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Gestion de la relation client

Indicateurs clés :
= +de 32000 visiteurs renseignés sur les points d’accueil : +36% vs 2021

= OQuverture de la maison de site Unesco début juillet : + de 7 000 personnes

accueillies sur site (1er point d’accueil sur la période en termes de fréquentation)

= Obtention de la certification Qualité Tourisme en novembre 2022

1. Améliorer notre qualité d’accueil

Ouverture de la maison de site UNESCO

Bievotue

Nous' Sommes.
avotreservict

Projet touristique phare porté par I'agglomération Riom Limagne et Volcans, et construit en partenariat étroit avec
I’office de tourisme, le Département du Puy-de-Déme, la région Auvergne-Rhone-Alpes et I'Etat, la premiére maison
de site du patrimoine mondial de I’'Unesco, Haut lieu tectonique Chaine des Puys et faille de Limagne, a ouvert ses
portes au public le 06/07/2022 sur le site du Goulet a Volvic aprés plusieurs mois de travaux.

Située sur un secteur de forte affluence touristique, a proximité de sites touristique majeurs, départs de randonnée,
et nouveaux hébergements, cette maison de site a une triple vocation :
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e Elle abrite le nouveau point d’information touristique de I’office de Tourisme Terra Volcana, en complément
du point d’accueil présent en centre-ville qui reste ouvert en saison estivale. Cet espace permet désormais
aux équipes de Terra Volcana d’accueillir les visiteurs, de les renseigner et les orienter sur les différents points
d’attrait du territoire.

e En complément de I'accueil proposé par les équipes de I'office de tourisme, un espace scénographique dédié
a l'inscription de la chaine des Puys Faille de Limagne inscrite au patrimoine mondial de FUNESCO est a
découvrir sur place. Maquette 3D avec projections de vidéomapping, écrans tactiles, panneau géant... les
dispositifs numériques proposés permettent d’offrir une premiére approche du volcanisme et du phénomene
unique de la faille de la Limagne aux visiteurs.

e Elle est également naturellement le point de départ des activités de pleine nature. Des services adaptés y
sont d’ailleurs proposés : une station de lavage et de gonflage de VTT et de vélos en extérieur ; deux bornes
tactiles permettant d’'imprimer ou de télécharger toutes les randonnées du territoire et de consulter les infos
pratiques liées aux activités, aux points de restauration, aux événements ; un point de départ et de rencontre
pour les accompagnateurs de moyenne montagne partenaires de I'office de tourisme.

Enfin, le visiteur est amené également a découvrir les spécificités du territoire via I'installation sur place de sculptures
en pierre de Volvic, de piéces en lave émaillés, d’éléments liés aux eaux minérales et thermale.

A terme, ce projet s’intégrera dans un ensemble d’aménagements plus large avec notamment la création d’un parking
arboré porté par la ville de Volvic, I'ouverture d’un gite de groupes construit par un acteur privé situé a coté de la
maison de site, et 'aménagement de cheminements permettant de rejoindre a pied les lieux touristiques alentours.

Au final, 3 autres maisons de site verront le jour en paralléle de I'ouverture de celle du Goulet. Des projets de
réaménagement sont prévus a la gare du Panoramique des Démes, a la maison du Parc naturel des Volcans d’Auvergne
a Montlosier et a I'Office de tourisme d’Aydat.

A ce jour, la maison de site a déja accueilli plus de 7 000 visiteurs et a été le 1ler point d’accueil touristique de I'OT
en termes de fréquentation depuis son ouverture.

Elle a également accueilli plusieurs événements, dont notamment 2 journées organisées par |'office de
tourisme courant novembre, en collaboration avec le Conseil départemental, dans le cadre des 50 ans de
I"'UNESCO. Au total, plus de 50 personnes sont venues découvrir la maison de site, participer a des ateliers
de lave émaillée construits avec nos artisans locaux, et profiter d’'une randonnée volcanique menée par I'un
de nos guides accompagnateur de moyenne montagne (AMM).
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Certification Qualité Tourisme et classement en catégorie | :

L'année 2022 a été I'année de finalisation et d’obtention de la marque Qualité Tourisme. La marque Qualité Tourisme
est une marque nationale gérée par la DGE. Elle évalue la qualité d’accueil et de service de I'Office de Tourisme.

OFFICE v
DE TOURISME (“ ,
CLASSE ';i
Catégorie | «1y(|‘ : \le ' \r‘ :
momemmnunis N ———

Ce travail engagé fin 2019 s’est finalisé par plusieurs vagues d’audits de mars a septembre 2022, durant lesquelles
plus de 300 critéres ont été mesurés :
0 4 audits mystéres a I'accueil de nos offices de tourisme,
6 audits mystéres téléphoniques en francais, 6 audits téléphoniques en langues étrangeéres,
6 audits mystéres par mail en francais, 6 audits par mail en langues étrangéres,
2 audits mystéres numériques complets (site internet, réservation en ligne, réseaux sociaux)
1 audit complet de I'office de tourisme sur site (processus d’accueil des clientéles, analyse des performances
des services, organisation interne, administration et RH, etc.)

© © O ©

Suite a ces audits la structure a obtenu la certification Qualité Tourisme en novembre 2022, avec un taux de
conformité de 95,5%, soit 10,5% au-dessus du taux de conformité minimal (s’élevant a 85% de satisfaction). De plus,
en moins d’un an, I'office de tourisme enregistre un bon de 31,5% de conformité par rapport a I'audit blanc réalisé en
décembre 2021, dont les premiers résultats s’élevaient a 64%.

En parallele de ces audits, le travail s’est poursuivi sur :
o L’amélioration des outils de gestion qualité (suivi des process internes...) et des techniques
d’accueil (journée d’échanges internes, formation des conseillers en séjour saisonniers)

0 Lapoursuite de récolte et d’analyse des avis clients dans nos bureaux d’accueil et sur les plateformes d’avis
en ligne.

0 Lapoursuite des réunions du groupe « destination d’excellence » lancé en décembre 2021. 4 axes de travail
ont été abordés en 2022 : la pleine nature et la gestion des itinéraires de randonnées ; I'accueil des clientéles
camping-caristes ; la station thermale de Chatel-Guyon (mobilité, dynamique culturelle et économique,
I’'amélioration de I'accueil des clienteles thermales) ; I'amélioration de la méthode de recueil d’expérience
clients sur le territoire. Les différents outils mis en place par I'OT courant 2021 et début 2022 (Fairguest,
Avizi...) sont venus nourrir le travail mené par ce groupe, I'objectif étant de partir des remontées clients.

Durant I'automne 2022, nous avons également finalisé le dossier de classement en catégorie | de I'Office de Tourisme.
Le classement des offices de tourisme évalue la qualité des services a travers 15 critéres d’évaluation. Ce dossier a été
déposé en préfecture fin décembre 2022 et sera en cours d’instruction par les services jusqu’au 20 mars 2023.

Suivi des avis en ligne :

Aujourd’hui, plus que les classements traditionnels en étoile ou via des labels, les clients consultent avant tout les sites
d’avis en ligne pour affiner leurs choix avant ou pendant leur séjour, et y déposer leurs avis pendant ou apres leur
séjour.

Aussi, afin d’avoir un meilleur suivi de ces (nombreux) sites, et en lien avec le travail engagé sur la démarche qualité,
I’OT s’est doté de I'outil Fairguest en 2021.
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Les premiers traitements de données effectués sur 2022 ont permis de nourrir les travaux menés par le Groupe
« Destination d’Excellence » sur ’'amélioration de 'accueil des clienteéles sur 'ensemble de la destination.

L’outil Fairguest permet de :

> Disposer d’un suivi global de la satisfaction clients sur le territoire (plus de 300 prestataires toute catégorie

confondue ont ainsi été intégrés a I'outil)

> Disposer d’un suivi par typologie de prestataires (restaurants, hébergeurs, sites de visite...)
> Proposer a ses partenaires une analyse personnalisée et mensuelle de I'expérience client dans leur

établissement

Ex. tableaux de bord Fairguest de suivi des avis sur les hétels du territoire sur 'année 2022 paramétré par I’OT :

Top pays d'origine sur la période Dépot d'avis par pays

Nombre d'avis I
France 5048
@ @ ® ® - | =

I I - — Allemzzne 283
L]

Pays-Bas 282
France Belgique Allemagne Pays-Bas Suisse Suisse a1
5048 avis 369 avis 283 avis 282 avis 241 avis
E. a5 215 1% % Roysume-Uni S
Espagne

Note moyenne sur la période

Trés bon m

Evolution du nombre d'avis par tonalité

Ce que les vacanciers apprécient

ACCUEIL

trésbonaccueil [l accueil chaleureux [ personnel agréable || accueil sympathique
T occurences. 26 ocaurences [Ipe— 34 occurences
CHAMBRES

chambre spacieuse [l literie confortable [l bonne literie | chambre propre

34 0ccrences. rp— 28 ocasences | 17 occurences

CADRE

6 occurences soceurences 5 occurences 3acarences

PETIT DEJEUNER

L’OT surveille et répond également aux avis en ligne le concernant.

