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ADT : Agence de Developpement Touristique Béarn-Pays Basque
ANT : Animateur Numeérique de Territoire

BAT : Bureau d'Accueil Touristique

CAPB : Communauté d'Agglomération Pays Basque
CRTNA : Comité Regional du Tourisme Nouvelle-Aquitaine

DD : Développement Durable

OT : Office de Tourisme

OTC: Office de Tourisme Communautaire

OTF : Office de Tourisme de France

OTPB : Office de Tourisme Pays Basque
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INTRODUCTION

L'Office de Tourisme Pays Basque (EPIC) regroupe 152 communes (sur les 158
qui composent l'agglomération Pays Basque) et comprend 18 Bureaux d’Accueil
Touristique (BAT) permanents et un bureau saisonnier répartis sur 4 secteurs du
territoire :

+  Adour : Bidache, Hasparren, La Bastide-Clairence et Urt (en été)

- Basse-Navarre : Saint-Etienne-de-Baigorry, Saint-Jean-Pied-de-Port
et Saint-Palais

+  Soule : Mauléon et Tardets

 Sud Labourd : Ainhoa, Arcangues, Ascain, Ciboure, Guéthary, Sare, Espelette,
Saint-Jean-de-Luz, Saint-Pée-sur-Nivelle et Urrugne

Le BAT principal est celui de Saint-Jean-de-Luz qui est une station classee de
tourisme, de méme que les communes d'Ascain, de Guéthary et d'Urrugne.
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L'année 2022 o été marguée par un retour a la normale cote rythme et conditions
de travail, ce qui n‘avait plus éteé le cas depuis mars 2020.

La direction de la structure a eté assuree par intérim jusqu'a fin octobre par
Isabelle FORGET qui a éte officialisee dans son poste & partir de novembre 2022.

La saison touristique s'est deroulée normalement malgre la Covid qui est encore
venue perturber de temps en temps les plannings, et la forte chaleur qui aimpacte
le mode de consommation des visiteurs.

L'accueil hors les murs s'est déeveloppé sur plusieurs sites.
Les relations avec les professionnels du tourisme ont pu reprendre.
Les actions de communication et de promotion ont éte menees comme prevu.

L'activité commerciale a été bonne, notamment au niveau des ventes faites dans
les BAT et sur internet.
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Les actions de I'Office de Tourisme Pays Basque s'inscrivent dans le cadre du
projet de territoire et du Schéma stratégique Tourisme de la Communauté
d'agglomération Pays Basque.

La strategie devra necessairement prendre en compte les externalités négatives
du tourisme et y répondre par des actions permettant de préserver le cadre
de vie des habitants, les espaces naturels, ainsi
que la qualité de la découverte du territoire
par les visiteurs et par les locaux. Il s'agira de
s'‘assurer d'un tourisme durable et coherent
avec les autres politiques publiques (transition
energetique et écologique, habitat, mobilite,
agriculture, patrimoine, paysage, montagne,
culture et langue, transfrontalier, eau, dechets,
aménagement...).

wwWw.communaute-paysbasque.fr

encacgement N°55:

g
¥

La Communauté d’Agglomeération Pays Basque s'est engagée fin 2019 dans une
démarche préparatoire & I'élaboration d'un Schéma stratégique Tourisme 2020-
2026 pour son territoire.

Sur la base de premiers éléments de diagnostic, elle a engagé une nouvelle phase
de travail associant les acteurs du territoire (élus, socioprofessionnels, société civile
organisée, partenaires institutionnels, techniciens...) pour construire collectivement
la strategie touristique du Pays Basque.

En 2022, 'OTPB a participé aux ateliers de travail organisés sur le territoire
pour approfondir les thematiques prealablement identifiees et dessiner un plan
d’'actions.

Le 12 mai, une seance de restitution a permis de valider collectivement les defis
et les chantiers issus des ateliers.

Les seances de lancement, de cadrage et de restitution ont ete animées par le
cabinet Protourisme qui a travaille sur le diagnostic touristique du territoire.
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TOURISMe DURaBLe

Le tourlsme est un secteur de polds de I'économle basque. Un climat
agreable a I'année, une diversité géographigue exceptionnelle entre
mer et mantagne, un patrimaine architectural, culturel et naturel
unigue, le Pays Basque dispose indénlablement datouts qui en font
une remargquable destination touristique.

Limage du Pays Besque est connue et reconnue
a l'achelle nationake et intermatisnale. De qual en
Taire un sectewr non negligeable de I'économie,
rpprésontant F00 milons d'euros de chiffre
d'affaires. 2036 entreprises (soil 77% des
entreprises du Pays Basque) et environ S000
emplois directs (soit 10% de Femplol au Pays
Basque). Balnéalre, montagnard, culturel, spomif,
patrimanial, professionnel, de blen-étre.. lo
leurisme au Pays Basque prend une muliiode de
Tormes, aved un pic d'activite Mot

Le tourisme, par effet rebond, predult ceraines
externalités quil est impoartant danalyser pour y
apporter des solutlons, voire neguler. En edfiet, le
ourisme rosle ires salsonnalisd, & 1o prosenos
des nowvidles populalions emponaings augmenle
la charge en matiére de production de déchets.
de consommation d'eau potable ef de quaniite

o' eaux usees & tralter. EBe pose également des
difficufiés en matitre de congestion des ases de
circulation, de présenation des espaces natunels
el de condins d'usages. Le développement des
meuhlés de lourisme vient concurrencer le marché
du logement pour la popadation kbocale sur la cife
Dasgue.

Extrait du projet de territoire pour le Pays Basque - Juin 2022

Les actions seront définies et déployées en 2023 apreés le vote de la stratégie.
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ACCUEIL & INFORMATION

Lannée 2022 a repris un rythme regulier, les BAT sont restés ouverts au public en
gardant leur amplitude habituelle, mais I'affluence reste faible en cette hivernale.
Les vacanciers et la clientele étrangere sont de retour des le printemps, et
nette progression de la clientéle étrangére cet été : Belges, Allemands et grosse
fréquentation des Espagnols.

Globalement la saison a éte bonne avec une frequentation légerement inférieure
a celle de l'année derniere qui fut une tres belle saison. Le climat général était
beaucoup plus serein.

