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Edito 1 plan, 5 défis, 2 nouveautés

En 2014, nous réaffirmons les défis qui sont les ndtres a travers un nouveau
plan modulaire. Plus lisible, il entend mettre en lumiére les orientations prises
par la Fédération Régionale en lien avec les relais territoriaux pour accompa-
gner la formation continue des professionnels du tourisme en Midi-Pyrénées.
Pour la seconde année consécutive, au travers de 41 nouveaux modules, ce plan
décline des thématiques fortes et porteuses d'avenir pour le tourisme régional :
le Défi qualité & mise en réseau, le Défi numérique, le Défi ressources internes
et une nouveauté inter régionale “So Management”. Cette année est également
marquée par la création d'un dispositif inédit sous le Défi culturel, |a Valorisation
de I'Accueil en Midi-Pyrénées (VAMP) qui vise a accompagner les conseillers
en séjour dans |'assimilation des diverses mutations ayant cours en Offices de
Tourisme.

Vous l'aurez compris, ce plan se veut en mouvement, a I'image d'un parcours
de formation ponctué par I'actualisation, le perfectionnement et I'acquisition de
ses compétences, savoir-faire et savoir-étre. Pour garantir la pérennité de notre
action autant que la pertinence des orientations suivies, nous tenons a souligner
I'implication de nos partenaires historiques, AGEFOS PME et le CNFPT, ainsi que
le soutien de la Région Midi-Pyrénées.

Le Président de la Fédération Régionale,
Louis Escande

Une é[l"ipe é Vutre écuute . Pierre Verdier

Directeur

Véronique Mercadier Maryse Boy Laurence Vires
Chargée de Mission Chargée de Mission . Assistante

Offices de Tourisme de France
Fédération Régionale de Midi-Pyrénées

15 rue Rivals - BP41417 - 31014 Toulouse - Cedex 6
Tél.: 0561135577 - Fax: 0561135509

E-mail ; frotsi-midi-pyrenees@frotsi.com
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Les nouveautes 2014

La Valorisation de | Accueil en Midi-Pyrenees (VAMP)

® Chiffres-clés (octobre 2013)

15,7 millions de touristes accueillis en Midi-Pyrénées ;

83,2 millions de nuitées - 5,3 nuits (durée moyenne des voyages des Francais) ;
48€ dépense moyenne par nuit et par personne d'un touriste francais

en Midi-Pyrénées (49¢€ au niveau national) ;

4,5 milliards d’euros environ par an de consommation touristique ;

5 millions d’euros environ de taxe de séjour collectée ;

7% du PIB régional ;

44000 emplois salariés touristiques (4,5% de I'emploi salarié régional) ;
85% de la clientéle totale est frangaise 3%™ région touristique intérieure
(hors littoral) sur le marché national (voyages personnels) ;

6°me région francaise sur le marché international (4,3% de part de marché) ;
Pres de 2,9 millions d'habitants (+11% en 20 ans) soit 64 habitants /km?:
8 départements, 3 020 communes et pres de 300 cantons.

® Les conseillers en séjour de demain

A la notion traditionnelle d"accueil se subsituent peu a peu celles d'accueil
touristique, physique et numérique en Offices de Tourisme. C'est pour inté-
grer ces 3 dimensions et dessiner le profil du nouveau Conseiller en séjour,
que le dispositif VAMP a été créé. L'enjeu : former des conseillers en séjour
incarnant I'image du tourisme en Midi-Pyrénées, dotés de capacités d'adap-
tation nouvelles, a la fois observateurs et acteurs, rompus a tous les modes
de découverte d'un territoire, prescripteurs de prestations et promoteurs de
I"ensemble du tourisme régional.

® Le parcours en bref

Organisé autour de 5 modules, le parcours VAMP engage le stagiaire dans
une période de formation de 10 jours alliant apports théoriques, interventions
de professionnels et formation sur le terrain.

® Le parcours VAMP Excellence

Parcours complet composé, des 70h du module VAMP + 80h de formation
en langue et 28h du module « Solutions touristiques », avec obtention d'un
« Certificat de compétence » en cours de reconnaissance. (détail p.14)



So Management

Le parcours innovent inter-régional «Se Management» 2014 est le fruit d'un travail commun
de quatre RT/relais territoriaux régionaux (Aquitaine, Midi-Pyrénées, Limousin, Poitou-Charentes).

® Les axes principaux de ce parcours inter-régional sont les suivants :

Les 8 themes identifiés répondent aux besoins actuels des managers en Office de Tourisme
(Ces modules de formation sont exclusivement réservés aux directeurstrices) des OT des 4 régions) :

e Management par la qualité (2 jours/Toulouse)

e (Optimisation des ressources humaines : mutualisation (groupement d'employeurs,
partage de salariés), contrat de travail intermittent, loi sur la sécurisation de I'emploi
(2 jours/Toulouse)

e Optimiser la rentabilité de son espace d'accueil : la boutique, I'affichage,
la billeterie (2 jours/Bordeaux)

e Mettre en place un Schéma d'Accueil et de Diffusion de I'Information SADI
(2 jours/Bordeaux)

e Manager Numérique de Destination (4 jours/Limoges)
e Accompagner ses équipes vers le changement (2 jours/Limoges)
e Management par le projet (2 jours/Poitiers)

e Gestion d’un Office de Tourisme en EPIC (2 jour/Poitiers)

® Les principes de la mutualisation du parcours inter-régional :
L'Office de Tourisme s'inscrit aupres de son RT, aux conditions de son RT.

Par groupe : 50 % des places sont réservées a la région organisatrice et I'autre moitié pour les trois
autres régions (entre 12 & 18 participants max par formation).

Cette premiére expérimentation s’inscrit dans une dynamique interrégionale qui sera
ajustée dans les années a venir en fonction des retours et résultats.

OTF - Fédération régionale Midi-Pyrénées - Plan de formation 2014 n



Conditions d'inscription

La qualité de la formation des professionnels en Midi-Pyrénées est un levier
primordial du développement du tourisme régional. Entre I'identification des
besoins, la sélection des modules et I'inscription, cette démarche demande
a la fois réflexion et engagement.

Ci-apres les modalités permettant de faciliter vos démarches et plannifier
votre programme de formation 2014.

La marche a suivre en 4 etapes
@ 1- Choisir ses modules de formation

Veillez a les inscrire sur votre agenda et au planning de I'OT

@ 2- S'inscrire a aide du bulletin d'inscription

I vous suffit de remplir le bulletin par voie informatique et de I'adresser
a la Fédération Régionale Midi-Pyrénées apres validation de votre
hiérarchie par email ou par fax.

@ 3-Vlous recevez confirmation de votre parcours de formation

Mi-février, la Fédération Régionale vous adresse un email vous
confirmant votre programme individuel de formation pour 2014.

@ 4-Vlous recevez une convocation nominative

Dix jours avant chaque formation, une convocation nominative vous est
envoyée par email (copie a la direction de I'Office de Tourisme et a
I'union départementale) vous précisant le lieu et les horaires de la
formation. Merci de vérifier I'adresse mail mentionnée sur le bulletin
afin d'étre sdr de recevoir les convocations.

L'ensemble du Plan de formation
est-l accessible a tous les salaries ?

OUL. Quel que soit votre statut vous avez acces au plan de formation.



Puis-je opter pour une seule formation ?

OUL. Le plan est toujours accessible sans minimum d’heures requis. Nous vous
invitons cependant a engager une réflexion globale sur vos besoins afin de
construire le programme personnalisé le plus pertinent possible.

Les frais occasionnes par la formation
(repas, hebergement. . .) restent-ils a ma charge ?

OUL Les frais annexes de formation ne sont pas inclus dans le colt de la
formation tel qu'indiqué ci-dessus, ils demeurent a la charge du stagiaire.

Combien ca coiite ?

100 €/participant que vous soyez salarié :

* de la Fonction Publique Territoriale

* d'une structure de moins de 10 salariés cotisant au collecteur Agefos-pme

% d'une structure de plus de 10 salariés cotisant au collecteur Agefos-pme.

Les directeurs des structures de plus de 10 salariés devront se rapprocher :
de Pierre Verdier (p.verdier@frotsi.com), directeur de la Fédération Régionale 1
Midi-Pyrénées, pour connaftre les modalités pratiques de mise en oeuvre. :

Concernant les formations en langue, celles-ci sont prises en charge exclusive-
ment pour les salariés cotisant a Agefos-pme.

Puis-je annuler mon inscription a certains modules
en cours d'annee ?

NON. En dehors de cas de force majeure et pour des raisons évidentes
d’organisation, chaque inscription prise en compte par la Fédération Régionale
Midi-Pyrénées est considérée comme ferme et définitive. Aucun remboursement
ne sera effectué en cas d'annulation et des pénalités pourront &tre appliquées.
Nous attirons votre attention sur I'importance de votre engagement.

