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1%" janvier 2016 : Les impacts de la Loi Nétre sur le territoire du Sénonais deviennent une réalité concreéte.
En anticipant d’un an la loi et en choisissant de passer, sans attendre, a
I’échelle d’une agglomération, la communauté de communes, devenue
Communauté d’agglomération du Grand Sénonais accélérait la fusion des
offices de tourisme de Sens et de Villeneuve-sur-Yonne.

Beaucoup d’efforts ont été déployés a partir de mai 2016 pour préparer
cette fusion, afin qu’elle puisse étre effective au 1* janvier 2017 : forma-
tion puis réalisation d’'un Schéma Local d’Organisation Touristique
(SLOT). Etat des lieux de I'offre et de la demande, diagnostic portant sur
les missions des deux structures et leurs locaux, les ressources humaines i
et le bénévolat, le mode de gouvernance, les contrats commerciaux et WA oquictude
les conventions existantes et pour terminer, sur I'équilibre économique, -
tout était passé au crible de I'analyse pour définir un positionnement stratégique organisé en 4 enjeux,
pour 12 axes de travail et plus de 50 actions suggérées, a mener au cours des quatre prochaines années.
« Capitaliser sur la pratique de la visite en ville tout en structurant I'offre du territoire autour du tourisme
de pleine nature », « Réussir a créer une continuité de services et de qualité d’accueil sur le territoire et
améliorer I'ergonomie des conditions de travail dans les locaux d’accueil », « Réussir a harmoniser la com-
munication et la promotion tout en conservant les spécificités de chaque point d’accueil » et enfin
« Réussir a fédérer les socio-professionnels partenaires et les résidents locaux autour de la valorisation du
territoire », telles sont les quatre grandes idées qui se dégagent de ce travail, mené au cours de I'été
2016.

Ce dernier enjeu, I'implication des partenaires et des ambassadeurs locaux du territoire, ne fait que ren-
forcer une stratégie déja suivie depuis la mise en place des premiers ateliers numériques a destination de
nos partenaires en 2013. En 2016, un nouveau pas était franchi avec la proposition qui leur était faite,
d’un accompagnement personnalisé dans le domaine du numérique (mais pas seulement)... Le renforce-
ment des actions autour du réseau Instagram, comme outil de valorisation du territoire par I'image est
une autre caractéristique de I'année écoulée.

Enfin et pour terminer, 2016 a vu la concrétisation d’une action initiée et soutenue par |'office de touris-
me depuis plusieurs années, une action déja inscrite dans son schéma de développement touristique de
2010, la mise en place du « Circuit de Brennus », parcours fléché au sol permettant a nos visiteurs (et aux
« locaux ») de découvrir la ville, a leur rythme, en 56 étapes. Le fléchage au sol est complété par un livret
dont la conception s’est terminée dans les tout derniers jours de 2016.

Depuis janvier 2017, la fusion des deux structures de Sens et de Villeneuve-sur-Yonne est devenue une
réalité concréte avec I'ouverture, le 6 mai, du nouveau Bureau d’Information Touristique de Villeneuve-
sur-Yonne, dans un local spacieux et lumineux et nouvellement aménagé par la commune au pied de la
Porte de Joigny. Il abrite par ailleurs le trés joli Musée-galerie Carnot.

Bel été a tous...

Bernard BROUSSE

Président de I’Office de Tourisme de Sens et du Sénonais
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1. La mission Uccueil au jour le jour
Le coeur de métier de I'office de tourisme consiste a accueillir
et informer les visiteurs tout comme les habitants. Tous sont
désormais en attente de conseils avisés, engagés, voire d’un
partage d’expériences. L'implication de I'équipe d’accueil de
I'office de tourisme dans cette notion et la connaissance du
territoire sont essentiels pour mener a bien notre mission.

Par ailleurs, la multiplication des outils et supports numériques - : H‘ j

a notre disposition a fait évoluer notre cceur de métier depuis I 151

plusieurs années (a partir de 2011 surtout) et I'on observe désormais un transfert de I'accueil en vis-a-vis
au profit de ces supports.

Personnaliser également |’accueil au travers de notre site internet et de nos réseaux sociaux est un enga-
gement quotidien. Partager cette notion d’accueil hyperpersonnalisé avec nos partenaires est notre prin-
cipal enjeu de demain.

1.1 Un conseil touristique « engagé » au Kiosque

Le Kiosque de I'office de tourisme est ouvert 7 jours sur 7 de mai a octobre (horaires élargis en juillet et
ao(t) et du lundi au samedi en basse saison (depuis fin 2015, fermeture le mardi matin, de décembre a
mars). Il a totalisé en 2016, 337 jours et 2.550 heures d’ouverture au public.

Les actes de renseignements a I'accueil représentent 6,3% des demandes totales, contre 8,4 % en 2015.
lIs s’élevent a 10.781 en 2016 (antenne mobile comprise) contre 12.410 en 2015, soit une baisse de
13,12%.

Cette baisse de fréquentation est observée dans I'ensemble du réseau des offices de tourisme de Bourgo-
gne, qui affiche globalement un résultat de =13,2% en moyenne en 2016 (-8,4% seulement pour le dépar-
tement de I'Yonne).

Quelle est la provenance de nos visiteurs ?
93,7% des visiteurs sont Frangais et 6,3% étrangers.

L’analyse de la provenance des visiteurs traduit toujours un tres fort ancrage et rayonnement de |'office
de tourisme a une échelle régionale et interrégionale, avec 76,85% des visiteurs en provenance de I'Yon-
ne et des départements limitrophes proches (Aube, Loiret, Seine-et-Marne) pour 79,3% en 2015.

2016 est marquée par une légére baisse de la clienteéle étrangere avec 679 demandes traitées, contre 721
en 2015 (soit une baisse de 5,8%), un résultat qui n’est sans doute pas étranger au climat d’insécurité gé-
néré par les attentats de fin 2015 et 2016 en France. Le pourcentage de visiteurs étrangers reste toujours
trés en retrait par rapport au reste de la Bourgogne ou il s'éleve a 25,7%.
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Les régions francaises les plus représentées (nombre de demandes tous modes de contact) sont :

B |la Bourgogne : 8.148 demandes (68,7% des demandes contre 73,5% en 2015)
L'lle-de-France : 1.938 demandes (16,3% des demandes contre 14,2% en 2015)

La région Centre : 317 demandes (2,7% des demandes contre 2,2% en 2015).

La région Champagne-Ardenne : 205 demandes (1,7% des demandes contre 1,3% en 2015)
La région Rhone-Alpes : 158 demandes (1,3% des demandes contre 1% en 2015)

Viennent ensuite les régions Pays de Loire, Bretagne, Provence-Alpes-Cote-d’Azur, Lorraine et Nord-Pas-
de-Calais. A noter : les trois principales régions émettrices concentrent 87,7% des demandes.

