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Introduction:
les enjeux de I'observation

Emmanuel TRICOIRE
OTN



Observer : pour qui, pourquoi ?

v Pour ajuster sa stratégie, a partir de la connaissance de l'offre, de la fréquentation et du profil des clientéles
(promotion/communication, développement des filieres, accueil et diffusion de I'information, animations,
services...)

Dirigeants et chargés de
mission OT
Diffusion, analyse I Expression
et exploitation | des besoins
Intelligence

Economique

Traitement i Collecte

d‘informations

des données
Chargés de mission

observation OT

v Pour montrer le poids économique du tourisme a ses élus, socio-professionnels et partenaires institutionnels

v Pour mesurer I'efficience de ses actions = quels résultats constatés au regard des moyens mobilisés ?
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v Pour mettre a disposition des partenaires et porteurs de projets des données économiques et marketing sur
I'activité touristique de la destination

v Mais aussi, pour répondre a des obligations liées au classement ou la Marque Qualité Tourisme™

> Classement :

- critére n° 8 : « L'office du tourisme recueille, valide et diffuse une information la plus compléte possible et
régulierement mise a jour, sur I'offre touristique locale »

- critére n° 17 : « L'office de tourisme tient a jour un tableau de bord de la fréquentation touristique locale,
notamment du nombre de visiteurs accueillis a I'office de tourisme, la fréquentation du site internet, et dans la

mesure du possible la nature et la durée des séjours, la fréquentation des hébergements touristiques, des sites
touristiques, de sa zone géographique d'intervention. »

> Marque Qualité Tourisme™ :

- critere n° 31 : « L'OT identifie et connait ses clientéles (ex : nationalité, typologie, profil, attentes,
comportements...) »

- critére n® 4.3 : « L'OT participe a I'observation touristique »

OFFICE
DE TOURISME
CLASSE
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Observer I'activité touristique
de sa destination

Emmanuel TRICOIRE
OTN

Témoin: Emmanuelle HARDOUIN

OT & des Congreés de Caen la mer Normandie



L'observation : étape par étape

v Définir ses objectifs

v Identifier les données a observer

v Faire un état des lieux des données disponibles sur ma destination
v Recueillir les données existantes, produire les données manquantes
v Traiter, presenter et commenter ses résultats d’observation

v Analyser : quels enseignements en tirer en matiére de stratégie pour I'OT ?
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La boite a outils d’OTN :
créée et testée avec un groupe d’OT normands

v Une trame d’enquéte clientéle
v Des tableaux de bord de suivi de I'offre et de la fréquentation des hébergements et des sites et activités

v Des outils de mesure des retombées économiques : emploi, dépenses visiteurs, impact économique d’'un
événement

Un module de formation/action animé par OTN:
vous approprier les outils et méthodes d’observation

Objectifs pédagogiques:
v' Connaitre les enjeux liés a I'observation touristique.
v Identifier les sources de données disponibles.

v' Savoir utiliser des outils de recueil et de traitement des données.

v’ Etre capable de produire des indicateurs marketing et socio-économiques.

v Savoir présenter et diffuser les résultats de I'observation.

OTN - Fédération Régionale
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Témoin: OT & des Congrés - Caen la mer - Normandie

Qui sommes-nous ?

Association loi 1901 crée le 1¢" juillet 2017 dans le cadre de la Loi Notre
résultant de la fusion des 5 OT du territoire de Caen la Mer: Caen,
Ouistreham Riva Bella, Colleville-Montgomery, Hermanville sur mer
Et Lion sur mer

Compétent sur un territoire de 48 communes

Piloté par un CA constitué de 43 membres dans 3 colléges:
- College des Elus de CLM: 13 représentants

- College des socioprofessionnels: 20 représentants

- College des membres Qualifiés: 10 représentants

Convention d’objectifs avec notre collectivité de tutelle autour de
8 axes principaux:

- Accueil et information des publics

- Labellisations & démarches qualité

- Promotion & communication: faire connaitre la destination de
maniére offensive

- Fédérer et animer le tissu des sociopriofessionnels

- Structuration de l'offre clé en mains

- Développer le segment tourisme d’affaires

- Expertise et ingéniérie territoriale 0

OTN - Federation Regionale
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L'OT & des Congreés - Caen la mer - Normandie

L'observation ?

En 2017: territoire touristique “neuf’= tout reste a faire!
Les seules données disponibles: les statistiques de frequentation des anciens OT et le montant de
la taxe de séjour a Caen et Ouistreham.

v" L'observation de la fréguentation des OT:

- Observation quotidienne des flux et demandes a lI'accueil
- Participation au RIET

> Nécessaire mais pas suffisant, car moins de 10% de des touristes sur le territoire franchissent
la porte d’'un BIT

v Campagne d’'enquétes clienteles (2019):

Objectifs:
- Avoir une lecture plus fine de I'observation touristique produite aux différents BIT
- Amener une transcription économique de la frequentation touristique sur le territoire

Méthodologie:

- Mise en place d’'un COTECH

- Rapprochement en cours de route de Calvados Attractivité
- Recrutement de 3 stagaires (2 X 2 mois+1 X 4 mois)

- Déploiement entre avril et début aout

OTN - Fédération Régionale
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L'OT & des Congreés - Caen la mer - Normandie

Campagne d,enQ_Uétes 2019 ? Nombre total de questionnaires remplis

1250

v Objectif initial: 1500 questionnaires

¥ Traitement des données:
-Excel + VBA

- PowerBI + PowerQuery

2145

i} Z500

all) 2

Power Bl power query

Nettoyage des données Visualisation des données

v 2 types d‘analyse trIS é plat et trIS CrOiSé OTN - Federation Regionale

des Offices de Tourisme de




L'OT & des Congreés - Caen la mer - Normandie

Résultats de I'enquéte ?

