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INTRODUCTION

D’année en année, les pratiques touristiques sopeenanente mutation influencées notamment papbirtance qu’occupe aujourd’hui
Internet et plus largement les nouvelles technelgians le quotidien des consommateurs. Les atdatees derniers évoluent également avec
une importance croissante accordée a la qualitpréssations et aux services mis a disposition.sancontexte de requalification des services
tout secteur d’activités confondu, les professitsda tourisme et notamment des destinations tiguiss se saisissent de cette question.

Ainsi, I'Office de Tourisme de Médoc Océan noustargé de travailler sur la conception de l'accull I'Office de Tourisme
intercommunal. Celui-ci, réunissant les 3 statid@da Communauté de Communes des lacs Médocarashasé sur la commune de Lacanau.
Les Offices de Tourisme de Carcans-MaubuissonHuttin deviendront des antennes saisonnieres.

Notre travail portera donc sliaccueil et I'information de l'office de tourisme de demainqui devra répondre aux problématiques de
baisse de fréquentation dans les OT actuellemerst assi au contexte de la destination avec ladenma de deux OT. Nous parlerons donc
d’accueil en termes d’aménagement physique mass angermes de relation clients.

Notre réflexion devra prendre en compte différgntstulats précisés dans la commande :
» La mutation du métier d’agent d’accueil vers ule idiaccompagnement et de personnalisation
» La centralisation des services (mail, courriegpgébne)
> La gestion des différents bureaux d’informationIsuerritoire intercommunal
Suite a la définition de ces trois postulats, reemns déterminé cingq grandes problématiques dailragui sont les suivantes :
» Comment rendre efficace le réle d’agent d’accueileeréorientant vers un réel conseiller accompapleavisiteur ?

» Quels sont les outils complémentaires a ce nowatad’accueil ?
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» Quelle est I'interdépendance entre I'agent d’adatdes outils complémentaires ?
» Quel choix d’outil en fonction de I'information affiser ?
» Combien d’outils numériques et quelle répartitianle territoire intercommunal ?

Notre réflexion se fera en quatre temps. Tout d@ppous établirons un tour d’horizon du contexédalcommande a travers un état des lieux
du territoire de Médoc Océan mais également desealles formes d’accueil et d’information en offide tourisme. Puis viendra une phase de
diagnostic qui sera la pour apprécier la pertinetheg différents outils présentés et pour évalugrclractéristiques du territoire dont nous
devrons tenir compte. A ce stade, nous serons aentEndéfinir la stratégie de notre projet dont déma un plan d’actions. De plus, une
conduite de projet sera intégrée a la stratéegredidinglober de maniéere transversale la démarcherares de gestion de projet, management et

organisation interne.
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ETAT DES LIEUX

Une phase d’état des lieux a été mise en places Hoons pu découvrir le territoire et aborder desstjionnements autour de I'accueil en Office

de Tourisme de fagcon conceptuelle et réaliste.

Dans un premier temps, nous présenterons le ierii®études. Et dans une deuxieme partie, nousdabans notre veille concurrentielle. Ce
travail de veille porte sur des initiatives de stanes touristiques en matiere d’outils numérigeiesinovants qui viennent en complément des
fonctions dupartenaire vacances Cette veille est une part importante de notreaitaet le sera pendant toute la durée de I'ateNwus

terminerons avec les axes de travail a suivregnestionnements et hypothéses.
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PRESENTATION DU TERRITOIRE

Présentation générale du cadre d’étude

1. La localisation de Médoc Océan
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Figure 1 : Carte de localisation du territoire deéddoc Océan
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2. Comment accéder au territoire ?

Les infrastructures

Le territoire de Médoc Océan ne dispose pas daaau de transport tres performant pour accéder lestcommunes. C’est pourquoi la

majorité des déplacements s’effectuent par la route

» En voiture :
i3 f 7
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. . . . . L, ) ) ,l_.-f,-_ .:"\.Em__-
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Hourtin sont accessibles par la nationale 215 etdea départementales traversant des bourgs <.
pouvant étre rapidement saturées pendant la péegtdale. Toutefois, un contournement autorouteetagglomération bordelaise en Médoc a

été projeté et pourrait faire I'objet d'une amédiion de la desserte de la presqu’ile.

Par bus, des allers-retours de Lacanau a Borddaularcans a Bordeaux et d’'Hourtin a Lesparresaen service tous les jours.
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> Par le train :

De nombreuses liaisons par TGV (Paris/Bordeaun) assurées ainsi que des TER en passant par tesphast important de préciser

gu’environ 9 millions de voyageurs ont été recemeis I'année 2007, soit une augmentation desstagride plus de 20% sur 5 ans.

> Par la mer :

Il est également possible d’accéder au terribrdMédoc Océan par le bac reliant Royan a Le Veedale Blaye au port de Lamarque.

> En avion:

L’aéroport le plus proche se trouve a Mérignacsdagglomération bordelaise a environ 50 km duttére de Médoc Océan. A retenir
que le trafic national en 2007 était de 2 299 0@6spgers et le trafic international de 1 168 00Q,un total de 3 467 000 passagers (voir

graphique ci-dessous).

NANTES AUTRES

ZLE-V 2.8%

PORTUGAL AUTRCS RO AT STRASBOUR
3,6% UNI 29,4% G334

ITALIE 3,6%
IRLANDE MICE 3.4%

4,0%

SUISSE 5,7%

TUMISIE 6.6%

LYOM 11,9%
12,7%

ALLEMAGNE PATS BAY ESPAGNE PARIS CDG
L% 7.5% 7.0% 22 7%
Source: Schéma de Développement Toursiigue, Medoc Coéan 2010-2012

Figure 2 : Graphique représentant en % les dessagoportuaires nationales et internationales

FANMIS ONLY
43,1%
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De plus, il est possible de parcourir le terrgoén vélo par l'intermédiaire de pistes
cyclables et de voies vertes, en toute sécuritéuelement, le réseau de pistes cyclable @ sowtv 1
atteint environ 300 km pour tout le départemeriadgironde. .

Le rayonnement

En ce qui concerne le rayonnement du territoireM#gloc Océan, nous pouvons
constater d’apres la carte ci-contre, que presOde @e la population francaise est a plus de

heures de trajet du territoire.

Figure 3 : Carte représentant le rayonnement duitigire
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Caractéristiques des trois communes

Les trois communes se sont construites sur le ooddoaire et sur les marécages asséchés paruaecdlt pin des Landes. Elles possedent
donc un environnement semblable tel que des grasidges de sable fin face a I'océan (environ 50 8@mplage), des lacs et des foréts de pins
(30 000 ha de forét protégée). Notons que le ¢éneitdispose du plus grand lac naturel d’eau dalecErance et de sites naturels remarquables

tels que I'étang de Cousseau ou la lagune de Contau

Lacanau posséde un large panorama sur I'océanuevaménagement en front de mer. Elle s’étend sarsurface de 21 050 hectares et
représente 1/50éme du département de la Girondanha recense 4 105 habitants, elle dispose demgtd de population plus élevée que les
deux autres communes, qui sont quant a elles,6d hébitants pour Carcans et 2 451 pour Hourtimuienous donne sur I'ensemble de notre
territoire d’étude un total de 8 617 habitants pTents (d’apres les études réalisées en 2006 IDSHE) et qui se répartissent sur une

superficie de plus de 60 000 ha.

En ce qui concerne la station de Carcans-Maubuissile s’est développée
principalement autour du lac. Le lac est le cemiiteactif de la commune, il est do

possible d’y pratiquer de multiples sports grace aménagements prévus a cet effet.

Le petit bourg d’Hourtin, quant a lui, s’est dévgdé depuis le début du siécle dernier

triplant pratiquement sa population. Cette comms@alistingue des deux autres par . :

port.

Figure 4 : Photo aérienne de Carcans-Maubuisson
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Cette réalité géographique se matérialise admatigement puisque les trois communes sont regreaugdéas un EPCI* créé I€”'1
janvier 2003 sur: la Communauté de Communes des Mgdocains dont nous serons amenés a parler érdavaotre étude. Les trois
communes sont organisées sur le méme modéle, slevées I'ouest, le bourg puis les stations en i@ die lac et enfin, les stations au bord de
I'Atlantique. En effet, les communes ont connu art fiéveloppement durant le XXe siécle, passargim@les modestes villages en stations
balnéaires.

Le territoire est encore marqué par I'action deMIACA qui, en 1967, en relais de la DATAR, avaitsiauré 9 Unités Principales
d’Aménagement sur 'ensemble de la cbte aquitairte.conséquences, on retrouvait sur notre territmois ZAC créées en 1976. Une a
Lacanau : ZAC de I'Ardilouse (433 ha), une a Casc@dr87 ha), et enfin une a Hourtin (55 ha). Lediant de maitriser I'urbanisation mais cela

explique la rupture entre la ville originelle et ktations d’activités.

Photo n°1: Port d’Hourtin Photo n°2Plage de Lacanau Photo n13ac de Carcans-Maubuisson

Source : ARBEY E., AUSTIN C., COISSIN L., FERAIGE|.ESPIE C., LANGUILLE M.

Figures 5,6,7 : Photos des trois communes
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Les données Touristiques

1. Activités touristiques du territoire

Voici la décomposition de l'activité touristiquatiinsequement a chaque territoire :

HOURTIN

Figure 8 : Décomposition de I'activité touristique
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| INTENSITE ACTIVITE TOURISTIQUE

Vue d’ensemble du territoire :

Si on considére I'ensemble du territoire de Méda®&», on remarque que le
principaux lieux d’activité touristique sont Hourtville, Maubuisson, et Lacanau Océan.

Figure 9 : Carte représentant l'intensité de I'adté touristique
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2. L’offre en matiere d’hébergement Figure 10 : Tableau représentant I'offre en mati@débergement

Hotellerie de plein air
Villages de vacances 3188 600 516
Aires de service camping-car 0 90 285
Aires naturelles de camping 150 135 0 Pour retenir I'essentiel :
Hétels 0 70 360 ] ) ~ .
* une surreprésentation de I'hotellerie de

Résidences de tourisme 1685 380 3622 plein air, des villages de vacances|et
Chambres d'hotes 19 27 34 des résidences de tourisme

: * une prépondérance d’hébergements nhon
Locations de meublés

marchands

 Lacanau concentre la moitié de |la
Locations meublées non déclarées totalité¢ de I'hébergement de Médoc

Océan

Résidences secondaires au sens strict
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3. L’offre d’activité sur le territoire

Pratiques touristiques potentielles :

3 parcours d'orientation

200 km de pistes cyclables permanents

3 parcours venture et

9 écoles de surf et body boardccrobranches

1 école de body board Squash

3 écoles de kite surf Canoé kayak

1 école de wake board Ski nautique

3 clubs de voile Char a voile

2 ports de plaisance 1 SPA

3 parcours de golf 1 casino

4 clubs hippiques Balades nature accompagnées

75 km de randonnées
pédestres Visites thématiques
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» La restauration : Sur plus de 80 points de restiamraecensés a ce jour, on compte 38 restauraspgd@alités, 23 bars-brasserie-snacks
et 23 restaurants gastronomiques ou de cuisinemaigs.

» Animations et événements : On recense un grand modénimations et d’événements importants sutrtes communes parmi lesquels
35 événements sportifs, 10 culturels, 6 de typertissement (vide grenier) et plusieurs événemamtisur de la gastronomie. Notons

gue 10 événements sont a renommée extraterritoriale

4. Impacts économiques du tourisme

En 2007, Médoc Océan totalisait 2 945 732 nuitdent 562 725 en hors saison (Octobre a Avril). 8 du total étaient générés par des
touristes francais, qui dépensaient en moyenne€4@8. Les 19,3% des nuitées restantes étaiernt domsommeées par des touristes étrangers,

qui dépensaient en moyenne 44,7€/jour.

En 2006, la dépense touristique totale généréepaisiteurs en séjour sur Médoc Océan s'élevat@millions €

! Source : CRT Aquitaine 2007
2 Source : CDT Gironde 2006
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5. Profil des touristes Figure 11 : Graphique et tableau représentant I®filrdes touristes

Motivation du séjour (en %) :
67,8%
Periode de sejour (en % de nuitees)
14,0% 924
b » R
A Nowame Pwaictuin Miletaoit “septetos,

67.1 60.6 236
41.1 34.5 33
315 38.2 324
213 26 29.2
19.3 16 15.2
183 18 10
14.1 3.8 11.8
136 19.8 16.7
128 178 181
9.6 10.6 9.1
9.5 7 839
1.5 112 117
6.9 7 6.3
6.6 3.8 1.3
6.6 8.6 6.3
3.2 31 39
4 9.7 6.3
2.4 0.3 2.2
1.9 2.6 3
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Les grandes majorités du territoire :

* Une clientéle familiale (53,5% de la Céte Médocaine

* Qui privilégie la voiture (et la moto) comme modetcansport (89,85% de la Céte Médocaine)

* Une clientele issue de la tranche d’age des 351493v,6% de la Cote Médocaine) et des 25/34 &¥%)(2

» Une clientele qui favorise I'h6tellerie de pleim €83,5% de la Cote Médocaine), puis les résideseesndaires de parents/amis.

« Pour les touristes francais (dépense moyenne dqeiotid de 42,3€ sur la Cote Médocaine), Yepbste de dépense est la restauration
(31% du total), devant le logement (24%) et lesitsi(19%), ce qui met en évidence le recours ébBingement non marchand sur le

territoire.

Ces touristes francais, sur la Cote Médocaine, smiginaires d’Aquitaine (21,4% des séjours), dedMpPyrénées (14,1%), d’lle de
France (14%) et de Rhéne Alpes (10,4%.)

Pour les touristes étrangers (dépense moyennediprote de 44,7€ sur la Cote Médocaine),lgpaste de dépense est I'hébergement (37%),

devant la restauration (31%) et les loisirs (13%).

Ces touristes étrangers, sur la Cote Médocaing,@ainaires d’Allemagne (37,2% des séjours), dar@e-Bretagne/Irlande (17,8%) et des
Pays-Bas (15,5%).

% Source : CDT Gironde et CRT Aquitaine 2006
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Organisation touristique du territoire

Nous I'avons vu, il existe aujourd’hui une Commutdéade Communes des Lacs Médocains (regroupanhaac&arcans-Maubuisson et
Hourtin, couvrant 2/3 du littoral médocairglle ne dispose pas encore de compétence toursine® n’est qu'elle exerce la compétence
promotion pour les 3 stations, sous le nom de Mé&ogan. Cependant, cette situation va changer s de notre étude, et nous serons donc

amenés a modifier cette partie. Actuellement, lsn@oinauté de Communes exerce en lieu et place des\@unes-membres les compétences
suivantes :

> Au titre des compétences obligatoird3éveloppement économiqguet Aménagement de I'espace

> Au titre des compétences optionnelld&iries d’intérét communautairddéchetsdes ménagesfrotection et Mise en valeurde
'environnement, Action dedéveloppement touristique, social et culturel

> Au titre des compétences facultatives : transpotdaires, gestion du college d’'Hourtin, sécurgé glages, Relais d’Assistance
Maternelle, élaboration/mise en ceuvre d’'un Progranhmcal d’Habitat, transport de personnes a mebiiduite,Mise en
ceuvre de toutes les actions de promotion et d’anirian sous I'enseigne « Médoc Océan », animation ¢t mise en ceuvre
du plan de développement touristique

En termes de tourisme, les origines de la mutuaisaemontent guin 1991 : ces 3 communes, conformément a la volonté dérSah
Départemental du Tourisme de la Gironde, se réamistans un Syndicat Mixte de promotion, du nonMéeloc Bleu L’idée de base est de
développer le tourisme en hors saison a traverpromotion commune. En conséquence, des produdstve jour, un plan de communication
et de promotion fut monté, et on organisa des édust afin de cibler au mieux les seniors, les Clesfuturs chefs de famille principalement.
Pour des raisons économiques (financement) etquads, le Médoc Bleu fut dissout en 1997.
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Aujourd’hui, sur la Communauté de Communes des Medocains, on recense donc 3 Offices de Tourissmenwnaux :

» Office de Tourisme de Lacanau : il s’agit d’'un Qs statut associatif Loi 1901, avec un classe®eémiles, adhérent au
Club Littoral Maison de la France, et le seul qeina des études clienteles.

» Office de Tourisme de Carcans-Maubuisson : nousrsesrici face a un OT formé en EPHVec 3 étoiles également.

Ces 2 OT font partie de I'Union Touristique Médama(UTM), association créée en 1990 regroupantd@hiraunes qui ont pour but d’initier

une logique et une promotion touristique communeteditoire médocain.
» Office de Tourisme d’Hourtin : en EPIC égalemeet, OT est classé 2 étoiles.

Ces 3 Offices de Tourisme peuvent compter sur lapp Pays Médoc En effet, depuid999 il existe un autre acteur institutionnel
d’'importance : le syndicat mixte du Pays Médoc,raagant 57 communes et plus de 120 000 habitamspédt analyser les 3 entités
géographiques distinctes qui composent le Pay=one viti-vinicole (le long de I'estuaire), la zoligorale atlantique, et la zone intermédiaire

(foréts).

Au regard de la Loi d’'Orientation pour I’Aménagerheh le Développement Durable du Territoire (di@ADDT, ou Loi Voynet) de
1999, le Syndicat Mixte a pour objectif de mettreceuvre une « démarche de Pays », articulée aditme Charte qui fixe des orientations
stratégiques (établies a l'aide d'un diagnosticurple territoire, permettant de négocier un Con&ra¢c I'Etat, la Région et les Conseils

Généraux qui le souhaitent.
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La Charte du Pays s’articule autour de 4 grands axe

» Renforcer 'identité médocaine
> Deévelopper l'attractivité du Médoc
» Recherche d’'un équilibre territorial

> Intégrer les problématiques environnementales apocessus

Le 13 Décembre 2004, en accord avec les oriengafimfes par le Contrat de Projets Etat-Région ®PEat/Aquitaine, le Pays a signé un

Contrat avec le Président du Conseil Régional Brédet de la Région Aquitaine.

Ce Contrat, rédigé par les différents acteurs gumstaure a son tour 4 axes fondamentaux :

> Développement et diversification de l'activité aomique et de I'emploi
» Maintien des services et amélioration du cadreielel® la population
» Renforcement de I'offre en habitat et en logement

» Affirmation de l'identité du territoire

Le Pays est uacteur important du tourisme, puisqu’il s’appuie sur un chargé de mission t&me. Son but est de développer des stations-
poles autour de Soulac-le Verdon, des lacs médeadinle Pauillac, et de structurer des filierepretluits autour de la glisse, la randonnée

(cheval, vélo, a pied), et le tourisme viti-vinieol
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Une évolution notable sera prise en compte arpautil® janvier 2010 En effet, dans un marché hyperconcurrentiel,t siijeles
mutations importantes et rapides, il est devenmgmlial que I'ensemble du territoire suive une tégee touristique commune afin de
promouvoir 'ensemble de la destination « Médoc &Dcé et d’adapter 'offre pour mieux satisfairedemande. C’est dans ce sens que les
communes de Carcans, d’'Hourtin et de Lacanau smumbhaéngager une action globale et partagée dulappement touristique sur leur
territoire, initiée au niveau de la Communautédenmunes des Lacs Médocains. En visant & amélaoahérence de leur action et leur mise

en synergie, la Communauté de Communes s’est eig@bjectifs pour les années a venir :

> Augmenter les parts de marché et mieux ciblerlleatéles potentielles

> Favoriser I'étalement de la saison sur 'année

» Améliorer la commercialisation de la destination lea acteurs du tourisme
» Avoir une vitrine forte et unique du territoire nu&dOcéan

» Augmenter significativement la fréquentation totigise sur tout le territoire

Afin de tendre vers ces objectifs, une refonte skesctures touristigues a été jugée nécessaire. Gl I'intercommunalité joue
pleinement son réle dans un développement towsticphérent, la Communauté de Communes se doiedi@&estie de la compétence
« tourisme », jusgu’alors limitée a la promotionlaelestination en dehors du territoire. C'est gooi a compter du®1Janvier 2010, les statuts
de la Communauté de Communes se verront modifi@stitre de la compétence facultative « tourismgoyr mener a bien le projet de

développement touristique du territoire, la Comnutéale Communes doit se doter des compétencesgsva

« ...

- Elaboration, animation et mise en ceuvre d’un schdendéveloppement touristique du territoire en pnglement des orientations stratégiques

définies par le Pays, le Département et la Région.
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- Institution et gestion d’un Office de Tourismentpunautaire

- Etude, création, aménagement, qualification, gestibentretien d’équipements ou de services toguiss d’intérét communautaire.
- Signalétique touristique et relais information sees d’intérét communautaire

- Création, mise en ceuvre ou soutien des opératiemsamotion et événementiels d’intérét communagitair

- Institution d’'une taxe de sé€jour dans les condgiprévues au code général des collectivités teraites

- Assistance et ingénierie de conseil a la créatiomles territoire de nouveaux poles et services igtiques privés ou publics.

