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LA DEMARCHE

Confronter des expériences et des cultures
numeriques

Partager les savoirs
Etre plus intelligents collectivement

Tracer le futur
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6 ATELIERS

Veille stratégique et curation
Management numerique de destination
Contenu editorial

Internet de s¢jour

Réseaux sociaux

Mobilité et géolocalisation
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AXES DE REFLEXION

Internet de
séjour

L'impact des
réseaux sociaux et

de la mobilité sur les
OGD et les
entreprises privées

Formation et
accompagnement

Information,
veille et
curation
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INTERNET DE SEJOUR
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INTERNET DE SEJOUR
QUE PUIS-JE FAIRE AUJOURD’HUI OU DEMAIN

Accueil Solution Site de
numérique mobile séjour

Comm’
« papier »
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INTERNET DE SEJOUR
LES 3 ACTEURS CO-CREATEURS ET CO-
DIFFUSEURS

Le touriste client Le prestataire
en sejour sur place touristique prive
Délocalisation de 'OGD

L'organisme de gestion

de destination Citoyen
Catalyseur
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INTERNET DE SEJOUR
PRIVILEGIER L’INFORMATION
QUALITATIVE

Une sélection d’activités

ciblées et réservables
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INTERNET DE SEJOUR
LA FIN D'UNE EPOQUE,
CELLE DU CYCLE L/NEAIRE DU VOYAGEUR...

Google
La vision e CLICK

préhistorique

TO FIND

OUT MORE
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INTERNET DE SEJOUR
BIENVENUE A LAURA NUMERIQUE CONTINUE

Reéver
Rechercher

Partager

Comparer

Visiter

Planifier
Voyager

Réserver

ource : Les cafés numériques du e-tourisme - Pauillac
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INTERNET DE SEJOUR
LA CONTINUITE DANS ...

| a connectivité

La sélection personnalisée

entre I'avant et le pendant

L’acces a l'information
et le conseil « humain »
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INTERNET DE SEJOUR
BONNES PRATIQUES

WIFI TERRITORIAL
Terre et CoOte Basques + Morlaix

CONTENU DE SEJOUR
Application Bisca360 + Morlaix

ACCUEIL NUMERIQUE :
Manchester & Montérégie

20 :ns

‘TOURISME

efourisme.nfo | Montréal




WIFI DE DESTINATION
BONNES PRATIQUES

.5. TERRE ET COTE BASQUES

PAYS DE SAINT-JEAN-DE-LUZ - HENDAYE
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CONTENU DE SEJOUR
BONNES PRATIQUES

= Ny ¥y g i du tourisme
Plans Itinéraires Médias 'Bl?ba Baie de Morlaix
= Votre guide touristique numérique Monts d'Arrée
e Bienvenue sur le site de Sortir a Morlaix

MARDI 26 JUILLET 2011 B Envie de Envie de  Envie de

Actuellement A venir Sortir Mo aix — ;
08:03 Bouger ««  Shopping

Hébergements. ira 1 8°C 4649 19°C
— — (|06 .
Ouest/Nord Ouest - 11 km/h Soir
Pleine mer : 01h32/14h06 9 0 w9 18°C
Basse mer : 07h32 / 20h15 o

== ;
Idées Visites Plages Commercesz ars 2
s = Agenda cOté pratique

du jour

— S
m Q : : NOS DERNIERES SELECTIONS

Visite humoristique de la ville
le 26/07/2011 a 10h30 - CEm .
. 2 ix | i !
Services Transports L e e Louez votre velo a Mortaix ! L'Agenda, les immanquables ! Les bonnes adresses
. édifice ? Peux-tu me passer le sel ? Autant de
questions que vous vous posez en vacances, aux...

Matinales du bourg "Spectacle pour en...
le 26/07/2011 a 10h30
Mino méne l'enquéte Le vendeur de glace a été
,‘ kidnappé ! Mino méne l'enquéte a l'aide de son
P 2 amie Mathilde, et Simon |'astronome farfelu. Parvi...
Environnement Avis [‘Remargues

également disponible sur
I'AppStore.
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http://www.etourisme.info/apres-ibisca360-pour-l-ot-ibiscale-retour-l-application-de-sejour-pour-les-touristes
http://www.sortiramorlaix.com/

ACCUEIL ASSISTE DE NUMERIQUE
BONNES PRATIQUES

Projet de la Maison touristique de la Montérégie partager ¥ Moreinfo

LA NOUVELLE MAISON DU TOURISME DE LA MONTEREGIE

200

Tourisme

: |__RESEAU__ CHAIRE| : TOURISME
Quebec -' EE\TICEUIPII.;? #;::;::lsme eItOUI'lSIne.lnfO ’ Montréal

Cour’ ESG UOAM



http://www.etourisme.info/office-de-tourisme-du-futur-la-convivialite-avant-tout

LIMPACT DES RESEAUX
SOCIAUX ET DE LA
MOBILITE SUR LES OGD ET
LES ENTREPRISES PRIVEES
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PROBLEMATIQUES ET
ENJEUX

Des élus happés par les sirenes de la nouveaute
Des directions réticentes au changement

On oublie nos premiers clients, les touristes, pour
satisfaire avant tout nos élus et nos membres.