Nationalité des touristes étrangers Pays Nombre Pourcentage

woen o wmt | 1/3 des touristes

RAYS-BAS L] 1365%

s — étrangers sont anglais
e ¢ e |+ Ledeuxiéme tiers se

BRESIL

compose des hollandais,
belges et allemands

« Suivent les ameéricains
et les canadiens

:
gl . o e L
BEEEGEEEEEEEEEEEEEEEEES

» 17 touristes sur 20 @
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L'OT & des Congreés - Caen la mer - Normandie

Résultats de I'enquéte ?

Tranches d'dge des répondants
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MNombre
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60,7d ans
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Retraités

Professions intermédiaires

Cadres et professions intellectuelles .

EmployEs/ow riers

artisansiCornmergantsChefs d ent

Etudiants

Autres inactifs

Agriculteurs

NEe spuhaite pas répondre

TSP des personnes interrogéees

51

1

aGF

Az
43

174
41
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s

&

Dans I'échantillon de touristes
interrogés

« Agele plus représenté :
40/59 ans (43,3%)

e CSP la plus représentée :
Retraités (27,5%)
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L'OT & des Congreés - Caen la mer - Normandie

Résultats de I'enquéte ?

Type d'hébergement des touristes

23% des touristes interrogés
sont des excursionnistes
(logent chez eux)

28,5% dorment a I’hotel

Type d'hébergerment

OTN - Federation Regionale
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L'OT & des Congreés - Caen la mer - Normandie

Résultats de I'enquéte ?

Mombre

Dépenses des touristes pour I'hébergement (hors gratuité)

220
204
198 202

200
180
160
140
120
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a0

40

Entre 1=t Entre 101et Emtre 2072t Entre 307 et Emtreddl et Entre 801t Entre 751 2t Fuz de

100 € Mo € AOE 400 € Bo0 £ TEO£ 1000 € 1000 €
Dépenses pour I'hébergermert

Depense maoyenne pour I'hebergement

387 €

1000€

Dépense moyenne de 387€ pour I’hébergement

OTN - Federation Regionale
des Offices de Tourisme de




L'OT & des Congreés - Caen la mer - Normandie

Résultats de I'enquéte ?

Nombre de nuits des s&jours
250
Durée moyenne d'un sé&jour
a0
150
b5
£
]
=
o0
0
II L 15
D i_B
u] 5 10 15 i
Mormbre de nuits

3 touristes sur 4 restent entre 2 et 7 nuits
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L'OT & des Congreés - Caen la mer - Normandie

Résultats de I'enquéte ?

Balade/Plage

Répartition des projets pour la joumée

Restaurant Débarquement

Travall

100

Loisir/Sport
147

Activités le jour de 'enquéte :

1 touriste sur 3 a mangé au
restaurant

14% ont fait du shopping

OTN - Federation Regionale
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L'OT & des Congreés - Caen la mer - Normandie

Résultats de I'enquéte ?

Dépenses d'une personne sur une journée thors hébergement et

carburant)
450

Dépenses Moyenne par personne sur une
journée (hors hébergement et carburant)

350
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I I - -
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1 touriste sur 3 dépense plus de 40€ par jour
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L'OT & des Congreés - Caen la mer - Normandie

Résultats de I'enquéte ?

Type d’hébergement : I’hotel

I N

Pays d’origine Suisse Pays-Bas

Age 60 ans et + 18/24 ans

CSP Cadres Ftudiants

Situation Seul Avec des amis et en famille

Type d’hébergement - -

Déja venu a CLM Jamais et quelques fois Souvent

Type de tourisme D’affaires Balnéaire

Mois de venue a CLM Juin Avril /

OTN - Fédération Régionale
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L'OT & des Congreés - Caen la mer - Normandie

Résultats de I'enquéte?

Dépense moyenne sur une journée par personne (hors
hébergement et hors frais de transport)

Pays d’origine Suisse (85,4€) France et Espagne
(31,9€ et 30,6€)
Age 40/59 ans et 60/74 ans 18/24 ans (18,4€)
(39,2€ et 38,8€)
CspP Cadres (44,6€) Agriculteurs et étudiants
(18,6€ chacun)
Situation En couple (42,5€) Seul et en groupe
organisé (25,8€ et 24,3€)
Type d’hébergement Hotel (51,2€) Résidence personnelle
(22,8€)
Déja venu a CLM Jamais (40,4€) Souvent (25,1€)
Type de tourisme Citadin et de mémoire D’événement (22,5€)
(42,4€ et 40,4€) (&;
Mois de venue 3 CLM  Mai et juin (40,2€ et 38,6€) Avril (32,6€) e Offces g o e




L'OT & des Congreés - Caen la mer - Normandie

Analyse marketing de données récoltées

> La creation de “persona”: le touriste séjournant, le touriste excursionniste, le touriste étranger
// stratégie des cibles attendues par Caen la mer

