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OTN - Fédération Régionale
des Offices de Tourisme de

RAPPORT
D'ACTIVITES

Réseau des Offices de Tourisme de Normandie



Préambule

L'action menée toute I'année par la Fédération Régionale vise a 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 dediée 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 1 AXE 2 AXE 3 AXE 4 AXE 5
STRUCTURER QUALIFIER FORMER ANIMER GERER
Accompagner les Faire des OT les Former les Animer le réseau Assurer le

OT pour ajuster

leur stratégie de

développement
touristique

chefs d'orchestre
incontestables de
I'accueil touristique
territorial

salariés des OT

pour s'adapter

aux évolutions
des métiers

en favorisant le
partage
d'expérience

fonctionnement
et la pérennité
de l'association
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Le réseau en quelques chiffres

OFFICES DE TOURISME
(STRUCTURES JURIDIQUES)
1 7 BUREAUX D'INFORMATION
TOURISTIQUE
63 O SALARIES PERMANENTS
VISITEURS
ACCUEILLIS
o DANS LES OT
VISITEURS
UNIQUES SUR LES
[ SITES WEB DES OT

Données issues de la radioscopie réseau 2020




Organisation structurelle

La nomenclature des 62 OT nhormands par département

CALVADOS

1/ OT Isigny Omaha

2/ OT Bayeux Intercom

3/ OT Seulles Terre & Mer

4/ OT Coeur de Nacre

5/ OT & des congres 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 és Dunes

13/ OT du Pays de Falaise

14/ Suisse Normande Tourisme
15/ OT du Pays de Vire Collines
de Normandie

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 Céte Ouest Centre
Manche

30/ Coutances Tourisme
Portes du Cotentin

31/ OT de St-Lé 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/ Montagnes de
Normandie Tourisme

37/ Bagholes-de-I'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 'Aigle
42/ OT des Sources de |'Orne
43/ OT de la CU d'Alencon
44/ OT du Pays Mélois

45/ OT du Pays de Mortagne
46/ OT des Collines du
Perche Normand

47/ OT Coeur du Perche

48/ OT des Hauts du Perche

SEINE-
MARITIME

49/ Le Havre Etretat
Normandie Tourisme

50/ OTI de Fécamp

51/ OT de la Cote d'Albatre
52/ Yvetot Normandie
Tourisme

53/ OT Terroir de Caux

54/ OT Dieppe Maritime
55/ OT Destination Le
Tréport Mers

56/ OT Aumale Blangy

57/ OT Bray Eawy

58/ OT de Forges-les-Eaux
59/ OT des 4 Riviéres en
Bray

60/ OT Normandie Caux
Vexin

61/ OT Rouen Normandie &
Congres

62/ Caux Seine Tourisme

Variation du nb d'OT
2020 > 2022

=

Variation du nb d'OT
2020 > 2022

=

Variation du nb d'OT
2020 > 2022

=

Variation du nb d'OT
2020 > 2022

=

Variation du nb d'OT
2020 > 2022

®




Quelques temps forts en 2022

Accueil de Clara
MAUGUIN a OTN

Stage d'une durée de 6
mois a OTN - Mission
Pass Accueil Normandie.

BAGNOLES-DE-L'ORNE
03 et 04/05/2022

ler séminaire régional
des directeurs sur 2 jours.

DEAUVILLE
09/06/2022

3éme journée régionale
de l'accueil. Journée
technique ouverte aux
personnels d'accueil des
OT normandes.

ATHENES

26 au 29/09/2022

La RSE appliquée aux OT
d'OTN est classée dans le
« Top 100 » mondial des
bonnes pratiques de
tourisme durable - Green
Destination.
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AXE1:
STRUCTURER

Dispositif pilOT - ADN Tourisme

Pour rappel, initiée par ADN Tourisme et déployée en Normandie par OTN,
pilOT est une plateforme destinée a 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 a configuration
similaire. OTN, I'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 a la saisie de leurs données, de les vérifier et de les former
ensuite a I'exploitation de leurs indicateurs.

Au 31/12/2022, 35 OT normands étaient engagés sur pilOT et suivis par OTN pour I'intégration et la mise a jour des
données.

2 sessions d'aide a la saisie ont été organisées avec ADN Tourisme pour la mise a jour des données
(exercice 2021) :

e Sur les indicateurs socio-économiques, le 12/05

» Sur les indicateurs de territoire, le 29/06.

Cette année, 4 OT ont été formés par OTN a I'exploitation de leurs données par E. TRICOIRE.
(17 OT formés a ce jour).

Un séminaire d’échange sur le dispositif pilOT a eu lieu le 19 octobre, en présence
d’ADN Tourisme et du prestataire qui accompagne le réseau sur cet outil : quelle exploitation
des données, quelles évolutions souhaitées pour l'outil ?



