EXTRAIT DU REGISTRE DES DELIBERATIONS DU CONSEIL MUNICIPAL

SEANCE DU 21 février 2014 2 18 h 00

AUJOURD’HUI vingt et un février deux mille quatorze

LE CONSEIL MUNICIPAL de la Ville de Clermont-Ferrand, convoqué par Monsieur le Maire
le 14 février 2014, s’est réuni dans la salle ordinaire des séances.

Aprés avoir ouvert la séance, Monsieur le Maire proceéde a I’appel.

Etaient présents Mmes et MM. les Membres du Conseil dont les noms suivent :

Serge GODARD, Maire, présidant la séance

Présent(e)s :

Excusé(e)s ayant donné pouvoir :

Excusé(e)s :

Absent(e)s :

Secrétaire :

Serge GODARD, Alain MARTINET, Dominique ADENOT, Francoise
NOUHEN, Alain BARDOT, Christine DULAC-ROUGERIE, Bernard
DANTAL, Monique BONNET, Djamel IBRAHIM-OUALI, Jacqueline
CHAPON, Olivier BIANCHI, Odile VIGNAL, Manuela FERREIRA DE
SOUSA, Philippe BOHELAY, Simon POURRET, Pascal GENET,
Patricia AUCOUTURIER, Cécile AUDET, Danielle AUROI, Nicole
BARBIN, Sandrine BERGEROT-RAYNAL, Grégory BERNARD,
Christophe BERTUCAT, Jean-Pierre BRENAS, Fatima CHENNOUF-
TERRASSE, Cyril CINEUX, Sandrine CLAVIERES, Anne
COURTILLE, Jean-Michel DUCLOS, Michel FANGET, Roger
GIRARD, Jérome GODARD, Philippe GORCE, Dani¢le GUILLAUME,
Christiane JALICON, Claudine KHATCHADOURIAN-TECER, Alain
LAFFONT, Jacques LANOIR, Isabelle LAVEST, Chantal MERCIER-
COURTY, Didier MULLER, Corinne NAJIM, Christine PERRET,
Martine REMBERT-MANTELET, Yves REVERSEAU, Odile
SAUGUES, Marie SAVRE, Bruno SLAMA, Jean-Philippe VALENTIN,
Louis VIRGOULAY

Guy BALLET a Anne COURTILLE, Pascaline BIDOUNG 2 Christophe
BERTUCAT, Eric SEVRE a Djamel IBRAHIM-OUALI

Havva ISIK, Carole COURTIAL

Sandrine CLAVIERES

Madame Odile SAUGUES quitte la séance pendant le débat sur la question n° 2.
Madame Marie SAVRE quitte la séance avant le vote de la question n° 3.
Monsieur Alain LAFFONT quitte la séance avant le vote de la question n° 3 et donne pouvoir a Madame Fatima

CHENNOUF-TERRASSE.

Monsieur le Maire confie la conduite des débats a Monsieur Alain MARTINET a partir de la question n° 3.



Rapport N° 30
OFFICE DE TOURISME ET DES CONGRE§ - APPROBA"TION DE LA DEMANDE
DE CLASSEMENT EN CATEGORIE SUPERIEURE

L’Office de Tourisme et des Congrés de Clermont-Ferrand bénéficie actuellement d’un
classement 4 étoiles au titre des missions reconnues par I’Etat pour ce type d’organisme soit la catégorie
supérieure. Pour mémoire, ce classement avait été¢ validé par le Conseil Municipal du 16 janvier 2001.
Comme suite a ’arrété du 12 novembre 2010, une réforme a été mise en place fixant de nouveaux critéres et
un nouveau mode de classement auquel tous les Offices de Tourisme doivent se soumettre.

Ces nouveaux critéres concernent notamment :

- T’accessibilité et la qualité de I’accueil

- la diffusion d’une information compléte, actualisée et accessible a un large public

- une zone d’intervention de 1’Office de Tourisme disposant d’une capacité d’hébergement
minimum

- la définition d’objectifs et de moyens clairement définis

- une organisation et des compétences cohérentes avec les missions de I’Office de Tourisme

- une promotion de la destination définie.

Ces nouveaux modes de classements se déclinent désormais en 3 catégories 1, 2 et 3.

La présidente de I’Office de Tourisme souhaite présenter un dossier (annexe CD-Rom) de fagon a
ce que cette association puisse bénéficier officiellement de ce nouveau mode de classement au titre de la
catégorie 1 (soit le maintien dans la catégorie supérieure). Ce nouveau mode de classement peut étre obtenu a
moyens financiers constants.

Il est proposé, en accord avec votre commission, conformément a 1’arrété du 12 novembre 2010,
d’approuver la demande de classement en catégorie I de I’Office de Tourisme et des Congrés de Clermont-
Ferrand et d’autoriser Monsieur le Maire a adresser ce dossier au préfet en application de I’article D.133-22
du code du Tourisme.

DELIBERATION

La proposition, mise aux voix, est adoptée a I’unanimité et convertie en délibération.
Pour ampliation certifiée conforme
Fait a Clermont-Ferrand, le 3 mars 2014

Le Maire,
Serge GODARD
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est conforme aux exigences de l'article R. 133-33 du code du tourisme. Elle se calcule en cumulant les

capacités d’hébergement et les populations municipales des communes incluses dans la zone géographique
d’intervention.
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reconnaissance tierce partie.
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foires, salons, congrés ou de manifestations apparentées sur sa zone géographique d’intervention, ainsi qu’un
référent dédié a la qualité.

Un plan de promotion de la destination est défini; I'événementiel est
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2.5.1.2. L'Office de Tourisme développe une démarche de qualification de I'offre par thématique affinitaire, par centre
d’intérét, ou par concept, ou par pé€riode, ou par prix, ou par localisation, ou par titre d’hébergement ou par
cible.

L'Office de Tourisme assure la coordination et I'animation du réseau des
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d’intervention.

2.6.1.3. L'Office de Tourisme tient a jour un tableau de bord de la fréquentation touristique locale, notamment du
nombre de visiteurs accueillis a I’Office de Tourisme, la fréquentation du ou des sites Internet et la
fréquentation des hébergements touristiques marchands classés de sa zone géographique d’intervention.

2.6.1.4. L'Office de Tourisme gére et met a disposition des données économiques et marketing sur I’activité touristique
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AUIEADBIE.........ooo s p. 154-157
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2.7.1.2. ’Office de Tourisme met en ceuvre des actions de sensibilisation des touristes et des acteurs touristiques
locaux en matiére de protection de I'environnement.
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Abréviations utilisées

CRDTA : Comité régional de développement du Tourisme Auvergne
OTC : Office de Tourisme et des Congrées

OTF : Offices de Tourisme de France

ETP : équivalents temps plein

SIT : systéeme d’information touristique
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Présentation générale de I'Office de Tourisme et des Congrés
de Clermont-Ferrand

L'Office de Tourisme et des Congrés de Clermont-Ferrand est un organisme local de tourisme de
forme associative institué par délibération du Conseil municipal du 14 juin 1996.

Ses missions, en tant que service d’intérét public, sont les suivantes :

accueil et information des visiteurs

promotion du territoire

organisation de congres et de visites guidées

coordination des acteurs du tourisme

commercialisation de produits touristiques, de séjours, voyages ou prestations touristiques

participation a la réalisation des mesures pour I'accroissement de I'activité touristique de
loisirs et d’affaires

Installé dans la Maison du Tourisme, place de la Victoire, en plein centre historique et en face de
la cathédrale, I'Office de Tourisme et des Congrés assure un accueil qualifié 363 jours par an
avec une fréquentation de 200.000 entrées annuelles en moyenne.

La Ville de Clermont-Ferrand sollicite aujourd'hui le classement de son Office de Tourisme et des
Congrés en Catégorie .

Ce dossier apporte, engagement par engagement, la preuve du respect des nouveaux critéres de
classement en catégorie | et présente l'organisation générale de la structure.
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e Statuts de I'OTC

OFFICE DE TOURISME ET DES CONGRES
DE
CLERMONT-FERRAND

STATUTS

TTTRE I - FORME ET OBJET DE L'ASSOCIATION

ARTICLE 1

Sous le titre : OFFICE DE TOURISME ET DES CONGRES de CLERMONT-FERRAND, il
est constitué une Association régie par la loi de 1901 affiliée 4 I'Union Départementale du
Puy-de-Déme et 4 la Fédération Régionale d’Auvergne et par 1& méme a la FEDERATION
NATIONALE DES OFFICES DE TOURISME ET SYNDICATS D'INITIATIVE.

ARTICLE 2

L’Office de Tourisme et des Congrés, en tant que service d’intérét public, assure I*accueil et
I"information touristique et I’organisation des congres.

Il & pour but d’étudier et de réaliser les mesures tendant 4 accraitre |activité touristique et des
congrés, dont la promotion touristique, 'animation et la commercialisation de séjours,
voyages ou prestations touristiques.

De par le rayonnement et I'attractivité de CLERMONT-FERRAND en tant que capitale de la
region Auvergne et son activité de ville de congrds, la zone d'intervention de cette
commercialisation concerne CLERMONT-FERRAND, les communes de "agglomération
ainsi que la région pour les prestations autres que I'hébergement.

L'Office de Tourisme contribue également & assurer la coordination des interventions des
divers partenaires du développement touristique local. 11 peut étre consulté sur des projets
d’équipements collectifs touristiques. 11 peut lui éte confié la gestion d’équipements
touristiques.

ARTICLE 3
L'Office de Tourisme et des Congrés a son siege & Clermont-Ferrand, place de la Victoire. 11

peut étre modifié par toute délibération du Conseil d’Administration. La durée de
I'Association est illimitée.
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TITRE II - COMPOSITION DE L’ASSOCIATION

ARTICLE 4
L.’Office de Tourisme et des Congrés se compose :

1) de représentants de la Ville, de collectivités et d’organismes publics ou privés,
membres de droit

2) de Membres actifs

3) de Membres bienfaiteurs

4) de Membres d*honneur désignés par I'Assemblée Générale

Le Maire de Clermont-Ferrand est de droit le Président d’Honneur de 1’association.
Le Président et les membres d’honneur assistent de droit aux délibérations de ’assemblée
Générale, 1ls assistent au Conseil d’ Administration avec voix consultative.

ARTICLE 5

La qualité de membre s'acquiert par ’adhésion volontaire aprés agrément du Bureau et
I"acquittement d'une cotisation annuelle dont le montant est fixé par I'Assemblée Générale
sur proposition du Conseil d' Administration.

La qualité de membre se perd :

1) par démission
2) par radiation prononcée par le Conseil d” Administration, le membre intéressé ayant
€té appelé A présenter sa défense.

TITRE I - ADMINISTRATION ET FONCTIONNEMENT

ARTICLE 6

L'assemblée Générale se compose des membres indiqués a I'article 4.
Le Président peut appeler 4 siéger avec voix consultative toute personmalité dont Ja présence
lui parait utile.

ARTICLE 7

Aprés adoption des présents statuts, tous les membres & jour de leur cotisation et ayant aun
moins 1 an d’appartenance a I’Office de Tourisme et des Congrés participent au vote,

Cette disposition n’étant pas applicable aux membres d’homeur, dispensés de cotisation.

Le vote par procuration est admis, mais chaque membre de 1'Assemblée pléniére ne peut
détenir plus de un pouvoir. {_;5._-_2‘&"?—157%
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ASSEMBLEE GENERALE

ARTICLE 8

L’Assemblée Générale se réunit au moins une fois par an et toutes les fois qu'elle est
convoquée sur décision du Bureau ou sur demande écrite du tiers des membres dont elle se
COmpose.

Elle entend le compte rendu moral, approuve les comptes de I’exercice clos, établit le budget
de I'exercice & venir, étudie toutes les questions et projets réguliérement inscrits & son ordre
du jour et élit le Conseil d’ Administration, lorsqu’il est & renouveler.

Les deécisions sont prises 4 la majorité absolue des voix des membres présents. En cas de
partage des voix, la voix du Président est prépondérante.

Le Président de I'Union Départementale doit étre appelé A participer aux travaux de
I’ Assemblée.

L'Association doit adresser chaque année dans les deux mois qui suivent son Assemblée
Générale un rapport & son Union Départementale, indiquant la composition du Conseil
d’Administration et toutes indications nécessaires sur son fonctionnement et son financement.

Le rapport financier est présenté au Conseil Municipal chague année.

ARTICLE 9

Toute autre Assemblée Générale peut étre convoquée sur !'initiative du Consei
d’ Administration ou sur la demande écrite et signée du tiers de ses membres,

ARTICLE 10

Les convocations aux Assemblées Générales doivent étre faites au moins 15 jours & I'avance
par plis individuels et par insertion dans les journaux locaux. Cette insertion étant intervenue,
la non-réception de 'avis individuel ne pourrait &tre une cause de nullité de 1’Assembiée
Générale.

ARTICLE 11

Toute proposition émanant d’un membre et destinée & étre soumise 4 L.'Assemblée Générale
ordinaire doit étre adressée au Conseil d’Administration au moins 8 jours avant la date fixée
pour cette Assemblée : clle ne peut émaner que d’adhérent ayant au moins un an
d’appartenance & |’association.
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CONSEIL D’ADMINISTRATION

ARTICLE 12

L association est administrée par un Conseil d’Administration composé de 22 membres se
répartissant comme suit :

- 13 membres de droit dont :

- 6 représentants de la Ville de Clermont-Ferrand

- 2 représentants de la communauté de communes de I"agglomération
clermontoise : Clermont Communauté

- 3 personnalités qualifiées désignées par le Maire de Clermont-Ferrand

- 1 personnalité qualifiée désignée par le Président de Clermont Communauté

- | représentant de la Chambre de Commerce et d'Industrie.

- 9 membres élus en 2 colléges distinets :

- le collége des Professionnels du Tourisme
- le collége des Associations.

Le collége des Professionnels du Tourisme est représenté au minimum par 5 membres
adhérents au titre de |eur entreprise et le collége des Associations au minimum par 3 membres
au sein du Conseil d’ Administration. Ces représentants sont élus par I'Assemblée Générale.

Les membres élus du Conseil d’Administration le sont & bulletin secret. La durée de leur
fonction est fixée A trois ans. Tout membre sortant est rééligible. Les candidatures doivent étre
adressées par écrit 15 jours avant la date de I’ Assemblée Générale et ne peuvent émaner que
d’adhérents ayant au moins un an d’appartenance a I’ association.

Les élus représentant la Ville et la Communauté de Communes, ainsi que les personnalités
qualifides désignées par elles, exerceront leur fonction au Conseil d’Administration pendant
toute la durée du mandat municipal, sauf si le Conseil Municipal, le Conseil Communautaire,
le Maire ou le Président de Clermont Communauté en décide tout autrement.

ARTICLE 13

Le Conseil d'Administration peut appeler 4 participer 4 ses travaux avec voix consultative
toute personnalité dont la présence lui parait utile.

ARTICLE 14

Tout membre absent & deux séances consécutives, sans excuse valable, peut étre déclaré

démissionnaire par le Conseil d’Administration. Le membre concerné étant admis & présenter
ses explications.
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ARTICLE 15

En cas de vacance, par décés, démission, ou exclusion, le Conseil pourvoit au remplacement
sous ratification 4 la plus prochaine Assemblée Générale. Le membre élu dans ce cas ne Pest
que pour la durée du mandat de celui qu’il remplace.

ARTICLE 16

Le Conseil d’Administration exerce les pouvoirs les plus étendus pour assurer le
fonctionnement de 1'Office de Tourisme et des Congrés. Il fixe notamment le montant des
cotisations.

ARTICLE 17

Le Conseil d’Administration se réunit sur convocation du Président et toutes les fois que le
tiers de ses membres le décide,

ARTICLE 18

Le Conseil d” Administration ne peut délibérer valablement que s'il comporte plus de la moitié
des membres qui le composent. Lorsque le quorum n'est pas atteint, le Conseil se réunira dans
la quinzaine, avec le méme ordre du jour et délibérera valablement quel que soit le nombre
des membres présents. Le Bureau ne peut étre élu que par la réunion du Conseil
d’Administration comportant plus de la moitié des membres de celui-ci.

En cas d’empéchement motivé, un membre du Conseil d’ Administration peut donner pouvoir
4 un autre membre présent. Toutefois chaque membre présent ne peut détenir plus de un

POUVOIT,

Les membres du Conseil d'Administration ne peuvent recevoir aucune rétribution en raison
des fonctions qui leur sont confiées en cette qualité. Seuls les frais justifiés peuvent éire
remboursés.

L’Office de Tourisme et des Congrés s’interdit toute discussion politique ou religieuse.

Le Conseil d’ Administration a possibilité d’adopter un réeglement intérieur,

BUREAU
ARTICLE 19

Le Conseil €lit parmi ses membres, 4 bulletin secret et pour 3 ans, un bureau, au plus tard dans
le mois qui suit I'Assemblée Générale.
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Le Bureau est composé
- d"un président, élu parmi les membres de droit
- d"un vice-président
- d’un secrétaire
- d'un secrétaire adjoint
- d’un trésorier
- d’un trésorier adjoint.

ARTICLE 20

Le Président est le représentant légal de 1'Association. 11 représente 1'Association dans tous
les actes de la vie civile. I est chargé d'assurer le fonctionnement de I'Association et
d’exécuter les décisions du Conseil d’Administration et du Bureau. I1 peut consentir des
déiégations de pouvoirs, soit aux membres du Bureau, soit aux membres du Conseil
d’Administration.

Le Président nomme le Directeur.

Le Directeur salarié de I’ Association a la charge de la gestion courante de I’ Association.

TITRE IV - RESSOURCES

ARTICLE 21
Les ressources de |"Association se composent :

1) des crédits de fonctionnement et subventions accordées par les collectivités publiques et
privées,

2) des cotisations des membres.

3) des ressources de toute nature décidées par le Conseil d’ Administration dans le cadre des
présents statuts.

L’Assemblée Générale désigne un ou plusieurs Commissaires aux Comptes dont le rapport
doit étre entendu par I"Assemblée Générale, aprés celui du Trésorier.

ARTICLE 22

Le Conseil d” Administration qui aura négligé de convoquer I’ Assemblée Générale annuelle et
statutaire sera réputé ipso facto démissionnaire et dans le délai de six mois suivant la date 4
laquelle I'Assemblée Générale ordinaire aurait dil étre tenue. Une Assemblée Générale sera
convoquée 4 la diligence du Maire de Clermont-Ferrand afin de procéder a 1'élection d’un
nouvean Conseil.

p-{ B8
’/‘.,‘ & e

Ny
NPt
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TITRE V - MODIFICATION AUX STATUTS ET DISSOLUTION

~

ARTICLE 23

Les statuts ne peuvent étre modifiés que sur la proposition du Conseil d’ Administration ou du
dixiéme au moins des membres dont se compose I'Assemblée Générale. Cette dernidre
proposition doit &tre adressée par écrit au Conseil d’ Administration au moins huit jours avant
la séance.

L’Assemblée, pour délibérer valablement, doit se composer du quart au moins des membres
en exercice. Si cette proportion n’est pas atteinte, 1’ Assemblée est convoquée de nouveau i
quinze jours d’intervalle au moins et cette fois peut valablement délibérer quel que soit le
nombre des membres présents.

Dans tous les cas, les statuts ne peuvent étre modifiés qu'a la majonité des deux tiers des
membres présents.

ARTICLE 24

L'Assemblée Générale appelée 4 se prononcer sur la dissolution de 1'Office de Tourisme et
des Congrés convoquée spécialement & cet effet, doit comprendre au moins la moitié plus un
des membres en exercice,

Si cette proportion n’est pas atteinte, I'Assemblée est convoquée a nouveau a quinze jours
d'intervalle au moins, et cette fois, elle peut valablement délibérer quel que soit le nombre de
membres présents.

ARTICLE 25

En cas de dissolution, |'Assemblée Générale désigne un ou plusieurs commissaires chargés de
la liquidation des biens de I'Office de Tourisme et des Congrés. Elle attribue 1’actif net & une
ou plusieurs associations de tourisme d’intérét local.

