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e |'Office de Tourisme et des Congres de Montpellier Méditerranée Métropole est
classé Catégorie |, marqué Tourisme et Handicap, et labellisé Accueil Vélo. Il est
engagé dans une démarche de progres, reconnue Qualité Tourisme. Il est
actuellement accompagné par Ipama en vue d’obtenir la certification ISO 20121

. . V4 7

e Ce bilan qualité s’inscrit dans une démarche volontaire d’'amélioration continue
de nos activités. Il permet également d’associer les partenaires
socioprofessionnels, la collectivité et les institutionnels locaux, aux attentes
récurrentes des visiteurs, et aux besoins d’amélioration portant sur les services ou
equipements de la destination dont I'Office de Tourisme n’a pas de pouvoir d’action

e Ce bilan qualité compare les données 2022 a celles de 2021
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ENQUETES DE SATISFACTION

NOMBRE DE REPONDANTS

3536 / +87%

-2,5% /2019

4 enquétes de satisfaction

*Accueil en vis avis (1 enquéte par BIT) [ 163 1 +213%

**accueil a distance (téléphone et mails) | 28 1 -30%,

Prestations groupes [l 140 { Enquéte réactivée, on continue !

Service et offre de réservation (Citybreak) NG 1725 .30 co

0 200 400 &00 BOO 1000 1200 1400 1600 1800 2000

*Mombre de répondants par Bureau d'Information Touristique
(enguéte Accueil en vis a vis)
1401
151
- 21 26
OT Mpl Lattes Castries  Villensuve g5
Comédie [saison)  Maguelone
[saison)

**MNombre de répondants par mode de contact
(enquéte Accueil a distance)

® Accueil téléphonigue = Réponses par mail




Reserve fr'-?
|

85,7% 97% 97,9%

Accueil a distance Service réservation Prestations Groupes

Accueil en vis a vis




MEW | ANALYSE BASEE SUR LES TAUX DE TRES SATISFAITS

SITES D'ACCUEIL

ACCUEIL ET CONSEIL EN SEJOUR MPL COMEDIE |  LATTES CASTRIES VLM
ATTENTE 28,4% 93,1% 76,2% 100,0%
AMABILITE, PRESENTATION, SOURIRE 30,3% 98,9% B0,0% 100,0%
DISPONIBILITE, ECOUTE 89,7% 98,4% 95,0% 100,0%
CONSEIL, AIDE AU CHOIX B6,0% 95,8% B, 7% 100,0%
CONNAISSANCE OFFRE, TERRITOIRE B5,0% 95,8% 100,0%
OFFRE COMPLEMENTAIRE 76,0% 95,1% B4,2% B4,0%
QUALITE DE LA REPONSE EN LE (si concerné] 89,3% 98,3% 90,9% 100,0%
ESPACES ET LIEUX D'ACCUEIL MPL COMEDIE |  LATTES CASTRIES VLM
ANBIANCE CONFORT 83,3% B6,2% B2,4% 78,3%
PROPRETE B4,1% 92,0% 94,1% 89,5%
ACCES ET VISIBILITE DE_L'INFORMATION EN AUTONOMIE 76,9% B4,8% B8,2% 89,5%
BOUTIQUE MPLCOMEDIE |  LATTES CASTRIES VLM
AGENCEMENT, VALORISATION 66,3% N/A N/A N/A
DIVERSITE CHOIX 63,8% N/A N/A N/A
MISE EN AVANT DE L'OFFRE RESPONSABLE 63,0% N/A N/A N/A
RAPPORT QUALITE / PRIX N/A N/A N/A
CONSEIL, AIDE AU CHOIX 59,0% N/A N/A N/A
ACCESSIBILITE MPL COMEDIE |  LATTES CASTRIES VLM
HORAIRES D'OUVERTURE 76,0% B8,2% B3,3% 90,5%
SIGNALISATION ROUTIERE 78,4% 56,9%
SIGNALISATION PIETONNE 74,9% 74,9%
FACILITE DE STATIONNEMENT (si concerné) 75,0% B8,0%
SATISEACTION FINALE| MPLCOMEDIE |  LATTES CASTRIES VLM
76,8% 93,2% 63,2% 90,9%
Nb total de répondants 1401 191 21 26
Période ouverture Annuelle Annuelle Juill-Aaiit Juill-Aaiit

" movenne redressée proportionnellement au nombre de répondant par BIT

———
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ENQUETES DE SATISFACTION

ACCUEIL EN VIS A VIS _ profils des répondants

Votre age

Pour des idées modernes et des suggestions
Taux de réponse -96,8%

dans l'air du temps doit-on interroger plus de
jeunes, cibler la nouvelle génération ?

94%

Interroger plus de visiteurs
étrangers ?