La canicule a notamment da freiner la fréquentation des bureaux. On constate
egalement une baisse de frequentation des visites guidées, et toujours des
disparités dans la fréquentation des différents BAT.

Toutefois, les ventes ont nettement progressé sur I'ensemble des BAT de I'OTPB
avec une augmentation de plus de 21 % en 2022.

Par ailleurs, nous n‘avons pas éte épargnes dans les BAT par les nombreux arréts
de travail liés au Covid, particulierement en juillet.

L'OTPB a poursuivi I'harmonisation de ses méthodes de travail, des services
proposes et des horaires d'ouverture des BAT.

RAPPORT D'ACTIVITE 2022 OTPB



L'EQUIPE D'ACCUEIL

L'équipe d'accueil est composee a l'annee de 34 personnes : - 33 CDI dont
8 temps partiel + 1 alternant en BTS Tourisme.

2 CDI sont en longue maladie, remplacés par 2 CDD.

1 CDl est en conge parental, puis en formation a temps plein en basque, remplacé
par 1 CDD.

1 conseillere en séjour est en retraite progressive et son depart est préevu en mars
2023.

Certains conseillers en sejour ont d'autres missions tels que : ANT, guides...

35 saisonniers ont été recrutés en 2022 pour les 19 BAT ouverts cet éte et les
divers accueils Hors les murs mis en place.

LES MISSIONS DE L'ACCUEIL

« Accueil et information des visiteurs.

« Coordination des acteurs touristiques locaux : base de données Tourinsoft,
accompagnement des loueurs en meubleés.

+ Perception de la taxe de séjour.

+ Collaboration & la gestion des équipements :
- Maison du Patrimoine a Ainhoa,
- Chateau de Gramont a Bidache,
- Chéteau Fort de Mauléon,
- Ecomusée de la pelote basque & Saint-Pée-sur-Nivelle.

« Commercialisation de produits et services touristiques et culturels ¢ I'echelle de
'OTPB : billetterie et vente de produits via Welogin et Elloha dans les 19 BAT.

Activité Boutique dans certains BAT.

« Soutien aux animations et
événements du territoire pour les
communes qui le souhaitent et qui
ont conventionné avec I'OTPB.

M
™M
[
]
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LES ACTIONS SPECIFIQUES LIEES
A LA SITUATION COVID-19

Mise en place de procédures précises et évolutives déecoulant du protocole
sanitaire national. Une information spécifique a été apportée aux conseillers en
sejour et au personnel saisonnier par le biais d'une intervention de la réeferente
Covid de I'OTPB, Fredérique Landron, lors de la journée d'accueil des saisonniers
fin juin.

. Ameénagementdes bureaux: 'OTPB est massivement dote d'equipements
adéquats : parois en Plexiglas, signalétique, masques, lingettes
désinfectantes, flacons nominatifs, mais aussi soutien psychologique pour
les salariés en éprouvant le besoin. Autant de mesures visant a proteger
I'equipe comme le public, et qui ont contribué a rassurer les salariés qui se
sont sentis soutenus.

Au cours de l'année, les plexiglas ont commencé a étre enleves dans
les accueils.

. Mise a jour des listes d'infos utiles pour I'accueil répartis sur les 4 secteurs
du territoire et creation de nouveaux documents permettant de répondre au
mMieux aux diverses demandes a I'accueil dans les BAT.

. Mise a jour et suivi des animations par territoire.

. Création de flyers par secteur, édités regulierement durant l'ete.

LES PRINCIPALES ACTIONS DE L'ACCUEIL EN 2022

* Organisation et gestion du fonctionnement des 18 bureaux d'accuell
permanents et du bureau saisonnier d'Urt.

*+ Poursuite de la démarche Qualité Tourisme
Obtention de la margue en 2021 pour I'ensemble des BAT et audit
complet prévu en juin 2023 sur le BAT principal de Saint- Jean-de-Luz.

- Harmonisation des pratiques et des méthodes de travail des BAT &
I'echelle de 'OTPB.

- BEvolution du service Accueil : de l'information au conseil et du conseil a la
vente

- Releve des indicateurs quantitatifs et qualitatifs pour I'’Accuell

- Mesure de la satisfaction client (réclamations, enquétes satisfaction...)

- Gestion de la base de données Sirtaqui via le logiciel Tourinsoft

L'objectif est dharmoniser la saisie, suivant la charte, pour que les
informations qui remontent sur nos sites internet et nos éditions soient
completes et de qualite.

RAPPORT D'ACTIVITE 2022 OTPB



LES PRINCIPALES ACTIONS DE L'ACCUEIL EN 2022

Les Prix Sirtaqui de 'ADT64 récompensent chaque année des BAT pour la
qualité de ce travail. Cette année encore 'OTPB a été récompensé dans le cadre
de la démarche qualité Sirtaqui, lors de 'Assemblée Générale de 'ADT qui s'est
déroulée le vendredi 24 juin 2022.

+ BAT d'Urrugne : 1I* prix dans la categorie “jusqu’a 150 fiches a gerer”
avec un score de 98,04 %

* BAT de Sare : 2¢ prix dans la catégorie “jusqu'a 150 fiches a gérer”
avec un score de 396,08 %
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* BAT d’Ainhoa : 3¢ prix dans la categorie “jusqu’a 150 fiches a gérer”
avec un score de 84,59 %

* BAT de Basse-Navarre : 1°" prix dans la categorie “+ de 300 fiches a gerer”
avec un score de 84,40 %

- Réalisation de E-brochures

La base de donnees Tourinsoft permet
de créer des E-brochures personnalisees
repondant a la demande spécifique du
client et remplace certaines brochures.
En 2023 : évolution du logiciel Tourinsoft
qui permettra de créer un carnet de
voyage personnalisé. Cette nouvelle
fonctionnalité permettra d'améliorer la
présentation et personnalisation des
reponses aux demandes par courriel, au
comptoir et par telephone, et egalement
de diminuer les impressions papier.

* Nouveaux Packs Services O proposer aux
professionnels pour devenir partenaire de
I'OTPB. Chaque BAT est le relais pour les
prestataires de sa commune/son secteur.

« Sensibiliser les conseillers en seéjour
(contributeurs) o  l'amélioration  des
données sur OpenStreetMap (OSM) pour la cartographie sur les sites internet
et les plans papier.