Parmi les étrangers, les nationalités les plus représentées sont :

Allemagne (18,3%), A +8,7%
Royaume-Uni (15,0%), N -1,7%

Belgique + Luxembourg (14,0%), N —22,6%
Etats-Unis (10,2%), 2 +75,0%

Pays-Bas (8,9%), N —11,8%

ltalie (5,4%), N —34,4%

Avec cette répartition, notre office de tourisme se distingue de la tendance générale dans le réseau des
OTSI bourguignons, ou les principaux marchés émetteurs sont I’Allemagne, suivie des Pays-Bas puis de la

Belgique, le Royaume-Uni n’arrivant qu’en 6°™ position en 2016.
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La saison touristique débute habituellement a Paques et se termine a la Toussaint. En 2016, cette période
représente plus de 73,5% de notre fréquentation annuelle. 2016 est marquée par un tres bon début d’an-
née, avec une progression de +24,5% du nombre de demandes en vis-a-vis pour les mois de janvier et fé-
vrier. Toutefois, a I’exception du mois d’avril (+4,1% par rapport a 2015), tous les autres mois enregistrent
ensuite une baisse plus ou moins accentuée.

L'année reste marquée par une forte saisonnalité en été : les trois mois de juin, juillet et ao(t représen-
tent avec 4.592 demandes traitées, 42,6% de la fréquentation annuelle. lls enregistrent néanmoins une
baisse de 24,4% en moyenne, avec un effondrement en juillet (-34,8% pour ce seul mois), notamment
apreés le 14 (attentat de Nice).

Les vacances scolaires de la Toussaint et de février représentent également des périodes de plus forte af-
fluence.

La période dite « de basse saison » est mise a profit pour préparer la saison a venir (éditions, animations,
alimentation de notre boutique, recherches de partenaires et de financements, stratégie web, montage
de nouveaux projets, formations de I’équipe et des partenaires).
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Globalement, les demandes d’informations auprés de |'office de tourisme ont augmenté de 15,3% en
2016. Elles s’élévent a environ 170.328 demandes, pour 147.750 en 2015 et se répartissent comme suit :

B Via notre site internet : 156.960 en 2016 pour 132.259 en 2015, soit +18,7%
En vis-a-vis : 10.781 en 2016 pour 12.410 en 2015, soit - 13,1%

Par téléphone : 2.224 en 2016 pour 2.691 en 2015, soit - 17,3%

Par mail : 313 en 2016 pour 348 en 2015, soit -10,1%

Par courrier ou fax : 50 en 2016 pour 42 en 2015, soit +19,0%.
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1.2 Site web : un nombre de consultations toujours en hausse sensible
2014 a vu la naissance de notre site internet actuel : www.tourisme-sens.com.

Congu partiellement en web responsive design, il est adapté aux nouveaux supports de type tablette. La
valorisation du territoire y est
renforcée grace a des bou-
tons d’accés a des galeries
photos et vidéo des la page

s wigee: W d’accueil. Il comporte une

Direcios Hature |

rubriqgue agenda trés visible
avec possibilité de sélection
multi-criteres (par nature de
manifestation, notamment),
ainsi qu’un blog et une rubri-
gue bons plans. Il fait une
large place aux visuels et a la

géolocalisation.
Il est accessible en deux langues étrangeres : anglais et allemand.
Une application mobile compléte le site.

Les demandes d’informations numériques (hors réseaux sociaux) représentent a elles seules plus de 92%
des demandes totales.

Le nombre de visiteurs uniques du site a
augmenté de facon sensible : plus de 16,3%
(avec 113.914 visiteurs en 2016 pour
97.944 en 2015). Au total, ce sont 156.960
consultations qui ont été enregistrées en
2016, pour 132.259 en 2015. Le nombre
moyen de consultations est de 13.080 men-
suellement en 2016.

Le nombre de pages consultées est égale-
ment en nette progression, passant de
415.666 a 425.633, soit une augmentation
de pres de 24,0%.

La durée moyenne de visite sur le site est
passée a 1’63 pour 2.37 pages consultées
(2’26 pour 3,01 pages consultées en 2015).
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Le mode de consultation :

B Depuis un ordinateur fixe : 58,5%
B Sur smartphone : 31,0%

B Surtablette: 10,5%

Le taux de rebond de notre site est de 51,4% en ¥ Ordinateur fixe
2016 (45,62% en 2015). B Smartphone
Tablette
Les moyens d’acceés les plus souvent utilisés :
B Depuis un moteur de recherche : 75,6%
Acces direct via notre Url : 14,1%

Par des liens : 7,9%
Depuis les réseaux sociaux : 2,5%

Ce site suppose une intervention quotidienne, que ce soit pour I'agenda des manifestations, une rubrique
trés consultée par nos visiteurs ou pour la mise a jour des fiches de notre offre touristique qui se compose
de plus de 250 partenaires. En effet, chaque acteur touristique, partenaire de I'office de tourisme, bénéfi-
cie d'une page présentant son établissement ; cette page est a créer ou mettre a jour chaque année, dans
chacune des 3 versions du site : en frangais, en anglais et en allemand.

1.3 Les réseaux sociaux, vitrine de promotion

Nos visiteurs étant de plus en plus connectés via les réseaux sociaux, il est important que I'office de tou-
risme soit visible sur certains d’entre eux. Nous nous focalisons principalement sur Facebook et Instagram
(Twitter dans une moindre mesure).

Facebook : le réseau social incontournable

Le compte Facebook de I'office a été créé le 1¢ février 2011.

Objectifs : : Fédérer les locaux et les visiteurs fideles pour les inciter au partage d’une image positive de la
destination.

Nos actions en 2016 :
Comme les années précédentes, nous avons

animé la page avec régularité (3-4 posts par
semaine). Une place toujours importante a été
donnée aux photos illustrant notre destination
plutét qu’aux contenus purement informatifs.
Nous observons une augmentation de I'au-
dience de +137% non proportionnelle a I'aug-
mentation du nombre de fans de +35% seule-

ment (voir I'indicateur « portée moyenne par
publication »).
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n Principaux indicateurs En 2016 Progression
Nombre de « fans »

2.450 +35%
(au 31/12/2016) 0
Nombre de publications 214 +19%
Portée moyenne par publication

0,
(moyenne sur I'année 2016) 1.934 +137%
Taux d’engagement
(moyenne sur I'année 2016) 7,2% +38,5%
Ligne éditoriale - Belles photos de la destination
- Clichés instantanés durant les grands évé-

nements
- Infos sur les temps forts
- Informations sur les services de I'office

Profils du public touché - Féminin (2/3 des fans)
- Habitant a moins de 30 km autour de Sens
(2/3 des fans)

Lumieres de Sens sur Facebook :

L’office de tourisme gére depuis juin 2015 la page créée par la Communauté de communes du Sénonais en 2014. Des photos du
spectacle ont été publiées de maniére réguliére (2 posts par semaine) pour maintenir I'intérét des spectateurs potentiels et les
inviter a partager ce contenu avec leurs amis. Des photos prises par le public sont également republiées avec leur accord. De
septembre a juin, la page continue d’étre animée a raison d’un a deux posts par mois. Cette animation nous permet de toucher
jusqu’a 35.000 personnes par post (sans mise en avant payante aupres de Facebook) et d’augmenter de maniére constante le
nombre de fans (1.800 fin 2016).

