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CHAPITRE 1 

L'Office de Tourisme est accessible et accueillant 

1. L'espace d'accueil de l'office de tourisme est facile d'accès. li se 
situe à proximité immédiate des flux touristiques. Il bénéficie 
d'une signalisation directionnelle et il est signalé par une 
enseigne visible depuis la voie publique. 

Précision : ce critère a trait à l'implantation géographique de l'office de tourisme. Il ne concerne que les espaces 
d'accueil de l'office de tourisme et non ceux des locaux administratifs ou des fonctions support. 
La notion de proximité immédiate est estimée à un rayon de 500m environ. 
Pièces à fournir: 

Indiquer l'adresse de l'espace d'accueil de l'office de tourisme ; 
Descriptif indiquant le choix et l'intérêt du positionnement géographique de l'espace d'accueil de l'office 
de tourisme en fonction des flux touristiques principaux (précisions sur la distance entre l'espace d'accueil 
de l'office de tourisme et l'axe principal le plus proche) ; 
Visuel(s) montrant la signalisation directionnelle et d'indication principale; 
Visuel(s) permettant d'identifier l'enseigne de l'office de tourisme depuis la voie publique (précisions sur 
la distance entre la voie publique et l'enseigne eUou le panonceau); 
Carte ou plan 

L'Office de Tourisme Landes Atlantique Sud est organisé en un réseau de 7 agences qui 
correspond aux anciens locaux des Offices de tourisme communaux d'avant fusion. 
Pour autant, l'Office de Tourisme s'est engagé dans une harmonisation de son accueil en 
appliquant le même mode opératoire dans son réseau. 
Un affichage interne, la mise à disposition des documentations sont réalisés de manière 
uniforme afin que le visiteur soit imprégné de l'état d'esprit de la destination. 

7 agences = 1 structure = 1 mode de fonctionnement 
1 seule façon d'accueillir 

L'Office de tourisme s'engage à recevoir les visiteurs de manière uniforme dans toutes ces 
agences. 
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BUREAU D'ACCUEIL DU SIEGE SOCIAL 
Avenue Georges Pompidou 

40130 CAPBRETON 

Note descriptive 
L'Office de Tourisme Intercommunal est situé dans la ville de Capbreton, avenue Georges 
Pompidou. 
Le bureau d'accueil est sur un axe central qui permet au visiteur de se diriger soit en centre­ 
ville soit vers le port et la plage. 
Celui-ci se trouve à proximité du centre sur l'axe principal de la plage. Cette implantation 
permet d'attirer le maximum de visiteurs touristes et locaux. 
La signalétique est visible et fonctionnelle; le bâtiment est matérialisé par un panneau OFFICE 
DE TOURISME et, l'endroit fleuri et agrémenté de jeux pour enfants, attire le regard. 
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AGENCE DE LABENNE 
6 rue des écoles 
40510 LABENNE 

Note descriptive 

Le bureau d'accueil se situe dans le centre-ville de Labenne. Le flux principal traversant la 
commune, à savoir la RD810, se situe à 50m de l'Office de Tourisme. La gare est à 1.5km et 
l'arrêt de bus à 50m. 

Le choix de ce positionnement géographique des locaux d'accueil a été fait selon la proximité 
immédiate de l'axe routier principal (RD 810), d'un arrêt de bus et du centre-ville. Cette 
position stratégique permet d'orienter les vacanciers à leur arrivée dans la commune. 

Visuels permettant d'identifier l'enseigne de l'agence depuis la voie publique 

OCÉAN 

ATLANT/QIJE 

+ 
rz: 
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AGENCE DE MESSANGES 
3 route des lacs 

40660 MESSANGES 
Note descriptive 
Le bureau d'accueil se situe au centre à proximité de la mairie et des divers 
commerces, sur la route des lacs (D652), axe principal, très fréquenté par les 
touristes. L'enseigne OTF est visible de cette route. 
Cette situation permet une bonne visibilité du bureau. Un parking et un parc à 
vélos en facilitent l'accès. 

Visuels permettant d'identifier l'enseigne de l'agence depuis la voie publique 
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AGENCE DE MOLIETS ET MAA 
20 rue du général Caunegre 

40660 MOLIETS ET MAA 

Note descriptive 

Le bureau d'accueil est situé au cœur du village, au bord de la départementale 652 
« la route des Lacs », axe principal qui relie toutes les stations balnéaires de la 
côte landaise et qui traverse le village dans le sens nord-sud, aux abords de la 
Mairie, de la Poste, de l'église et de la place du village. Il dispose d'un parking de 
12 places plus une place pour les personnes à mobilité réduite (la plus proche de 
l'entrée de l'OT), d'un parc à vélos en extérieur et un couvert. 

Visuels permettant d'identifier l'enseigne de l'agence depuis la voie publique 

Entrée Sud 
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AGENCE DE SOUSTONS 
Avenue Labouyrie 
40140 SOUSTONS 

Note descriptive 

Le bureau d'accueil, dans une ferme traditionnelle landaise, est situé au centre­ 
ville. 
Il est facilement repérable grâce aux aménagements extérieurs : éclairage du 
bâtiment, aire de jeu pour enfants, bosquet, banc. 
Un parking de 6 places dont une pour les personnes à mobilité réduite est 
directement accessible de la route principale. Un autre parking plus large fait face 
au bâtiment. Les cyclistes disposent d'un parc à vélos. 

Visuels permettant d'identifier l'enseigne de l'agence depuis la voie publique 
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AGENCE DE SAINT-VINCENT-DE-TYROSSE 
Avenue Nationale 

40230 ST-VINCENT-DE-TYROSSE 

Note descriptive 

Le bureau d'accueil est en bordure de l'axe routier principal et au croisement des 
routes secondaires en direction des plages. 
Le bâtiment, ancienne maison, est visible car placé au plus près des flux 
touristiques. L'accès des visiteurs est facilité par le parking situé aux abords. 

Visuels permettant d'identifier l'enseigne de l'agence depuis la voie publique 

Panneau directionnel sur l'axe 
principal, en centre-ville, à hauteur 
de la RD 81 
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AGENCE DE VIEUX-BOUCAU 
11 Mail André Rigal 

40480 VIEUX-BOUCAU 

Note descriptive 

Le bureau d'accueil est situé dans le centre-ville au cœur de l'activité touristique 
de la station et sur l'axe commercial dans une partie piétonne de grand passage. 
L'axe routier principal, qui mène aux plages, est à environ 20m. Les parkings aux 
alentours permettent un accès facile à tous. 

Visuels permettant d'identifier l'enseigne de l'agence depuis la voie publique 

~, i .., ... 
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Rond-point fronton, 
Rond-point accès Nord 
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CHAPITRE 1 

L'office de tourisme est accessible et accueillant 

2. Il existe un espace dédié à l'accueil et à l'information 
accessible à tout public. L'agencement des locaux facilite le 
déplacement des visiteurs et l'accès à l'information. Le 
mobilier permet de s'asseoir. 

Précision : l'espace d'accueil doit être accessible aux personnes à mobilité réduite et proposer une surface 
suffisante pour accueillir un flux de touristes. Le dossier doit comporter des informations sur la superficie de l'espace 
d'accueil, les dispositifs d'accueil pour les PMR (rampes, ascenseurs ... ). 

Pièces à fournir: 
Courte note explicative ; 
Plan des locaux ; 
Visuel(s) de l'espace d'accueil permettant de visualiser l'espace d'accueil et d'information et le mobilier; 

Visuel(s) de l'extérieur des locaux montrant l'accessibilité à tout public (plain-pied, rampe, ascenseur 
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SIEGE SOCIAL CAPBRETON 

Note descriptive 

L'Office de tourisme intercommunal est indépendant de toute activité non touristique. 

L'accès à tous les publics est possible grâce aux différents aménagements réalisés: une rampe 
d'accès pour les personnes à mobilité réduite et les poussettes; aucune marche ni 
dénivellation que ce soit à l'extérieur ou à l'intérieur de l'espace. Une main courante le long 
du mur permet de sécuriser la descente de cet accès. Par ailleurs, une installation de panneaux 
coupe-bruit dans l'espace accueil, des bandes de guidage à chaque marche d'entrée et la mise 
à disposition d'une boucle magnétique pour les malentendants permettent un accueil plus 
performant. 
Une place de parking réservée aux personnes à mobilité réduite est matérialisée. 
Une partie du comptoir d'accueil a été rabaissée aux normes handicap (hauteur et 
profondeur) et permet un accueil personnalisé et adapté aux personnes à mobilité réduite. 
Depuis les restrictions sanitaires, les sièges mis à disposition sont réduits afin que la 
circulation soit aisée et fluide. 

Visuels 
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AGENCE DE LABENNE 

Note descriptive 

L'agence de Labenne se situe dans un bâtiment indépendant destiné à accueillir les vacanciers 
et la population locale. Des espaces de travail pour le personnel ainsi que du stockage de 
documentation viennent compléter l'aménagement. 
Aucune autre fonction non touristique dans ce bâtiment. 

Les locaux sont accessibles depuis le parking avec une place matérialisée aux personnes à 
mobilité réduite, pas de marche ni d'obstacle à l'entrée du bâtiment. La porte d'entrée s'ouvre 
vers l'intérieur pour faciliter l'accès. L'espace d'accueil de l'Office de Tourisme permet une 
circulation facile, un comptoir d'accueil est accessible aux personnes à mobilité réduite. 

Visuels 
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AGENCE DE MESSANGES 

Note descriptive 

L'agence de Messanges est située dans le bâtiment de la marne mais avec une entrée 
indépendante de toutes autres activités. Ce bâtiment est de plain-pied, avec une rampe qui 
permet l'accessibilité aux personnes à mobilité réduite. 
La largeur de la porte permet aux fauteuils roulants d'entrer dans l'agence sans difficulté. En 
face de ce bâtiment se trouve un parking adapté qui permet de se garer et d'accéder 
facilement à l'Office de tourisme. 

Visuels 
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AGENCE DE MOLIETS ET MAA 

Note descriptive 

L'agence de Moliets et Maâ est située au rez-de-chaussée de la Maison des clubs, bâtiment 
communal. La police municipale occupe une partie de celui-ci. Les entrées sont totalement 
indépendantes. Les locaux utilisés par l'Office de tourisme lui sont exclusivement réservés : 
hall d'entrée, accueil du public, bureau, réserve, local archives. 
L'entrée de l'Office de tourisme à destination du public est orientée vers le parking et le parc 
à vélos, et accessible par une pente douce sans dénivelé au niveau du seuil d'entrée, avec une 
porte large. A l'intérieur, les conseillères en séjour se mettent à disposition du public à 
mobilité réduite. 

Visuels 
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AGENCE DE SOUSTONS 

Note descriptive 

L'agence de Soustons est indépendante de toute autre activité non touristique. 
L'accès au bâtiment depuis le parking, avec place dédiée aux personnes à mobilité réduite, est 
sans obstacle et l'entrée est facilitée par une porte automatique qui correspond aux normes 
d'accès. 
Actuellement l'accueil connait des modifications. En effet, une séparation des espaces 
billetterie et accueil touristique est en cours de réalisation. Sur ces deux espaces, des 
comptoirs adaptés aux personnes à mobilité réduite sont mis en place. 
Cette agence a renouvelé son obtention du label Tourisme et Handicap le 03 mars 2021 pour 
4 fenêtres. 
L'espace consacré au public est moderne et accueillant et l'information est facile d'accès par 
tous les publics. 
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AGENCE DE SAINT-VINCENT-DE-TYROSSE 

Note descriptive 

L'agence de St. Vincent de Tyrosse est indépendante de toute activité non touristique. 
L'agence de St.V. de Tyrosse se situe, à l'entrée de la ville, en bordure de la RD 810. Des facilités 
de parking (avec places PMR) existent à proximité des locaux. 
Une rampe d'accessiblité pour les personnes à mobilité réduite relie le portail à la porte 
d'entrée. 
L'espace accueil est accessible à tout public (personnes à mobilité réduite, poussettes .. ). 
L'accueil des clients se fait au comptoir. Une partie du comptoir a été abaissée facilitant 
l'accueil des personnes à mobilité réduite. 

Visuels 
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AGENCE DE VIEUX-BOUCAU 

Note descriptive 

L'agence de Vieux-Boucau est indépendante de toute activité non touristique. 
Elle est située dans une zone piétonne en centre-ville, sur un accès de flux touristique 
important, sur le chemin des plages. 
L'espace d'accueil de l'OT est adapté et accessible aux personnes à mobilité réduite. L'entrée 
est équipée d'une porte automatique et dans l'espace d'accueil l'aménagement d'un comptoir 
bas favorise l'accès au renseignement. 

Visuels 

En annexe : décision d'attribution d'usage de la Margue Tourisme et Handica~ 
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CHAPITRE 1 

L'office de tourisme est accessible et accueillant 

3. L'information touristique est accessible gratuitement via un 
moyen d'accès internet à haut débit sans fil dans l'espace 
d'accueil de l'office de tourisme. 

Précision : ce critère est à apprécier en fonction du déploiement du programme national du « très haut débit » et 
notamment de la couverture en Wi-Fi du territoire. 
La mise en place, par l'office de tourisme, d'un dispositif de filtrage ou de contrôle de l'utilisation de ce média n'est 
pas incompatible avec le libre accès à l'information si le dispositif mis en place par tout moyen approprié est 
proportionné et en relation avec le but recherché ou s'il permet le seul accès à toute information relative aux 
destinations touristiques (notamment hébergement, transport, excursions, monuments à visiter etc ... ) 

Pièces à fournir: 
Courte note explicative ; 
Descriptif de la technologie internet à haut débit sans fil proposé (notamment le fournisseur d'accès et les 
services proposés à la clientèle de l'office de tourisme); 
Contrat avec le fournisseur wifi ; 
Descriptif des supports de communication utilisés pour présenter ce service mis à la disposition de la 
clientèle de l'office de tourisme ; 
Visuels de ces supports. 

