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A peine franchies deux étapes importantes pour la vie de notre
structure, fin 2019, celle de la mise en service de notre nouveau
site internet et, surtout, celle du déménagement du bureau
d'accueil de Sens dans un nouveau local, se profilait, début
mars, une crise sanitaire mondiale sans précédent (tout au
moins dans un passeé récent).

Comme chacun, notre structure s'est adaptée a ces circons-
tances dramatiques pour l'activité touristique et 'économie de
notre pays. Au fil des mois de lutte contre la pandémie, nos
efforts ont éteé dictés par les préoccupations suivantes :

- Apporter, durant les confinements successifs, aux locaux (et,

par la suite, aux visiteurs) une information actualisée sur les commerces et services restés ou-
verts, puis la réouverture progressive des sites et activités touristiques, ainsi que leurs adapta-
tions aux contraintes sanitaires

- Apporter un soutien renforcé a nos partenaires, par une augmentation de la fréquence des en-
vois de newsletters pro, la consolidation de la rubrique pro de notre site web ou, tout simple-
ment, des appels téléephoniques réguliers, afin d'identifier leur ressenti et leurs besoins. Des la
mi-juin, simposait le transfert budgétaire des montants de partenariats enregistrés pour |'exer-
cice 2020 sur celui de 2021.

- Permettre a I'équipe de poursuivre ses travaux en toute sécurité, dans le respect et la solidarité

- Intégrer dans notre quotidien de nouveaux outils et de nouvelles pratiques (fenétre pop-up
avec des informations liées au Covid sur la page d'accueil de notre site web, souscription de l'ou-
til Zoom pour organisation de réunions ou ateliers en visioconférence, essai d'accueil hors-les-
murs a la réception de certains hébergements, en accord avec les gestionnaires)

- Poursuivre la mise en place des premieres actions ayant émergé des travaux du Schéma d'Ac-
cueil et de Diffusion de I'lnformation (SADI), comme la création d’'un outil d'accueil pour les pros
dans l'esprit des « Incollables » ou de « kits Papy Mamie » destinés au public des grands-parents
accueillant leurs petits enfants.

Le reclassement de l'office de tourisme, ainsi que l'audit de renouvellement de la marque Quali-
té Tourisme ont été reportés en 2021, comme le permet la réglementation en lien avec la crise
sanitaire. D'importants efforts ont été consentis en 2020 sur la formation de I'équipe.

En dehors de la crise sanitaire, cette année a, surtout, été marquée par le lancement de notre
réseau d’' « ambassadeurs », autour de la valorisation du territoire.

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 accueillir
et informer les visiteurs tout comme les habitants (dont les
nouveaux arrivants). Tous sont désormais en attente de con-
seils avisés, engagés, voire d'un partage d'expériences. L'impli-
cation de l'équipe d'accueil de l'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 numé-
riques a notre disposition a fait évoluer notre cceur de métier
depuis plusieurs années et 'on observe désormais un transfert de l'accueil en vis-a-vis au profit
de ces supports.

Personnaliser également l'accueil grace a notre site internet et a Nos réseaux sociaux est un en-
gagement quotidien. Partager cette notion d'accueil tres personnalisé avec nos partenaires
(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 ['office de tourisme a Sens a été ouvert 7 jours sur 7 du 30 mai au 29 octobre
2020 (horaires élargis en juillet et aodt) et du lundi au samedi en basse saison (depuis fin 2015,
fermeture le mardi matin, de décembre a mars). Il a totalisé en 2020, 256 jours et 1.771 heures
d'ouverture au public, en tenant compte des deux confinements imposés par la crise sanitaire.

Les actes de renseignements en vis-a-vis représentent 4,1% des demandes totales, contre 4,6
% en 2019. lls s'élevent a 5.212 en 2020 (antenne mobile comprise) contre 9.960 en 2019, soit
une baisse de 47,7%.

Dans le méme temps, le réseau des offices de tourisme de Bourgogne-Franche-Comté affiche
un résultat de - 41% en moyenne (guichet uniguement), tout comme celui de I'Yonne, qui enre-
gistre également une baisse de 41% (guichet uniqguement).

Quelle est la provenance de nos visiteurs ?

97,3% des visiteurs sont Frangais et 2,7% étrangers. En 2019, les étrangers représentaient plus
de 8% des visiteurs. Cette baisse s'explique par le contexte sanitaire mondial.

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 78% des visiteurs en pro-
venance de I'Yonne et des départements de la région lle-de-France (Seine-et-Marne, Paris et Es-
sonne).

2020 est marquée par une forte baisse de la clientéle étrangere avec 238 demandes traitées,
pour 691 en 2019 (-65%). Le pourcentage de visiteurs étrangers reste en retrait par rapport au
reste de la région Bourgogne-Franche-Comté, ou il s'éleve a 11,1% (demandes au comptoir).
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Les régions francaises les plus représentées (nombre de demandes tous modes de contact)
sont :

B |3 Bourgogne-Franche-Comté : 4.687 demandes (67,3% des demandes contre 68,3% en
2019)

m |'lle-de-France : 1.341 demandes (19,3% des demandes contre 17,9% en 2019)

B |3 région Grand-Est: 220 demandes (3,2% des demandes contre 3,1% en 2019)

B |3 région Centre-Val-de-Loire : 166 demandes (2,4% des demandes contre 2,5% en 2019)

B |3 région Auvergne-Rhone-Alpes : 107 demandes (1,5% des demandes contre 1,6% en
2019).

Viennent ensuite les régions Hauts-de-France, Occitanie, Pays de la Loire, Normandie, Nouvelle-
Aquitaine et Bretagne. A noter : Les trois principales régions émettrices concentrent plus de
89,7% des demandes.

Parmi les étrangers, les nationalités les plus représentées (tous modes de contact) sont :
Belgique (25,6%)

Allemagne (18,5%)

Pays-Bas (17,6%)

Royaume-Uni (7,1%)

Espagne (5,5%)

Suisse (4,2%)

Avec cette répartition, notre office de tourisme se situe dans la tendance générale dans le ré-

seau des offices de tourisme de Bourgogne-Franche-Comté, ou les principaux marchés émet-
teurs en 2020 sont la Belgique, les Pays-Bas, 'Allemagne, la Suisse, le Royaume-Uni et I'ltalie.
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En raison du confinement du printemps 2020, la saison touristique a véritablement débuté en
juillet pour se terminer avant la Toussaint (2eme confinement). En 2020, cette période a repré-
senté plus de 72,8% de notre frequentation annuelle. Toutefois, si 2020 est marquée par une
baisse générale de la fréquentation, sous l'effet conjugué de la crise sanitaire et du changement
d'implantation du local, la baisse se limite en juillet a 8,8% par rapport a 2019, en raison des
efforts particuliers consentis sur I'accueil hors les murs au cours de ce mois.

