
EXTRAIT DU REGISTRE DES DELIBERATIONS DU CONSEIL MUNICIPAL
SEANCE DU 21 février 2014 à 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.

Après avoir ouvert la séance, Monsieur le Maire procède à l’appel.

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

Serge GODARD, Maire, présidant la séance

Présent(e)  s   : Serge  GODARD,  Alain  MARTINET,  Dominique  ADENOT,  Françoise 
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 
COURTILLÉ,  Jean-Michel  DUCLOS,  Michel  FANGET,  Roger 
GIRARD, Jérôme GODARD, Philippe GORCE, Danièle 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

Excusé(e)s ayant donné pouvoir : Guy BALLET à Anne COURTILLÉ, Pascaline BIDOUNG à Christophe 
BERTUCAT, Eric SEVRE à Djamel IBRAHIM-OUALI

Excusé(e)s  :

Absent(e)s : Havva ISIK, Carole COURTIAL

Secrétaire : 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 à Madame Fatima 
CHENNOUF-TERRASSE.
Monsieur le Maire confie la conduite des débats à Monsieur Alain MARTINET à partir de la question n° 3.



----------------------------------------------------
Rapport N° 30

OFFICE DE TOURISME ET DES CONGRÈS - APPROBATION DE LA DEMANDE 
DE CLASSEMENT EN CATÉGORIE SUPÉRIEURE

----------------------------------------------------

L’Office  de  Tourisme  et  des  Congrès  de  Clermont-Ferrand  bénéficie  actuellement  d’un 
classement 4 étoiles au titre des missions reconnues par l’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 à l’arrêté du 12 novembre 2010, une réforme a été mise en place fixant de nouveaux critères et 
un nouveau mode de classement auquel tous les Offices de Tourisme doivent se soumettre.

Ces nouveaux critères concernent notamment :

- l’accessibilité et la qualité de l’accueil
- la diffusion d’une information complète, actualisée et accessible à un large public
- une  zone  d’intervention  de  l’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 l’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 l’Office de Tourisme souhaite présenter un dossier (annexe CD-Rom) de façon à 
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 être obtenu à 
moyens financiers constants. 

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

D E L I B E R A T I O N

La proposition, mise aux voix, est adoptée à l’unanimité et convertie en délibération.

Pour ampliation certifiée conforme

                                      Fait à Clermont-Ferrand, le 3 mars 2014

                                                                              Le Maire,
Serge GODARD
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Abréviations utilisées 

 

CRDTA : Comité régional de développement du Tourisme Auvergne 

 

OTC : Office de Tourisme et des Congrès 

 

OTF : Offices de Tourisme de France 

 

ETP : équivalents temps plein 

 

SIT : système d’information touristique 
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Présentation générale de l'Office de Tourisme et des Congrès 
de Clermont-Ferrand 

 

 

L'Office de Tourisme et des Congrès 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’intérêt public, sont les suivantes : 

 accueil et information des visiteurs 

 promotion du territoire 

 organisation de congrès et de visites guidées 

 coordination des acteurs du tourisme 

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

 participation à la réalisation des mesures pour l’accroissement de l’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, l’Office de Tourisme et des Congrès 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 

Congrès en Catégorie I. 

 

Ce dossier apporte, engagement par engagement, la preuve du respect des nouveaux critères de 

classement en catégorie I et présente l'organisation générale de la structure. 
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 Délibération du Conseil municipal du 14 juin 1996 
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 Statuts de l'OTC  
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Chapitre I 

 

 

Les engagements 

de l'Office de Tourisme 

à l'égard des clients 
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1.1 L'accueil est accessible et de qualité 
1.1.1 – La localisation est pertinente et la 

signalisation existe. 

1.1.1.1 – L'espace d'accueil de l'Office de Tourisme est facile d'accès. Il se situe à proximité immédiate des 

flux touristiques. Il est signalé par une enseigne visible depuis la voie publique. 

 

 

L’Office de Tourisme et des Congrès se situe dans la Maison du Tourisme, place de la Victoire à 

Clermont-Ferrand. Cet emplacement est au cœur du Clermont historique et bénéficie de 

signalétiques piétonne et routière et des parkings du centre-ville. 

 

L'espace d'accueil se trouve en face de l’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 l’autre place principale de la ville, la place de 

Jaude, et des flux touristiques. Dans un rayon de 150 mètres, se trouvent plusieurs édifices 

d’intérêt patrimonial notable : cathédrale, fontaine d’Amboise, hôtels particuliers, hôtel de ville, 

basilique romane Notre-Dame-du-Port (patrimoine mondial de l’Unesco)…. 

Dans l'environnement proche de l'OTC, le visiteur trouve commerces et services : poste, boutiques 

de bouche, magasins de souvenirs, bibliothèque, presse, librairies, antiquaires et bouquinistes ... 

Le marché Saint-Pierre est situé à moins de 10 mn. 

Les enseignes « Maison du Tourisme »  signalent l’OTC depuis la voie publique ; elles sont 

positionnées sur les trois façades du bâtiment. Une autre enseigne « Office de Tourisme et des 

Congrès » est placée au-dessus de l’entrée principale sur la place de la Victoire.  

La Maison du Tourisme est à la jonction entre des voies d’accès routières ((rue Saint-Genès 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 à pied) sont celles de la place de Jaude et celle de 

l’Hôtel de Ville. À noter que cette dernière est desservie par un ascenseur qui relie l’Hôtel de Ville 

à la station de tramway. 
 

 Photographies de l’espace d'accueil vu de l'extérieur avec les enseignes visibles depuis la place de la 

Victoire 
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Annexe : 

 

 Plan du centre-ville : le losange jaune indique l'espace d'accueil de l’OTC, les cercles rouges indiquent la 

mairie, la gare, la gare routière, le marché Saint-Pierre, les centres commerciaux et les sites touristiques 

principaux dans un rayon de moins de 500 mètres de l’OTC. 

 

 

 
 

Ligne A du 

tramway 



Dossier de classement OTC de Clermont-Ferrand – Catégorie I – 15 janvier 2014 

21 

1.1 L'accueil est accessible et de qualité 
1.1.1 – La localisation est pertinente et la 

signalisation existe. 

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

 

 

Actuellement, la signalétique routière indiquant la Maison du Tourisme est composée de 8 

panneaux directionnels, conformes à la réglementation, positionnés à des endroits stratégiques 

du centre-ville. En 2014, 1 panneau supplémentaire sera installé, ainsi que la mention du point i 

sur 4 panneaux directionnels des parkings de l’hyper centre-ville. Depuis ces parkings, un 

cheminement piéton conduit le visiteur à l'Office de Tourisme grâce à 11 panneaux signalétiques 

directionnels installés dans le centre historique. 
 

 Photographies d’exemples de signalétiques routière et piétonne 

 

             
 

 Exemples de panneau signalétique en cours d’installation dans les parkings (source Clermont Communauté) 

 

 



Dossier de classement OTC de Clermont-Ferrand – Catégorie I – 15 janvier 2014 

22 

 Implantation des panneaux directionnels Maison du Tourisme 
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1.1 L'accueil est accessible et de qualité 
1.1.1 – La localisation est pertinente et la 

signalisation existe. 

1.1.1.3 – L'Office de Tourisme adhérent à une fédération nationale représentative des offices de tourisme 

signale son appartenance à ce réseau par tout moyen approprié. 

 

 

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

appartenance au réseau est marquée par le point i gravé sur verre dépoli en façade et les 

vitrophanies avec le logotype de la Fédération Nationale apposées sur la vitrine. Ce même 

logotype est indiqué sur les brochures grand public éditées par l’OTC et sur son site Internet 

www.clermont-fd.com.  
 

 Photographie d’un exemple des panneaux « Office de Tourisme de France» apposé à l'extérieur et à 

l’intérieur de l’OTC  

 

 
 

 Pages de brochures de l'OTC avec le logotype d’OTF 

 

                             
 

 Impression écran du site Internet mentionnant le logotype d'OTF 

 

 
 

http://www.clermont-fd.com/
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Annexe :  

 

 Attestation d'adhésion à OTF  
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1.1 L'accueil est accessible et de qualité 

1.1.2 – Les locaux ou espaces d'accueil sont 

accessibles et aménagés pour recevoir une clientèle 

touristique. 

1.1.2.1 – Les locaux ou les espaces d'accueil sont identifiables et directement accessibles à tout public et 

indépendants de toute activité non touristique. 

 

 

Dans le hall de la Maison du Tourisme, se trouvent à droite l’accueil de l’OTC, à gauche l’accueil 

distinct de l’Espace Victoire (espace municipal d’exposition et de billetterie de spectacles) et 

l’accès à l’Espace Art Roman situé au sous-sol. La vitrine et la banque d’accueil sont  clairement 

identifiées « Office de Tourisme et des Congrès ».  

L'espace d'accueil de l'OTC est accessible à tous et facilement identifiable de l'extérieur grâce à sa 

signalétique spécifique et distincte. Les locaux sont  spacieux et lumineux. L’ensemble de l’accueil 

de l’OTC a été confié à des architectes scénographes et les visiteurs ont à 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 à mobilité réduite 

et les toilettes publiques de l’OTC sont accessibles à ces personnes. Les conseillers en séjour vont 

à la rencontre des personnes à 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 caractères agrandis, en braille abrégé ou 

en braille intégral (prêtés sur présentation d’une pièce d’identité). 

