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LE RÉSEAU EN QUELQUES 
CHIFFRES CLÉS - 2017

153 
213 

Offices de Tourisme 
(structures juridiques)

Bureaux d'Information 
Touristique

3

2016 2017 

Association 
49%

EPIC 
22%

Régie 
28%

SEM 
1%

66
208 

Offices de Tourisme 
(structures juridiques)

Bureaux d'Information 
Touristique

Communal 
39%

Intercommunal 
59%

Plusieurs CDC 
2%

Association 
30%

SPL 
5%

Régie 
42%

SEM 
1%

EPIC 
22%

Communal 
6%

Intercommunal 
91%

Plusieurs CDC 
3%
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LES TEMPS FORTS 
2017

4

Journée des directeurs d'OT

20 janvier - Hérouville St-Clair

Journée des référents 
Chambre d'hôtes Référence®

27 janvier - Ouistreham

L'équipe d'OTN suit la formation 
pour devenir formateur

8 février - Caen

1ère Journée Régionale de l'Accueil

29 juin - Zoo de Cerza

AG d'OTN : Olivier Petitjean, 
élu Président de la Fédération

5 octobre - Giverny
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PÔLE STRUCTURATION 
TERRITORIALE

Bilan des accompagnements individuels stratégie/structuration

OT accompagnés 
individuellement9

5

OT Bocage Normand 
(en cours)

OT Flers Agglo 
(finalisé)

OT Argentan Intercom 
(en cours)

OT de Lyons Andelle 
(en cours)

OT du Terroir de Caux 
(en cours)

OT des Falaises 
du Talou  
(en cours)

OT Inter Caux Vexin 
(finalisé)

OT Roumois Seine  
(en cours)

OT de Honfleur  
(finalisé)

Jours 
d'intervention35
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6

Accompagnement GPEC
OT Terres de Nacre + Courseulles, à l’occasion de leur fusion. 
Pour rappel, la GPEC est un dispositif destiné à mettre en adéquation les compétences des collaborateurs avec les 
missions et objectifs confiés à l’OT. Or, le contexte actuel de réorganisation et de mise en place des nouvelles 
gouvernances et nouveaux managers n’est pas favorable au lancement d’une telle réflexion, qui nécessite au 
préalable d’avoir des organisations consolidées et des stratégies/plans d’actions définis. 
Les référentiels compétences utilisés dans le cadre de la GPEC ont néanmoins été repris  pour évaluer les 
compétences des collaborateurs dans le cadre du diagnostic réalisé à l’occasion des accompagnements à la 
stratégie/structuration. 

1

Relais juridique et social pour des demandes principalement liées 
aux impacts de la Loi NOTRe 

Premier niveau d’informations juridiques et sociales.
Relais entre les OT et le service juridique et social d'OTF, en accompagnant les OT dans la formalisation des 
problématiques 
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Observation touristique locale

La mise en place d’observatoires du tourisme locaux est reportée à 2018, également pour des raisons 
de réorganisations territoriales. 
Néanmoins, la boîte à outils actuelle a été transmise à l’ensemble des OT avant la saison estivale 2017. 
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Contexte Loi NOTRe : rappel des dispositions prises par OTF en septembre 2016  

28 OT marqués 
au 31/12/2016

Honfleur 
Lisieux Pays d'Auge 
Bagnoles-de-l'Orne 
Villers-sur-Mer 
Granville 
La Hague Cap Cotentin 
Cabourg 
Trouville-sur-Mer 
Blonville-Benerville-Tourgeville 
Caen 
Côte des Isles 
Ouistreham 
CABALOR 
Bayeux Intercom 
Cherbourg Cotentin 
Terres de Nacre 
Courseulles-sur-Mer 

Caux Vallée de Seine 
Gisors 
Forges-les-Eaux 
Grand Evreux 
Dieppe Maritime 
Fécamp 
Rouen 
Beuzeville 
Le Havre Tourisme 
Le Tréport 

Deauville 

20 OT marqués 
au 01/01/2017

Honfleur - Beuzeville 
Lisieux Normandie 
Bagnoles-de-l'Orne 
Deauville - Villers-sur-Mer - 
Blonville 
Granville Terre et Mer 
La Hague Cap Cotentin - 
Cherbourg - Côte des Isles 
Cabourg - CABALOR 
Trouville-sur-Mer 
Caen - Ouistreham 
Bayeux Intercom 
Terres de Nacre - Courseulles- 
sur-Mer 

Caux Vallée de Seine 
Gisors 
Forges-les-Eaux 
Grand Evreux 
Dieppe Maritime 
Fécamp 
Rouen
Le Havre Tourisme 
Destination Le Tréport Mers 

> OT suivis par MFG 
> OT suivis par ELL 
> OT suivi par AFNOR 

Loi NOTRe

En cas de fusion / absorption autour d’un OT défini porteur de la marque Qualité Tourisme™, cet OT 
conserve le droit d’usage de la marque Qualité Tourisme pour toute la nouvelle structure. Seuls les lieux 
compris dans le périmètre d’audit initial peuvent en revanche afficher la marque à l’extérieur. 