AXE1: STRUCTURER

Dispositif pilOT - ADN Tourisme

OFFICES DE TOURISME
ENGAGES

Cotentin, Baie du Cotentin, Cote Ouest Centre Manche,
Coutances Tourisme, Mont-Saint-Michel Normandie,
Granville Terre & Mer, Villedieu Intercom, Isigny-Omaha,
Coeur de Nacre, Caen-la-mer, Normandie Cabourg Pays
d'Auge, In Deauville, Terre d'Auge, Honfleur, Lisieux Pays
d'Auge, Suisse Normande Tourisme, Pays de Falaise,
Bagnoles-de-I'Orne, Montagnes de Normandie, Alencon,
Bernay Terres de Normandie, Seine-Eure, Le Neubourg,

- OT engagés dans le dispositif pilOT
OT non engageés dans le dispositif pilOT Evreux, Nouvelle Normandie, Normandie Sud Eure, Lieuvin
- EPCI sans OT Pays d Aug'e, Le Havre-Etretat, Fécamp, Terroir de Caux, I._e
Tréport-Mers, Forges-les-Eaux, Rouen Normandie,
Normandie Caux Vexin, Caux Seine Tourisme.

Réalisation : N. Coquillard - OTN - 2022



AXE1:

STRUCTURER

Observation de I'activité
touristique des destinations : O-dest

Une boite a outils permettant de suivre I'offre et la fréquentation des
destinations, de mieux connaitre ses clientéles et d'évaluer le poids
économique du tourisme, est mise a disposition des Offices de Tourisme,
au travers d’'une formation dispensée par OTN.

A ce jour, 23 Offices de Tourisme normands ont été formés a 'utilisation de ces outils.
Cette boite a outils est régulierement performée, en fonction des retours des usagers
sur son utilisation.

OFFICES DE TOURISME
FORMES

Cotentin, Baie du Cotentin, Coutances Tourisme, Mont-Saint-Michel Normandie, St-L6 Agglo, Coeur de Nacre,
Normandie Cabourg Pays d'Auge, Trouville/Mer, Suisse Normande Tourisme, Pays de Falaise, Pays de Vire, Alencon,
Bagnoles-de-I'Orne, Montagnes de Normandie, Pays de Domfront, Bernay Terres de Normandie, Seine-Eure, Lyons-
Andelle, Lieuvin Pays d'Auge, Le Tréport-Mers, Rouen Normandie, Normandie Caux Vexin.
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AXE1:

STRUCTURER

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

Suite a la période de crise sanitaire, qui a rebattue les cartes sur la
maniere d'accueillir les visiteurs dans de nombreuses destinations, un
certain nombre d'OT se sont interrogés sur leur stratégie d'accueil et de
diffusion de l'information. En 2020 et 2021, les web-séminaires et ateliers
dédiés au sujet du SADI, ont permis de déclencher de maniére quasi simultanée,
5 accompagnements individuels assurés par Nicolas COQUILLARD.

5 ACCOMPAGNEMENTS INDIVIDUALISES FINALISES EN 2022

OTC d'Honfleur, OT du Pays de Falaise, Rouen Tourisme, OT Nouvelle
Normandie et un collectif de 4 OT du Perche ornais.

Travaux collectifs SADI - inter relais territoriaux

Les 5 relais territoriaux régionaux de Normandie, Bourgogne-Franche-Comté, Nouvelle-Aquitaine,
Hauts de France, et Centre Val de Loire accompagnent respectivement leur réseau sur les questions de stratégie
d'accueil et de diffusion de I'information. A ce titre, tout au long de l'année 2022, des échanges

réguliers ont eu lieu pour renforcer les travaux engagés depuis 2020 sur le sujet :

¢ Mutualisation et alimentation continue des boites a outils des 4 relais territoriaux.
e Préparation, organisation d'un séminaire a Cognac (16) en décembre 2022.

1
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AXE 2
QUALIFIER

Faire des OT les chefs d’orchestre incontestables
de I'accueil touristique territorial



AXE 2 : QUALIFIER

Les Offices de Tourisme marqués Qualité Tourisme™ - 2022

- OT marqués Qualité Tourisme™

OT non marqués Qualité Tourisme™

- EPCI sans OT

Réalisation : N. Coquillard - OTN - 2022

23 OFFICES DE TOURISME

MARQUES QUALITE TOURISME™

OT Mt-St-Michel Normandie, OT Granville Terre & Mer, OT de St-L6
Agglo, Coutances Tourisme, Bagnoles-de-I'Orne Tourisme, OT
Normandie Cabourg Pays d'Auge, OT de Trouville/Mer, OTI du territoire
de Deauville, OT Caen-la-Mer Normandie, OT Coeur de Nacre, OT
Bayeux Intercom, OTC d'Honfleur, OT Lisieux, OT Lyons Andelle, Le
Comptoir des Loisirs d'Evreux, Rouen Normandie Tourisme,
Destination Le Tréport-Mers, OTI de Fécamp, Le Havre Etretat
Normandie Tourisme, Dieppe Normandie Tourisme, OT de Forges-les-
Eaux, Pays de Domfront et Alengon Destination Normandie.