L'année reste marquée par une forte saisonnalité en été : Les trois mois de juillet, ao(t et sep-
tembre représentent avec 3.352 demandes traitées, 64% de la fréguentation annuelle.

Seules les vacances scolaires de février (avant démarrage de la crise sanitaire) ont représenté
en 2020 une période de plus forte affluence, en dehors de juillet et aoUt.

Les périodes de confinement et la période dite « de basse saison » ont été mises a profit pour
s'adapter au contexte de la crise sanitaire (tenue d'un tableau des commerces et services restés
ouverts, veille au jour le jour et mise a jour constante du site web, suivi des fermetures et réou-
vertures des sites partenaires, soutien et conseils aux socio-professionnels, préparation de la
saison suivante, montage de nouveaux projets, formations de I'équipe et des partenaires).

Comparatif actes de renseignements
2020/2019a Sens

2000
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Globalement, les demandes d'informations aupres de I'office de tourisme (bureau de Sens), ont
baissé de plus de 40% en 2020. Elles s'élevent a 128.347 demandes, pour 217.089 en 2019 et
se répartissent comme suit :

Via notre site internet : 120.051 en 2020 pour 204.049 en 2019, soit -41%
En vis-a-vis : 5.212 en 2020 pour 9.960 en 2019, soit -47,7%

Par téléphone : 2.566 en 2020 pour 2.808 en 2019, soit -8,6%

Par mail : 235 en 2020 pour 230 en 2019, soit +2,2%

Par courrier : 14 en 2020 pour 18 en 2019, soit -22,2%

Via les réseaux sociaux : 269 en 2020 pour 24 en 2019, soit +1020,8%



Rapport d’activité 2020 - Office de Tourisme de Sens et du Sénonais

Le Bureau d'Information Touristique de Villeneuve-sur-Yonne est ouvert depuis début mai 2017.

Ouvert les mercredis apres-midi, vendredis
matins et samedis, d'octobre a mars, ainsi que
d'avril a juin et septembre, du mardi au same-
di et 7 jours sur 7 en juillet et aoGt (horaires
légerement élargis en été), il a totalisé 155
jours et 955 heures d'ouverture au public en
2020.

655 actes de renseignements y ont été traites,
pour 1.241 en 2019, soit une baisse de 47,2%
explicable par les fermetures imposées par les
confinements (crise sanitaire).

Au total, ce sont 1.007 demandes qui ont été
traitées tous modes de contact confondus (hors site web).

Avec a peine 1,7% des demandes en vis-a-vis traitées, la part de clientele étrangere est moins
importante encore qu'a Sens.

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

B | a Bourgogne-Franche-Comté : 608 dem. (63,1% des demandes)
B L'lle-de-France : 229 demandes (23,8 des demandes)

®m La région Hauts-de-France (qui devance la région Centre-Val-de-
Loire) : 27 demandes (2,8% des demandes).

Ces trois régions représentent a elles seules 89,7% des demandes
traitées.

Le top 2 des nationalités (en vis-a-vis) est le suivant :
B Pays-Bas (0,6%)
m Allemagne (0,3%)
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1.2 Le site web www.tourisme-sens.com

L'actuel site Internet de I'Office de Tourisme de Sens et du Sénonais a été mis en ligne en no-
vembre 2019.

Ses atouts :

B Son contenu s'adapte a toutes les tailles d'écran (webresponsive). Cette évolution était de-
venue nécessaire : En 2020, seules 34% des sessions étaient réalisées depuis un ordinateur, les
internautes étant de plus en plus mobiles (60% de consultations sur mobile, 6% sur tablette).

B Saconnexion est sécurisée (https://...)

m || propose des contenus immersifs, avec une vidéo plein écran des la page d'accueil, de
larges visuels de la destination

® |l représente toute I'offre du territoire de compétence de ['office de tourisme

m  Sa charte graphique répond a celle de la marque territoriale « Sens Intense » développée
par la Ville de Sens

m |l estalimenté par la base de données touristiques régionale Décibelles Data.
Faits marquants en 2020 :
B Une fréguentation en forte baisse par rapport a 'année précédente

En 2020, 89.468 utilisateurs ont visité le site Internet de I'OT, représentant 119.654 sessions
pour 311.094 pages vues. Ces chiffres sont en forte baisse par rapport a lannée précédente (-34% dutilisateurs, -
41% de sessions et -36% de pages vues).

Plusieurs raisons expliquent cette baisse de fréquentation :

- Lors des deux périodes de confinement (du 16 mars au 11 mai et du 30 octobre au 31 dé-
cembre), la fréquentation du site s'est brutalement interrompue. Sur la premiere période, le
nombre d'utilisateurs a chuté de 80% ; sur la deuxieme, de 50%. Les préoccupations des inter-
nautes n'étaient pas tournées vers des préparatifs de séjours et des incertitudes planaient sur
les autorisations de déplacement.
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- En raison du contexte sanitaire, peu de manifestations ont été organisées et celles générant le
plus de trafic sur le site Internet (telles que la Foire de Sens, Lumieres de Sens...) n‘'ont pas eu
lieu. La fréquentation de la rubrique « Agenda » et les statistiques de toutes les pages qui Sy
rapportent, sont donc en forte baisse. La page « Agenda » accuse, a elle seule, un recul de 58%
de fréguentation.

®  De nouveaux outils ajoutés au site Internet pour mieux répondre aux préoccupations des
internautes :

Trois nouveaux outils ont été ajoutés aux fonctionnalités existantes du site Internet :

- Fenétre pop-up : A chague nouvelle visite du site Internet, une fenétre s'affiche sur toute la lar-
geur de I'écran. Elle nous permet de communiquer, en temps réel et de maniere bien visible, les
informations relatives a la crise sanitaire : Ouverture des bureaux d'accueil, recensement des
structures ouvertes, lien vers l'espace pro pour aiguiller rapidement les partenaires vers des
contenus relatifs aux aides existantes,

- Tchat en ligne : Intégré lors du premier confinement, il permet aux internautes d'échanger
avec I'un des membres de I'équipe, de poser des questions pratiques. Le tchat Messenger (de
Facebook) a été choisi car il permet a tous les utilisateurs du réseau social et ceux disposant de
Messenger de se connecter et d'entrer facilement en contact avec I'équipe de I'office de tou-
risme.

- Boutique en ligne : Dans le contexte de confinement, le « click and collect » était autorisé. |l
était donc opportun pour l'office de tourisme de proposer ses produits boutique en ligne.

Remarque : L'office de tourisme a également proposé a ses visiteurs, durant I'été 2020, la possi-
bilité d'échanger en visio-conférence, sur prise de rendez-vous préalable. L'objectif était double :
Capter une clientele soucieuse des distanciations sociales, ne souhaitant pas fréquenter des
lieux clos ; offrir un accueil plus chaleureux et humain qu'au téléphone grace a la visioconfé-
rence. Toutefois, aucune demande n'ayant été enregistrée lors de la mise en place de cet outil,
'expérience n'a pas été poursuivie.