- Surveillance des plages. »

A partir de cela, la Communauté de Communes do# fa part, dans cette compétence définie, dpi@dle souhaite gérer directement,

et de ce qu’elle désire déléguer. Le parti prissgua effectif au®l Janvier 2010, est le suivant :

Les compétences gerées directement par la Communaute Communes :
- Schéma de développement touristique
- Equipements et services touristiques
- Signalétique touristique et relais informationvéees
- Soutien aux opérations de promotion et événemlsrdiintérét communautaire

- Institution d’'une taxe de séjour
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- Assistance et ingénierie de conseil a la créat®mpdles et services touristiques

- Surveillance des plages

Les compétences déléguées par la Communauté de Coumes :

- Office de Tourisme Communautaire

- Création, mise en ceuvre d’'opérations de promotiévénementiels

Concrétement, cela s’organisera de la fagon swev@igure 12 : Schéma de la délégation des compétepaeis Cdg

COMMUNALUTE DE COMMUNES DE LACS MEDOCAINS

/'

li\

Schéma de développement touristique -\1
Equipements et services tuuisﬁque_i

Signalétigue touristique/ relais information services
Soutien opérations de promotion et événementiels

LSS S

Institution d'une taxe de s&jour
Assistance et ingenierie de conseil a la création de
pdles et services touristiques

\\:" Surveillance des plages _/l

Création par la
Communauté de
Communes d'un
E.P.L.C. |Office de

Tourisme

Communautaire)
pour les
compétences
délézuéas

“ Source : Schéma de Développement Touristique d®MEcéan 2010-2013
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Et techniquement, l'organisation s’operera de lanigv@ suivante : Figure 13: Schéma de la délégation des compéterpms la Cdc (bis)
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A la Communauté de Communes, on aura le Serviceashoe, ainsi que le Service Surveillance des Plages

Figure 14 : Les services tourisme et surveillanes dlages

SERVICE TOURISME

Administration
* Suivi du budget tourisme de |a Collectivité

* Suivi des marchés tourisme propres a la Collectivité ou
partagés avec |'Office de Tourisme Communautaire

SERVICE SURVEILLAMCE DES PLAGES

Actions Administration
* Mise en ceuvre des préconisations du schéma de ;i‘;::ﬂ:;lldﬂﬂt surveillance des plages de la Communauté de

développement touristique

) L : . = Suivi des marchés relatifs a la surveillance des plages
* Programmation et suivi des aménagements touristiques

= Veille technigue et juridique

Démarches collectives

* Animation des cellules thématiques de travail Actions
* Développement avec I'Office de Tourisme Communautaire = Sélection, management des équipes de surveillance des plages
des groupes qualités = Affectation, gestion des plannings des équipes de surveillance
* Ingénierie et conseil aux porteurs de projets touristiques des plages

* Management des Squipes
Relations avec I"Office de Tourisme = Suivi des équipements (bien meubles et immeubles)
* Rédaction, suivi et contrdle des conventions d’objectifs et nécessaires au service de surveillance des plages

de moyens signées avec |'Office de Tourisme
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Les roles et missions des services du futur Offied ourisme Communautaire seront les suivants :

Figure 15 : Les rbles et les missions des sendeceiitur OT

f DIRECTION DE L'OFFICE DE TOURISME \
Administration f POLE PROMOTION/ COMMUNICATION \
- Suivi du budget de I'Office de Tourisme

- Gestion des ressources humaines Plan marketing
- Coordination logistique et technique de I'Office de Tourisme - Suivi du budget promotion/ communication
- Suivi des marchés propres a I'Office de Tourisme - Définition du plan marketing avec la direction
Communautaire ou partagés avec la CdC
Actions
Actions - Suivi de I'ensemble des éditions papiers
- Définition du plan d'actions de I'Office de Tourisme - Suivi de la stratégie e-tourisme
- Coordination des pdles de services - Relations agences de communication
- Représentation de ['Office de Tourizsme - Suivi du systéme dinformation
- Relation avec les partenaires institutionnels / \Dé‘u‘eluppement d'outils d'informations décentralisés )
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/ POLE PRODUCTION \

Développements

- Développement des services 3 destination des publics

- Développement des services 3 destination des prestataires
- Mise en place des offres 8 commercialiser

Demarches collectives

- Suivi de I'ensemble des démarches collectives en partenariat
avec la Communauté de Communes

- Suivi des labels

- Développement des groupes qualités Information

- Conseil et suivi des acteurs touristiques (veille informative, - Accueil physique et téléphonigue dans les bureaux
vielle juridigue, conseils_..) / d'accusil

- Gestion des demandes d'information , documentation...

- - Gestion des bureaux d"accueil saisonnier
POLE EVENEMENTIELS - Prestations d’'information touristigue sur le terrain

POLE ACCUEIL/ INFORMATION

Stratégie Conseil
- Suivi du budget événementizl - Veille et intervention sur Web 2.0
- Définition, création, promotion des événementiels - Commercialisation et revente des prestations et services
- Coordination calendrier événementiels en coordination avec le pdle production
- Soutien, conseil mise a disposition d’outils aux organisateurs - Relations prestataires commercialisés ou revendus
d'événementiels .
Action
Organisation - Démarche qualité accueil
- Organisation logistique et technigues des événementiels - Démarche tourisme et handicap
- Relations partenaires événementiels - Formation ambassadeurs de territoire
- Suivi des contrats artistes, prestataires, sponsors, mécénes - Eductours
- Suivi des accueils presse / 5

® Source : Schéma de Développement Touristique dpMEcéan 2010-2013
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Le statut de I'Office de Tourisme Communautaire :

Le choix retenu par les élus de la Communauté alamunes a été influencé par leur volonté d’'une gmance de l'outil « OT »
assurée par la collectivité de tutelle, donc d’'util@ statut public.

Etant donné que le futur OT devra étre chargé der @éla fois une mission de service public, agusun bon nombre d’actions commerciales, le
choix retenu pour son statut est celui d'un Etabklisent Public Industriel et Commercial.

Les caractéristigues de I'Etablissement Public Industriel et Commercial

Nature juridigue Droit public

Texte de référence Code Général des Collectivités Territoriales + Code du tourisme

Administration Un Comité de Direction ({CD), avec un Président et un Directeur

Composition Majorité 3 la collectivité publique de tutelle

Comptabilité Fubligue

Fiscalité Fiscalité sur le volet commercial

Contrats et marchés Régles applicables aux collectivités locales - Code des marchés publics

Contrat de travail Contrats de travail de droit privé sauf pour le directeur et le comptable de droit public
Fixation des tarifs/ redevances des services Comité de Direction

Taxe de séjour Affectation en recette de la totalité de la collecte de la taxe de séjour

Figure 16 : Tableau des caractéristiues de 'EPIC

Le Comité de Direction de I'Office de Tourisme Quoomautaire S’articulera autour de 14 siéges posrréprésentants de la

Communauté de Communes, 10 sieges pour les refagtedes professionnels du tourisme, et 3 siégeslps personnes qualifiées dans le
domaine du tourisme.
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Figure 17 : Organigramme et gouvernance
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Source ; Schéma de développement fouristique de Médoc Océan 2010-2013
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VEILLE CONCURRENTIELLE

Apres avoir étudié le cadre d’étude, notre tranails a amené a observer la concurrence et a quaesties professionnels et les touristes.

Observations et questionnements

Il nous a semblé utile de réfléchir a la politigliaccueil d’autres Offices de Tourisme. Pour ¢celas avons défini un questionnaire (cf voir
annexe n° 1) que nous avons envoyé a une vingiiféces de Tourisme par mail. De plus, nous avis en place un guide d’entretien afin
de questionner plusieurs Offices de Tourisme. Leéant d’analyser les atouts et les faiblesseshdgue type d’accueil afin d’orienter notre

réflexion vers le plus pertinent.

A ce jour, nous avons rencontré les responsablasedale I'Office de Tourisme de Saint-Emilion éAik en Provence. D’autres rendez
vous ont été pris notamment a I'Office de TourigheeCaen. Suite a ces entretiens des fiches deésgntint été rédigées pour une meilleure
lisibilité de notre travail (cf. voir annexes n@,4, 5, 6). Ces rencontres nous ont permis dfawoiretour de professionnels confrontés a la

réalité du terrain.
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1. Quel avenir pour la documentation papier en officede tourisme ?

A I'heure ou I'on ne parle bient6t plus que d’inations technologiques et d’outils numériques dansekteur du tourisme, une question
s’avere récurrente : quel réle doit jouer la docotaton touristique au sein des locaux de l'offae tourisme et comment la gérer ? La
documentation touristique vient en complément oédfmation délivrée par le personnel d’accueil snaiut I'enjeu est de définir comment on
met a disposition cette documentation aupres disteuOn peut noter que certains offices de tougispour privilégier I'accueil physique avec

un conseiller, réduisent la mise a disposition aeudhentation.
» Office de tourisme de la Juridiction de Saint-Eanili

Lors de notre passage dans les locaux de l'offegadirisme de la Juridiction de Saint-Emilion, n@wns pu constater qu’aucune
documentation papier n’était mise a dispositiorviditeur en libre service. Sur demande, un coresedh séjour lui fournira uguide pratique
(guide de découverte édité a 65 000 exemplairesheuide « pocket »(guide des visites et prestations édité a 35 O@dnplaires). Les
adhérents figurent dans le guide pratigue maisraudecumentation individuelle type « flyer » n’dgponible a I'office de tourisme sauf en
cas d’animations ponctuelles chez un adhérenthGe enet I'accent sur I'intention de faire évoldervisiteur vers un conseiller en séjour afin
gue, méme s'’il s’agit a la base d’'une simple deraashel documentation, le personnel d’accueil puidsiercses attentes et le conseiller de

maniéere personnalisée.
» Office de tourisme de Bourg en Gironde

L’office de tourisme de Bourg en Gironde a récemimevu 'aménagement de ses locaux avec commetiobepremiere de mettre I'accent
sur l'accueil personnalisé au touriste. Le souétit de renforcer le réle de I'Office de Tourisoenme un lieu d’'information, d’échange, et de
rencontre. De ce fait, n’est mise a disposition disgteurs uniquement la documentation « a largéuslon » a savoir la documentation

touristique du pays Haute-Gironde et du départentemt son blog de 'UDOTSI 33, Cédric Naffrichourus indique que «en réduisant
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considérablement la présence de la documentatiole site, le but est de redonner aux agents darde conseil et d’accueil. » Les quelques

plaguettes mises a disposition sont donc instafiéegeux meubles thématiques et modulables quepmuwons voir ci-dessous. .

(Source blog UDOTSI 33)

Figure 18 : Photo de l'office de tourisme de BoergGironde

» Office de tourisme d’Aix en Provence

Lors de notre passage a l'office de tourisme d’Aix Provence, nous avons pu observer une mise asdisp particuliere de la
documentation touristique. En effet, cet OT propdesec un accueil personnalisé au touriste qui sie@avers un petit bureau pour obtenir une
relation privilégiée avec le conseiller en séjoQitest une fois assis avec le conseiller en séjadr lg@ touriste peut se procurer quelques
plaquettes disposées sur le comptoir d’accueil ahseiller. On ne peut pas totalement considérerlaumcumentation soit en libre service
puisque le visiteur, pour se la procurer, devraessairement se diriger vers le personnel d’acciemhnique d’incitation a la prise de contact
pour un conseil personnalisé au visiteur.
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Ainsi, nous pouvons voir que certains offices daritone se sont penchés sur la problématique dedangentation, a savoir : doit-on la

laisser en libre service, doit-on tout mettre stmende, doit-on privilégier I'accueil physique ataumentation ?

Il est important de souligner que malgré ces guesgxemples, bon nombre d'offices de tourisme poatit de mettre a disposition de leurs
visiteurs une documentation touristique riche ddes présentoirs au sein des locaux. Ceci est natamittustré par les réponses de plusieurs

offices de tourisme au guide d’entretien. Ces fothe réponse sont jointes en annexes (n° 2, 364, 5

En complément des actions portées envers les sffleetourisme, nous avons introduit les forums ideudsions du réseau professionnel
Rezotour destiné a I'actualité du tourisme. Qugtrestions ont ainsi été posées concernant lesgunaltiques suivantes : la mise a disposition

de la documentation, l'utilisation des réseauxaaxi I'accueil physique et la visioconférence.

Nous avons également décidé d'étudier la politidiaecueil des agences de voyages. Pour cela nawus swnmes mis dans la peau de
personnes en recherche d’'un voyage. Nous avonspaingbserver que I'accueil est tres personnaliséeffet, toutes les agences de voyage
recoivent leur client assis et entretiennent ufaiomn privilégiée avec eux. C'est le méme agentagage qui s’occupe du dossier du début a la
fin. La relation personnalisée est vraiment miseaeur, 'agent de voyage donne son prénom poaoteacter ce qui montre la réelle volonté

de personnalisation du rapport avec le client. Nus mis en place une fiche de synthese (cf.aroiexe n°7).

Cette démarche nous conforte dans l'idée qu’'unigicpersonnalisé est une réelle valeur ajoutéacaueil dans un Office de Tourisme.
Ainsi, il parait nécessaire de redéfinir le métikagent d’accueil. Nous pourrions partir sur I'iddein partenaire vacancesqui serait un
référent tout au long du séjour, créant une vreligtion avec le touriste. Ce partenaire vacancesasan plus d’apporter un accompagnement

durant le séjour, adapter I'offre a la demandés,mera un moyen de garder un lien avec le tegitpres le séjour.

Si le partenaire vacances joue un vrai r6le d'ag@gnement, il sera nécessaire de lui dégager dopstdhour cela, il faudra éliminer les

taches annexes d’informations brutes et pourqguoigmremplacer par des outils complémentaires.
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Veille des outils complémentaires : Quels outilmtbrmation les offices de tourisme adoptent-ilsupwenir en complément du

conseiller en séjour ?

Comme nous avons pu le voir précédemment, lesesffie tourisme portent une attention particulie@renétier du personnel d’accueil et
au réle que ce dernier joue dans la prise en chdega demande du visiteur. A présent, nous allmmss intéresser aux autres variables de
I'accueil et de I'information en office de tourisne¢ allons ainsi présenter différents outils ditsomplémentaires ». En effet, ils viennent en
complément des informations délivrées par le cdliesean séjour notamment lorsque le touriste savigosur notre territoire mais hors de

'enceinte de I'OT ou encore lorsque I'OT est fermé

Nous présenterons ces outils dans leur cadre dapiph a savoir au sein des structures directenid¢otis nous appuierons sur des
exemples d’offices de tourisme locaux, nationaugtetngers ou éventuellement sur des exempleswd#ses touristiques privées. L'intérét de
ce travail de veille est bien de prendre connassale I'actualité, de la réalité et des innovatignsdéfinissent aujourd’hui la fonction accuell

et information d’'un office de tourisme.

Notre travail sera dans un premier temps axé sétatlactuel de l'utilisation d’outils numeériques service de I'information du touriste sur
son lieu de séjour a travers les bornes numéridgabkes tactiles et écrans vidéo de promotion. Nt#welopperons par la suite les nouvelles
formes d’accueil et d’information en mobilité aven point sur le marché du mobile aujourd’hui puige présentation de plusieurs outils

mobiles.
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1. Accueil et information via des outils numériques fkes

Les outils d'information touristique numeériquesefsxont étés créés pour améliorer I'accueil etdiimfation du touriste une fois sur le
territoire et pour diversifier les moyens d’infortimds auquel il a acces. Au cours de cette part@s vous présenterons trois outils

complémentaires fixes : en premier lieu les bodiedormations touristiques, les tables tactilesspenfin I'écran vidéo.

Ces outils permettent également un alléegementataitrdes agents d’accueil, en mettant a disposdas touristes les informations les plus
demandées, permettant aux agents d’accueil unéeareilprise en charge de chaque client. Ces @anis généralement positionnés de facon a

permettre un acces a I'information en continu, 24/2lurant toute I'année..

LES BORNES D’'INFORMATION TOURISTIQUE (BIT)

Les bornes interactives sont des outils de pluples communs et se trouvent sous de nombreusksstail formes, adaptés differemment
selon le lieu (esthétique, étanchéité...) et son td@e premieres bornes interactives avec pour tbgmformer les touristes ont étés mises en
place vers le milieu des années 1990. Cependariestqu’a la fin des années 1990 et le courantdages 2000 que les BIT sont intégrées sur

de nombreux territoires.

Ce n’est donc pas la derniere des technologiest aieoutil qui existe depuis un certain temps ,d@jais sa popularisation est assez récente
et il évolue en permanence pour étre le plus partipossible. Ces bornes sont d’excellents relais |gs offices du tourisme et les structures

d’accueil.

« Une borne interactive, autrement appelée bordgémadia, est un systeme automatique, sans au@omgagnement humain, qui permet
d’accéder, par une consultation individuelle ebaaome, a des contenus adaptés et a une présematittmédia écran. » (Définition
d’ARDESI, Midi-Pyrénées).
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» Les bornes « totems »

Ces bornes peuvent se poser ou se fixer au mun salaklles sont souvent un peu encombrantes, eceaideur permet d’étre plus visibles
par le touriste. L'unité centrale et le modem ggéméralement intégrés dans la borne directemeunt,g@ymettre des mises a jour a distance et

de plusieurs bornes en méme temps.

Ces bornes se trouvent soit a l'intérieur, généralg au sein d’'une structure d’accueil touristiqued’un lieu de passage touristique (gare,
aéroport, mairie...), soit a I'extérieur, souvent slaes lieux touristiques ou de passage (grandes9la), mais dans ce dernier cas le lieu doit

étre sécurisé pour éviter la dégradation du matéueveillance, ou grande visibilité).

» Les bornes « vitrines » ou (écrans tactiles)

Plus récents que les bornes totems, les écrankedaoht le méme principe et fonctionnement que demieres, cependant ils sont plus

esthétiques et moins encombrants.

Le concept est simple, I'écran se place a I'inté@riune vitrine et est utilisé a I'extérieur. Gepect « extra plat » les rend moins disposés a
la dégradation et bien sir moins encombrants ; marf@is méme des difficultés a les repérer, maist @u concepteur de créer un design autour

qui les mettent en valeur.
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» Le Point Visio Public

« Point visio-public (PVP) est une solution compéitaire et alternative aux points d'accueil traditiels qui propose davantage de services
de proximité au grand public en toute simplicitd/pici I'explication livrée par Orange Business Bees a propos de son outil innovant qui
permet a distance de recréer le contexte d'uneardgren face-a-face. La borne est équipée d’'umédadile qui permet a l'utilisateur par
simple pression d’étre mis en relation avec un eiies. Ainsi, il exprime oralement sa demande tentrestant en contact visuel avec son
interlocuteur. La borne propose é€galement un serditnpression piloté a distance par I'opérateur splectionne si nécessaire une série de
documents (carte, itinéraire, prestations etalgstination du visiteur. Ce dernier n'a donc auauaRipulation a effectuer. Lors de son entretien
avec le conseiller, I'utilisateur peut simultanémeonsulter le site web de la structure, les bdasg) les offres promotionnelles. Le conseiller
peut gérer a distance la réservation de prestadbus systeme de paiement en ligne peut étralléisA noter la possibilité de partager ce
systeme avec d’autres professionnels. Par exem@ieyutil peut permettre de rentrer en contact doffice de tourisme mais aussi avec la

mairie pour les démarches administratives.
Intérét :

Pour Orange, I'intérét de cet outil est multiplecdntribue a renforcer tout d’abord I'attractivdés territoires, mais aussi I'accessibilité a
'information. La notion d’accessibilité s'étendtammment aux personnes handicapées avec une bap&eadux besoins de ce public. (boucle
magnétique sur le combiné, possibilité d’agranesrdaracteres, d’adapter le volume, modéle burdapté pour le passage d’un fauteuil roulant

sous la tablette)
Matériel :

Une borne audiovisuelle interactive est installéasdun lieu public pour l'utilisateur tandis quectnseiller est équipé sur son lieu de

travail d’'une station de travail et de visualisatio
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La borne utilisateur est dotée d’'un écran tactdel® pouces, d'un micro, d’'une caméra, d’un comié@éphonique (si l'utilisateur
souhaite davantage de confidentialité) et de dew-parleurs. Un soin tout particulier est appatéson et a I'image pour une meilleure qualité
dans I'échange audiovisuel. Un scanner et une mgie complétent la borne. Le PVP est connect&senu grace a un acces ADSL. Deux
modeles de bornes existent : la borne bureau pouylus grand confort et une consultation assisk &orne totem pour un emplacement
extérieur ou dans un lieu public avec consultatebout. A noter pour la borne totem, I'imprimantdeescanner ne sont pas intégrés a ce

modeéle.

Quant au conseiller, il se dote d’'une station dedil et de visualisation qu'il greffe a son ordaa pour rentrer en contact avec le
visiteur. Elle est constituée d’'une caméra et ddgran 19 pouces également. L'ordinateur lui permgiilotage informatique (transfert de

documents, scanner, gestion de la borne utilis&teur)

A l'origine congue pour les collectivités localas service de leurs citoyens pour des démarchesnatratives simplifiées, le concept de

Point Visio Public peut d’étendre a une vision istigue, I'exemple avec I'office de tourisme der@dttienne.

> Le contenu de ces bornes

Le contenu multimédiast adapté a la découverte d’'une information elatrprécise, contextuelle a un lieu ou une chgsen’a pas

besoin d’étre mise a jour en temps réel. Pour a&eowl, la borne dispose d’une base de données pas besoin d’étre raccordée a une source

internet.
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Cette borne fournira les informations de base aigtes. « Ou manger ? Ou dormir ? « Que faires@ni les mentions le plus
courantes. On peut généralement y rajouter desniaftions pratiques sur la ville (postes de polin@pitaux, etc), I'agenda des activités
culturelles (spectacles, concerts...), des infornmatiustorique et culturelle (patrimoine...), et dé&mnp pour se repérer.

Le contenu internede ces bornes existe lorsque la borne est relige &onnexion d’information. Le touriste peut almréaux sites web

d’'une collectivité, et ainsi profiter du contenu e dernier (systemes de géolocalisation ou degraphie interactive, centres de réservation

pour les hébergements, envoi de cartes postailes, e

Une des praticités premieres de ces bornes, qumifeies soient, est que toutes ces informatidmsctions et services, sont proposés dans

plusieurs langues

Fonctions/services offerts par ces bornes

Si aucun service supplémentaire n’est proposédotination distribuée par la borne doit étre bréviaeilement mémorisable.

Une remise de l'information sur un support papiercal’option d’'imprimer peut étre proposée par tainte. Avec la technologie mobile

d’aujourd’hui, les bornes les plus modernes ontapten de connexion bluetooth pour transmettrddiimation directement sur son mobile.
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Exemple de clavier tactile ou on trouve des « bositaccourcis » [Aix-en-Provencefidure 19 : Photo d’un clavier tacti)e

Exemples de bornes d’'informations touristiques (Figures 20 et 21 : Tableau et photo d'un exemplenise en place d’'une borne)
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Mise en place de bornes d’'information 24/24h a Lowtes

'|-||| EE 1]} Toungma

Maitre d’ouvrage Office du Tourisme de Lourdes | {a Ville do Lourdes
Maitre d’'ceuvre Societé Cartelmatic
Concept Déploiement de bornes d’information touristique slda

ville

Date de mise en service Avril 2006

Objectif Une disponibilité d’'information touristique dans lalle
24/24h

Contenu Hébergements
Restauration = n s
Loisirs/Tourisme/Détente Jacques Pellegry, sdjoint au tourisme, devant la panneau d'information infaractf

de l'affice du tourisma, an compagnie da Philippe Lebarra, PDG da la société

Animation/Découverte Cartalmatic et de Monigue Latapie, consaillére municipala. (Phote Gérard Marriot)

Urgences et services

Sites a visiter

Informations spécifiques aux handicapés moteurs
Acces au site web de I'OT de Lourdes

Acces aux sites partenaires de I'OT de Lourdes

Langues Anglais
Espagnol
Francais
Italien
Allemand
Néerlandais

Nombre de bornes 4
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Le département du Tarn met en place 16 bornes intactives a travers son départemenfigure 22 : Tableau récapitulatif d’'une borne)

Maitre d’ouvrage

Conseil Général du Tarn

Maitre d’ceuvre

Société Cybervitrine

Coordinateur

Comité Départemental du Tourisme du Tarn

Concept

Déploiement de bornes d’information touristique I&amsemble
du département

Date de mise en service

2005

Objectif

Bornes connectées en haut débit pour favorisercéscal
I'information

Contenu

Hébergements

Restauration

Sites a visiter

Agenda des manifestations

Infos pratiques pour les camping-cars
Météo

Envoi d’'une carte postale

Service de géolocalisation (via Michelin)

Langues

Anglais
Espagnol
Francais

Nombre de bornes

16 (a travers tout le département)
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Figure 23 : Photo d’'une borne d’informations toudiigies

Borne Totem mural a Castelnau de Montmuiral
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Le concept EvoluOutdoor testé par I'office de tousme de Reims

Maitre d’'ouvrage Office de Tourisme de Reims

Maitre d’'ceuvre Borne Concept

Concept EvoluOutdoor : une borne d’informations concue gdément pour I'extérieur
Date de mise en service ?