Fait & Clermont-Ferrand, le 14 Juin 1999

Le Président Le Trésorier
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Office de Tourisme et des Congrés
place de la Victoire
63000 Clermont-Ferrand

04 7398 65 00
direction-tourisme@clermont-fd.com

Martine Brugiére - présidente
Francoise Graive - directeur
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Chapitre |

Les engagements
de I'Office de Tourisme
a I'égard des clients
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1.1.1 - La localisation est pertinente et |Ia

1.1 L'accueil est accessible et de qualité . . .
signalisation existe.

1.1.1.1 - L'espace d'accueil de 'Office de Tourisme est facile d'accés. Il se situe a proximité immédiate des
flux touristiques. Il est signalé par une enseigne visible depuis la voie publique.

L'Office de Tourisme et des Congrés se situe dans la Maison du Tourisme, place de la Victoire a
Clermont-Ferrand. Cet emplacement est au coeur du Clermont historique et bénéficie de
signalétiques piétonne et routiére et des parkings du centre-ville.

L'espace d'accueil se trouve en face de I'édifice le plus visité de la ville, la cathédrale gothique. Au
départ de la touristique place de la Victoire, sont proposés trois parcours de découverte le long
des rues piétonnes. L'OTC est par ailleurs proche de I'autre place principale de la ville, la place de
Jaude, et des flux touristiques. Dans un rayon de 150 meétres, se trouvent plusieurs édifices
d’intérét patrimonial notable : cathédrale, fontaine d’Amboise, hotels particuliers, hotel de ville,
basiligue romane Notre-Dame-du-Port (patrimoine mondial de I’'lUnesco)....

Dans l'environnement proche de I'OTC, le visiteur trouve commerces et services : poste, boutiques
de bouche, magasins de souvenirs, bibliotheque, presse, librairies, antiquaires et bouquinistes ...
Le marché Saint-Pierre est situé a moins de 10 mn.

Les enseignes « Maison du Tourisme » signalent I'OTC depuis la voie publique; elles sont
positionnées sur les trois facades du batiment. Une autre enseigne « Office de Tourisme et des
Congres » est placée au-dessus de I'entrée principale sur la place de la Victoire.

La Maison du Tourisme est a la jonction entre des voies d’accés routiéres ((rue Saint-Genés et
place Sugny) et le centre historique piétonnier autour de la place de la Victoire. Les deux stations
de tramway les plus proches (moins de 10 mn a pied) sont celles de la place de Jaude et celle de
I'Hotel de Ville. A noter que cette derniére est desservie par un ascenseur qui relie I'Hotel de Ville
a la station de tramway.
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Ligne A du

tramway
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1.1.1 - La localisation est pertinente et |Ia

1.1 L'accueil est accessible et de qualité . . .
signalisation existe.

1.1.1.2 - La signalisation directionnelle et d'indication est conforme aux normes en vigueur.

Actuellement, la signalétique routiere indiquant la Maison du Tourisme est composée de 8
panneaux directionnels, conformes a la réglementation, positionnés a des endroits stratégiques

du centre-ville. En 2014, 1 panneau supplémentaire sera installé, ainsi que la mention du point &
sur 4 panneaux directionnels des parkings de I'hyper centre-ville. Depuis ces parkings, un
cheminement piéton conduit le visiteur a I'0Office de Tourisme grace a 11 panneaux signalétiques
directionnels installés dans le centre historique.
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1.1.1 - La localisation est pertinente et la

1.1 L'accueil est accessible et de qualité . . .
signalisation existe.

1.1.1.3 - L'Office de Tourisme adhérent a une fédération nationale représentative des offices de tourisme
signale son appartenance a ce réseau par tout moyen approprié.

L'Office de Tourisme est adhérent a Offices de Tourisme de France (Fédération nationale). Son

appartenance au réseau est marquée par le point & gravé sur verre dépoli en facade et les
vitrophanies avec le logotype de la Fédération Nationale apposées sur la vitrine. Ce méme
logotype est indiqué sur les brochures grand public éditées par I'OTC et sur son site Internet
www.clermont-fd.com.

—>
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o 4

ittée

CoTtisaTiON 201 3 - Facture acqu

Offices de OFFICE DE TOURISME CLERMONT-FERRAND
: PLACE DE LA VICTOIRE

Tourisme 63000 CLERMONT-FERRAND

de France

N° adhérent : 1454

’N/ Réf.: N®2013-63-014 Date : 06/03/201 3}
I Quantité I | Désignation I L Montant |
COTISATION
Offices de Tourisme de France
Classement : 4* 500,00 €
17,00 Equivalents Temps Plein x 65 € 110500 €

1605,00 €
150000 €

Attestation d’'adhésion 2013

Cette facture acquittée atteste de votre adhésion a,

Offices de Tourisme de France® - Fédération Nationale des Offices de Tourisme de France
et Syndicats d'Initiative, pour I'année 2013

Pour servir et valoir ce que de droit.

Pour toute question concernant cette facture, veuillez contacter :
01 44 11 10 38 - alexandre renson@offices-de-tourisme-de-france.org.

F i1 Ne e
11 rue du Faubourg Poissonniére - 75009 Paris - Tél. : 01 44 11 10 30 - Fax : 01 45 5599 50
www.tourisme.fr - www.offices-de-tourisme-de-france.org

e
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1.1.2 - Les locaux ou espaces d'accueil sont
1.1 L'accueil est accessible et de qualité accessibles et aménagés pour recevoir une clientéle
touristique.

1.1.2.1 - Les locaux ou les espaces d'accueil sont identifiables et directement accessibles a tout public et
indépendants de toute activité non touristique.

Dans le hall de la Maison du Tourisme, se trouvent a droite I'accueil de I'OTC, a gauche I'accueil
distinct de I'Espace Victoire (espace municipal d’exposition et de billetterie de spectacles) et
I'acceés a I'Espace Art Roman situé au sous-sol. La vitrine et la banque d’accueil sont clairement
identifiées « Office de Tourisme et des Congres ».

L'espace d'accueil de I'OTC est accessible a tous et facilement identifiable de I'extérieur grace a sa
signalétique spécifique et distincte. Les locaux sont spacieux et lumineux. Lensemble de I'accueil
de I'OTC a été confié a des architectes scénographes et les visiteurs ont a leur disposition les
présentoirs avec de la documentation en libre-service. Le plan incliné du parvis, les portes
électriques et le volume du hall d’accueil facilitent la circulation des personnes a mobilité réduite
et les toilettes publiques de I’OTC sont accessibles a ces personnes. Les conseillers en séjour vont
a la rencontre des personnes a mobilité réduite pour proposer leur aide, en particulier pour les
documents placés en hauteur dans les présentoirs. Pour les personnes malvoyantes, des
documents touristiques sur la ville sont disponibles en caractéres agrandis, en braille abrégé ou
en braille intégral (prétés sur présentation d’une piece d’identité).
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1.1.2 - Les locaux ou espaces d'accueil sont

1.1 L'accueil est accessible et de qualité accessibles et aménagés pour recevoir une clientéle
touristique.
1.1.2.2 - |l existe un espace dédié a l'accueil et a l'information. L'agencement des locaux facilite le

déplacement des visiteurs et 'acces a l'information. Le mobilier permet de s'asseoir.

La disposition de l'espace intérieur de I'Office de Tourisme a été concue pour optimiser les
conditions d'accueil et d'information des visiteurs.
Les conseillers en séjour accueillent les visiteurs depuis la banque d'accueil située dans I'axe de
I'entrée principale. Les visiteurs disposent également de documentations en libre service et
d’informations numeériques :

e brochures et flyers sur les présentoirs organisés de maniére thématique ou géographique

e affichage des manifestations en cours ou a venir sur écran numérique (menu défilant)

e table tactile avec présentation des sites touristiques principaux du territoire.
Le visiteur peut consulter tranquillement la documentation remise par les conseillers en séjour
apres explication ou prendre des notes dans les deux canapés.
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1.1.2 - Les locaux ou espaces d'accueil sont
1.1 L'accueil est accessible et de qualité accessibles et aménagés pour recevoir une clientéle
touristique.

1.1.2.3 - L'Office de Tourisme doit afficher dans ses locaux et publier sur son site Internet les engagements
qui correspondent a sa catégorie de classement de maniére visible pour la clientéle conformément aux
dispositions de I'annexe Il de I'arrété modifié du 12 novembre 2010.

A réception de l'arrété de classement en catégorie |, I'Office de Tourisme affichera les
engagements correspondants dans I'espace d’accueil de I’OTC, sous I’écran numérique du hall.

Ces engagements seront également présentés sur le site Internet www.clermont-fd.com dans la
rubrique dédiée a la qualité, onglet « Pratique ».
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1.1.2 - Les locaux ou espaces d'accueil sont

1.1 L'accueil est accessible et de qualité accessibles et aménagés pour recevoir une clientéle
touristique.

1.1.2.4 - L'information touristique est accessible gratuitement via un moyen d'accés a Internet a haut débit
sans fil dans l'espace d'accueil de I'Office de Tourisme.

Dans l'espace d'accueil de I'OTC, les visiteurs peuvent consulter en ligne I'information touristique,
grace a un systeme wifi a haut débit. Ce wifi gratuit est celui de la Ville.

Les visiteurs peuvent se connecter directement avec leur matériel informatique, assis sur les
canapés.
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1.1.3 - Les périodes et horaires d'ouverture sont
1.1 L'accueil est accessible et de qualité cohérents avec la fréquentation touristique de la zone
géographique d'intervention.

Les horaires d'ouverture de ['Office de Tourisme sont mentionnés en frangais, anglais et
allemand :

e a l'extérieur de I'0ffice de Tourisme, sur la porte d'entrée, visibles pendant et hors périodes
d'ouverture :
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e dans les brochures a large diffusion :

Titre Contenu Nombre Informations Informations Versions
d’exemplaires pratiques pratiques en langues
Traduites traduites étrangéres
en anglais en allemand
Présentation de I'offre touristique existe en
du territoire, 25 000 ex. anglais,
Document .
d'appel Ville de son environnement, 2 000 ex. pour i i allemand,
de son histoire et de son présent chaque langue néerlandais,
avec vues P .
étrangere espagnol et
italien
Guigeces  PrégeTaten oo e bpes
hotels et autres P g , C1asses p 8 000 ex. X X
P catégories et localisation, avec
hébergements P S
coordonnées complétes
Guide d Présentation des restaurants
L;' € ets classés par catégories, des bars
b_r<tas furant_s, et des boutiques, avec 20 000 ex. X X
IStrots, sorues, coordonnées complétes
emplettes
Parcours Localisation des sites touristiques
dans la ville des 2 centres historiques 20 000 ex. X X
e dans le message du répondeur téléphonique pendant les heures de fermeture

(le message change en fonction de la période touristique). Nota bene: en 2 langues
seulement pour des raisons techniques liées a I'autocommutateur de la mairie

Exemple de message en juillet - aodt :

Décroché
« Bienvenue a I'Office de Tourisme et des Congrés de Clermont-Ferrand. Toutes nos lignes sont actuellement occupées. Merci
de patienter en écoutant Cocoon...

Recorded message
Welcome to the Clermont-Ferrand Tourist and Conference office. All our lines are busy at the moment. Thank you for your
patience while you listen to Cocoon...”

Message d’attente
« Bienvenue a I’Office de Tourisme et des Congrés de Clermont-Ferrand. Nous recherchons votre correspondant. Merci de bien
vouloir patienter...

Welcome to the Clermont-Ferrand Tourist and Conference office. We are trying to connect you. Thank you for your patience... »

Répondeur Eté
« L'Office de Tourisme et des Congrés de Clermont-Ferrand est ouvert non stop, du lundi au vendredi de 9 h a 19 h et les

samedis, dimanches et jours fériés de 10 h a 19h. Pour retrouver toutes nos informations : www.clermont-fd.com.

Summer message
The Clermont-Ferrand Tourist and Conference Office is open all day Monday to Friday from 9am to 7pm and on Saturday,
Sunday and bank holidays from 10am to 7pm. For more information, please visit: http;//www.clermontferrandtourism.com/. »
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e sur les sites Internet (frangais, anglais, allemand, espagnol et mobile)
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1.1.3 - Les périodes et horaires d'ouverture sont

1.1 L'accueil est accessible et de qualité cohérents avec la fréquentation touristique de la zone
géographique d'intervention.

1.1.3.5 - L'Office de Tourisme doit s'engager a ouvrir son espace d'accueil au moins 305 jours, dont le
samedi et le dimanche obligatoirement, en période de fréquentation touristique. Il est également ouvert en
sus lors des manifestations événementielles sur sa zone géographique d'intervention.

L'OTC est ouvert 363 jours par an. Cette amplitude d’ouverture couvre l'intégralité des
manifestations événementielles du territoire. Lors des pics de fréquentation liés aux grands
événements, I'’équipe des conseillers en séjour est renforcée (exemple : Journées du Patrimoine).
Dans certains cas, un point d’accueil touristique se tient sur le lieu méme de la manifestation

(exemple : Festival du Court Métrage).

Les jours et horaires d'ouverture ont été définis en fonction de I'observation de la fréquentation
touristique sur le territoire, avec une saisonnalité nette sur les mois de juillet et d’aodt.

Horaires d’ouverture (depuis 2011) :

1er septembre - 30 juin
du lundi au vendredide 9 ha 18 h
samedi, dimanche et jours férié<sde 10 ha 13 hetde 14 ha 18 h

1erjuillet - 31 aodt
du lundi au vendredide 9 ha 19 h
samedi, dimanche et jours fériés de 10 ha 19 h

Fermé le 25 décembre et le 1er janvier
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TOURISME et des

OFFICE de

\

(%4} 1

CLERMONT-FERRAND

Compte rendu du Conseil d'Administration
du 11 mai 2011

Etaient présents avec droit de vote :

M Alain BARDOT
M. Emmanuel BASTET

M. André BONNEFOND
Mme Martine BRUGIERE

~ M. André COLLIN
M. Jacques COUDRAY

Mme Manuela FERREIRA DE SOUSA
M. Jéréme GODARD

M. Jean-Claude LECLERC

Mme Chantal MERCIER-COURTY
Mme Monique PELLETIER

M. Alain PETITRENAUD
Mme Pascale RIOU

Etaient représentés avec pouvoir:

M. Claude MUETTON

Etaient présents

Adjoint au Maire chargé des Finances
Trésorier de I’Office de Tourisme et des
Congrés

Personnalité Qualifiée

Présidente de I'Office de Tourisme et des
Congrés

Montferrand Renaissance

Vice-Président de I'Office de Tourisime et des
Congres

Adjointe au tourisme - Secrétaire de 1'Office
de Tourisme et des Congres

Conseiller municipal délégué au tourisme
CCIT 63

Conseillére municipale déléguée

Secrétaire Ajointe de I’Office de Tourisme et
des Conges

Personnalité Qualifiée

Présidente AVE Accueil

Pouvoir a M. BASTET

M. Bruno GALLIE — Commissaire awx comptes
Mme Isabelle COGNET — remplagante de M. GALLIE

"Etaient excusés :

M. Philippe MAITRIAS

Avec 13 membres présents avec droit de vote et 1 représenté ayec pouvoir,,

le quorum est atteint.

VERMLI Z SN 0 Fax
OFFICE DE TOURISME ET DES CONGRES DE CLERI\IONT-FERRAI“JD

Clermont Communauté.

Maison du Tourisme, place de la Victoire, 63000 Clermont-Ferrand — tél : 04.73.98.65.00 — fnx : 04.73.98.64.98
Internet : www.clermont-fd.com ou www.ot-clermont-ferrand.fr — e-mail : tourisme@clermont-fd.com
Association Loi 1901 — N° SIRET 339 185 225 000 28 —  Autorisation préfectorale n® AU 063 98 0001
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Point activités 2011
présenté par Martine BRUGIERE, Présidente

Les activités 2011 s’inscrivent dans le prolongement des activités 2010, et sont conformes aux
orientations générales fixées en Assemblée Générale et lors du demier Conseil
d’ Administration.

1/ L’accueil des visiteurs

-

Conformément aux décisions prises lors de notre demnier Conseil d’Administration, les
nouveaux horaires d’ouverture sont entrés en application le 1% mai. Les modifications
majeures de ces horaires sont la fermeture au public 4 18 h 00 au lien de 19 h 00 en mai, juin
et en septembre, ainsi qu'une heure de fermeture entre 13 h 00 et 14 h 00 les samedis et
dimanches en mai, juin et septembre. Ces aménagements ne doivent pas pénahiser nos
visiteurs et permettent d’alléger les plannings de 1'accueil sur ces trois mois,

b) accueil téléphonique :

Avec 'installation du nouvel équipement de téléphonie rattaché & 1’autocommutateur central
de la mairie, I'Office de Tourisme a fait réaliser les nouveaux messages (éléphoniques pour le
pré-décroché, 1’attente téléphonique et le répondeur.

Ces messages ont été enregistrés en deux langues (frangais, anglais) sur une musique du
groupe clermontois « Cocoon » qui nous a donné son accord écrit pour utilisation de sa
musique « Chupee ».

¢) organisation des ventes boutique :

L'expérience conduite en 2010 pour développer les ventes boutique s’est révélée concluante.
Elle doit se poursuivre en 2011. Pour cela I'Office de Tourisme a acquis une caisse
enregistreuse avec un logiciel qui nous permet également de gérer les stocks. Un espace
boutique a été défini sur I'un des postes de travail de "accueil.

d) démarche qualité :

Afin de finaliser la démarche qualité dans le cadre des actions de formations financées par
Agetos, il est prévu a ["autommne, deux journées de visite audit avec un formateur pour nous
aider a évaluer les éventuelles actions correctives a apporter pour obtenir la norme AFNOR.

3E TOURISME
nes
IO
IHT-HERRAND
e Fas s D4.73.98,04.98

OFFICE DE TOURISME ET DES CONGRES DE CLERMONT-FERRAND
Mueison du Tourisme, place de la Victaire, 63000 Clermont-Ferrand — 16l : 04.73.98.65.00 — {ux : 04.73.98.64.98
Intermnet - www clermont-fd com ou www.ot-clermont-ferrand.fr - e-mall @ tourisme@clermont-1d, com
Association Loi 1901 — N* SIRET 339 18522500028 - Aulorisation préfectorale n® AU D63 98 0001
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1.2 L'information diffusée est compléte, actualisée et 1.2.1 - Le service d'information touristique est
accessible a tout public performant et professionnel

1.2.1.1 - Il existe un service permanent de réponse au courrier postal et électronique durant I'année civile.

Le courrier postal arrive a I'0Office de Tourisme tous les matins, du lundi au samedi.
Il est trié en fonction du contenu :
e courrier administratif : présenté a la direction, puis diffusé aux différents services.
e courrier de demandes touristiques : les conseillers en séjour traitent le courrier dans les 48h.

Les mails sont relevés au minimum deux fois par jour (jours ouvrés) : le matin a l'ouverture de
I'Office de Tourisme et dans l'aprés-midi. Les personnes a l'accueil traitent les demandes dans les
24h. Un accusé de réception est systématiquement envoyé pour toute demande entrainant un
envoi de documentation par courrier ou un traitement d’une durée supérieure a 24 h.
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Clevmant-Ferrand,

Dear Sir, Daar Madam,

We thank you for e inlerest you show in Clermant-Feerand, & town of Arts in the land of volcanoes, &
destinalion erviched with aach sesson and its various colours and animations

It is with greal plessure thal we send you the following documentstion:

We are looking forward to saeing you in the Tours: Office of Clarmant-Farrand, situated In front of tha
Cathedral, and we wish you a pleasant stay in the capital of the Auvergne region!

Basl regards

Mootle 203 : Courler 'poconoagremen' GE - OTC Clymont femand - Wasion 1 - Ain 2011 - AC

Clermont-Ferand,

Wir bedanken uns bei Ihnen 10r [hres Interesse fir Clermont-Ferrand, Stadt der Kunst im Land der
Vulkane.

