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Année apres année, I'Office de Tourisme de Sens et du Séno-
nais poursuit sa mutation et sa course (de fond et d'endurance)
sur le chemin de la professionnalisation et de la qualification,
avec une nouvelle et importante étape pour la structure : celui
du déménagement du bureau d'accueil de Sens fin 2019. Il était
espéré et attendu de longue date, en particulier depuis la réali-
sation, en 2010, de notre schéma de développement touris-
tique local, qui préconisait le déménagement de la structure...
sur le parvis de la cathédrale. A défaut du parvis de la cathé-
drale, le Relais Fleuri dont le rez-de-chaussée a été réaménagé

tambour battant et de main de maitre par les services mutuali-
sés de la Ville de Sens et de la Communauté d'agglomération du Grand Sénonais pour nous ac-
cueillir, offre a I'équipe un espace de travail et d'accueil ergonomique, a quelques pas seulement
de I'ancien local.

Quelques jours a peine avant son déménagement, notre structure mettait également en ligne
son nouveau site internet, qui offre une navigation sécurisée, une consultation plus agréable,
sur la base du « webresponsive » design (adapté a tous les formats d'écran), des contenus plus
immersifs et portant sur I'ensemble de notre zone de compétence. L'équipe a été tres large-
ment associée a l'arborescence du site et a la production de contenus. Une vidéo du territoire
s'ouvre des la « home page » et l'identité visuelle du site, dans des harmonies de bleu et or, a été
imaginée pour étre en continuité avec la charte graphique de la marque « Sens, Intense ».

Soucieuse de mettre en place, a moyen terme, un observatoire touristique local et engagée de-
puis deux ans dans la recherche d'indicateurs, permettant le suivi et le pilotage des travaux au
quotidien, voire la stratégie globale de la structure, a plus longue échéance, celle-ci a confié a un
cabinet d'études extérieur, « Nouveaux Territoires » la réalisation d'une premiéere approche du
poids économique et social du tourisme dans le Sénonais, a partir de la collecte de la taxe de
séjour. L'analyse, qui constitue une premiere étape et ne prend pas en compte le poids des con-
sommations des excursionnistes, évalue a 26.342.000 euros les dépenses des touristes en 2019
et a 505 le nombre d'emplois directs et induits par l'activité... Un premier jalon posé vers un ob-
servatoire local.

Enfin 2019 a été marquée par l'accélération des travaux sur un nouveau type de schéma, le
« SADI » (Schéma d'Accueil et de Diffusion de lI'Information), une démarche qui a pour objectif,
pour un territoire, de repenser sa stratégie d'accueil touristique. Une réflexion a été engagée sur
I'accueil dans et hors-les-murs, en prenant en compte les profils de nos visiteurs (y compris habi-
tants, parfois 1), leur parcours-client, leurs attentes, leurs usages. Les réalisations et travaux con-
crets, issus de cette démarche, vont s'intensifier en 2020.

Bernard BROUSSE
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1. La mission Accueil au jour le jour

Le coeur de métier de l'office de tourisme consiste a ac-
cueillir et informer les visiteurs tout comme les habitants.
Tous sont désormais en attente de conseils avisés, enga-
gés, voire d'un partage d'expériences. L'implication de
I'équipe d'accueil de l'office de tourisme dans cette no-
tion et la connaissance du territoire sont essentiels pour
mener a bien notre mission.

Par ailleurs, la multiplication des outils et supports numé- [ L A M ,"i
rigues a notre disposition a fait évoluer notre cceur de T - -
métier depuis plusieurs années et I'on observe désormais un transfert de l'accueil en vis-a-vis
au profit de ces supports.

Personnaliser également I'accueil au travers de notre site internet et de nos réseaux sociaux est
un engagement quotidien. Partager cette notion d'accueil hyperpersonnalisé avec nos parte-
naires (hébergeurs, restaurateurs, commercants, gestionnaires de sites et d'activités de loisirs,
etc.) est notre principal enjeu de demain.

1.1 Un conseil touristique engagé dans les deux bureaux d’accueil

Le Kiosque de l'office de tourisme a Sens 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 2019, 325 jours et 2.222 heures d'ouverture
au public.

Les actes de renseignements en vis-a-vis représentent 4,6% des demandes totales, contre 4,8
% en 2018. lls s'élevent a 9.960 en 2019 (antenne mobile comprise) contre 11.249 en 2018, soit
une baisse de 11,4%.

Dans le méme temps, le réseau des offices de tourisme de Bourgogne-Franche-Comté affiche
un résultat de +7,4% en moyenne (guichet uniqguement), celui de I'Yonne enregistre une légere
augmentation de +0,6% (guichet uniquement).

Quelle est la provenance de nos visiteurs ?
91,8% des visiteurs sont Frangais et 8,2% étrangers.

L'analyse de la provenance des visiteurs traduit toujours un tres fort ancrage et rayonnement
de l'office de tourisme a une échelle régionale et interrégionale, avec 75% des visiteurs en pro-
venance de I'Yonne et des départements limitrophes proches (Aube, Loiret, Seine-et-Marne)
pour 76,5% en 2018.

2019 est marquée par une stabilité de la clientéle étrangere avec 691 demandes traitées,
contre 699 en 2018. Le pourcentage de visiteurs étrangers reste toujours tres en retrait par
rapport au reste de la région Bourgogne-Franche-Comté, ou il séleve a 20,9% (demandes au
comptoir).
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Les régions francaises les plus représentées (nombre de demandes tous modes de contact)
sont :

® La Bourgogne-Franche-Comté : 8.201 demandes (68,3% des demandes contre 71,8% en
2018)

m  L'lle-de-France: 2.147 demandes (17,9% des demandes contre 15,2% en 2018)

B Larégion Grand-Est: 367 demandes (3,1% des demandes, idem 2018)

B Larégion Centre-Val-de-Loire : 301 demandes (2,5% des demandes contre 2,3% en 2018)
B Larégion Auvergne-Rhone-Alpes : 187 demandes (1,6% des demandes, idem 2018).

Viennent ensuite les régions Hauts-de-France, Normandie, Pays de la Loire, Nouvelle-Aquitaine
et Provence-Alpes-Cote-d’Azur. A noter : Les trois principales régions émettrices concentrent
plus de 89% des demandes.

Parmi les étrangers, les nationalités les plus représentées (tous modes de contact) sont :
Belgique (17,7%), 22+ 52%

Allemagne (17,5%), N -14,8%

Royaume-Uni (11,3%), N -22%

Etats-Unis (10,8%), N -1,3%

Pays-Bas (9,0%), 2 +10,7%

Australie (6,2%), 22 +38,7%

Avec cette répartition, notre office de tourisme se distingue de la tendance générale dans le ré-
seau des offices de tourisme de Bourgogne-Franche-Comté, ou les principaux marchés émet-
teurs en 2019 sont I'Allemagne, les Pays-Bas, suivis par le Royaume-Uni et la Belgique, puis la
Suisse et les Etats-Unis.
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La saison touristique débute habituellement en avril et se termine a la Toussaint. En 2019, cette
période représente plus de 75% de notre fréquentation annuelle. 2019 est marquée par une
baisse générale de la fréquentation (moyenne a I'année - 11%), excepté en juillet, mois stable
par rapport a 2018 et en aolt, marqué une bonne progression (+10,8%).