Objectif Résister aux variations climatiques et aux agresgiysiques du milieu urbain.
Contenu multimédia - Clavier inox avec trackball IP65 anti-vandalismegéat ou noir)

- Ordinateur configurable a la demande

- Réseau : Bluetooth, Ethernet filaire / WIFI

- Web Cam

- Lecteur : code barre, carte magnétique, RFID,
- Imprimante ticket, format A4, A5

- Haut parleur amplifié

- Climatisation.

Nombre de bornes 1

Figure 24 : Exemple d'une borne conc 4‘%

Atelier Médoc Océan — Quels services : accueil et information pour I'office de tourisme de demain ?
Emeline ARBEY, Cécile AUSTIN, Loic COISSIN, Charline FERAL, Carolyn GILLESPIE, Marie LANGUILLE Page 47



Point Visio Public : nouvelle antenne de I'OT SaintEtienne (Figure 25 : Tableau d’exemple de PVP)

Maitre d’ouvrage

Office de Tourisme de Saint-Etienne Métropole (TOTE
Tourisme Territoire Saint-Etienne) en partenaniegcda Cité
du Design

Maitre d’ceuvre

Orange Business Services

Concept

Installation d’'un Point Visio Public pour créer woint
d’accueil supplémentaire lors d’événements au Rims
Expositions

Date de mise en service

Novembre 2008

Objectif

- Démultiplier rapidement et a moindre co(t ses i
d’accueil sur les sites touristiques les plus feggéas
du département.

- Renseigner efficacement, partout et a toute héese
touristes et les professionnels du tourisme enequé
d’informations et de services

t

Contenu

Une mise en relation audiovisuelle avec un corgeille
'OT pour diverses informations touristiques (guwédal
proposition d’activités, etc.)

Langues

Francais

Nombre de bornes

1

En savoir plus grace aux vidéos d’explication di@a :

- Alusage des entreprises

http://www.orange-business.com/content/video/pvgiBess1.html

- Al'usage des collectivités

http://www.orange-business.com/content/video/pvi&ca.html
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Tactilys, I'écran tactile pour une information touristique 24h/24(Figure 26 : Tableau d’'un exemple d'écran tactile)

Maitre d’ouvrage Office de Tourisme de Cannes, Nice, Paris
Maitre d’ceuvre Andélia
Concept Tactilys, écran tactile de 31” (81cm) développé irtérieur, extérieur ou aux travers de

vitrines pour un acces a l'information 24h/24

Objectif Diffuser une information touristique actualiséeretltimédia
Contenu de I'offre Disponibilités d’hébergement, syndication des infations touristiques SIRTAQUI, météo
etc..
Contenu multimédia - Lecteur multimédia pour la photo, vidéo, audio
- Plan interactif
Nombre de bornes 1
Conditions de partenariat Ouitil en location au prix de 479€/ mois avec optikachat sur 36 mois

{ ACCHYO
/

Votre Olﬂé'e de Tourisme ouvert 24h/24 !
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LES TABLES TACTILES

Dans notre travail de veille, nous avons remartusage de plus en plus fréquent de tables tactdes le tourisme et autres domaines.

Le « multitouch » est une technologie avancée gumpt de contrdler un logiciel en touchant uneam@fspéciale. Chaque doigt posé sur
le dispositif tactile multitouch correspond a uninpeur, un peu comme le pointeur d’une souris, edadt, I'outil peut réagir aux doigts de
plusieurs personnes simultanément. Les actionsgmétre déclenchées par le doigt correspondedéplacement sur I'écran, a la rotation et

au zoom.
Selon les modeles, différentes technologies exigeur lier le geste de I'utilisateur a I'outil :

- Sysieme a base de visiondes caméras filment la position des mains sersurface. Intuilab et Microsoft Surface ont adaatte

technologie

- Systeme capacitif: le doigt posé sur le dispositif (déplace un couéaectique de faible potentiel un peu comme umaat) aimant=

magnétisme

- Systeme résistif: la pression du doigt déclenche une réaction

- Technologie a infrarouge: un rayonnement infrarouge, horizontal et vertigatbare I'écran. La détection de contact se fais e

I'interruption d’un de ces faisceaux de lumiére.

Voici ce qu'il en est du concept général, a présens allons tacher d’illustrer sa mise en ceuvraweers divers exemples.
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Au début de cette année 2009, la ville de New Yerkpartenariat avdoocal Projects AT&T, et Google a mis en service un nouveau
concept d’accueil et d'information touristique s lables tactiles. Les touristes peuvent navigueavérs la ville et créer leur propre itinéraire e
cherchant des restaurants, des sites touristigiess musées, des hébergements, des bars, mémeissdeonuit. Douze catégories dans
lesquelles piocher et qui peuvent étre repéréestdiment sur les cartes interactives de Google Mapsn a du mal a choisir, on peut trier

information par gratuité, ou alors consulter pggférences des célébrités New Yorkais !
Le concept peut paraitre compliqué, mais l'integfast tres intuitive et simple a utiliser.

On démarre le processus en placant un disque &€ aenl’écran, on navigue ensuite sur la cart&degle en établissant son itinéraire
et ses intéréts ; une fois terminé, on prend sequei et on va le placer sur un lecteur (dans utre @alle), et on fait notre itinéraire
virtuellement a travers un modéle 3D gigantesquia déle de New York. On peut demander a ce queenarogramme nous Soit envoyé par e-

mail, par sms ou tout simplement imprimé pour lelgaavec nous.
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New York, a la pointe de la technologie

Attraction touristique en lui-méme : le Centre d’Information Touristique de New York

Figures 27 et 28 : Photos de |'office de tourisneeNY C

Atelier Médoc Océan — Quels services : accueil et information pour I'office de tourisme de demain ?
Emeline ARBEY, Cécile AUSTIN, Loic COISSIN, Charline FERAL, Carolyn GILLESPIE, Marie LANGUILLE Page 52



La table multi-touch Microsoft Surface testée pouia ville de RennegFigures 29 et 30 : Tableau d'un exemple de tahléiftouch)

Maitre d’ouvrage

Ville de Rennes

Maitre d’'ceuvre

Selten

Concept

Table tactile multi-touch Microsoft Surface pour i@pérage
des points d'intérét de la ville

Date de mise en service

Inauguration du 17 au 20 mars 2010 dans les difte
quartiers de la ville puis installation au printesy§10

e

Objectif

Mettre en avant son territoire en proposant unewlésrte
ludique et pratique de la ville de Rennes

Contenu de l'offre

- Plans et vues satellite avec itinéraire
- Présentation des points d’intéréts de la ville

Contenu multimédia

- Geéolocalisation

- Reconnaissance d'objets (exemple : carte trangpart

commun de la ville)
- Transfert de données vers terminaux mobiles

Mise a jour

Les flux RSS publiés quotidiennement par la VikeREenneg
sont relayés sur la table (pas d’intervention huegi

D

Emplacement

Installation au centre culturel les Champs Libressdle
centre-ville

Voir le devis complet de la table Microsoft Surface pagelten en annexe n°8
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La table Microsoft Surface vue par After Mouse, leder européen dans le développement d’applicationadtiles multi-touch

Maitre d’ouvrage Le concept n'a pas encore été vendu a un prestataitourisme ou des loisirs
Seul un prototype a été réalisé a ce jour
Maitre d’ceuvre After Mouse
Concept Table tactile pour découvrir de maniere ludiquergginale 'ensemble des services du territoire
Objectif Résister aux variations climatiques et aux agrasgahysiques du milieu urbain.
Contenu de I'offre - Patrimoniale (monuments, sites classés, muséeas gattractions)

- Bons plans restaurants, hébergements

Contenu multimédia - Photos HD, vidéos

- Présentations, visites virtuelles 3D

- géolocalisation

Fonctionnalités - inscription ou réservationvia l'interfacea toutes sortes d'activités : événements, coutisplérs ou
dégustations, entrées aux museées, activités sportiv

- paiement en lignesur la table par carte bleue

- transfert sur mobile de plans de villes, brochure, photos, goodies

Emplacement Au sein de l'office de tourisme

La table tactile du concours SNCF de Vincent Raoult Capgemini

MultiTouch’

OlnetPro. Microsoft -
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La table multi-touch Microsoft Surface testée pouta ville de Rennes

Maitre d’ouvrage Ville de Rennes
Maitre d’ceuvre Selten
Concept Table tactile multi-touch Microsoft Surface pourmepérage des points d’intérét de la ville
Date de mise en service Inauguration du 17 au 20 mars 2010 dans les difterguartiers de la ville puis installation gu
printemps 2010
Objectif Mettre en avant son territoire en proposant un@ukérte ludique et pratique de la ville de
Rennes
Contenu de I'offre - Plans et vues satellite avec itinéraire
- Présentation des points d’intéréts de la ville
Contenu multimédia - Geéolocalisation
- Reconnaissance d’objets (exemple : carte trangporbmmun de la ville)
- Transfert de données vers terminaux mobiles
Mise a jour Les flux RSS publiés quotidiennement par la Vil Bennes sont relayés sur la table (pas
d’intervention humaine)
Emplacement Installation au centre culturel les Champs Librassdle centre-ville

Voir le devis complet de la table Microsoft Surface paBelten en annexe
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L'IMAGE ET LA VIDEO SUR ECRAN : UN OUTIL D'INFORMATION COMPLEMENTAIRE EN OFFICE DE TOURISME

Comme nous pouvons le voir, accueillir et inforfeevisiteur passe, en plus du conseil personnglisgpporte le personnel de I'office
de tourisme, par des outils complémentaires. Dequidques années, de nombreuses structures iregsgtdans des écrans plasma ou espace
vidéo pour promouvoir leur territoire mais aussit@@es prestations ou manifestations. Nous alfpeadre I'exemple de quelques offices de

tourisme qui, en revoyant 'aménagement de lewraur, ont intégreé I'installation d’écrans videéo.

EN 2009, LES OT GIRONDINS INVESTISSENT DANS DES EERS D’'INFORMATIONS :

- DEUX ECRANS D'INFORMATION POUR L'OT DE LA JURIDICTI ON DE SAINT-EMILION :

Au cours de I'année 2009, l'office de tourisme deJlridiction de Saint-Emilion s’est vu modifié tqees aspects d’'aménagements tant
extérieurs qu’intérieurs de ses locaux. Ces chaegeont notamment été marqués par l'arrivée dauvel outil d'information : I'écran vidéo

d’information au nombre de deux dans les locaux.

Concept :Installation de deux écrans, I'un faisant la praprodu territoire et ses attraits patrimoniauxtdrisjues et culturels. Le second fait
guant a lui la promotion des prestations venduesl'@d et par certains prestataires (uniqguemensdae la billetterie est disponible a la

boutique de I'OT) ainsi que la promotion des mastd@ons a venir.

Emplacement :

1%" écran sur le mur situé en face de I'entrée visigétd coté d’un grand plan lumineux localisantiggiobles du territoire

2" écran derriére I'espace accueil et précisémepnérée de I'espace boutique
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Contenu visuel :

- 1% écran : un film promotionnel sans son de 4 mincifigourne en boucle pendant les heures d’ouvedar’OT seulement puisqu’il
n’est pas visible de I'extérieur.
- 2"écran : film au contenu différent chaque jour. gmat texte décrivant les prestations de visitesxetirsions ainsi que le détail des

manifestations a venir

Notons a titre d’information les deux écrans d’'mf@tion, a eux deux, ont représenté un colt de €1§00ormations recueillies par la

responsable du pdle accueil de I'OT).

-  ECRANS INTERIEURS ET EXTERIEURS POUR L'OT DE BOURG EN GIRONDE

L'office de tourisme de Bourg en Gironde a lui adigi I'objet en 2009 de modifications d’aménagetimtérieur et notamment de I'espace
consacré a l'accueil du visiteur. Le blog de 'UD&IT33 nous apprend que « une vidéo extérieure & BOi permettra de diffuser de
l'information touristique cantonale et notammengbent les heures de fermeture de I'OT » va étre erisplace prochainement (UDOTSI 33, le
13/07/2009). Nous apprenons également suite ahange de mails avec Mme Ballot, directrice de ibaffde tourisme, que quatre écrans vidéo

sont mis en place a l'intérieur des locaux. ll$udiént quant & eux un mini-film touristique du camt

- UNE CHAINE D’INFORMATION POUR L'OT DE LIBOURNE :

Cela fait désormais plus d’'un an que l'office darteme de Libourne a déménagé et laisse place @sprit moderne avec l'intention
d’installer un nouvel outil d'information : une dha d’information (écran de télévision dans le Ipcpi permettra d’informer les touristes et

passants en termes d’agenda, d’hébergements,mbnitigités, de restauration lors des périodessdméture de I'office de tourisme.
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STATIONS DE SKI : L'INFORMATION EN TEMPS REEL GRACRAUX WEBCAMS

Les stations de ski ont pris l'initiative il y ajdéquelques années, d’informer en temps réel sestes sur les conditions d’enneigement
et météorologiques sur la station en employantutit @'information complémentaire trés intéressthtqu’'un écran diffusant le contenu des

webcams disposées dans la station.

Une station de ski, comme Saint-Lary Soulan, comgneplusieurs espaces de vie touristique (un beunrgas, une premiére partie de la
station a 1900m puis une deuxieme a 2400m), dmitver des moyens d’informer les pratiquants surcteglitions d’enneigement a tous ces
endroits. De ce fait, de nombreuses webcams sepédiées aux quatre coins de la station et aditiés altitudes pour que leur contenu soit
retransmis sur des écrans visibles au sein dackoffe tourisme, aux espaces billetterie et achdbdait ou encore au pied des télécabines
menant aux pistes. Ce systéme d’information s’awé&e utile tant I'actualisation des conditionshdtiques est essentielle pour le touriste
pratiguant une activité de glisse. A l'office deitieme, les retransmissions des webcams de |larstdé ski ne sont pas le seul contenu des
écrans d'information. Ceux-ci servent égalementiffusir les sorties découvertes organisées pafidofde tourisme ou encore les
manifestations nocturnes de la station etc.

REVONS AVEC LE « VIDEO WALL » DE L'OFFICE DE TOURIBE DE NEW YORK CITY

Les nouveaux aménagements du « NYC InformationeCentaissent place & beaucoup de modernismergtadations technologiques.
Nous avons précédemment parlé des tables intezadBoogle mises a disposition des visiteurs. Etfoiseque celui-ci a créé son itinéraire ou
sélectionné ses préférences touristiques enreggsidr un disque, alors il place ce disque suectelr qui rend visible son parcours. Le mur
vidéo diffuse alors en grand format photos et vadiflastrant ainsi le circuit touristique. Lorsqu@un disque n’est inséré, le mur vidéo diffuse
alors d'impressionnantes images de New York Ciiyafiat ainsi la promotion de la ville. Le mur répandn objectif pratique et informatif ou le

visiteur visualise son parcours mais il répond ie@uss objectif promotionnel en diffusant du conteauristique.

Atelier Médoc Océan — Quels services : accueil et information pour I'office de tourisme de demain ?
Emeline ARBEY, Cécile AUSTIN, Loic COISSIN, Charline FERAL, Carolyn GILLESPIE, Marie LANGUILLE Page 58



LE RESEAU DIGITAL MEDIA DE CARLSON WAGONLIT TRAVEL(FIGURE 31 : EXEMPLE D’UN RESEAU DIGITAL MEDIA)

Nous avons également trouveé intéressant d’illustetroutil d'information, auquel les OT accordeneumportance majeure, par des

initiatives venant du secteur touristique privé. déffet, de nombreuses agences de voyage utiligamah vidéo comme média d’information

envers ses clients dans leurs agences. Notongléoaiéme, bien que I'objectif d'informer par cetibgsbit commun aux secteurs privé et

institutionnel, que les techniques d’installatiom hédia divergent avec des budgets différents ¢coutme les conditions de diffusion des

prestataires : un service chez les offices desmej une prestation payante pour les prestatairagence de voyage.

Maitre d’ouvrage

Carlson Wagonlit Travel (CWLT)

Maitre d’ceuvre Carlipa

Concept Mise en place d’'unéseau digital médiaou réseau d’affichage dynamique présent en vitte®e63 agence
Carlson Wagonlit Voyages les mieux placées en [era@onstitué d’'un systéme de vidéo projection su
film a microbilles de verre, cet outil de communica innovant diffuse des messages animés.

Objectifs - Valoriser la marque

Informer et promouvoir les offres des partenainesotres annonceurs.

Contenu du média

15h d’antenne quotidienne dont :

40% publicités annonceurs
20% d’autopromotion du groupe CWLT
40% de contenu autour de 4 rubriques (actualitéjrey) pratique, instant)

Publics cibles

Clients des agences concernés
Passants avec des informations de type météo likctinéma, événements culturels etc.

Annonceurs

Tours opérateurs et OT
Prestataires touristiques : loueurs, compagniesra@s, parcs de loisirs
Partenaires dit « hors-captifs » : marques de ctigoas, salons de coiffure etc.

Vente d’espace publicitaire

Durée d’achat minimum de 10sec. maximum 30sec.
Grille tarifaire faite sur la base d’un spot de 20,et 30 sec et diffusé 200, 400 ou 800 fois/seea
Prix variant de 813 a 9700€ la semaine selon [&xes cités.

Atouts

Premier média en France a diffuser toutes les ptiomet bons plans en temps réel
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A travers ces exemples, nous pouvons donc voil’§oen vidéo s’affiche comme un outil complémergadavantage pris en compte dans
le secteur du tourisme et notamment par les stestd’accueil touristigue. Dans les cas dévelogpésédemment, ce média joue un réle
d’'information auprés du touriste concernant I'offoiristique du territoire. Notons l'idée croissamtes offices de tourisme de rendre visible

depuis I'extérieur le contenu de cet écran afirssbger de combler 'absence du conseiller en séjodes outils complémentaires quand 'OT

est fermé.

Atelier Médoc Océan — Quels services : accueil et information pour I'office de tourisme de demain ?
Page 60

Emeline ARBEY, Cécile AUSTIN, Loic COISSIN, Charline FERAL, Carolyn GILLESPIE, Marie LANGUILLE



LES PROJECTIONS INTERACTIVES

Nous souhaitons maintenant vous présenter unlawihcore innovant dans le sens ou on ne le rémecpas dans les OT traditionnels.
Cet outil s’inspire des cartes de présentationedritoire, donnant une vue d’ensemble, et parfaiSP sous forme de maquette, du territoire

touristique sur lequel on se trouve.

En effet, les projections interactives peuventstitmer une solution pertinente pour présenteelgtbire ou la station. Techniquement, il
s’agit d'un vidéo projecteur fixé au plafond et jetant son image soit sur un mur, soit sur undmlpréférence une surface plane. Puis I'image

projetée change en fonction des interactions agesmar son utilisateur.

Dans le secteur du tourisme, on peut imaginerigygl cette technologie pour mettre en avant Isttimion de son territoire, autour de
themes, d’itinéraires... de facon intuitive car sggen main est simple, pour tous types de puldidsites comme enfants. De plus, il s'agit
d’une solution peu contraignante, tant techniquémehs’agit simplement d’'un vidéo projecteur &t surface plane — que contractuellement,
puisque I'outil est disponible a la vente mais aada location.
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L’'aéroport de Lisbonne

Maitre d’ouvrage Aéroport Barclays de Lisbonne

Maitre d’oeuvre Y Dreams

Date de mise en service 2008

Descriptif Diffusion au sol de messages promotionnels

de la banque Barclays (sponsor de
I'aéroport), en collaboration avec JCDecaux,
au travers de messages de bienvenue traduits

en 12 langues différentes

Autres prestataires :Y Walk (Opération de promotion pour Coca Cola a éeaJaneiro en mars 2008), Domonéo, Vision2Wataténel

louable)

Apres avoir développé les outils numériques veeantomplément du personnel d’accueil, nous allopgegent voir quelles solutions peuvent

étre adoptées face a la montée croissante désiatikiin du mobile, et notamment d’Internet sur rfebi
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2. L’accueil et I'information via le mobile pendant le séjour

LE MOBILE : UN MARCHE A L’AVENIR PROMETTEUR

Selon le webmagazine de linteraction avec les feepparmi les 30 millions d’internautes francaisulement 15% surfaient sur leur
mobile en 2007. L’année qui suivit marqua la premi@rte progression de I'accés web sur mobileia@ns2009, le cabinet Raffour Interactif

annonce un pourcentage de 30% de « mobinautetesn@utes sur mobile) et ils seront trois fois plambreux d’ici 2012.

Raison de ce succes, les forfaits internet moliliestés se développent a grande vitesse. Actusdiet, 50% des forfaits internet mobile
francais sont illimités notamment grace au suceeblghone de Apple. Notons également l'arrivée lsumarché d’'un quatriéme opérateur qui
va engendrer une baisse a la fois des colts desti$anais aussi du téléphone. Selon le Journ®etuvoir schéma ci-dessous), en mars 2009,
un utilisateur sur deux a déclaré s'étre connedtdetinet plusieurs fois par jour et 22% des rdstaa connectent plusieurs fois par semaine. De
plus, un mobinaute sur trois y passe plus d’'uneehpar mois. Ces chiffres sont révélateurs detiafaation des utilisateurs et de leur taux de
fidélisation.

Fréquence de connexion a l'lnternet
mobile

Temps moyen d'utilisation de [I'Internet
mobile par mois

Maoins de 5§ minutes Une fois par mois

Entre 5§ et 15 minutes

Entre 15 et 30 minutes

Entre 30 et 60 minutes

Plus d'une heure _| 3205%

0% 5% 10%15%20%25%30%35%

Source Joarn

al du Met (Mars 2009)

Une fois par semaine

Plusieurs fois par semaing

Plusieurs fois par jour | 51,14 %

Jamais 10,08 %

D% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Source L Jogrn,

al g Net (Mars 2009)
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Figure 32 : Graphiques représentant le temps maletilisation et la fréquence de connexion a in&rn

Et le M-Tourisme dans tout ca?

D’apres une étude que 'AFMM (Association FrancaiseMultimédia Mobile) a mené en 2008 avec Ipsoslisigtourisme et mobile :
opportunités et best practices), un mobinaute sux @st intéressé par des services mobiles liésususme, traduit ici M-Tourisme. Cet intérét

pour un service mobile se porte a :

- 24% pour la réservation ou pré-réservation d’unlggj
- 25% pour un service de pré-réservation
- 34% pour un service lié a la réception d’alertes

- 36% pour consulter des informations sur une destin@on/ un lieu, un événement.

L'étude nous apprend également que 73% des mokmaldstiment intéressés par les services moldledogalisés. D’autre part, selon le
magazine I’Aquitaine Numérique de 'AEC (Aquitaiieirope Communication), les applications directenmenindirectement liées a l'activité

touristique, sont fortement représentées sur lzfolame.

Il en devient ainsi un devoir de la part des offide tourisme et structures touristiques d’intégren-tourisme a leur politique marketing et leur

plan de communication.

Extrait d’'une interview vidéo de Karen Oliel, intenante chez AFMM, dans le cadre du salon MAP.