Eben mit Vergnigen schickenwir Ihnen die gewlnschien Tourstik-Broschlren.

Jotzt schon freut die Clermont-Ferrand Tourist Information sich auf thnen Besuch zu dem Haus des
Tourismus (La Maisan du Tourisme) gegeniber dor Kathedrale, Und wir wiinschen thnen einen
angenehmen Aufenthalt in der Hauptstadt der Auvergne!

Touristischer Service

Mot 204 : Courrme if sccompaginessnt D - OTC Ouwemnont-Ferrane - Yarotn 1 - Ain 2011 - PC
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Clermaone Farrand,

L sgradecemaon o mierss ous Sene por Clermont-Ferrand, ciodad de arte en of pais de lox volcanes
U ESTN0 QU CON CRla ASACHN A8 SROGUECR S8 NUEYES COlONS ¥ SNIMAGETRS.

Con gusio s enviamos fa documerntacion deseads

Lo saperancs e bs Cass dwl turiamo, stusds Mertie & s catecral y desde ahois s desssrmcs una busna
wstadia en ol mutropeli de Auvernis!

La rmecepoon

MG 206 | oo ¥ Bocamagremay £55 - 0T Cavmmant Swviang - wrgion § - ban 20111 - 5
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1.2 L'information diffusée est compléte, actualisée et 1.2.1 - Le service d'information touristique est
accessible a tout public performant et professionnel

1.2.1.3 - Il existe un service trilingue permanent d'accueil pendant les horaires et périodes d'ouverture de
I'espace d'accueil de I'Office de Tourisme. La fonction et les langues parlées du personnel d'accueil sont
identifiées sur un badge.

La clientéle étrangere de passage sur le territoire représente 20% de l'ensemble des visiteurs
(chiffres 2012).
Cette clientéle étrangére se répartit de la maniére suivante (en 2012) :

17 % d'Allemands

15 % d'Hollandais

12 % d’Espagnols

11 % de Britanniques
8,5 de Belges

7% d’ltaliens

Il existe en permanence a l'accueil un service trilingue, hors saisonniers choisis en fonction de
leurs langues parlées.
Les langues parlées a I'0ffice de Tourisme sont :

Nombre de
conseillers en séjour
maitrisant la langue

‘ Francais 6
‘Anglais 6
‘Allemand 2
‘ Espagnol 3
‘ Italien 1

Tous les jours d'ouverture, 2 personnes au minimum assurent l'accueil. Ces personnes parlant
toutes le francgais, l'anglais et une autre langue étrangeére, le service d'accueil trilingue est ainsi
assuré.

La maitrise des langues étrangeres a é€té acquise par les conseillers en séjour pendant leurs
études secondaires/universitaires et/ou dans le cadre de la formation continue. lls ont chaque
année la possibilité de suivre des formations d’entretien ou de perfectionnement en langues
étrangeres, organisées par le CRDTA ou d’autres organismes.

L'OTC emploie du personnel saisonnier et s'efforce de recruter des personnes maitrisant des
langues étrangeres non parlées par les conseillers en séjour en poste a I'année, afin de diversifier
les possibilités d'accueil en langues étrangeres pendant la haute saison.

Chaque conseiller en séjour, permanent ou temporaire, porte un badge mentionnant les langues
maitrisées (identifiées par des drapeaux).

Dossier de classement OTC de Clermont-Ferrand — Catégorie | — 15 janvier 2014
43



e Photographies du détail d’'un badge et équipe d’accueil portant son badge

Annexes :

e Organigramme fonctionnel des missions Accueil/Promotion/Communication

Annexe 3

ORGANIGRAMME FONCTIONNEL DES MISSIONS ACCUEIL / PROMOTION / COMMUNICATION

Directeur

Frangoise Graive
- mise en place de la stratégie de promotion et de communication

= tenue du tableau de bord de IMactivité touristique

I

Directeur adjoint

Responsable accueil ( chargée de communication
Isabelle Carrean-Parcoret

- responsable accuel! (encadrement, plannings)

- chargée de la communication de I'OTC / mise en ccuvre du
plan de communication (nouvelles éditions, réactualisation,
Internet, m-tourisme, plan média)

Animatrice Web

Marie Venessi

= développement, animation ¢t actualisation des sites

- vente en ligne
- réseaux sociaux

- mission accuetl (ponctuclic)
- misc 4 jour site Internet espagnol

- chargée des relations presse - veille e-réputation
accuei] accuci! accueil accuct! accueil accueil
Evelyne Emmanuel Philippe Courageot Elodie Dubosclard Wilfried Humbert Karine Plane
Alex-Balzarini Bouvier
- accueil / boutique / - accueil / boutique / vente - accueil / boutique / vente - accueil / boutique / - accucil / boutique / - accueil / boutique /
vente séjours s¢jours séjours vente séjours vente séjours vente séjours
- relations adhérents - gestion documentation - gestion informations - référente boutique - gestion formations - mise a jour site
- réactualisation guides OTC / inventaire touristiques / basc de - animatrice qualité base de données : internet frangais /
restiurants et sortics physique données : hébergement / agenda / mamfestations unglais / allemand
- gestion des stocks de - maintenance technique restauration / autres - participation aux - réactualisation guide
documentation - aménagement accueil / adhérents — gestion guide émissions pranque
imprimeur réception / salle de des hotels radiophoniques pour - aide élaboration
conférence - tenue statistiques accucil annoncer les planning
- courses | diffusion = coordinateur accueil manifestations - coordinatrice accucl
documentation = renforcement service = tenue statistiques
congrés (ponctucllement) Internet
Ofce do Towrsme ot des Cangrés do Clamant-Fermand « Manoel Qualta - Octobre 2012 ~ Version 1 aries

[ Mise i four ke 30710 2012
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adaptés, complets et actualisés.

1.2 L'information diffusée est compléte, actualisée et 1.2.2 - Les supports d'information touristique sont
accessible a tout public

sur support papier.

1.2.2.1 - L'Office de Tourisme fournit des cartes touristiques ou des plans ainsi que des guides pratiques

L'Office de Tourisme édite des guides et brochures touristiques, cartes et plans pour renseigner

les visiteurs et mettre en avant I'offre touristique du territoire.

Tableau des documents « grand public » édités par I'OTC

Titre Commentaire Nombre de '  Traduction Traduction Fréquence
tirages en anglais en allemand | mises a jour
. édité par I'0OTC. information
Plan guide des rues P ) 70.000 ex. _ _ tous les ans
exhaustive.
Guide des hotels et édité par I'OTC. information ~ Traduction ~ Traduction
P , 8 000 ex. introduction et introduction et tous les ans
autres hébergements exhaustive. pictogrammes pictogrammes
Guide des édité par I'0TC Traduction Traduction
restaurants, bistrots, 20 000 ex. .'ntrOdUCt'on’ .'ntrOdUCt'on’ tous les ans
. pictogrammes et pictogrammes et
sorties, emplettes spécialités spécialités
: . en régie publicitaire
Guide pratique glep 15.000 ex. _ _ tous les ans
externe
) éditée par I’OTC, parcours . .
Parcours dans la ville P p P 20 000 ex. partielle partielle tous les ans
thématiques avec cartes
édité par 'OTC, document le document existe en 5
Villes avec vues d’appel (avec informations | 25.000 ex. langues étrangeéres (voir ci- tous les ans
pratiques) dessous)
: édité par I'OTC, document | .2.000 ex
Ville avec vues en , . .
. < d’'appel (avec informations pour
langues étrangeres ratiques) - traducteurs chaque en 5 langues tous les 2 ans
(D, ESP, ITAL, UK, NL) pratia . a
professionnels langue
Les Rendez-Vous de  édité par I'OTC, programme 7.000 / 2 .
e - o . _ _ 2 fois par an
I’Office des visites guidées fois par an
Visites guidées été édité par I'OTC 30.000 _ _ tous les ans
Espace Art Roman édité par I'OTC 10.000 partiel partiel tous les 2 ans
Brochure Clermont- édité par I'OTC, .
. . P . . 20.000 bilingue _ tous les 2 ans
Ferrand bilingue Présentation ville
Pochette a rabat édité par I'OTC 20.000 tous les 2 ans
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Ces documents sont également tous téléchargeables ou feuilletables sur notre site Internet
(entrée « documentations ») : http://www.clermont-fd.com/pratigue/documentation.html.
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1.2 L'information diffusée est compléte, actualisée et 1.2.2 - Les supports d'information touristique sont
accessible a tout public adaptés, complets et actualisés.

1.2.2.3 - La documentation touristique sous format papier ou numérique est traduite en deux langues
étrangeéres et mise a jour. Elle couvre la zone géographique d'intervention.

Les documents édités par I'Office de Tourisme sont traduits en langues étrangéres (cf. tableau en
1.2.2.1)

L'information est exhaustive sur le territoire de compétence, la commune de Clermont-Ferrand (cf.
délibération du conseil municipal et statuts P. 9-15). Certains prestataires adhérents a I'OTC et

non localisés sur son territoire sont présents dans nos supports.
Les documents édités sont mis a jour annuellement ou tous les 2 ans et les informations sur le
site Internet sont mises a jour en temps réel (saisies directement par le personnel de I'OTC).

Dossier de classement OTC de Clermont-Ferrand — Catégorie | — 15 janvier 2014
53



1.2 L'information diffusée est compléte, actualisée et 1.2.2 - Les supports d'information touristique sont
accessible a tout public adaptés, complets et actualisés.

1.2.2.6 - ll existe un site Internet trilingue avec un nom de domaine dédié a I'Office de Tourisme, mis a jour et
adapté a la consultation via des supports embarqués.

L'Office de Tourisme diffuse l'information touristique via ses sites Internet avec noms de domaine
dédiés:

e site en frangais : www.clermont-fd.com

e site en anglais : www.clermontferrandtourism.com

e site en allemand : www.clermont-ferrand-tourismus.de

e site en espagnol : www.clermont-ferrand-turismo.es

L'Office de Tourisme est en mesure d’intervenir sur les sites Internet et peut modifier toutes sortes
d'informations a tout moment: manifestations ponctuelles, information de derniére minute,
modification pour le compte d'un prestataire... Pour les modalités d’actualisation des sites
Internet cf. 1.2.3.2

Afin de diffuser une information disponible 24h/24 et accessible trés facilement, I'OTC a mis en
place un systéme de consultation du site Internet sur des supports embarqués.

Il existe a cet effet une version mobile du site Internet www.clermont-fd.mobi, consultable sur
smartphone ou tablette. Le QR code présent sur toutes les éditions et sur les vitrines de I'OTC
peut étre flashé pour se connecter directement au site mobile. Les drapeaux du site mobile
conduisent aux versions anglaise, allemande ou espagnole du site Internet.

En 2014, les sites en langues étrangéres seront totalement refondus en responsive design (sites
web adaptatifs) pour permettre une consultation optimisée sur les ordinateurs, tablettes ou
smartphones.
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http://www.clermont-fd.com/
http://www.clermontferrandtourism.com/
http://www.clermont-ferrand-tourismus.de/
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http://www.clermont-fd.mobi/

(] Découvrir

O  Lesincontournables
. La cathédrale Notre-Dame de I'Assomption
" Notre-Dame-du-Port
. Montferrand
. Vulcania
. La Place de Jaude
. Le Puy de Dome
. Gergovie
. Vercingétorix

O  Sites et monuments historiques
O  Musées
" Musee-a-clermont-ferrand
O  Parcs et jardins
O  Visites en liberté
O  Quelques mots d’histoire
O  Autour de Clermont-Ferrand
O  Clermont Communauté
O  Visites en vidéos
e Afaire
O  Shopping

O  Sports et détente
O  Sorties citadines
O  Visites guidées
(] Se loger
O  Hétels
Résidences hotelieres
Foyers / Centre de vacances
Résidences meublées / Gites
Chambres d'hdtes
Campings / Aires de services
O  Réserver
(] Se restaurer
O  Les produits du terroir
O  Lesrestaurants
O  Adresses gourmandes
O  Les recettes
- Coq au vin de Chanturgue
- Salade de Pissenlit
- La recette du chef
. Potée auvergnate
. Recette du Gigot Brayaude
. Pompe aux pommes
- Saumon poélé aux lentilles vertes du Puy
. Millard auvergnat (clafoutis aux cerises)

O O OO0O0

. Pratique
O  Quisommes nous ?

Comment venir ?
Se déplacer a Clermont Ferrand
Se garer a Clermont Ferrand
Documentation

" Demande de brochure
Plans
Envoyer des e-cards
Nous contacter
FAQ
Liens utiles
Newsletter

. Inscription confirmation
Démarche Qualité

Votre avis nous intéresse

O O O O

OO0 O0OO0OO0O0

o O

o Plan du site
° Mentions Iégales
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http://www.clermont-fd.com/index.php/decouvrir/incontournables.html
http://www.clermont-fd.com/index.php/decouvrir/incontournables/la-cathedrale-notre-dame-de-lassomption.html
http://www.clermont-fd.com/index.php/decouvrir/incontournables/notre-dame-du-port.html
http://www.clermont-fd.com/index.php/decouvrir/incontournables/montferrand.html
http://www.clermont-fd.com/index.php/decouvrir/incontournables/vulcania.html
http://www.clermont-fd.com/index.php/decouvrir/incontournables/la-place-de-jaude.html
http://www.clermont-fd.com/index.php/decouvrir/incontournables/le-puy-de-dome.html
http://www.clermont-fd.com/index.php/decouvrir/incontournables/gergovie.html
http://www.clermont-fd.com/index.php/decouvrir/incontournables/vercingetorix.html
http://www.clermont-fd.com/index.php/decouvrir/monument.html
http://www.clermont-fd.com/index.php/decouvrir/musees.html
http://www.clermont-fd.com/index.php/decouvrir/musees/musee-a-clermont-ferrand.html
http://www.clermont-fd.com/index.php/decouvrir/parcs-et-jardins.html
http://www.clermont-fd.com/index.php/decouvrir/visites-en-liberte.html
http://www.clermont-fd.com/index.php/decouvrir/histoire-patrimoine.html
http://www.clermont-fd.com/index.php/decouvrir/alentours-clermont-ferrand.html
http://www.clermont-fd.com/index.php/decouvrir/clermont-communaute.html
http://www.clermont-fd.com/index.php/decouvrir/visites-en-videos.html
http://www.clermont-fd.com/index.php/a-faire/shopping.html
http://www.clermont-fd.com/index.php/a-faire/sport-detente.html
http://www.clermont-fd.com/index.php/a-faire/sorties-citadines.html
http://www.clermont-fd.com/index.php/a-faire/visites-guidees.html
http://www.clermont-fd.com/index.php/se-loger/hotel.html
http://www.clermont-fd.com/index.php/se-loger/residences-hotelieres.html
http://www.clermont-fd.com/index.php/se-loger/foyers.html
http://www.clermont-fd.com/index.php/se-loger/residences-meublees.html
http://www.clermont-fd.com/index.php/se-loger/chambres-dhotes.html
http://www.clermont-fd.com/index.php/se-loger/campings-proches-de-clermont-ferrand.html
http://www.clermont-fd.com/index.php/se-loger/reservation-hebergement-clermont-ferrand.html
http://www.clermont-fd.com/index.php/se-restaurer/les-produits-du-terroir.html
http://www.clermont-fd.com/index.php/se-restaurer/les-restaurants.html
http://www.clermont-fd.com/index.php/se-restaurer/adresses-gourmandes.html
http://www.clermont-fd.com/index.php/se-restaurer/les-recettes.html
http://www.clermont-fd.com/index.php/se-restaurer/les-recettes/coq-au-vin-de-chanturgue.html
http://www.clermont-fd.com/index.php/se-restaurer/les-recettes/salade-de-pissenlit.html
http://www.clermont-fd.com/index.php/se-restaurer/les-recettes/la-recette-du-chef.html
http://www.clermont-fd.com/index.php/se-restaurer/les-recettes/potee-auvergnate.html
http://www.clermont-fd.com/index.php/se-restaurer/les-recettes/gigot-brayaude.html
http://www.clermont-fd.com/index.php/se-restaurer/les-recettes/pompe-aux-pommes-auvergnate.html
http://www.clermont-fd.com/index.php/se-restaurer/les-recettes/saumon-poele-aux-lentilles-vertes-du-puy.html
http://www.clermont-fd.com/index.php/se-restaurer/les-recettes/clafoutis-millard-auvergnat.html
http://www.clermont-fd.com/index.php/pratique/qui-sommes-nous.html
http://www.clermont-fd.com/index.php/pratique/comment-venir.html
http://www.clermont-fd.com/index.php/pratique/se-deplacer-a-clermont-ferrand.html
http://www.clermont-fd.com/index.php/pratique/se-garer-a-clermont-ferrand.html
http://www.clermont-fd.com/index.php/pratique/documentation.html
http://www.clermont-fd.com/index.php?Itemid=103
http://www.clermont-fd.com/index.php/pratique/plans.html
http://www.clermont-fd.com/index.php/pratique/cartes-postales-clermont.html
http://www.clermont-fd.com/index.php/pratique/nous-contacter.html
http://www.clermont-fd.com/index.php/pratique/faq.html
http://www.clermont-fd.com/index.php/pratique/liens-utiles.html
http://www.clermont-fd.com/index.php/pratique/newsletter.html
http://www.clermont-fd.com/index.php/pratique/newsletter/inscription-confirmation.html
http://www.clermont-fd.com/index.php/pratique/demarche-qualite.html
http://www.clermont-fd.com/index.php/pratique/votre-avis.html
http://www.clermont-fd.com/index.php/plan-du-site.html
http://www.clermont-fd.com/index.php/mentions-legales.html

Crédits Photos
Partenaires

Congrés
o Les atouts de la destination

Les infrastructures de congrés

L'hétellerie clermontoise/ les hotels de séminaire
Les lieux événementiels/ les services
Séminaires/incentives

Le Bureau Congrés
Calendrier des congreés et réservations en ligne

OO OO0OO0O

Groupes

o

Le service groupes

Visites guidées

Forfaits touristiques

Contacts et brochure
. Formulaire de demande spécifique spécial groupes
- Demande de brochure spécial groupes

O O O

Presse
Adhérents

Accueil - Site officiel de I'Office de Tourisme de Clermont-Ferrand dans le Puy-de-Déme en Auvergne

Carte interactive ™
Agenda Clermont-Ferrand
Réserver
O  Réserver un hébergement

O  Réserver un séjour
O  Réserver une activité a Clermont-Ferrand

Visiter en vidéo
Votre avis
Clermont-Ferrand version mobile

votre recherche

Il parle de Clermont

Enquéte de satisfaction - Office de Tourisme de Clermont-Ferrand
Noel a Clermont-Ferrand

Newsletter nouvelle inscription

Festival International du Court Métrage - Clermont-Ferrand

Actualité culturelle a Clermont-Ferrand

Exposition au FRAC Auvergne : L'Oeil photographique
Exposition au Musée Bargoin : Tioup, Tak etc. Couleurs textiles du Sénégal

Actualité culturelle a Clermont-Ferrand
Actualité culturelle a Clermont-Ferrand

Bon plan étudiants

Bons plans Famille

Bons plans Clermont Ferrand

Réserver L'Aventure Michelin

Réserver une visite guidée de Clermont-Ferrand
Réservation Billets Musées de Clermont-Ferrand
Réservez votre moment de détente a Royatonic

Réservez votre voyage a bord du Panoramique des Démes
Séjour Clermont-Ferrand

Bon plan Tout feu tout flamme

Bon plan Tout feu tout flamme 2

Bon Plan Festival Vidéoformes

Programme des activités pendant les vacances a Clermont-Ferrand

Le bon plan !
Forfait Tout feu Tout Flamme : votre avis nous intéresse !