L'année reste marquée par une forte saisonnalité en été : Les trois mois de juin, juillet et aolt
représentent avec 4.050 demandes traitées, plus de 40% de la fréguentation annuelle. L'écart
de fréquentation entre les mois de juin et de septembre a été deux fois plus marqué, en 2019
par rapport a 2018, au bénéfice du mois de septembre, comparativement bien meilleur a juin,
en valeur absolue.

Les vacances scolaires de la Toussaint et de février représentent également des périodes de
plus forte affluence.

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).

Nb de demandes traitées mois / mois
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Globalement, les demandes d'informations aupres de I'office de tourisme (bureau de Sens), ont
baissé de plus de 6% en 2019. Elles s'élevent a 217.089 demandes, pour 232.750 en 2018 et se
répartissent comme suit :

Via notre site internet : 204.049 en 2019 pour 213.166 en 2018, soit -5,6%
En vis-a-vis : 9.960 en 2019 pour 11.249 en 2018, soit -11,4%

Par téléphone : 2.808 en 2019 pour 2.979 en 2018, soit -5,7%

Par mail : 230 en 2019 pour 263 en 2018, soit -12,0%

B Par courrier ou fax: 18 en 2019 pour 36 en 2018, soit -50%

A noter : les demandes via les réseaux sociaux (Facebook, Tripadvisor, Google My Business) sont
de plus en plus fréquentes, nous contraignant a une veille permanente, pour un temps de ré-
ponse optimal, y compris les dimanches et jours fériés.
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Le Bureau d'Information Touristique de Villeneuve-sur-Yonne est ouvert depuis début mai 2017.

Ouvert les mercredis apres-midi, vendredis ma-
tins et samedis, d'octobre a mars, ainsi que
d'avril a juin et septembre, du mardi au samedi
et 7 jours sur 7 en juillet et aoGt (horaires lége-
rement élargis en été), il a totalisé 218 jours et
1.281 heures d'ouverture au public en 2019.

1.241 actes de renseignements y ont été trai-
tés, pour 1.609 en 2018, soit une baisse d'un
peu plus de 22%.

Au total, ce sont 1.672 demandes qui ont été
traitées tous modes de contact confondus

(hors site web).

Avec 7,9% des demandes en vis-a-vis traitées, la part de clientele étrangere est quasi équiva-
lente a Sens.

Le top 3 des régions francaises les plus représentées (nombre de demandes tous modes de
contact) est :

B |3 Bourgogne-Franche-Comté : 909 dem. (58,8% des demandes)

m  L'lle-de-France : 373 demandes (24,1% des demandes)

®  Laregion Centre-Val-de-Loire : 67 demandes (4,3% des demandes).

Ces trois régions représentent a elles seules 87,2% des demandes trai-
tées.

Le top 3 des nationalités (en vis-a-vis) est le suivant :
®  Belgique (23,6%)

[ | Pays-Bas (21,7%)

m Allemagne (13,2%)

A la difféerence de 2018, I'Allemagne remplace
" le Royaume-Uni en 3eme position, celui-Ci
n‘arrivant qu'en 4eme position, a égalité avec
la Suisse.
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1.2 Le site web www.tourisme-sens.com

Le nouveau site internet de I'OT, développé par I'agence Iris, a été mis en ligne, dans sa version
francaise le 21 novembre 2019. 453 heures de travail ont été consacrées par I'OT au développe-
ment de ce nouveau site.

Ses principaux atouts :
B Une connexion sécurisée,

B Un site « webresponsive », qui s'adapte a tous les formats d'écran (ordinateur, tablette,
smartphone) pour une consultation agréable. Cette technologie était devenue indispensable
pour répondre a l'utilisation majoritaire du smartphone de notre audience : 58%, contre 33% via
un ordinateur et 9% via une tablette.

®  Des contenus plus immersifs, avec de nombreuses vidéos, des la page d'accueil (vidéo réali-
sée par « Les Films d'Eole ») et de larges visuels.

B Lintégration de 'ensemble du territoire de compétence de la Communauté d’Agglomération
du Grand Sénonais.

Ce site Internet est alimenté par la base de données régionale Décibelles Data (cf. ci-apres). Sa
charte graphique a été élaborée en accord avec la marque de territoire « Sens Intense », initiée
par la ville de Sens.

1

Une nouvelle organisation des contenus
Le nouveau site Internet est organisé en 3 parties :

B Je découvre : la partie « séduction », pour donner envie aux internautes de séjourner dans le
Sénonais a I'aide de contenus rédactionnels.

B Je me prépare : toutes les questions pratiques de l'organisation d'un séjour, telles que trou-
ver un hébergement, comment venir dans le Sénonais, télécharger les brochures...

B e suis sur place : toutes les activités des partenaires de I'office de tourisme, répondant aux
attentes des touristes, des excursionnistes et des locaux telles que ou manger, quoi faire, les
randonnées du territoire...
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Défi du nombre de consultations a relever grace au nouveau site web

En 2019, de janvier a novembre (ancien site encore en ligne), on observe une légere baisse du
nombre d'utilisateurs (-2%) avec 125.158 utilisateurs, mais une augmentation du nombre de
pages vues (444.798 pages vues, +3%) et une durée moyenne des sessions plus longue attei-
gnant 2 minutes (+2,8%). Le nouveau site Internet devra donc séduire les internautes, d'un point
de vue esthétique, pratique, de contenu et technique, pour augmenter les consultations.

2019 - 31 déc. 2019: @ Utilisateurs
2018 - 31 déc. 2018: @ Utilisateurs

février 2019 mars 2019 awrii 2019 mal 2019 Jun 2018 jullet 2019 200t 2019 septembre 2019 octobre 2019 novembre 2019 décembre 2019

Figure 1. Sauf quelques pics au cours de I'8té, le nombre de visiteurs uniques est plus faible sur l'ensemble de lannée 2019
quen 2078.

Les utilisateurs sur smartphone restent beaucoup moins longtemps sur le site Internet de
I'office de tourisme que ceux sur ordinateur. En 2019, les utilisateurs sur ordinateur restent
pres de 3,1 minutes contre 1,2 minute pour les utilisateurs sur smartphone. Le nombre de
pages consultées suit assez logiquement cette tendance : pres de 3,1 pages par session sur or-
dinateur contre 1,9 sur smartphone. ¥/ - v 1

Ces éléments confirment le ralentissement
du site et la nécessité d'investir sans plus at-
tendre dans un nouveau site. L'arrivée du
nouveau site, prévue initialement en avril
2019, a d étre différée de plus de 8 mois en
raison d'un retard pris au niveau régional
dans les formations du réseau des offices de
tourisme au nouveau role de contributeur-
diffuseur qui leur est accorde.

Par ailleurs, le manque de qualité et de fiabili-
té des informations contenues dans la base
de données Décibelles Data constatée en fin d’hiver ne permettait pas d'envisager sereinement
la mise en ligne du nouvel outil dans de bonnes conditions avant la saison estivale.