Ce droit d’usage est valable soit :  
- Jusqu’au 1er juillet 2018 
- Jusqu’à échéance de la marque Qualité Tourisme™, si celle-ci s’étend après le 1er juillet 2018 
(concerne les OT ayant obtenu la marque ou son renouvellement après le 1er juillet 2015) 
  
En cas de création d’une nouvelle structure, regroupant d’anciens OT porteurs de marque Qualité 
Tourisme™ (présence au minimum d'un OT porteur de la marque au 1er janvier 2017), la marque Qualité 
Tourisme™ est transférée à cette nouvelle structure, mais celle-ci devra passer l’audit de renouvellement 
avant le 1er juillet 2018.  

7

La Marque Qualité Tourisme™
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8

Audits blancs

Mars 2017 : OT Evreux Normandie
Juin 2017 : OT de Trouville

2 Audits externes

Janvier 2017 : OT La Hague Cap Cotentin
Mai 2017 : OT de Dieppe Maritime
Mai 2017 : OT Evreux Normandie

3
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Rdv d'accompagnement

OT Mont-St-Michel Normandie : 3 jours
OT de Lyons Andelle : 2 jours
OT des Portes de l'Eure : 1 jour
OT de Gaillon : 3 jours
OT de St-Lô Agglo : 3 jours
OT d'Alençon : 1 jour
OTI de Granville Terre et Mer : 2 jours
OTI de Deauville : 2 jours

8

Rdv de suivi MQT

OT de Gisors
OT Le Havre Tourisme
OT Rouen Normandie

10 OT Caux Vallée de Seine
OT de Fécamp
OTI de Bayeux Intercom
OTI Normandie Cabourg Pays d'Auge
OT Trouville-sur-Mer
OT de Lisieux Normandie
OTI de Caen la Mer
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Participants aux 10 ateliers thématiques organisés en 2017109

Repenser l'accueil en OT à l'aube de 2020 

Concevoir un programme d'animations de A à Z 

Redonner un nouveau souffle à mes visites guidées 

Définir et piloter sa stratégie sur les réseaux sociaux 

La boutique en OT : création, optimisation 

La gestion d'équipements touristiques 

Jeux concours sur Instagram et organisation d'un 
Instameet 

Quelles solutions techniques pour collecter la taxe de 
séjour 

La règlementation des chambres d'hôtes 

Les aides mobilisables pour réaliser mon projet 
touristique 

Thèmes : OT témoins :

OT de Portes de l'Eure 

OT de Trouville-sur-Mer 

OT de Trouville-sur-Mer & OT Evreux 
Normandie 

OT Granville Terre et Mer & Normandie 
Tourisme 

OT du Pays de Falaise 

Bagnoles de l'Orne Tourisme 

Dieppe-Maritime & Eure Tourisme 

OT Baie du Cotentin, OT du Pays de 
Falaise, OT Granville Terre et Mer 

DIRECCTE Normandie 

OT du Pays de Falaise, Région Normandie

NB Participants
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L’accompagnement à la VAE (Validation des Acquis de l’Expérience) 

Accompagnement individuel à l'obtention du titre "chargée de projet e-tourisme"

2 rdv individuels d'accompagnement d'une salariée de l'Office de Tourisme de Cherbourg Cotentin. 

1

Résultats 
- Validation de l'accompagnement par AGEFOS 
- Réussite de l'accompagnement suite à l'obtention du titre en mai 2017

Projet de VAE collective pour le réseau des OT normands
Démarche collective OTN / CLIC Normandie / DIRECCTE 

L'objectif est d'informer les managers et les salariés sur la VAE et faciliter son usage. 

