


CARTE D'IDENTITE DE L'OFFICE DE TOURISME

OFFICE DE TOURISME

des Cévennes au Mont Lozere

CREATION LE 14 mai 2002

17 février 2015 classement catégorie Il — en cours de renouvellement
22 avril 2017 suite a la promulgation de la loi NOTRe!
association loi 1901

19 communes réparties du mont Lozeére aux vallées
Cévenoles sur une superficie de 619,3 km?, et 5 089

1 Bureau principal et 5 BIT*

7 salariés permanents et 2 saisonniers

Plus de 200 adhérents

260 000 € de budget annuel

24 662 visiteurs en 2019 - suite a la crise sanitaire en cours les chiffres 2020 n’ont pas été indiqués
Jours d’ouvertures : 288 jours au Pont de Montvert, 217 jours a Ste Croix Vallée
Frangaise, 150 jours au Collet de Deze et 2 St Germain de Calberte, 111 jours a St
Etienne Vallée Frangaise et 60 jours a Vialas

NOS VALEURS

Etre au plus pres des visiteurs et de la population locale : accueil hors les murs et
présences sur les évenements forts du territoire

habitants. e Découverte du territoire : éductour interne pour vivre I'expérience des visiteurs futurs
Une nature préservée (PNC, UNESCO, ...) et favoriser la cohésion d’équipe

Un riche patrimoine matériel et immatériel : patrimoine e  Satisfaction client au coeur de I'accueil : écoute, attention, bienveillance

biti du granit au schiste, patrimoine culturel (vers a soie, o Satisfaction du personnel : entraide, solidarité et bienveillance entre les salariés.
ruchers tronc, bancels, ...), ainsi qu'un fort passé e Valoriser le territoire toute l'année grice au développement de thématique

historique : guerre des camisards, maquisards, ... saisonniére et d’axe fort (valorisation de la semaine du goiit, revitalisation du GR68,

des chemins camisards, ...)

PAROLES DE LA DIRECTRICE

Le nouveau plan d’action 2020 — 2022 a été créé avec comme axe fort la qualité : qualité
d’accueil tout d’abord pour renforcer I'image du territoire et satisfaire et fidéliser les clients,
mais aussi qualité organisationnelle qui induit la qualité pour les salariés afin de continuer de
professionnaliser et valoriser 'Office de Tourisme. Sont également ciblés le renforcement de
la communication sur la destination Cévennes mont Lozere afin d’augmenter la fréquentation
sur le territoire en toute saison, 'amélioration des actions envers les socio-professionnels
pour une montée en gamme de 'ensemble du territoire ainsi que le développement et la
structuration d’offres touristiques.

Un maillage de randonnées: de nombreux GR
(Stevenson, Urbain V, Tour du Mont Lozere, GR72, GR7,
GR67), GRP, ainsi qu’une trentaine de PR

MISSION DE SERVICE PUBLIC

e Accueil et information des publics

e Recueillir, valider et gérer I'information touristique
e Promotion du territoire

CLIENTELE DIVERSIFIEE

e  Les visiteurs vacanciers

*  Les socio-pros et les partenaires Il est également a noter que notre démarche qualité est, depuis 2018, intégrée dans le

quotidien de I'équipe de l'office de tourisme. Elle a évolué au fil du temps et va nous
permettre aujourd’hui de tendre vers les résultats attendus dans notre plan d’action.

e Les visiteurs locaux ou en résidences secondaires
e  Les associations
e Les institutionnels

! Loi NOTRe : Nouvelle Organisation Territoriale de la République
2 BIT : bureau d’information touristique

Des actions pour respecter I'environnement sont mises en place



LE COLLET DE DEZE

Rue Principale, 48160 Le Collet-de-Deze
Nombres d’habitants : 765

1 006 visiteurs en 2019*

Visiteurs / heures en juillet aott :

3,5 visiteurs/heures

1198,00 € de chiffre d’affaire en 2020

LE PONT DE MONTVERT

Le quai,

48220 Pont de Montvert Sud Mont Lozere
Nombres d’habitants : 593

15 258 visiteurs en 2019*

Visiteurs / heures en juillet aott :

31,7 visiteurs/heures

17709,47 € de chiffre d’affaire en 2020

SAINT ETIENNE VALLEE FRANGAISE

Village,

48330 Saint-Etienne-Vallée-Francaise
Nombres d’habitants : 515

1 172 visiteurs en 2019*

Visiteurs / heures en juillet aotit :
3,6 visiteurs/heures

573,59 € de chiffre d’affaire en 2020

Un numéro de téléphone
unique : +33(0)4 66 45 81 94

Le Wifi gratuit dans tous nos
bureaux d’information

CARTE D'IDENTITE DE NOS BUREAUX D'INFORMATION TOURISTIQUE

Place de I'Eglise,

48370 Saint-Germain-de-Calberte
Nombres d’habitants : 440

2 295 visiteurs en 2019*

Visiteurs / heures en juillet aofit :