Des difficultés a adopter le lacher prise sur la
marque et sa communication

Un temps institutionnel souvent trop long
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PROBLEMATIQUES ET
ENJEUX

La demande précede I'offre : nos clienteles
évoluent plus vite que nous.

Des organisations en silo peu compatibles avec
une nécessaire transversalité

Des collaborateurs a faire évoluer

Des projets davantage basés sur I'intuition que
I’expérience : pas de « recette »
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BONNES PRATIQUES

Tourisme Montreal : vers une organisation et des
strategies 2.0

 Oser, innover, changer de culture
» Basculer les budgets Web classiques sur le 2.0
* Faire participer tous les salariés a la conversation

* Impliquer les membres et les montréalais dans
cette conversation globale
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BONNES PRATIQUES

Investir sur les destinations percues par les clients
Alsace :

* Fusion des organismes et de leurs moyens sous la
marque Alsace

 Mutualisation d’'un gestionnaire de communautés
au service de la région, des villes (Strasbourg,
Mulhouse, Colmarr).
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RECOMMANDATIONS

Remettre le touriste au centre de nos stratégies
Etre présent sur tous les canaux
Identifier un responsable des médias sociaux

Rendre tous les salaries, membres responsables
des relations avec leurs communauteés

Prendre des risques pour suivre le rythme
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RECOMMANDATIONS

Intégrer le numeérique dans tous les points de
contact avec les clienteles :

* a 'accuell

* relations avec les journalistes
* le membership

* les ventes

Réflexion sur I’évolution de nos sites Web, en
termes de contenus et d’adaptation aux différents

ecrans
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INFORMATION, VEILLE
ET CURATION

200
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MISE EN CONTEXTE

Constats:

» Passage d'un contexte de rareté des infos vers une
surabondance: infobésité

» Accroissement de I'anxiété chez les prestataires et les
OGD :

* Rythme de détection des tendances VS mise en ceuvre a
vitesses fort différentes

 Information paralysante : en avoir plus avant d’agir, utilité
concrete de I'information marginale

 Peur de « rater » une information

« Volonté de donner immédiatement un sens a des
phénomenes eémergents

o
w20
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DE NOUVEAUX METIERS DE
TRAITEMENT DE
L’INFORMATION

Veille
- Niveau analytique
- Pas de portée opeérationnelle, niveau davantage stratégique

Curation
 Ajout d'une dimension éditoriale a la veille
* Apparition de nouveaux outils en-ligne (paper.li, scoopp.it)
» L'outil ne fait pas le contenu

Passage du concept de réseau social a réseau professionnel
(par secteurs, par théematiques)

» Certains secteurs, entre autres I'’hdtellerie et les OGD, ont
une certaine avance

o
w20
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DE NOUVEAUX METIERS DE
TRAITEMENT DE
L’INFORMATION

* Retour de I'expert :
- Maitrise des outils et du langage du métier

« Compétences dans le tri, la sélection et la validation
des sources

« Personnal branding et avantages indirects
« Confiance dans l'individu
* Réle de lI'expert :

« Gatekeeper

* Filtre
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ENJEUX ET
PROBLEMATIQUES

Valeur de l'information (percue, monnayable)

* Bien commun VS donnée stratégique

» Mutualisation des infos déficientes et redondantes
Fiabilité de I'information :

- La rapidité fait perdre le recul critique et la validation
(la vitesse tue la richesse de l'info)

* Le retweet et le re-scoop.it fait perdre de vue
I'information d’'origine

Le chainon manquant :

* Veille générique VS veille sectorielle VS besoins des
prestataires
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ENJEUX ET
PROBLEMATIQUES

Ne pas oublier 'utilisateur!

* || faut davantage penser « Apple »: expérience
utilisateur!