Supporters ASM Clermont
Bon plan Festival Europavox
Bon plan au pays des volcans
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http://www.clermont-fd.com/index.php/creditsphotos.html
http://www.clermont-fd.com/index.php/partenaires.html
http://www.clermont-fd.com/index.php/congres.html
http://www.clermont-fd.com/index.php/congres/atouts-destination.html
http://www.clermont-fd.com/index.php/congres/infrastructures-congres.html
http://www.clermont-fd.com/index.php/congres/hotellerie-clermontoise.html
http://www.clermont-fd.com/index.php/congres/lieux-evenementiels.html
http://www.clermont-fd.com/index.php/congres/seminaires-incentives.html
http://www.clermont-fd.com/index.php/congres/bureau-congres.html
http://www.clermont-fd.com/index.php/congres/calendrier-congres.html
http://www.clermont-fd.com/index.php/special-groupe-accueil.html
http://www.clermont-fd.com/index.php/special-groupe-accueil/le-service-groupes.html
http://www.clermont-fd.com/index.php/special-groupe-accueil/special-groupe-visites-guidees.html
http://www.clermont-fd.com/index.php/special-groupe-accueil/special-groupe-forfaits-touristiques.html
http://www.clermont-fd.com/index.php/special-groupe-accueil/special-groupe-contacts-a-brochures.html
http://www.clermont-fd.com/index.php?Itemid=118
http://www.clermont-fd.com/index.php?Itemid=117
http://www.clermont-fd.com/index.php/presse.html
http://www.clermont-fd.com/index.php/adherents.html
http://www.clermont-fd.com/
http://www.clermont-fd.com/cartographie.php
http://www.clermont-fd.com/index.php/agenda.html
http://www.clermont-fd.com/index.php/reserver.html
http://www.clermont-fd.com/index.php/reserver/reserver-en-ligne.html
http://www.clermont-fd.com/index.php/reserver/reserver-un-sejour.html
http://www.clermont-fd.com/index.php/reserver/reserver-une-activite-clermont-ferrand.html
http://www.clermont-fd.com/index.php/visiter-en-video.html
http://www.clermont-fd.com/index.php?Itemid=22
http://www.clermont-fd.com/index.php/clermont-ferrand-version-mobile.html
http://www.clermont-fd.com/index.php/votre-recherche.html
http://www.clermont-fd.com/index.php/portrait-il-parle-de-clermont.html
http://www.clermont-fd.com/index.php/enquete-satisfaction-clermont-ferrand.html
http://www.clermont-fd.com/index.php/noel-clermont-ferrand.html
http://www.clermont-fd.com/index.php/newsletter-nouvelle-inscription.html
http://www.clermont-fd.com/index.php/festival-court-metrage-clermont-ferrand.html
http://www.clermont-fd.com/index.php/actualite-culturelle-clermont-ferrand.html
http://www.clermont-fd.com/index.php/exposition-frac-auvergne-oeil-photographique.html
http://www.clermont-fd.com/index.php/exposition-musee-bargoin-tioup-tak.html
http://www.clermont-fd.com/index.php/actualite-culturelle-musees-clermont-ferrand.html
http://www.clermont-fd.com/index.php/actualite-culturelle-spectacle-clermont-ferrand.html
http://www.clermont-fd.com/index.php/bon-plan-etudiants.html
http://www.clermont-fd.com/index.php/bons-plans-famille.html
http://www.clermont-fd.com/index.php/bons-plans-clermont-ferrand.html
http://www.clermont-fd.com/index.php/reserver-laventure-michelin.html
http://www.clermont-fd.com/index.php/reserver-visite-guidee-clermont-ferrand.html
http://www.clermont-fd.com/index.php/reserver-musees-clermont-fd.html
http://www.clermont-fd.com/index.php/reserver-royatonic.html
http://www.clermont-fd.com/index.php/reserver-panoramique-des-domes-clermont-fd.html
http://www.clermont-fd.com/index.php/reserver-sejour-clermont-fd.html
http://www.clermont-fd.com/index.php/bon-plan-tout-feu-tout-flamme.html
http://www.clermont-fd.com/index.php/bon-plan-tout-feu-tout-flamme2.html
http://www.clermont-fd.com/index.php/bon-plan-festival-videoformes.html
http://www.clermont-fd.com/index.php/activites-vacances-clermont-ferrand.html
http://www.clermont-fd.com/index.php/bon-plan-clermont-ferrand.html
http://www.clermont-fd.com/index.php/avis-sejour-clermont-fd.html
http://www.clermont-fd.com/index.php/supporters-asm-clermont.html
http://www.clermont-fd.com/index.php/bon-plan-europavox.html
http://www.clermont-fd.com/index.php/bon-plan-clermont-volcans.html
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1.2 L'information diffusée est compléte, actualisée et 1.2.3 - L'information touristique collectée est
accessible a tout public exhaustive, qualifiée et mise a jour

1.2.3.1 - L'Office de Tourisme doit diffuser des informations a minima sur support papier sur sa zone
géographique d'intervention relatives a tous les hébergements touristiques classés (...), aux monuments et
sites touristiques culturels, naturels ou de loisirs (...), aux événements et manifestations, aux numéros de

téléphone d'urgence (...)

La mission essentielle de I'OTC est l'accueil et l'information. C'est pourquoi I'OTC diffuse une
information exhaustive sur l'ensemble de son territoire de compétence qui est mise a jour au
minimum une fois par an.

Information sur les hébergements touristiques classés
Les informations suivantes se trouvent dans le guide des hébergements, de fagcon exhaustive, et
sur le site Internet, dans la rubrique « Se loger », pour chaque établissement :

e nom de |'établissement

e coordonnées postales

e courriel

e sijte Internet

e coordonnées téléphoniques

e classement (étoiles) et labels (épis, clés, ...)
Océania **** Plan J4

e Chambres / rooms : 129 avec bain ou douche et WC.

* Prix / price : 105 € a 122 € - Petit-déjeuner buffet : 17 €.
e Spécificité / specificity : 4 chambres familiales

(4 pers.): 215 € - 3 suites de 212 € 3 253 €.

Largement ouvert sur des terrasses paysagées.

Proche station tramway Maison de la Culture.

82, bd. Frangois-Mitterrand - Tél. 04 73 29 59 59 - Fax 04 73 29 59 60

oceania.clermont@oceaniahotels.com
www.oceaniahotels.com/hotel-oceania-clermont-ferrand

(& - 15 <[6BI 5] o 0] V] ] 0 e o ] ==Y X [H (6 S
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Information sur les monuments, sites touristiques culturels, naturels ou de loisirs
Les informations suivantes se trouvent dans le guide pratique et sur le site Internet, dans la
rubrique « découvrir », pour chaque site :

e période et horaires d'ouverture

e coordonnées téléphoniques et postales

e sijte Internet, si existant

e tarifs d'usage (pour certains sites uniquement)

La cathédrale Notre-Dame-de-I'’Assomption : Place de la Victoire.

La majestueuse cathédrale gothique s’élance vers le ciel. Elle couronne la butte du centre historique de Clermont. Le profond anthracite de la
pierre de lave lui confére sa singularité. Son ensemble de vitraux et de peintures murales est exceptionnel.

L’ascension a la tour de la Bayette dévoile une vue splendide sur la ville.

Le chantier de I'actuelle cathédrale débute en 1248, sous la conduite de I'architecte Jean Deschamps et I'épiscopat d’Hughes de La Tour.
Elle s’éléve sur 'emplacement d’églises antérieures comme I'atteste la crypte. Il fallut 7 siécles pour I'achever, avec de longues interruptions
de chantier. C’est Viollet-le-Duc, au XlIXe siécle, qui construit les 3 travées, le portail et les fleches ouest. Cet édifice se caractérise par I'emploi
de la pierre de lave, dont c’est la premiére utilisation d’ampleur. Dans I'ensemble, la cathédrale s’inspire du gothique rayonnant d'lle de
France. Elle est I'écrin d’'un ensemble unique de vitraux, dont des lancettes romanes, et de peintures murales.

Ouvert :
-de7h30a12hetde 14 h a 18 h les jours ouvrables,
-de9h30a12hetde 15ha19 h 30 les dimanches, fétes et fériés.

Information sur les événements et manifestations

Les événements et manifestations phares de la destination sont présentés dans une brochure
municipale la Saison Culturelle et par le dépliant L'été a Clermont pour juillet-aodt.

L'OTC alimente la rubrique « Les grands événements » de ses sites Internet: Festival du Court
métrage, Vidéoformes, Europavox, Jazz en Téte, Journées européennes du patrimoine...

L'OTC instruit la base de données du SIT 63 pour I'agenda de son site Internet. Les informations
sont collectées auprés des différents organisateurs locaux. Lagenda du site présente ainsi la liste
exhaustive des manifestations et animations se déroulant a Clermont et sur le territoire de
Clermont Communauté, ainsi que toutes les informations pratiques s’y rattachant. Le travail de
saisie est effectué chaque semaine par un conseiller en séjour de I'OTC.
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Information sur les numéros d'urgence

Les numéros d'urgence sont communiqués sur la derniére page du Guide pratique.

URGENCES

Police Tél. 17

Pompiers Tél. 18

Urgences du Centre Hospitalier Universitaire

¢ Standard Tél. 04 73 750 750

* SAMU Tél. 15

¢ Accueil des urgences enfants jusqu’a 16 ans (24 h/24) Tél. 15
CHU Estaing, accés rue Moliére.

e Accueil des urgences adultes (24 h/24) Tél. 15

CHU Gabriel-Montpied, accés place Henri-Dunant, parking rue Montalembert.
e Accueil des urgences maternité (24 h/24) Tél. 15

CHU Estaing, accés rue Moliére.

AMUAC (7 j/7 -24 h/24) Tél. 04 73 44 10 00

(Association Médecine d’Urgence de I’Agglomération Clermontoise).
SOS Médecins (7 j/7 - 24 h/24) Tél. 04 73 42 22 22 ou 3624
28, avenue Léon-Blum.

Centre Anti-Poison Tél. 04 72 11 69 11

Centre d’Hébergement et de Réinsertion Sociale Tél. 115

(CHRS)

Dépannage Electricité Tél. 0 810 333 063

Dépannage Gaz Tél. 0 810 433 063

lls sont également présents sur la borne d’information extérieure.

Autres informations touristiques

Dans le cadre de la démarche qualité, I'0TC a mis en place la liste des domaines d’informations a
gérer de maniére exhaustive sur I'ensemble de son territoire (40 rubriques). Ce document est un
fichier Excel consultable par I'ensemble du personnel de I'OTC. Sa mise a jour est a8 minima
annuelle.
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1.2 L'information diffusée est compléte, actualisée et 1.2.3 - L'information touristique collectée est
accessible a tout public exhaustive, qualifiée et mise a jour

1.2.3.2 - L'information touristique doit étre mise a jour au minimum une fois par an.

L'ensemble des informations est mis a jour au minimum une fois par an :

Lors de I'actualisation annuelle du Guide pratique, du Guide des hétels et autres hébergements et
du Guide des restaurants, sorties et emplettes, chaque prestataire est contacté afin de mettre a
jour les données le concernant, par courriel ou courrier postal.

La planification des actualisations de la documentation éditée par I'OTC, est précisée dans les
procédures d’actualisation (en annexe ci-apres).

La mise a jour des contacts des prestataires est aussi effectuée tout au long de I’'année si besoin
est.

Ces informations sont enregistrées au fur et a mesure par I’'OTC dans la base de données SIT 63
(systéme d’information touristique) de Tourinsoft qui alimente I'ensemble de nos sites
changements de propriétaire, ouverture ou fermeture d'un établissement, saisie des
manifestations, fermeture exceptionnelle d’un site etc.

L'information diffusée par I'OTC sur le site Internet est donc a jour.

En résumé :

* Documentation : 1 fois par an le prestataire est contacté pour la mise a jour des informations le
concernant = les corrections sont apportées sur le guide papier concerné et sur la base de
données

* Base de données : mise a jour régulierement et en tant que de besoin = pour I'agenda, mise a
jour hebdomadaire (2 h par semaine)

*Sites Internet, mobile et borne extérieure : actualisés par la base de données (récupération
automatique et en temps réel des flux de syndication)
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O
O

Avez-vous le label “Tourisme et Handicap” oui non

Si oui, pour QUENIE(S) JEFICIENCE(S) : wevvrreesrerssrrsessesssssrssssssssssssasssessasssasssssssssssasssssssssssssassssesss
Nombre de couverts I:,

lE Parking prive (tarif, si supplément : .......... ) oui D non D
= Garage prive (tarif, si supplément : .......... ) oui D non D
Parking / Emplacement bus oui D non D
[E] Chiens acceptés (tarif, si supplément : .......... ) oui D non D
Climatisation oui D non D
@ Connexion Wifi oui D non D
i Piscine oui D non D
Salle de réunion, séminaire, accueil de groupe* oui D non D
@ repas servis au jardin ou en terrasse oui D non D
@ Parc ou jardin oui D non D
Cartes de crédit acceptées oui D non D
Chéques Déjeuners acceptés oui D non D
Chéques Vacances acceptés oui D non D

* Si salle(s) pour groupes, indiquer la capacité d'accueil :

= 1% [ meen

Date : Signature :
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Type de restaurant :

Catégorie :

Spécialités culinaires :

Classement guides :

Nom du chef :

Nom du restaurant:
Batiment, Résidence :
N°, type, nom de voie:
BP, lieu dit :

Code Postal / Commune

Type de restaurant

Veulllez cocher au plus 1 item :
O - Restaurant
O - Auberge de campagne

O - Hotel-restaurant

Catégorie

Veuillez cocher 0 ou plusieurs items :
O - Cuisine traditionnelle

O - Bistrot / bar a vin
O - Salon de thé

O - Pizzeria

O - Restauration Rapide

O - Brasserie
O - Créperie
O - Grill

O - Cafetéria
O - Glacier

Spécialités culinaires

Veuillez cocher 1 item : (pour votre rubrique dans notre guide)

O - Cuisine gastronomique
O - Cuisine auvergnate

O - Cuisine italienne

O - Cuisine méditerranéenne
O - Cuisine asiatique

O - Culsine orientale

O - Cuisine nord-américaine
O - Cuisine bio

O - Cuisine végétarienne

0O - Specialité viande

0O - Specialite fruits de mer

O - Cuisine traditionnelle

O - Cuisine provencale

O - Cuisine européenne

0O - Cuisine créole

O - Cuisine africaine

O - Cuisine texane mexicaine
O - Cuisine sud-américaine

O - Cuisine casher

O - Fromagerie

O - Nouvelle cuisine frangaise
O - Specialité poisson

Classement guides

Veuill her 0 jush . .
O - Bottin Gourmand

O - Euro-Toques

0O - Guide de I'Auto-Journal
O - Guide des Relais Routiers
O - Guide Deuzere

0O - Le Petit Futé

O - Le Routard Tables et Chambres & |a
campagne

O - Numéro 1
O - Restaurateurs de France

O - Champerard
O - Gault & Millau

O - Guide des Bonnes Tables
O - Guide des Sentiers Gourmands
O - Hachette

O - Le Routard Hotels et Restos de France

O - Michelin
O - Pudlowsk!

Nom du chef

Moyens de Communication

| Type d'accés Telecom

]l Coordonnées Telecom

1| Complément d'information

/[0 - Téléphone

I
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[lo - Télécopieur /fax [ ||
l[o - Mel I |
[o-steweb(urRyy | 1]
[0 - Téléphone cellulaire Il I

Qui contacter ?

Contacts I Genre (M, Mme, Mile) Nom " Prénom Fonction Contact

O - Accueil "

O - Direction | "

|O - Administration " " " " I

Chaines
Veuillez cocher 0 ou plusieurs items :
O - Association des maitres cuisiniers de O - Association des restaurateurs de métier
France des provinces frangaises

O - Assoclation des restauratrices d'Auvergne O - Auberge de Montagne
O - Auberge de Pays O - Chateau et Hotels de France

0 - Club des bons restaurants de campagne O - Club des restaurateurs d'altitude
O - Club international Prosper Montagné O - Confrérie de |la chaine des rétisseurs

O - Confrérie des Gourmandins et
Gourmandines d'Auvergne

Chaine :

O - Euro-Toques

O - Jeunes restaurateurs Européens O - Marque Parc
O - Logis de France O - Relais des parcs
O - Tables régionales d'Auvergne O - Togues d'Auvergne

Description commerciale et culinaire

Description commerciale :

Avez-vous le label "TOURISME & HANDICAP'
[0-0Ul O - NON |

Si OUI, pour quelle(s) déficiences :

Mode de paiement

O - Carte Bancaire O - Chéques Déjeuner
O - Chéques-Vacances

Mode de paiement :

Tarifs
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| Intitulé tarifs |l Minimum Euro || Maximum Euro || _Complément tarif |

|0 - A la carte | Il Il |
|0 - Menu adulte | | Il

|0 - Menu enfant Il | |
|0 - Plat du jour || | |

]
|0 - Menu du jour [ | If |
|
J

Altitude
Altitude : [ |
Acces

O - A proximité d'une autoroute, 0 - A proximité du tramway (sl moins de 5 min. & pied).

Merd d'indiquer nom et n° de sortie : Merci dindiquer la station :
Acces :

O - A proximité d’une gare (si moins de 5 min. & pied) 0 - A proximité de I'aéroport

Localisation
Localisation : [0 - A Clermont-Ferrand O - Aux alentours I
Ouverture
Jours et heures d'ouverture :
Horaires de service repas a midi :
Horaires de service repas, le soir :
Période de fermeture :
Langues pariées
Langues parlées :
Animaux acceptés
Animaux acceptés : QO - Oul O - Non
Réception de groupe

Groupe accepté : [o - Oul O - Non |

Nombre de personnes min : (
Nombre de personnes max : [

Capacité

Nombre de salles de restaurant :
Nombre de salle(s) climatisée(s) :
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Descriptif des salles :

Nombre maximun de couverts :

Nombre de couverts en terrasse :

Nombre de salles pour groupes :

Descriptif salles pour groupes :

Veuillez cocher 0 ou plusieurs items ;
O - Parking privé

QO - Climatisation O - Parking autocar
i O - Garage privé
Equipements : O - Bar O - Parc

O - Jardin O - Terrasse

O - Repas servl en Terrasse, Parc ou Jardin O - Piscine

0 - WIFI
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1.2 L'information diffusée est compléte, actualisée et 1.2.3 - L'information touristique collectée est
accessible a tout public exhaustive, qualifiée et mise a jour

1.2.3.3 - Les numéros de téléphone d'urgence sont affichés et visibles de I'extérieur de I'espace d'accueil
de I'Office de Tourisme.

Les numéros de téléphone d'urgence sont affichés sur la borne extérieure en facade de I'OTC et
consultables 24h/24 : en frangais, anglais, allemand et espagnol.
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1.2 L'information diffusée est compléte, actualisée et 1.2.3 - L'information touristique collectée est
accessible a tout public exhaustive, qualifiée et mise a jour

1.2.3.4 - L'Office de Tourisme présente l'offre touristique qualifiée sur tous types de supports, selon des
thématiques affinitaires (...).

Les clientéles principales observées sur le territoire sont :

La clientéle individuelle

—  deloisirs et d’'agrément :
¢ une clientéle famille, venant principalement en juillet-aolt et pendant les petites vacances
scolaires d’hiver, de printemps et d’automne, pour une ou deux nuitées. Sa demande porte
sur des hébergements hoteliers, disposant de chambres familiales, des activités ludiques et
culturelles, Vulcania et le Panoramique des Démes, sur la base d’un budget maitrisé.
e une clientéle de couples en courts séjours généralement. Sa demande : des nuitées en
hotel ou en chambre d'héte en ville, des activités de bien-Etre, Royatonic ou en lien avec la
programmation culturelle, Festival du court-métrage, Jazz en téte, Rendez-vous du carnet de
voyage ou Europavox.
e une clientéle de jeunes motivée par I'attractivité estudiantine le la ville et la
programmation de concerts, en particulier celle de la Coopérative de Mai. Ses attentes se
portent plutdét sur un hébergement bon marché, des bons plans avec des tarifs réduits
consentis aux étudiants.