LANG_SAISIE
Taux de réponse ; 100,0%
Mb

[en 50 [H3.6%
fes 1 Jo.7%
FR 1569 95.7%

Total 1630

Moins de 25 ans 25334 ans 35344 ans 45354 ans 55364 ans 65 ans et plus




MEW ! ANALYSE BASEE 5UR LES TAUX DE TRES SATISFAITS

ACCUEIL & COMSEIL A DISTANCE _ SUITE A UN CONTACT PAR MAIL® Taux de tres
- satisfarts
DELAI REPONSE 24H MAX 90,0%
COMPREHENSION DES ATTENTES 92,9%
CONSEIL, AIDE AU CHOIX 85,7%
VALORISATION OFFRE, TERRITOIRE 76,9%
PROPOSITION D'OFFRE COMPLEMENTAIRE 76,9%
QUALITE DE LA REPONSE EN LE (si concerné) 76,9%
FORMAT DES SUPPORTS D'INFORMATIONS COMPLEMENTAIRES TRANSMIS {si concerné) 92,3%
SATISAFCTION FINALE|  78.6%
ACCUEIL & CONSEIL A DISTANCE _ SUITE A UN CONTACT PAR TEL*
FACILITE A TROUVER LE NUMERO DE TELEPHONE 78,6%
TEMPS D'ATTENTE AVANT QU'ON VOUS REPONDE 71,4%
AMABILITE ECOUTE 78,6%
COMPREHENSION DES ATTENTES 64,3%
CONSEIL, AIDE AU CHOIX 66,7%
VALORISATION OFFRE, TERRITOIRE 66,7%
PROPOSITION D'OFFRE COMPLEMENTAIRE 60,0%
QUALITE DE LA REPONSE EN LE {si concerné) 85,7%
FORMAT DES SUPPORTS D' INFORMATIONS COMPLEMENTAIRES EVENTUELS TRANSMIS PAR MAIL 64,3%
DELAI DE TRANSMISSION DE L'INFO COMPLEMENTAIRE PAR MAIL [DANS LES 24H MAX) 84, 6%
SATISEACTION FINALE|  64.3%
Nb total de répondants| 28

*concerme 14 répondants
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PRESTATIONS GROUPES

MEW | ANALYSE BASEE SUR LES TAUX DE TRES SATISFAITS

ACCUEIL CONSEIL INFORMATION PREALABLE
ELEMENTS CONTRACTUELS (CGY, devis..]
MODALITES ET DELAIS DE PAIEMENT, FACTURATION...

i

CQUALITE DU GUIDAGE 85,%%

COMTEMU DE LA PRESTATION 82,4%
DEROULEMENT ET TIMING

QUALITE DU GUIDAGE
CONTENU DE LA PRESTATION
DEROULEMENT ET TIMING

RESTAURATION ®

\ /
QUALITE DU GUIDAGE
CONTENU DE LA PRESTATION TOUR
DERCULEMENT ET TIMING GUIDE

RESTAURATION
SITES VISITES [accueill...)

SIGMALISATION ET ACCES
STATIOMMNEMEMT

SATISFACTION FIMALE
Nb total de répondants (arrété au 02/01/2023)
*ronceme 136 rEpondants

*=* roncerne 2 répondants
=#= 14 repondonts sur 140 sont venus en autocar de tourisme
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SERVICE ET OFFRE DE RESERVATION

R Offre vendue en centrale Taux de recommandation |Trés satisfaits| NB rép

eserve Meric, lieu d'inspiration de F Bazille 100% 100% 15
Soirée du crime au Chai du Terral "Fay ce gque vouldras" 1005 100% 11
Antigone, un quartier d'ambition 100% 100% 10
Opéra Comédie 100% 91% 22
Jacou, une ville racontée au fil de I'eau 100% 90% 10
Lieux de pouvoir 100% 89% 19
Maoliégre et la faculté de Médecine = L'Avare 100% 88% B0
Deambulations Moliére en Languedoc 100% 82% 21 |
City Card 48h 100% 82% 11
Le Palais de Justice 100% 80% 10
Soirée Jeu de réle Cercueil de papier 100% 80% 10
Hotel de région 100% 70% 10
Montpellier médiéval et la chambre peinte de I'hétel de Gayon 100% 64% 14
L'essentielle 99% 461
Le Mikvé un Joyau préservé 98% 65
Les hotels particuliers, des trésors d'architecture 98% 58
1622, le siege de Montpellier et la Citadelle 97% 38
La faculté de Médecine : un batiment historique 96% 213
Maoliére 3 la faculté de Médecine : le Médecin malgré lui 95% 98
Montpellier By night 95% 60