®  Une adaptation quotidienne des contenus en périodes de confinement :

Toute I'équipe a été mobilisée pendant les périodes de confinement pour connaitre les condi-
tions d'ouverture des sites touristiques et commerces sénonais. Ces informations, une fois col-
lectées, étaient mises en ligne sur le site Internet : informations sanitaires, liste des commerces
ouverts, carte interactive... Des mises a jour de ces contenus étaient réalisées quotidienne-
ment.

® Un espace pro enrichi:

Pour accompagner le plus possible les socio-professionnels lors des périodes de confinement,
de nombreux contenus ont été ajoutés dans l'espace pro du site Internet : informations sur les
aides financieres, mise en ligne des protocoles d'accueil, tutoriels pour mettre a jour ses outils
de communication, conseils pour communiquer pendant la crise et rassurer ses clients...

W | es versions étrangeres activées :

Les versions allemande et anglaise du site Internet ont été mises en ligne a la fin de I'été 2020.
La majorité des contenus a été dupliquée et traduite (ceux pertinents pour une clientele étran-
gere).

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 de b 'I s

l'ensemble des acteurs de la région Bour- C| e e
gogne-Franche-Comté. Ainsi, les informations

qui y sont saisies (coordonneées, 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 clientele locale, nationale et internationale.

Dans son fonctionnement "classique", chaque 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 « Garcon, la Note ! », location de
vélos, de tablettes...

B 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)

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

En 2020, I'équipe a consa-
cré prés de 195 heures de | = dégibelles
travail a la mise a jour des
informations de ses parte-
naires. Prés de 17 heures @ i = : b B
d'accompagnement  per- Jccesbitd - Acivitssprives, AcaRE i e copmeea
sonnalisé dans la gestion : ‘

de cet outil ont été réali- = e el : % @

Confidences Contact Pro Fétes et

Bordercaux

Hotellene

sées. maniestations gt s

Fn 2020, 95  socio- o 4 -~ ¥ B
p rofess i O n n els ava i e nt d é_ Hb(e!!er:’de plein !lot‘:'esr::::s Ofeqna‘:\;spr::;e! Produits - séjours  Produits du terroir ;rgg;z::\::‘
légué a ['Office de Tou- Up ‘ e

r|Sme de Se ns et du SénO‘ Restauration Sites et lieux de vin

visites

nais la saisie de leurs in-
formations touristiques.
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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 2020 .

L'animation des réseaux sociaux a été fortement influencée par la crise sanitaire. Lors des pé-
riodes de confinement, une publication par jour était réalisée (en dehors de ces périodes, I'OT
publie habituellement tous les trois jours, en basse saison), mettant en avant les belles initiatives
locales, I'actualité des partenaires, des contenus inspirants, des devinettes, des recettes et des
idées d'activité.

La communauté de fans continue de s'agrandir, avec 4.730 fans au 31/12/2020, soit une aug-
mentation de 14% sur 'année et un taux d'interaction stable. La meilleure portée de I'année re-
vient a I'annonce du casting de I'émission « N'oubliez pas les paroles » avec 72.857 personnes
atteintes. La deuxieme meilleure publication est celle réalisée en tout début de premier confine-
ment, avec la liste des commerces ouverts dans le Grand Sénonais (19.423 personnes at-
teintes).

L'office de tourisme s'est associé a plusieurs campagnes : Régionale « L'’Automne, c'est en Bour-
gogne » en réalisant 8 publications dans le cadre de cette campagne ; départementale « Dans
'Yonne en Bourgogne, des vacances au goUt de renouveau », avec 20 publications réalisées. |l
s'agissait de sujets et textes communs a tous les OT de I'Yonne et Yonne Tourisme, avec un vi-
suel personnalisé par destination.

Office de Tourisme de Sens et du Sénonais sos Office de Tourisme de Sens et du Sénonais
20 septembre 2020 - 21 septembre 2020 - §
/I « N'oubliez Pas Les Paroles ! » s'invite & Sens et dans le Sénonais ! [L'Automne c'est en Bourgogne 4 3]

Passez le casting de votre salon (ou ds votre cuising, c'est comme vous
voulez !)

Et si de futurs grands maestros se trouvaient parmi nous 17 &

Pour participer & https./inscription.nopip. tv

N'OUBLIEZPAS S 2
~ LES PARGLES ¢ /QW ICI

8e retrouver ici au fil de I'eau sur les canaux et cours d'eau...
+ d'infos http://bit.ly/CitéRoyaleVillaneuve-sur-Yonne

L AutomNE ¢ £s7 en BOURGOGNE

-

. Recherche des candidats a

’

é SENS

Passez le casting de I'émissiop sans de chez \

inscription.noplp.tvo. 01 49 17 84 20

e

SENS.COM

Publication ayant atteint la plus grande audience L'une des 8 publications de la campagne régionale
en 2020 « L'Automne, C'est en Bourgogne »

12
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n Principaux indicateurs En 2020 Progression
Nombre de « fans »

(au 31/12/2020) 4730 +14%
Nombre de publications 240 X2
Portée moyenne par publica-

tion (moyenne sur lannée 3.357 +3,6%
2020)

Taux d'engagement

(moyenne sur lannée 2020 7,5% -8,5%

Ligne éditoriale

- Soutien aux partenaires de I'OT, en va-
lorisant leurs activités et actualités

- Belles photos de la destination

- Infos sur les temps forts

- Informations sur les services de l'office
- Participation aux campagne départe-
mentale et régionale

Profils du public touché

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

a Office de Tourisme de Sens et du Sénonais
1 n2020 G

Qu'll @8t agréable de pouvoir & nouveau s'attabler au restaurant ot de
g'installsr en terrasss | ¥

A la racherche d'une bonne table dane le Sénonais ? Nous les avons
listées par ict 4 hitps//bit ly/RestosDuSénonals

Office de Tourisme de Sens et du Sénonais & e sant e Office de Tourisme de Sens et du Sénonais
@ ant a 14 mai 2020 ©
Sens ot le Sénonais ee déconfinent petit & pett. @ &
Vous recherchez des activités pos: s an ceftte période ? Visiies,
restaurants, balades. .. Piochez parmi nos suggestions, disponibles dans
o6t article 4 https:/bit ly/ActivitésPostConfinementASens

Exemples de publications sur la page Facebook de I'Office de Tourisme de Sens et du Sénonais

13
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Lumieres de Sens et de Villeneuve sur Facebook

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

En 2020, en raison de I'annulation du spectacle, la page n'a pas été animée : Une seule publica-
tion a été réalisée pour informer de I'annulation de I'événement.

Lumiéres de Sens sse
d 24 juin 2020 - §

Cette annése, le spectacle Lumiéres de Sens n'aura pas lisu en raison du
contexts sanitairs.