3 temps de travail préparatoires : 
- 9/06 et 21/09 avec le CLIC Normandie 
- 4/07 avec la DIRECCTE

10 
Fév

22 
Fév

24 
Mar

4 
Avr

15 
Mai

9 
Jun

12 
Jun

4 
Jul

6 
Jul

2 
Aou

25 
Sep

CL
IC

 N
or

m
an

di
e 

Co
ns

tr
uc

ti
on

 d
u 

pl
an

 d
e 

fo
rm

at
io

n
OT

 C
he

rb
ou

rg
 

Rd
v 

d'
ac

co
m

pa
gn

em
en

t 
VA

E

AG
EF

OS
 

Jo
ur

né
e 

na
ti

on
al

e

Bl
og

 O
TN

 

Pu
bl

ic
at

io
n 

de
 4

 n
ot

es
 d

e 
bl

og
 t

hé
m

at
iq

ue
s

CL
IC

 N
or

m
an

di
e 

Rd
v 

de
 p

ré
pa

ra
ti

on
 p

ro
je

t 
VA

E 
co

lle
ct

iv
e 

OT
 C

he
rb

ou
rg

 

Rd
v 

d'
ac

co
m

pa
gn

em
en

t 
VA

E

OT
 T

er
re

s 
de

 N
ac

re
 

GP
EC

 e
t 

pl
an

 d
e 

fo
rm

at
io

n

DI
RE

CC
TE

 H
N

 &
 C

LI
C 

N
or

m
an

di
e 

Rd
v 

de
 p

ré
pa

ra
ti

on
 p

ro
je

t 
VA

E 
co

lle
ct

iv
e 

OT
F 

Co
m

m
is

si
on

 p
ro

fe
ss

io
nn

al
is

at
io

n 

OT
N

 

Pr
ép

ar
at

io
n 

pr
oj

et
 "

bo
ît

e 
à 

ou
ti

ls
 R

H
"

CL
IC

 N
or

m
an

di
e 

Pr
ép

ar
at

io
n 

pr
oj

et
 "

bo
ît

e 
à 

ou
ti

ls
 R

H
"

30 
Nov

8 
Déc

18 
Déc

CN
FP

T 

Sé
m

in
ai

re
 T

ou
ri

sm
e 

&
 M

ob
ili

té
DI

RE
CC

TE
 

Ré
un

io
n 

Cl
as

se
m

en
t 

de
s 

OT

CL
IC

 -
 D

IR
EC

CT
E 

Ca
dr

ag
e 

pr
oj

et
 V

AE
 c

ol
le

ct
iv

e



R a p p o r t  d ' a c t i v i t é s  
2 0 1 7  -  O T N  

PÔLE QUALITÉ & 
PROFESSIONNALISATION

0

30

60

90

Acc
ue

il

MOOC

Co
mmun

ica
tio

n

Anim
ati

on

Mark
eti

ng

La
ng

ue
s e

tr

Man
ag

em
en

t

Num
éri

qu
e

T&
H

Thèmes de formation suivis 
(en nb de parcours)

Nombre de parcours de formation 
(par département)

Offices de Tourisme Salariés formés

263
Parcours de formation

200 72

Seine-Maritime 
20%

Calvados 
26%

Eure 
15%

Manche 
18%

Orne 
21%

La formation continue & le plan régional de formation

11

Source : chiffres transmis par le CLIC Normandie - période observée : 01/09/2016 au 31/08/2017

OTN devient Organisme de Formation : 12/09/2017

L'équipe d'OTN s'est formée et a construit 4 actions de formation à destination de son réseau : 
- S’initier à la marque Qualité Tourisme™ 
- Animer le suivi de la marque Qualité Tourisme™ 
- Gérer les compétences des salariés et savoir mobiliser la formation continue pour son équipe 
- Déployer la qualification chambre d’hôtes références 

A la demande de plusieurs Offices de Tourisme une formation "merchandising visuel" a été organisée par OTN  
Objectif de la formation : Etre capable de valoriser une boutique et la rendre plus attractive par la mise en scène pour 
attirer le client et développer le chiffre d’affaires  
23 et 24 novembre 2017 à Caen – OTN a sous-traité cette formation à AMI (association Muséum et Industries) 
Rôle OTN : négocier une prise en charge optimisée pour les OT auprès d’AGEFOS PME, réserver la salle, prévoir les visites 
terrain (mémorial, musée des beaux-arts), convoquer les participants, facturation 
14 participants issus de 10 OT normands 
Satisfaction à chaud des participants - note moyenne : 7/10 
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Chambre d'hôtes Référence®

Objectifs : 
Permettre aux OT normands de qualifier les chambres d’hôtes qui ne sont pas labélisées. 
Le référentiel est rédigé par OTF et déployé par chaque relais territorial volontaire.  