* On rend le prestataire plus connaissant mais on ne
le rend pas plus habile

L’enjeu de I'appropriation de la compétence

La veille et la curation sont un maillon de la chaine,
non pas une finalité
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RECOMMANDATIONS ET
BONNES PRATIQUES

Premier principe: toute décision doit étre fondée dans
la connaissance des clienteles

* Veille générique bien couverte par etourisme.info et
veilletourisme.ca

* Velille 2.0 : faire un espace d'échange entre les
veilleurs/curateurs et les utilisateurs

Oser innover (ne pas attendre gue le modele soit etabli) :
» Essais / erreurs

* Besoin de susciter des vocations en traitement de
I'information dans les organisations

-
w20
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RECOMMANDATIONS ET
BONNES PRATIQUES

Curation a deux niveaux comme solution intermédiaire

Besoin d’éditorialisation accrue :

- Diffusion interne (synthése des veilles a l'intérieur des
organisations, mise en commun et partage interne)

« Utilisation des outils de partage (dropbox, facebook priveé,
twitter privé, google.docs)

- Editorialisation des sites Internet de destination (contenus)

Retombées indirectes de la veille sur I’entreprise (pratiques
Innovantes, relations publiques)
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FORMATION ET
ACCOMPAGNEMENT
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QUI SONT NOS VRAIS
CLIENTS?

Nos actionnaires?
- Elus (tendance France)

* Prestataires de service membres (tendance
Quebec)

Le touriste?

Stratégie imposée par I’'actionnaire méconnaissant
la réalite touristique

De la nécessitée de la formation pour les

sensibiliser
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LE WEB VA VITE

Trois mois sur Internet, c’est un an dans la vie
réelle

Nécessite de mise a niveau permanente de tous les
acteurs du tourisme

L’acteur touristique, noyé sous les propositions
techniques, n’a pas de vision stratégique a 360°
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LE WEB VA VITE

Attention au syndrome des experts!
* Les évidences des uns ne sont pas celles de tous

* Question de géenération et de rapport au
changement

+
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RECOMMANDATION :
INVESTIR DANS LA
FORMATION

Accompagner atous les niveaux
* Les personnels de I'entreprise
* Les prestataires
* Les élus et actionnaires
Accompagner par tous les moyens
* Formation continue et permanente
« Conferences, ateliers

« Accompagnement individuel
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LES FREINS

Pourquoi consacrer des Ressources Humaines
pour accompagner les prestataires a étre a niveau
sur le web?

Pourquoi faire évoluer certains métiers, qui
semblent immuables comme I’accueil?
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BONNE PRATIQUE 1:
L’ANIMATION NUMERIQUE
DE TERRITOIRE

Constat en 2010 :
* Fracture numérigue dans les entreprise touristiques

* L'office de tourisme est au plus pres des petites
entreprises

* Un r6le de 'OGD de proximité : accompagner les
entreprises touristiques

Lancement de la formation ANIMATEUR NUMERIQUE
DE TERRITOIRE

* 10 journées
 Diagnostic numérique de territoire, outils web, animation

d’ateliers
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BONNE PRATIQUE 1:
L’ANIMATION NUMERIQUE
DE TERRITOIRE

Aujourd’hui, 570 animateurs numeériques de
territoire formeés

Du personnel en poste qui change de métier

Une tache qui réenchante larelation entre les
prestataires membres et I'office de tourisme

Une dynamique forte a I'intérieur des OGD :
I’animation interroge la stratégie globale
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BONNE PRATIQUE 2 -
L’ACCUEIL A TOURISME
QUEBEC

Les personnels des centres infotouristes et du centre
d’appel ont connu 15 ans d’évolution de leur
profession

- Etape 1 : de l'information papier a la base de données
- Etape 2 : la réservation en ligne

 Etape 3 : le courrier électronique

- Etape 4 : clavardage

- Etape 5 : Web 2.0 — modeération de Destination Québec
et animation des réseaux

- Etape 6 a venir : faire face aux besoins du client

_mobinaute
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BONNE PRATIQUE 2 -
L’ACCUEIL A TOURISME

QUEBEC

Pour satisfaire a cette évolution, une politique de
formation continue :

* Trois semaines de formation a I'entrée en poste
* Virage internet pour tout le personnel
« Formation au changement organisationnel

- Modules de formation continue a chaque nouvelle
fonction

Mettre en place des formations adaptées aux nouvelles
pratiques

- Exemple : les applications mobiles, le chargement de
donnees
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REFLEXIONS
TRANSVERSALES

Organisations ouvertes
* Open data
 Casser les silos
 Co-creation de contenus
- Metaphore du teléphone

Connexion continue
 Wifi — acces hors grands centres et frais d’itinérance
- Evolution majeure des solutions mobiles
* Nécessité de coordonner et mutualiser
* Vers la mort du cycle du voyageur?
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ECHANGES

MERCI ET A 2013 EN
FRANCE