Note descriptive 
L'OTI possède un contrat avec un fournisseur externe 2 ISR afin de proposer une solution de 
WIFI. L'Office de Tourisme bénéficie du câblage fibre et de ce fait, toutes les navigations sont 
facilitées. 
A l'ouverture du portail sécurisé (un traçage des connexions est réalisé par le fournisseur), le 
site de la station est la page d'ouverture par défaut. Celui-ci est consultable également en 
mode hors ligne sur tous les navigateurs et tous les supports. 
Trois agences (Vieux-Boucau, Messanges et St-V-de-Tyrosse) utilise un réseau public déployé 
par un autre fournisseur (Digital Max). 
En 2023, toutes les agences seront sous un contrat unique fourni par Digital Max. 

Annexe : contrat du fournisseur 
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VISUELS ILLUSTRANT L'ACCES A LA WIFI 

.al Orange F 4G 13:28 

Il hotspot.2isr.fr 
OTCAPBRETON 

> Se connecter Annuler 

i capbretnn-tourisrnacorn 

17 ¾ILJ 

: - - 

• 
PAR DEFAUT 

JE RECHERCHE v 

■ J'accegte les conditions d'utilisat·o ■ J'accepte de recevoir des informations 
de la part de l'office de tourisme 

BILLETTERIE 

-~ Ur:: ~.i= C:. T LO.J\l C:. 
(!J O] 

PAGE DE CONNEXION 

En annexe : contrat du fournisseur WIFI 
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CHAPITRE Il 

L'office de tourisme est accessible et accueillant 

S. L'office de tourisme doit s'engager à ouvrir son bureau 
d'information touristique principal au moins 240 jours par an, 
pour une durée minimale de 4 heures par jour et 1680 heures 
par an. Les heures d'ouverture des différents bureaux 
d'information touristique, ou des accueils hors les murs par 
des conseillers en séjour, peuvent s'additionner si leurs 
périodes d'ouverture ne se chevauchent pas. 

Précision : les exigences en termes d'ouverture de l'office de tourisme sont exprimées sous la forme d'un nombre 
minimal de jours et d'heures par an. La durée minimale d'ouverture est de 4 heures pour valider une journée 
complète d'ouverture. Les horaires de plusieurs BIT peuvent se cumuler s'ils ne se chevauchent pas. Le même 
raisonnement est admis pour l'accueil hors les murs : les plages horaires où des animateurs et conseillers en séjour 
sont déployés en dehors des BIT peuvent être comptabilisées sous la condition que ces plages ne se chevauchent 
pas avec les horaires d'ouverture des BIT. 
Ces animateurs doivent présenter les mêmes compétences notamment linguistiques que les personnels d'accueil 
du BIT. 
Un tableau décrivant les jours et horaires d'ouverture des différents lieux d'accueil des touristes et de présence 
d'animateurs ou conseillers en séjour permet de calculer le temps d'ouverture total de l'office de tourisme au regard 
de ce critère. 
La durée d'ouverture est calculée sur la base du BIT principal, et du BIT secondaire lorsque le premier est fermé. 
L'activité des animateurs peut être valorisée à hauteur de 8 jours, lorsque les BIT sont fermés. 

Pièces à fournir: 
Délibération de l'organe dirigeant de l'office de tourisme exprimant l'engagement de respecter les périodes 
d'ouverture ; 
Descriptif du nombre de jours et d'heures d'ouverture par an et par lieu d'accueil : 
Saison Hiver Printemps Haute saison Automne Total 

(8 semaines) 
BIT principal 

BIT secondaire 

Animateurs 

Exemple*: 

* La durée d'ouverture est calculée sur la 
base du BIT principal, et du BIT 
secondaire lorsque le premier est fermé. 
L'activité des animateurs peut être 
valorisée à hauteur de 8 jours, lorsque les 
BIT sont fermés. 

Dans l'exemple, le BIT plage est ouvert en 
arrière saison mais ses heures 
d'ouverture ne sont pas comptabilisées 
car le BIT principal est également ouvert. 

présents 
OJmulposible 

le lundi" 

Automne 

Ouven 

Fermé 

Abserns. 
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L'Office de tourisme, depuis sa création, a testé différentes solutions d'ouverture. Aussi il est 
important de préciser que les choix sont pris en tenant compte de plusieurs types de 
clientèles: les vacanciers, la population locale ainsi que les acteurs du tourisme. 
Ces différentes typologies« consomment » l'Office de Tourisme de manière différente et de 
ce fait les ouvertures doivent s'adapter. 

L'Office de Tourisme a fait le choix de segmenter ces horaires en trois périodes distinctes 
pour correspondre aux attentes et fréquentation des clientèles. 
Ci-après le récapitulatif du total des heures et nombre de jours d'ouverture par période: 

Saison Hiver Printemps/ Haute saison Total 
Automne (8 semaines) 

JOURS HEURES JOURS HEURES JOURS I HEURES JOURS I HEURES 
AGENCE 127 699 135 905 61 439 323 2043 
CAPBRETON 
SIEGE SOCIAL 
AGENCE DE 106 636 134 902 61 439 301 1977 
MOLIETS 
AGENCE DE 106 636 134 819 61 389 301 1843 
MESSANGES 
AGENCE DE 106 636 134 902 61 463 301 2001 
VIEUX- 
BOUCAU 
AGENCE DE 127 699 135 821 61 439 323 1955 
SOUSTONS 
AGENCE DE 127 699 131 806 52 359 310 1864 
TYROSSE 
AGENCE DE 106 636 134 821 61 439 301 1889 
LABENNE 

En annexe : PV du Conseil d'administration du 22/09/2021 ; horaires validés ~ar le CA; 
fichier du décompte des ouvertures détaillées des agences. 

Avenue Georges Pompidou 40130 CAPBRETON - 05 58 72 12 11 
N°SIRET 82428508400052 - Code APE 7990Z 

www.landesatlantiquesud.com - contact@landesatlantiquesud.com 



PERIODE OUVERTURE OFFICE DE TOURISME 

_L s_A_1s_o_N __ ) J_A_~_~_
1
:_:_A_~~ AVRILAJUIN ) JUILLET/AOUT 

SEPTEMBRE AUX 
VACANCES DE 
TOUSSAINT 
INCLUSES 

NOVEMBRE ET 
DECEMBRE 

OUVERT DU LUNDI 
AU VENDREDI 

OUVERT DU LUNDI 
AU SAMEDI MATIN 

OUVERT DU LUNDI 
AU DIMANCHE MATIN 

1 r+ t s r-a lï 

OUVERT DU LUNDI 
AU SAMEDI MATIN 

OUVERT DU LUNDI 
AU VENDREDI 

AGENCE DE ST.V 
de TYROSSE 

OUVERT DU LUNDI 
AU SAMEDI MATIN 

OUVERT DU LUNDI 
AU SAMEDI MATIN 

OUVERT DU LUNDI AU 
DIMANCHE MATIN 

OUVERT DU LUNDI 
AU SAMEDI MATIN 

OUVERT DU LUNDI 
AU SAMEDI MATIN 
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CHAPITRE Ill 

L'office de tourisme est accessible et accueillant 

7. Il existe un service permanent d'accueil en français, en anglais 
et dans au moins une autre langue étrangère, en adéquation 
avec la clientèle accueillie, pendant les horaires et périodes 
d'ouverture du bureau d'information touristique principal, ainsi 
que dans les bureaux d'information touristique des stations 
classées de tourisme du ressort de l'office de tourisme. La 
fonction et les langues parlées par le personnel d'accueil sont 
identifiées sur un badge. 

Précision : l'accueil des touristes étrangers doit se faire a minima en anglais dans les offices de tourisme classés. 
Le personnel doit accueillir les touristes au moins dans une autre langue que l'anglais, dans son BIT principal ainsi 
que dans chaque BIT de station classée. Le choix de la ou des langues supplémentaires proposées doit être 
cohérente avec la structure de la clientèle étrangère accueillie. 

Pièces à fournir: 
Organigramme ; 
Fiches de poste faisant apparaître les langues pratiquées ; 
Ou CV faisant apparaître les langues pratiquées ; 
Visuel(s) montrant la mise en situation du personnel d'accueil portant un badge. 

L'Office de tourisme intercommunal propose un service bilingue à minima dans chaque 
agence. 
Le personnel de l'Office de Tourisme porte des badges avec la mention des langues parlées, 
prénom et fonction. Une mention formalise« complice en herbe » distingue le personnel non­ 
permanent du personnel permanent. 
Cette présentation avec badges nominatifs permet une meilleure identification pour 
l'accueillant. 

De plus, l'accueil de la clientèle étrangère tout au long de l'année permet un maintien du 
niveau des différentes langues parlées. En outre, les traductions sont d'ailleurs entièrement 
assurées sur tous les documents, site internet, applis mobiles par ce même personnel. 

Les personnels non-permanents sont recrutés avec un minimum de deux langues étrangères 
maitrisées. 

Les fiches horaires affichées sur les portes d'entrées sont traduites dans les langues parlées 
par le personnel. 
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En annexe : or anigramme de la structure ; fiches de poste. 
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CHAPITRE IV 

L'office de tourisme est accessible et accueillant 

8. Il L'office de tourisme recueille, valide et diffuse une 
information la plus complète possible et régulièrement mise à 
jour, sur l'offre touristique locale relative : 
- à l'offre d'hébergement ; 
- aux sites touristiques ; 
- aux évènements et animations ; 
- aux services de transport public et privé disponibles, de 
location de véhicule de tous types ; 
- à tout autre service utile aux touristes. 
L'office de tourisme dispose d'un système de gestion 
informatisé de référence permettant de référencer, de 
qualifier, de mettre à jour et de diffuser cette information sur 
l'offre touristique locale. 
Toutes ces informations sont disponibles sur le site internet de 
l'office de tourisme. Certaines de ces informations peuvent être 
diffusées sous format papier. 

Précision : l'office de tourisme classé doit recueillir auprès de l'ensemble des socio-professionnels l'information la 
plus exhaustive permettant de valoriser l'offre touristique de la destination. Le mode de consultation privilégié est 
désormais le numérique : l'obligation d'éditer des brochures sous format papier est supprimée au profit d'une 
impression à la demande ou en fonction de la politique de l'office de tourisme et des partenaires qui mettent à 
disposition le cas échéant des dépliants ou flyer. 

Une information indigente dans les différentes rubriques obligatoires, ou dépassée en raison d'une absence de 
mise à jour du site internet peut justifier un refus de classement de l'office de tourisme. 

Pièces à fournir: 
Courte note explicative sur le recueil, la validation et la diffusion de l'information touristique ainsi que sur 
sa mise à jour ; 
Attestation d'utilisation du logiciel Tourin soft du CDT ; 
Adresses url des pages dédiées à l'hébergement, sites touristiques, évènements et animations, transport 
public et privé, location de véhicules, tout autre service utile ; 
Liste des guides papiers proposés aux touristes. 
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L'Office de Tourisme Landes Atlantique Sud utilise le logiciel Tourinsoft et le Système 
d'information Régional Touristique d'Aquitaine. 
Un intranet est mis à disposition du personnel permanent et saisonnier des 7 agences de 
l'Office de Tourisme. 
Sur cet intranet, le chapitre INFO SADI est dédié à : 
1/ la collecte qui s'adresse aux hébergeurs et autres partenaires de l'OTI ainsi qu'aux 
associations et organismes proposant des manifestations. 
2/ la mise à jour ou la création, à savoir, la manière de traiter la collecte. On parle ici de 
procédures de saisie et de qualification des offres dans Tourinsoft selon les outils employés 
(web questionnaire, appel téléphonique ... ) et selon la destination de l'information (sites 
internet de la destination ou des stations, site internet de séjour Lou Spot, guides ... ) 
3/la diffusion de l'information sur nos supports numériques ou papier 
Des processus et procédures sont aussi détaillées dans chacune de ces rubriques. 
En lien avec ce traitement de l'information découle le protocole de gestion de la 
documentation de l'Office de Tourisme et de ses partenaires. 

EXTRAIT ET CAPTURES ECRAN DE l'INTRANET SUR LA COLLECTE DE l'INFO 
l 'INFO SADI ou l'art et la manière d'irformer, de conseiller, d'accueillir en toute 

circonstance! 
Une info fiable collectée régulièrement auprès de nos partenaires grâce aux outils mis en 
place pour la gestion de l'information : collecte, traitement et diffusion. 
Une info disponible via nos outils de diffusion à disposition des clients et via les outils conçus 
pour les "complices de vos vacances", conseillers en séjour 
Une info diffusée via différents outils à nos différents publics: partenaires et clients. 

LA RUBRIQUE COLLECTE DE L'INFO 
Elle met en avant : 
1/ les règles générales de la collecte 

e~T~~Ra~E~ INTRANET 
&htd,J, Accueil Documents ORGANISATION INFO SADI CONSEILLER EN SEJOUR PROMOTION DEVELOPPEMENT Contenu du site 

+ Créer v 18 Envoyer à v Ç] Promouvoir @ Détails de la page rn Lecteur immersif @l Analyse 

* Non suivi 15' P 

Modifier 

Publié le 19/01/2022 ~ Modif 

~ .. \.:~~~ ~"'. 
1 ~ CALENDRIER DE COLLECTE DE L'INFO 

a 

A Isabelle Burosse 

TOUTE L'ANNÉE EN FIL ROUGE 

• TOURINSOFT : Je suis responsable d'un portefeuille ouje suis référent animations, je pense à saisir et à valider sur Tourinsoft toutes les infos en temps réel 
(Retour Web Questionnaire suite à une adhésion et tableau de résultats des animations) 

• VEILLE RESEAUX SOCIAUX c 

o Je repère une info sur les RS - une animation, je la saisis sur Taurin 

- une offre presta,je la transmets au portefeuille concerné et au groupe lnfo GRC si besoin. 

• INFO DE DERNIÈRE MINUTE : J'ai une patate chaude..... . Je la transmets à l'équipe info GRC et à l'équipe via le cahier de corn 
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2/ le calendrier de la collecte 

EfüMI 
ANIMATIONS ASSOS ET PRESTAS 

'. 

~~I'.) ~ • Ë. ,"'1 :; ... ,,, . r, E , 
JUI~ ) ,•· , ' ~ , 

ANIMATIONS ASSOS ET PRESTAS 

1 1 - 

- ~ ,;.i;--- .,.., .Al 
,'(~.' ~ l· 

JUl~L::~ AOÛT ~i/i "'%; 
~- • MISE A JOUR DISPOS HEBERGEME ••• 

1 .. 'i' ·. . . 