—  d’affaires:
en séjour ponctuel, régulier ou de moyenne durée pour des déplacements professionnels, en
particulier liés a I'activité économique de la ville, siége social de Michelin. Son attente porte sur
un hébergement hotelier d’'un bon rapport qualité prix, bien desservi par les transports en
commun mais aussi, pour les séjours de moyenne durée, sur les chambres d’hote en ville ou les
résidences hoteliéres.
Les groupes
La clientéle de groupes constitués, pour des visites guidées de 2 ou 3 heures, des circuits demi-
journée ou journée, des séjours avec I’hnébergement, avec des thématiques découverte des
patrimoines naturel, culturel et gastronomique : centre historique de Clermont et/ou de
Montferrand, Volcans, Panoramique des Ddmes, I’Aventure Michelin, la Route des fromages
d’Auvergne...
Les professionnels
e les organisateurs de congrés
Grace a un positionnement affirmé de la ville en matiere de congrés et d’évenements, a la
diversité et I'ampleur de ses infrastructures d’accueil, le bureau des congrés de I'OTC apporte
son aide logistique aux porteurs de projets et leur propose ses prestations: recherche de lieux
pour la tenue de manifestations d’ampleur, lieux de réception, capacité hoteliere, centrale de
réservation, traiteurs.

¢ les adhérents, au nombre de 220 en moyenne, sont des hébergeurs, des restaurateurs,
des commercgants et des associations. lls sont les interlocuteurs privilégiés de I'OTC.

e |a presse, I'OTC gere entre 10 et 20 accueils presse par an et est en liaison permanente
avec la presse locale.
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Afin de présenter I'offre touristique de maniére attractive et efficace pour toutes ces clientéles,
I'OTC hiérarchise l'information selon des thématiques affinitaires, édite des brochures ou dédie
des rubriques sur son site Internet pour le grand public et les professionnels.

Support papier Site Internet

Présentation  générale | Par centres d’intérét: environnement naturel, histoire et patrimoine, sorties urbaines, gastronomie,
du territoire spectacles.
Brochure Ville avec Vues et Menu « Découvrir » de www.clermont-fd.com

Hébergements Par type d'hébergement + classement + situation géographique
hétels, résidences de tourisme, campings, chambres d'hotes, foyers.
Guide + rubrique « Se loger » de www.clermont-fd.com

Restauration Par catégorie culinaire ou spécialités + situation géographique

cuisine gastronomique, auvergnate, traditionnelle, brasserie, bar a vins, pizzerias et autres spécialités
régionales ou étrangéres.

Guide + rubrique « Se restaurer » de www.clermont-fd.com

Activités culturelles Par période
de visites guidées du 1erjuillet au 15 septembre : dépliant des visites guidées quotidiennes de I'été + rubrique
et de visites en liberté « Agenda » de www.clermont-fd.com.

le reste de I'année : dépliant les Rendez-vous de I'Office en fin de semaine + rubrique « Agenda » de
www.clermont-fd.com

Toute I'année

Parcours dans la ville : 3 circuits dans le centre historique de Clermont, 1 circuit dans la cité médiévale de
Montferrand : tous les lieux d’histoire et de patrimoine de la ville. Dépliant cartographié + rubrique
« Découvrir-visites en liberté » de www.clermont-fd.com

Clientéle individuelle agrément/affaires

Spécial Groupes Pour les groupes espace dédié sur le site Internet

brochure spécifique http://www.clermont-fd.com/special-groupe-accueil.html
Organisateurs Tourisme d’affaires espace dédié sur le site Internet
de Congrés brochure spécifique http://www.clermont-fd.com/congres.html
Presse communiqués hebdomadaire dossier de presse en ligne

http://www.clermont-fd.com/presse.html

Professionnels/ rapport d’activités espace dédié sur le site Internet
adhérents http://www.clermont-fd.com/adherents.html

CIBLAGE MARKETING

CIBLE PRODUITS / SEJOURS / PRESTATIONS
Clientéle individuelle : - Produit « Tout feu, tout flamme « (hotel + Vulcania)
- Produit Clermont Volcans (hotel + Aventure Michelin + Panoramique des Domes)

- Loisirs : - Séjours a la carte (hotel + Royatonic ou visite guidée ou un concert (ex. Europavox)

- familles - Visites guidées pour individuels tout au long de I'année

- couples - City Pass (a venir en 2014)

- jeunes
- Clientéle affaires - Centrale de réservation hoteliére avec le bureau congrés

- Prestations visites guidées

Groupes - Excursions demi-journée / journée
- Séjours
Organisateurs de congrés - Prestations du bureau congrés : gestion inscription, hébergement, animations, soirée de gala, transferts
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Par ailleurs, les brochures éditées par des tiers et des partenaires, en libre service sur les
présentoirs, sont disposées selon un plan précis, haute ou basse saison, par critére géographique
et thématique.
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1.2 L'information diffusée est compléte, actualisée et 1.2.3 - L'information touristique collectée est
accessible a tout public exhaustive, qualifiée et mise a jour

1.2.3.5 - L'Office de Tourisme offre la possibilité de consultation des disponibilités pour tous les modes
d'hébergement classés et référencés par lui et les partenaires du dispositif de mise a jour des disponibilités
sur sa zone géographique d'intervention en dehors des horaires et périodes d'ouverture.

A distance et en dehors des horaires d'ouverture de I'OTC, les visiteurs ont la possibilité de
consulter 24h/24 les disponibilités pour les hébergements classés de I'agglomération, pour les
10 jours a venir, avec mention du nombre de chambres disponibles via :

e Le site Internet www.clermont-fd.com : onglet « se loger »

e Le site mobile www.clermont-fd.mobi : onglet « se loger »

e La borne d’'information extérieure de I'OTC : onglet « se loger »
Cette fonctionnalité a été établie a partir de celle du site Internet du Club hételier clermontois (41
hotels) et développée par I'OTC pour les hotels qui ne sont pas membres de ce Club et pour les
autres types d’hébergement, en particulier les résidences hoteliéres. Les disponibilités sont mises
a jour directement par I’hébergeur et, en principe, tous les jours: les établissements ayant
effectué la mise a jour la plus récente s’affichent en téte de la liste.
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1.2 L'information diffusée est compléte, actualisée et 1.2.3 - L'information touristique collectée est
accessible a tout public exhaustive, qualifiée et mise a jour

1.2.3.6 - L'Office de Tourisme propose un service d'information touristique intégrant les différentes
technologies de l'information et de la communication, notamment les réseaux sociaux, la téléphonie mobile,
la géolocalisation.

Afin d'assurer une information 24h/24 adaptée aux modes de communication actuels, I'0TC
développe une stratégie de communication et d’accueil numérique et utilise les médias sociaux :

e |'OTC dispose d’'un site mobile www.clermont-fd.mobi et a intégré sur toutes ses brochures
ainsi que sur ses vitrines des QR codes renvoyant directement a son site mobile avec
géolocalisation (cf. 1.2.2.6)

<

e une borne tactile est disponible a I'extérieur pour consulter toute Il'information touristique
du territoire (hébergement, restauration, sites, agenda) ainsi que toutes les informations
pratiques, les horaires d’ouverture, les numéros d’urgence, la météo locale.
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e une table tactile, a I'intérieur du hall d’accueil, permet une consultation conviviale et
ludique de fiches illustrées sur les sites touristiques de Clermont et des vidéos.

e un écran numeérique, a I'intérieur du hall d’accueil, permet une consultation des affiches
des manifestations en cours, de maniére défilante, ainsi que le flux des événements des
7 jours a venir (comme sur le site mobile).

L'OTC est présent sur les réseaux sociaux: Flickr, Dailymotion et anime une page Facebook
www.facebook.com/Clermont.Tourisme. Cette page compte une communauté de 17.887 fans (au
15/01/2014) et génere un excellent taux d’engagement d’environ 3%. Lanimatrice web est en
charge du community management de la page, sur laquelle sont publiés trois posts par semaine :
partage de photographie, recette de cuisine, quizz ou actualité.
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Chapitre |l

Le fonctionnement de I'Office de Tourisme :
zone géographique d'intervention
missions
et
engagements organisationnels
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2.1 La zone géographique d'intervention bénéficie d'une capacité d'hébergement minimum

Le pourcentage de la capacité d’hébergement de la population non permanente de la zone
géographique d’intervention de I’OTC, Clermont-Ferrand, par rapport a la population permanente
de cette ville, est supérieur a celui exigé par I'article R. 133-33 du code du tourisme pour une ville
de plus de 10 000 habitants. (10,2% alors que 4,5% sont exigés).

Note de calcul des capacités d'hébergement :

Tableau Il : Calcul de la densité d’hébergements touristiques de la zone géographique
d'intervention

CAPACITES D'HEBERGEMENT DE LA POPULATION NON PERMANENTE
DE LA ZONE GEOGRAPHIQUE D'INTERVENTION
Clermont-Ferrand
Coeffi-
cents
Natures Nombres de Totaux
pondé-
ration
Chambres en hotellerie classée et =
non classée (1) 2465 X 2 = 4930
Lits en résidence de tourisme classée
répondant a des critéres déterminés 500 X 1 500
par décret (2)
Logements meublés classés et non
classés (3) 4 % 3 18
Emplacements en terrain de camping 0 X 3 0
Lits en village de vacances et maison
0 X 1 0
familiale de vacances
Résidences secondaires (4) 1747 X 5 8735
Chambre d'hotes (5) 16 X 2 = 32
Anneaux de plaisance 0 X 4 = 0
CAPACITE GLOBALE D'HEBERGEMENT DE LA POPULATION NON 14213
PERMANENTE DE LA ZONE GEOGRAPHIQUE D'INTERVENTION DE L'OFFICE
DE TOURISME (A) :
POURCENTAGE DE CAPACITE D'HEBERGEMENT DE LA POPULATION NON PERMANENTE
DE LA ZONE GEOGRAPHIQUE D’INTERVENTION
Population municipale résultant du dernier recensement (B) (6) 138 588
Pourcentage (A) / (B) X 100 = 10,2 % (1)

(1) Se conformer aux valeurs minimales précisées a l'article R . 133-33 du code du
tourisme

(1) Source CCI

(2) Source CClI

(3) meublés de tourisme classés (Source ADDT)

(4) Source INSEE

(5) Source Ville de Clermont-Ferrand + Office de Tourisme et des Congrés
(6) Source INSEE
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Annexes :

® Population clermontoise résumé statistiques et chiffres clés du logement

Insee - Chiffres clés : Commune de Clermont-Ferrand (63113) Page 1 of 2

i Instilui national de la stafistique
il et des études économiques

INSEE  Mesurer pour comprendre
Commune de Clermont-Ferrand (63113)

Résumé statistique
Commune
Population ?:,f':;o:‘:
(63113)
Population en 2009 138 588
Densité: de la population (nombre d'habitants au km?) en 2009 1247,9
Superfide (en km?) 42,7
Variation de la population : taux annuel moyen entre 1999 et 2009, en % 0;1
dant variation due au sofde natural : taux annuul moyen entre 1959 et 2009, en % 0,5
dant variation due au salde apparent des entries sortles | taux annuel mayen entra 1999 et 2009, en % 04
Nornbtc de meénages en 2009 N . 7 | 73 755
Sowrces : Inses, RP2659 é; RP! 999 axmonatlons principales,
Papulation estimée au lar Janvier 2012 "
Naissances domicilides en 2011 1707
Décds domll:lllés en 2011 1072
W mformntlon(s) nen dlsponlble(s) pour ce niveau géographique
Sources ; Insee, état civil et sstimations de population au ler fanvier
Commune
Logement St
(63113)
Nombre tatal de logements en 2009 83177
Part des résidences principales en 2009, en % BB,7
Part des réﬁdehbés Seoot'\dalres- (y compris Ies logements occasionnels) en 2009, en % 21
Part ces logements vacants en 2009, en % 9.2
Part des ménages propriétaires de eur résidence principale en 2009, en % 31,9
Source | Insee, RP2009 exploitation principale.
Commune
Revenus Chmmit
-Ferrand
(63113)
Revenu net déduré ‘moyen per foyer fiscal en 2009, en euros (1) 20 048
| Foyers mcuux imposabls en % de i'ensemble des fom fiscaux en 2009 (1) ' 52.7
Médiane du re mmu frscal des ménages par unité de consommation en zbm.‘m euros (2) o 17 390

Saurces :
(1) DGFP, Impdt sur fe revenu des personnes physiGues.
(2) Insee - DGFiP, Revenus fNscaux locallsés des ménages.

http://www.insee.fi/fr/bases-de-donnees/esl/comparateur.asp?codgeo=C... 19/08/2013
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Clermont-Ferrand (8398 - Canton ou ville)

Miza & four be 28 uin 2012

\

Chiffres clés Logement
Goagraphie u D1A1/2011
LOG T1M - Evolution du nombre de logements par catégorie
—

1968 1975 1902 1990 1999 2009
Ensamble 52 895 €3 751 66 221 70 526 76787 3477
Résiences principaes 49 954 57320 58 772 60 486 67 612 79785
Réskdences secondaires et lcgements occasionnels 887 1230 2768 3002 2623 1747
Logemants vacants 2264 5193 4681 7058 & 562 7 645

LOG T2 - Catégories et types de logements

. -
2008

" Bources - Insee, RP1968 8 1990 dénombramants - RPT399 of RP2009 expioitalions prncipales,

Ensemble 83177 100,0 76 797 100,0
Résidences princpales 73788 87 67612 88,0
Résdences secondalres et lagements occasionnels 1747 21 2623 34
Logements vacants 7645 9.2 6662 L
Maisons 14 888 7.8 14736 19,2
Appatements 67 075 808 60 251 78,5
Sowces ; Insee, RF1999 of RP2009 explodations principales.
LOG T3 - Résidences principales selon le LOG T4 - Nombre moyen de piéces des
nombre do piéces résidences principales
he — = = s r 3
2008 % 1999 % o o [
Nombre moyen de pldoss par réskience principsie 32 32
Ensemble 7788 100,0 67612 1000
" =5 £ - malson 48 44
1 pitce 10724 45 ] 14, < aored ot 29 29
2 pidoes 13253 18,0 11747 174 :
3 pidces 20 205 27,5 18271 70 Sources | nsea, RF1999 ot RP2008 exploitations principales.
4 pAces 17 565 234 16 948 251
L 4 piéces ou plus 11950 182 10 883 18,1 )
Sources - inses, RP1999 ef FP2008 axploliations principsles.
LOG T5 - Résidences principales en 2009 selon la LOG G1 - Résidences principales en 2009 selon le type
période d'achévement de logement et [a période d'achévement
Nombra %
Résidencas principales
construltes avant 2007 Dannées non disponiles suibs &
A AN changement de guestionnake
ihodi Donrdes non disponibles
De 1949 & 1974 sutto & changemenl de
questicnnaire
Da 1675 4 1989
De 1890 & 2008

-
Source * (nsse, RP2008 expiokation prncipale.

P - Rac L8 I8 pop

QInsee
12418

Itp:/iwenw.insee. frffbases-de-donneesidelaull. asp ?pege=statistiquas-locales.him
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2.2 - Les objectifs et moyens de I'Office de Tourisme sont clairement définis. L'Office de Tourisme est a
I'écoute du client et il est engagé dans une démarche promouvant la qualité et le progreés.

2.2.1.1 - Les objectifs et les moyens consacrés aux missions de I'Office de Tourisme sont définis par une
convention d'objectifs, de préférence pluriannuelle, passée avec la collectivité territoriale ayant institué
I'Office de Tourisme. L'Office de Tourisme met en place des indicateurs de performance relatifs aux résultats
atteints et aux moyens déployés qui font I'objet d'une revue annuelle.

Dans la cadre de la convention d’objectifs signée entre la Ville et 'OTC et renouvelable tous les
cing ans, la Ville apporte chaque année un financement a I’OTC afin de lui permettre de mener a
bien ses missions. Ce financement fait I’objet d’une convention annuelle.

Par ailleurs, Clermont Communauté apporte son soutien a I’'OTC pour des actions de valorisation
et de promotion du territoire communautaire. Ce soutien fait I’objet d’une convention d'objectifs
annuelle.

Chaque année, I'OTC réalise un bilan quantitatif et qualitatif de ses actions en s'appuyant sur le
plan d'actions défini en décembre pour I'année a venir et validé par le Conseil d’administration de
I’association, sur proposition du Bureau. Ce bilan est présenté lors de I’Assemblée générale
(courant juin) dans le Rapport d’activités, avec les actions et orientations pour I'année en cours.
Ce rapport d’activités est communiqué aux collectivités de tutelle, a tous les partenaires
socioprofessionnels et associations adhérents de I'0OTC par voie postale ou par courriel.
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ARTICLE 9 - COMMUNICATION

I’ Association s’engage a faire mention de la participation de la Ville sur tout support
de communication et dans tous ses rapports avec les médias.

ARTICLE 10 - AVENANT

Toute modification des conditions ou modalités d’exécution de la présente convention,
définie d’un commun accord entre les parties, fera I’objet d’un avenant.

Celui-ci précisera les éléments modifiés de la convention, sans que ceux-ci ne puissent
conduire & remetire en cause les objectifs généraux définis dans le préambule et a I’article 1.
ARTICLE 11 - DUREE DE LA CONVENTION - DENONCIATION - RESILIATION

La présente convention est conclue pour une durée de un an, & compter du 1% janvier
2013.

La présente convention ne peut étre révisée que d’un commun accord entre les parties.
Elle peut étre résiliée unilatéralement par la Ville aprés envoi d’une lettre recommandée avec

accusé de réception a I’Association en cas de non-respect d’une clause de la présente
convention ou de I’une des clauses de I’un des quelconques avenants a la convention.

ARTICLE 12 - CLAUSE DE COMPETENCE
Faute de solution amiable, tout litige provenant de I’interprétation ou de I’application
de la présente convention sera du ressort des Tribunaux de Clermont-Ferrand.
Pour étre validée, la présente convention devra étre paraphée et signée par les deux parties.
Fait en deux exemplaires.
Fait a Clermont-Ferrand, le 21 décembre 2012,
La Présidente, ‘ Le Maire,

Pour le Maire, I’ Adjoint
chargé de la Politique Culturelle

Olivier BIANCHI

/
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http://www.clermont-fd.com/images/stories/PDf/rapport-d-activites-annee-2012.pdf
(et en piéce annexée au dossier)
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2.2 - Les objectifs et moyens de I'Office de Tourisme sont clairement définis. L'Office de Tourisme est a
I'écoute du client et il est engagé dans une démarche promouvant la qualité et le progreés.

2.2.1.2 - L'Office de Tourisme met en place un dispositif de collecte et de traitement des réclamations et
organise I'étude de la satisfaction des clients sur les différents services qu'il propose.

Dans le cadre de la démarche qualité engagée par I'OTC depuis 2011 (obtention du label AFNOR
Services le 18 février 2013), I'OTC a mis en place un dispositif de prise en compte de la
satisfaction client :

e Gestion des réclamations : lorsqu'un client n'est pas satisfait d'un service de I'OTC ou d'un
prestataire, les conseillers en séjour proposent au client de remplir une fiche de
réclamation. Chaque réclamation est transmise le jour méme a la direction, puis traitée
sous 3 jours ouvrables.

l FICHE RECLAMATION
OFFICE DE TOURISME ET DES CONGRES DE CLERMONT-FERRAND

Adresse: .......con....
Code Postal-Ville :..
Téléphone : ....oovvveee
] B S O S S S ——

Prestataire mis en cause

U Office de Tourisme de Clermont-Ferrand
e I 0 o e e e eh RSO PSP i

La réclamation

Cadre réservé & I'Office de Tourisme

| Date: Date :
| Signature animatrice qualité : Signature direction :

Modele 707 : Fiche Reclamation - OTC de Clarmant-Ferrand - Version 1 - Janvier 2013 - ED
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e Questionnaires de satisfaction : ils sont en libre service dans l'espace d'accueil (en
francais, anglais, allemand et espagnol). Les conseillers en séjour doivent également en
remettre systématiquement 2 par jour et 2 chaque semaine en mode assisté.
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Cette enquéte de satisfaction existe également en anglais, allemand, espagnol.
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¢ Questionnaires de satisfaction en ligne : les clients ont la possibilité de répondre a un autre
questionnaire de satisfaction depuis le site Internet de I'OTC, concernant la prise de contact
avec le personnel de I’OTC.
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e Questionnaires de satisfaction pour les visites guidées : aprés chaque visite organisée par
I'OTC, les participants sont invités a exprimer leur avis grace a des questionnaires de
satisfaction adaptés.

