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L’action menée toute l’année par la Fédération Régionale vise à décliner la stratégie votée par le Conseil d’Administration. 

Elle émane des besoins des Offices de Tourisme normands et des attentes des visiteurs et de leurs comportements en constante
évolution. Cette stratégie s’inscrit dans la politique de développement touristique et économique de la Région Normandie, avec
un grand objectif : faire de la Normandie une destination touristique d’excellence. 

En étroite collaboration avec ses partenaires, tels que la Région Normandie, le Comité Régional du Tourisme, ADN Tourisme -

Fédération Nationale des institutionnels et les agences départementales de développement touristiques de Normandie, OTN
déploie une offre de services dédiée au développement des Offices de Tourisme normands. 

Pour rappel, la stratégie de la Fédération s’articule autour de 5 axes forts, déployés par les 5 salariés permanents : 

AXE 2
QUALIFIER
Faire des OT les
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territorial 
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salariés des OT

pour s’adapter

aux évolutions

des métiers

AXE 4
ANIMER

Animer le réseau

en favorisant le

partage

d’expérience

AXE 1
STRUCTURER
Accompagner les

OT pour ajuster

leur stratégie de

développement

touristique

AXE 5
GÉRER
Assurer le

fonctionnement

et la pérennité

de l’association 
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Le réseau en quelques chiffres
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50 BIT 45 BIT

36 BIT

22 BIT

25 BIT

Réalisation : N. Coquillard - OTN 2020

63
178

OFFICES DE TOURISME
(STRUCTURES JURIDIQUES)

BUREAUX D'INFORMATION
TOURISTIQUE

630 SALARIÉS PERMANENTS

2.9M
8.2M

VISITEURS
ACCUEILLIS
DANS LES OT

VISITEURS
UNIQUES SUR LES
SITES WEB DES OT
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EURE

16/ OT Lieuvin Pays d'Auge

17/ OT Pont-Audemer Val de

Risle

18/ OT Bernay Terre de

Normandie

19/ OT Normandie Sud Eure

20/ OT Seine Eure

21/ OT Lyons Andelle

22/ OT du Vexin Normand

23/ OT Nouvelle Normandie

24/ Le Comptoir des Loisirs -

Evreux

25/ OT du Pays du

Neubourg

26/ OT Roumois Seine en

Normandie

MANCHE

27/ OT du Cotentin

28/ OT de la Baie du Cotentin

29/ OT Côte Ouest Centre

Manche

30/ Coutances Tourisme

Portes du Cotentin

31/ OT de St-Lô Agglo

32/ OT de Villedieu Intercom

33/ OT Granville Terre & Mer

34/ OT Mont-St-Michel

Normandie

ORNE

35/ OT du Pays de Domfront

36/ OT de la Suisse

Normande au Houlme

37/ Bagnoles-de-l'Orne

Tourisme

38/ OT du Pays de Putanges

39/ OT d'Argentan Intercom

40/ OT des Vallées d'Auge &

du Merlerault

41/ OT des Pays de l'Aigle

42/ OT des Sources de l'Orne

43/ OT de la CU d'Alençon

44/ OT du Pays Mêlois

45/ OT du Pays de Mortagne

46/ OT des Collines du

Perche Normand

47/ OT Coeur du Perche

48/ OT des Hauts du Perche

CALVADOS

1/ OT Isigny Omaha

2/ OT Bayeux Intercom

3/ OT Seulles Terre & Mer

4/ OT Terres de Nacre

5/ OT & des congrès Caen-la-

Mer Normandie

6/ OT Normandie Cabourg

Pays d'Auge

7/ OT Terre d'Auge

8/ OTI du territoire de

Deauville

9/ OT de Trouville/Mer

10/ OT communautaire

d'Honfleur

11/ OT Lisieux Pays d'Auge

12/ OT Val ès Dunes

13/ OT du Pays de Falaise

14/ Suisse Normande Tourisme

15/ OT du Pays de Vire Collines

de Normandie

Organisation structurelle
La nomenclature des 63 OT normands par département 

SEINE-
MARITIME

49/ Le Havre Etretat

Normandie Tourisme

50/ OTI de Fécamp

51/ OT de la Côte d'Albatre

52/ Yvetot Normandie

Tourisme

53/ OT Terroir de Caux

54/ OT Dieppe Maritime

55/ OT des Falaises du Talou

56/ OT Destination Le

Tréport Mers

57/ OT Aumale Blangy

58/ OT Bray Eawy

59/ OT de Forges-les-Eaux

60/ OT des 4 Rivières en

Bray

61/ OT Normandie Caux

Vexin

62/ OT Rouen Normandie &

Congrès

63/ Caux Seine Tourisme

15 15 811 14

Variation du nb d'OT
2018 > 2020

- 2 OT

Variation du nb d'OT
2018 > 2020

- 1 OT

Variation du nb d'OT
2018 > 2020

Variation du nb d'OT
2018 > 2020

Variation du nb d'OT
2018 > 2020



Quelques temps forts en 2021

1 2

3 4

1

2 AGEN - 23-24/09/2021 
1er Congrès national -
ADN Tourisme.

3 LE HAVRE - 28-
29/09/2021
Universités du Tourisme
Durable.

4 CAEN - 07/10/2021
Journée technique des
OT normands - 1er rdv
réseau en présentiel
depuis 18 mois !
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Arrivée de Romane
MOREAU 

OTN accueille une
nouvelle collaboratrice
en janvier 2021.



AXE 1
STRUCTURER
Accompagner les OT pour ajuster leur stratégie
de développement touristique

2021



Dispositif pilOT - ADN Tourisme

initiée par ADN Tourisme et déployé en Normandie par OTN, pilOT est 

une plateforme destinée à collecter des indicateurs socio-économiques 

internes et des indicateurs touristiques de territoire d’Offices de Tourisme 

volontaires, afin de leur fournir des ratios de performance de leur activité et

de pouvoir se comparer au niveau national avec des structures à configuration 

similaire. OTN, l’une des régions pilote dans la démarche, est également membre 

du comité de pilotage national depuis le début du projet.