Le référencement naturel sur Google responsable de plus de 80% de la fréquentation
Les moyens d'acces les plus souvent utilisés sont :
®  Depuis un moteur de recherche : 81.3%

B Acces direct via notre Url : 13,6%
m Pardesliens: 2,4%
]

Depuis les réseaux sociaux : 2,6%

10
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1.3 Animation de la base de données régionale Décibelles Data

Décibelles Data est une base de données & &

touristiques régionale. Elle est partagée par d ll

l'ensemble des acteurs de la région Bour- eC|be es
gogne-Franche-Comté. Ainsi, les informations

qui y sont saisies (coordonnées, tarifs, des-

criptifs, photos...) peuvent étre référencées

dans les supports de communication de l'office de tourisme (au niveau local), de Yonne Tou-
risme (au niveau départemental) et de Bourgogne-Franche-Comté Tourisme (au niveau régio-

nal), selon les regles d'affichage de chacun. Ce référencement est gratuit et permet de toucher
une clientéele locale, nationale et internationale.

Dans son fonctionnement "classique", chague gestionnaire de site, d'activité, de restaurant ou
d'hébergement est responsable de ses données : Lui seul peut les modifier. Il peut également
déléguer cette tache a son office de tourisme (via la signature d'une délégation de saisie).

Les roles de I'Office de Tourisme de Sens et du Sénonais :

m  Veiller a la qualité des données dans Décibelles Data a I'échelle de son territoire de
compétence,

B Intégrer ses offres touristiques : visites guidées, concerts « Gar¢on, la Note ! », location de
vélos, de tablettes...

m  Sensibiliser les socio-professionnels a mettre a jour leurs informations et les y aider (envoi
de Newsletters, conseils donnés par téléphone ou en face a face, organisation de deux ateliers
numeériques dédiés en 2019)

B Mettre a jour les informations des socio-professionnels qui ont signé une délégation de sai-
sie.

En 2019, toute I'équipe de l'office de tourisme a été fortement mobilisée par ces actions et la
mise en place de cet outil, qui ont représenté pres de 350 heures de travail.

A mi-septembre 2019, 76 socio-professionnels ont délégué a I'Office de Tourisme de Sens et du
Sénonais la saisie de leurs informations touristiques.

11
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1.4 Les réseaux sociaux de I'OT de Sens, vitrine de promotion
Nous nous focalisons principalement sur Facebook et Instagram.

La page Facebook « Office de Tourisme de Sens »

Le compte Facebook de [office a été créé le 1¢ février 20717,

Objectifs : Fédérer les locaux et les visiteurs fideles pour les inciter au partage d'une image posi-

tive de la destination.

Nos actions en 2079 .

Comme les années précédentes, nous avons animé la page avec régularité (3-4 posts par se-
maine). Une place toujours importante a été donnée aux photos illustrant notre destination plu-
tdt gu'aux contenus purement informatifs. La communauté de fans continue de s'agrandir avec
4.153 fans au 31/12/2019, soit une augmentation de 15% sur I'année et un taux d'interaction
stable. La meilleure portée de I'année revient a 'annonce de la reprise des Lumieres de Sens, un

mois avant I'événement.

L'office de tourisme s'est associé a la campagne régionale « L'automne, c'est en Bourgogne » en

réalisant 9 publications dans le cadre de cette campagne.

@ Office de Tourisme de Sens, &3 surexcité(e)

Publié par 4 Lucile Asien 7mai2019-Q
g : 7 : Offi
» Dans un mois la Cathédrale de Sens s'illuminera a nouveau a l'occasion @ wfflce de Tourisme de Seng
du spectacle "Lumiéres de Sens"!  Rendez-vous & partir du 07 juin, les : =1 octebre 2010 -
vendredis et samedis, sur la Place de la République, pour profiter de ce [LAutomng C'est en

fabuleux spectacie ! ¢
Vous avez hate ? Nous aussi ! & d'orangs
Plus d'informations .- http:/bit.ly/SpectacleLumiéresdeSens2019 \

Publication ayant atteint la plus grande audience L'une des 9 publications de la campagne régionale
en 2019 « L'automne, C'est en Bourgogne »

12
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Progression

n Principaux indicateurs En 2019
2019/2018

Nombre de « fans »

(au 31/12/2019) 4.153 +15%

Nombre de publications 129 ldem

Portée moyenne par publica-
tion (moyenne sur lannée 3.240 +7,5%
2019)

Taux d'engagement
(moyenne sur lannée 20179) 8,2% -2,3%

Ligne éditoriale - Belles photos de la destination

- Infos sur les temps forts

- Informations sur les services de l'office
- Participation a la campagne

« L'Automne, c'est en Bourgogne »

Profils du public touché _Féminin (2/3 des fans)

- Habitant a moins de 30 km autour de
Sens (2/3 des fans)

a if)"lce de»four\»sme de Sens o Oftice de Tourisme de Sens
ut : 019G Publé par 4 Lucile Asier 14 mars 2019 - @

pL o toriques du

ir & partager 7 3
W En raison ou déménagement, nos locaux seront fermés au public du 26 possible | W/ Plusieurs marchés du gépartement sont en concurrence
novembre au 1er décembre. No platsir de vous accueillir 3 pour remporter le titre. Parmi eux, Joigny, Saint-Julien-du-Sault, Toucy et
compter du 2 gécembre dans n vel espace au 6, rue du Sens ! &

& | Leclerc | & g n : 2 o “
Bdnéa Lacer E @ Office de Tourisme de Sens Vous avez jusqu'au 9 avril pour €lire le marché qui représentera la

G Bourgogne Franche-Comté au concours national ! J
hitp.//bit lyleplusbeaumarché
4% Quelques images rafraichissantes... Embarquement immédiat sur le =
Flipper Nautic ' «&
Petit apergu d'une jolie balade a la découverte des paysages et de rhistoire
de la Vallée de I'Yonne ' &
+ dinfos & http:/bit ly/FlipperNautic

Le marché de Sens élu le plus beau marché de France en 2019 ? C'est

Publié par Elodie Bier 8 aolt 2019

13
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Lumieres de Sens et de Villeneuve
sur Facebook :

L'office de tourisme gere depuis juin 2015
la page créée par la Communauté de
Communes du Sénonais en 2014,

Des photos des spectacles ont été pu-
blieces de maniere réguliere (1 a 2 posts
par semaine) pour maintenir l'intérét des
spectateurs potentiels et les inviter a par-
tager ce contenu avec leurs amis. Des
photos prises par le public sont égale-
ment republiées avec leur accord.

Cette animation nous permet de toucher
jusgu'a 14.500 personnes par post (sans
mise en avant payante aupres de Face-
book) et d'augmenter de maniere cons-
tante le nombre de fans (2.414 fin 2019).

14

Lumiéres de Sens

2014

2228

12

14 520

1450

4,7/5

facebook

L'HISTORIQUE

CREATION DE LA PAGE "LUMIERES
DE SENS"

Créée par la CCS. Prise en main par |'Office de
Tourisme en mai 2015.

J'AIME... "ET VOUS, ET VOUS ?"
» 3

POSTS EN 2019

90 % pendant la période juin - septembre.

L'AUDIENCE DU MEILLEUR POST

Post du 8 juillet 2019 informant de I'événement
MusicaSens et des Lumiéres a Villeneuve-sur-Yonne
le méme soir.

LE NOMBRE D'UTILISATEURS
AYANT INTERAGI AVEC LE
MEILLEUR POST

Sur 14 520 vues par des utilisateurs, on peut
garantir que 1 454 personnes ont réellement porté
une attention active a notre publication.

