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EDITO

L'assemblée générale de la MOPA est exceptionnelle cette année, car c'est la premiére a se dérouler
sur le territoire de la Grande Région Aquitaine Limousin Poitou-Charentes. C'est aussi une assemblée
générale de transition vers notre future organisation régionale.

Tout au long de I'année 2015, de nombreux échanges et séances de travail ont permis délaborer le
projet régional "Animation et Professionnalisation du réseau des organismes locaux du tourisme".
Ce travail collectif avec les autres fédérations de la Région (FROTSI Poitou-Charentes, CRT et
FROTSI Limousin) a permis notamment de pouvoir réaliser des le 1er janvier un programme de
professionnalisation unique a l'échelle de la Grande Région. Un programme élaboré de facon
collective, animé par une équipe issue des différentes organisations, et quifonctionne : les nombreuses
inscriptions en sont témoins !

Ce travail a également permis de mieux nous connaitre et de décider de fusionner dées aujourd’hui
les deux Relais Territoriaux associatifs qui emploient du personnel : la MOPA et la FROTSI Poitou-
Charentes. Cette étape dans la structuration régionale est essentielle.

2015 a permis également de conforter nos outils a destination des offices de tourisme et des
territoires, ainsi que nos services. Pour n‘en citer que deux : la MOPA a obtenu un agrément régional
"Service Civique" pour 'ensemble de ses adhérents. Cet agrément a été étendu a la Région ALPC en
2016. Un partenariat avec le service culture de la Région a également permis de largement diffuser le
programme "Aquitaine en Scéne" sur des plans liasses, publicités sur les écrans et sites Internet. Cette
opération est également reconduite en 2016 a I'échelle de la Grande Région sous le titre "Festivals
en scene".

Durant 'année 2016, qui sera l'année de 'organisation de l'action touristique au niveau de ce nouveau
territoire, nous aurons plus que jamais besoin de I'implication du réseau pour imaginer ensemble ce
que sera notre outil régional pour demain.

Frédérique Dugeny
Présidente MOPA
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STRUCTURATION

Offices de tourisme
sur I'ensemble de
I'Aquitaine

Nombre d'oT Nombre d'OT . Nombre d'OT

en hausse . en baisse
depuis 2009 depurs 2009 depuis 2009

Répartition du nombre des offices de tourisme
suivant les pays aquitains en 2015

Fond de carte : Géoportail
Sources : MOFA; Région Aquitaine
Mars 2015

LleS accompPacnemenits MOPAAQUFiLDE LA LOi NOTRE €N 2015

AG MOPA, et journée structuration touristique
17 mars 2815 Le chankier Grands Région est lance

Adoption de la loi NOTRe par le parlement E@?\ 16 jullet 2615

‘Webseérninaire MOPA sur IMimpact de |a loi
NOTRe

Promulgation de Ia loi NOTRe é'I_é 8 ao0t 2015

Rencontres Territoriales du Tourisrne de Royan

29 Juillet 2815

29 septembre 2615 Debats sur la lol NOTRe et présenkations sur la
structuration bourstique
Parution des projets de Schémas Départementaux :
de Coopération Intercommunale 15 Octobre 2615
MNovernbre 2815 Mise 3 disposition dune bafte & outils

Présentation par la MOPA, la FROTSI Poikou-

Décembre 2015 Charentes et le (RT Limousin de |*impact de |a
|oi NOTRe sur |*organisabion touristioue en
ALPC
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POLITIQUE REGIONALIE €N FAVEUR D€ 1a STRUCTURATON
TOURISTiIQUE DES TERRITOIRES

15 territoires aquitains ont été retenus dans le cadre de l'appel a projet régional. Une
contractualisation sur 5 ans, entre les EPCl et la Région, marquant une réelle volonté d'appuyer
le secteur touristique et son réle dans le développement économique des territoires.
La MOPA joue un réle d'appui technique aupres des chefs de projet sur les questions de
professionnalisation, numérique, structuration et démarches qualité.