OTN est chargé d’accompagner les OT à la saisie de leurs données, de les vérifier et de les former 

ensuite à l’exploitation de leurs indicateurs.

Au 31/12/2021, 33 OT normands avaient intégré la démarche, dont 16 avaient l’ensemble de leurs données

2019 validées par OTN et ADN Tourisme.

Parmi eux, 13 OT ont été formés par OTN à l’exploitation de leurs données au premier semestre 2021. 

Par ailleurs, afin de mettre à jour les données des Offices de Tourisme, relatives à l’année 2020, OTN a

organisé, en partenariat avec ADN Tourisme, des ateliers de saisie en octobre.

AXE 1 :
STRUCTURER

8



33
Cotentin, Baie du Cotentin, Côte Ouest Centre Manche,

Coutances Tourisme, Mont-Saint-Michel Normandie,

Granville Terre & Mer, Isigny-Omaha, Terres de Nacre, Caen-la-

mer, Normandie Cabourg Pays d'Auge, Territoire de
Deauville, Terre d'Auge, Honfleur-Beuzeville, Lisieux Pays

d'Auge, Suisse Normande Tourisme, Pays de Falaise,

Bagnoles-de-l'Orne, Flers Agglo, Alençon, Bernay Terres de
Normandie, Seine-Eure, Le Neubourg, Evreux, Nouvelle

Normandie, Normandie Sud Eure, Le Havre-Etretat, Fécamp,

Terroir de Caux, Le Tréport-Mers, Forges-les-Eaux, Rouen
Normandie, Normandie Caux Vexin, Caux Seine Tourisme.

OFFICES DE TOURISME
ENGAGÉS

Réalisation : N. Coquillard - OTN - 2021

AXE 1 : STRUCTURER
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OT engagés dans le dispositif pilOT

OT non engagés dans le dispositif pilOT

EPCI sans OT

Dispositif pilOT - ADN Tourisme



Observation de l’activité 
touristique des destinations "O-Dest"
Pour rappel, une boîte à outils permettant de suivre l’offre et la

fréquentation des destinations, de mieux connaître ses clientèles et 

d’évaluer le poids économique du tourisme, est mise à disposition des 

Offices de Tourisme, au travers d’une formation dispensée par OTN. 

A ce jour, 21 Offices de Tourisme normands ont été formés à l’utilisation de ses 

outils. Cette boîte à outils est régulièrement performée, en fonction des retours 

des usagers sur son utilisation.

AXE 1 :
STRUCTURER
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21
Baie du Cotentin, Coutances Tourisme, Mont-Saint-Michel Normandie, St-Lô Agglo, Terres de Nacre, Normandie
Cabourg Pays d'Auge, Trouville/Mer, Suisse Normande Tourisme, Pays de Falaise, Pays de Vire, Bagnoles-de-l'Orne, Flers
Agglo, Pays de Domfront, Bernay Terres de Normandie, Seine-Eure, Lyons-Andelle, Lieuvin Pays d'Auge, Le Tréport-Mers,
Rouen Normandie, Normandie Caux Vexin.

OFFICES DE TOURISME
FORMÉS

Gestion Prévisionnelle des emplois & compétences - GPEC

OTN est intervenu auprès l’Office de Tourisme Nouvelle Normandie (27) pour 

une mission de Gestion Prévisionnelle des Emplois et Compétences.

Il s’agissait de dresser un état des lieux des compétences mobilisables au sein de l’équipe 

et de définir un plan d’action RH, pour répondre à la future stratégie de l’OT.

Ces travaux, qui ont débuté en mai dernier, se sont poursuivis jusqu’en décembre.



AXE 2
QUALIFIER
Faire des OT les chefs d’orchestre incontestables
de l’accueil touristique territorial

2021



23 OFFICES DE TOURISME
MARQUÉS QUALITÉ TOURISME™

Depuis septembre 2021, OTN a présenté 13 OT en candidature à la
MQT, dont 3 l’ont obtenu pour la 1ere fois, 10 OT l’ont renouvelé : 

Mont-Saint-Michel Normandie, Granville Terre & Mer, St-Lô Agglo,

Coutances, Bagnoles-de-l'Orne Tourisme, Normandie Cabourg Pays
d'Auge, Trouville/Mer, Territoire de Deauville, Caen-la-Mer Normandie,

Terres de Nacre, Bayeux Intercom, Honfleur, Lisieux Pays d'Auge, Lyons
Andelle, Le Comptoir des Loisirs d'Evreux, Rouen Normandie Tourisme,

Destination Le Tréport-Mers, Fécamp, Le Havre Etretat Normandie
Tourisme, Dieppe Normandie Tourisme, Forges-les-Eaux et Pays de
Domfront, Alençon.

Les Offices de Tourisme marqués Qualité Tourisme™ - 2021

2 AUDITS BLANCS RÉALISÉS 
Le Comptoir des loisirs Evreux, Pays de Domfront.

3 AUDITS COMPLETS D'ACCESSION
Coutances Tourisme, Pays de Domfront, Alençon.

AXE 2 : QUALIFIER
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2 AUDITS COMPLETS DE RENOUVELLEMENT
Le Comptoir des loisirs Evreux, Dieppe Normandie Tourisme

1 OT EN COURS D'ACCOMPAGNEMENT
Bernay Terres de Normandie

Réalisation : N. Coquillard - OTN - 2021

OT marqués Qualité Tourisme™

OT non marqués Qualité Tourisme™

EPCI sans OT



Suivi de la Marque Qualité Tourisme™

En raison des dispositions prises par la Direction Générale des Entreprises pendant la crise sanitaire en 2020, tous les OT marqués
en 2018 et 2019 devaient passer leur audit en Visite mystère AVANT LE 31/12/2021 pour bénéficier de l’extension de labellisation à
5 ans.Ainsi, la totalité des OT marqués en Normandie étaient soumis à cette disposition. La plupart des audits en visite mystère
ont été réalisées courant de l’été 2021. Ces visites mystères ont été effectuées par l’un des 8 cabinet agréé par ADN Tourisme et
retenu par OTN, suite à une mise en concurrence au printemps 2020.