OTF - Fédération régionale Midi-Pyrénées - Plan de formation 2014
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Calendrier des formations

N° du
module

Théme ‘ Intervenant(s) ‘ Lieu(x) Durée| Date(s)2014 Page

VAMP P dans chaque o
01 . , . - ., vm;dgt]azlls préfecture de = 70h v0|;deet1aéls 12
Valorisation de I’Accueil en Midi-Pyrénées pag Midi-Pyrénées pag
Toulouse formation
02 VAMP Excellence Euroformation o 192h ouverte a 14
(+téléphone) distance

03  Animer la démarche qualité CCl Aveyron Toulouse 14h | 19&20juin 15
04 kﬂ?)-[ijlz?gi?[?aiigzns e dlematline gualis CCI Aveyron Toulouse 14h 5 &6 juin 16
05 | Quels indicateurs pour la démarche qualité tai%:llt-ise Toulouse | 21h  14-15-16avril | 17

Animer ré X jaux .
06 © S,es es.eau sociad Adtap Foix 7h | 29septembre | 16
et sa e-réputation
Pr ion ntenus multi-médias :
07 OdUCt.O, de contenus multi-medias Adtap Toulouse 14h | 7 &8 octobre 19
photo, vidéo
08  Maitriser le wifi dans son OT Imotep Toulouse 7h 17 juin 20
09  Animateur Numérique de Territoire Touristic Toulouse 70h "0;232"2""1”3 21
10 | Suivi ANT Touristic Toulouse 14h 13 & 14 mai 22




N° du
module

Theme

DEFI RESSOURCES INTERNES

Calendrier des formations

‘ Intervenant(s)

Lieu(x)

Durée

Date(s) 2014 ‘ Page

, . .. . Toulouse :
11 Réussir et optimiser mon management Artoris 20 ch. de la Cépisre| 14N 10 & 11 avril 23
12 Animer une réunion avec mes prestataires = AD Formation Toulouse 7h | 11septembre = 24
M r en scene : Sensibilisation . .
13 Ett,eu en scene .Se slonlse Lyncis Conseil Toulouse 14h 18 &19 mars 25
des élus sur les actions de mon OT
Metteur en scéne : Sensibilisation . . .
14 eteure S.ce o : Sensibilisatio Lyncis Conseil Toulouse 14h 22 & 23 mai 26
des prestataires de mon OT
Commercialisation, montage de produits : Me C
15 , ! . Toulouse 7h 20 mai 27
Le cadre légal Gosseaume
, . . . Toulouse g
16 Accompagner et réussir un accueil presse Artoris 20 ch. de la Cépire 7h 17 avril 28
17 Langues des signes - Initiation Comite Tarbes 30h +0?5&&0196 29
Handisport +22 & 23 sept.
18  Langues des signes - Perfectionnement Comits Tarbes 30h +0?3&&0174 30
Handisport +20 & 21 avril
. . Comité 03 & 04 avril +
19  Langues des signes - Maintien B e Tarbes 20h | e 07 octobre | 3!
20 ,(,:reer et fqu:er ,L,me b'outhue ’ Gérard Seguin Toulouse 14h 3 & 12juin 32
autre mission” de I'0OT
21 La [an,donnee pe.des”e L . CRF Toulouse 7h 8 avril 33
Maitriser les outils pour bien prescrire
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Calendrier des formations

N° du
module

Theme ‘ Intervenant(s) ‘ Lieu(x) Durée Date(s) 2014 Page

DEFI RESSOURCES INTERNES (Formations dispensées par le CNFPT)

Tarbes

22  Excel perfectionnement CNFPT S 14h  20&27mars = 34
23  Les Echos Gestes en OT Sabine Coma Toulouse 7h 6 novembre 35
24 SZﬁ)thigq_ner 2 SiEifERe GEmImETEcls Karine Estaun Toulouse 14h n§\7/e8r{n2b$e 36
25  Intéresser son auditoire : Animer une visite =~ Cécile Naud Toulouse 14h = 27 &28février 37
26  Réussir sa communication Karine Estaun Toulouse 14h 17 &18avril 38
27  Tourisme & Handicap Karine Estaun Toulouse 14h  3&14février 39
28  Le classement des OT Sabine Coma Toulouse 7h 10 octobre 40
n g e w3, 0
30  Lataxe de séjour Sabine Coma Toulouse 7h 1¢" avril 42
31  Le publipostage CNFPT Tarbes 7h 9 octobre 43
Cahors
32  Gestes et postures au travail CNFPT Albi 12h 12 & 13 mai 44
33  Management et gestion des conflits en OT = Sabine Coma Toulouse 14h Seﬁtf‘mfm 45



Calendner des formations

nll\loodﬂllje Théme ‘ Intervenant(s) ‘ Lieu(x) Durée Date(s) 2014 ‘ Page

So0.34 Management par la Qualité Sabine Coma Toulouse 14h  27&28mars 46

S0.35 Optimisation des ressources humaines AleTrQ]réige Toulouse 14h  17&18mars = 47

So.35 Optimiser la rentabilité MOPA Bordeaux  14h Was 18
de son espace d'accueil septembre

S0.37 Mettre en place un SADI MOPA Bordeaux 14h 13 & 14février 48

S0.38 Manager Numérique de Destination en cours Limoges 14h  datesencours 48

Accompagner ses équipes .
S0.39 pag quip en cours Limoges 14h  datesencours 48
vers le changement

S0.40 Management par le projet en cours Poitiers 14h  datesencours 48

S0.41 Gestion des OT en EPIC en cours Poitiers 14h = datesencours = 48
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Défi Culturel

Public vise
]
Conseillers en séjour en poste

en Midi-Pyrénées

Intervenants
|
Emilie Chevalier - CRP Consulting
Christine Sans - Gers Initiatives
Sandrine Scherrer - Les ateliers de la relation
Frédéric Fernandez - Lyncis Conseil
Karine Estaun - Tourism'Development

Objectifs
|
Ce nouveau programme de formation
de 10 jours s'adresse aux conseillers en
séjour en poste, et a plusieurs objectifs :

e Accompagner le groupe dans la
construction collective d'une définition
de la posture d’'accueil et valoriser les
acquis professionnels ;

* Favoriser I'émergence d'un "réseau"
apprenant a remettre lI'accueil au centre
du dispositif de I'office de tourisme,
que ce soit I‘accueil au comptoir,
I'accueil a distance, ou I'accueil déporté
sur le territoire ;

* Redonner un sens a ce métier, valoriser
les conseillers en séjour, leur apporter
une nouvelle énergie ;

* Accompagner ces personnels dans la
maitrise des outils numériques et dans
I'observation/évaluation des clientéles;

* Accompagner le groupe dans le bouclage
du cycle.

n OTF - Fédération régionale Midi-Pyrénées - Plan de formation 2014

Donner une nouvelle dimension

a l'accueil touristique, physique et
numérique dans les Offices de Tourisme
de Midi-Pyrénées

Methodologie /moyens pédagogiques

Formation-Action
(présentations et mise en place d'outils),

Alternance apports théoriques
fondamentaux et exercices pratiques,

Mises en situation collectives
et travail collaboratif en face a face,

Seéances de simulation
(jeux de rdles, études de cas pratiques),

Mise en situation pour analyse
des acquis et des pratiques individuelles,

Recueil et échanges de pratiques,
partage d’expériences,

Apports techniques,
Benchmarking,

Réflexion commentée,
Débats,

Présentation power point,
Support pédagogique,

Techniques d’accompagnement
adaptées a la finalité de chaque séance,

Bilan de formation.



Module N°01

VAMP : Valorisation de I'Accueil en Midi-Pyrénees
T

Programme

Date(s)
— -
I-FRONT OFFICE
Auch (32) Partie 1 (1 jour)
[-Front Office  du 27 au 31 janvier * Le parcours VAMP
ll-Back Office  du 22 au 26 septembre Présentation du cursus, des objectifs et
des engagements en présence du relais territorial
Albi (81) régional, des stagiaires et leurs responsables OT
|I-Front Office  du 3 au 7 février Partie 2 (2jours)
ll-Back Office  du 29 septembre au 3 octobre * Les techniques de communication relationnelle :
- création d’une relation de confiance avec
le visiteur ;
Cahors (46_) oo - développer des capacités relationnelles avec
|-Front Office  du 10 au 14 février les clients en OT : Mises en situation.
[I-Back Office  du 3 au 7 novembre . .
Partie 3 (2 jours)
* Le métier de conseiller en séjour
Rodez (12) - processus d'accueil standardisé et mission
I-Front Office du 17 au 21 février d’'accueil personna”sé :
[I-Back Office  du 13 au 17 octobre - spécificités du conseil engagé et de la prescription.
- I'accueil hors les murs
Montauban (82)
|-Front Office  du 24 au 28 février II-BACK OFFICE
ll-Back Office  du 6 au 10 octobre Partie 4 (2 jours)

Toulouse (31)
I-Front Office
II-Back Office

Tarbes (65)
|-Front Office
II-Back Office

Foix (09)
[-Front Office
[I-Back Office

du 31 mars au 4 avril
du 1¢" au 5 décembre

du 7 au 11 avril
du 17 au 21 novembre

du 24 au 28 mars
du 24 au 28 novembre

* Communication et Marketing
- prendre conscience de |'image vehiculée par
votre OT. Etre capable de répertorier la gamme
de produits proposée aux visiteurs ;

- quels seraient les produits a mettre en place
afin de conqueérir de nouveaux clients ?
Fidéliser ses visiteurs et impliquer les
socio-professionnels de son territoire.