* La Boutique
Poursuite du développement des boutiques dans les BAT et creation d'espaces
Boutigue aux BAT d’Ainhoa, Sare et Tardets en 2022 avec creation de
nouvelles gammes de produits.

Boutique : cf. p. 45

*Mise en place d'une permanence téléphonique a Saint-Jean-de-Luz du
9 juillet au 27 aolt, du lundi au samedi, de Sh a 19h non-stop, et le dimanche de
10h a 13h.
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PERIODES ET HORAIRES D'OUVERTURE
DES BAT EN 2022

Les BAT sont restés ouverts au public en 2022, en gardant leur amplitude
habituelle.

SAINT-JEAN-DE-LUZ

8d10.73d SNOISSIW

14

LUNDI AU SAMEDI DIMANCHES | JOURS FERES
VENDRED! & FERIES sauf le 1 mai
Janvier - Février
Mars 9:30-12:30 | 9:00-12:30
Novembre 14:00-17:30 14:00-17:30
Décembre
10:00-13:00
Avril - Mai - Juin 18/04-8/05
Septembre 9:30-12:30 | 9:30-12:30 | 10:00-13:00 06/06
Octobre 14:00-18:00 | 14:00-18:00 | sauf Octobre | 10:00-13:00 /
15:00-18:00
26/05
10:00-13:00
Juillet - Aot 1%%%’_115;%% 1%%%’_11%,03% 10:00-13:00 15:00-18:00
' ' ' ' 14/07-15/08
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PERIODES ET HORAIRES D'OUVERTURE
DES BAT EN 2022

SAINT-JEAN-PIED-DE-PORT

LUNDI AU DIMANCHES
VENDREDI SAMEDI & FERIES
Janvier - Février - Mars 9:00-12:30 9:00-12:30
Novembre - Décembre 14.00-17:30 14.00-17:30
Avril - Mai - Juin 9:30-12:30 9:30-12:30 1&%%‘9{32}?
Septembre - Octobre 14.00-18:00 14.00-18:00 le 26/05
. N 9:30-13:00 9:30-13:00
Juillet - Ao(t 14.00-18:30 14.00-18.30 10:00-13:00
CIBOURE / ESPELETTE / URRUGNE
LUNDI AU DIMANCHES
VENDREDI SAMEDI & FERIES
Janvier - Février - Mars
9.00-12:30
Ogtobre - Novembre 14.00-17-30
Décembre
. S Ao 9:30-12:30
évrllt Mgl Juin 121%%—11%2% 3:00-12:30 uniguement
eptembre : : le 26/05
. . 9.00-12:30 9:.00-12:30
Juillet - AoUt 14.00-18.00 14.00-18.00 10:00-13:00

AINHOA / ASCAIN / CIBOURE / GUETHARY / SAINT-PEE-SUR-NIVELLE / SARE

URRUGNE / ESPELETTE / HASPARREN /LA BASTIDE-CLAIRENCE

LUNDI AU DIMANCHES
VENDREDI SAMEDI & FERIES
Janvier - Février - Mars
9:00-12:30
Ogtobre - Novembre 14.00-17-30
Décembre
. S Ao 9:30-12:30
é\mlt Mgl Juin 194%%_11272% 9.00-12:30 uniguement
eptembre | | le 26/05
. N 9:.00-12:30 9:00-12:30
Juillet - Aott 14:00-18:00 14:00-18:00 9:30-12:30
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PERIODES ET HORAIRES D'OUVERTURE
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n
‘6” DES BAT EN 2022
Z
)] ARCANGUES
O
Im LUNDI AU DIMA[\ICHES
— VENDREDI & FERIES
d Janvier - Février - Mars
— Avril - Mai - Juin 9:.00-12:30
nv) Septembre - Octobre 14:00-17:30
m Novembre - Décembre
) . 9:.30-12:30
Juillet - AoUt 14.00-18.00 10:00-13:00
HASPARREN
LUNDI AU DIMANCHES
VENDREDI SAMEDI & FERIES
Janvier - Février - Mars
9.00-12:30
Oc}:tobre - Novembre 14.00-17-30
Décembre
. . . 9:30-12:30
Avril - Mai - Juin 9:00-12:30 .
Septembre 14.00-17-30 9:00-12:30 uniquement
P ~ ' le 26/05
. . 9:30-12:30 9:30-12:30
Juillet - Aott 14:00-18:00 14:00-18:00 9:30-12:30
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PERIODES ET HORAIRES D'OUVERTURE

DES BAT EN 2022
LA BASTIDE-CLAIRENCE
LUNDI AU DIMANCHES
VENDREDI SAMEDI & FERIES
Janvier - Février - Mars
9:00-12:30
Oc;tobre - Novembre 14.00-17:30
Décembre
Avril/Mai i .00-12. 9:.00-12:30
vril/Mai/ Juin/ Sibiole S0 14.00-17:30 uniguement
Septembre 14:00-17:30 le 26/05
. . 9:30-12:30 / 9:30-12:30
Juillet- AoGt 14.00-18.00 14.00-18.00 15:00-18:00
BIDACHE

LUNDI AU MARDI AU
VENDREDI VENDREDI
Janvier - Février - Mars 9:00-12:30
Novembre - Décembre 14.00-17:30

SAMEDI

JOURS
FERIES

Avril - Mai - Juin
Septembrg - Octobre . 9:00-12:30 | 9:00-12:30 9:QO—12:3C§
Fermeture qlB:OO {e' mercredi 14-00-17-30 | 14-00-17-30 | Ymavemen
et le samedi pour visites du le 26/05
Chéteau de Gramont
39:00-12:30
A 9:30-12:30 | 9:30-12:30 | 14:00-18:00
Juilet-Aott 14.00-18:00 | 14:00-18:00 | uniquement
le 14/07
SAINT-ETIENNE-DE-BAIGORRY / TARDETS
LUNDI AU DIMANCHES &
VENDREDI SAMEDI JOURS FERIES
Janvier - Février - Mars
Avril = Mai - Juin 39:00-12:30
Septembre - Octobre 14:00-17:30
Novembre - Décembre
. . 9:30-12:30 9:30-12:30
Juillet/AoCt 14.00-18.00 14.00-18.00 10:00-13:00
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PERIODES ET HORAIRES D'OUVERTURE

DES BAT EN 2022
MAULEON
LUNDI AU DIMANCHES
VENDREDI SAMEDI & FERIES
Toute 'année 9:00-12:30
. 9:00-12:30

Vacances scolaires 14.00-17-30 9:00-12:30

Mai - Juin - Septembre 9:00-12:30 AALTS.