10/11 à Honfleur – 10 participants.
18/11 en visio-conférence – 8 participants.
30/11 à Vire – 11 participants.

Les rendez-vous de suivi des OT certifiés de la marque Qualité Tourisme™ ont cette année été réalisés en réunion semi-
collectives. Des rappels ont été effectués par OTN concernant les attentes des clients et les exigences liées à la marque Qualité
Tourisme™. Des OT de Normandie et de France ont partagé leurs expériences et leurs bonnes pratiques.

OTN a organisé 3 sessions d’1/2 journée : 

Lors de ces 3 sessions, les OT suivants ont apporté leurs témoignages : 
OT Mont-Saint-Michel Normandie (Manche) - Noémie MONPAYS, OT Le Havre Etretat Normandie (Seine-Maritime) - Sandra
CANTAIX, OT Saint-Emilion (Gironde) – Adelaïde JAN, OTI Dinan Cap Fréhel (Côtes d’Armor) – Marion PANSART, OT Terres de
Nacre (Calvados) – Pauline DOUVILLE, OT Forges-Les-Eaux (Seine-Maritime) – Juliette BARAT, OT Trouville-Sur-Mer (Calvados) –
Floriane MARTIN, OT Seignosse (Landes) - Joëlle GARAT.

À la demande des OT, des rdv de suivi individuels ont été effectués pour travailler sur les actions correctives post audits, ainsi

que sur toutes les problématiques en cours : 14/01 OTI du territoire de Deauville ; 8/06 OT Trouville/Mer ; 8/09 OTI Caen La Mer, OT
Granville Terre & Mer : 09/10 ; OTI de Fécamp : 19/10.

Visites mystères des OT : prestation achetée par OTN pour les OT marqués auprès du cabinet d’audit ADONEO pour évaluer la

qualité de l’accueil rendu à distance et croiser les résultats avec les audits en visites mystères, menés par le cabinet Hesilma dans
le cadre du processus de certification. Cela permettra d’identifier les écarts constatés et déterminer les actions correctives
collectives et individuelles à mener en région et pour chaque OT marqué. 

AXE 2 : QUALIFIER
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Commission Qualité ADN Tourisme 

Participation de Marie-Flo GUY à 7 commissions : 18/03, 30/04, 21/05, 25/06, 17/09, 22/10 et 10/12. 

Objectif : travailler sur les évolutions du référentiel MQT des OT, échanger sur les bonnes pratiques des autres RT/OT membres de
la commission, analyser les attentes des OT QT pour faire évoluer le dispositif. 

En plus des commissions Qualité, OTN participe aux cafés qualité d’ADN Tourisme, 1/ mois, où tous les animateurs Qualité
peuvent échanger. 

AXE 2 : QUALIFIER
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Présentation des OT en candidature MQT à la commission mensuelle
d’attribution de la DGE
Dès qu’un auditeur dépose son rapport finalisé sur le portail QT, OTN est avisé afin de présenter l’OT en candidature à la MQT lors
de la prochaine commission mensuelle pilotée par la DGE. Un argumentaire sur la candidature de l’OT est alors rédigé par OTN,

reprenant les points forts et les actions correctives envisagées par l’OT pour atteindre le niveau d’exigence attendu. 

Pour rédiger cet argumentaire, OTN reprend le rapport complet de l’auditeur et synthétise les points clés à mettre en œuvre. Cela
permet également à OTN de détecter les points d’amélioration collectifs sur le réseau des OT normands, et aussi d’identifier des
actions de formation ou d’ingénierie dans l’accompagnement ou le suivi dispensé.



Stratégie d'Accueil & de Diffusion de l'Information - SADI -

Mutualisation des boîtes à outils des 4 relais territoriaux.

Animation d'un webinaire national en partenariat avec ADN Tourisme.

Les 5 relais territoriaux régionaux de Normandie, Bretagne, Bourgogne-Franche-Comté, Nouvelle-Aquitaine, et Hauts
de France, accompagnent respectivement leur réseau sur les questions de stratégie d'accueil et de diffusion de

l'information. À ce titre, tout au long de l'année 2021, de nombreux échanges ont eu lieu pour renforcer les travaux engagés

en 2020 sur le sujet :

En parallèle, et forts des constats relevés par la radioscopie réseau 2020, OTN en lien avec Tourisme 61, a présenté la

démarche SADI aux OT de l’Orne. Objectif : renforcer les coopérations inter-OT pour mener des actions cohérentes en lien

avec les parcours clientèles touristiques identifiées dans le cadre d'un SADI. 

Un territoire pilote a été identifié : Le Perche.

15

2 ACCOMPAGNEMENTS INDIVIDUALISÉS ENGAGÉS EN 2021
OTC d'Honfleur, OT du Pays de Falaise.

Réflexion collective sur les "Accueils alternatifs en OT"
OTN a animé durant le premier semestre 2021, un groupe de travail composé d'une

vingtaine de salariés, en vue d'identifier les pratiques innovantes et actions

alternatives en terme d'accueil dans les OT. Un livrable comprenant 31 fiches
pratiques a été produit par le collectif et transmis au réseau par OTN en juillet 2021.