·-~~ , .. ~-, ~; 
OCTOBRE • ,• f, , # 
• ,· \ ,I>, 

OUVERTURE PRESTAS ' )~ • . . .. 

EifMŒI 
ANIMATIONS VACANCES 

1-i-Mi 
ANIMATIONS ASSOS ET PRESTAS 
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3/ les outils et la procédure à suivre 
Exemple en Janvier pour la collecte des tarifs et les dates d'ouverture des hébergements ■ COLLECTE TARIFS ET OUVERTURES HEBERGEMENTS - - - - - - ----- 

QUI? FAIT QUO/? AVEC QUELS OUTILS? 

Tous les 12ortefeuilles hébergements sont 
concernés excepté les loueurs en meublés et 
les chambres d'hôtes 

Rappel aux hébergements qui n'auraient pas 
communiqué ces infos via le web questionnaire. 

3 possibilités : 

1- Envoi de l'emailing" modèle à créer 'via 
Tourlnsoft. 

E:+iil:IHd 

Cet emailing renvoie vers 0._questionnaire 
Forms (à créer) qui collecte les périodes 
d'ouverture ainsi que les tarifs correspondants. 

2- Envoi par mail 

3- Appel téléphonique 

Les infos collectées (soit automatiquement 
dans les tableaux des résultats via le formulaire 
(disponible également dans Teams), soit 
oralement, soit par mail doivent être mises à 
jour sur Taurin. 

EXTRAIT ET CAPTURES ECRAN DE l'INTRANET SUR LE TRAITEMENT DE l'INFO 
t ------ ..---.-- -------~-- 

SIRTAQUI et TOURINSOFT 

Bienvenue sur notre base de données SfRTAQUI et son logiciel Tourinsoft ! 

@l;th•l•JM•Mffi 
Systême d'information Régional TouristiQue de Nouvelle Aguitaine 

TOURINSOFT ? Quesako ? 

Pourgérernotrebasededonnêestouristrg~ 

"''°'' .. 
c-_.~9'(1.0\ùtÜ - ---- 

AUX MANETTES à votre disposition : Cathy (Taurin) Christine (web) Laurent (LouSpot) Sabrina et Isabelle 

,__......----- ....__.._,. ,,,, . ------ 
NOUVELLE FICHE? MAIS DANS QUEL BORDEREAU? COMMENT BIEN SAISIR? 

Index SIRTAQUI par prestataires et ... 

Je qualifie les fiches Taurin en 
lien avec les éditions et les sites 
web --=-'=o.~ 
Méthode de saisie d'une fiche 

'- 

J'ai un doute sur la saisie des 
différents champs 

Règles de saisie par bordereau 
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. ,,;;.,. \~ 

.ES'', 

Saisie et/ou validation des webquestionnaires (hors FMA) 

Méthode de saisie des fiches Taurin 

Je valide mes webquestionnaires FMA 

Méthode de validation des FMA en attente 

"[~•I• ~ .. · h ~~ a 
P:ur es restas, act1~tes, ~tes et_:~~mg. . '\~\\ 

• Qualification complémentaires LouSpot ·. 0 Î 

- ~. "tQ.- ... _ ... 

Adresses url des pages dédiées à l'hébergement, sites touristiques, évènements et 
animations, transport public et privé, location de véhicules, tout autre service utile . 

Hébergements 
https://www.landesatlantiquesud.com/cote-pratique/hebergements/ 
Activité et sites touristiques 
https://www.landesatlantiquesud.com/a-faire/ 

Evénements et animations 
https://www.landesatlantiquesud.com/a-faire/evenements-et-temps-forts/ 

Transports 
https://www.landesatlantiquesud.com/cote-pratique/commerces-et-services/transports-et­ 
garages/ 

Autres services 
https://www.landesatlantiquesud.com/cote-pratique/commerces-et-services/ 

Les sites stations proposent aussi des liens vers ces mêmes pages dédiées: 
moliets.com 
https://www.moliets.com/cote-pratique/hebergements/ 
https://www.moliets.com/a-faire/loisirs-et-sports/ 
https://www.moliets.com/a-faire/evenements-et-temps-forts/ 
https://www.moliets.com/cote-pratique/commerces-et-services/ 

bt-messanges.frA 
https://www.ot-messanges.fr/cote-pratique/hebergements/ 
https://www.ot-messanges.fr/a-faire/activites-visites/ 
https://www.ot-messanges.fr/a-faire/evenements-et-temps-forts/ 
https://www.ot-messanges.fr/cote-pratique/commerces-et-services/ 

tourisme-vieuxboucau.com/. 
https ://www. tau risme-vie uxbouca u .corn/ cote-pratiq ue/he berge me nts/ 
https://www.tourisme-vieuxboucau.com/a-faire/loisirs-et-sports/ 
https://www.tourisme-vieuxboucau.com/a-faire/evenements-et-temps-forts/ 
https://www.tourisme-vieuxboucau.com/cote-pratique/commerces-et-services/ 
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soustons. fn 
https://www.soustons.fr/cote-pratique/hebergements/ 
https://www.soustons.fr/a-faire/loisirs-et-sports/ 
https ://www.soustons.fr/a-fa i re/tout-lagenda/ 
https ://www.soustons.fr/ cote-pratique/ corn merces-et-services/ 

capbreton-tourisme.com 
https://www.capbreton-tourisme.com/cote-pratique/hebergements/ 
https://www.capbreton-tourisme.com/a-faire/ 
https://www.capbreton-tourisme.com/a-faire/tout-lagenda/ 
https://www.capbreton-tourisme.com/cote-pratique/commerces-et-services/ 

tourisme-labenne.com 
https://www.tourisme-labenne.com/cote-pratique/hebergements/ 
https://www.tourisme-labenne.com/a-faire/activites-et-visites/ 
https://www.tourisme-labenne.com/a-faire/evenements-et-temps-forts/ 
https://www.tourisme-labenne.com/cote-pratique/commerces-et­ 
services/i risit/types/tra nsports/ 
https://www.tourisme-labenne.com/cote-pratique/commerces-et-services/ 

L'Office de Tourisme dispose aussi d'un internet de séjour: louspot. 
Ce site bénéficie des calendriers de collecte et de mises à jour cités précédemment. 

Liste des guides papiers proposés aux touristes: 
• Editions OTI 
• Le mag LA Sud 
• Carte touristique 
• 7 Plans de ville 
• A vélo (carte pistes cyclables) 
• Calendrier des Marées 

https://www.landesatlantiquesud.com/cote-pratique/infos-pratiques/brochures/ 

Documentation produite en interne à destination de clientèles spécifiques : 
Activités par temps de pluie 

• Besoin d'une pluie d'idées? 
• Smiling in the rain 
• lQue hacer cuando llueve? 

Accueil des chiens sur le territoire 
• Les mascottes en vacances Fr, ang et esp 

Informations à destination des camping-caristes 
• Camping-Car Family Fr, Ang, Esp 

En annexe : attestation d'utilisation de Tourinsoft 
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CHAPITRE IX 

L'office de tourisme est accessible et accueillant 

19. L'office de tourisme élabore et met en œuvre une stratégie 
touristique précisant les missions de l'office de tourisme dans 
les domaines suivants : 
- politique d'accueil ; 
- commercialisation ; 
- animation du réseau des acteurs touristiques, 
accompagnement dans la transition numérique, assistance aux 
porteurs de projet ; 
- promotion de la destination et communication grand public ; 
- actions de sensibilisation des touristes et des acteurs 
touristiques en matière de protection de l'environnement et de 
développement durable ; 
- amélioration de l'offre touristique à travers le classement des 
hébergements et la diffusion des marques. 
Cette stratégie est validée par la collectivité. 

Précision : l'office de tourisme et la collectivité doivent formaliser leurs relations et les objectifs qu'ils partagent. Le 
dossier doit donc contenir en annexe le document stratégique fixant les objectifs que la collectivité a assigné à 
l'office de tourisme. 
La stratégie de commercialisation s'applique à l'ensemble des produits vendus par l'office de tourisme dans sa 
boutique ou en ligne (prestations touristiques nécessitant une immatriculation ou produits locaux). 
La promotion du classement des hébergements et des marques peut se traduire par une politique d'information ou 
une participation active au processus au travers de l'agrément ou de l'accréditation prévus à l'article L.324-1 du 
code du tourisme. 

Pièces à fournir: 
document stratégique (convention d'objectifs et de moyens précisant les missions) signé de la collectivité 
et de l'office de tourisme ; 
note sur la mise en œuvre des actions de sensibilisation (descriptif des actions à destination des touristes 
et celles à destination des acteurs touristiques locaux) ; 
note sur les actions mises en œuvre pour inciter les hébergements à se faire classer (préciser si l'office 
de tourisme est accrédité pour effectuer les visites de classement des meublés de tourisme) ; 
note sur la diffusion des marques : support utilisé, fréquence ... 
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LE DOCUMENT CADRE: LA CONVENTION D'OBJECTIFS 
L'office de tourisme intercommunal (OTI) LANDES ATLANTIQUE SUD a été créé en 2017 par 
application des directives de la Loi NOTRe qui imposait le transfert de la compétence 
Promotion du tourisme et création d'un office de tourisme à l'échelon intercommunal. Depuis 
2017, la collectivité de tutelle de l'OTI est donc la communauté de communes Maremne Adour 
Côte Sud (MACS). 
Le lien de tutelle est formalisé par le biais d'une convention d'objectifs pluri-annuelle qui fait 
chaque année l'objet d'un temps de bilan et d'analyse entre la direction de l'OTI et les services 
de MACS. 
En 2021, MACS a lancé la formalisation d'un schéma directeur du tourisme qui sera validé à 
l'été 2022. En découlera la formalisation d'une nouvelle convention d'objectifs pluriannuelle 
qui tiendra compte des enjeux et des conclusions produites dans le schéma. 
Dans l'attente, l'OTI est encadré par la convention d'objectif 2018/2020, reconduite depuis 
2020 par avenants annuels (dans l'attente de la nouvelle convention). 
Cf PJ - convention initiale et avenants 

LA STRATEGIE OPERATIONNELLE DE L'OTI LANDES ATLANTIQUE SUD 
Cette stratégie repose sur 3 axes principaux, validés lors de la création de l'OTI et renforcés 
au fur et à mesure de son développement : 

1. Le développement des moyens de promotion et de renforcement de l'attractivité de 
la destination 

2. L'optimisation de l'accès à l'information pour les personnes sur place 
3. L'accompagnement des professionnels pour un développement de l'offre adapté aux 

attentes des clients et à la stratégie du territoire 
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Feu i 11 e de route LANDES ATLANTIQUE SUD 
2022 

POLE RESSOURCE 

DIGITAL 

1/ DEVELOPPEMENT DES MOYENS DE PROMOTION ET RENFORCEMENT DE L'ATTRACTIVITE 
Pour ses missions de Promotion l'OTI s'appuie sur des outils déployés dans le cadre d'une 
stratégie qui concentre les efforts de promotion sur l'aspect digital. 

Un positionnement marketing global pour une stratégie commune 
Au préalable, afin de définir une stratégie promotionnelle commune à l'ensemble de la 
destination, l'office de tourisme a défini avec le soutien d'une agence spécialisée son 
positionnement marketing précisant : 

Les atouts majeurs à mettre en avant dans ses prises de paroles 
Les valeurs socles sur lesquels consolider l'identité de la destination 
Les publics cibles prioritaires vers qui communiquer 

A retenir de ce travail de positionnement : 
Orienter l'image de la destination sur son aspect actif et ressourçant, à travers des 
messages positifs, sereins, rassurants 
S'appuyer sur les marqueurs identitaires forts: Landes pour la personnalité et 
Atlantique pour le dynamisme 
Ambitionner de développer le prisme des clientèles en consolidant le socle famille et 
en attirant, à d'autres périodes, des clientèles à « forte contribution» soucieuse de 
donner un sens à leurs séjours, respectueuses du cadre et de l'environnement, 
capables de multiplier les séjours sur place, etc. 

Une fois ces éléments définis et partagés à l'ensemble des acteurs, l'OTI a été en mesure de 
déployer une flotte d'outils et actions pour valoriser sa destination et répondre aux aspirations 
des visiteurs potentiels. 
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Un site internet amiral : landesatlantiquesud.com 
L'ensemble de l'information touristique de la destination est intégré et traité au sein du site 
www.landesatlantiquesud.com. Les univers touristiques de la destination y sont déclinés 
(hébergements, activités, restaurations), tout comme les différents espaces géographiques et 
les communes. Ce site sert de point d'entrée digital pour toute personne en phase de 
recherche d'information ou de préparation de son séjour, sur Labenne ou ses alentours. 
Le site comporte notamment un espace Agenda, largement consulté, qui permet de 
référencer les animations et manifestations, dates à dates et communes par communes. 

Des sites pour les stations littorales 
En complément du site « amiral», chacune des stations qui font partie du périmètre d'actions 
de l'OTI dispose aussi de son propre site internet : 

Labenne: https://www.tourisme-labenne.com/ 
- Capbreton : https://www.capbreton-tourisme.com/ 
- Soustons : https://www.soustons.fr/ 

Messanges: https://www.ot-messanges.fr/ 
- Vieux-Boucau : https://www.tourisme-vieuxboucau.com/ 

Moliets : https://www.moliets.com/ 

Une présence renforcée sur les réseaux sociaux 
L'OTI assure une visibilité en ligne à travers des comptes sociaux, sous la marque 
@landesatlantiquesud. L'OTI est ainsi présent sur les principaux réseaux sociaux. 
Cette visibilité lui permet de diffuser une information régulière auprès de sa communauté de 
suiveurs mais aussi de mettre en œuvre des campagnes de communication payantes, afin de 
cibles des marchés (géographiques) et des cibles (profils de personnes) définies selon le 
message. 
Liste des comptes sociaux de l'OTI : 
Facebook: https://www.facebook.com/landesatlantiquesud 
lnstagram : https://www.instagram.com/landesatlantiquesud/ 
Yo utu be : https ://www .yo utu be .co m/ chan nel/UCqzJda k S9WK46zfE DAk8BQ 

Une stratégie Médias/ Presse 
En complément de ce dispositif digital, en partenariat avec l'agence d'attractivité 
départementale Landes Attractivité, l'OTI déploie aussi des moyens pour une présence sur des 
médias plus traditionnels (TV, magazines ... ). 
Cette action repose sur un volet « Accueils Presse» qui consiste pour l'OTI à faciliter et 
organiser l'accueil de journalistes en quête d'un sujet en lien avec la destination. 
Un second volet repose sur une acquisition d'espace sous la forme de publireportages. 