Octobre 14.00-17:30 9.00-12:30

) . 9:30-12:30 9:30-12:30

Juillet/Aolt 14.00-18.00 14.00-18.00 10:00-13:00

SAINT-PALAIS
LUNDI AU JOURS
VENDREDI SAMEDI FERIES

Janvier - Février - Mars 9:00-12:30

Novembre - Décembre 14:00-17:30

Avril - Mai - Juin 10:00-12:00

Septembre - Octobre 14.00-18:00

) N 10:00-12:00 | 10:00-12:00
Juillet- AoGt 14.00-18.00 | 14:00-18.00 10:00-13:00

URT
MARDI AU
VENDREDI
N ) 9:30-12:30
Du 4 juilet au 26 aodt 14:00-18:00

Accueil hors les murs le mardi et le samedi aprés-midi + mercredi matin (20/07 et 03/08)
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ACCUEIL HORS LES MURS EN 2022

SURLES MARCHES

Marché de Peyrehorade en collaboration avec 'OT de Peyrehorade
Marché nocturne a Urt

Marché de Guéthary les dimanches matins. Meilleure visibilité lorsque le bar-
num de 'OTPB est installé.

Marchés de Tardets, Espelette et Saint-Jean-Pied-de-Port en collaboration
avec 'ADTB4 dans le cadre de I'action "Réussir ma randonnée” (présence
d'un guide accompagnateur sur le stand).

Bilan :
Un impact certain et des visiteurs intéresses pour decouvrir la region.

Les locaux commme les vacanciers sont contents que 'office de tourisme aille a leur
rencontre. lls sont réceptifs et 'ambiance Hors les murs est détendue.

Ces expériences tres positives seront renouvelées en 2023.

A Guéthary

® A Saint-Jean-Pied-de-Port

OTPB RAPPORT D'ACTIVITE 2022
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ACCUEIL HORS LES MURS EN 2022

EN ADOUR

- Urt

- Camping les 4 Chénes et Etche Zahar : une expérience tres intéressante ou
I'on a pu voir lintérét d'aller informer les visiteurs sur leur lieu de résidence.
A Urt, ces deux campings accueillent lors de la haute saison plus de
300 personnes par semaine.

A noter : le BAT est ferme lors des 2 journées Hors les murs
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- Marche nocturne d'Urt : une réussite avec un bon emplacement et des ventes
realisees.

* Hasparren

- Lehengo Hazparne: évenement organisé tous les deux ans. C'est un rendez-
vous Hors les murs @ ne pas manguer, une journée conviviale et fructueuse
ou I'on a accueilli environ 200 personnes.

- LaBastide-Clairence

- Marche céramique : week-end qui
a été tres intéressant en termes
de fréequentation, surtout le
dimanche.

+  Peyrehorade

- Marcheé de Peyrehorade : impact
assez faible surles visiteurs. Il nous

faut revoir les conditions d’'accueil e
sur ce marché (emplacement, ;
stand...).

=

A La Bastide-Clairence

+ Projets Hors les murs 2023 :

- Renouveler et améliorer Il'accuell
Hors les murs sur les mémes sites

- Tester un point d'accueil sur la
vallee. de I'Arbéroue.

A Urt
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ACCUEIL HORS LES MURS EN 2022

EN BASSE-NAVARRE, DANS LA VALLEE DES ALDUDES

Debut 2022, 'OTPB a été sollicite par les elus des trois communes de la vallee
pour les soutenir dans le démarrage de la promotion de leurs nouveaux sites et le
maintien des actions engagees.

Pour repondre a leur demande, il a été decide de financer du temps de travail ou
de mettre a disposition du personnel.
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A BANCA

Un saisonnier a assuré la visite guidée de Olhaberri - centre d'interprétation du
patrimoine minier et métallurgique - une journée par semaine durant 4 mois.

Il est venu en soutien de la permanente du site.
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ACCUEIL HORS LES MURS EN 2022

AUX ALDUDES

La commune a renouvelé l'ouverture du point information installé dans un local
de la mairie. Accueil de la clientele touristique par un salarié sur une période de 3
mois, de juillet & septembre.

L'office de tourisme a mis & disposition un ordinateur et la documentation touristique.
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LES BOMMILS
FRATIGUES

A UREPEL

Ouverture du nouveau centre d'interprétation “Amerikanoinea” avec une anima-
trice sur 3 mois, de juillet a septembre.

Ce site aborde 4 themes spécifiques du Pays Basque : le bertsularisme, I'euskara,
le pastoralisme et le Pays de Quint.
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ACCUEIL HORS LES MURS EN 2022

EN SOULE AVEC LE BAT MOBILE

Présence d'un BAT mobile de I'OTPB au départ de la randonnée d'Holzarte
du 1I juillet au 21 aoGt, prolongee de maniere episodique jusqu’au ler septembre.

3 conseilleres en séjour se sont succéde 7 jours/7 de Sh & 18h pour renseigner les
visiteurs.
Les informations données concernent pour l'essentiel :

* La prevention concernant la sécurité d’'acces a la passerelle ainsi qu'a la
boucle des gorges d'Olhadubi : meétéo du jour, niveau de difficulté, equipe-
ment requis...

* La sensibilisation du public au partage des pratigues dans la montagne
basque, en particulier vis-a-vis du milieu pastoral,

 L'information des randonneurs sur |'offre touristique de la commmune et du
territoire.

Elles ont également :
- randonné quotidiennement jusqu’'a la passerelle pour sensibiliser le public in situ ;

- veille sur le remplissage des parkings afin d'avertir les automobilistes mal gares
et leur conseiller I'usage de la navette ;

- realise une enquéte aupres de la clientele.

Bilan

2 440 personnes renseignées sur 40 journées de présence sur site, soit une
moyenne de Bl personne par jour.

Nous constatons limportance de la médiation vers un public souvent mal equipée
et mal organisé (départ tardif, mal chaussé, pas d'eau, pas de baton..).