 
 Vue de la façade de l'espace d'accueil  
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 Photographies de la banque d’accueil et de sa signalétique  

 

 
 

 
 

 

 Délimitation directionnelle entre les espaces de la Maison du Tourisme 
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1.1 L'accueil est accessible et de qualité 

1.1.2 – Les locaux ou espaces d'accueil sont 

accessibles et aménagés pour recevoir une clientèle 

touristique. 

1.1.2.2 – Il existe un espace dédié à l'accueil et à l'information. L'agencement des locaux facilite le 

déplacement des visiteurs et l'accès à l'information. Le mobilier permet de s'asseoir. 

 

 

La disposition de l'espace intérieur de l'Office de Tourisme a été conçue 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 l’axe de 

l'entrée principale. Les visiteurs disposent également de documentations en libre service et 

d’informations numériques :  

 brochures et flyers sur les présentoirs organisés de manière thématique ou géographique 

 affichage des manifestations en cours ou à venir sur écran numérique (menu défilant) 

 table tactile avec présentation des sites touristiques principaux  du territoire.  

Le visiteur peut consulter tranquillement la documentation remise par les conseillers en séjour 

après explication ou prendre des notes dans les deux canapés. 
 

 Photographies de l'espace d'accueil, table tactile, présentoirs, écran numérique, canapé  
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1.1 L'accueil est accessible et de qualité 

1.1.2 – Les locaux ou espaces d'accueil sont 

accessibles et aménagés pour recevoir une clientèle 

touristique. 

1.1.2.3 – L'Office de Tourisme doit afficher dans ses locaux et publier sur son site Internet les engagements 

qui correspondent à sa catégorie de classement de manière visible pour la clientèle conformément aux 

dispositions de l'annexe II de l'arrêté modifié du 12 novembre 2010. 

 

 

À réception de l'arrêté de classement en catégorie I, l’Office de Tourisme affichera les 

engagements correspondants dans l'espace d’accueil de l’OTC, sous l’écran numérique du hall. 

 

Ces engagements seront également présentés sur le site Internet www.clermont-fd.com dans la 

rubrique dédiée à la qualité, onglet « Pratique ». 
 

 Photographie avec flèche indiquant l'endroit pressenti pour l’affichage du classement en catégorie I 

 Impression écran de l'espace qualité du site Internet, où seront intégrés les engagements de la catégorie I 

 

              

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


Dossier de classement OTC de Clermont-Ferrand – Catégorie I – 15 janvier 2014 

29 

1.1 L'accueil est accessible et de qualité 

1.1.2 – Les locaux ou espaces d'accueil sont 

accessibles et aménagés pour recevoir une clientèle 

touristique. 

1.1.2.4 – L'information touristique est accessible gratuitement via un moyen d'accès à Internet à haut débit 

sans fil dans l'espace d'accueil de l'Office de Tourisme. 

 

 

Dans l'espace d'accueil de l'OTC, les visiteurs peuvent consulter en ligne l'information touristique, 

grâce à un système wifi à haut débit. Ce wifi gratuit est celui de la Ville. 

 

Les visiteurs peuvent se connecter directement avec leur matériel informatique, assis sur les 

canapés. 
 

 Mention de la  zone wifi sur la vitrine et espace de consultation 
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1.1 L'accueil est accessible et de qualité 

1.1.3 – Les périodes et horaires d'ouverture sont 

cohérents avec la fréquentation touristique de la zone 

géographique d'intervention. 

1.1.3.2. – Les périodes et horaires d'ouverture sont visibles à l'extérieur de l'espace d'accueil de l'Office de 

Tourisme, sont présentés dans les brochures à large diffusion, dans les messages des répondeurs ou 

standards téléphoniques ainsi que sur tout site Internet dédié à l'Office de Tourisme, en au moins deux 

langues étrangères. 

 

 

Les horaires d'ouverture de l'Office de Tourisme sont mentionnés  en français, anglais et 

allemand : 

 

 à l'extérieur de l'Office de Tourisme, sur la porte d'entrée, visibles pendant et hors périodes 

d'ouverture : 
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 dans les brochures à large diffusion : 

 

 

 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 à l’autocommutateur de la mairie 

 

Exemple de message en juillet – août :  

 
Décroché 

« Bienvenue à l’Office de Tourisme et des Congrès 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 à l’Office de Tourisme et des Congrès 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 Été 

« L’Office de Tourisme et des Congrès de Clermont-Ferrand est ouvert non stop, du lundi au vendredi de 9 h à 19 h et les 

samedis, dimanches et jours fériés de 10 h à 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/. » 

 
 

Titre Contenu Nombre 

d’exemplaires 

Informations 

pratiques 

Traduites 

en anglais 

Informations 

pratiques 

traduites 

en allemand 

Versions 

en langues 

étrangères 

Document 

d’appel Ville 

avec vues 

Présentation de l'offre touristique 

du territoire, 

de son environnement, 

de son histoire et de son présent 

25 000 ex. 

2 000 ex. pour 

chaque langue 

étrangère 

- - 

existe en 

anglais, 

allemand, 

néerlandais, 

espagnol et 

italien 

Guide des 

hôtels et autres 

hébergements 

Présentation des différents types 

d'hébergement, classés par 

catégories et localisation, avec 

coordonnées complètes 

8 000 ex. X X 

 

Guide des 

restaurants, 

bistrots, sorties, 

emplettes 

Présentation des restaurants 

classés par catégories, des bars 

et des boutiques, avec 

coordonnées complètes 
20 000 ex. X X 

 

Parcours 

dans la ville 

Localisation des sites touristiques 

des 2 centres historiques 20 000 ex. X X 
 

http://www.clermont-fd.com/
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 sur les sites Internet (français, anglais, allemand, espagnol et mobile) 
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1.1 L'accueil est accessible et de qualité 

1.1.3 – Les périodes et horaires d'ouverture sont 

cohérents avec la fréquentation touristique de la zone 

géographique d'intervention. 

1.1.3.5 – L'Office de Tourisme doit s'engager à 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 évènementielles du territoire. Lors des pics de fréquentation liés aux grands 

événements, l’équipe des conseillers en séjour est renforcée (exemple : Journées du Patrimoine). 

Dans certains cas, un point d’accueil touristique se tient sur le lieu même de la manifestation 

(exemple : Festival du Court Métrage). 

 

Les jours et horaires d'ouverture ont été définis en fonction de l'observation de la fréquentation 

touristique sur le territoire, avec une saisonnalité nette sur les mois de juillet et d’août. 

 
Horaires d’ouverture (depuis 2011) : 

 
1er septembre - 30 juin 

du lundi au vendredi de 9 h à 18 h 

samedi, dimanche et jours fériés de 10 h à 13 h et de 14 h à 18 h 

 

1er juillet - 31 août 
du lundi au vendredi de 9 h à 19 h 

samedi, dimanche et jours fériés de 10 h à 19 h 

 

Fermé le 25 décembre et le 1er janvier 
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Annexe :  

 

 Extrait du compte rendu du Conseil d’administration de l’OTC du 11 mai 2011 modifiant les horaires 

d’ouverture  
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1.2 L'information diffusée est complète, actualisée et 

accessible à tout public 

1.2.1 – Le service d'information touristique est 

performant et professionnel 

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

 

 

Le courrier postal arrive à l'Office de Tourisme tous les matins, du lundi au samedi. 

Il est trié en fonction du contenu :  

 courrier administratif : présenté à la direction, puis diffusé aux différents services. 

 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 à l'ouverture de 

l'Office de Tourisme et dans l'après-midi. Les personnes à l'accueil traitent les demandes dans les 

24h. Un accusé de réception est systématiquement envoyé pour toute demande entraînant un 

envoi de documentation par courrier ou un traitement d’une durée supérieure à 24 h. 
 

 Exemples de courriers et de courriels types 
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Annexes :  

 

 Procédures 203 à 205 
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1.2 L'information diffusée est complète, actualisée et 

accessible à tout public 

1.2.1 – Le service d'information touristique est 

performant et professionnel 

1.2.1.3 – Il existe un service trilingue permanent d'accueil pendant les horaires et périodes d'ouverture de 

l'espace d'accueil de l'Office de Tourisme. La fonction et les langues parlées du personnel d'accueil sont 

identifiées sur un badge. 

 

 

La clientèle étrangère de passage sur le territoire représente 20% de l'ensemble des visiteurs 

(chiffres 2012). 

Cette clientèle étrangère se répartit de la manière suivante (en 2012) :  

 

 17 % d'Allemands 

 15 % d'Hollandais 

 12 % d’Espagnols 

 11 % de Britanniques 

 8,5 de Belges 

 7% d’Italiens 

 

Il existe en permanence à l'accueil un service trilingue, hors saisonniers choisis en fonction de 

leurs langues parlées. 

Les langues parlées à l'Office de Tourisme sont : 
 

 

 

Nombre de 

conseillers en séjour 

maîtrisant la langue 

Français 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 français, l'anglais et une autre langue étrangère, le service d'accueil trilingue est ainsi 

assuré. 