2/ OPTIMISATION DES MOYENS D'INFORMATION 
En complément des opérations de promotion, l'OTI déploie également des outils et actions au 
service de ses visiteurs, une fois que ceux-ci sont déjà sur place ou en phase de l'être et en 
préparation de leur séjour. 

www.louspot.fr: la bonne info, au bon moment, au bon endroit 
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L'OTI a développé une web-application (site internet dédié à la navigation sur smartphone) 
baptisée Louspot.fr qui tient la promesse de diffuser« la bonne info, au bon moment, au bon 
endroit» au visiteur comme au local qui souhaite mieux découvrir son territoire. Basée sur un 
principe de géolocalisation et de créneaux horaires, elle répond à la recherche du visiteur 
(selon ses envies) en lui suggérant des solutions à proximité de l'endroit où il se trouve et 
ouvertes dans la tranche horaires désirées. 

Une vitrine en ligne réservée à l'activité balades, à pied ou à vélo : baladesudlandes.fr 
En partenariat avec les offices de tourisme voisins, avec le soutien du PETR Adour Landes 
Océanes, l'OTI Landes Atlantique Sud a développé une site internet recensant les sentiers de 
balades et les itinéraires à vélo sur l'ensemble de sa destination. Plus de 300 adresses y sont 
recensées pour répondre à une ensemble d'une quinzaine d'envies en pleine saison. 
Ces envies sont aussi complétées de propositions « chuchotées par d'autres visiteurs», qui 
via cet outil peuvent glisser leurs coins préférés de la destination. 

Une flotte d'éditions adaptée aux demandes des visiteurs 
Hors solutions digitales, l'information sur place s'appuie aussi sur une flotte plus traditionnelle 
d'éditions, répondant à des questions précises: 

Un magazine annuel pour celles et ceux qui sont là pour un long séjour et qui ont 
besoin d'être aiguillés 
Des cartes pour aider au guidage et à la situation : 

o Une carte touristique référençant la destination dans sa globalité 
o Une carte des pistes cyclables, pour répondre à la principale question posée 

durant la saison touristique 
Des plans de villes pour guider le visiteur dans ses premiers pas sur sa commune de 
vacances (7 plans distincts sont édités). 

Ces documents (et d'autres plus spécifiques) sont téléchargeables sur notre site, Rubrique 
Brochures https://www.landesatlantiquesud.com/cote-pratique/infos-pratiques/brochures/ 

Stratégie Hors les murs 
Conscient de n'avoir un impact direct que vers une part minime des vacanciers présents sur 
sa destination (ceux qui poussent les portes des agences), l'OTI a mis en oeuvre depuis sa 
création en 2017, une stratégie dite « hors les murs » pour optimiser la diffusion de 
l'information vers l'ensemble des clientèles touristiques. 

En diffusant d'abord l'ensemble des éditions produites par le biais des partenaires 
hébergeurs : ils sont tous destinataires de stock de documentation pour assurer la 
diffusion auprès de leurs clients. 
En déployant un service de formation en ligne, en appui sur l'outil 
https://bienvenueici.fr/ qui permet en peu de temps de donner aux personnels des 
entreprises touristiques une base d'information sur la destination touristique. 
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3/ ACCOMPAGNEMENT DES PROFESSIONNELS ET DEVELOPPEMENT DE L'OFFRE 
En parallèle de ses actions au service des clientèles touristiques, l'OTI développe aussi un 
programme d'actions à destination de ses partenaires professionnels, adhérents de 
l'association Landes Atlantique Sud. 

Ces actions portent sur 2 enjeux principaux: 

La qualification de l'offre à travers des actions de soutien et d'aide à l'obtention de 
Labels et Chartes, ou de la marque Qualité Tourisme. 
Parmi les labels prioritairement promus, on retrouve le label national ACCUEIL VELO, 
en adéquation avec le potentiel cyclable de la destination, ainsi que la CHARTE 
ECORESPONSABLE développée localement pour un engagement responsable de la 
part des professionnels signataires. Actuellement 31 chartés Accueil Vélos et 20 
chartés Tourisme Durable sur la destination. 
Les démarches de classement et d'obtention de la marque Qualité (principalement 
pour nos partenaires hébergeurs) sont conduites en collaboration directe avec les 
services de LANDES ATTRACTIVITE. 
Seuls les établissements classés peuvent devenir partenaires de l'OTI Landes 
Atlantique Sud. 

La professionnalisation du personnel de ces entreprises, notamment à une bonne 
connaissance de leur destination. L'OTI s'appuie sur une solution e-learning (formation 
en ligne - vu plus haut), baptisée https://bienvenueici.fr/ qui permet à chaque salarié 
de la destination de participer et de se former aux atouts de la destination Landes 
Atlantique Sud. 
Un volet « sensibilisation » est également animé et assuré par l'OTI sur le champ des 
transitions importantes auxquelles font face les professionnels : 
o La transition numérique, en appui sur nos outils, nos actions, notre expérience et 

à travers des ateliers de sensibilisation/information 
o La transition énergétique en appui sur la Charte Eco-responsable évoquée plus 

haut. 
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Détail de la Feuille de route Landes Atlantique Sud 2022 

INFO 
□PTIMISE!l LA □IFFUSl□N 

a:nt@i~t•t• 
PROCESS ACCUfü 

Méthode enécit communs 
AMENAGEMENT AGENCES 

Boutique// Billetterie 
Affichage numérique 

STRATEGIE LOCALISATION 
Déménagement/ flux 

« HORS AGENCES" 
STRATEGIE LOUSPOT 

lnfo « chaude ,1, géolocalisée 
KITGRC 

lnfo déportée/ prescripteurs 
KIT RESIDENTS SECONDAIRES 

~habitant vacancier 
PARCOURS DECOUVERTE 

Géocaching / balades contées 

CONCEPTION DE SUPPORTS 

MARKETING 
FAIRE VALOIR LA □ESTINATl□N 

REFERENCEMENT OPTIMISE 
STRATÉGIE SEO 

Référencement naturel 
Animation des contenus 

CAMPAGNES SEA 
Carnpagnes « résas >> 

Campagnes" conso locale» 
Référencement payant (Google) 

li'r1ijldli•lEY 
INSERTIONS/ PUBLIREPORTAGES 

• ACCUEILS PRESSE 

t«•I•iMilllt•1tl 
CLUB LITTORAL LANDES 
CLUB DESTINATmN ATLANTIQUE 
COOPÉRATION CRTNA 
COOPÉRATIONS AUTRES (MACS) 

COMMERCIAL 
DEVELOPPER UN CENTRE DE PR□FlTS 

li+iàlitt-iilt4@ 
DISPOSITIF ADHÉSIONS 2022 
RÉGIE PUBLICITAIRE 2022 
SERVICES ADDITIONNELS 

GENCE RECEPTIVE 
STRUCTURATION Qffl!.[ 

Groupes/ Affaires 
Individuels 

PROSPE&:I!QN 
PROMOTION 

SERVICES GRAND PUBLI 
--------- 

DEPLOIEMENT BILLETTERIE 
CONCEPTION BOUTIQUE 
PASS DESTINATION ? 

MAGAZINE 
SUPPORTS CARTO 

QUALIFICATION DE L'OFFRE 
ANIMATION MARQUES/ LABELS 
PROFESSIONNALISATION/ COACHING 

SITES lNTIR:NET / APPLI DATA CENTER STUDIO CONTENUS COMMUNITY MANAGEMENT PiACE DE MARCHÉ 

POLE DIGITAL [OUTILSJ 

En annexe : convention d'objectif, charte écoresponsable, dia nostic accueil vélo 
~ositionnement marketing de la mar~ue. 
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CHAPITRE V 

L'office de tourisme est accessible et accueillant 

9. L'office de tourisme fournit gratuitement des plans ou cartes 
touristiques sur support papier. 

Précision : il subsiste une seule exception en termes d'obligation de fourniture de document papier : il s'agit du 
plan touristique de base qui permet au touriste de s'orienter. Ce plan est gratuit, sa traduction n'est pas obligatoire 
et sa production peut être financée grâce à des partenariats notamment avec les commerçants référencés sur le 
plan, en plus des sites touristiques. 

Pièce à fournir: 
Liste des cartes touristiques et plans proposés à la clientèle de l'office de tourisme. 

L'office de tourisme déploie différents supports pour répondre au mieux aux attentes des 
visiteurs: touristes et population locale. Ces outils sont harmonisés au niveau de la destination 
tant au niveau graphique qu'au niveau des informations. En effet, cela permet aux visiteurs 
d'identifier notre Office de tourisme malgré la distance géographique entre les différentes 
agences et de porter le même discours sur l'ensemble de notre territoire. 

Une carte touristique et directionnelle assure une présentation 
l'ensemble de la destination Landes Atlantique Sud. Les incontournables 
touristiques viennent illustrer cette carte. Aussi, la matérialisation des axes 
routiers permet un aperçu des liaisons entre les communes. Des idées 
circuits complètent ces informations et incite le vacancier à circuler à 
l'intérieur du territoire. 

Cette carte est diffusée à l'ensemble de nos partenaires, dans nos accueils 
et téléchargeable depuis notre site internet : Carte Touristique Landes 
Atlantique Sud 
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PLAN PLAN Des plans de villes comme supports directionnels. Des éléments touristiques 
viennent compléter ce document. En effet l'OT a choisi d'indiquer des 
informations touristiques comme les hébergements mais du pratique utile 
aux vacanciers et locaux avec la liste des restaurants, des commerces. 

Ces plans sont diffusés à l'ensemble de nos partenaires, dans nos accueils et 
téléchargeable depuis notre site internet : Moliets, Messanges, Vieux­ 
Boucau, Soustons//Azur//Magescq, Saint-Vincent-de-Tyrosse, Capbreton, 
Labenne 

Pour circuler autrement: une carte détaillée des pistes cyclables de l'ensemble de 
la communauté de communes. Cette carte est réalisée en partenariat avec le service 
mobilité de notre communauté de communes. Ce document vient répondre à une 
question récurrente actuellement de nos visiteurs (touristes et locaux). 

Nos partenaires loueurs en vélos disposent d'un stock de cartes et nous assurons la 
distribution chez les hébergeurs. Elle est valorisée dans nos espaces d'accueil et 
téléchargeable sur notre site : A VELOS 

L'Office de tourisme complète sa flotte de documents avec d'autres éditions qui 
correspondent aux attentes des visiteurs de la destination dont le magazine LaSud. 

~UD 
~-~~--=-- 

A LfllJES ATLANTIDUE! 

LaSud : le magazine de la destination. 

Ce magazine vient informer sur les curiosités, les pépites du territoire par le 
biais d'articles, d'illustrations. Il est destiné à mettre en valeur nos partenaires 
mais aussi des moments de vie, des lieux oubliés ... Il se veut être un outil de 
découverte, de partage d'un mode de vie à la façon LaSud. La population 
locale, qui est le premier ambassadeur, reçoit dans sa boite aux lettres ce 
magazine. 

Cet outil est diffusé à l'ensemble de nos partenaires hébergeurs, dans nos 
accueils et téléchargeable depuis notre site internet : magazine LaSud et dans 
toutes les boites aux lettres des habitants de la communauté de communes 
Maremne Adour Côte Sud. 

L'ensemble de ces documents est consultable dans la rubrique brochure de nos sites 
internet stations et sur le site de la destination : 
https://www.landesatlantiquesud.com/cote-pratique/infos-pratiques/brochures/ 
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CHAPITRE V 

L'office de tourisme est accessible et accueillant 

11. Les informations touristiques sont accessibles sur un site 
internet adapté aux appareils fixes et mobiles, et compatible 
avec les principaux navigateurs. Le site est proposé en français, 
en anglais et dans au moins une autre langue étrangère, en 
adéquation avec la clientèle accueillie ; les traductions sont 
réalisées par des personnes qualifiées. 

Précision : parallèlement à l'obligation d'accueil bilingue et trilingue dans les BIT, le site internet doit être disponible 
dans les mêmes langues, grâce à des traductions soignées. Compte tenu des capacités technologiques actuelles, 
l'utilisation de logiciels de traduction automatique sans la supervision d'un locuteur averti ne permet pas de valider 
ce critère. 

Le site internet doit être accessible et fonctionnel depuis des plateformes mobiles et fixes opérant sous divers 
logiciels : un mauvais fonctionnement ou une absence de développement pour les navigateurs et systèmes 
d'exploitation les plus répandus peut justifier un refus de classement. 

Le dossier doit ainsi mentionner dans quelles langues le site est traduit, comment sont réalisées ces traductions et 
quels sont les navigateurs ou systèmes d'exploitation supportés. 

Pièces à fournir: 

Adresse url du site internet ; 
Langues traduites ; 
Capture d'écran du site internet avec les langues traduites ; 
Procédure de réalisation des traductions (méthode, appel à un traducteur (fournir le contrat) ou ressource 
interne (fournir tout document attestant du bon niveau du collaborateur à traduire); 
Navigateurs ou systèmes d'exploitation supportés. 

L'Office de tourisme Landes Atlantique Sud dispose d'un site internet qui couvre l'ensemble 
de la destination et qui recense l'offre disponible sur le territoire en matière d'hébergements, 
d'activités, de visites, de restauration ... www.landesatlantiquesud.com 

Le dispositif numérique compte également 6 sites internet qui répertorient l'offre des 
stations balnéaires de Moliets et Maâ, Messanges, Vieux-Boucau, Soustons, Capbreton et 
Labenne. (Renvoi vers le site Landes Atlantique sud pour les versions étrangères) 
https://www.soustons.fr/ 
https://www.tourisme-vieuxboucau.com/ 
https://www.ot-messanges.fr/ 
https://www.moliets.com/ 
https://www.tourisme-labenne.com/ 
https ://www .ca pbreton-tou ris me .corn/ 
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Langues traduites: 
Le site www.landesatlantiquesud.com est disponible en version anglaise, espagnole et 
allemande. Cela correspond aux principales cibles de clientèles étrangères du territoire. Il est 
possible de passer à une version étrangère du site depuis le menu en haut à droite de l'écran 
(FR-ES-EN-DE) : e M· 0€ .!!. \. 1111 FR Q. 

