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La stratégie CMT
UNE INTELLIGENCE COLLECTIVE POUR

UNE PERFORMANCE ET EXCELLENCE NUMERIQUE

Tous les outils et services sont construits de facon collégiale avec I'ensemble des partenaires »
15 COPIL Numérig

pour répondre au plus prés d leurs besoins et au client final : le touriste.

Performance économique Définition d’une nouvelle
des prestataires locaux relation client
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1/ UEXISTANT : panorama des points de collecte
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Gestion de la relation client : le constat de départ

= Bases multiples : plusieurs fichiers divers (Excel...)
" Des outils et process peu professionnalisé
" Problématique de doublons

= Aucune visibilité analytique a I'échelle du territoire (reporting des demandes d’info, nbr de contacts...)

Avril 2011

Création d’'un outil de GRC mutualisée pour les offices de tourisme
et des web formulaires de collecte d’informations
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Ecosysteme digital Mode Cibles CRM

Plateforme e-tourisme ' GRC (saisie OT demandes guichet/courrier /tél/import GP/Pro
" fichiers), Webforms, Appli tactile Guichet, Mini-sites !

plateforme.en-charente-maritime.com

Espace Pro

Pro
pro.en-charente-maritime.com
Site grand public cP
www.en-charente-maritime.com

Enregistrement

Sites étrangers

Anglais, Néerlandais

Sites événementiels GP @vtiger‘

Onmetlesvoiles.fr

GP B sur le CRM vTiger

Site de réservation cp
reservation.en-charente-maritime.com
Site mobile GP

www.charente-maritime.mobi ]

Point central Fonctionnel En cours de connexion
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Enregistrement

Enregistrement

des CONTACTS

des DEMANDES

! ! "

= Contact (Origine géographique, = Données personnelles (civilité, = Commune, Département, Pays = Typologie

typologie) nom, prénom, raison sociale, email) ® Typologie de clientéle (Particulier /Professionnel)

= Objet et origine des demandes (mode de = CSP * Type de demandes * Données personnelles
g contact, point d’accueil) ® Date de naissance ®* Nombre de personnes (civilité, nom, prénom,
§_< ® Informations de séjour (durée, lieu, » Coordonnées postales, tél, web = Zone de séjour raison sociale, email)
% période, zone, mode d’hébergement) * Mentions de confidentialité * Infos personnelles (Email, Tél) * Coordonnées postales
8 = Recherche (thémes départementaux et (Téléphone, Email) * Mode d’hébergement = Téléphone

locaux, brochures) = Champ « Divers » " Lieu et durée du séjour |

NB : GRC connectée au SIT (envoi de fiches I

touristiques en piéce jointe d’une réponse & une

demande de contact)
g&) B Total des demandes Total des contacts Total des saisies Total des formulaires

Rencontre Réseau MOPA - 31 mars 2016 - Dax




i e i support de collete: e st inteme

ALl Tourisme
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Une collecte centralisée via les « webform »

Webform = formulaire en ligne relié au CRM vTiger

Sites web de Sites web des Sites web des

CMT Offices de Tourisme Prestataires

Base mutualisée

Propriété des contacts : un contact devient la propriété d’une entité dés lors qu’il entre en contact avec cette
derniére. Co-propriété des partenaires des contacts et leur exploitation validée en commission juridique)

Exemple : Un client A contacte I'OT de La Rochelle. S’il contacte demain I'OT de I'lle de Ré, ces 2 entités sont co-propriétaires du contact.
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Régie sous la convention cadre OT <> CMT

v’ Plateforme GRC mutualisée

v’ Création d’une base commune de contacts/prospects qualifiés
Obligation d’au minimum 15% des contacts qualifiés (c’est-a-dire & remplir les champs définis comme
stratégiques : Département ou Pays d’origine, Mode de contact, Mode de réponse, Durée du séjour, Période,

Nombre de personnes, Type de contact, Thémes)

v Obligations des partenaires et de CMT

Collecte et exploitation des données personnelles & publiques, responsabilités

+ Déclarations CNIL des données collectées

Rencontre Réseau MOPA - 31 mars 2016 - Dax



iy aherente | (el qutils danalyse ?
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"ma. préfinence

Outils d’analyse et d’exploitation

Analytique
v’ Provenance des clientéles (carte des visiteurs Gmaps)
v’ Evolution des clientéles (Graphiques, histogrammes...)

sl

Segmentation
v’ Création de filtres et extraction d’un segment de clientéle

Tous les thémes : 1795

Marketing
v Outils d’emailing
v' SMS Mailing

Pentaho : nouveau module d’analyse de I'offre et la demande  (Livraison pour 2016)

v’ Chaque OT peut générer des statistiques sur I'ensemble de ses demandes
v' CMT peut également faire des statistiques globales par entité, par territoire & sur le département

Rencontre Réseau MOPA - 31 mars 2016 - Dax




charente | N8 Stratégie de collecte mutualisée avec les 0T

Maritime

Tourisme | Bt |83 perspectives dexploitation des donnges clients

2/ ZOOM : exemples de collecte partagée avec les OTs
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Mise en ligne Juillet 2015