Partie 5 (2jours)
* Médiation Numeérique
- le virage numérique pour les conseillers séjours ;
- les outils au service de l'accueil, les outils
d'observation et de vellle...

Partie 6 (1jour)

* Bouclage du parcours VAMP
Les acquis de la formation, points clés et
plan d’actions a venir.

|
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—

Défi Culturel

VALORISER SON TERRITOIRE PAR LA CONSTRUCTION
DE NOUVELLES SOLUTIONS SEJOURS MULTI-PARAMETRES

=
—

-
T -

Module N°02

VAMP Excellence

111058 192 heures B LRI Euroformation

Liev Toulouse + téléphone
|

Date(s) A venir
] NOUS contacter

Public vise

Tout public

Objectifs

Bien plus que proposer une documentation
touristique, le conseiller en séjour

doit aujourdhui proposer au visiteur

des solutions, des idées de visites, de
prestations, de séjours et construire avec
lui la solution qui lui conviendra le mieux.

Pour toujours mieux accueillir et conseiller
le visiteur, la formation linguistique vous
permettra de parfaire vos compétences
en langues et ainsi étre toujours plus
efficace dans I'accueil des publics en OT.

Programme

Le Parcours VAMP Excellence se constitue
de 192 heures de formation réparties comme suit :

Partie 1:(70 heures)
Module VAMP (voir contenu page précédente)

Partie 2:(80 heures)
Formation Linguistique en formation a distance

Partie 3:(4 heures)
Prise en main des outils de formation

Partie 4:(28 heures - a distance)

Module Solutions touristiques :

* Faire un état des lieux des prestations a vendre
dans son Office de Tourisme ;

* Savoir proposer des prestations complémentaires
et les composer entres elles;

¢ Concevoir un argumentaire de vente pour
les différentes prestations proposées;

* Maitriser ses prestations touristiques et créer
des prestations nouvelles :
Nouveaux concepts de visites : visites genérales,
visites a themes, balades nocturnes, des visites
adaptées aux différents types de visiteurs;

 S'adapter a la demande qui évolue ;

» S'approprier les documents de I'office de
tourisme et savoir les utiliser comme "outils
d'aide a la vente".

Partie 5: (4 heures - a distance)
Préparation a I'examen

Partie 6:(8 heures)
Examen

n OTF - Fédération régionale Midi-Pyrénées - Plan de formation 2014







- Defi Qualité et Mise en réseau Module N°03

Animer la Demarche Qualite

Durée LIEEEHE CCl Aveyron

Lies Toulouse Prugramme
|
S
Date(s) 5 & 6 juin 2014
]
¢ Définir la Qualité
R ¢ Enjeux d'une démarche qualité
Public vise : f

¢ Orientation client

Relais Territoriaux
Départementaux et Régional

* Qutil de reconnaissance
- vis a vis des partenaires et des clients;
- implication de la direction.

* Définir la Politique Qualité
- rationaliser le fonctionnement d'une entreprise ;

[]h]ectlfs - faire un état des lieux par rapport au référentiel.
Appréhender les différentes étapes et * Définir un plan d'action de mise a niveau
les différents outils pour animer et piloter - s?n_3|_blllserAIe personnel ;
un dispositif qualité collectif auprés de - définir les rdles et missions de chacun.

vos offices de tourisme. « Mettre en en place des outils de communication

interne
- auditer les pratiques définies.

* Mesurer les progres de votre démarche qualité

* Mettre en place un systeme de suivi
pour pérenniser la démarche
Méthodologie /moyens pédagogiques * Auditexterne
|
Echange et tour de table sur les étapes
et les approches concretes a mettre
en ceuvre.

Apports théoriques et pratiques.

Pédagogie fortement active et
participative.

e,
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Module N°04

Demarche Qualité et organisation - Module initiation
Durée [0S Qualitaixpertise

Liev Toulouse
|

Date(s) 14-15-16 avril 2014
I

Public vise

Programme

Directeurs et référents qualité
des OT

Objectifs

Développer la connaissance des
salariés a la démarche qualité des
OT-SI et au management par la qualité

Former au référentiel spécifique 2012

Mettre en place sa structure
documentaire

Methodologie /moyens pédagogiques

- - ]
Présentation théorique

Etude de cas
Mise en situation

Remise de supports informatique
type “boite a outils”

Jour 1
Enjeux d’'une démarche qualité et principes de base :
- qualité attendue et qualité percue ;
- présentation des principes de management
par la qualité.

Présentation de la notion de client au coeur du
systeme qualite :
- satisfaction des attentes des clients ;
- connaitre les attentes clientéles, les analyser,
les sélectionner, les formaliser.

Mesurer la satisfaction des clients
L'implication de la hiérarchie

Role et missions du référent qualite

Jours2et3
Présentation du référentiel national des OT-SI
(historique, structuration, points forts et points faibles)

Présentation des 9 types d’engagements
[llustration des demandes de mise en conformité
(ex. concrets de réalisation pour chaque type
d’engagement)

La documentation Qualité
- le Manuel Qualité : sommaire et fondamentaux ;
- élaborer des fiches d'instruction, les procédures.

Mettre en place des indicateurs exigés par la
démarche (enquétes de satisfaction client, indicateurs)

n OTF - Fédération régionale Midi-Pyrénées - Plan de formation 2014







e ——
T W

Module N°05

Defi Qualite et Mise en réseau

La Demarche Qualite : Quels indicateurs ?
Durée [0 ) cel Aveyron

Lieu Toulouse Prugramme
|
S
Date(s) 19 & 20 juin 2014
|
* Définir les objectifs des enquétes suivant
la typologie clients et les attentes de I'0T
Public visé

* Définir le questionnaire (questions ouvertes/
fermées)
- rédiger le questionnaire ;
- tester le questionnaire (rapide - facile a
renseigner - critére objectif) ;
- administrer le questionnaire (technique et
échantillonnage).

Responsable et Animateur Qualité

Objectifs

* Saisir les résultats

* Traiter les réponses et analyses statistiques

Intégrer les principes de sensibilisation . e
(tri a plat et tri croisé)

a l'utilisation de questionnaire

Optimiser I'utilisation de tableaux * Croiser plusieurs variables (AFC)

dynamiques * Analyse verbatim

Comment utiliser les résultats des
questionnaires avec quels objectifs
et suivi du plan d'actions « Comparer ces résultats avec des indicateurs
(suivi des réclamations - suggestions...)

* Présenter les résultats (synthése et graphique)

e Communiquer les résultats aux personnes
concernées
Methodologie /moyens pedagogiques

. » Definir des axes d'améliorations en fonction

Etude de cas : des résultats (Objectifs - Cibles et délai)

Evaluer un questionnaire * Fixer des indicateurs associés
Définir un outil de communication interne
Interpréter les résultats et définir les axes
d'amélioration.

Présenter des outils simples comme Excel * Mesurer I'efficacité de I'action
et élaobrés comme Sphinx

* Mettre en place un plan d'action
(date et responsables)

e,
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Module N°06

Animer ses reseaux sociaux et sa e-reputation

Durée [1GHEES) ADT Arigge Pyrénées

Liev Foix
—

Date(s) 29 septembre 2014
|

Public vise

Professionnels des OT :
Chargés des Nouvelles Technologies
et de I'Information

Objectifs

Comprendre la visibilité 2.0 en général,
les enjeux liés aux réseaux sociaux et
leurs impacts sur I'entreprise

Faire de la démarche et de sa présence
sur les réseaux sociaux un veéritable outil
de marketing

Comprendre et maitriser les mécanismes
du marketing d'influence

Générer du bouche-a-oreille et infiltrer
les communautés virtuelles

Optimiser vos actions de promotion et de
visibilité en utilisant une méthodologie adaptée

Methodologie /moyens pedagogiques

Salle de cours avec connexion internet et
un ordinateur par personne

Exposés théoriques et exercices pratiques
Travail sur des situations concretes

Diffusion d'outils et de documents au
format numeérique

Programme

Quelle différence entre média et réseau social ?
* historique et état des lieux;
 panorama des outils du «Social Virtual Tourisme».

Choisir efficacement les réseaux sociaux adaptés

avos cibles

e rédiger des contenus appropriés ;

e recruter des fans, des followers... pour intégrer
cet univers et rejoindre le consom'acteur.

Le buzz et le marketing viral (principes, acteurs
et conditions du succes, études de cas, exemples
marquants)

De la génération X aux Digital Natives :

* adapter son discours aux divergences
geénérationnelles;

* enjeux de la réputation et de la veille on-line :
une e-réputation, ca se gere !

Identifier vos espaces de communication

Veille efficace : revue des meilleurs outils
et méthodes

Agir et réagir : Que faut-il faire en cas de crise ?

Comment répondre a un internaute
* dans un forum;
e sur les réseaux sociaux Community management.

Quelles regles a adopter ?