 

La maîtrise des langues étrangères a été acquise par les conseillers en séjour pendant leurs 

études secondaires/universitaires et/ou dans le cadre de la formation continue. Ils ont chaque 

année la possibilité de suivre des formations d’entretien ou de perfectionnement en langues 

étrangères, organisées par le CRDTA ou d’autres organismes. 

 

L'OTC emploie du personnel saisonnier et s'efforce de recruter des personnes maîtrisant des 

langues étrangères non parlées par les conseillers en séjour en poste à l'année, afin de diversifier 

les possibilités d'accueil en langues étrangères pendant la haute saison. 

 

Chaque conseiller en séjour, permanent ou temporaire, porte un badge mentionnant les langues 

maîtrisées (identifiées par des drapeaux). 
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 Photographies du détail d’un badge et équipe d’accueil portant son badge 

 

         
 

 

Annexes :  

 

 Organigramme fonctionnel des missions Accueil/Promotion/Communication  
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 Fiches de poste des conseillers en séjour  
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 Formations professionnelles 2013 
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1.2 L'information diffusée est complète, actualisée et 

accessible à tout public 

1.2.2 – Les supports d'information touristique sont 

adaptés, complets et actualisés. 

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

sur support papier. 

 

 

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

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

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

 
 

 

Titre 

 

Commentaire 

 

Nombre de 

tirages 

 

Traduction 

en anglais 

 

Traduction 

en allemand 

 

Fréquence 

mises à jour 

Plan guide des rues 
édité par l'OTC. information 

exhaustive. 
70.000 ex. _ _ tous les ans 

Guide des hôtels et 

autres hébergements 

édité par l'OTC. information 

exhaustive. 
8 000 ex. 

Traduction 

introduction et 

pictogrammes 

Traduction 

introduction et 

pictogrammes 
tous les ans 

Guide des 

restaurants, bistrots, 

sorties, emplettes 

édité par l'OTC 

20 000 ex. 

Traduction 

introduction, 

pictogrammes et 

spécialités 

Traduction 

introduction, 

pictogrammes et 

spécialités 

tous les ans 

Guide pratique 
en régie publicitaire 

externe 
15.000 ex. _ _ tous les ans  

Parcours dans la ville 
éditée par l’OTC, parcours 

thématiques avec cartes 
20 000 ex. partielle partielle tous les ans 

Villes avec vues 

édité par l’OTC, document 

d’appel (avec informations 

pratiques) 

25.000 ex. 

le document existe en 5 

langues étrangères (voir ci-

dessous) 

tous les ans 

Ville avec vues en 

langues étrangères 

(D, ESP, ITAL, UK, NL)  

édité par l’OTC, document 

d’appel (avec informations 

pratiques) – traducteurs 

professionnels 

.2.000 ex 

pour 

chaque 

langue 

en 5 langues tous les 2 ans 

Les Rendez-Vous de 

l’Office 

édité par l’OTC, programme 

des visites guidées 

7.000 / 2 

fois par an 
_ _ 2 fois par an 

Visites guidées été édité par l’OTC 30.000 _ _ tous les ans 

Espace Art Roman édité par l’OTC 10.000 partiel partiel tous les 2 ans 

Brochure Clermont-

Ferrand bilingue 

édité par l’OTC, 

Présentation ville 
20.000 bilingue _ tous les 2 ans 

Pochette à rabat édité par l’OTC 20.000 _ _ tous les 2 ans 
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 1ères de couverture des brochures et documents grand public édités par l'OTC (l’ensemble des éditions de l’OTC 

est jointe au présent dossier) 

 

             
 

     
 

Ces documents sont également tous téléchargeables ou feuilletables sur notre site Internet 

(entrée « documentations ») : http://www.clermont-fd.com/pratique/documentation.html. 
 

 

http://www.clermont-fd.com/pratique/documentation.html
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1.2 L'information diffusée est complète, actualisée et 

accessible à tout public 

1.2.2 – Les supports d'information touristique sont 

adaptés, complets et actualisés. 

1.2.2.3 – La documentation touristique sous format papier ou numérique est traduite en deux langues 

étrangères et mise à jour. Elle couvre la zone géographique d'intervention. 

 

 

Les documents édités par l'Office de Tourisme sont traduits en langues étrangères (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 à l’OTC et 

non localisés sur son territoire  sont présents dans nos supports.  
Les documents édités sont mis à jour annuellement ou tous les 2 ans et les informations sur le 

site Internet sont mises à jour en temps réel (saisies directement par le personnel de l'OTC). 
 

 Exemples de brochures en 3 langues et de sites en langues étrangères 
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1.2 L'information diffusée est complète, actualisée et 

accessible à tout public 

1.2.2 – Les supports d'information touristique sont 

adaptés, complets et actualisés. 

1.2.2.6 - Il existe un site Internet trilingue avec un nom de domaine dédié à l'Office de Tourisme, mis à jour et 

adapté à la consultation via des supports embarqués. 

 

 

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

dédiés : 

 site en français : www.clermont-fd.com  

 site en anglais : www.clermontferrandtourism.com  

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

 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 à tout moment : manifestations ponctuelles, information de dernière 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 très facilement, l'OTC a mis en 

place un système de consultation du site Internet sur des supports embarqués. 

Il existe à 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 l’OTC 

peut être 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 étrangères seront totalement refondus en responsive design (sites 

web adaptatifs) pour permettre une consultation optimisée sur les ordinateurs, tablettes ou 

smartphones.  
 

Photos : 

 

 Impression écran de la page d'accueil du site Internet avec les pictogrammes précisant les traductions 

 

 
 

 Impression écran de la page d'accueil de l'application sur smartphone et sur tablette avec pictogrammes 

précisant les traductions 

 

http://www.clermont-fd.com/
http://www.clermontferrandtourism.com/
http://www.clermont-ferrand-tourismus.de/
http://www.clermont-ferrand-turismo.es/
http://www.clermont-fd.mobi/
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Annexes :  

 

 Plan du  site Internet principal : 

 Découvrir  

o Les incontournables  

 La cathédrale Notre-Dame de l'Assomption 

 Notre-Dame-du-Port 

 Montferrand 

 Vulcania 

 La Place de Jaude 

 Le Puy de Dôme 

 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 

 À faire  

o Shopping 

o Sports et détente 

o Sorties citadines 

o Visites guidées 

 Se loger  

o Hôtels 

o Résidences hôtelières 

o Foyers / Centre de vacances 

o Résidences meublées / Gîtes 

o Chambres d'hôtes 

o Campings / Aires de services 

o Réserver 

 Se restaurer  

o Les produits du terroir 

o Les restaurants 

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 poêlé aux lentilles vertes du Puy 

 Millard auvergnat (clafoutis aux cerises) 

 Pratique  

o Qui sommes nous ? 

o Comment venir ? 

o Se déplacer à Clermont Ferrand 

o Se garer à Clermont Ferrand 

o Documentation  

 Demande de brochure 

o Plans 

o Envoyer des e-cards 

o Nous contacter 

o FAQ 

o Liens utiles 

o Newsletter  

 Inscription confirmation 

o Démarche Qualité 

o Votre avis nous intéresse 

 Plan du site 

 Mentions légales 

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


– Catégorie I –

 Crédits Photos 
 Partenaires 

 Congrès  

o Les atouts de la destination 

o Les infrastructures de congrès 

o L’hôtellerie clermontoise/ les hôtels de séminaire 

o Les lieux événementiels/ les services 

o Séminaires/incentives 

o Le Bureau Congrès 

o Calendrier des congrès et réservations en ligne 

 Groupes  

o Le service groupes 

o Visites guidées 

o Forfaits touristiques 

o Contacts et brochure  

 Formulaire de demande spécifique spécial groupes 

 Demande de brochure spécial groupes 

 Presse 

 Adhérents 

 Accueil - Site officiel de l'Office de Tourisme de Clermont-Ferrand dans le Puy-de-Dôme en Auvergne 

 Carte interactive  

 Agenda Clermont-Ferrand 

 Réserver  

o Réserver un hébergement 

o Réserver un séjour 

o Réserver une activité à Clermont-Ferrand 

 Visiter en vidéo 

 Votre avis 

 Clermont-Ferrand version mobile 

 votre recherche 

 Il parle de Clermont 

 Enquête de satisfaction - Office de Tourisme de Clermont-Ferrand 

 Noel à Clermont-Ferrand 

 Newsletter nouvelle inscription 

 Festival International du Court Métrage - Clermont-Ferrand 

 Actualité culturelle à Clermont-Ferrand 

 Exposition au FRAC Auvergne : L'Oeil photographique 

 Exposition au Musée Bargoin : Tioup, Tak etc. Couleurs textiles du Sénégal 

 Actualité culturelle à Clermont-Ferrand 

 Actualité culturelle à 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 à Royatonic 

 Réservez votre voyage à bord du Panoramique des Dômes 

 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 à 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 

 

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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 Page d’accueil du site Internet mobile 
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1.2 L'information diffusée est complète, actualisée et 

accessible à tout public 

1.2.3 – L'information touristique collectée est 

exhaustive, qualifiée et mise à 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 à 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 l'OTC est l'accueil et l'information. C'est pourquoi l'OTC diffuse une 

information exhaustive sur l'ensemble de son territoire de compétence qui est mise à jour au 

minimum une fois par an. 

