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 Dans les domaines juridique et social   
- Réponses à des questions d’ordre juridique et social de 1er niveau 
- Relais des informations transmises par la FNOTSI (valeur du point, vie juridique…) ou par d’autres organismes 
- Transmission de documents types 
- Elaboration de 2 fiches techniques :  Informations sur la réglementation des chambres d’hôtes / Critères pour les 
éditions des OT dans le cadre du reclassement préfectoral 
 
Organisation et stratégie touristique des OT/SI  
- Compétence tourisme : étude de cas 
- Missions des OT : étude de cas 
- Conseil en gestion de l’information et de la documentation  
- Valorisation des labels : fiche technique sur les Logis 

INFORMER ET CONSEILLER  
1.1 INFORMATION / ANIMATION DU RÉSEAU 

L’année 2008 de la FDOTSI a été marquée par une montée en puissance sensible des formations, aussi bien en 
terme de participation du personnel des Offices de Tourisme qu’en volume de formation proposé ; par un accom-
pagnement intensif des Offices de Tourisme dans le domaine de la qualité se traduisant par une avancée très sen-
sible de la mise en application de leur nouvelle organisation ; et par une participation active au regroupement vo-
lontaire de certains Offices de Tourisme désireux de dynamiser leur rôle dans le développement local, tout en main-
tenant le maillage d’accueil du public.   
 

L’animation de la mise en réseau des Offices de Tourisme de l’Hérault, présente dans chacune de ces missions, est 
également un axe fort qui a donné lieu à plusieurs projets menés en 2008, même si la mise en oeuvre de certains 
n’est prévue qu’en 2009 : espace pro sur le site Internet www.ot-herault.com ; Pass’Pro Tourisme (partenariat CDT) ; 
journée technique annuelle.  
 

Une année 2008 à considérer non pas comme un aboutissement, mais comme une véritable rampe de lancement 
pour une année 2009 encore plus riche et enthousiasmante. 
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INFORMER ET COMMUNIQUER   

Edition du bulletin d’information « Nouvelles »  
Bulletin édité tous les 3/4 mois et transmis au réseau des OT/SI 
 

Organisation de la journée technique annuelle qui a eu lieu le 26/01/2009 à Castries  
Thèmes abordés : 
- Démarche qualité et OT : quelles stratégies à la suite de la certification Afnor ou de la marque Qualité Tourisme 
- Les OT en statut d’EPIC 
- De la compétence tourisme des collectivités aux missions de l’OT (intervention du cabinet ITEC) 
 

Réflexion sur le site Internet de la FDOTSI  
Création d’un espace Pro pour le 1er semestre 2009 et refonte du site grand public 



OBSERVER LA FREQUENTATION DES OT/SI 

1.2 CLASSEMENT PREFECTORAL DES OFFICES DE TOURISME 

La FDOTSI a pour mission d’assister les Offices de Tourisme dans leur procédure de classement ou de reclassement :  
 

⇒ Aide à l’élaboration du dossier de classement  

 

⇒ Contrôle des critères de classement et des pièces justificatives sous forme de visite conseil 

 

⇒ Envoi d’un rapport de visite indiquant les modifications à apporter pour répondre aux exigences du classement 

  

⇒ Travail sur les conventions d’objectifs (pour les OT associatifs)  

 

⇒ Analyse détaillée sur la documentation locale éditée par l’OT 

 

⇒ Préconisations portant sur des thèmes non pris en compte par le classement préfectoral (présentation et gestion 

de la documentation) 

 

⇒ En complément à ces actions au service des Offices de Tourisme renouvelant leur classement, la FDOTSI a éla-

boré et transmis à l’ensemble du réseau, une fiche technique définissant précisément les exigences relatives aux 

éditions des Offices de Tourisme classés (niveau de détail de l’information et traduction).  
 
 

En 2008, la sensibilisation et l’information sur le classement ont été effectués auprès de 10 offices de tourisme  
(dont 8 visites conseil).  
4 points information ont également été visités dans le cadre d’un diagnostic conseil en vue d’une éventuelle évolu-

tion du fonctionnement et des missions vers ceux d’un Office de Tourisme classé.   

 

4 Offices de Tourisme sont passés en Commission Départementale d’Action Touristique en 2008 :   
• Renouvellement du classement :   
Béziers OT 3* et Saint Ponais OT 2* 
 

• Déclassement :        
Vendres et Nissan lez Ensérune de OT 1* à OT non classé 

Une enquête de conjoncture, menée par le CRT Languedoc Roussillon, en partenariat avec les CDT, a lieu tous les 

ans, de mai à septembre, afin de mesurer les tendances de fréquentation des socio-professionnels du tourisme 

dans la région.  
 