* Les autres offres n"ayant qu’l ou 2 répondants ne permettent pas un retour
suffisamment pertinent
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Reserve

ENQUETES DE SATISFACTION

Du Jardin de la Reine au Jardin des Plantes 94% 16
Oculture : excursions pour découvrir le Sud de la France 93% 75
Le centre historigue pour les enfants 92% 25
Guided city tour in English: Historical Center 92% 26
Enguéte Occulte: Mystére & Bocaud by Le Manoir du Crime 91% 11
Montpellier au coeur de la série Un si grand soleil 90% 50
Street Art, vue d'ensemble 89% 53
Isaure au temps du Verdet 89% 9
Spectaculaire Bonnier de la Mosson 83% 3]
Découvrir la camargue avec Phil! 80% 5
City Card Montpellier 72h 75% 8
Ibis Mpl Centre 75% 4
City Card Montpellier 24h 72% 14
Hbtel Colisée Verdun 62% 8

Les autres offres n’ayant qu’l ou 2 répondants ne permettent pas un retour suffisamment pertinent

SERVICE ET OFFRE DE RESERVATION

En dessous de 10 répondants, a

relativiser
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COMMENTAIRES CLIENTS
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DIFFERENTS MODES D’EXPRESSION CLIENTS
|

E-reputation _ Commentaires
5% spontanes
5%

l. E-reputation (sites d'avis et réseaux sociaux) +43%
(-39% /2019)

Facebook, Fb messenger N 11
Instagram B 4
Google My Business  II——— =8

Tripadvisor N 13

Commentaires

sollicités @ Commentaires spontanés +20,6%
50% (-44% / 2019)
Courriers [ 6
Mails T 50
@ Commentaires sollicités (issus des enquétes de satisfaction) +30% Fiches de remarques en libre service I 40
(-6,3% /2019)

Service et offre de réservation I 1402

Prestations Groupes [l 76

0 . .,
Accusil 3 distance [ 14 77% des commentaires exprimés concernes

les visites guidées pour individuels !

Accueil envis-a-vis NI ::°



COMMENTAIRES CLIENTS

EXPRESSION LIBRE 1952 commentaires / +30%

-11,6% /2019

70,7% 29,2%

Avis positifs = 1381 Remarques, suggestions = 571
(+28%) (+35%)
Vraie reconnaissance de la Vraie valeur ajoutée, la critique est
qualité de notre travail, une source continue de remise en

c’est gratifiant ! question et de progres



& COMMENTAIRES CLIENTS

‘;;ellier
REPARTITION

e L map
i __ © Soriopofessionnels
ier ] B
Cﬂ ? Mp%gggﬂée 1765 commentaires = Collectivité _— 7%
i . (+28,7%) -10,8% / 2019 3%

w73 6% (O)

1200

1000 Dont 16 réclamations
e l? montpellier
800 e'\édiferranée

mMétropole u
_ Office de Tourisme & des
600 . Congrés {OTC3M
61 commentaires - " 5[5% }

466
. (+17,3 ")/ 2088 PARTENAIRES
200 80,3% 55,5%
12 49 " >0

s .

Office de Tourisme & des Collectivité Sociopofessionnels Dont 24 réclamations
Congrés (OTC3M)

B Commentaires positifs M Remargues ou réclamations
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¥ lIs ont aimé... ca nous booste !
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'u" Ale aie aie ...

meéditerranee s T 4 Visites guidées \
Touwtisme & Congies ! . . e , . 1\
. P . -Un guide a eu 20 min de retard alors qu’il est demandé aux participants de se
Service de réservations 1 . ) . . |
, . . , présenter 10 min avant le départ de la visite
-Erreur dans I'enregistrement des coordonnées (conséquence I . . . ) L |
-Visite Jardins de la Reine insuffisamment préparée

Sy i USSR RS I U U ——

/ ]
' l
I importante dans le cadre de la visite de I'aéroport), annulations de |
| derniere minute (notamment fans de la série un si grand soleil venus I
| expres)

