 2h30a 13h et de14h a 18h. Retrouvez toutes les informations
pratiques pour préparer votre séjour sur notre site internet www.visitpoitiers.fr. Merci
de votre appel et a trés bientot ». »

« Hellb and welcome to Grand Poitiers Tourist Office, and Chasseneuil-du-Poitou
Tourist Information Centre. We are open from Mondayto Friday, from 9:30 am to
1Ipm and from 2pm to 6pm. To organise your trip, please find further practical
information on our website at www.yisitpoitiers.fr. Thank you for calling and we
look forward to seeing you soon. »

« ‘Buenos dias y bienvenido a la oficina de turismo de Grand Poitiers, oficina de
informacién turistica de Chasseneuil-du-Poitou. Nuestro equipo le atendera de lunesa
viernes denueve y mediaa la una de la tarde y de dos a seis. En nuestra web
www.visitpoitiers.fr encontrard toda la informacién necesaria para preparar su
estancia. Gracias por su llamada y hasta pronto. »

-@- REPONDEUR D'ETE

« Bonjour et bienvenue a l'office de tourisme de grand Poitiers bureau d’information
touristique de Chasseneuil-du-Poitou. Notre équipe vous accueilledu mardi au
samedide 9h30 & 13h et de 14h a 18h. Retrouvez toutes les informations pratiques pour
préparer votre séjoursur notre site internet www.visitpoitiers.fr. Merci de votre appel et
a trés bientot »

« Hello and welcome to Grand Poitiers Tourist Office, and Chasseneuil-du-Poitou
Tourist Information Centre. We are open from Tuesday to Saturday, from 9:30 am to 1
pm and from 2pm to 6pm. To organise your trip, please find further practical
information on our website at www.visitpoitiers.fr. Thank you for calling and we look
forward to seeing you soon. »

«-Buenos dias y bienvenido a la oficina de turismo de Grand Poitiers, oficina de
informacion turistica de Chasseneuil-du-Poitou. Nuestro equipo le atendera de martes
a sabadodenueve y media a la una de la tarde y de dos a seis. En nuestra web
www.visitpoitiers.fr encontrard toda la informacién necesaria para preparar su
estancia. Gracias por su llamada y hasta pronto. »




Le site internet est disponible en plusieurs versions : frangaise, anglaise et espagnol.
Les traductions en versions étrangéres {anglais et espagnol) sont disponibles grice a
des traducteurs professionnels (annexe 5 page 62).

Site visitpoitiers.fr Site visitpoitiers.fr Site visitpoitiers.fr
version frangaise version anglaise version espagnole

L'Office de Tourisme met gratuitement a la disposition des visiteurs de la
documentation en versions frangaise, anglaise et espagnole. Les traductions en
versions étrangéres sont disponibles grace a des traducteurs professionnels {annexe 10
page 67).

Ces documents, fournis gratuitement en format papier, sont également disponibles en
téléchargement gratuit sur notre site internet www.visitpoitiers.fr dans toutes les
versions (annexe 3 page 60).

4% JITIERS S -~

R ——

Guide pratique
Subvez le guide ! {FR] Siga ol gula ! {ES) FoRow the guide ! (EN)

"Suivez le guide” en version numérique Frangaise, Espagnole et Anglaise

"Suivez le guide” en version papier Frangaise, Espagnole et Anglaise




V. Les supports d’'informations touristiques sont adaptes,
complets et actualisés

9. L'office de tourisme fournit gratuitement des plans ou cartes
touristiques sur support papier.

L'Office de Tourisme met a la disposition des visiteurs des documents répertoriant : les
activités de loisirs, les activités culturelles, les visites.. du territoire de Grand Poitiers
mais également des territoires alentours sur demande des visiteurs.

L'Office de Tourisme dispose également de cartes touristiques de l'ensemble du
territoire du Grand Poitiers. Ces cartes touristiques sont a disposition des visiteurs. Elles
sont également présentes dans le guide touristique « Suivez le guide » mis a disposition
gratuitement.

Ces documents, fournis gratuitement en format papier, sont également disponibles en
téléchargement gratuit sur notre site internet www.visitpoitiers.fr.
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ANNEXES




ANNEXE 1 : LABEL TOURISME ET HANDICAP

=R

MINISTERE

DE LECONOMIE,
DES FINANCES

ET DEf LA RELANCE

Labewd
Lyt
Faierisnl

Direction générale des entreprises

6 rue Loulse Weiss 75703 Paris Cedex 13

Affalre suivie par : Sous - direction du tourisme
Courriel : tourismeethandicap.dge@finances.gouv.fr

26/11/2021

DECISION D'ATTRIBUTION DU DROIT
D'USAGE DE LA MARQUE TOURISME & HANDICAP

Suite & la Commission territoriale du 26/11/2021, le droit d'usage de la marque Tourisme & Handicap est renouvelé 3
: OFFICE DE TQURISME COMMUNAUTAIRE GRAND POITIERS a POITIERS : {86000), pour une durée de 5 ans, selon la
déclinaison suivante :

Handicap auditif
Handicap mental
Handicap moteur
Handicap visuel

La Direction générale des entreprise (DGE} ainsi que les membres de la commission territoriale d'attribution de la
Marque vous félicitent pour cette labellisation.

Le droit d'usage est valable pour une durée de 5 ans a compter de la date de la commission territoriale. soit jusqu‘au
26/11/2026 inclus. Il vous appartient de demander son renouvellement avant cette date.

Si vous souhaitez contester cette décision, il vous appartient de saisir le secrétariat de la Commission territoriale, d’
un recours gracieux dans un délai de 2 mois. a compter de la date de la présente lettre.

Nous vous rappelons par ailleurs que vous pouvez louer une plaque = Tourisme & Handicap » auprés de :

{’Association Tourisme et Handicaps
15 avenue Carnot - 75017 Paris - Tél :
ass-tourisme-et-handicaps@ocrange.fr

m Tourisme &
Handicaps

Tourisme




ANNEXE 2 : FACTURE 2ISR WIFI PUBLIQUE

[ |
FACTURE N°FAQ343261 du 07/01/22 2 I S R
fr

siret dest 49325500400027 MESCERANCE HRBEACTMENT Wi

Adresse de Facturation :

OTC DE POITIERS
mercl e nous contacter au 0972122724, Cholx & 45 PLACE CHARLES DE GAULLE

86000

POITIERS

France

Commentaire : abonnement du 01-01-22 au 31-12-22
Rétérence Désignation Qté P.U. Montant HT

PRCLICSURF Prestation Clic & Surf 12,00 10,90 € 130,806
PRFILTRAGE Prestation de filtrage WEB - offert 12,00 0,00 é 0,00 ¢
PRCLICSURF Prestation Clic & Surf - CHA86-005 12,00 10,90 ¢ 130,80 ¢
PRFILTRAGE Prestation de filtrage WEB - OFFERT 12,00 0,00 0,004
PRCLICSURF Prestation Clic & Surf - CHA86-011 12,00 10,90 130,80 ¢
PRCLICSURF Clic & Surf - POL86-006 12,00 10,90 130,80 €
PRFILTRAGE FILTRAGE WEB - OFFERT 12,00 0.00 g 0,00 €

Total HT Port et Emballage| Escompte | Tauxde TVA | Montant TVA | Total TTC Acompte| NETAPAYER

523,20€ 0,00€ 0,00€ 20% 104,64 € 627,84 € 0,00€ 627,84 €

Facture payable par VIREMENT avant le 06/02/22

Nos Coordonnées bancaires : CREDIT MUTUELIBAN : FR76 1027 8394 1700 0225 9540 141/ BIC : CMCIFR2A

Conditions de vente de la société INGENIERIE INFORMATIQUE SYSTEME ET RESEAUX :

ﬁéau édfl;itrigly;c:’#e tribunal de commerce du siége de l'entreprise sera exclusivement le seul recourt en cas de litige ou de contestation. Le
I

ainsi que les modes de réglement ne peuvent en aucun cas maodifier le lieu juridiction.

B- Réserves de propriété : Les marchandises restent la propriété de la société 2ISR jusqu'au paiement complet des factures.
Conformément & nos conditions générales de vente, la lois n°80 335 du 12 mai 1980 relative a la clause de réserve de propriété est
applicable aux

marchandises décrites sur le présent document.

C-Reéglement : Pas d'escompte en cas de paiement anticipé. Tout retard de paiement vous expose, en sus des frais de recouvrement, a des
pénalités

de retard dont le taux est égat a trois fois le taux d'intérét légal

2I5R R Pagel
16, boulevard du général Faidherbe - 49300 5..%??003332?[%2972070036
CHOLET FRANCE Code NAF (APE) 6202A

Tél. 0972122724

58



ANNEXE 3 : "SUIVEZ LE GUIDE" FR, ESP, ANG
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ANNEXE 4 : DEVIS SITE INTERNET

David.Rivat

28ter, rue Lakanal
34090 Montpellier
06 5158 9070

Siret : 479 700 435 00014
Code ape:722c

Montpellier le 4 mai 2020

DEVIS SITE VISIT POITIERS

FINALISATION DU SITE OTPQOITIERS

Finalisation, débogage, ameliocration des modules 1400,00 € HT
existants Espace Presse 300,00 € HT
Prise en charge financiére des plugins 150 euros 150,00 € HT
Intégration l[angues supplémentaires 600 €/langue x2 1.200,00 € HT
Mise au propre admin wordpress 30000 € HT
Maintenance, débogage, petites améliorations 100€/muois 1.200,00 € HT
Transfert, récupération ancien site, installation {OFFERT] 300,00 € HT

TOTAL osihereemescinisnssigissesmsmonsssssssssediihonsenssessass evssemse Srmside it rereeseiti 4.550,00 € HT

- L'hébergement sera a votre charge et vous serez propriétaire du contrat

Je préconise un hébergerment chez O2switch (considéré comme un des meilleurs
hébergeurs frangais technique et SAV f environ 70€ par an)

- Dans I'ensemble, vous devez avorr le contréle du nom de domaine et de 'hébergement
pour étre autonome et libre de tout prestataire.

Si vous avez besoin d'une prestation afin d’effectuer des modifications réguliéres nous
mettrons en place un petit contrat de mises a jour / généralement autour de 100 euro HT/
mois. [Représentant environ 4 h/mois de disponibilité)

- Taux de TVA applicable : 20%

Livraison

- Date de mise en ligne prévue pour la version Frangaise le 2 juin 2020

- La livraison des langues étrangéres dépendra de la réception des traductions fournies. On
va tout de méme essayer de mettre en place une traduction automatique provisoire (basé
sur DeeplL) dont les modules sercnt remplacés au fur et 8 mesure par les bons textes.

Conditions de réglement :

- A régler 1000,00 € HT a la commande

- Le sclde a la hivraison dans un délai de 30 jours
- Réglement par virement bancaire

Poitiers le 7 maf 2020,

Directeur
Officede T
45 place

idrme Communautaire de Grand Poitiers
s de Gaulle - 86000 POITIERS
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ANNEXE 5 : FACTURE TRADUCTION SITE INTERNET

\

acb-ilov: .

!gnglm N* FAC-T-20190800C40

Office de Tourisme de Grand Poitiers
45, place Charles de Gaulle

Date d¢rmisuon 20008/2019 BP 377
Date d échéance 20992919 86009 Poitiers, France
ACBILD LANGUES
Sanque CIC_34 Lanes
Coardennees Baacares gy ppo 1008 7191 3160 02003650 143
BIC . CMCHRPF
Désignation Qué Prix unit. HT TVA Total HT
Traduction frangais > anglals 12 SR3.00 PRLES 20.0C % 17527 €

Loty site 19 fiouers)

Rervaw Uy 1000 % J#I A€
Troduction frangais > espagnol 12 383,00 0,15 € 20,00 W 175,70 €
Centene site 3 Tihiees)
Rempse de T390 % st 75 €
Commentaire Totat HT 350541 €
¥ MOy cabes e roufe

Totai Remise 389,49 €
Retruay swi wolvrieg (10 )

Total Tva 701,08 €

Toral TTC 420643 €

Mer¢i pour votre confiance.

Contormement 3 1a 1ov 0" 2012387 dh 12:0 172017 ¢ au Decrer Janphratann® 2012.7 13 4.0 G2/ HWEN 2
TELT FEIaro ne réglement donnera hed de plén dro 61 0% N5 NGNS TTISe en Oeme e ne soit AECEISAINE AL pIEIrent O pénAITes de retied we ly
nose duta.x BOE majoré de dix points &1 3w ddiement d'une 139dsr nié ‘oruture pour ois de recouvrement dun montant de 404

Communiquez sans frontieres

‘( ]
ACB-ILO LAHGUES ¥ Formation
L'/ Tracuctien

U)o 03 95 Lo - 2 4 W Interpretanat

Cm o cotaciiachalo cony

SERL au captal de 250 OCCC - 5wt b UIS134743300026 - & A"EMSTEHIE 31340145624 - Tha intracommunautae © FR5Q36:547413




ANNEXE 6 : GESTION DE LA SATISFACTION

Pl n° 9 : Gestion de la satisfation

Einalités et objectifs :

Ce mode opératoire s’applique i Paccueil auprés du visiteur
Evaluer la satisfaction des visiteurs concernant les services de tous les accueils de 'Office de Tourisme de Grand Poitiers




ANNEXE 7 : GESTION DES RECLAMATIONS

Pl n°19 ;: Gestion des réclamations

Finalités et objectifs :
Le conseiller en séjour regoit une réclamation i I'accueil {ou par téléphone, par mail).

La réctamation est i distinguer de la suggestion. Elle implique principalement l2 notion de mécontentement.

P Sila remarque reste orale, je retranscris la réclamation dans le cahier de liaison interne.




ANNEXE 8 : FICHE DE RECLAMATION

pl

Fiche de réclamation

a Un incident ou désagrément est survenu lors de votre séjour ?

Laissez-nous vos commentaires et observations :

Roéclamatioon Faite ai BUreal e . i rreremsersans ressssssnns 5 I sasmsnssmsssinsesseasmsnsssass oo

Pour un meilleur suivi de vos commentaires er ohservations, merci d’indlqucr YOS5
coordonnées ;

N T e T e e B o
il b e e s o B R, e T T R e et e P

Code Postal : ...ooceeemviiaienn T D A S T e o T ot e e e s oo

J'autorise I'Office de Tourisme 4 transmettre ma réclamation aux services concernés :
our [ w~on [

Je souhaite obtenir une réponse & ma réclamation :

our [ w~o~n O

Merci de nous laisser ce message il nous

permettra de nous améliorer dans le but de ‘9"“"‘1 ol | E RS

mieux vous accucillir ! @ R
151 TPOITIERS:




Votre avis perinettra d'amcdliorer la qua/z'tc' eles

prestations proposées, moins de dewx minutes suffisent !

Iacilité a trouver 'Oftice de Tourisme :
Ltat - propreté - aménagement espace accueil :

Horaires de F'Oftice de Tourisme :

Disponibilité - écoute - amabilité :
Compréhcnsion ct réponse ;l(l:lptL"C alademande:
Proposition d'activitds bupplémcntaircs ;

Documentation remise :

Vous ¢tes venu (¢): [Encouple [l Lo familic [l Encreamis [l Seul (o)

Vorre tranche d';igc : JP-1Sans  18-24ans Wl 25-34ans P35-4Yans

P 50-6ians J 65 anscet +
Remarque (s) :

Nous contacter :
A0 el 21 2y

qualite sttt b




ANNEXE 10 : FACTURE TRADUCTION "SUIVEZ LE

FACTURE

N® de facture : 2022 06 11003
N° de devis : 101275 2022

GUIDE"

ACB-ILO LANGUES - 65-85 Place de Thessalie - 34000 Montpelier - France

Société a responsabilité limitée - RCS : B 351 447 438
SIRET : 351 447 438 000 26 - APE : 8559A

site web : www.acb-ilo.com

email : traduction@acb-ilo.com

tél: 0467659505 fax: 0467645674

QFFICE DE TOURISME GRAND POITIERS 45,

place Charles de Gaulle
86000 Poitiers
France

Montpellier, le 30/06/2022

Désignation Quantité | Unité Prix unité Montant
Suivez le guide 2022
Traduction frangais > anglais 12 734,00 mots 01501 1910,10€
Suivez le guide
Remise commerciale -10,00 % -191,01 €
Traduction frangais > espagnol 12 734,00 mots 0,150 191010 €
Suivez le guide
Remise commerciale -10,00 % -191,01€
PAD anglais > anglais 1,00 | forfait(s) 200,000 200,00 €
Suivez le guide
PAQ espagnol > espagnol 1,00 | forfait(s) 200,000 200,00 €
Suivez le guide
Traduction francais > anglais 1,00 | forfait(s) 35,000 3500¢€
Ajouts (Pub 8, légendes, jeu) )
Remise commerciale -50,00 % ) 17,50€
) ) 1,00 forfait{s) 35,000 3500€
Traduction francais > espagnol
Ajouts (Pub 8, légendes, jeu) 17.50€
Remise commerciale -50,00 % !
Total HT 387318 €
TVA 20,00 % 77464 €
Date d*échéance : 30/07s2022 Total TTC 4 647,82 €

Merci de votre confiance.

BanqueCode banqueCode guichetNuméro de compteClé

CIC LATTES10057191310002003650143
IBAN : FR76 1005 7191 3100 0200 3650 1435WIFT : CMCIFRPP
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ANNEXE 11 : NOTIFICATION DU DROIT D'USAGE
MARQUE QUALITE TOURISME 2021

EN

MINISTERE

DE LECONOMIE,

DES FINANCES -

ET DE LA RELANCE QU ALITE
m TOURISME
Pratermist 0 R PUSLIOAM PLANCAISE

Affaire suivie par : Céleste Frangois celeste.francois@finances.gouv.fr

NOTIFICATION DU DROIT D'USAGE DE
LA MARQUE QUALITE TOURISME™

A l'attention de Mme Bénédicte BREULS, représentant I'établissement
Office De Tourisme Communautaire Grand Poitiers, situé a 86000 POITIERS.

Suite a l'audit du 28/10/21, et & son examen par la Direction Générale des Entreprises

le 13/12/21, et conformément & l'article 5.2 du Réglement d'usage de la marque
QUALITE TOURISME™, inscrit a I'lNPI le 25 octobre 2019 et & l'article 11 de I'Arrété
du 18 décembre 2019 portant organisation de la Direction Générale des Entreprises,
j'ai le plaisir de vous notifier le droit d'usage de la Marque QUALITE TOURISME™ a
compter de ce jour pour |'activité suivante Office de tourisme.

Nous vous invitons & mettre en ceuvre les points d'amélioration identifiés par l'auditeur
précisés en annexe.

Le maintien de ce droit d’'usage implique le respect du Réglement d’usage de la

Marque QUALITE TOURISME™, notamment en ce qui concerne la valorisation de
la Marque (supports de communication, site internet, plaque) ainsi que le respect
du suivi qualité intermédiaire défini par votre Partenaire précisé en annexe de cette
notification.

Le 13/12/21
Nicotas DUPAS

Sous-directeur du tourisme -
DGE
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ANNEXE 11 : NOTIFICATION DU DROIT D'USAGE
MARQUE QUALITE TOURISME 2021

| B

MINISTERE

DE LECONOMIE,

DES FINANCES

ET DE LA RELANCE QUALITE
ﬂ TOURISME
Prdvtvin A UL PRANT AR

Affaire suivie par: Céleste Frangois celeste.francois@finances.gouv.fr

ANNEXE

Dans le cadre du droit dusage de la Marque Qualité Tourisme, vous devez
respecter les modalités du suivi qualité défini par votre partenaire qui sont :

L'office de tourisme est invité a suivre 'ensemble des points d'amélioration identifiés
lors de cet audit sur le BIT principal et sur les BIT secondaires. Les points non
conformes relatifs & la réassurance sanitaire devront étre traités dans les plus

brefs délais. Il bénéficiera du soutien d'ADN Tourisme dans la mise en ouvre de

ses actions. Le prochain audit complet sera a réaliser avant juitlet 2023, puis de
nouvelles visites mystére en 2026.

Les points d'amélioration sont les suivants :

QUALIFICATION DE LA CLIENTELE - ll serait intéressant de réfléchir a la mise en
place d'un formulaire de contact sur votre site Internet afin de qualifier davantage
votre clientéle. De la méme maniére, te client n‘est pas qualifié lors de sa venue
dans les bureaux de I'OT : Qui est -il ? D'o0 vient-il ? Quels sont ses centres
diintéréts ? etc. Aucun guestionnement lors de ma venue (hormis e code postal
demandé au bureau de Chasseneuil centre-ville) ACCUEIL « Bureau de Poitiers Un
espace réserve a l'accuell trés exigu malgré la taille des locaux : un vaste espace
au rez de chaussée dédié au CRIR et un vaste espace en surplomb dédié a une
jolie exposition du patrimoine (ville d'art et d'histoire)... L'espace réservé a 'Office
de Tourisme est malgré cela trés étroit et ne facilite pas un accueil de qualité. Un
projet de triporteur est en réflexion pour pallier notamment cette problématique. « |1
conviendrait de systématiser sur une partie de I'année la présence d'une personne
en back office dédiée a I'accueil téléphonique et mail afin que le personnel a
l'accueil (physique) puisse se consacrer entigrement aux clients présents a I'accueil
et inversement, que I'accueil téléphonique puisse se faire dans de meilleures
conditions, dans un lieu dédié et calme, & I'écart du public. » Sur I'ensemble de

vos bureaux secondaires, les affichages extérieurs mériteraient un « coup de

neuf », Les plans de villages sont souvent absents, les langues parlées jamais
affichées, les affiches parfois jaunies, ou présence de scotchs sur les surfaces elc.
Absence de plaque QT, de fleurissement ou de mise en valeur des bureaux etc.