& Mais plsin d'autres activités vous attendent 2 Sens et dans le Sénonais,
a 1 heure de Paris, aux Portes de la Bourgogne .~ www.tourisme-
sens.com

gt ]
el B

14



Rapport d’activité 2020 - Office de Tourisme de Sens et du Sénonais

Le compte Instagram @TourismeSens
@ Le compte Instagram de [office de tourisme a été créé le 24 janvier 20174.

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 2020 : 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 : Quatre photos s'affi-
chent en bas de cette page.

Htourismesens

#tourismesens

'@' Principaux indicateurs En 2020 Progression 2020/2019
Nombre d'abonnés
(au 01/06/2027) 1643 +27%
Nombre de publications 34 X3
(moyenne sur lannée 2020)
Portée moyenne par publication
(moyenne sur lannée 2020) 643 T23%
Nombre de likes / photo 37 17%
Taux d'engagement 13% <table

(moyenne sur lannée 2020)

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 visi-
teurs et locaux.

Profil du public touche -94% France, dont 16% Sens,

5% Paris, 4% Auxerre, 1% Dijon,
2% Villeneuve-sur-Yonne

- Age : 30% entre 25 et 34 ans,
27% entre 35 et 44 ans

- Genre : 62% de femmes

15



Rapport d’activité 2020 - Office de Tourisme de Sens et du Sénonais

1.5 Site web et réseaux sociaux spécifiques a Villeneuve-sur-Yonne

Le site Internet https://www.villeneuve-yonne-tourisme.com était un site créé sur Jimdo (version
payante). Il avait une identité
#Destination Villeneuve et pro- ; .

P destination

posait de grandes photos de pay- e Villeneuve

sages de Villeneuve. L'Office de
Tourisme de Sens et du Séno-
nais avait pris en charge son
administration et sa mise a
jour début 2017.

Afin de mutualiser les outils
numeériques entre les deux bu-
reaux d'accueil et d'afficher
des informations actualisées
sur le site Internet de Villeneuve, des renvois avaient 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" avaient été conservés. Ils mettaient en avant les incon-
tournables de Villeneuve et les possibilités de visites qui s'offraient. Toutefois, suite a la mise en
ligne du nouveau site « amiral » de 'OT en décembre 2019, qui représente I'ensemble du terri-
toire et de la destination, et face aux chiffres de fréquentation peu élevés du site
#destinationvileneuve, ce dernier a été dépublié (courant printemps 2020).

NOS INCONTOURNABLES !

La page Facebook de I'Office de Tourisme de Villeneuve-sur-Yonne comptabilise au 31/12/2020,
1.352 fans, soit une augmentation de 12% en une année. 27 publications ont été réalisées dans
'année, principalement des partages de publications 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 du 19 mars, comprenant la liste des commerces ouverts pendant
le confinement. Elle a atteint 1.390 personnes. En moyenne, les posts ont une portée de 447.

Office de touriame de Villeneuve-sur-Yonne Office de tourteme de Villeneuve-sur-Yonne
syt " Fanaeds

06

Exemples de publications sur la page Facebook spécifique a Villeneuve-sur-Yonne
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1.6 Politique d’édition

Afin de remplir notre mission d'information et de conseil
aupres des visiteurs, conformément aux criteres de classe-
ment de l'office de tourisme et a la marque Qualité Tou-
risme, des brochures thématiques sont éditées annuelle-
ment, car elles fournissent des informations pratiques pré-
cises sur les tarifs, les horaires, les équipements. Survol
des principales éditions...

®  Notre principal support de promotion se présente
sous la forme d'un magazine touristique, de format A4, im-
primé en 6.000 exemplaires en 2020 (au lieu des 7.000
exemplaires habituels). Le magazine se compose d'un do-
cument principal de 22 pages, au lieu de 26 habituelle-
ment (dont un volet carte au dos de couverture) regrou-
pant de nombreux entretiens, portraits et témoignages,
assortis de bons plans (storytelling) et d'un cahier pratique
central détachable de 32 pages. Il a été financé partielle- Bairgdons
ment par de la régie publicitaire.

® | e guide Hébergement et Restauration regroupant les infor-

/////

HEBERGEMENT

3.500 exemplaires trilingues francais / anglais / allemand (au lieu
de 4.000 précédemment). Sa conception graphique a été totale-
ment revue, dans le respect de lidentité visuelle, définie en 2019.

B | e set de table spécial familles (recto / verso) a été abandonné
en 2020, en raison de l'annulation de la plupart des grands évé-
nements.

m Le flyer Visites guidées - Eté 2020, édité spécialement pour va-
loriser l'offre de visites estivales (y compris a Villeneuve-sur-
bituellement. Il a fait I'objet, comme I'ensemble des éditions,
d'une large diffusion. La traditionnelle tournée de distribution de
documents, organisée les années précédentes, a été transfor-
mée en une distribution aux partenaires, en formule de retrait

---------------- # wwwleorisme-sens com

« click and collect ».

Eninterne, a été congu :

® 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 (2.300 ex).

17



Rapport d’activité 2020 - Office de Tourisme de Sens et du Sénonais

1.7 De nouveaux outils ala disposition du public

Une antenne mobile au moyen d'un triporteur : En
service entre le 6 juillet et le 29 aoQt 2020, elle a
effectué 217 heures de sorties pour 832 de-
mandes traitées (208 en 2019). Objectif : Faire du
street-marketing, séduire les visiteurs et capter
ceux d'entre eux qui ne franchissent pas la porte
de l'office de tourisme (en moyenne, un visiteur sur
dix). Un emploi saisonnier a été recruté en 2020,
afin d'animer cette antenne mobile, équipée d'une
tablette numérique avec connexion internet. Un
effort particulier a été consenti en 2020 pour opti-
miser les sorties et limiter la baisse du nombre de demandes traitées (sous I'effet cumulé du dé-
ménagement et de la crise sanitaire). Un reporting a été mis en place pour chaque sortie. Par
ailleurs, 17 sorties a pied ont été réalisées a Villeneuve-sur-Yonne (bords de I'Yonne, marché,
plage).

Une connexion Wifi gratuite et sécurisée est a la disposition de nos visiteurs : Elle a enregistré, a
Sens, 45 connexions pour 20 utilisateurs en 2020 ; a Villeneuve, 90 connexions pour 20 utilisa-
teurs. A Sens, la borne de consultation fixe payante, toujours opérationnelle début 2020, a été
fermée provisoirement dans le contexte sanitaire.

la Mascot Bourgogne-Franche-Comté (Mission d’Accompagnement, de Soutien et
de Conseil aux Offices de Tourisme) qui a pour partenaire Noodo. Le Wifi territo-
rial permet une identification plus simple pour les voyageurs itinérants dans tous
les lieux participants et s'accompagne, dans notre cas, d'une personnalisation de
la page d'accueil avec un questionnaire de satisfaction. La borne Wifi installée dans la cathédrale
utilise le méme fournisseur (189 connexions pour 58 utilisateurs en 2020).