@ Instagram : un réseau dynamique tourné vers I’'image

Le compte Instagram de I’office de tourisme a été créé le 24 janvier
2014

Objectifs : Constituer une vitrine photographique pour la destination, faire
participer les locaux et les visiteurs a la promotion de notre territoire grace
aux hashtags.

Nos actions en 2016 :
Nous avons continué a poster a un rythme régulier en prenant soin de faire

connaitre le hashtag #TourismeSens. Un poster de format A3 a également
été réalisé a partir d’'une quinzaine de photos de Sens et du spectacle son

et lumiere.
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l@l Principaux indicateurs En 2016 Progression 2016/2015

Nombre d’abonnés
(au 31/12/2016) 550 +83%

Nombre de publications

, +119
(moyenne sur I'année 2016) >9 %
Nombre de likes / photo

, 257 +8189
(moyenne sur I'année 2016) > 818%
Taux d’engagement 25%
Ligne éditoriale - Belles photos du territoire, prises

par |'office
- Partage des photos des visiteurs
et locaux

Profils du public touché Instagram ne nous permet pas en-
core d’avoir des statistiques per-
sonnelles pour notre compte, mais
de maniére globale, les 18-35 ans
sont les plus actifs sur ce réseau
social.

Twitter : un réseau social complémentaire touchant davantage les professionnels
et les influenceurs

Le compte Twitter de I’office a été créé le 16 janvier 2014.
Objectifs : Toucher d’autres profils en complément de notre présence sur Facebook et Instagram

Google + et Youtube : des réseaux sociaux utiles au référencement

8 Objectif : L'office de tourisme est également présent sur Google + et Youtube, dans un

objectif de référencement uniguement. Ces deux réseaux sociaux sont en effet des ser-
vices rattachés au moteur de recherche Google. Les contenus qui y sont postés apparaissent dans les ré-
sultats de recherche.

Nos actions en 2016 sur ces trois derniers réseaux :
Nous avons calqué la communication réalisée sur Facebook en I'adaptant aux usages de Twitter.
Sur Google +, nous avons automatisé la publication a I'identique des publications réalisées sur Facebook.

11
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1.4 Reconduction des éditions existantes

Afin de remplir notre mission d’information et de conseil auprés des visiteurs, conformément aux critéres
de classement de notre office de tourisme et a la marque Qualité Tourisme, des brochures thématiques
sont éditées annuellement, car elles fournissent des informations pratiques précises sur les tarifs, les ho-
raires, les équipements,...

u Le guide touristique présentant 5
’ . . . . s L Z“Héb'ergement
l'offre touristique de Sens et du Sénonais - : e & Restauration
par filieres (patrimoine, jardins,
gastronomie et art de la table, loi-
sirs et activités sportives et cultu-
relles) : 7.000 exemplaires (version

trilingue francais / anglais / alle-

mand). Il est financé partiellement

;. s Seol tatia
par de la régie publicitaire. e

B Le guide Hébergement et Restauration regroupant les informations et équipements de notre offre :
4.000 exemplaires trilingues francais / anglais / allemand.

B Le guide pratique regroupant les informations a usage des nouveaux arrivants et de la population lo-
cale : 5.000 exemplaires, édités en régie publicitaire.

B Le set de table spécial familles (recto / verso), trés attendu par les restaurateurs et cafetiers, est un
outil de promotion pour les services gratuits ou payants de I’OT, ainsi que pour les animations estivales :
30.000 exemplaires.

5
' SE“SG]J sa région, §
a  wusies [ TESOFS som

@ - au Rendez-Vous ! *

&
Ii-
| <3 Clavdgoy
T
i, * LI v &
A
Predirairis
Nar'wnnj

B Le flyer Visites guidées - Eté 2016, édité spécialement pour valoriser I'offre de visites
estivales est édité en 10.000 exemplaires. Il fait 'objet, comme I'ensemble des éditions,
d’une large diffusion, notamment par le biais d’'une tournée de distribution, organisée

chaque année en juin.

12
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En interne, ont été concgus :

B 1 exemplaire du Kiosque (lettre d’information de I'office de tourisme), diffusé par mail ou par cour-
rier aupres de nos partenaires.

B Le guide du partenaire présentant I'office de tourisme, ses missions, ses actions, ses projets et son
équipe. Il a également été diffusé par mail ou par courrier aupres de ses partenaires ; il est téléchargeable
sur le site web de I'office de tourisme, a la rubrique Pro. Sa conception graphique a été réalisée en interne
et son tirage a, pour la premiére fois, été confié a un imprimeur, dans un souci d’économie (2.500 ex).

1.5 De nouveaux outils a la disposition du public

Une antenne mobile au moyen d’un triporteur : En service
entre le 17 juin et le 31 ao(t 2016, il a effectué 55 sorties
pour 637 demandes traitées. Objectif : Faire du street-
marketing, séduire les visiteurs et capter ceux d’entre eux qui
ne franchissent pas la porte de I'office de tourisme (en
moyenne, un visiteur sur dix). La conseillere en séjour recru-
tée pour I'animation du triporteur était équipée d’une tablet-
te numérique avec connexion internet. Cette tablette est utili-
sée a I’‘OT lorsque le triporteur n’est pas en service.

( ® ) Une connexion Wifi gratuite et sécurisée est a la disposition de nos visiteurs : elle a
enregistré 725 connexions pour 222 utilisateurs en 2016. Elle vient compléter la
borne de consultation fixe payante, toujours opérationnelle. A noter : les 2/3 des

connexions ont lieu pendant la période d’avril a octobre.

Depuis juin 2015, I'Office de Tourisme a rejoint le Wifi territorial régional initié par
la FROTSI Bourgogne (Fédération Régionale des Offices de Tourisme et Syndicats d’Initiative de Bourgo-
gne) et a changé de prestataire a cette occasion (2iSR auparavant, Noodo depuis juin 2015). Le Wifi terri-

torial permet une identification plus simple pour les voyageurs
itinérants dans tous les lieux participants et s’"accompagne d’u-
ne personnalisation de la page d’accueil avec des suggestions
d’activités touristiques. La borne Wifi installée dans la cathé-
drale utilise le méme fournisseur (199 connexions pour 117 uti-
lisateurs en 2016).

Une tablette numérique en appui au conseil en séjour : Elle est
utilisée par les conseilléres en séjour pour présenter notre ter-
ritoire, galerie photos, météo, QR codes pour faciliter le télé-
chargement de nos circuits de randonnée (pédestre, vélo) et
accéder a nos applications mobiles ainsi qu’aux visites audio-
guidées.