Les bonnes pratiques pour créer de 'engagement
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- Défi Numérique Module N°07

Production de contenus multimédias : photos et videos

Durée (1G] ADT Arigge Pyrénées

Liew Toulouse ngramme
]

Date(s) 7 & 8 octobre 2014
S LA PHOTOGRAPHIE

Notions de base de droits a I'image,
droits d'auteur (valable pour photo et vidéo)

Public vise

Les différents courants de la photographie
(du paysage aux techniques strobists) :
le domaine du possible.

Professionnels des OT :

Chargés des Nouvelles Technologies
et de I'Information Appréhender le vocabulaire autour de I'image,
a photographie.

Créer de facon autonome des contenus
Objectifs (cas pratique)
e - se familiariser et utiliser les variables de base;
- tests des parametres de la prise de vue ;
- résolution (format des fichiers, résolutions,
poids) ;
- procédure d'amélioration de la qualité.

Acquérir les connaissances nécessaires a

la réalisation de photographies et de films
promotionnels du territoire, des prestataires...
pour dynamiser sa communication et

valoriser son territoire. Réflexion sur le tri et le stockage des fichiers
De I'image “produit” vers I'image “destination”:
Autoproduire ses photos/vidéos avec les LA VIDEO

moyens interne pour sa promotion (brochures,

, : Du smartphone au reflex :
réseaux sociaux...).

- expose sur le matériel ;
- les différents formats de prises de vue et

. : , . formats d’'encodage.
Methodologie /moyens pedagogiques :

-] Rédaction d'un synopsis ou d'un scénario
Chagque stagiaire apportera - préparation a la prise de vue, cadrage, choix
un ordinateur portable des plans...

Matériel de prise de vue Les mouvements de base en vidéo

- prise en main et exercices ;
- trier et sélectionner les rushs;
- choix de la musique et des logiciels.

Apports théoriques et situation
concrete sur le terrain : "in situ”

Reéflexion sur le tri et stockage

Les plateformes vidéo sur le net

.
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Défi Numerique
Maitriser le Wi-Fi dans un Office de Tourisme
Durée LEGEE Y Imotep

Liew Toulouse ngramme
]

Uate(s) 17 juin 2014
I

* La réglementation

- obligations liées a la fourniture d'un acces
Public visé Wi-Fi gratuit;
collecte et stockage des données ;
normes techniques d’émission d'ondes ;
libertés individuelles des utilisateurs ;
regles de concurrences.

Responsable technique

* Quelles solutions techniques :

Objectifs - Wi-Fi, bande passante et portée du signal;
N - monter son réseau ;
- passer par un opérateur;

nnaitre la législation . . ,
Connaitre la |égislatio - le Wi-Fi a I'extérieur immédiat de I'0T ;

Comprendre les aspects techniques - le Wi-Fi sur ma zone ;
d'une connexion Wi-Fi dans I'OT - connexion data Edge ou 3 et 4G ;
Développer un argumentaire autour - connexion Wi-Fi.

de l'internet de séjour

* Internet de séjour, comment répondre
a la demande des “wifinautes” ?
- technologie et outils numériques ;
- stratégie d'accueil ;
- mettre en ceuvre sa stratégie ;
Methodologie /moyens pédagogiques - incidence budgétaire.
|
Ordinateur, iPad, iPhone,
vidéo-projecteur,
Présentation PowerPoint.

.
n OTF - Fédération régionale Midi-Pyrénées - Plan de formation 2014






— e . .
— T - T —

- Module N°09

Animateur Numeérique de Territoire - “"ANT”
Durée DGR Touristic

Défi Numerique

Liev Toulouse ngramme
]

Date(s) 29 & 30 janvier 2014
I 13 & 14 février 2014

24 & 25 février 2014 * Découverte des bulles numériques

24 & 25 mars 2014 et du jargon e-tourisme

10 & 11 avril 2014 , ] )
&1 avri ¢ Découverte du touristonaute, avant mise

L en pratique Google+ Local et Yelp
Public visé

* Valorisation de la destination touristique
Sera soumis a évaluation par la photo et la vidéo, la cartographie touristique

¢ Les réseaux sociaux, fantasme ou réelle
opportunité ?

Objectifs

______________________________________________________| « La Relation Client par le numérique

Connaitre le jargon e-tourisme Et sur un smartphone ou une tablette ?

Conduire un état des lieux numérique de I'offre

I . e * Comment transférer ses compétences
touristique de son territoire ou de sa filiere

a son équipe ?
Définir un plan d'actions numérique a destination
de ses partenaires privés ou institutionnels * Recentrer sa structure au coeur de

I'accompagnement des prestataires

Animer un réseau en accompagnant ces L e
touristiques de mon territoire

partenaires de fagon collective (ateliers,
réunions de sensibilisation, animation de blogs...)

A » Développer et mettre en application les notions
ou individuelle

de marketing des services sur mon territoire
Evaluer son action d'animation

Assurer une veille qualifiée sur le etourisme

Methodologie /moyens pédagogiques

Travail en situation réelle, les participants
doivent venir avec leur propre ordinateur

Apports d’exemples de sites Web
touristique et support visuel permettant
d'animer la journée

Post mission :
realisation d'une note de synthése

.
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Module N°10

Suivi Animateur Numeérique de Temitoire - “ANT"
Durée [CG L Touristic

Liev Toulouse
——

Date(s) 13 & 14 mai 2014
]

Public vise

Programme

Public ayant déja suivi la formation
"ANT"

Objectifs

Ces éléments ne constituent

pas un programme figé

Acquérir les bases et connaitre les étapes
d’une campagne E-Marketing réussie
Analyser et évaluer sa campagne

de social média

Connaitre le contexte de la
commercialisation en ligne

Etre en mesure de préparer des

accompagnements pertinents pour
ma cible hébergeurs

Methodologie /moyens pédagogiques
|
Post mission, réalisation d’'une note de
synthése (le Vade-Mecum éditorial)
rappelant les points clefs de la formation

Nécessité de pouvoir travailler en
situation réelle : nous recommandons
aux participants de venir avec leur propre
ordinateur pour une mise en pratique
optimale.

¢ La campagne social média
- les étapes d’'une campagne e-marketing ;
- quels outils/canaux pour ma cible ?

¢ Le message
infographies, photos, vidéos, affiches...

¢ De la théorie a la pratique :
rédiger pour les différents canaux.

¢ Comment évaluer ma campagne
et la faire évoluer dans le temps ?

¢ La commercialisation en ligne
- un enjeu majeur !
- quelles solutions pour mes prestataires ;
- tour d’horizon des solutions existantes
sur le marché ;
- pour mes prestataires hébergeurs;
quels conseils, quelles solutions ?

¢ Le suivi des actions ANT
- créer un tableau de bord Evaluer
et mesurer mes résultats ;
- adapter mes actions, mon plan d'action
pour I'année suivante.

e Le faire savoir... une clé pour la réussite
ANT 1 jour, ANT toujours !
- comment conserver la motivation et I'implication
de mes prestataires.

¢ Une des clés de la réussite : étre pro dans le suivi
de mes missions et de la concrétisation de mes
actions.
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Défi Ressources internes Module N°11

Reussir et optimiser mon management
Durée Intervenant(s) BRI L

Lieu 20 ch. de la cépiere - Toulouse
-
Date(s) 10 & 11 avril 2014
|
e Manager, oui, mais comment ?
- quel type de management pour quel manager ?
Public vise - développer son leadership.

* Le manager communiquant :

- développer une communication efficace.
L'écoute active pour mieux connaitre ses
collaborateurs ;

- questionnement : comment faire ?

- son attitude face au groupe, face a l'individu;

Objectifs - faire passer un message, énoncer clairement;
N - susciter I'adhésion ;
- vérifier la transmission, travailler sur la
reformulation.

Manager d’encadrement,
responsable d'unité, encadrant,
chef de projet

Etre ou devenir un manager performant
Donner le golit du challenge a ses équipes.
* Le manager coach:

- accompagner, conduire vers le changement;

- le manager positif ;

- aider ses collaborateurs a exprimer leur

potentiel ;
- travailler avec des personnalités “difficiles”.

Manager et coacher : les mots pour le dire

* Le travail d'équipe :
- déléguer sans “tout donner” ;
cohérence et adéquation entre objectifs
Methodologie /moyens pédagogiques et moyens ;
-] écouter, expliquer, impliquer ;

Apports théoriques, regles - donner des objectifs;
Ate“ers = mOtlveI’.
Mises en situation * Evaluer

- aider ses collaborateurs a évoluer ;
- mise en valeur des compétences
des collaborateurs ;
- transmettre, former de nouvelles équipes;
- entretiens individuels.