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

Des tablettes numériques en appui au con-
seil en séjour: Elles sont utilisées, a Sens
comme a Villeneuve, par les conseilleres en
Séjour pour présenter notre territoire, no-
tamment des QR codes pour faciliter le téle-
chargement de nos circuits de randonnee
(pédestre, vélo) et accéder a nos applications
mobiles ainsi qu'aux visites audioguidées.

Des écrans diffusant en boucle a Sens ou a
Villeneuve : Vidéo sur la ville de Sens, agenda
des principales manifestations, billetteries en

” B)...; E : cours, services payants de I'OT. Objectif : inci-
ter 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 neuvieme année consécutive, l'organisation des

visites guidées estivales (début juillet a fin aodt) ' L~
Un flyer présentant l'offre de visites a été edité et diffusé en '»! g 28
5.000 exemplaires. Six catégories de visites étaient propo- o 1 e

sées : Visite de la tour de la cathédrale, visites classiques, the-
matiques, nocturnes, parcours-spectacles (avec la participa-
tion exceptionnelle du comédien Thomas Volatier), gour-
mandes.

La fréquentation de ces visites a connu une baisse de 34,6%
en 2020, avec toutefois des résultats satisfaisants dans le con-
texte de la crise sanitaire : 1.251 personnes (dont 167 a Villeneuve) ont suivi les 164 visites pro-
posées (dont 8 a Villeneuve) pour 23 thématiques différentes et un chiffre d'affaires global de
7358,50 euros. La visite de la tour est, a nouveau, la grande gagnante de I'été 2020 : A elle seule,
elle a accueilli 348 personnes payantes.

2.2 Les visites audio-guidées et visites interactives sur tablettes

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. Une visite sur tablette pour Villeneuve-sur-Yonne
s'est ajoutée en 2017,

L'activité de location d'audioguides et de tablettes a généré en
2020, 52 locations pour un chiffre d'affaires de 333 euros.

2.3 Les applications de visite sur tablettes

L'office de tourisme a mis en place sept visites sur l'application « GuidiGo ! ». Celle-ci est télé-
chargeable gratuitement par les utilisateurs (sur smartphone ou tablette). En 2020, les visites de
I'office de tourisme ont été téléchargées 422 fois, contre 310 en 2019 (+ 36%).

Nombre de téléchargements 2020 2019
Le Chat de la Mere Michel (enfants / Sens) 104 82
Remonte le temps pour retrouver la princesse (enfants / VSY) 61 43
Villeneuve-sur-Yonne, du charme et du caractere (adultes / VSY) 58 23
Les murs ont la parole (adultes / Sens) 57 46
Sur les traces du Michel-Ange francais (enfants / Sens) 51 39
Visite de la cathédrale (adultes / Sens) 49 44
Ga coule de source (enfants) 42 33
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2.4 La location de vélos

Le partenariat avec Vélibourgogne n'ayant pas été reconduit
en 2020, en raison de la crise sanitaire, l'office de tourisme
s'est appuyé sur son propre parc (4 vélos adultes et 2 vélos
enfants) pour assurer les locations de vélos.

Cette activité a généré, en 2020, 36 locations pour un chiffre
d'affaires de 1.060 € (42 en 2019 pour 856 € de CA).

Notre territoire est situé sur un axe privilégié d'acces au Tour
de Bourgogne a vélo depuis la région 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 conti-
nue, 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 Pdéle d’Equilibre Territorial (PETR) du Nord de I'Yonne. Des travaux ont été réalisés en 2019
par la Communauté d'Agglomération, afin de rendre accessible la section Villeneuve-sur-Yonne -
Armeau. Une nouvelle tranche de travaux, courant 2020, a permis d'assurer la quasi continuité
de litinéraire entre Sens et Armeau, a quelques centaines de metres pres. La voie sera inaugu-
rée des finalisation, par VNF, de la consolidation des berges.

3. La mission promotion au service de |a
destination
ITINERANCE | oo,

Disposant d'un budget limité, l'office de tourisme a choisi de & PATRIMOINE
concentrer ses efforts depuis quelques années, sur la promo-
tion via ses outils numériques (site web et réseaux sociaux,
envoi de Newsletters) ainsi que sur les relations presse. Il a EE—
renouvelé, en 2020, son inscription a l'une des filieres mises EEE=S
en place par le Comité Régional de Tou-
risme de Bourgogne-Franche-Comté, la fi-
liere Patrimoine, en qualité de « Grand
Site ».

3.1 Adhésion a la filiere Patrimoine
et accueils presse

Notre OT a ainsi bénéficié d'un référence-
ment dans le magazine régional dédié au
collectif (voir extrait ci-contre).

20



Rapport d’activité 2020 - Office de Tourisme de Sens et du Sénonais

Notre office de tourisme a également bénéficié
tout au long de l'année, de plusieurs actions rele-
vant de la communication, des relations pro et /
ou presse dans le cadre de ce collectif :

- Participation  a 'événement  presse
« Collections », rencontre presse en Visio-
, L, DESIGNED BY
conférence le 5 novembre (référencement de la e
7 . 7 Patrimoine gothique
cathédrale de Sens dans la vidéo)

- Contribution au dossier de presse général « Confidences 2021 » (référencement du BBQ-Boat
de Villeneuve-sur-Yonne en page 25).

- Accueil fin septembre du journaliste Antony Peregrine, en
prévision d'un article paru dans le Daily Telegraph sur le 850°™
anniversaire de la mort de Thomas Becket.

En dehors des accueils de presse initiés par le CRT Bourgogne-
Franche-Comté, 'office de tourisme a géré les contacts sui-
vants :

L LOISIRS/CULTURE ) l

En tous Sens

- Echanges avec
Denise Cabelli en
octobre 2020 pour
un article sur Sens
paru en décembre
dans la revue Le
Mutualiste

- Mise a jour du guide vert Michelin « Bourgogne »

- Mise a jour du guide vert Michelin US.

L'office de tourisme a apporté sa contribution et son aide
technique a d'autres supports et guides pour un total de 50
heures consacrées aux relations presse en 2020.

3.2 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. La concep-
tion graphique de la version francaise a été revue intégrale-
ment en 2020 pour intégrer les éléments de la charte gra-
phigue « Sens Intense ».
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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-

neurs.

L'offre de randonnées

existantes dans le Sénonais et promue par I'OT, comptait fin
2020, 36 randonnées, dont 7 boucles cyclotouristiques, toutes
repérées et contrélées par des bénévoles ou des salariés de
I'office de tourisme. Deux boucles vélo au départ de Villeneuve-
sur-Yonne ont été créées, repérées et ajoutées a l'offre courant
2020. Cing itinéraires, dont un circuit vélo, ont été traduits en
anglais fin 2020.