« Le téléphone est le moyen le plus simple poucher les contacts. Vous avez 54 millions de ctésifaotentiels par SMS et c’est un contact
ciblé et qualifie. Le téléphone est le média lesppersonnel et le plus intime que I'on puisse awpoi©On constate bien que ce mode de

communication est a favoriser si I'on souhaite kataine relation personnalisée avec notre touritgectif que souhaite atteindre Médoc Océan.
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Pourquoi intégrer le mobile dans sa stratégie niadc®

Le guide du marketing mobile 2010 de I'’Associatiféancaise du Multimédia Mobile nous livre quelques des avantages d’une politique

marketing mobile :

- Média de masse avec plus de 90% de la populaémgdise équipée
- Outil personnel favorisant un contact individuaktéine relation de proximité
- Outil nomade dont le possesseur ne se sépare mr@e de quelques minutes ce qui permet un lempanent avec celui-ci et une

communication instantanée.
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LE CONTENU D'UNE OFFRE TOURISTIQUE MOBILE

Pour développer un service d’'information touristicgur mobile performant, plusieurs criteres sopteidre en compte. Comme nous
'avons vu précédemment, trois mobinautes sur gusgrdisent intéressés par des services mobiléscgéses. Il est donc important que I'offre
développée sur mobile permette a I'utilisateur ré’@utomatiqguememéolocalisé par conséquent d’étre informé sur le lieu oteit®uve, les

environs et les services a proximité tout en bérgft d’'une carte interactive sur le terminal géli

Ensuite, I'offre doit étranulti-média a savoir contenir a la fois du texte mais aussiteotos, vidéos, cartes, GPS. L'interactivité du

service et la diversité des médias relayant I'oféredent le service plus attractif pour le consotenna

Quant aucontenu, celui-ci doit également étrees diversifié englobant toutes les prestations du séjour d’'umiste : hébergement,

animations, restauration, activités de loisirsfurelles, bons plans etc....

D’autre part, un autre facteur joue un réle impairtdans I'appréciation que le mobinaute fera dwisey il s’agit del’ergonomie.

L’information doit étre accessible tres rapidemamijuelques clics et doit étre présentée sous fdemabriques claires et lisibles.

Enfin, pour capter la clientele, le service mohitst étresimple d’acces et compatiblesi possible, avec un support phare comme les

marques de Smartphones les mieux vendues ou daesdeaders du marché du guide du voyage mobile.

A ce sujet, nous allons a présent voir quellesipii$ds s’offrent aux structures touristiques pdiiffuser leur offre sur mobile.
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QUEL « EMBALLAGE » POUR CETTE OFFRE TOURISTIQUE MOBE ?

» UN SITE MOBILE

Temporaires ou permanents, les sites internet e développent de facon croissante chez lesracte tourisme. Leur objectif est de
répondre a une demande d’un touriste en mobiligéracherche de contenus variés : hébergemenraurasibn, sites de découverte touristique,

localisation etc. Pour étre efficace, ce site nemhs étre une simple copie du site web existams plutdt venir en complémentarité de celui-ci.

Deux atouts du site mobile sont notamment a dépelogar ils sont exclusifs a cet outilinformation personnalisée selon le moment et le
lieu de connexion d’'une part et d’autre gargéo localisation.Ces deux fonctionnalités vont de pair puisqu’il @stressort du service de géo

localisation de permettre de délivrer I'informatiparsonnalisée.

Autre avantage non négligeable en comparaisonautre outil que nous développerons ultérieurenmerdite mobile est accessible depuis
tout type de terminal équipé d’un acces InternetoNs tout de méme que la taille et la résolutianent selon le type de mobile, il faudra donc

veiller a ce que les fonctionnalités de notre sitdile soient compatibles avec tout type de télépho

A présent, voyons quels modes de promotion s’dffeerx acteurs touristiques pour promouvoir leug siobile. En effet, promouvoir et
référencer son site est indispensable si I'on tentpte d’'une statistique délivrée par I’Associatirancaise du Multimédia Mobile nous disant
gue « seulement 24% des mobinautes se conneatargite mobile en tapant son adresse dans un nheniga

Atelier Médoc Océan — Quels services : accueil et information pour I'office de tourisme de demain ?
Emeline ARBEY, Cécile AUSTIN, Loic COISSIN, Charline FERAL, Carolyn GILLESPIE, Marie LANGUILLE Page 67



» Outils de promotion du site mobile

Un lien depuis le site web principal

Nombreux sont ceux qui utilisent leur site web s comme vecteur de communication vers le nous#aumobile. En effet, un
simple lien peut étre créé sur la page d’accueisitiweb redirigeant vers le site mobile. Si lttent compte des internautes se connectant a
notre site web via un ordinateur alors on peut imarggue l'internaute saisisse son numéro de m@ioile recevoir ensuite par SMS un lien vers

le site mobile.

L'envoi de SMS ciblés

Comme nous le précise 'AFMM, « 20% des mobinaatgent recu un SMS promotionnel ont déja cliquélsuien proposé. » Ce chiffre
laisse donc penser qu'une campagne de promotiitelunobile via I'envoi de SMS a des utilisatewtsntifiés au préalable comme prospect

sera efficace.
» Les codes 2D

Les codes 2D désignent des codes barres en de@nslons, représentés sous forme de petits carnéstridanc. Ills peuvent étre lus par
des téléphones mobiles compatibles, équipés d’'parap photo. On les retrouve aussi bien sur desgaux d’affichage que dans la presse,
magazines ou encore sur le lieu d’informations ifgXe : en vitrine de I'office de tourisme, pannealinformations sur les sites et monuments,
stickers des établissements référencés, au pdortriation de la plage, sous forme de carte deevisit.) Le touriste équipé d’un mobile avec
lecteur de code 2D scanne le code avec I'appaneiiopde son mobile et déclenche ainsi une vari@gidns. L'utilisateur peut étre redirigé
vers le site mobile du propriétaire du code (exemploffice de tourisme), il peut aussi « attesrisur une vidéo d’accueil d’'un conseiller de

I'office ou encore bénéficier d’'un systéme de géalization.
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o Différents standards de codes 2D

Les articles de presse et les médias nous pangmtrd’hui de « codes 2D » mais on entend aussiesduparler de « flashcode » ou
encore de « QR code ». Il est important de bietingiser chacun de ces termes afin de les emplolgenascient.

Comme nous le précisions auparavant, le code 2Dnesbde barre en deux dimensions (2D) par opposétu code barre une dimension utilisé
dans les produits de grande consommation. Le cDdes® lui décodé par les téléphones mobiles. Ipadgbis appelé « tag 2D » et défini donc
un concept, un outil.

Ensuite, différentes marques appelées « standatdenorme » apparaissent sur le marché avec posircpnnue et plus ancienne le
standard « QR code » inventé par une entreprism@ape en 1994. La France a elle aussi lancé sgumavec « flashcode » a linitiative de
'AFMM et des trois opérateurs de téléphonie SFIRaQe et Bouygues. L'objectif souhaité par cesuastétait d'imposer leur norme afin de
bénéficier d’'une meilleure visibilité notamment simarché francais encore peu développé en 2009.

Notons que tous les terminaux mobiles avec acté®@et ne disposent pas tous d’une fonctionndbtéecture de code 2D. Cependant,
cette problématique est au coeur des enjeux etdedea mobiles avec I'option codes 2D ne cessealzes Une fois s'étre assuré que le mobile
dispose de cette fonctionnalité, l'utilisateur dmiissi télécharger le lecteur adéquat a la margquedes 2D qu’'il souhaite scanner. S’il souhaite
« flasher » un flashcode, il devra au préalabl¢éalles le lecteur flashcode sur son téléphone. Notgue selon 'AFMM, en 2009, 70% des
smartphones sont compatibles avec la solution dtadh ce qui signifie que le téléphone posséde atede sachant décoder et interpréter un

code barre 2D de norme flashcode.

Nous allons a présent nous appuyer sur quelquespiee d’acteurs touristiques ayant mis en placedaa mobile avec un systéme de codes
2D.
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Des exemples de création de sites mobile avec disitibde codes 20Figure 33 : Exemples de création de sites mobiles)

La ville de Blaye propose une visite de sa citadelsur mobile grace au concept Venimecum

Maitre d’ouvrage

Ville de Blaye (Gironde)

Maitre d’ceuvre

Mobile Services Partners (St André de Cubzac, 33)

Concept

VeniMeCum : site mobile congcu comme un guide deagey

Date de création

Aolt 2009

Contenu multimédia

Texte, photo, vidéo
Geéolocalisation

Contenu de I'offre

Patrimoine culturel : la citadelle de Vauban

Acces au site mobile

Utilisation de codes 2D au nombre de 6 disperséke site

ent

Compatibilité Se rendre sur le site venimecum.mobi qui détectadbile puis propose le téléchargem
du lecteur de codes 2D adéquat
Pour les mobiles non compatibles, le tag identdigours une adresse URL ce qui permet
au mobinaute de taper cette adresse.
Norme Datamatrix
Atouts - Analyse de la frequentation du site mobile et dekes scannés
- Actualisation des données en temps réel
Codt Mise en place gratuite car la société s’appuiesssrclients (notamment villes et OT) pour
faire croitre sa notoriété
Mais achat du nom de domaine et mise en place sigialétique a la charge du client
Evaluation Possibilité d'analyse poussée de la fréquentatiosite :

- Nombre de visiteurs

- Part d’acces par I'adresse url ou par le tag

- Marque du téléphone de I'utilisateur

- Nombre de pages vues au total et par visiteur
- Fréquentation détaillée par intérét touristique
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Sarlat expérimente les flashcodes en partenariat ag¢ Orange

Maitre d’ouvrage

Ville de Sarlat

Maitre d’'ceuvre

Orange

Concept

Site mobile présentant la ville de Sarlat graceftash codes

Date de création

Septembre 2009

Objectif

Améliorer l'acces a linformation via d’autres mage
gu’une simple signalétique

Contenu multimédia

Texte
Photo
Vidéo

Contenu de l'offre

Monuments historiques
Possibilité d’extension aux informations pratiqaesla ville
(horaires d’ouverture, agendas culturels etc.)

Acces au site mobile

Mise en place d’une cinquantaine de codes 2D

Compatibilité / Norme

Flashcode (marque appartenant en partie a Orange)
Téléchargement gratuit du lecteur flashcode
Depuis octobre 09, flashcode désormais compatikbe

Android et Iphone (en+ de Blackberry et Windows)

Figure 34 : Tableau d’un exemple de site mobile
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Le Pays Médoc crée son site mobile grace a Wirenadem (Figure 35 : Exemple d’un site mobile)

Maitre d’ouvrage Pays Médoc (33)

Maitre d’ceuvre Pays Médoc

Concept Créer soit méme et gratuitement son site mobileegéél’outil wirenode.com
Adresse url medoctourisme.wirenode.mobi

Date de création Courant été 2009

Contenu multimédia Texte, photo

Geéolocalisation
Option « click to call » pour chaque adresse
Contenu de I'offre Offre touristique avec les hébergements, les restids) les animations, les activités et les visites

Acces au site mobile Implantation de codes 2D (pas effective a ce jdarns les brochures, aux portes des OT, a disposigo
chaque prestataire en téléchargement sur le skie we

Tag qui redirige le mobinaute sur le site mobile

Compatibilité Systeme de géolocalisation compatible uniqguemert a¥indows Mobile et non avec I'lphone car
systeme d’écriture des liens hypertexte est differe
Norme QRcode
Atouts - Création du site mobile : rapide, facile et en natoie
- Gratuité de la création
Inconvénients La gratuité de 'outil implique

- des insertions pub sur son site mobile

- un nom de domaine qu’on ne maitrise pas (longueliadresse url)

Coat Création du site mobile gratuite — codts liés @skallation de la signalétique des codes 2D
Exemple : si code 2D implanté sur une plaque emlmgidt de la plaque et de la gravure
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L'utilisation des flashcodes pour I'événementiel

Maitre d’ouvrage Festival de Jazz in Marciac
Maitre d’ceuvre France Telecom Orange
Concept Faciliter I'accés aux informations pratiques dutives
Date de création Fin juin 2009
Contenu multimédia Texte
Plans
Contenu de I'offre - Infos pratiques liées au festival : programme,

horaires, biographie d’artistes, plans d’acces
- Informations touristiques régionales avec notamment
les grands sites de Midi-Pyrénées

Acceés au site mobile Mise en place de codes 2D sur les différents lshufestival

Compatibilité / Norme De norme flashcode, marque frangaise des opérateabie

Figure 36 : Exemple d'utilisation des Flashcodes
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» Un guide touristique multimédia

Offrir aux visiteurs un outil de découverte novatdudique, ergonomique, riche en contenus multimé&d pratique, tel est I'objectif du
guide touristigue multimédia. Aujourd’hui, encoreupde structures institutionnelles touristiques@® lancées dans ce projet mais nous avons
tout de méme quelques exemples que nous dévelapeitérieurement.

» Moyens d’acces au contenu de ce guide

Contrairement au site mobile accessible gracedad&se url, le guide touristique multimédia eseasible par une application a télécharger
sur différentes plateformes : le site Internet destructure touristique ou suite a la réceptionrnd@MS avec un lien pour télécharger
I'application, via une borne interactive wifi oulgtooth placée sur le territoire ou bien évidemnsentes boutiques en ligne comme I'Appstore

pour Iphone, Ovistore pour Nokia etc.

Le fait que le mobinaute ait a télécharger un conienplique que I'acteur touristique engage un¢efaction de promotion sur le lieu de
vente (PLV). En effet, le pourcentage de mobinagtedomberaient par hasard sur I'application mebia leur boutique en ligne risque d’étre
faible vu le poids de marques phares aux importamdgiets qui développent leur application. Il estadu roéle de la structure comme I'office
de tourisme de promouvoir son outil via des panxgaamotionnels dans les locaux de I'OT et chezpiestataires mais aussi via I'envoi de
SMS ciblés.

Notons également une idée intéressante dans leim®rda tourisme pour toucher une clientele pas renégquipée de Smartphone : la
possibilité de louer un Ipod ou un Smartphone ocoletenu du guide multimédia aurait été préalabigrtédéchargé. Ce gadget peut étre en

location & I'office de tourisme ou encore danshiélsergements du territoire sous caution versékpasiteur.

Tandis que le site mobile peut étre accessibléosiitype de terminal équipé d’'un acces Interreeglide multimédia avec application n’est
valable que pour une margque de Smartphone. Ddparisme, le peu de structures a avoir tenté I'éepée I'ont davantage fait sur Iphone. La
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renommée de ce dernier engendre probablement denphortantes retombées presse pour les strudtwgstiques a I'image de la Vallée de

Clisson dont nous parlerons un peu plus tard.
> Le guide touristique via I'application mobile : unerelation durable avec le visiteur

Apres avoir réalisé le plus difficile, a savoir itec le visiteur a télécharger I'application, larustture touristique engage avec le
mobinaute-touriste une relation plus proche. Eatefé guide touristique gu'’il a téléchargé estoudmis trés facile d’acces puisque l'utilisateur
pourra I'ouvrir depuis une icone sur le bureau aie mobile. L'icone sera en plus aux couleurs d&tdacture et rappelant 'image du territoire
(soit par la couleur ou le logo représenté). Daytart, une fois le guide téléechargé, I'utilisatpourra y avoir acces méme sans couverture

réseau soit 24h/24 et 7j/7. Une fois qu’il auraupEré un réseau mobile, alors il aura acces auigueatent a des données actualisées.
» Connaitre les mobinautes qui consomment les applitans Iphone

Développer une application mobile pour sa destinateprésente un certain codt, bien connaitreidatéle que nous souhaitons viser peut
contribuer au succés de l'outil. Le journal du meus livre quelques informations sur les pratigdes propriétaires d’lphone lors du

téléchargement d’applications.

L’'un des points phares qui ressort de I'étude die adientele concerne le nombre de téléchargeiapplications payantes. En effet, « en
regle générale, les propriétaires de ces Smartghomehetent jamais ou rarement d'applications» La part du payant dans les
téléchargements effectués sur Iphone représentee258éulement 10% pour les possesseurs d’lpod Tdudied destination doit ainsi tenir

compte de ce facteur et privilégier I'applicatiaatyite.

D’autre part, selon cette méme étude et comme pousgons le voir ci-dessous, 30% des utilisateulghdne téléchargent 4 a 6 nouvelles

applications chaque mois.
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Nombre d'applications gratuites
telechargées en moyenne par mois

i 2 %
4% L
143 : —128%
oy
446 —130%
27 %
: e
7alo 323
8%
11415 :
16420 E
Plus de 20 22
E}EEE”{;M 0% &% 10% 15% 20% 25% 30%
Android

Source - AdMobile, aolt 2009

Figure 37 : Graphique représentant le nombre d’apations gratuites téléchargées en moyenne par mois

Nous allons a présent nous appuyer sur quelquespdee de territoires touristiques a avoir lancé Bpuide touristique aussi appelé « guide de

voyage » sur mobile.
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Des exemples d'initiatives de création de guide d®yage sur mobile

La Vallée de Clisson crée Mobil'iti(Figure 38 : Exemple de création de guide de voyaganobile)

Maitre d’ouvrage

Communauté de communes de la Vallée de Clisson (44)

Maitre d’'ceuvre

Latitude Sedona (coopération de Latitude GallineirS8edona)

Concept

Développement d’'un guide touristique multimédialptione

Date de création

Début du projet fin 2007 pour un lancement engtil009

Contenu multimédia

Texte, audio, vidéo
Cartes et plans
Versions anglaise et francaise

Contenu de l'offre

6 parcours de visites thématiques avec informatiisteriques, commentaires audio et audiovisuels
200 adresses pratiques
Un plan interactif

Acceés au guide touristique

Téléchargement gratuit sur la boutique en lignélpleone (Appstore)
Possibilité de louer un Iphone a l'office de toores(4€ les 2h, 6€ les 4h et 8€ la journée et li@au
Réflexion sur la mise a disposition dans les hébaents du territoire

Compatibilité

Uniguement sur I'lphone

Atouts

Importantes retombées presse générées par la nbévdaconcept encore peu développé dans le toeies
par le choix d’Iphone pour I'application, mobildate renommée

Valorisation de I'image du territoire et de la eaflivité par ses partenaires touristiques et laifadion locale
(innovante, dynamique)

m

Inconvénients

L’unique utilisation sur Iphone et sur aucun aut@bile
Durée de réalisation de presque 2 ans

Colt

67 000€ avec un financement Etat/ région/ dépaméembauteur de 80%

Extrait de la vidéo de démonstration du guide &iigiie multimédia de la Vallée de Clisson

http://www.valleedeclisson.fr/Mobil-iti-le-film.141.0.html
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Quelqgues retours sur Mobil'iti :
1. Bilan des téléchargements, locations et évanati
* Téléchargements :

Version francaise: 563, dont 53 le dernier mois
Version anglaise : 208 dont 3 le dernier mois

¥ Visite du site Internet

Pages Juillet Aodt Sept. Octobre | Nov. Décembre| TOTAL

Mobil'iti 2009 2009 2009 2009 2009 2009

Mobil'iti 617 2916 425 438 405 310 5111
Vidéo 112 878 179 102 101 113 1485

Figure 39 : Tableau du bilan des téléchargemeatdViobil’iti

% Locations :
20 Iphones loués au total (Durée choisie : 2 hepwes 18 des Iphones loués / 4 heures pour lestanis)
* Principales remarques issues des questionnaires :

- Carte : Difficulté de se situer sur les cartest€stmarque porte aussi bien sur le zoom de Cliggersur le parcours Vignoble.

- Nécessité d’identifier le parcours vignoble commeparcours voiture.
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- Autonomie : Autonomie limitée. Contrainte de gestitu chargement des iPhone.

- Oreillettes pour une meilleure écoute et plus gerdtion

- Possibilité de télécharger I'application a I'Offide Tourisme en autonomie pour les possesseuttsoaie?
- Sacoche ou cordon pour porter I'iPhone.

En conclusion, Satisfaction globale du produit pansemble des visiteurs : « Tres belle et bonit&tive », « trés agréable de pouvoir étre
guidé a son rythme sans heure de visite, horsgetimuristique », « trés belle innovation qui enitita visite », « grande qualité artistique des

vidéos / gravures / photos / peintures », « bodée conviviale »...
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Cityzeum, leader du guide de voyage mobilEigure 40 : Exemple d’'un développement d’un guieeoyage par Cityzeum)

Maitre d’ouvrage Ville, office de tourisme en tout 432 guides de agg ont été créés

Maitre d’ceuvre Cityzeum avec Vincent Gaudin et Julien Laz

Concept Développement d’'un guide de voyage

Date de création Le concept Cityzeum a été créé en 2006 et ne ckgmds cette date d’accroitre son nombreg de
guides disponibles

Contenu multimédia Textes et commentaires
Audio
Photos

Géolocalisation avec cartes et plans

Moteur de recherche

Contenu de I'offre - itinéraires a themes imprimables sur le web

- des chasses au trésor

- des visites-découvertes virtuelles en multimédia,

- faire enregistrer en MP3 les lieux de visite pa @eteurs locaux reconnus,

- faire des concours de photos géolocalisés

Acceés au guide touristique - Téléchargement gratuit d'un guide de voyage susitke Internetwww.cityzeum.compuis
transfert vers son mobile, Ipod ou encore GPS

- Téléchargement gratuit de I'application Cityzeumsika boutique Appstore (Iphone)

Atouts - Possibilité pour l'office de tourisme de proposeiguide de voyage en marque blanche| sur
son site
- Cityzeum peut mettre a disposition des GPS avetenarpré-chargé a I'office de tourisme
Inconvénients - Le guide de voyage de notre destination est forehs da masse de plus de 400 autres

guides de voyage d’ou I'intérét de le proposerwe autre plateforme que le site Cityzeum
(comme par exemple sur le site web de son office)
Codlt Service gratuit pour les OT
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- RESEAUX SOCIAUX : OUTIL D'INFORMATION TOURISTIQUE S UR MOBILE

» L’exemple avec I'outil de microblogging Twitter

De plus en plus de destinations touristiques nooistrant qu’étre présent et actif sur Twitter est llonne maniere d’informer le touriste
lorsqu’il est sur notre territoire. Nous allons tt@’abord voir ce qu’est Twitter et comment I'ugidir puis nous I'appliquerons directement a un

exemple dans le tourisme.

Breve définition de I'outil Twitter et de son ustion :

Twitter est un outil de microblogging et de résagatsocial qui consiste a envoyer des messaged40deatacteres maximum. Ce nom
vient de I'anglais « tweet » qui signifie « gazteribs. L'utilisateur peut « twitter » depuis somimrateur mais aussi et surtout depuis son mobile.
L’intérét est de recevoir en temps réel l'actualies contacts que vous suivez (vos « followingtsdeediffuser une information qui sera quant a
elle suivie par vos « followers », tout ceci griment bien sdr. La concentration du message (B8cteres maximum) permet une
instantanéité de l'information et une lecture rapile celle-ci, I'idée étant d’aller a I'essentiel.