¢ (Questionnaires de satisfaction pour la vente de produits touristiques : ces questionnaires
sont envoyés systématiquement a tout client ayant acheté un produit packagé de I'0OTC,
apres sa visite sur le territoire.
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e Des fiches de suggestions sont en libre service dans I'espace d'accueil.

e Les remarques orales exprimées par les clients sont également notées par les conseillers
en séjour et analysées lors du bilan qualité.

L'ensemble de ces indicateurs est analysé en interne une fois par an (bilan qualité) et présenté au
Comité Qualité local qui se réunit une fois par an. Cette analyse permet de définir des actions
correctives en interne et a I'échelle de la destination.
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2.2 - Les objectifs et moyens de I'Office de Tourisme sont clairement définis. L'Office de Tourisme est a
I'écoute du client et il est engagé dans une démarche promouvant la qualité et le progreés.

2.2.1.4 - L'Office de Tourisme est certifié ou labellisé ou détenteur d'une marque sur la base d'un référentiel

ou d'une norme nationale ou internationale sur la qualité de service se caractérisant par un dispositif de
reconnaissance tierce partie.

La démarche Qualité entreprise en 2011 a abouti a I'obtention de la Certification AFNOR le 18
février 2013 (NF Service - Offices de Tourisme et norme NF X50-730)
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2.3 - L'organisation et les compétences internes de I'Office de Tourisme sont cohérentes avec son
positionnement et son activité. Les employés de I'Office de Tourisme sont en nombre suffisant. lls sont
gualifiés selon les missions assurées par I'Office de Tourisme.

2.3.1.1 - L'Office de Tourisme est organisé pour rendre possible la production ou la vente de forfaits
touristiques individuels ou de groupe.

L'OTC produit et commercialise des forfaits touristiques pour les groupes et pour les

individuels.

e Pour les groupes, 2 animatrices tourisme du Service Groupes sont en charge de la
production et de la commercialisation.

e Pour les individuels, la production et le paramétrage sont assurés par I'animatrice web et la
vente s’effectue soit en ligne sur le site Internet de I’OTC, soit par téléphone auprés des
conseillers en séjour, tous formés a la suite technologique (Ingénie).

- L'activité pour les groupes (chiffres 2012), 694 visites, excursions et séjours, représente un
volume d'affaires annuel de 324.700 €.

Le catalogue « Spécial Groupes » (en piéce jointe au dossier) propose 20 produits pour les adultes
et les scolaires ainsi qu’un séjour avec I’hébergement. Ces excursions sont de diverses durées : 2
heures (Laissez-vous conter Clermont, Laissez-vous conter Montferrand, Clermont gourmand,
visite théatralisée), 3 heures (Laissez-vous conter Clermont-Ferrand), %2 journée ( Clermont et le
puy de Ddme en train panoramique, 1 journée avec le déjeuner (LAventure & Clermont-Ferrand, A
la découverte de Clermont-Ferrand, cité d’art, Bulles d’air et bulles d’eau, Découverte dans le
Parc des Volcans, Trésors de l'art roman, Balade gourmande sur la terre des volcans, Vivre
I’aventure de la Terre a Vulcania, Au fil des traditions...). Le séjour Parenthése volcanique est de 2
jours et 1 nuit en hébergement hotelier. Hormis les propositions du catalogue, beaucoup de
visites sont établies sur-mesure.

Tous les guides conduisant les visites guidées et excursions sont titulaires d’une carte
professionnelle.
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CERTIFICAT D'IMMATRICULATION
(Article R. 211-21 du code du tourisme)

La commission d'immatriculation mentionnée a I'article L. 141-2 du code du tourisme certifie que l'opérateur ci-aprés -

OFFICE DE TOURISME ET DES CONGRES DE CLERMONT-FERRAND
PLACE DE LA VICTOIRE ,
63000 CLERMONT-FERRAND, FRANCE
représenté par ;

Madame MARTINE BRUGIERE, PRESIDENTE

a été immatriculé au registre des opérateurs de voyages et de séjours sous le numéro suivant :
IM063120012
a effet du 26/06/2012

La garantie financiere est apportée par : CAISSE D'EPARGNE ET DE PREVOYANCE D'AUVERGNE ET DU
LIMOUSIN, 63 RUE MONTLOSIER , 63000 CLERMONT-FERRAND, FRANCE

L'assurance de responsabilité civile professionnelle est souscrite auprés de : SMAGL ASSURANCES, 141 AVENUE
SALVADOR ALLENDE , 79031 NIORT CEDEX 9, FRANCE

Cette immatriculation est valable jusqu'au 26/06/2015. La demande en vue de son renouvellement devra étre adressée a
la commission d'immatriculation deux mois avant la date d'échéance.

L'opérateur doit informer la commission d’immatriculation de tout événement pouvant avoir des conséquences sur son
immatriculation (article R. 211-21 du code du tourisme) :

* dans le mois qui précéde la modification quand elle peut &tre anticipée,

* ou au plus tard dans le mois qui suit I'événement.

Conformément aux dispositions de I'article R. 211-23 du code du tourisme, publicité sera faite de cette immatriculation
dans un délai d'un mois & compter du 26/06/2012 sur le site internet d'ATOUT FRANCE.

Fait a Paris,

Le 26/06/2012

La Présidente de la commission d'immatriculation

Michéle HOURT

Secrélarial de la Commission d'immalriculalion — ATOUT FRANCE
3 79-81, Rue de Clichy - 75009 Paris - France
Tél: +33 (0) 1 42 86 75 15 - Fax : +33 (0) 1 42 96 74 93 - www.aloul-Trance.lr

GIE ATOUT France - RC Paris 87 C 0033 - SIRET 340 708 211 00064 - APE 7990 Z — FR 30340709211
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- La vente du produit packagé pour les individuels Tout Feu Tout Flamme a représenté un volume
d’affaires de 324.700 €.(chiffres 2012) pour la vente de 6.991 nuitées.
e Le court séjour Tout feu tout flamme avec Vulcania comprend 1 nuit d’hétel, le petit-
déjeuner et I'’entrée a Vulcania
e Un nouveau produit Clermont Volcans comprenant 1 nuit d’hétel, le petit-déjeuner, la visite
de I'Aventure Michelin et la montée au sommet du puy de Déme en train panoramique a
été mis en ligne en juillet 2013 (119 nuitées)
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2.3 - L'organisation et les compétences internes de I'Office de Tourisme sont cohérentes avec son
positionnement et son activité. Les employés de I'0ffice de Tourisme sont en nombre suffisant. lls sont
qualifiés selon les missions assurées par |'Office de Tourisme.

L'OTC emploie a temps plein un directeur, justifiant d'une aptitude professionnelle de bac + 4. Le
directeur, Mme Francoise Graive est titulaire d'un DESCAF (dipldme Ecole supérieure de
Commerce de Clermont-Ferrand) promotion 83 et occupe le poste de directeur de I'OTC de
Clermont-Ferrand depuis 1990.

Annexes :

e Curriculum vitae du directeur

Curriculum vitae de Frangeise GRANE, directeur de '0OTC FORMATION I
1980 - 1983 Ecala Su de Comm it d'Adminstration des B
Diplomée de "ESCAE Cle F nd 0l p«lag mmfmo;: ol minstration des Entreprises
1983 Elecufs:
- Préparation au gipedme d'Etuces Complables Supéneuras
[ EXPERIENCE PROFESSIONNELLE obtenbon gu Cantifical Comptable et Economique en jun &3

QFFICE D& TOURYSME £T DES CONGRES DE CLERWONT-FERRAND - Communication et ventes

Pace de (a Yictoire - 63000 Clarmont-Fevrand - Pubicité at communication
* Directeur depuls janvier 1980 I LANGUES
Gestion du persconel,
. Anglas Ly, €cnt et parié couramment.
- n
Qeatibndy budget, Différents stages at empios en Angleterra totalisant 12 mols de pratique
- Gestion juricique dea I'association, inensive o 13 langue.
- Gestlon des sectewrs d'acthitss ; accuell, infarmation, peomation, Allemand  Lu, écat et parid

commercialisation et communication globake sur s missions. Espegnol  Quelgues notions
- Heprésentation de I'Offics.
OFFICE DE TOURSME DE MARSELLE
4, Ca Caneiatns - 13002 Marsenscs
* Resps 2 1986 - dé 1989
Promotion des nfrastructures de congrés marselases aupres des
entreprises, assosations ot syndeats professiconels partssens ot locaux,
- Suivi de ['orgaresation des manifestations,
- Conception, promation &t comr ) e proguits Lo
week-end sur e marché allemand et britanreque,

- Organisation-coordinstion o festhal Marsale-lapon - 2500 participams
navembre 1989

CENTRE REGRINAL DE DEVELOPPEMENT CULTUREL T ECOMOMOQUE ATHANDS
Qua Ladru Rolin - 03100 tantlugon

* Responsable clale de bre 1985 & dé 1986
Concegtion, ot téw ment de fensembie des actians
commerciales,

- Frogrammation des actnités dans le domane economique - salons
professonness 6t grand pubiic 8n o N GVEC Jes par
locau (Chambre de G et Cn Sy )

* Responsabie accueil de décambre 1984 & octobre 1985
- Promotion da I'établissement dans ke cadre de l'accuell,

Organsation des activités ou hall daccuell de 2000 m2 comprenant
I'sccuad, 'information, les ns, ng 8t restawration
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Fiche de poste du directeur

FICHE DE POSTE
(En application de la convention collective du 20 décembre 2002)

Nom :

Libellé du poste : Directeur

Qualification du poste : Cadre

Sous Pautorité du ou de la Président(e) représentant le conseil d’administration, le directeur anime
et gére I’Office. 11 élabore et propose la stratégie touristique et fait appliquer les grandes
orientations décidées par le conseil d’administration par délégation du ou de la Président(e).

Ses missions :

Gestion et animation du personnel :
- Suivi des évaluations et des évolutions des postes,
- Préparation des recrutements,
- Gestion des plans de formation et des temps de travail.
- Préparation et animation des réunions de délégués du persormel.

Gestion du budget :
- Elaboration et gestion du budget global de I'Office
- Suivi des comptes de résultats et du bilan,
- Réalisation des dossiers de demande de subvention et des bilans justificatifs,
- Recherche de financements ( subventions et recettes propres).

Gestion juridique de 'association :
- Préparation des réunions de bureau, des conseils d’administration, des délibérations et
des relevés de conclusions, préparation de 1’ Assemblée Générale,
- Gestion de 'ensemble des procédures contractuelles.

Gestion des secteurs d’activités
- accueil, information, promotion, commercialisation, congres,
- communication globale sur les missions

Représentation de I'Office :

- Participation aux différentes réunions auxquelles est convié¢ I'Office,
- Animation des réunions de trayail avec les partenaires de |'Office.

Date et signature de la salariée date et signature de I'cmiployeur
AS|o| 2o\ 2 Is o [2012

(hrr
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2.3 - L'organisation et les compétences internes de I'Office de Tourisme sont cohérentes avec son
positionnement et son activité. Les employés de I'Office de Tourisme sont en nombre suffisant. lls sont
gualifiés selon les missions assurées par I'Office de Tourisme.

2.3.1.7 - L'Office de Tourisme emploie des collaborateurs pour les missions suivantes : conseil en séjour,
chargé de la promotion et de la communication, chargé de la clientéle, des relations avec la presse, de
I'observation touristique et des nouvelles technologies. Il existe également un référent lié a l'organisation et
a l'accueil des foires, salons, congrés ou de manifestations apparentées sur sa zone géographique
d'intervention ainsi qu'un référent dédié a la qualité.

L'OTC emploie, en plus du directeur, 15 salariés :
e 1 directeur adjoint responsable de I'accueil, en charge de la communication
e 6 conseillers en séjour a temps complet, dont une employée municipale détachée par la
Ville. A noter qu’hormis I'accueil tous ont des missions distinctes (cf. organigramme
fonctionnel ci-aprés). Lanimatrice Qualité fait partie des conseillers en séjour : elle est
détachée de I'accueil environ 16 jours par an pour le suivi du dossier Qualité.
3 assistants techniques (dont 1 mi-temps) au Bureau des Congrés
2 animatrices tourisme au Service Groupes
1 animatrice web
1 comptable
1 secrétaire
1 équivalent temps plein pour les vacataires et saisonniers

Soit, avec le directeur, 17 ETP toute I'année (dont 16 permanents).

Présidente
Martine BRUGIERE

Directenr
Frangoise GRAIVE

Directeur adjoint
Isabelle CARREAU-PARCORET

ACCUEIL ADMINISTRATION SEJOURS ET DECOUVERTES BUREAU DES CONGRES
TOURISTIQUES
Conseillers en séjour 1 Comptable Julien BOILEAU
Sandrine RIGALID Celine HERGAT-GROSMOND
Evelyne ALEX-BALZARINI Valéne MATHIEU
Emmanuel BOUVIER I Secrétaire Sandrine REFEUTLLE
Philippe COURAGEOT Nathalie VIDAL Isabelle ROBINET
Elodice DUBOSCLARD | | s
Wilfried HUMBER'T I Animatrice web
Karine PLANI Marie VENESSI
il

Conventions
Association de guides conférenciers agréés FOURMI
Association de guides agréés VADEMECUM en Terres d'Auvergne
AGICA - Association des Guides Interpretes et Conférenciers en Auvergne
4 A - Association Amoureux d'Art en Auvergne
NATURE AUVERGNE (géologues volcanologues )
CLAIRE VOIE et Guides professionnels en Auvergne

OfMce da Toutlsme of des Congrés ce Clarmore-Femand — Maruel Oualtd - Octotee 2012 - Version 1 9164
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Organigramme fonctionnel de I'OTC (1¢ére partie)

Ammere 3

ORGANIGRAMME FONCTIONNEL DES MISSIONS ACCUEIL / PROMOTION / COMMUNICATION

- mmse en place de la

Darecteur

Frangoise G_n!w

etde

we de p

- et A tableau de bond e 1actvind souristlgee

e——_ |

Animatnee Web

Marie Venessi

A el

~vemie en ligne
~ FESCAUX SOCIMY

ot il des sites

~ mission accucil (ponctuclic)
- mise & pour site Imermet espagnol

- valle e-rdpatation

[

[

1

|
Directeur adjoint
Responsable accues| / chargee de commmmicanon
Isabelle Carreau-Parcoret
= resy ble accueil { ol pl 2s)
-« chargde de la commumication de 1'OTC / nwse eo wuvre du
plan de scation ( lles édan réactualisation,
Intermct, m-tourisme, plan média)
- changde des relanons presse
[ | |
sccuel) aceueil accueil
Evelyne Emmanuel Philippe Courngent
Alex-Balzarim Bowvier
-accueil [ boutigee ! -accueil | boutigue / venle = aocweil / boutsque [ vemte
vemic stjours sépours séjours
- refations adhérents - gestion documentation - gestion informations
= réactunlission guidkes OTC / inventaire founstiques |/ tase de
restaurants ¢f soetics physique doamées : hébergement /
- gestoon des stocks de - g ! nutres
documentation « aménageoncnt nocuct] / adhérents - pestion yuide
impeimenr réception ! salke de des hatels
conférence ~ temue statistiques scuctl
« courses / diffusion = coordinateur accucil
docsmentation - tenforoement service
congrés (poncroacllement )

accwc|

Elodie Dubosclard

=accueil/ boutique
venie séjoars

- référente houtigee

- animatrios gualité

accuell

Wilfried Humbert

= accuei] / bautique /
vente sejours

- gestion informations
base de données
2agenda / manafestations

- paricipation aux
Emissions
radiophonigees pour
sanoncer les
manifessations

accaal

Karioe Plane

= accwet] / boubque /
venic sEjours

= mise & jour site
Inscamet frangas /
anglais / alleomand

- réactalisation gude
pratiques

- aide ¢labecation
planaing

. inatrice accucil

- 1ot stalistigues
Internet

Offce de Townume et des Congrés de Clermont Femand ~ Manue! Quaid - Octotire 2012 ~ Yerson 1

Organigramme fonctionnel de I'OTC (2¢ partie)

[ wrise i o 1 30100 2012
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e Fiches de poste des salariés hors conseillers en séjour (cf. 1.2.1.3)

|
| FICHE DE POSTE

\ ( En application de la convention collective du 20 décembre 2002 )

‘ Nom : .
\ Libellé du poste : Directeur adjoint
Qualification du poste Cadre, .

Mission :

En charge de la communication :
- Responsable des éditions de 1'Office, contenus éditoriaux des sites Internet et des médias socianx,

| - Mise en ceuvre du plan de promotion et de communication,
- Gestion photothéque,
‘ - Relations et accueils presse.

Responsable accueil @
- Encadrement du personnel chargé de 1'accueil du public : titulaires, saisonniers et vacataires,

Planning, formation des conseillers en s¢jour,
- Pilotage du dossier Qualité et catégorie 1.

Animation du patrimoine :
- Chargée des actions de valorisation du patrimoine en relation avec la Ville et les partenaires
culturels, suivi du contenu de la programmation des visites guidées de 1’Office,
- Responsable de I'Espace Art Roman.

Direction :
- Représentation de 1'Office de Tourisme et remplacement du directeur en son absence,

Participation au recrutement et & la gestion des ressources humaines,
Intervention pour I'Office, les week-ends et jours fériés en tant que de besoin en bindme avex le

directeur.

Notes particuliéres : Applicable en janvier 2013

Date et signature de la salariée date et signature de l'employeur
As ol 2043 )Y Jo) [Ra1%
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2.4 - Un plan de promotion de la destination est défini ; I'événementiel est développé.

Dans le cadre de la stratégie générale définie sur trois ans et validée par le Conseil
d’administration, sur proposition du Bureau, un plan d'action annuel pour I'OTC est établi dans
lequel sont intégrées les actions de promotion et de communication, avec objectifs et indicateurs
pour I'année a venir.

Ce plan d'actions fait l'objet d'un bilan annuel en fin d'année, présenté au Conseil
d’administration. Il est intégré au rapport d'activités présenté en Assemblée générale.

Annexes :

® Stratégie de promotion et de communication de I'OTC :

STRATEGIE DE PROMOTION ET DE COMMUNICATION
Office de Tourisme et des Congrés de Clermont-Ferrand
2012 = 2014

| - Diagnostic externe :
1.1 - Les évolutions & prendre en compte :

* Selon I'Office Mondial du Tourisme, le nombre d'arrivées de touristes internationaux dans le monde augmentera de
3.3 % par an pour atteindre 1,8 milliard en 2030,

* Des budgets tourisme plus contraints avec la crise sur un marché concurrentiel avec les destinations émergentes,

* La France conserve sa place de 1** destination touristique au monde avec 83 millions de visiteurs étrangers en
2012,

* Des consommateurs mieux avertis,

® Le poids des seniors dans la démographie européenne,

« La révolution digitale ne cesse de bouleverser les comportements des consommateurs avec l'usage des
smartphones et des tablettes,

* La prise de conscience environnementale des consommateurs,

1.2 - Le tourisme urbain :
® La ville : un poids essentlel dans I'économie touristique francalse

* En 2010, 66,2 % des nuitées professionnelles des Francals ont été réalisées dans une ville, soit 41 millions de
nuitées,
e En 2010, 33,3 % des nuitées personnelies des Francais ont été réalisées dans une ville, soit 312,5 millions de
nuitées,
® La ville : 1~ espace de présence de I'offre hitellére, 71 % de la capacité hoteliére est en milieu urbain,
« Poids du Tourisme d'Affaires :
- enjeu sur la notoriéteé de la ville,
- prolongement des séjours d'affaires,
- complémentarité atfaires et loisirs a approfondir.
= Marché des city breaks en plein essor avec I"attractivité grandissante des villes,

Dernire mise & joce ~ ddcembee 2013

® La ville : le 1= territoire de destination des visiteurs étrangers en France, 80 % viennent d'Europe et notamment
des pays frontaliers,
® La ville représente I'espace de la plus forte consommation touristique en France,
© Profil des clientéles pour I'espace urbain :
- tendance a 'augmentation de la clientéle téminine,
- poids important de la tranche 20 / 30 ans et des jeunes séniors (50 / 70 ans),
-tendance aux visites patrimoniales pour les seniors et pratiques plus ludiques et de détente pour les Jeunes.