Les versions étrangères sont également accessibles depuis une URL dédiée à chaque 
version : https://www.atlanticcoast-landes.com/ 
https://www.atlantikkuste-sudfrankreich.de/ 
https://www.playasdelaslandas-francia.es/ 

Captures d'écran version anglaise (page accueil, page de contenu rédactionnel et liste 
d'offres) 

• Ji; - "'y,fot Q \.. i:'i EN 0,. 

SURFING AND BOARD SPORTS 

The Land es Atlar,t1que Sud is 1he perfect boaid-spo,t dl!i'tumion fo,- • horiday, short bruk 01 long Wffk~, W!th some of the bësr $U1f schools a~ suri spots. 

;iro,.,nd, lurn,ng ,se~. F,om ~•rint!5 10 advenced leHOni, dîscover 1h,i; ;ie1ivny s.fely w1ttl the help ol skilled J,roles~on,11ls. Evto• dream cf willk1ri9 on 

wc1m7 S1,rnd vp p.>ddlebo.:m:ling am help yo.irdrum corne, tri.le, oo the OCc.lfl or a lilkc. Wh.li obo1,1t gl•d1ng 01 ll~rig ~r the oce.iri7 Alw a po»ibllity try 

su-k.ry~king or ki!ewrlir,q for same ,,ew thrilll; 011 l;ind, you citn ~l~o ~;un lo 1l:at~1d ;,J o.-..: of the m.iny friendly 1k;tlep;irk1 and iiGhooh. 

THE VÉLODVSSÉE THE SCANDIBÉRIQUE 

More than 40 km long, the coastal route runs A little further south, the Vêloroute towpath is 

alongside the ocean and connects every town one of the stages of the Scandibérique, linking 

between Moliets and Labenne. lt is one the Trondheim in Norway and Santiago de 

stages of the Vêlodyssêe, a cycle route more Compostela in Spain. lt crosses the Landes 

than 1,200 km long that links Roscoff and Atlantique Sud for more than 27 km and aUows 

Hendaye ail along the Atlantic Ocean. you to discover the Adour countryside, its 

This coastal route ls connected ta many cycle marshes and the pretty village of Saubusse. 

lanes leading to the beaches, of course, but 

also ta certain villages inland: Azur, Soustons, 

Tosse, Angresse ... ldeal for families who can 

therefore get around safely. 
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Captures d'écran version espagnole (page accueil, page de contenu rédactionnel et liste 
d'offres) 

DESTINO INSPIRACIONES 1.QUÉ HACER? INFORMAC16N PRÀCTICA • ,li; - "o~ ~ \,. il ES 0.. 

DESTINO INSPIRACIONES ,1.QUÊ HACER? INFORMACIÔN PRACTlCA 

DEL PESCADOR AL 
CONSUMIDOR 

PRODUCTOS DE ALTO SABOR 

En el mercado de pescado de Capbreton 

llegan reciên pescados (dependiendo de la 

temporada) lubinas, corvinas, salmonetes, 

lenguados, caballas, rapes... sin olvidar los 

excelentes chipirones. Los numerosos rios 

sumlnistren salmones, alosas y lampreas y las 

luciopercas, las anguilas y las truchas vîenen de 

lgual de buenos estén los espârragos de las 

arenas cuya blancura revela que son tiernos y 

frescos. Mas sorprendentes son el kiwi del 

Adur - cargado de vitaminas, sabroso y 

etiquetado label Rouge (sella de calidad 

francés) - o el vina de arena que madura bajo 

el sol de las dunas. 

CAMPINGS 

tTe apetece quedarte en un camping? Aqul lienes un gran uùmero de establedmienlos entre los que podrés encontrar una soluci6n de alojamiento edepteee 

d tus necesldedes. Desde el eree netcret baste el cdmping 5 esveaes. en tienda de cempaûe. mobilhome o cebese. en el campo o en la playd, encuentrn el 

lugar ideal pere unas veceoooes 100 % Landas Auëntlco, tas ventejas de esta opcrôœ una gran varledac de servkios, como otscma clubes para ni/los y 
edciesceotes, ,mimildones; la proximidad con la naturalaza y, por supuesto, un bcen ambiente para los que vienen en fomilia o con arnfqos. 

i:!v1m;<1 

Plan Satellite 

•~"' 
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Captures d'écran version allemande (page accueil, page de contenu rédactionnel et liste 
d'offres) 

MOLIETS 

Der vom amerikanischen Architekten Robert Trent Jones entworfene Golfplatz in Moliets liegt in 

herrlicher Umgebung zwischen Kiefernwald und Ozean. Er verfügt über einen 18-Loch-Parcours mit 

einem unvergesslichen Links Course (vier Locher) auf der Düne über dem Atlantik und einen 9- 

Loch-Platz direkt beim Clubhaus. 

>· - 
1 - 

-~ f{~ , ..... - 
r·""' ,'.o:"'N·• StfP UND 
~s"''V''°' , ~lï- .. : " MEH!s, "'I . - "'·""'"' . " ~.,,. -$'~~-->;.:- . 1 ' ' 
~;: ,-" -~~, \..,·':::.1:.."}~· ,•;- 

DAS Rl:ISEZIEL INSPIRATIONEN 1:NTDl:CKl:N PRAKTISCHE INFORMATIONEN 

HOTELS 

• 
• M )R0< !! \. 1111 DE 0, 

Die Region landes Atlantique Sud verfügt über ein breites Angebot an Hotels, vom guten, preîsgünstigen Hotel über reizvo!le 3-Steme-Betriebe bis hin zum 

Luxushotel mit Swimmingpool oder Wellness-Landschaft Sehr prektisch für Sie wëre auch ein Hotel mit angeschlossenem Restaurant. Oas finden Sie natürlich 

ebenfalls in unserer Liste. Buchen Sie 1hr Hotel gleich jetzt und sichern Sie slch den günstigsten Preis. 

- VERFEINERE MEINE SUCHE 

g ··~ Auberge Batby 

' .,. . \,t' •.,,, 
. .À~_ -~, > . '. 
i~ è 

-~·· 
Hôtel Villa de l'Etang Blanc 

Plan Satellite 
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I • 

Avenue Georges Pompidou 40130 CAPBRETON - 05 58 72 12 11 
N°SIRET 82428508400052 - Code APE 7990Z 

www.landesatlantiquesud.com - contact@landesatlantiquesud.com 



Méthode de traduction 

Les contenus sont rédigés en français par l'équipe de l'Office de tourisme puis envoyés à 
traduire à une agence de traduction. 
Un volume important de contenus a été traduit lors de la création des sites internet. (cf 
devis traduction signé). Ces contenus disponibles permettent d'alimenter les différentes 
rubriques des sites internet. 

A chaque besoin d'actualisation des contenus, la méthode est la suivante : 
> Rédaction des contenus en français/ collecte de contenus 
> Demande de devis agences de traduction/ Validation devis 
> Collecte et envoi des textes à traduire 
> Réception et intégration aux sites internet 

Navigateurs ou systèmes d'exploitation supportés 

Les sites internet, créés en 2018 sont à jour et accessibles à tout moment et par tous types 
de navigateurs ou systèmes d'exploitation. 
Ils sont Responsive design et s'adaptent à tous types de supports et d'écrans, fixes ou 
mobile : tablettes, smartphones ou ordinateurs. Les contenus sont adaptés pour une lecture 
optimale sur tous types de supports et notamment mobile (la part d'utilisateurs sur mobile 
représente en moyenne 70% sur l'année 2021). 
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CHAPITRE VI 

L'office de tourisme est accessible et accueillant 

12. L'office de tourisme met en place un dispositif de collecte et de 
traitement des réclamations et organise l'étude de la 
satisfaction des clients sur les différents services qu'il propose. 
Il met en place des actions permettant l'amélioration de 
l'accueil et formalise ses procédures internes. 

Précision : le dossier de classement précise quels sont les moyens dédiés aux réponses et réclamations des 
usagers de l'office de tourisme et comment leur satisfaction est mesurée. Les procédures internes relative à 
l'accueil sont formalisées et reproduites dans le dossier de classement. 

Pièces à fournir : 
Courte note présentant le dispositif mis en place par l'office de tourisme pour la collecte (nature du support 

de recueil des avis des clients) et le traitement des réclamations (méthode de recueil) et le dispositif de l'étude de 
satisfaction (méthode d'analyse des avis et leur fréquence, les suites données) avec le questionnaire de satisfaction 
remis à la clientèle ; 

Résultats des enquêtes de satisfaction des clients sur les différents services proposés ; 
Tout document informatif (charte d'accueil, intéressement des agents de l'office etc.). 

Ecoute Client (touristes et prestataires) 
L'Office de Tourisme Landes Atlantique Sud a mis en place un observatoire sur la satisfaction 
client que cela soit pour la clientèle touristique et pour ces partenaires. 

Des processus et procédures permettent aux personnels d'accueil de connaître la marche à 
suivre dans le traitement d'une suggestion, remarque, réclamation ou plainte. 

Un espace privilégié sur la page 
d'accueil de l'intranet de l'Office 
de Tourisme est réservé pour ce 
sujet. Cet espace permet 
d'accéder aux différents supports 
«aide» pour le traitement ainsi 
que pour les enregistrements. 

- ;-:-,t~ 
CONSEIUER EN SEJOUR -' 

~'"""'..-~'" 

l}bi.ilfih'!iil 
F+:r+i1•111:1-Mi 

ma·•· =•=,,· L -~---- 

Avenue Georges Pompidou 40130 CAPBRETON - 05 58 72 12 11 
N°SIRET 82428508400052 - Code APE 7990Z 

www.landesatlantiquesud.com - contact@landesatlantiquesud.com 



Processus Toujours à l'écoute des clients (Traitement et suivi des suggestions, remarques, 
réclamations) ?@i,i,i§:i§j 

e~f,,-~ 
LANDES ATLANTIOUE!l 

TOUJOURS A L'ECOUTE DES CLIENTS 
(Gl,;.-,.,.,,,,../,,.;1,,L,J~,.m,•) 

Traitement et suivi des suggestions, remarques, réclamations 

Quels outils à notre disposition? 
ënvts-ê-vrs 

o Questionnairedesatisfactionenlibre-service 
o Fiche de remarque/suggestion/réclamation en libre-service 
o Atelier de concertation avec les professionnels 

Surie numérique 
a Sitededestination 
o Sitesdestations 
o Questionnaire de satisfaction dans la signature des mails 
o Enquête auprês des prestataires, news pros 
o Facebook 
,::, Twitter 
o lntagram 
o Tripadvisor 
o Googleplus 

- . ~ iïlll tripadvisar 

a ISUHtE: IURUH 
&,1;-& t.(. Ill .a.,.,,.., ., ..,.,.,,._....,..,..,_. _ 
,. , 9 ,._ _ .,,,, _i!I_ .. ~ .. 
,A,_,,_, ~ , 

Quels canaux d'écoute? 
Les clients de /'OT ? 
1 p•; Vi'iil.PIJT~ 
lesprf',ta!airPs 
l a poputaurm il'(di•' 

Objectifs 
Lasatisfactiondesclientêles 
Amê lloratîon continue des services de l'Office de tourisme 
Être un facilitateurd'échanges avec les collectivi tés et les prestataires 

Ind icateurs 
Nombre d'avis 
raore surles reseaux sooaux 
Tauxdesatisfactioncl ientvîalesquestionnaires 
Tauxdeparticipationauxateliers,enquètes 

Outils 
Procèduretraiteme 
Procèduretraiteme 
Accusé réce ption T 
WordPress 
Toujours à l'écoute 

légende 

P\ 
~ 

e~t,,-lÇ{ 
LANDES ATLANTIQUE!l 

TOUJOURS A L'ECOUTE DES CLIENTS 
Traitement et suivi des suggestions, remarques, réclamations, des avis 

1 l• collette 1 c:::::::> 1,,,.,. , 1c:::::::;,1,, • .,.,. 
Personnel permanent, per>onnel 
,a·,onn·e,avecsoufnd'un 

~I '"_··"_""' ~I C✓

S,concemeunpnostara·,,. 
u ·~uementpersonnelpermanent 

Personnel permanent 

d,ti dn,,h,sde 

Lepersonnelnonperrnonentlero 
apl)<!làunpersonnell)<!rrnanen, 

Enr•~inrementdansle 
googledoc 

L✓~I ~---- - ~J 
resporuabl.,<ervice 

~~ 

( GERER LES RESSOURCES 

Accisouxout:i l•wrleo 
bureauxd'ordina,.,ur, 

Gooe;leforms 
actu;ol,..; 

V,gilanceNrm~ 
ildisposilK>ndes 
questionnaires 

-a~~------~ 
RH:p,, 150<0 nelen 
co.J,abr,1:., 

prolon~H 
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Procédure Toujours à l'écoute (je fais quoi de tout ça) m\,\,r§:<fü 

A&.Jtt.-~ 
~ LANDES ATLANTIQUE.. 

Toujours à l'écoute, je fais quoi de tout ça? 

Traitement des Suggestions et Remarques: 
Remarque = constat négatif ou positif / Suggestion = proposer une idée 

Positives- Négatives (analyse 2 fois par an par groupe qualité) 

Traitement des RECLAMATIONS (sous ~jours ouvrables] Traitement des PLAINTES 
Réclamation= le client réclame une contrepartie 

(remboursement, avantage, réduction ... ) 
PasdecomJle tencedel'OTI 

compl<!tMun• prestataire, 

,uuenion/remor ro,ponsabl@ 
quo ou pO<tefeullle+ 
questionnaire de respon..,blo 

marbting 

D 

~ 
.o. 