U'appli tactile GRC

18:01 lundi 21 mars - 0,0, |_T] A transférer

© Vous étes connecté

v Web App accessible sur PC &

Q Commune / CP
Tablette |
v Mode hors connexion pour ¥ Tupe de personnes
H$ Al Non renseigné
des saisies en extérieur (plages, O T
stand d’un salon, borne sur des Persomne seule v
. . Couple
mCInIfGSTCITIOI"IS. . o) Vente Boutique/Billetterie

Famille

Agenda/Animations
Groupe

\/ I n'erfq ces i m p I e’ I Ud iq ve e' Population locale Hebergement

i Activités et Patrimoine Ualider
ergonomique
Autres @

Infos touristiques

Suiuant
v’ Critéres principaux sur

I’écran 1 pour une saisie rapide @ zone deséour | _Hyperlocal | [ Local |[ Autre |

en période de forte affluence

+ de 81 000 demandes enregistrées en 6 mois
84% des OTs I'utilisent et 82% sont satisfaits
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Les « webform »

v' Champs obligatoires et optionnels
v’ Kit d’intégration fournit

Demande d'informations

Informations personnelles

* Raison sociale :
avaline ® Civilité : Monsieur b4
® Nom :

® Prénom :

e Email :

e Téléphone :

® Adresse:

® Code postal :

o Commune ©

® Pays: France a

Informations sur la demande

® Mode de réponse
© Email © Guichet © Téléphone © Courrier © Fax © SMS

e Objet de la demande :

o Complément d'information 1 :

o Complément d'information 2 :

o Complément d'information 3 :

o Complément d'information 4 :

o Ne souhaite pas communiquer son E Mail [

(Cas d'application sur les sites internat (OT/Presta)

NOUS CONTACTER

Office de Tourisme de I'lle d'Oléron et du bassin de Marennes

Civilité > ® Mme @ Mr

Nom * Prénom *

Courriel * Téléhnne*

(ode nslal * Commune * Ps
(}h'et *

Votre commentaire *

NOS COORDONNEES

Tourist Office
of Oléron Iskand
and Marennes Basin

Opening Hours

Monday to Sunday
S am

2pm- 5 pm

(until 8 pm in high =
to the tourist b

Les demandes sont ainsi stockées dans la GRC de I'office de tourisme
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# > Contact

4

Pour toute question ou de d'

inf n’hésitez pas a nous contacter en utilisant le formulaire ci-dessous -

La solution « mini-sites »

(@ Particulier (=) Professionnel
@ M. 7 Mme @) Mile

. . Normr Prenom
v' Module obligatoire : le webform
E-mail Telephone
Adresse 2ppt., n® bat., stage

Commune

T&l. mobile France B

La Rivagerie B

Accusil  Nos locat Chambresdhites  Age

Agerda vbités >
| [ ' — W I
2 i = ‘
- 4 3 g i ! Message -
( [
| -

E} Jaccepte détre contacté(e) par les partenaires de Charente Maritime Tourisme

Question de sécurité : 7 - sept =

Valider
""" * : obligatoire.

Bienvenue & La Rochelle, ses ** : remplir au moins un des champs.

ports, 505 tours

En formité avec les dispositions de la loi du 6 janvier 1978 relative a linformatique, aux fichiers et aux libertés, le
i i donné réalisé & partir du site 2 fait lobjet dune déclaration auprés de la
Commission Nationale de lnformatique et des Libertéa (CNIL — www.cnil.fr) sous le numéro de dossier en cours de

déclaration. Nous vous lons que vous di d'un droit d'accés, de modification, de rectification et de suppression

Ja Je
+ 225 mini-s“‘es reqlises des données qui vous concernent. Pour exercer ce droit, ad a:ch Maritime Tourisme — Conseil Général —
85 Bd de la République — 17076 La Rochelle Cedex 9 — Tel 05 46 31 71 71 — Fax : 05 46 31 71 70 - Courriel : info@en-

charente-maritime.com.

& des

Les demandes sont ainsi stockées dans la GRC de I'office de tourisme référent
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3/ PERSPECTIVE : définition d’'une nouvelle stratégie
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T T T T

Peu utilisé, manque de
simplicité mais aussi de
compétences du personnel

Diversité des données
' (commission GRC du 17/03/2016)

collectées selon les supports
(webform/GRC/Appli/OpenSystem)

Outils d’analyse croisé
(Offre/Demande)
Pentaho
en développement

Performance
(volume des données traitées)

Dédoublonnage
(date, thémes locaux, filtre

croisés entre Demandes et
Contacts, filirage des modes
de collecte)

Base Prestataires

manquante
(en cours de développement)

Analyse sur les intentions
de séjour

Champ « Divers » de la
fiche contact ‘fourre tout’

Segmentation limitée

Problématiques
A

Intégration des données Observatoire Marketing Automation

de ventes OpenSystem des clientéles & scénarii déclencheurs
(Panier moyen, type d’achat, (Analyse avancée par affinité, (fidélisation, avant-pendant-aprés
ventes additionnelles...) par période de séjour..) séjour, cross/up selling, avis client)

Validation en COPIL Webmarketing / GRC

Renforcement du
dispositif technique
& Evolutions de 'outil

A

Solutions

+ Accompagnement des offices de tourisme
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Merci e votre attention

Sandrine SICOT — Chef de projet digital
Tél direct : 05.46.31.76.58

Email : sandrine.sicot@en-charente-maritime.com
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