/

ﬂ———___————————————————N

D, II Conditions d’acces aux visites guidées offertes via la City Card )
| -Réservations de 10 personnes refusée (programme individuel) alors que ces 1
) personnes avaient toutes acheté une City Card de fagon individuelle — (info a |
{ Cohabitation Tourisme / habitants Yol savoir : accés limité a 9 personnes détentrices d’une city card max sur une seule |
I -Un commerce s’est plaint de groupes (venant de nous ou pas) qui l | et méme visite guidée (pour individuels) )
s’arrétaient devant sa boutique avec des guides et empéchant I'accesa | N o o e o e e o e e e o e Ew Em Em Em Ee e =
IceIIe—ci I — e
I les guides utilisant des micros constituent une pollution sonore qui 1 Accueil et conseil en séjour \
\\pourrait étre évitée par un autre systeme. 7 -Simple remise de plan alors que la personne souhaitait des conseils, absence
e B de considération, elle a du s’adresser a un.e autre conseiller.e pour pouvoir /
I étre renseignée convenablement .
—m mm m mm mm mm mm e mm mm mm mm mm mm mm mm mm m y | -Informations erronées (notamment lors de la Nuit du droit ou la personne
[ Journées Européennes du patrimoine \ I n’apu obtenir de place alors qu’elle avait suivi les conseils communiqués sur I
[ -Pouvoir accéder aux sites qui ne le sont jamais gratuitement commela | | lejouretl’heure des réservations) |
| faculté de médecine ; faculté de pharmacie qui devrait étre ouverteles | |, -Attention a ne pas expédier les gens a la fermeture (x3) _ /

2 jours du weelcend \ --------------------o:-.
I -Tout complet trés rapidement, souhaitait un retour a I'ancien systéme ( . . . \
I oules gens faisaient la queue et pouvaient tenter leur chance le jour I I Information en Ilb.re' service . . )

| méme | -La personne souhaitait un retour a I'acces des flyers en autonomie sans passer

-Accueil téléphonique de I'OT injoignable (2 x 30 min) malgré I | obligatoirement par un conseiller. Cela donnait des idées de sorties, de I

| spectacles qu’elle ne peut pas deviner si le conseiller ne lui en parle pas

« I'embauche de 5 agents (+ répartiteur d’appel dédié) V4

- . O S S S S D S D D B e B B e e e \——————————————————————/



l’“ 'u’ Ale ale ale ...

’_-'_—_—__________N

N\

,—_____________"_—_-——___\

/ ne >

Hébergements \

Colisée verdun : montant de la taxe de séjour annoncé différent du facturé, hygiene

Domaine du bérange (non adhérent) x2 : retours de signalements graves en terme de

sécurité, salubrité — signalement effectué

Ibis Mpl Centre : hygiéne, piqlres punaises de lit, chauffage défectueux

Air BnB (non adhérents) x 3 : absence d’entretien, ménage, hygiene

Saleté, insalubrité ayant déclenché une crise d’asthme et annulation du séjour avec

dédommagement hétel jugé insatisfaisant

Premiére Classe St Jean de Védas (non adhérent) :hygiéne, punaises de lit, dans les 2

chambres proposées, pigires

B&B Hotel Montpellier Centre le millénaire : insécurité, le monsieur revenant dans sa

N\

Fétes et manifestations

Fééries du Peyrou : Dréle de féerie nocturne qui se termine
avant 21h

Coeur de ville en lumiére : le vendredi, il était interdit de
pénétrer dans le Peyrou ; grilles fermées ; donc impossible de
voir le spectacle, et embouteillage monstre de piétons au pied
de I'Arc de triomphe

Spectacle SHEN YUN au Corum : bloqués sur tous les
itinéraires menant au corum, aucune information ni prise en
charge, perdus dans le parking de I’h6tel de ville, ont tourné
1/ 4 d'heure avant de trouver la sortie ; aucune indication de

PARTENAIRES

o T o o o o = oy
_—ee e . e e . -

G N I S S S . S .

-_ e e e e e e e e .

circulation : 90 cts pour rien /
] chambre, ses affaires déja installées, a trouvé quelqu’un qui y dormait, dédommagement
e e e e e ——— = proposé par I'hotelier jugé insatisfaisant par rapport a la gravité de cette erreur
l Loisirs \ \ Hétel Europa (non adhérent) : ex Abasun hotel : vétusté, absence de rénovation/entretien /
Set’ieme Art X2 : cinétour annulé, OT non informé, clients I B
I non remboursés — arrét partenariat I
I Mpl Wine tours : jeu de piste gourmand, 2 des 5 commerces (—______________-“ CTTTTTTENSN
| étaient soit en rupture de stock soit fermé I P+Tram L Tram |
/ Occulture : Partage de kayak qui s’est mal déroulé et de faita | I -Dysfonctionnement du systéme P+Tram, qui a valu I I?es touristes |
du étre écourtée (client non informé qu’il devait partager) | /7 un surco(t de 20€ de parking— réclamation en cours | : eFrang(,ers ont Co
Petit train x3 : accueil grossier, absence de prise en compte [ & de traitement par la TAM lors de mon appel | rt?setr\‘/e unltaX| qU|
\ de laréduction city card, commentaires non actualisés 7 N e e e e e e e e e e e e e e o 2 I n es‘ Jama|§arr|ve I
0 0 T IapresZOmm I
’ n
[Sm DS ZIoIZIoIZIIZIITIooo| mmemm oo mmmmmmo e
Culture & développement durable Relations |r.1ternat|ona'les
| _Un monsieur a fait le choix de ne pas visiter le MOCO car on lui a refusé : _D?s, canad'le:n’s chogués qu_e I? drapeau du Can:'—.\d\a I
} le stationnement de son vélo dans la cour du MOCO (n’a pas souhaité le I I soit installé a lenvers et laissé tel quel (transmis a )
\ laisser dans la rue a cause des vols) I \Ia_IVIR_I) —