Selon une étude de I'IFOP (institut francais d’a@mnpublique) publiée en aolt 2009, 28 % des irtetes francais connaissent Twitter
(contre 4 % en 2008), mais ils ne sont que 2 %odér am compte. L'arrivée de la version francaisd’'detil laisse présager une forte hausse du
nombre d’utilisateurs pour I'année 2010.

Son utilisation dans le tourisme :

De part son instantanéité et la clarté de I'infaiioradélivrée, Twitter représente un moyen d’infatian intéressant pour le touriste qui,
une fois sur place, souhaiterait savoir ou mangyee, faire ce soir ou encore ou pratiquer tellevaétsportive. Grace a sa facilité d’'utilisation
sur téléphone portable, Twitter s’avere tres pertirpour informer le touriste qui pendant son dggteent, cherche des renseignements pour
faciliter son séjour. L'outil devient d’autant plirgéressant lorsque la destination crée une « agmanté » de followers qui peuvent eux aussi
répondre aux questions des visiteurs se substituiasita I'office de tourisme dans ses heures dadtire par exemple.
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L’expérience de Travel Portland sur Twitter (Figure 41 : Exemple de création d’un twisitor gt

Maitre d’'ouvrage et | Travel Portland, Oregon

d’ceuvre

Date de création Courant 2009

Concept Creéation d’'untwisitor centre (expression venant de la contraction de visitottreeet de twitter) : la destinatian

définit un « hash tag » que le touriste-mobinandéura a la fin de sa question ce qui permet delstination de

visualiser tous les « tweets » la concernant etépndre dés que possible.

Définition du hash tag

Un hashtag est un mot clé précédé d’'un #
Exemple pour Portland#inpdx

C’est un moyen de regrouper les messages autonmaéme theme, d’'un méme lieu ou d’'un méme événemen

ici autour d’'une méme destination : Portland

Promotion de I'outil

Pour faire connaitre ce mode de communication awuste, Travel Portland effectue une importante PLV
- Panneaux d’'information a I'aéroport avec mentiorhdsh tag #inpdx
- Carte de visite avec mention du hash tag chez stapaires touristiques (dans la note au restguada
réception de I'h6tel, musées, etc.)

Efficacité

Le twisitor centre de Portland traite entre 10%tj@estions touristiques par jour

Administration

Réponse aux questions des visiteurs :
- Travel Portland
- Les habitants, véritables ambassadeurs de la dgstin
- Les autres touristes sur place ou s’étant déjaurdads la destination concernée

Atouts

- Les recommandations, avis, suggestions de la parlighteurs non-officiels (habitants, touristeaytre
gue la destination elle-méme.

Inconvénients

- La fiabilité des informations délivrées par la commauté (ex : informations sur les prix, horaires
ouverture de sites touristiques)

- Le succeés d’'une question amenant multitude de s&sode la part des membres de la communauté

ou

Colt

Inscription sur Twitter gratuite

Inscription au Twisitor Centre gratuite, il suffjue la destination s’inscrive comme « follower » Teisitor
Centre.

Vidéo promotionnel de I'opération de Travel Porthittp://www.youtube.com/watch?v=n-uLPX3NPKkY &featupdsyer embedded
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DIAGNOSTIC

Nous sommes ici face a un territoire qui nous &fpame commande précise, afin de répondre a desxeqil’il a su identifier, telle la
baisse de fréquentation générale dans les OTSA eétessaire mutation des métiers d’OT pour réaddgs services qu'on est en droit
d’attendre d’'un OT. Pour mener a bien I'étude cquisa été confiée, nous avons di analyser lestéastiques qui constituent la base de la
destination. Ainsi, Médoc Océan dispose d'une offrébergements et activités) structurée autour triptyque naturel « océan/lac, forét,
dune », et a su élaborer a I'échelle intercommunage politique touristique (retranscrite dans lbé&ea de Développement Touristique 2010-

2013) qui s’appuie sur un nouvel OT Intercommuaglsi que son service tourisme a la Communautéodend@ines.

Afin de proposer un plan d’actions pertinent aitadle notre travail, nous avons mené un travailelbe qui nous a permis d’avancer en
termes de savoir et de savoir faire. L’enjeu, neaiaht, et dans la partie qui va suivre, va étrpatecier la pertinence de ces oultils, et la fagon

de les conjuguer au sein de I'OT, mais aussi smsémble du territoire
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ORGANISATION DU TERRITOIRE

Le territoire de Médoc Océan est vaste et conmadtauganisation marquée par le triptyque forét/tho@an et lacs

La communauté de commune des Las Médocains poseeds#fre touristique structurée sur I'ensembléeattitoire. Cet enjeu est une vraie

force pour la nouvelle structuration touristique.

Figure 42 : Tableau récapitulatif du diagnostiteérne et externe du territoire

Interne

FORCES

> Le pays Médoc, entité sur laquelle 'OT p¢
compter notamment grace a son implication dar
le développement de site mobile

> Le transfert de la compétence tourisme

> Mutualisation des moyens technique et
financier (personnel qui connait le territoire)

> Cohérence de I'étude avec le schéma de
développement touristique 2010-2013

> Diversité des activités du territoire : el
diverses

FAIBLESSES

B LR Gestion et entretien des antennes de Hourtin
et Carcans

> Territoire tres vaste donc choix stratégigue
effectuer

Externe

OPPORTUNITES

> La clientele jeune et familiale

MENACES

La structuration touristique des trois commuriee & améliorer la cohérence de leurs actions é¢saia un projet de développement bien

défini. Toutefois, le territoire de Médoc Océaargtvaste, certains choix stratégiques sont a peegrdconsidération.
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LE PARTENAIRE VACANCES

Agent d’accueil [ " Partenaire Vacances
» Comment réorienter le métier d’agent d’accueifa@ction du « partenaire vacances » ?
» Quels sont les outils complémentaires a cet atjantueil/partenaire ?

> Quelle est I'interdépendance entre le partenaicances et les outils complémentaires ?

Interne  |FORCES FAIBLESSES
> Personnalisation du rapport des la prégaratu voyage > Gestion du nombre de partenaires
o ) vacances
> Vente du territoire plus adaptée
. . , . > Gestion du temps consacré a chaque
> Meilleure adaptation de I'offre a la demande touriste
> Valorisation du métier d’agent d’accueil > Codt
>  Fidélisation de la clientéle grace au rappersonnalisé sejour
Externe (OPPORTUNITES MENACES
> Satisfaction de la clientéle en rapport dae€elle valeur ajout¢> Non adhésion a l'idée du rapport
qu’apporte le partenaire vacances. personnalisé
> Satisfaction de la clientéle pour le coteateur de la démarché

Dans le cas ou le touriste adhere a I'idée dpodpersonnalis€, le partenaire vacances va agpane valeur ajoutée a I'information. Ainsi il

adaptera au mieux l'offre a la demande, afin @gser un séjour plus personnali§éure 43 : Tableau récap. Diag. du partenaire aaces)
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OUTILS COMPLEMENTAIRES FIXES

La documentation papier

La documentation papier doit étre un complémentinfermation délivrée par le partenaire vacances

> Quel réle doit jouer la documentation totigise au sein des locaux de I'office de tourismeoshment la gérer ?
> Enjeu a définir : comment mettre a dispositiette documentation auprés du touriste?
Interne FORCES FAIBLESSES
> Image d’un Office de Tourisme dynamique > Codt
> Gain de temps pour le partenaire vacances > Stockage
> Ressources financiéres assurées aupres des _ _ ) o
adhérents > Relations prestataires (réapprovisionnement)
Externe |OPPORTUNITES MENACES
> Satisfaction du client > Information brute et dense qui n’est pasdarent adapté

(la documentation papier ne change pas ses habjtuc

a la demande
> Image négative par rapport au développecharzble

La documentation papier est un outil complémeeatqir conduit a un gain de temps pour le partenaicances. Cependant, ce type

d’'informations doit étre cadré par une bonne gaestiftn d’obtenir un moindre codt financier et égptpue mais aussi une meilleure adaptation

aux besoins du touristEigure 44 : Tableau récap. Diag. de la documeintapapier)

Or, la documentation papier reste-t-elle actuellm@ époque ou nous sommes envahis de nouvallestegies?
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Borne d’information touristique

> Dans quelles mesures utiliser ces bornds guelle fagon ZFigure 45 : Tableau récap. Diag. borne)

Interne  |FORCES FAIBLESSES

> Allégement du travail des partenaires vaeanc > Exportation de I'information :
impression colteuse ; bluetooth : trop

> Diversification des moyens d’information intrusif > peu populaire

> Décentralisation de 'accés a l'information > Nécessité d’une mise a jour des bz

>  Disponibilité de I'information touristiquet24 (bornes de données si aucun acces internet

extérieures)
> Information disponible en plusieurs langues
> Information enrichi par un acces internet
Externe |OPPORTUNITES MENACES
> Satisfaction du touriste (attractivité vias nouvelles > Codt de l'installation et de I'entretign

technologies ; utilisation simple et intuitive) ; )
> Dégradation naturelle (bornes

extérieures)
> Vandalisme
La borne interactive est un outil attrayant pleuouriste et complémentaire pour le partenaigmaes. Elle permet un accés en permanence a

l'information touristique, et ce sans barriere aégngue.

Cependant, ces outils sont colteux et nécessitenbonne mise en sécurité contre la dégradatatargile ou non).
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Ecran vidéo

Interne  |[FORCES FAIBLESSES
> La multiplicité des sites touristiques drriteire (lac, océan) et la > La non-mise pour du contenu de I'écrz:
distance qui les sépare les uns des autres red@emant plus pertinent |d’'information
I'utilisation de webcams > Entretien des webcams
> L'utilisation de webcam a déja été testélaylage centrale de
Lacanau par la société Viewsurf (Cenon) en 2002 doaner les
conditions météo aux surfeurs de la station
> Importance de la vie nocturne sur le teingétdonc pertinence de
I’écran visible de I'extérieur le soir
Externe | OPPORTUNITES MENACES
> Une forte demande des touristes pour leditons »  Ladégradation du matériel extérieur t
météorologiques des trois stations, informationsvpat étre relayées pjwebcam face a la grandeur du territoire et d
les webcams le nombre important de webcams a dispose

Figure 46 : Tableau récap. Diag. écran vidéo

L’écran vidéo est devenu un outil d’information émtournable pour I'office de tourisme mais il daa veiller au contenu dynamique et aux

mises a jour.

onc

=
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Analyse du marché du tourisme mobile

FORCES FAIBLESSES
Interne - T - . - e Manque de suivi technologique et
> La connaissance et l'utilisation de certainsls d’information pour mobile
par le personnel de 'OT M.O (I'exemple de Twitter) concurrentiel sur I'actualité du secteur
tourisme&mobilité
> Une entité touristique, le Pays Médoc, eagdans le développement , ,
g Y PP > L’oubli et la non-prise en charge de la
d’outils d’'information en mobilité L :
clientéle non-mobinaute
OPPORTUNITES MENACES
Exteme | 5, Constante augmentation du nombre de molesdtdancais, principale cibl¢ > La banalisation de ces outils dans un
de ces outils (de 15% en 2007 a 30% en 2009) notaringnace au avenir tres proche di au nombre croissant de
développement de forfaits Internet illimités destinations touristiques présentes sur le mar
> L’existence d’une société girondine spésésidans la création de site | du tourisme mobile
mobile avec codes 2D dont plusieurs expériencésiemde
> La clientele jeune tres adepte de ce typatds développés sur mobile
Figure 47 : Tableau récap. Diag. tourisme mobile

La bonne santé du marché du tourisme mobile iacitdéveloppement d’outils d’information touristigere mobilité.

La stratégie de développement d’un ou plusieursedeoutils devra prendre en compte les caradtgrest du territoire et les capacités humaines

et financieres de la structure.
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Analyse spécifigue par outil mobile

FORCES FAIBLESSES
Site mobile
Interne »  Le succeés de l'outil dépend intégralement des/ens mis en ceuvre pour
donner acces au site et communiquer dessus (saiepe&EMS, codes 2D etc..)
OPPORTUNITES MENACES
Guide touristique via I'application Site mobile
Exteme | 5, Fichier accessible sans connexion Intel »  Codt élevé de connexion Internet sur mohdlerpa clientéle étrangere
une fois téléchargé -> trés intéressant pou| Guide touristique via I'application
clientele étrangére notamment »  Lerisque de longueur dans le téléchargemnh@miu poids de I'application
Site mobile »  Codt éleve du développement d’'une application
»  Faible codt voire gratuité du développem >  Faible visibilité parmi les centaines d’astrpplications sur la plateforme de

de I'outil

téléchargement mobile
Twitter et le twisitor centre
Le manque de fiabilité des réponses faites parphasiculiers (restaurant ferm

changement de prix)

M~

La bonne santé du marché du tourisme mobile inmitedéveloppement d'outils d’information touristiqe@ mobilité. La stratégie de

développement d’'un ou plusieurs de ces outils desegadre en compte les caractéristiques du taeitiles capacités humaines et financieres

de la structure.
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STRATEGIE

A partir des deux premiers chapitres de notre éfati des lieux et diagnostic), notre but est teaimnt de tenir compte des éléments

forts que nous avons pu relever jusque 14, afitatd@rer une stratégie viable pour Médoc Océan.

Il faut noter que méme si la philosophie de csttatégie peut étre, en partie, transposée a d&uérritoires (car nous le rappelons, de
nombreuses structures et territoires touristiqeesrns ameneés a se poser les mémes questions quie @éédan), ceux-ci ne doivent pas faire

I'économie de la mise en place d’'une démarche dietpglobale appliquée a leur territoire.

Ainsi, pour la stratégie que vous allez pouvoira@cir dans les pages suivantes, vous serez cdadf@ndeux axes « fondamentaux »,
qui découlent presque naturellement de la commastdies éléments que nous vous avons exposé’ akeIjui correspond a « I'enveloppe »

des 2 premiers vient ensuite pour consolideraetion.

Enfin, nous vous exposerons un aspect transversak &8 axes, qui correspond a la conduite du prejeglobant les modalités de

préparation, mise en ceuvre et suivi du projet, dartstalite.
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Valoriser I'accueil dans les
offices de tourisme

AXE 3 : Positionner Medoc
Océan comimne une destination
mnovante en matiére d'accueil et
d'information en seéjour

AXE 1 : Adapter l'accueil et
I'information au sein de 1'office
de tourisime aux nouvelles
attentes des touristes

AXE 2 : Redistubuer
I'information sur 'ensemble du
territoire

Objectif 1 : reamenager
I'espace pour un accueil plus
intuitifet une meilleure

orientation du voyageur

Objectif 1 : Decentraliser les
points d'informations

Objectif 2 : personnaliserle
conseil delivre au client en
instaurant une réelle relation
et un accompagnement tout le
long du séjour

Objectif 3: delivrer
I'information brute par de
nouveaux outils
d'informations

Objectif 2 : Donner acces a
I'information "dans la
poche"quelle que soit ['heure
etle lieu

Objectif 1: faire parler de la
destination et de ses nouvelles
formes d'accueil et

d'information

Objectif 2 :
accompagnement des
touristes dans l'utilisation de
ces nouveaux outils

Objectif 3 : taire de MO un
laboratoire d'experimentation
numerique

Figure 48 : Organigramme récapitulatif

Atelier Médoc Océan — Quels services : accueil et information pour I'office de tourisme de demain ?

Emeline ARBEY, Cécile AUSTIN, Loic COISSIN, Charline FERAL, Carolyn GILLESPIE, Marie LANGUILLE Page 92



AXE | : ADAPTER L’ACCUEIL ET L’'INFORMATION AUX NOUV ELLES ATTENTES DES TOURISTES, AU SEIN DE
L'OFFICE DE TOURISME

Médoc Océan doit se saisir de plusieurs constats ggofixer des objectifs.

Tout d’abord, nous sommes face a une attente medr touriste, a savoir obtenir du conseil. Cieltée se retrouve par exemple dans la
fiche « Conseiller en séjour » émise par la FNOQ(F8tération Nationale des Offices de Tourisme atfpats d’Initiative) :

« Le visiteur dispose en amont de la possibilitérdever une information généraliste sur sa destinagrace au développement d’Internet. Il
recherchera arrivé sur plaeame confirmation, une sécurisation et un conseil pgonnalisé et spécifique»

« possibilité dans certaines stations « destinatittnseéjour » de réserver un RDV avec le conseilieséjour avant l'arrivée en station »

« de plus en plus, le visiteur souhaite que I'eéfite tourisméaide a s’orienter dans son choix|l ne faut donc pas se contenter de transmettre

une information trop générale, si le visiteur ex@iune demande précise. »
On retrouve aussi cette idée dans les intervieateanscrites dans des vidéos de la MOPA :

« on trouve beaucoup sur Internet aussi mais hi@ge de poser une question a l'office de tourissteque I'on a uneéponse précisesur
guelque chose qui nous intéresse particulierement »

« nousorienter vers tel ou tel festivité, curiosité »

Ensuite, il faut assimiler que, depuis gquelquemp® les entreprises de services concentrent lefiosts sur la qualité et la
personnalisation du service fourni a leurs cliefite.suivi personnalisé chez les opérateurs téldighes avec le méme conseiller durant tout le

traitement du dossier, les banques, etc..). ERésws’adapter a ces nouvelles attentes en pexkseumt leur service.
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Enfin, I'information se multiplie sur divers supt® permettant de la démocratiser aupres du phusdghombre. Le développement des
TIC (Technologies de I'Information et de la Comnuation) - nous convenons que I'appellation NTIC (iMelles TIC) est désormais obsoléete —

ayant grandement contribué a cela.

Face a cela, ou en est la structure OT ? En meyeam?2007 (Radioscopie des OTSI réalisée parQBXT France en 2007), le temps
accordé a une demande en Office de Tourisme vaadilesrde 1mnl10 a 3mnl10 maximum avec pour les OT® adeordées au visiteur, 1.71
pour les OT**, 1.62 pour les OT*** 1.19 pour lesT&**, Nous pouvons considérer qu’une réelle prese charge du visiteur pour une réponse
adaptée et personnalisée prendra au conseilleéjear glavantage que 2 minutes. Ainsi 'OT se deitrdagir en adaptant ses métiers a cet
environnement changeant, pour garantir une plusdgraatisfaction des touristes. Il doit pour cedgtipd’une question essentielle : comment

dégager du temps au conseiller pour gu'’il puisseraer le temps souhaité a son touriste ?

En partant de cette base, nous avons défini 3 tiflgjstinscrivant dans ce®laxe :

Objectif 1 : réaménager I'espace pour une meillientation

L’idée, ici, est de rendre plus intuitive la déotee de recherche d’information au sein de I'OT.sAiil faudrait arriver a rendre les
espaces intuitifs pour le visiteur, répondant altEsoins simples tels que « demander », « voggatrder » ou encore « chercher ». De la méme
maniere, il faudra réfléchir a la gestion des #uxsein de I'OT, en instaurant un traitement enrdrdes demandes en OT, au travers d’un pré-

accueil. Cela permettra une meilleure orientatiowiditeur et un gain de temps pour le personragalieil, au profit d’'un conseil personnalisé.
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Objectif 2 : personnaliser le conseil délivré aient

En instaurant un espace conseil avec un cadreidoel, privilégié et confortable, animé par desefpssionnels qui accompagnent les
touristes tout au long de leur séjour, on peutieners une meilleure efficacité de I'OT. De plasec le pré traitement des demandes (cf
objectif 1), on arrivera a dégager du temps supehdaire au personnel d’accueil et ainsi augmeetéermps passé par demande. Cet objectif
doit s’appuyer sur un terme novateur, permettattistrer le concept et d’assurer une compréhengiobale.

Objectif 3 : délivrer I'information brute par de meeaux outils d’information

Médoc Océan doit démultiplier son information krati sein de I'OT, en s’appuyant donc sur dessontimériques alliant technologie et
originalité. Ces outils détenteurs de données nignes doivent étre proposés au profit du persodiaetueil, c'est-a-dire en leur dégageant a la
fois du temps, tout en incitant les touristes &eteurner ensuite vers ce personnel d’accueil,saprie " recherche autonome. De plus,
démocratiser I'information touristique doit permmettle redonner envie au visiteur du territoire @eemdre dans son OT.

Notons que c’est également un moyen de capter deetles clientéles, pas forcément adeptes des @fin,B'OT pourra proposer a ses
prestataires de nouveaux moyens de promotion,net plourra consolider son réseau et tissu profession
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AXE Il : REDISTRIBUER L'INFORMATION SUR L’ENSEMBLEDU TERRITOIRE

De par la diversité du territoire, de son étendlude sa clientéle touristique variée, une mulétddbutils de relais d’informations est
indispensable. Par la méme, son positionnementggbigiue est crucial pour desservir tout le teingto

Pendant la saison estivale, deux antennes ded&dfe Tourisme de Médoc Océan situées d’'une gartta commune de Carcans, et
d’autre part, a Hourtin, seront ouvertes aux teesisCependant, rappelons que le territoire de Rl€t®an est vaste, il est donc nécessaire de
réflechir a la mise en place d’autres points dinfations. Le but étant également de décentralisdorimation en vue d’'un développement
touristique sur 'ensemble du territoire.

En effet, la décentralisation de I'information pettrait de toucher une clientéle plus large notemtnsur les territoires non munis
d’'Office de Tourisme a I'année. Cette mission devise public est a poursuivre sur ce territoire tdilum des objectifs principaux serait de

toucher un public non adepte des Office de Tourisai®tuellement.

Objectif 1 : Fixer des points d’informations fixasix endroits stratégiques du territoire

» Par uncontact humain décentralisé&e I'Office de Tourisme : les antennes d’Hourtie Carcans.
Durant les hautes saisons touristiques, deux aeseth@ 'OT de Médoc Océan seront ouvertes, resgaetint sur les communes de Carcans et
d’Hourtin. Ces antennes seront munies de persafiaetueil en saison estivale pour permettre unsaécéinformation, aux services et au

conselil, pour les touristes « classiques » a tsawercontact humain, pouvant étre pergu comme nassu
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= Par deutils numériques innovants en dehors des structures touristiques.
Afin d'augmenter I'accessibilité a I'informationed outils d’informations numériques seront placédes territoire a des points stratégiques de
passage, en dehors des OT et des antennes.
Ces outils ont pour objectif de renforcer I'attraité du territoire, d’apporter un complément aavail de partenaire vacances et de
faciliter 'accés a I'information sans se rendrdigdtoirement aux OT.
Nous avons opté pour des outils numériques teldeguigornes, I'lpad, PVP,... Ces outils diversifirg moyens d’informations, permettront de
toucher une clientéle jeune adepte de la techmologinérique.