]
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Animer une reunion avec mes prestataires
Durée ENTIESE AD Formation

Defi Ressources internes

Lieu Toulouse
|

Date(s) 11 septembre 2014
|

Public vise

Programme

Directeurs et responsables d'0OTSI

Objectifs

Matitriser les “fondamentaux”
de la préparation d'une réunion

Acqueérir les techniques de communication
et d'animation d'un groupe

Renforcer son impact en gagnant
en assurance et aisance

Methodologie /moyens pédagogiques

Alternance entre apports théoriques et
pratiques

Mises en situation d'animation de réunion
avec analyse et conseils personnalisés

Remise d'un support pédagogique

Accueil (30min)

Présentation de I'intervenante et tour de table
Présentation des objectifs, des méthodes

de travail et des “regles de fonctionnement”
Recueil des attentes

Partie 1: Préparer une réunion (1h)

Le TOP de la réunion : theme, objectifs, plan

Etablir le fil rouge de son intervention

Choisir la méthode d'animation selon le type de réunion
informative ou participative

Partie 2:Valoriser son image de communicant (2h)
identifier son style d'orateur

Utiliser efficacement voix, gestuelle, regard
Mobiliser son énergie

Etre clair et synthétique

Faire vivre son discours

Partie 3:Lancer la réunion (30 min)
Capter I'attention de son auditoire
Réussir la prise de contact

Présenter le déroulement de la réunion

Partie 4:Animer avec aisance (2h30)
Lancer la discussion

Faire progresser, recentrer

Donner du rythme

Synthétiser, valoriser

Faire face aux situations déstabilisantes

Conclusion (30 min)
Tour de table de fin de journée,
évaluations orale et écrite
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Module N°13

Metteur en scene : Sensihilisation des elus sur les actions de mon 0T

Durée (ENTENTHE Lyncis Conseil - F. Fernandez

Lieu Toulouse
|

Date(s) 20 & 21 Mars
]

Public vise

Directeurs des OT et SI

Objectifs

- Comment gagner I'écoute des élus ?

- Qui sont les opposants et qui sont les
ambassadeurs de I'Office du Tourisme ?

- Doit-on considérer les élus comme une cible
de communication ?

Vous permettre d'analyser les attentes de vos
élus, de clarifier vos actions pour mieux vous
faire comprendre, de mettre en place un plan
d’action pour convaincre.

Methodologie /moyens pedagogiques
|
Mise en situation d'agir, de s’entrainer
pour mémoriser, comprendre et
s'approprier la méthodologie.

Apport didactique et mise en situation a
I'aide de situations pédagogiques variées :
outils de créativité, jeux de roles,
utilisation logiciel de Mind maping...

Projection PowerPoint & support imprimé
Moyen matériel : Ordinateur, vidéo
projecteur, tableau papier

Programme

Rappel du cadre juridique et local de la compétence
tourisme et développement économique.

¢ Role et attente des élus :
- élus "généraliste”;
- élus "spécialistes” (délégués au Tourisme,
finances, sports, culture).

o |dentifier leur vision du tourisme, leurs valeurs.

¢ |dentifier les opposants au développement
touristique et/ou a I'office de tourisme et analyser
leur logique, leurs motivations exprimées et
sous-jacentes.

* Repérer les élus "points d'appuis” pour en faire
de véritables ambassadeurs.

* Elaboration d'une cartographie par OT,
type Mindmap, synthétisant les rdles, les
influences, les pouvoirs des acteurs autour
de I'office de tourisme.

¢ Déterminer les indicateurs lisibles et
compréhensibles de performance et économiques.

¢ |dentifier les messages pour les cibles d'élus
prioritaires.

¢ Définition des objectifs de communication,
- mise en place d'un plan d'action "segmenté’,
- choix des outils et des canaux.

¢ |dentifier les roles internes vecteurs de
communication : salariés, directeur, administrateurs.
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Module N°14

Defi Ressources internes

Metteur en scene : Sensibilisation des prestataires de mon 0T

Durée (ENTENTER Lyncis Conseil - F. Fernandez

Lieu Toulouse

Programme

|
|
Date(s) 22 & 23 mai 2014
|
Alternance d'apports didactiques
et d'ateliers en groupe
Public visé

APPORTS DIDACTIQUES

e adhérents versus partenaires;

* méthodologie d'une cartographie des prestataires;
e |la segmentation;

* les outils ;

méthodologie d'un plan d'action;

* panorama des outils de communications utilisable ;
méthodes dynamiques et créatives d'animation
avec les prestataires;

* manager son organisation.

Directeur/responsable accueil
ou animateur de réseau de
prestataires

Objectifs

* Gagner I'écoute des prestataires en
"segmentant” les acteurs et en identifiant
les attentes, en passant d'une logique de
consommation a une logique de partenariat.

e Valoriser le role de I'OT a travers une TRAVAUX EN ATELIER

communication adapté et en utilisant les
différentes occasions de communications :

CA de I'OT, AG... Mieux choisir ses indicateurs

pour mieux communiquer.

* Clarifier son organisation pour mieux se faire

connaitre et comprendre.

Methodologie /moyens pédagogiques
|
Mettre le participant en situation d'agir,
de s’entrainer pour mémoriser, comprendre
et s'approprier la méthodologie.

Alternance d'apports didactiques et mise en
situation (outils de créativité, jeux de rdles,
utilisation logiciel de Mind maping...).
Projection PowerPoint et support imprimé
fourni, moyen matériel : Ordinateur, vidéo
projecteur, tableau papier.

Les séances de travail en groupe utiliseront
les techniques d'animations et de créativité
vu en apport didactique

* Quelle offre de service ?
* Quelles sont les attentesde mes prestataires
de services traditionnels des services nouveaux ?
e Segmentation et cartographie ;
e Travail commun sur comment présenter son
équipe et son organisation.
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Module N°15

Commercialisation, montage de produits : Le cadre légal
Durée MERELET{HN Me C. Gosseaume

Lieu Toulouse
|

Date(s) 20 mai 2014
S

Public vise

Programme

Dirigeants et responsables OT & SI,
CRT & ADT, responsables commerciaux,
administratifs et financiers.

Objectifs

S'approprier le régime légal, réglementaire
et fiscal des opérateurs de voyages.

Former le personnel concerné et
sensibiliser les partenaires pour
I'organisation et la gestion des produits.

Comprendre et maitriser les différentes
étapes du montage de produits
touristiques : la méthodologie.

Méthodologie /moyens pédagogiques
|
Sur une base de méthode magistrale
permettant de rappeler, de mettre a

niveau ou de permettre l'acquisition de
connaissances, mixée avec une méethode
active et participative.

lllustration a l'aide d'exemples concrets
adaptés aux activités des participants.

PowerPoint remis a chaque participant
le jour de la formation et un document
pédagogique a l'issue.

Partie 1
Les obligations légales, réglementaires et fiscales
des opérateurs de voyages

* I'immatriculation
- les limites (la concurrence, la ZGl...),
la responsabilité, les garanties, les obligations
al'égard du client...
- les différents types de produits : la “boutique”,
le produits sec, le forfait, le package, la formule...
- le e-commerce : les regles spécifiques,
la fiscalité applicable.

Partie 2

e L'étude de marché

- le potentiel et les moyens;

- connaitre les marchés de son secteur d'activité
a susciter...) ;

- connaitre le fonctionnement des partenaires
prestataires potentiels ;

- former le personnel concerné.

Partie 3

* Les étapes de la conception des produits

- définir les produits (support papier, web,
contenu, nom, caractéristiques, thématiques...) ;

- le prix et la rentabilité des produits;

- les techniques et outils de promotion;

- développement et adaptation des produits
aux marcheés.
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Défi Ressources internes Module N°16

Accompagner et reussir un accueil presse
Durée Intervenant(s) BNR 0

Lieu 20 ch. de la Cépiére - Toulouse ngramme
|

-

Date(s) 17 avril 2014
|
¢ Le fichier journaliste
- comment le constituer, qui contacter ?
Public visé - chercher le support, le contact.

¢ Le contact avec les journalistes

Tout public en relation avec la presse - identifier les acteurs concernés.

écrite et audiovisuelle, responsable de

communication, responsable relation ¢ Delivrer I'information aux journalistes
presse, chargé de communication, - forme et astuces;
responsable RH, cadre dirigeant. - communiqué et dossier de presse.

¢ Les relations avec les journalistes
- que dire ?
- comment faire passer les messages ?
- les journalistes sont des gens occupés,

Objectifs comment en tenir compte ?
| _ éViter |es pléges deS jOUfna"SteS.

Optimiser les relations avec

. : e Organiser un événements presse
les journalistes.

- quel type d'événement pour quel produit ?
Du communiqué de presse a Idées et exemples.

I'organisation d'un événement presse. , ) i
¢ L'accueil sur place, la conférence de presse

- gérer les demandes particuliéres des
journalistes : prise de son, interviews, images,
photos...

- prévoir communiqués, infos a diffuser, matériel...

Meéthodologie /moyens pedagogiques * D'autres types d'événement
- ] - le voyage de presse, le déjeuner...
Apports théoriques,

¢ Assurer ses arrieres... les retombées presse.
Ateliers - checker sans “fliquer”;

Mises en situation, exemples - présenter un press-book a son client.

]
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Module N°17

Langues des signes - Initiation
Durée TENEIEEE Comité Handisport

Lieu Tarbes
|

Date(s) 08 & 09 + 15 & 16 +
IIIIII— — ——— 8023 Septembre 2014

Public visé

Conseillers en séjour

Objectifs

|
Sensibilisation au handicap auditif.
Acquisition du vocabulaire de base.
Acquisition de la syntaxe typée.

Travail de traduction de phrases et
de mises en situation.

Methodologie /moyens pédagogiques
|
Par une découverte progressive
de cette langue, les stagiaires sont
amenés a communiquer de plus en
plus par signes.