(S U U U OO U U I U —



LES ACTIONS CORRECTIVES A ENGAGER
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ATTENTES RECURRENTES / SENSIBLES

Accés a l'information en libre O ! /,
service/autonomie @ - n Horaires d'ouverture

Horaires d’ouverture

27
31 i ' -Revenir 3 une ouverture non stop la journée
Sobriété papier: les flyers partenaires et H““ST““ l,
évenements ont été retirés. La documentation WE “A“ p ’
. . . N . 19
disponible se situe derriere les conseillers. Elle
n’est pas visible et ne permet pas I'acces a 14 PnnBlE‘ o | 14 13
2022

I'information en autonomie. Il faudrait trouver ‘ o
une alternative au papier tout en ayant accées a
I'information en autonomie I
2020 2091 2022 Signalisation des BIT -
2017 2018

2015 2020

Manque de toilettes publiques
@ @ 34 34 Signalisation des BIT
% 26 -BIT de Lattes a signaler depuis I'arrét de
28 tram et depuis les pistes cyclables
i 74 -Mairie de Castries peu accessible

23 (passage a sens unique, trop peu de

]
. stationnements a proximité)
é g E -Chateau de Castries (futur BIT) a mieux
e signaler depuis chaque parking (ou
définition d’un parking dédié?
. 8 suffisamment signalé en amont depuis

a 4 les 2 principales entrées de ville; ne pas
4 oublier le jalonnement)
I I ] i} I -OT Place de la Comédie a signaler depuis
003 2014 2015 2016 2017 201E 215 20 0 20M 2022 la gare St Roch essentiellement
2011 2012 2014 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

V=]



Au cceur de la série Un si grand soleil : A-t-on fait évolué le contenu avec la série ? N’a-t-il pas besoin d’étre actualisé
pour les fans de la série ? — création d’une nouvelle visite plus actuelle sur les quartiers contemporains prévue en 2023
Annulations de derniére minute (attention aux déceptions de « fans » qui viennent de loin ou expres)

Street art vue d’ensemble : penser a réactualiser le parcours (évolution, disparition des ceuvres dans I'espace public),
encore quelques longueurs, périmetre parfois jugé trop restreint— point de départ de la visite modifié

Le centre historique pour les enfants/jeune public : penser a bien adapté le discours a la /les tranches d’age présentes,
parfois jugé non adapté— refonte compléete du contenu courant 2023+ tranche d’age sera a bien spécifier lors des
réservations (en ligne et via les CES)

La faculté de Médecine : Voir plus de salles, avoir plus d’accés (hors mis la fermeture partielle du conservatoire) — 2
formules seront proposées (spécial anatomie pendant 1h30 et formule historique)

L'Essentielle : penser au confort auditif des participants, taille du groupe, périmetre parfois jugé trop restreint, encore des
longueurs au démarrage et sur certains points d’étape

Dynamisme et interactivité lors des visites : Bien adapter les commentaires a la cible, encore plus susciter I'intérét
lorsqu’il s’agit de groupes d’étudiants, lycéens ou scolaires — accompagnement a étudier pour les guides, trucs et
astuces pour mieux capter le public « collégien » notamment

Points de RDV : S’assurer d’étre tres clair sur le lieu de rdv (est-on sir de ce gu’on annonce et de la précision du lieu de
rdv ?) — au besoin, aller se rendre compte sur place (se mettre en situation de visiteur lambda qui ne connait pas la
destination)



Transmission de la documentation
Si malgré le questionnement et les conseils personnalisés I'interlocuteur

Aménagements et confort intérieur souhaite recevoir une documentation on ne bloque pas (en proposant

-Espaces d’accueil a exploiter et aménager (Lattes et

MonTDE‘[!ier VLM) d’abord la version dématérialisée, puis si objection, la version papier en
méditerranée dernier choix)
) Tourisme & Congres -Comédie : depuis le retrait de la décoration Un si
Grand Soleil, effet couloir qui ressort, gestion des files
d’attente pas toujours claire (couloir) Gestion de I'Information
-Signalétique intérieure : meilleur signalement vers le -Renforcer I'information/conseil sur les locations d’appartement
jardin, vers la doc gratuite a disposition (confusion -Renforcer la gestion des programmes sur les théatres et activités
offre hall et boutique payante) culturelles (ou danser, théatres...)
-Inclusion / accés : remettre des chaises et tables de -Indiquer les horaires du petit train des plages entre parking du
hauteur normale pour pers agées ou en situation de Prévost, plage de VLM, a la Cathédrale de VLM sur notre site
handicap (comédie), rajouter des chaises (Lattes) internet