Office de Tourisme de Chatel-Guyon - ===

Terra Volcana, Les Pays de Volvic

4,2 76 avis
Les avis nont pas été va 0]

o Jenny Fr-ndon
63 avis - 4 pholo
ilyaunan

Nous sommes allées a la recherche de conseils a l'office du tourisme, l'accueil était chaleureux et on a
su tout de suite cerné nos attentes et nous faire des propositions en accord. Les supports donnés
(cartes and co) sont top aussi

Visité en aolt 2021

1l sam

Réponse du propriétaire | y 2 un an

Bonjour Jenny Frandon, nous vous remercions pour votre note de 5 étoiles. Nous sommes heureux
davoir pu satisfaire pleinement vos attentes. Votre retour d'expérience a été transmis & l'ensemble de
Iéquipe. Nous espérons avoir le plaisir .. Plus

Exemple avis Google 2022

i
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Personnalisation de I’acte d’accueil

e Panier de favoris personnalisé :
Pour proposer une expérience client ultra personnalisée, les conseillers en séjour composent leurs mails avec notre
nouvel outil Avizi installé début 2022 permettant de personnaliser les réponses en intégrant des offres de notre site
internet. Cette solution permet de répondre de fagon qualitative et pertinentes aux clients formulant une demande
précise concernant un séjour complet, des hébergements répondant a certains criteres, des activités ou visites
correspondant a leurs centres d’intéréts. Ces paniers personnalisés par la qualité de la réponse apportée incitent le
client a déclencher leur acte d’achat directement en ligne depuis notre site internet

e Outil Edit Select :
L'OT s’est doté en 2021 de I'outil EditSelect qui permet désormais aux conseillers en séjour d’éditer des documents
(pdf ou papier) individuels et adaptés aux demandes des clients (accueil/mail/téléphone). Désormais le client ayant
une demande précise ne repart plus avec le guide regroupant toutes les activités/prestataires du territoire sans
distinction, mais la liste des activités/prestataires adaptés a sa demande. En plus d’apporter un service personnalisé,
cet outil a permis de réduire de 30% les déchets de documentations touristiques de I'OT et permet une meilleure
gestion des stocks d’édition.

e Formation des conseillers en séjour :
Les conseillers en séjour permanents et saisonniers sont formés régulierement en interne par notre référente qualité,
pour construire et formuler rapidement des réponses personnalisées et adaptées aux demandes des clients. Au-dela
de la connaissance du territoire, ce sont de réelles techniques d’argumentaires de vente qui leur sont transmises.
L’objectif : fournir une réponse concise, pertinente et qui donne envie de découvrir et consommer sur le territoire tout
en répondant aux contraintes de temps, de mobilité, de budget, de centre d’intérét, etc.

Poursuite de ’'amélioration de nos espaces d’accueil et de I'accueil hors les murs :

> Renouvellement et investissement dans divers supports décoratifs (windflag, fleurissement, décorations
saisonniéres, végétalisation des intérieurs) pour rendre nos espaces plus visibles de I'extérieur et plus
attrayants a l'intérieur.

» Poursuite de I'utilisation des corners d’accueil au sein du hall des thermes et du Domaine Royal de Randan : +
de 2 300 guides de I'OT diffusés via ces corners

» Présence “hors les murs” renforcée pour étre au plus prés des flux de visiteurs :
o Demi-journée sur le Trail de Vulcain en mars
o 2 journées surla VVX 2022 mai
o 2 journées sur le festival Jazz aux sources 2022 juin
o 2 journées sur le festival Mondemain 2022 ao(t
o 6 journées d’accueil curistes dans le hall des termes de Chatel-Guyon de juin a septembre.

Jazz aux Sources o VvX
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2. Boutique/Billetterie
Nos actions se sont poursuivies autour de 3 axes :

» Ouverture d’une nouvelle boutique a la Maison de Site Unesco a Volvic

Volvic Maison de Site Unesco

» Réaménagement des espaces boutique de Riom et Chatel-Guyon

Riom Chdétel-Guyon

» Accentuation de la thématique artisanat local avec I'intégration de produits de 4 artisans locaux partenaires
de I'OT (savons, céramiques, bougies et bijoux).

iz A 1
Céramiques Savons et Eaux florales

» Un service billetterie en ligne et en front office permettant d’acheter directement a I'OT des entrées pour
Vulcania, le Volcan de Lemptégy et ses nocturnes, la Grotte de la Pierre, mais également le Pass Terra Volcana
et les visites guidées organisées par I’Office de Tourisme
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Le chiffre d'affaires global de la boutique de I’OT est en baisse en 2022 vs 2021 (- 16%). Cela s’explique notamment
par la revente tardive (courant juillet pour Vulcania/Lemptegy/Grotte de la Pierre) ou la non-revente (Panoramique
des Domes) de billetterie pour nos principaux sites de visite, ces-derniers ayant changé de logiciel boutique courant
2022 et n"ayant pas pu mettre en place l'interface BtoB permettant a I’'OT de revendre les entrées. A noter néanmoins,

qgue la vente des autres produits a quant a elle légérement progressée vs 2021.

Terra Volcana

CHATEL

RIOM

VOLVIC

VOLVIC

UNESCO

VILLE

Chiffre d’affaires 2020 37291,10€ 21223,10€ 6571,00€ - 9497,00€
Chiffre d’affaires 2021 43 285,20 € 22 306,40 € 10 045,80 € - 10933 €
Chiffre d’affaires 36 328,95 € 18 682,55 € 6 398,95 € 7447,55 € 3799,90 €
2022

Tickets vendus 2020 2 861 1671 694 - 496
Tickets vendus 2021 3276 1628 932 - 716
Tickets vendus 2022 3 067 1584 704 579 200
Panier moyen 2020 13,03 € 12,70 € 9,47 € - 19,15 €
Panier moyen 2021 13,21€ 13,70 € 10,78 € - 15,27 €
Panier moyen 2022 11,85 € 11,79 € 9,09 € 12,86 € 19,00 €
Billetterie 2020 15 593,00 € 6 855,00 € 2 270,00 € - 6 468,00 €
Billetterie 2021 24 879,00 € 12 669,10 € 5285,60 € - 6925,00 €
Billetterie 2022 16 722,15 € 10 067,85 € 1409,75 € 2477,65 € 2 766,90 €

3. Observation : suivre I'activité touristique du territoire

Le travail autour d’un observatoire touristique commun aux territoires de Clermont-Ferrand, Vichy, Mond’Arverne et

Terra Volcana s’est poursuivi :

> Réalisation de 3 enquétes de conjoncture sur les mois de juin, juillet et ao(t.

» Diffusion de I’enquéte clientéle, du 4 avril au 30 novembre 2022 dans nos
offices de tourisme et dans les sites de visite et hébergeurs partenaires. Au
total, un panel de 148 réponses permet de disposer d’une premiere
photographie des profils nos visiteurs (ressources, motifs de séjour,
préparation de leur séjour, le type d’hébergements et d’activités choisis...).
Cette enquéte a également été diffusée sur les 3 autres territoires
permettant ainsi de disposer de données comparatives.

Ay
MIEUX VOUS CONNAITRE,
C'EST MIEUX VOUS ACCUEILLIR !,

> Poursuite du travail d’harmonisation et de mise en place de nouveaux critéres APIDAE (destinés a récupérer
des données communes pour en extraire des ratios économiques).
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> Poursuite du travail de suivi et d’analyse des données clienteles recueillies via I'outil de Gestion de la Relation
Client Avizi déployé sur les différents espaces d’accueil de I'OT. Ce nouvel outil nous permet d’analyser et
croiser de précieuses données sur les clientéles de I'Office de Tourisme.

s inté ; DOMESNENSIELES e ot oSSR
%lcaﬂa Centres d'intérets clients Sousces GRE Avi warée paregp »

Les Pays de Vanic

1janv. 2022 - 31 déc. 202 -

Grandes thématiques

B Services pratiques B Sites de visite [ Patrimeine Pleine nature [l Bien-étre / Thermalisme
I Manifestatiens Gastronomie M Demande spécifigue M Hébergements

6k

S5k

4k

3k

2k

Tk

0
Global

Te rra DONNEES MENSUELLES Période minimale valide ; 1 jour

chana Pmenance clients Sources - GRC Avizi Evolution comparée par repport & | annee précedente.