~ 1°"""; .... ;,.1cÈ5'"""""' 1 .o. ;,::7-- .o. 
1 

;,..,,,,,., .... 1 .o. 
::::·.:::: ... "" ~··""" i ,.,,. ..... "" i 1,.,, ...... ~mm"•;· 1 

~:f--f ~ 
--·- ·---- il concern"p<>ur +re;pon,ablepÔle 

1 Aca.,><;r~coptionparpersonnelpermanent 1 

D 
1 Ro,fxmsabledepôleoudiroction 

D 
Con,actprerni,ai,eparre,pon,able 
portefouil~pourinlormationou,ipa, 
p•rtonùos,trMsfortdol• 'd•m•t·on 
parrespor, ,abledel)Ole 

D 
La plainte ayant une vocation 
pénale,fofficedetourlsmene 
peul s'impliquer dans son 
traitement 

Notrtorôleselimiteu1âune 
éoouteetâassurerunréconfon 
du clien t evera ee le diriger vers 
lesorgan<Sm~quiluiseroot 
utiles 

Ye.,stedans/edasseurtiCCl/ell 
une/lSl'.emisorg,mismes 
com~/enlse~/aron/Mre 

D 
E:::J q 1 ;:::::.:,. 1 

réponse 

D 
~1.----,-. 1 co,;••~•.""'"'"·""""";"' 1 
~ ,_________..,, conŒrne, .. 

En.-.~·m•montdan,t<;ours' l''coute 

Le,remarque,,,uggestionset,édamafion,sontanaJyséese,présentéesauGroupedeDestinationlorsdeOlréunionannuelle 

Fiche de suggestions, remarques et réclamations 

WiWt4!iM 
L'office de Tourisme met à disposition des clients touristes et 
partenaires dans les agences, les fiches de suggestions, 
remarques et réclamations. 

~ ~~~Rn~E~ Suggestion, Remarque, Réclamation _,., .. 

Enreglstrèle 
Agonc•~-------- 

ï i•ii I t-il I h ri k4k•ii iffi Mi h h#iiM 
Les suggestions ou remarques orales positives ou 
négatives, ainsi que les réclamations sont 
enregistrées dans le Toujours à l'Ecoute, tableau de 
bord de suivi de l'Ecoute Client. Il est complété 
chaque fois que nécessaire par le personnel 
permanent des agences de l'Office de Tourisme 

Ecoute et satisfaction 

Outils et Procédures 

Toujours à l'écoute!!!! 
Iableau nernarques - Suggesl cns Rédl!mallon~ répe1!ona11l les retours pœ.illfs / néqatlfs de Ill d eruèle 
tuseqers et prestateuesj 
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L'Office de Tourisme n'étant pas habilité à traiter les plaintes, en cas de litige, 
nous fournissons aux clients touristes ou partenaires, une liste des ŒN@,m,,tM 
habilités au traitement des plaintes (annexe) 

A LANIDES ATLANlîllDUE! 
'le:?' OF l i er DL l 1ll'LIL• 1 

LISTE DES ORGANISMES 
COMPIETIENTS DANIS LE. DEPÔT 

D"UNIE 
PLAINTE 

" ~i~e~otio111 ·Géné·ra!le è'.e Lili· 'Concunen!&-·e,J, 
Gonsomm,otr"" el: <le la, Répressic," de,; 
f,au,el""' 

~nID 5lE!Mire ir6:n.som~aft'ic::1n, a l~o, :;1en.ri i:::e 1Ift11brnir:: :!:9:39 

(0,®06€/"'"l ·www.eco01t>rni'e..gpu-,.f,/<lg.oaf 

four :signa'.ler 1.m.e .arf'laq,'u.e, a :la lm:a:rl:icrn 0111 a.ufl:ire :. 
www..ünte,nn:et-sïg1>aileme,nt.gow :fr 

(Di,-e,rn<>n elê_pacrben,,,anla(e:de lia col,és,rm s<>àale et <f,e 
lai p·rotectio'1. d!e:s IIK'P"'iatïonsJ 

ll 1place. Sai'1t-lcmriis· BP :~71. 

40001!.2 M,mt-dia.-M.,r.s"" 

<il<l,cs1p,1>@'la•n<lè, .. g,mv.fr 

Aoouieill ,cc,,.sommà~lE!Ulr llumii ètje,m:lu 81i>45-11h'l5 ~,..­ 
rend'ez"--\rfl'Ui:5 uJni.q!!.le!lil1 eJ11t::e;n-~elivoli5 d:e- ·c•e.!:l ltro-:rai:rie5 . 
. ac1:1u,eil télépli>Dia'i'!lue du l:u:m<li ·a,i. "emlredi :8MHJ, llllh.'l:S 
e< Ulil1:5-1'7Ml~_ 

O:li!GEOO •·· o,ig;,miisation· 1g;ér,éraJe. <l'•:s 
1G0'.-1J::s:o :nim~a,teu1rs 

'W'-'fW,.·!ll rgei::o.net 

~ tùfC que ct,.,,,.,r 
1'!,ui!! diu 8 :Ma,ii lc~4!5i, 

400(]® Mo1T1t.-de-Ma1r:s;an 

OS SS 05 192 <8!! 

l,m<lis, ma1111J;is, mercredi, è:I verndœd/.die :t:4.li>-:1::l'lil 

Peirmane.nc-es t:ê}éphoniqlltes: ~t!H p;iême.s. jkl:u:13 d.ie, 9h­ 
_i!.l!ih, et de :141il-:17.lil 

um,E!!i-SUR DES METUl!LE5 ~ETOIJl:EIISIME ET [Al!HIJiSE!i 

Co:rniitë Dé1>a1rt.eme,nl.,I' de ifmiri~rne des [;ar,de:s 

ci8tSsieme1iU d~.s: M@'ui~lê.~~ de il:oud~m~ et d!2v~ca:n!te.~: 

i\\'e:mu e- l'i!ris:ticfe Briand 

400füJ11M,o:n.t,de:-Ma,r~ao,· 

es is;s-01; s~ as 
rnrataètl@cdt40..iœn, www.toucisme!landles.com 

Œte:s de fran<E ,la:ndte5 

:137,A;.,,,.nue <iu1 M1ar4,cia-al Fo:clh 

a:c:clll~il@rite.s:..de-'f;rainœ .. com ·ww'li1·"gite.:;-lCÏ;,E!-fra:n!l:i?.­ 
la.,de.s;.rnm 
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GEN l!)J!UIMEIFIIE5 

·Gienda:rrn.erie Na11i:iona'le 

23!1.i. e;e,.1~,d du fü J""'!l":a, 

®5537274001 05 5841.4'1! '!,8 

.5"Jî ~lliliOENT DE li'l!ROSSE [40:2.':UI} 

HUliSS11ERS DIE JllliS,li):CE 

SCP tarr ·e't lala,a,ae 

05 51141.!5!! oo, 

SCP 61uil'lemm e han1100s. et: Me!llral' Marion 

R•ue• De- C<Jri:a1i1J,e. 

commentaires laissés par les clients donnent suite à une réponse de l'Office de Tourisme. 
LtGtNUt 

ls'atrelle 
c·allwlier 

Rolande 
Liennet 

Eô.ith 

Sandrine e met 
racroen charmante 
Drag-an 

Très bon 
accueil 

Julien même au 
acurez téléphone 
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Une fois par an, nous faisons un bilan de l'écoute. L'analyse est envoyée à notre chargée de 
mission Qualité départementale. 
Détail synthèse 2021 Ecoute client (annexe) 

ORIGINE J_ J_ t t J_ J_ 

4, Origine 
~S: '@lriji:ghts 

• Touriste 32 

NATURE 

5, Nature du retour client 

• Sugges.tion (le client propose ... 

,. Remarque (constat néqatif ou .. ~S 

• Rèrlamation (Att-entto11, le rhe ... 

f f 

t t 
ECOUTE CLIENTS - SYNTHESE 2021 

RETOURS PAR AGENC~ 

1. Agences 
~ i lnsights 

04/01/2022 

e Molie1s-e1-Maâ 13 

• Messange~ 

e Vieux-Boucau 

• Soustons 

.S.amt-Virn:ent-de-Tyrosse 

• Capbreton 

• Labenne 

14 

• , 1 1 
SYNlllESE RESEAUX SOCIAUX 
168 avis déposés 
161 comptabilisés sur les google my business des agences 
9 sur les pages îripadvisor des agences (1 de moins qu'en 2020) 
La majorité des avis concerne l'accueil dans les agences voire plus généralement la ville 
Un seul avis concerne un prestataire (avis négatif 1 étoile) 
64 avis sur 127 n'ontyas~mentaires (5_.Q'.Vo_) 
150 avis e~lre 4 et 5 étoiles J 

L_ 

1 
t t 

18 avis de 1 à 3 étoiles. - - - -- 
4 avis avec commentaires ( 1 en 1 étoile et 3 en 2 étoiles) concernent l'accueil à l'agence de VB. 1 2* à Sis et un à Capbreton 
sans commentaires développés, Vu par Isabelle , Manager Pôle Accueil 

BYE BYE 2021 Eî AMELIORATION SUR 2022 
En ce qui concerne l'outil 'Toujours Ji l'écoute 
Constats sur 2021 des efforts ont été faits dans l'utilisation mais il faut encore en fournir 

r 
1 

Attentio_n à porter sur _!_e rempliss~e et le suivi des dossi~rs 
Avoir mis un quizz en place a sûrement aidé à appréhender l'utilisation des outils de l'Ecoute Client Mélgré t□_!Jt, il faudra faire des rappel~ - - ~ - --- 1 --~ 

t t t t 
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Les résultats sont consultables par l'ensemble du personnel par le biais de notre intranet 

-~T~A~~O~E~ INTRANET 
ô,.;h, ~ t.J, Accueil Documents ORGANISATION INFO SADI CONSEILLER EN SEJOUR PROMOTION DEVELOPPEMENT Contenu du site 

+ Créer v tè Envoyer à v Ç] Promouvoir @ Détails de la page ail Lecteur immersif ~ Analyse 

* Non suivi lê P; 

Modifier 

Publié le 04/04/2022 ~ Modifi 

'":,,..:--==:::::i 

Afin de respecter notre engagement 
d'amélioration continue, des quizz internes 
permettant de faire connaître ou redécouvrir 
les outils disponibles à l'accueil avec bilan 
réponses 

ma·~· .... ... -------- 
Ecoute et satisfaction 

Outils et Procédures 

SPECIAL ÉCOUTE CLIENT 

TETE 

BRAVO TOUT LE MONDE 

Par>i Pwoblem: 
dysfonctionnements en 
agences + remarques et 
suggestions de notre 

aimable équipe 
ABSOLUMENT FABULEUX! 

• r-11q, .. n· i',- I f'I 111111- Une rèdarnation 
implique que: 

- le chent-demande L.m.e 
contreperete flnanclëre 

ou un avantage 
-je dois I;;;; trener sous 3 

[ours ouvrables 
-j~ dois. en référer à un 

responsable 

J'acc.use réceptron d'une 
suggesti0/1, d'une 
remarque ou d'une 
rêdarnenon qui 

ronceme l'on ou un 
prestataire en pessent 
par Tourinsoft. On y 

trmNE même 2 modères 
à personnaliser!H 

Pet:jtrappel 
Le Toujours à l'écoute 
et le PaniPwoblem 

sont accessibles depuis 
Conseiller en séjour et 
depuis l'interface de 

chaque Agence 

~c:·11•"1 r;,,t, i-_,.., 
_-_, 0.,-_:;,c ,11 ~~ • ..,. ,·.,_Ir 

I•· ,, •. .,~"" " ... 7 1 •·..i 1 ••, ,-, 1- - 

'ff ~Ul'I.~ { 1•111~1111~ r ~t 

M';i;iil'I 
[lm!rl:JrlE 
Uuft-rit 

pus, on va irectement 
Fanny 

0 ,._n,i;; :i passer au 
Hélineet.Mi!oru 

© PAN PAN © .... ~ ~ Q OUIZZ 

Pour les autres, rien de 
1 d" 
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CHAPITRE VI 

L'Office de tourisme est à l'écoute du client et engagé 
dans une démarche promouvant la qualité et le progrès 

13. L'office de tourisme est certifié ou labellisé ou détenteur d'une 
marque sur la base d'un référentiel national ou international 
relatif à la qualité de service se caractérisant par un dispositif de 
reconnaissance par une tierce partie 

Précision : l'office de tourisme doit être détenteur d'une certification ou d'une marque relative à la qualité de service 
validée par un tiers. Les principales certifications accessibles aux offices de tourisme sont la marque d'État« Qualité 
Tourisme », la certification « NF service » de l'AFNOR ou encore la certification « ISO 9001 ». 
Le droit d'usage de la marque « Qualité Tourisme » nécessite en principe un classement préalable de la structure. 
Aussi, un office de tourisme souhaitant se classer directement en catégorie I peut se voir octroyer l'usage de la 
marque sous réserve d'obtenir son classement dans les 6 mois. Ce droit d'usage temporaire permet de valider ce 
critère. 

Pièces à fournir: 
Nom du référentiel ou de la norme national(e) ou international(e); 
Nom de l'organisme d'évaluation ou de certification ; 
Document prouvant la certification, la labellisation, ou la détention de marque requise (certificat ou label 
ou marque de qualité de service). 

Depuis sa création, L'Office de tourisme Landes Atlantique Sud est engagé dans une démarche 
d'amélioration continue. Pour répondre à cet objectif, l'Office de Tourisme a souhaité 
valoriser ces engagements en candidatant à la marque Qualité Tourisme™. 
Le cabinet d'audit William Terry Conseil a validé l'obtention de la marque en décembre 2018. 

Le délai de validité de la marque étant passé à 5 ans, la Direction Générale des Entreprises a 
enclenché une visite de contrôle au bout de 3 ans principalement sur les critères accueil de la 
Marque Qualité Tourisme afin que les Offices de Tourisme maintienne un niveau satisfaisant 
pendant 5 ans. 
Le cabinet d'audit EVOLUTION TOURISME a validé cette obtention en octobre 2021. 

Il faut noter que l'Office de Tourisme est accompagné tout au long de l'année par Landes 
Attractivité avec une personne dédiée qui transmet les nouveautés, assure un suivi régulier. 