* Typologie des clients

o La clientéle d'agréement : différencier |'excursionniste (sans nuitée), le touriste court séjour city breaker,
© Le client venant pour motif personnel ou familial,

* Le voyageur d'affalres,

* La clientéle rencontre d'affaires, (salons, congrés)

® La clientéle événementielle (festival...).

La visite exclusive city break (court séjour en ville) nécessite pour son développement de b liaisons utiéres,
ferroviaires et aériennes. Elle est motivée par la notoriété, la qualité et I'attractivité de I'offre globale de la ville.
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Il - Diagnostic interne :
2.1 - Force de I'offre touristique clermontoise

* Richesse du patrimoine architectural clermontois,

® Investissements importants dans les réaménagements de I'espace public urbain,

* Réhabilitation du patrimoine : restauration de la basilique Notre-Dame-du-Port, mise en valeur des remparts de
Montferrand,

» Développement des transports : tramway,

* Renouveau de I'hotellerie,

* 3 sites touristiques majeurs & proximité : Vulcania / puy de Dome / Gergovie,

* Des équipements structurants phares sur I'agglomération sur les plans économique, culturel et sportlf : Grande Halle,

Polydome, La Coopérative de Mal, Halle couverte d’Athlétisme,

» Diversité et rayonnement des festivals et événements culturels, sportifs et économiques,

* Des poles d’excellence dans de nombreux domaines,

« Rayonnement de I'équipe de rugby de I'ASM Clermont-Auvergne,

® Les accés autoroutiers,

* Candidature d'inscription de la Chaine des puys / Faille de la Limagne au Patrimoine mondial de I'Unesco.

2.2 - Faiblesses

* Une visibilité insuffisante du positionnement de la ville en tant que destination touristique,

® Absence de TGV et insuffisance de connexions aériennes notamment en low cost pour développer les clientéles
étrangéres,

« Falblesse du réseau Inter-urbain pour reller les différents sites touristiques (liaison aéroport, puy de Dome ou
Vulcania),

* Absence d'observatoire de tourisme pour appuyer une stratégie touristique sur des données fiables.

2.3 - Opportunités

* La mise en place de nouveaux equipements touristiques, comme le Panoramique des Domes,

® Des événements 3 forte notoriété : Festival du court métrage - Championnats Nationaux et Internationaux,
Sommet de I'Elevage,

* Augmentation de la population jeunes senlors particulierement en phase avec le tourisme culturel et le
tourisme urbain.

* Un territoire élargi & I'échelle du Pays du Grand Clermont

3.4 - Contraintes

* Une concurrence renforcée entre les villes,

® Un contexte de crise,

e Fermeture des magasins, boutiques et de certains restaurants les dimanches et jours fériés, fermeture des
sites touristiques (cathédrale) entre 12 heures et 14 heures.

1l - Stratégle :

Grace a une offre enrichie et désaisonnalisée sur un territoire élargi et grice a un contexte national et international
favorable au tourisme urbain, positionner Clermont-Ferrand comme porte d'entrée du territoire Auvergne en tant que
destination courts séjours selon les marchés et les clientéles et développer le tourisme d’affaires.

IV - Axes stratégiques de développement du tourisme a Clermont-Ferrand :

4.1 - Objectifs

1/ Valoriser I'accueil et la qualité des prestations de services,
2/ Valoriser I'ilmage et la notoriété touristique de la destination,
3/ Promouvoir I'offre touristique urbaine avec la commercialisation de produits touristiques en tentant de
réduire le différentiel des taux d’occupation semaine / week-end,
4/ Développer une stratégie numeérique globale d'accueil autour des 3 temps du voyage, avant / pendant et aprés,
5/ Enrichir I'offre touristique avec des animations du patrimoine,
6/ Favoriser, accompagner et organiser I'accueil des congrés et de manifestations d’envergure.

= une réflexion a I'échelle communautaire, voire a celle du Grand Clermont,
= mutualisation des moyens chaque fols que cela est possible avec les autres territoires, le
Département et la Région.
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4.2 -Cibles
e Grand public / individuel
e Jeunes pour I'événementiel culturel et festif (Europavox, Festival du court métrage),

e Familles pour des séjours touristiques avec I'Aventure Michelin ou Vulcania,
e Jeunes seniors pour des séjours touristiques avec la découverte patrimoniale et des offres culturelles.

e Groupe / 3 cibles
® Autocaristes,
* Associations
® Scolaires
e Congrés
o Organisateurs de congrés a I'échelle locale et nationale.
Objectifs / actions Cible Moyens Critére Année de mise
201232014 d'évaluation en ceuvre
Objectif 1: | Valoriser I'accuell et la qualité
des prestations de services.
action 1 : obtention certification Visiteurs 2013
Afnor * Formation Questionnaires
Etendre cette norme a tous les animatrice Qualité Audit 2015
services de 10T
action 2 : développement de
services complémentalres a
Faccuell : - billetterie * Formation 2014
- boutique... reférente boutique 2013/2014
* Réameénagement
Boutique
Action 3 : positionnement de 10T | | ) “Décision T février 2014
en catégorie 1 préfectorale
Objectif 2: | Valoriser I''mage et la notoriété
touristique de la destination
actlon 1: réactualisation des
éditions avec maintien des 5 Tout public Budget annuel de | Attractivité annuelle
langues étrangéres. 40450.000€ brochures
]
Objectifs / actions Cible Moyens Critére Année de mise
201232014 d'évaluation en euvre
actlon 2 : salons et presence sur
les manifestations d'envergure
- Recentrage sur les
salons professionnels :
MAP a Paris / Rendez- Professionnels 3000€/an Nombre de Annuel
vous en France, contacts pris
- Présence sur les Grand public
manifestations phare
clermontoises : Court
Métrage et Sommet de
I'Elevage.
action 3 : adhésion au Club du
S Tourisme en Ville et & Atout Evolution
8 France pour une promotion de |a Clientéles 10 000 € TTC Nombre de Depuis 2011
vilie sur les marchés étrangers, atrangéres visiteurs
étrangers @
I'accueil et sur les
sites Internet +
retombées dans la
presse
Renforcement des | Internationale et 2014
actions & I'étranger Srangare
en 2014 avec
| l'accueil des Rendez-
vous en France &
Clermont-Ferrand
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Objectifs / actions Cible Moyens Critére Année de mise
20122014 d'évaluation en ceuvre
action 4 : relations Presse Presse .
- Accueil Presse, internationale | * avec CRDTA Retombées articles
- Communiqués Presse, Presse nationale | * Partenariat radio de presse + Annuel
-Conférence de Presse, | etlocale + radio | Budget:3000€/ émissions
« Emission hebdomadaire 4000€
radlo
Objectif 3 Promouvolr I'offre touristique
urbaine avec la commercia-
lisation de produits touristiques. | cjemele tamine | Plan meédia 60.000 €
régions de pagne p + | Nombre de nuité Depuis
action 1 : mise en place d'un proximité campagne web réalisées avec le 2006
plan média valorisant un produit forfait séjour
d'appel avec Vulcania
« campagne Tout feu, Tout
flamme «
action 2 : construire une offre
attractive et élargie autour des Tout public Animateur web +
sites d'intérét touristique du UL applicatif Ingénie Ventes 2014
territoire et valoriser cette offre
Sur un site dédié,
Objectifs / actions Cible Moyens Critére Année de mise
201252014 d'évaluation en ;uvre
action 3 : Développer les séjours
touristiques pour les Autocaristes - Catalogue
groupes avec une offre Associations + - Emailing
adaptée. entreprises locales | - Salons professionnels | Nombre de groupes annuel
= Clientéle groupe : Scolaires région accuellis
autocaristes, + extra région
assoclations, entreprises
locales, scolaires.
Objectif 4: | Développer une stratégie Tous publics
numérique globale d'accuell autour | e.visiteurs : * Recrutement d'une Depuls 2011
des 3 temps du voyage : avant, * jeunes animatrice web
pendant et aprés. * familles
* duos
action 1 : restructuration du site 2012/2013/2014
Intemet alimenté par la * Jeunes seniors N
base de données SIT 63 * groupes
avec une intégration du * organisateurs Fréquentation
web 2 de voyages du site
* organisateurs
=3 travall permanent de voyages * Formation
pour Factualisation et le permanente du
mellleur réfé . p personnel
du site
- refonte du site anglals = 2013/ 2014
/ allemand / espagnol
en responsive design
pour consultation sur
ordinateurs et mobiles
- animation de la home 2014
page avec une chronique L/
hebdomadaire
Objectifs / actions Cible Moyens Critére Année de mise
201232014 d'évaluation en ceuvre
action 2 : Animation du site Internet | « grand public Nouvel outil d'envol Fréquentation sites depuis 2010
avec newsletters grand pubiic et * professionnel avec statistiques News pro | 2013
professionnels Taux d'ouverture et
ILL 1 — —t de clic
action 3 ; 2 Développement du site - 2012
mobile
* avec disponibilites Fréquentation * 2013
hotelieres Mobinautes Site moblie . 2013
* avec version
anglaise
= Application - 2014
smartphone pour
visites, découvertes
villes
actlon 4 : Posltlonnement sur les
ré iaux pour fédérer une Tout public Accompagnement par Nombre
communauté autour de Clermont- une soclété extérioure de fans
Ferrand + Taux d'engagement
* Facebook Animateur web Portée des Depuis 2012
* autres réseaux publications
sociaux 2014 /2015
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action 5 : Mise a disposition
d’outils numériques pour les
visiteurs de I'Office de Tourisme

- accés wifi, = Ville - 2010
- écran d'affichage 2 2011
numerique pour Fiche satisfaction
I'agenda, visiteurs - 2012
-> borne extérieure disposant
des mémes fonctionnalités | Visiteurs Office de Enveloppe de - 2012/ 2013
que le site mobile, Tourisme 20.000 €
= borne intérieure avec
carte de geolocalisation
des sites d'intéréts
majeurs de la ville avec
photos, textes et vidéos
Objectifs / actions Cible Moyens Critére Année de mise
2012->2014 d'évaluation en ceuvre
Objectif 5: | Enrichir I'offre touristique avec
des animations du patrimoine
action 1: - Conforter le
programme des
visites guidées en Jeunes seniors Service grou annuel
saison estivale et Famille (:ataloguegr grozepe Fréquevr:;?tt;:ns oo
pendant les vacances enfant
scolaires,
- Hors vacances pour
les Clermontois.
action 2 : Recherche de nouvelles
thématiques
action 3 : Communiquer sur cette
programmation auprés des * Dépliants « Rendez- Annuel
publics clermontois + touristes vous de I'Office »
sur place. * visites vendues en 2012
ligne
* E-mailing / News 2014
‘Objectif 6 | Favoriser 'accueil de congrés et
de manifestations d'envergure.
actions :
* Promouvoir la destination Organisateurs | - Bureau congrés Nombre de
et les services du bureau congrés locaux + | - E-mailing manifestations
congrés et favoriser nationaux - Participation a des
I'accueil des porteurs de salons
projets Bureau congrés Permanent
Objectifs / actions Cible Moyens Critére Année de mise
20122014 d'évaluation en ceuvre
action 1 : Réédition du nouveau ?
manuel congrés et de Organisateurs Enveloppe 6.000 € +
nouvelles pages sur le congrés locaux + | encarts publicitaires 2012/2013
site nationaux achetés par les
professionnels
action 2 : Accueil du Congres
national des Offices de
Tourisme de France octobre 2013
action 3 : Création d’un site dédie Pro 1 enveloppe
organisateurs spécifique de Fréquentation site Fin 2013 /
des congrés 6000 €TTC début 2014
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® Plan d'actions 2014

Plan d'actions 2014
adopté par le Consell d’Administration du 12 décembre 2013

Objectifs / actions Indicateurs opérationnels
Objectif 1 | Valoriser I'accueil et la qualité des prestations de services
action 1 : Présentation du dossier de classement en catégorie 1 - Ootention classement
action 2 : Aménagement de I3 boutique a Maccueil (fonds cédiés) - CA boutique Office de Tourisme

Objectif 2

Valoriser 'image et la notoriété touristique de la destination

action 1 : Participation a |'accuell des Rendez-vous en France & Clermont-Ferrand (Tour-opérateurs
et exposants)

action 2 : Promotion accentuée a |'étranger avec le Cluster Tourisme en Ville d'Atout France

action 3 : Editions nouvelles en chinois et japonais

- Evolution nombre visiteurs
atrangers a laccuell

action 2 : Promouvoir les visites groupes

* sur les salons

* par les E-malling

* par envoi du catalogue groupe a notre fichier client
action 3 : Promotion de 1a nouvelle exposition 8 I'Espace Art Roman

Objectit 3 | Promouvolr ['offre touristique urbaine avec la commerclalisation de prodults touristiques
action 1 : Mise en place d’un City Pass incluant des entrées gratuites, des réductions et l'accés - Nombre de nultées réalisées avec
libre aux transports en commun les séjours Individuels vendus.
action 2 : Promotion du City Pass et des forfaits touristiques sur des pages dédsées du site avec un | - Nombre de City Pass vendus
nouveau plan média
Objectifs / actions Indicateurs opérationneis
Objectif 4 | Développer une stratégle numérique globale d'accueil autour des 3 temps avant, pendant et aprés
le voyage
action 1 : Amélioration de |a structure du site, de son référencement et ennchissement des
contenus - Fréquentation des sites
action 2 : Développer les contenus des sites &trangers (responsive design)
action 3 : Poursuite de I'animation sur les réseaux sociaux - Taux d'engagement de la page
Facebook
action 4 : Création d'application pour les visites de la ville (fonds dédiés) - Nombre téléchargement
S S — applications
Objectif 5 | Enrichir I'offre urbaine avec des animations du patrimoine
action 1: Visites guidées et promotion de I'exposition « Tumulte Gaulois » (MARQ et musée Bargoin) | - Fréquentation des visites gulgées

- Nombre de groupes accueillis

- Fréquentation de I'Espace At

Montant total du budget de communication : 197,000 € TTC (cf : Budget prévisionnel)

e cf Compte

rendu de I’Assemblée générale du 19 juin 2013 :

Roman et fiches satsfaction
visiteurs
Objectif 6 | Favoriser l'accuedl de congrés et de manifestations d’envergure
action 1 : Développement du site congrés et de sa promotion - Fréquentation site congrés
action 2 : Présence sur des salons professionnels et participation a des actions de promotion en - Nombre de congrés et
relation avec GL Events manifestations organisés a
Clermont-Ferrand et pour lesquels

le bureau congrés est intervenu

http://www.clermont-fd.com/images/stories/PDf/rapport-d-activites-annee-2012.pdf

(en piéce jointe)
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2.5 - Le systéeme de gestion de l'information est maitrisé, l'information est qualifiée.

2.5.1.1 - L'Office de Tourisme dispose d'un systeme de gestion de l'information organisé et informatisé
permettant de référencer, de qualifier, de mettre a jour et de diffuser une information maitrisée et validée
sur I'offre touristique locale.

L'OTC utilise la base de données touristique (SIT) de Tourinsoft utilisée a I'échelle régionale.

Certains conseillers en séjour (cf. organigramme fonctionnel) de I'OTC saisissent les données
touristiques concernant son territoire. Cette base de données est mise a jour a minima une fois
par an, de facon hebdomadaire pour I'agenda et dés qu'une modification est transmise a I'0TC en

cours d'année.

L'outil permet une saisie multicritéres pour une méme structure ou animation. La recherche du
client via le site Internet est ainsi facilitée.

http://documentation.tourinsoft.com/index.php/Accueil
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2.5 - Le systéme de gestion de l'information est maitrisé, l'information est qualifiée.

2.5.1.2 - L'Office de Tourisme développe une démarche de qualification de I'offre par thématique affinitaire,

par centre d'intérét ou par concept, ou par période, ou par prix, ou par localisation, ou par type
d'hébergement ou par cible.

Afin de cibler plus facilement les principales clientéles identifiées sur le territoire, I'OTC met en
valeur I'offre touristique par thématiques affinitaires.

Ainsi, sur le site Internet, on trouve a la rubrique « Astuces et Bons plans » les entrées suivantes :
* Famille

* Jeunes
* Supporters ASM rugby

Et des onglets spécifiques pour les rubriques »Groupes » et « Congrées ».

Le contenu du Guide pratique est également présenté en fonction de thématiques :
* Visiter

» Se distraire

* Fouiner

e Se déplacer

* Respirer...

(cf. le contenu développé au critere 1.2.3.4).
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2.6 - L'Office de Tourisme assure la coordination et I'animation du réseau des professionnels du tourisme et
se situe au cceur de la politique de développement touristique de sa zone géographique d'intervention.

2.6.1.1 - L'Office de Tourisme met en place des actions d'animation du réseau des acteurs touristiques
locaux, notamment la tenue de réunions de restitution avec les socio-professionnels.

L'animation du réseau des professionnels du tourisme est un objectif de I'OTC pour développer
I'attractivité de la destination et I'économie touristique du territoire.

L'OTC est en liaison réguliére avec le réseau des socio-professionnels de différentes maniéres :

e Un espace «professionnels» sur le site Internet avec informations sur les engagements
Qualité et rapport d’activités en téléchargement.

e Par invitation de I'ensemble des adhérents a ’Assemblée générale (juin) et remise du rapport
d’activités aux présents (annuel).

e Par I'envoi d’un courriel aprés I’Assemblée générale avec le lien de téléchargement du rapport
d’activités (annuel).

e Par un courrier annuel adressé (octobre) aux socio-professionnels et associations locales avec
une synthése du rapport d’activités jointe a la proposition d’adhésion (annuel).

e Reéunions avec les représentants du Club Hotelier, de la CCl Auvergne et les prestataires
touristiques pour travailler sur les actions du plan de promotion et de communication et la
commercialisation (plusieurs fois par an).

e Réunion taxe de séjour avec €élus et techniciens de la Ville, I’OTC, le Club hotelier Clermontois,
La CCI Auvergne et les syndicats de I'Union des Métiers et de I'Industrie 63 et Promoteliére
(annuelle) : présentation du bilan du plan média.

e Jalonnement hételier : réunion de travail avec le Club Hbtelier.

e Réunion avec le Comité local Qualité (composé de représentants de I'OTC, d’élus de la Ville et
de Clermont Communauté, de 2 représentants des prestataires du secteur touristique et d’'1
représentante des AVF (1 fois par an, restitution du bilan qualité).

e L'OTC est signataire de conventions avec les hoteliers ou résidences hotelieres pour la
commercialisation de produits packagés ou la vente d’hébergement dite « séche » (annuel).

e L'OTC est signataire de conventions avec 6 associations de guides agréés (reconduites chaque
année, réunion de concertation).

e L'OTC est signataire de conventions de partenariat avec plusieurs sites touristiques ;
L'Aventure Michelin, Vulcania, le Panoramique des Domes, Volvic, Royatonic (reconduites
chaque année).

e Une information réguliere sur les activités de I'OTC est délivrée par la newsletter Pro
(trimestrielle).

e Les visites des prestataires, en particulier des nouveaux établissements, font partie intégrante
de la formation du personnel.
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2.6 - L'Office de Tourisme assure la coordination et I'animation du réseau des professionnels du tourisme et
se situe au cceur de la politique de développement touristique de sa zone géographique d'intervention.