NOTE MOYENNE
sur 83 avis.
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Le compte Instagram @TourismeSens

Le compte Instagram de loffice de tourisme a éte crée le 24 janvier 2074.

Objectifs : Constituer une vitrine photo-

graphigue pour la destination, faire parti-
Ciper les locaux et les visiteurs a la promotion de
notre territoire grace aux hashtags.

Nos actions en 2019 : Nous avons continué a
poster a un rythme régulier en prenant soin de
faire connaitre le hashtag #TourismeSens.

Le nouveau site Internet comprend un
« Instawall » sur la page d'accueil : Les quatre
dernieres photos postées par l'office de tou-

risme s'affichent de maniere automatique.

'@l Principaux indicateurs En 2019 Progression 2019/2018
Nombre d'abonnés 1.294

(au 31/12/2019) +28%

Nombre de publications 11 50%
(moyenne sur lannée 2019)

Portée moyenne par publication

(moyenne sur lannée 2019) 523 +12%

Nombre de likes / photo 70 12%

Taux d'engagement 14% 17%

(moyenne sur lannée 2019)

Ligne éditoriale

- Belles photos du territoire
prises par l'office de tourisme
ou le service communication de
la ville de Sens

- Partage de photos des Vvisi-
teurs et locaux.

Profil du public touché

- 93% France, dont 26% Sens,
/7% Paris, 6% Auxerre, 3% Dijon,
2% Villeneuve-sur-Yonne

- Age : 33% entre 25 et 34 ans,
25% entre 35 et 44 ans

- Genre : 62% de femmes
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1.5 Site web et réseaux sociaux spécifiques a Villeneuve-sur-Yonne

Le site Internet https://www.villeneuve-yonne-tourisme.com est un site créé sur Jimdo (version
payante). Il a une identité
#Destination Villeneuve et pro-
pose de grandes photos de
paysages de Villeneuve.
L'Office de Tourisme de Sens
et du Sénonais a pris en
charge son administration et 8
sa mise a jour début 2017. B OS INCONTOURNABLES !

destination

s Villeneuve

Afin de mutualiser les outils
numeriques entre les deux bu-
reaux d'accueil et d'afficher
des informations actualisées sur le site Internet de Villeneuve, des renvois ont été établis pour
les rubriques "Se loger", "Savourer" et "Agenda" vers les pages correspondantes de
www.tourisme-sens.com. Les onglets "Accueil", "Visiter" et "Infos pratiques" ont été conserves.
lls mettent en avant les incontournables de Villeneuve et les possibilités de visites qui s'offrent
aux visiteurs. Un nouvel onglet « Actualités » a été créé afin de valoriser les événements et
offres villeneuviens. Cet onglet est également projeté sur la télévision d'accueil du bureau
d'information touristique de Villeneuve. En décembre 2019, les couleurs et polices du site ont
été modifiees, dans le respect de la nouvelle charte graphique de I'office de tourisme et afin
d'assurer une cohérence entre ses différents outils.

La fréquentation annuelle 2019 du site s'éleve a 3.346 visiteurs (-18%) pour 5.957 pages visitées
(-34%). 31% des consultations se font sur mobile. Un net pic de fréquentation a été enregistré
au mois d'aodt 2019.

La page Facebook de I'Office de Tourisme de Villeneuve-sur-Yonne comptabilise au 31/12/2019,
1.199 fans, soit une augmentation de 8% en une année. 37 publications ont été réalisées dans
'année, principalement des partages de publication de la page « Office de Tourisme de Sens et
du Sénonais ». L'objectif étant de véhiculer une image séduisante de la ville. La publication ayant
eu le plus de succes est celle annoncant « Lumieres de Villeneuve-sur-Yonne », du 8 mai 2019.
Elle a atteint 16.180 personnes. En moyenne, les posts ont une portée de 1.231personnes.
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1.6 Politique d’édition

Afin de remplir notre mission d'information et de conseil au-
pres des visiteurs, conformément aux criteres de classement
de l'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 horaires, les équipements. Survol des principales éditions...

m  Notre principal support de promotion se présente sous la
forme d'un magazine touristique, de format A4, imprime en
7.000 exemplaires. Le magazine se compose d'un document
principal de 26 pages (dont un volet carte au dos de couver-
ture) regroupant de nombreux entretiens, portraits et témoi-
gnages, assortis de bons plans (storytelling) et d'un cahier pra-
tigue central détachable de 42 pages. Il a été financé partielle-
ment par de la régie publicitaire.

ose

MA PAUSE

'EN BOURGOGNE|

AUX PORTES DE PARIS |

MAGAZINE TOURISTIQUE DE SENS

Desgred by
Bourgogne
- .

® | e guide Hébergement et Restauration regroupant les informations et équipements de notre

/////

B | e set de table spécial familles (recto / verso), trés attendu par les restaurateurs et cafetiers,

éditions, d'une large diffusion, notamment par le biais d'une tournée

A \o% ==e

leneuve-sur-Yonne) est édité
en 10.000 exemplaires. Il fait
I'objet, comme I'ensemble des

est un outil de promotion pour les services gratuits ou
payants de I'OT, ainsi que pour les animations esti-
vales (tirage a 30.000 exemplaires). Ses contenus
(textes, visuels et jeux enfants) ont été entierement re-
vus afin d'y intégrer l'offre de Villeneuve-sur-Yonne.

m Le flyer Visites guidées - Eté 2019, édité spécialement
pour valoriser |'offre de visites estivales (y compris a Vil-

de distribution, organisée chaque année en juin.

B Le plan-découverte de Sens (version trilingue francais /anglais / alle-
mand) a fait 'objet d'une actualisation en version numérique fin 2019.

® Le plan-découverte de Villeneuve-sur-Yonne (version frangaise) a

fait 'objet d'une réédition en 5.000 exemplaires.

® | e dépliant de la cathédrale de Sens en francais (en vente a I'OT) a

fait 'objet d'une réedition en 8.000 exemplaires.

® 5,600 sacs publicitaires (respectant la nouvelle identité visuelle de I'OT) ont été réalisés fin

2019.
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Eninterne, a été congu :

B Le guide du partenaire présentant l'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 l'office de tourisme, a la rubrique Pro. Sa conception gra-
phique a été réalisée en interne et son tirage a été confié a un imprimeur, dans un souci d'éco-
nomie (2.600 ex).

1.7 De nouveaux outils a la disposition du public

Une antenne mobile au moyen d'un triporteur : En service
entre le 2 juillet et le 31 aodt 2019, il a effectué 47 sorties pour
208 demandes traitées. Objectif : Faire du street-marketing,
séduire les visiteurs et capter ceux d'entre eux qui ne franchis-
sent pas la porte de l'office de tourisme (en moyenne, un Visi-
teur sur dix). Un emploi saisonnier a été recruté en 2019 afin
d'animer cette antenne mobile, équipée d'une tablette numé-
rique avec connexion internet. L'objectif 2019 a été de rentabi-
liser les sorties ; un reporting a été mis en place pour chaque sortie. Par ailleurs, le véhicule de
I'office de tourisme a également effectué 7 sorties sur les aires de stationnement de campings-
cars de Gron et de Sens, ainsi qu'au marché de Villeneuve-sur-Yonne.