« Il conviendrait d'imaginer une meilleure cohérence visuelte (identité graphique

de la destination) des différents bureaux d'accueil « Les tests mystéres ont parfois
révélés un manque d'aisance en langues étrangéres. Il conviendra de former
régulierement I'ensemble du personnel et de mettre en place certains outils autour
des éléments de langage afin de fluidifier le discours des conseillers en séjour et
permettre notamment |la mise en application des techniques d'accueil attendues



ANNEXE 11 : NOTIFICATION DU DROIT D'USAGE
MARQUE QUALITE TOURISME 2021

ER i
MINISTERE ’

DE LECONOMIE,

DES FINANCES b

ET DE LA RELANCE QUALITE
% TOURISME
vt R FUSLIOWE FRANCAr

Affaire suivie par: Céleste Frangois celeste.francois@finances.gouv.fr

{reformulation, ciblage de la demande, élargissement, prise de congé chaleureuse
etc.) « Les bureaux de Chauvigny centre, et de St Benoit manquent de signalétique
et de fléchage d'accés. « Hormis sur le bureau de Poitiers, {'ensemble du personnel
présent dans les accueils ne portait pas de badge QUALITE « L'écoute-client n'est
actuellement pas satisfaisante et suffisante. Les remargues orales ne sont pas
prises en compte et il n'existe pas de véritable tableau ou outil de suivi qualité
(suggestions, boite a idées, réclamations, insatisfactions, dysfonctionnements
internes, avis en ligne etc.). Il faudra veiller & metire en place (et utiliser de maniére
plus systématique) cet outil indispensable a votre conformité a I'écoute-client. Le
tableau présenté n'a pas été alimenté depuis 1 an. » Le gquestionnaire satisfaction
client actuellement utilisé n’est pas traduit et ne recueille que peu de retour.

Des bornes ont été mises en place sur certains bureaux mais ne collectent pas

de données qualifiées (curseur de satisfaction de 1 4 5 mais sans possibilité

de commenter). |l faudrait donc imaginer des outils efficaces de recueil de la
satisfaction et de collecte de données relative a votre clientéle (Bornes interactives
ludiques, jeux concours etc.). DEVELOPPEMENT DURABLE - Il conviendrait de
développer davantage I'aspect « sensibilisation » des socios-pros aux labels qualité
ou environnementaux et d’'une maniére générale, de mener une réflexion commune
sur des actions concrétes & mener en ce sens sur la destination. Certains socio-
pros semblent déja trés sensibilisés et pourraient concourir & un travail collectif en
ce sens et entre les acteurs,
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ANNEXE 12 : ATTRIBUTION DE LA MARQUE
QUALITE TOURISME 2018

o < e |
30 L. 2018
Offices de Répi . ...
Tourisme
de France
FAEDERATION KATIMALL

Office de Tourisme Communautaire Grand Poitiers
M. Mathias AGGOUN

Monsieur le Directeur

45 Place Charles De Gaulle - Bp 377

86000 POITIERS

Paris, le 27/07/2018

Objet : Attribution de la marque QUALITE TOURISME™

Monsieur le Directeur,

Dans le cadre du Plan QUALITE TOURISME™ géré par le Ministére déléqué au Tourisme,
Offices de Tourisme de France® a acquis le droit d'attribuer la marque QUALITE
TOURISME™ aux Dffices de Tourisme répondant aux Engagements Nationaux de Qualité.

Le Plan QUALITE TOURISME™ s'inscrit dans le cadre de la promation de la destination
France. La mobilisation en Faveur d’'une exigence croissante de qualité, permet I'attractivité
de la France, engendrant I'augmentation de la fréquentation touristique, I'allongement de I3
durée de séjour des touristes et par conséquent, 'augmentation des recettes touristiques.

Je tiens & vous féliciter pour l'obtention de la marque QUALITE TOURISME™, véritable
reconnaissance du travail et des efforts entrepris par 'ensemble de votre personnel pour
Famélioration continue de vos missions et le respect des Engagements Nationaux de
Quatité. La marque QUALITE TOURISME™ vous est attribuée jusqu’au 27/07/2021.

Je vous prie de trouver donc ci-joint les élements que vous devez conserver :
- une notification du droit d'usage de la marque QUALITE TOURISME™

- le dipléme
- le bon de commande de la piaque.

En vous souhaitant bonne continuation sur le chemin de la qualité, je vous prie d'agréer,
Monsieur le Directeur, 'expression de mes salutations distinguées.

Féddratwn Hationste des Offices de Taunsme et Syndicats d'lnit ative
29/8% rue de Clichy - 75009 Pats
B DA N30 - Fax Q145559950

Christian MOURISARD

Y

Président
Offices de Tourisme de France®

tourisme@



ANNEXE 13 : NOTIFICATION DU DROIT D'USAGE
MARQUE QUALITE TOURISME 2018

(L
Offices de
Tourisme -
¢e France QUALITE
RSN TOURISME
NOTIFICATION DU DROIT D'USAGE
DE LA MARQUE QUALITE TOURISME ™
Suite a l'audit de I'Office de Tourisme et son avis positif, et
conformément 3 l'article 5 du Réglement d'usage de la marque
QUALITE TOURISME™ enregistré le 7 juillet 2014 a I'INPI, jai le
plaisic de nobifier 3 « I'Office de Tourisme Communautaire Grand
Paitiers » le droit d'usage de la Marque QUALITE TOURISME™ pour
une durée de trois ans 3 compter de ce jour pour I'activité suivante ;
Office de Tourisme.
Cette obtention implique le respect du Réglement d'usage et du
Cahier des charges de la Marque QUALITE TOURISME™,
Fait, & Paris
Le 27/07/2018
Cthyistian MOURISARD
B t
Président
Offices de Tourisme de France®
G-1Y Y k Toyam Syn nitsdtew .
:;:::;o“r;::’ .a;:uo;:;;ces de Toyaiime ot Syndats d'tnitsdtene tounsme@

W01 N30 Fax B165558950



ANNEXE 14 : CURRICULUM VITAE DIRECTRICE
OFFICE DE TOURISME GRAND POITIERS

DOMAINES

COMPETENCES

INTERETS

FORMATION

2007

1986 - 1990

2008

EXPERIENCE

2016 - 2020

Bénédicte BREULS

Master Management des Sites et Destinations Touristigues

t 06 60 96 46 60 ';‘ 169 Graonde Rue 73600 Moutlers I bbreuls & h il.fr

A la recherche d'une nouvelle opportunite, me permettant d utiliser mes
competences ef expériences en Direction d 'Office de Tourisme au sein
d'une destination dynamique

Ski & montagne, bien-&tre & thermalisme, relation presse, événementiel

Management LANGUES LOGICIEL

International Anglais v § Office
Stratégie Néerlandais . . . . Photoshop

Leadership Allemand i Magnus
Autonemie

Force de proposition
Créativité
Adaptabilité

Culture
Voyages
Sports

MASTER MANAGEMENT DES SITES ET DESTINATIONS TOURISTIQUES (BAC +5)
IMU3s - Chambeéry (France)

Validation d'acquis de U'expérience (VAE} + Mémoire

GRADUAT EN ARCHITECTURE D'INTERIEUR (BAC +5)
[NETITUT SAINT LUC - Bruxelles (Belgigue)

FORMATION MIEUX COMMUNIQUER AVEC LA PRESSE
CELSA - Paris (France)

DIRECTRICE EPIC BRIDES-LES-BAINS TOURISME & DEVELOPPEMENT

Gffice de Tourisme de Brides-les-Bains / tes 3 vallées

Direction de la structure

1.5 millions d'Euros de budget, 15 personnes, 12 ETP

Gestion de la politique de labeilisation (Labe! Diététique) et des certifications (marque Qualité Tourisme et
Classement catégarie 1)

Pilotage stratégique Marketing, C rcialisation & Evé tiel

Membre actif du comité de gestion de I'Association des 3 Valiées. Provnotion et commerciatisation de la station en
France el International. Ingénierie Marketing : définition et suivi d’une politique de repositionnement de fa
destination. Mise en ceuvre de {a stratégie station autour de la Santé & 'unnde. Création ¢t pilotage d'une stratégie
de marque et de développement de la station. Création et implémentation d'une stratégie CRM. Grganisation des
3 Festivals ; Comédie, Cuisine Equilibre et Gourmandise et fe Festivel du Film d’Angouléme.

Gouvernance Station - Thermalisme et Ski
Travail en lien permanent avec ies Directions Générales de la mairee, des remontées mécaniques et de
{'Etablissement thermal pour la bonne coordinction des actions

Relations avec les acteurs touristiques

Elus, secio-prof Is, orga. partengires ef institutions

Réseaux ski : France Montagne et Savoie Mont Blanc

Réseaux tourisme : ADN Tourisme, Auvergne Rhdne Alpes Tourisme, Atout France et 0T73 SMB
Réseaux thermaux : Balinae , Route des villes d’eaux et Club des OT Thermaux




ANNEXE 14 : CURRICULUM VITAE DIRECTRICE
OFFICE DE TOURISME GRAND POITIERS

EXPERIENCE

2012 - 2016

1998 - 2012

1995 - 1998

1991 - 1995

1990 - 1991

RESPONSABLE PROMOTION & COMMUNICATION

Office de Tourisme de Brdes-les-Bains

Direction
Management 2 personnes - Chef de projet Web & Chorgé de promotion. Suivi et actualisation des budgets

Stratégie Marketing, C lalisation & Evé tiel

Promotion sur les marchds Ski & Thermalisme. Mise en ceuvre el svivi du plan d'action Marketing. Mise en place
de I'Observatoire touristique. Community Manager. Gestion des prestataires Agence Communication/Presse.
Evénements : Créalion, orgonisation ef communication

Relation presse

Recherche de sujets pour rédactions des CP et DP. Gestion agence RP. Organisation des voyages & déjeuner
Presse. Recherche d'angles de reportages, des intervenants, collaboration aux tousrnages (M6 Capital - France?
Télématin - France5 La quolic - NRJ12 Telti t Vrai - Divers journaux 1élévisés)

CHARGEE DE LA PROMOTION & COMMUNICATION

Office de Tourisme de Brides-les-Bains

Commercialisation

Gestion de la structure réceptive 8 to 8 (Groupe “Brides Hébergement"). Elaboration de produits packagds
en collaboration avec les Hébergeurs

Marketing, C ialisation & Evénementiel

P tion et & ciaf n de fa station en France et Internaticnal. Mise en ceuvre. sutvi du plan d’action
promotion et élaboration des budgets. Refonte des sites Internet. Réalisalion et suivi production des différents
supports Print {(brochures d’appel, brochures hébergement, puide pratigue, ...}, Création de ['événement
“Ladies Week "' et orgamisation générale

Relation presse
Suivi des refations presse. Organisation. encadrement et accueil presse

HOTESSE D'ACCUEIL

Qffice e Tourisme da rides-les-Bains

DESSINATRICE DAQ dsssin assisté sur ardinateur}
SOCIM Protection incendie - BRUXELLES (Beigique}

TRACES DE PLANS PROTECTION INCENDIE
Réalisation de plans pour surfaces commerciales (magasins CEAL. Réunions de chantiers, Utilisation des
logiciels Autocad et Pipping. Caiculs hydrautiques

ARCHITECTE D'INTERIEUR
Architecle ZATIMAN - BRUXELLES (Belgigue)

AMENAGEMENTS INTERIEURS
Réalisation de plans. Suivi des chantiers. Coordination des équipes. Suivi clientéle
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DIPLOME DIRECTRICE OFFICE DE

TOURISME GRAND POITIERS

ANNEXE 15
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ANNEXE 15 : DIPLOME DIRECTRICE OFFICE DE
TOURISME GRAND POITIERS
e

nsepiut

CERTIFICAT DE FREQUENTATION $SCOLAIRE

Je soussigné, BONHEURE Serge, Directeur dc 1'Institut Saint-Luc & Bruxelles,

certifie que bRE.UL—SBL’MQ‘L‘-C«LQ:—- ............................
néle) a I,\’.G‘h,lv’ ....................... le, /I -9]1 ég ..............

. s F A
sutt—+45 suivi) réguliérement les cours de ?AQOI&Q}— A’LJLLJQLA!JMCJL“ [UL‘-'—""'

dans !'établissement susmentionné, du Moj‘ 5’{‘ au . 30,06, 30

g o oblewe fe ol fiba e Qachis ew Lrcks dicho
o letiown _Quee. HuJ"L.n1 3% .
Bruxelles, le _/{u EN)’LLJ ?{‘

Pour le Directeur,

L

Manique| DE




ANNEXE 15 : DIPLOME DIRECTRICE OFFICE DE
TOURISME GRAND POITIERS

m

UNIVERSITE DE SAVOIE

ATTESTATION DE REUSSITE AU DIPLOME

L.e Président atleste que

la Maitrise SCIENCES DU MANAGEMENT
mention MANAGEMENT DU TOURISME
a été déacernde A

Madame BREULS BENEDICTE
née le 15 juillet 1968 a IXELLES (BELGIQUE)

au titre de I'année universitaire 2006/2007,
ce qui lui confére 60 crédits européens

N°® atudiant: 20604901

Avis important: Il ne peul &tre délivé qu'un seul exemplaire de calte sttestation. Aucun duplicala ne sefa foumi,




ANNEXE 16 : FICHES DE POSTE CHARGEE D'ACCUEIL
POITIERS

RS

ns. PR

¢pSITIE

v"lr'gl'l'll

FICHE DE POSTE

Titre du poste Chargée d’accuell
Identification du titulaire Véronique APEDQ
Service ACCUEIL - BIT Poitiers
Date d’embauche | 01/05/1992 Date de mise & jour de Ja fiche de poste | 01/02/2022
Lieu de travail BIT de Poitiers
Qualification et échelon: 1.3
Représentation de Gastlon Gesti Repré ion de ! Gestlon
Parganisme du personnel du budget Forganisme du personnel du budget
Degré d'auvtonomie Degré de responsabllité
ne { ne. | ne. ne. I ne. ] nic.

Un employd st chargd de [

des tiches qui hul sont confiées st du compte ntndy das risultats. Son travail est clairement diini et organisé dans ke cadre

d'une proctdure, au sein d'une équipe. Selon le niveau, fes tiches 3 exdcuter 30nt plus ou moins complexes. [L peut &tre amend A suivre un budget shmgle

Qualification de la fonct L detiches falsant appel 3 dus saveirs multiples ou de la potpvalence.
esponsabilités générale issions de base et missions complémantal

Misslons de base :

Accueil

Mise en ceuvre de la démarche Qualité et suivi dans le cadre du référentiel du Label marque Qualité Tourisme
Assurer "accueil et finformation des clients de I'Office de Tourisme : téléphone, comptair, numérique
S'assurer de la satisfaction du client et savoir adapter son discours

Valoriser la destination de Grand Poitiers

Gérer les domaines d'information — les vérifier — les mettre 3 jour et les diffuser

Gestion du courrier et traitement des e-mails en frangais / anglais

Participation aux bourses d'échange de documentation

Assurer le suivi quotidien des indicateurs d'activité

Assurer I'accuell et la formation des stagiaires et salsonniers du service

Assurer Fensemble des missions dans fe respect de I'engagement de la structure dans la marque Qualité
Tourisme

Vente

e Gestion et vente de billetterie, produits touristiques et services

o Assurer la responsabilité de la caisse

e Suivi des stocks des produits 2 la vente

e Traitement des réclamations

Gestion de Fespace ;

® Assurer la tenue de l'espace : ordre, propreté

e Gestion des stocks et approvisionnement de brochures

Misslons complémentaires :

@ Dans le cadre de 13 mise en place du Systéme d’information touristique {SIT), mise en ceuvre de celui-ci en
collaboration avec la Référente interne du SIT, et coordination avec les acteurs locaux et visites

# Aide 4 'élaboration de documents promotionnels et commerciaux

@ Participation & diverses actions de promotion

® Participation & divers événements / Animation

» Collecter les informations nécessaires pour l¢ public, pour les différents programmes et éditions touristiques.

® Toutes missions complémentaires qui seront confiées dans le cadre de sa fonction de Chargée d'accueil -

Echelon 1.3
Degré d'autonomie dans ses missions

Autonomie limitée & I'application des consignes




ANNEXE 16 : FICHES DE POSTE CHARGEE D'ACCUEIL
POITIERS

Représentation de Forganisme (Interne st externe)
Sans Objet

ual ulses :
Excellent sens du relationnel ;
Forca de propoiition, autonomia, rigueur at méthode.
Dynamisme et disponibilité
Bonne présentation
Connaissances
Nwveau de formation requis : Niveau IV
Maitrise de deux langues étrangéres
Maitrise des autils de bureautique
Maitrise des techniques d'accueil
Bonnes connaissances du Territoire
Divers :
Faire preuve de courtolsie, de convivia'ité et de diplomatie en toutes circonstances ;
Faire preuve d’esprit d ‘équipe ;
S'adapter au planning du service ;
S'impeser une stricte confideatialité ;
Respecter les structures hidrarchiques.

Date et signature du salarié Date et signature de Femployeur

Précédée de la mention « lu et approuvé » l
e A0
Bioqrzere o022 .

Lo e,lf" o.PPrL.m--\re

-

Y




ANNEXE 16 : FICHES DE POSTE CHARGEE D'ACCUEIL
POITIERS

YpSITIER

N
wsl'l'!di'l jans.¥
FICHE DE POSTE
Titre du poste Chargée d'accueil / Référente Qualité
Identification du titulaire Véronigque GAILLARD
Service ACCUEIL - BIT Poitiers
Date d’embauche | 01/08/1993 Date de mise 4 jour de la fiche de poste I 01/02/2022
Lieu de travail BIT de Poitiers
Qualification et échelon : 1.3
Représantation de Gestion Gestlon Représentation de Gestion Gestion
l'arganisme du personnel du budget Vorganlsme du personne! du budget
Degré d'autonomie Degré de responsabilité

ne. ] ne. | ne ne. | ne. | ne.
Un employé e3t chargé de Taxécution des tiches qui lul sont confiées &t du comate rendu des résultats. Son ravadl est cirement définl et drganisd dans le cadre
drune procdure, au sein d'une équipe. Selon le niveau, les tiches b axd sont plus ou molng flpeut dtre amend 3 sulvre un budget simple
Quabification de a [ o Exé de tiches P Tatsant appel 3 des savoirs multiphes ou de s pohwvalence
Responsal nérales ste {Missions de base et missions complémentaires
Missions de base :
Accueil

& Mise en ceuvre de la démarche Qualité et suivi dans le cadre du référentiel du Label marque Qualité Tourisme
® Assurer I'accueil et Finformation des clients de I'OFfice de Tourisme : téléphone, comptoir, numérique

e S'assurer de la satisfaction du client et savoir adapter son discours

& Valoriser la destination de Grand Poitiers

& Gérer les domaines d’information - les vérifier = les mettre 3 jour et les diffuser

® Gestion du courrier et traitement des e-mails en frangais / anglais

e Participation aux bourses d’échange de documentation

e Assurer le suivi quotidien des indicateurs dactivité

® Assurer 'accueil et la formation des stagiaires et saisonniers du service

@ Assurer 'ensemble des missions dans le respect de I'engagement de la structure dans la marque Qualité
Tourisme

Vente

& Gestion et vente de billetterie, produits touristiques et services

® Assurer |a responsabilité de ia caisse

® Suivi des stocks des produits 3 la vente

e Traitement des réclamations

Gestion de l'espace :

® Agsurer |a tenue de I'espace : ordre, propreté

e Gaestion des stocks et approvisionnement de brochures

Missions complémentaires :

e Dans le cadre de la Marque Qualité Tourisme, référente de la mise en ceuvre de celle-ci dans les divers BIT

e Alde § Félaboration de documents promotionnels et commerciaux

@ Participation i diverses actions de promotion

® Participation a divers événements / Animation

@ Collecter les informations nécessaires pour le public, pour les différents programmes et éditions touristiques.

® Toutes missions complémentaires qui seront confiées dans le cadre de sa fonction de Chargée d'accueil /
Référente Qualité - Echefon 1.3

Degré d’'autonomie dans ses joi
Autonomie limitée 3 |"a2pplication des consignes




ANNEXE 16 : FICHES DE POSTE CHARGEE D'ACCUEIL
POITIERS

Représentation de l'organisme [interne et externe}
Sans Objet

Qualités requises ;

Excellent sens du relationnei ;

Force de proposition, autonomie, rigueur et méthode.
Dynamisme et disponibilité

Bonne présentation

Connaissances

Niveau de formation requis : Niveau IV

Maitrise de deLx langues étrangéres

Maitrise des outils de bureautique

Maitrise des techniques d’accueil

Bonnes connaissances du Territoire

Divers :

Faire preuve de courtoisie, de convivialité et de diplomatie en toutes circonstances;
Faire preuve d'esprit d ‘équipe ;

$’adapter au planning du service ;

S'imposer une stricte confidentialité ;

Respacter les structures hiérarchiques.