2 AUDITS BLANCS EFFECTUES

29/11/2022 : OTI de Fécamp
08/12/2022 : OT Caen-la-mer Normandie

'I 7 RDV DE SUIVI MQT™ EFFECTUES
ENTRE LE 06/10/2022 ET LE 16/12/2022

PRATIQUES - 14/12/2022 : 29 PARTICIPANTS

-I WEBINAIRE DE PARTAGE DE BONNES
ET 5 RAQ TEMOINS
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AXE 2 : QUALIFIER

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 ont passé leur audit en visite mystere en 2021, pour bénéficier de I'extension de labellisation a 5 ans. Les OT ayant obtenu leur MQT en
2018 devront repasser leur audit complet en 2023. OTN assurera les audits blancs entre la fin 2022 et le début 2023 pour les préparer a la
reconduction.

Suivi de la Marque Qualité Tourisme™

17 rendez-vous de suivi des OT certifiés de la Margque Qualité Tourisme™ ont été assurés entre octobre et décembre, en RDV individuel, en
présentiel ou en visio, au choix de chagque OT marqué. 7 OT seront vus début 2023..

Chaque OT explique les actions correctives mises en ceuvre a la suite de I'audit en visite mystere effectué en 2021. C'est aussi I'occasion pour
OTN d'échanger avec I'OT sur les résultats des tests mystéres menés courant 2021 par le cabinet d’audit ADONEO.

L'objectif est de croiser les résultats avec les audits en visite mystere, menés par le cabinet Hesilma, dans le cadre du processus de
certification, et par le cabinet ADONEO, mission commandée par OTN. Cela permet d’'identifier les écarts constatés et de déterminer les

actions correctives a mener pour chaque OT marqué.

Le club Qualité, réunit depuis septembre, se base également sur la synthése régionale de ces résultats, afin de déterminer les actions
correctives collectives a mener pour les OT normands MQT™,

14



AXE 2 : QUALIFIER

Commission Qualité ADN Tourisme

Participation de Marie-Flo GUY les 04/02, 01/04, 10/05, 03/06, 23/09 et 08/12/2022.
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, un tous les deux mois, ou tous les animateurs Qualité
peuvent échanger.

Marie-Flo GUY et Romane MOREAU ont participé aux journées nationales QT, organisées a Lyon par ADN Tourisme le 16 et 17/06, pour les
animateurs Qualité des Relais territoriaux de France.

15



AXE 2 : QUALIFIER

Chambre d'Hotes Référence

A la demande du réseau Auvergne Rhéne Alpes, Marie-Flo GUY et Déborah CORDRAY ont formé un deuxiéme groupe de 10 OT et 'ADT
de I'Ain, le 8/02/22 sur le dispositif Chambre d’'Hbtes Référence. Tous les OT de ce département sont désormais formés pour visiter et
qualifier I'offre proposée par leurs exploitants de chambres d’hétes. Une deuxiéme formation a été animée en Normandie le 22/09: 6
PARTICIPANTS.

REFERENTS FORMES DEPUIS 2016 CHAMBRES REFERENCEES EN NORMANDIE
DONT 13 EN 2022 DEPUIS 2015 - DONT 25 EN 2022

Pass Accueil Normandie

Clara MAUGUIN, stagiaire 8 OTN du 01/02 au 29/07/2022, dans le cadre de son master 2 tourisme & 'ESTHUA, a mis a jour I'offre du Pass
Accueil Normandie, a travers 3 missions principales :

¢ Renouvellement des conventions de partenariat

e Préparation de la nouvelle brochure

» Renouvellement des cartes Pass Accueil Normandie : 400 au 30/09/2022

Jirai revoir

ma Normandie
34 7 SITES TOURISTIQUES PARTENAIRES
N
3 65 OFFRES TOURISTIQUES PROPOSEES

- .y
'I 25 SITES PARTENAIRES SUPPLEMENTAIRES, Py \ B "
PAR RAPPORT A L'EDITION 2020

16



AXE 2 : QUALIFIER

Cloture du groupe de travail "Responsabilité Sociétale des
Entreprises (DD/RSE)" appliquée aux OT

Grace au soutien de I'AFDAS, OTN a co-créé, avec 9 OT et le cabinet Linea Conseil, un kit outils comprenant 1 référentiel RSE appliqué aux
OT et 14 outils complémentaires, pour faciliter la mise en place d’'une démarche RSE.

OT MEMBRES DU Le Havre Etretat Normandie, Fécamp, Dieppe
9 GROUPE DE TRAVAIL Normandie Tourisme, Forges-Les-Eaux, Granville Terre

et Mer, Coeur de Nacre, Communauté Urbaine

o d’Alencon, Bagnoles-de-I'Orne Tourisme, Nouvelle
9 Z /o TAUX DE SATISFACTION Normandie.