Sa personnalité et ses projets de vacances

o [Dgjavenu quelgues fois & Caenla Mer
Effectue dutourisme de mémoire

Touriste
» Prend savoiture pourvenir

Fn
SEJOU rma nt « Utilise toujours internet et se rend assez peu & 0T pour trouver des informations
» ient pour visiter des sites lies au debarguement, des musées et aller a la plage

Son séjour :

» Reste B jours 4 Caen la Mer

o Mutilise pas de wélo

) * Loge a hitel

Caractéristiques :  Dépense 380€ pour 'hétel soit 3€ par nuit
» Depense 40€ par personne sur une journes

* 41ans , ,
—_—— » Fait plusieurs restaurants
e Cadre . L .
s » Tres satisfait de son séjour
« Parisien

: : : . ' '
o Vienten famille (4 personnes) Souhaite revenir
U
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L’'OT & des Congreés - Caen la mer - Normandie

Pour aller plus loin : la dépense touristique sur le territoire

» La transformation vers des données économiques : le calcul de la dépense touristique sur le territoire

Visualisation de la dépense touristique sur le territoire
(fichier Excel développé par 'OTN)

¥

En vue de compléter I'analyse menée sur les enquétes et
d’apporter des données chiffrées précises

2 parties : 1) Dépense en nuitées marchandes
2) Dépenses hors hébergement avec distinction
excursionniste - séjournant

OTN - Federation Regionale
des Offices de T

ourisme de




L'OT & des Congreés - Caen la mer - Normandie

Résultats de I'enquéte ?

En additionnant le CA des nuitées marchandes et le total des
dépenses hors hébergement

3

Le chiffre d’affaire généré sur le territoire sur 'année :

286 156 328€

OTN - Federation Regionale
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L'OT & des Congreés - Caen la mer - Normandie

En complement, la Mission Tourisme de Caen la mer a commencé en 2018 un travail de
traitement des données issues de différentes sources:

- Lataxe de séjour

- Flux Vision Tourisme
- Air DNA

- L’Office de Tourisme

En 2020, nouveau travail initié de compilation de ces données dans un logiciel unique “Power BI”
qui est un outil de visualisation, dans le but de mettre les résultats a disposition des élus
notamment, de I'OT, ou encore de porteurs de projets...

Pour I'OT, quel usage de ces données?

- Une meilleure connaissance des flux, comportements de nos clientéles sur la destination

- La possibilité de s’appuyer sur des données justifiées pour opérer derriere des choix et
positionnements marketing.

- Un socle argumentaire pour faire prendre conscience aux élus que le Tourisme = Economie

https://www.ouest-france.fr/normandie/caen-14000/caen-la-mer-5-10-de-touristes- O
supplementaires-cet-ete-6578189 QTN - Fédération Régionale

des Offices de Tourisme de



https://www.ouest-france.fr/normandie/caen-14000/caen-la-mer-5-10-de-touristes-supplementaires-cet-ete-6578189

L'OT & des Congreés - Caen la mer - Normandie

Exemple : Taxe de séjour: repartition des recettes par communes

Année, Tomestre, Mo, Jour Montant Taxe de séjour (données chiffrées) par rapport au Nb de Nuitées taxées (fond de carte)
2019 7 B2 o v
rDovmchiﬁriu B
@ Moatant Taxe de séjour
I Nbde Nuitées taxées I
Nb Hébergement J
i — o - Ja 219951 ¢
Fond de carte :
Montant Taxe de séjour
@ Nb de Nuitées taxées
Nb Hébergement

Nb de Nuitées taxées

OTN - Fedération Réegionale
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L'OT & des Congreés - Caen la mer - Normandie

Exemple : FluxVision: frequentation du territoire

- :
Volume de visiteurs en journée | Volume de visiteurs par Mois et Année

(filtres actifs)

13113870

Dont excursionnistes

9 346 695

P— e 2
Dont touristes

3767175

92020

WO IUME O VISITEUIS LMHINOIE)

\

janvier

Tin 0 jodler

Evolution de la fréquentation et événements

ClOICIOICIC)

Feb 2020 May 2020

0.16M

0.14M

0.12m

0.10M

0.08M

0.06M

0.04M

0.02M

Moyenne des nuitées quotidiennes par zone

@ Zone littorale @ Zone périurbaine @ Zone rurale = = =Total

30000

20000

5 v
Taxe de séjour : recettes

680 16106 @

Taxe de séjour : nuitées par nature d'héberge...