Date et signature du salarié Date et signature de Yemployeur

Pré{:dé:el:;{:t:;:gt approuvé » k Bl /O{ / 20&2
b 2001 20¢2

-

a1



ANNEXE 17 : FICHES DE POSTE CHARGEE D'ACCUEIL
CHASSENEUIL-DU-POITOU

YpSITIERS

FICHE DE POSTE

Titre du poste Chargée d’accusll / Webmaster Editorlal

Identification du titulaire johanna NARAINA

Service ACCUEIL - 81T Chasseneuil-du-Poitou / COMMUNICATION

Date d'embauche | 13/02/2017 Date de mise 3 jour de la fiche de poste [ 01/02/2022

Lieu de travail BIT de Chassenevil-du-Poitou/ Tout autre lisu sur le territoire de
Grand Poltlers au sein des autres points d'information touristique de
notre structure, notamment dans le cadre de remplacement de
personnel absent ou de surcrcit d’activité

Qualification et échelon:1.3 ST
Reprisentation da Gestlon Gestion Représentation de Gestlon Gustion
‘arganisma du personnal du budget I'organisme du personnel du budget
Degré d"autonomie Degré de responsabilité
ne. | nc, T nc. nc I ne I nc.

Un employk et chargé de Fexécution des thehes qul Iul sont confides et du compte ntndu des résultats. Son travail est clalremant dilini o1 organisé dans le cadre
d'une procédure, au sein d'une équipe. Selon e niveau, les 13chas ) exdouter sont plus v moins complexes. 1l peut Etre amend § suinte un budget simple
Qualification de tp fonciion : Exbcution de tiches complexes faisant apped & des savolrs multiples ou de la polyvatence.

Res nérales du poste (Misslon misslons complémentaires

Missians de base :
Accueil

Mise en ceuvre de la démarche Qualité et suivi dans le cadre du référentiel du Label marque Qualité Tourisme
Assurer I"accueil et Finformation des clients de POffice de Tourisme : téléphone, comptoir, numérique
$’assurer de la satisfaction du client et savoir adapter son discours

Valoriser la destination de Grand Poitiers

Gérer les domaines d'information — les vérifier — les mettre i jour et les diffuser

Gestion du courrier et traitement des e-mails en francais / anglais

Participation aux bourses d’échange de documentation

Assurer le sulvi quotidien des indicateurs d’activité

Assurer I'accueil et ta formation des stagiaires et saisonniers du service
Assurer Pensemble des missions dans le respect de Pengagement de la structure dans la marque Qualité
Tourisme

Vente

® Gestion et vente de billetterie, produits touristiques et services

® Assurer la responsabilité de la caisse

® Suivi des stocks des produits 3 la vente

» Traitement des réclamations

Gestion de Vespace :

® Assurer la tenue de "espace : ordre, propreté

e Gestion des stocks et approvisionnement de brochures

Webmaoster éditorial

¢ Gestion du Site Internet : mise 4 jour des contenus éditoriaux, sulvi et optimisation SEO, analyse du trafic via
Google Anaiytic

e Gestion de la base de données contact clients

» Gestion des Newsletter et des mailing commerciaux {création et production de contenus et suivi)

Misslons complémentaires :

« Dans le cadre de remplacement de personnel aller dans les autres points d'informations touristiques de Grand
Poitiers

o Aide 4 I'élaboration de documents promotionnels et commerciaux

® Participation 2 diverses actions de promotion

o Participation  divers év&nements / Animation

e Collecter les informations nécessaires pour le public, pour les différents programmes et éditions touristiques.




ANNEXE 17 : FICHES DE POSTE CHARGEE D'ACCUEIL
CHASSENEUIL-DU-POITOU

» Toutes missions complémentaires qui seront confiées dans le cadre de sa fonction de Chargée d'accueil /
Webmaster Editorial — Echelon 1.3

Degré d’autonomie dans ses misslons

Autonomie limitée 3 Fapplication des consignes

Représentation de Porganisme (interne et externe}

Sans Objet
Qualités requises :

Excellent sens du relationnel ;
force de proposition, autonomie, rigueur et méthode.
Dynamisme et disponibilité
Bonne présentation
nna
Niveau de formation requis : Niveau IV
Maitrise de deux Jangues étrangéres
Maitrise des outils de bureautique
Maitrise des technlmuies d'arcueil
Bonnes connaissances du Territoire
Divers ;
Faire preuve de courtoisie, de convivialité et de diplomatie en toutes circonstances;
Faire preuve d’esprit d "équipe ;
$'adapter au planning du service ;
$'imposer une stricte confidentialité ;
Raespecter les structures hiérarchiques.

Date et signature du salarié Date et signature de F'employeur
Précédée de la mentlon « /it et approuvd » o { 2 2
aF approv le »(/ot/

le 34[04] 2



ANNEXE 18 : ORGANIGRAMME
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ANNEXE 19 : CALENDRIER D'OUVERTURE POITIERS
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ANNEXE 20 : CALENDRIER D'OUVERTURE
CHASSENEUIL-DU-POITOU
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ANNEXE 21 : FACTURE TRADUCTION ET
ENREGISTREMENT MESSAGERIE

Groupe Telecoms de FOuest :

1 rue Blaise Pascal o FaCture cllent

86130 JAUNAY-MARIGNY N°® GTOC0-FC22110195
du 29/11/2022 - Page 1de 1

0549381913

GTO facture@groupe-gto.com

N® client : 55 033 992 EPIC OFFICE DE TOURISME COMMUNAUTAIRE 86

Contact client ;: Mme LEVESQLUE Sophie
Commercial : Christophe Taupin 45 Place Charles de Gaulle

86000 POITIERS
Référence : GTOO0-DE221104012 Mode de  réglement  : Mandat
Livré / exécuté le : administratif A payer avant le
Objet : Ajout d'un message Site de Lusignan 291122022
Référence Désignation Qué PUEHT % Montant € HT | Code
Rem TVA
Selon DV GTO00-DE221104012 du 0411142022
Suwvant BL GTO00-BL22112208 du 2211142022
DIVFOU PACK 1 MESSAGE FRANCAIS ANGLAIS ESPAGNOL - 1,00 232,00 23200 T
TRADUIT
TLGL [Télégestion niveau 1 100 45,004 4500 T1
MARGECO Geste Commercial 1,00 -45,00 -45,00] T1
Codeéiabl. | Code guichet N* de compte Clé RIB
30002 08153 0000117073V 31 Code Taux TVA  Montant TVA Total € HT : 232,00
18aN Tl 20,00 46,40€ Total € TVA . 46,40
FR30 3000 2081 5300 0011 7073 V31 Total € TTC : 278,40
BIC Acompte : 0,00
CRLYFRPPYXX Net 3 payer S 278,40
DOMICILIATION
LCL CLIENTS L clien diéclare avor gris connaissance el accepté nos Conditions Générales da Vanta e Conditions Particulibsas an date de Joifiet 2017
Pas d'escomple pow paiemeni anticipd.
TITULAIRE DU COMPTE Pénalités da re1a1d : 1001 relard de séglement donnera bou de plash droil 41 sans quiascunie mise en dameure ne soif nécessaie av
Groupe Télécoms de I'Duest pare et e pdnaltés de retard sur la base du taux BCE majord de dix (10} pomis ¢l au paiement d'une indemaiié Porlaitaine pour Mais de
RUE G PALAIS - 17000 LA ROCHELLE el L moniast de 08 X . R 2
Clause de 1éserve de propidté ; to vendeur 58 tkienva la propiktd das biens ddiignds sur ce document jusqu'au paiemend intégral du pria

par fr clunt. Le transfert des risques est en revanche réalisé dés La biviaison des biens.

Groupe Téldcoms de I'Ovest - sidga social, 31 rue Robert Gelird, ZA das Rivauds Sud Labeu, 17060 LA ROCHELLE, France
SAS au capital de 400 DOOE ~RCS L2 Rochelly 480 872 A58 - SIRET : 460 892 B8 000 39 - APE : 61107 - Tvh FR 414 808 378 &

GTO
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ANNEXE 22 : FACTURE SITE INTERNET AGENCE
INTERACTIVE

oPe”
Fesy
L5 o
gy
FACTURE N° FV19030006
OFFICE DE TOURISME COMMUNAUTAIRE GRAND
POITIERS
45 PLACE CHARLES DE GAULLE
86000 POITIERS
FRANCE
Date - 31/03/2019
Id Tva: NC
N® Fournisseur °
Description Qté / Unité Total H.T. Tva

VOTRE COMMANDE N NC DU 14/0172019
Damandeur : PRONO CARGLINE

DEVIS N* OTPOI00441 - DOSSIER N* OTPOI161200180 WEB1D

STRATEGIE ET CADRAGE DU PROJET 0,40 Unit 745,20 EUR| 20.00%
Pose day basons, dchanges avec i chenl défindon oo s siratige. riferon of GESaton du cOncapt

Cacraga du progt
uummwmmmsmm

dans un #1 0ha3e O8 CONCRPLON
Wmuwummwm

Réureon oo partws

Charpd o8 progst 2.2%
Diveloppeur 02%
Dwectnce oo chentie 2.5 joont 2 offets)

ERGONOMIE 0.40 Unité 137520 EUR | 20.00%
D‘m o FabomIcence

avac fg Chant ) o)
Emmwmmwa 0 SEO, mmanmlﬁu mnnmw

Chargé de propi 0.2
Chargd de nubmarkotng Iy

Concapdon das mock-ups (2 AR mbs $Ur 183 moCk-ups}
mummnm«mum:
oes Hes sur Dase Oes gabants struclursnis
-mrummmm SRS COMMUNs il SiruCiurants

DESIGH .40 Unité 135000 EUR | 20.00%
7] . Jur AT 083 MOCK-UDS mm;zm.w Sur ka créahon}
-maummommmmcu

O o resp oa e + Fune pege O CoNR
Créaoon 0'un LY styte gunde ndsumant s dldments praphiqued Aasurs

Suw ov desgn, & D3 8v8C ip chent, intdgration duk retours o veldabon

o-mmmn aumus;m:
Charpd da pomt 0.7%

Agencs Intaractve
58_Avenue Debourg - 63007 Lyon - T&L 04 37 37 83 20 - Fax 04 37 37 83 21
SAS au capital de 100000 € - RCS Lyon 431 336 536 - Code APE 82024 - Siret n” 431 336 536 00047 - TVA Intracommunautaire n" FR35 43133657+
emsit mal@agenceinleractive Com - www. agenceinteractive com




ANNEXE 22 : FACTURE SITE INTERNET AGENCE
INTERACTIVE

Al

Wy

FACTURE N° FV19030006
OFFICE DE TOURISME COMMUNAUTAIRE GRAND

POITIERS
45 PLACE CHARLES DE GAULLE
86000 POITIERS
FRANCE
Date : 31/03/2019
Id Tva : NC
N® Foumisseur
Description Qté ! Unité Total H.T. Tva
VOTRE COMMANDE N* NC DU 14/01/2019
Demandaur : PRONO CAROLINE
DEVIS N°* OTPOIDD441 - DOSSIER N° OTPOM 81200180 WEB19
DEVELOPPEMENT ET INTEGRATION 0,40 Unité 7400,00 EUR | 20,00%
Sacke techrmqn
Chaine de obplomment
Socie WordPresa (Verson FR)
+ Mi30 8N place tupport du muldngud - inttalistion Polylang
Cotrmesatons SEQ
- IngraRahan #f perAMEN SO0 s plupin Yosst SET!
- bEE8 on place Oe robois Bt of stemep ami pour je rifbrancement du sie
Adecnture WLs
Ophmussbon des perfimnances ¢ 0 i sécuntd
- Comprasson oel reisounces (HTML CSS. JS. Imeges)
- Mis@ #n coche 08 reasourees (HTML, €55, 48, imeges)
- Vumwammsmmu-wmwlmm
Mg #n plece des nigies slanderds de sécunsaion WP
Masquer 1o verson de WordPress
Ddsactvar Ficiewr de ichians
- Masquer i3 dmiurs d CONMIOA
- Prifive dos 1D s de }a Dase De Donndes
Utibgabon de clals os sécuntl sacrites
Protecban des hctwsrs
Protecton ou BO contra s siteques brute furte
 Compadbiié HTTPS
M3 on ploce dun dandaay cookd * owrTxlur O Hale gl pour is pape coohe
Wt dux gabants 0o page
—G‘MWM Rooler. Bl FAARDS, DBCK 10 10D, tialte s rexta, Bover par mad )
- Horapagw
- Page de contenus
- Daddown / cartograple
- Page spesdts
- Auires gadanis page 404 rdsURalS de rechercha. plan Ov i, poge conidcl
> Moriage o intdgratron o 13 mochales o bualder
Fanctonnailds
- l»iso:mmﬂn Dak3E 008N GIBDH DO I8 DB1B0E Sur IS PESBBL OB R
18! wd
- Ugrva & Formulewe (8VEC opbOn 08 113 03 JONNGES. IWres Go recherche. sarvce Tezpon Cov. CONRIIAION o 1 BChve cONacE)
= Tdidchargement de documents
- dimaged
Mochde de News - Madcmp (APT)
101000 08 W60
Module ta nawsieter femplatng}
MO 08 MCISTTIHE L0 Bkon
P o o4 os
- Systéme de 1901 avec (axonome WordPress
« Module de 3ndege
Arse @n DrépAOOUCION
Mse 00 prockeeton
Recolte nieme
Sum ov odveioppemen! of OB Antlgradon:
Déveioppdur 27)
Dw Mchagque 5

Agenca Interactive
58, Avenue Debourg - 69007 Lyon - Tél. 04 37 37 83 20 - Fax 04 37 37 83 21
SAS au capilal de 100000 € - RCS Lyon 431 336 536 - Code APE 6202A - Siret n* 431 338 536 00047 - TVA Intracommunaulaire n* FR35 431336536
email; mail@Pagenceinteractive com - www.agenceinteraclive. com



ANNEXE 22 : FACTURE SITE INTERNET AGENCE
INTERACTIVE

FACTURE N° FV19030006

Date - 31/03/2019
id Tva: NC
N? Fournisseur

Al

-~y

OFFICE DE TOURISME COMMUNAUTAIRE GRAND
PCITIERS

45 PLACE CHARLES DE GAULLE

86000 POITIERS

FRANCE

Description

Qté / Unité Total H.T. Tva

VOTRE COMMANDE N° NC DU 14/01/2019
Demandeur : PRONQ CAROLINE

DEVIS N° OTPOI00441 - DOSSIER N°* OTPOI81200180 WEB19
Chamgd de posl 3

FORMATION

P dun suppon de
Formabon § WordPmess (S P
A aprby is K

dwx g

Chargd de gt 1.2%

0,40 Unité 300,06 EUR | 20.00%

SEO
Agcompagnemen! refonte da St

0.40 Unité 38000 EUR | 20.00%

- Ribalis abon dune ladie de gt nchiant e
de s of S 005 ol

- P [
I}

Charpé de webmarxeeng 15

- Op | 085 URLS. musicatson des fchapes, temag
XML robols Ixt. #ese an placa Thval langue, wnficabon g findeata, SSMTN CONSON, 8K )

GESTION GLOBALE
Echanges svac jo chanl, poinis IH8pRcrques #G

Chaigd do ot 2
Dwectnce de chanite 0.5

0.40 Unité 630.00 EUR | 20,00%

REMISE EXCEPTIONNELLE
Remeze commeriale #xcepbonnee {20%})

0.40 Unité -2432,40 EUR | 20.00%

Total H.T. Taux Tva

Total TT.C. Acompte NET A PAYER

9728.00] 20,00% 1945,80

EUR 11673,60 EUR

11673,60 EUR

Conditions de paterment : 30 jours nets

Date d'échéance ; 30/04/2019

BRED - BANQUE POPULAIRE- IBAN :FR7610107002030082403547687- BIC ‘BREDFRPPXXX

Les conditions générales de vente figurent au verso de |a facture. Sauf accord express de nolra part aucun escompte ne pourra @lre dédust pour

palement comptant.

Toul retard de paiement donnera de plein droit et sans gu'sucune mise en

demeute ne soit nécassaire au paiement de pénalilés de retard calculdes

3 7

Agenca Interactive

54 Avenue Debourg - 69007 Lyon - Tel 04 37 37 8320 - Fax 04 37 3/ 84 21
SAS au capita de 100000 € - RCS Lyon 431 336 536 - Code APE 6202A - Siret n* 431 336 536 00047 - TVA intracommunaulaire n® FR35 43133657
emall malk@agencenteractive com - www.agenceinteractive com



ANNEXE 22 : FACTURE SITE INTERNET AGENCE
INTERACTIVE

Al

oy

au taux BCE majoré de dix {10) points sur ke montant TTC figurant sur la facture , sans préjudice de touts autre voie d'action. En outre, une indemnitd
forfaitaire de 40 € sara en dus en sus pour frais de recouvrement

Agance interactive
58, Avanue Debourg - 69007 Lyon - Tél. 04 37 37 8320 - Fax 04 37 37 83 21
SAS au capital de 100000 € - RCS Lyon 431 336 536 - Code APE 6202A - Siret n® 431 336 536 00047 - TVA Intracommunaulpire n® FR35 431336536
email: mailragenceinteractive.com - www.agenceinieractive.com



ANNEXE 23 : REPONSES AUX AVIS ET :
COMMENTAIRES DES INTERNAUTES

Anthony TARRIT :
Local Guide 31 avis - 3003 photos :

il y a 9 mois

Trés bien accueilli
Ville que je recommande.
Visité en septernbre 2020

PV "h.-..r- A

it

il

Réponse du propriétaire il y a 9 mois
Bonjour Anthony,

Merci d'avoir pris le temps de partager vos impressions. Nous sommas heureux d’apprendre que votre
contact avec notre équipe vous ait plu ')

Nous espérons vous revoir trés vite a Poitiers !
L'équipe de I'Office de Teurisme de Grand Poitiers

Réponse a un avis positif sur Google

Maguy C H
14 avis :
ity a2 ans

On y est bien accueilli par contre cela manque un peu d'information.
Visité en février 2020

|. J'aime

Réponse du propriétaire il y 2 2 ans
Bonjour Maguy,

Merci d'avoir pris le temps de partager vos impressions. Nous sommes heureux d'apprendre que votre
contact avec notre équipe vous ait plu Nous ne manquerons pas de faire remonter votre remarque
quant au manque d'information.

Nous espérons que vous avez apprécié votre séjour a Poitiers et nous espérons vous revoir trés vite |

L équipe de I'Office de Tourisme de Grand Poitiers

Réponse a un avis négatif sur Google



ANNEXE 23 : REPONSES AUX AVIS ET
COMMENTAIRES DES INTERNAUTES

suwe Visitpoitiers idée de sortie pendant un week-end pluvieux |
visiter la collégiale Saint-Pierre 3 Chauvigny €@
@sebastienlaval

14 sem

0 unefrancilienneapoitiers Comment fait-on pour y aller le
week-end quand on n'a pas de voiture ?

14 serm  Repondre

——  Masquer les eponses

suom  Visitpoitiers @unefrancilienneapoitiers il est possible

de vous rendre a Chauwigny depuis Poitiers en bus le
samedi @

14sem 1Jaime Repondre

o unefrandilienneapoitiers @visitpoitiers Quelle bonne
nouvelle ! Je viendrai vous voir, vous m'expliquerez

@D
14 sem 1J)aime Repondre

Réponse a une question en commentaire Instagram

s Visitpoitiers Suivre les traces des Vikings ou résoudre une
enquéte autour d'Alenor d'Aquitaine? Faites votre choix et venez
tester {'un de nos jeux d'aventure! RDV a I'Office de Tounisme a
Poitiers, Place Charles de Gaulle &

17 sem

o maison_mam_gouz Testé avec ma classe en septembre! Allez y
les yeux fermés c’était vraiment trés bien

11 =em 2 Jaime Répondre

—— Masquer les reponses

«aen  ViSitpoitiers @maison_mam_gouz merd pour votre
retour! @

11 sem Repondre

Réponse & un avis positif en commentaire Instagram
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ANNEXE 24 : SYSTEME D'INFORMATION
TOURISTIQUE (SIT)
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ANNEXE 24 : SYSTEME D'INFORMATION
TOURISTIQUE (SIT)
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ANNEXE 25 : BILAN DE SAISON RAPPORT
D'ACTIVITE 2021

Office de Tourisme Communautaire Grand Poitiers

RAPPORT D'ACTIVITE 2021

BILAN GENERAL DE LA SAISON

Contacts renseignés dans les points d'accueil

Poitiers  Chasseneuil Chauvigny  Lusignan  Saint-Bensit  TOTAL

780 a3 2 161

1214 567 4626 298 1758 19390

1378 1156 3 098

£2020-21 | +11.4% [ +11% +23%

A2019-21 | -59% -43% ; I .m% | -30% |

Crigine des contacts

L'origine de la clientéle reste essentiellement frangaise {90%), (a pandémie ayant,
cetle année encore, foriement impacté les déplacements et le secteur touristique.

La {réquentation sur cette année est donc toujours réduite par rapport 3 2019,

Mais retour des étrangers (+ 4%) en fréquentation globale par rapport 4 2020

Toutes les nationakités sont en hausse : les Espagnols, Hollandais et Belges ont la

plus forte progression et les Espagnols reprennent la premiére place du podium. Les | g Espagnois

Belges et Néerlandais confirment leur progression de 2020, MBelges
Les Anglais eux disparassent du podium pour la premiére fois (pandémie etbrexith. | o Néerlandais
Les Allemands et les [taliens ont été peu présent. BAnglais

Il y a environ 60 autres nationalités accueillies sur I'année, ce qui représente 15 % & Allemands

des étrangers,

Page 11

+ 1 contact = 1 demande de renseignement. Ex :1 famille de
5 personnes = 1 contact.

« Globalement il y une hausse des contacts clients par
rapport au nombre total des visiteurs en 2021

+ La trés bonne fréquentation de la clientéle framgaise,
comme en 2020, a réussi a combler en partie le recul des
clientéles étrangéres.