Certaines des randonnées Visorando ont été intégrées sur le
nouveau site web de 'OT, en « marque blanche ».

En 2020, les 36 randonnées
publiées ont généré pres de
28.000 consultations par le
biais du site web ou de l'ap-
plication Visorando (soit en moyenne pres de 800 par circuit)
pour 1.929 téléchargements. A ces chiffres s'ajoutent les 5.427
consultations (3.728 visiteurs uniques) de notre propre site
web (rubrique « balades et randonnées »).

Un classeur regroupant toutes les fiches Visorando est a la
disposition des visiteurs dans les deux bureaux d'accueil.

§ Dol e -Seadten % B foge se 0TS $ X + o - © x

@ o @ o & eoes [ EmeretaTows G Googe ) Oncteiulrs @ VT [ Ot G () e I3 @ @ Nemvome O

CIMALP

15%" de remise permanente
sur Pensemble du catalogue

Mes circuits de randonnée

Classar pov

de Rosoy ( Teséchargez : POF )
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3.4 E-mailings et envoi de Newsletters

Parallelement au relationnel presse, dautres actions utilisant les supports numériques
(notamment) ont été mises en place :

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

B Campagne d'emailings Groupes : En 2020, face a la crise sanitaire et aux nombreuses incer-
titudes relatives aux protocoles d'accueil et aux réouvertures de sites, aucune Newsletter
Groupes n'a été adressée.

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

Objet Nb mails | Nb mails | Nb mails
Date Contenus . o
email adressés | ouverts cliqués
28/01/20|2020, une - Principaux événements 2020 1.412 538 167
année riche |- Nouveau PPO centre-ville de 0
en événe- Sens (38%)
PENts dags | Nouveaux locaux OT Sens
le Sénonais
12/02/20 | En février - Lancement du réseau Ambassa- 1.415 499 85
dans.le Sé- deur‘sl / (35%)
nonais - Activités pendant les vacances
- Animations Saint Valentin
19/03/20 | Infos pra- - Services de I'OT maintenus 1.416 611 120
tiques en - Commerces ouverts 0
- L (43%)
Cette période | - Infos transport et mairie
de confine-
ment
16/04/20 | Presque tout |- Patrimoine sénonais accessible 1.378 5711 145
le Sénonais |en ligne 0
accessible - Apprendre en ligne (379%)
depuis son |- Activités en famille en ligne
canapé - Informations pratiques
28/05/20 | Que faire - Sites touristiques ouverts 1.384 453 123
dansle Sé- |- Balades et randonnées 3
nonais en ce (32%)
début de
confine-
ment ?
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Date Objet Contenus ND ma|Js Nb mails Nb. mz§|ls
adressés | ouverts cliqués
(suite Email (suite) (suite) (suite) (suite) (suite)
09/07/20 |Un été - Nouveautés 1.374 391 141
comme ja- |- Activités enfants (28%)
gn,als dansle |_|ncontournables de I'été
enonals - Randonnées
03/08/20 | Les anima- |- Visites guidées de 'OT 1.375 324 51
tions du - Programme Sens, Bel Eté
TN ' 23%
mois d'aolt | pefi GPS Drawing (25%)
dans le Sé- Chatea ]
A - ux ouverts
- Pass touristique régional
15/10/20 | Le Sénonais |- Activités enfants 1.373 369 90
a la faveur de |- Actualités OT (26%)
fautomne | Retour de spectacles
- Devenez ambassadeur
25/11/20 | Notre sug- - Commerces, services et restau- 1.369 433 146
gestion d'ac- |rants ouverts (31%)
tvItes S€No- | _ patrimoine accessible en ligne
A o - Activités enfants
méme a dis-
tance !
17/12/20|{0Oh oh oh'! - Réouverture des locaux de 'OT 1.372 369 112
Les vacances |- |dées cadeaux sénonaises (27%)
de Nﬁel ?p— - Restos a la maison
prochen - Animations de Noé|
- Activités et sites ouverts

4. La commercialisation de |la destination

Afin de prospecter sa clientele de groupes, l'office de tourisme édite chaque année une bro-
chure composée des visites guidées de villes (Sens et Villeneuve-sur-Yonne), mais aussi de cir-
Cuits touristiques et de séjours au départ de Sens.

Cette brochure, remise a jour annuellement et enrichie de nouveaux circuits et de nouvelles
offres, a été éditée en 5.000 exemplaires pour 2020. Elle a fait 'objet d'un routage (pres de
4.850 envois postaux) fin novembre 2019 sur la base de notre fichier de clients et prospects.
Elle était également consultable et téléchargeable sur le site internet de 'office de tourisme.

En 2020, l'activité a, bien entendu, été tres fortement impactée par la crise sanitaire. Le service
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Groupes a généré un chiffre d'affaires global de 9.527 €, pour 62.025 € en 2019 soit une baisse
de 84,6%.

La marge (HT) de l'office de tourisme connait, elle, une baisse de 80%, passant de 25.782 €
(2019) a seulement 5.145 € en 2020.

71 dossiers groupes ont, malgré tout, été traités en 2020 (avec 47 annulations enregistrées en
raison du contexte sanitaire), pour un total de 711 personnes traitées (pour respectivement 130
dossiers et 2.754 personnes en 2019).

Le nombre de journées clés en main vendues ne s'éleve qu'a 6 dossiers, pour 25 en 2019.

Si l'activité Groupes a été si fortement impactée par la crise sanitaire, c'est aussi en raison de sa
saisonnalité dans notre région : Habituellement, les groupes sont tres présents d'avril a juin, ain-
si gu'en septembre et octobre. On peut remarquer que I'année 2020 avait pourtant bien débu-
té, avec un nombre de personnes traitées en janvier et février légerement supérieur a 2020.

1000
900
800
/700

600
500 B Nb pers 2020

400 ® Nb pers 2019
300

200
100 -

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

Il est a craindre que l'activité Groupes soit durablement impactée par la crise sanitaire. Outre
Cette crise, cette activité nécessitait, depuis plusieurs années, une attention particuliere, afin de
tenter de stabiliser les résultats.

En effet, les tendances générales observées depuis plusieurs années étaient les suivantes :

®m  Vieillissement de la population et modification des habitudes de consommation qui expli-
quent le ralentissement de I'activité et la baisse de Ia taille des groupes

m 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
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repas, au détriment des circuits
clés en main, qui génerent pour
I'office de tourisme une marge
plus importante)

B Tendance a la baisse de la taille
des groupes : Regroupements fa-
miliaux,  cousinades,  groupes
d'amis, demandent un fort inves-
tissement et des offres « sur me-
sure », tres personnalisées.

Pour les deux prochaines années,
force sera de composer et s'adap-
ter a de nouvelles pratiques : pe-
tits groupes, sorties en groupes « affinitaires », etc.