Taxe de séjour par catégorie

HOTEL O TOURSHE —'

resivencesceToursve [l

PORTS DE PLAISANCE (FORFAIT)

PARCS RESICENTIELS DE LOISIRS

AUTRES FORMES D'HEBERGEMENTS

=
3
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L’'OT & des Congreés - Caen la mer - Normandie

Exemple : FluxVision: analyse des clienteles/provenance

VISITEURS Etrangers

bl B —

Zone d'observation

Plusieurs sélections N

L

Canned

CategorieVisiteur

Provenance

Plusieurs sélections N Plusieurs sélections

N\
Répartition Frangais / Etrangers @

verd

Foreldrmowdh

Zone d'observation Zone littorale Zone périurbaine Zone rurale Total "
Origine olume %TotCol %Totlig Volume %Tot Col %Tot Lig Volume %Tot Col %Totlig Volume ZGTot Col %Tot Lig e
Allemagne 281 1541% 1794% [NNGOMEP 1321% 3936% QNGB8 1591% 4270% 408415 14,65% 100,00% SRS T
Pays-Bas 5222 1161% 1425% SN 1296% 4069% [MENGGS8 1594% 4506% 387591 13.90% 100,00% ‘
Royaume-Uni 7 286e% 4151% [EEE oo  s05% 2083% 168 850% 2866% 328529 11,78% 100,00%
Belgique 328 974% 1491% [EEEB4s 1030% 4033% 0 1260% 4477% 310812 11,15% 100,00%
Pologne 14520  306% 794% 4922 616% 4097% thzs 852% 5109% 182878  6,56% 100,00%
Espagne 33633 707% 2441% 50757 4% 4337% W 44388 405% 3220% 137778 4.94% 100,00%
Océan indien (La I 9373 197%  823% .61 190 503% 5375% I43 285 395% 3802% 113848  4,08% 100,00%
Réunion, Mayotte, TAAF)
Suéde 5052 125%  5790% MM as212 363%  4207% 52715 481%  5124% 102879 3,69% 100,00%
Roumanie 6450 136% 893% J] 28852 237% 3993% =36 950 337% 5115% 72261  2,50% 100,00% Nonl.ocat:76,74%
Total 5485 100,00% 17.05% 1216734 100,00% 43,64% 1096043 100,00% 39,31% 2788262 100,00% 100,00%
b < - = E 17 B " . < -
5 “.“..* o o~ S e & 4 '§, 2L ji‘ﬂ i
VISITEURS Frangais (par région) %7 E7 --- | VISITEURS Frangais (par département)
Zones d'observation Zone littorale Zone périurbaine Zone rurale Total % Zones d'observation Zone littorale Zone périurbai ,
Région Volume  %TotCol %Totlig Volume %TotCol %Totlig Volume %TotCol %Totlig Volume ?Tot Col %Tot Lig Département Volume  %TotCol %Totlig Volume  %Tot Col
Normandie W3o08s2 2502% 960% [BOGWSEY 4510% 4957% JMOOEY1 4095% 4083% 4164836 40,34% 100,00% Manche 1 7739 299% 317% DN 1850%
lle-de-France Wisae07  4716% 2520% B 746 2437% 3730% [N 443 2703% 3750% 2990886 28,97% 100,00% Orne | o715  sesx  sa1x [EEs  1252%
Hauts-de-France 100375 628% 1483% [ 262203  573%  3873% [ 314372 758% 4644% 676950  6,56% 100,00% Seine-Maritime B 37496  s60% 1525% [Efo276  809%
2retagne 51267 321% 851% M 280622  613% 4656% [] 270822 653% 4493% 602711  584% 100,00% Eure B0 775% 1827% WBra1st 599%
| Pays de la Loire 75300 472% 1354% B 256947  s561% 4616% f 224332 541%  4030% 556669  539% 100,00% | | Paris =150 791 943% 2432% WRasss2  534%
I Centre-Val de Loire 57015  362% 2132% | 112365  245% 4137% | 101314  244% 3730% 271594  2.63% 100,00% | Hauts-de-Seine 126253 790% 2534% Bhez4s  401%
Auvergne-Rhéne-Alpes 43225 270% 1615% | 121060  264% 4524% | 103281  249% 3860% 267566  2,59% 100,00% Yvelines Euz 367 766% 2574% ,168947 3,69%
Grand Est 49243 308% 2200% | 86415  189% 3876% | 87304  210% 3916% 222962  216% 100,00% Seine-Saint-Denis 77202 483% 2384% 126465 276%
Nouvelle Aquitaine 23433 147% 1153% | 100871 220% 4962% | 78968  190% 3885% 203272  1,97% 100,00% Val-d'Oise 1 77627 a86% 2446% 111213 243%
Provence-Alpes-Céte d'Azur 19020 119% 1250% | 72483  158% 4763% | 60672  146% 3987% 152175  147% 100,00% Ille-et-Vilaine h 25604  160% &15% [Ji4s001  323%
Occitanie 12506  078% 916% | 71580  156% 5242% | 52467  126% 3842% 136553  1,32% 100,00% Val-de-Marne 79330  496% 2648% 114575  250%
Bourgogne-Franche-Comté 12266  077% 1591% | 31823  070% 4127% | 33014  080% 4282% 77103 075% 100,00% Nord l 40009 250% 1465% J 106053  232%
Total 1508250 100,00% 15.48% 4577899 100,00% 4434% 4149450 10000% 40,19% 10325608 100,00% 100,00%" 1 Total 1508250 100,00% 1548% 4577899 100,00% ¥
. < - 5 > J \ < 8 > )
7
o
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L’'OT & des Congreés - Caen la mer - Normandie