Une connexion Wifi gratuite et sécurisée est a la disposition de nos visiteurs : Elle a enregistré, a

Sens, 277 connexions pour 112 utilisateurs en 2019 ; a Villeneuve, 119 con-

((.,) nexions pour 29 utilisateurs. A Sens, elle est complétée par une borne de consul-
tation fixe payante, toujours opérationnelle en 2019.

Depuis juin 2015, l'office de tourisme a rejoint le Wifi territorial régional initié par

la Mascot Bourgogne-Franche-Comté (Mission d’Accompagnement, de Soutien et
de Conseil aux Offices de Tourisme) qui a pour partenaire Noodo. Le Wifi territorial permet une
identification plus simple pour les voyageurs itinérants dans tous les lieux participants et s'ac-
compagne d'une personnalisation de la page d'accueil avec un questionnaire de satisfaction. La
borne Wifi installée dans la cathédrale utilise le méme fournisseur (524 connexions pour 130
utilisateurs en 2019).

Des tablettes numériques en appui au conseil en séjour : Elles sont utilisées, a Sens comme a
Villeneuve, par les conseilleres en séjour pour présenter notre terr|t0|re avec une galerle pho-
tos, la méteo, des QR codes pour faciliter le télechargement de [ '
nos circuits de randonnée (pédestre, vélo) et accéder a nos ap-
plications mobiles ainsi qu'aux visites audioguidées.

Des écrans diffusant en boucle a Sens ou a Villeneuve : vidéo sur
la ville de Sens, teaser du spectacle « Lumieres de Sens », agenda
des principales manifestations, billetteries en cours, services
payants de I'OT. Objectif : inciter nos visiteurs a prolonger leur
visite et susciter I'envie de séjourner sur le territoire.
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2. Une offre de services diversifiée

2.1 Les visites guidées estivales

L'office de tourisme a pris en charge, pour la huitieme année consécutive, l'organisation des vi-
sites guidées estivales (début juillet a fin ao(t)

Un flyer présentant l'offre de visites a été édité et diffusé en
10.000 exemplaires. Six catégories de visites étaient propo-
sées : visite de la tour de la cathédrale, visites classiques, thé- |
matiques, nocturnes, théatralisées (avec la participation excep- |
tionnelle du comédien Thomas Volatier), gourmandes, avec la
participation d'un duo de bénévoles, Bernard Brousse et Gau-
thier Pajona.

La fréquentation de ces visites a connu une belle progression de 20% en 2019, en dépit de la
période plus limitée sur laquelle étaient proposées ces visites (8 semaines au lieu de 10 précé-
demment) : 1.914 personnes (dont 253 a Villeneuve) ont suivi les 159 visites proposées (dont 7
a Villeneuve) pour 23 thématiques différentes et un chiffre d'affaires global de 11.076 euros. La
visite de la tour est, a nouveau, la grande gagnante de I'été 2019 : A elle seule, elle a accueilli 449
personnes payantes.

2.2 Les visites audio-guidées et visites interactives sur ta- !
blettes

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

Des audio-guides ainsi que des tablettes sont également pro-
posés a la location. Cette activité a généré en 2019, 115 locations pour un chiffre d'affaires de
/57 euros.

2.3 Les applications de visite sur tablettes

L'office de tourlsm? a s Nombre de téléchargements 2019 | 2018
en place sept visites sur AR
, . Ny, . Le Chat de la Mere Michel (enfants) 82 56
'application « GuidiGo ! ».
Celle-ci est téléchargeable Ca coule de source (enfants) 33 39
gratuitement par les utilisa- | Surles traces du Michel-Ange francais (enfants) 39 21
teurs (sur smartphone et [esmursontia parole (adultes) 46 19
tablette). En 2019, les visites \

Vo . Remonte le temps pour retrouver la princesse (enfants) 43 8
de l'office de tourisme ont
été téléchargées 310 fois Visite de la cathédrale (adultes) 44 21
contre 275 en 2018. Villeneuve-sur-Yonne, du charme et du caractére (adultes) | 23 1
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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 visi-
teurs un large choix de prestations (vélos adultes et enfants
entierement 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 mateériel est assuré par Vélibourgogne.

Cette activité a généré, en 2019, 89 locations (107 en 2018).

Notre territoire est situé sur un axe privilégié d'acces au Tour de Bourgogne a vélo depuis la ré-
gion parisienne. Toutefois, les 80 kilometres permettant de relier le nord de I'Yonne a Migennes,
point d'entrée du Tour de Bourgogne a vélo, ne sont pas aménagés, de facon continue, 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 inscription dans le programme du Pdle d'Equi-
libre Territorial du Nord de I'Yonne (PETR). Cet itinéraire pourrait étre baptisé le « chemin des
flotteurs ». Des travaux ont été réalisés en 2019 par la Communauté d'’Agglomération, afin de
rendre accessible la section Villeneuve-sur-Yonne - Armeau. Une prochaine tranche de travaux,
prévue courant 2020, permettra d'assurer la continuité de litinéraire entre Sens et Armeau.

3. La mission promotion au service de |a
destination

Disposant d'un budget limité, I'office de tourisme a choisi de concentrer ses efforts depuis
quelgues années, sur la promotion via ses outils numériques (site web et réseaux sociaux, envoi
de Newsletters) ainsi que sur les relations presse. Il a renouvelé, en 2019, son inscription a I'une
des filieres mises en place par le Comité Régional de Tourisme de Bourgogne-Franche-Comté, la
filiere Patrimoine, en qualité de « Grand Site ».

3.1 Adhésion a la filiere Patrimoine et accueils presse

Outre un référencement dans le magazine régional dédié au collectif, une page « Une journée a
Sens » sur le site web : https://patrimoine.bourgognefranchecomte.com/, notre office de tou-
risme a bénéficié tout au long de l'année, de plusieurs actions
relevant de la communication, des relations pro et / ou presse
dans le cadre de ce collectif :

- Participation au workshop presse « Grands Sites », organisé a
Paris, a L'Elyséum (8°™ arrondissement) le 4 avril 2019. Un fi-
chier de 60 journalistes a été communiqué a l'office de tou-
risme apres I'opération. Ce fichier, d'une grande qualité, a pu
étre exploité ultérieurement.
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- Accueil, le 11 septembre 2019, de 4 journalistes britan-
niqgues ou irlandais (pour des supports de type
« Lifestyle »), dans le cadre d'un voyage de presse sur le
theme « Lifestyle in Burgundy » dont le programme (du 11
au 14 septembre) associait également Guédelon, Vézelay,
Vault-de-Lugny, Noyers, Semur, Saulieu et Autun. Cet ac-
cueil a généré dimportantes retombées presse.

- Accueil le 22 septembre du journaliste anglais Thomas
Dawson pour le support en ligne Archaeology Travel, dans
le cadre d'un voyage programmé du 22 au 26 septembre
sur le theme « Archéologie et histoire de Sens a
Solutré ».