DES OT SUR L'ACCOMPAGNEMENT D'OTN

Lancement des accompagnements individuels a la RSE

Sur la base de la méthode créée avec le collectif des 9 OT pilotes, I'OTI du Territoire de Deauville est en cours d'accompagnement par OTN.
Prévisionnel : 9 jours d'accompagnement en 2022.

Participation au congrés et a la remise de prix Green Destinations:

Afin de valoriser le projet RSE mené avec les 9 OT pilotes, OTN a candidaté a |a compétition internationale « Top 100 » de la fondation
hollandaise Green Destinations. Cet organisme a créé un label de destination durable certifié par le Conseil Mondial du Tourisme Durable.
Il organise également chaque année une compétition visant a valoriser 100 bonnes pratiques de tourisme durable, mises en ceuvre par les

destinations a travers le monde.
Le projet collectif de RSE, porté par OTN et mené avec les 9 OT pilotes, a été récompensé parmi le Top 100 des bonnes pratiques
mondiales en matiére de tourisme durable, dans la catégorie "gouvernance".

17
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AXE 2 : QUALIFIER

Suivi d'une stagiaire tourisme durable

Emeline DUCAROUGE, Master Management et Design du Tourisme en Transitions, IAE Savoie Mont-Blanc - mission consultante
universitaire - 2 journée par semaine du 21/10/2021 au 27/05/2022 : travail sur le kit outils RSE, benchmark des bonnes pratiques durables

dans les OT, entretiens avec des organismes gestionnaires de labels durables et des établissements labellisés, réalisation d’'un argumentaire
sur les raisons de s’engager dans une démarche RSE.

Lancement de la démarche RSE d'OTN

Réalisation d'un auto-diagnostic, présentation de la démarche a I'’équipe, définition du plan d’actions, opération de « data cleaning »
(nettoyage des données numériques).

19 000 MAILS SUPPRIMES 3 200 FICHIERS SUPPRIMES

Animation de Fresques du Climat

A destination des socio-professionnels de I'OT Dieppe Maritime - 12 mai, 7 participants,
A destination de I'équipe de I'OT de Forges-les-Eaux - 22 septembre, 6 participants.

Interventions diverses sur la RSE

* Webinaire CRT Normandie : « Mettre en place une démarche RSE dans un site, musée ou office de tourisme » - (23 février - en visio)
e Journée Qualité de la FROTSI PACA (8 avril - en visio)
e Journée de sensibilisation a la RSE organisée par 'AFDAS (18 mai - Abbaye d'Ardenne)
* Assemblée Générale - Offices de Tourisme de I'Orne (20 juin - Bagnoles de I'Orne)
e Campus de la Fédération Régionale de I'Hotellerie de Plein Air - Deauville - 17 novembre
e Universités du Tourisme Durable - 6 et 7 octobre, Montpellier
o Afterwork Tourisme Responsable organisé par Normandie Tourisme en partenariat avec ATD - 4 octobre, Courseulles-sur-Mer
18



AXE 2 : QUALIFIER

Lancement du nouvel accompagnement collectif
« OT & Destinations durables »

Apres 9 mois de travaux sur la RSE appliguée aux OT, fort est de constater que ce projet a rencontré un franc succes.

Des besoins complémentaires ont été identifiés a la suite de ce projet, dont I'envie pour les OT d’aller au-dela de leur organisation interne
et de déployer cette démarche plus largement, a I'échelle de leur destination, pour créer une économie touristique a impact positif.

L'OT, en tant que chef d’'orchestre de la mise en tourisme son territoire, doit impulser une dynamique collective de transition durable de sa
destination.

Un second groupe de travail sera constitué pour travailler sur ces sujets. LAFDAS soutient a nouveau ce projet, en le finangant en
intégralité pour les OT adhérents, grace au dispositif « appui conseil RSE ». Le cabinet LINEA Conseil accompagnera OTN dans cette

mission.

Il comprend 7 jours d'accompagnement, pour les OT adhérents a 'AFDAS, répartis en 6 phases de travail, entre juin 2022 et juin 2023 :
1. Pré-diagnostic individuel

2. Diagnostic et accompagnement collectif

3. Plan d’actions individuel

4. Echange collectif sur les plans d'actions

5. Accompagnement a la mise en ceuvre du plan d’actions

6. Evaluation et suivi

OFFICES DE TOURISME
ENGAGES

Cotentin, Mont-Saint-Michel Normandie, Granville Terre & Mer, Coeur de Nacre, Caen-la-mer, Suisse Normande Tourisme, Pays de Vire,
Alencon, Le Havre-Etretat, Forges-les-Eaux, 4 Riviéres en Bray

19
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3 ® AXE 3: FORMER

OTN FORMATION Les formations 2022
en quelques chiffres clés

Parmi les 60 formations qui étaient prévues, 16 ont dia étre annulées faute de participants.