“L'Office a'a été ouvert que 9.5 mois (confre 12 en 2019), fe BIT de
Lusignan seufement 7 mois (contre 6 en 2029).
**Le BIT de Lusignon o ét€ ouvert 5 mois.
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ANNEXE 26 : BILAN RECEPTIF GROUPES RAPPORT
D'ACTIVITE 2021

RECEPTIF GROUPES

GROUPES ADULTES

Analyse quantitative de l'activité

La COVID 19 a une nouvelle fois fortement impacté les réservations des groupes adultes avec une baisse des demandes et de nombreuses annulations. On constate
ung augmentation par rapport a 'année 2020 mas kes chiffres restent bien inférieurs & ceux de 2019

W 2019 W 2020 2021

82 441
+63% +73% ey i
nombre de | nombre de :
groupes personnes
0,
+85% +53% Joss
Chiffre 4T3
d*Affaires Marge l I . I I I
”“”‘"" . Hombrsidei €A [an € TTE) Marge fan € HT)

Page 19

RECEPTIF CROUPES

GROUPES ENFANTS

Analyse quantitative de I'activite

Le bilan est identique a celw des groupes adultes. Les chiffres sont en hausse par rapport a lannée derniére mais ce n’est en aucun cas révélateur. Nous sommes bien
en dessous du nomibre de réservations des années précédentes. La crise du COVIDL9 a empéché les établissements scolaires de réaliser leurs sorties habituelles.

2019 @ 2020 @ 2021

17 10
3609
s 5848
+62% +48%
nombre de nombre de |
groupes personnes
-
|51
1993 H
+7% +5% » -
Chiffre Chiffre z 684
d'Affaires d’Affaires I I
Nombre Nombra de parsonnes CA (#n € TTC} Marge (en € HT)

de groupes accusliiies
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ANNEXE 27 : BILAN SITE INTERNET RAPPORT
D'ACTIVITE 2021

Office de Tourisnie Communautaire Grand Poitiers - Rapport d'activite 2021 Puage 42

COMMUNICATION

SITE INTERNET

Premier bilan aprés la refonte de 2020

L e S, e

Qualitatif

Les résultats concernant I"adaptabilité accrue aux mobinautes sont au rendez-vous,

D'autre part, le choix du CMS WordPress associé a un builder documenté et complet nous a

permis d'avoir la souplesse nécessaire a un webmastering efficace. Cela permettra en outre

de faire évoluer le site plus facilement et & moindre colt pour éviter une succession de

refantes.

Le site internet répond aux demandes des Labels Tourisme & Handicap et Qualité Tounsme. o b
Le webdesign et 'UX donnent un rendu résolument moderne au nouveau site internet.

Quantitatif

La fréquentation du site internet (143 671 visites sur I'année} est supérieure a2 N-1 a Sources de tafic fen %)
compter d’ao(t 2021. De janvier & avril elle &tait infénieure, ce qui s'explique par plusieurs
facteurs : le site N-1 était Iancien site installé depuis longtemps et surtout la crise sanitaire
du COVID 19, En effet, de janvier 3 mars 2020 il n'y avait pas encore de restrichions mises en
place. A linverse, le début d'année 2021 a été marqué par la fermeture prolongée du
Futuroscope. une longue péniode de couvre-feu et des restrictions de déplacement ayant
impacté les comportements des touristes

La campagne de communication estivale a bien sir boosté la fréquentation du site et I'objectif
de notoriété semble avorr été atteint : |a principale source de trafic sur le site étant le moteur
de recherche Google {et non les réseaux sociaux). Cela témoigne également de notre bon
référen- cement Google.

RS ERE RN EE

Office de Tourisme Communautaire Grand Poitiers - Rapport d’activite 2021 Page 41

COMMUNICATION

SITE INTERNET

Données Google Analytics de fréquentation du site internet :

1 jany. 2021 - 31 d4¢. 2021 . W Ubhialewnt
2any. 2020 - 3t déc. 2020 @ vnipateurs
[T

e £ =
My 121 X2 A T ma N0t A X et 7G5 Y ot ]2 Sepirnbne 201 ocionre 242 movemtre M decerire ME

W New Viotor [ Returning VWistod

Lesvateurs Nousvein uisaleuts Stusn .m:': e Viane 20215 31 gec. 2021
9737 % 96,82 % 10341 % 3.06%
FET:, FTR s ] 1ER T 60828 LT E S L FRRE!
Paprs aay Pagetisesuon Dufde moythne dei ietsions  Taun O rebond
8564 % -H,'!S]% 2361 % -5.95 %

S —————

.|
.|
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ANNEXE 27 : BILAN SITE INTERNET RAPPORT
D'ACTIVITE 2021

Office de Tourisme Communautaire Grand Poitiers - Rapport dactivité 2021 Pags 14

COMMUNICATION

SITE INTERNET

Concernant la provenance des internautes, nous avons, dans l'ordre, des Frangais, des Belges, des Etats-uniens, des Espagnols et des Bntanniques. En ce
qui concerne les Etats-Unis, en observant le détail des statistiques, on se rend compte qu'il s“agit de connexions par erreur (trés fort taux de rebond, durée
de connexion trés faible).

Parmi les Frangais, la région Ile de France est en téte suivie de la Nouvelle-Aquitaine, I'Occitanie puis les Haut-de-France,

En entrant davantage dans le détail, on a le classement des villes franqaises - Panis, Poitiers, Bordeaux, Tovlouse, La Rochelle et Lilie.

- Mpm—
-
— St
e R peeres Jentirs e+
ml
12v039 119795 143601 118 22%
|
v OER Sunce LLLE L TLPTAVNR L 103 s fewncn b Al
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ANNEXE 28 : BILAN FINANCIER RAPPORT
D'ACTIVITE’ 2021

freGrand#Hiers R d‘acﬂvité 2021 lr g -~

Va SYNTHESE FINANCIERE

Les comptes financiers se décomposent en deux budgets, ceci pour des raisons fiscales :

+  Le premier recouvrant une activité non commerciale, non concur- «  L'affectation du produit de la taxe de séjour s'éléve a 901
rentielle, non assujelti a la TVA se solde par un excédent de 200 879,53€ et la subvention de fonctionnement versée par Grand
660,79€ au titre de la section de fonctionnement et un excé- dent Poitiers 4 100 000E.

de 57 646,60€ au titre de la section d'investissement. . La situation des comptes financiers de 'Office de tounisme pour
. Le second recouvrant une activité commerciale, concurrentielle,  U'exercice 2021 dégage un excédent de clture d'environ 258
assujett A la TVA est réglementairement équilibré. 300€.

1l peut étre synthétisé dans les tableaux présentes ci-dessous.

—

=
Page 58

Qftice de Tourisme Communautaire Grand Poitiers - Rapport d*activité 2021

SYNTHESE FINANCIERE

Le budget de 'OTCGP a éte vote par son Comité Directeur le 04/03/2021 et par Grand Paitiers le 25/06/2021

Budget principal

Section de fenctionnement  Section d’investissement

Dépenses 991069,03 € 3815,75€ 994884,78 €
Recettes 1120570,08€ 47562,35€  116813243€
Résultat 2020 reporté 11525498 € -30195,24 € 85059,74€

Résultat 2020 part atfectée a linvestissement -44095,24 € 44 095,24 € 0€
Résultat net 2021 200 660,79 € 57 646,60 € 258 307,39€

Budget activités commerciales

Section de fonctionnement  Section d'investissement

Dépenses = - 35137,00€ 35137,00€
Recettes i 35137,00€ 0,00 € 35137,00€
Résultat 2020 reporté 0,00€ 0,00 € 0,00€
‘Résultat net 2021 0,00€ 0,00€ 0,00€
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ANNEXE 28 : BILAN FINANCIER RAPPORT
D'ACTIVITE 2021

Office de Tourisime Communautaire Grand Poitiers - Rapport o’ activite 2021

BUDGET RECETTES 2021

B Taxe de séjour 80,6 % (900000€)

WAtiectation des résultats 7.6%  (B5060€)
Subv. de fonctionnement GP 9,0%  (100000€)

B Act. commerciale et autres 28% (31050€)

BUDGET DEPENSES 2021

B Charges de personnel 62,9 % (701540€)
® Promotion / Communication
:Opérations
mFonctionnement courant
Elnvestissements

Office de Tourisme Communautaire Grand Paitiers - Rapport d'activité 2021

RECETTES REALISEES 2021

I Taxe de séjour 749% (901880€)
Subv. de fonctionnement GP 8,3% [(100000€)
B Act. commerciale et autres B1% (97894€)
BAffectation des résultats 71%  (85060€)
@ Subv.defonctionnementNA  15%  (18477€)

DEPENSES REALISEES 2021

B Charges de personnel 70,8 %(668721E)
W onctionnement courant 158 %(149284€)
Promotion / Communication 10,4 % (98624€)
W0pérations 26 9%(24558€)
Winvestissements 0,4 % (3816€E}




ANNEXE 29 : STRATEGIE TOURISTIQUE 2022

PLAN STRATEGIQUE

Office de Tourisme Communautaire
Grand Poitiers

Accyeit et informations des Touristes dans fe respect de la
matque « Qualité Tourssme »

Promouvoir ta destination Grand Poitiers en france et a
¥International, en accompagnrant a2 déploiement dune pelitiqua
dinnovation et de guaiité sur l'ensemble du teriitoire

ealr dacteurs tounstgues

Montage at ta commearcalisation de produits Louristigues

YpSITIERS
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ANNEXE 29 : STRATEGIE TOURISTIQUE 2022

CONTEXTE COVID 19

aFace & la concurrence. [a principale problématique
C'est exister, etre sol, etre singulier >

) St WE DT dune amdlotr g a

470N IRINGRUe an monm: la france

YpSITIERS

\“‘I,",.:-rqll "

Grand Poitiers

Le Territoire de Grand Poitiers dispose de nombreux leviers d’attractivité pour
les touristes qui doivent étre révélés pour séduire

RICHESSE POLES OFFRES ACCESSIBILITE
PATRIMOINE EQUIPEMENTS EVENEMENTIELLE ROUTIERE
CULTUREL PHARES s FERRGVIAIRE
NATUREL HEBERGEMENTS TARIFAIRE

YD SITIERS

g prairiaes
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ANNEXE 29 : STRATEGIE TOURISTIQUE 2022 '

GRAND POITIERS : atouts touristiques indéniables mais pas de fil directeur. un
positionnement fédérateur de la destination touristique,

Aujourdhui, it manque un positionnement structurant et une volonté de le cultiver dans I3 durée
et d’agréger les acteurs et les projets autour de celui-ci.

Une consultation pour une étude de positionnement et une définition de notre plateforme de
marque est nécessaire,
Plateforme de Marque :

Daocument centenant toutes les informauons stratégiques d'une marque. Défirit s hgne directrice b surre en matidre de
communication et actions marketing & mettre en place. Clarifie la vision, les objectifs, I"identité, I'image de margue, le
postronnement. .

Une plateforme pertinents et qui permet d'élaborer une stratégie de communication globale doitimgératvement contenir
toutes les informations impartantes °
Metire en avant une identité de marque clare
Valonser 'ADN et les valeurs de ts marque

Définer fe storytelling, I'identité visuelle, 13 stratégie édnoriale, Napproche sue les réseaux so0aux

& Attendre le retour de I'étude menée par le département.
La Vienne est aussi dans un contexte touristique de + en + concurrentiel et dolt affirmer plus
distinctement son identité et ses caractéristiques.

Q00O ® (PSERS

Apres le retour étude de la Vienne

3 PHASES TRAVAIL

Réalisation dun bilan dattractivité tounistique de la
destination

Travail sur Ndentité

Analyse de notoriété par rapport aux autres
territoires frangais concurrents dans le tourisme
urbain, Ville dArt et dhistoire

Enquéte auprés des clients du territowe via les
hébergeurs de Grand Poitiers

Définiion du Positionnement de Grand Poitiers
Proposer un positionnement ¢t une plateforme de
marque qui dé¢rira notamment les attributs de

Grand Poitlers. sa personnalité, ses waleurs. son
ambition et la promesse que {a destination déiivre

aux clients
Définition dune stratégle marketing et dune
identité visuelle en cohérence avec la marque du
territoira.

| s'agira de définir les axes stratégiques qui vont
structurer 13 démarche marketing et de
communication de |a destination dans les années

a venir - .

4,.»4

P TIERS

‘I.Ir'pﬂ-qli L

3
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ANNEXE 29 : STRATEGIE TOURISTIQUE 2022

Afin de continuer & avancer et étre force de proposition pour maintenir
I'attractivité de la destination, la direction en corrélation avec la feuille de route
de Grand Poitiers a réalisé un plan d'actions pour 2022.

Q000D O® “HHTER

PLEIN AIR 4';@ |T|ERS

ITINERANCE LA NATURE

SLOW
P TouRss ETRE EN

----- - TRIBU
i o0 FAMILLE

I,
AUTHENTICITE

PRENDRE
SOIN DE SOI
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ANNEXE 29 : STRATEGIE TOURISTIQUE 2022

YpSITIERS

IDENTIFICATION  ¢p3ITIERS

AUDIENCES PRIORITAIRES

CONTEMPLATIFS SPORTIFS OPPORTUNISTES  HEDONISTES CULTURE LOVER

Couptes Randonneurs Réservation demidre Offre Bian-Erre Couples
Senlors Vétésteicyclistes minute Gastrenomie Senjor
Groupe damis Traileurs Clientkie Weekend Couples Etudiants
40 /50 sns Kayaidstes.. « Métdo Sensibe Groupe dam es
Famiie Couples Famile
Famliies avec odos
Graupe damis
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ANNEXE 29 : STRATEGIE TOURISTIQUE 2022

AXE 1: CONTACT

Renouveler le dialogue avec I'ensemble des acteurs et partenaires

Assurer un dialogue
coninu - avec  Grand
Poitiers, TFACAR le
Département er a
Mgon

Stratégie danimation
réseau des scteurs de
8 destnanon

Pos tionner i
0 3 comme le  mazew
dune nouveie
ynamique en ailant

U onTact ot sur le

Accompagner les
professionneis  dans
une démarche qualite

Arcompagner les
presTaTAres « 0Sirs =
e+ Evénements »
non  digaatisés vers
ure solution de vente
e kgne afin  de
développer teurs
ventes e favoniser les
réServatIGnS [
fistance

terrain  aupres  des
cecloprofessionne s

YpSITIERS

wgareprrinat 18

AXE 2 : ACCUEIL

Stratégie d’accueil et de fidélisation des clienteles

Faire des nhitesses

0 1 Jaccued des Coacns

de destination avec e senns

une gému_rche :"Tr:‘::::tiof\ ‘
dached  Deerveial dématénalsé - le SIT
vis-3is de res clienss i

a ravers la

propes:ton de

Services  Comcrets 2

congeds, Suatége  de  GRC

rec o MAandations, 0 5 [Gestion relation
pEMnen clent)

i “ Irestistante & FOTC

Mise en cuvre du
Schéma  gAccueii et
de  Diffusion de
finformation  {SADI)

en epumisant faccueil
et Finformauen sur

Fensembie du "
teertare  tout  en Dépioyer la mussion
enan  compte  des Jaccueil et
e girformaton b
humains et des ravers |3 wile - notre
nouvesux iPo.n:l = lrait vers tes
. ux touristiques en
com ens witycie Slectrique
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ANNEXE 29 : STRATEGIE TOURISTIQUE 2022

01

02
03

AXE 3 : CONNAISSANCE

Développer des outils d’observation touristique et de statistiques

Renforcer
fobservatoire ot
doter FOT de données
quatisatves et
quanmitatives
Observatoire
Touristique des
nébergements et de
1a fréquentation
chientéle drargére

Colianoration avec le
département & &
région pour dersifier
notre  abservatoire,
LOMpara ton des
donnéss avec
dautres terr oIt

Contribuer a
rObservatowe oes
organigmes
tounstigues de
France

ADN Tourisme

ATOUT FRANCE

Erquétes chentéles
en coliagorapon
averisaac de TEtosle

4 SITIERS

T L

01

02

"pSITIE

wambd

AXE 4 : CONQUETE

Renforcer I'offre touristique en s’appuyant sur les pépites du territoire

Structurer roftre
WUnstique  propaser
des offres

ihémabques & de
quaité &n Len avec
Thesttere du territgire
£ 500 pavimoine
ristorigque &t naturel
PErertant dge
réaiser des séjours
daffares ou de losirs
toute fannée

FtaLan
affinita re o¢ Totfre &
qualification de
rformation

RS

g8

01

03

Organiser r ]
prisentaton ge roffr
& trgvers a
segmentation de
communautés
affinizares

[Destination si verte] ’ ’

[Destination $i historique| il &
{Destination si sportive] L8 :@-"’.”
[Destination si gourmande] A é =
[Oestination si testive) il & "1
[Destination si ressourcante} L %

(Destination sitamiliale) {118 ¥
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ANNEXE 29 : STRATEGIE TOURISTIQUE 2022

AXE 5 : PROMOTION

Développer la notoriété du territoire : promouvoir et commercialiser Foffre touristique

Consuration  pour
téflexion
posxionnement
structurant de Grand

Poitiers et valonié de
e cultrver dans la
durée et dagréger les
acteurs et s projets
SULowr de celulci

Suravégie Astation
Presse, renforcer les
RP via une agence et
moblliser les médias
e réseaux dinfluence
pour 1a promation de

notre destination

Promotion de la Cordorrer notre
destnauon sur nos egi

0 2 marchés prioritaires xﬁ:s g:
Frare | stratégie contenus {stonptefiing,
renforcie sur Mie de pRAtOS dées,
France / Nouveile m;‘gs] '
.:qt_.m:nc et région Entarmer i3 réflexion
miroghe sur la refonte du site
Europe :  Pays de ernet
proxamité

Les citves — Grand
public. prescripteurs

{médla et
influenceurs) et fes
professionnels de 2 03
programmation  (TQ

Opcimiser la  vente
des Dilletieries lomsirs
et événements en
ligne ou dans les PDV

; suf la création dun
;g:rcs. vopaginies duresu des cangnis)

AXE 6 : EXEMPLARITE

Affirmer I'engagement de I'OTC dans une démarche éco-responsable et

de tourisme durable.
Yatoriser foffre de e Vatoriser Toffre de
d'rébergements loisirs nature
écolanellisés, Ioigirs {randonnée & pied

nature, les rquits ou 3 vélo, actintés
Lourts L es de plein air, ..) et
moblitds  deuces ritinérance Sur les

sur ta gestinanion SURPOrs de
communication Je
rarc

Affirmier e
positionrement "
siow tounsSMe s en

réponse aux
aoyveles awenies
des « vOyAgeurs »
fvacances gul ont
du sens, besoin de
grand alt .14
despace,
redécouverte  des
feux proches de
cher sol, recherche M TIERS
de déconnexion asu Pﬁ' cus 18
digizal, ) weaiyFeaTe

Création dun
Roadbock avec
mise en valewr dun

Top 40 de nos
randonnées 3 pied
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Office de Tourisme

STRATEGIE
TOURISTIQUE

%@ITI RS s

no



ANNEXE 30 : STRATEGIE TOURISTIQUE 2023

CONTEXTE

RETOUR SUR 2022

Rappel:

Arrivée d'une nouvelle direction en juillet 2021
Rapport d'étonnement

Plan actions 2022

L'année 2022 a été placée sous le signe de l'amélioration continue.

Nécessité de:

o o o @

Reposer les bases du fonctionnement interne de I'Office de tourisme
Mettre en place une démarche active d'écoute de nos clientéles
D'harmoniser les méthodes de travail

Réaliser un audit de transformation numérique

Faire monter en compétence I'ensemble de I'équipe

Consolider le réseau de partenaires
Mettre en place des outils d'observation touristique

m



ANNEXE 30 : STRATEGIE TOURISTIQUE 2023

Objectifs 2023

NOS VALEURS

L'HUMAIN : replacé au coeur de la stratégie et du management de la destination
(colloborateurs, partenaires et visiteurs de I'OT),

LA SATISFACTION CLIENT : Engagement dans une politique d’'amélioration continue
de ses services visant & augmenter le taux de satisfaction client.

UN SERVICE PERSONNALISE : Le client est unique et chaque demande est traitée
individuellement et de maniére personnalisée.

L'ECHANGE ET LE PARTAGE : Favoriser le partage et les échanges entre 'ensemble
du personnel et de tous les bureaux d'information touristique, ainsi gque
I'intelligence collective pour concevoir ensemble les solutions pour une filiére
d’excellence. L’EXPERIENCE : La stratégie touristique repose largement sur le
développement de I'expérience client afin de se démarquer et de proposer des
activités et services différents et originaux.

LA DURABILITE : Recherche & concilier les dimensions environnementales,
économiques et humaines. Accompagnement de nos partenaires vers une prise de
conscience durable.