Pour soutenir l'activité, la structure a procédé, fin 2020, a I'acquisition de nouveaux fichiers de
clienteles de groupe (pour les départements suivants : 10/18/21/45/51/75/77/78/89/91/94, 240
clubs de 3°™ age, 500 clubs de randonneurs, cyclotouristes, motards ou amateurs de voitures
anciennes, 350 CE & CSE de plus de 100 salariés ; fichier de 430 autocaristes ou agences de
voyages groupes).

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

L'office de tourisme est organisateur depuis 2011 de I'édition sénonaise du

festival « Garcon, la note /», un concept né en I'an 2000 a Auxerre.

L'édition 2020, qui devait célébrer le 10°™ anniversaire de 'événement, au-
rait d0 offrir 30 dates pour 30 lieux de concert différents (dont 9 bars
éphémeres, a linitiative des communes d’Armeau, de Courtois-sur-Yonne,
d’Etigny, de Fontaine-la-Gaillarde, de Malay-le-Petit, de Marsangy, de Noé, de Saint-Denis-les-
Sens et de Villiers-Louis).

Début mai, la Communauté d’Agglomération du Grand Sénonais prenait la décision d'annuler le
festival (au méme titre que toutes les grandes animations estivales). L'événement n'aura pas deé-
passé le stade de la programmation, déja assurée courant avril.

Pourtant, quatorze partenaires financiers (sponsors) avaient marqué leur intérét pour le festival
(au lieu de douze en 2019). Le montant de leurs engagements cumulés au titre des partenariats
financiers était en hausse avec 8.350 € (pour 8.145 € en 2019).
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Notifications

Statistiques

Page Boite de réception

Garcon, la note

Sens

@GLNSens

Accueil

A propos i Jaime déjav | )\ Déja abonné(e) v
Evénements

# Ecrire une publication. = [E Album photo

Publications

Vidéos %’;

Photos

Offres d’'emploi Photo/Vidéo

= Humeur/Acti...

Qutils de publication

Paramétres Aids ~

Tournés de concerts

# Partager

B¢ Vidéo en direct &~

E Reédiger un a...

Une page Facebook spécifique est dédiée a
I'édition sénonaise du festival : Elle comptait
1.487 fans a fin décembre (+ 7% de progres-
sion en un an).

Habituellement, cette page est principale-
ment en mouvement de juin a septembre.
En dehors de cette période, y sont diffusées
ponctuellement des informations en lien
avec l'actualité musicale dans le Sénonais et
celle des groupes ayant déja joué dans le
cadre du festival.

Cing publications ont été réalisées en 2020,
dont celle annonc¢ant 'annulation du festival.
Les autres sujets ont concerné l|'actualité
des groupes et formations des années preé-
cédentes.

(@ Garcon, la note Sens =¥ se sent triste.
Publié par Elodie Bier @ - 12 mai 2020 - @
L'édition 2020 de Garcon, la Note ! n‘aura finalement pas lieu &
Quelle tristesse de ne pas vous retrouver cet été !

Pour vous apporter un peu de musiques d'ici et d'ailleurs, nous vous
donnerons des nouvelles des groupes accueillis les années
précédentes !N
A bientét !

6238 623
Personnes touchées Interactions Indice de diffusion

Booster la publication

O ® Vous et 111 autres personnes 25 commentaires 29 partages

() Commenter /> Partager
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6. Coordonner les acteurs touristiques lo-
caux & 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

B Travailler par filieres :
« Garcon, la note !'»)

hoétels, restaurants, cafés et brasseries (ex. organisation du festival

® 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.

6.1 Ateliers numériques Ateliers numériques programmés en 2020
L'office de tourisme apporte Date Titre atelier Nb part.
une attention particuliere a
'animation de son réseau de 12/03 |Je débute avec Facebook 8 participants (présentiel)

artenaires Ateliers numeé-
p, , ” 17/03 |Je débute avec Instagram Annulé (Covid)
riques et Packs Services™ ont
été reconduits en 2020. Une 24/03 | Google My Business Annulé (Covid)
formule de « Rendez-Vous nu-

L ¢ o, ., 02/04 | Facebook niveau avancé Annulé (Covid)

mérique personnalisé » a été
mise en place. 13/10 | Ba-ba de la photo 2 participants (présentiel)
Neuf ateliers numériques ont ) ) o
/. , , 03/11 | Je débute avec Facebook Annulé (manque d'inscrits)
éte programmeés en 2020. Trois
d Qntre R Ont. cte annules Sl 17/11  |Je débute avec Instagram 4 participants (Zoom)
raison du premier confinement.
Lun d e.ntre. e a. et a.nm”e’ 26/11 | Facebook niveau avancé 7 participants (Zoom)
faute d'inscrits. Trois ateliers se
Sont. dero.ulles ' ,d|StanC|e|’ Vi 03/12 | Google My Business 3 participants (Zoom)
I'outil de visioconférence Zoom.
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6.2 Mise en place du réseau des Ambassadeurs

de pouvoir, a terme, échanger nos ambassadeurs.

A limage de plusieurs autres territoires
(Béthune-Bruay, Dunkerque, Lyon, Metz, par
exemple), 'Office de Tourisme de Sens et du
Sénonais, a lancé début 2020, avant le dé-
clenchement de la crise sanitaire, son ré-
seau d'« Ambassadeurs », une idée en ges-
tation depuis plusieurs années. L'opportuni-
té de son lancement s'est révélée, courant
2019, notamment dans un souci de marke-
ting territorial et d'accompagnement de la
marque « Sens, Intense ».

Par ailleurs, notre structure a été encoura-
gée dans cette voie par les échanges avec
les offices de tourisme de Troyes et de
Chaumont, dans le cadre du Pdle Métropoli-
tain. En effet, la structure troyenne bénéficie
d'une avance de plusieurs années sur les
deux autres, avec un réseau déja composeé
de plusieurs milliers d'ambassadeurs. Le
partage d'expérience s'est révélé tres positif.
Plutdt que d'envisager, entre les trois villes,
la mise en place d'un pass touristique sup-
plémentaire, dont la promotion aurait méri-
té des efforts conséquents, pas forcément
en rapport avec les retombées a en at-
tendre, il nous a semblé positif et opportun

Le réseau sénonais a été lancé officiellement le 3 février 2020 et enregistrait des le premier
mois, 113 ambassadeurs pour un total de 167 sur I'année 2020.

Chaque ambassadeur se voit remettre un Kkit,
composé d'un sac, d'une carte d'ambassadeur,
d'un flyer présentant les grands principes du
dispositif, ainsi que 'ensemble de la documenta-
tion touristique de I'année en cours.

