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Introduction au Plan d’Action 2011

Dans un contexte de rigueur budgétaire, d’évolution de l'organisation touristique
territoriale et de mutation profonde du marché touristique, 'ADT a réalisé un travail
d’analyse de ces évolutions et de repositionnement de son activité afin de I'inscrire
en cohérence avec les différents facteurs d’évolution et d’orienter ses actions dans
un soucis dadaptation aux besoins et aux enjeux du territoire.
Ce repositionnement continue a s'inscrire dans les axes stratégiques définis dans le
« Livre Blanc de développement du tourisme Lotois » mais a toutefois conduit a
hiérarchiser les priorités et réorganiser I'équipe de 'ADT. Ce travail est issu d’'une
réflexion interne ayant mobilisé 'ensemble de I'équipe de 'ADT. Les orientations ont
été validées par le Conseil d’Administration de L’ADT (cf point I).

La nouvelle organisation interne de 'ADT mise en ceuvre au début de I'année 2011
s’accompagne d’'une démarche de certification iso 9001 (cf point II).

I) Facteurs clés d’évolution et axes de repositionnement de 'ADT

1) Evolution du contexte du territoire Lotois

- Des moyens contraints a I'échelle départementale

- Demande croissante d’appui de la part des prestataires

- Intérét des collectivités pour appui technique

- Une demande forte des Lotois en offre de loisirs

- Une implication forte des Lotois dans le dispositif « ambassadeurs du Lot »

Axe 1 : Recentrer I'action de promotion sur le marché frangais de proximité
Axe 2 : Renforcer la mission d’appui aux prestataires touristiques

Axe 3 : Développer une nouvelle gamme de services auprés des collectivités
Axe 4 : Renforcer I'action de 'ADT au service des habitants du Lot

2) Evolution de I’organisation touristique territoriale

- Réforme territoriale en cours

- Organisation des territoires infra-départementaux avec des structures plus élargies
et professionnalisées (Offices du tourisme de territoire)

Axe 5 : Conforter le dispositif de partenariat au travers des PACT (Plan d’Action
Concerté Tourisme)

Axe 6 : Positionner 'ADT en relais de politiques touristiques régionales
contractualisées avec le département .

3) Evolution de la consommation touristique

- Recherche de sens, d’une offre touristique en phase avec 'identité du territoire.
- Rdle croissant du consommateur en tant que prescripteur
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Axe 7 : Développer la marque Lot sur le secteur tourisme (a développer sur tous
secteurs d’activités) et animer la démarche de progrés « Esprit Lot ».

4) Evolution des technologies de I'information et de la communication
- Ouitil Internet devenu le premier outil de promotion et d’information
- Développement des outils technologiques d’accés a lI'information en mobilité

Axe 8 : Développer le systeme d’Information touristique et la valorisation du Lot sur
Internet.

Il) La démarche de certification ISO 9001

La démarche Qualité, suivant les normes ISO 9001 et la certification qui s'en suit, est
un outil de management qui permet a I'organisme de faire évaluer son organisation
par rapport a une norme internationale. La certification assure aux clients que les
services sont obtenus avec une méthode rigoureuse :

* Analyser et évaluer la situation existante

» Etablir les objectifs d’'amélioration

* Chercher des solutions possibles pour les atteindre

* Evaluer ces solutions et les sélectionner

* Mettre en ceuvre la solution retenue

* Mesurer, vérifier, analyser et évaluer les résultats et leur mise en ceuvre

* Formaliser les changements.
La norme ISO 9001 donne les exigences organisationnelles requises pour l'existence
d'un Systéme de Management de la Qualité.

Plusieurs phases pour aller jusqu’a la certification

La création du Systéme de Management de la Qualité (SMQ)
Il regroupe tous les éléments mis en place pour mettre en ceuvre le management de
la qualité. Il doit étre formalisé, mis en pratique et conforme aux exigences.
Il comprend :
* un manuel qualité : il énonce la politique qualité de 'ADT et décrit le systeme
qualité de 'organisme. Le manuel qualité doit répondre a différents enjeux :
- identifier nos clients
- quelle est leur demande
- quels sont les services proposés
- quel est notre niveau d’engagement pour chacun des services

* des procédures : document général qui présente les objectifs et les domaines
d’application ainsi que la définition des indicateurs de résultats

* des instructions : explications pour décrire comment est réalisée une action

* des modéles : documents communs utilisés par I'ensemble du personnel de la
structure (Ex : compte rendu de réunion...)