Exemple : AirDna: Typologie des offres de locations saisonniéres

Année Croissance de I'offre (volume diffusé sur les plateformes Airbnb & VRBO)
2020 v Commune @Caen
Tarif journalier moyen Taux d'occupation = Revenu moyen mensuel ol
58 € 59 % 680 € 0 876
/Format de location kb 812
200
805
750
Chambre privée _ 21% 712
Chambre partagée I 1% 700
2020-T1 2020-T2 2020-T3 2020-74
<¥ < J
Types de logements proposés Moyenne annuelle d'offres Durée moyenne de séjour Disponibilité des logements a la location
Sik Commune ANNEE Nombre Commune  ANNEE Nombre 271 4 365 joursfan
Caen 2020 80125 Caen 2020 380 LI B
B o,
% 40% 181 a 270 jours/an
o 16,16% N 5
Z A b Y, ___1a90joursfan
g = = = n 9 45,65%
= 22% Indicateur de tension sur I'habitat Nombre moyen de touristes
@
5 s 178 Commune  ANNEE % meublés Commune  ANNEE Nombre
B 8% Caen 2020 121% Caen 2020 222
- -
0% —_— y >
Ti T2 Studio T3 T4 T5 91 a 180 jours/an 27.27% —J
> < s 4
Equipements & services proposés Durée minimale de séjour (en % d'offres) Occupation en courte durée
181 a 270 jours/
@ 1 nuits @2 nuits @ 3 nuits @ 30 nuits & plus @4-6 nuits ®7-29 nuits Rl ]OUI'S;’: =y
Chauffage
Cuisine
912 180 jours/an _
Internet 87% 21%
secnoir [N ;-
paring N :: »
Machine 2 aver | NENENE ¢ %
Climatisation _ 25% 0% 50% 100%
cable v [ 14
0% 50% 100% 1490 jours/an 72% —/
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Vous avez |la parole'!



Analyser I'efficience
de son Office de Tourisme

Mathieu DAUBON

ADN Tourisme

Témoin: Davy LEFEBVRE

OT Normandie Caux Vexin



PilOT - le concept

Notre métier est d’étre utile au territoire,
de faire effet levier en générant des impacts favorables
a notre territoire en termes d’emplois,
d’activité économique, d'aménagement, de
compétences territoriales, tout en prenant soin de nos
environnements naturels et écologiques...

Notre vrai métier ce sont les impacts

pilOT est un premier pas sur cette trajectoire.

IE.
OTN - Fedeération Régionale

des Offices de To \-H‘w




PilOT - le concept

PilOT vous dote d’indicateurs utiles :

- Valeur de la journée travaillée

- Montant de la subvention versée par habitant

- Utilisation des ressources pour chacune des missions
- Taux de fonction touristique

- Productivité fiscale des lits marchands

Autant de valeurs qui pour elles-mémes ou pour la comparaison
entre pairs sont des éléments stratégiquement déterminants
pour le pilotage de nos structures.

PilOT vous aide progressivement a mieux
rendre compte de votre utilité territoriale.

"4
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PilOT - Pour qui et pour
quoi faire ?

Pour les Offices de Tourisme

AVOIR DES INDICATEURS POUR MA STRUCTURE

* Origines des ressources

e Utilisation des ressources

e Utilisation du temps des équipiers

e Valeur du temps des équipiers

* Selon une segmentation des OT pertinente (indice de touristicité / ITT)

SITUER MA STRUCTURE

* Quelle est ma position ?

e Ventilation des ressources / utilisation des ressources / utilisation du
temps des équipiers / valeur des services / valeur du temps de travail

e Comment se situe mon colt de la journée travaillée ?

IDENTIFIER MES PISTES DE PROGRES

* Dégager collectivement des pistes de travail en prenant appui sur les
relais/réseaux et ADN Tourisme, chiffres en mains.

OTN - Federation Regionale
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PilOT - Pour qui et pour
quoi faire ?

Pour ADN Tourisme et les Relais/réseaux Territoriaux

MIEUX ANIMER LE RESEAU

¢ Animer le réseau chiffres en mains

¢ Coller aux attentes et besoins du réseau

¢ |[dentifier avec les OT les champs de progres

e Utile pour : formation professionnelle / démarches de progreés...

ALIMENTER LA PROSPECTIVE

¢ Alimenter la réflexion sur les organismes de tourisme du futur
* Modéliser des scénarii d’évolution

ETRE FORT ET SOLIDE / DES PARTENAIRES

e Valoriser le poids du réseau

e Valoriser I'importance social du réseau

e Valoriser la promotion nationale et a I'international

e Approcher la contribution a I’économie territoriale

« Etre mieux entendu des pouvoirs publics chiffres en mains

OTN - Federation Regionale
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PilOT - ISEC : définition

* Les Indicateurs Socioéconomiques Clés rendent compte du
fonctionnement de votre Organisme de Tourisme::

> Ressources et ventilation des ressources
> Utilisation des ressources et ventilation
> Valorisation du personnel
> Mais aussi :

v' Subvention par habitant

v' Valeur d’une journée de travail
Vo

+ Les ISEC permettent de s’apprécier entre structures sur la
base d’indicateurs normés
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des Offices de Tourisme d

e




PilOT - Les 8 catégories
d’ISEC

NATURE DE TERRITOIRE (littoral — campagne)
14 grappes

TAILLE DU TERRITOIRE EN HABITANTS
5 grappes homogenes

DEPARTEMENT D’APPARTENANCE
100 grappes

REGION D’APPARTENANCE

18 grappes
COMPARAISON
INDICE DE TOURISTICITE

4 grappes

TAILLE DE LA STRUCTURE EN EFFECTIFS
4 grappes

TAILLE DE LA STRUCTURE EN BUDGET UTILE
4 grappes

STATUT JURIDIQUE
7 grappes

OTN - Federation Regionale
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PilOT - ITT : définition

 L'Indice de Touristicité (IT) synthétise le potentiel
touristique du territoire.