13
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2. Une effre de senvices diversifice
2.1 Les visites guidées

L'office de tourisme a pris en charge, pour la quatrieme année consécutive, |'organisation des visites gui-
dées estivales (mi-juin a fin ao(t).

lllll

10.000 exemplaires.

1.360 personnes ont suivi les 166 visites proposées (18 thé-
matiques différentes), pour un chiffre d’affaires global de
9.203 euros. La visite de la tour est, a nouveau, la grande ga-
gnante de I'été 2016 : a elle seule, elle a drainé prés de 550

personnes payantes.

En 2016, conformément au plan d’action défini, deux visites guidées thématiques ont été proposées en
dehors de la saison estivale, pour la Saint-Valentin et pour Halloween. Elles ont accueilli respectivement
62 et 52 personnes, pour un chiffre d’affaires global de 644 ,

euros.
2.2 Les visites audio-guidées

L'office de tourisme propose depuis respectivement 2010 et
2012, des visites audio-guidées du centre-ville et de la cathé-
drale, qui sont proposées en trois langues : francais, anglais &
et allemand.

Les commentaires de ces visites sont téléchargeables gratui-

tement sur le site web de I'office de tourisme ou depuis la
plateforme Géoguide. Des audio-guides sont également proposés a la location. Cette activité a généré en
2016, 106 locations pour un chiffre d’affaires de 758 euros.

2.3 Les applications de visite sur tablettes

Le plan d’action 2016 prévoyait la réalisation de nouvelles applications de visite, grace au systéme Guidigo. GuidiGO est
une application gratuite pour smartphone iOS et Android. Elle permet d'accéder a un
catalogue de visites dans les villes et lieux historiques. Le visiteur suit un parcours guidé
a son rythme et peut accéder a des contenus audio, vidéo et des jeux interactifs pour
les enfants (quizz, puzzle, défi photo). Grace au travail réalisé en 2016, I'office de touris-
me dispose désormais de cinq visites :

- « A'la recherche du chat de la Méere Michel » (visite ludique, pour les 6 - 10 ans)

- « Ca coule de source » (visite ludique, pour les 10 - 14 ans)

- « Sur les traces du Michel-Ange francais » (visite ludique, pour les 6 - 10 ans)

- « Les murs ont la parole » (pour adultes)

- « Saint-Etienne, premiére cathédrale gothique » (pour adultes)

14
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Dix tablettes de taille 8 pouces ont été acquises début juillet 2016 pour la mise en location.

2.4 La location de vélos

L'office de tourisme a engagé en 2011 un partenariat avec le réseau
Vélibourgogne, qui, dans un systeme de dépot-location, permet a
notre office de tourisme d’offrir a ses visiteurs un large choix de
prestations (vélos adultes et enfants entiérement équipés, casques,
remorques, tandems), de 2 heures a plusieurs jours, pour des trajets
aller-retour office de tourisme ou allers simples vers d’autres points
de location du réseau. L’entretien du matériel est assuré par Véli-

bourgogne.

Cette activité a généré, en 2016, 95 locations (67 en 2015). En dépit de cette progression de plus de 40%,
I’Office de Tourisme de Sens et du Sénonais reste la lanterne rouge du réseau Vélibourgogne, non pas par
mangque de motivation, mais faute de pouvoir circuler sur un itinéraire aménagé sur les bords de I'Yonne.

Notre territoire est situé sur un axe privilégié d’accés au Tour de Bourgogne a vélo depuis la région pari-
sienne. Toutefois, les 80 kilométres permettant de relier le nord de I'Yonne a Migennes, point d’entrée du
Tour de Bourgogne a vélo, ne sont pas aménagés pour la circulation des cyclotouristes. L’'aménagement
de cette voie verte constitue pour notre territoire un enjeu important. Ce projet a fait I'objet d’une ins-
cription dans le programme du Péle d’Equilibre Territorial du Nord de I'Yonne (PETR). Cet itinéraire pour-
rait étre baptisé le « chemin des flotteurs ».

2.5 Le Pass’Sens

L’Office de Tourisme de Sens et du Sénonais a renouvelé en 2016 son outil a caractere commercial : le
Pass‘Sens, premier pass alliant tourisme, loisirs et offres commerciales a Sens et dans le Sénonais, vendu
au tarif de 11 €. Il se présente sous la forme d’un chéquier avec une dizaine de coupons détachables. Par-
mi les avantages offerts : une entrée gratuite dans les Musées de Sens, la location d’un audioguide pour
I'une des deux visites, au choix, proposées par |'office de tourisme (parcours cathédrale ou parcours cen-
tre-ville), la location d’un vélo pour une durée de deux heures, ainsi qu’un bon pour une visite guidée au
choix, classique ou thématique.

Ce pass offre également toute une série d’avantages a caractéere commercial (dégustation de vin, chocolat
ou autre spécialité locale, bon de remise sur les moulages des Musées de Sens, dans des épiceries fines,
chez les cavistes partenaires ainsi que sur de nombreux produits locaux). 1l asso-
cie 19 partenaires de I'office de tourisme.

Il s’adresse a nos visiteurs, excursionnistes réguliers ou en séjour,
mais aussi au public local, recevant de la famille ou des amis. Il consti-
tue également un petit objet cadeau sympa et malin, a prix tout
doux. 44 pass ont été vendus en 2016. : * Visitez malin, dépensez mains..
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3. La mission prometion au sewice de la destination

Disposant d’un budget limité, |'office de tourisme a choisi de concentrer ses efforts sur la promotion via
ses outils numériques (site web et réseaux sociaux) ainsi que sur les relations presse.

3.1 Dossier de presse

L'office de tourisme dispose depuis 2012 d’un dossier de
presse réalisé en interne, en version frangaise et en version
anglaise. Il est remis aux journalistes en visite sur notre terri-
toire ou adressé par mail. Il est également téléchargeable au
sein de la rubrique Presse de notre site internet. Il a été re-
mis a jour en 2016 dans sa version francaise.

3.2 Relations presse & relations publiques

En 2016, les actions de I'office de tourisme dans le domaine
des relations presse et des relations publiques ont été les
suivantes :

- Le 16 janvier : Présentation de la cathédrale par Bernard
Brousse a Vincent Hilaire, journaliste-photographe, corres-
pondant régulier des expéditions scientifiques de Tara, par-

rain des 8™ Récid’Eau a Sens

- Le 30 mars : Accueil des Amis de la Bibliotheque Forney

(Hotel de Sens a Paris). Le compte-rendu de la journée est

présenté dans le bulletin de I’association.

- En juillet : Contribution a I'accueil d’'un bloggeur de
e voyage russe Aleksei Sokolov qui a généré la rédaction
d’un article consacré a Sens.

BHEHHI PASYMA
F " il

- Le 17 décembre : Présentation de la cathédrale et

Cresare sammen Apxus ,-'LP_\'-?H‘ [podms Ranenaaps deS mUSéeS é Alexandre OF|OV, ambassadeur de RUSSie
ey J01T
ISy LT FOCT | SN DECT 5’1"8'::"]'-"‘ -'ll\ é Paris.
JocTonpnyeaarenbeaocT Canea (Bypryeamna). Bea nonessas 458101810

nudopEg WA 2
IR 3.5
LR ¥ -

A Comme chaque année, I'office de tourisme a contribué
' " fala mise a jour du guide du Routard.