 

Information sur les hébergements touristiques classés 

Les informations suivantes se trouvent dans le guide des hébergements, de façon exhaustive, et 

sur le site Internet, dans la rubrique « Se loger », pour chaque établissement : 

 nom de l'établissement 

 coordonnées postales 

 courriel 

 site Internet 

 coordonnées téléphoniques 

 classement (étoiles) et labels (épis, clés, ...) 
cf. liste exhaustive du 2.6.1.2 à disposition sur demande 

cf. documentation complète en pièce jointe au dossier 

 

 Exemple de la présentation d'un hébergement dans le guide papier 

 

Océania ****                                                                       Plan J4 

 

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

• Prix / price : 105 € à 122 € -  Petit-déjeuner buffet : 17 €. 
• Spécificité / specificity : 4 chambres familiales 

(4 pers.) : 215 € - 3 suites de 212 € à 253 €. 
Largement ouvert sur des terrasses paysagées. 

Proche station tramway Maison de la Culture. 

 

82, bd. François-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 €   + 20 €          6  
10/250 

     

 Et sur le site Internet 

 

http://www.oceaniahotels.com/hotel-oceania-clermont-ferrand
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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 : 

 période et horaires d'ouverture 

 coordonnées téléphoniques et postales 

 site Internet, si existant 

 tarifs d'usage (pour certains sites uniquement) 
 

 Exemple de la présentation d'un site dans le guide touristique papier : 

 
La cathédrale Notre-Dame-de-l’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 confère sa singularité. Son ensemble de vitraux et de peintures murales est exceptionnel. 

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

Le chantier de l’actuelle cathédrale débute en 1248, sous la conduite de l’architecte Jean Deschamps et l’épiscopat d’Hughes de La Tour. 

Elle s’élève sur l’emplacement d’églises antérieures comme l’atteste la crypte. Il fallut 7 siècles pour l’achever, avec de longues interruptions 

de chantier. C’est Viollet-le-Duc, au XIXe siècle, qui construit les 3 travées, le portail et les flèches ouest. Cet édifice se caractérise par l’emploi 

de la pierre de lave, dont c’est la première utilisation d’ampleur. Dans l’ensemble, la cathédrale s’inspire du gothique rayonnant d’Île de 

France. Elle est l’écrin d’un ensemble unique de vitraux, dont des lancettes romanes, et de peintures murales. 

 

Ouvert : 

- de 7 h 30 à 12 h et de 14 h à 18 h les jours ouvrables, 

- de 9 h 30 à 12 h et de 15 h à 19 h 30 les dimanches, fêtes et fériés. 

  

 Exemple de la présentation d'un site dans le guide touristique sur Internet: 

 

 
 

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 à Clermont pour juillet-août.  

L’OTC alimente la rubrique « Les grands événements » de ses sites Internet : Festival du Court 

métrage, Vidéoformes, Europavox, Jazz en Tête, Journées européennes du patrimoine…  

L’OTC instruit la base de données du SIT 63 pour l’agenda de son site Internet. Les informations 

sont collectées auprès des différents organisateurs locaux. L’agenda du site présente ainsi la liste 

exhaustive des manifestations et animations se déroulant à 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 l’OTC. 
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Visuels : 

 

 Captures page des grands événements de l’année et page de liste de l’agenda 

 

     
 

 Agenda municipal des manifestations au jour le jour (parution mensuelle) 
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Information sur les numéros d'urgence 

 

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

 Page concernée 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’à 16 ans (24 h/24) Tél. 15 

CHU Estaing, accès rue Molière. 

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

CHU Gabriel-Montpied, accès place Henri-Dunant, parking rue Montalembert. 

• Accueil des urgences maternité (24 h/24) Tél. 15 

CHU Estaing, accès rue Molière. 

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

(Association Médecine d’Urgence de l’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 Électricité Tél. 0 810 333 063 

Dépannage Gaz Tél. 0 810 433 063 

 

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

 Affichage des numéros d’urgence sur la borne extérieure (et cf.1.2.3.3) et capture météo 

 

.                

 

 

Autres informations touristiques 

 

Dans le cadre de la démarche qualité, l'OTC a mis en place la liste des domaines d’informations à 

gérer  de manière exhaustive sur l'ensemble de son territoire (40 rubriques). Ce document est un 

fichier Excel consultable par l’ensemble du personnel de l’OTC. Sa mise à jour est à minima 

annuelle. 
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 Liste des domaines d'informations à gérer : 
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1.2 L'information diffusée est complète, actualisée et 

accessible à tout public 

1.2.3 – L'information touristique collectée est 

exhaustive, qualifiée et mise à jour 

1.2.3.2 – L'information touristique doit être mise à jour au minimum une fois par an. 

 

 

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

Lors de l’actualisation annuelle du Guide pratique, du Guide des hôtels et autres hébergements et 

du Guide des restaurants, sorties et emplettes, chaque prestataire est contacté afin de mettre à 

jour les données le concernant, par courriel ou courrier postal.  

La planification des actualisations de la documentation éditée par l’OTC, est précisée dans les 

procédures d’actualisation (en annexe ci-après).  

La mise à jour des contacts des prestataires est aussi effectuée tout au long de l’année si besoin 

est. 

Ces informations sont enregistrées au fur et à mesure par l’OTC dans la base de données SIT 63 

(système d’information touristique) de Tourinsoft qui alimente l’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 l'OTC sur le site Internet est donc à jour. 

 

En résumé : 

• Documentation : 1 fois par an le prestataire est contacté pour la mise à jour des informations le 

concernant = les corrections sont apportées sur le guide papier concerné et sur la base de 

données 

• Base de données : mise à jour régulièrement et en tant que de besoin = pour l’agenda, mise à 

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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Procédures 400 à 405 
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Annexes :  

 

 Questionnaires type envoyé aux prestataires (restaurateur ancien adhérent, restaurateur nouvel adhérent) 
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1.2 L'information diffusée est complète, actualisée et 

accessible à tout public 

1.2.3 – L'information touristique collectée est 

exhaustive, qualifiée et mise à jour 

1.2.3.3 – Les numéros de téléphone d'urgence sont affichés et visibles de l'extérieur de l'espace d'accueil 

de l'Office de Tourisme. 

 

 

Les numéros de téléphone d'urgence sont affichés sur la borne extérieure en façade de l’OTC et 

consultables 24h/24 : en français, anglais, allemand et espagnol. 
 

 Photographie de la borne extérieure avec numéros d'urgence affichés en 4 langues 
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1.2 L'information diffusée est complète, actualisée et 

accessible à tout public 

1.2.3 – L'information touristique collectée est 

exhaustive, qualifiée et mise à jour 

1.2.3.4 – L'Office de Tourisme présente l'offre touristique qualifiée sur tous types de supports, selon des 

thématiques affinitaires (…). 

 

 

Les clientèles principales observées sur le territoire sont : 

 

La clientèle individuelle 

 de loisirs et d’agrément : 

 une clientèle famille, venant principalement en juillet-août et pendant les petites vacances 

scolaires d’hiver, de printemps et d’automne, pour une ou deux nuitées. Sa demande  porte 

sur des hébergements hôteliers, disposant de chambres familiales, des activités ludiques et 

culturelles, Vulcania et le Panoramique des Dômes, sur la base d’un budget maîtrisé. 

 une clientèle de couples en courts séjours généralement. Sa demande : des nuitées en 

hôtel ou en chambre d'hôte en ville, des activités de bien-être, Royatonic ou en lien avec la 

programmation culturelle, Festival du court-métrage, Jazz en tête, Rendez-vous du carnet de 

voyage ou Europavox. 

 une clientèle de jeunes motivée par l’attractivité estudiantine le la ville et la 

programmation de concerts, en particulier celle de la Coopérative de Mai. Ses attentes se 

portent plutôt 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 à l’activité économique de la ville, siège social de Michelin. Son attente porte sur 

un hébergement hôtelier 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’hôte en ville ou les 

résidences hôtelières. 

Les groupes 
La clientèle de groupes constitués, pour des visites guidées de 2 ou 3 heures, des circuits demi-

journée ou journée, des séjours avec l’hébergement, avec des thématiques découverte des 

patrimoines naturel, culturel et gastronomique : centre historique de Clermont et/ou de 

Montferrand, Volcans, Panoramique des Dômes, l’Aventure Michelin, la Route des fromages 

d’Auvergne… 

Les professionnels 

 les organisateurs de congrès  

Grâce à un positionnement affirmé de la ville en matière de congrès et d’évènements, à la 

diversité et l’ampleur de ses infrastructures d’accueil, le bureau des congrès de l’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 hôtelière, centrale de 

réservation, traiteurs. 

 

 les adhérents, au nombre de 220 en moyenne, sont des hébergeurs, des restaurateurs, 

des commerçants et des associations. Ils sont les interlocuteurs privilégiés de l’OTC. 

 

 la presse, l’OTC gère entre 10 et 20 accueils presse par an et est en liaison permanente 

avec la presse locale. 
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Afin de présenter l'offre touristique de manière attractive et efficace pour toutes ces clientèles, 

l'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 

du territoire 

Par centres d’intérêt : environnement naturel, histoire et patrimoine, sorties urbaines, gastronomie, 

spectacles. 