Les Peys de Volic

1janv. 2022 - 31 déc. 2022 -

Provenance clients naticnaux

Neuvelles grandes régiens Cedes pestaux (taille bulle = fréquence d'expression du code pesta)
Attention, si points affichés hors France, c'est une erreur de lecture de données de
la part de Google Data Studic. Dans ce cas zoomer sur France.
1 Auwergne- 7156 1. Awergne-. do .. A
2 lleeFrance 1481 2 lledeFrance 1 ‘-e‘ -
3 Inconnue 116 3. Inconnue 323 Pays-Bas
4 Nouvelle-A. 929 4. Nouvelie-A. nz :
3 Occitanie T4 5 Grand Est 278
6. null T4z 6. Occitanie 272
Total géné... 16848 Total géné... 5292
1-17/17 147417
2 lle-de-Fran._.. ksl 2 lle-de-France 248
3 Inconnue 298 3 Nouvelle-A. n
4 nuill 230 4. Occitanie 178
5 Nouvslie-A 183 5 null 174
6. Provence-_. 132 6 Provence-A. 139 ¥ &
Total géné... 4913 Total géné... 2954
1-16/16 1-17/17 +
al Espagne
— | _
2 inconnue 7 = :
N it o (Googe! R el e ey ey i s
Total géndral 3162 Code postaux francais 1 » @ . 2266

1-16/16

Ex. de données extraites du logiciel Avizi
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Bilan de I’année 2022

e L’année 2022 apparait comme étant I’année d’un retour a la normale. En effet, les chiffres de fréquentation
sont en hausse par rapport a 2019, derniere année de référence avant covid, avec notamment plus de 198 500
nuitées déclarées en 2022, vs plus de 188 000 en 2019.

e Ces éléments corroborent les données récoltées par I'Office de Tourisme qui a renseigné au global sur I'année
plus de 32 368 clients (soit +37% sur I’année sur les 3 bureaux d’information permanents).

e (Cette saison 2022 marque également le retour progressif des clientéles du marché européen et notamment
des clientéles britanniques, qui avaient fortement diminué depuis le Brexit. Les clienteles internationales ont
représenté 9% des clienteles en juillet et en ao(t, un chiffre stable par rapport a 2021 (dans I'ordre de volume
: suisses, belges, allemands, britanniques, néerlandais).

e Les clienteles individuelles, duos/couples et familles forment les 3 principales typologies de visiteurs regues
par I'OT, leurs principales demandes se concentrant autour des thématiques suivantes : infos pratiques, sites
de visite, pleine nature, culture/patrimoine, et animations.

RSN 32 368 ciicnts R4 20 473 7

. + +22 %
renseignes

demandes

o TOTAL 8 403 clients renseignés — 6 218 demandes —
RIOM -0,4 % *1%

0 . TOTAL 8 265 clients renseignés — -

CHATEL-GUYON

-19% +0,8 %

0 TOTAL 14 796 clients renseignés / ’
voLvic* + 75 %
+116 % ’

Tous les chiffres clés générés par les outils de I’OT sont mis en ligne sur son site pro pour les mettre a disposition des
partenaires privés et institutionnels : https://www.terravolcana.com/espace-pro/observatoire-touristique/

4. GRC : mieux connaitre ses clients pour mieux les cibler

Parallelement, I'OT a poursuivi son travail autour de la gestion de la relation client (GRC), en se fixant un double
objectif :
o Disposer de davantage de données sur les clients intéressés par la destination Terra Volcana ou en
séjour sur place (provenance, type de demandes, type de visites effectuées sur le territoire, coordonnées,
dates de séjour...)
¢ Rendre ses données utiles en les utilisant pour ajuster nos actions de promotion et pour renseigner
nos prestataires partenaires sur les profils et attentes de nos visiteurs
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Logiciel GRC « AVIZI » :

Début 2022, I'OT a finalisé la mise en place de son logiciel de GRC, Avizi, et a commencé a en exploiter le potentiel
durant toute I'année :
» En front office a I'accueil : une saisie des données clients plus précise ; un traitement des demandes facilité ;
la gestion des stocks de documentation touristique améliorée
> En back office : une meilleure analyse statistique ; I'envoi de campagne marketing ciblées ; une meilleure
gestion de la base de données BtoC/BtoB dans le respect des régles RGPD ; des passerelles entre cet outil et
nos autres outils numérique (base de données APIDAE, logiciel caisse Aloa, site internet de I’OT) afin de capter
davantage de données clients.

Ce logiciel est désormais au centre de la stratégie GRC de I'OT.

Data Contacts Particuliers MAPPING GRC W&
PRESTATAIRES SITE INTERNET RESEAUX SOCIAUX
revendeurs pass TV Réservations Demande Inscription .
g= \i@ Contact Newsletter Livres Blancs 0 r@
2l RIENCES 7~ P
g1 " -
sl & Png
| ?vec .sans ‘f‘:{d -c"z( . -
m# paiement | paiement (53‘ .G\Q"?“\“/’ ’f”
. R
e
53‘;\/’
ADELYA ,/' JEUX CONCOURS
T« — e 3
SOCIALSHAKER

saisie manuelle

ajpisssed

-
+

BUREAUX INFO |/ .-
TOURISTIQUE & P~
HORS LES MURS

TABLETTES GOULET Légende :
SOLUTIONS INTERRETIVE
C :artelmatic === == == saisie manuelle par les conseillers en séjour
MEATRICES otstacts uaspmg m—— » wgp import fichier excel par service GRC

— [TPOTt 3Utomatique via une passerelle

Récupération de « data clients » :

Le début d’année 2022, avec le logiciel Avizi, a permis de mettre en conformité RPGD I’ensemble des anciens contacts
de I’OT. Sur plus de 3 000 anciens contacts, 617 contacts ont validé leurs accord RGPD pour rester en contact avec
I'OT.

Parallélement, I'OT a mis en place plusieurs actions/outils lui permettant de récolter de nouvelles données clients
ou de mieux informer les clients intéressés par la destination a différents moments de leur prise d’information (avant
ou pendant le séjour) :

Sur son site internet :

» Cases opt-in sur la billetterie en ligne Open System

» Formulaire d’inscription a notre newsletter (+42,1% d’inscription vs 2021)

> Mise en place d’'un widget Avizi sur le formulaire de contact (notamment les dates de séjour et les cases opt-
in)
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> Mise en ligne en fin d’année de livres blancs téléchargeables en échange de données clients (ex. ci-dessous).
Ces livres blancs sont en lien avec les personae définies dans la stratégie marketing de I'OT et des questions récurrentes
posées par la clientele touriste.

[cLL) GUIDE DU DES ACTIVITES
3.7 5} RANDONNEUR EN FAMILLE QUE FAIRE EN CAS DE PLUIE ?

1 §oa

f

Guide GR®441  Guide Séjour en Guide Camping- Guide Bien-étre Guide Que faire Guide Séjour
famille Car & Vanlife & Thermalisme en cas de avec un chien
pluie ?
» Tracking des URL clés et suivi statistique du trafic du site internet

Sur ses réseaux sociaux :
» Aloccasion de jeux concours ou autres animations mises en place par I’OT, des filtres permettent de récupérer
de la donnée client : +36,6% nouveaux contacts vs 2021
» Mise en place de campagnes d’inscription a la newsletter de I'OT en ciblant des contacts locaux et régionaux
sur les mois de mai, septembre et décembre.

Au sein de ses accueils physiques :
» Application des nouveaux scénarii d’accueil pour améliorer la récolte de data client notamment lors de la vente

de billetterie

Lorsqu’un agent de I'OT est hors les murs :
» L'OT s’est doté d’outils numériques mobiles lui permettant de capter de la donnée lorsqu’il est sur des salons
ou présent sur des événements ou autres lieux
» Mise en place d’animations/jeux concours avec lots a gagner (ex. 2022 : 7 jours de présence dans le hall d’accueil
d’Aiga Resort, avec a la clé environ 1 acte d’accueil sur 2 transformé en contact qualifié grace au jeu concours).

CAPTER DATA CLIENT S =

contact o
randonnées Inscription
newsletter

INTERNET

SITE

Wifi territorial

RESEAUX

PRESTATAIRES SOCIAUX

Accompagnement
GRC

Campagne
Inscriptions

Ventes
billetterie

BUREAUX
D’'INFOS Demande
d'infos

Enquéte
olca n? Stratégie Marketing GRC satisfaction

Les Pays de Vol
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Fin 2022, I'OT a désormais une base de données de 4 477 contacts qualifiés en accord avec le RGPD.
Déploiement de la stratégie marketing GRC :

A partir de ces données, I'OT cherche a la fois a améliorer sa qualité de service et d’accueil, mais également a déployer
des actions de promotion davantage personnalisées (contenu, timing d’envoi, offres commerciales) en les adaptant a
chaque catégorie de clientéles ciblée et aux 3 moments d’un séjour :

> Phase de préparation = avant

> Phase de découverte = pendant

> Phase de souvenirs = apres

PENDANT

/5 et A
Préparation 9)--\

de la visite e los ot i Post-séjour

B popoce

de nouveaux motils

- Aspirations et besoins du touriste . Créations d'envie et réponses du professionnel

Ci-apreés, les différentes actions mises en place tout au long de I'année 2022 :

Des campagnes trimestrielles envoyées en fonction du secteur géographique des

VTerra clients :

! olcgna Locaux (résidents de Terra Volcana et des départements limitrophes a moins d’1h30

de notre territoire)
Nationaux (hors locaux)

Troties de vacsnces de b lousssed pour rendonmee suiour
el Chtfine dus ('wys of SACOUTY MO winmne

FESIIVAL O SALADES du &2 wu W cctcbre

Exemple, newsletter envoyée le 14 octobre a notre cible « locaux » :
Nombre de contacts ayant regu cette campagne : 1 213

Taux d’ouverture : 43,22%

Taux de clic : 12,12%

Viwte [adineiate o danden Alwlers & Steges Sertaecet

e A Pbmlige o
. o e 30 b b, kel e L
“»

Faeormaome S o s
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Des campagnes marketing mensuelles (hors juillet-aolt) adressées en
fonction des centres d’intéréts et du secteur géographique :

LAgende , |
Terrad

olcana

Spécial fétes de fin d'année Exemple, « L’Agenda Terra Volcana » envoyée en décembre 2022 :

Riom Limagne & Volcans EN FETE

SqUau samadi 24 odcomibng 2022, vbrez 3u Mo

Vo en familie & dec atellerc,
promanadec en oaiéons et animations mucicalec.