AXE 2 : QUALIFIER

31 FICHES PRATIQUES



Secrets Normands
Le CRT Normandie a reconduit pour l'année 2021, l’animation et la promotion par OTN de Secrets Normands auprès du

réseau des OT. Cette démarche s’inscrit dans une volonté commune d’œuvrer pour le déploiement, aussi bien en terme de

contribution que d’utilisation, de ce dispositif digital, mis au service des visiteurs et des habitants de Normandie.

AXE 2 : QUALIFIER

5 OFFICES DE TOURISME
ENGAGÉS DANS L'ANIMATION
D'ATELIERS FIN 2021

OT Mont-Saint-Michel Normandie, OT Terres de Nacre, OT Caux
Seine Tourisme, OT Seine-Eure et collectif d'OT du Perche.
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OTN travaille en étroite collaboration avec le CRTN et Normandie
Attractivité, afin de s'appuyer sur le réseau des OT cités ci-contre, pour

accueillir des ateliers à destination des ambassadeurs sur leurs territoires.

Projet initié en 2021, pour mise en application en 2022.

OTN a passé deux années à sillonner la région pour animer des

ateliers. La fédération prépare une formation à destination des OT

volontaires pour transférer la compétence d'animation des ateliers

de collecte de SN à destination de la communauté d'accueillants.

L'objectif : rendre les OT autonomes sur l'animation territoriale
via cet outil.

1 200 SECRETS COLLECTÉS 
VIA LES OT DEPUIS 2018

81% DES OT MODÈRENT 
LES SECRETS

7 300 KM PARCOURUS POUR
ANIMER LES ATELIERS

MOOC Accueil Granville Terre & Mer
OTN fait partie du groupe de travail initié par l'OT de Granville Terre & Mer (NC, MFG et RM). 

L'équipe d'OTN contribue à l'élaboration des contenus du MOOC en abondant l’unité « Construire un accueil durable
ensemble » et  l’unité « Les clés du bon accueil ».



Chambre d'Hôtes Référence
Objectifs de la démarche : permettre aux OT normands de qualifier les chambres d’hôtes qui ne sont pas labélisées. Actions

menées par OTN : informer les OT du dispositif ; assurer la gestion et le suivi des demandes de qualification ; organiser les

commissions d’attribution régionale.

Pass Accueil Normandie

AXE 2 : QUALIFIER

412 PASS ACCUEIL NORMANDIE 
ÉDITÉS EN 2021
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Objectif de la démarche : permettre aux salariés des OT et des partenaires d’OTN de

connaitre l’offre touristique pour mieux la promouvoir aux visiteurs.

En raison de la crise du COVID-19, le CA d’OTN a souhaité étendre les conventions jusqu’au

31/03/2022. Ainsi, chaque site touristique partenaire a été contacté et a précisé son accord

pour cette disposition. 128 sites touristiques partenaires ont prolongé leur convention. 

32 RÉFÉRENTS FORMÉS DEPUIS 2016
DONT 5 EN 2021 128 CHAMBRES RÉFÉRENCÉES EN NORMANDIE

DEPUIS 2016 - DONT 10 EN 2021

OTN a animé 3 commissions en 2021 : 29/03, 29/06, 29/09.

À la demande du réseau Auvergne Rhône Alpes, MFG et DC ont formé 10 OT et l’ADT de l’Ain le 12/10 à Bourg-en-Bresse sur le

dispositif Chambre d’Hôtes Référence. Un deuxième groupe sera à formé début 2022 afin que tous les OT de ce département

puissent visiter et qualifier l’offre proposée par leurs exploitants de chambres d’hôtes.



Co-construction d’une méthode et d’une boite à outils
Développement Durable / Responsabilité Sociétale des Entreprises
(DD/RSE) appliquée aux OT

A la demande du CA d’OTN, un groupe de travail composé d'une dizaine d'OT normands, « Développement Durable / RSE » a

été constitué en 2021, afin de répondre aux enjeux environnementaux, sociaux et économiques.

Méthodologie employée et outils : OTN a souhaité se faire accompagner par un cabinet conseil pour co-créer, avec le

groupe de travail, une boîte à outils RSE appliquée aux Offices de Tourisme. Linéa Conseil a été retenu. Ce projet, se

déroulant de juin 2021 à mars 2022, est soutenu financièrement par l’AFDAS. 

La boîte à outils, financée par OTN, contiendra un référentiel RSE adapté aux OT, un exemple de modèle économique d’un OT,

de rapport RSE, de fiche de poste "Référent RSE dans un OT", une fiche synthèse de bonnes pratiques, d’éco-gestes…

OTN et Linéa Conseil ont préparé une base de référentiel RSE adapté aux OT. 6 journées de travail ont été animées entre

septembre et décembre pour affiner ce référentiel et l’utiliser comme outil de diagnostic des pratiques RSE des OT.  

AXE 2 : QUALIFIER
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9 OT MEMBRES DU 
GROUPE DE TRAVAIL

Le Havre Etretat Normandie, OTI de Fécamp, Dieppe Normandie Tourisme, OT de Forges-Les-Eaux,

Granville Terre et Mer, OT Terres de Nacre, OT de la Communauté Urbaine d’Alençon, Bagnoles-de-

l’Orne Tourisme, OT de la Nouvelle Normandie.

Zoom sur l'initiative de Bagnoles-de-l'Orne Tourisme
Bagnoles-de-l’Orne Tourisme a décidé de faire du tourisme durable et de la RSE un axe fort de sa stratégie. En plus de

l’accompagnement OTN, l’OT a sollicité l’accompagnement du même cabinet expert, Linéa Conseil. OTN est membre du

comité technique de ce projet. Le projet porté par Bagnoles-de-l'Orne est vu comme un laboratoire à l’échelle de la

Normandie. Cette destination « laboratoire » permet d’en tirer des apprentissages et de mettre en avant des bonnes pratiques

pour les autres destinations normandes. Nombre de journées passées à l'OT : 6.