Brochure Ville avec Vues et Menu « Découvrir » de www.clermont-fd.com 

Hébergements 

 

Par type d'hébergement + classement + situation géographique 

hôtels, résidences de tourisme, campings, chambres d'hôtes, foyers. 

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

Restauration Par catégorie culinaire ou spécialités + situation géographique 

cuisine gastronomique, auvergnate, traditionnelle, brasserie, bar à vins, pizzerias et autres spécialités 

régionales ou étrangères. 

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

Activités culturelles 

de visites guidées 

et de visites en liberté 

Par période 

du 1er juillet au 15 septembre : dépliant des visites guidées quotidiennes de l’été + rubrique  

«  Agenda » de www.clermont-fd.com. 

le reste de l’année : dépliant les Rendez-vous de l’Office en fin de semaine + rubrique « Agenda » de 

www.clermont-fd.com  

Toute l’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  

Spécial Groupes Pour les groupes 

brochure spécifique 

espace dédié sur le site Internet 

http://www.clermont-fd.com/special-groupe-accueil.html 

Organisateurs 

de Congrès 

Tourisme d’affaires 

brochure spécifique 

espace dédié sur le site Internet 

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

Presse communiqués hebdomadaire dossier de presse en ligne 

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

Professionnels/ 

adhérents  

rapport d’activités espace dédié sur le site Internet  

http://www.clermont-fd.com/adherents.html  
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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 critère géographique 

et thématique. 
 

 Présentoirs identifiés par thèmes à l'intérieur de l'espace d'accueil 
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 Écran d’affichage des manifestations en cours  
 

 

 
 

 

Annexe :  

 

 Brochures « grand public » éditées par l'OTC en annexe au dossier 



Dossier de classement OTC de Clermont-Ferrand – Catégorie I – 15 janvier 2014 

83 

1.2 L'information diffusée est complète, actualisée et 

accessible à tout public 

1.2.3 – L'information touristique collectée est 

exhaustive, qualifiée et mise à 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 à jour des disponibilités 

sur sa zone géographique d'intervention en dehors des horaires et périodes d'ouverture. 

 

 

À distance et en dehors des horaires d'ouverture de l'OTC, les visiteurs ont la possibilité de 

consulter 24h/24 les disponibilités pour les hébergements classés de l’agglomération, pour les 

10 jours à venir, avec mention du nombre de chambres disponibles via : 

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

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

 La borne d’information extérieure de l’OTC : onglet « se loger » 

Cette fonctionnalité a été établie à partir de celle du site Internet du Club hôtelier clermontois (41 

hôtels) et développée par l’OTC pour les hôtels qui ne sont pas membres de ce Club et pour les 

autres types d’hébergement, en particulier les résidences hôtelières. Les disponibilités sont mises 

à jour directement par l’hébergeur et, en principe, tous les jours : les établissements ayant 

effectué la mise à jour la plus récente s’affichent en tête de la liste. 
 

 Affichage des disponibilités visible depuis les sites Internet et la borne extérieure (captures d’écran) 

 

 

         
 

http://www.clermont-fd.com/
http://www.clermont-fd.mobi/
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1.2 L'information diffusée est complète, actualisée et 

accessible à tout public 

1.2.3 – L'information touristique collectée est 

exhaustive, qualifiée et mise à 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, l'OTC 

développe une stratégie de communication et d’accueil numérique  et utilise les médias sociaux :  

 l’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 à son site mobile avec 

géolocalisation (cf. 1.2.2.6) 

 

                                                      

 

 une borne tactile est disponible à l'extérieur pour consulter toute l'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. 

 

                             

 

http://www.clermont-fd.mobi/
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 une table tactile, à l’intérieur du hall d’accueil, permet une consultation conviviale et 

ludique de fiches illustrées sur les sites touristiques de Clermont et des vidéos. 

 

 

 

 un écran numérique, à l’intérieur du hall d’accueil, permet une consultation des affiches 

des manifestations en cours, de manière défilante, ainsi que le flux des évènements des 

7 jours à 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 génère un excellent taux d’engagement d’environ 3%. L’animatrice 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. 
 

 

 

http://www.facebook.com/Clermont.Tourisme
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 Impressions écrans de la page Facebook   

 

 

                         
 

 

Annexes : Stratégie de promotion et de communication de l'Office de Tourisme et des Congrès (cf. 2.4.1.1) 
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Chapitre II 

 

 

Le fonctionnement de l'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 

2.1.1.1 – La capacité d'hébergement de la zone géographique d'intervention à laquelle se rattache l'Office 

de Tourisme 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. 

 

 

Le pourcentage de la capacité d’hébergement de la population non permanente de la zone 

géographique d’intervention de l’OTC, Clermont-Ferrand, par rapport à la population permanente 

de cette ville, est supérieur à celui exigé par l’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 : 
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Annexes : 

 

 Population clermontoise résumé statistiques et chiffres clés du logement 
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2.2 – Les objectifs et moyens de l'Office de Tourisme sont clairement définis. L'Office de Tourisme est à 

l'écoute du client et il est engagé dans une démarche promouvant la qualité et le progrès. 

2.2.1.1 – Les objectifs et les moyens consacrés aux missions de l'Office de Tourisme sont définis par une 

convention d'objectifs, de préférence pluriannuelle, passée avec la collectivité territoriale ayant institué 

l'Office de Tourisme. L'Office de Tourisme met en place des indicateurs de performance relatifs aux résultats 

atteints et aux moyens déployés qui font l'objet d'une revue annuelle. 

 

Dans la cadre de la convention d’objectifs signée entre la Ville et l’OTC et renouvelable tous les 

cinq ans, la Ville apporte chaque année un financement à l’OTC afin de lui permettre de mener à 

bien ses missions. Ce financement fait l’objet d’une convention annuelle. 

Par ailleurs, Clermont Communauté apporte son soutien à l’OTC pour des actions de valorisation 

et de promotion du territoire communautaire. Ce soutien fait l’objet d’une convention d'objectifs 

annuelle. 
Chaque année, l'OTC réalise un bilan quantitatif et qualitatif de ses actions en s'appuyant sur le 

plan d'actions défini en décembre pour l’année à venir et validé par le Conseil d’administration de 

l’association, sur proposition du Bureau. Ce bilan est présenté lors de l’Assemblée générale 

(courant juin) dans le Rapport d’activités, avec les actions et orientations pour l’année en cours.  

Ce rapport d’activités est communiqué aux collectivités de tutelle, à tous les partenaires 

socioprofessionnels et associations adhérents de l'OTC par voie postale ou par courriel. 
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Annexes : 

 

 Conventions d'objectifs avec la Ville de Clermont-Ferrand et avec Clermont Communauté 
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 Dernier bilan d'activités : 

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

(et en pièce annexée au dossier) 

http://www.clermont-fd.com/images/stories/PDf/rapport-d-activites-annee-2012.pdf
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2.2 – Les objectifs et moyens de l'Office de Tourisme sont clairement définis. L'Office de Tourisme est à 

l'écoute du client et il est engagé dans une démarche promouvant la qualité et le progrès. 

2.2.1.2 – L'Office de Tourisme met en place un dispositif de collecte et de traitement des réclamations et 

organise l'étude de la satisfaction des clients sur les différents services qu'il propose. 

 

Dans le cadre de la démarche qualité engagée par l'OTC depuis 2011 (obtention du label AFNOR 

Services le 18 février 2013), l'OTC a mis en place un dispositif de prise en compte de la 

satisfaction client :  

 Gestion des réclamations : lorsqu'un client n'est pas satisfait d'un service de l'OTC ou d'un 

prestataire, les conseillers en séjour proposent au client de remplir une fiche de 

réclamation. Chaque réclamation est transmise le jour même à la direction, puis traitée 

sous 3 jours ouvrables. 

 Modèle de fiche de réclamation 
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 Procédure de traitement des réclamations clients 
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 Questionnaires de satisfaction : ils sont en libre service dans l'espace d'accueil (en 

français, anglais, allemand et espagnol). Les conseillers en séjour doivent également en 

remettre systématiquement 2 par jour et 2 chaque semaine en mode assisté. 

 Procédure de gestion des questionnaires : 
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 Modèles des questionnaires de satisfaction à disposition à l’accueil 

 

 

 

 

 

 

Cette enquête de satisfaction existe également en anglais, allemand, espagnol. 
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 Modèle de questionnaire de satisfaction envoyé par courrier 
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 Questionnaires de satisfaction en ligne : les clients ont la possibilité de répondre à un autre 

questionnaire de satisfaction depuis le site Internet de l'OTC, concernant la prise de contact 

avec le personnel de l’OTC. 
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 Questionnaires de satisfaction pour les visites guidées : après chaque visite organisée par 

l'OTC, les participants sont invités à exprimer leur avis grâce à des questionnaires de 

satisfaction adaptés. 

 

 Questionnaires de satisfaction pour la vente de produits touristiques : ces questionnaires 

sont envoyés systématiquement à tout client ayant acheté un produit packagé de l'OTC, 

après sa visite sur le territoire. 
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 Des fiches de suggestions sont en libre service dans l'espace d'accueil. 

 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 à l'échelle de la destination. 