Méme si le fonctionnement du réseau a été im-
pacté par la crise sanitaire, celui-ci s'est vu néan-
moins proposer, en 2020, via une newsletter
mensuelle, 6 sorties (pour 87 inscrits), sur diffé-
rents themes (visites touristiques en avant-
premiere, mais aussi installations techniques,
etc.). Par ailleurs, des avantages réservés aux
ambassadeurs ont été négociés avec certains
commercants.
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Bilan sorties ambassadeurs 2020

Date sortie Théme sortie Nb Ambassadeurs participants
21/02/2020 | Visite usine d'incinération des déchets de Sens 20

28/02/2020 |Visite Brasserie Larché - Sens 30

20/03/2020 | Visite réservoir d'eau potable des Grillons de Sens Annulée (cf. crise sanitaire)
27/03/2020 | Visite station d'épuration de St-Denis-les-Sens Annulée (cf. crise sanitaire)
18/06/2020 | Découverte zone Natura 2000 - St-Martin-du-Tertre 7

23/06/2020 | Visite du port de Gron 9

18/09/2020 | Visite guidée tour de la cathédrale de Sens 12

25/09/2020 | Visite du Domaine des Sénons Annulée (cf. crise sanitaire)
16/10/2020 | Visite guidée grande galerie des archevéques - Cathédrale de 10

Sens
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6.3 Observation touristique locale

Conformément a son classement, l'office de tourisme se doit de mettre en place une observa-
tion touristique locale. A ce titre, il recoit, une fois par an, les résultats de I'enquéte hoteliere
menée par I'INSEE, pour la zone Sens-Joigny-Auxerre-Avallon (résultats pour la période de juillet
a octobre ci-dessous, a prendre avec précautions, dans le contexte de la crise sanitaire).

Zone Sens Joigny Yonne Bourgogne-Franche-

Auxerre Avallon Comis
Taux d'occupation* 49,3% 48,6% 50,10%
Nbre de nuitées 199.135 243451 2.312.866
Nbre d'arrivées 144.952 178.395 1.655.411
% Nuitées étrangeres 12,4% 13,4% 21,8%
Durée moy. séjour des Francais 1,38 1,37 1,43
Durée moy. séjour des étrangers 1,36 1,36 1,30
% clientéle d'affaires 53,69% 48,19% 41,38%

* Taux d’occupation France 2020 : 48,3%

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. Les résultats du premier volet de cette étude, confiée en 2019 a Nou-
veaux Territoires (intervenant : Félix Labonne), ont été restitués courant 2020. Le second volet
de 'étude, qui integrera le poids du solde incursions / excursions sera programmeé en 2021. La
restitution interviendra en 2022.

B 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 l'lnformation), 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 accompa-
gnée, dans cette démarche, par la MASCOT (Mission d’Accompagnement, de Soutien et de
Conseil aux Offices de Tourisme) de Bourgogne-
Franche-Comté. Le travail engagé en novembre
et décembre 2019 s'est poursuivi le 11 février
2020 par une journée de travail complete dans
les nouveaux locaux de 'OT.

Ce travail a, par exemple, conforté la structure
dans son projet de mise en place d'un réseau
d'« Ambassadeurs » du territoire et de I'OT, mais
aussi initié la réalisation d'un « kit Papy-Mamie »,
destiné aux grands-parents accueillant leurs pe-
tits enfants, un public bien identifié dans notre
structure.
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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 2020, I'office de tourisme comptait 229 partenaires
(671 hébergeurs, 48 restaurateurs et 120 autres membres, représentant les sites touristiques,
associations locales et toute personne intéressée au développement touristique de notre terri-

toire).

Le Conseil dAdministration a été réélu début octobre 2020. Le Bureau, réélu début novembre
2020, est composé de la facon suivante :

M. Bernard BROUSSE
Mme Nadége NAZE

Mme Véronique FRANTZ

M. Rémi LAFOND

Mme Louisette FROTTIER

Mme Florence POUTEAU

Mme Michéle AUCLAIR
M. Jean CORBERON

Président

Vice-présidente
Vice-présidente de la CA du Grand Sénonais
en charge du tourisme et du contrat local de santé

Vice-présidente
Adjointe a la Ville de Sens, en charge de la culture et de la mise
en valeur du patrimoine

Vice-président
Village-vacances La Vallée de I'Yonne

Secrétaire
Earl Frottier a Vaudeurs

Secrétaire adjointe
La Ferme de Flo a Evry

Trésoriere

Trésorier adjoint
Association Rando Pleine Nature

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

2 réunions de Bureau : les 5 mars et 25 juin 2020
®m 2 réunions du Conseil dAdministration : les 16 septembre et 4 novembre
® ] Assemblée Générale ordinaire et extraordinaire : le 5 octobre 2020.

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 2020 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

2 stagiaires ont été accueillies au cours de l'année (pour des durées de 3 semaines et 2 mois).

L'office de tourisme a fait appel ponctuellement a 9 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 600 structures en France (23 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.

92 questionnaires de satisfaction ont été collectés en 2020

f > Ces questionnaires sont analysés au minimum une fois par an.
| e e Plus de 50 remarques ont été enregistrées. Aucune réclama-
| S —

tion n'a été traitée en 2020.

Ces informations font I'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, 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 : 239,33 heures de
formation ont été suivies, soit en moyenne 39,88 heures par salarié, réparties comme suit :

®m  Formations par des organismes agréés : 216,58 heures
B Visites prestataires : 9,25 heures
m  Autres visites ou formations : 13,50 heures.

Thémes des formations suivies :

B Accompagnement SADI (Schéma d’Accueil et de | B Formation manager-caissier-controleur Pass Dé-

Diffusion de I''nformation) couverte Régional
B Module Bridge - Création de modeles de bro- | B Accompagner ses hébergements touristiques en
chures Décibelles Data matiere juridique, fiscale et sociale
W Apex - Accueil par excellence B Formation Marketing de contenu touristique et
storytelling
M Formation « Mettre en place un observatoire » | M Préparer la reprise en présentiel dans vos locaux

B Webinaire « Comment se préparer a rebondir | B Webinaire « Comment les OT, CDT, CRT peuvent
apres la crise 7 » aider alarelance ? »
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Thémes des formations suivies (suite):

B Formation a l'outil Pil'OT (Club Indicateurs ADN) | ® Formation Prospection téléphonique en B2B

B Animation de vos socio-professionnels : B Formation « Accompagner ses Socio-pros »
« Comment sortir de la crise et innover ? »

B Webinaire « Accompagner ses partenaires tou- | M Webinaires Mascot Academy
ristiqgues »

L'office de tourisme est également détenteur du label Famil'Yonne : Créé par
'Agence de Développement Touristique de I'Yonne, il regroupe l'ensemble
de l'offre touristique proposant des services adaptés aux enfants et aux fa-
milles. Cette clientele constitue une cible a développer pour notre destina-
tion. Plusieurs de nos services sont labellisés (livrets-jeux, visites guidées, ap-
plications pour enfants sur Guidigo).
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Sénonais

OFFICE DE TOURISME

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

#TourismeSens

#DestinationVilleneuve