Cet Indice de Touristicité Territorial permet de constituer des

grappes de territoires homogénes.

« Il permet aux Organismes de Tourisme, de comparer leurs
performances en fonction de territoires comparables.

OTN - Federation Regionale
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PilOT - Le mode de calcul
de I'lITT

Indicateur permettant de

se comparer a des
destinations au potentiel
similaire

.\\ ‘

. L payants...)

R e

s€jour
(nombre de lits

marchands, non-
marchands...)

-~ Offre en fourisme .

d'excursion

(fréquentation des
lieux de visites _ y g
payants et non

Indice de

touristicité

\\\

~ Attractivité (labels,

evenements, sifes
exceptionnels, guide
vert, guide du
routard...)

Accessibilité (accés
routiers, aéroportuaires...)
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PilOT - chiffres clés

ISEC
INSTRUCTION DES PIECES [ 12 refusés | VALIDATION RELAIS E= VALIDATION EVALUAMETRIS [ ISEC OK
596 jg?f?jl S S ’]O 2019: 10 /|5 2020:2  2019:13 74 2019: 74
dont 557 en cours de téléchargemen: 85,76 % 1,44 % 2,16 % 10,65 %
ITT
VALIDATION RELAIS [ 4 refusés | VALIDATION EVALUAMETRIS ITT OK
605 2020: 293 2019 : 267 2018:32 2017:13 24 2019:24 60 2019 : 60
87,81% 3,48 % 8,71 %
- Un dynamisme important dans la décourte de la plateforme et
dans la saisie
- Des efforts a accentuer pour terminer les saisies de fiches et
alimenter les stats et le benchmark
. Objectif d’arriver a plus de 120 fiches ISEC et ITT validées d’ici (74

mai 2021
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PilOT - chiffres clés
(agrégats)

STRUCTURES analysées

STRUCTURES représentées

typedo ordre Fam Lib Nature Somme NAT Moy NAT Med NAT BARYCENTRE

=

dh dh dh | dh dh

11 RESSOU  RAPPEL DU CHIFFRE D'AFFAIRES DES ACTIVITES COMMERCI € 200 933 143 167 444 74 674

12 RESSOU  REVEMUS DE L'ACTIVITE COMMERCIALE £ 79 498 673 66 249 29723

14 RESS0U  SUBVENTION TOURISME PAR HABITANT € 66737306 5561,45 6,95

17 RESSOU  SUBV PARETP 3 43 324 365 36 104 39175

RESSOU  TOTAL RESSOURCES £ 939 565 134 782971 567 768
818 130 664
3 RESSOU  SUBVENTION TUTELLE 465 047 730 387 540 295 649
4 RESSOU  TAXE DESEIOUR 170 882 199 142 402 66 388
5 RESSOU  REVENUS DE L'ACTIVITE COMMERCIALE 79 498 673 66 249 29723
& RESSOU  AUTRES SUBVENTIONS 35127 266 29273 16 850
7 RESSOU  VALORISATION DES INVISIBLES 44 200 480 36 834 25299
8 RESSOU  CONTRIBUTION DU SECTEUR PRIVE AU TITRE DU FONCTIONI € 2 180 600 1817 -
9 RESSOU  COTISATIONS DES SOCIOPROS DU TERRITOIRE £ 4331622 3610 1521
10 RESSOU  AUTRES RESSOURCES 3 16 862 094 14 052 7114
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PilOT - chiffres clés

v

(taux)

UTILISATION DES RESSOURCES

TAUX -RESSOURCES UTILISEES DE LA STRUCTURE T%
TAUX -COUT DE FONCTIONNEMENT DE LA STRUCTURE

TAUX -MASSE SALARIALE T%
TAUX -FONCTIONNEMENT HORS MASSE SALARIALE T%
TAUX -BUDGET OPERATIONNEL TOURISME HORS ACHAT PO T %0
TAUX -RESULTAT T%
TAUX -BUDGET OPERATIONNEL DE LA STRUCTURE T%
TAUX -DONT BUDGET OPERATIONNEL TOURISME HORS ACH 1 70

TAUX -DONT ACHAT POUR REVENTE T%

VALORISATION DU PERSONNEL

91 PERSON

92 PERSON

93 PERSON

94 PERSON

95 PERSON

TAUX -ETP FONCTIONNELS [FONCTIONS SUPPORT] T%
TAUX -ETP OPERATIONNELS T%
T%

TAUX -TEMPS OPERATIONNEL DES EQUIPES (VALORISATIO! | 76
s T%

TAUX -EFFORT FONCTIONNEL [FONCTION SUPPORT] (VALO | %6

TAUX -BUDGET OPERATIONNEL HORS ACHAT POUR REVEN T%

sur ress. disponibles

sur Budget opé

sur ETP
Sur ress utilisées

Sur ress utilisées
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PilOT - chiffres clés
(agrégats et taux)

Budget opérationnel structure (fonds disponibles pour engager
des actions, valeur médiane): 14,70% du budget total

Valeur d’une journée opérationnelle (valeur médiane): 288 euros

Part ETP opérationnels/fonctionnels (valeur médiane): 23 % ETP
fonctionnels / 77% ETP opérationnels

Effort de la structure sur les missions (principaux postes - valeur
médiane en %):

« Accueil et boutique : 40 %

« Promotion et communication: 25%

« Commercialisation: 9%

« Accompagnhement des socioprofessionnels : 8%

- Evénementiel : 5%
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PilOT - Organisation
territoriale

‘La démarche est animée par des acteurs (les relais et réseaux
territoriaux & les consultants PilOT) formeés et habilités

* PIlOT déploie sur ces bases dans chaque territoire, local,
départemental ou régional une démarche de progres

Dans chaque département, chaque région, les relais et réseaux

animent des ateliers avec les OT.