AXE 2 : QUALIFIER
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Un nouvel outil à disposition des OT : la Fresque du Climat

Afin de sensibiliser les salariés des OT aux enjeux climatiques, OTN peut désormais animer des ateliers « Fresque du Climat ».

Cet outil pédagogique, qui prend la forme d’un jeu de cartes et de débat, est proposé gratuitement aux adhérents de la

Fédération.



AXE 3
FORMER
Former les salariés des OT pour s’adapter 
aux évolutions des métiers

2021



33%

28%

13%

11%15%

Origine géographique 
des stagiaires

CHARGES

CHIFFRE D'AFFAIRES

MARGE DÉGAGÉE

87 526 €

133 628 €
46 102 €

Les formations 2021
en quelques chiffres clés
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AXE 3 : FORMER

23 THÉMATIQUES
PROPOSÉES

322 PARCOURS DE
FORMATION*

77% AGENTS DE 
DROIT PRIVÉ*

CONSEIL EN
OT

26 
Stagiaires

GESTION DE
PROJET

25
Stagiaires

24
Stagiaires

CLIENTS
DIFFICILES

TOP 3 des formations
en Normandie

Un rapport d'activités complet dédié à l'activité d'OTN Formation est disponible sur demande.

3.46/4 NIVEAU DE SATISFACTION

42 OT NORMANDS
PARTICIPANTS

258 STAGIAIRES
FORMÉS*

*dont 28 hors Normandie

*dont 28 hors Normandie

*sur l'ensemble des parcours de formation



Un partenariat avec la Région Normandie pour former les Offices de
Tourisme et les guides indépendants de Normandie sur des modules
communs
Afin de répondre à des besoins en formation communs aux guides de Normandie et aux Offices de Tourisme, OTN s’est

associé à la Région Normandie, afin de proposer 4 thèmes de formations mixant ces deux publics : photo, vidéo, visites

virtuelles et commercialisation de visites en ligne.

En plus de proposer une offre complémentaire aux Offices de Tourisme, ces actions mutualisées ont permis aux guides

indépendants d’accéder à des formations dont ils avaient particulièrement besoin en cette période. Celles-ci s’inscrivent dans

le cadre de la politique d’appui de la Région Normandie en faveur des guides indépendants de Normandie, particulièrement

impactés par le contexte sanitaire actuel en matière de demande et d’évolution de leur métier.

7 sessions ont eu lieu au printemps, réunissant 30 salariés d’Offices de Tourisme en plus des guides.

Les retours de satisfaction des stagiaires sont globalement bons.

AXE 3 : FORMER
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Démarche qualité pour OTN Formation : Qualiopi
Qualiopi est la démarche qualité garantissant le niveau de service des organismes de formation en

matière d’identification des besoins pour les différents types de publics, de proposition d’offres adaptées et de suivi des

actions, avant, pendant et après chaque session.

Comme tous les organismes de formation, OTN devait, à partir du 01/01/2022, être certifié Qualiopi, afin que les Offices de

Tourisme puissent continuer à bénéficier d’une prise en charge financière de la part de l’OPCO sur ces formations.

OTN est certifié depuis le 24 novembre 2021, pour une durée de 3 ans.



Elaboration du catalogue des formations 2022

En vue de l’élaboration du catalogue 2022, OTN a identifié pas moins de 45 thèmes de formations, dont près de 65% de
nouveautés par rapport à 2021, notamment des parcours en langues étrangères qui pourront aboutir à une certification.

Ces thèmes ont été définis suite aux remontées de besoins exprimés par sondage auprès des Offices de Tourisme au

printemps et en tenant compte des retours terrain de l’équipe d’OTN et des évolutions des métiers.

Le catalogue a été diffusé au réseau début novembre, moment à partir duquel les préinscriptions ont été ouvertes.

AXE 3 : FORMER
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AXE 4
ANIMER
Animer le réseau en favorisant le partage
d’expérience

2021



Mettre en place une enquête clientèle : comment mieux connaître les visiteurs de ma destination ?

Visites guidées & programme d’animations : quelle stratégie pour une destination rurale ? Comment ré-adapter les

activités avec la crise sanitaire ?

Développement durable : comment s’engager dans une démarche de tourisme durable ?

L’OT & les socio-professionnels : comment animer la communauté des partenaires de l’OT ? Cas concrets

organisationnels et bonnes pratiques.

Qualité Tourisme™ : préparer les audits visites mystères.

Distribution d’activités en ligne : comment des OT se sont organisés pour développer et performer la distribution

d’activités en ligne?

Révolutions de l’accueil en OT : comment un OT s’équipe et transforme ses lieux d’accueil, pour répondre aux

consommations touristiques actuelles.

Tourisme durable : cas concrets et bonnes pratiques dans les OT

Thèmes abordés :

8 ATELIERS RESEAU
EN 2021

Les ateliers réseau

AXE 4 : ANIMER
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22 TEMOINS MOBILISES 274 PARTICIPANTS

OT témoins normands :
OT du Cotentin (50), OT Granville Terre & Mer (50), OT Mt-St-Michel Normandie
(50), OT Isigny Omaha (14), OT Caen-la-mer Normandie (14), OT Suisse Normande
(14), OT Lisieux (14), OT Bagnoles-de-l’Orne (61), OT Normandie Caux Vexin (76), OT
Normandie Sud Eure (27).

OT témoins extra-régionaux :
OT Macon Sud Bourgogne (71), OT du Seignanx (40), OT Médoc Plein Sud (33), OT
Aunis Marais Poitevin (17), OT de Concarneau (29), OT de Béziers Méditerranée (34).