* des enregistrements : documents qui fournissent les preuves tangibles des
activités effectuées ou des résultats obtenus

* une matrice de compétences: document qui formalise le niveau de
compeétence et de responsabilité de chacun pour chaque instruction
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Le SMQ de 'ADT a été mis en place entre aolt et décembre 2010.

= Le lancement officiel dans la démarche

A partir du 1°" janvier 2011 I'entité de I'équipe ADT incluant Clévances et 'TUDOTSI
fonctionne selon les modalités établies dans le SMQ et utilise le fond documentaire
commun.

= Les Audits Interne : Prévus les 21 et 22 avril 2011

lls permettent aprés quelques mois de pratique de faire un état des lieux du
fonctionnement de la démarche, de relever les disfonctionnements et de mettre en
place les actions correctives.

Ces audits internes se poursuivront de fagon réguliére afin que chaque personne de
'ADT ait pu étre auditée au moins une fois.

= La revue de direction : Prévue le 16 juin 2011

Elle permet de faire un point avec la direction sur 'ensemble de la démarche, son
état d’avancement, les résultats en cours et éventuellement les actions correctives a
mettre en place.

= L’Audit blanc : Prévu les 4 et 5 octobre 2011
Il sera effectué par le cabinet qui nous accompagne dans la mise en place de la
démarche qualité mais réalisé dans les conditions de I'audit de certification.

= L’Audit de certification : Prévu les 24 et 25 novembre 2011

La certification est I'assurance écrite qui spécifie que I'entreprise garantit ses
services conformément aux exigences spécifiées dans son référentiel.
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Plan d’action 2011 de Lot Tourisme

L’année 2011 sera 'année de mise en ceuvre de la nouvelle organisation de Lot
Tourisme. Les orientations sont donc présentées ci-aprés en lien avec les 5 Pdles.
Le présent document ne présente pas I'ensemble exhaustif des actions de I'ADT
prévues en 2011 mais précise les priorités d’action a caractére novateur
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Orientations 2011 du Pdle Support

- Assurer la bonne mise en ceuvre de la démarche qualité engagée par ' ADT
et ses partenaires ( UDOTSI, Clévacances) afin d’obtenir la certification iso
9001 en novembre 2011.

- Amplifier l'information sur les services et actions mis en ceuvre par 'ADT
(Passerelles, Centre de ressources, points Presse...).

- Actualiser le bilan a mi-parcours du Livre Blanc de Développement Touristique
Lotois.

- Actualiser et assurer le suivi des différents PACT. Etudier la mise en ceuvre de
2 nouveaux PACT ( ADT/CCI et ADT/PNR).

Orientations 2011

du Péle Observatoire et développement territoire

- En matiére d’observation, 'ensemble des dispositifs d’enquéte existants sera
reconduit (enquéte Insee hobtellerie et campings, enquéte de flux)....
L’observatoire départemental intégrera trés étroitement les dispositifs d’enquéte
liés a la politique Grands Sites de Midi-Pyrénées, notamment sur la question
de la fréquentation des Offices du Tourisme. Une recherche de solution pour
que I'enquéte clévacances soit réalisée sera mise en ceuvre. Les résultats de
'enquéte des Gites de France en service de réservation ALTG doivent
également étres intégrés aux données de 'observatoire.

- La réactualisation de I'Atlas du tourisme Lotois est envisagée en 2011.

- Un comité de veille sera mis en place au sein de 'ADT afin d’améliorer le
niveau de connaissance du marché et la montée en compétence de I'équipe.

- L’action « Esprit Lot » coordonnée dans ce péle sera poursuivie sur les trois
types d’acteurs du tourisme : hébergeurs, gestionnaires de sites, responsables
d’offices du tourisme.

- Le développement des Activités de pleine nature s’inscrit dans la poursuite de
'action menée en s’attachant particulierement en 2011 a la question de la
qualité des itinéraires. Un travail d’animation du Plan Départemental des
Itinéraires de Promenade et de Randonnée ( PDIPR) sera notamment amplifié.