6,2 visiteurs/heures

1821,00 € de chiffre d’affaire en 2020

SAINTE CROIX VALLEE FRANGAISE

La Placette,

48110 Sainte-Croix-Vallée-Francaise
Nombres d’habitants : 296

3 830 visiteurs en 2019*

Visiteurs / heures en juillet aofit :
11,6 visiteurs/heures

2098,98 € de chiffre d’affaire en 2020

VIALAS

* suite a la crise sanitaire en cours les chiffres 2020 n’ont pas été indiqués

Rue Haute, 48220 Vialas

Nombres d’habitants : 439

877 visiteurs en 2019%

Visiteurs / heures en juillet aofit :

5,9 visiteurs/heures

1132,51 € de chiffre d’affaire en 2020
Une borne touristique accessible 24h/24

Dans chaque BIT nous installons un espace développement durable

OFFICE DE TOURISME
i




. : N . . e ® § : . . . .
. - , . 5 : i pe . o $ - § .ab "
> ’ » s 2 s . . * L .
" » R - . , ) ! - ' . . &
.. gy ' ..+t ~PRESENTATION DE L 'EQUIPE- ORGANIGRAMME - . : .
g . " " .. 3 ., 4 . - o . ) . Lo 2 : P . 4 .
5 L~ ;o , e - : ’ - S >
” ; : ‘ s ; . 2 .
. f - - o - . g
. ¥ v, r, e W . .+ Démarche qualité
20 ) o w gt “» *& . Référente démarche qualité et observatoire
. % i g : s W 5 * Animatiom du groupe qualité de destination Confelller
* o : ; *s 25 I en séjours
e . . s ) Accueil du public -
Y : , e Gestion de
e . I'information et de la
_ j 3 satisfaction clients -
o - % . Animations
- - N
. ’/’,—:"’
TNE . P el B Mot Vincent Y, .
& ’ Cnarged® O porato Molines : e
’ . ¢ i AF \)6.1\ ?(eSSe’ < (o)t » A ////1 .
s . P . C % i . - . .
. " e " ?a‘ﬁ ‘?at‘ et‘(we *e /’// -
. ; 5 S",‘e i ) ‘Caﬂoﬁa 5 ?(0 (0) 3 \ ‘O“S\S“q“ 5 N o _- .
< e agon d 1TV S | o :
. . GeSﬂO = p\’&n g A0 & . g
. . \wmaf\‘e“ 5 s L i Charles
” . T eOvE ’ Paques
’ Mise e
- » L] - b
. .
4 Réfigente base 8¢
L - fos & Aniniations -
. ®  dohnecS ™5 Jiffusion Bonicel
- Collecte, sASIE &
: §is _' : ! ; L3 PP Léa x PR Gestion administrativ®
. . . . Sy e i I Ani - RS Rocher _sa¢ =~ 1 Geston des ressources humaines *
. « “gestion du personnel, plannings, #elation
. » ‘ s - centre de gestion
i p .+ Gestion financiere et juridique
. 3 3 o’ * .. Budgets, comptabilité
¢ s & %. 4 + Graphisme et éditions
- ® <ok 3
® ° ® ., LI - o - - , ’ 3 ' : .

Un guide de bdms'prqtiques'est affiché dans cha.que anten

- . .
2 Y S . ~ » - P - -

ne, il est connu des conseillers enséjours



LES ENGAGEMENTS QUALITE DE L'0T, L'OFFICE DE TOURISME S'ENGAGE ENVERS :

LES SOCI0-PROS LES CLIENTS LES INSTITUTIONNELS LES SALARIES

Accompagnement vers une Avoir des BIT aux endroits stratégiques du Accomplir sa mission Définir clairement leurs missions
montce en gamme territoire Alerter sur les attentes des clients Reconnaitre leur travail
Conseil et ateliers thématiques — Etre disponible pour donner des ; raméliorati s 1o N
. . o . - CIoP - pou . Proposer des pistes d’amelioration Etre a I'écoute et bienveillant
Formations et visites sur site informations adaptées, fiables, actualisées, ; )
personnalisées Prendre part au schéma de développement  Fayoriser le bien-étre au sein de I'entreprise