Des documents écrits sont mis a
disposition ainsi que des vidéos.

Programme

* Découverte du monde des Sourds, de sa culture
et de I'historique de la Langue des Signes.

* Acquisition de I'alphabet, des chiffres et
des couleurs.

* Apprentissage du vocabulaire de base
en rapport avec les expressions courantes,
le theme de la famille, les notions de temps,
la grammaire LSF.

* Travail de traduction de phrases
et de mises en situations professionnelles.

* Mise en situations professionnelles filmées.

* Réponses aux questions des stagiaires.
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Défi Ressources internes Module N°18

Langues des signes - Perfectionnement
Durée ENEIEER Comité Handisport

Lieu Tarbes Prugramme
|
|
Date(s) 06 & 07 +13 & 14 +

IE——0 & 21 novembre 2014
* Révision des connaissances acquises lors

de l'initiation.

Public visé

* Acquisition de nouveau vocabulaire
en lien avec le tourisme, I'accueil.

Conseillers en séjour
ayant dé]é suivi une initiation e Travail de traduction de phrases et

a la langue des signes mises en situations professionnelles pour mieux
comprendre la syntaxe spécifique de cette langue.

Objectifs

Etre capable de converser par signes
avec des déficients auditifs.

Acquérir de maniere parfaite I'alphabet,
les chiffres, les couleurs et le vocabulaire
de l'initiation.

Acqueérir du nouveau vocabulaire.

Travailler la syntaxe typée.

Methodologie /moyens pédagogiques
|
Par I'acquisition des signes spécifiques
au tourisme, les stagiaires sont amenes
a développer des mises en situations
professionnelles en Langue des Signes.

Des documents écrits sont mis a
disposition ainsi que des vidéos.

]
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Défi Ressources internes Module N°19

Langues des signes - Maintien
Durée TENEIEEE Comité Handisport

— Programme

Date(s) 03 & 04 avril +
I—30b & 07 octobre 2014

* Révision des connaissances acquises
lors de l'initiation et du perfectionnement.

Public visé

* Acquisition de nouveau vocabulaire
en fonction des besoins des stagiaires.

Conseillers en séjour ayant déja suivi
une Initiation et un “Perfectionnement” * Approfondissement de la syntaxe typée
a la langue des signes par un travail de traduction de phrases et

de mises en situation professionnelles filmées.

* Réponses aux questions des stagiaires.

Objectifs

Etre capable de converser par
signes avec des déficients auditifs.

Approfondir les connaissances
des stagiaires sur le handicap auditif
et pratiquer la langue des signes.

Methodologie /moyens pédagogiques
|
Durant ces quatre journées,
les stagiaires doivent s'exprimer,
exclusivement, en Langue des Signes.

Des documents écrits sont mis
a disposition ainsi que des vidéos.

]
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Defi Ressources internes

Creer et gerer une boutique : “autre mission” de I'0T
Durée MENELENSN Gérard Seguin

Lieu Toulouse
|
Date(s) 3 & 12 juin 2014
|
Jour 1: Aménagement du point de vente (7h)
Public viss Comment mettre en place un point “boutique”
ublic vise dans un office de tourisme ?
Responsable "boutique” et e Comment organiser son découpage en “espaces
Agent d'accueil en OT de valorisation” des produits présentés ?

e Comment dynamiser |'attractivité de son point de
vente (présentation des produits, information...)

¢ Comment assurer une attractivité de son point de
vente par des thématiques de décoration adaptées
aux animations de I'Office ?

Objectifs

Permettre aux participants d'acquérir le ) ] o _
savoir-faire nécessaire a la mise en place ¢ Diagnostics et applications sur les offices des

d'une démarche commerciale dynamique. participants.

Organiser l'activité du point de vente dans
I OffIE:e (.amenagement, ergonomie, gestion Jour 2: Gestion du point de vente(7h)
des équipes...).

¢ Quelle politique de produits mettre en place pour

Utiliser les techniques de gestion d'un _ :
son point boutique ?

point de vente adaptées au mode de
fonctionnement d’un office de tourisme. * Comment organiser la gestion de son point de vente ?

¢ Comment rationaliser sa politique d’achat
(de dépot-vente...) pour assurer la rentabilité de
Methodologie /moyens pedagogiques I'activité ?
|
Analyse sur photos des
aménagements des boutiques

¢ Quels outils de gestion commerciale mettre en
place pour assurer |'activité au quotidien ?

des participants. Quels choix effectuer en matiere de politique de
Présentation d'exemples. produit ?
Définition d'un plan d'actions. ¢ Techniques de vente (argumentation, traitement

des remarques des clients...)

-1
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Module N°21

Defi Ressources internes

La randonnée pedestre : maitriser les outils pour bien prescrire
Durée Intervenant(s) ¥

Lieu Toulouse Prugramme
|
|
Date(s) 8 avril 2014
|
Accueil (1h)
Tour de table pour mieux appréhender les attentes
Public visé des stagiaires et les moyens dont ils disposent

a ce jour (échanges, bonne pratiques...)

Conseiller en séjour des OT-SI

Personnel accueil des OT-SI Partie 1(1h)

¢ Analyse des différents publics pratiquants
(caractéristiques et spécificités...)
¢ Les profils du randonneur.
[]hje[:tifs » Les différentes pratiques de randonnée.
|

Mener des actions d'information, de conseils Partie 2 (3h)

et prescriptions en direction des pratiquants. e Présentation des différents outils

Etre capable d'appréhender les différents - d’information ;

publics pratiquants en matiéere d'informations - de conseil ;

et de conseils (Connaissances des publics et - de pratique.

des pratiques.). ¢ Travail sur la qualification d'une randonnée

Savoir structurer son temps d'intervention. {exercices pratiques)

Partie 3(1h)

¢ Respect des autres utilisateurs et

¢ de I'environnement.
Abordé a partir de documents existants
flyers, diaporamas (prévention...).

Methodologie /moyens pédagogiques
|
Mateériels techniques présentés et évoqués
(cartes, GPS topos, différents supports de
communication...).

Diaporamas PowerPoint (vidéo projecteur ) :
- "Les différents pratiquants”

- "Les risques objectifs en randonnée”

- Sensibilisation a la pratique de la
randonnée.

Exercices pratiques.

-1
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Defi Ressources internes
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Module N°22

Excel perfectionnement

Durée MENEIEIER Prestataires CNFPT

Lieu 1 Session a Tarbes
——— 1 Session & Cahors

Programme

Date(s) 20 & 27 mars 2014
|

Public visé

Personnels d'0T, Sl

Objectifs

|
Créer et analyser un tableau croisé dynamique ;

Développer ses connaissances des formules
de calcul pour automatiser ses résultats;

Utiliser la fonction “valeur cible” et le solveur
pour résoudre des applications professionnelles ;

Personnaliser ses documents pour en améliorer
la pertinence.

Methodologie /moyens pédagogiques

-~ - ]
Exercices pratiques sur ordinateur.
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* Améliorer sa saisie de données et ses graphiques

- renommer une ou plusieurs cellules;
- restreindre la saisie d'une cellule ;
- utiliser la barre d'outils dessin;
- insérer une zone de texte
et/ou un lien hypertexte ;
- mettre en forme des objets.

Créer une base de données

- saisir et trier une base de données ;

- définir un ou plusieurs filtres ;

- utiliser les fonctions bases de données ;
- calculer des sous-totaux.

Utiliser les tableaux croisés dynamiques

- créer et modifier un tableau croisé dynamique ;

- représenter graphiquement un tableau croisé
dynamique et I'analyser;

- générer et modifier la consolidation d'un tableau.

Approfondir l'utilisation des formules de calcul
- les notions de référence relative,
absolue et mixte;
- les fonctions logiques
(statistiques, conditions, etc.) ;
- les fonctions date, heure et texte ;
- les fonctions de recherche :
“Recherchev ()", “Rechercheh ()”;
- la fonction "valeur cible".

Résoudre des applications professionnelles

avec le solveur

- maximiser ou minimiser sa fonction ;

- insérer une ou plusieurs contraintes
(strictes, inégalités, etc.) ;

- rechercher une ou plusieurs “valeurs cibles” ;

- analyser les résultats obtenus.







Module N°23

Les Echos Gestes en 0T

Defi Ressources internes

Durée MENENEER Sabine Coma

Lieu Toulouse
I
Date(s) 6 novembre 2014
|
* Enjeux du développement durable
- protection de I'environnement ;
Public vise - équité sociale;

- efficacité économique ;

Agent de développement - gouvernance , o _

en structure touristique - principes de base : principe de précaution,

de responsabilité, de solidarité...

* Le développement durable dans la vie de tous les
jours : les gestes éco-citoyens dans la collectivité.

Objectifs
|
Pourquoi et comment ?

- économiser l'eau;
. - économiser I'électricité ;
Apprendre a mettre en oeuvre des gestes - économiser le chauffage et la climatisation ;

éco-citoyens dans le cadre personnel et - réduire ses émissions de gaz a effet de serre ;
professionnel en termes d'économies. - réduire et recycler les déchets ;

Comprendre les enjeux du développement
durable dans la vie de tous les jours.