Nn210C



ANNEXE 30 : STRATEGIE TOURISTIQUE 2023

STRATEGIE

DEVELOPPEMENT
TOURISTIQUE

A la croisée de |a relance Post-Covid et d'une vision d'avantage prospective, les objectifs de
cette stratégie prennent en compte les évolutions de la demande des clientéles et des
socio- professionnels pour permettre 3 Grand Poitiers de faire du tourisme un levier de
développement économique fort et surtout respectueux de son territoire

OBJECTIFS

» Conquérir et fidéliser des clientéles ciblées

» Allonger les durédes de séjour

« Renforcer Factivité 4 sa'sons

« Favoriser lo répartition des clientéles sur le
territoire communautaire

. Faire progresser la destination dans la durabilité

Faire devenir les marqueurs culturels de la

destination en leviers pérennes

CIBLES
Quiz MARCHES PRIORITAIRES
Les résidents de GP et de la Vienne France (trovail accru
consommateur de lo destination & Fannée  sur IDF - Région NA
Les régionaux, couples, fomilles, hobitants  Espagne
de la NA et des régions limitrophes. Pour Belgique
des évasions au grand air, & la journée, en  Poys Bas

week-end et courts séjours. Angleterre

Les clientales urbaines d'lle de France, en  MARCHE SECONDAIRE
couple et en famille , pour des courts UsA

séjours

AMBITION PARTAGEE

Favoriser le Tourisme durable

Créer du lien et partager les valeurs de la
destination

« Mobiliser et accompagner les acteurs locaux

« Amélioration continue de I'hospitalité touristique

& L
P
oy M

Aujourd'hui pour exister du point de vue touristique, un territoire doit étre une Destination
exemplaire, developper une notoriéte, naticnale voire européenne.
Avec cette stratégie nous voulons disposer d'un systéme de veleurs (de posittonnement et

de transmission), insuffler le développement du Tourisme duragble et accompagner les

équipes de I'Office de Tourisme et les acteurs de la destination vers l'excellence.

ns



ANNEXE 30 : STRATEGIE TOURISTIQUE 2023

GRAND POITIERS

POSITIONNEMENT

MARKETING A FORT
POTENTIEL

t
e — . |

RANDONNEES
vl ) &

TOURISME AFFAIRES

SEJOURS SPORTIFS
PRODUCTEURS LOCAUX

FUTUROSCOPE

N4



ANNEXE 30 : STRATEGIE TOURISTIQUE 2023

LES CHIFFRES CLEFS

2 MILLIONS DE NUITEES

D'avril & octobre 2022

12 MILLIONS EXCURSIONNISTES

D'avril a octobre 2022
E—
ﬁ futuroscope

En avril 2022 'Office de Tourisme a mis
en place wun observatoire de la
fréquentation touristique.

Il était impératif de développer des outils
d'observation touristique et de statistiques
L'agence d'ottractivité de la Vienne a lancé
une étude du profil de la clientéle cet été et
conforte les chiffres de l'observatoire,

On constate sur cette enquéte que 41 % des
personnes interrogées sont venues pour
parcs de Loisirs/animaliers et 31 % pour lo
découverte des villes et villages

Répartition des touristes

18.24 10.5%
5 LI
35-44 11.2% '
25.34 11 5% y |
. JSTETETYI
45-54 11, 7%
85-45 12.2%
SATISFACTION Hébergement en Hotels

- attitude et compétence a iy
. parsonnel accueil .

84 % de clientéle frangaise
16 % d'étrangers

REGIONS PAYS
Y’ POITOU CHARENTES *f? ESPAGNE 84 /o
ﬁ ILE DE FRANCE 4 BELGIQUE/HOLLANDE l I

X CENTRE X ANGLETERRE
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ANNEXE 30 : STRATEGIE TOURISTIQUE 2023

AXE 1: ACCUEIL

MAINTENIR UN SERVICE
D'ACCUEIL PERFORMANT

ACTION 1

Renforcer le contact humain pour créer plus de lien
Comment ?

Avec yn accueil personnalisé et choleureux

Maintenir I'écoute client et la démarche qualité

Obpectifs

» Garder I'hnumain au ceeur de notre stratégie d’accueil
» Satisfaction clientéle

ACTION 2

Développer le Service dinformation SIT

Comment 7

Communiquer quprés des acteurs locaux pour leur faire prendre

connaissance de cet outi

Avec des formations

Mises 4 jour des données

Développement sur le site Internet

Objectifs

o Développer la couverture numeérique

« Rendre I'offre des prestotoires de lo destination plus accessible aux chentéles
» Créer du lien entre les octeurs locaux et I'OT

ACTION 3
%‘ Poursuvivre la Transformation Digitale de I'Office de Tourisme
Comiment ?

Mettre en ploce un systéme de billetterie et logiciel de coisse
Mise en ceuvre d'une solution de commercialisation d'octivités et de visites
Objectifs :

« Professionnalisation des équipes de I'OT

« Facilitation parcours clients

»  ACTION &
== | Réseau de points d'information touristique auprés de professionnels
ﬁ y Carmdment
Diffusion de I'information quprés d'acteurs locaux. Hébergeurs, restaurateurs,
commercants, sites de visites sont des accueillants du territoire.
Sélection pertinente & élaborer
Outils de communication & diffuser
Chbjectifs
Optimisation de lo diffusion de I'information
« Satisfaction de la clientéle

Nne



ANNEXE 30 : STRATEGIE TOURISTIQUE 2023

AXE 2 : CONTACT

RENFORCER LE DIALOGUE AVEC
L'ENSEMBLE DES PARTENAIRES

:
o
5/

ACTION 1

Continvité du travail réalisé en 2022 avec un dialogue permanent avec les
entités de FEcosystéme Touristique ( Région NA - ACAP - Département - GP )
Camment ?
Participotion aux actions - CA - Réunions
Objectifs

» Présence de I'OT dans les réseaux et prises de décision

» Mutuabsation d’'opérations et actions communes

ACTION 2

Stratégie d'animation du réseau des acteurs de la destination
Comiment 7

Animation via la création du "Réseau des Pro” de Grand Poitiers

Cipjectifs

» Améliorer I'occompognement et lo mise en réseau des sccio-pros

« Améliorer la visibilité des octions de 'Office de Tourisme et du service Pdle
Tourisme de Grand Poitiers

ACTION 3

Sensibiliser et accompagner les prestataires dans 'omélioration continue
Comment ?
En proposant des mises en réseau et formations
Objectifs
+ Professionnolisation des acteurs de la destination
« Fédérer autour de voleurs communes
» Sensibiliser le réseau de portenaires 4 la Démarche Qualité

nz



ANNEXE 30 : STRATEGIE TOURISTIQUE 2023

AXE 3 : EXEMPLARITE

RENFORCER L'ENGAGEMENT DE
LA DEMARCHE DURABLE

ACTION 1

Continuité du travail réalisé des ateliers durables et acteurs engagés pour
permettre la prise de conscience et l'accompagnement des prestotaires pour
développer des actions en faveur du développement durable
Comment ?
Suivi des hébergements souvhaitont se faire lobéliser
Objectifs

« Valorisation de 'offre d'hébergements écolabellisés

» Mutuolisation d’opérations et actions communes

« Répondre b une attente actuelie de la clientéle

ACTION 2

Affirmer un positionnement "'Stow Tourisme”
Comment ?
Profiter de notre adhésion & ATD (Acteurs Tourisme Durable)
Renforcer, mettre en réseou et animer l'offre de loisirs et de pleine nature
Réenchanter le patrimoine culturel en rendant la visite des sites plus ludique,
animée, interactive et attractive.
Mettre en avant nos producteurs locaux
Objectifs
o Améliorer I'accompagnement et lo mise en réseau des soCio-pros
« Répondre & une attente actuelle de la clientéle

ACTION 3

k|
?[ Privilégier et valoriser les mobilités douces dans la découverte touristique

Comment ?
En qualifiant I'offre (label Accueil Vélo), en la mettant en production et en marche,
Scandibérique: en déployant des actions de valorisation et de promotion
En valorisant la petite randonnée vio un RondoBook
Promouvoir les chemins de Saint Jacques et Saint Martin, en valorisant le trongon
et les monuments lobellisés UNESCO.
Objectifs

» Renforcer la valorisation des itinéraires emblématiques en structurant de
I'tinérance douce,

ACTION 4

i | Consolider le lien entre Sport et Tourisme
Comment ?
En favorisant I'événementiel autour des sports ( Urban Trail - 3x3 - Vélo - Rando)
Objectifs
» Développer et coordonner des actions communes entre acteurs du territoire

« Développer la notoriété du territoire via des événements sportifs

na



ANNEXE 30 : STRATEGIE TOURISTIQUE 2023

AXE 4 : CONQUETE

RENFORCER L'OFFRE AVEC LES
PEPITES DU TERRITOIRE

ACTION 1

Mieux valoriser le patrimoine culturel
CaMmumgnt ?
En le valorisant d'une manigre ludique : jeu Vikings - Aliénor et Ubisoft
En éloborant des supports de communication attractifs, magazine, plan, vidéos
En le "dépoussiérant” Podcast historique? Voycges de Presse
Objectifs

* Révéler davantage le patrimoine orchitectural remarquable en s'appuyant sur
le Labe! "villes et Pays d'art et d'histoire”

+ Sensibiliser les habitants & la nchesse du patrimoine, développer le sentiment
de fierté au territoire

« Valoriser le patrimoine pour développer I'attractivité du territoire

ACTION 2

En se déclarant Grand terrain de Jeux ! Etre complémentaire du Futuroscope en
proposant la mise en avant des animations tout au fong de I'année pour que les
familles prolongent leur séjour avec enfants
Comment ?
En mettant en avont les services dédiés et et les expériences immersives pour les
enfants sur toutes les thématiques mise en produit : potrimoine, culture, terroir,
nature avec des supports de communication pertinent - Terra Aventura
Avec les "Expériences familles” en montrant les octivités réparties sur le territoire
{Musée du Vitrail, Musées de Chauvigny)
« Et pour les grands enfants », mise en valeur des « sports sensation » et du
patrimoine : Trot ‘in Poitou - Sorties VTT - EFoil - Vélo Rail
Mise en place d'une poge dédiée sur le site « prolongez votre séjour »
Olyectifs

» Répondre & l'attente de notre clientéle estivale

« Révéler des activités réparties sur le territoire

ACTION 3
Elabarer un récit de territoire (Storytelling)
Commeant ?
Avec la structuration et segmentation des offres, rédiger une consultation pour
des supports visuels démontrant l'attractivité du territoire
Objectifs
« Rendre attractive et dynamique lI'image de la destinotion

ACTION 4

Révéler la gastronomie et notre savoir-faire : L'Art de vivre & la poitevine
Commeant ?

La gastronomie & travers : Les vins des domaines de GP (La Rétisserie - le manoir
de Lavauguyot - Ampelidoe) - les spécialités locales dont les fromoges de
chévre, les Broyés du Poitou - Le farci Poitevin

Mise en avant dans les dossiers de Presse

Obpactifs
* Développer la notoriété du territoire via le RP
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AXE 5 : PROMOTION
DEVELOPPER LA NOTORIETE

ACTION 1
Promotion de lo destination sur nos marchés prioritaires
Commant 7
Porticiper aux actions de promotion pilotées par le CRT NA - Atout France
Recherche de Tour Operateur spécialisés & Paris et démarchage en direct
Obpectifs

» Conforter les chiffres de fréquentation et les augmenter

« Se faire une place auprés des qutres "phares” de la Nouvelle Aquitaine

ACTION 2

Strotégie Relation Presse, continuer 4 renforcer les RP via notre agence et
mobiliser les médias et réseaux d’influence pour la promotion de notre
destination
Comment ?
Dossier de Presse - Communiqué de Presse réguliers - Accueil presse
Objectifs

« Contribuer 4 faire découvrir lg destination au notional

ACTION 3

|Il| Continuation de création de supports pertinents (magazine, plans, brochures)
Camment 7

Avec la reprise des brochures pertinentes, o créaticn des plans des communes
des BIT, élaboration du nouveau catalogue pour les groupes
Olpjectifs

+ Rendre attractive et dynamique l'imoge de la destination

ACTION 4

Consultation et réflexion commune : Grand Poitiers - socioprofessionnels -
Département pour un positionnement structurant de destination touristique de
Grand Poitiers
Comment ?
Reprise des éléments et études existantes
Tobles rondes
Objectifs

» Trouver un ADN commun, 1'établir dans la durée et agréger les acteurs et les
projets autour de celui-ci.
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CONCLUSION

LE DEVELOPPEMENT DU TOURISME EST L'UNE DES CLEFS MAJEURES DE
L'ATTRACTIVITE DE NOTRE DESTINATION, L'EQUIPE DE L'OFFICE DE TOURISME
S'ENGAGE DANS LA VOIE D'UNE STRATEGIE COLLECTIVE ET COLLABORATIVE.

"En travaillant ensemble et en réunissant nos richesses,

nous pouvons accomplir de grandes choses. »
Ronald Reagan
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el

STRATEGIE - PLAN ACTIONS 2023
OTC GRAND POITIERS

OFFICE DE TOURISME
GRAND POITIERS

45 PLACE CHARLES DE GAULLE
86000 PCITERS
nfolvisitpoitiers.fr

95 ITIERS
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Office de Tourisme
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S'ADAPTER
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STRATEGIE

ANNEXE 31 : STRATEGIE D'ACCUEIL 2023

AVANT-SUR PLACE-APRES

SUR PLACE

La stratégle d'accued doit répondre & un des
enjeux majeurs de notre destination, la diffusion
de l'information sur un territoire qui est bien
souvent de passage.

L'cbjectif est ainsi de diffuser sur plusieurs lieux
une information fiable, qui permettro ou visiteur
de consommer plus facilement la destination de
Grand Poitiers, de constater ba richesse de celui
i, de garder qingi un souvenic pesitif de son
passage et donc d'étre incité & revenir

SERVICES AUX VISITEURS
« Un espace détente

« Une salle du potrimoine

« Une connexion wifi

« Une bagagerie

« Un office de tourisme labellisé Tourisme et

Handicap

, Un opplication de visites guidées gratuites :

Visitpoitiers

L2

sd P

ET DEMAIN ?

AVANT

« L'office de Tourisme decit communiquer des

informations claires et personnalisées par
1éléphone et par le site internet

Séduction via les réseaux sociaux avec une
ligne éditoriale attractive

ACCUEIL MULTI SITE

Un bureou d'accusll principal

Poitiers - 45 ploce Charles de Gaulle

Centra-wille ovec chanvinment pidlon o voiture.
Soison estivale, un chorgéd droccyed a ke point I's
crcubont & pled vers W Mux EOwWishqus €1 un
point dinformation au Polaix

4 BIT

Chouvigmy - 5 rue Samnt Pierre
Chasseneud du Poiou - Ploce du centis
Lusignan - Ploce du Baul

Saint Benoit - Ti rue Pavl Gouvin

DOCUMENTS FACILITANT LE SEJOUR

+ « Suivez le Guide » (guide de séduction) avec les
pépites du territgires, les bonnes adresses
Livret des activités en fomille
Plan de la ville de Paitiers et plon de Grand
Poitiers avec ses incontournables
Un guide mensuel des manitfestotions .
SortirgrandPoitiers

APRES LE SEJOUR
Réponse gux awis des voyageurs ayant laissé un avis
sur Google, Facebook
Veille sur ce qui est dit sur la destination
Danner envie vig les réseourx sociaux de revenir sur
la destination avec les actuyalités, les nouveoutés

Lo stretégie d'accuel o vocotion a s appuyer de plus en plus sur les socio-professionnels gui auront tendoncs &

etre des Relais d'infarmatian Tauristigue Le web reprendra égolement une place plus importante densg

‘organisation du sgjour, netamment grace ou developpement du SIT avec lequel I'équipe d’accueail areprentt

en main la collecte de Ninfarmatian, ce qur permettra de renfarcer l'expertise dans la connaissance du tercioins
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CONVENTION D'QBJECTIFS ET DE MOYENS 2023-2024
Entre Grand Poitiers Communauté urbaine (EPCI)
Et I'Office de Tourisme Communaviaire Grand Poiliers
Eablissemaent Public Indusiriel ot Commercial (EPIC)

Entre d'une part,

L'établissement public de coopérafion Intercommunale (EPCI} Grand Polflers Communauté
wbaine {GPCu), représenté par la Présidente ou les Vice-Présidents - Vice-Présidentes,

Et d'qutre part,

L'EPIC Office de Toursme Communaviaire de Grand Polllers {OTC). sis au 45 Ploce Charles de
Gaube, 86000 Poitiers, représenté par sa Présidente Madome Forence JARDIN et so Directrice
Madome Bénédicte BREULS

PREAMBULE : cadre général ef réglementaire

Conformément & la loi n°2004-809 du 13 colt 2004 relative aux [bertés et responsabilités locoles,
au Code du Tourisme et plus particuliérement ses articles 1.133-1 & L.133-10 et R.133-1 a R.133-18.

Dans la cacke de la loi NOTRe (cf. la loi n°2015-99, promulguée le 7 aodt 2015 portant nouvelle
organisafion temitoriale de lo Républque, dite « lol NOTRe 1], le toursme est une compétence
partagée entre différents niveaux de collectivites temitonales.

Ainsi, a été wanstérée de plein droit @ GPCu lo compétence cbligatoire « promofion du
toursme, dont la création d'offices de tounsme » en ieu et place des communes.

Le Code du Tourisme, dons son arficie L. 1111, rappelle que u UEtat, les Régions,
les Départfements et les Communes sont compétents dans le domaine du tourisrme el exercenl
ces compélences en coopération et de fagon coordonnée ».

Lorticle L. 111-2 du méme code indique que les Régions, les Départements et les Cormmunes ou
leurs groupemenis « conduisent, dans le cadre de leurs compéiences propees et de fagon
coordonnée. des politiques dans le domaine du tourisme ».

La poltique de rayonnement et de développement est conduite par GPCu, créée par anété
préfectaral le 30 juin 2017 n® 2017.D2/81-010 qui porte transformation de Giand Poitiers
Communauté d'ogglomeération en Communauté wbaine.

tes statuts de I'QTC ont éié modifiés par délibération de GPCu n°2017 ~ 55 du 17 février 2017
powr acter l'extension de son périmétre d'intervention a 40 communes.

La présente convention a donc pour objet, la formalisahon des partenariatls, des engagements
et responsabiités mutuelles, qui structurent ta relation entre GPCu et I'OTC.
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0 est convenu ce qul sult :

Arficle 1 : OBJET ET OBJECTIFS DE LA CONVENTION

Bien que les statuts adopfés régissent le fonctionnement de I'EPIC, dénommé, u QOffice de
Tounsme Communautaire de Grand Poitiers », une convention d'objectifs s'impose pour :

» préciser « les objectifs et les moyens consacrés aux missions de I'QICs ;
» respecler les critéres du classement en premiére catégorie de I"OTC, d'une part, et les

éléments présentés dans le cadre de I'audii marque Qualité Tourisme™, d'autre part,

Lo convenfion d'objectifs se rapporte aux missions dévolues qux offices de tourisme énoncées
dans I'article L133-3 du Code du Tourisme.

Certaines des missions sont fixées por la loi, d'aufres sont facultatives et sont octlroyées par
délibération de la communauté wbaine. Le statut juridique et les modalités d'organisation de
l'office de tourisme sont déterminés par le conseil communautaire.

L'OTC est chargé d'une mission d'intérét général par GPCu. Il est chargé par le conseil d'une
partie de I'élaboration de la mise en ceuvre de la politique locale du toursme et des
programmes locaux de développement.

Dans le programme de la feuile de route Tourisme du tenitoire défini par les élus
communautaires pour lo stratégie de mandat 2021-2026. les chanters prioritares en matiére de
deve!oppement tounshque sont :
» révéler les pépites a travers des parcours « clé en main » de qualité pour développer une
offre touristique basée sur la qualité de I'accueil a I'échelle du temitoire ;
= renouveler le dialogue avec l'ensemble des acteurs et des partenaires pour faire émerger
des projets structurants sur le temritoire ;
+# inscrire l'écologie ou ceoeur des actions touristiques pour développer un tounsme
responsable et durable ;
# accompagner les fiiéres pour créer de nouveaux emplois non-délocalisables ef
développer les métiers de demain.

Cette ambition communautaire de faire de GPCu le coordonnateur d'une ofire tounstique
durable au service de la qualité d'accueil sur le tenitoire a pour but ;

A cowt terme, de permehre d'affimer les engagements de GPCu. en maliére de
développement touristique et d'engager une démarche concertée sur I'émergence de la
destination.

A moyen terme {a 3 ans), que I'QTC et GPCu bdtissent et puissent promouvoir une offre
structurée et professionnalisée, dans une démarche partenariale :

» construire un positionnement structurant et une identité forte aqutour de valeurs
communes ;

# structurer I'organisation de I'oftre dans une démarche engagée de Qualité Towrisme et de
développement économique durable ;

# contribuer & la lisibilité de cette offre et la promouvoir par des supports et des outils
adaptés notamment avec une shatégie de communication éditoriate et numérique ;

# proposer d'une pard, une offre touisiqgue marchande sur des joumées, favorisant la
fréquentation des sites de visites et d'activités ; et d'aulre part, une offre en séjours loisirs et
affaires, atiractives grGce a un parc d'hébergements et d'activités conformes aux
exigences d'accueil de I'OTC.

A long terme (A 5 ans), avec la dynamique de destination, de cultiver et diffuser I'identité et
I'image du temitoire a travers ses atouts en amplifiant la communication touristique en lien avec
tous les partenaires publics et privés, en stimuiont I'économie touristique locale pour permetire
aux prestataires de faire vivie lew octivité, en prenant en compte les critéres de
développement durable dans un souci de préservation de la qualité de notre cadre de vie pour
la population et les vacanciers.
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Articie 2 : MISSIONS DE L'EPIC OFFICE DE TOURISME COMMUNAUTAIRE

Par délibération en date du 17/02/2017.1'OTC s'est vu déléguer par le Conseil Communautaire,
lo responsabilité et I'exercice des missions mentionnées & I'article 2 de ses statuts.