R E 6 I O N

Organisation touristique des territoires AQUITAINE
o : ' 5 . P LIMOUSIN
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PROFESSIONNALISATION

ANALYSE DE€ LA AniSFACTION SURLAPROFESSiONNALISATION €N 2015

En 2015 118 journées ont été réalisées.

Cesont 1 551 journées stagiaire soit 10 857

heures stagiaire.

Au total 82 % des offices du réseau impliqués.

Actions régionales 2015

Des personnes interrogées se déclarent trés
satisfaites a satisfaites du contenu des
formations

W Note sur la cohérence du programme et la
~ qualité des interventions proposées

96%

% d'application des enseignements suite a la formation

P25 Y 67% Yool

Totalement Beaucoup Peu Pas du tout

Webséminaires 2015

en moyenne 32 participants par webséminaire

4 webséminaires a destination des élus

9 webséminaires techniques

@ Le petit + toutes les vidéos sont disponibles
sur le site de la MOPA http:/bit.ly/websem2015

des répondants sont trés satisfaits a satisfaits du contenu

o des répondants sont trés satisfaits a satisfaits de la qualité
95%
des interventions

mopa
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Actions locales 2015

Des personnes intérrogées se déclarent trés
satisfaites & satisfaites du contenu des
formations

95%

Note sur la cohérence du programme et
la qualité des interventions proposées

% d'application des enseignements suite a la formation

81 % m

Beaucoup Peu

Totalement

Pas du tout
% d'efficacité suite a la formation

%8 %

déclarent &tre plus
efficace personnellement

déclarent &tre plus
efficace dans le
travail collectif

Provenance des personnes
connectées :

47,6 % d'Aquitaine

52,2 % des autres régions

de France

et 0,2 % al'étranger
(Mouvelle Calédonie et
Espagne)

Répartition geographique des 414 personnes
ayant suivi les Webseminaires en 2015
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ANALYSE €T DEPLOIEMENT DE LA PIATEFORME E[ﬂm |

En février 2015, une enquéte de satisfaction a été réalisée auprés des 250 premiers utilisateurs
nationaux de la plateforme SNUT. Pour faciliter I'analyse et le déploiement de la plateforme, des accés «
observateur» ont été développés au second semestre 2015 pour les relais territoriaux départementaux
et régionaux intéressés. Les résultats du SNUT ont servi également a construire le programme de
formations 2016 : relation clientele, accompagnement des entreprises a la mise en marché...

Quelques chiffres : Note moyenne en région et par college

70 7

ﬂﬂ,ﬂ des utilisateurs trouvent que

le SNUT répond bien a leurs ]
préoccupations actuelles =1

40

n nm OT utilisent le SNUT en ALPC 2 |
dont EE dans l'ex-Aquitaine 2 ]

mm OT utilisent le SNUT en France ]

ALPC Littoral urbain montagne rural

50,6% 61,8% 60,1% 56,8% 44,3%

andiyse D€ I'€1al DES LiEUX NUMERIQUE DES ENTREPRISES
TOURISTIQUES

L'année 2015 a été celle de la prise en main du diagnostic numérique régional directement
intégré a Tourinsoft. Les résultats sont traités automatiquement sur la plateforme
www.adn-territoire.com créée par le CDT Béarn Pays Basque.

Une premiére analyse a pu étre menée en septembre 2015 aupres de 1360 entreprises
touristiques répondantes. En mai 2016, il y a plus de 2400 réponses analysées
automatiquement en Aquitaine. Ce projet est mené en partenariat avec le CDT Béarn Pays
Basque, des animateurs numériques et les référents SirtAqui.

Deux exemples de résultats :

L'utilisation du mail dans la relation client des hétels La répartition des prestataires de loisirs proposant
en Aquitaine un module de réservation sur leur site en Aquitaine

42.48%

12.65%
Il Mail de confirmation de réservation [l Mail de rabpel de réservation

I oui Il Non [ En projet dans les 12 prochains mois
I Mail de remerciement Fidélisation (newsletter...)