Référents formés dans les Offices de Tourisme et relais départementaux27

Pass édités au 01/11/2017375

Le Pass Accueil Normandie (PAN)

Chambres référencées en 
Normandie en 201723 Chambres référencées en 

Normandie depuis 201578

Sites partenaires 
proposent 246 prestations 
gratuites ou à tarif réduit

237

Exemplaires de la nouvelle 
brochure du PAN1000

Logo créé pour identifier les sites 

partenaires + 400 stickers édités1

Les 10 ans du Pass Accueil Normandie ont été 
célébrés à l'occasion de la Journée Régionale de 
l'Accueil. Zoom sur cet événement en page 19.
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Les actions de communication "online" de la fédération (au 01/01/2017)

Pages vues 
- 9.77 %

Utilisateurs 
+ 26.58 %

10 063
Sessions 

+ 10.46 %

7 776 21 960

Taux d'ouvertureNewsletters générées

767
Destinataires 

6 41.2%

Site web 
www.ottnormandie.fr

Newsletter - OTN

Taux d'engagementFans au 31/12/2017

63
Publications

1 098 11%

Fan Page - OTN

13

2 8841 571 1 552

Centre de 
ressources  

Pass Accueil 
Normandie  Carte du réseau 

Normandie  

Les 3 thématiques ayant obtenues le plus de vues : 
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14

Bilan des accompagnements individuels stratégie web - webmarketing

OT accompagnés 
individuellement4

OT Flers Agglo 
(finalisé)

OT Argentan Intercom 
(à venir)

Jours 
d'intervention22

OT Saint-Lô Agglo 
(finalisé)

OT Mont-St-Michel Normandie 
(finalisé)
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PÔLE COMMUNICATION 
& NUMÉRIQUE

L'internet de séjour normand

OT participants à la 1ère 
réunion d'information

Conseillers en séjour ont 
participé aux 4 ateliers "collecte de secrets"

7
Ateliers de co-construction 
auxquels OTN a participé

92 26

Participation active d'OTN aux côtés du CRT Normandie et des autres partenaires à la construction 
du projet : réunions de lancement, COPIL (UX, UI, TIS...), organisation des contenus, valorisation du 
rôle des OT au sein de l'outil...etc.
Co-organisation des réunions de présentation du projet aux directeurs d'OT ainsi que des 4 ateliers 
de collecte des secrets : Cerza, St-Lô, Argentan et Rouen.

Animation Numérique de Territoire Normandie - ANT

Partenariats réseaux

Participants aux ateliers/rdv 
des ANT en 2016

Entreprises accompagnées 
par les ANT en 2016

47
Ateliers organisés par 

les ANT

177 265

Réalisation de l'état des lieux des actions déployées par les ANT en 2016 : résultats de l'enquête 
accessibles en ligne : https://infogram.com/copy_etat_des_lieux_ant_normandie_2016 

Forum du Tourisme Numérique TN5 

15

Participation aux COPIL 
Coordination et animation de 2 ateliers fléchés spécialement pour les OT : la gestion de la relation 
client + l'accueil de blogueurs
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PÔLE VIE ASSOCIATIVE 
& FINANCIÈRE 
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Participation d'OTN dans les grands rdv régionaux et nationaux
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OT participants à la 1ère 

réunion d'information

17

Réflexion sur la future stratégie et le modèle économique d'OTN

Lors du CA d’OTN du 07/04/2017, Laurent LAOUENAN a souhaité lancer cette réflexion afin de 
répondre aux enjeux des nouveaux OTI constitués courant 2017 et permettre à OTN de repositionner 
ses missions et revoir son modèle économique face à ces nombreuses évolutions organisationnelles et 
structurelles. 
À cette occasion, Ludovic CARDONA GIL, directeur de l’OT de Dieppe Maritime a accepté d’être le chef 
de ce projet. S'en est suivi un appel au réseau afin de constituer un groupe de travail composé de 
directeurs et d’élus des OT normands. 

Membres du groupe : 
CARDONA-GIL Ludovic - Directeur OT Dieppe-Maritime (76) - Administrateur OTN, 
BIERJON Hervé - Directeur OTI MSM-Normandie (50), 
HERVE Brigitte - DAF OT Rouen Normandie Tourisme & Congrès (76), 
HOSSIN Marion - Adjointe de direction OT Evreux Normandie Tourisme & Commerce (27), 
GRILLOT Séverine - Adjointe de direction OT Saint Lô Agglo (50), 
HAMEL Guillaume - Directeur OT Cherbourg-Cotentin (50) - Administrateur OTN, 
HARDOUIN Emmanuelle-Directrice OT Ouistreham (14), 
MARCHAIS Christophe - Directeur OT Caen (14), 
GUY Marie-Flo – OTN, 
TRICOIRE Emmanuel - OTN. 