Le public familial est majoritaire (50%), souvent avec de trés jeunes enfants, por-
tes pendant la marche alors que cela peut s'averer tres dangereux, sachant que

OTPB RAPPORT D'ACTIVITE 2022
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ACCUEIL HORS LES MURS EN 2022

certains enfants (voire bébés) ne sont pas protéges sous de fortes chaleurs et
gue cela peut representer un risque constant d'insolation.

Malgre les mises en garde des conseilleres, certains marcheurs persistent tout de
méme a monter a la passerelle dans ces conditions.

Le fort dénivelé moyen - 200m pour 2km - n‘est pas apprehendé par ce public
familial qui sous-estime souvent le niveau de difficulte.

Freguentation du site d'Holzarte en baisse de 20% environ cette saison, avec en
moyenne /2 personnes par jour qui ont utilisé la navette gratuite.
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Pistes d'‘amélioration 2023

- Modifier, sur la documentation editee par la commune de Larrau, le niveau
indiqué “promeneur” par un niveau indiqué “marcheur”

- Afficher une information précise sur les niveaux de difficulté et les codes
de balisage au départ de la randonnee

- Sécuriser certains passages délicats, notamment par temps humide

- Proposer un point d'eau au départ de la randonnee

Autres présences de I'OT Hors les murs en Soule en 2022 :

RSSOV Sl HORS LES MURS A HOLZARTE
ENQUETE DE CLIENTELE

B ggurTe?S du potrlmo!ne Réalisée sur le site BAT meblle par les conselllers en séjour /
aI'Hopital-Saint-Blaise Echantillon de 159 personnes.

3 princlpaux enseignements ;

=) B0% des randonneur s viennent pour la passerelle
d'Holzarie.

(=) 20% des randonneurs se focalisent sur le tour des gorges
d'Cihadubi.

(=) Proiil : 50% famiiles | 30% couples | 20% seul ou entre
amis.

3 Origine des randonneurs : 15% du 64 | 85% d'autres
departemients.

) B0% des randonneurs séjournent dans le &4, dont 35% en
Sounbe,

RANDO B : ia beautd des paysages et la quallté de
Iitinéraire.

RANDO [E : te nivesu de difficulté plus important que
prévu et les zones glissantes par temps de plule ou de brome.

A NOTER POUR 2023 :

Questionnaire 4 améliorer et A traduire (en basque, espagnal
el anglais).
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ZOOM SUR... LASAISONESTIVALE EN SOULE

Malgre les aleas climatiques, notamment les episodes de canicule des le moais
de juin ainsi que le contexte economique anxiogene depuis la fin de l'ete, les
professionnels du tourisme sont plutdt globalement satisfaits de leur saison,
insistant parfois plus sur leurs difficultés a recruter du personnel que sur la
frequentation de leurs etablissements.

Clientele composée pour I'essentiel de seniors 65/75 ans, de familles avec enfants
et de couples 30/35 ans.

Beaucoup de camping-caristes dont toujours plus de jeunes en fourgons
amenages.

Les principaux pourvoyeurs de visiteurs dans nos BAT restent les campings de
la vallée : Landran (Ordiarp), Saison (Mauléon), Carrique (Alos), Ixtila (Larrau),
Elizamburu (Suhare), Ibarra (Ste-Engréce).

Réticence du public en séjour de se déplacer au-dela d'un rayon d'une trentaine
de kilometres a cause de colt du carburant.

Outils d'accueil (carte touristique Soule et flyer saison) trés appréciés tant par
Nos partenaires que par les visiteurs.

Difficulte relative pour vendre le topoguide, juge un peu cher et surtout le Lau
Haizetara (certainement plus facile & vendre hors saison a un public plus intéressé

et plus mobile).

Besoin d'améliorer I'offre d'animation en soirée sur les ailes de saison ainsi que
I'offre d'activitées pour les familles.

RAPPORT D'ACTIVITE 2022
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NOUVEAUX AMENAGEMENTS / EQUIPEMENT
/ OUTILS

- Aménagement d'un comptoir dédié & la vente au BAT de Saint-Jean-de-Luz,
prevu au départ pour la vente des activites nautiques mais qui a egalement éte
un point de vente principal pour les animations, les transports, la billetterie de
spectacles..

Commercialisation : cf. p. 97

- Installation de la billettique TXIK TXAK sur les BAT d'Ascain, Ciboure, Guéthary,
Saint-Jean-de-Luz, Saint-Pee-sur-Nivelle et Urrugne.
Formation sur site a l'utilisation de cet équipement (imprimante + portable).

Pour les BAT de Sare, Ainhoa et Espelette, pas de matériel particulier mais vente
des titres de transports déeposés. Formation sur les tarifs par titre de transport,
les services, les lignes..

- Installation de nouvelles imprimantes a billets Welogin dons les BAT qui
fonctionnaient jusque-la avec des imprimantes & tickets - Harmonisation &
I'échelle de 'OTPB, sauf au Ch&teau de Mauleon.

- Installation de compteurs de visiteurs dans certains BAT : Ainhoa, Ascain, Ciboure,
Guéthary et St-Pée-sur-Nivelle. Résultat pas toujours concluant. Reéflexion &
mener sur ce type de materiel pour les prochaines installations.

- Aménagement d'un espace Boutique a Tardets.

Boutique : cf. p. 45

- Organisation du  nouveau
local de stockage de Ciboure.
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REUNIONS DU SERVICE ACCUEIL

Journée d'accueil des saisonniers, le 30 juin 2022 a I'hétel Darraidou &
Espelette

Au programme : la présentation et I'organisation de 'OTPB, le guide découverte
du Pays-Basque, le site internet et les réseaux sociaux, les consignes de sécurite,
les procedures Covid, I'accueil et linformation, Tourinsoft & les E-brochures, la
commercialisation et la visite guidée d'Espelette

Réunion de I'équipe Accueil au complet le 8 novembre 2022 o Bardos

Au programme : le point sur la frequentation des BAT, la commercialisation et les
packs services 2023.

Réunion avec les 4 responsables locaux (RL) le 6 octobre 2022 & Bidache

Au programme : le Guide du partenaire 2023, I'organisation des plannings 2023,
les projets Accueil Hors les murs, la commercialisation, les eductours et les flyers
locaux.