I Incitation a déposer un avis I Aucune utilisation particuliére Source CDT 64
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UN GROUPE D€ TRAVAil SUR LA GESTiON D€ 1La RELATION
cLent

La MOPA a initié a I'automne 2015 un groupe de travail spécifique pour
connaitre les expérimentations et projets menés dans le réseau sur la
Gestion de le Relation Client (GRC). L'impact de ces actions dans les
structures estimportant: mutation des pratiquesinternes, développement
d’une culture de la relation client avec les partenaires, maitrise de bases
de données clients, construction d'une gouvernance territoriale... Ce
premier travail a permis de programmer en mars 2016 une rencontre sur
ce sujet.

Les ACTiONS DU RESEAU DES animAreuRrs NUMERIQUES

En 2015, les accompagnements individuels et les ateliers pratiques progressent en
pourcentage parrapporta 2014 etau détrimentdesformations. Lesaccompagnements
personnalisés répondent logiquement a des demandes de plus en plus pointues
des entreprises dans leur transformation numérique. La MOPA poursuit ainsi son
accompagnement de terrain pour construire avec les territoires leur stratégie
d'animation numérique tout en s'appuyant sur des référents départementaux.

Observation des actions ANT

TITTIT 181 ANT ou équivalents en ALPC, 144 structures en 2016

En ex-Aquitaine, le temps dédié aux ANT actifs progresse de
pres de 3 points depuis deux ans atteignant 27,3 % en 2015

Aog| En moyenne 15 entreprises sont accompagnées par un
‘.... animateur numérique ayant organisé au moins un rendez-
MAR" " yous etourisme en Aquitaine en 2015

Ig-l 70 % des entreprises accompagnées en Aquitaine en 2015
sont des hébergeurs.

METTEUR €N SCENE DE TERRITOIRE "HABITANTS"

Dans la continuité du travail mené en 2014 a travers un DLA (Dispositif
Local d'Accompagnement) sur la thématique "tourisme et habitants”,
la MOPA a mis en place un groupe de travail avec une dizaine d'offices
de tourisme volontaires pour enrichir la boite a outils.

En 2016, une formation sera organisée suite a ces travaux pour
compléter le 3éme volet de la campagne "Metteur en scéne de
territoire".
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ANIMATION RESEAU

<O*%  AgsierTes De pays

En 2015, 72 restaurants participaient a l'opération "Assiette de Pays".

Des conventions de partenariats ont été signées avec les 3 CDT des Landes, du Lot et

Garonne et des Pyrénées Atlantiques afin d'optimiser I'animation et la communication
Ye pad”  de cette opération.

SERVICE
CIVIQUE

Une mission pour chacun
au service de tous

PARTENARIATS
En 2015, la MOPA a reconduit ses
partenariats pour le réseau avec

15 jeunes volontaires

Homeaway-Abritel et Myeasytrip faisant 14 structures engageées

suite a un groupe de travail (2014) Une moyenne de 7,2 mois par mission
et une rencontre réseau (2015) sur

la  "commercialisation des locations Répartition par mission:

saisonniéres". Au 31 mai 2015, 32 offices
de tourlsfme avaient aCtlve le d'qus't'f Médiation de l'action touristique locale
avec Abritel. Pour compléter ces services &

au réseau, un nouveau partenariat avec

le réseau Les Cogiteurs a également été

. Rencontre et
signé pour 2015-2016.

valorisation
des publics

64,3%

touristiques
4 Accueil hors

k_, 24.4% les murs

REGi€ PLANS Lidsse

La MOPA et Médiatourisme, en lien avec le Conseil Régional
ont monté un projet novateur en 2015 : financer la fabrication
de plans-liasse individualisés pour les offices de tourisme
aquitains. La promotion de l'opération "Aquitaine en scene" a
permis de financer totalement les 750 000 exemplaires pour une
trentaine d'offices de tourisme, le tout complété par des plans
départementaux.

Cette opération sera reconduite en 2016 a I'échelle de la Grande
Région.

{3 Rapport moral 2015

mopa



1 MiNUTE, 1 SOURIRE D'OFFiCE

En 2015, une série de portraits a été réalisée par
Sara Soulignac, en Service Civique a la MOPA.