[ aM5ans of COMMEC

Nombre de contacts ayant regu cette campagne : 1 668
Taux d’ouverture : 44,72%
Taux de clic : 15,35%

chaiets de nos

erpants losaux ot Goiner
Jeu Concours

Terra Volana organise son tradtonnal jeu
concours A Callendrier de FAvent Jscu/au
25 cacarrtm Indus. Nos partendimas vous
ont gitde pax cefle &dton 2022 Venex
chacue jour, cuvr une case of feniez de
remporier Nun dec 34 lots & gagrer
wosh o aftre, blendtre, ot
fouristiues, gastronomia.

Atelier La Salamandre Réveillon du Nouvel An
Lo Pays dArt eof C'Hictoire de Riom E & vous a2 @ rovelion du nowvel an au
Baicla cacinc de Chitel-Guyon

lier pour lec B-12 &

Des campagnes marketing automatisées en fonction du profil client pour les clients dont nous connaissons les dates
de séjour :

» Mailing de bienvenue envoyé a J-6 avant l'arrivée sur le territoire en fonction de la cible clients : curistes,
famille ou touristes

e Terve d/Emativny

Les Restaurants

e LSS Exemple de mailing de bienvenue envoyée cet été

@'Auvergne ? Nous avons des restos pour

sre e e wen v g notre cible « touristes » :

& notre sélection de nos meilleures adresses

sur notre teritaire.

Voir les Restaurants

Les Idées Cadeaux de notre Boutique

Cette znnés, Jes boutiques de vorre Office de Tourisme
sétoffent de produits logsux. Vous trouverez des savons
naturels et eaux de parfums, de la céramigue faite & Ia main
et des bougies fabriqués par des arlisans de nofre territoire
Et retrouvez également plein d'autres nouveautés pour vous
faire plaisir ou giter vos proches..

Taux d’ouverture : 77,27%
Taux de clic : 36,36%

Office de Tourisme Terra Volcana
Bureau dinformation de Riom

Buresu dinformstion de Chitel-Guyen

Burasu dlinformation de Wolic

®®E

nva . s "
G2 : 5 ion navigateur
Accéder a I'Agenda Découvrir les Randonnées
Gérer mes préférences - Se déssbonner
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» Questionnaire de satisfaction envoyé a J+3 aprés la fin du séjour

Dtz nity vilre avi,...
Taux d’ouverture : 41,71%

Taux de clic : 21,71%

Terra

Slcana Taux de réponses aux questionnaires : 14,86%

Bonjour ${contact prenom} ${contact nom}

Suite a votre séjour en Terra Volcana, les pays de Volvic et dans le cadre de notre
démarche qualité, nous sounaierions récolter votre avis en répondant @ notre

questionnaire
Répondre au questionnaire

Temps estimé pour compléter notre questionnaire : moins de 2 minutes.

Merci pour votre retour d'expérience qui nous permet de répondre au mieux 4 vos
attentes

Office de Tourisme Terra Volcana
Terra e
OlCcana [Eepas——

Les Pays de Volvic

Bureau de Volvic

®@E

Version navigateur

Gérer mes préférences - Se désabonner

Ces actions sont les 1eres pierres de la concrétisation de notre stratégie GRC qui conviendra a I’avenir de renforcer et
d’affiner.
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Plan d’action marketing

Indicateurs clés :

e + de 305 000 visiteurs uniques sur terravolcana.com (+ 67 % de trafic vers 2021),
dont quasiment la moitié en trafic gratuit grace au travail de référencement

e +de 5 millions de personnes atteintes par nos campagnes webmarketing

e +de 80 articles / reportages obtenus et + de 80 partenaires mis en avant au travers
du travail de relations presse. 1€ dépensé pour 35€ obtenus.

L’OT s’est engagé a développer la notoriété de la destination en mettant en place des actions de promotion adaptées
aux différentes cibles visées, aux zones géographiques stratégiques et aux périodes les plus propices.

Pour cela, I'OT a établi un plan marketing annuel valorisant les principaux axes de I'économie touristique locale :
Les activités de pleine nature

Le patrimoine/la culture/l'art de vivre

Le thermalisme et le bien-étre

Les principaux sites touristiques

Les événements du territoire (VVX, manifestations estivales, Riom Ville d’Art’isans...)

3 UNIVERS |

PATRIMOINE CULTURE &
ART DE VIVRE

YV VVYVYVY

BIEN ETRE THERMAL ACTIVITES PLEINE NATURE

3% :
QVulcania /ﬁg\?f/

FANLE« LIMAGNE

<
Z
w
=S
EO
a2
ez
o
w
-

v
VOLC

\ )\ P T m%{\(}u
FFRE D'HEBERGEMENS ADAPTS

BtoC Infrarégional

Familles / Urbains / Séniors Journée / court séjour

BtoB— _| —BtoC @ E | —National
| | urope I l

GROUPES Curistes / Séjours (demgche Court séjour /

Affaires / @ 1, _ Bien-étre partenariale privés/ Q N SeJour

Assoc./ OT/CRT)

Scolaire / } ‘
CLIENTELES EMARCHES

CIBLES
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Actions digitales : utiliser des leviers performants et des contenus pertinents

Le digital est aujourd’hui LA porte d’entrée de n‘importe quelle destination touristique. Les recherches des touristes
s’effectuant en trés grande majorité depuis le web (ordinateur/tablette/smartphone), 'OT a développé une stratégie
multi-interfaces numériques a 4 niveaux :

Amélioration du parcours client

Renvois entre les différentes interfaces (réseaux sociaux, sites internet...)

Adaptation du contenu aux différentes cibles (typologies + zonages géographiques)

Augmentation du trafic.

YV VY

Cela s’est traduit notamment par les actions suivantes :

Un travail quotidien mené sur nos réseaux sociaux, dont la page Facebook grand public pour en améliorer les
performances et la portée organique, mais également pour récupérer de la donnée client :

> Passage de 35 000 fans fin 2021 a 41 000 fin 2022 (+ 18%)

> Hausse de 20% de personnes touchées par les publications

» 46 publications sponsorisées : hausse de 120% de personnes atteintes et de clics

» +de 8 000 visiteurs renvoyés sur le site internet depuis les réseaux sociaux : + 29,7% vs 2021
B e e e Y e e e O Office de Tourisme Terra Volcana
Les montgolfiéres sont de sortie en ce moment sur la chaine des puys | Aidez-nous 3 chaisir notre nouvelle photo de couverture | g Publié par Anais Gillet @ - 2 septembre 2022 @
@ Vous avez déja fait une balade dans les nuages ? Réagissez pour votre photo préférée :

Voyages dans e s ottt i Covtes ch wa Notre top10 de vos photos publiées en aodt ! MERCI ! &
@ route hivernale 3 Chanat-la-Mouteyre , Faites partie de la prochaine sélection : partagez vos photos avec
& lueurs sur Charbonniéres-les-Varennes Sl i s TasEE i SocaE

w4 G. Fayet / Auvergne-Rhéne-Alpes Tourisme

=

» Mise en place de 5 jeux concours sur Facebook (Saint-Valentin, Paques, rentrée, Halloween, calendrier de
I'avent) et d’1 jeu Instagram permettant de valoriser des partenaires via leurs lots et de récupérer de la
donnée client (11 200 participants (+ 93%) et 2 400 contacts client (+ 60%)).

i G terravolcana O Office de Tourisme ;ena Volcana
% Publié par Anais Gillet e2022-Q
c‘ F [Jeu %] Ho ho ho ! Du Ter participez 3 notre

Calendrier de I'Avent /Annpb
en Terra Volcana

® A gagner: plus de 30 lots offerts par nos partenaires | Week-end en
dome sous les étoiles, restaurant, sites de visite. loisirs...