Ha erpawame
e Bsub
e —
i WO e
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3.3 Actions commerciales

Parallélement au relationnel presse, d’autres actions utili-
sant les supports numériques (notamment) ont été mises
en place :

B Alimentation réguliere de la rubrique « Bons plans »
de notre site internet

B Relances téléphoniques régulieres effectuées aupres
des clients ayant pris contact avec notre service Groupes.

B Campagne d’emailings Groupes : L’emailing Groupes
est un outil de relation client qui nous permet de garder un
contact régulier avec nos prospects. L'objectif est de se rap-
peler au bon souvenir de ces prospects au minimum 2 fois
par an. En dehors des sujets évidents comme |’envoi de la
brochure spéciale Groupes, nous profitons des temps forts

Trois sites historigues a combiner
avec votre séjour a Sens

B rond g Iy B
cathédrale gothigue
hisorues de i rdgion - L'ofice do Iowsme de Sers ol di Sénonas

of le cendre-ville hl?l.-:lrlqll'l de 54N, 15 prémlers

P Wl SO o G SR

VIS CO% WS CAdnes ) Coplonies
La Maison de Chateau d" Ancy- Chateau de La
Coleite le-Franc Matte-Tiiky

ey e > mEeeseccaeme e |

de la destination comme prétexte a une communication. Les abonnés a cette publication sont issus de

nos base de prospects (anciens clients des années précédentes + fichiers de contacts achetés dans le pas-

sé).
Date Langue Objet de I’'email | Contenus Abonnés | Ouverture | Nb clics
21/05/2016 |Frangais |Une sortie en Journée Groupes contenant une visite de Sens et 1.543 304 31
groupes entre de I'un des 3 sites suivants :
Sens & la Mai- - Maison de Colette
son de Colette, |- Chateau d’Ancy-le-Franc
¢a vous tente ? |- Chateau de La-Motte-Tilly
19/08/2016 | Francais # Saint-Fiacre, |3 propositions commerciales : 1.508 283 17
* Lumleres de |-Journée a Sensal'occasion des Lumiéres de
Sens, ¥ Féte | Sens o .
des vendanges... - Journée a Sens a I'occasion de la Saint-Fiacre
Les sorties - Journée entre Sens et Joigny a I'occasion de la
Groupes 2 la fin féte des vendanges
de 'été !
13/01/2017 | Frangais ? 17 circuits Présentation du nouveau catalogue et de 3 1.492 301 48
Groupes clés en | temps forts :
main autour de |- Les Fétes de I’Ane
Sens en Bourgo- | - La Foire de Sens
gne ! - Lumiéres de Sens
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| Newsletter visiteurs :

en avant plusieurs fois par an des contenus de
séduction (3 a 4 articles en premiere partie)
et a rappeler les grands événements dans le
mois a venir. Les locaux et visiteurs peuvent
s’abonner en s’inscrivant auprés de l'accueil
(coupon d’abonnement) ou sur le site inter-
net (module d’enregistrement présent sur

Rapport d’activité 2016 - Office de Tourisme de Sens et du Sénonais

toutes les pages du site internet).

Initiée en 2015, la
newsletter pour les individuels vise a mettre

NOVEMBRE A SENS

10 BONNES RAISONS D'AIMER LE MOIS DE

L'EDITO ...

Profiter des dernigres couleurs automnales jusquaux premigres jlluminations de Nogl (qui commencerant s 25
Exemple novembre & Sens), s'essayer a une recette de gougéres ou se contenter de la d er, Rire aux larmes & l'un
des 3 spectacles que nous avons sélectionné dans notre article sur [es "10 raisons :Ismler novembre a Sens”.
de Dul, nous vous sauhaitons un mois de novembre CHALEUREUX & Sens et dans le Sénonais | ;)
newsletter
2016 oy ;ﬁ 10 raisons d'aimer le mois
%
: de novembre a .
En novembre, assistez a des spedacles comigues, programmez des
softies cosy, retrouvez la magie de Noél avec les premiers marcheés et
testez notre recette de gougéres |
EN SAVOIR PLUS
Date Langue Objet de I'email | Contenus Abonnés
03/06/2016 |Frangais |Juin 2016:le - Lumiéres de Sens 1.452
printemps fait - Festivals et concerts en juin
.. - Début des visites guidées
de la résistan- , ; g .
- Rétrospective photo de la foire de Sens
ce... plus pour
longtemps !
07/09/2016 |Frangais |Enseptembre: |-Top 10 desévénements en septembre a Sens et alentours 1.461
Saint-Fiacre, - Présentation des tablettes numériques avec visites interactives en
Lumieres de location a I'office de tourisme
Sens et Journées | - Rétrospective photo de I'été 2016
du Patrimoine - Bon plan : promotion sur le Pass’Sens
07/10/2016 |Frangais |En octobre dans |- Les manifestations a ne pas manquer en octobre a Sens et alentours 1.452
le Sénonais - Album photos : couleurs d’automne dans le Sénonais
- Présentation de la Quinzaine de la Gastronomie
04/11/2016 |Frangais 10 bonnes rai- - Top 10 des raisons d’aimer le mois de novembre dans le Sénonais 1.319

sons d’aimer le
mois de novem-
bre a Sens

- Recette de famille de la gougére
- Nouveau parcours-découverte Brennus
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4. La cammercialisation de la destination

L’office de tourisme travaille toute I'année a I’élaboration de devis pour répondre aux demandes de grou-
pes frangais ou étrangers désireux de visiter Sens et sa région.

Afin de prospecter cette clientele de groupes, I'office de tourisme édite chaque année une brochure com-
posée des visites guidées de la ville, mais aussi de circuits touristiques et de séjours au départ de Sens.
Cette brochure, remise a jour annuellement et enrichie de nouveaux circuits, a été éditée en 5.600 exem-
plaires pour 2016. Elle fait I'objet d’'un routage (5.361 envois postaux) mi-décembre 2015 sur la base de
notre fichier de clients et prospects. Elle est également consultable et téléchargeable sur le site internet
de I'office de tourisme.

En 2016, le service Groupes a généré un chiffre d’affaires global de 48.154 €, pour 55.933 € en 2015, soit
une baisse de 13,9%.

La marge (HT) de I'office de tourisme connait une baisse de 7%, passant de 19.144 € a 17.801 €. Pour mé-
moire, fin mai 2016, I'annulation en derniére minute de deux groupes, en raison d’importantes inonda-
tions, a nécessité I'indemnisation des restaurateurs concernés, engendrant pour |'office de tourisme une
perte de 597,90 €.

91 dossiers groupes ont été traités en 2016 pour un total de 2.471 personnes (respectivement 83 dos-
siers et 2.990 personnes en 2015).