 Procédure Comité Qualité local 
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Photo : 

 

 Espace qualité dans l'espace d'accueil (urne, questionnaires de satisfaction, fiches de suggestion et 

engagements qualité) 

 

 
 

Annexes :  

 

 2 derniers bilans qualité : 
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2.2 – Les objectifs et moyens de l'Office de Tourisme sont clairement définis. L'Office de Tourisme est à 

l'écoute du client et il est engagé dans une démarche promouvant la qualité et le progrès. 

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 à l'obtention de la Certification AFNOR le 18 

février 2013 (NF Service – Offices de Tourisme et norme NF X50-730) 
 

Photos : 

 

 Logo de la certification apposé sur la façade de l'OTC 

 

 

 
 

 

 Certificat mis en valeur dans l'espace d'accueil de l'OTC  
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2.3 – L'organisation et les compétences internes de l'Office de Tourisme sont cohérentes avec son 

positionnement et son activité. Les employés de l'Office de Tourisme sont en nombre suffisant. Ils sont 

qualifiés selon les missions assurées par l'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. 

 Pour les groupes, 2 animatrices tourisme du Service Groupes sont en charge de la 

production et de la commercialisation.  

 Pour les individuels, la production et le paramétrage sont assurés par l’animatrice web et la 

vente s’effectue soit en ligne sur le site Internet de l’OTC, soit par téléphone auprès des 

conseillers en séjour, tous formés à 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 pièce jointe au dossier) propose 20 produits pour les adultes 

et les scolaires ainsi qu’un séjour avec l’hébergement. Ces excursions sont de diverses durées : 2 

heures (Laissez-vous conter Clermont, Laissez-vous conter Montferrand, Clermont gourmand, 

visite théâtralisée), 3 heures (Laissez-vous conter Clermont-Ferrand), ½ journée ( Clermont et le 

puy de Dôme en train panoramique, 1 journée avec le déjeuner (L’Aventure à Clermont-Ferrand, À 

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 

l’aventure de la Terre à Vulcania, Au fil des traditions…). Le séjour Parenthèse volcanique est de 2 

jours et 1 nuit en hébergement hôtelier. 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. 

 

 
 Visuels des premières de couverture des brochures groupes 

 

 

                            



Dossier de classement OTC de Clermont-Ferrand – Catégorie I – 15 janvier 2014 

115 

 
Annexes :  

 

 Immatriculation au registre des agents de voyage et autre opérateurs de la vente de voyages et de séjours 
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 Exemples de contrat type pour les visites guidées pour les groupes 

 

 .   
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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. 

 Le court séjour Tout feu tout flamme avec Vulcania comprend 1 nuit d’hôtel, le petit-

déjeuner et l’entrée à Vulcania 

 Un nouveau produit Clermont Volcans comprenant 1 nuit d’hôtel, le petit-déjeuner, la visite 

de l’Aventure Michelin et la montée au sommet du puy de Dôme en train panoramique a 

été mis en ligne en juillet 2013 (119 nuitées)  
 

 Visuels de communication papier et web : 
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2.3 – L'organisation et les compétences internes de l'Office de Tourisme sont cohérentes avec son 

positionnement et son activité. Les employés de l'Office de Tourisme sont en nombre suffisant. Ils sont 

qualifiés selon les missions assurées par l'Office de Tourisme. 

2.3.1.4 –  L'Office de Tourisme emploie un directeur justifiant d'une aptitude professionnelle appropriée, 

titulaire d'une formation de niveau II ou d'une expérience professionnelle dans un poste similaire. 

 

 

L'OTC emploie à temps plein un directeur, justifiant d'une aptitude professionnelle de bac + 4. Le 

directeur, Mme Françoise Graive est titulaire d'un DESCAF (diplôme Ecole supérieure de 

Commerce de Clermont-Ferrand) promotion 83 et occupe le poste de directeur de l'OTC de 

Clermont-Ferrand depuis 1990. 
 

Annexes :  

 

 Curriculum vitae du directeur 
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 Fiche de poste du directeur 
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2.3 – L'organisation et les compétences internes de l'Office de Tourisme sont cohérentes avec son 

positionnement et son activité. Les employés de l'Office de Tourisme sont en nombre suffisant. Ils sont 

qualifiés selon les missions assurées par l'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 clientèle, des relations avec la presse, de 

l'observation touristique et des nouvelles technologies. Il existe également un référent lié à l'organisation et 

à l'accueil des foires, salons, congrès ou de manifestations apparentées sur sa zone géographique 

d'intervention ainsi qu'un référent dédié à la qualité. 

 

 

L'OTC emploie, en plus du directeur, 15 salariés : 

 1 directeur adjoint responsable de l’accueil, en charge de la communication 

 6 conseillers en séjour à temps complet, dont une employée municipale détachée par la 

Ville. À noter qu’hormis l’accueil tous ont des missions distinctes (cf. organigramme 

fonctionnel ci-après). L’animatrice Qualité fait partie des conseillers en séjour : elle est 

détachée de l’accueil environ 16 jours par an pour le suivi du dossier Qualité. 

 3 assistants techniques (dont 1 mi-temps) au Bureau des Congrès 

 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 l'année (dont 16 permanents). 
 

Annexes : 

 Organigramme de la structure 

 

 



Dossier de classement OTC de Clermont-Ferrand – Catégorie I – 15 janvier 2014 

122 

 Organigramme fonctionnel de l’OTC (1ère partie) 

 

 
 

 Organigramme fonctionnel de l’OTC (2e partie) 
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 Fiches de poste des salariés hors conseillers en séjour (cf. 1.2.1.3) 
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2.4 – Un plan de promotion de la destination est défini ; l'événementiel est développé. 

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.  

 

 

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 l’OTC est établi dans 

lequel sont intégrées les actions de promotion et de communication, avec objectifs et indicateurs 

pour l’année à 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 l'OTC : 
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 Plan d'actions 2014  

 
 

 cf Compte rendu de l’Assemblée générale du 19 juin 2013 : 

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

(en pièce jointe) 

http://www.clermont-fd.com/images/stories/PDf/rapport-d-activites-annee-2012.pdf
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2.5 – Le système de gestion de l'information est maîtrisé, l'information est qualifiée. 

2.5.1.1 – L'Office de Tourisme dispose d'un système de gestion de l'information organisé et informatisé 

permettant de référencer, de qualifier, de mettre à jour et de diffuser une information maîtrisée et validée 

sur l'offre touristique locale. 

 

 

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

Certains conseillers en séjour (cf. organigramme fonctionnel) de l'OTC saisissent les données 

touristiques concernant son territoire. Cette base de données est mise à jour à minima une fois 

par an, de façon hebdomadaire pour l’agenda et dès qu'une modification est transmise à l'OTC en 

cours d'année. 

 

L'outil permet une saisie multicritères pour une même structure ou animation. La recherche du 

client via le site Internet est ainsi facilitée. 
 

Visuels : 

 

 Impression écran d’une page de saisie Tourinsoft 

 

 
 

Annexes :  

 

 Documentation utilisateur Tourinsoft : http://documentation.tourinsoft.com/index.php/Accueil 

 

Documentation%20utilisateur%20Tourinsoft
http://documentation.tourinsoft.com/index.php/Accueil
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2.5 – Le système de gestion de l'information est maîtrisé, l'information est qualifiée. 

2.5.1.2 – L'Office de Tourisme développe une démarche de qualification de l'offre par thématique affinitaire, 

par centre d'intérêt 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 clientèles identifiées sur le territoire, l'OTC met en 

valeur l'offre touristique par thématiques affinitaires. 

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

• Famille 

• Jeunes 

• Supporters ASM rugby 

 

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

 

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

• Visiter 

• Se distraire 

• Fouiner 

• Se déplacer 

• Respirer… 

 

(cf. le contenu développé au critère 1.2.3.4). 
 

Visuels : 

 

 Impression écran du site Internet avec les rubriques citées ci-dessus 

 

 
 

 

 
 

 

Annexes au dossier:  

 

 Brochures de l'OTC 
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2.6 – L'Office de Tourisme assure la coordination et l'animation du réseau des professionnels du tourisme et 

se situe au cœur 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 l'OTC pour développer 

l’attractivité de la destination et l'économie touristique du territoire. 

 

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

 Un espace « professionnels » sur le site Internet avec informations sur les engagements 

Qualité et rapport d’activités en téléchargement. 

 Par invitation de l’ensemble des adhérents à l’Assemblée générale (juin) et remise du rapport 

d’activités aux présents (annuel). 

 Par l’envoi d’un courriel après l’Assemblée générale avec le lien de téléchargement du rapport 

d’activités (annuel). 

 Par un courrier annuel adressé (octobre) aux socio-professionnels et associations locales avec 

une synthèse du rapport d’activités jointe à la proposition d’adhésion (annuel). 

 Réunions avec les représentants du Club Hôtelier, de la CCI Auvergne et les prestataires 

touristiques pour travailler sur les actions du plan de promotion et de communication et la 

commercialisation (plusieurs fois par an). 

 Réunion taxe de séjour avec élus et techniciens de la Ville, l’OTC, le Club hôtelier Clermontois, 

La CCI Auvergne et les syndicats de l’Union des Métiers et de l’Industrie 63 et Promotelière 

(annuelle) : présentation du bilan du plan média. 

 Jalonnement hôtelier : réunion de travail avec le Club Hôtelier. 