La FDOTSI mobilise le réseau des OT/SI pour participer à cette enquête et collecte les tendances de fréquentation 

de 28 OT/SI de l’Hérault.  
 

Une note mensuelle des tendances de fréquentation de l’ensemble des prestataires touristiques de l’Hérault est 

ainsi rédigée et diffusée par le CDT de l’Hérault.  

Des collectivités restructurent leur organisation touristique pour pérenniser les activités des Offices de Tourisme et  

dynamiser leur développement touristique.  
 

Le CDT de l’Hérault, en partenariat avec la FRPAT, propose à ces collectivités un dispositif d’accompagnement à  

cette réorganisation, souvent complexe à définir et à mettre en œuvre, notamment en raison du cadre juridique.  
 

La FDOTSI apporte son  expertise à la formation-action des acteurs locaux,  notamment pour l’organisation des 

missions d’accueil, d’animation, de promotion des futurs Offices de Tourisme.  
 

En 2008, 2 territoires ont défini leur nouvelle organisation :  
• Minervois : SI Minerve et Olonzac 
• Orb et Jaur : OT Olargues, Roquebrun et Mons la Trivalle 

1.3 PARTICIPATION A L’ACCOMPAGNEMENT A LA REORGANISATION DES OT/SI 



LE PLAN DÉPARTEMENTAL DE FORMATION  

Les thématiques de formation 2008 ont été choisies suite à l’étude des attentes et des besoins des OT/SI.  
Elles sont liées aux objectifs de qualité de l’accueil et aux préconisations issues de l’enquête préliminaire au Sché-
ma de Développement du Tourisme et des Loisirs dans l’Hérault.  
Les formations sont complémentaires à celles présentes dans le plan régional de formation de la FROTSI.  
 

4 thématiques ont été proposées en 2008 :  
Bureautique : Word et Excel     ���� 6 journées  
Conseil en séjour       ���� 6 journées     Nouveauté : 2 niveaux 
Langues en groupe : Anglais,  Allemand, Espagnol   ����18 journées 
Anglais et Allemand par téléphone   ����10 heures par personne  / langue Nouveauté 
Initiation au patrimoine littoral    ����2 journées     Nouveauté 

LES ÉDUCTOURS : DÉCOUVERTE DES ATTRAITS TOURISTIQUES 

LA FORMATION DU PERSONNEL SAISONNIER 

Objectif : permettre aux personnels d’accueil de connaître l’ensemble des destinations de l’Hérault et de pou-
voir ainsi renseigner précisément les touristes désirant les visiter.  
 

Chaque Eductour est l’occasion de découvrir les identités d’une destination à travers ses sites touristiques et ses 
activités. Ces journées se déroulent sous la forme de visites, d’exposés et de rencontres avec les professionnels du 
tourisme local. Les éductours sont propices aux échanges professionnels. 
 

Réalisation de 3 éductours en collaboration avec les OT/SI des territoires « hôtes » :  
• 14 Mars 2008  -  A la découverte du patrimoine et des paysages du Minervois  
• 29 avril 2008   -  De vignes en montagne, saveurs du terroir en Haut-Languedoc   
• 5 juin 2008   -  Lever de rideau sur le territoire Pézenas Val d’Hérault  
 

Edition et diffusion d’une fiche pratique sur l’éductour à la suite de chaque journée 

Environ 230 personnels saisonniers travaillent chaque année au sein du réseau des OT/SI de l’Hérault.  
Les saisonniers représentent la vitrine de notre territoire auprès des nombreux visiteurs venant découvrir notre 
destination en haute saison. Une formation en interne est réalisée par les OT/SI et la FDOTSI organise une ren-
contre collective qui est l’occasion de la compléter 

 

Objectif : donner à ce personnel quelques clés pour proposer un accueil de qualité  
• les attraits touristiques du département et l’identité des 7 grandes destinations de l’Hérault  

(interventions de personnels des OT de l’Hérault ,du CDT et des territoires) 

• les fondamentaux de l’accueil et l’importance de l’acte de conseil en séjour.  
 