Merci 3 Aiga resort thermal de Chatel-Guyon - Atelier “Juste pour
Toi" - Auberge La Croix de Fer - Stelsia Casino Chatel-Guyon -

Tentez de remporter des DiynamiK - Etoiles&Moi - Grotte de la Pierre - Volvic - Les Belles de
chocolats, activités
et visites en famille !

Savon - Manoir de Veygoux - Michelin... Voir plus

Aidez-nous a rassembler
les ceufs éparpillés par le lapin !

B 40 gagnants - 1 chance par jour

e

du Ter au 25 r;écemhve

terravolcana JEU TERMINE
Evadez-vous en Terra Volcana ! @ On vous a
'
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Des campagnes webmarketing sur Facebook pour les partenaires ayant choisi cette offre a la carte lors de leur
adhésion.

Le principe : 2 semaines de mise en avant avec une accroche, un visuel, une cible et un ou plusieurs liens adaptés au
partenaire.

Bilan: 2 campagnes pour 2 hébergements, 76 000 personnes atteintes, 2 400 clics uniques sur les liens renvoyant vers
les fiches des partenaires sur le site terravolcana.com

Sponsorisé - @ Sponsorisé -

@ Office de Tourisme Terra Volcana @ Office de Tourisme Terra Volcana

Réservez votre écolodge sur le site unique et préservé de la Source
Volvic! & Un écrin de nature pour un séjour en famille ! 3¢

Réservez votre meublé a 400m seulement des thermes Aiga Resort !
Logements entiérement équipés et rénovés

TERRAVOLCANA.COM
Volvic Organic Resort En savoir plus
Hotellerie de plein air

T231m2 En savoir plus T238m2

Un travail sur notre site internet pour en améliorer les performances :

> Développement de la fréquentation du site via 3 principaux leviers :
o Des campagnes Facebook ciblées par typologie (familles, couples, séniors) et par centres d’intéréts
(randonnée, patrimoine, bien-étre...) : 3 565 259 personnes atteintes
o Des partenariats ciblés avec Auvergne tourisme sur Facebook : plus de 2 millions de personnes atteintes.
o Le travail sur le référencement du site internet (= trafic organic) : 149 189 visiteurs (+74 % vs 2021)

» Amélioration de I'expérience utilisateur du site terravolcana.com :
o Le menu a été repensé pour améliorer I'expérience utilisateur et ajouter une mise en avant de nos
commerces et artisans locaux.
o La page d’accueil a été repensé avec I'ajout d’un espace « agenda », un espace « inspirations » amenant
aux livres blancs
o Ajout d’'un bandeau suivant le scroll sur la page d’accueil “réserver mes vacances” afin d’augmenter la
visibilité des prestataires réservables en ligne.

Bilan global : ces actions ont permis de générer 305 000 visites uniques sur I’année 2022 soit une hausse de +67% vs
2021.

Digitalisation des randonnées du territoire

Cirkwi : la plateforme de référencement des randonnées pédestres et VTT en Terra Volcana

Suite au travail de balisage des randonnées, réactualisation des circuits, création et vérification de traces GPX ...
effectué par les 2 EPCI (RLV et Plaine Limagne), I’Office de Tourisme a intégré ces données sur la plateforme dédiée
a la randonnée CIRKWIL.fr. Elles remontent ainsi sur le site terravolcana.com mais également sur le site du
département et de la région.
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Plus de 120 randonnées du territoire ont ainsi été référencées par I'OT RE ——— w
sur Cirkwi.fr : ‘
e 20 circuits VTT

e 13 circuits multimédia (dont 6 dédiés aux déficiences sensorielles)
e 87 circuits pédestres

RANDONNEES Péosmss
AUTOUR DU PUY DE DOME ET DE

Au total, les fiches randonnée ont été : th Liveee
o Affichées 754 488 fois (+ 12% vs 2021), dont 618 341 fois sur e
terravolcana.com (+19% vs 2021) e e [ e |
e Les traces GPX ont été téléchargées 1 705 fois (+ 5% vs 2021) : % [
o Les pdf on été téléchargés 4 208 fois dont 3191 fois sur on? o
terravolcana.com (+17% vs 2021) & SR ‘8’

Concernant les pages dédiées sur le site internet, ce sont :
e 8135 visites sur notre page de randonnées pédestres
e 4218 visites sur notre page randonnées VTT

Parallelement, en 2022 I'Office de Tourisme a poursuivi la vente des 2
topoguides de randonnées pédestres « Sources et Volcans » et
« Limagne et rivieres ». Au total, 1 180 topoguides ont été vendus.

Editions 2022 : inspirer et séduire

En parallele du travail sur le volet digital, I'OT Terra Volcana a fait évoluer le panel et le contenu de ses brochures en
les adaptant aux besoins de ses prospects et clients. Déclinant le guide de marque, les brochures ont valorisé
I'ensemble de la destination au travers de ses principaux axes (pleine nature, thermalisme et bien-étre,
patrimoine/culture/art de vivre, sites de visite), ainsi que les partenaires adhérents de I’OT (hébergeurs, commerces,
services, événements...).

Aux cOtés de la brochure d’appel, du guide de vos sorties et du guide hébergement, une nouvelle édition est apparue,
la carte touristique.

Cette carte touristique est devenue I'outil n°1 de nos actes d’accueil, permettant aux conseillers en séjour de faire
passer les visiteurs d’un bout a I'autre du territoire en leur en indiquant chacune de nos particularités et des visites
possibles. Victime de son succes, une réimpression a d( étre effectuée en cours de saison pour répondre aux
demandes de nos visiteurs et de nos partenaires.

o DECOUVREZ NOS UNIVERS | o
- ~—
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Aux cOtés de cette carte touristique, la brochure d’appel a fait encore office en 2022 de guide touristique de séduction,
présentant toutes les facettes de Terra Volcana de maniére exhaustive. Cette édition a misé, cette année, encore sur
les visuels pour mieux séduire les potentiels visiteurs et touristes sur place.

Ces éditions ont mis un accent particulier tant sur les incontournables du territoire que sur nos « pépites touristiques »,
d’Aiga Resort a Chatelguyon en passant par nos espaces naturels remarquables, les événements qui ont lieu sur la
destination jusqu’aux particularités gourmandes et patrimoniales de nos villes et villages.

En parallele, le guide de vos sorties, construit en collaborations avec les services culturels et communication de nos
principales collectivités partenaires (RLV, Riom, Chatel-Guyon, Volvic) a permis de valoriser le programme
d’animations estivales et automnales du territoire.

Ces éditions ont recu un accueil tres favorable auprés du grand public et de nos partenaires qui y voient une
présentation idéale du territoire notamment lors de salons professionnels.

Une fois de plus, la méthode de diffusion a été optimisée : points d’accueil permanents et saisonniers, hébergeurs,
partenaires privés et institutionnels, corners adaptés a Aiga Resort et au Domaine royal de Randan...
Au total, plus de 30 000 brochures ont été diffusées en 2022.

Terra Ierra
blcana =H, acana

JUILLET / OCTOBRE 2022

R
AUVERGNE o LIMAGNE - CHAINE DES PUYS o terravolcana.com AUVERGNE < CHATEAU D'EFFIAT .« terravolcana.com - AUVERGNE - !IiED’EI_IEIﬂS— oA
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Phototheque et vidéotheque : séduire par I'image et I’expérience

La photothéque a été complétée par 2 reportages photos réalisés au printemps et a I’lautomne (en collaboration avec
le PNR des Volcans d’Auvergne pour ce-denier), nous permettant de disposer de clichés du territoire en cette saison.

Un suivi est réalisé tout au long de I'année :

> Suppression de fichiers trop anciens

> Tri et harmonisation de "appellation des fichiers

> Alimentation des dossiers via des reportages photo/vidéo (internes et externes) et récupération de visuels des
prestataires/institutions

Pour rappel, les droits d’utilisation des visuels sont négociés en amont par I’OT pour les mettre a disposition de nos
partenaires privés et institutionnels.

Relations presse/influenceurs : renforcer la notoriété de la destination

Afin d'accroitre la notoriété de la destination et de renforcer sa stratégie relations presse, I'OT a :

> Poursuivi sa collaboration avec I'agence presse spécialisée Fluxus Communication

» Maintenu un lien régulier avec les principaux partenaires (CRT, CD, prestataires du territoire, autres OT
limitrophes...)

> Poursuivi son partenariat avec les OT du Sancy et de Clermont-Ferrand pour travailler la presse européenne.

> Adhéré a nouveau au Club de la presse des Offices de tourisme de France et au Club de la presse Auvergne.

Objectifs :

» Parachever le travail de séduction au niveau local, national et international et assurer une belle présence
médiatique sur 'année 2022.

> Mettre en avant la destination via ses portes d’entrées principales pour, ensuite, amener les médias a
s’intéresser a nos “pépites” plus intimistes, nos villes et nos villages.
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En termes d’actions :

> Participation au workshop « S’évader en France », organisé par le Club presse des OT de France, le 8 février 2022
a Paris avec des journalistes nationaux, ayant permis des échanges avec une vingtaine de médias nationaux,
I’enregistrement de deux interviews pour France Info, et le déclenchement de 2 accueils presse (Le Monde du
Camping-Car et France Dimanche)

» Organisation d’une conférence de presse de
lancement saison le 6 avril au Parc Vulcania.