Les web-séminaires
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En complément des ateliers réseau, OTN a construit et animé 7 web-séminaires. Ces rdv ont rassemblé plus de 200
participants.

Websem 1 : 11/03 - Les enjeux du tourisme durable pour les OT
Organisateur et animateur : Romane MOREAU - OTN, Caroline MIGNON - Acteurs du Tourisme Durable », Julie BENISTY-OVIEDO - OT &
des Congrès de Bordeaux Métropole, Thomas CHEVALIER - OT de Cluny, Anne COTIN - Région Normandie, Fabienne DE CHASSEY - CRT
Normandie - 40 participants

Websem 2 : 25/03 - Marque Qualité Tourisme™ : se préparer aux visites mystères 
Organisateur et animateur : Marie-Flo GUY, Céline GEY – ADN Tourisme, B. LE BLEVENNEC Auditrice agréée - 72 participants

Websem 3 : 01/04 - La RSE appliquée aux OT
Organisateur et animateur : Romane MOREAU - OTN, Mathieu Le SCANF - Linéa Conseil, Carine FOUQUIER - Centre International de
Deauville, Sandro CASAGRANDE - Grotte de Clamouse, Gérard LEBAUDY - Biscuiterie de l’Abbaye - 15 participants

Websem 4 : 08/04 - Observer pour décider 
Organisateur et animateur : Emmanuel TRICOIRE, Mathieu DAUBON - ADN Tourisme, Emmanuelle HARDOUIN - OT Caen – et Davy
LEFEBVRE - OT Normandie Caux Vexin - 31 participants

Websem 5 : 15/06 - Développer les partenariats entre les producteurs locaux et les OT
Organisateur et animateur : Marie-Flo GUY, Laura GAUCHER et Emelie ALIX - AREA Normandie - 18 participants

Websem 6 : 08/07 - La taxe de séjour
Organisateur et animateur : Emmanuel TRICOIRE - 14 participants

Websem 7 : 14/09 - Structurer la filière équine : améliorer l’accueil du grand public sur les événements
Organisateur et animateur : Marie-Flo GUY, Laura GINARD - Normandie Grands Evénements, J. CHICOYEAU - Région Normandie - 12
participants

En complément de cette série de 7 web-séminaires, OTN en a animé deux supplémentaires à destination des élus de l'Île de la
Réunion sur les enjeux des Offices de Tourisme (prestation rémunérée).
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Les visio-conférences OTN / OT

L'équipe d’OTN et une quarantaine de directeurs et responsables des OT normands se connectent à distance, pour maintenir
un lien, d’échanger sur l’actualité, de partager sur les actions mises en place par chacun pour faire face à la période de crise et
de confinements.
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Les visio-conférences Institutionnels / OT

Tous les mercredis à 11h. Portées par Normandie Tourisme, ces visio-conférences réunissent le collectif des institutionnels
normands : la Région Normandie, les 5 agences d’attractivité départementales, OTN, une vingtaine d’OT normands. L’objectif
est d’échanger sur l’actualité, les fonds mobilisables pour informer et aider les professionnels, préparer le plan de
communication en sortie de crise.

Les visio-conférences des chargés de promotion à l’international

Eductour 1 – Le territoire de Deauville – 23 & 24/06
Eductour 2 – Caen La Mer – 14 & 15/10 

Visios les 17/11 & 10/12 avec Normandie Tourisme pour identifier un programme de participation collective aux salons grand
public marché France pour 2022.

Les chargés de promotion à l’international ont également été réunis en visio-conférence sur 4 dates par OTN pour évoquer
leurs problématiques très spécifiques à leur métier. Les travaux initiés leur ont permis de partager leurs méthodes afin de
garder le contact avec les TO des marchés ciblés, à distance, et d’identifier leurs besoins en formation pour acquérir de
nouvelles compétences, voire se réinventer.

Ainsi, une action d’éductour a émergé afin que chacun connaisse l’offre touristique de chaque destination. Le but est que
chaque chargé de promotion puisse "ambassader" et être force de vente des destinations normandes lors des actions de
promotion menées. 
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Journée Technique régionale du réseau des OT normands

Thème : Définissons ensemble le projet fédéral d’OTN 2022-2025 

Cette journée technique s'est déroulée le 07/10 à Hérouville-St-Clair. Ce rdv a réuni 52 participants et a permis à chacun de
s’exprimer sur le projet fédéral d’OTN pour 2022 à 2025. Pour ceux qui n’ont pas pu participer, un questionnaire a été transmis
afin de collecter leurs souhaits de suppression, de création ou d’adaptation des actions menées par OTN.

Les adhérents souhaitent que la plupart des actions développées par OTN soient maintenues. Ils ont également proposé une
trentaine de nouvelles actions, dont la plupart visent l’animation du réseau, pour développer encore plus le partage
d’expériences inter-OT et la connaissance territoriale partagée, pour faciliter le transfert des flux de visiteurs entre les
destinations.
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Matinée Technique des "POT" - Petits OT

Thème : La coopération inter-OT 

En raison du contexte sanitaire, cette journée de travail initialement prévue en présentiel au Haras National du Pin, s'est
convertie en matinée d’échanges à distance le 09/12. Elle a réuni 48 participants issus de toute la région. 

Les échanges ont été nourris des différents témoignages d’OT présentant leurs actions de coopération inter-OT.
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ADN Tourisme
Animation de 2 ateliers au congrès national d’ADN Tourisme, les 23-24/09 à Agen. 
« L’animation du réseau des OT » - 40 participants, co-animé par Marie-Flo GUY avec V. BRIZON et C. MARCHAIS. Objectif :

identifier les attentes des animateurs d’OT pour qu’ADN puisse les priorisés et les traiter dans sa stratégie. 