Plusieurs avantages:

- Optimisation du temps de tous puisqu’en une demi-journée les
ISEC et les ITT seront en place pour chaque OT présent.

- Garantie de bonnes pratiques avec un alignement des pratiques
naturelles

« Une sécurisation de la validation des données primordiale pour
la solidité des résultats obtenus!
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Le workflow du dispositif pilOT

Zone comprise dans I'adhésion ADN Tourisme

Comparaison possible par grappes (type de
. ... Sre il destination, taille de structure, indice de
el o 1%¢ validation touristicité...) > Ouverture du benchmark a

Rl Gl et des données par ar le relai, apres
des données, P P g e P partir de 120 OT dont les données auront
ST A ] chaque OT, avec vérification des été validées
I'assistance du relai piéces justificatives ’

28me yalidation Ateliers
par Evaluametris et Intégration au d’exploitation des

I’Université de benchmark national données, animés
Perpignan par le relai

Identifier les causes en cas de mauvaises
performances et trouver des solutions

Zone payante

OTN - Federation Regionale
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Témoin : Office de Tourisme Normandie Caux Vexin

Présentation de la destination

Au 1¢" janvier 2017, 3 intercommunalités fusionnent
et deviennent la Communauté de Commmunes Inter
Caux Vexin.

Le territoire s’étend de lI'est a 'ouest de Rouen, en
passant par le nord.

64 communes, 55 000 habitants




Présentation de la destination

Emblémes du territoire:

« Chateau de Martainville et Parc de Cleres : + 150
000 visiteurs par an

* 13 parcs et jardins

 Thématique Flaubert trés ancrée sur I'est du
territoire

Fréquentation : 93% de frangais dont 68% de
seinomarins

V -




Présentation de I'Office de Tourisme

Office de Tourisme Normandie Caux Vexin

Création : juillet 2018

Etablissement Public a caractére Industriel et Commercial (EPIC) composé de:
- CODIR: 11 élus issus de la commission Tourisme de la CCICV et 9 socio pros
- 430ETP:

« Directeur

« Chargée de développement touristique et conseillere en séjour

« Chargée de communication et conseillére en séjour

« Conseillére en séjour

« Assistante comptable (0,30 ETP)

3 Bureaux d’Information Touristique : Buchy, Cléres et Ry (siege social)

Marque Tourisme & Handicap pour 2 de nos BIT et le 3éme en cours
En cours de classement Atout France, catégorie 2

Budget : 190 000 euros

86 partenaires de I'OT /119 produits



Pourquoi avoir participé a pilOT

OT jeune en pleine structuration et construction de stratégie
e Pas d’outil de suivi d’activité, économique, de temps de travail en place
e Observatoire touristique lancé cet année

* Recherche d’outils permettant d'accompagner la mise en place du plan de
développement touristique de la destination

* Besoin de situer notre structure par rapport a d’autres OT

OTN - Federation Regionale
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De la définition de nos faits saillants au plan d’action

1. Présentation en équipe du tableau de bord des ISEC en réunion,

# Accueil

Fiche ISEC

Fiche ITT

TBB ISEC

TBB ITT

& Accéder 3 vos
indicateurs de codt unitaire
de prod

E >>2019<<

Indicateurs SocioEconomiguesClefs (ISEC)

TOTAL RESSOURCES

SUBVENTION TUTELLE

TAXE DE SEJOUR

REVENUS DE L'ACTIVITE COMMERCIALE

AUTRES SUBVENTIONS

VALORISATION DES INVISIBLES

CONTRIBUTION DU SECTEUR PRIVE AU TITRE DU FONCTIONNEMENT
COTISATIONS DES SOCIOPROS DU TERRITOIRE

AUTRES RESSOURCES

STRUCTURE (en
€)

200 550,84

190 000

358197

256544

3000

1,60

Choix du benchmark

TAUX %

95.41

0,00

RELAIS DE REFERENCE :

REVENUS DE L
ACTIVITE
COMMERCIALE:
1.8%

1
OTNormandie = P B o

SEGMENTATION ADN ~
VALORISATION
DES INVISIBLES: |
1.5%
SUBVENTION
TUTELLE: 95.4
%
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De la définition de nos faits saillants au plan d’action

2. A partir du benchmark, I'équipe a déterminé les faits saillants

OTN - Federation Regionale
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De la définition de nos faits saillants au plan d’action