Les bornes numériques,permettront d’'informer les touristes en répondamturs besoins premiers (« ou manger ? », « omidar»,
« gque faire aux alentours ? », etc.) mais égalemfaméliorer I'accueil et I'information des tourst sur le territoire. Ces bornes serviront de
palliatif a la fermeture des antennes hors sais@mfin, ces outils offriront divers services dbniations touristique et de géolocalisation non
seulement aux touristes, mais également aux résiden

Les Points-Visio-Public (PVP) seront des « solutions complémentaires » @ints d'accueil traditionnels. A travers une mee
relation virtuelle (oral et visuelle), avec un ceitisr réel se trouvant a distance. Cet outil réime le rapport avec I'agent d’accueil, et offtaa
possibilité aux clients d’accéder aux conseils uldite a distance.
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Objectif 2 : Mise en place d’outils mobiles : «ifpb dans la poche »

= Avoir I'information sur soi a travers les applications et sites mobiles.
L’utilisation du mobile est important puisque pks90% de la population francaise en est équipse 30% de mobinautes et qu’il s’agit

d’un outil personnel favorisant un contact indivatise et une relation de proximité.

Selon une étude de la société Juniper Researaboniére d'utilisateurs d'Internet mobile passer&@e [ nombre dutilisateurs dinternet mobile
en.-millions

millions en 2008 a 1,7 milliard en 2012 dans le d@(voire tableau ci-contre).
La demande est principalement poussée par le gipaicent d'applications Web 2.0 sur mobile

|'utilisation croissante de la 3G.

0 500 1000 1500 2000

o i

De plus, le téléphone portable est un outil « na@madont le possesseur se sépare rarement permettdien permanent avec son mobile et
une communication immeédiate. De nombreux touristésent le web pour préparer leurs vacancespiefessionnels du tourisme peuvent a

présent les suivre lors de la consommation du piréaluristique.

La mise en place dh site mobile Médoc Océan est le premier pas, fondamental gopositionnement du territoire sur le marché mobile
C’est une démarche peu, voire pas codteuse, guigheait a tous les touristes « connectés » d’arcadx sites qui leur sont déja familiers, a
leur convenance.

Les sites mobiles sont cependant peu visibles paux qui ne les connaissaient pas auparavant ;qetayrla mise en place d’outils tels que des

codes 2D augmenteraient cette visibilité.
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La création dine application, propre au territoire Médoc Océan, permettraitooes sur mobile a de l'information touristiqueqdelité,
sans utiliser une connexion internet. Prés d'urs tile la clientele touristique du territoire ététrangére, population pour laquelle la connexion
internet sur leur mobile est colteuse ; cet owtilsnsemble pertinent afin que toutes les populatident acces a « I'info dans la poche ».
Cependant, la création d’'une application représentbudget important, il faut donc réflechir auf@tentes possibilités pour réduire ce codt,

comme par exemple la création d’'une page MédocrOsdale site de MobiTour, qui permettrait égaletmene meilleure visibilité.

Apres réflexion sur la question de la redistribatae I'information sur tout le territoire de Méd@xzéan, nous seront amenés a faire des
choix stratégiques de positionnement sur le tereitet de la mise en place des bons outils. Letsalgvront étre judicieusement positionneés la
ou I'intensité des activités touristiques est lasfforte et enfin ces choix s’Taccommoderont di¢atele visée sur 'ensemble du territoire.

Nous serons également amenés a réfléchir sur teraode ces outils innovants permettant une fédihatilisation aussi bien pour les touristes

francais qu'étrangers, adeptes des technologiegmgues ou débutants.
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AXE Il : POSITIONNER MEDOC OCEAN COMME UNE DESTINAION INNOVANTE EN MATIERE D’ACCUEIL ET
D'INFORMATION EN SEJOUR

Médoc Océan devra se positionner comme destin@tioovante en matiere d’accueil et d’information s&jour. Pour cela, nous avons

définit 3 objectifs principaux :

> Faire parler de la destination et de ses nouvidleses d’accueil et d’'information.
» Accompagner les touristes et la population localesd’utilisation de ces nouveaux outils.

> Faire de Médoc Océan un laboratoire d’expérimestatumeérique
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Objectif 1 : Faire parler de la destination et @s souvelles formes d’accueil et d’information

L'implantation de ces nouveaux outils est le monidéal pour le territoire de faire parler de latdegion avec le cété innovant de ces

différents outils.

La mise en place de cette démarche doit étre leemag démarquer face a la concurrence et d’'étielevisomme destination innovante

(exemple : vallée de Clisson).
Ainsi, il faudra mettre en place une campagne denption de la destination en valorisant ce nousescept d’accueil sur le territoire.
Deux points importants seront a suivre afin de nsdo au mieux la démarche :

» La communication autour des nouveaux outils
» La communication autour du « partenaire vacances »
Il faudra donc se positionner comme LA destinatioouvelle technologie, LA destination innovantett€aouvelle facon d’accueillir sur le

territoire est une force majeure pour Médoc Océar & ses concurrents directs.

La campagne de communication devra mettre en desuattraits lies a ces nouvelles technologies fesutouristes et faire ressortir la notion de

territoire dynamique.
Enfin un plan marketing devra étre mis en plackeznavec cette démarche.

Cependant, la visibilité de cette destination irarde doit &tre aussi I'occasion de rassurer eta@ner que les acteurs du territoire sont la pour

rendre accessible ces outils a tous.
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Objectif 2 : Accompagnement des touristes et dgdpulation locale dans I'utilisation de ces nouvweautils

Ces outils nouveaux, seront a la fois vecteur djenpositive du territoire et outils d’attractivité.

Hors ces outils peuvent connaitre un frein si lisdtion y est trop compliquée. Il ne faut pas ddédoc Océan ne devienne la destination

touristique uniguement accessible aux initiés.

Une fois que le touriste est arrivé sur le teimdoil ne faut pas qu'il soit perdu par toute eaibuveauté et 'utilisation de celle-ci. Ainssérait
important que les partenaires vacances aillentraneontre des touristes, commetteurs en scene de leur territoireet du nouveau concept

d’accueil. Ceci pourrait étre I'objet d'un week-goaktes ouvertes.

Objectif 3 : Faire de Médoc Océan un laboratoirexg'érimentation numérique

Le territoire de Médoc Océan, pourra se servirideabe qui découle de cette nouvelle démarche gtrerle lieu de référence de l'e-

tourisme a I'échelle d’un territoire.

Ainsi, cette nouvelle notoriété sera I'occasioncdizeillir des groupes de professionnels tourissque méme des entreprises du numérique.
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PLAN D'ACTION

Apres la mise en place de la stratégie proposégs awons pensé que le nom de partenaire vacanétst ijas forcément le plus
pertinent.
Nous avons donc décidé de redéfinir I'appellationonseiller en séjour » par une appellation n@maattel qu’« Expert vacances »et
déclinable sous plusieurs formes comme « expeont wék expert surf », « expert Médoc » ou bien emecexpert numeérique ».
Plus qu’'un changement de nom, il faut noter unéuéiom du métier notoire.
L’expert vacances doit étre référent tout au longéjour en créant une vraie relation avec le steiriCet expert vacances en plus d’apporter un
accompagnement durant le séjour, pourra adaptinel’a la demande de fagon tres personnalisé.
Par la suite, 'engagement de I'expert vacance p#rende garder un lien avec le territoire aprésjeur.
L’expert vacances joue un vrai role d’'accompagnédmierest donc nécessaire de lui dégager du tepsr cela, il faut éliminer les taches

annexes d’'informations brutes ; ainsi, nous powies remplacer par des outils complémentaires.

Nous proposons dans ce plan d’action a mener @ardle Médoc Océan, 15 actions répondant aux ofgeat#finies dans les axes stratégiques.
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PRESENTATION DE L'AXE 1

Obijectif 1 :

Réaménager I'espace
pour un accueil plus
intuitif et une meilleure
orientation du visiteur

Objectif 2 : Axe 1 : Adapter l'accueil e
I'information aux nouvelles

PerSQrma}liser le consey attentes des touristes, au s
délivré au client de I'OT

Objectif 3 :

Délivrer I'info brute par d§
nouveaux outils
d’informations

~

‘\"\

Action 1 :

Prendre en charge le visite
des son entrée dans I'O

Action 2 :

Ameénager un espace dd
recherche autonome da
I'oT

Action 3 :

Aménager un espace
promotion dans I'OT

Action 4 :

Aménager un espace
conseil au cceur de I'OT

Action 5 :

Centraliser les modes dé

contact aupreés des visite
au sein d’'un centre d’app
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. SALLE DE i
REUNION Ly

‘CENTRE APPEL

ESPACE PRE ACCUEIL

ENTREE DANS L'OT

L'AMENAGEMENT DES LOCAUX D'ACCUEIL DE L'OFFICE DE TOURISME CENTRAL BASE A LACANAU

TABLEAU AXE 1

Figure 49 :

Schéma

d’aménagement
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ACTION 1 : PRENDRE EN CHARGE LE VISITEUR DES SON HREE DANS L'OT

1 - Installer un comptoir d’accueil mobile

il
L
2 Descriptif: un comptoir d'accueil debout dés I'entrée dassddcaux de I'OT. U Mars 2011 500€
i espace bas aménagé pour l'accueil de PMR.
n
- _ — . :
< 2- Mettre en place une signalétique interne a 'OT
8 (cf proposition page suivante) Mars 2011 500€ (codt de Agence de
Z Descriptif: pour une orientation plus intuitive du visiteuane signalétique graphisme) graphisme
: concernant chaque espace sera mise en place piésdecueil
L
T 3 - Equiper le pré-accueil d’un présentoir de docurantation touristique
8 Descriptif: Situé derriére le comptoir d’accueil et distétpar le professionnel Mars 2011 150€ Ediméta
2 Contenu :plan de chaque station, plan du territoire de Mplan des piste
- cyclables, horaires de marée, transports en commun
04
L
E 4- Gestion du flux par un systéme de numeérotation
< ~
2 Descriptif: Le professionnel délivie un numéro de passage ausopees Mars 2011 ,7OO€ (codt de
. souhaitant consulter I'expert. Numéro consultéwigcran compteur Fécran compteur)
L
X
<
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ACTION 1 : PRENDRE EN CHARGE LE VISITEUR DES SON HREE DANS L'OT

Proposition de signalétique en référence a la réahtion 2

ESPACE A SIGNALER EMPLACEMENT DU PANNEAU CONTENU DU PANNEAU

L’espace pré-accueil Sur la fagade du comptoir du pré-accueil | « besoin d’'un plan, d’étre orienté ? »
L’espace consell Au dessus de I'espace conseil, en hauteur « VRfrerevacances vous conseille »
L’espace recherche autonome numérique | A gauche avant le pré-accueil « I'espace tactile »

L’espace documentation papier A gauche du comptoir pré-accueil « si on tourreapage ? »

L’espace promotion — vidéo A droite du comptoir pré-accueil « plein les yeux ! »

Atelier Médoc Océan — Quels services : accueil et information pour I'office de tourisme de demain ?
Emeline ARBEY, Cécile AUSTIN, Loic COISSIN, Charline FERAL, Carolyn GILLESPIE, Marie LANGUILLE Page 107




ACTION 1 : PRENDRE EN CHARGE LE VISITEUR DES SON EREE DANS L’'OT

INDICATEURS D’ACTIVITE

* Nombre de demandes traitées

* Nombre de documentations distribuées
par jour

* Type de documentation distribuée par le
pré-accuell

INDICATEURS D’EFFICACITE

* Ratio demandes traitées au pré-accueil /
total visiteurs de 'OT
» Efficace si 1/3
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AXE 1 : ADAPTER L'ACCUEIL ET L'INFO AU SEIN DE L'OT

ACTION 2 : AMENAGER UN ESPACE DE RECHERCHE AUTONOMEU SEIN DE L’OT

1 — Equiper I'espace d’'une table tactile

Descriptif: géolocalisation de la destination, a travers Hébergements et le
activités du territoire. Services Plugnpression des informations, envoi par S
et email (nécessite une adaptation des donnéespeirthil aux différents formats

Mars 2011

20 000€
(investissement

Selten

2- Equiper I'espace de tablettes PC

Descriptif : 3 tablettes PC facilement déplacables. Contekecueil sur le portai
Médoc Océan acces Internet (colt de facturationfazction du temps d
connexion)._Services Plugmpression des informations, envoi par SMS e&ie
(idem que la réalisation 1 pour I'adaptation desndes aux supports)

11}

Mars 2011

2 250€
(investissement)

Asus EEE Top

3 — Equiper la facade extérieure de 'OT d’une bore

Descriptif: borne tactile avec plan intéractif, et syndicatites données SIRTAK
Contenu géolocalisation de la destination, a travers hébergements et lg
activités du territoire. Service Plugnvoi des informations par SMS et emalil
réalisations 1 & 2)

Mars 2011

479€/mois soit
5748€ /an

Option d’achat
sur 3 ans.

Andélia

4- Elaborer un systéme réfléchi de documentation

Descriptif: réduire la masse papier en libre-service
Scenarii proposes :

» Ne conserver en format papier-libre service que dizcumentation
institutionnelle (Pays et Médoc Océan) ainsi quédeumentation relativ
aux activités du territoire, avec des présentbiésnatisés

» Transformer la documentation sous format numériciens plusieur
bornes de retrait, avec impression des informatesisctionnées par
touriste (1 impression recto/verso gratuite). Spilestataire souhaite uf

(lDUI

ne

documentation papier : service facturé.

Septembre
2010

Réunions avec
les prestataireg
pour présenter
I'objectif et le
modele
préconisé
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ACTION 2 : AMENAGER UN ESPACE DE RECHERCHE AUTONOMAEU SEIN DE L'OT

INDICATEURS D’ACTIVITE

* Nombre de consultations par outil

* Nombre de connexions payées

* Nombre de SMS & mails envoyeés

* Nombre d’'impressions

» Evolution du stock de documentation,
et du colt de stockage

INDICATEURS D'EFFICACITE

» Enquéte satisfaction sur les outils a
disposition

» Ratio utilisateurs d’un outil/total
visiteurs de 'OT-> efficace si > 25%
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ACTION 3 : AMENAGER UN ESPACE PROMOTION DANS L'OT

1 — Equiper I'espace d'écrans vidéo visibles de K&érieur et de I'intérieur
Descriptif : 4 écrans d’au moins 140cm de diagonale pour ésibles de
I'extérieur-> 2 visibles de I'extérieur, 2 de l'intérieur
Contenu :Agenda, horoscope de I'océan, météo, solutioneditoire en cas d
mauvais temps... pour les 2 premiers écrans

Retransmission des webcams du territoire [g®2 suivants

Avril 2011

800€/écran
(investissement
Soit 3 200€ pour
les 4

OT Médoc Océar
+
Partenariat a
établir pour la
météo

N

2- Equiper I'espace d’'un écran participatif de pronotion
Descriptif : dévoiler des clichés/commentaires des touristescezoant leur
passage sur la destination. Comment: mail, Fat¢el® I'OT, possibilit§
d’envoyer par MMS pour affichage en direct (muléplles supports). Instaurs
un jeu concours pour promouvoir la démarche. OTodénateur des photos
commentaires. Envisager de le doubler pour quiihssible de I'extérieur.

21

et

Juillet/Ao(t
2011

800€/écran
(investissement)
Soit 1 600€/écral

Négociation du
gain du

1 concours avec

les prestataireg

OT Médoc Océar

I

3- Equiper I'espace d’écrans vidéo intérieur de prmotion
Descriptif: Réalisation d’encarts publicitaires (photo/vidéelon volonté e
implication de I'adhérent) destinés a étre diffusgsontinu
Thématiser les écrans : restauration, hébergeraetitjtés nautiques, activité
culturelles, activités sportives...

Avril 2011

800€/écran
(investissement

Réalisation deg
encarts photos|
et vidéos

OT Médoc Océar

N

4- Equiper I'espace d’un sol interactif de présentton du territoire
Descriptif :présentation intuitive et interactive par domairés vais a la plage
en bleu, « je fais du vélo » en vert, « je décowes jaune

>

Avril 2011

Prestataire a
sélectionner

BN (AXE 1: ADAPTER L’ACCUEIL ET L'INFO AU SEIN DE L'OT
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ACTION 3 : AMENAGER UN ESPACE PROMOTION DANS L'OT

INDICATEURS D’ACTIVITE

* Nombre de prestataires inclus a la
démarche

* Nombre de participants au jeu concours

INDICATEURS D'EFFICACITE

* Retours des touristes sur la perception
de l'information

» Evolution du nombre de prestataires liés
a la démarche, d’année en année
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ACTION 4 : AMENAGER UN ESPACE CONSEIL AU CEUR DE OT

1 - Equiper le pble conseil de 2 bureaux d’'accuedlssis

Descriptif :dans la logique de personnalisation du cons@il, §'équipe€
de deux bureaux, avec chacun 3 chaises destinédéshange entrs

I'expert vacances et les touristes

Avril 2011

600€

2- Etablir une action de formation « expert vacaoes »

Descriptif :

- créer une fiche de poste « expert vacances »xéchple page
suivante)

- organiser une formation de 2 jours avec un orgamiden
formation pour former le personnel d’accueil auveau métier
d’expert vacances

Avril 2011

500€

7h

Responsable

accueil

3- Munir chaque expert d’'un kit d’accompagnement a visiteur
Descriptif: le kit est composé de :

- un téléphone portable avec répondeur personnalisé

- une carte de visite personnalisée

- un badge nominatif et précisant la spécialitéabpbrt et les
langues parlées (surf, vélo, etc..)

Avril 2011

60€ (inv.)

50€ / mois et pal
tel. (forfait) soit
1800€ lere annég

Orange pour le
tél.

Vistaprint  pour
les cartes de visits

UJ

D

BN (AXE 1: ADAPTER L’ACCUEIL ET L'INFO AU SEIN DE L'OT
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ACTION 4 : AMENAGER UN ESPACE CONSEIL AU CEEUR DE OT

FICHE DE POSTE EXPERT VACANCES (réalisation 2)

CONTEXTE
Rappeler les constats concernant I'évolution etatations du métier d’agent d’accueil en officetalgrisme.

Expliquer les décisions prises pour faire évolieemeétier en fonction des attentes des touristes.

OBJECTIF

Bien préciser I'objectif de prise en charge et @espnnalisation de I'accueil réservé au visiteumsiague de la notion d’accompagnement

pendant toute la durée du séjour

PROFIL DE L'EXPERT

MOYENS TECHNIQUES

PROCESSUS D’ACCUEIL ET DE CONSEIL

Décrire les différentes étapes de prise en chargasiteur depuis son entrée dans I'espace cojpusgju’a la fin de I'échange personnalisé
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ACTION 4 : AMENAGER UN ESPACE CONSEIL AU CEUR DE OT

INDICATEURS D’ACTIVITE

* Nombre de demandes traitées par exper
/ jour

INDICATEURS D'EFFICACITE

+ Ratio demandes traitées / total
demandes du pré-accueil
» Temps passé en moyenne avec un

visiteur
» efficace si temps x2 soit 4 min

minimum

Atelier Médoc Océan — Quels services : accueil et information pour I'office de tourisme de demain ?
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ACTION 5 : CENTRALISER LES MODES DE CONTACT AUPREBSES VISITEURS AU SEIN

D'UN CENTRE D’APPEL

1 — Adapter le centre d’appel pour répondre aux demndes par

mail
Descriptif : équiper I'espace de deux ordinateurs

Avril 2011

Matériel déja

acquis par I'OT

2 — Adapter le centre d’appel pour répondre aux demndes par

courrier

Avril 2011

Matériel déja

acquis par I'OT

3 — Adapter le centre d’appel pour répondre aux demndes par

téléphone

Avril 2011

Matériel déja
acquis par I'OT

4 — Adapter le centre d’appel pour répondre aux demndes du

Point-Visio-Public (proposé dans I'axe 2)

Avril 2011

Compté dans
I'acquisition du
PVP en axe 2

s | AXE 1: ADAPTER L’ACCUEIL ET L’'INFO AU SEIN DE L'OT
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ACTION 5 : CENTRALISER LES MODES DE CONTACT AUPRHESES VISITEURS AU SEIN D'UN CENTRE D’APPEL

INDICATEURS D'ACTIVITE

* Nombre de demandes par courrier
traitées par jour

* Nombre de demandes par téléphone et
par jour

» Nombre de demandes par malil et par

jour

Nombre de demandes par le Point Visio

Public / jour
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GESTION DU PERSONNEL D’ACCUEIL DE L’OT PRINCIPAL DBMEDOC OCEAN, BASE A LACANAU

Avril - mai - juin -

Juillet - aolt
septembre

Période Octobre a mars

Espace
pré-accueil

Espace
conseil

Centre
d’appel

|I
|I
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PRESENTATION AXE 2

Action 6:

Mise en place d’antennes de
I’'OT

Objectif 1: Action 7:

Décentraliser des Mise en place de points
points d’information bornes

Axe 2:
R,.edIStnbuFlon de Action 8: Proposition d’une
I'information sur mise en place de points

I'ensemble du bornes chez les hébergeurs
territoire

Action 9:

Objectif 2: Création d’un site mobile

Donner accés a l'info Médoc Océan

dans la poche

Action 10:

Création d’une application
mobile

Atelier Médoc Océan — Quels services : accueil et information pour I'office de tourisme de demain ?
Emeline ARBEY, Cécile AUSTIN, Loic COISSIN, Charline FERAL, Carolyn GILLESPIE, Marie LANGUILLE Page 119



Nous avons représenté sous forr
cartographique la répartition de l'informatio
sur I'ensemble du territoire. De ce fait, not
pouvons récapituler que I'OT de Lacanau
situe respectivement a Lacanau Océan et
antennes a Hourtin Plage d’'une part, Hour
Ville dautre part et enfin a Carcan
Maubuisson. Nous avons positionné des poi
bornes a Lacanau Ville, Lacanau Le
(Moutchic), Carcans Ville, Carcans Plage
enfin & Hourtin Port avec un contenu ph

specifique.