Réunions thématiques 2022 :

- Les 3 et 4 février o Urrugne
Conception et organisation des E-Brochures

- Le 2 mai
Présentation du réseau Txik Txak et des nouveautés 2022

- Les 11 octobre et 12 décembre
Bilan Boutique, organisation et projets 2023

- Le 22 novembre & Ciboure

Réflexion, harmonisation et ameélioration
de l'agenda sur tous les secteurs, pour le
site Internet, les newsletters et les flyers

- Le S décembre a Itxassou

Bilan des visites guidées organisees par
I'OTPB et plan d'actions pour 2023

- Plusieursréunionsparsecteursavecles
responsables locaux et les conseillers
en séjour. Reprise des points abordés
lors des reunions preparatoires avec
les responsables locaux afin de mettre
en ceuvre toutes les actions validées.

OTPB RAPPORT D'ACTIVITE 2022
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REUNIONS DU SERVICE ACCUEIL

« ADOUR

- Le 30 septembre
Bilan de la saison et plan d'actions 2023

* BASSE-NAVARRE & SOULE

- Le 29 novembre 2022 a Mauléon

Bilan de la saison et le plan d'actions 2023.
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* SUD-LABOURD

- Lell janvier pourle BAT de Saint-Jean-de-Luz: ladémarche Qualité, laBoutique,
le plan de ville, les visites guidees, les editions & E-brochures, les formations du
personnel et l'organisation de la saison.

- Le 3 mai pour les BAT du Sud Labourd avec les responsables des BAT : la
demarche Quadlite, I'entretien des bureaux, les espaces Boutique, les guides
randos, les visites guidees, les editions & E-brochures, les formations du personnel
et I'organisation de la saison.

- Le 17 octobre : bilan de la saison pour les BAT du Sud Labourd avec les
responsables des BAT

- Le 23 novembre : bilan de la saison avec I'équipe du BAT de Saint-Jean-de-Luz
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EDUCTOURS

Les journées dediees aux eductours sont d'excellents moyens pour animer notre
équipe et notre réseau de partenaires. Mieux se connaitre et mieux connaitre
le Pays Basgue sont les enjeux de ces rendez-vous qui permettent a chacun,
membres de I'equipe OTPB et prestataires, de deécouvrir des lieux, de faire
connaissance et de tisser des liens dans une ambiance des plus conviviales.

Relations avec les socioprofessionnels : cf. p. 126

=» Eductour en Sud Labourd, le 10 mars 2022

Au programme :
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» 9h - Visite des Cabanes Etxolak - Accueil café / visite du site
- 10h30/12h - Visite guidée du village par Hélene
+ 12h30/14h30 - Déjeuner au restaurant Donibane & Saint-Jean-de-Luz

+ 15h - Visite de la Criee de St-Jean-de-Luz-Ciboure par Myriam
guide-conférenciere du Pays d’Art et d'Histoire

- 16h - Visite du Chai Egiotegic dans lI'ancienne maison des blocs d Socoa

=» Eductour en Soule, le 4 avril 2022

Au programme :

* Sh45 - Accuell café au BAT de Mauleon

- 10N15 - Visite guidée de I'atelier d'espadrille Don Quichosse et du Chéteau Fort
- 12h30/14h30 - Déjeuner au restaurant I'Auberge de I'Etable & Montory

- 15h - Visite de l'église de Ste-Engrdce
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EDUCTOURS

=» Eductour en Basse-Navarre
le vendredi 18 novembre 2022

Au programme :

+ 10h - Visite du chdteau de Camou a Alcirits

- 12h30/14h - Déjeuner a 'auberge Denena a Aicirits

+ 14h30 - Visite du Centre d'interprétation des steles discoidales a Larceveau

* 16h - Visite de la cidrerie Eztigar & Saint-Just-loarre
Des journées tres riches et intéressantes auxquelles certains prestataires/parte-
naires ont egalement participe.
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=> Eductour organisé par I'Office de Tourisme de Bayonne, le jeudi 15 décembre

LUJeld T ldeInlnl-B Schéma de mutualisation : cf. p. 216

- 10h - Présentation de Bayonne, Ville d’Art & d'Histoire et présentation des grands
evenements bayonnais

« 11h - Visite de Bayonne : visite de I'Office de Tourisme de Bayonne et visite du
Centre d'Interpretation de |'Architecture et du Patrimoine “CIAP Lapurdum”

+ 13h - Déjeuner au restaurant Cotes & Mer
+ 15h - Visite du nouveau musee du Judaisme de Bayonne

+ 17h - Grande Roue de Bayonne

Le prochain Eductour en Adour sera organisé en mars 2023.
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FORMATIONS DU PERSONNEL D'ACCUEIL

FORMATIONS EN INTERNE
Logiciel Office 365
Tourinsoft & E-Brochures

Logiciel de billetterie WELOGIN pour la commercialisation dans tous les BAT :
remise A niveau et formation sur les modules Groupes et Billetterie, vente au
comptoir pour le personnel saisonnier.

Formation ELLOHA pour la commercialisation dans tous les BAT et formation
du personnel saisonnier.
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Formation ALOA pour la gestion des plannings

Formation WeeBnB
Formation Excel
Formation Indesign

Formation 3 D OUEST : numéro d'enregistrement individuel
et chongement d’usoge.

FORMATIONS EXTERNES

Accueil avec le cabinet Authentis, pour I'ensemble du personnel accuell
* Performer dans le traitement des demandes clients
" Concevoir des argumentaires de vente a l'accuell

Langues pour les conseillers en sejour : Anglais et Espagnol, Basque et Italien.
Certification Bright “Autour des voyages et du tourisme” en Anglais et en
Espagnol.