Hotel Colisée Verdun : isolation phonique, amabilité du personnel, confort, équipement, wc a I'extérieur d’une des
PARTENAIRES chambres

Ibis Mpl Centre : ventilation un peu bruyante

Eurociel : manque de signalisation depuis la gare

Campanile centre gare : amabilité du personnel

Appart’city Mpl St Roch : isolation phonique, frigo tres bruyant par intermittence, encore des efforts a faire vers le zéro
plastique, trop a jeter (gobelets...)

Appart City Confort Montpellier Millénaire : Une chambre mal agencée, parking payant bien qu’en dehors du CV

Oculture : attention a la conduite un peu agressive (x2), I'information sur le point de rdv pas toujours facile a trouver

Les voix de Maguelone : le parking, a 500 m de la Cathédrale est plein de gros trous, dangereux, a niveler
Championnats du monde de patinage (Salle Arena) :

-Des espaces de restauration fermés, files d'attente tres longues pour se restaurer, manque de diversification, pas de
ventes de produits locaux

-Nettoyage des toilettes insuffisants les jours de forte fréquentation (vendredi soir et samedi)



&

(P G

montpellier

mMéditerranée

™métropole

Patrimoine

-Domaine Bonnier de la Mosson: pas mis en valeur, a
I'abandon alors que des visites sont organisées

-Zoo de Lunaret : laissé a I'abandon ?

-Monument a Jean Jaures devant Pavillon Populaire a
nettoyer (inscriptions) = Prévu d’ici 2025 (travaux de
rénovation et réaménagement de I'esplanade)

Acces, déplacements et mobilités douces

-Offre P+Tram a mieux expliquer au niveau des machines

-Signalisation des P+Tram trées insuffisante pour les touristes et visiteurs ne
connaissant pas la ville alors que la volonté est d’inciter a leur utilisation
(ZFE)

-Réseau cyclable insuffisant, discontinu, difficulté au niveau de certains
ronds-points, manque de signalétique adaptée vers les grandes directions et
points d’intéréts touristiques

Gros événements (ex Championnats du monde de patinage)

-Fréguences et horaires de tram sur la ligne 3 depuis I'Arena n'ont pas été
suffisamment adaptées (constats réguliers également les soirs de gros
concerts)

-Navettes insuffisantes entre |'aéroport et I'Arena ainsi que vers la patinoire
Végapolis

Plan de circulation automobile & stationnements

-Circulation catastrophique. Bouchons = pollution

-En arrivant de Gignac on a pris |'av de la liberté on a du aller jusqu'a I'A9
pour sortir au zénith et se garer au polygone

-Trés difficile de se garer

-Plus aucun acces a voiture a la Comédie, parking sous tunnel de la Comédie
: CB étrangéres non acceptées, pas de paiement en espéces possible: quid ?

Sobriété énergétique

-Traversée du Polygone dimanche : enseignes
allumées, des écrans pub en continu

-Encore trop de lumiéres en ville la nuit

-A Odysseum bus Tam a l'arrét depuis 10 min mais
moteur allumé

Entretien des rues et des équipements
publics

-Ville sale, poubelles qui débordent,
crottes de chiens = donne une mauvaise
image (gare routiere, hotel de ville, port
Marianne, square planchon...)
-Ascenseur du Corum régulierement en
panne (quid acces des personnes a
mobilité réduite?)

-Toilettes publiques hors services pendant
des jours, semaines; réduisant le nombre
de toilettes publiques disponibles

Tranquillité publique:

-La présence de sdf avec chiens (place de la
comédie, square planchon)

-Les vols, incivilités

-Un seul commissariat ouvert le week-end
-Trop de cyclomoteurs dans les zones
piétonnes
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Nos participants et nos visiteurs ont des idées !

1- Théatre UAvare / Le médecin malgré lui : poursuivre 'effort engagé sur la
Mﬂn.l.pel | ier sonorisation, ce n’est pas encore tout a fait ¢ca (méme si le nombre de remarques reste
méditerranée contenu). Idem sur la visibilité selon les endroits : prévoir des gradins plutot que des
T [ L ; chaises? permettre l'acces aux chaises de devant (réservées mais non utilisées)

2- Un cinétour par les guides de I’OT : Tant de chefs d'ceuvre du cinéma ont été tournés
a Mpl, une traversée de la ville avec des escales aux endroits marquants (I'homme qui
aimait les femmes, 2 hommes dans le ville, I'emmerdeur, Didier...)