- L’animation du « Guide pratique sur la taxe de séjours » sera poursuivie
auprés des collectivités souhaitant mettre en place ou améliorer leur dispositif
de collecte de la taxe.
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Orientations 2011
du Péle Support de communication

Le Plan d’action promotionnel 2011 de I'ADT s’inscrit dans le cadre des
orientations marketing du Livre blanc de Développement du Tourisme Lotois :

- Mettre en oeuvre progressivement un dispositif de Conseil en communication
s’appuyant sur le «guide de communication de la marque Lot» afin que cette
marque soit intégrée et relayée par les acteurs du tourisme Lotois.

- Conforter la mutualisation des moyens en promotion dans le Lot, au niveau
régional et dans le cadre d’alliance avec des territoires élargis :

- Sur les marchés de proximité, organisation d’'une opération micromarché a
Toulouse en avril et a Bordeaux en septembre en fédérant les acteurs Lotois.

- Sur le marché Nord Européen

» marché Britannique : promotion du Lot en s’appuyant sur I'opportunité du
nouvel aéroport de Brive-Vallée de la Dordogne (campagne de communication
sur Londres et Manchester en relais de la campagne du CRT «Grands Sites»,
action presse avec mediatour Lot-Correze).

» marché Belge: promotion du Lot au travers de l'opération menée en
septembre par 'Entente Vallée du Lot sur Bruxelles.

» marché Espagnol : promotion du Lot dans le cadre de I'’Association Tarn-
Aveyron-Lot (TAL) sur le marché Catalan (salon et micromarché de Barcelone).

- Poursuivre l'action presse menée en direction de la presse nationale et
internationale (médiatour presse Britannique Lot-Correze, médiatours Lot sur
thématique oenotourisme). Une collaboration plus forte avec les Offices du
tourisme lotois sera recherchée dans la mise en ceuvre des accueils de presse.

- Optimiser la diffusion de la documentation éditée par Lot Tourisme au travers
d'une sensibilisation des diffuseurs. L'usage des outils d'impression de
documents personnalisés issus du SIT (export pdf) sera amplifié. L'intégration
d’'une régie publicitaire maitrisée sera poursuivie. Une réflexion sera menée sur
la poursuite de I'édition du magazine «Trés Lot».
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Orientations 2011

du Pole Développement séjours et Relation clients

- Intégration et optimisation du nouvel outil de Gestion de la Relation Client
(GRC).

- Evolution et mise en application du nouveau cahier de procédure du Service
Accueil de Lot Tourisme intégrant les étapes «avant séjours», «pendant
séjours» et «apres sejoursy.

- Mise au point et déploiement progressif d’'un dispositif conseil sur la mise en
marché aupres des prestataires lotois.

- Poursuite de la mise en ceuvre du Projet « Cahors destination vignobles »
dans le cadre d'un partenariat élargi.

- Amplifier le dispositif d’accompagnement et de service mis en ceuvre par
Clévacances Lot (passeport découverte du Lot, conseil sur utilisation de
l'outil intranet de gestion de la réservation...).

Assurer le suivi de I'action de classement des meubles et ajuster le dispositif
départemental au vu du contexte. Elaborer un référentiel permettant aux Offices
du Tourisme de qualifier I'offre de chambres d’hétes.
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Orientation 2011
du Poéle TIC et Conseil Prestataires

- Poursuivre le déploiement de I'utilisation du Systéme d’Information Touristique
(SIT) du Lot afin de tendre a assurer une couverture totale du territoire et a
gérer I'exhaustivité de I'offre.

- Assurer la mise en ceuvre du déploiement du systtme de Gestion de la
Relation Client (GRC) auprées des Offices du Tourisme du Lot dans un objectif
de mutualisation des contacts.

- Développer une version accessible en mobilité de tourisme-lot.com ainsi
qu’une déclinaison sur un territoire infra départemental «Grand Site».

- Mettre en ceuvre une campagne de promotion du Lot sur le Web 2.0 en
collaboration avec les principaux Offices du tourisme du Lot.

- Amplifier I'animation de l'opération «Ambassadeurs Lotois» et initier une
communication ciblée sur les nouveaux arrivants.

- Mettre en place de nouveaux outils pédagogiques pour accompagner et
conseiller les prestataires. Le P6le Coordonnera I'ensemble de I'action menée
par 'ADT dans ce domaine.

- Poursuivre 'accompagnement des Offices du Tourisme dans leurs démarches
de progreés (certification, plans de formation, Esprit Lot) et renforcer la synergie
d’action avec I'ADT sur des projets partagés.
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Projet de budget 2011
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