L'OIC se voit confier les responsabilités suivantes ;

B

5

Assiper 'accued et linformation des touristes ;

Asswrer la promotion touristique du territoire de Grand Peitiers dans toutes ses composantes
{patrimoniale, culiurelle, naturelle, sportive etc.), notamment au fravers des campagnes de
communication etfou par lo présence sur les salons nationaux et intemationaux, en
coordination avec les services de Grand Poitiers, le Comité Départemental du Towrisme et
le Comité Régional du Tounsme ;

» Concevoir, animer et coordonner le développement touristique de GPCu ;
» Contrbuer 4 la coordination des divers partenaires intéressés au développement

L U

tounstique :

Assuwrer le montage et lo commercialisation de produits touristiques dans les conditions
prévues parle Code du tounsme.

Accompagner des opérations événementielles mettant en valeur des manifestations a
vocation sportives. cultuwrelles et patimoniales.

Par qilleurs :
# |l peut assurer l'exploitation d'équipement ou dinstallation tounstique cu de congres ;
» Il peut donner son concours technique @ la conceplion et & la réalisation de projet et

d'opération touristique & caractére structuront ;

Il doit obligatoirement &tre consulté sur les projets d'équipements collectifs tounstiques ;

Il peut passer des conventions avec d'autres organismes pour réaliser des missions pour leur
compte dons le domaine de l'accueil, de linformation, de la promotion et de lanimation
du temitoire ;

I peul. en ce qui conceme laccueil et linformation, déléguer tout ou partie de cette
mission aux ofgonisations existantes qui y concourent.

Une stratégie marketing accompognée de projets opérafionnels annuels sont mis en place et
doivent permetire de metire I'accent sur les sujets transversaux suivants :

» Démorche Quoiité et classement préfectorol: la démarche qualité est le processus

indispensable, pris en compte dans lo procédure de classement, visant & améliorer de
maniére constante I'organisation et le fonctionnement de I"OTC sur s différents Bureaux
d'Informotion Tourstique de GPCu., qui fixe des objectifs opérationnels mesurables et
réalistes. L'objectif est d'apporter le meilleur niveau de prestation de services oux visiteurs,
aux vacanciers et aux prestatoires jouristiques ainsi que le développement de liens multiples
avec les partenaires publics et privés ;

Accueill : stratégie d'accueil et de fidélisation des clientéles avec ['organisation d'un

accueil optimisé ; démarche d'accueil bienveillant vis-a-vis de la clientéle & travers lo
proposition de services concrels : conseils personnalisés ;

Déploiement de la mission accueil a fravers lo vile et mise en piace du schéma d'accueil
et de diffusion de I'information ;

» Accompagnement du réseau des acteurs touristiques: En collaboration avec GPCu

Y

création d'une dynomique de groupe et de temitoire par le développement d'une
coordination et d'une animation du réseau des prestataires tounstiques

Communication & promotion : Elaboration d'un plon de communication comprenant une
evaluation et la mise en ceuvre des moyens en termes d'identification {charte graphique),
le développement d'une politique éditoriale et numénque {site intemet, newsletter, réseaqux
socioux, outis et supports digitqux ...). afin de maximiser la promotion, en drection des
rmarchés de clientéles individuelles et de groupes par filiéres ou thématiques ;
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» Production & commerciglisation : Elaboration de produits et circuits adaptés aux clientéles
et développement des canaux de dstribution pour leur mise sur ke marché ;

Une organisation cohérente et concertée fovorsant le développemeni touristique de GPCu,
pemettra & I'OTC de construire et développer une culture qualité et un cercle vertueux qui
prennent en compte les attentes des acteusrs touristiques locaux, des visiteurs et vacanciers qinsi

que des partenaires {élus et institutionnels du toursme].

Adficie 3 : DEVELOPPEMENT DURABLE

L'OTC s'engage G mener ses actions basées sur les principes du développement d'un tourisme
durable, d'un point de vue sociétal, économique et environnemental en concertalion avec
GPCu pour une vision d'un toursme responsable et une démarche participative pour penser le
tourisme de demain.

Arficle 4 : LOCAUX

Le principe d'un établissement en EPIC est de percevoir la part intercommunale de la taxe de
séjowr pour fare face aux charges des missions de service public dont font partie les loyers et les
charges locatives, les énergies-fluides. la maintenance etc ... des bureaux d'information
touristique.

# Le bureau principat et les divers services de I'OTC sont situés 45 place Charles de Gavlle,

84000 Poitiers. GPCu loue 4 1I'OTC des locaux pour son bureau principal. La colectivité
refacturera un torfait de charges d’energie/fluides et d'entretien/maintenance.

» Concemani les bureaux d'information tourstique (BIT). les locaux nécessaires aux besoins
de I'activité en matiére d’occueil des visiteurs sont au nombre de 4 :
o Chassenevil-du-Poitou ;
o Chauvigny ;
o Llusignan;
o Saint-Benoit.

Jusqu'alors, GPCu prenait & bail auprés des communes el proprétaire privé et mettail
gracieusement @ disposition & I'OTC. A compter du 1= juillet 2023, I'OTC conventionnero
directement avec les différents propriétaires des locoux et paiera les loyers, chorges etc ...

L'OTC proposesa & GPCu sa stratégie d'accueil sur le temtaire.

Article 5 : MOYENS HUMAINS ET GESTION DES RESSOURCES HUMAINES

Les missions confiées a I'OTC et le niveau de qualité de service attendu placent les ressources
hurnaines au coeur du dispositif. Une attention particuliére est apportée au personnel, a ses
conditions de travail et & la mofivation de I'équipe.

Les eftectifs doivent permetire @ I'OTC de remplir I'ensemble des missions qui lui sont confiées
tout en assurant un accueill de qualité dars tous les bureaux d'information pemanents ou
saisonniers.

Vis-a-vis du personnel permanent, I'OTC s'engage sur le respect des actions suivantes :
» Le respect de la convention collective des organismes de tourisme n°3175 et du référentiel
métiers &tablis par ta Fédération notionale des offices de towisme [ADN TOURISME]
» Laréalisation d’entretiens annuels afin de fixer les objectifs individuels
» La professionnalisation et la mobilisation du personnel salarié :

o accompagner, le personnel permanent dans une démorche de progrés (mise en
place d'un plan de formation continue),

o ameéliorer, 'organisation interne {polyvalence du personnetl saisonnier sur les différents
sites d'accuell, organisation de réunions hebdomadaires suivant les nécessités des
diftérents services, information aux nouveaux personnels entrants).

Arficte &: DISPOSITIONS FINANCIERES (financement modailiés praliques d'afiribution ef de
versement de ia subvention annveile, crédiis exceplionnels, raversament de la laxe de séjour)
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TAXE DE SEJOUR COMMUNAUTAIRE

GPCu confribue financiérement au projet de I'OTC qui participe 4 la mise en ceuvre de lo
siratégie de développement tourstique du teritoire, notamment au moyen du reversement de
lo part intfercommunale de la taxe de séjour percue. Le produit de cefte contiibution des
touristes, en séjour dans les hébergements touristiques marchands du temitoire communautore,
permel une mise en valeur accrue du potentiel tourstique et de proposer des services
supplémentaires aux acteurs économiques locaux en fen avec le tourisme ainsi qu’aux visiteurs
et vacanciers.

Conformément aux dispositions du Code du toursme, I'OTC est tenu de soumettre a
I'approbation du Consell communautaire, son budget et ses comptes, délibérés par le Comité
de direction de I'OTC.

FINANCEMENT

L'OTC est assujetti aux régles de comptabilité publique ainsi qu'au Cede des marchés publics et
de la concurence.

La décision du versement d'une subvention est déterminée chaque année, dans le cadre
d'une délibération communautaire adoptant le budget primitif de I'EPIC. Pour rappel, les
participations financiéres de lo communauté urbaine sont soumises au principe d'annualité
budgétaire et & ce titre, le principe et le montant de la contribution sont validés chaque année
par le Conseil communautaire. A ce jour la participation financiére de GPCu correspond au
reversement intégral de la toxe de séjour communouiaire pergue. si ce reversement était
impacté par une situation de crise {exemple crise Covid19), alors Grand Poitiers s’engage d
soutenir I'OTC vio une subvenlion d'équilibre. GPCu peut soutenir conjoncturellement les
finances de 'OTC via des avances de produit de taxe de séjour.

CREDITS EXCEPTIONNELS

Des crédits complémentaires pourront étre prévus pour toute autre tache précise, ponctuelle ou
pemanente confiée @ I'OTC qui fera I'objet d'avenants & cette convention. Ces avenants
stipuleront ta nature, la durée du service et ie montont des crédits spécifiques accordés.

Arlicle 7 : RELATIONS STATUTAIRES ENTRE L'OTC ET GRAND POITIERS COMMUNAUTE URBAINE

Conformément aux dispositions du Code du tourisme et conformément & ses statuts, I'OTC est
administré par un Comité de direction dont la composition est fixée par délibération
communautaire. Les représentants du Conseil communautaire qui comprennent la majorité des
membres du Comité de direction, sont désignés par le Consell communautaire pormi ses
membres titulaires pour la durée de leur mandat et selon les régles de lo représentation
propodionnelle. Les représentants des professions et activités intéressées par le tourisme sont
nommeés par orété de la présidente de GPCu aprés concertation préalable des représentants
des catégories de presiataires concemées. Les fonchons de ces représentants prennent fin lors
du renouvellement du Conseil communautaie ou larsqu'ils perdent la qualité pour laquelle s
ont été désignés.

Le Comité de direction délibére sur toutes les questions intéressant le fonctionnement et
I'activité de I'OTC.

Pour la mise en ceuwre de ses missions, I'OTC travaile en collaboration avec les services de
GPCu. lls s'opporteront conseils et expertises mutuelles dars les domaines qui les concement.
L'OTC et GPCu sengagent & se foumir toutes les informations et les appuis nécessaires a la
bonne réalisation de leurs missions. Les parties s’engagent a se rencontrer autant que nécessaire
dans I'exercice de leurs missions mutuelles.

La Directrice s'engage & produire et G présenter chogue année un rapport d'aclivités de
'année écoulée ainsi qu'un plan d'actions pour I'année a venir.
Article 8 ; RELATIONS AVEC LES PARTENAIRES CONSULAIRES ET INSTITUTIONNELS

L'OTC se doit de développer des relations privilegiées avec les partenaires touristiques. Son
action doit s'inscrire dans une démarche globale de concertation avec |'ensemble des acteurs
liés au tourisme.
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L'OIC adhére & lo Mission des Offices de tourisme de Nouvelle-Aquitaine {[MONA), au réseau
des Offices de Tourisme de France {ADN TOURISME) et au réseau d'Atout France.

En fonction des sujets e concemant dans I'exercice de ses missions, 'OTC participero aux
réunions organisées par les partenaires institutionnels touristiques nationaux, régionaux,
départementaux, notamment tel que prévu dans ses statuts.

Arficle 9 : EVALUATION (Indicateurs d'aclivité, de performance et de quallié)

Des indicateurs de suivi sSeront mis en place. Iis teront I'objet a'un rgpport annuel d'achvites. Iis
porteront sur :

> L'accueilfinformation : nombre de visiteurs par nationalité ; nombre de demandes
d'informations traitées : le bilan des visites guidées effectuées auprés des clientéles
groupes ; nombre de jours d'ouverture ; bilan boutique ;

» Lo promotion/communication : nombre de brochures éditées : nombre de visites/site
internet (visiteurs uniques. ofigine des intemautes. pages consultées, documents
téléchangés) : nombre d'actions de promotion organisées par I'OTC ; nombre d’articles
de presse parus ;

» Les ressources humaines et relations prestataires : nombre de jours de fomations ;

nombre d'heures passées en conseil ou en accompognement auprés des
professionnels

» Les engagements gualité ;
Les réclamations : nombre de réclamations traitées et sujets de doléances ;
les Enquétes de safisfaction : nombre de questionnaires administrés; taux de
satisfaction des visiteurs (items : ottitude et compétence du personnel, qualité de
I'information fournie ; activités, prestations et services les plus demandeés, ...).

Un ropport annuel sera réalisé sur I'évaluation de I'ensemble des actions mises en place,
permettant de régjuster les actions et les moyens a venir de la stratégie marketing, & affiner
avec le Comité de direction et les commissions de trovail définies. Pour ce faire, I'OTC foumnira
les moyens et leurs répartitions consacres a la réglisotion de ses missions.

Arficie 10 : DISPOSITIONS GENERALES (avanant, durée de la convenfion, résilllation pour cause
d'intérét général, pour faute, convanue)

AVENANT

Lo présente convenlion pouma fare I'objet d'amendements por avenants, Ainsi, toute
modification reste possible a l'initictive de I'une ou I'autre des parties.

DUREE DE LA CONVENTION

La présente convention d'objectifs et de moyens prendra effet dés la date de ia signature par
les représentants ddment mandatés, pour une durée de 3 ans.

Lo partie qui entendro s'opposer @ la reconduction de lo présente convention, devra en
informer I'autre partie par écrit délivié par tout moyen permettont d'en attester lo réception.
Une telle décision de non-rencuvellement de la convention devra étre recue par I'autre partie,
au plus tard 4 mois avant son échéance.

RESILIANON

» Résiliotion pour couse d'intérét général : GPCu peut mettre fin & la présente convention &
tout moment et pour motif d'intérét communautare, Elle notifiera o résiiation par letire
recommandée avec avis de réceplion ou par tout moyen de nature & attester de la
noftification en cause. La résiliotion prendra effet 3 mois aprés lo nofification de o lettre en
cause, sous réserve d'un accord confraire préalable entre les parties, se pronongant sur la
détermination d'un délai raisonnable de plus courte ou plus longue durée. Cette résifiation
n'est pas susceptible d'enfrainer le versement d'une indemnité pour I'autre partie ;

» Résiliotion pour faute: il est expressément convenu que la présente convention sera
revoquee de plein droit, en cas de faute grave de I'une ou I'guire des parties, portant surle
non-espect des conditions generales ou particulieres de la présente, ou sur I'atteinte a
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ANNEXE 32 : PROJET CONVENTION D'OBJECTIF

'ordre public. Cette résiiotion interviendra oprés mise en demeure por lettre
recommandée avec accusé de réceplion ou remise en main propre, restée sans effet
pendant 14 jowrs calendaires ;

» Résliotion convenue : les poriies pourront d'un commun cccard, convenir d'une résiliation
anticipée de la présente. Pour GPCu, cetle résibation est prononcée par smple décision de
'autorité temitoriole. En toute circonstance, lo présente cesserc @ son échéance ou en cas
de fiquidgtion/dissolution, de I'OTC ou en cas de disparfion de lo cause de cetie
convention.

Articie 11 : LUTIGES

Tout litige concemant I'interprétation de cette convention devia étre levé en priodté par ka voie
amiable.

A défout d’occord amiable, les itiges seront poriés devant ia Tribunal administratif de Poitiers.

foit & Poitiers, le

Lo Présidente de I'Office de Tourisme, Pour ia Présidente de Grand Poitiers,
Le Vice-Président,

Florence JARDIN Romaln MIGNOT

La Directrice de I'Office de Tourisme,

Bénédicte BREULS
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ANNEXE 33 : GROUPE QUALITE DESTINATION

09 NOV 2022

% GROUPE QUALITE
DESTINATION

ORDRE DU JOUR

Qu'est ce quela qualité?
Qu'est ce que le Croupe Qualité de Destination ?
Avis Google Business

Retours Enguétes de satisfaction
RetoursSuggestionset réclamations regues

R N
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ANNEXE 33 : GROUPE QUALITE DESTINATION

LA QUALITE : SES BENEFICES
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ANNEXE 33 : GROUPE QUALITE DESTINATION

L'AMELIORATION ORGANISATIONNELLE DE LA STRUCTURE

La progris conting @ Le progrs pas rupture

b ¥ M DL
Ry i3 objectily m Rbear les activibes pobvots

Prévold les restoures » Rilowr ks mithodes d¢ vl
Dfvir forpandation o Aasres wrve bagabilbi des actors

B Novsedes bechrokegies (abeass socima
Cets nécersh & chigar fois des efforts pour feanchyr ied pasiers.

Le seul label d’Etat attribué aux professionnels du tourisme pour la qualité de laur accuail et des prestations

Avantages

LA MARQUE QUALITE TOURISME
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ANNEXE 33 : GROUPE QUALITE DESTINATION

La Qualité Tourisme englobe toutes les prestations qui sont au cceur de |'offre touristique :

POUR TOUS LES ACTEURS DU TOURISME

QUIAUDITE

BUREAY
AUDITEA
DISTANCEET
SURSITE

CHAPMITRES/
CRITERES
AUDITES

RATTRAPACE

L'AUDIT COMPLET
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ANNEXE 33 : GROUPE QUALITE DESTINATION

1: PROMOTION / COMMUNICATION 6 - PROMOTION QUALITE TOURISME
«  Présence numiérique Crometion Qualité Tourisme
2 - STRATEGIE D'ACCUEIL 7 - DISPOSITIONS POUR ASSURER LA QUALITE
= Stratégiedaccysl DES SERVICES
Dispasition pour bssurer (2 quatiné oes services
3. LES SERVICES COMPLEMENTAIRES DE LA +  Groupels) Queiite ge Destination
STRUCTURE PRINCIPALE ( si existant)
«  Laboutique 8 - ENGAGEMENTS INTERNES ET ENVERS LA
Grganisation & &vdrements COLLECTIVITE
v Commerciatisatlon +  Engagemnerts inernss et erwers o Collectnaté
= Les Services complémentaires achrent étre
e v peimil ceuxiprcrosts FRill OT 9 - LES DISPOSITIONS DE MANAGEMENT
Cestion ces ressources humaines
4 - DEVELCPPEMENT DURAELE +  Formation du personnet
Les actions lides 3u oévelcppement duraple -  Communication interne

«  Duspositions g management
5+ SUIVI QUALITE
«  E-réputation
Satisfection
Réclamaticn

LE REFERENTIEL: 9 CHAPRITRES

189 CRITERES ET 688 POINTS ( SANS BIT)

BRI SR e ey > - - - =

i "‘E "'=‘_—""‘ — _-*_ﬂk’--;!.“ e e L .:,L:-v
INFORMAﬂON ET COMMUNICATION

Information compléte, précise et 3 jour des supports ulilisés par la 20%
clientdle ; signaiétique de qualité

SAVOIR-FAIRE ET SAVOIR-ETRE

Professionnalismae, maltrise des langues étrangéres, consegil, acguail 5%
aimable et courtols, disponibilité tout au long de la prastation

CONFORT ET PROPRETE
Confart, propraté et hygiéne lrréprochable des locaux, des équipements, 5%
du mobilier et dos espaces extérieurs

DEVELOPPEMENT DURABLE ET VALORISATION TOURISTIQUE DES
TERRITOIRES

Gestion environnementate, intégration régionale. valorisation des
ressources locales

Er—

E;l' "d-l.‘._. J

%

QUALITE DE LA PRESTATION

Eléments de confort ou de services élevant le niveau général de ta
qualité de la prestation et de la satisfaction de Ia ¢llentéle, dispositions
de managemant, engagement envers la collectivitd, écoute client

5%

LE REFERENTIEL:

LES FAMILLES ET LEUR REPARTITION
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ANNEXE 33 : GROUPE QUALITE DESTINATION

Il est
OBLIGATOIRE
d'étre
conforme sur
I'ensemble
des criteres de

E

Ils sont au nombre de 5 pour la filiére des offices de tourisme et doivent
impérativement étre satisfaits lors de I'audit complet.

5 criteres obligatoires
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ANNEXE 33 : GROUPE QUALITE DESTINATION

L'OUTIL TRELLO

AVIS CLIENTS
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ANNEXE 33 : GROUPE QUALITE DESTINATION

GOOGLE AVIS RECENTS : BONS AVIS

Office de Tourisme de Grand Poiliers
4

o 7l revisirest e
e —r—
L
-] g | T A v

n-—-ﬂ-ﬂ"ﬁ

I g YW A BTN B | R
.

o
o 4 prspanary
-

Vet davd % 8 WA 60 SrTAE VA B i, Sk bttt Searem P

s ®

L)
o g el
i [y
P Pk i B e AT B e St S
rd

E——u—n

o e gt o o+ i 7 ot 3-ores Bt

L =

e 5t e . 43 008 4 P - S Y & W
vere e e

- e
[ 4 rea— it ks
- —

Tt dn s

s et o 8 2 @ o e sttt S b Moy R

’ [ ]

do by ke vam et

GOOGLE AVIS : AVIS NEGATIFS

e p—
Sodape suar 4 e Tt L S Y
e [ -
v e 2t 8 s e o e 1
— e

e e 8 B B B 5 4 e 8
W et an
A

* o dur rvma

n.....,...._

e sy
- ot

e Lt € . L e o S St B2
ek ey ol B e

;- [ JEE

R »
e

e

e A Tl

rd L]

- g e bt
e g

140



ANNEXE 33 : GROUPE QUALITE DESTINATION

CONFUSION AVEC LA MAISON DU TOURISME

Google My Bumawsa

O ow horeer w i il Pl L = i

[,
dteblissament

1a ficha dw votre

s gt - g + B e S Wy e

[
Vous avez requ un nouvel
avis avec 3 #lolle(s) :; o
e

@

CORRECTION : CHANGEMENT NOM MAISON DU TOURISME

INDICATEURS
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ANNEXE 33 : GROUPE QUALITE DESTINATION

NOS INDICATEURS QUALITE

ntipsforme giatsHEessn i TSR PitDEL ferrns g it HETRC RN =Tl

GUIDE : « SUIVEZ LE GUIDE » AFFICHE ESPACE ACCUEIL

Facte y browey | Ofce de Touname

RESULTATS GLOBAUX i
- o
Au point d accuet de o o ot sl
5 réperen

OPERATION PONCTUELLE JUILLET - AOUT 2022
COLLECTE DE 65 QUESTIONNAIRES SUR LES 5 BUREAUX
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ANNEXE 33 : GROUPE QUALITE DESTINATION

:r———
ESPACE g o e
HORAIRES D’ACCUEIL
Hod aires o ouverhure
% e
@ Fom oaieiuiny
[ T Shmpua
# Yog emtetams
) Poa s ot et o | i Tov weiieston
L X T
I Pou savalvan)
i Pay tn et mesupEs

OPERATION PONCTUELLE JUILLET -~ AQUT 2022
COLLECTE DE 65 QUESTIONNAIRES SUR LES 5 BUREAUX

ATTITUDE DU PERSONNEL DocuTwens V4 4 Mapesyen
:—w:m # T ovtensy
s 1 Sobodeinns
# P aatalotn
i T cansining 1 1 Pon de st senmtukt o0
¥ bovssans
LT
i Pt b s memwinns
Amnalnisth / Crapanbdind ¢ Booute
G 1 Tt sstatecot
I Emeng oy
Hidemgg 8 o s
. % 1 P ot et
W Pam s o0t sommlang:

OPERATION PONCTUELLE JUILLET - AOUT 2022
COLLECTE DE 65 QUESTIONNAIRES SUR LES 5 BUREAUX
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ANNEXE 33 : GROUPE QUALITE DESTINATION

PROFIL CLIENTELE RANG 1. Do passage
¢ o chot notre » Z S
3 parass 3. futurostope
[
i Cmveempncnturtiy
i O pomgr
oy RANG 1. Famlile
:o—-n 2. En couple
Lo
# Fubrveons 3. Seule
L Yous #et venule)
3 mpcmar
¢ e
Fhry wone cagh wevap{e) dan notes diperiement? g
W s i
B b dog wvn
L B s

OPERATION PONCTUELLE JUILLET - AQUT 2022
COLLECTE DE 65 QUESTIONNAIRES SUR LES 5 BUREAUX

PROFIL CLIENTELE Por el mapem
A1 reperaee
RANG 1. Volture B
N 2. Tealn v~ I e~
W S T
Ty Rt
™
L Rkl s l ran
»
-y o [ i
b N .