Le nombre de journées clés en main vendues est légérement inférieur (21 dossiers traités en 2016 pour
23 en 2015).

L'activité Groupes est marquée par une forte saisonnalité, avec une concentration de plus de 75% des
personnes accueillies sur les mois d’avril a juin, ainsi que septembre et octobre. A noter également en
2016 le bon résultat du mois de novembre.

00
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L'activité Groupes nécessite une atten-
tion particuliere, afin de tenter de stabili-
ser les résultats.

En effet, les tendances générales obser-
vées pour |'activité Groupes depuis plu-
sieurs années sont les suivantes :

-> Vieillissement de la population et mo-
dification des habitudes de consomma-
tion qui expliquent le ralentissement de
I'activité et la baisse de la taille des grou-
pes

2> Situation économique préjudiciable

au développement de I'activité et diminution des prestations vendues (choix de menus a petits prix, vente
de visites guidées seules ou avec un simple repas, au détriment des circuits clés en main, qui générent
pour |'office de tourisme une marge plus importante).

5. Le festival « Gargan, la note !
un événement au sewice de la destination

L’office de tourisme est organisateur depuis 2011 de I'édition sénonaise du festival « Gargon, la note ! »,
un concept né en I'an 2000 a Auxerre.

L’édition 2016 de « Gargon, la note ! » a Sens, c’est 26 dates pour 26 lieux de
Sens et le Senona!S concert différents (dont 7 bars éphémeéres, a l'initiative des communes de
Courtois-sur-Yonne, Fontaine-la-Gaillarde, Saligny, Rosoy, Noé, Gron et Villiers-
Louis), 12 concerts dans des établissements de Sens et 14 dans d’autres com-
munes du Sénonais.

Environ 4.780 participants ont assisté aux concerts du festival en 2016, soit
190 en moyenne par soirée.

Onze partenaires ont apporté leur soutien financier au festival en 2016, dont
deux nouveaux. Le financement est en hausse de 1.545 € par rapport a 2015.

" Une soirée de lancement organisée le 15 Jum dans I'établissement Le Bouche a

partenalres financiers, établissements, autres partenaires de I'office de touris-
me et membres du Conseil d’Administration, grand public). Un concert était offert au public dans ce
contexte. Un dossier de presse a été élaboré, comme chaque année, a cette occasion.
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Une page Facebook dédiée au festival a Sens a été créée : elle comptait 815 fans a fin décembre (+24% de
progression en un an). Cette page est principalement en mouvement de juin a septembre. En dehors de
cette période, y sont diffusées ponctuellement des informations en lien avec I'actualité musicale dans le

Sénonais.

Un compte Instagram rattaché a la page Facebook a été créé en juin 2015. Il est animé avec des photos et
des vidéos prises pendant les concerts. Il comptait 118 abonnés a la fin de 'année 2016.

L’édition sénonaise du festival a été relayée sur le nouveau site internet www.garcon-la-note.com, créé
par I'Office de Tourisme d’Auxerre et de I’Auxerrois, afin de communiquer sur le travail en réseau effec-
tué par les dix villes partenaires, organisatrices du festival (Auxerre, Cosne-Cours-sur-Loire, Dijon, Sens,
Nevers, Autun, Dax, Chalon-sur-Sadne, Cluny et Tournus).
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0. La promatien de la gastionamie

L'art de vivre constitue un élément fort pour notre territoire, ainsi
qu’en témoigne le positionnement défini dans notre 1°" schéma de
développement touristique local.

C’est la raison pour laquelle I'office de tourisme a choisi d’organi-
ser, a partir de 2012, des opérations de type « Quinzaines de la

S

»

“ Gastronomie », a I'image de celles qui existent depuis une vingtai-

ne d’années a Montargis et, plus récemment, a Joigny.

ENS &

2016 est marquée par un retour a deux éditions annuelles de I'o-
pération, I'une au printemps (du 8 au 24 avril), I'autre a I'automne
(du 7 au 23 octobre), apres deux années, en 2015 et 2014, oU, a la demande de certains établissements,
I'opération s’était concentrée sur un mois, a I'automne.

La quinzaine de printemps a rassemblé 9 établissements partenaires pour un total de 681 couverts ser-
vis, soit une moyenne de 76 couverts par établissement. Elle a généré un chiffre d’affaires global de
31.601 euros pour I'ensemble de ces partenaires. L'opération d’automne a rassemblé, elle aussi 9 établis-
sements. Faute de réponse de certains restaurants, un bilan quantifié et chiffré n’a pas malheureusement
pas pu étre dressé.

Ces opérations étaient ouvertes aux établissements sur la base du cahier des charges suivant :

u Etablissements travaillant des produits frais et les
« transformant » sur place

B Etablissements disposant en cuisine d’un chef ou d’un cui-
sinier titulaire d’'une formation dans la restauration

u Etablissements fournissant un menu complet a prix
« étudié »

B Etablissements utilisant pour le fromage, des produits de
la société Lincet, partenaire de |'opération

Pour chaque opération, 250 affiches ont été diffusées par I'of-
fice de tourisme et 30.000 tracts, dont 18.500 en boites aux A e
lettres, sur le territoire de la Communauté de communes du ' -
Sénonais. La promotion sur les réseaux sociaux était complé-
tée, pour I'opération de printemps, par une mini-campagne
dans L'Yonne Républicaine (2 annonces dans le supplément du
weekend, I'Yonne Mag, durant 'opération ainsi que 8 annon-

ces dans les pages locales du Sénonais et parution d’un ban-
deau publicitaire sur le site internet du journal durant une se-

maine).
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7. Uctions de dévelappement touristique
[ 2016 a vu la concrétisation d’une action inscrite dans le schéma de déve-
loppement touristique local réalisé par I'office de tourisme en 2010 : Ia
mise en place d’un parcours touristique piéton, matérialisé par des fle-
ches en bronze implantées dans le sol. A I'effigie de Brennus, ce circuit
présente 56 éléments du patrimoine de Sens. Le dispositif est complété
par un livret (en frangais, dans I'immédiat) de 32 pages avec plan du par-
cours, livret réalisé et diffusé par I'office de tourisme qui a également pro-
cédé a l'identification du parcours, a son repérage et a la sélection des
éléments patrimoniaux et historiques valorisés.

L’équipe de I'office de tourisme a consacré trois mois de travail, au cours
de I'été, a la réalisation d’un Schéma Local d’Organisation Touristique
(SLOT) pour préparer la fusion des deux structures de Sens et de Villeneu-
ve-sur-Yonne. Ce schéma est le fruit du travail conjoint d’une étudiante en
Master 1 Développement et Aménagement Touristique des Territoires et
de I'ensemble de I'équipe. La méthodologie a intégré, outre des recher-
ches documentaires, des entretiens individuels des responsables d’accueil
des bureaux de Sens et de Villeneuve, ainsi que des séances de travail en

co-construction.