29/05 : RDV CRESS Normandie G. FRANCOIS/ E. TRICOIRE/ MF.GUY pour échanger sur le dispositif DLA 
et voir s’il serait envisageable dans le cadre de la réflexion lancée par OTN sur sa future stratégie et 
modèle éco. 

Juin-Juillet : Lancement de l’appel d’offre aux cabinets d’accompagnement, P RUELLE Cabinet Le 
Belvédère Conseil a été retenu pour cette mission qui débutera en septembre 2017 et s’achèvera en 
janvier 2018. 

Juillet 2017 : enquête auprès des OT de Normandie sur les services déployés par la fédération + 
attentes en terme de services. 

Réunions du groupe de travail : 8/06, 6/07, 18/09 
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Organisation interne & ressources humaines

Suivi des ressources humaines : entretiens professionnels, plan de formation des salariés... 
Suivi comptable avec le Cabinet d'expertise comptable ACCES Entreprise (10/01/2017).
Rdv avec le commissaire aux comptes pour audit des comptes 2016 (10/02/2017).
Acquisition du logiciel EBP Compta pour création des factures/devis.

Formation pour « devenir formateur » MF. GUY/E. TRICOIRE/N. COQUILLARD/E. LEMONNIER-LESLE 
les 6-7-8 février à Caen, formation suivie également par les 2 salariées de la FROTSI Pays de la 
Loire. 
« Devenez facilitateur agile des dynamiques collaboratives », le 9 et 10/10 à Rennes, MF. GUY avec 
les FROTSI Bretagne et Pays de la Loire. 

Vie statutaire

Equipements

Préparation des Conseils d’Administration (07 avril et 20 novembre 2017).
Préparation de l’Assemblée Générale (05 octobre 2017 à Giverny). 

Formations suivies par les salariés 

Suivi du fonctionnement et contrats des équipements (serveur, standard téléphonique, parc 
informatique, mobiles, photocopieur, extincteurs,…).
Suivi des deux véhicules de service (location et entretien). 

18
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FOCUS SUR LA JOURNÉE 
RÉGIONALE DE L'ACCUEIL
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111
Participants 

Offices de Tourisme : 56 
Membres BEN : 27 
Institutionnels : 28

4
Interventions 

CRT Normandie : offre touristique régionale, 
CCI : réseau Bienvenue en Normandie, 

OTN : le conseil éclairé 
Les Agitateurs : internet de séjour

Plénière

53 Participants 

Jeu concours 10 ans 
Pass Accueil Normandie

25 Participants 

Internet de séjour : 1er atelier 
 de collecte de secrets

Satisfaction sur les contenus et les formats : 53% très satisfaits - 45% satisfaits - 2% moyennement satisfaits 
Satisfaction au jeu concours : 62% très satisfaits - 35% satisfaits - 3% moyennement satisfaits
Reconduction d'une journée de l'accueil : 98% des participants sont intéressés pour participer à une 2ème 
édition

Bilan

Vers une 2ème édition ?
Dates : en basse saison (entre mars et juin) à une fréquence de 2 ans
Lieu : zone centrale en Normandie dans un site/lieu insolite (jardin, golf, parc zoologique...)
Contenus : zoom sur les clientèles étrangères, conserver un format mêlant ateliers et jeu.
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UNE ÉQUIPE 
À VOTRE DISPOSITION

Marie-Flo GUY 
Responsable 
Chargée de mission Qualité 
mfguy@ottnormandie.fr 
06. 09. 01. 37. 80. 
02. 72. 88. 02. 41.

Rapport d'activités 2017 
Edition : Offices de Tourisme & Territoires de Normandie - 9 rue Jean-Baptiste Colbert - 14 000 CAEN 
Conception graphique : Nicolas COQUILLARD by Market Place Designers CANVA 
Crédits photos : couverture : Calvados Tourisme - quatrième de couverture : Aurélien DP - pixabay.com

Nicolas COQUILLARD 
Chargé de mission E-tourisme 
ncoquillard@ottnormandie.fr 
06. 25. 74. 33. 14. 
02. 72. 88. 02. 42.

Emmanuel TRICOIRE 
Chargé de mission stratégie & 
structuration territoriale 
etricoire@ottnormandie.fr 
02. 72. 88. 02. 44.

Déborah CORDRAY 
Assistante administrative 
dcordray@ottnormandie.fr 
02. 31. 44. 82. 97.

Emilie LEMONNIER-LESLÉ 
Chargée de 
mission professionnalisation 
& Qualité 
elemonnierlesle@ottnormandie.fr 
02. 72. 88. 02. 43.
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