La dynamique globale en nombre d’'inscriptions était bonne, néanmoins la montée en puissance de l'offre sur 2022, a entrainé un
éparpillement des inscriptions, ne permettant pas toujours d’'atteindre les seuils de rentabilité et encore moins de réaliser les marges
prévues. Rappelons qu'OTN Formation doit tendre le plus possible vers un autofinancement de son activité.

L'offre 2023 sera donc un peu réduite, pour éviter ce genre d’'écueil. Par ailleurs d'autres pistes sont a I'étude pour élargir le potentiel de
stagiaires, telles que I'ouverture plus large de nos formations aux OT des autres régions (en lien avec ADN Tourisme), aux agents des
collectivités locales (via les OT) et aux autres acteurs du tourisme normands (en lien avec la Région Normandie).

2]



x‘ AXE 3: FORMER

OTN FORMATION Les formations 2022
en quelques chiffres clés

Origine géographique TOP 3 des formations
6 o THEMATIQUES des OT participants en Normandie

PROPOSEES visiTeS
DECALEES
COMP:'AQBILITE ACCUEIL
2 CLIENTELES
STAGIAIRES ITINERANTES
228 FORMES* m

*dont 28 hors Normandie mw
3 0 9 PARCOURS DE

FORMATION*

*dont 28 hors Normandie

1 20 1
Stagiaires Stagiaires Stagiaires

CHARGES 107 544 €
CHIFFRE D'AFFAIRES 148 265 €
OT NORMANDS , ,
ll..l PARTICIPANTS MARGE DEGAGEE 40 721 €

O/ AGENTS DE
O proiT PRIVE o NIVEAU DE SATISFACTION

*sur I'ensemble des parcours de formation

Un rapport d'activités complet dédié a I'activité d'OTN Formation est disponible sur demande.



AXE 3 : FORMER

[
D
OTN FORMATION

TOURISHE

Elaboration du catalogue des formations 2023

Différents canaux d'informations ont été mobilisés, afin d’identifier les besoins en formations pour 2023 :
e Sondage du réseau en mars

Réunion du club formation en juin

Benchmark aupres des autres régions

Remontées de la part des chargés de mission OTN
Bilan des formations passées

40 thémes ont été retenus, avec un accent particulier mis sur le développement durable et le développement personnel, et un format

en distanciel privilégié quand le sujet le permet. 35 d’entre eux ont fait I'objet d'un envoi d'appel a propositions aupres des différents
organismes de formations et d’'un examen des offres recues seront déployés au travers de contrats de sous-traitance. L'équipe d'OTN
dispensera 5 themes de formations.

La diffusion du catalogue 2023 et 'ouverture des inscriptions a été effectuée début octobre 2022.

Partenariat OTN Formation & ADN Tourisme

Romane MOREAU et Marie-Flo GUY ont dispensé 2 sessions de formation de 3 jours, entre septembre 2022 et novembre 2022. Cette
formation vise a former les animateurs des relais territoriaux, afin qu’ils puissent accompagner leur réseau d’'OT dans la démarche RSE, via
le référentiel RSE et le kit outils, créés par les OT normands.

e 13-14-15 septembre - Bordeaux - 7 participants
e 22-23-24 novembre - Nimes - 12 participants
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AXE 3 : FORMER

Carte des OT normands, dont au moins un salarié a suivi un parcours de
formation, proposé par OTN Formation.

A{"q
% L L,

SOIT 65% DU RESEAU

} Manche : Cotentin, Baie du Cotentin, Cote Ouest Centre Manche,
Coutances Tourisme, Mont-Saint-Michel Normandie, Granville Terre & Mer,
Saint-L6-Agglo.

Calvados : Isigny-Omaha, Bayeux Intercom, Coeur de Nacre, Caen-la-mer,
‘ Normandie Cabourg Pays d'Auge, In Deauville, Honfleur,, Suisse Normande

Tourisme, Falaise Suisse Normande, Pays de Vire, Val-és-Dunes,

Orne : Bagnoles-de-I'Orne, Pays de Domfront, Montagnes de Normandie,

Alencon, Argentan Intercom, Pays de Mortagne, Hauts du Perche.
- OT avec parcours de formation OTNF

Eure : Bernay Terres de Normandie, Seine-Eure, Le Comptoir des Loisirs

OT sans parcours de formation OTNF Evreux, Nouvelle Normandie, Normandie Sud Eure, Lyons-Andelle,
EPCl sans OT Seine-Maritime : Le Havre-Etretat Normandie, Fécamp, Cote d'Albatre,
Réalisation : N. Coquillard - OTN - 2023 Terroir de Caux, Dieppe Normandie, Le Tréport-Mers, Forges-les-Eaux,

Rouen Tourisme, Normandie Caux Vexin, Yvetot Normandie.
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3¢
OTN FORMATION