L'Office de Tourisme Landes Atlantique Sud devra candidater en 2023 sur l'ensemble des 
critères du référentiel QUALITE TOURISME™. 

En annexe: NOTIFICATION DU DROIT D'USAGE DE LA MARQUE QUALITE TOURISME™ 
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CHAPITRE VI 

L'office de tourisme est accessible et accueillant 

14. L'office de tourisme dispose de comptes sur les réseaux 
sociaux et y intervient pour valoriser la destination et 
répondre aux questions et avis publiés. 

Précision : l'office de tourisme doit disposer de comptes sur les réseaux sociaux afin de toucher le public le plus 
large possible. Le dossier de classement précise les réseaux sociaux utilisés ainsi que la fréquence ou la volumétrie 
des interventions. 

Pièces à fournir: 

Réseaux sociaux utilisés ; 
Fréquence/volumétrie des interventions ; 
Captures d'écran de réponse de l'office de tourisme sur les avis publiés. 

L'Office de tourisme est présent sur les réseaux sociaux Facebook, lnstagram avec les comptes 
@la ndesatla ntiquesud 

https://www.facebook.com/landesatlantiquesud 
https://www.instagram.com/landesatlantiquesud/ 

Fréquence de publication sur les réseaux sociaux et chiffres clés : 
Le rythme de publication est fixé à 3 prises de parole par semaine (posts). A cela viennent 
s'ajouter des publications ponctuelles, selon l'actualité (story, réels, lives). 

FACEBOOK : lundi (publication inspiration)/ Mercredi (focus partenaire ou événement)/ 
Vendredi (suggestion balade/découverte). Horaire de publication : fin de matinée 11h30-12h 

Chiffres clés Facebook 2021 
Mentions j'aime de la page Face book: 33622 
2 723 nouvelles mentions j'aime 
Couverture de la page Facebook: 3 008 507 personnes 
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INSTAGRAM : Contenu inspiration (valorisation destination) et réels (actualité, focus 
partenaires). 
Horaire de publication : le soir, après 18h 

Chiffres clés lnstagram 2021 
Abonnés lnstagram : 18 742 
Nouveaux abonnés : 1 569 
Couverture lnstagram 2021 : 791 929 personnes 

Couverture réseaux sociaux (2021) 

Couverture !. Exporter • 

Couverture de la Page Facebook 0 Couverture lnst.agr.am 0 

3 008 507 't .G.7 ,.6 791 929 1' ,/.Q,3 
'00,0 K 40,0 K 

150,0 K 30,DK 

100,0 K 

50,0 K 

0 
21jan 2 mar 11 avr21 mai30jun 9.aaût18sep28oct 7dé,c 

20,DK 

10,0 K 

0 
21 Jan 2 mar 11 avr21 moi 30jun 9 août 18 sep 28 oct 7déc 

Capture d'écran de réponse aux commentaires sur les réseaux: 

15:02 

< ~ Landes Atlantique Sud 
Publié par Aurelie Leclercq 
11avr. · G 

18 partages 

Plus pertinents v 

Audrey Ltc 
Merci à vous! Je l'ai feuilleté 
aujourd'hui ! Il est vraiment très 
beau et très complet! Les photos 
sont magnifiquement choisies, 
l'évasion commence rien qu'en 
lisant ce guide! 
Bravo!····,-···, 

5 sem. J'adore Répondre 1 0 
Masquer 

.~ ,' Auteur 

Landes Atlantique Sud 
Audrey Lie merciii pour ce 
message, ça nous donne de la 
force pour l'année prochaine 

5 sem. J'aime Répondre 1 0 

16:01 " .,. M:J , 

( Publication de Landes Atlantique Sud 

Philippe Josset 
Une prise de vue superbe 

5 sem. J'adore Répondre 
Masquer 

10 

François Lammens 
Le Belambra Pinsolle a l'air fermé. 
Vous savez s'il est géré par un 
autre prestataire ? 

5 sem. J'aime Répondre Masquer 

~ili'! ~ Auteur 
Landes Atlantique Sud 
François Lammens oui il est 
maintenant géré par : Villages 
Clubs du Soleil Soustons - 
Avenue de la Pêtre Port 
d'Albret (05 58 48 40 00) •• 

5 sern. J'aime Répondre 

Christine Chevarin Frassin 
C'est le ponton d'Azur en photo 

4 sem. J'aime Répondre Masq4<() 

~ ,,Auteur 
Landes Atlantique Sud 
Christine Chevarin Frassin Oui 
c'est exact 

4 sem. J'aime Répondre 

Répondre en tant que Landes Atlan 
Sud 
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Exemple de performance des contenus (2021) 

Contenu Pu 61 ications et Stories • !, Exporter 

Contenu récent N Type + Couverture 4 N Menticns.J'airr-e et réacti ,. Clics su, des sticke 1 294 379 10 931 
Public; Booster la .. 

La plage de Messanges en mode p ... 174 485 5 577 
Public; Booster la ... 

() 19 mar2021 - 
La plage de Vieux-Boucau à la gold ... 172 432 5 721 

Public; Booster la .. () 14 mai20.21 - 
La plage de Soustons, le Lac Marin ... 146 757 4 857 

Public; Booster la .. 
() 26 mac 2021 - 

La plage de Santocha à Capbreton ... 146 746 3 641 
Public, Booster la .. 

() 9 avr 2021 - 
C'est le début des vacances pour c.. 1J3 865 2 655 

Public, Booster la .. 
() 5 juil 2021 - 

1 .., nli'lnP .-IP, °""'hlPn::,, ;>I ViP1 œ -Rr-u n- 131 375 3 761 

Booster la publication 

Préparez les maillots de bain & les tongs ... ~ I'.-"] Vieux-Boucau est l'une des ... 
31 mars2022 à 11:16 

fD: 5657140454314553 

Interactions 

11, 2 593 réactions " 394 commentaires ,+ 471 partages 

Performances 

Couverture 
Total 
134298 f'i,e 

0 

1 Meilleure 

Cette publication a touché plus de 
personnes que 100 % de vos 
50 publications etstories Facebook les plus 
récentes. 

Réactions, commentaires et p.... 0 

Total 
3458 Pire 1 Meilleure 

Cette publication a enregistré plus de 
réactions, de commentaires et de partages 
que 100 % de vos 50 publications et staries 
Facebook les plus récentes. 

Résultats 
Total 
3 591 

• 
Pire ._[ -li Meilleure 

Cette publication a reçu plus de clics sur 
des liens que S8 % de vos 50 publications 
et staries F.acebook les: plus récentes 

Clics sur le lien 3 591 
Couverture 134 293 Réactions 

Commentaires 
Partages 

2 59.3 
394 
471 
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CHAPITRE VII 

L'office de tourisme est accessible et accueillant 

16. L'office de tourisme emploie un directeur justifiant d'une 
aptitude professionnelle appropriée, titulaire d'une formation 
de niveau 6 ou d'une expérience professionnelle dans un 
poste similaire, et des collaborateurs permanents 
représentant au moins 5 équivalents temps plein travaillé. 

Précision : le dossier de classement indique le nombre d'équivalents temps plein travaillé (ETPT) employé de 
manière permanente par l'office de tourisme. Les emplois saisonniers ne sont donc pas comptabilisés pour le 
respect de ce critère, mais le poste de direction doit en revanche être comptabilisé. Un organigramme ou un tableau 
précisant la quotité de travail des agents de chaque cellule permet de contrôler ce critère. 

L'aptitude professionnelle du directeur est vérifiée sur la base d'un CV, le niveau 6 correspondant à un diplôme 
BAC +3 ou +4. Un poste similaire est un poste d'encadrement dans une structure proposant un service d'accueil 
du public, avec des effectifs équivalents et d'une durée suffisante (environ 3 ans). 

Pièces à fournir: 
Organigramme ou tableau précisant la quotité de travail des agents de chaque cellule ; 
Curriculum Vitae ou diplômes du directeur de l'office de tourisme ; 
Validation des Acquis et de l'Expérience (VAE) du directeur de l'office de tourisme; 

Fiches de poste des salariés travaillant à l'année. 

Temps 
Nom des salariés Fonction d'occupation Conditions (répartition du temps passé 

(temps complet aux différentes fonctions) 
ou partiel) 
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Nom des 
Conditions (répartition du temps/ mission) 

Fonction 
Temps 

salariés d'occupation Management Accueil/ 
/ Gestion Information 

Promotion Commercial 

Denis Dupouy Directeur temps plein 50% 5% 25% 20% 

Responsable 
Karine Barrere Administratif temps plein 90% 10% 

Financier 

Hélène Rigal 
Responsable 

temps plein 25% 15% 0% 60% 
Commercial 

Isabelle Responsable 
temps plein 25% 55% 20% 0% 

Burosse Accueil 

Sabrina Responsable 
temps partiel 25% 15% 50% 10% 

Helleux Promotion 

Fanny Lesca 
Conseillère en 

temps plein 70% 15% 15% 
séjour 

Christine Biben 
Conseillère en 

temps plein 50% 40% 10% 
séjour 

Cathy Conseillère en 
temps plein 60% 20% 20% 

Miremont séjour 

Aurélie Leclerc 
Chargée de 

temps plein 0% 90% 10% 
contenus 

Marta Conseillère en 
temps plein 70% 0% 30% 

La maison séjour 

Sandrine Conseillère en 
temps plein 65% 0% 35% 

Caplanne séjour 

Marie 
Conseillère en 

Gabouleaud 
séjour 

temps plein 80% 0% 20% 
Meurvier 

Régine Chargée de 
temps plein 45% 20% 35% 

Dicharry mission 

Laure Chargée de 
temps plein 50% 15% 35% 

Maisonnat mission 

Laurent Chargée de 
temps plein 30% 25% 45% 

Goubert mission 

Maïlis Danguy Conseillère en 
temps plein 70% 0% 30% 

des Déserts séjour 

Anne Sophie Chargée de 
temps partiel 30% 20% 50% 

Auzou mission 

Avenue Georges Pompidou 40130 CAPBRETON - 05 58 72 12 11 
N°SIRET 82428508400052 - Code APE 7990Z 

www.landesatlantiquesud.com - contact@landesatlantiquesud.com 



L'organisation interne de l'Office de Tourisme telle que présentée dans l'organigramme joint 
subit régulièrement de légers ajustements et aménagements pour répondre au mieux aux 
contraintes de fonctionnement de la structure (la crise COVID de ces deux dernières années 
nous a obligé à faire preuve d'adaptabilité et d'agilité). 

Cette organisation des Ressources Humaines repose sur la complémentarité entre les notions 
de Postes et de Rôle. 

Ainsi, dans nos missions au quotidien, le fonctionnement s'articule autour de niveau de 
fonctions (en dehors de la direction) : 

• Des responsables de services qui ont un rôle managérial prépondérant : leur 
mission est d'animer les équipes et rendre compte des projets menés dans le cadre 
de leur pôle de responsabilité. 
• Des collaborateurs (conseillers en séjours, chargés de missions, etc.) qui ont 
une contribution opérationnelle sur les projets et services développés par l'Office 
de Tourisme. 

Chacun des collaborateurs est aussi amené à voir son rôle varier dans le cadre de ces projets 
et opérations. La distinction se faisant entre un rôle de Pilote, chargé d'assurer le suivi et 
reporting de l'opération en question, ou un rôle de contributeur. 
A noter: ponctuellement, il peut arriver qu'un responsable de services ou le directeur puisse 
être associé à une opération en tant que collaborateur, sous le pilotage d'un autre salarié de 
l'Office de Tourisme. 
Chaque projet étant régulièrement mené par un binôme de pilotage et une équipe de 
collaborateurs (équipe à taille variable). 

Il est donc à retenir qu'en complément des statuts et fonctions représentés dans le schéma 
Organigramme et traduit par les fiches de postes, le fonctionnement privilégié en « Mode 
Projet» permet une responsabilisation partagée à l'ensemble de l'équipe et des temps de 
coopérations multipliés. 

En annexe : or anigramme de la structure ; fiche de poste, CV du directeu . 
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ORGANISATION! POLES DE SERVICES 

POLE ACCUEIL INFORMATION 
[opérationnel] 

POLE COMMERCIAL 
1 opération riel] 

POLE MARKETING 
[ opérationnel] 

ORGANISATION AGENCES PARlrENARIATS / SERVICES PROS CAMPAGNlES PROMOTION 

GESlTIION INIFO 'RECEPTIF RELATIONS PRESSE/ MÉDIAS 

SAOI BOUTIIQUE PRODUCTION DE COMTENILJS 

!EDITIONS BILLETTERIE COOPIERATION PARTENAIRES 

PASS DESTINATION, NIIMATION RESEAU/ QUALIFICATION 

Avenue Georges Pompidou 40130 CAPBRETON - 05 58 72 12 11 
N°SIRET 82428508400052 - Code APE 7990Z 

www. la ndesatlantiq uesud.com - contact@landesatlantiquesud.com 



Avenue Georges Pompidou 40130 CAPBRETON - 05 58 72 12 11 
N°SIRET 82428508400052 - Code APE 7990Z 

www.landesatlantiquesud.com - contact@landesatlantiquesud.com 



CHAPITRE VIII 

L'office de tourisme est accessible et accueillant 

17. L'office de tourisme tient à jour un tableau de bord de la 
fréquentation touristique locale, notamment du nombre de 
visiteurs accueillis à l'office de tourisme, la fréquentation du 
site internet, et dans la mesure du possible la nature et la 
durée des séjours, la fréquentation des hébergements 
touristiques, des sites touristiques, de sa zone géographique 
d'intervention. 

Précision : l'office de tourisme doit assurer une mesure statistique des principaux indicateurs du tourisme local, à 
commencer par la fréquentation de ses bureaux d'information et de son site internet et des sites touristiques dans 
sa zone de compétence. Le dossier de classement décrit quels sont les outils et partenariats mis en place dans ce 
cadre. 

Pièces à fournir: 
Note expliquant comment sont recueillies les données de fréquentation de l'office de tourisme (préciser le 
mode de comptage) et du site internet ; 
Note du CDT sur l'organisation de l'observation de la fréquentation des hébergements touristiques de la 
zone géographique d'intervention (ci-dessous); 
Tableaux de bord des données de fréquentation de l'office de tourisme, de son site internet, nature et 
durée des séjours, fréquentation des hébergements et sites touristiques. 