- moins polluer en se déplagant;;
- consommer de maniere responsable.

e Améeliorez vos résultats en impliquant
vos visiteurs pour mieux les satisfaire.

Methodologie /moyens pédagogiques

o Les obligations de développement durable
Apports theoriques. et de sensibilisation pour les OT classés.

Eudes de cas.

Echanges de pratiques.

|
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Repositionner la stratégie commerciale de mon OT

Durée MENEIEER Karine Estaun

Lieu Toulouse
I
Date(s) 27 & 28 novembre 2013
|
* Formaliser la stratégie commerciale
de ma structure
Public vise - Poser et formaliser |a stratégie commerciale

Directeurs des offices de tourisme

Objectifs

Repositionner la stratégie commerciale de .
I'Office de Tourisme et bien communiquer
sur celle-ci afin d'obtenir I'adhésion de
I'ensemble des equipes.

Methodologie /moyens pédagogiques

Réflexions commentées,
apports théoriques et techniques.

Conseils a la mise en place d’outils.
Présentation power-point.

Un document pédagogique sera
remis a chaque participant.

de I'OT;

- Afficher la stratégie commerciale selon la
clientéle groupe (B to B) et individuelle (B to C) ;

- Ajuster la stratégie en tenant compte des enjeux
du territoire (stratégique, géographique,
touristique, politique, économique et financier...).

Comment communiquer cette stratégie aupres
des équipes ?

Faciliter I'adhésion de toute |I'équipe a cette
stratégie.
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Interesser son auditoire : Animer une visite

Durée MENEIEIER Cécile Naud
(comédienne et conteuse)

Lieu Toulouse
|

Date(s) 27 & 28 fevrier 2014
I

Public visé

Programme

Personnels d'0T, Sl

Objectifs

Permettre a chacun de développer une
nouvelle assise corporelle et vocale tout
en nourrissant le contenu de sa visite ou
de sa meédiation.

Methodologie /moyens pédagogiques
|
Exercices pratiques partant des
supports de visite des stagiaires.

Partie 1 (1 jour)
« Etat des lieux entrant : nommer les besoins.

* Connaitre ses outils, le corps et la voix
- habiter I'espace, s'engager corporellement;
- “Musicaliser” le discours (apprivoiser la rupture,
les différences rythmiques, développer les
nuances d'intonations...).

Partie 2 (1 jour)

* Nourrir et organiser son discours :
apposer la structure du conte au discours usuel
pour faire émerger un nouveau visage du discours.

e Communiquer :
repérer les ressources présentes dans l'imaginaire
de chacun de maniere a les mettre au service
du discours, adapter son discours au présent,
aux conditions réelles.

« Etat des lieux sortant ;
évaluation de fin de parcours.
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Module N°26

Defi Ressources internes

Reussir sa communication
Durée MENENEIER Karine Estaun

— Programme

Date(s) 17 & 18 avril 2014

* Les objectifs de la communication commerciale.
- Les actions possibles sur les cibles;

Public vise - Les buts a atteindre :
> développerle CA;
Tous publics : salariés et directeurs > faire visiter votre Sltf} Internet.;
des structures touristiques > amener le prospect a se renseigner;

> faire découvrir votre commune ;
> 0U un musée, un monument.

Objectifs * Les différents éléments
] de la communication commerciale.
- le graphisme de marque permet
de vous identifier ;
- les moyens de communication média ;
- les moyens de communication hors média.

Etre capable d'analyser la communication
disponible et relative a votre activité.

Savoir choisir le média approprié a votre cible

Avoir la connaissance des principes de

construction d'un plan média. .. L .
* L'élaboration d'une campagne publicitaire :

- la définition des objectifs publicitaires ;
- la détermination des cibles;

- la fixation du budget;

- la copy-strategy.

Pourvoir privilégier les médias opportuns
dans un contexte de tourisme local.

Etre capable de solliciter les partenaires
professionnels ou prescripteurs intéressants.

, ) , i * L'elaboration du plan média :
Meéthodologie /moyens pedagogiques - choisir les médias :

- choisir les supports selon des indicateurs

Réflexions commentées, apports de sélection ;

théoriques et techniques. - la détermination des cadences d’insertion.
Travail sur des supports de communication

déja réalisés.

* L'évaluation de la campagne publicitaire.
Un document pédagogique sera remis a
chaque participant.

Possibilité de coaching post formation

|
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Defi Ressources internes

Tourisme & Handicap
Durée Intervenant(s) I LI c

Lieu Toulouse Prﬂgramme
—

—

Date(s) 13 & 14 février 2014
|
e Connaitre pour savoir accueillir :
les principales familles de déficience.

Public visé

* Une réalité économique :
les personnes handicapées en chiffres,
leur pouvoir d'achat, la pyramide des ages.

Agents des collectivités et

des structures territoriales
a vocation touristique * L'accueil des clienteles :

- recevoir et informer le public;
- sensibiliser tout le personnel ;
Uhjectifs - leurs motivations pour choisir les activités;

R RRRRRRERRRRRRIRIR= - les critéres pour choisir la structure de loisirs;
- les modes de départ en vacances.

Avoir une meilleure connaissance des

deficiences pour les prendre en compte dans * Mettre en ceuvre l'accessibilite :

I'accueil et I'information touristiques. (selon le public, le formateur oriente ce chapitre)
Bien connaftre le label Tourisme et Handicap * Les aménagements techniques :

pour adapter sa structure et pour accompagner - le trajet jusqu’ & I'entrée ;

les prestataires de son territoire d'intervention. - I'entrée et la zone d'accueil :

Apporter une information fiable descriptive et - circuler a travers I'établissement;

objective de I'accessibilité des sites en tenant - se repérer et repérer

compte de tous types d’handicaps. - la sécurite ;

, . , - les sanitaires.
Développer une offre touristique adaptée et

intégrée a |'offre générale. * Demander et obtenir le label
« tourisme et handicap » :
- les étapes de la labellisation;

Methodologie /moyens pédagogiques - I'attribution.

Réflexions commentées,
apports théoriques et techniques.

Conseils a la mise en place d’outils.
Présentation PowerPoint.

Un document pédagogique sera remis
a chaque participant.

|
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Module N°28

Le classement des OT

Durée MENENEER Sabine Coma

Lieu Toulouse
|

Date(s) 10 octobre 2014
|

Public visé

Programme

Agent de développement en
structure touristique.

Objectifs

|
Comprendre la réforme du classement
et analyser les criteres des OT.

Connaitre et appréhender les aspects
reglementaires de la réforme.

Approche du montage et mise en place
du dossier de candidature.

Methodologie /moyens pédagogiques

-~ - ]
Apports théoriques.

Etudes de cas.

Echanges de pratiques.

¢ Une réforme nécessaire
¢ Les enjeux de la réeforme

* Le nouveau classement
comme outil de management

* Les outils a disposition
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vaaien Mise en valeur d'un site touristique ou d'un 0T
Durée MENENEER Sabine Coma

Lieu Toulouse
|

Date(s) 11 & 12 décembre 2014
I

Public visé

Agent de développement
en structure touristique

Objectifs

Connaitre les obligations d'aménagement
en fonction de son classement.

Valoriser son site ou son territoire a travers
les aménagements et les animations.

Methodologie /moyens pédagogiques

-~ - ]
Apports théoriques.

Etudes de cas.

Echanges de pratiques.

Programme

¢ Les obligations d'aménagements réglementaires
en fonction du nouveau classement des OTSI :
- Catégorie I, I1, Il

* Moduler ses aménagements en fonction
des flux saisonniers.

¢ Moduler ses aménagements par espaces dédiés
en utilisant le merchandising (points chauds,
froids...).

* |dentifier et utiliser les savoir-faire locaux pour
valoriser son site ou son territoire en maitrisant
son budget (expositions temporaires artisanat,
photos...).

¢ Mettre en valeur son site ou son territoire
a travers la décoration et les animations.
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Module N°30

La taxe de sejour

Defi Ressources internes

Durée MENENEER Sabine Coma

Lieu Toulouse
I
Date(s) 1e" avril 2014
]
* Taxe de séjour : les modalités
- laréforme de 2007 ;
Public vise - les conditions d'installation & instauration.

Directeurs et agents

* Taxe de séjour : Mode d'emploi
de développement des OT

- tarification ;

perception de la taxe ;
affectation du produit de la taxe ;
taxe départementale.

Objectifs

| - -
* Mise en place de la taxe de séjour

Définir le management de qualité dans - exemples et simulation ;
le secteur touristique vecteur économique. - retour d'expérience ;

Mette en place des outils de gestion - mise en place d'une veille.

de la qualité.

Adopter une stratégie de différentiation
et de performance.

Perfectionner la gestion des intercations
humaines.

Methodologie /moyens pédagogiques

-~ - ]
Apports théoriques et illustration.

|
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Le publipostage

Defi Ressources internes

Durée MENEIEER Prestataires CNFPT

Lieu 1 Session a Tarbes
I———1 Session a Cahors ngramme
Date(s) 9 octobre 2014
|
* Présentation du publipostage
- le menu Outils/Publipostage ;
Public vise - créer et modifier les barres d'outils.