3- Montpellier by night : Vu I'annonce du titre en anglais, pour éviter toute confusion
spécifier clairement sur les supports que la visite guidée est en francais

4- Point d’arrivée différent du point de départ (visites guidées)

-Bien indiquer en amont et lors des réservations que la visite ne se termine pas au point
de départ (supports de communication, conseil en séjour)

-A la fin de la visite s’assurer que chacun sache comment retourner au point de départ

5- Prestations annulées en derniere minute : informer les clients pas sms ? (a la place du
mail qui n’est pas toujours consulté en vacances)

6- City Card : penser a indiquer les jours concernés par les JEP sur le site internet afin
d’éviter I'achat de la City Card (non rentable/utilisable ce week-end |a)

7- Une plateforme pour la revente et/ou I'échanges de billets de spectacles proposés
par |'Office du tourisme (mise en relation?).

8- Organiser les lundis de I'OT aussi pdt les vacances de noél
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NOs visiteurs et nos parties prenantes ont des idées !

1- Un circuit touristique matérialisé au sol dans la ville (ex Nantes)

2- Ouvrir les musées le lundi (incitation a la prolongation du séjour) a b mMontpellier
3- Retour du bus touristique k Méf?sggigee

4- Plus de services et de confort dans I'espace public : des bornes de recharges (téléphones,
batteries de VAE...), des consignes pour cyclotouristes et motards (déposer casques, sacs,
batteries...), plus de toilettes, de points d’eau

5- Un territoire inclusif, doit aussi étre capable de prendre en compte les besoins et PARTENAIRES
spécificités de la clientéle groupe:
- Comment mieux accueillir les autocars scolaires et de tourisme ? Les acces et
cheminements ont-ils été pris en compte dans le nouveau plan des mobilités ?
- Comment faciliter I'accueil et le déplacement des groupes de congressistes en ville et sur
le territoire ?
- Comment améliorer le confort des groupes d’éléves ou de retraités : passage rapide aux
toilettes publiques rendu impossible avec le systéme actuel de toilettes uniques avec
lavage automatique entre chaque passage. Quid des prises de médicaments, points d’eau
aménagés ?

6- 2023-2025 (chantier de rénovation urbain) Comment anticiper les perturbations dans
I'accueil des visiteurs et pallier au possible défaut d’acces a I'offre touristique ?

Accueil en mobilité en ville + points I-mobile a la gare sud de France et a I'aéroport ? (point i-
mobile = a défaut de conseillers, de la documentation, acces wifi, écrans avec offre
touristique et pub partenaires)

+ focus et mise en avant des partenaires situés dans les secteurs les plus impactés ?

\

7- Généraliser le e-billet avec coupe file dans les sites touristiques notamment Odysseum
(attente longue I'été pour accéder et sortir du parking )
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Audit blanc Qualité Tourisme réalisé en 2 temps par Lucie Vincent du relai territorial (Hérault tourisme), avec I'aide de référents qualité d'autres
Offices de Tourisme de I'Hérault. Les éléments de la visite s'appuient sur des tests a distance en langues étrangéres effectués |'été 2022 par un
cabinet d'audit agréé, des tests en francgais élaborés par téléphone, mail et messenger en octobre / novembre 2022, des entretiens sur site avec les
différents services de I'OT les 27/09 et le 08/11/2022, I'analyse de documents et I'observation de pratiques.

QUALITE RESULTAT :

TOURISME

o, i -
76/) de taux de conformité (objectif 85% minimum pour renouvellement de la marque)
Un plan d’action qualité a été mis en place pour réactiver les actions d’amélioration a engager d’ici I'audit officiel de Mars 2023

PLAN D’ACTIONS QUALITE 2023

/\

Accessible sur le réseau et auprés de la responsable qualité, il reprend les actions
d’amélioration a mettre en ceuvre suite aux autoévaluations, audits, bilans qualité annuels,
remontée des dysfonctionnements internes...

Les dysfonctionnements, problématiques collectives et remarques clients récurrentes sur la
destination seront mises a l'ordre du jour du Groupe Qualité de Destination (GQD)

Le bilan qualité n’a pas été présenté au GQD et ce dernier n’a pas été réuni en /J
2020 et 2021 (trés peu d’attentes exprimées sur le territoire).