FIGURE 50 : CARTE REPRESENTATIVE DE L/
REPARTITION DE L'INFORMATION

LESPARRE ©

Hourtin-ville

@ ¢ Carcans-ville

Carcans-Maubuisson

Lacanau-lac

f @ Lacanau-ville [3

Médoc Océan 2008/2010
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ACTION 6 : MISE EN PLACE D’ANTENNES DE L'OT (HOURT VILLE, HOURTIN PLAGE, CARCANS-

MAUBUISSON)

4AXE 2 : REDISTROIBUTION DE L'INFORMATION SUR L'ENSEBLE DU TERRITOIRE

Mise en place d’une équipe de conseillers Avril 2011 3 personnes par| OT de Médoc
antenne Océan

Mise en place d’'un écran promotionnel Avril 2011 800€ par antenne a sélectionner

Mise en place de présentoirs de documentation pajpie Avril 2011 150 € par antenn Edimeta

Mise en place d’une borne PVP extérieure Avril 2011 Partenariat aveg Orange

Orange
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ACTION 6 : MISE EN PLACE D’ANTENNES DE L'OT (HOURTN VILLE, HOURTIN PLAGE, CARCANS-
MAUBUISSON)

INDICATEURS D'ACTIVITE

» Nombre de demandes traitées par les
conseillers/jour

» Documentation distribuée

* Nombre d'utilisations des bornes

* Nombre de mises en relation a partir
des PVP

INDICATEURS D'EFFICACITE

* % de demandes traitées / total des
visiteurs de I'année

* Nombre de mises en relation des PVP /
nombre de personnes fréquentant les
antennes en 2010 (pendant les périodes
hors saison)
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AXE 2 : REDISTROIBUTION DE L'INFORMATION SUR L’ENSEBLE DU TERRITOIRE

ACTION 7 : MISE EN PLACE DE POINTS BORNES

Lancement d’'un appel d’offre et choix du prestataie Décembre 2010 Chargé de missiorf OT de Médoc
Océan

Mise en place de poini bornes générauy (Lacanau-Ville,

Lacanau-Lac, Carcans-Ville et Carcans-Plage) et gaint borne Avril 2011 6000€/ borne Exemples :

spécifique (Hourtin-Port) Tactilys,

Contenu des bornes hébergements, restauration, activités, Cyberdeck...

agenda, géolocalisation, accés aux sites web tioues du
territoire.
Service Plus envoi des informations par SMS et e-nfaécessite

une adaptation des données et du portail aux eifférformats)
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ACTION 7 : MISE EN PLACE DE POINTS BORNES

INDICATEURS D'ACTIVITE

* Nombre d'utilisations / jour

INDICATEURS D’EFFICACITE

* A partir de la deuxiéme année,
comparaison de la fréquentation annuelle
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AXE 2 : REDISTROIBUTION DE L'INFORMATION SUR L'ENSHEBLE DU TERRITOIRE

ACTION 8 : CREATION D’UN RESEAU « BORNE HEBERGEURYS

Etablir les clauses du contrat et le prix auquel k& bornes seront  Décembre 2010 Chargé de missiorf OT de Médoc
mises en location par I'OT. Océan
Démarcher auprés des prestataires pour promouvoir ette Février 2011 Chargé de missiorf OT de Médoc
action (en insistant sur deux sites clés: le campinga «Q6te Océan

d’Argent » d’Hourtin Plage, et la base de loisiessRbmbannes)

Mettre en place les bornes et former parallelementles Avril 2011 6000€ (prise en charge pg Prestataire a
prestataires pour les familiariser avec I'outil. les prestataires) sélectionner
Contenu des bornescontenu touristique brut, agenda, connex Tactilys,
internet (forfait payant) — droit de regard poinebergeur. Cyberdeck...
Service Plus envoi des informations par SMS et e-mail, paksib

d’'impression.

Etablir un suivi du réseau ‘borne-hébergeur’ durant la saison Septembre 2011 Chargé de missiorl OT de Médoc
touristique, puis un bilan de I'efficacité de I'dut la fin de la saison Océan
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ACTION 8 : CREATION D’UN RESEAU « BORNES HEBERGEURS

INDICATEURS D'ACTIVITE

* Nombre de connexions / borne

INDICATEURS D’EFFICACITE

» Satisfaction des hébergeurs
* Nombre de bornes mises en place chez
les hébergeurs
» Efficace si partenariat avec les
deux prestataires clés
» Efficace si mise en place de 6
bornes minimum, au total la
premiére année (idéalement 2
sur chague commune)
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AXE 2 : REDISTROIBUTION DE L'INFORMATION SUR L’ENSEBLE DU TERRITOIRE

ACTION 9 : CREATION D'UN SITE MOBILE « MEDOC OCEAN>

Choix d’un prestataire Janvier 2011 Chargé de mission| OT de Médoc Océan
Création du site mobile Avril 2011 Coat VeniMecuM
Contenu: idem que les bornes (avec un contenu touristique signalétique

qui pourra étre actualisé en temps réel) code 2D

Mise en place d’une signalétique d’'information &tcdés a

I'outil (avec codes 2D) sur le territoire

Suivi de son activité et efficacité Septembre 2011 Chargé de mission VeniMecuM
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ACTION 9 : CREATION D'UN SITE MOBILE « MEDOC OCEAN>

INDICATEURS D’ACTIVITE

* Nombre de connexions / jour

INDICATEURS D'EFFICACITE

* Taux de rebonds
» Durée moyenne de connexion au site
* Nombre de pages consultées
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AXE 2 : REDISTROIBUTION DE L'INFORMATION SUR L’ENSEBLE DU TERRITOIRE

ACTION 10 : CREATION D’UNE APPLICATION MOBILE « MEIDC OCEAN »

Choix d’un prestataire

Janvier 2011

Chargé de mission

OT de Médoc Océan

Création de I'application

Contenu: information touristique brute

Promotion de I'application téléchargeable sur te sieb de
Médoc Océan

Avril 2011

env. 1000€

MobiTour (disponible

seulement sur i-phones

Suivi de son activité et efficacité

Septembre 2017

Chargé de mission

OT de Médoc Océan
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ACTION 10 : CREATION D’UNE APPLICATION MOBILE « MEDC OCEAN »

INDICATEURS D’ACTIVITE

* Nombre de téléchargements de
I'application

INDICATEURS D'EFFICACITE

* Nombre de téléchargement de
I'application
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PRESENTATION AXE 3

Axe 3 :

Positionner Médoc océan
comme une destination
innovante en matiére
d'accueil et d'information en
séjour

Objectif 1:

faire parler de la
destination

Objectif 2:

accompagnement des
touristes et de la
population locale dans
I'utilisation de ces outils

Objectif 3:

Faire de MO un
laboratoire
d’expérimentation
numérique

Action 11 :
Mise en place de la
stratégie de communication

Action12:
Mise en place d'une action
BUZZ

Action 13 :
Organisation du week-end
portes ouvertes

Action 14 :

Mise en place d'un Expert
Numérique

Action 15 : Mise en place
de rencontres de
professionnels
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AXE 3 : POSITIONNER MEDOC OCEAN COMME UNE DESTINADN INNOVANTE

ACTION 11 : MISE EN PLACE D'UNE STRATEGIE DE COMMUNATION

Mise en place d’'un éductour(une journée sur le territoire pour les professeis aveg Avril 2011 400 €

découverte de l'utilisation des nouveaux outils gtigques et du territoire)

Diffusion de communiqué de press& chaque étape évolutive du projet. Pour cela] leD’Octobre 2010 a
communiqués de presse doivent étre I'outil indispéle de relation presse Octobre 2011

Mise en place de conférence et accueil pressee fois le projet finalisé avec accueil ¢ Avril 2011 8 000 €

journalistes afin que I'impact médiatique soit plog

Intégration de « Médoc Océan Expert Numérique » das tous les supports de Janvier 2011 150 €
communication de Médoc Océan

Atelier Médoc Océan — Quels services : accueil et information pour I'office de tourisme de demain ?
Emeline ARBEY, Cécile AUSTIN, Loic COISSIN, Charline FERAL, Carolyn GILLESPIE, Marie LANGUILLE Page 132



ACTION 11 : MISE EN PLACE D'UNE STRATEGIE DE COMMUNMNATION

INDICATEURS D’ACTIVITE

* Nombre de participants a I'éductour

* Nombre de retombées presse écrite,
télévisées, radiophonique, internet

* Enquéte de notoriété

INDICATEURS D'EFFICACITE

» Calcul équivalent Pub de l'article de
presse (abonnement Argus de la presse
=850 €)
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AXE 3: POSITIONNER MEDOC OCEAN COMME UNE DESTINADN INNOVANTE

ACTION 12 : MISE EN PLACE D'UNE ACTION BUZZ CONFIEEA UNE AGENCE DE COMMUNICATION

Ecriture du cahier des charges Janvier 2011

Janvier 2011

Appel d’offre pour recruter une agence de communiciéon

Lancement de I'action BUZZ Fin Mai 2011

Week-end Portes Ouvertes Juin 2011

Relance de l'action BUZZ aprés I'évenement avec eavde photos du weekend Portes Ouvertes pour rappel| Juin 2011

le souvenir de I'événement
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ACTION 12 : MISE EN PLACE D’UNE ACTION BUZZ CONFIEEA UNE AGENCE DE COMMUNICATION

INDICATEURS D’ACTIVITE

* Nombre de retombées presse écrite,
télévisée, radiophonique, internet

* Nombre de demandes dans les OT
autour du weekend Portes Ouvertes

* Nombre d’entrées Blog, réseaux sociaux
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AXE 3: POSITIONNER MEDOC OCEAN COMME UNE DESTINADN INNOVANTE

ACTION 13 : ORGANISATION WEEK END PORTES OUVERTES

- Créer I'animation autour des nouveaux outils numérs
- Valoriser le concept d’experts

Concertation avec les prestatairepour proposer des tarifs préférentiels aux towsi  Mars 2011 15H
pendant le weekend portes ouvertes Chargé de

mission
Mise en place de concerts/spectacles sur les trammmunes pour créer I'animation Juin 2011 6 000 € Pole
durant cet événement évenementiel
Mise en place d’Experts Numériquessur tout le territoire de Médoc Océan pour : Juin 2011 2500€
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ACTION 13 : ORGANISATION WEEK END PORTES OUVERTES

INDICATEURS D’ACTIVITE

* Nombre de prestataires participants
a l'opération

« Nombre de contacts
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AXE 3: POSITIONNER MEDOC OCEAN COMME UNE DESTINADN INNOVANTE

ACTION 14 : MISE EN PLACE D’EXPERTS NUMERIQUES

Formation de 2 jours par un professionnel a tout Igpersonnel de I'accueil de I'office Avril 2011 1000 €
de tourisme
Mise en place d'un expert numérique ambulant sur tot le territoire pendant la | Juillet — AoGt 2011 5000 €

haute saison
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ACTION 14 : MISE EN PLACE D’EXPERTS NUMERIQUES

INDICATEURS D’ACTIVITE

* Nombre de contacts pris par les experts
numeériques
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ACTION 15 : MISE EN PLACE D'UNE RENCONTRE DE PROFEBONNELS
_e

Prospecter et démarcher des organismes et sociéfisur I'organisation d’une rencontre sur

le territoire de Médoc Océan Avril 2011

Coordonner et planifier les rencontres Aolt-septembre 2011

I (AXE 3 : POSITIONNER MEDOC OCEAN COMME UNE DESTINAON INNOVANTE
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ACTION 15 : MISE EN PLACE D'UNE RENCONTRE DE PROFGEEBONNELS

INDICATEURS D’ACTIVITE

Nombre de participants aux deux évenements

INDICATEURS D'EFFICACITE

D

Nombre d’organismes démarchés / nombre d

participants
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CONDUITE DE PROJET

Nous avons décidé de mettre en place un axe tnaad\ael projet de Médoc Océan afin de gérer awntagearéation de ce nouvel accueil.
Nous avons mis en place une conduite de projetapteen compte, dans un premier temps, l'intégratieri’évaluation et de la gestion du

personnel dans chaque axe.

Objectif de I'axe Suivi du projet de création de I'Office de tourisisle demain
Cet axeConduite de Projetse divise en 4 grandes parties :

» La mise en place d’'une veille permanente

» Le management interne

» L’évaluation

» Le renouvellement des outils

Par ailleurs, il parait primordial que I'OT de Mé&dDcéan mette en place une démarche qualité esnpadt avec 'UDOTSI Gironde.

La responsable du pble accueil sera le référela dese en place de cette démarche.
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La veille

Il est important gqu’a la fin de notre travail, ualagié de I'Office de Tourisme de Médoc Océan sbérgé de continuer notre travail de veille en
termes d’outils et d’initiatives. L'ensemble dediépe devra étre formé et avoir le reflexe de gedlr les nouveautés numériques afin de

progresser en terme de savoir, de savoir étre sd\dwr faire.

Le chargé de veille devra étre en permanence &e aler les principaux sites de références telswgme.etourisme.info ou encore www.blog-
etourisme.com.

Par ailleurs, il est important de : suivre 'acesdlogs et sites spécialisés :

» Géolocalisation & Etourisme : www.wmaker.net/opeoigcalisation_etourisme
» E-commerce, Web 2.0 et E-tourisme : www.karinemgom
» Réseau de veille en tourisme : www.veilletourisrae.c

S’inscrire a quelques Newsletter :

» Velille Info Tourisme : www.veilleinfotourisme.fr
» Site portail des professionnels territoriaux :reetf'information « communication » et « tourismewww.territorial.fr

Mais aussi de : Créer un profil sur Rezot@trs’inscrire aux groupes suivants : « Tourismdnabvation », « E-tourisme », « Offices de

Tourisme »

Créer une page i-Google avec les principaux ditcegeille

Créer des alertes sur gmailec des mots-clés type « e-tourisme » « m-tourisete. ..
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Le management du personnel

Avril — mai —juin

Juillet - aolt
- septembre

Période Octobre a mars

OT Médoc Océan
(Lacanau)

Antenne d’Hourtin

Antenne de Carcans
Maubuisson

[N w w
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Evaluation de la démarche

Afin d’évaluer au mieux la mise en place de cegirdjaménagement, nous proposons de définir urosiiid’évaluation qualitative et
guantitative. Chaque action doit étre évaluée derfandividuelle. Nous avons établi des indicateliastivité et d’efficacité pour chaque action.
Or dans la conduite de ce projet, il parait prinedrd’établir une évaluation globale de la démardhaur cela, un salarié devra étre chargé de
I'évaluation globale du projet.

Pour cela, le salarié a la fin de chaque année esenmesure de récupérer toutes les données diéstiet d’évaluer les indicateurs
d’efficacité. Ainsi un bilan devra étre effectuélet objectifs de I'année future posés. Nous pogrgeterminer que la démarche a été vectrice
de réussite si I'on note une augmentation de lguiatation dans I'Office de Tourisme et une vra®wsation de I'information. Par ailleurs,
I'adhésion des touristes sera primordiale et Igsatifis de Médoc Océan seront atteints s'il araveapter de nouveaux flux touristique de par sa
démarche innovante.

Chaque année, il faudra décider d’actions correstpour atteindre de nouveaux obijectifs.
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Renouvellement du matériel numérique

Ecran vidéo visible de I'extérieur 1an

Ecran participatif de promotion & l'intérieur lan

Ecran vidéo de promotion a l'intérieur lan

Dés que chaque outil est amorti :

attribuer un budget pour perpétuer la
démarche et enrichir son positionnement

numeérique.
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Préconisations

Cette démarche ne peut fonctionner que si elleéisthie a I'échelle de tout le territoire et eartenariat avec tous les acteurs. La base
de la réussite de ces enjeux est I'intégration tln&flexion des prestataires et particulierenaest hébergeurs.
Par ailleurs, I'Office de Tourisme de Médoc Océamrd prévoir un budget spécifiqgue de formationespdrticipation a des séminaires abordant
les themes des nouvelles technologies et de I¢ilismations.

Enfin, cette démarche de I'accueil de demain dadapter et aller vers la mise en place d’une déheaqualite.
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CONCLUSION

Pour terminer notre propos, nous souhaiterionst@ssur 2 aspects :

Tout d’abord, nous sommes face a un territoire, d¢d0céan, qui nous a passé une commande, fortamettérisée par son contexte

interne. Pour le reprendre rapidement, nous sonfacesa :

- une Communauté de Communes, regroupant 3 statjpmsa décidé de suivre une ligne directrice commpaar sa compétence
tourisme, autour d’un Office de Tourisme Interconmalu

- un OT Intercommunal qui siegera a Lacanau, avesysteme d’antennes a Carcans-Maubuisson et Hoorttirertes lors de périodes
stratégiques. Donc une fermeture partielle deseasdDT communaux

- en conséquence, il nous faut imaginer un systéni@tgapour continuer d’assurer la mission d’infoation qui incombe a I'OT,

s’appuyant sur la démultiplication des points dimmfation sur le territoire vaste qui constitue Mé@xéan

En ce sens, le travail que nous avons mené au dewrss 6 mois est destiné a répondre a la comnienifdoc Océan, suite a notre prise
en compte des caractéristiques du territoire, ehatrialise sous la forme de cette étude, danslegvous avez trouvé 4 phases essentielles
(état des lieux, diagnostic, stratégie, plan daas).

Cependant, plusieurs parties du contexte de lar@nde ne concernent pas seulement Médoc Océan :

- les OTSI, dans leur ensemble, sont sujets a urssddie fréquentation car I'apport des TIC dan®lEs d’information a explosé au

cours de ces derniéres années, et cette tendardmsgrée a se confirmer dans les années a venir.
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- en conséquence, les OTSI doivent adapter leureraétiin de continuer a apporter la valeur ajogtéen attend d’eux lors d’'un séjour
touristique

- enfin, de fagon globale, nous sommes face a unam@ende conseil de la part des clienteles dansckews des services. Nous avons
ainsi pu noter que bon nombre d’entreprises, darsecteur d’activité des services, se sont adaptéette récente donne, pour fournir

des prises en charges personnalisées.

Il est important de noter que ces éléments conoefmen nombre de territoires touristiques, et guedmmande que nous a passé Médoc
Océan pourrait (et devrait) émaner d’autres strestaésireuses d’adapter leur offre a ces chandgen@ependant il nous parait essentiel de
faire comprendre que la philosophie et la démadehketude que nous venons d’exposer est transf@aabut OT, mais qu’elle doit prendre en
compte I'histoire, le contexte inhérent a chaquittére, afin de mener a un projet pertinent. Augbhui nous préconisons des actions basées
sur des constats, des outils numériques, une demandstique qui seront sans aucun doute ameméseeane fois a évoluer. Mais la démarche

et I'esprit que nous avons tenté de faire « traespi dans notre travail est le fil rouge donttésitoires touristiques doivent se saisir.
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Le 12/12/09 Office de Tourisme d’Aix-en-Provence

http://www.aixenprovencetourism.com/

Le 12/12/09 Office de Tourisme de Colmar

http://www.ot-colmar.fr/

Le 12/12/09 Office de Tourisme de Lourdes

http://www.lourdes-infotourisme.com

Le 12/12/09 Site officiel du Tarn

http://www.tourisme-tarn.com/

After Mouse, le 02/02/201Wttp://www.after-mouse.com/developpement-marcheigoe.html
Andélia, le 15/03/201Mttp://www.andelia.fr/newsletter/lettre02/
Génération Tactile, 04/02/2010e Multitouch, qu’est-ce que c’est, a quoi ¢ca Senttp://www.generation-tactile.com/fag/le-multitouch

fag-11829
Borne Concept, le 20/02/201ByoluOutdoor http://www.borneconcept.net/bornes/borne-wifi-evltdoor.html
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- Paroles d’élus, le 02/02/20110e PVP en hbtesse touristique virtuellatp://www.parolesdelus.com/les-initiatives/t@mie-et-culture/le-

pvp-en-hotesse-touristique-virtuelle

- Selten, le 20/01/201@pplications pour Microsoft Surfackitp://www.selten.fr/applications-microsoft-surfacien
- Strat’ Market Place, Marketing Digital et Nouvedusages, le 15/01/201& Concours SNCF Borne Multitouch d'achat réseatn

gare, les votes sont ouvertstp://ow.ly/WoZ4

Vidéo

- You Tube, le 23/11/2009,witter travel informationhttp://www.youtube.com/watch?v=n-uLPX3NPKkY &featupdsyer embedded

- Gallery, le 14/11/2009nterview Karen Oliel, intervenante a I'associatirancaise du multimédia mobile,

http://www.pro.qgallery.fr/fr/actualites/News/Artel dossier_tourisme.jsp

- Communauté de communes de la Vallée de Clissoh1/2909 Mobil'iti, http://www.valleedeclisson.fr/Mobil-iti-le-film.141.0.html
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ANNEXE 1 : GUIDE D’ENTRETIEN AVEC L'OFFICE DE TOURSME

» Théme 1 : la documentation
- Quel mode de distribution privilégiez-vous a l'aetude I'OT : libre service / sur
demande
- Quelle présentation pour la documentation des qtasts adhérents / non adhérents ?
-  Comment diffusez-vous votre documentation aupres piestataires et comment
récoltez-vous leur documentation ?
- Quelle organisation pour la gestion du stock ?

» Theme 2 : I'accueil physique et personnalisé
- Quel type d’accueil proposez-vous au touriste :
0 Accueil thématisé selon I'offre touristique du ttmire
o Accueil personnalisé : faire asseoir le touristentsetenir individuellement
avec lui
- Quel aménagement pour I'espace accueil ? défindmmplusieurs pdles (multimédia,
boutique, etc.)

» Theme 3 : I'accueil web
- Quelle est votre présence sur le web ? (site, pésgaux sociaux etc.)
- De quelle maniere gérez-vous I'animation de vosaas sociaux ?
- Envisagez-vous un mode de réponse instantanée egaoautils ainsi que par la
visioconférence (Skype, Tokbox) ?
- Que penser de la borne comme outil d’informationg@el contenu, quel lieu,
combien ?)

» Théme 4 : l'accueil téléphonique
- Quelle gestion du standard téléphonique ?
o Intégrée au métier de conseiller au séjour
o Déléguée avec des moyens humains attribués unigquencette fonction
- Disposez-vous d’'un serveur téléphonique ?

» Théeme 5 : I'information en mobilité

- Informez-vous le touriste se trouvant sur votret@re mais hors des locaux de I'OT ?
- Si, oui : via quels outils de communication ?

o SMS

o Affichage (panneaux, écrans, bornes)

o Site mobile avec codes 2D / guide touristigue médtlia

Atelier Médoc Océan — Quels services : accueil et information pour I'office de tourisme de demain ?
Emeline ARBEY, Cécile AUSTIN, Loic COISSIN, Charline FERAL, Carolyn GILLESPIE, Marie LANGUILLE



ANNEXE 2 : FICHE D’EXEMPLE D’UN OFFICE DE TOURISME SAINT-

EMILION

Mode de distribution de la documentation

A la demande
Edition d'un guide pratique (65 0d
exemplaires) et d’un guide pocket
(35 000 exemplaires)

0

Présentation des documents des adhéren
ou non adhérents

ts

Les adhérents sont présents dang
guide pratique

Les non adhérents sont présents sur
liste avec tous les prestataires
territoire

une
du

Diffusion de la documentation aupres des
prestataires

Ur

Distribution aupres de prestataires
début de saison

en

Gestion des stocks

Stocké chez imprimeur

Type d’accueil proposé

Pas d’accueil thématisé ni assis

Aménagement de I'espace accueil

Présence sur le web

Présence sur
tokbox

Facebook, twitter, skype

Cf plan
Site internet
N'utilise pas ces modes ¢

communication

le

Borne d’information

Outils de communication sur le territoire

A l'intérieur des locaux car a I'extériel
probleme de seécurité et de norm
(patrimoine mondial de I'humanité)

1es

Une personne est chargée de l'acc
téléphonique, de la gestion des mails
du courrier

peil
5 et

Chez les prestataires
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/,I |

Carte mteractive

L,

Tableau
d'affichage

Portes d’entrées

4

N

=,_

Ecran
promotionel

Accusil
handicaps

a

Espace Boutique

Lez differents
d’accuell debout

points

F

Ecran

promotionnel

-
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ANNEXE 3 : FICHE EXEMPLE DE L'OFFICE DE TOURISME DIEA BAIE DE

SAINT BRIEUC

Mode de distribution

En libre service

Prestataires adhérents en Baie de Saint Br
manifestations locales départementales
régionales (le secteur proche est privilég
prestataires de loisirs et culturels 22 et

autres départements bretons si adhérents.