* Ecrire une lettre type
- créer un modele de document,
concevoir une lettre type ;
- modifier un modele en vue d'un publipostage.

Personnels d'0T, Sl

* Insérer des champs
- les champs de fusion;
- les mots clés.

Objectifs
|
¢ Concevoir et gérer une source de données

- créer et gérer un fichier d'adresses sous Word ;
- créer et gérer un fichier d'adresses sous Excel ;
Etre en mesure de faire des courriers - importer une liste de destinataires a partir
en publipostage avec facilité. d’Outlook ou d’Access.

Apprendre a créer
et a utiliser le publipostage.

* Envoyer des mailings ciblés
Trier et filtrer les enregistrements selon
certains criteres.

* Imprimer des étiquettes, des enveloppes
- créer des enveloppes personnalisées ;
i . i . - créer des étiquettes personnalisées.
Methodologie /moyens pedagogiques
| ¢ Fusionner les documents
Exercices pratiques sur ordinateur. - stocker les lettres fusionnées
dans un nouveau document;
- distribuer les lettres fusionnées

par messagerie électronique ou télécopie.

|
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Défi Ressources internes Module N°32

Gestes et postures au travail
Durée MENEIEER Prestataires CNFPT

Lieu Albi
I
Date(s) 12 & 13 mai 2014
|
* Les risques liés a l'activite physique
pendant I'exercice professionnel :
Public vise

- rappel des notions d'anatomie ;
- la reglementation ;
- les accidents de manutention.

Personnels d'0T, Sl

* La prévention des accidents :
- l'utilisation des EPI ;
- exécuter les bons gestes
pour ne pas se faire mal.

Objectifs

Travailler en toute sécurité

en utilisant les postures et techniques
qui vont permettre d'économiser I'effort
et préserver les agents des TMS.

Methodologie /moyens pédagogiques

-~ - ]
Cas pratiques

Simulation d'exercices

|
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Management et gestion des conflits en OT
Durée MENENEER Sabine Coma

Defi Ressources internes

Lieu Toulouse Prﬂgramme
|
|
Date(s) 18 & 19 septembre 2014
]
Partie 1
Les différentes sources de conflits
Public vise - les malentendus;;
- les conflits d’interéts ;
Agent en situation de management - les conflits de personnalités.

en OT Objectifs pédagogiques

étre capable pour I'agent de diagnostiquer
les différentes sources et les analyser.

Objectifs Partie 2
| , . . .
Intégrer une situation conflictuelle
Identifier les différentes causes de conflits. dans son management.
Repérer et d"anticiper les conflits potentiels - établir une bonne communication ;
afin de les désamorcer. - adopter une démarche de résolution

de problémes;

Etre capable de connaitre et d'analyser - les comportements manipulateurs a éviter.

ses réactions personnelles dans un situation

conflictuelle. Objectifs pédagogiques

- adopter une attitude juste faces aux différents
problemes posés;

- utiliser ses ressources et ses compétences
personnelles.

Intégrer les gestion des conflits comme
une composante naturelle de management.

Methodologie /moyens pédagogiques

| Partie 3
Alternance d'apports théoriques et Resolutions & ,Stratégies
de travaux pratiques en intégrant - commen:t r.esoudre: ?
des expériences des participants - les stratégies et démarches.
dans leurs pratiques d’encadrements. Objectifs pédagogiques
Support cours : présentation PowerPoint. - inviter les participants a maitriser toutes

les techniques ;

- ne pas hésiter a faire appel a une tierce
personne pour trouver une solution
(un médiateur, un gestionnaire).

|
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Module So. N°34

So Management

Optimisation des ressources humaines

Durée MENEIEIER ADT Arigge Pyrénées

lieu Midi-Pyrénées - Toulouse Programme

|
I
Date(s) 17 & 18 mars 2014
|
¢ Optimisation des RH
- identifier précisément les besoins ;
Public vise - notion du codt d’un salarié ;

Directeur d'0OT

Objectifs

La mutualisation de I'emploi entre les 0T
est souvent le prolongement d'une co-
opération préexistante, au service d'un
projet de développement.

Cette formation abordera les approches
juridiques et réglementaires de la mutu-
talisation et de fagon plus pragmatique

la gestion des ressources humaines dans
le cadre de la mutualisation.

Methodologie /moyens pédagogiques

B
Etude de cas :

Mutualiser un emploi de guide
conférencier

Mutualiser un emploi de “comptable”

Mutualiser un emploi d’animateur
numeérique du territoire

- possibilité d'embauche a temps partiel
ou a durée limitée.

¢ Approche réglementaire des RH
- les différents contrats ;
- les grands principes;
- les organisations du temps de travail ;
- les aides financiéres a I'embauche.

e Approche réglementaire et juridique
de la mutualisation
- les différents contrats ;
- consequences des différentes formes
juridiques des OT sur la mutualisation.

¢ Gestion des RH mutualisées
- responsabilités : risques juridiques et sociaux ;
- accident du travail ;
- convention collective ;
- formation professionnelle ;
- litiges.

¢ Présentation des Groupements d'Employeurs,
I'exemple du GEAP
- avantages et inconvénients ;
- le réseau en France et en Midi Pyrénées;
- fonctionnement et Prestations.

Le tout appuyé sur des études de cas a intégrer
dans la formation au cours de la journée et en
fonction des besoins éventuels des 0T :

Guide, Comptable, Animateur Numérique.
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So Management

Module So. N°35

Management par la Qualite

Durée MENEIEER Sabine Coma

Lieu Midi-Pyrénées - Toulouse

Date(s) 27 & 28 mars 2014
|

Public visé

Directeur d'0OT

Objectifs

Définir le management de qualité dans
le secteur touristique vecteur économique.

Mette en place des outils de gestion
de la qualite.

Adopter une stratégie de différentiation
et de performance.

Perfectionner la gestion des interactions
humaines.

Methodologie /moyens pédagogiques

Alternance d'apports théoriques

et de travaux pratiques en intégrant
des expériences des participants
dans leurs pratiques managériales.

Support formation :
présentation PowerPoint.

Programme

* Enjeux de la démarche qualite
- intéréts;
- objectifs;
- philosophie.

* Panorama dynamique des outils de qualité
- codes;
- chartes;
- labels;
- classement...

* Adopter son management
- Prévoir et anticiper la changement ;
- Réaliser un diagnostic ;
- Animer la qualité au quotidien.

1
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So Management

Le parcours innovent inter-régional «<So Management» 2014 est le fruit d'un travail commun
de quatre RT/relais territoriaux régionaux (Aquitaine, Midi-Pyrénées, Limousin, Poitou-Charentes).

Si vous étes intéresseés par I'un de ses modules rapprochez-vous directement

des contacts régionnaux ci-dessous.

Linscription se fait directement aupres de votre relais territorial régional.

Voici les modules proposeés par les régions partenaires :

Région Aquitaine

Module So. N°36

11 & 13 septembre 2014 a Bordeaux - (2 jours)
Optimiser la rentabilite de son espace d'accueil

Module So. N°37
13 & 14 février 2014 a Bordeaux - (2 jours)

Mettre en place un SADI

Schéma d'Accueil et de Diffusion de I'Information

Reégion Limousin

Module So. N°38
Dates en cours - a Limoges - (2 jours)

Manager Numérique de Destination

Module So. N°39
Dates en cours - a Limoges - (2 jours)

Accompagner ses equipes vers le changement

Région Poitou-Charentes

Module So. N°40
Dates en cours - a Poitiers - (2 jours)

Management par le projet

Module So. N°41
Dates en cours - a Poitiers - (2 jours)

Gestion des OT en EPIC
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Pour en savoir plus :

MOPA
Fabien Raimbaud
0557570389

fabien.raimbaud@aquitaine-mopa.fr

Pour en savoir plus :

CRT-Limousin

Florent Guitard
0555110597
fguitard@crt-limousin.fr

FROTSI Limousin

Sophie Marnier
05551106 01
smarnier@crt-limousin.fr

Pour en savoir plus :

FROTSI Poitou-Charentes
Marie Le Bihan
0549509047
mlb.frotsi@crtpch.com
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OTF - Fédération régionale
Midi-Pyrénées :
une equipe au service du réseau

Formation et professionnalisation des acteurs du tourisme

* Mission de veille des besoins en formation
* Définition, gestion et promotion du Plan Régional de Formation

Programme d’aménagement, de restructuration et de modernisation des structures
Appui aux structures dans le cadre des politiques territoriales

Démarche Qualite Regionale Midi-Pyrénées
* Accompagnement et développement d'une méthode a partir
du référentiel spécifique OT Midi-Pyrénées
* Coordination et suivi avec les Unions Départementales

Organisation et promotion du Concours « Villes et Villages Fleuris »
Sensibilisation et conseil aupres des collectivités locales
sur les pratiques respectueuses de |'environnement

OTF - Fédération régionale Midi-Pyrénées

Offices de 15 y¢ Rivals- BP41417 - 31014 Toulouse - Cedex 6

Tourisme -

e France Tél.: 0561135577 - Fax: 0561 13 5509
E-mail : frotsi-midi-pyrenees@frotsi.com
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Midi-Pyrénées