 Réunion avec le Comité local Qualité (composé de représentants de l’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). 

 L’OTC est signataire de conventions avec les hôteliers ou résidences hôtelières pour la 

commercialisation de produits packagés ou la vente d’hébergement dite « sèche » (annuel). 

 L’OTC est signataire de conventions avec 6 associations de guides agréés (reconduites chaque 

année, réunion de concertation). 

 L’OTC est signataire de conventions de partenariat avec plusieurs sites touristiques ; 

L’Aventure Michelin, Vulcania, le Panoramique des Dômes, Volvic, Royatonic (reconduites 

chaque année). 

 Une information régulière sur les activités de l'OTC est délivrée par la newsletter Pro 

(trimestrielle). 

 Les visites des prestataires, en particulier des nouveaux établissements, font partie intégrante 

de la formation du personnel. 
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Visuel : 

 

 Page de l’espace professionnel du site Internet 
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Annexes :  

 

 Dernière newsletter pour les professionnels : 

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

 

 

 

 

 
 

 

 

 

http://www.clermont-fd.com/adherents.html
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2.6 – L'Office de Tourisme assure la coordination et l'animation du réseau des professionnels du tourisme et 

se situe au cœur de la politique de développement touristique de sa zone géographique d'intervention. 

2.6.1.2 – L'Office de Tourisme tient à jour un tableau de bord de l'offre touristique de sa zone géographique 

d'intervention. 

 

 

L'OT tient à jour un tableau de bord de l'offre touristique de sa zone géographique d'intervention :  

 hébergement : hôtels, résidences hôtelières, chambres d’hôte, résidences pour étudiant, 

campings, aires de service de camping-car 

 sites de visites : puy de Dôme, musées et châteaux, monuments 

 sites de loisirs et détente : golfs, parcs et jardins, parcours aventure, patinoire, piscines, 

Royatonic, sports aériens 
 

Annexe :  

 

 Tableau de bord de l’offre touristique : 
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2.6 – L'Office de Tourisme assure la coordination et l'animation du réseau des professionnels du tourisme et 

se situe au cœur de la politique de développement touristique de sa zone géographique d'intervention. 

2.6.1.3 – L'Office de Tourisme tient à jour un tableau de bord de la fréquentation touristique locale, 

notamment du nombre de visiteurs accueillis à l'Office de Tourisme, la fréquentation du ou des sites Internet 

et la fréquentation des hébergements touristiques marchands classés de sa zone géographique 

d'intervention. 

 

 

 La fréquentation touristique de l’OTC et l’ensemble des informations données font l’objet 

d’un suivi statistique. 

Des compteurs électroniques enregistrent les passages aux entrées de la Maison du Tourisme. Ils 

sont relevés chaque dernier jour civil du mois. 

 

 Mode opératoire 300 

 
 

Les contacts en vis-à-vis sont qualifiés et quantifiés, ceux par téléphone seulement quantifiés. 

Explications : 

 

- Contacts en vis-à-vis : les conseillers en séjour remplissent quotidiennement une fiche 

statistique après 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 à remettre, le dernier jour de chaque mois, au 

référent statistiques, qui les compile pour transmission à la direction. 

- Sont aussi comptabilisés par l’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 l’objet d’un relevé mensuel par un conseiller 

en séjour (outil Google Analytics). 

 



Dossier de classement OTC de Clermont-Ferrand – Catégorie I – 15 janvier 2014 

147 

 Procédures 300 à 302 
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 Relevé des entrées à la Maison du Tourisme en 2013 

 

 
 

 Fréquentation des sites Internet 
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 La fréquentation touristique locale 

La fréquentation touristique locale est approchée à l’aide de certains indicateurs relevés par l’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 l’INSEE via le CRDTA. 

- Taux d’occupation hôtelier (TO), prix moyen par chambre (PMC) … fournis par la CCI Auvergne 

et évalués avec l’outil Actiscope; l’OTC contribuant à faire connaître 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. 

 
 Fréquentation hôtelière 2012 (INSEE) 

 

 
 

 Statistiques hôtellerie 2012 (Actiscope / CCI Auvergne) 
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 Taxe de séjour de 2004 à 2012 (Mairie) 

 
 Fréquentation des sites de visites de 2009 à 2012 (Mairie et CRDTA) 
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2.6 – L'Office de Tourisme assure la coordination et l'animation du réseau des professionnels du tourisme et 

se situe au cœur de la politique de développement touristique de sa zone géographique d'intervention. 

2.6.1.4 – L'Office de Tourisme gère et met à disposition des données économiques et marketing sur l'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 Français, nature des 

demandes) et profil des acheteurs des séjours touristiques.  
 

 cf rapport d’activités : 

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

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 

2.7.1.1 – L'Office de Tourisme réalise des actions internes basées sur les principes du développement 

durable. 

 

 

Afin de préserver l'environnement, l'OTC réalise un ensemble de gestes responsables dans la 

gestion de l'énergie et des ressources.  

L’OTC a adopté certaines mesures de gestion environnementale. 

 

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

Le personnel est incité à se déplacer en transports en commun (distribution de tickets T2C). 

Chaque poste de travail est doté d’un « croq’feuilles » pour déposer tout le papier consommé à 

recycler. 
 

 
 

Depuis 2006, l’OTC édite son plan des rues sur offset Cyclus garanti 100% recyclé. Ce document 

est imprimé en moyenne à 90.000 exemplaires, soit le plus important tirage des éditions de l’OTC. 

Autres dépliants sur papier garanti 100% recyclé : Les Rendez-Vous de l’OTC, entre 8.000 et 

15.000 exemplaires par an.  

 

Depuis 2010, l’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 l’appel d’offres annuel auprès des imprimeurs. 

 

 
Extrait de l’appel d’offres annuel pour les imprimeurs : Cahier des charges 2013 

 

« ARTICLE 1 : Objet de la consultation 

1.1 – Dispositions générales : 

 

La présente consultation a pour objet l'impression des documents édités par l'Office de Tourisme et des Congrès nécessaires à la promotion 

touristique de la Ville pour 2013/2014. 

 

Pour l'impression, les fichiers Natifs Xpress des documents sont fournis. 

L’éditeur doit attester être certifié FSC ou PEFC. 

Le papier de l’ensemble des éditions sera conforme au moins à l’une de ces certifications. » 

 
 

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. À noter que ces pages sont parmi les plus fréquentées des internautes. 

 



Dossier de classement OTC de Clermont-Ferrand – Catégorie I – 15 janvier 2014 

155 

Depuis l’été 2011, l’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 l’OTC. 

Les courriels sortant comportent dans la signature électronique un message de dissuasion : 
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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Visuel : 

 

 

 Brochure de l'OTC avec certification développement durable 
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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 œuvre des actions de sensibilisation des touristes et des acteurs 

touristiques locaux en matière de protection de l'environnement. 

 

 

L'OTC met également en œuvre des actions de sensibilisation des touristes en matière de 

protection de l'environnement : 

 diffusion d'informations sur les espaces naturels protégés du territoire via les brochures 

des deux Parcs naturels et des Réserves naturelles d’Auvergne 

 diffusion de sacs de ramassage des déjections canines 

 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 

 pour le Tourisme d’affaires, utilisation du Ticket Congrès (bus/tram) qui permet un nombre 

de trajets illimité sur le réseau T2C pendant la durée de la manifestation 
 

Exemples : 

 

 Supports d'information sur les espaces naturels protégés et sur l'utilisation des transports doux 
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DEMANDE DE CLASSEMENT D’UN OFFICE DE TOURISME 
DE CATEGORIE I 

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

Nom de l’office de tourisme : 
Office de Tourisme et des Congrès 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 à la préfecture) 
Date de réception du dossier : 
 
 
(Cadre réservé à la préfecture) 
Date de complétude du dossier : 
 
 
 

Liste des critères de classement à respecter 

 
Eléments justificatifs versés au dossier de 

demande de classement 
 

1.1.1.1. L’espace d’accueil de l’office de tourisme est 
facile d’accès. Il se situe à proximité immédiate des flux 
touristiques. Il est signalé par une enseigne visible 
depuis la voie publique. 
 

(préciser le n° de page(s) dans le dossier de demande de classement où se trouve 
l’information ad hoc) 
 

p. 19-20 

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

(préciser le n° de page(s) dans le dossier de demande de classement où se trouve 
l’information ad hoc) 

p. 21-22 
1.1.1.3. L’office de tourisme adhérant à une fédération 
nationale représentative des offices de tourisme signale 
son appartenance à ce réseau par tout moyen approprié. 
 

(préciser le n° de page(s) dans le dossier de demande de classement où se trouve 
l’information ad hoc) 
 

p. 23-24 

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

(préciser le n° de page(s) dans le dossier de demande de classement où se trouve 
l’information ad hoc) 
 

p. 25-26 
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Liste des critères de classement à respecter 

 
Eléments justificatifs versés au dossier de 

demande de classement 
 

1.1.2.2. Il existe un espace dédié à l’accueil et à 
l’information. L’agencement des locaux facilite le 
déplacement des visiteurs et l’accès à l’information. Le 
mobilier permet de s’asseoir. 
 