3. Réalisation d’un Pareto permettant de classer par ordre d’importance ces faits
saillants selon les votes de I'équipe.

Faits saillants OTNCV |tendance| Marion Auriane Chloé Tatiana | Davy |TOTALPT
FAIBLESSE DE L'AUTOFINANCEMENT 3% 11% 2 2 2 3 3" 12
IMPORTANCE DE LA SUBVENTION 95% 55% 1 3 2 17 10
faiblesse du budget opérationnel 9% 14% 1 2 1 2" 6
Observation territoriale 0% 3% 3 i 3
faiblesse de la valeur par habitant 4,00 11,00 1 i 1
résultat négatif -2% 2% i 0
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De la définition de nos faits saillants au plan d’action

4. Réflexion sur les causes possibles ou probables de ces faits saillants

| Marion | Auriane | Chloé |Tatiana| Davy |TOTALPT

Pas assez d'énergie mobilisée pour développer

les recettes commerciales (pas de prestations

touristiques vendues par I'0OT) 1 3 3 2 9
Faiblesse de |'argumentaire auprés des élus et

sociopros de la nécessité de développer ses

recettes propre sur la boutique 2 3 2 7
Pas de plan d'action de démarchage des

sociaux pro 1 2 1 2 1 7
Pas assez d'autofinancement 3 3 6
Pas assez de temps consacré sur les missions

commerciales 1 1
Pas d'immatriculation pour commercialiser 0
Pas assez de personnel pour les missions

"opérationnelles" 0
Pertinence de 3 BIT 0

O
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De la définition de nos faits saillants au plan d’action

4. Définition d’un plan d’action pour répondre aux problématiques soulevées...

Fiche action /Service Commercial

Que Fait-on? Et Pourquoi? Mise en place d'un service commercial.
Objectif: création de richesse

Qui fait quoi et pourquoi? Directeur: structuration juridique, économique,
management, stratégie

Chargée de Développement : solution technologique,
développement interne/externe, suivi,

Chargée de com : promotion des offres

Conseiller séjour : vente en front

Ou cela se passe-t-il? Interne : structuration, démarchages, back office

Externe : réunion socio-pro, démarchage socio-pro et
distributeurs, partenariats commerciaux, fournisseur
techno.

Q1 : stratégie, structuration juridique, structuration
de I'offre existante

Quand cela se passe-t-il

Q2 : démarchages partenariats commerciaux, socio-
pro,

Comment cela se passe-il?

Q3 : développement et déploiement du service
commercial

Q4 : bilan et action correctives

Combien cela colite-t-il? Frais d’inscription Atout France : 100€

Garantie financiere : 400€

Solution techno

...en concordance avec les axes du plan
de développement touristique de I'OT

Les Axes stratégigues

1. Définir une stratégie de Marque en définissant clairement
nofre positionnement dans le contexte touristique actuel,

2.Faire rayonner la Marque au travers une stratégie de
communication ambitieuse,

3. Définir notre valeur ajoutée sur l'intégralité du cycle de
relation avec les partenaires, les touristes, les institutions.

4,Développer, qudlifier et valoriser le parc d'hébergement

OTN - Federation Regionale
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Bénéfices tirés de pilOT

e pilOT, pour des structures comme la n6tre, au budget limité, permet de se doter
d’outils de pilotage et de suivi.

* pilOT nous a permis de confirmer le positionnement stratégique de I'OT envisagé et
surtout confirmer notre plan de développement touristique qui avait été rédigé en
amont de la mise en place de pilOT,

* pilOT permet a travers la mise en lumiere de faits saillants de donner des arguments
tangibles et concrets lors de nos échanges avec nos financeurs, nos élus.

* En fonction de la méthode de management utilisée, il est un support pragmatique
permettant d’inclure les membres de I'équipe dans le développement de la structure.
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Vous avez |la parole'!



Conclusion:
observation in & out,
2 démarches complémentaires

Emmanuel TRICOIRE
OTN



Enquétes clienteles Profils des Benchmarking
o clientéles et entre OT (par type de OT contributeurs
consommation destination, nombre au niveau
touristique d’ETP, potentiel national
touristique...)

Table de calcul de la
consommation
touristique

. ) Indicateurs E
Extraction des données el _ Données
. financiéres

emploi de 'URSSAF touristiques Pr——— financieres
== (ISEC)

Tableaux de bord —
de l'offre Suivi de |'offre
et de la et de la

fréquentation fréquentation

Attractiviteé
et accessibilité
du territoire

Indicateurs

touristiques

de territoire
(ITT)
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Les OT formés a I'observation de leur destination, avec OTN

v En Normandie: 22 OT /63 OT.

v' En Bourgogne-Franche-Comté : 23 OT /97 OT.

v Ala Réunion:3 OT /5 OT (+ FRT).

Les OT engagés dans le dispositif pilot d’ADN Tourisme, avec leur RT

v En Normandie : 29 OT / 63 OT formés a la saisie, dont 12 ont leurs données ISEC validées sur la plateforme, 13
pour les ITT et 8 d’entre eux sont en phase d’analyse et de d’exploitation des indicateurs produits pour leur
structure > Prochaine formation a I'exploitation des données : 20, 21/05 et 29/06/2021 (acessible a tout OT
normand dont les données auront été validées sur la plateforme).

v' En Bourgogne-Franche-Comté : 26 OT / 97 OT formés a la saisie, dont 7 ont leurs données ISEC validées sur la
plateforme et 10 pour les ITT.

v" A la Réunion
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