7 portraits, 7 rencontres de salariés du réseau qui
dans la série “une minute, un sourire d'office" vous
a invité a poser un autre regard sur les métiers et
personnalités du réseau des offices de tourisme.

http://bit.ly/portraitsot

l'EXPERTISE€ MOPA

LE RESEeAU EXPAIR

Le réseau Expair regroupe des techniciens d'offices de tourisme aquitains qui
ont suivi une formation de formateur occasionnel et qui de ce fait peuvent
transmettre a leurs pairs leur expertise au cours de sessions de formation.
45 expairs ont été formés, et de nombreuses formations ont eu lieu en région
(régie publicitaire, boutique, taxe de séjour, comptabilité M4, etc.). Certains
Expairs ont été sollicités dans d'autres régions : Pays de la Loire, Corse et
méme en Guadeloupe au cours de I'année 2015.

Les stratégies numériques a la MOPA, c'est aussi une expertise partagée lors
d'interventions sur des rencontres dédiées au etourisme (Rencontres nationales du
etourisme, les rencontres du tourisme du Grand Saint-Emilionais, celles de Lascaux
Dordogne...). C'est aussi des formations et des accompagnements stratégiques menés
en région et qui s'exportent auprés de collegues hors Aquitaine via notamment le
Schéma d'Accuceil et de Diffusion de |'Information (SADI).

L'équipe de la MOPA est intervenue dans plusieurs événements professionnels pour
témoigner ou rendre compte de ses travaux : congres national des offices de tourisme,
Francophonies du Etourisme, congres des offices de tourisme de Bourgogne et de
Midi-Pyrénées, rencontres de Brive, journée CCM Benchmark, etc.
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L€ PROjET GRANDE REGION

I1I1I1I1I1I1I1I1I1I

Des la fin de I'année 2014, les trois fédérations
régionales de la future région Aquitaine Limousin
et Poitou-Charentes se sont concertées pour
débuter un travail commun.

Plusieurs temps ont marqué I'année 2015.

L€ PROj€ET €N DEIJil DiSPONIBLE €N
annexe

L'objectifestde contribueralaprofessionnalisation
des acteurs du tourisme de la grande région par :

- des actions de formation continues et
innovantes,

- de laide a la structuration touristique,
notamment au vue de la réforme territoriale,

- de l'appui aux démarches de progres,

- le développement de stratégies numériques
sur les territoires.

®
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2016

Plus de 170 journées organisées aux quatre coins de la région, 73 thématiques appréhendées sous la
forme de rencontres réseau, de formations, de webséminaires... Le programme Grande Région lancé
depuis le Terjanvier 2016 marque une volonté des acteurs de la Branche Tourisme de se professionnaliser
ensemble. Le choix des défis et des thématiques proposés s'appuie sur les conclusions d'un travail mené
au printemps 2015 par les membres d'une Commission Professionnalisation Grande Région composée
d'Offices de Tourisme, de Comités Départementaux et Régionaux du Tourisme et de Pays/Pays touristiques.
Coordonné et piloté par la MOPA, le CRT Limousin et la FROTSI Poitou-Charentes, il est soutenu
financierement par AGEFOS-PME (Aquitaine, Limousin, Poitou-Charentes), I'Etat (DIRECCTE), le Conseil
Régional et le CNFPT Limousin.

Management et ressources humaines @ @ @
Démarches de progres @ @ @

Marketing, numérique et gestion de la relation client

Autofinancement @ @ @
Accueil @@ @

Partenaires (élus, prestataires, habitants) @ @ @
Travailler ensemble @ @ @
Droit et fonctions supports @ @ @

MOOCACCUEILFRANCE, Une eXPéRimenIGIiOD POUR NOURRIR
I’€SPRiT D'iNNhOVATion €N MAarni€eRre DE PROFESSiONNALISATion