Il seraréactivé en 2023 pour la période 2022

L8 Roue de Deming of Nmetonstion
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VERS LA CERTIFICATION ISO 20121 _Accompagnement Ipama
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s Mise en oeuvre i
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VERS LA CERTIFICATION ISO 20121 _ Accompagnement Ipama

Les 4 facteurs clés pour un tourisme durable et un événementiel responsable
e Porter une ambition collective et politique du développement durable
e Associer les socio-professionnels dans cette cohérence d’engagement

e Impliquer les clients, visiteurs
e Assumer la promesse de tourisme durable

+ 19 dialogues menés en direct (visio ou face a face)
3 catégories de parties prenantes interrogées

7 Institutionnels, fédérations... (Métropole 3M, Montpellier Events,
Occitanie Events, CCI Montpellier, Club hotelier, Hérault tourisme,
Comité Régional du Tourisme & des Loisirs Occitanie)

8 Adhérents OT (filieres interrogées : hébergeurs, restaurateurs,
traiteurs, loisirs indoor/outdoor, commerce, artisanat, école de
langue)

3 Prestataires (1 guide, 1 autocariste, notre société de ménage)
Durée moyenne par dialogue = 1h30
Soit 28h30 d’échanges

* 4 nouvelles procédures

* 1 déclaration de missions et de valeurs

+ 1 politique RSE (2 grands axes et 13 objectifs)
1 plan d’actions RSE

* 1 enquéte RSE sociopro dédiée

3 fichiers Pro interrogés dans leur globalité

Fichier adhérents / Fichier autocaristes / Fichier guides
416 contactés = 115 répondants

* 3 groupes de travail initiés (PP internes et externes)
Le 18.11 Comité DD interne = faire le lien sur 'avancement

de la démarche, suivi du plan d’action RSE en interne,
partages et actions collectives

Le 12.12 Groupe de travail RSE = mutualiser, échanger les

bonnes pratiques entre partenaires labellisés 1ISO 20121
Le 15.12 Groupe de travail Stratégie : définir une vision et

des objectifs pour la destination
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* Audit de renouvellement Qualité Tourisme _ 28 et 29 Mars 2023
-Audit complet = 1,5 jour d’audit tierce partie (auditeur externe) en présentiel sur les sites Comédie et Pagézy
-Rapport d’audit provisoire envoyé dans les 7 jours, puis délai d’1 mois pour agir sur les non conformités (plan d’actions correctives)

-Rapport d’audit définitif envoyé 1 mois aprés transmission du plan d’actions correctives a I'auditeur
Frais de dossier (350€ HT a ADN) + colt de I'audit / frais d’hébergement/restau auditeur (compter 2.000€ TTC)

« Groupe Qualité de Destination a relancer

La satisfaction doit étre analysée a I'échelle du territoire de compétence, le GQD doit permettre de croiser les approches. Si une problématique de
destination revient année apres année, ne peut étre résolue sur un temps court (ex schéma de circulation urbaine...) attendre que le contexte soit plus
favorable. Ce qui compte c’est de faire avancer des problématiques collectives (aborder une problématique a chaque fois)

* Poursuite des Clients mysteres tests (a distance : tél et mails)
Dans le cadre du suivi de marque Qualité Tourisme / conseil en séjour (par le CRTLO) = gratuit

« Mise en ceuvre du plan d’action RSE & poursuite de 'accompagnement ISO 20121

 Poursuite des dialogues PP (Parties prenantes) 2e trimestre 2023

En 2023 nous axerons le dialogue vers nos PP clients, visiteurs et locaux (élaboration d’'une nouvelle enquéte RSE spécifique), le fichier Presse/Média,
le fichier fournisseurs (procédure achats responsables) + autres institutionnels locaux majeurs restant a interroger (TAM, aéroport...)

 Renouvellement du classement de ’OTC3M en catégorie | _ Déc 2023

-Une visite des BIT saisonniers sera prévue cet été. Attention, ils rentrent en compte dans I’attribution / maintien du classement

-Dossier a remettre au relai territorial qui vérifie la conformité avec la grille de classement, contrble les éléments de preuves et donne avis auprés de la
Préfecture (+ avis technique en amont en commission de classement en présence d’autres OT)

-Arrété de classement envoyé dans les 2 mois aprés remise du dossier en préfecture.

-Prévoir suffisamment en amont le procés verbal du Conseil d’Administration de I’OT sollicitant le classement préfectoral de Montpellier
Méditerranée Tourisme & Congres en Catégorie |

-Ainsi que la délibération de la collectivité de tutelle sollicitant le classement préfectoral de Montpellier Méditerranée Tourisme & Congres en
Catégorie |

 Demande d’audit de Certification ISO 20121 _ fin 2023 ?

Devis d’audit sera demandé en temps opportun : compter entre 6000 et 12000 € TTC avec suivi sur 3 ans (info Ipama)



BILAN QUALITE 2022

MERCI DE VOTRE ATTENTION

& Quot GASERT TE
FAIRE DES PoINTS
QUALTE 2 oIS