« L’observation/PILOT » - 40 participants, co-animé par Emmanuel TRICOIRE avec Matthieu DAUBON, ADN Tourisme, F.

LABONE Nouveaux Territoires, L. BOTTI, université de Perpignan, Directeur OT St Nazaire. Objectif : promouvoir l’outil auprès des
adhérents d’ADN.

Participation au groupe de travail des animateurs des OT : MFG participe aux travaux du groupe national afin de

cartographier les compétences détenues par les adhérents d’ADN Tourisme qui assurent la mission d’animation des OT des leur
département ou région.

Participation au Conseil d'Administration d'ADN Tourisme : 25/11 à Paris.

Région Normandie
Stratégie régionale Développement Durable, RSE : OTN participe aux comités de pilotages animés par la Région Normandie

et le CRT Normandie, afin de déterminer les ambitions de la Région Normandie face aux défis sociaux, environnementaux et
économiques à relever collectivement par les acteurs du tourisme normand. MFG et RM ont participé aux Universités du
Tourisme Durable, au Havre, le 28 et 29/09. Ces temps d’échanges ont permis de rencontrer des acteurs investis et d’identifier de
bonnes pratiques en matière de tourisme responsable. 

AREA Normandie
OTN et l’AREA Normandie collaborent en 2021-2022 pour faire connaître la marque Saveurs De Normandie, son réseau de

magasins d’entreprises et mettre en relation les producteurs locaux et les Offices de Tourisme. L’objectif est de diffuser aux OT
toutes les informations afin qu’ils en fassent une communication optimisée aux clients, qui sont de plus en plus en demande de
ce type d’acteurs lors de leurs séjours sur la destination. 

Pour ce faire, l’AREA Normandie organise 10 journées d’éductour pour les OT à proximité, d’octobre 2021 à mars 2022. 
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Normandie Grands Evènements
Le Conseil des Chevaux de Normandie (CCN), en partenariat avec la Région Normandie, le CRT et OTN, travaillent conjointement
sur la marque Normandie Grands Evénements. 

Ce projet vise à améliorer l’accueil du public sur les 12 grands événements normands.
Le CNN souhaite s'appuyer sur l'expertise d'accueil et d'ingénierie des Offices de Tourisme de Normandie. L'objectif est de faire
évoluer ces manifestations afin qu'elles répondent aux attentes et aux besoins du grand public en adaptant leur offre. Les
organisateurs pourront ainsi suivre un parcours de progrès. En tant qu’acteurs du tourisme et de la filière, le rôle du CCN est de
les accompagner. 

Le CCN souhaite initier un travail commun avec les Offices de Tourisme, puisqu’ils détiennent l’expertise d’accueil du public et

de mise en tourisme des destinations, notamment à travers les nombreuses animations/événements déployées.
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Réseau des Offices de Tourisme de l'Orne - OTO
MFG et NC ont participé à l’AG d’OTO le 04/10 au Park Rustik, et ont présenté la démarche de Schéma d’Accueil et de Diffusion
de l’information (SADI) qui pourrait s’opérer sur un premier territoire dans l’Orne > Le Perche Ornais.



A l’issue d'une première édition encourageante en 2020, les OT ont décidé de renouveler l'opération cette année.

OTN assure une nouvelle fois la coordination de cette deuxième édition d'EQN. Pour assurer cette tâche, OTN a recruté

Clémentine LEJUEZ, étudiante en Master 1 à l'ESTHUA d'Angers. Clémentine a assuré cette mission en tant que stagiaire

du 15/03 au 15/07/2021, sous le tutorat de Nicolas COQUILLARD.

Coordination du jeu "En Quête de Normandie"

Quelques chiffres clés à retenir

31

41 OT ENGAGES 

2 000
PASSEPORTS DE JEU
EDITES

20 000 €
DE LOTS OFFERTS PAR LES
OT DANS LES TERRITOIRES

412
ENIGMES RÉDIGÉES 
PAR LES OT
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Animation de 6 visio-conférences collectives et animation de 12 visio-conférences de groupe de travail,

Dépôt du règlement du jeu chez un huissier de justice,

Coordination des productions dédiées au jeu : graphisme, impression, diffusion des 2 000 passeports.

Mise à jour et alimentation du site internet dédié au jeu.

Gestion des résultats du jeu : dépouillement des passeports, établissement du palmarès, transmission des coordonnées

des lauréats aux OT.

Actions réalisées :



Page Facebook d'OTN
A destination des adhérents OTN, partenaires... 

La gestion des contenus de la page est assurée par tous les salariés d'OTN.

Les Infos réseaux d'OTN
A destination des adhérents OTN. La diffusion

s'organise autour d'un message unique et segmenté.

La Newsletter d'OTN
A destination des inscrits, partenaires, RT, OT (930

destinataires au 31/12/2020). 

L'In'Formation 
À destination des adhérents OTN. Concerne

uniquement la communication d'OTN Formation

(organisme de formation).

La communication "online"

26 INFOS RÉSEAUX
ENVOYÉES EN 2021

4 NEWSLETTERS
ENVOYÉES EN 2021

6 IN'FORMATION
ENVOYÉES EN 2021

Réseau sociaux : une présence multi-canale adaptée
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Chaîne Youtube d'OTN
Hébergement des vidéos (web-séminaires et ateliers réseau sur cette plate-forme).

Page Linkedin d'OTN - Lancement Août 2021
A destination des adhérents OTN, partenaires... 

La gestion des contenus de la page est assurée par tous les salariés d'OTN.



Communication fédérale
Le site web - www.ottnormandie.fr
Depuis sa mise en ligne en janvier 2016, la vitrine en ligne de la Fédération connaît sa cinquième année de hausse de fréquentation,
preuve de son intérêt pour les salariés du réseau et les partenaires.