Commumcatlon, promotion de touristique

leur structure Remise en question, amélioration continue o o Permettre une évolution dans le poste
basée sur les retours clients Valoriser I'identité locale et régionale

Echange . ) o Prévoir le temps de formation nécessaire
Représentation (AG® CA' et Capter de nouveaux clients tout en Renseigner les bases de données touristiques pour acquérir de nouvelles compétences
bureau) fidélisant les actuels Participer a I'observatoire touristique et/ou les renforcer
départemental

3 AG : assemblée générale
4 CA : conseil d’administration

Le comportement est respectueux et responsable
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STRATEGIE TOURISTIQUE

Le travail de I'Office de Tourisme a vocation a s’inscrire dans une politique globale de
développement touristique sur le territoire. Cela implique un partenariat avec les acteurs
locaux du Tourisme : Les prestataires touristiques, le Comité¢ Départemental du Tourisme, la
Communauté de Communes Des Cévennes au Mont Lozere et les communes de celle-ci, le
Parc national des Cévennes, les OT voisins, Les chambres consulaires, les labels qualifiants,
le Conseil Général et Régional, le relais de service public et autres suivant les compétences
de chaque structure.

La présidente (ou son représentant) et la directrice de I'Office de Tourisme participeront a la
commission tourisme de la communauté de communes. L’implication de I'Office de Tourisme
dans la politique touristique peut prendre différentes formes :
- Contribution a la coordination des interventions des divers partenaires du
développement touristique local ;
- Sensibilisation de la population locale a la nécessité de valoriser elle-méme son
territoire, dont elle devient I'ambassadeur aupres des clienteles touristiques ;
- Sensibilisation et mobilisation des divers partenaires locaux autour de la notion de
qualité de I'accueil ;
- Contribution a la réalisation de produits touristiques sur la zone géographique de
compétence définie dans les statuts ;
- Mise en place d'un Observatoire du Tourisme dont la mission est de renseigner sur
les comportements touristiques actuels, et sur les évolutions a prévoir.
- Mise en perspective des données recueillies localement avec les tendances
départementales et régionales.

La stratégie touristique de l'office de tourisme des Cévennes au Mont Lozere est
construite en parallele de la stratégie touristique de la Lozere avec comme enjeux forts :
» La mutation du secteur en termes de consommations et de pratiques,
L’accueil numérique (réseau de connexion, sites adaptés, ouverture sur le
multicanal, informations en temps réel, modalités de réservation ...),
L’accompagnement de démarches d’attractivité du territoire,
Le développement de services au niveau des hébergements,

Le développement d’expérimentations sur le terrain (offres de mobilité,
produits touristiques, ou encore, prestations d’accueil . . .)
Les offres d’animations et d’événementiels.

CETTE POLITIQUE TOURISTIQUE SE DECLINE ENSUITE EN PLAN D'ACTION

SUR LE TERRITOIRE AVEC PLUSIEURS AXES :

AXE 1 PROMOTION ET COMMUNICATION SUR LA DESTINATION.

Objectifs : Renforcer la communication sur la destination Cévennes mont Lozere, augmenter
la fréquentation sur le territoire en toute saison et mieux cibler les publics a travers des
thématiques précises (Famille, Unesco, Randonnée, Nature, Gastronomie, ...)

AXE 2 NTIC ET RESEAUX SOCIAUX.

Objectifs : Renforcer notre promotion numérique et étre a la pointe des nouvelles
technologies.

AXE 3 AMELIORER LES ACTIONS ENVERS LES SOCIO PROFESSIONNELS.

Objectifs : Professionnaliser les socio pro dans tous les domaines.

AXE 4 DEVELOPPEMENT TOURISTIQUE — STRUCTURATION.

Objectifs : Participer au développement de projets structurants pour le territoire.

AXE 5 DEMARCHE QUALITE ET CLASSEMENT.

Objectifs : Renforcer son image et I'image de son territoire, Mieux satisfaire et fidéliser les
visiteurs de plus en plus exigeants, accroitre les retombées économiques, Professionnaliser et
valoriser 'Office de Tourisme.
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Site internet :
www.cevennes-montlozere.com,
Une amélioration des 2020 pour proposer
un site internet de séjour ou l'internaute
a acces a l'offre avant et pendant son
séjour. Design moderne et fonctionnel,
cohérent avec nos clients et thématiques
cibles, des expériences a découvrir, ...
Les émotions sont au cceur du processus
de réservation des vacances des le
passage sur le site internet !