Biaans

Darde o vatie Lps
v

RANG 1. 2 5 3 jours
2. 1 emaines ou plus
3. 4.5 jours et 1 jour

RANG 1. 35/49 ans st 65ans et ¢
L 50-54 ons
3.15-34 amy

LA L L X}

OPERATION PONCTUELLE JUILLET - AQUT 2022
COLLECTE DE 65 QUESTIONNAIRES SUR LES 5 BUREAUX
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ANNEXE 33 : GROUPE QUALITE DESTINATION

HEBERGEMENTS

LR TLN

L TEY

" s P S TS

i1

ot L e [ 40
. *

RANG 1, Chez les amis/familte
2. Héte!
3. Chambra &'hte

OPERATION PONCTUELLE JUILLET - AOUT 2022
COLLECTE DE 65 QUESTIONMNAIRES SUR LES 5§ BUREAUX

8 DOMAINES

-

i:mi{{f

r! 'l
[

:'f 1 “
it

i
!
|

RANG 1. Poitiers
2. Chassancull dy Poitou
3 Chwﬂmyﬂ.lgugi

> STATIONNEMENT : véhicule léger garé sur un emplacernent camping-car Parking cté

udiciaire

VY VvYyYyy

SERVICES OFFICE DE TOURISME
Super accueil de FOffice du Tourisme

Y]

PARKINGS Mettre parkings gratuits dans la périphérie de Poitiersendté
TRANSPORTS : Plusde busle soir un réseau de bus non fonctionnel

MOBILITE  Pasde possibilits de louar das vélos et/ou des trottinettes

PRODUITS BCUTIQUE : iMetire desimages du patrimoine a vendre
ENVIRONNEMENTOFFICE DE TOURISME Bureaux trop rapprochés nuisancessonores

Fermeture de I'Office trop 14t Demande d'ouverture nocturne, une ou plusieurs fois par sermaine

> EDITION
Manque d'un topo enitalien

Faire un prospectus récapitulant toutes les visites des monuments de Poitiers

COMMENTAIRES DES CLIENTS SUR LES QUESTIONNAIRES

AUTOTALIO COMMENTAHIES EMIS SUR LA COMMUNE DE POITIERS

ET L'OFFICE DE TOURISME DE POITIERS.
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ANNEXE 33 : GROUPE QUALITE DESTINATION

Outils

Q. cader 08 ledion
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REMARQUES ORALES

Aménagaement et propraté

RESULTATS CLOBAUX
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ANNEXE 33 : GROUPE QUALITE DESTINATION

» Signalétique > 6 remarques

{-) Accés au Parking Notre Dame Marché pas balisé, pas de suivi dans la
signalétique
{-} Manque de signalétique pour I'église Notre Dame en voiture

{-} Signalétique & revoir, visiteur qui n'a pas eu le temps d'arriver 3 temps 1_[# 4

aux Céants du Ciel car il s'est perdu et donc n'a pas pu assister au : |

spectacle. (CHAUVIGNY)

-} It est difficile de se repérer en circulation, les voies vélo perdent lesg

touristes qQui ne connaissent pas Poitiers. -

{+) Trés mauvaise signalétique pour 'Office de Tounsme en cité médigvale, L
difficuité pour le trouver (CHAUVIGNY)

{-} Pas de panneau d'sffichage pour indiquer Camping fermé pour fe l o
camping de STBENCIT ! -

RESULTATS GLOBAUX

+ Stationnements/Equipements parkings> 3 remarques
{-) Horodateur trop cher (POITIERS
{-} Récurrent: Prix des parkings trop chers et emplacements trop petits Parking Hétel de wville
et Parleng Notre Dame
{~) Récurrent; accuell des camping -car ; Manque de statiannement pour camping -car

» Animations/Activités/visites guidées > 5 remarques
{-} Récurrent : Les Polychromies : Décept tus de Polychramue sur la fagade de Notre Dame et absence

sur place pour indiquer que les Polychrom ‘ont pas lieu, maif envoye au service Culture et patrimome
pou! leur faire part des trés nomicreuy mécontentements des visiieurs et des locaui.
{-] Tounste de passage a Saint-Benoit et am de Poitiers, Fort mécontent d'avoir attendu devant Notre-

Dame la veile au sow pour adrmarer les P hromies. Un restaurateur 3 proximité lur a dit que de
rombraux tounstes le questionnent 3 e sujet, (ke tounste mécontent n'a pas souhaité remplir de fiche de
réclamation par mangue de temps|

{-) Indication des Palychromies sur internet te
{-} Touniste talien a fait le déplacement depuis Venise et est outréde labsence des Polychromiessur
I'église Notre Damae.. - i

[-] Manque de rencuvellement des visites guid * th,-.

RESULTATS GLOBAUX
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ANNEXE 33 : GROUPE QUALITE DESTINATION

Mobilité/Transports

Edition/site internet

RESULTATS GLOBAUX

Suite « Edition/site internet

RESULTATS GLOBAUX
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ANNEXE 33 : GROUPE QUALITE DESTINATION

» Services OTCGP > Tl remarques

LES LOCAUX>6:
{-) Présentoir des horaires de bus installé & {'accueil du CRU et non 2 lfaccueil de
roT (POITIERS)
{-) Confusion Maison du Tourisme et Office de Tourisme de Crand Poitiers
{-} Trop chaud et plafond tropbas (POITIERS)
{-} Espace trop petit, trop bruyant car trop de proximité (POITIERS)
{-} Manque d'espace et trop peu de place pour la documentation regrette Fancien
espace (locaux) (POITIERS)
{-) En péricde de forte chaleur, les visiteurs regrettent de ne pas trouver une
fantaine eau dans les locaux (ST BENQIT)
PRODUITS BOUTIQUES »5
{-) Manque de cartes postales et de produits boutiques : Mugs et Magnets trop
chers 3 remarques) (LUSICNAN)
{-) Pas d’enveloppe avec les cartes postales et souhait produit fabrication France et PIECE MONNAE (5 PARIS
non en Chine (CHAUVIGNY) La plus demandée |

RESULTATS GLOBAUX

+ Services OTCGP * suite
Jeux Escape Cames

avis positifs de tras bon retour par les participants pour les deux Escape Came auss: bien pour
Vikings2.0 et Aliénor

Beaucoup de succés cet é1é !

¢ Les remarques sur les prestataires > 5 remarques

(-} Restaurants : Touristes mécontents restaurants de la ¢ité méddvale fermés pour vacances
uelles foctobre) {CHAUVIGNY)

{-} Hébergements : Manquede confort général pour la résidence Appart Hitel Lamartine
anque de climatisation et pas d'eau chaude, ) {(POITIERS
-} Magasin d'usine : Fermeature du magasin d'Usine Deshouhéres mais sur Google était indiqué
ert, [CHAUVIGNY)
(-} CRI): &ffichage extérieur Manque d'indication précise concernant les jours et heuras d'ouvertures
-} CRI): Dasd'indication de fermeture sur leur site internet et sur le répondeur télephonique

RESULTATS GLOBAUX
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ANNEXE 33 : GROUPE QUALITE DESTINATION

On entend par réclarmation: une plamnte écrite et non anenyme. . I T
La procédure prévort un courrer de réponse au plaignant et un sulvi ,W
de la réclamation o |
On déplore 3 réclamations écntes , i .
> Pasde souvenirs 3 la fin du jeu ViKings2.0 ~ remargue sur ke prix ) I
> Pas de restaurant qui a accepté 2 touristes pour déjeuner 3 Ieh un . et
dimanchea Chauvigny e
» 2 personnes en vélo mécontentes du camping de Chauvigny: o I
Surprise du fait qu'on leur dernande le carnet de vaccmation pour "l
leur chien et prix plus élevé que les camping-casistes , O ou atiom ]

P B I

RECAPITULATIF ANNUEL DES RECLAMATIONS CLIENTS

MODE DI
w | DATE PRESTATAINE | NOM OF LA PERSONNE
RECLAMATION | RECLAMATION mo'.,""‘“' MOUM DU CLIENT | * copncEtng | OUI A TRAITE LE DOSSIR

‘Drecaar BinaStt B
M MASSON OT POITIERS ;nnn-n-lo Virooaps Oallasd

RESTAURANTS Orechen. Bimsock bends
M PACO CHALMIGNY ;mm Viromess Gaflest

RECLAMATIONS ea rFrER |CAPOCIOE T OENISS

Suite Réclamation >

Neus svons récepuonnd fgalement un mal dun 3000 Fro [HOW cenite-wlle, qui nous signais 3 omportanis propidmes

concemant

 le parking de | Howe! de Ville refusant systématiquement les veitares avec ramorque ou les camicnnettes

v lgs stationnements d¢ Cus de Qroupes: non seuement is sont ckligés ds & stationner 3 Toumar mas en plus i ny 3 03z
toujours gualquun de gisponibls sur place ncur les accueillin,
il est dommage oe faire payer 10€ lg staticnrament du bus alors gue 'e chauffaur fait lefiort dy cescendrs.

v Jn autre moyen 9% (ranspes auires Que oS Taxs CoUr '#s 1ra;ets gare-cenira-ville et centre-ville-gare {ow massurent pas a3
petins 173 els;

Les dysfonctionnements » Relevés sur le méme cahier de Traison nterne pariage par toute réguipe sur Coogle
Drive oll nous nGtens les remarques orales et lors des visites mensuelles {effectuées par le Bindme Qualisd dans
chaque Bit) 21 retranscrtsdans e ragport desvisites.

Nous enregistrons out Incident interne siin de pouvon meattre des actions correctives visant l'améhorstion
continue

Pgliign e, ] wmnedn. S Sy b0 &
» RIS S P 19 OT NGNS (e O SUriee
frm 1 csiors 2 8 e e

RECLAMATIONS /
DYSFONCTIONNEMENT OTC - SUUSEEINS RN Sy —

frosfintin it =u Nphuut sk
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ANNEXE 33 : GROUPE QUALITE DESTINATION

Incidents relevés > 16 :ils sont d'ardre matériels a1 t Gues, 1ls 1 relevés pa
d'accuei dont un dysfonctionnemant lid & 'ensemb bureau

o Panne généale t8lEphonque sur las appe ants &t 2niranis 1ICes

> OT Poitiers

o Panne des lumidre dans lascenseur

o Panne parte autematique entrée ganérale o

o Panne de chauffage salle du painm

o Dysfonctionnement sécunid alarme (agonce

o Environnament accds OF jour du marche [ caissattes kea p presde lentree de
o Messagene Outivok - message automa p it lax

o Ricurrent | Assainissement odaur nauséabonde espace accuell ! ' |

> Bureau de Chasseneuil du Poitou

o Récurrent probléeme de tollettes bouchées

o Dégats des esux fuite d'eau

o Néon grillé

o ClE coincde dans une porte d'entrée 1 t
o Problame cennaxion intaryg: ([CESOD «Vier

» Bureau de Chauvigny
o Panine botier wifi
o Inondation_régulidre due a 'a bouche devazuation extaneyure ot l'ea e dans fespace accueil

> Bureau de Lusignan
Association de musique empruntant les locaux - depdt de hpur matene a laccue &) i rangé

Merci de votre attention!
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ANNEXE 34 : BILAN SAISON ESTIVALE 2022 G2A
CONSULTING

2+ BILAN FIN DE SAISON 2, mers
G2A " estivalE 2022

OBSERVATOIRE DE L'ACTIVITE TOURIS TQUE

T

131 AN VIN GE SAISON ESTIVALE 2022

LE GRAND POITIERS

PAGE € GARDE

AMAL'Y $E COMMENTES
LES CHFFRE S CLES - VL UMETMIE & EVOLUTION Y
AESCHFFRESCLES - IYNTHESE
LES CHFFRE S CLES - PERFORMANCE )
FACOQUENTATION GLOBLLE
LEY MARCHE S (NATIONALITE 1) DE LTS PAY
BATIGRALITE B WOLUSETIIE, SVOLUTIONS & FANT § GE MARCHE S
TAUN TOCCUPATION PAR TTRE CHEBERGERENT

LER CATEGORE § U HE BERGEMENT 4

AREE
HETHOOOR OG:E
LIBTE DEF REPCHDEMNTS
FCMERS XLE
CHASSENEUR-DUSCETOU | IAUNAT MARKH
AUTRES FOMERS

s QREO g BERQE = ERE
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ANNEXE 34 : BILAN SAISON ESTIVALE 2022 G2A
CONSULTING

|OURRKE L AN TTH DE SAISOM E STIVAL £ 7022
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ANNEXE 35 : CLASSEMENT DES MEUBLES DE
TOURISME

DE TOURISME ?
VENEZ DECROCHEZ VOS ETOILES !
DWW

@ Un abattement fiscal de 71%

Le classementi en « Meublé de Tourisme » permet
également de bénéficier d'avantages fiscaux non
négligeables.

Le principal st un abattement forfaitaire ce 71%
sur fes revenus de locaticn au titre du régime des
microentreprises {ariicle 50-0 du CGlj. Autrement
dit, vous n'étes imposé que sur les 29% restants,

A noter que depuis le ter janvier 2016, l'abattemant
& 7% est davenu pessible uriquement pour e «
Meublé de Tourisme » classé, et est supprimé pour
le gite rural {classé par « Gites de France s) qui ne
bénéficie plus que du taux normial 3 50%
Autreavantage:vous pouvez égslernent béngficier
d'une exonératicn ce I3 taxe d'habitatior et de fa
taxe foncigre dans certzines communres, dans les
zcnes de revitalisation rurale (11l de I'article 1407 et
article 1283 E bis du CGI).

@ Une taxe de séjour fixe
Une simnplitication administrazive assurée : Si mon

meublé est classé, je n'ai pas besoin de calculer le
montani de 13 taxe de séjour.

Je collecte celle-ci sur la base ¢'un tarif fixe et je
la reverse
) Baisse de la taxe de séjour

Je ne suis pas classé = 3,00 % - taxe acditionnalie
{Taux applicatle).

Bonnes raisons de se faire classer
Wous 3lez v gagne” 3 vous fa re ¢ asser

Exemple : Tarif de I1a nuit / Nombre gd'cccupants =
55,00€ | 3% de 55,00€ scit 165€

Tarif taxe de sdjour = 1,65€ + 10% de 1,65€ (taxe
additionnelle départementale} scit 1,82€

A collecter - 1,82€ {tarif de la taxe ce sdjcur) x 1
{nombre de nuits) x 1 {pombre d'assujettis)

Je suis ciassé en catégerie 2 [ Tariftaxe de séjour
=030 €

Je suis classé en catdgorie 3= | Tarif taxe de
sdiour =140 €

© Une garantie de qualité

Avec le classement et ses &toiles, je rassure mes
clients et Je gagne en visibilité.

Comme pour les hitels, le classerment en &toiles
des meublés de iourisme est une garantie ce
qualité de service et de confort reccnnue en
France et 3 linternational,

Un atout commercial fort, qui vous permet de
vous démarquer, notamment via le logo et le
panonceau officiels ce Meubié de Tourisme.

@ Pour les ch&ques vacances

te classement permet d'achérer & FANCY,
I'Agence naticnale des chéques vacances.

Veus pourrez accepter les réglerments en chéques
vacances afin datteincre une cidle
plus vaste, un crtére de choix
inamovible pour certains voyageurs,

CNEQUE-ASCANCES
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ANNEXE 35 : CLASSEMENT DES MEUBLES DE
TOURISME

Qu'est ce qu'un

meublé de
tourisme ?

L es meublés de tourisme sont des villas,

appartements ou studios meublés,
a l'usage exclusif du locataire, offerts 3 la
location & une clientéle de passage qui n'y
élit pas domicile et qui y effectue un séjour
caractérisé par une location a la journée, a la
semaine ou au mois (article L. 324-1-1 du
code du tourisme).

lls se distinguent de la chambre d'hdte ou
I'habitant est présent pendant la location,
tandis que pour les meublés de tourisme,
il ne I'est pas nécessairement.

Les meublés de tourisme repondent

aux conditions minimales de confort et
d'habitabilité fixées par le décret n°87- 149
du 6 mars 1987, sont exempts d'odeurs
spécifiques permanentes et sont situés hors
des zones de nuisance résultant des
installations classées, routes a grande
circulation, voies ferrées, aéroports, par
exemple.

Quelles demarches

pour un propriétaire qui
souhaite faire classer son
hébergement ?

Les meublés de tourisme sont répartis

en 5 catégories de classement,de1a5
&toiles, suivant leur confort, leur surface
habitable et leur capacité d’hébergerment.
lis doivent répondre aux critéres définis

par le décret n°2012-623 du 7 mai 2012
relatif aux procédures de classernent des
hébergements touristiques marchands,
'arrété du 24 novembre 2021 modifiant
I'arrété du 2 ao(t 2010 fixant les normes et
la procédure de classement des meublés de
tourisme et l'arrété du 7 mai 2012 modifiant
larrété du 6 décembre 2010 fixant le niveau
de certification de la procédure de controle
des meublés de tourisme.

Il appartient au loueur de déterminer,

dans les limites réglementaires, la
capacité d'hébergement et la catégorie
de classement qu'il souhaite obtenir en
fonction :

» DU nombre de piéces ayant la surface
minimum obligatoire ;

- De la superficie habitable totale ;

- Des éléments de confort et de service
proposeés au locataire ;

- De la grille de classement fournie par
l'organisme de classement.
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ANNEXE 35 : CLASSEMENT DES MEUBLES DE
TOURISME

Comment
faire classer
mon meuble
de tourisme ?

L'Agence de Créativité et d'attractivité du
Poitou (ACAP) est agréée pour

exercer l'activite de classement en étoiles
des meublés de tourisme par AFNOR
Certification (agrément renouvalé en juin
2021).

?'Q classement@tourisme-
[t vienne.com 05 49 37 48 48 (Choix
1« Qualité »)

» A QUOI SERT LA TAXE DE
SEJOUR ?

L'argent récolté sert a financer les actions
de I'Office de Tourisme Communautaire
pour permettre de développer ['offre
touristique.

Le produit de la taxe de séjour est
uniguement affectée aux recettes du
budget de I'Office de Tourisrne en charge
du développement touristique sur le
territoire pour mener des actions de
valorisation en communication, en
promotion et en accueil touristique.

* QUI COLLECTE LA TAXE DE
SEJOUR?

Grand Poitiers communauté urbaine a
instauré une taxe de séjour sur I'ensemble
de son territoire.

UNE PROCEDURE SIMPLE
Q7 POUR L'HEBERGEUR
' JE COLLECTE

Je coliecte la taxe de séjour auprés des touristes qui
frequentent mon hébergement avant feur départ.

* JE DECLARE

Tous les mois, je renseigne sur la plateforme le
nombre de nuitées colleciées,

+ JE REGOIS MON ETAT RECAPITULATIF

A la fin de chague ltrimestre je regois men état
récapitulatif

4 JEFFECTUE MON REVERSEMENT

Je reverse facilement par virement! bancaire, par
paiernent en ligne, au par chéque accompagné de
mon élat récapitulatif.

5 J'OBTIENS MON REGCU DE PAIEMENT

Dans mes mails ou a télécharger dans rnon espace
sersonnel.

¢ AFFECTATION DE LA TAXE DE SEJOUR

Le produit de la taxe de séjour est automatiquement
affecté au budget de loffice de tourisme de Grand
Poitiers, permettart  de  lancer des actions
dattractivité et de la destinaticn,




ANNEXE 35 : CLASSEMENT DES MEUBLES DE
TOURISME

« UNE QUESTION ?