- Participation, le jeudi 17 octobre, a l'opération
de relations publiques et d'attractivité, appelée
« Expérience #1 Bourgogne-Franche-Comté »,
organisée au Studio Cyclone (rue Vulpian a Paris).
Notre territoire était intégré a un espace tres lu-
dique dédié a un jeu dintrigues, imaginé par
I'agence « La Poétique de I'Autruche ». Cette opé-
ration a généré 114 contacts, avec pour retom-
bée directe la publication d'un intéressant article
consacré aux Gaulois en Bourgogne dans le ma-
gazine Frankreich Erleben.

En dehors des accueils de presse initiés par le
CRT Bourgogne-Franche-Comté, l'office de tou-
risme a géré les contacts suivants :

- Accueil d'une équipe de tournage de France 3
pour I'émission C la, du 23 au 25 juillet.

- Accueil le 23 octobre de Thomas Riaud, journa-

liste a L'Auto Journal, adressé par le service
presse de Yonne Tourisme.

L'office de tourisme a apporté sa contribution et son aide technique a d'autres supports et
guides pour un total de 124 heures consacrées aux relations presse.

3.2 Dossier de presse

L'office de tourisme dispose depuis 2012 d'un
dossier de presse réalisé en interne, en version
francaise et en version anglaise. Il est remis aux
journalistes en visite sur notre territoire ou adres-
sé par mail. Il est également téléchargeable au
sein de la rubrique Presse de notre site internet.
Il a été remis a jour en 2019 dans sa version fran-
caise et anglaise.
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3.3 Promotion de la randonnée via l'outil Visorando

En raison de [laugmentation des demandes, depuis
quelques années, pour nos offres de randonnée (pédestre
et cyclotouristique), 'Office de Tourisme de Sens et du Sé-
nonais a choisi d'investir dans l'outil Visorando, site inter-

net tres connu, apprécié et utilisé du public des randon- Visorando
neurs.

L'offre de randonnées existantes dans le Sénonais et pro-

mue par I'OT, comptait début 2018, plus de 35 randonnées, dont 5 boucles cyclotouristiques.
Toutefois, ces randonnées, pour certaines existantes depuis pres de 10 ans, méritaient d'étre
toutes repérées et contrélées, avant d'étre intégrées dans l'outil Visorando.

A fin 2019, 28 randonnées pédestres étaient repérées et pu-
bliées sur Visorando. Cing randonnées a vélo restaient a repé-
rer et publier sur l'outil. Ce fut chose faite au cours de I'hiver.
Ces randonnées ont toutes été intégrées sur le nouveau site
web de I'OT, en « marque blanche ».

En 2019, les 28 randonnées publiées ont généré 14.894 con-
sultations par le biais du site web ou de I'application Visorando
(soit en moyenne 531 par circuit) pour 1.063 téléchargements.
A ces chiffres s'ajoutent les 15.308 consultations (11.604 visi-
teurs uniques) de notre propre site web (rubrique balades et
randonnées).

Parallelement, les cing fiches de randonnées cyclo-touristiques
existantes faisaient I'objet d'une actualisation, afin de permettre
un téléchargement direct depuis le site web.
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3.4 E-mailings et envoi de Newsletters

Parallelement au relationnel presse, d'autres actions utilisant les supports numériques

(notamment) ont été mises en place :

m  Alimentation réguliere de la rubrigue « Bons plans » de notre site internet

B Relances téléphoniques régulieres effectuées aupres des
notre service Groupes.

®  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 relancer l'intérét
de cette clientele-cible pour notre territoire, au minimum deux
fois par an. En dehors des sujets évidents comme I'envoi de la
brochure spéciale Groupes, nous profitons des temps forts de
la destination comme prétexte a une communication. Les
abonnés a cette publication sont issus de notre base de pros-
pects (anciens clients des années précédentes + fichiers de
contacts achetés dans le passé) et également de notre formu-
laire d'inscription, mis en place sur la page « Groupes » du site
Internet de I'office de tourisme.

clients ayant pris contact avec

Newsletters

<\ ,.m( Q)Laupe/.)

1 i Off 68 de To Lrisre dasens Bl'do Sénofiais

LES BEAUX JOURS REVIENNENT !

Que faire cet été dans le Sénonais ?

Sur les chapeaux de roues !

Toute l'année a Sens

Exemple de newsletter Groupes 2019

Objet de Abon- |Ouver- |[Nb
Date Langue |, . Contenus . .

'email nés ture clics
Janvier F Redécou- Présentation de la nouvelle brochure nc nc nc
2019 vrez Sens et | groupes 2019 (dont 3 nouveaux cir-

le Sénonais | cuits)

en 2019.
25/04/ F Les beaux | Présentation de trois produits 1.983 | 431 16
2019 jours revien- | groupes

nent. Que |- Circuit vélo (23%) | (3%)

faire cet été |- Produit Lumieres de Sens

dans le Sé- |- Produit « Jai descendu dans mon

nonais ? jardin ».
13/12/ F Les nou- - Envoi de la nouvelle brochure 2.042 423 31
2019 velles jour- | groupes 2020

nées pour |- Présentation de trois produits (22%) | (7%)

groupes de |- Présentation de produits et visites

'OT de Sens |« pour les gourmands »

et du Séno-

nais
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® Newsletter grand public : Elle vise a mettre en
avant plusieurs fois par an des contenus de sé-
duction et a rappeler les grands événements
dans le mois a venir. Les locaux et visiteurs peu-
vent s'abonner en s'inscrivant aupres de l'accuell
(coupon d'abonnement) ou sur le site internet
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(module d'enregistrement présent sur toutes les

pages du site web).

Le Sénonais dans la magie de Noél

Date Langue (,)bjet. de Contenus Nb Ouver- Nb clics
I'email ture
Février |F Quoi de neuf |- Tous aux musées nc nc nc
2019 asensence |- RV amoureux a Villeneuve-sur-
début dan-  |vonne
née? L
- Activités enfants pour les va-
cances
23/05/19 |F Préparer son |- Grands événements : Lumieres 1.382 466 124
été dansle |de Sens, festival « Garcon, la (33%) (26%)
Sénonais note ! », visites guidées de 'été
- Les expositions des musees de
sens
- Vélos en location a 'OT
25/07/19 |F Vivement le |- Evénements : Lumieres de Sens, | 1.403 373 99
mois d ao/ut parcogrs—.spectacles de IOT, Ex- (26%) | (26%)
dans le Sé-  |traordinaires Voyages de Ville-
nonais neuve-sur-Yonne
- Culture : Escape-game, actualités
du Musée-galerie Carnot et expo-
sition au palais synodal
- Pauses fraicheur : baignades,
randonnées et glaces.
16/10/19 | F Le Sénonais |- Activités enfants pour les va- 1.426 490 104
aux couleurs |cances
de l'automne |- Parcs et jardins (34%) | (21%)
- Actualités des Museées de Sens
- Nouveau site web de I'OT en pré-
paration
13/12/19 | F Le Sénonais |- Animations de fin d'année : con- | 1.415 527 104
danslama- | certs, marchés de Noél
- 5 / 37% 30%
gie de No€l | _py nouveau a I'OT : nouveau site 37%) | 30%)

web et déménagement
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4. La commercialisation de |la destination

L'office de tourisme travaille toute I'année a l'élaboration de devis pour répondre aux demandes
de groupes francais ou étrangers désireux de visiter Sens et sa région.