Ce travail a abouti a la rédaction d’un document de 61 pages + annexes. Organisé en 3 parties, ce schéma
comporte un état des lieux de I'existant, un diagnostic du territoire portant sur les différents aspects de
I'organisation de I'accueil touristique
(missions et locaux, ressources humai-
nes et bénévolat, structures et gou-
vernance, contrats commerciaux et

conventions en cours, équilibre éco-

nomique) et une stratégie touristique .1 Schéma Local d’Organisation Touristique
2016-2020

avec un positionnement stratégique,

organisé en 4 grands enjeux, déclinés [Elke WSl Ve wn wequaupement des Cffices de Teuvsisme de Seas et du Sénanais
X X <1 L et de Villenewse-san-UYerne

en 12 axes qui aboutissent a 'identifi-

cation de 59 actions a réaliser.

La synthése de la stratégie touristique
est présentée en annexe.
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§. Coordanner les acteurs touristiques locawa
& Obuwsewation towristique :

Aux missions principales de |'office de tourisme vient s’ajouter la mission de coordination des acteurs lo-
caux, qui lui confére un vrai réle de metteur en scéne de territoire.

Cette mission regroupe les principales actions suivantes :

B Concevoir des produits touristiques faisant appel a
notre offre touristique, afin de les commercialiser

B Travailler par filieres : hotels, restaurants (ex. organi-
sation des Quinzaines de la Gastronomie), cafés et bras-
series (ex. organisation du festival « Garcon, la note ! » )
B Avoir un rble d’appui-conseil auprés des prestatai-
res (ex. porteurs de projets) et / ou des élus pour rester
en adéquation avec [I'évolution de la demande
(animation numérique)

u Nouer des partenariats avec les forces vives locales (ex. associations de commercgants, manager de
centre-ville)

u Coordonner les élus, les prestataires, les habitants pour valoriser les projets touristiques locaux
dans I'événementiel par exemple (Lumiéeres de Sens) ou 'aménagement touristique des communes.

5 rendez-vous numériques ont été proposés en 2016 pour 18 participations enregistrées. Deux partenai-
res ont bénéficié d’'un accompagnement numérique personnalisé et 12 packs Service + ont été vendus.

Conformément aux nouveaux critéres de classement, I'office de tourisme se doit de mettre en place une
observation touristique locale. A ce titre, il recoit mensuellement (avec deux mois de délai) les résultats
de I'enquéte hoteliere menée par I'INSEE et les transmet aux hoteliers.

Zone Sens Joigny Yonne Bourgogne
Nbre d’hétels 23 97 608
Taux d’occupation® 51,2 50,7 53,8
Nbre de nuitées 175.500 739.600 5.087.100
Nbre d’arrivées 120.100 545.100 3.737.700
% Nuitées étrangéres 13,9% 18,2% 29,3%
Durée moyenne de séjour des Frangais 1,38 1,36 1,40
Durée moyenne de séjour des étrangers 1,33 1,39 1,30
% clientéle d’affaires 68,6% 56,5% 49,2%

*Taux d’occupation France 2016 : 59%
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9. Osientations 2017 :

Le plan d’action transmis a la Communauté d’agglomération du Grand Sénonais a I'automne 2016 prévoit
un grand nombre de travaux en lien avec le regroupement des deux offices de tourisme du territoire et en
particulier :

B |’aménagement du nouveau local de Villeneuve, situé au N°4, rue Carnot, a coté de la Porte de Joigny
et I'adaptation de ce local et de I'accueil au référentiel qualité imposé par la marque Qualité Tourisme.

B |’'adaptation des éditions au nouveau contexte : La brochure Groupes et le Guide Hébergement et
Restauration feront I'objet d’une actualisation. Le set de table spécial « Familles » sera réalisé a I'échelle
du nouveau territoire. Nouveautés 2017 : Réalisation d’'un magazine touristique commun avec |'Office de
Tourisme de Joigny et du Jovinien ainsi que d’un plan-découverte spécifique pour Villeneuve-sur-Yonne.

u Le site internet « amiral » de Sens : Il bénéficiera d’une refonte pour permettre I'intégration et la
valorisation de I'offre de Villeneuve-sur-Yonne. Sa maintenance et sa mise a jour sont quotidiennes ; des
traductions sont effectuées pour les versions anglaise et allemande.

u Le community management (animation des réseaux sociaux), qui nécessite une intervention quoti-
dienne. Nous sommes présents sur les principaux réseaux sociaux. L'activité est d’autant plus dense et
chronophage que le nombre de pages et de réseaux a animer a doublé (réseaux sociaux de Sens avec
pour mot clé #TourismeSens et réseaux sociaux de Villeneuve avec pour mot clé #DestinationVilleneuve.
Le travail s’"accompagne d’une veille et d’un accueil numérique.

u Les actions commerciales (publipostage, emailings) qui sont nécessaires a la promotion de la desti-
nation.

B Le conseil en séjour « engagé » et « éclairé » auprés des visiteurs qui est le cceur de métier de I'office
de tourisme avec désormais deux bureaux a animer, a Sens, toute I'année et a Villeneuve-sur-Yonne pour
6 mois (avril—octobre) : plus de 10.000 demandes a traiter a Sens et un nombre encore inconnu a Ville-
neuve-sur-Yonne.

B e festival « Gargon, la note ! » et les visites guidées de I'été qui sont organisés et mis en ceuvre en
interne, a I’échelle du nouveau territoire avec, par exemple, dés 2017, des visites guidées a Sens et Ville-
neuve.

u Les services vendus par l'office de tourisme, qui nécessitent tous les ans une mise en place
(locations d’audio-guides et désormais de tablettes, location de vélos, Pass’Sens) : Il est prévu que cer-
tains de ces services soient déployés également a Villeneuve en cours d’année (location de vélos et de
tablettes).

| L'aménagement de la boutique du bureau de Villeneuve-sur-Yonne, le réassort régulier et le suivi
des boutiques des deux sites.

| La recherche de nouveaux partenaires a Villeneuve-sur-Yonne qui s’avere difficile, les habitudes de
travail ayant changé par rapport au mode de fonctionnement en régie municipale.

| L’accompagnement des socio-professionnels (organisation d’ateliers numériques, notamment).

L’expérience d’accueil en mobilité, a Sens, en centre-ville (ou sur les lieux de passage du public, ex. Parc

du Moulin a Tan, berges de I'Yonne, terrain de camping) au moyen du triporteur, de mi-juin a fin ao(t (en
apres-midi et certains soirs de projection des Lumiéres de Sens) sera poursuivie.
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A ces actions s’ajouteront pour 2016 :

u La participation a la filiere « Promotion Patrimoine » animée par Bourgogne-Franche-Comté Touris-
me.

u La réalisation d’un inventaire du patrimoine vernaculaire du territoire (Communauté d’aggloméra-
tion du Grand Sénonais).

| L'organisation, dans le courant de I'été, d’une rencontre avec les résidents secondaires.

u La programmation et la promotion des visites guidées de I'été avec, notamment, une nouvelle for-
mule, la « visite guidée gourmande » (découverte du marché couvert, un jour de grand marché) ainsi que
deux parcours-spectacle, animés par un comédien.

u La création de deux visites dédiées a Villeneuve-sur-Yonne, grace a la plateforme Guidigo, I'une des-
tinée a un public d’adultes, I'autre destinée a un public d’enfants.

u La réalisation du livret d’accompagnement du circuit de Brennus (pour Sens) en anglais et en alle-
mand.

u Le renouvellement de la Marque Qualité Tourisme (en fin d’année).