Formation VAE collective Guide pour plusieurs conseillers en séjour qui
effectuent du guidage afin d'obtenir la carte de guide. 5 conseilleres en sejour
ont obtenu la carte de guide en 2021

Avec la MONA :

" Se démarqguer avec des visites decalees et sensorielles

" Développer, construire et animer des visites pour le jeune public

" Repositionner et reaménager son lieu d'accueill

" Accuelllir, informer et orienter les personnes en situation de handicap
" Animer sa Déemarche Qualité

" Sensibiliser les publics au Développement Durable

Sauveteur Secouriste du Travail (SST) : initiale pour certains et recyclage
pour d'autres

Médiateur Montagne : connaissances basiques sur l'environnement, les
bonnes pratiques en montagne, les techniques de base pour I'accuell et Ia
gestion des conflits.. Formation proposee aux personnes en services civigues,
aux accompagnateurs en montagne, aux techniciens des CPIE, a quelques elus
et saisonniers.
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OBSERVATION DE L'ACTIVITE D'ACCUEIL

Les statistiques issues du module accuell de Tourinsoft permettent de cerner 'activite
et la clientéle de I'Office de Tourisme Pays Basgue. Ces données sont récoltées de
maniere quotidienne et mensuelle selon les indicateurs parmi lesquels on retrouve :

+ La fréeguentation des bureaux -« La fréeguentation de la clientele
d'accueill et des sites geres par 'OTPB etrangere
(EcomUSée de la Pelote bgsque et . Les 8roupes accueillis
g/lqg%n dhu Polt\;mc'),me,) les Chateaux L'accuell des paquebots de croisiere
& Bidache et Mauleon a Saint-Jean-de-Luz

©oLe , no{mbre de personnes .| 4 frequentation des sites internet
renseignees, par mode de contact
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Un tableau de bord recapitulatif mensuel est renseigné au plus tard le S de
chague mois pour l'accueil.

Quelques chiffres du ler janvier au 31 décembre 2022

+ 452 274 visiteurs accueilllis dont 178 247 & I'accueil de Saint-Jean-de-Luz
* 136 855 demandes de renseignements au comptoir

+ 41 579 demandes de renseignements au téléphone

+ 4 513 demandes de renseignements par courrier et courriel

+ 88 % de la clientele est francaise

ORIGINE PAR DEPARTEMENT - TOP 10

PYRENEES-ATLANTIQUES 19,66%

GIRONDE 6,23% + 12 % de la clientele

LOIRE-ATLANTIQUE 4,33% est étrongére - dont

PARIS 4,03% le top 4 est :

HAUTE-GARONNE 3,33% 1. Espagne (5.83 %)

CHARENTE MARITIVE = 2. Belgique (13%)

ILE-ET-VILAINE 2,23% 3. Allemagne (0.97 %)

QH@NE 1.85% q. Royaume-Uni (095 %)

LANDES 1.84%
ACCUEIL - Année 2022 AINHOA | ARCANGUES | ASCAIN | CIBOURE |ESPELETTE| GUETHARY SA:;E_ 'I‘_E; N- SL'SE.E -
MODE DE CONTACT R
Téléphone 1270 687 2078 2099 2515 1360 14 637 2853
Guichet (A) 8 480 2928 6 647 4498 8 750 4513 38 094 5062
Courrier 2 0 1 1 1 0 8 84
E-mail 70 9 20 26 127 48 728 222
Formulaire de contactinternet 30 14 38 30 15 22 905 537
TOTAL CONTACTS 9 852 3638 8784 6 654 11 408 5943 54 372 8758
Nombre de visiteurs (B) 20 346 7 930 21696 | 12863 31834 6 702 178 247 19 791
% de visiteurs renseignés = (A)/(B) % 42% 37% 31% 35% 27% 67% 21% 26%
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ZOOMSUR:
LA CLIENTELE D’'HEGOALDE (PAYS BASQUE SUD)

2 245 visiteurs d'Hegoalde accueillis en 2022 dans les 19 BAT de I'OTPB.
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2022 Alava Biscaye Guipuscoa | Navarre HEGOALDE

JANVIER 3 13 18 16 50

FEVRIER 5 24 30 15 74

MARS 7 18 18 12 55

AVRIL 32 135 126 76 369

MAI 13 33 39 27 e

JUIN 1 48 36 22 17

JUILLET 35 103 102 100 340

AOUT 41 144 150 92 427

SEPTEMBRE 23 59 96 43 221

OCTOBRE 20 55 75 36 186

NOVEMBRE 5 el 29 8 63

DECEMBRE 25 90 72 44 231

Alava Biscaye Guipuscoa | Navarre HEGOALDE
TOTAL 2022 220 743 791 491 2245
ST-JEAN-
LA BASTIDE- TOTAL
SARE | URRUGNE | BIDACHE | HASPARREN CLAIRENCE URT BAIGORRI PIE(I:;?FE- ST-PALAIS | MAULEON | TARDETS ACCUEIL

2268 | 2043 1017 1006 592 32 627 3645 756 704 1390 41579
7642 | 6198 1235 4189 3084 329 3079 | 24890 | 1605 3146 2486 136 855
1 1 1 1 2 0 9 60 2 4 2 180
35 25 40 13 5 1 61 688 34 23 52 2227
39 14 22 18 25 0 68 257 23 14 35 2106
9985 | 8281 2315 5227 3708 362 3844 | 29540 | 2420 3891 3965 182 947
19404 19304 | 2843 7 493 8639 850 7399 | 70609 | 3495 7131 5698 452 274
39% 32% 43% 56% 36% 42% 35% 46% 44% 44% 30%
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ZOOMSUR:
LA CLIENTELE D’'HEGOALDE (PAYS BASQUE SUD)

Origine des visiteurs d’Hegoolde 2022

Alava
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Frequentation des visiteurs d'Hegoalde - 2022
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ZOOM SUR:
L'ACCUEIL DES PAQUEBOTS DE CROISIERE

L'OTPB contribue aux actions de promotion menees par la CCl Pays Basque pour
faire venir des paguebots en escale dans la Baie de Saint-Jean-de-Luz/Ciboure.

En 2022, S escales étaient prévues de mai a octobre, mais seulement 2 paquebots
ont fait escale. Les autres ont été annulées a la derniere minute, généralement
pour des raisons metéorologiques (forte houle et vent).

. ﬁrﬂﬂﬁ ]-%
e TLL:#?“ rﬁ *uJﬁ‘_u...
"ﬁ. .-Fr ‘r-qu"-'
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DEVELOPPEMENT DE LA COMMERCIALISATION

L'OTPB commercialise de nombreuses prestations touristiques a l'attention de la
clientele individuelle et de la clientele groupes : hebergements, activités, visites..
Les ventes sont réalisées par les conseillers en séjour au comptoir de 'OTPB, par
teléphone ou par internet en amont du sejour.

Commercialisation : cf. p. 97
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VISITES COMMENTEES

Elargissement de 'offre de visites guidees thematiques sur le territoire et des
Quiz familles proposés par 'OTPB.