TOURISHE

Carte des 38 structures formées en dehors du réseau des OT hormands

Seine-Maritime Attractivité
ADT de I'Ain

ADT de la Gironde

ADT de I'Aude

ADT de I'Hérault

ADT du Gard

ADT du Vaucluse

ADT de la Dréme

9 2 Comités Régionaux du Tourisme

CRT Occitanie
CRT Nouvelle-Aquitaine

9 5 Relais Territoriaux

FR Normandie

FR Nouvelle-Aquitaine
FR PACA

FD Pyrénées-Orientales
FD Isere

1 Intercommunalité

CU Caen-la-Mer

9 1 Site touristique

Musée Mémorial Pegasus Bridge

9 11 Offices de Tourisme

Dinan Cap Fréhel (22)

Laval Agglomeération (53)

Vallée de la Haute Mayenne (53)
Maine Coeur de Sarthe (72)

Sud Vendée Littoral (85)
Remiremont Plombiéres (88)

Il 8 Agences Départementales Touristiques

Bourg-en-Bresse (01)
Val de Sadne Centre (01)

Cerdon Vallée de I'Ain (01)

Dombes Cotiére (01)
La Veyle (0O1)
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Les ateliers réseau 2022

‘ 6 ATELIERS RESEAU ‘ 12 OT TEMOINS MOBILISES ‘ 10 7 PARTICIPANTS

Thémes abordés:

¢ Organiser I'accueil d'influenceurs sur ma destination : définition des besoins, organisation de I'accueil (avant, pendant, aprés),
mesure post opération.

¢ Utiliser une médiathéque professionnelle (photothéque et vidéothéque) : cadre Iégal, démo outil et cas concrets d'usages.

* Gamifier I'offre touristique des territoires pour séduire de nouvelles clientéles : présentation de différentes actions (escape
game, enquétes, boite de jeux) : contexte, méthodologie, colts...

* L'accueil et I'information touristique, dans les lieux de grands passages (Aires d'autoroutes, aéroport, gare maritime)

¢ La requalification des BIT : |les lieux d'accueil se ré-inventent

¢ Stratégie de communication et déploiement de I'accueil numérique avec I'outil Roadbook.

OT témoins:

Cranville Terre & Mer (50), La Maison des loisirs et de la Découverte
(50), Isigny Omaha (14), Caen-la-mer Normandie (14), Pays de Vire
(14), Normandie Cabourg Pays d'Auge (14), Trouville/Mer (14),
Honfleur Terre d'Estuaire (14), Bagnoles-de-I'Orne Tourisme (61).
Rouen Tourisme (76), Caux Seine Tourisme (76), Seine-Eure (27),

Entreprise témoin :
Agélia (14).
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Les journées réseau

Moments forts et attendus par les salariés du réseau régional, OTN a relancé, apres deux années de suspension (COVID-19), ses traditionnelles
journées réseau en présentiel.

Séminaire régional Qualité Tourisme™
Falaise, le 10/03/2022 - 52 participants
Rappel des enjeux de la visite mystére, C. GEY, ADN Tourisme,

Synthése régionale des tests mysteres 2021, cabinet ADONEO,
Visite de la destination.

Séminaire régional des directeurs et managers d'OT
Bagnoles-de-I'Orne Normandie, les 02 & 03/05/2022 - 45 participants
Travail sur I'autofinancement des OT,

Découverte de la destination,

Soirée conviviale au Casino (avec les partenaires institutionnels
Région/CRT/ADT),

Challenge muiltisports,

Intervention de C. MARCHAIS sur les missions d’ADN Tourisme.

3éme Journée régionale de I'accueil

Deauville, le 09/06/2022 - 98 participants

Conférence interactive sur 'émotion dans la relation client, Eric VOYER -
Agence les Passeurs d’'Emotions,

Déjeuner au Casino,

Visite guidée des Franciscaines.

Séminaire régional sur le dispositif pilOT
Colombelles, le 19/10/2022 - 16 participants
Point sur les données régionales et nationales.

Retours d’expériences des OT de Caen la mer Normandie et Cote de Nacre.
Ateliers d’exploitation des indicateurs.

Intervention de M. DAUBON - ADN Tourisme et F. LABONNE - Evaluameéttris.




AXE 4 : ANIMER

Les clubs métiers

En 2022, a la demande des OT, OTN a créé 8 clubs dont I'objectif est d'animer les salariés des Offices de Tourisme par métiers.
Chaque club permet aux membres : d'’échanger sur des sujets communs, de travailler sur des problématiques partagées, de participer a la
vie du réseau en identifiant les bonnes pratiques a échanger, et de créer des outils a utiliser par le réseau.