Sans oublier le fonctionnement quotidien de I'office de tourisme, constitué en association, marqué Quali-
té Tourisme et actuellement classé en 2eme catégorie : gestion administrative et financiére, ressources

humaines, etc.
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10. L0tlice de Fourisme de Sens et du Sénanais

Créé en mai 1926, I'Office de Tourisme de Sens et du Sénonais est une association loi 1901 présidée par
Bernard Brousse depuis 2004. En 2016, I'office de tourisme comptait 272 partenaires (130 hébergeurs et
restaurateurs et 142 autres membres, représentant les sites touristiques, associations locales et toute
personne intéressée au développement touristique de notre territoire).

Le Bureau est composé de la fagon suivante :

M. Bernard BROUSSE Président

M. Bernard BARRE Vice-président
Chambre d’hotes La Maison d’Aviler a Sens

M. Cyril BOULLEAUX Vice-président
Vice-président de la Communauté d’agglomération du Grand Sénonais
en charge du développement touristique et commercial et de I'ensei-
gnement supérieur

M. Bernard ETHUIN-COFFINET  Vice-président
Adjoint a la Ville de Sens,
en charge de la Culture et de la Communication

Mme Louisette FROTTIER Secrétaire
Earl Frottier a Vaudeurs

Mme Rachel VANDELANNOOTE Secrétaire adjointe
Restaurant La Cuisine de Lolie a Sens

Mme Michéle AUCLAIR Trésoriere

Mme Daniéle GYSSELS Trésoriére adjointe

La Communauté de communes (devenue Communauté d’agglomération au ler janvier 2016) a délégué la
compétence Tourisme a I'office de tourisme depuis le 1°" janvier 2007.

10.1 Vie statutaire et associative :

B 1 réunion de Bureau : le 18 octobre 2016
B 2 réunions du Conseil d’Administration : les 16 juin et 18 novembre
B 1 Assemblée Générale ordinaire : le 6 juillet

L'office de tourisme est classé en 2éme catégorie depuis 2015. Il est titulaire de la marque Qualité Touris-
me et dispose via sa directrice d’une autorisation de commercialiser. Il est inscrit au registre des opéra-
teurs de voyages d’Atout France. Par ailleurs, |'office de tourisme détient également une licence d’entre-
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10.2 L’équipe:

L’office de tourisme a fonctionné en 2016 sur la base d’un effectif de 6 personnes, dont 5 équivalents
temps plein jusqu’a fin ao(t. Un recrutement a été effectué début septembre 2016 dans le cadre d’un
emploi aidé de type CAE (CDD d’un an, base 24 heures hebdomadaires). Par ailleurs, une collaboratrice
bénéficiant d’un congé individuel de formation (CIF) depuis septembre 2016, elle a été remplacée a
compter d’octobre 2016, dans le cadre d’un CDD d’un an.

Composition :

Anne Bossuyt, directrice

Andréa Almendra, responsable d’accueil et référente qualité

Vanessa Bollaert, conseillere en séjour, en charge des relations avec les partenaires (en CIF)
Elodie Bier, conseillere en séjour et animation du site web (agenda et fiches partenaires)

Marie Martinez, conseillere en séjour, en charge des groupes

Isabelle Rousseau, conseillere en séjour, en charge des relations avec les partenaires

Pierre Pichon, chargé de mission Communication et Animation Numérique de Territoire (A.N.T.)

8 stagiaires ont été accueillis au cours de I’'année (pour des durées variant de 5 semaines a 6 mois).

L' office de tourisme a fait appel ponctuellement a 7 guides pour des vacations, dans le cadre de I'anima-
tion de visites guidées, pour groupes ou individuels.
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10.3 L’'office de tourisme marqué et labellisé :

L'office de tourisme a souhaité professionnaliser ses services et s’est engagé dés 2006 L« /
dans une démarche qualité mise en place sur le territoire bourguignon. En 2011, apres )
un changement de directeur et une période d’élaborations de procédures et de miseen tounr1 ; L E
place d’outils « qualité », I'office de tourisme a décroché la marque nationale « Qualité [ o]
Tourisme », renouvelée en décembre 2014. Cette marque est actuellement détenue par

402* structures en France (19* en Bourgogne) sur un total d’environ 2.800. Bien entendu, cette marque
récompense un travail de qualité, qui suppose des efforts quotidiens et une remise en question perma-

nente. * Rrésultats juin 2016.

Des indicateurs qualité ont été mis en place : questionnaires de satisfaction, cahier de remarques, fiches
de suggestions et de réclamations et cahier d’incidents.

192 questionnaires de satisfaction ont été collectés, dont 143 en vis

-a-vis, mais aussi par mail, via notre site internet et par courrier. Ces

\_/ _— guestionnaires sont analysés deux fois par an. 69 remarques ont été
' enregistrées et 1 réclamation a été traitée.

Ces informations font I'objet d’un rapport auprés d’un groupe qualité local, composé de représentants de
I'office de tourisme, d’élus et de socio-professionnels. Il s’est réuni une fois en 2016, le 6 mai. Son objec-
tif : analyser ces indicateurs, transmettre les remarques aux services ou organismes concernés et trouver
des actions correctives.

Parmi les actions menées pour maintenir un service de qualité, la formation : 162,5 heures de formation
ont été suivies, soit en moyenne 29,5 heures par salarié, réparties comme suit :

B Formations par des organismes agréés : 83 heures
B Visites prestataires : 50 heures
B Autres visites ou formations : 29,5 heures.

Thémes des formations suivies :

B Accompagnement dans la construction de regroupement d'OT sur le territoire
B Formation habilitation Chambres d'Hotes Référence®

B Formation pré-visite conseil classement meublé

B Formation Ecrire sur le web

Formation en langue allemande

L'office de tourisme est également détenteur du label Famil’Yonne : créé par |I’Agence de Développement
Touristique de I’Yonne (Yonne Tourisme), il regroupe I'ensemble de I'offre touristique proposant des ser-
vices adaptés aux enfants et aux familles. Cette clientéle constitue une cible a développer pour notre des-
tination. Plusieurs de nos services sont labellisés (livrets-jeux, visites guidées).
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& Sénenais

OFFICE DE TOURISME

Place Jean Jaurées
89100 Sens
Tél. : 03 86 65 19 49

contact@tourisme-sens.com

#TourismeSens

#DestinationVilleneuve