Présence de 11 journalistes locaux et
correspondants de titres nationaux dont La
Montagne, le Courrier des Entreprises, Chérie FM,
RCF, Bref Eco, La Croix...

» Accueil de 14 journalistes nationaux et européens a
travers des programmes mettant en avant la
destination et ses pépites touristiques.

Organisation d’un voyage presse collectif sur 2 jours
a destination de la presse nationale a I'occasion du
lancement saison 2022 début avril (présence du
Figaro, Femme actuelle...).

» Envois de communiqués de presse réguliers et édition de deux dossiers de presse, dont I'un coconstruit avec
I’OT du Sancy et Clermont Auvergne Tourisme, diffusé a tous nos contacts dans les rédactions, bureaux Atout
France, partenaires institutionnels.

+ Dey veleaits et 'ﬁ
(’ts hessanes =3

UNE INVITATION ENTRE PLAINE ET VOLLANC

- resvan v et
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Parallelement, I'OT a également initié des opérations de promotion géolocalisées avec des stations de radio aux

audiences fortes pour des co(ts tres réduits :

o Entre avril et mai la destination a ainsi été présente pendant 2 semaines sur I’lantenne de Radio Scoop, 1ére radio
musicale sur Lyon

o Entre mai et juin toujours, pendant 2 semaines sur I'antenne Gironde de France Bleu.

JEU

RADIO SCOOP

N

Dans les 2 cas une dotation était offerte et la destination a largement été présentée a I'antenne et en digital sous
toutes ses composantes.

En outre, un partenariat a été mis en place avec
France Bleu Pays d'Auvergne, avec la diffusion
d'un spotn de 12 émissions dédiées, et la mise en
place de plus de 20 interviews en direct pour
pousser les événements du territoire : Eclats de
fétes, les Estivales du Parc, Les Vol'Zic, Les Nuits du
cloitre, le Festival du Guérinet...

En termes de résultats :
- Plus de 80 articles et reportages / pastilles radio ont été obtenus dans plusieurs médias dont certains a forte
portée : France Info (2 fois), Le Figaro, La Provence, France Inter, Télématin France 2, Femme Actuelle, France
3 Auvergne Rhone-Alpes, Europe 1, France Bleu ...

- Plus de 80 partenaires mis en avant au travers de ces articles/reportages.

- Lacontre-valeur publicitaire de nos actions presse est estimée a plus de 715 000 €, soit 1 euro dépensé pour
35 € générés. Ces résultats ont été obtenus grace a un travail de longue haleine mené sur les relations avec
les journalistes de presse nationale et grace a une année porteuse pour le territoire : les 20 ans de Vulcania,
les 30 ans d’ouverture du Volcan de Lemptégy...

L'ensemble des articles et reportages obtenus en 2022 sont consultables sur notre espace pro:
https://www.terravolcana.com/espace-pro/promotion-de-votre-structure/revue-de-presse/revue-de-presse-2022/
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https://www.terravolcana.com/espace-pro/promotion-de-votre-structure/revue-de-presse/revue-de-presse-2022/

Partenariats renforcés avec les événements phares du territoire

En 2022, I'Office de Tourisme a également renforcé sa collaboration avec 2 événements majeurs du territiore, VVX
et Riom Ville d’Art’isans, au travers de conventions de partenariat spécifiques.

L’objectif : mettre a disposition des associations organisatrices les compétences de I'OT en matiere de relations presse
et de campagnes digitales.

Pour chacun de ces événements, I'OT a donc participé a la construction et au déploiement des plans de promotion.

VVX :
Relations presse :

Avant I’événement :

» Conseils au personnel VVX sur les différents communiqués de presse et dossiers de presse et partenariats
médias

» Aide a la rédaction et envoi du dossier de presse et des communiqués de presse a plus d’une centaine de
rédactions

» Relances et suivi des retours

Pendant I’événement :
> Gestion des demandes des journalistes et blogueurs présents.
» Présence sur les 3 jours au sein de |'espace presse.

Aprés 'événement :
» Envoi du communiqué de presse de fin d’événement.

Les retombées :

Interviews radio sur Radio Campus,

RCF Auvergne (19/05), Infos Clermont

Reportage France 3 Auvergne (27/05)

Reportage En Vadrouille France 3 Auvergne Rhéne-Alpes (17/06)
Chronique France Info « C'est mon week-end » (20/05)

Insert météo BFM TV (28/05)

Podcast RMC Running : Interview Frangois D’'Haene et de son manager.

O O O O O O

Accompagnement digital de I’équipe VVX :

> Accompagnement et formation au community management du personnel VVX (naturel et payant, conseil
éditorial, mise en place des post multilingues et formation aux boost de post) afin d’accroitre leur communauté :
hausse de 28% durant la période d’accompagnement

» Mise en place et gestion d’'une campagne de notoriété sur leur page Facebook : +2 708 likes générés

Utilisateurs atteints rtal des mentions J'aime la Page : 17 277

904 052 Utilisateurs atteints 26 816

? 12 968
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Riom Ville d’Art’isans :
Relations presse :

Une conférence de presse a été organisée dans la chapelle des écoles d’art de Riom lors de laquelle 7 médias étaient
représentés début novembre : La Montagne, Chérie FM, Nostalgie, NRJ, RCF, La Semaine de I’Allier et Radio Coquelicot.

Grace a I'OT, Riom, Ville d’Art’isans a fait 'objet d’une interview de 5 minutes sur I’antenne d’Europe 1, 2 semaines
avant I'événement.

Des retombées ont également eu lieu dans le JT de France 3 Auvergne, sur les antennes de France Bleu Pays
d’Auvergne, Variance FM , Europe 2 ainsi que dans le Semeur Hebdo.

2 émissions de radio ont été réalisées pendant I’événement, pour mieux le faire vivre aux auditeurs, sur France Bleu
Pays d’Auvergne et RCF. Elles ont permis de valoriser les artisans d’art présents ainsi que les lieux mis en lumiéere et le
programme d’animations RLV en fétes.

Emissions radios et conférence de presse Riom Ville d’Artisans

Accompagnement digital de I’événement Riom ville d’Art’isans :
» Création d’un mini site hébergé par Terra Volcana avec création d’une url dédiée riomvilledartisans.com
comportant toutes les informations utiles de I’événement : + de 11 000 visiteurs uniques sont venus prendre
des informations sur ces pages en 3 semaines

» Création et gestion de campagnes Facebook afin de promouvoir I'événement : 350 000 personnes atteintes
dans un rayon de 2h de route autour de Riom

O Office de Tourisme Terra Volcana
v <)

RIOM VILLE D'ART'ISANS 2022
ROV du 2 au 4 déc
:’.: :::::ure/ pl

mbre pour Riom ville dArtisans

tut Riom, vile AT isans vous invite, les vendredi 2, samedi scembre 3 :
b R decembre ¢ de 50 artisans d'art au sein des plus beaux édifices

artistes et artisans dans un cadre exceptionnel e centre historique de Riom et <es hatels particuliers es plus

Infos:pratiques !‘,J
Riom ville 3" Hébergements

d’Art’isans Riom et alentours

© 182

Mini-site Riom Ville d’Art’isans Ex. post Facebook sponsorisé
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Commercialisation BtoB et BtoC : soutenir I'activité de nos partenaires

En matiére de commercialisation I’OT a poursuivi le travail en suivant un double objectif :
e Etre apporteur d’affaires pour ses partenaires
e Etre revendeur via ses propres outils

En 2022, cela s’est concrétisé par :

» La poursuite du déploiement de l'outil de réservation en lignhe Open Expérience sur le territoire :79
hébergements sont désormais dotés de cet outil qui permet a leurs clients de réserver directement en ligne leur
chambre depuis le site internet du prestataire, depuis le site internet de I'OT ou depuis le site internet du
département Auvergne Destination. La suite d’outils proposés par Open Expérience dispose désormais également
d’une plateforme adaptée pour les prestataires d’activités.

Au total, le volume d’affaires réalisé par I'ensemble des prestataires via le site internet de I’'OT a été de 30 249 €

en 2022, soit une hausse de 76 % par rapport a 2021. A noter que sur le département, I'OT affiche la plus forte
progression de chiffres d’affaires.
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La vente en ligne des prestations commerciales proposées par I'OT (visites guidées + pass Terra Volcana)
permettant ainsi aux touristes de réserver leur prestation en toute liberté et avec plus de facilité. Une passerelle
avec le logiciel de caisse ALOA a été mise en place pour gérer un stock unique de billets et pour permettre de
connaitre le stock exact de billets restants que la prestation soit vendue au comptoir ou en ligne.

Ainsi, prés de 58% des Pass Terra Volcana ont été vendus directement en ligne.