(préciser le n° de page(s) dans le dossier de demande de classement où se trouve 
l’information ad hoc) 

 
p. 27 

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

(préciser le n° de page(s) dans le dossier de demande de classement où se trouve 
l’information ad hoc) 

 
p. 28 

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

(préciser le n° de page(s) dans le dossier de demande de classement où se trouve 
l’information ad hoc) 

 
p. 29 

1.1.3.2. Les périodes et horaires d’ouverture son visibles 
à l’extérieur de l’espace d’accueil de l’office de 
tourisme, sont présentés dans les brochures à large 
diffusion, dans les messages des répondeurs ou 
standards téléphoniques ainsi que sur tout site internet 
dédié à l’office de tourisme, en au moins deux langues 
étrangères. 
 

(préciser le n° de page(s) dans le dossier de demande de classement où se trouve 
l’information ad hoc) 

 
p. 30-33 

1.1.3.5. L’office de tourisme doit s’engager à 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. 
 

(préciser le n° de page(s) dans le dossier de demande de classement où se trouve 
l’information ad hoc) 

 
p. 34-36 

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

(préciser le n° de page(s) dans le dossier de demande de classement où se trouve 
l’information ad hoc) 

p. 37-42 
1.2.1.3. Il existe un service trilingue permanent d’accueil 
pendant les horaires et périodes d’ouverture de l’espace 
d’accueil de l’office de tourisme. La fonction et les 
langues parlées du personnel d’accueil sont identifiées 
sur un badge. 
 

(préciser le n° de page(s) dans le dossier de demande de classement où se trouve 
l’information ad hoc) 

 
p. 43-50 

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

(préciser le n° de page(s) dans le dossier de demande de classement où se trouve 
l’information ad hoc) 

 
p. 51-52 

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

(préciser le n° de page(s) dans le dossier de demande de classement où se trouve 
l’information ad hoc) 

 
p. 53 

1.2.2.6. Il existe un site internet trilingue avec un nom 
de domaine dédié à l’office de tourisme, mis à jour et 
adapté à la consultation via des supports embarqués. 
 

(préciser le n° de page(s) dans le dossier de demande de classement où se trouve 
l’information ad hoc) 

 
p. 54-57 
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Liste des critères de classement à respecter 

 
Eléments justificatifs versés au dossier de 

demande de classement 
 

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

- à tous les hébergements touristiques classés 
comportant au moins le nom de l’établissement, 
les coordonnées postales, le courriel, l’adresse 
du site internet, les coordonnées téléphoniques, 
le nombre d’étoiles ; 
- aux monuments et sites touristiques culturels, 
naturels ou de loisirs pouvant comporter 
l’indication des tarifs d’usage, des périodes et 
horaires d’ouverture au public, du site internet 
et des coordonnées téléphoniques et postales ; 
- aux évènements et animations ; 
- aux numéros de téléphone d’urgence. 

L’office de tourisme peut diffuser des informations 
relatives à la météo et aux informations pratiques 
pouvant concerner les autres hébergements, les 
restaurants, les activités sportives, de loisirs ou de bien-
être, 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.  
 

(préciser le n° de page(s) dans le dossier de demande de classement où se trouve 
l’information ad hoc) 

 
p. 58-64 

1.2.3.2. L’information touristique doit être mise à jour 
au minimum une fois par an. 
 

(préciser le n° de page(s) dans le dossier de demande de classement où se trouve 
l’information ad hoc) 

p. 65-77 
1.2.3.3. Les numéros de téléphone d’urgence sont 
affichés et visibles de l’extérieur de l’espace d’accueil 
de l’office de tourisme. 
 

(préciser le n° de page(s) dans le dossier de demande de classement où se trouve 
l’information ad hoc) 

 
p. 78 

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

- par cible ; 
- ou par centre d’intérêt ; 
- ou par concept ; 
- ou par période ; 
- ou par prix ; 
- ou par localisation ; 
- ou par type d’hébergement. 

 

(préciser le n° de page(s) dans le dossier de demande de classement où se trouve 
l’information ad hoc) 

 
p. 79-82 

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 à jour des disponibilités 
sur sa zone géographique d’intervention en dehors des 
horaires et périodes d’ouverture. 
 

(préciser le n° de page(s) dans le dossier de demande de classement où se trouve 
l’information ad hoc) 

 
p. 83 

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. 
 

(préciser le n° de page(s) dans le dossier de demande de classement où se trouve 
l’information ad hoc) 

 
p. 84-86 
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Liste des critères de classement à respecter 

 
Eléments justificatifs versés au dossier de 

demande de classement 
 

2.1.1.1. La capacité d’hébergement de la zone 
géographique d’intervention à laquelle se rattache 
l’office de tourisme 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. 
 

(préciser le n° de page(s) dans le dossier de demande de classement où se trouve 
l’information ad hoc) 

 
p. 88-90 

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

(préciser le n° de page(s) dans le dossier de demande de classement où se trouve 
l’information ad hoc) 

 
p. 91-100 

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

(préciser le n° de page(s) dans le dossier de demande de classement où se trouve 
l’information ad hoc) 

 
p. 101-112 

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 à la qualité de service se 
caractérisant par un dispositif de reconnaissance tierce 
partie. 
 

(préciser le n° de page(s) dans le dossier de demande de classement où se trouve 
l’information ad hoc) 

 
p. 113 

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. 
 

(préciser le n° de page(s) dans le dossier de demande de classement où se trouve 
l’information ad hoc) 

 
p. 114-118 

2.3.1.4. 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. 
 

(préciser le n° de page(s) dans le dossier de demande de classement où se trouve 
l’information ad hoc) 

 
p. 119-120 

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 
clientèle, des relations avec la presse, de l’observation 
touristique et des nouvelles technologies. Il existe 
également un référent lié à l’organisation et à l’accueil 
de foires, salons, congrès ou de manifestations 
apparentées sur sa zone géographique d’intervention 
ainsi qu’un référent dédié à la qualité. 
 

(préciser le n° de page(s) dans le dossier de demande de classement où se trouve 
l’information ad hoc) 

 
p. 121-131 

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. 
 

(préciser le n° de page(s) dans le dossier de demande de classement où se trouve 
l’information ad hoc) 

 
p. 132-137 
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Liste des critères de classement à respecter 

 
Eléments justificatifs versés au dossier de 

demande de classement 
 

2.5.1.1. L’office de tourisme dispose d’un système de 
gestion de l’information organisé et informatisé 
permettant de référencer, de qualifier, de mettre à jour et 
de diffuser une information maîtrisée et validée sur 
l’offre touristique locale. 
 

(préciser le n° de page(s) dans le dossier de demande de classement où se trouve 
l’information ad hoc) 

 
p. 138 

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

(préciser le n° de page(s) dans le dossier de demande de classement où se trouve 
l’information ad hoc) 

 
p. 139 

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. 
 

(préciser le n° de page(s) dans le dossier de demande de classement où se trouve 
l’information ad hoc) 

 
p. 140-142 

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

(préciser le n° de page(s) dans le dossier de demande de classement où se trouve 
l’information ad hoc) 

 
p. 143-145 

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

(préciser le n° de page(s) dans le dossier de demande de classement où se trouve 
l’information ad hoc) 

 
p. 146-152 

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

(préciser le n° de page(s) dans le dossier de demande de classement où se trouve 
l’information ad hoc) 

 
p. 153 

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

(préciser le n° de page(s) dans le dossier de demande de classement où se trouve 
l’information ad hoc) 

p. 154-156 
2.7.1.2. L’office de tourisme met en œuvre des actions 
de sensibilisation des touristes et des acteurs touristiques 
locaux publics ou privés en matière de protection de 
l’environnement. 
 

(préciser le n° de page(s) dans le dossier de demande de classement où se trouve 
l’information ad hoc) 

 
p. 157 

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

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

CCAPACITES D’HEBERGEMENT DE LA POPULATION NON PERMANENTE   
DDE LA ZONE GEOGRAPHIQUE D’INTERVENTION  

Clermont--Ferrand  

Natures Nombres   

Coeffi-
cients 

de 
pondé-
ration 

 Totaux 

Chambres en hôtellerie classée et 
non classée (1) 2465 X 2 = 4930 

 Lits en résidence de tourisme 
classée répondant à des critères 
déterminés par décret (2) 

500 X 1 = 500 

Logements meublés classés et non 
classés (3) 4 X 4 = 16 

Emplacements en terrain de camping  0 X 3 = 0 
Lits en village de vacances et maison 
familiale de vacances  0 X 1 = 0 

Résidences secondaires (4) 1747 X 5 = 8735 
Chambre d’hôtes (5) 16 X 2 = 32 
Anneaux de plaisance  0 X 4 = 0 
CAPACITE GLOBALE  D’HEBERGEMENT DE LA POPULATION NON 
PERMANENTE DE LA ZONE GEOGRAPHIQUE D’INTERVENTION DE L’OFFICE 
DE TOURISME ((A) : 

14213 

PPOURCENTAGE DE CAPACITE D’HEBERGEMENT DE LA POPULATION NON PERMANENTE 
DDE 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 à l’article R . 133-33 du code du 

tourisme 
 
(1) Source CCI 
(2) Source CCI 
(3) meublés de tourisme classés (Source ADDT) 
(4) Source INSEE 
(5) Source Ville de Clermont-Ferrand + Office de Tourisme et des Congrès 
(6) Source INSEE 
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