Les services de Grand Poitiers Communaute Urbaine restent a votre
entiere disposition pour vous Informer 2t vous accompagner dans la
collecte, la declaration et le reversement de la taxe de sejour

Pour toute question sur la taxe de sejour, contactez-nous .

e 05 49 41 91 37

&
p = R
@ VISITPOITIERS'F

Office de Tourisme de Grand Poitiers
45 place Charles-de-Gaulle, en face des Halles
+33 (0)5 49 41 21 24 - infec@visitpoitiers.fr

O O © O @Qvisitpoitiers / #visitpoitiers




ANNEXE 36 : LABEL VILLE ET PAYS D'ART ET
D'HISTOIRE

CONVENTION DE PARTENARIAT
ENTRE
LA COMMUNAUTE URBAINE GRAND PQITIERS
ET
L'OFFICE DE TOURISME DE GRAND POITIERS

Entre

LA COMMUNAUTE URBAINE GRAND POITIERS
dont le sidge est situé 84, rue des Carmélites, 86000 Poitiers,
représantée par sa Présidente, Madame Florence JARDIN,

Et

L’OFFICE DE TOURISME DE GRAND POITIERS,
dont le sidge est situé au n*45 Place Charles de Gaulle — 86000 Puitiers,
représentd par sa Directrice, Madame Bénédicte BREULS.

Préambule

Au titre de la compétence « Animation et sauvegarde du patrimoine » et dans le cadre du
label « Ville et Pays d'art et d'histoire », la communauté urbaine Grand Poitiers conduit une
importante politique de valorisation du patrimoine. En 2022, le label a été &tendu a
l'ensemble du territoire urbain (40 communes). A ce titre, une étroite collaboration est mise
en place entre la direction Culture-Patrimaine et I'Office de Tourisme de Grand Poitiers pour
mettre en valeur les atouts touristiques du territoire.

Il est convenu ce qui suit :
Article 1 - Objet

La présente convention a pour objectif de définir les modalités de parlenariat entre Grand
Poitiers et I'Cffice de Tourisme de Grand Poiliers en matiére de valorisation du patrimoine du
territoire de Grand Poitiers, au titre du label « Ville et Pays d'art et ¢'histaire ».

Article 2 = Le recours 4 un personnel qualifié : les guides-conférenciers

Pour loutes les aclivités de découverte du patrimoine de Grand Poitiers commercialisées par
IOffice de Tourisme de Grand Poitiers, ce demier s'engage & recruter des guides-
conférenciers titulaires de la carte professionnelle. Il en assure la gestion administrative et
financiére.

Grand Poitiers participe au jury de recrutement des nouveaux guides. La cheffe de projet
Pays d'art et d'histoire veille & la qualification de ce personnel pour la réalisation des actions
dans {e cadre du label « Ville et Pays d'art et d'histoire ».

Conformément a fa convention « Ville et Pays d'art et d'histoire », la formation continue des
guides conférenciers est placée sous la responsabilité de la cheffe de projet Pays d'art et
d'histoire. Elle peut &tre intervenante ou initiatrice lors de formations dans le cadre de ses
compétences diverses (formation de professionnels du tourismse, de personnel d'accueil,
etc.).

La cheffe de projet Pays d'art et d'histoire pourra également collaborer & la formation des
professionnals du tourisme ou des agents de 'Office de Tourisme de Grand Poitiers.
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L'Office de Tourisme de Grand Poitiers assure la rémunération des guides-conférenciers
qu'il emploie pour assister aux formations proposées par Grand Poitiers.

Article 3 - L'organisation des visites de découverte du patrimoine

3.1 - Accueil de visites de groupes touristiques

Les visitas « groupe » sont organisées et assurées par 'Office de Tourisme de Grand
Poitiers. La direction Culture-Patrimoine de Grand Poitiers et I'Office de Tourisme de Grand
Poitiers arrétent conjointement et annuellement une liste de sites et de visites patrimoine de
Grand Poitiers & proposer dans le cadra de l'accueil de groupes de tourisles.

La cheffe de projet Pays d'art et d'histoire a compétenca et autorité sur le contenu des
prestalions proposées (type de visite, durée.. ). Elle est 4 I'écoute des suggestions de
I'Office de Tourisme pour adapter les propositions au fil des ans et leur assurer le maeilleur
succés. Elle est néanmoins la garante du contenu scientifique des actions menées au titre
du label « Ville et Pays d'art et d'histoire ».

Celle liste de sites et de visites patrimoine fait I'objet d'une promation par I'Office de
Tourisme de Grand Poitiers dans le cadre d'une prospection auprés des tour-operators et
partenaires touristiques. Ces sites et visites peuvent étre intégrés dans une offre touristique
a 1a journée ou en séjour proposée par I'Office de Tourisme de Grand Poitiers.

Pour ces actions, 'Office de Tourisme assure toute la logistique el la rémunération des
guides-canférenciers.

3.2 - Accueil de visites pour les congras, les séminaires

Les visites demandees par les congressistes, séminaristes sont organiséas el assurées par
I'Office de Tourisme de Grand Poitiers.

Toutes les demandes regues par la Ville de Poitiers ou Grand Poitiers pour découvrir le
territoire seront transmises, sauf exception, a 'Office de Tourisme de Grand Poitiers qui en
assurera toute la logistique et la rémunération des intervenants.

3.3 - Accusil de visites guidées en individuel

Les visites guidées en individuel sont organisées et assurées par la direction Culture-
Patrimoine de Grand Poitiers.

La direction Culture-Patrimoine de Grand Poitiers arréte un programme annuel de visites
guidées destinées aux visiteurs en individuel dans le cadre du label « Ville et Pays d'art et
d'histoire ». La cheffe de projet Pays d'art et d'histoire a compétance sur le contenu des
prestations proposées ; elle est garant du contenu scientifique.

Asticle 4 - L'organisation des activités jeune public

La direction Culture-Patrimoine de Grand Poitiers définit les contenus des ateliers et visites
proposés au jeune public en tamps scolaire et hors temps scolaire. Les animations sont
assurées par des guides-conférentciers. La cheffe de projet Pays d'art et d'histoire est &
l'écoute des suggestions de {'Office de Tourisme de Grand Poitiers pour adapler les
propositions au fil des ans et leur assurer le meilleur succés.

La direction Culture-Patrimoine de Grand Poltiers propose ces aclivités auprés des

etablissements scolaires présents sur le terriloire da Grand Poitiers. Elle en assure toute la
logistique et la rémunération des guides-conférenciers.
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L'Office de Tourisme de Grand Poitiers se charge de la promotion et commercialisation
d'activités auprés des établissements scolaires hors territoire de Grand Poitiers. Il en assure
toute la logistique et la rémunération des guides-conférenciers.

Sauf cas exceptionnel et pour les visites du Palais, la direction Culture-Patrimoine de Grand

Poitiers peut proposer des activitds auprés des établissements scolaires présents et hors de
territoire Grand Poitiers.

Article § - L'éditlon, diffusion et promotion du patrimoine

L'Office de Tourisme de Grand Poitiers intégre dans ses opérations de promotion pour le
compte de Grand Poiliers (publications, site intemet, produits dérivés...) l'ensemble des
prestations proposées par Grand Poitiers au fitre de I'animation du patrimcine et du label
« Ville at Pays d'art el d'histoire ». La direction Culture-Patrimoine de Grand Puitiers fournira
a I'Office de Tourisme de Grand Poitiers les textes et visuels des programmes d'actions. Les
contenus rédactionnels sont sous la responsabilité de la cheffe de projet Pays d'art et
d'histoire.

La direction Culture-Patrimoine de Grand Poitiers édite des dépliants présentant le
patrimoine des communes du territoire sous forme de parcours, monographies ou de
présentation d'un édifice, dans le respect de la charte graphique des Villes et Pays d'art at
d'histoire.

L'Office de Tourisme de Grand Poitiers assure la promotion des outils de découvertes du
patrimoine créés par la direction Culture-Patrimoine de Grand Poitiers (les dépliants, les
applications numériques tels que 3D Poitiers Evolution, VisitePatrimoine Poltiers...} via les
banques d'accueil, les supports de communication, le site internet, les bornes interactives de
'Office de Tourisme de Grand Poitiers.

L'Office de Tourisme de Grand Poitiers s'engage a faire figurer sur ses documents de
promotions le logo « Ville et Pays d'art et d'hisloire ». Pour les différents supports de
communication de I'Office de Tourisme de Grand Poitiers, les informations concernant le
patrimolne seront fournies par Grand Poitiers. Les contenus rédactionnels sont sous fa
responsabilité de la cheffe de projet Pays d'art el d'histoire.

Article & - Centre d'Interprétation et d'Architecture du Patrimoine : la Salle du
patrimoine

L'Office de Tourisme da Grand Poitiers assure la promotion, le fonctionnement {mise an
route du matériel vidéo) et l'entretien de la Salle du patrimoine. Le programme d'animation
de la Salle du patrimoine et son planning d'utilisation et la maintenance sont assurés par la
diraction Culture-Patrimoine de Grand Poitiers.

Toute demande d'exposition, d'animation, de conférence au sein de la Salle du patrimoine

par une autre structure (assoclation ...) devra étre validée conjointement par la direction
Cuiture-Patrimoine de Grand Poitiers et I'Office de Tourisme de Grand Poitiers.
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Article 7 - Durée

Dépendante de la convention décennale « Ville et Pays d'art et d'histoire » signée entre la
Communauté urbaine da Grand Poitiers ef I'Etat, la présente convention est signée pour une
durée de 10 ans.

Toute modification entendue par les deux parties devra étre consignée par un avenant a ia
présente convention.

Elle devra faire I'objet d'un avenant en cas de dénonciation de la convention « Ville et Pays
d'art et d*histoire » signée entre la Communauté urbaine de Grand Paitiers at I'Etat.

Article 8 - Résillation

8.1 - Si I'une des parties souhaite metire un tarme 4 la convention, elle peut solliciter auprés
de I'autre une rupture amiable, par courrier recommandé avec AR, et respect d'un délai de
préavis de 3 mois.

8.2 - En cas de manquements aux obligations résultant de cette convention par l'une ou
'autre des partles, |a présente convention peut 8tre résiliée par I'une de ces parties aprés
mise en demeure restéa sans réponse sous délai de 15 jours, adressée & |'autre partie par
courrier recommandé avec accusé de réception.

Article 9 - Litiges

Tout litige concernant linterprétation de cetle convention devra étre levé en priorité par la

voie amiable. A défaut d'accord amiable, les litiges seront portés devant ta Tribunal
administratif de Poitiers.

Fait & Poitiers, le 20 0CT. 2022

Pour Grand Poitiers Pour 'Office de Tourisme de Grand Poitiers,
La Présidente La Directrice

Bénédicte BREULS
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Convention de parlenariat

Entre :

L'association Teragir, pour son label Clef Verte, ayant son siége au 115 rue du Faubourg
Poissonniére - 75009 Paris, représentée par M. Rodolphe DUGCN, son Président, d’'une part,
et

L'Office de Tourisme Communautaire (OTC) Grand Poitiers, dont le siége est situé 45 place
Charles de Gaulle - B600C Poitiers. représenté par Mme Bénédicte BREULS, sa Directrice,
d'autre part.

Preambule

Considérant (a Nature et I'Environnement au sens large comme un patrimoine dont I'humanité
est dépositaire pour les générations futures,

Considérant la reconnaissance unanime de la communauté internationale des atteintes graves
portées 4 lenvironnement au sens large, et de la nécessité d'engager les sociétés humaines vers
des modes de développement durable,

Considérant I'Agenda 2030 de 'ONU et les 17 Objectifs de développement durable comme la
reconnaissance de linterdépendance des enjeux environnementaux, sociaux et économique, et
comme un cadre de référence pour la mise en ceuvre d'un projet de développement durable,

Considérant le tourisme comme un secteur impactant sur Penvironnement et |a nécessité de
sensibiliser les touristes comme les décideurs et directeurs d'établissements touristiques aux
bonnes pratiques afin de transformer les infrastructures et les pratiques touristiques,

Considérant I'éducation au développement durable comme I'un des outils les plus appropriés
pour développer la capacité des acteurs de la société & étre acteurs de ce changement,

Attendu que Teragir est dépositaire en France au nom de la Foundation for Environmental
Education du label Green Key / Clef Verte, qui depuis 1998 accompagne les hébergements
touristiques et les restaurants vers une démarche durable performante, continue et dynamique,

Attendu que FOTC de Grand Poitiers est un acteur territorial engagé dans la promotion du
tourisme sur la communauté urbaine de Grand Poitiers, et souhaite renforcer les démarches de
développement durable au sein de son territoire,

Considérant le besoin de proximité accrue avec les hébergeurs et restaurateurs pour faciliter
I'entrée en démarche et s'assurer que le label Clef Verte demeure en cohérence avec les réalités
opérationnelles et réglementaires auxquelles les établissements sont confrontés,
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Clef Verie

W1

Les deux parties conviennent de ce qui suit :

[. OBJET

La présente convention définit les modalités de collaboration entre les deux parties, dans le
respect de leurs compétences et de leurs missions, afin de promouvoir le label Clef Verte et
accompagner des hébergements touristiques et/ou restaurants de Grand Poitiers vers le label
Clef Verte.

[1. PRESENTATION DES PARTIES

[l.a. Teragir - Label Clef verte

Teragir est une association reconnue d'Intérét Général, qui depuis sa création en 1983 s'est
donnée pour mission la sensihilisation et I'accompagnement de tous les acteurs de la société
(€lus locaux, acteurs économiques, acteurs sducatifs, consommateurs, jeunes) aux enjeux du
développement durable. Teragir développe en France des programmes d'éducation a
environnement coordonnés au niveau international par la Foundation for Environmental
Education (Clef Verte / Green Key, Pavillon Bleu / Blue Flag, Eco-Ecale / Eco-Schools, Jeunes
reporters pour I'environnement / Young Reporters), ainsi que d’autres programmes de mise en
action {Journée internationale des Foréts, Action Solution).

Le label Clef Verte distingue les hébergements touristiques (hotels, campings, gites, chambres
d'hdtes, résidences de tourisme, auberges de jeunesse, villages vacances) et les restaurants
engagés dans une démarche de développement durable performante, continue et dynamique.
Les critéres d'attribution du labe! concernent la réduction de I'impact des établissements sur
l'environnement (gestion de I'eau, de I'énergie, des déchets, achats responsables, qualité du
cadre de vie}, 'éducation au développement durable {des collaborateurs, comme des clients) et
la mise en ceuvre d'une démarche de responsabilité sociale.

Les établissements candidats au label Clef Verte déposent un dossier en ligne sur la plate-forme
prolaclefverte.org, font I'objet d'une visite d'audit et bénéficient d'un accompagnement post-
audit. Leur dossier est ensuite examiné par un jury indépendant, constitué d'experts et de
professionnels du tourisme et de |'envirannement, qui décident de |'cbtention ou non du label.
Le tabel est renouvelé annuellement sur dossier et une visite de suivi a Hieu l'année suivant la
premiére labellisation puis tous les trois ans.
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[[.b. L’office de Tourisime Communautaire Grand
Poitiers

En 2017, une nouvelle intercommunalité de 40 communes voit la jour sous la forme d'une
communauté urbaine. S'étendant, d'Quest en Est, de Rouillé & La Puye, et du Nord au Sud,
de Marigny-Brizay & Saint-Sauvant, regroupant plus de 194 500 habitants.

Cette nouvelle deslination entre ville et campagne comprend un pdle d'attractivité important
avec le Futuroscope, un nouveau pdle a vu le jour au Printemps dernier : L'Arena, salle
pouvant accueillir jusqu'a 6000 spectateurs et va se doter prochainement de nouveaux pdles
: le Quartier du Palais et le Quartier de la Gare

Elle comprend également une densité intdressante de villes et villages au forl patrimoine
naturel, historique ou religieux : Chauvigny, Saint-Benoit, Beaumont-Saint-Cyr, Sanxay,
Lusignan...

En matidre d'accueil touristique, ce territoire d'environ 20 000 lits touristiques, peut compter
sur une cinguantaing d'établissemeants hoteliars, quelques agences immobilidres pour la
localion saisonnidre, une dizaine de campings, 4 structures type résidences de tourisme ou
villages vacances et une majorité d'offres de meublés de tourisme classés ou non classés at
de chambres d'hétes

Le Territoire de Grand Poitiers dispose de nombraux leviers d'attractivité durable pour les
tourigtes :

- La richesse du palrimoine culturel et naturel

- Deg activités 0 carbone

- L'accessibilité routidre et terroviaire

- Une offre de savocir-faire local

La communauté urbaine de Grand Poitiers est un acteur aclif et concret de la transition
énergétigue &t scuhaite développer un programma ambitieux en matidre de développement
durable.

HELENGAGEMIENTS
lll.a. Engagements de TERAGIR

Dans le cadre de la présente convention, TERAGIR, via son programme Clef Verte, s'engage 4 :

+  Nommer un interlocuteur auprés de ['OTC de Grand Poitiers dans le cadre de la Clef
Verte
Organiser en partenariat avec 'OTC de Grand Poitiers une demi-journée de
sensibilisation pour les hébergeurs et restaurants de Grand Poitiers,

+ Organiser en partenariat avec I'OTC de Grand Poitiers un atelier de préparation d'une
candidature au label Clef Verte pour une dizaine hébergements et restaurants de Grand
Poitiers,

« Proposer un accompagnement (a distance} pour les hébergements / restaurants de
Grand Poitiers par un point de contact unique au sein de I'équipe Clef Verte,

«  Effectuer un suivi auprés de I'OTC de Grand Poitiers concernant I'avancée des dossiers
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de candidature,

Mentionner 'OTC de Grand Poitiers. en tant que partenaire de la Clef Verte sur tous
ses documents de communication

Organiser en partenariat avec I'OTC de Grand Poitiers au moins une communication sur
les réseaux sociaux pour valoriser les lauréats du fabel Clef Verte sur le territoire et/ou
I'engagement de I'OTC de Grand Poitiers en faveur du tourisme durable,

Etablir un iien du site Internet de la Clef Verte vers celui de I'OTC de Grand Poitiers

Communiquer réguliegrement 3 'OTC de Grand Poitiers les nouveautés, actualités,
évolutions du label Clef Verte.

D'autres engagements sont envisageables : ateliers pour davantage d’hébergements, autres
opérations de communication par exemple.

lIl.b. Engagements de I'Office de Tourisme Communautaire
Grand Poitiers

Dans le cadre de 1a présente convention, 'OTC de Grand Poitiers s'engage a :

-

I\

Nommer un interlocuteur auprés de TERAGIR dans le cadre de {a Clef Verte,

Mobitiser les hébergeurs et/ou restaurateurs de son territoire pour qu'ils s'engagent
dans une démarche de développement durable avec la Clef Verte,

Co-organiser avec I'équipe Clef Verte la demi-journée de sensibilisation et le/les ateliers
de travail,

Valoriser sur ses outils de communication {site web, brochures, salon, appli, réseaux
saciaux), les héhergements et restaurants du territoire qui sont détenteurs du label Clef
Verte,

Mentionner le label Clef Verte en tant que partenaire sur les enjeux de développement
durable de l'activité touristique du territoire,

Etablir un lien du site Internet de 'OTC de Grand Poitiers vers le site laclefverte.org,
Informer régulidrement les acteurs de son territoire de l'intérét de la Clef Verte et de
son actualité (au minimum, en partageant 'appel & candidature Clef Verte et en
valorisant les lauréats Clef Verte parmi ses membres),

Se tenir 3 jour des nouveautés, actualités, évalutions du fabel Clef Verte qui lui sont
communiquées par Clef Verte et les intégrer a ses présentations et éléments de
discours.

NMODALITES FINANCIHERES

Afin que I'équipe du label Clef Verte soit en mesure de mettre en place les ressources humaines
nécessaires a I'accompagnement renforcé proposé 'OTC de Grand Poitiers, ce dernier versera
A Teragir une participation financiére forfaitaire annuelle de 3000€ sur la base des engagements
décrits au chapitre Il

teragir
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Clef Verts

Les éventuels frais relatifs a tout autre événement ou opération de communication arganisés
conjointement par les deux parties seront discutés au cas par cas.

V. CONFIDENTIALITE

Tant pendant la durée du présent contrat et de ses renouvellements qu‘aprés son expiration,
les parties s'interdisent de divulguer, pour quelque cause que ce soi et sauf autorisation écrite
de l'autre partie, toute information a caractére confidentiel qu'elles auraient été amenées A
connaitre concernant le partenaire et les membres de son réseau. Les parties prennent toutes
mesures appropriées afin de satisfaire a leur obligation de confidentialité et notamment
s'engagent & la faire respecter par tous leurs collaborateurs, permanents ou occasionnels,

VILDURELE & RESILIATION

La présente convention de partenariat est valable 1 an A compter de la date de signature. Elle
pourra étre renouvelée aprés la réalisation du bilan de son impact.

TERAGIR et 'OTC de Grand Poitiers se réservent le droit de résilier 13 présente convention
sous 30 jours aprés notification par LRAR, dans le cas o1 un manquement grave est constaté.

VIL. LITIGE

Les parties s'efforceront de résoudre a l'amiable les litiges qui pourraient surgir de
l'interprétation ou de I'exécution des clauses de |a présente convention. En cas de désaccord
persistant, le litige sera porté en dernier lieu devant les tribunaux compétents de Paris.

Fait & Paris, le 20/01/2023

TERAGIR I'OTC de Grand Poitiers
Nathalie Bel Baussant Bénédicte Breuls
Directrice du Pgle Tourisme durable Directrice OTC Grand Poitiers
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