NOS INCONTOURNABLES  JE PREPARI

Réserver vos wisites guidies

Réservez votre hébergement Jactivités
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» La mise en place d’un calendrier d’animation commerciale sur terravolcana.com et via les réseaux sociaux.
En 2022, 32 offres promotionnelles ont ainsi été relayées sur le digital.

> Le renouvellement du Pass Terra Volcana, en 2 versions, 3 jours, et nouveauté 2022, 1 mois pour correspondre
davantage aux besoins de la clientéle en long séjour, et en 2 tarifs (adultes/enfants).
Il a par ailleurs été entierement dématérialisé cette année. Les acheteurs avaient le choix entre la présentation
d’un simple QR Code envoyé par mail suite a leur achat en ligne, ou a I'achat d’une carte magnétique (type CB).
Il permettait d’accéder a une vingtaine de sites/visites et de bénéficier de remises sur I'ensemble du territoire.
De juin a fin octobre, 116 Pass ont été vendus et ont permis de générer pour nos partenaires plus de 470 visites.
Malgré la chute du nombre de ventes, le nombre moyen de 4 sites visités par Pass achetés a été maintenu sur
I'année 2022.
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> Lerenouvellement du jeu de piste comprenant 4 parcours (2 sur les communes de RLV et 2 sur les communes de
Plaine Limagne) en collaboration avec le service du patrimoine et les musées. Le but de ce dispositif était d’amener
les locaux et les touristes a (re)découvrir le territoire de fagon ludique et en famille.
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> Le renouvellement du programme de visites guidées :

o Les visites théatralisées sur le territoire de Plaine- Limagne

o Les P’tites Virées au coucher de soleil sur la Chaine des Puys en collaboration avec le Parc Naturel des
Volcans d’Auvergne, et nouveauté 2022, depuis un point de vue de Limagne (avec collation de produits
locaux a l'arrivée)

o Des excursions en bus pour la clientéle curiste les dimanches aprés-midi partant et revenant directement
aux thermes pour faciliter la mobilité des curistes

o Des excursions gourmandes alliant découverte de produits et producteurs locaux et randonnée

o Des visites des moulins

Au total, 61 dates ont été proposées sur I'année (certaines ont d(i étre annulées en raison des conditions météo),
et + de 320 personnes ont participé a ces visites sur la saison (+ 7% vs 2021).

Visite patrimoine au départ des thermes Randonnées au coucher de soleil

> La poursuite du travail de commercialisation aupres de la clientéle groupes permettant de mettre en valeur les
activités incontournables du territoire et de jouer le role d’agrégateur entre nos principaux sites.
Au total en 2022 : 62 devis ont été traités pour des demandes groupe
12 séjours et 9 visites seéches ont été validés, représentant un chiffre d’affaires de plus de 64 661 € (vs 20 400 €
en 2021) et une marge de 8 666 € (vs 3 500 € en 2021).
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> En partenariat avec le CRT, I'OT a enfin participé pour la 1% fois a un salon BtoB européen, en participant au
workshop belge de fin d’année centré sur la cible des organisateurs de voyage (agences de voyage et autocaristes).
Ce salon a permis de nouer 11 contacts pros pres a référencer I'offre du territoire sur leur catalogue pour le
proposer a leur clienteéle.
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Gestion de la relation partenaires

Indicateurs clés :
= 265 adhérents

= 2 827 visiteurs uniques sur le site pro (+ 17,5% vs 2021)

= + de 2 650 fiches (hébergeurs, restaurateurs, événements....) mises a jour sur
notre base de données APIDAE : infos remontant ensuite sur les supports de
communication (print/numériques) de I’OT, du département et de la région

Partenariat et mise a jour des informations : mise en place du nouvel outil “Open Edit”

Afin d’améliorer qualitativemenet et quantitativement la récolte d’informations auprés des prestataires
touristiques, I'Office du tourisme s’est doté en 2022 d’un nouvel outil, Open Edit.

Ce-dernier permet en effet en quelques clics et minutes aux socioprofessionnels de mettre a jour les informations de
leurs établissements (horaires d’ouverture, capacité, tarifs, descriptif, photos...).

Les paramétrages mis en place par I’Office de Tourisme permettent également aux professionnels d’adhérer et d’aller
jusqu’au paiement en ligne de leur adhésion.

Mode de fonctionnement mis en place par I’'OT :

Etape 1: le prestataire recoit un lien via un mail lui permettant d’accéder au mode d’emploi et au formulaire pour
mettre a jour ses informations

-

aj i i erra
Mettez a jour les informations de votre structure o-ll-ca = | NOM DE LA STRUCTURE
En répondant a ce questionnaire Les Pays de Volwc
[ vesoowees [T WES oPTIoNS MO PAIEMENT vaLDATION
o ns vos
ase de & DESCRIPTION

@ Locausatio

B inFoRmATIONS LEGALES

FFFFF

Terra
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Etape 2 : aprés validation de ses informations, le prestataire accede a la partie “Adhésion”

oTlCeg [3, | nom bE LA sTRUCTURE Jgg r3 | nom DE LA STRUCTURE

Les Pays de Volvic Les Pays de Vobvic

MES DONNEES MES OPTIONS MON PAIEMENT VALIDATION MES DONNEES MON ADHESION MES OPTIONS MON PAIEMENT VALIDATION

* Champs obligatoires

* Ehamps abligstoires

Je suis *

Jal défA valioé mon adhesion pous Une autre actvite *
MFYSIOM o el - Lo siége social de ma

stueture s sitehorsdu () Oui [
temiiore *
® w
Je souhaite promouvair
e actiind . . o
camplementaiie
Vous pouvez ajouter
aunant Factivité gue
vous be sauhanez
Valider cette étape

Etape 3 : possibilité de prendre des encarts publicitaires sur nos supports print et numériques. Cette option a généré
7 280€ de recettes.

o-[ggr[:]aa | NOM DE LA STRUCTURE

Les Pays de Volvic

MES DONNEES MON ADHESION MES OPTIONS MON PAIEMENT VALIDATION

* Champs obligawires

JE CHOISIS DE PRENDRE DES OPTIONS SUPPLEMENTAIRES

Diffusion films prometionnels sur les écrans de nos point daccuel @ 2 semaines O 1mois

Insertian dun encart publicktaire dans nos éaions () Pageentiers () 1/2Page @ 1/4Page () 1/8Page
nsertion publichaire sur la home page de notre site intemet fe [] erintemps/aomee Hiver

Insertion publicitake sur bos campagnes publicitares web  Nombre de campagne | 10 %

Etape 4 : récapitulatif de leur adhésion et choix du mode de paiement
JE SOUHAITE ADHERER 7] e g & wvecper rageden et feon gl 4%
A LA FORMULE PACK + OPTIONS
160 € 26 LGNS Con montar O 3030¢ TTC pae *

) Virermeet Duancs
1BaN FR)D(
B 0000000
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L'Office de Tourisme a paramétré la possibilité de régler directement en ligne. Il utilise pour cela I'outil de la DGFIP

Pay-Fip comme canal de paiement sécurisé. Pour I'année 2022, alors qu’il s’agissait d’une premiere, plus de 58% de
partenaires de I'OT ont choisi le paiement en ligne.
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Etape 5 : le prestataire recoit son bulletin d’adhésion pour I'année en cours et la facture correspondante.

Terra
blcana

Les Pays de Volvic
BULLETIN D'ADHESION

& +33 (01733885 42

Wionkart | TVA 20% Wartant TTC
Hr
Cotisation partenariat 2021/ 2022

Le sidge socsl de ha strueture se sitoe hors du
i) - Oui - o

L'OFFICE DE TOURISME DE TERRA VOLCANA
a2

(©4 733885

Afin de maximiser la prise en main de ce nouvel outil par ses partenaires, I'OT a mis en place un accompagnement
personnalisé (rdv téléphoniques ou en face a face) pour les prestataires les moins a I'aise numériquement

Au global :

> L’OT a non seulement augmenté son nombre d’adhérents : 265 record depuis sa création

> Intégré 54 nouveaux prestataires dans son portefeuille de partenaires

> Généré davantage de recettes (+ de 37 000 € HT), dont + de 20 000 € rentrée directement en trésorerie grace au
paiement en ligne

» Gagné du temps dans la gestion administrative des adhésions

Parallelement, I'OT a renouvelé son guide du partenaire afin de mieux expliciter les services qu’il pouvait proposer a
tous les prestataires partenaires.
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]
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Communication BtoB : adapter nos contenus

UN ESPACE DEDIE AUX PROFESSIONNELS DU Afin de mieux faire connaitre son activité et mettre a disposition
TOURISME EN TERRA VOLCANA de l'ensemble de ses partenaires ses ressources (données
) . . . . ,
O B RS AT ARG E SN LA RS INATION e d’observation, présentation des labels, contacts utiles...), I'OT
MOLEANAZ dispose d’'un espace pro dédié aux socio-professionnels du
territoire.