100 apprenants se sont lancés dans l'aventure du MOOC Accueil France. Trois territoires
aquitains (Bordeaux Métropole, Sarlat, Saint Emilion) se prétent ainsi au jeu de l'apprentissage
en ligne. Cette expérimentation est coordonnée par la MOPA et soutenue financiérement par le
CRT Aquitaine. Ce MOOC, lancé par Atout France, a pour vocation de mieux appréhender les
comportements et attentes de clienteles étrangeres lorsque 'on est professionnel du tourisme
public ou privé. Mieux les connaitre pour pouvoir mieux travailler avecelles ! Sur cette plateforme
d'apprentissage en ligne relativement ludique, six clientéles sont passées en revue : allemandes,
néerlandaises, espagnoles, belges, indiennes et chinoises. Outre I'apport de connaissances,
cette expérimentation a pour objectif d'appréhender la problématique des nouveaux modes
de professionnalisation pour notre secteur. En savoir plus : http://mooc-accueil.fr/

ACCOmpPaAcGhemeNnt VAE €T TiTRE “CHARGE D€ PROjETS
€TOURiISIMe”

Depuis début 2016, la MOPA et le CRT Limousin se sont lancés dans
I'accompagnement VAE (Validation des Acquis de I'Expérience) sur le titre
national “Chargé de projets etourisme” (propriété d'OTF). En cohérence avec la
dynamique nationale impulsée et la réforme de la formation professionnelle qui
tend vers une sécurisation des parcours professionnels, une premiére promotion
de 16 candidats enthousiastes a vu le jour. Alternant temps d’accompagnement
en collectif et coaching individuel, cette formule pourrait étre reproposée cette
année pour d'autres candidats si un réel besoin du terrain se fait ressentir.
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DES SERVICES ETENDUS A I'ECHELLE DE LA GRANDE REGION

En 2016, la MOPA étend certains de ses services a I'ensemble du réseau des offices de
tourisme de la Grande Région comme le Service Civique ou encore la régie - plans liasse...

IA NOUvVeaur€ "sUPERMAN/SUPERWOMAN" DANS 1€
PROGRAMME 2016

Inscrit dans le programme 2016, I'idée est simple : proposer a tout manager d'office
de tourisme, CDT, CRT, de suivre a minima huit modules de formation sur une durée
de 2 a 3 ans et ainsi étre labellisé "SuperMan/SuperWoman" aprés évaluation et étre
reconnu comme “SuperManager”. Chaque module dure deux jours et peut porter
sur plusieurs thématiques en lien avec le quotidien d’'un manager de structure.

http://bit.ly/parcoursSuperMan

Afin de mieux connaitre les attentes et les EXPAIRS TémOinS

besoins des offices de tourisme dans les . _ .
. SN e Nouveauté 2016 : un groupe de travail va

trois années a venir, I'équipe de la MOPA - ; .
se pencher sur la mise en place d'un réseau

va rencontrer en entretien individuel 50 , L, ) .
d'expairs témoins qui pourront témoigner de

structures dans les semaines a venir. En étant b . R ) .
. . R onnes pratiques aupres de leurs pairs. Ainsi,

persuadée que ces 50 visites vont générer a " " .. L
un “catalogue” des expériences réussies sera

minima... 50 idées ! disponible en ligne.

GOOD MORNING SAiSONNI€ERS

Good Morning Saisonniers est une opération qui a pour objectif de mieux
former les personnels saisonniers, notamment dans les bars et restaurants,
afin d'améliorer la qualité de l'accueil et la e-réputation. Expérimentée des le
Terjuillet 2016 a Royan, Saint-Palais-sur-Mer, le Bassin d’Arcachon, Biscarrosse
et Saint-Jean-de-Luz, Good Morning Saisonniers est une opération innovante
s‘appuyant sur le microlearning et la mobilisation des communautés de
saisonniers.

C1AT DES LieUX DU RESEAU DES OFFiCES DE TOURISME A L'E€CHELLE
D€ LA GRANDE REGION

2016 estl'année de l'actualisation de la radioscopie des offices de tourisme, une occasion de
mieux connaitre le réseau a |I'échelle de la nouvelle région.

Les territoires et offices de tourisme seront décryptés a travers un état des lieux actualisé, une
analyse de la structuration touristique et des pistes prospectives sur |'organisation touristique.

MOPA www.aquitaine-mopa.fr

60-64 rue Joseph Abria mopa@aquitaine-mopa.fr
33000 BORDEAUX 05 é 57 % 88
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