>>> 269 068 connexions

Z00M SUR NOS OUTILS DE COMMUNICATION

www.instagram.com/cevennes-

montlo_tourisme,

La promotion de la destination se fait par

I'image, qui marque un moment vécu. Les

utilisateurs deviennent nos ambassadeurs

grace a leur photos prise dans l'instant
@ grace au #cevennesmontlo

> >>1043abonnés Instagram

CevennesMontLozereTourisme

Cette page facebook fédere les fans de

la destination tout au long de I'année au
travers d'actualités fortes pour
faire vivre notre destination.

>>>3875 fans Facebook

Renouvellement des plans de village
prévu pour 2020/2021 ! Ces plans de
village allieront le coté pratique avec les
commerces et services du village situés
sur un plan et le coté patrimoine avec un
itinéraire de découverte du village.

120220, yibrae
Gnirz CaYann23 21 0ot Losars

NATURE ET ITINERANCE

Sortex des sentiers battus

A TARILE!
focales |

w1

15 ESCAPADE/ m’cduvgnﬁ?ﬂkr DEVIVRE

Le guide de Destination

En 2020 le guide du voyageur se
renouvelle ! 1l présente la destination
des Cévennes au Mont Lozere sous
un angle plus expérientiel et immersif
pour proposer aux voyageurs une réelle
invitation au voyage et aux découvertes.
Edition 2020 : 76 pages ; tirée en 6 000 exemplaires

Loffice de tourisme se déplace chaque
année au salon du randonneur de Lyon
et participe aux actions de promotion du
département de la Lozere

Presse et audiovisuel

Entre 15 et 20 communiqués de
presses sont envoyés chaque année au
correspondants locaux des rédactions
mais aussi aux autres OT et une trentaine
d'interviews radios

Carte touristique,
Gratuite et largement distribuée, la carte
regroupe prestataires d'activités, idées de

sorties, départ de randonnées, ...
Edition 2020 : tirée en 4 000 exemplaires

Guide hébergements

Il référence les différents types
d’hébergements dans les Cévennes et sur
le Mont Lozere. Chambres d'hotes, gites
d'étapes, hotels, locations de vacances. ...
pour satisfaire tous les types de clientele !

Celui-ci met en lumiere les richesses
gastronomiques de notre territoire, pour
réveiller les papilles de nos visiteurs !

. PROGRAMME D'ANIMATION

Newsletter Animation

Un programme d'animation est envoyé
toute I'année par quinzaine a plus de 650
contacts.

Un programme d’animation par secteur
(Mont Lozere, Vallée Francaise, Vallée
longue et Calbertois) est édité en juillet /
aout. Il est distribué aux visiteurs, affiché
dans les panneaux daffichages des
antennes et envoyé aux prestataires.

Choix d'un imprimeur écoresponsable, utilisation de papiers recyclés ; favoriser la dématérialisation
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LA BOUTIQUE PERMET A L'0T

De valoriser son territoire

De créer une ressource indispensable -
25 000 € de chiffre d’affaire annuel en
moyenne

D’augmenter I'attractivité de ses BIT
De proposer des produits de qualité

D’échanger avec les visiteurs et d’étre a
I’écoute de leurs attentes

D’étonner les visiteurs par la diversité et
la qualité des produits en vente, qu'’ils
soient en lien avec notre territoire ou

plus variés (livres enfants, romans, .. .)

COTE BOUTIQUE

LISTE DES PRODUITS EN VENTE

Coté randonnées :

Cartes IGN, Topoguides, Fiches de
randonnées, ...

Coté nature :
Faune, Flore, Oiseaux, Champignons, .. ..
Histoire et camisards
Beaux livres
Autour de Stevenson

Cartes postales de photographes
locaux

Livres de recettes
Livres pour enfants
Romans et Polars

Agendas et calendriers

Goodies

DU COTE DES FOURNISSEURS

Les conditions de vente sont

EN PRATIQUE

Evolution de loffre en fonction

clairement définies des ventes

Leur interlocuteur est identifié Prise en compte des demandes

. . des visiteurs
Leurs produits sont mis en valeur

dans les différents bureaux
d’information touristique de 'office
de tourisme

L’offre des boutiques est
différente selon les bureaux
d’information touristique et les
saisons

Choix des fournisseurs et des produits respectant I'environnement



Siege : Pont de Montvert, Le quai, Le Pont de Montvert,
48220 Pont de Montvert Sud Mont Lozere

Bureaux d’informations touristiques : Le Collet de Deze,
Saint Etienne Vallée Francaise, Saint Germain de Calberte,
Sainte Croix Vallée Francaise et Vialas

Coordonnées : +33(0)4 66 45 81 94 — info@cevennes-montlozere.com
www.cevennes-montlozere.com
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