Club référents Qualité Tourisme™ Romane MOREAU
Club chargés de la formation - RH Emmanuel TRICOIRE & Déborah CORDRAY
Club chargés de promotion Marie-Flo GUY

Club référents accueil Nicolas COQUILLARD
Club des Community Managers Nicolas COQUILLARD

Club chargés RSE - Développement durable Romane MOREAU
Club chargés de commercialisation Emmanuel TRICOIRE
Club chargés de I'observation Emmanuel TRICOIRE

Le club des chargés de promotion : créé en 2020, les 15 destinations membres travaillent sur un événement normand de promotion a
destination des prescripteurs (TO, agences,..) pour valoriser I'offre normande et augmenter le nombre de programmation de la destination
Normandie. Afin de faciliter la connaissance de I'offre touristique normande, chaque destination invite ses pairs pour 2 jours de séminaire
de travail et de découverte territoriale, ponctués de temps d’'ingénierie assuré par OTN. Deux séminaires ont eu lieu : les 29 et 30/06 a
Fécamp et les 06 et 07/12 dans le Cotentin.

Les chargés de promotion ont imaginé un événement de promotion BtB, innovant et immersif. Ce projet a été présenté le 28/11 au CRT,
afin de voir comment il pourrait étre mis en ceuvre. Le CRT est prét a soutenir le club dans cette démarche.

Les clubs des chargés de formation/RH, et Qualité Tourisme™ se sont respectivement réunis pour la premiére fois en juin et en
septembre. Le club des référents accueil s'est réuni deux fois cet automne : faute de participants, de difficulté de mobilisation et de
convergences de sujets communs, il a été décidé par les membres du club de ne pas continuer.

Enfin, le club des chargés RSE/DD a été lancé le 17 octobre. Les lancements des autres clubs se dérouleront en 2023.
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Découvre mon OT

Pour renforcer I'échange au sein du réseau, OTN lance en 2022, a la demande des OT,
I'opération « Découvre mon OT ! ». Dans chaque département normand, les participants
ont l'occasion, sur une matinée, de plonger au cceur de I'organisation d’'un OT, de ses
missions et de ses projets. Aprés un déjeuner convivial, I'OT invite les participants a
découvrir sa destination.

e 19 mai - Dieppe : 10 participants

e 16 juin - Mt-St-Michel : annulé, faute de participants.

¢ 13 octobre - Beaumesnil : annulé par I'OT.

e 08 novembre - Honfleur : annulé, faute de participants.
o ler décembre - Domfront : 11 participants.

Au regard du peu de succeés rencontré, cette action ne sera pas renouvelée en 2023.

Les visio-conférences OTN /OT

L'équipe d'OTN et une quarantaine de directeurs et responsables d'OT normands se
connectent a distance, pour maintenir un lien, échanger sur l'actualité, partager les
actions mises en place par chacun.
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Réseau national : ADN Tourisme

Groupe de travail des animateurs des OT : Marie-Flo GUY 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 de leur département ou région.

Commission Tourisme Responsable d’ADN Tourisme et groupe de travail « Démarches de Progrés et de Qualification » : Romane
MOREAU a participé a 6 réunions + travail inter-sessions.

Commission Formation : Emmanuel TRICOIRE a participé a 6 réunions.

COPIL pilOT : Emmanuel TRICOIRE a participé a 6 réunions.

Conseil d’Administration : Marie-Flo GUY, représentante des salariés des relais territoriaux au sein d’ADN Tourisme, participe aux CA et
différents événements et travaux menés par ADN Tourisme.

Commission des animateurs des OT : ADN Tourisme a recruté en septembre lvan SALIBA, pour fédérer les animateurs des OT . Il était
précédemment en poste a Seine Maritime Attractivité et a 'OT de Rouen. Les journées des animateurs des OT se sont tenues les 16 et
17novembre a Paris et ont réunir une quarantaine d’'animateurs. MFG a participé a l'organisation et au programme.

Congrés ADN Tourisme : les 27 et 28 septembre a Dunkerque

Réseau régional : Région Normandie - CRT Normandie - ADT

COPIL Normandie Tourisme Responsable et groupes de travail « Centre de Ressources » et « Indicateurs » :
Romane MOREAU a participé a 8 réunions (3 COPIL, 3 GT Centres de Ressources, 2 GT Indicateurs).

Schémas de développement touristique : OTN a participé ou a été associé aux différents travaux menés par la Région Normandie, le
Département de Seine-Maritime et le Département de I'Orne, dans le cadre de I'établissement de leur futur schéma de développement
touristique.

Tourisme de mémoire : participation aux réunions des 12/10 et 22/11/2022.
Assises Régionales du Tourisme : participation le 24/11/2022.
Projet : Normandie Base arriére des JO de Paris 2024 : 13/12/2022.
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Partenariat avec le CFA Sport Animation Tourisme Normandie (SAT)

Le CFA SAT lance une formation au Titre Professionnel de «chargé.e d’'accueil touristique et de loisirs» en contrat d’'apprentissage
et a souhaité y associer étroitement OTN, comme relai auprés des OT, potentiels accueillants d'apprentis, et comme
contributeur pédagogique sur plusieurs modules de la formation. OTN vient d’ailleurs de souscrire au capital social du CFA.