Afin de prospecter cette clientele de groupes, l'office de tourisme édite chaque année une bro-
chure composée 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
5.000 exemplaires pour 2019. Elle a fait I'objet d'un routage (pres de 4.900 envois postaux) mi-
novembre 2018 sur la base de notre fichier de clients et prospects. Elle était également consul-
table et téléchargeable sur le site internet de l'office de tourisme.

En 2019, le service Groupes a généré un chiffre d'affaires global de 62.025 €, pour 57.603 € en
2018 soit une hausse de 7,7%.

La marge (HT) de l'office de tourisme connait une hausse de 28,2%, passant de 20.102 € (2018)
a25.782 €.

130 dossiers groupes ont été traités en 2019 pour un total de 3.754 personnes (respectivement
94 dossiers et 2.932 personnes en 2018).

Le nombre de journées clés en main vendues connait une légere baisse (25 dossiers traités en
2019 pour 29 en 2018).

L'activité Groupes est marquée par une forte saisonnalité, avec une concentration de 81% des
personnes accueillies sur la période d'avril a fin juin, ainsi que septembre et octobre. Les mois
de juillet et aoGt 2019 enregistrent une augmentation cumulée de pres de 49% en nombre de
personnes traitées.
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Indépendamment des bons résultats enregistrés en
2019, l'activité Groupes nécessite une attention parti-
culiere, afin de tenter de stabiliser les résultats.

En effet, les tendances générales observées pour l'ac-
tivité Groupes depuis plusieurs années sont les sui-
vantes :

m  Vieillissement de la population et modification
des habitudes de consommation qui expliquent le
ralentissement de l'activité et la baisse de la taille des
groupes

® Situation économique préjudiciable au développement de l'activité et diminution des presta-
tions 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 génerent pour l'office de tourisme une marge
plus importante)

® Tendance a la baisse de la taille des groupes : Regroupements familiaux, cousinades, groupes
d’'amis, demandent un fort investissement et des offres « sur mesure », tres personnalisées.

5. Le festival « Garcon, la note I», un événe-
ment au service de |la destination

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

L'édition 2019 de « Garcon, /a note /» a Sens, c'est 35 dates pour 35 lieux
de concert différents (dont 8 bars éphémeres, a l'initiative des communes
d'’Armeau, de Collemiers, Courtois-sur-Yonne, Noé, Malay-le-Petit, Marsan-
gy, Saint-Denis-les-Sens et Villiers-Louis), 13 concerts dans des établisse-
ments de Sens et 22 dans d'autres communes du Sénonais. En effet, afin
de pouvoir satisfaire les demandes de bars éphémeres, 'OT a proposé, dé-
but 2019, d'ajouter 8 dates a la programmation, a raison d'une soirée de
concert par semaine.

=) nu-n;: TRoot 2019 de 2000 s
Environ 9.900 participants ont assisté aux concerts du festival en 2019, soit
environ 282 en moyenne par soirée.

Douze partenaires ont apporté leur soutien financier au festival en 2019, dont cing nouveaux
par rapport a 2018. La contribution des partenaires financiers est en hausse avec 8.145 €.

Une soirée de lancement organisée le 11 juin dans la salle de la Poterne a rassemblé un public
nombreux (presse locale, partenaires financiers, établissements, autres partenaires de I'office
de tourisme et membres du Conseil d’Administration, grand public). Un dossier de presse a été
élaboré, comme chague année, a cette occasion.
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Une page Facebook spécifique est dédiée a I'édition sénonaise du festival : Elle comptait 1.384
fans a fin décembre (+19% de progression en un an). Cette page est principalement en mouve-
ment de juin a septembre. En dehors de cette période, y sont diffusées ponctuellement des in-
formations en lien avec I'actualité musicale dans le Sénonais et celle des groupes ayant déja
joué dans le cadre du festival. 56 publications ont été réalisées tout au long de lI'année 2019 :
annonce de la programmation, photos, vidéos en direct...

Un compte Instagram rattaché a la page Facebook a été créé en juin 2015. Six photos, principa-
lement prises pendant les concerts, ont été publiées sur ce compte en 2019. Il compte actuelle-
ment 145 abonnés (+22% par rapport a 2018).
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6. Coordonner les acteurs touristiques lo-
cauxl& Ingénierie touristique .

Aux missions principales de l'office de tourisme vient s'ajouter la mission de coordination des
acteurs locaux, qui lui confere un vrai réle de « metteur en scene de territoire ».

Cette mission regroupe les principales actions suivantes :

m Concevoir des produits touristiques faisant appel a notre offre touristique, afin de les com-
mercialiser

® Travailler par filieres : hotels, restaurants, cafés et brasseries (ex. organisation du festival
« Garcon, la note !'»)

® Avoir un réle d'appui-conseil aupres des prestataires (ex. porteurs de projets, accompagne-
ment qualification « Chambre d'Hbte Référence », visites de pré-classement « meublé de tou-
risme ») et / ou des élus pour rester en adéquation avec I'évolution de la demande (animation
numérique)

® Nouer des partenariats avec les forces vives locales (ex. associations de commercants, mana-
ger de centre-ville)

m Coordonner les élus, les prestataires, les habitants pour valoriser les projets touristiques lo-
caux dans l'événementiel par exemple (Lumieres de Sens) ou I'aménagement touristique des
communes.

L'office de tourisme apporte
une attention particuliere 3 Ateliers numériques programmés en 2019
'animation de son réseau de
partenaires : Ateliers numé-
riques et Packs Services® ont 17/05 «‘Je mets a jour ma fiche Décibelles Data » Spé- 7 inscrits
été reconduits en 2019. cial Hébergeurs

Date Titre atelier Nb part.

7 ateliers numériques ont été Tinscrit
, 16/10 | Retouche photos
programmeés en 2019 et 4 re- > Annulé
portages  photo  (Packs  Ser- | 411 [initiation a Facebook 5
vices') réalisés pour :
. 12/11 |Initiation a Instagram 3
- La Ferme de Flo a Evry 5
- Balnéis 3 Sens 27/11 | Je crée mon site Internet moi-méme (1 partie) 3
- Archotel a Sens 3/12 | Facebook, niveau expert 3
- Meublé La Champie a Précy- \
sur-vrin 10/12 | Je crée mon site Internet moi-méme (2°™ partie) 3
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m  Conformément a son classement, I'office de tourisme se doit de mettre en place une obser-
vation touristique locale. A ce titre, il recoit, une fois par mois, les résultats de I'enquéte hote-
liere menée par IINSEE, pour la zone Sens-Joigny-Auxerre-Avallon (résultats annuels ci-
dessous).