15 604 SESSIONS 11 988 UTILISATEURS
UNIQUES 35 171 PAGES 

VUES
Variation 2020 > 2021

- 0.57 %

Variation 2020 > 2021

+ 10.18 %

Variation 2020 > 2021

+ 3.15 %
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Devenir partenaire d'OTN
À destination des adhérents OTN. Création graphique de ce document de 12 pages.

Exceptionnellement, en raison de la crise sanitaire qui limite les rdv en présentiel, OTN a fait le choix de ne pas imprimer

ce document. Seule la version digitale a été diffusée en début d'année 2021, lors de l'appel à cotisation.

La communication "print"

Période observée : 01/01/2021 > 31/12/2021



AXE 5
GÉRER
Assurer le fonctionnement et la pérennité de
l’association

2021



Séminaire d’équipe le 12/07 au Mercure Mont-St-Michel 
Objectif : échanger sur le projet fédéral actuel et se projeter pour 2022-2025. Nicolas COQUILLARD et Marie-Flo GUY ont

animé l’équipe pour identifier les actions à transformer/arrêter/ créer. Les adhérents d’OTN ont également été invités à

travailler sur la stratégie d’OTN lors de la journée technique du 7/10. 
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Pilotage d'OTN

Gestion financière
Suivi du budget et suivi comptable : édition des devis et factures, suivi des encaissements, rapprochement bancaire.

Cette activité est en forte progression avec OTN-Formation, l’organisme de formation de la fédération régionale.

Préparation à la clôture des comptes pour réalisation du bilan comptable assuré par le cabinet d’expertise comptable

ACCES ENTREPRISE.

Préparation à l’audit des comptes et vérification des procédures assurés par le Commissaire aux Comptes, Cabinet

FIDORG.

Vie statutaire fédérale

Conseil d’Administration le 29/03 en visio-conférence et le 25/10 en format hybride (distanciel + présentiel).

Assemblée Générale Ordinaire : le 31/05/21, en visio-conférence. 60 participants connectés pour faire le bilan des actions

déployées par OTN en 2020, actions fortement adaptées en raison de la crise du COVID-19. Le bilan financier a

également été remis aux adhérents, ainsi que la présentation des projets et du budget prévisionnel 2021.
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Gestion des ressources humaines

Formation interne MQT : présentation des outils d’accompagnement, du processus de certification, méthode d’audit
blanc, actions de suivi des OT MQT.

Construction du projet « Le DD/RSE appliqué aux OT » > identification des besoins et attentes des OT, formalisation du
cahier des charges d’accompagnement par un cabinet expert, suivi des formations, montage financier et sollicitation du
financement auprès de l’AFDAS pour déclencher le fond appui-conseil RSE, construction du rétroplanning
d’accompagnement et des livrables attendus, suivi du projet avec les 9 pilotes, le cabinet expert recruté Linéa Conseil et
l’AFDAS.

Arrivée de Romane MOREAU : intégration et suivi par Marie-Flo GUY dans ses différentes activités : 
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Formation interne EQN : présentation des outils, du processus, méthode d’animation de groupe et suivi quotidien.

Arrivée de Clémentine LEJUEZ : intégration et suivi par Nicolas COQUILLARD dans ses différentes activités : 

Formations suivies par l'équipe d'OTN

Romane MOREAU - 6 : Gérer la e-réputation de ma destination, Mettre en place une stratégie de développement

durable sur ma destination, Office 365 Teams Avancé, Le conseil en OT : prescription et force de vente, Maîtriser une
méthodologie de gestion de projet, Formation Audit blanc.

Marie-Flo GUY - 5 : Piloter un OT par les processus, Gérer la e-réputation de ma destination, Formation Audit blanc,

Mettre en place une stratégie de développement durable sur ma destination, Office 365 Teams Avancé.

Emmanuel TRICOIRE - 3 : La SPL : les outils de sa mise en place pour gérer un OT, La fiscalité des Offices de Tourisme,

Office 365 Teams Avancé.

Nicolas COQUILLARD - 1 : Office 365 Teams Avancé.

Déborah CORDRAY - 1 : Office 365 Teams Avancé.

Recrutement du stagiaire PAN 2022 : entretiens réalisés en décembre 2021 pour une mission à effectuer du 01/02 au

31/07/2022.



Les missions de l'équipe
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Marie-Flo GUY Nicolas COQUILLARD

Déborah CORDRAY

Emmanuel TRICOIRE

Ressources humaines,
gestion générale

Qualité Tourisme™

Pilotage, accompagnement & suivi

Relations publiques &
partenariats institutionnels

40%

50%

10%

Gestion de projets : stratégies
web, SADI...

Animation de réseau :

SN, EQN, ateliers réseaux...

Communication fédérale 

40%

25%

35%

Vie associative : administratif &
comptabilité

OTN Formation : 

assistance administrative

Gestion de projets :
PAN, Chambre d'hôtes
Référence

50%

40%

10%

OTN Formation : construction et mise
en oeuvre du plan de formation

Gestion de projets : observation,

pilOT & structuration territoriale

Ressources juridiques & sociales

50%

40%

10%

Romane MOREAU

Qualité Tourisme™

Renfort : déploiement, audits blancs, tests
mystères.

Accompagnement DD/RSE
Destinations durables

50%

50%



Une équipe 
à votre service

MARIE-FLO GUY

Directrice

OLIVIER PETITJEAN

Président

DÉBORAH CORDRAY

Administration

NICOLAS COQUILLARD

Chargé de mission

EMMANUEL TRICOIRE
Chargé de mission
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ROMANE MOREAU
Chargée de mission



9, rue Jean-Baptiste Colbert
14 000 CAEN

contact@ottnormandie.fr

02 31 77 82 97 - www.ottnormandie.fr