Malgré le fait que plusieurs entreprises se soient montrées intéressées pour accueillir un ou plusieurs apprentis (dont quelques
OT), cette formation n'a pas pu étre lancée au printemps comme prévu, faute d'un nombre suffisant de candidats au titre
(notons que le délai pour en faire la promotion était trés court).

Une session est relancée en 2023, a laquelle OTN participera activement. Dés I'automne 2022, OTN a procédeé a l'identification
d'OT intéressés, la recherche de candidats et le positionnement sur I'animation de modules de formation.
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La communication "online"

Les Infos réseau d'OTN .
. , e , 20 INFOS RESEAU
A destination des adhérents OTN. La diffusion s'organise ENVOYEES EN 2022
autour d'un message unique et segmenté.
Les mailings "précision"
J Ciblage a l'occasion d'événements spécifiques;
Usage dédié pour la campagne PAN 2022 qui a permis 1 0 E-MAILINGS "PRECISION"
d'avoir un suivi ciblé des relances aupres des ENVOYES EN 2022

prestataires de loisirs et lieux de visites.
Taux d'ouverture au dela de 60 % !

Réseau sociaux : une présence multi-canale adaptée

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.

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

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

J Chaine Youtube d'OTN
Hébergement des vidéos (web-séminaires et ateliers sur cette plate-forme).
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Le site web - www.otthormandie.fr

Depuis sa mise en ligne en janvier 2016, la vitrine en ligne de la Fédération connait sa sixiéeme année de hausse de fréquentation,
preuve de son intérét pour les salariés du réseau et les partenaires.

17 826 SESSIONS

Variation 2021 > 2022

@ +14,24 %

14 115 UTILISATEURS

Variation 2021 > 2022

@ +17,74 %

La communication "Pass Accueil Normandie"

Digital

37 037 75

Variation 2021 > 2022

@ +5.31 %

La campagne de prospection des partenaires (renouvellement et primo) a été entierement automatisée pour la campagne
2022/2024. Création des bases de diffusion, segmentation, relances. Le résultat est trés positif car il a permis d'assurer un suivi de
qualité dans les actions de relance et d'augmenter le nombre de partenaires PAN.

Print

Création et édition de 1600 brochures - Agence Nouveau Regard (Caen).
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Gestion financiere et vie associative

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, I'organisme de formation de la fédération régionale.

Préparation a la cléture des comptes pour réalisation du bilan comptable assuré par le cabinet d'expertise comptable ACCES
ENTREPRISE.

Préparation a I'audit des comptes et vérification des procédures assurés par le Commissaire aux Comptes, C. BOULAY, Fidorg Audit.
Proposition de révision du modéle économique d’'OTN 2023 pour équilibrer le budget > présentation des leviers possibles au CA du
18/10, qui ont tous étaient débattus puis validés.

Formation : RM et DC ont suivi la formation de formateurs de 3 jours, en octobre 2022, afin de dispenser individuellement les
formations qu’elles animent (RSE et CHR).

Vie statutaire fédérale

Conseil d’Administration le 28/03 et le 18/10, échanges réguliers par mail et lors de différents RDV, tout au long de I'année.

o Assemblée Générale Ordinaire : le 30/05, au Centre Juno Beach : bilan des actions déployées par OTN en 2021, bilan financier et

présentation des projets et du budget prévisionnel 2022. 72 participants.
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Les missions de lI'équipe

50%

20%

20%

10%

Marie-Flo GUY Nicolas COQUILLARD

Qualité Tourisme™

oy, Gestion de projets:
Pilotage, accompagnement & suivi 40%

radioscopie, SADI...

Animation de réseau
30% Animation de réseau

Pilotage et suivi (plan d'action RH,
finances) 30%

Relations publiques &
partenariats institutionnels

Déborah CORDRAY

50% Vie associative : administratif &
comptabilité

40% OTN Formation :
assistance administrative
Gestion de projets :

PAN, Chambre d'héotes
Référence

10%

Communication fédérale

50%

50%

Emmanuel TRICOIRE

o, OTN Formation : construction et mise
50% .
en oeuvre du plan de formation

40% Gestion de projets : observation,
pilOT & structuration territoriale

10% Ressources
juridiques & sociales

Romane MOREAU

Qualité Tourisme™

Renfort : déploiement, audits blancs, tests
mysteres.

Gestion de projets :
accompaghement DD/RSE
Destinations durables
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OLIVIER PETITIJEAN
Président

Marie-Flo GUY - 06 09 0137 80
mfguy@ottnormandie.fr

Nicolas COQUILLARD - 06 25 74 33 14
ncoquillard@ottnormandie.fr

Emmanuel TRICOIRE - 06 812910 59
etricoire@ottnormandie.fr

Déborah CORDRAY - 06 08 313513
dcordray@ottnormandie.fr

Romane MOREAU - 06 62 07 51 39
rmoreau@ottnormandie.fr

Une équipe
a votre service




9, rue Jean-Baptiste Colbert
14 000 CAEN

contact@ottnormandie.fr

www.otthormandie.fr
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