A la demande
Prestataires touristiques hors 22 non adheér

brochures CDT et CR

nos éditions,

transports.

euc,
et

i€),

des

ents,
T,

La présentation des documents de

adhérents ou non adhérents

Les adhérents sont en en libre servic
les non adhérents a la demande

e et

La diffusion de la documentation auprés des
prestataires

U7

Distribution en début de saison

Participation au marché du tourisme
Diffusion sur demande

L’'organisation de la gestion des stocks

Toute la documentation disponible a I'OT

classée selon les thématiques suivantes :

A chaque type de documentation corresp
un tableau de gestion du stock dans lec
figure les commandes, les documents regus
réassorts dans l'année et les seuils dal
(nombre minimum de doc a partir duquel

nouvelle commande est déclenchée).

St

ond

, les
erte

ne
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Les 2 types d'accueil sont proposés. |Le
personnel cible la demande et apporte une
réponse la plus adaptée et la plus précise

possible.

Une mise a disposition de la documentation en
présentoirs

Une banque accueil qui permet une prise en
charge individuelle et personnalisée |du

visiteur.

Un espace confort pour s’asseoir ou consulter
une documentation

Un écran dynamique pour faire patienter| le
visiteur (vidéo, manifestations du momepnt,

billetterie proposée,...)

- Un nouveau site Internet,
- Application disponible sur iphone

- Présence sur facebook

,Ce canal d’information fera partie de nos
nouveaux axes de communication pour 2010.
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Nous allons démarcher les mairies et d’autres
institutions pour la vente des écrans
dynamiques. Le centre de congrés Equinoxe

est déja équipé.

Autre outil : une borne interactive a la gare
Sncf. Contenu: activités, hébergement,
restauration et manifestations du moment en

Baie de Saint Brieuc.

Une borne de ce type est déja installée sur la
facade de I'OT. Les visiteurs peuvent aipsi
avoir acces aux offres touristiques pendant|nos
heures de fermeture. Les bases de données sont

gérées par I'OT et mises a jour en temps réel

Pendant la fermeture de I'Office de Tourisme,
une messagerie vocale bilingue signale |les
horaires d’ouverture. Pas de possibilité |de

laisser un message.

En période estivale (juillet et aolt) ou de farte
fréquentation (longs week end de mai, festjval
Art Rock,...), le standard téléphonique est isolé
de [l'accueil physique afin de répond

=

e
rapidement aux demandes sans importunef les
visiteurs a lI'accueil, devenus plus nombreux en

cette période.
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ANNEXE 4 : FICHE D’EXEMPLE D'UN OFFICE DE TOURISME BOURG EN
GIRONDE

Mode de distribution - En libre service pour I'événementiel
et les loisirs
- Alademande
La présentation des documents des - Lesnon adhérents sonta la demande
adhérents ou non adhérents
La diffusion de la documentation aupres - En hors saison, approvisionnement
des prestataires des prestataires une fois par mois
- En haute saison, distribution tous |es
15 jours
L’'organisation de la gestion des stocks - La documentation est rangée par

theme et par pile avec une fiche
tampon pour visualiser la situation gdu

stock
Le type d’accueil proposé - Pas d’accueil assis mais personnalisé
L’'aménagement de I'espace accuell - Un «pack» offrant diaporama,

boutique, point internet, espace
enfants, accés handicapés,

La présence sur le web - Site internet
La présence sur Facebook, twitter, skypg, - Pas pour l'instant
tokbox

- En saison, une personne est déléguée
au standard

Les outils de communication sur le - Panneaux d’affichage sur le territoir
territoire

(1}
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ANNEXE 5 : FICHE EXEMPLE DE L'OFFICE DE TOURISME DBISCAROSSE

Mode de distribution de la documentation

A la demande : seulement docume
largement diffusés

Présentation des documents des adhéren
ou non adhérents

Pas de cotisations demandées
partenaires locaux

Diffusion de la documentation aupres des
prestataires

\°44

Une fois par an distribution de kits ¢
bienvenue destinés aux touris
(ensemble des documents du cantor

Gestion des stocks

Une personne est chargée de la ges

nts

aux

e
les

)

tion

des stocks et réalise deux inventaires

par an

Un espace accueil

Un espace documentation
4 écrans vidéos

1 borne multimédia

Site internet

Pas présent sur les réseaux sociaux

Une borne multimédia a l'intérieur @
I'office de tourisme avec acces au §
internet et sites touristiques ¢
département

le
ite
du

1 standard avec 3 lignes

Atelier Médoc Océan — Quels services : accueil et information pour I'office de tourisme de demain ?

Emeline ARBEY, Cécile AUSTIN, Loic COISSIN, Charline FERAL, Carolyn GILLESPIE, Marie LANGUILLE



ANNEXE 6 : FICHE EXEMPLE DE L'OFFICE DE TOURISME XIX EN

PROVENCE

Mode de distribution de la documentation

Outils de communication sur le territoire

Majorité de la doc en libre service mais placé
sur ou proche des bureaux d’accueil pour
permettre aux agents d’accueil qui S’y trouve
de proposer plus d’informations

Haute saison : doc en libre service sur des
présentoirs en plus

nt

Accueil assis et personnalisé.
Prénom et langue parlé pour chaque conseil

sur un ‘plaque nom’ sur leur bureau d’accueil

er

Ameénagé en largeur. Lorsqu’on rentre on se

retrouve face aux bureaux d'accueil assis — 5

bureaux avec 2 chaises chacun, séparés pa
petits murets pour plus d’intimité

Sur notre droite en rentrant, des présentoirs
vitrées qui représentent I'espace boutique

A I'extréme gauche, un comptoir dédié aux
déplacements en bus (lignes, achats, etc)

A I'extréme droite, en descendant quelques
marches, un espace expo, ou les expos sont
généralement en rapport avec la région (non
I'expo affiché devant I'OT)

de

N de

Site de I'OT (avec un blog) + réseaux sociaux

Facebook, Twitter, FlickR, YouTube Channe
MySpace, TumbIR...

Animation geré par la retransmission d’un flu
RSS, puis la réponse des
habitants/touristes/particuliers...

Quelques bornes extérieures mises en place
auparavant ont été rapidement dégradeés et
cassés

Présence d’'une borne tactile sur la fagade d¢
I'OT

A4

Systéme de roulement avec les conseillers a
I'accueil physique pour gu’il y ait toujours 1
personnes au standard — en haute saison,
jusqu’a 3 personnes au standard.

Site mobile pour les mobinautes
Cartes « électroniques » dans la ville
Nombreux panneaux d’information (pratique

et

agenda) a travers la ville
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ANNEXE 7 : FICHE EXEMPLE D'UNE AGENCE DE VOYAGE

Mode de distribution - Pas libre service, présentoir brochures
derriére les bureaux
- Accueil personnalisé
- Définition de la demande du client
avec un questionnement précis
- Accuell assis cf plan

- Prénom du conseiller
- Numéro de téléphone
- Prise de contact du client

/

Bureau

administratif O

Bureau d’accueil

avec siéges pour

les clients 3

Porte dentrée

/ Présentoir
R Brochures

/
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ANNEXE 8 : DEVIS TABLE

Societe SELTEN
8, rue de Chateaubourg
35340 LA BOUEXIERE

Le 12 Février 2010

Téléphone : 02.99.04.45.06

S e I te n E-Mail : contact@selten.fr
Site web : www.selten.fr

Table Microsoft Surface, livraison, installation,
configuration et applications

TABLE MICROSOFT SURFACE DEVELOPPEUR DIMENSIONS PHYSIQUES

SPECIFICAEONS TECHNIQUES Unité Surface, écran et logement inclus (L x | x H)
4 . 108 x 69 x 54 cm

90 kg

Palette et emballage de livraison (L x | x H)
124,5x 86 x 82,5 cm
Palette, boite, mousse de protection : 36 kg

Connexions entrée/sortie :

Affi chage . * 2 prises casque

* Type : Projecteur DLP» XGA 30" « 6 ports USB 2.0

« Carte graphique ATI X1650 avec 256 Mo de - Composant vidéo RVB

memoire . * Vidéo S-VGA (connexion VGA externe DB15)

+ Résolution maximale : 1 024 x 768 - Composant audio

* Durée de vie de lalampe : + de 6 000 heures « Port Ethernet (carte Gigabit Ethernet [10/100/1000])

» Pression maximale sur I'écran : 3,5 kg par cm?

X « Port de moniteur externe
+ Charge maximale : 90 kg

« Baies pour les cables de routage

o , « Interrupteur d'alimentation Marche/Veille
Appareils d'entrée

- Systéme de vision basé sur caméra avec éclairage Caractéristiques nominales d'entrée CA
direct par LED infrarouge « Entrée CA : CA 100-240 V, 50/60 Hz, 10 A, 650 W

Systéme informatique Logiciel (unités commerciales)

* Proce'sseur Intels Corew 2 Duo 2,13 GHz « Windows Vistas Professionnel avec SP1 (32 bits)
* RAM : 2 Go DDR2 double canal « NET Framework 3.5 SP1

« Stockage : disque dur SATA 250 Go minimum « Microsoft DirectXe 9.0

» Microsoft XNAe Runtime 3.0

Audio » Microsoft Surface Runtime 1.0 SP1

« Type de sortie : haut-parleurs stéréo plats intégrés
» Norme de sortie compatible : stéréo
« Entrée : aucun

Normes et protocoles de réseau

- Adaptateur réseau : réseau local Go Intel

- Connectivité réseau local sans fi | prise en charge :
oui

 Protocoles de réseau et données : IEEE802.11b,
IEEE802.11g, Bluetooth 2.0, Gigabit Ethernet

PRIX HT| 11 000,00
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Société SELTEN - N° RCS 481 024 420 00012 RENNE®de APE-NAF : 741G-Page 1/7
Projet n° 110-153 — Médoc Ocean - SELTEN

Livraison Table Microsoft Surface par transporteur sur rendez-vous 280,00

(palette de €

120 Kg)

Installation, calibration et configuration de la table 650,00
€

Installation et configuration de [I'application de cartographie avec | 2 000,00
configuration des points d’intéréts de I'Office de Tourisme (données au | €
format kml a fournir)

Développement d’'une application spécifique permettant de mettre en | 4 000,00
valeur le territoire local (& partir de fichiers PDF, vidéos, photos) — | €

découpage du territoire en zone et mise en valeur de points d’intéréts
snécifiales

Développement d’'une application spécifique lié a des sites internet du| 4 000,00
territoire local et utilisant les flux RSS de ces sites pour afficher des| €
informations en temps réels sur les événements, les agendas locaux etc

Total Net HT| 21 930,00
TVA (19,6 %)| 4 298,28
Net a payer TTC| 26 228,28

Délai : 12 semaines apres réception du devis signé et du reglement de la commande.
Modalités de reglement : Paiement comptant a la commande

Garantie du produit par Microsoft d’une durée d'un an (sauf pour la lampe de
projection

Sous réserve de disponibilité des produ its chez nos fournisseurs.

L’acceptation de ce devis vaut pour acceptation des conditions générales de
vente ci-
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Conditions générales de vente SELTEN

Les présentes conditions générales de ventes (CGV) s’appliguent de fagon exclusive a toutes les ventes de produits
conclues par SELTEN auprés de ses Clients.
En aucun cas, elles ne s’appliquent aux relations contractuelles entre les Clients et les consommateurs.

Par « Produits », il faut entendre les table Microsoft Surface™ et les logiciels fournis par la société SELTEN.

En conséquence, le fait de passer commande impliqgue I'adhésion entiere et sans réserve du Client & ces CGV, a
I'exclusion de tous autres documents tels que brochures, prospectus etc. émis par SELTEN et qui n'ont gu'une valeur
indicative. Toute condition contraire opposée par le Client sera, donc a défaut d'acceptation expresse, inopposable a
SELTEN, quel que soit le moment ou elle aura pu étre portée a sa connaissance.

Le fait que SELTEN ne se prévale pas a un moment donné de I'une quelconque des présentes conditions générales de
vente ne peut étre interprété comme valant renonciation a se prévaloir ultérieurement de l'une quelconque desdites
conditions.

SELTEN se réserve le droit de modifier les présentes conditions générales a tout moment.

2-Commandes

Toutes commandes d'un Client doit étre formulées par écrit ou par tout moyen de communication électronique (mail, fax
etc.). Elles sont confirmées dés lors que le Client fait parvenir 'ensemble des éléments mentionnés dans le devis signé
avec reglement de 'acompte et que SELTEN valide et confirme la commande par courrier électronique ou fax.

SELTEN se réserve le droit de corriger toute erreur qui pourrait survenir lors de I'enregistrement de commande et
n’encourra aucune responsabilité de ce fait.

SELTEN se réserve le droit a sa seule discrétion d’accepter ou de refuser la commande.

Toute modification de commande demandée par le Client ne peut étre prise en considération que si elle est parvenue
par écrit 5 jours ouvrables avant I'expédition de la commande et si SELTEN I'a expressément acceptée.

Apres validation de la commande par SELTEN, le Client ne pourra pas annuler sa commande sauf accord écrit et signé de
SELTEN.

Les fournitures additionnelles & la commande feront I'objet d'un nouveau contrat de vente mentionnant les prix,
conditions, délais etc. qui les concernent.

3= Prix

Les marchandises sont facturées aux prix en vigueur au moment de la passation de la commande, déduction faite le
cas échéant, de tous les rabais, remises, ristournes applicables a la commande et figurant expressément sur le
bon de commande accepté par SELTEN.

Les prix s’entendent nets, départ, hors taxes sur la base des tarifs communiqués au
Client.

SELTEN peut modifier ses tarifs a tout moment, a partir d’éléments objectifs, sans préavis et sans encourir
aucune responsabilité.
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4: Pajement

Un acompte, selon les modalités de paiement indiquées dans le devis qui a été transmis au Client des produits susvisés, es
exigé lors de la passation de la commande.

Le solde du prix est payable selon les modalités de paiement indiquées dans le devis qui a été transmis au Client.

En cas de paiement par chéque bancaire ou par virement bancaire, les produits seront livrés aprés encaissement dy
paiement dans les (30) jours a compter de la date de la commande.

En cas de retard de paiement, SELTEN pourra d'une part suspendre la livraison de tout ou partie des commandes e
cours, et d’'autre part refuser toute nouvelle commande, sans préjudice de toute autre voie d’action.

Toute facture non payée a l'échéance pour quelque cause que ce soit, porte intérét, de plein droit et sans mise e
demeure préalable, a un taux annuel égal a deux fois le taux de I'intérét Iégal, calculé par mensualité commencée.

En cas de défaut de paiement, quarante-huit heures aprés une mise en demeure restée infructueuse, la vente serg
résiliée de plein droit si bon semble @ SELTEN qui pourra demander, en référé, la restitution des produits livrés, sans
préjudice de tous autres dommages-intéréts. Le Client supportera les frais et risques de la restitution des marchandises qu
doit intervenir dans les quinze (15) jours qui suivent la résiliation.

Au cas de paiement par effet de commerce, le défaut de retour de l'effet sera considéré comme un refus d'acceptatior
assimilable & un défaut de paiement. De méme, lorsque le paiement est échelonné, le non-paiement d'une seulg
échéance entrainera I'exigibilité immédiate de la totalité de la dette, sans mise en demeure.

Le Client devra rembourser tous les frais occasionnés par le recouvrement contentieux des sommes dues, y compris leg
honoraires d'officiers ministériels.

Sauf dispositions contraires prévues au moment de la commande, SELTEN fournira sans frais supplémentaires un servic ¢
d’assistance téléphonique et/ou par courrier électronique consistant en des conseils et des recommandations portant sur les
problémes d'installation des produits et de leur mise en service et sur les problemes d'utilisation y étant liés. SELTEN tentera
de répondre au mieux a toutes les questions.

Ce service d'assistance est disponible entre 9 heures et 19 heures, les jours ouvrés. Les appels téléphoniques seront a 13
charge du Client au colt des communications nationales.
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Les livraisons seront effectuées a I'adresse fournie par le Client. Elles auront lieu les jours ouvrés aux heures normales de
bureau.

Les délais de livraison sont indiqués a titre indicatif.
Aucune livraison ne sera effectuée aux adresses se trouvant hors de la France métropolitaine.

SELTEN pourra effectuer a la demande du Client des livraisons partielles lesquelles pourront faire I'objet de factures et de
paiements séparés.

Les informations concernant la disponibilit¢ des produits transmis par SELTEN, lindisponibilité définitive ou le report
éventuel de la date de livraison ne saurait engager la responsabilité directe ou indirecte de SELTEN, ni ouvrir droit a des
dommages et intéréts pour le Client, retenue ou annulation de commande en cours si elles ne sont pas liées a un
comportement fautif de la part de SELTEN.

Quoiqu’il arrive le Client doit prendre en compte un délai minimum de cing (5) jours ouvrables avant la date de livraison
souhaitée.

Toutefois, si 2 mois aprés la date indicative de livraison, le produit n'a pas été livré, pour tout autre cause qu’'un cas de force,
majeure, la vente pourra, alors, étre résolue a la demande de l'une ou lautre partie a l'exclusion de tous
dommages-intéréts.

Sont considérés comme cas de force majeure déchargeant SELTEN de son obligation de livrer : la guerre, I'émeute,
lincendie, les gréves, les accidents, la réglementation ou I'exigence de la puissance publique, ou tout autre événement
inévitable, imprévisible et échappant au contrle de SELTEN.

SELTEN tiendra le Client au courant, en temps opportun, des cas et évenements ci-dessus énumérés.

En toute hypothése, la livraison dans les délais ne peut intervenir que si le Client est a jour de ses obligations envers
SELTEN, qgu’elle qu’en soit la cause.

Les marchandises voyagent aux risques et périls du Client auquel il appartient, en cas d'avarie ou de manquant, de faire
toutes constations nécessaires sur le bon de réception et de confirmer ses réserves par lettre recommandée avec avis de
réception aupres du transporteur, dans les 48 heures qui suivent la réception des marchandises. Le Client adressera sans
délai & SELTEN une copie de toute réclamation faite par lui auprés du transporteur.

7 Récenti

Sans préjudice des dispositions a prendre vis-a-vis du transporteur, les réclamations sur les vices apparents ou sur la non-
conformité de la marchandise livrée par rapport aux produits commandés indiqués sur le bordereau d'expédition,
doivent étre formulées par écrit sur le bon de livraison et confirmées par écrit dans les deux jours ouvrables suivant la
réception de la marchandise.

Il appartiendra au Client de fournir toute justification quant a la réalité des vices ou anomalies constatés. Il devra laisser |
SELTEN toute facilité pour procéder a la constatation de ces vices. Il s'abstiendra d'intervenir lui-méme ou de faire
intervenir un tiers a cette fin. SELTEN ou tout expert désigné par lui pourra notamment controler si les marchandises
ont été entreposées par le Client dans des conditions optimales et requises en la matiere.

En cas de vice apparent ou de non conformité de la marchandise livrée, diment constaté par SELTEN dans
les conditions ci-dessus prévues, le Client pourra obtenir le remplacement des marchandises, a I'exclusion de
toute indemnité ou dommages-intéréts.
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8- Retours

Le retour ne sera possible que si SELTEN a validé la non-conformité des marchandises ou si I'expertise conclut a une cause
étrangére au Client.

Toute commande retournée sans l'accord de SELTEN sera tenue a la disposition du Client et ne donnera pas lieu &
I'établissement d'un avoir.

Le retour des marchandises s’effectue aux frais du Client et dans leur emballage d’origine.
Au cas de vice apparent ou de non-conformité des produits livrés, diment constaté par SELTEN dans les conditions

prévues ci-dessus, le Client pourra obtenir le remplacement gratuit, le remboursement des produits ou la remise en I'état, au
choix de SELTEN, a l'exclusion de toute indemnité ou dommages-intéréts.

2 Garantie

SELTEN ne donne aucune garantie des défauts apparents, décelables aprés examen normal du produit, pouvant
affecter ledit produit livré qui n’aurait pas été signalé par le Client dans les conditions stipulées aux articles 6, 7 et 8 des
présentes.

Les produits bénéficient d’'une garantie limitée d’'un (1) an (sauf achat d’'une extension de garantie de trois (3) ans) contre
tout vice caché.

SELTEN ne garantit le Client, au titre des vices cachés pouvant affecter les produits livrés, que dans le cadre d'un
remplacement des produits défectueux ou des piéces les rendant impropres a l'usage, sans pouvoir étre considéré par le
Client comme responsable des éventuelles conséquences dommageables que ces vices cachés auraient pu entrainer et a
I'exclusion de tous dans les frais de transport.

La garantie ne couvre pas les réparations ou remplacements qui résulteraient de l'usure normale ou d'un stockage non
conforme des marchandises.

Les conseils qui sont donnés par SELTEN notamment sur les notices d'utilisation sont basés sur de bonnes
connaissances, ils ne constituent que de simples informations pour aider les Clients, ils ne peuvent avoir un caractéere
absolu et n’engagent pas la responsabilité de SELTEN.

Il appartient aux Clients de s’assurer eux-mémes par des essais préalables que les produits conviennent bien dans les
conditions d’application préconisées dans les notices d'utilisation.

SELTEN n'est pas tenu responsable des dommages corporels ou matériels de quelque nature que ce soit résultant
d’'une utilisation défectueuse des produits par le Client.

- Transt [ .

Le transfert de propriété au profit du Client ne sera réalisé qu’aprés complet paiement du prix par ce dernier, et ce quelle
que soit la date de livraison desdits produits.

En revanche, le transfert des risques de perte et de détérioration des produits SELTEN sera réalisé dés livraison
et réception desdits produits par le Client.
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SELTEN conservera la propriété des produits livrés jusqu'a complet paiement du prix, le paiement s'entendant p3
'encaissement effectif de ce prix et non par la remise d'une lettre de change ou d'un titre créant une obligation de payer (Ig
h° 80.335 du 12.02.1980). Par convention expresse des parties, les produits présents dans les locaux du client a la date d
ugement d'ouverture, seront indiscutablement présumés s'imputer sur la derniére livraison impayée sauf preuve écrite d
Contraire, les produits restant en stock étant présumés correspondre nécessairement aux derniéres livraisons.

Cependant le transfert des risques s’effectue dés la livraison des produits. En effet, pendant toute la durée de réserve d
propriété, le Client en tant que gardien de la chose est responsable de tout dommage ou perte survenant apres |
ivraison. De méme, il sera responsable d'une mauvaise condition de conservation rendant le produit impropre a tout
Ltilisation. Le Client supportera 'ensemble des frais et/ou dommages intéréts relatifs a la reprise des produits.

1

o

14

Pour toute action judiciaire, I'élection du domicile est faite au Tribunal de Commerce relevant du siége social de
SELTEN, méme en cas de pluralité des défendeurs, ce qui est expressément accepté par le Client.

PDans le cas ou l'une quelconque des dispositions des présentes conditions générales de vente serait réputée o
Héclarée, par décision de justice, illégale ou non écrite, les autres dispositions des présentes conditions générales d
vente resteront intégralement en vigueur.
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