En 2022, la fréquentation a progressé de 17% vs 2021 avec plus
de 2 800 visiteurs uniques.

PROFESSIONNELS DU TOURISME EN

TERRA VOLCANA

Groupe géré par Office de Tourisme Terra Volcana

Pro Tourisme en Terra Volcana

At #PPBCBEDIES ®-

Journées pros

Aprés 2 années de covid n’ayant pas permis de créer de moments collectifs et conviviaux, 'office de tourisme a
souhaité proposer 2 moments d’échanges a ses partenaires sur le dernier trimestre 2022.

Tout d’abord mi-octobre en organisant un eductour sur le secteur de Volvic, ou plus d’une vingtaine de partenaires
ont pu découvrir la Grotte de la Pierre, s’initier a la lave émaillée et découvrir le nouvel espace des eaux de Volvic.

Et enfin, mi-décembre ou une cinquantaine de partenaires ont participé a la soirée de fin d’année proposée par I'OT.
Au cours de celle-ci, ils ont notamment pu échanger autour du bilan d’activité présenté par I’OT, découvrir I'Ecole d’Art
et de Musique de Riom, mais également profiter des gourmandises préparés par nos partenaires de bouche.
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FONCTIONNEMENT

Indicateurs clés :

= Budget réalisé en 2022 :
o Dépenses : 933 K€

o Recettes : 992,5 K€

= Taux d’exécution budgétaire : 94%

Ressources humaines : accompagner la montée en compétences de I’équipe

En 2022, I'équipe de I'OT était composée de :
» 12 salariés permanents dont 3 recrutements effectués début janvier, mi-mars, et début juin suite aux
départs de salariés
» 5 saisonniers (2 sur 2 mois, et 3 sur 6 mois)

Une équipe a votre service

Rémi Teyssot
Chargé de la geston
relation clent

Conseiller en séjeur

Emilie Broche
Rélérente APIDAE
Cédric Corre Conseillérs en sépur
Directeur de Office
de Tourisme

Maxence Dupuich
Chargé de
développement
commercial

Suni des amimations Conseiller en séjour

locales

Sytvain Pasdeloup Assistante actions
Chargé de premotion commerciales
Conseilier en séjour Conseiliére en séjour

Afin de répondre a ses obligations en matiére de formation professionnelle, accompagner la montée en compétences
de I'équipe, et faire en sorte que cette derniere soit en adéquation avec les objectifs de la structure, I'OT a mis en
place le plan de formation suivant :

> 11 formations individuelles dont plus de 80% prises en charge par 'OPCO

> Plus d’une quinzaines de webinaires, eductours, journées d’échanges
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Présentation des comptes 2022 de I’Office de Tourisme

Synthése budgétaire :

Fonctionnement 108 K€ 108 K€
Actions 221 K€ 196 K€
Masse salariale 610 K€ 596 K€
Investissements 15 K€ 11 K€
Amortissements 17 K€ 17 K€
Provision 15 K€ 5 K€
Total 986 K€ 933 K€
I
Report a nouveau 34 K€ 34,5 K€
Autofinancement 156 K€ 154 K€
Sub. de fonctionnement 475 K€ 462 K€
Taxe de séjour 160 K€ 173 K€
Aide exceptionnelle état covid 129 K€ 130,5 K€
Sub. investissement 15 K€ 11,5 K€
Amortissements 17 K€ 17 K€
Stock boutique 0 10 K€
Total 986 K€ 992,5 K€
Il en ressort :

Un taux d’éxécution budgétaire de 94 % (moyenne de 93% d’éxécution budgétaire depuis la création de I'OT)
Des dépenses de fonctionnement maitrisées

Une hausse de la part d’autofinancement générée par I'activité commerciale de I'OT

Une aide de I'état inattendue ayant permis de renforcer le volet actions de I'OT

YV VVYVYY
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Synthese de I’activité comptable :

N

> 1051 opérations comptables (+25% par rapport a 2021) : 761 mandats; 235 titres de recette ; 43
annulations/réductions de mandat ; 12 réductions/annulations pour remboursements
Dont
o 17 mandats régie avance contre 9 en 2021 (1,5 mandat/mois contre moins d’1 par mois en 2021)
o 114 titres adhésions vs 150 en 2021 = baisse de 24% grace au passage au paiement en ligne

> 2300 piéces jointes adressées a la Trésorerie Publique (1 835 en 2021)

Nouveauté 2022 : passage au régime de la TVA au 01/01/2022 en lien avec le développement de I'activité
commerciale de la structure et le dépassement des plafonds de franchise en base.

Cela a généré de nouvelles opérations trimestrielles (déclarations, opérations d’ordre, opérations et calculs spécifiques
a TVA sur marge, ...), le paiement de la taxe sur les salaires, et la nécessité de former la personne en charge du suivi
administratif de la structure.

Aprés échanges et controle de la Trésorerie Publique, les comptes de I'excercice 2022 ont été cloturés début 2022 et
présentés au Comité de Direction le 22 février 2022 (cf synthése ci-aprés).

Compte de gestion validé par la Trésorerie Publique

N°® CODIQUE DU POSTE COMPTAELE : 063045 NOM DU POSTE COMPTAELE : SGC RIOM ETRELISSEMENT : OTTI Terra volcana

Résultats budgétaires de 1l'exercice

21600 - OTTI Terra volcana Exercice 2022
SECTION D'INVESTISSEMENT | SECTION DE FONCTI T TOTAL DES SECTIONS

RECETTES

Prévisicns budgé&taires totales (a) 37 028,53 953 247,68 950 276,21

Titres de recette émis (b) 20 157,08 942 937,36 963 134,44

Réducticns de titres (c) 4 937,77 4 537,77

Recettes nettes (d = b - c) 20 197,08 537 999,59 958 136,67

DEPENSES

Autorisations budgétaires totales (e) 37 028,53 953 247,68 990 276,21
ts émis (f) 13 358,08 1 042 598,52 1 061 956,60

i de mandats (g} 129 023,66 129 023,66

Depenses nettes (h = £ - g) 15 358,08 913 574,86 932 932,94

RESULTAT DE L'EXERCICE

(d - h) Excédent [ 839, 00| 24 224,73 25 263,73

(n - d} D&ficit | | |

N° CODIQUE DU POSTE COMPTABLE : 063045 NOM DU POSTE COMPTABLE : SGC RIOM ETAELISSEMENT : OTTI Terra volcana

Résultats d'exécution du budget principal et des budgets des services non

PR
personnalisés
21600 - OTTI Terra volcana Exercice 2022
PART AFFECTEE A TRANSFERT OU INTEGRATION
L .R:;E;;CTIA:; APRL‘;:;;;};;“E ZI:PEBI L'INVESTISSEMENT : RESULTAT DE L'EXERCICE 2022 | DE RESULTATS PAR OPERATION R:EB.E;_.I:ZA:E:(:[;ELOZED;F
EXERCICE 2022 D'ORDRE NON BUDGETAIRE
I - Budget principal
Investissement 10 103,2 839,00 10 942,28
Fonctionnement 24 414,83 24 424,73 48 B319,586
TOTAL I 34 518,1 25 263,73 59 781,84
II - Budgets des services a
caractére administratif
TOTAL II
III - Budgets des services
caractére industriel
et commercial
TOTAL III
TOTAL I + II &+ III 34 518,11 25 263,73 59 781,84
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Compte administratif

TERRA WOLCANA LES PAYS DE VOLVIC - OTTI TERRA VOLCANA - CA - 2022

Il - PRESENTATION GENERALE DU COMPTE ADMINISTRATIF

VUE D'ENSEMELE Al
EXECUTION DU BUDGET
DEPENSES RECETTES SOLDE ”ﬁTEC”'"':'"
REALISATIONS ion o itati : 937 999,59 | . 2442473
DE L'EXERCICE Section d’exploitation 3 I 574,86 o LA
[mi:::; et Section d'investissement " 1935808 | = HWA9T08 | fu §33,00
+ +
Report en section o 0,00 | 24 414 83
e o sxgloitation (002) (i deficit) (s excédent)
H-A Report en section o 000 . 10103.28
dinvestissemsnt (001} (=i deficit) {si excadent]
DEPENSES RECETTES SOLDE ”ﬁEC”'"':'"
TOTAL {réalisations + reports) - 33253294 | ° 392 71478 || -u. 53781,34
BT " [ o] ) '
Saction d'exploitation " E 0.00 | = 0,00
RESTES A REALISER A
REPORTER EN N+1(2) Section d'investissemant r 0,00 | = 0,00
TOTAL des restes 3 réaliser a
ar Nt " -t 000 | wree 0,00
SOLDE
DEPENSES ETTE
REC s D'EXECUTION (1)
Section dexploitation || =swce= 3 ITAEE | wovien 952 414 42 48 839,56
RESULTAT -
Section
CUMULE dinvestissement -l 19 358,08 | = meuse 30 300,36 10 842,28
TOTAL CUMULE |~ 93293284 |7 532 714,78 58 781,54
P e G L
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