L'OT tient a jour un tableau de bord de I'offre touristique de sa zone géographique d'intervention :
e hébergement : hotels, résidences hotelieres, chambres d’héte, résidences pour étudiant,
campings, aires de service de camping-car

e sites de visites : puy de DOme, musées et chateaux, monuments

e sites de loisirs et détente : golfs, parcs et jardins, parcours aventure, patinoire, piscines,
Royatonic, sports aériens

Annexe :

e Tableau de bord de I'offre touristique :

Enseigne
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2.6 - L'Office de Tourisme assure la coordination et I'animation du réseau des professionnels du tourisme et
se situe au cceur de la politique de développement touristique de sa zone géographique d'intervention.

2.6.1.3 - L'Office de Tourisme tient a jour un tableau de bord de la fréquentation touristique locale,
notamment du nombre de visiteurs accueillis a I'0ffice de Tourisme, la fréquentation du ou des sites Internet
et la fréquentation des hébergements touristigues marchands classés de sa zone géographique
d'intervention.

e La fréquentation touristique de I'OTC et I’ensemble des informations données font I'objet
d’un suivi statistique.
Des compteurs électroniques enregistrent les passages aux entrées de la Maison du Tourisme. lIs
sont relevés chaque dernier jour civil du mois.

Les contacts en vis-a-vis sont qualifiés et quantifiés, ceux par téléphone seulement quantifiés.
Explications :

- Contacts en vis-a-vis: les conseillers en séjour remplissent quotidiennement une fiche
statistique aprés chaque contact avec un visiteur, renseignant le département ou la nationalité du
visiteur, la nature de sa demande (hébergement, activités, animations...) et le territoire concerné
(ville, département, région...)

- Appels téléphoniques : chaque appel téléphonique est comptabilisé sur cette fiche statistique.
L'ensemble de ces fiches de statistiques est a remettre, le dernier jour de chaque mois, au
référent statistiques, qui les compile pour transmission a la direction.

- Sont aussi comptabilisés par I'un des conseillers en séjour, le nombre d’envois de brochures ou
d’informations par courrier et courriels.

- Le nombre de visites sur nos sites Internet fait aussi I'objet d’un relevé mensuel par un conseiller
en séjour (outil Google Analytics).
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e Relevé des entrées a la Maison du Tourisme en 2013

e Fréquentation des sites Internet
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e La fréquentation touristique locale

La fréquentation touristique locale est approchée a I'aide de certains indicateurs relevés par I'OTC

(cf. rapport d’activités), mais également par d’autres indicateurs fournis par nos partenaires.

- Nombre de nuitées sur le territoire évalué avec les données fournies par I'INSEE via le CRDTA.

- Taux d’occupation hoételier (TO), prix moyen par chambre (PMC) ... fournis par la CCl Auvergne
et évalués avec I'outil Actiscope; I'OTC contribuant a faire connaitre cet outil aux hébergeurs
de son territoire.

- L’évolution de la taxe de séjour, éléments fournis par la Ville de Clermont-Ferrand.

- La fréquentation des sites touristiques majeurs de notre territoire fournie par le service
concerné de la Ville de Clermont-Ferrand (Direction de la Culture pour les musées) et le CRDTA
pour les autres sites.

Statistiques hoétellerie 2012

Source . Actiscope® Tourisme/CCl Auvergne

Panel : CLERMONT AGGLO (43 panélistes)

T0 PMC |RevPar| RMC
2012(62,1% | 695€ | 432€ | 956 €

TO = nb de chambres occupées / nb de chambres disponibles
PMC = CA hébergement / nb de chambres occupées
RevPAR = CA hébergement / nb de chambres disponibles
RMC = CA total / nb de chambres occupées

La composition du panel de I'agglomération clermontoise est la suivante

- 3 hétels 17

- 18 hotels 2*

- 14 hotels 3*

- 3 hétels 4*

- 5 hétels NC

Pas de données, par catégorie, en dessous de 5 panélistes.
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2.6 - L'Office de Tourisme assure la coordination et I'animation du réseau des professionnels du tourisme et
se situe au cceur de la politique de développement touristique de sa zone géographique d'intervention.

2.6.1.4 - L'Office de Tourisme géere et met a disposition des données économiques et marketing sur 'activité
touristique développée dans sa zone géographique d'intervention.

L'OTC présente le tableau de bord de fréquentation touristique locale aux professionnels du

tourisme (espace « professionnel» du site Internet, newsletter).
En plus de ces données économiques, il communique des données marketing dans son rapport

d’activités : profil des visiteurs, (nationalité, origine géographique des Francais, nature des
demandes) et profil des acheteurs des séjours touristiques.

http://www.clermont-fd.com/images/stories/PDf/rapport-d-activites-annee-2012.pdf
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2.7 - L'Office de Tourisme s'inscrit dans une démarche de développement durable

2.71.1 - L'Office de Tourisme réalise des actions internes basées sur les principes du développement
durable.

Afin de préserver I'environnement, I'OTC réalise un ensemble de gestes responsables dans la
gestion de I'énergie et des ressources.
L'OTC a adopté certaines mesures de gestion environnementale.

Il procéde au tri sélectif (bac jaune, bac gris et cartons).

Le personnel est incité a se déplacer en transports en commun (distribution de tickets T2C).
Chaque poste de travail est doté d'un « croqg’feuilles » pour déposer tout le papier consommeé a
recycler.

Depuis 2006, I'OTC édite son plan des rues sur offset Cyclus garanti 100% recyclé. Ce document
est imprimé en moyenne a 90.000 exemplaires, soit le plus important tirage des éditions de I'OTC.
Autres dépliants sur papier garanti 100% recyclé : Les Rendez-Vous de I'OTC, entre 8.000 et
15.000 exemplaires par an.

Depuis 2010, I'ensemble de nos brochures est publié par des imprimeurs certifiés FSC (Forest
Steward Council) ou PEFC (Program for the Endorsement of Forest Certification). La clause est
spécifiée en préambule de I'appel d’offres annuel auprés des imprimeurs.

Par ailleurs, le nouveau site Internet, mis en ligne en 2009 et relifté en 2012, dissuade de la
commande de documentation papier. Sont favorisés la consultation en papier virtuel et/ou le
téléchargement. A noter que ces pages sont parmi les plus fréquentées des internautes.
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Depuis I’été 2011, I'envoi des communiqués de presse pour les visites guidées ne se fait plus que
par courriels. Les demandes de documentation aux tiers (Offices, CRT et CDT sélectionnés) sont
également effectuées par courriels et ajustées au besoin annuel de I'OTC.

Les courriels sortant comportent dans la signature électronique un message de dissuasion :
24 Avant d'imprimer, ayez une pensée pour notre environnement

L'ensemble de ces gestes est compilé dans la fiche éco-raisonnable ci-dessous, affichée en
permanence dans chaque service.
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2.7 - L'Office de Tourisme s'inscrit dans une démarche de développement durable

2.7.1.2 - L'Office de Tourisme met en ceuvre des actions de sensibilisation des touristes et des acteurs
touristiques locaux en matiére de protection de I'environnement.

L'OTC met également en ceuvre des actions de sensibilisation des touristes en matiere de
protection de I'environnement :

e diffusion d'informations sur les espaces naturels protégés du territoire via les brochures
des deux Parcs naturels et des Réserves naturelles d’Auvergne

e diffusion de sacs de ramassage des déjections canines

e diffusion d'information sur l'utilisation des transports doux sur le territoire : réseau
interurbain de bus et de tramway, vélos en libre-service C.Vélo

e pour le Tourisme d’affaires, utilisation du Ticket Congrés (bus/tram) qui permet un nombre
de trajets illimité sur le réseau T2C pendant la durée de la manifestation
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FORMULAIRE DE DEMANDE DE CLASSEMENT D’UN OFFICE DE TOURISME DE CATEGORIE | 1/6

DEMANDE DE CLASSEMENT D’UN OFFICE DE TOURISME
DE CATEGORIE |

(Code du tourisme : art. L.133-1 et suivants, D. 133-20 et suivants)
(Arrété du 12 novembre 2010 modifié)

Nom de I’office de tourisme :
Office de Tourisme et des Congres de Clermont-Ferrand

Nom de la collectivité territoriale (commune ou groupement) de rattachement :
Mairie de Clermont-Ferrand

Date de la délibération de la collectivité de rattachement ayant approuvé le dossier de
demande de classement :
21 février 2014

(Cadre réservé a la préfecture)
Date de réception du dossier :

(Cadre réservé a la préfecture)
Date de complétude du dossier :

Eléments justificatifs versés au dossier de

Liste des critéres de classement a respecter
demande de classement

(préciser le n° de page(s) dans le dossier de demande de classement ou se trouve

1.1.1.1. L’espace d’accueil de I’office de tourisme est information ad oo

facile d’acces. Il se situe a proximité immédiate des flux
touristiques. Il est signalé par une enseigne visible p. 19-20
depuis la voie publique.

1.1.1.2. La signalisation directionnelle et d’indication est (préciser le n° de page(s) dans le dossier de demande de classement ou se trouve
H Iinformation ad hoc)
conforme aux normes en vigueur.
p. 21-22

° i A ) AdA H (préciser le n° de page(s) dans le dossier de demande de classement ou se trouve
1.1_.1.3. L ofﬁg:e de tourisme therant a une fede_ratlon e
nationale représentative des offices de tourisme signale
son appartenance a ce réseau par tout moyen approprié. p. 23-24

1121 Les loc_aux ou les esp_aces \d’accueil .SOIlt 52;;2?;;:;:°a?jeh%%?e(s) dans le dossier de demande de classement ou se trouve
identifiables et directement accessibles a tout public et
indépendants de toute activité non touristique. p. 25-26
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Eléments justificatifs verses au dossier de
demande de classement

Liste des critéres de classement a respecter

1.1.2.2. 11 existe un espace dédi¢ a D’accueil et a
I’information. L’agencement des locaux facilite le
déplacement des visiteurs et I’acceés a ’information. Le
mobilier permet de s’asseoir.

1.1.2.3. L’office de tourisme doit afficher dans ses
locaux et publier sur son site Internet les engagements
qui correspondent a sa catégorie de classement de
maniére visible pour la clientéle conformément aux
dispositions de I’annexe II.

1.1.2.4. L’information touristique est accessible
gratuitement via un moyen d’accés internet & haut débit
sans fil dans I’espace d’accueil de I’office de tourisme.

1.1.3.2. Les périodes et horaires d’ouverture son visibles
a Dextérieur de 1’espace d’accueil de [D’office de
tourisme, sont présentés dans les brochures a large
diffusion, dans les messages des répondeurs ou
standards téléphoniques ainsi que sur tout site internet
dédi¢ a I’office de tourisme, en au moins deux langues
étrangeres.

1.1.3.5. L’office de tourisme doit s’engager a ouvrir son
espace d’accueil au moins trois cent cinq jours par an,
dont le samedi et le dimanche obligatoirement, en
période de fréquentation touristique. Il est également
ouvert en sus lors des manifestations événementielles
sur sa zone géographique d’intervention.

1.2.1.1. 1l existe un service permanent de réponse au
courrier postal et électronique durant 1’année civile.

1.2.1.3. 1l existe un service trilingue permanent d’accueil
pendant les horaires et périodes d’ouverture de 1’espace
d’accueil de D’office de tourisme. La fonction et les
langues parlées du personnel d’accueil sont identifiées
sur un badge.

1.2.2.1 L’office de tourisme fournit des cartes
touristiques ou des plans ainsi que des guides pratiques
sur support papier.

1.2.2.3. La documentation touristique sous format papier
ou numérique est traduite en deux langues étrangeres et
mise a jour. Elle couvre la zone géographique
d’intervention.

1.2.2.6. Il existe un site internet trilingue avec un nom
de domaine dédi¢ a I’office de tourisme, mis a jour et
adapté a la consultation via des supports embarqués.
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Eléments justificatifs verses au dossier de
demande de classement

Liste des critéres de classement a respecter

1.2.3.1. L’office de tourisme doit diffuser des
informations a minima sur support papier sur sa zone
géographique d’intervention relatives :

- a tous les hébergements touristiques classés

comportant au moins le nom de 1’établissement,

les coordonnées postales, le courriel, 1’adresse

du site internet, les coordonnées téléphoniques,

le nombre d’étoiles ;

- aux monuments et sites touristiques culturels,

naturels ou de loisirs pouvant comporter

I’indication des tarifs d’usage, des périodes et

horaires d’ouverture au public, du site internet

et des coordonnées téléphoniques et postales ;

- aux évenements et animations ;

- aux numéros de téléphone d’urgence.
L’office de tourisme peut diffuser des informations
relatives a la météo et aux informations pratiques
pouvant concerner les autres hébergements, les
restaurants, les activités sportives, de loisirs ou de bien-
étre, les transports en commun, les numéros de
téléphone des chauffeurs de taxi, les services de
dépannage d’automobile ou de motocyclettes, lorsque
ces services existent.

1.2.3.2. L’information touristique doit étre mise a jour
au minimum une fois par an.

1.2.3.3. Les numéros de téléphone d’urgence sont
affichés et visibles de I’extérieur de 1’espace d’accueil
de I’office de tourisme.

1.2.3.4. L’office de tourisme présente 1’offre touristique
qualifiée sur tous types de support, selon des approches
thématiques affinitaires :

- par cible ;

- ou par centre d’intérét ;

- OU par concept ;

- ou par période ;

- oU par prix ;

- ou par localisation ;

- ou par type d’hébergement.

1.2.3.5. L’office de tourisme offre la possibilité de
consultation des disponibilités pour tous les modes
d’hébergement classés et référencés par lui et les
partenaires du dispositif de mise a jour des disponibilités
sur sa zone géographique d’intervention en dehors des
horaires et périodes d’ouverture.

1.2.3.6. L’office de tourisme propose un service
d’information touristique intégrant les différentes
technologies de 1’information et de la communication,
notamment les réseaux sociaux, la téléphonie mobile, la
géolocalisation.
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Eléments justificatifs verses au dossier de
demande de classement

Liste des critéres de classement a respecter

2.1.1.1. La capacité d’hébergement de la zone
géographique d’intervention a laquelle se rattache
I’office de tourisme est conforme aux exigences de
P’article R. 133-33 du code du tourisme. Elle se calcule
en cumulant les capacités d’hébergement et les
populations municipales des communes incluses dans la

zone géographique d’intervention.

2.2.1.1. Les objectifs et les moyens consacrés aux
missions de 1’office de tourisme sont définis par une
convention d’objectifs, de préférence pluriannuelle,
passée avec la collectivité territoriale ayant institué
I’office de tourisme. L’office de tourisme met en place
des indicateurs de performance relatifs aux résultats
atteints et aux moyens déployés qui font I’objet d’une
revue annuelle.

2.2.1.2. L’office de tourisme met en place un dispositif
de collecte et de traitement des réclamations et organise
I’étude de la satisfaction des clients sur les différents
services qu’il propose.

2.2.1.4. L office de tourisme est certifié ou labellisé ou
détenteur d’une marque sur la base d’un référentiel
national ou international ou d’une norme nationale ou
internationale relatifs a la qualitt¢ de service se
caractérisant par un dispositif de reconnaissance tierce
partie.

2.3.1.1. L’office de tourisme est organisé pour rendre
possible la production ou la vente de forfaits touristiques
individuels ou de groupe.

2.3.14. L’office de tourisme emploie un directeur
justifiant d’une aptitude professionnelle appropriée,
titulaire d’une formation supérieure de niveau II ou
d’une expérience professionnelle dans un poste
similaire.

2.3.1.7. L’office de tourisme emploie des collaborateurs
pour les missions suivantes : conseil en séjour, chargés
de la promotion et de la communication, chargé de la
clientéle, des relations avec la presse, de 1’observation
touristique et des nouvelles technologies. Il existe
également un référent lié a 1’organisation et a 1’accueil
de foires, salons, congres ou de manifestations
apparentées sur sa zone géographique d’intervention
ainsi qu’un référent dédié a la qualité.

2.4.1.1. L’office de tourisme définit un plan d’action
annuel de promotion et de communication : les objectifs
sont déterminés, des indicateurs opérationnels sont
établis et les actions sont évaluées.
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Eléments justificatifs verses au dossier de
demande de classement

Liste des critéres de classement a respecter

2.5.1.1. L’office de tourisme dispose d’un systeme de
gestion de I’information organisé et informatisé
permettant de référencer, de qualifier, de mettre a jour et
de diffuser une information maitrisée et validée sur
I’offre touristique locale.

2.5.1.2. L’office de tourisme développe une démarche
de qualification de I’offre par thématique affinitaire, par
centre d’intérét ou par concept, ou par période, ou par
prix, ou par localisation ou par type d’hébergement ou
par cible.

2.6.1.1. L’office de tourisme met en place des actions
d’animation du réseau des acteurs touristiques locaux,
notamment la tenue de réunions de restitution avec les
socio-professionnels.

2.6.1.2. L’office de tourisme tient & jour un tableau de
bord de l’offre touristique de sa zone géographique
d’intervention.

2.6.1.3. L’office de tourisme tient a jour un tableau de
bord de la fréquentation touristique locale, notamment
du nombre de visiteurs accueillis a I’office de tourisme,
la fréquentation du ou des sites internet et la
fréquentation des hébergements touristiques marchands
classés de sa zone géographique d’intervention.

2.6.1.4. L’office de tourisme gere et met a disposition
des données économiques et marketing sur 1’activité
touristique développée dans sa zone géographique
d’intervention.

2.7.1.1. L’office de tourisme réalise des actions internes
basées sur les principes du développement durable.

2.7.1.2. L’office de tourisme met en ceuvre des actions
de sensibilisation des touristes et des acteurs touristiques
locaux publics ou privés en matiére de protection de
I’environnement.

Fait a Clermont-Ferrand le, 15/01/ 2014 Le président de 1’office de tourisme

(signature)
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Tableau Il : Calcul de la densité d’hébergements touristiques de la zone géographique
d’intervention

CAPACITES D’HEBERGEMENT DE LA POPULATION NON PERMANENTE
DE LA ZONE GEOGRAPHIQUE D’INTERVENTION
Clermont-Ferrand

Coeffi-
cients
Natures Nombres de Totaux
pondé-
ration
Chambres’en hotellerie classée et 5465 N 5 _ 4930
non classée (1)
) Lits en résidence de tourisme
classée répondant a des critéres 500 X 1 = 500
déterminés par décret (2)
Logerpents meublés classés et non 4 N 4 _ 16
classés (3)
Emplacements en terrain de camping 0 X 3 = 0
Lits en village de vacances et maison
. 0 X 1 0
familiale de vacances
Résidences secondaires (4) 1747 X 5 8735
Chambre d’hotes (5) 16 X 2 32
Anneaux de plaisance 0 X 4 0
CAPACITE GLOBALE D’HEBERGEMENT DE LA POPULATION NON 14213
PERMANENTE DE LA ZONE GEOGRAPHIQUE D’INTERVENTION DE L'OFFICE
DE TOURISME (A) :

POURCENTAGE DE CAPACITE D’HEBERGEMENT DE LA POPULATION NON PERMANENTE

DE LA ZONE GEOGRAPHIQUE D’INTERVENTION

Population municipale résultant du dernier recensement (B) (6)

138 588

Pourcentage (A) / (B) X 100 =

10,2 % M

. (1) Se conformer aux valeurs minimales précisées a I'article R . 133-33 du code du

tourisme

Source CCI
Source CCI

(
(
(
(4) Source INSEE
(
(

1
2
3
4
5
6

Source INSEE

)
)
) meublés de tourisme classés (Source ADDT)
)
)
)

Source Ville de Clermont-Ferrand + Office de Tourisme et des Congrés
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