Zone Sens Joigny Yonne Bourgogne-Franche-

Auxerre Avallon Cormis
Taux d'occupation® 53,4% 52% 55,3%
Nbre de nuitées 616 600 724 955 7 154 436
Nbre d'arrivées 462 841 544 207 5227339
% Nuitées étrangeres 16,8% 17,9% 28,3%
Durée moy. séjour des Francais 1,32 1,32 1,40
Durée moy. séjour des étrangers 1,37 1,38 1,29
% clientele d'affaires 57,9% 53,9% 50,8%

* Taux d’occupation France 2019 : 62,4%

Néanmoins, ces résultats, fournis sur une échelle trop large, ne reflétant pas les spécificités du
territoire, 'OT a souhaité investir dans une approche du poids économique et social du tou-
risme dans le Sénonais. Cette étude a été confiée pour 2019 a Félix Labonne (société Nou-
veaux Territoires), qui s'est appuyé sur les résultats de la plateforme taxesejours.fr dont s'est
dotée la Communauté d'agglomération en septembre 2018.

m  ['office de tourisme est intervenu a partir de septembre, en appui-conseil, a la demande de
la Communauté de Communes Vallées de la Vanne - Pays d'Othe, dans la formation et I'accom-
pagnement du nouvel agent de développement de cette collectivité, arrivé dans le courant de
I'été : Statistiques, dispositif qualité, communication, site web, nouveaux services a mettre en
place ont fait partie des sujets abordés. 'accompagnement a représenté un investissement de
62 heures et généré une recette de 1300 € HT.

m  Pour terminer, notre structure a poursuivi les travaux déja engagés sur un nouveau type de
schéma, le « SADI » (Schéma d'Accueil et de Diffusion de I'Information), une démarche qui a
pour objectif de repenser notre stratégie d'accueil touristique. Une réflexion a été engagée sur
I'accueil dans et hors-les-murs, en prenant en compte les profils de nos visiteurs (y compris ha-
bitants, parfois !), leur parcours-client, leurs attentes, leurs
usages. La structure a été accompagnée, dans cette démarche,
par la MASCOT (Mission d’Accompagnement, de Soutien et de
Conseil aux Offices de Tourisme) de Bourgogne-Franche-Comté.
Quatre séances d'une journée en présentiel ont été organisées
les 12 et 13 novembre, ainsi que les 10 et 11 décembre. L'ac-
compagnement, prévu sur une base de 10 jours, se poursuivra
en 2020.
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/. L’OT de Sens et du Sénonais

Créé en mai 1926, I'Office de Tourisme de Sens et du Sénonais est une association loi 1901 pré-
sidée par Bernard Brousse depuis 2004. En 2019, I'office de tourisme comptait 222 partenaires
(107 hébergeurs et restaurateurs et 115 autres membres, représentant les sites touristiques,
associations locales et toute personne intéressée au développement touristique de notre terri-
toire).

Le Bureau, réélu en novembre 2017, est composé en 2019 de la fagon suivante :
M. Bernard BROUSSE Président

M. Cyril BOULLEAUX Vice-président
Vice-président de la CA du Grand Sénonais
en charge du développement touristique et commercial et de
I'enseignement supérieur

M. Angel DIVOVIC Vice-président
Hotel Ibis et Ibis Budget, Tabla Pizza

Mme Véronique FRANTZ Vice-présidente
Adjointe a la Ville de Sens, en charge de la Culture et de la
Communication

Mme Louisette FROTTIER Secrétaire

Earl Frottier a Vaudeurs
Mme Florence POUTEAU Secrétaire adjointe

La Ferme de Flo a Evry
Mme Michele AUCLAIR Trésoriere
Mme Mireille DUPRE Trésoriere adjointe

La Communauté de communes (devenue Communauté d'agglomération au Ter janvier 2016) a
délégué la compétence Tourisme a l'office de tourisme depuis le 1% janvier 2007.

/.1 Vie statutaire et associative :

® 1 réunion de Bureau : le 28 février 2019
m 2 réunions du Conseil dAdministration : les 12 juin et 7 novembre 2019
m 1 Assemblée Générale ordinaire : le 28 juin 2019.

L'office de tourisme est classé en 2eme catégorie depuis 2015. Il est titulaire de la marque Qua-
lité Tourisme et dispose via sa directrice d'une autorisation de commercialiser. Il est inscrit au
registre des opérateurs de voyages d’Atout France. Par ailleurs, I'office de tourisme détient éga-
lement une licence d'entrepreneur de spectacles pour 'organisation du festival « Garcon, la
note ! ».
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/7.2 L’équipe :

L'office de tourisme a fonctionné en 2019 sur la base d'un effectif de 7 personnes, dont 6 équi-
valents temps plein.

Composition :

® Anne Bossuyt, directrice

® Andréa Almendra, responsable d'accueil et référente qualité

® Elodie Bier, chargée de mission Communication et Animation Numérique de Territoire (A.N.T.)
B Marie Martinez, conseillere en séjour, en charge des groupes et visites guidées

m |sabelle Rousseau, conseillere en séjour, en charge des relations avec les partenaires

® Laura Langlois, conseillere en séjour, animation du site web (agenda et fiches partenaires),
dossier randonnées

3 stagiaires ont été accueillis au cours de I'année (pour des durées variant de 3 semaines a 4,5
mois).

L'office de tourisme a fait appel ponctuellement a 8 guides pour des vacations (+ 1 guide béné-
vole), dans le cadre de I'animation de visites guidées, pour groupes ou individuels.
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7.3 L'office de tourismme marqué et labellisé :

i
L'office de tourisme a souhaité professionnaliser ses services et s'est engagé des 6 /g
2006 dans une démarche qualité mise en place sur le territoire bourguignon. En

2011, aprés un changement de directeur et une période d’élaborations de pro- o ur1sm
cédures et de mise en place d'outils « qualité », I'office de tourisme a décroché la _—
marque nationale « Qualité Tourisme », renouvelée pour la seconde fois en dé-

cembre 2017. Cette marque est actuellement détenue par 400 structures en France (20 en
Bourgogne-Franche-Comté). Bien entendu, cette marque récompense un travail de qualité, qui
suppose des efforts quotidiens et une remise en question permanente.

mom

Des indicateurs qualité ont été mis en place : questionnaires de satisfaction, cahier de re-
marques, fiches de suggestions et de réclamations et cahier d'incidents.

380 questionnaires de satisfaction ont été collectés en 2019.

f : Ces questionnaires sont analysés deux fois par an. Plus de 70
mete ee remarques ont été enregistrées et 1 reclamation traitée.
| S —

Ces informations font l'objet d'un rapport auprées d'un groupe
qualité de destination, composé de représentants de l'office
de tourisme, d'élus et de socio-professionnels. Son objectif : Analyser ces indicateurs, trans-
mettre les remarques aux services ou organismes concernes et trouver des actions correctives.

Parmi les actions menées pour maintenir un service de qualité, la formation : 283,75 heures de
formation ont été suivies, soit en moyenne 56,75 heures par salarié, réparties comme suit :

®  Formations par des organismes agréés : 240 heures
m  Visites prestataires : 10,25 heures

B Autres visites ou formations : 33,50 heures.

Themes des formations suivies :

B Accompagnement SADI (Schéma d’Accueil et de | B Base de données régionale Décibelles Data V1
Diffusion de l'Information)

M Formation Drupal et interface administration du | M Base de données régionale Décibelles Data V2
nouveau site internet

L'office de tourisme est également détenteur du label Famil'Yonne : Créé par
I'Agence de Développement Touristique de I'Yonne, il regroupe I'ensemble de
I'offre touristique proposant des services adaptés aux enfants et aux familles.
Cette clientele constitue une cible a développer pour notre destination. Plu-
sieurs de nos services sont labellisés (livrets-jeux, visites guidées).
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Sénonais

OFFICE DE TOURISME

6, rue du Général Leclerc
89100 Sens
Tél.: 03 86 6519 49

#TourismeSens

#DestinationVilleneuve