L'Office de Tourisme dispose de différentes données statistiques à disposition pour des 
analyses différentes: 

Des données accueil : 
Pour la fréquentation de l'Office de Tourisme, un tableau de bord est accessible depuis 
l'intranet sur la page de chaque agence. 
Le conseiller en séjour doit compléter le nombre de visiteurs, d'appels téléphoniques ainsi que 
le personnel présent quotidiennement. 
En fin d'année, la responsable accueil peut établir un bilan de ces données. Celles-ci 
permettent d'adapter si besoin les ouvertures des agences, les renforts saisonniers. 

Un système de compteurs, uniforme dans toutes les structures est à l'étude. 

Des données digitales : 
Les visites sur le site internet sont comptabilisées grâce à l'outil statistique Google Analytics 
(enregistre le nombre de visites, de visiteurs unique ... ). Les données de fréquentation du site 
internet sont ensuite enregistrées dans le tableau de bord. 
Des campagnes promotionnelles digitales sont engagées et un reporting est effectué afin de 
mesurer la pertinence de celles-ci 
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Des données de fréquentation des hébergements : 

1. Des enquêtes en partenariat avec Landes Attractivité et le Comité Régional 
Nouvelle Aquitaine 

Une enquête de conjoncture coordonnée est envoyée pare-mailing à nos partenaires chaque 
fin de mois - d'avril à octobre plus les vacances de fin d'année - afin de récolter les données 
de fréquentation (remplissage, clientèles, comparaison N-1, tendances sur les mois à venir ... ). 
Landes Attractivité communique à l'OTI les synthèses des réponses de son territoire à travers 
l'outil Sphinx. 
L'Office de Tourisme élabore une note de synthèse et peut ainsi restituer des informations 
importantes via la newsletter mensuelle à tous ses partenaires. 

2. Des données en interne 
En période de forte affluence (we prolongés, saison estivale), l'Office de Tourisme questionne 
ses hébergeurs partenaires sur leurs disponibilités. Un tableau de bord sur notre destination 
est accessible depuis l'intranet de l'Office de Toursime. Cela permet aux conseillers en séjour 
de répondre au mieux aux clients de dernière minute. 

Des données de fréquentation des sites touristiques 
Une enquête se déroule sur deux temps - fin septembre et fin décembre - pour récolter la 
fréquentation réelle ou estimée des sites touristiques majeurs partenaires de notre territoire 
sur l'année écoulée. 
Ces données sont partagées sur un tableau à destination de Landes Attractivité pour alimenter 
les chiffres du département. 

Exemples de tableaux de bords et données statistiques 

e 
LANDES 
ATLANTIQUE. 
d...l,~lf, 

1 JUTn 2022 30 JUtn 2022 • i+"ll':iFHrM 
E%iiiHIIE 

Statistiques générales 

Paqes vees 

4,6 k 
•-95.5'11, 

Clics 

5,0 k 
~..gso, 

sesecre Nouve:;iuxvtilisateurs Durée moyenne des sessiœis raue de rebood 
1,9 k 1,4 k 01:32 66,0 % 
1 -95.5'\ l ·95.6% 1 7.3% ,J.6% 

Impressions SîteCTR Position meyerrne Goog le 

Aucune donnée Aucune donnée Aucune donnée 
Aucune donnée AucunedoMée Aucune donnée 

Landes Atlantique Sud• :: e , 

Q, Jli.-.0""'1"'u.,.,1,,,.,..,t Prl?&l!nlatiDndera<HlienceO 

l)anv2021 31d<k. 2·Y.! 1 

•0 femps,-i 

:'.~::'i~ °"""~~­ -O~C(l!'hlquo• 

2,53 00:01 :50 -~- 62,35 % - 
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Modèle tableau de bord statistique accueil 

MODELE TABLEAU DES DONNEES ACCUEIL 
2022 

AGENCE 
- TYROSSE LABENNE 

DATE 
- 

FREOUENTATI TEL MAILS EOUENTATI TEL MAILS 
COMMENTAIRE 

NBREDECS COMMENTAIR NBREDECS s 
1 

2 

3 

4 

5 

6 

7 

8 

9 
10 

11 

12 

13 

14 

15 

16 
17 - 

Capture tableau de bord interne des disponibilités 

DISPONIBILITES HEBERGEMENTS -+- ± +-- 

DATE DE MAJ le 27/05/2022 

HOTELS Z6/05 

Baya Hôtel & Spa •n 
85 av Mal de Lattre de Tassigny 

05 58 4180 00 

Hotel Océan *** 
85 av Georges Pompidou 

05 58721022 

Hôtel du Cap •• 
29 av Geor:ges Pompidou 

05 58 7213 47 

mai 

1 CHAMBRE 90 
EUROS 

1 chambre 

29/05 30/05 31/05 

Labenne Capbreton 1111 - f§fi,ji,g;:p Dispo des W et résidences vara ihiijfi 
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Exemple de formulaire en collaboration avec Landes Attractivité : 

https://www. sph i nxonl i ne. corn/su rveyserver/s/LAN DES_ A TTRACTIVIT E/Barometreactivitem ai2022/LAS. htm 

LONdE~ 
Attractivité 

ACTIVITE TOURISTIQUE: bilan du mois de mai et tendances pour la saison 

Catl?'gorie d'établtesement 

Ü Hôtel 0 Camping 

FREQUENTATION du mois de mai 
Quel est votre niveau de satisfaction pour le mois de mai? 

Très satisfait Plutôt satisfait 
Clientèle globale 

Clientèle française 

Clientèle étrangère 

0 
0 

0 

0 Meublé de tcurtsr're O Chambre d'hôtes O Activité de loisirs O Site' de visite 

0 
0 

0 

Plutôt pas satisfait 
0 
0 

0 

Pas satisfait 
0 
0 

0 

0 Restaurant 

Pas concerné 
0 
0 

0 

Plus précisément, quel est votre niveau de satisfaction pour les périodes suivantes 

1ère semaine de mai (fin des vacances de Printemps) 
Week-end de !'Ascension 

Très s.; ,..L'""" 'Il 
C <.pi1 .. :e:::. '.. ··Fréquentation·mensuelle-des·sites·touristiquest 

Il 
C --~-- 

11 
11 
Bma,11-,.,,1,111.,u,10-~ 
1 
PERIODE·D"OlfVFRTIIRF··,,-J 
1 
VOTRE-FREQUENTATION": I 

' Mois):C Nombre-d'entrèes e 

fiwil1 

'" 
?ctobr,e,,-i 

;ota1·Année·2021,i 

1 

b_m.1113.~1.f,i I Ui.' c!!m =5üU, ·na., 111§.., li 1 ■:.:n 
C Rêelle•(c:::omptage•des•.entrées)g a 

' ' " ~ ësttmêe-tpes-de · c:::om ptene-des · e ntrées)» 

1 
Dans· le· cadre- de-sa- politique· de· œmmunication-et de· promotion- l'office· de-tourisme- tendes 
Atlantique· Sud· ou· le· Comité· Départemental- dLJ• Tourisme· d'es- Landes- sont- susceptibles- de 
oomrn uniquer- le · fréq uentetion- eu mul ée- annuelle - et· son· évol uticn- pour· 1 es· sites· tou risti quee 
observés.q 
~1erci·de·bien·\rnuloir· répondre -en- revent-le-mention -in utile": 1l 
1 
J'accepte•ti!i•diffrn;;iOn·de·rnes·donnéè§•de·frëqüentatiorF.: ·oui····-······""'nOn,i , . 

Par-défaut-H:serà-can_5irJéri:,qt.1e-voLrs-aœepte2:la--diffusian-de-VÇJ5•donnée:s-de:fréque.n.t;,tion, •11· 

En annexe : note partenariat conjoncture Landes Attractivité ; bilan de fréquentation 
fampings, note de conjoncture sur les chiffres clés Landes, bilan fréguentation OT, tableau 
de bord chiffres site internet, bilan retour sites touristiques. 
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CHAPITRE VIII 

L'office de tourisme est accessible et accueillant 

18. L'office de tourisme met en place un observatoire sur la 
satisfaction client à l'échelle de sa destination et une 
gestion de la relation client. 

Précision : l'office de tourisme doit étendre son suivi statistique (quantitatif et qualitatif) à la satisfaction client en 
lien avec les différents partenaires dans sa zone de compétence. 
La gestion de la relation client est interne à l'office de tourisme. 

Pièces à fournir: 
-Note présentant : 

o le dispositif mis en place par l'office de tourisme pour le traitement des réclamations (nature du 
support de recueil des avis des clients, méthode de recueil des avis, leur fréquence) 

o le dispositif de l'étude de satisfaction (méthode d'analyse des avis et les suites qui y sont 
données) 

o la gestion de la relation client 
- Questionnaire de satisfaction remis aux clients ; 
- Résultats des enquêtes de satisfaction des clients ; 
- Tout document informatif (charte d'accueil, intéressement des agents de l'office etc.). 

L'Office de Tourisme met en place un recueil statistique (voir Chapitre VIII Point 17) ainsi 
qu'un observatoire sur la satisfaction client (voir Chapitre VII Point 12). 

Nos partenaires touristiques sont impliqués dans notre observatoire de satisfaction client. 
Nous les intégrons au traitement des suggestions, remarques et réclamations en leur relayant 
les retours positifs ou négatifs reçus en agence. 

Les réponses à la clientèle concernant des remarques prestataires se font par le biais de 
Tourinsoft. Un modèle préétabli et modifiable permet de répondre dans les délais de 
traitement impartis par la Marque Qualité Tourisme: 

Nom du modèle * : 

Langue: 

F - Mail Accusé de réception remarques réclamations sur presl 

1 Francais v 1 

Objet: Remarques ou réclamation M./ Accusé de réception 

[Civilité] 

Nous accusons réception de votre message et nous vous remercions de nous avoir fait part de votre (contentement/ mécontentement). 
L'Office de Tourisme Landes Atlantique Sud est attaché à la qualité d'accueil des structures de notre territoire et nous travaillons avec les prestataires pour continuer à en améliorer les services. 

Votre (remarque/ suggestion/ réclamation) a été bien prise en considération. 
Nous reviendrons vers vous sous peu pour vous indiquer la suite donnée à votre (remarque/réclamation) 

Nous vous remercions de la confiance que vous nous accordez et nous vous prions d'agréer, [Civilité], nos salutations distinguées. 
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Les suivis des dossiers sont centralisés dans un dossier en date de l'année. 

Mes fichiers > ORGANISATION > CHAMPAGNE > ECOUTE CLIENT > Toujours à !_écoute Suivi dossiers ,f 

18 16 13 2 

2018 
25 août 2021 

2019 
25 août 2021 

2020 
25 août 2021 

2021 SUIVI DOSSIERS E ... 
25 août 2021 

2022 SUIVI DOSSIERS E ... 
19 février 

POUR RAPPEL. Voici la procédure de traitement des suggestions, remarques et réclamations 
avec protocole concernant les prestataires. 

-~&t.Qt 
~ LANOESATLANTIOUE!iî 

Toujours à l'écoute, je fais quoi de tout ça ? 

Traitement des Suggestions et Remarques : 
Remarque= constat négatif ou positif / Suggestion = proposer une idée Positive- Négative 

(analyse 2 fois par an par groupe qualité) 

Traitement des RECLAMATIONS {sous 3 Jours 
ouvrables) Réclamation= le client réclame une 
contrepartie (remboursement, avantage, 

réduction ... ) 

Traitement des PLAINTES 
Pa~ de compétenre de l'OTI 

reposer de oompll:"ter une fkhe 
e suggestion/remarque. Les 

1chessontdlsponlblesàl'accueJ! 
e chaque agence. 

ECRITES 

,O. ,O. ,O. 
~ fiches nes d'evts.réseecx 

sugge!>tlon/remarque~ soclau~, google 

D, D, ,O. 
Traitement par un personne! permarient ou pôle d]gilal pour les avts 

cruséréception 
adeptévlaTSsJpouroT 

Suivre la même procédure que pour 
les suggestfoos remarque écrites 

IVigilame ~ur le dêlai de rêponse : 1 
3Joursouvrables 

La plainte ayant une 
tioo pénale, l'office de 

ourisrne ne peut s'impliquer dans 
lraitement 

Notre rôle se limitera à une écoute 
t à assurer un rêconfart du dienl 

ntdeledirigerversles 
arnsmes qui lui seront utiles. 

unehstedes 
orgarosmes competents en la 
aùère c.st d/,5,fJOfli ble ddn s 
ïntranet 

ISicoocemeOT 

Informer 
e resporaeble portefEuille 
r nsable lecornmerdal 

Siconcemeprerta,, 
mairies.autres 

concertation ou transfert au 
responsable du pôle concerné 
(acroell-dlglt.11-dJrectlonj 
l)Our convenir de l.i réponse 

trarerert ae respcnsebte 
portefeuille e responseble 
pole commercial ou direction 

Réponse au client Copleauprestatalre,au~servlces 
oncernés ... 

En reglstrements •> accès vta !'Intranet de roT . Ecoute et senstacucn d!sponlble sur la page conseiller en sêJour 

tes ~ugg estions/remarques/rédama tions -> 
TOUJOURS A L'ECOUTE 

.ivis et de tous les doc:umenh de suivi d suivi Ecoute Client 2021 / SHRPT Conseiller en sêjour / 
Ecoute et satisfactton Outlls el Procédures: tableaux dédiés 

TOUJOUR5Al'EC0UTE/AOOJEIL/P/10/~l021 

A partir de juin 2022, notre partenaire Weebnb (qui propose des sites internet aux 450 
propriétaires de meublés de tourisme adhérents à l'OTI) va mettre en place un questionnaire 
de satisfaction que diffuseront les loueurs à leur clientèle. 
Les 4 ou 5 premières questions seront choisies en collaboration avec l'Oti puisqu'elles 
concerneront la Destination Landes Atlantique Sud. 
Nous pourrons donc bénéficier de ces retours complémentaires fin 2022. 
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