2 journées de formation du personnel saisonnier ont eu lieu en 2008 :  
Le 10 juin à Marseillan et le 26 juin à Balaruc les Bains  

Visite guidée de Minerve Visite du Jardin Méditerranéen Visite guidée de Pézenas 

2. FORMATION DES PERSONNELS DES OT/SI 

2.1 LES ACTIONS DE FORMATION PROPOSEES EN 2008 
La FDOTSI a proposé aux OT/SI 3 types d’actions destinées à professionnaliser les personnels des OT/SI :  
 

PLAN DÉPARTEMENTAL DE FORMATION 
DECOUVERTE DES ATTRAITS TOURISTIQUES DU DEPARTEMENT 
JOURNÉE D’INFORMATION/FORMATION DU PERSONNEL SAISONNIER 



2.3 EVALUATION DES ACTIONS DE FORMATION  

Les formations ont été globalement appréciées des participants :  
 

Sur les 14 thématiques de formation analysées, 13 sessions de formation obtiennent :  
un taux de satisfaction supérieur à 80% (note globale). 
 
En ce qui concerne la note d’efficacité des formations par rapport aux attentes professionnelles des 
participants : 10 sessions sur 13 évaluées sur ce sujet, obtiennent  une note supérieure à 8/10.  

2.4 TRAVAIL SUR LA MISE EN ŒUVRE DU PASS’PRO TOURISME  

Objectifs : permettre aux personnels des OT/SI et du CDT de visiter à titre gratuit les sites à entrée payante du dé-
partement de l’Hérault.  

 

Conduire les personnels en charge de l’information et de la promotion des territoires, à accomplir toujours 

au mieux leur mission quotidienne d’information, de conseil, de valorisation et de prescription de l’offre 
départementale et ceci, auprès de tous les clients des OT/SI et du CDT : touristes français et étrangers, pro-

fessionnels en voyages d’affaires, agences de voyages ou transporteurs, journalistes, résidents… 
 
 

Le dernier semestre 2008 a été consacré à la définition des modali-

tés de mise en œuvre du Pass’Pro tourisme :  

- Analyse des dispositifs existant dans d’autres départements/régions 

- Recueil des interrogations que peut susciter la carte auprès des 

sites 

- Recueil de la position des sites vis à vis des questions à trancher 

- Création d’un descriptif du Pass’Pro et d’un document d’engage-

ment des sites 
 

Ce travail a été réalisé en collaboration avec le CDT et avec un groupe de travail composé des OT de Capes-

tang, Montpellier, Sète, Vias. La FDOTSI a également bénéficié du renfort d’une stagiaire.  

L’ensemble des actions de  
formation représente :  

 

• 41,5 journées de formation   

  Hausse de 60% par rapport à 2007  

• 261 participations   

  144 participations en + par rapport à 2007 

• 40 OT/SI soit plus de 80% du réseau 

  9 OT de plus par rapport à 2007 
 

Ces actions ont réuni :  
• 131 participants uniques  (155 participants uniques 

si l’on ajoute le personnel saisonnier) 

• 50 % du personnel permanent  

• 440 journées/stagiaires 

• 43 % des participants ont participé à plusieurs  

actions de formation 

2.2 PARTICIPATION DES OT/SI AUX ACTIONS DE FORMATION 

FORMATION INSCRITS 

Bureautique (Word et Excel) 20 

Conseil en séjour Module 1 
 

13 

Conseil en séjour Module 2 16 

Langues par téléphone  
(anglais - allemand)  

22 

Espagnol Perfectionnement 
 

10 

Anglais - Remise à niveau 
 

8 

Allemand - Remise à niveau 
 

9 

Eductours  
 

122 

Initiation au patrimoine littoral  14 

Formation des saisonniers 27 

Le plan de formation est cofinancé par Agefos Pme, le Conseil Général de l’Hérault et les OT/SI (pour la participa-
tion des personnels de droit public).  

 



3. DEMARCHE QUALITE DES OT/SI DE L’HERAULT 

L’accompagnement des Offices de Tourisme dans le domaine de la qualité, en cours depuis 2007, s’est intensifié 

en 2008 se traduisant par une avancée très sensible de la mise en application de leur nouvelle organisation et, 

pour certains, de leur avancée vers la marque « Qualité Tourisme ». 

 

QUELQUES CHIFFRES ILLUSTRANT CE CONSTAT  
8 OT ACCOMPAGNÉS VERS LA MARQUE QUALITÉ TOURISME :  
••••    6 journées de formation-action pour 8 référents qualité 
••••    5 journées sous forme d’atelier collectif 
••••    6 journées d’audits 
••••    4 manuels Qualité rédigés 
••••    3 Offices de Tourisme prêts à demander la marque 
 
6 OT EN PRÉ-DÉMARCHE QUALITÉ 
••••    5 journées d’accompagnement 
 
14 CLIENTS MYSTÈRES TESTANT LA GESTION DES DEMANDES À DISTANCE : MAIL, TÉLÉPHONE, COURRIER, 
WEB (ÉTÉ 2008) 

 
ACCOMPAGNEMENT OBJECTIF QUALITE TOURISME 
Les 8 Offices de Tourisme accompagnés pour l’obtention de la marque 

« Qualité Tourisme » ont été animés collectivement.  

En fin d’année, il ressort qu’un accompagnement individuel est désormais 

nécessaire pour mieux prendre en compte la diversité du rythme de cha-

cun et pour préparer spécifiquement chaque OT à l’audit de la marque.  

Les Offices de Tourisme qui auraient constitué un 3ème groupe n’ont pu 

être mobilisés en 2008. 

 

ACCOMPAGNEMENT OBJECTIF « AGREMENT QUALITE FDOTSI » 
D’autres Offices de Tourisme bénéficient d’un accompagnement dont 

l’objectif est un « agrément qualité FDOTSI », non moins exigeant que la 

marque « Qualité Tourisme » mais avec un champ d’application se limi-

tant à la mission d’accueil-information.  
 

Il permet de faire converger tous les efforts de l’Office de Tourisme vers un 

seul objectif précis : la qualité de l’espace accueil, de la prise en charge 

optimale du client et de la gestion de l’information/documentation. 

 

 

L’accompagnement a été concentré sur le premier semestre 

2008 de façon à être opérationnel pour la haute-saison, le der-

nier trimestre étant consacré au bilan et aux ajustements à ap-

porter.  

 

Les Offices de Tourisme accompagnés ont montré une grande 

assiduité aux ateliers collectifs. 

 

Le nouvel accompagnement 2009 aura pour objectif de pour-

suivre la mise en place et l’accompagnement 2008  sera pro-

posé à de nouveaux Offices de Tourisme. 



Le réseau des OT/SI de l’Hérault compte 47 structures au 31.12.2008  

4. LES AUTRES ACTIONS 

5. LES CHIFFRES CLES DES OT/SI DE L’HERAULT 

4.1 REPRESENTATION DU RESEAU DES OT/SI 

4.2 PROMOTION DU RESEAU DES OT/SI - SITE WEB FDOTSI : WWW.OT-HERAULT.COM 

La FDOTSI a représenté le réseau des OT/SI auprès de différents partenaires :  

• La FNOTSI 

• La FROTSI  

• Le Comité Départemental de Tourisme  

• La Préfecture de l’Hérault 

• Qualité Hérault 

• Les territoires : Pays Cœur d’Hérault et Pays Haut-Languedoc et Vignobles 

• Gîtes de France 

• Logis de France 

 Le site a reçu 9617 visiteurs uniques en 2009  

 Le temps moyen passé sur le site est de 2,45 minutes 

 2,45 pages sont vues en moyenne par visite  

 50% des visiteurs rebondissent vers les sites du Comité Départemental de Tourisme et des OT/SI  

 

Les visiteurs arrivent sur le site autant par un moteur de recherche, que par l’intermédiaire d’autre sites ; notamment 

celui du Comité Départemental de Tourisme.   

 

La FDOTSI a mené en 2008 une réflexion en vue de la refonte de cet espace grand public pour le second semestre 

2009.  

LES RESSOURCES HUMAINES 
Environ 250 personnels travaillent en permanence dans les OT et SI de l’Hérault :   

� Une majorité de femmes (77%)  

� Une pyramide des âges équilibrée : 67% des salariés ont entre 24 et 44 ans 

� Un nombre de départ en retraite assez faible (28% des effectifs a plus de 45 ans) 

� 1/4 du personnel issu de formation initiale spécifique au tourisme, soit 75% d’autodidactes ou provenant de 

secteurs annexes au tourisme 

� 85% de CDI, situation favorable à une véritable gestion des compétences 
 

Données issues du diagnostic en ressources humaines mené par Agefos Pme en lien avec l’APFA et la FDOTSI 

FDOTSI DE L’HERAULT 
Maison du tourisme - Avenue des Moulins - 34184 Montpellier cédex 4 

Tel : (33) 04 67 67 71 22 - Fax : (33) 04 67 67 71 77  
Email : ud@ot-herault.com - Internet : www.ot-herault.com 

Crédit photo OT Pézenas : Gil LeFauconnier / Photo Accueil : OT Frontignan 

Répartition  
par classement : 

 
� 4 OT  4**** 

� 6 OT   3***  

� 13 OT  2**  

� 18 OT 1* 

�  6 P.I. 

Répartition  
par statut : 

 

 

� 31 OT/SI associatifs  

� 8 OT en E.P.I.C. 

� 8 OT en Régie 

Evolution  
 2007/2008: 
 

= 
- 1 OT 
- 1 OT 
- 2 0T 

 

+ 1  