=» Pour les individuels :

* Developpement et optimisation des visites guidees sur les communes du
territoire

* Poursuite des visites audioguidees sur Saint-Jean-de-Luz
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=» Pour les enfants:

+ Développement des Quiz familles dans chagque BAT

« Poursuite des Quiz Scolaires sur Saint-Jean-de-Luz
» Chasses au trésor, toute I'année
« Nouveaux Terra aventura 2022 : La Bastide-Clairence et Mauléon en 2022

Projets : cf. p.178
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BILAN VISITES 2022

- 25 visites commentées de villes et villoges sur notre territoire

- 4143 personnes accueillies : 3177 par le personnel d'accueil de
I'OTPB et 966 par les prestataires exterieurs.

=>» Pour les groupes : proposition de visites commentees “seches” gerees
en interne par les BAT
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- Offres de visites guidées thématiques sur le territoire

« Quiz scolaires sur Saint-Jean-de-Luz

La plupart des visites sont accompagnées par le personnel de
'OTPB, formé en interne pour guider sur plusieurs communes.
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ZOOMSUR:
LES VISITES EN ADOUR

LA-BASTIDE-CLAIRENCE

102 clients ont profité de cette visite proposée tous les mardis (jour du marché).

BIDACHE

Les visites guidées du Chateau de Gramont ont accueilli 938 visiteurs pendant
les vacances scolaires, de Pégues ¢ Toussaint.

Nous avons diversifié notre offre en ajoutant une visite guidee orientée vers le
jeune public qui a séduit 161 visiteurs. C'est encourageant.
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LAHONCE

2 visites guidees de I'Abbaye pour un total de 4 visiteurs seulement.

Les échanges se poursuivent avec la Mairie et l'association pour réflechir au
devenir de cette proposition.

Des offres complémentaires aux visites pour attirer un plus large public...

- Terra aventura

Environ 800 aventuriers sur le parcours de Bidache creé en 2021 et un peu plus
sur le nouveau parcours cree en 2022 a La Bastide-Clairence.

- Escape Game

Cette nouveauté 2022 a permis a 98 joueurs de découvrir le Chéteau de
Gramont de maniere plus ludique. Tous ont éteé ravis de cette nouveaute et nous
ont encourages a continuer.

Projets: cf. p.178
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GESTION D'EQUIPEMENTS

Ces 4 equipements dont 'OTPB a la gestion permettent de proposer des visites aux
individuels et aux groupes :
- Maison du Patrimoine a Ainhoa
Chateau de Gramont a Bidache
Chateau Fort de Mauléon

Ecomusée de la pelote basque et du xistera Pilotari
a Saint-Pée-sur-Nivelle
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En 2022, tous les sites ont ouvert normalement au public.

MAISON DU PATRIMOINE
A AINHOA

Quvert toute I'année.
Gratuit

=2 242 visiteurs en 2022

ECOMUSEE DE LA
PELOTE BASQUE
ET DU XISTERA
PILOTARI

A SAINT-PEE-SUR-
NIVELLE

Ouvert toute l'année.
Payant

=2 719 visiteurs en 2022




GESTION D'EQUIPEMENTS

CHATEAU DE
GRAMONT
A BIDACHE

Visites guidées de mi-mai
a novembre.
Payant

=3 484 visiteurs en 2022
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CHATEAU’—FORT
DE MAULEON

Ouvert de mi-mai
a septembre.
Payant

=3963 visiteurs en 2022

En 2022, valorisation du Chateau fort de Mauléon :

- Nouveau balisage du chemin d'acces

- Shooting photo

- Pose d'un panneau d'information - Action accompagnee par le BAT
de Mauléon et financeée par la Mairie.

Finalisation des travaux en 2023.

HERAUSKORRITXE
A TARDETS

Centre d'interprétation de
la mythologie basque.

Quvert toute l'année aux
horaires d'ouverture du BAT
de Tardets.

Acceés libre et grqtuit
au 2¢ étage .

40 RAPPORT D'ACTIVITE 2022 OTPB




COLLABORATION AUX ACTIONS DE
COMMUNICATION-PROMOTION

Actualisation du SIT Tourinsoft

Participation aux travaux d'éditions

- Collaboration des BAT & la creation des quatre versions de la carte du Pays
Basque et du plan liasse

- Refonte des plans communaux a partir de I'écosysteme Open Street Map

- Flyers des animations et activités par secteur et par péeriode

- Flyers en langues étrangeres (Anglais et Espagnol) présentant
chague secteur
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Contribution a la communication numérique

- Participation aux newsletters “Agenda”

- Actudlisation du fond de carte OSM utilisé pour la cartographie sur les sites
internet.

- Contribution aux contenus des sites internet
Participation a des opérations de promotion

- Opération Saint-Lary

- Basque Fest a Bilbao

Communication - Promotion : cf. p. 93

Participation a Euskaraldia

- L'OTPB ainscrit 7 arigune (espaces pour parler en basque) dont les BAT de
Guethary, Sare, Ciboure, Saint-Pée-sur-Nivelle, Ascain et Urrugne.

- Des conseillers en séjour ont participé en tant que Ahobizi (parole active) ou
Belarriprest (oreilles aux aguets).

Valorisation de la langue basque : cf. p. 156

ZOIKETA

it Mo Wl
rrusesrisks Sijpaldiab, jarduriab s

@l Al EeE Bafhakidgin

Trane Enlanciss. HMillvileldes g ondradas @

Eilis = RN Fos il i o iy
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GESTION DE LA TAXE DE SEJOUR

Les conseillers en séjour contribuent activement a la gestion de la taxe de sé-
jour :

- Accueill, conseil, accompagnement des hebergeurs.. notamment les proprie-
taires de meublés (incitation au classement, numéro d'enregistrement, chan-
gement d'usage..)

- Perception de la taxe de seéjour dans les BAT
- Relances

- Mise & jour de la base de données dans 3 D Ouest (logiciel de gestion de la
taxe de séjour)

Taxe de séjour : cf. p. 187

ACCOMPAGNEMENT DES PRESTATAIRES

Les conseillers en séjour sont les interlocuteurs privilegiés des socioprofession-
nels de leur commune/secteur.

lls sont en premiére ligne pour convertir les prestataires en partenaires de 'OTPB :

- Veille pour identifier de nouveaux prestataires, partenaires potentiels

- Démarchage en fin d'année pour proposer ou renouveler le partenariat (packs
services)

- Envoi des devis
- Envoi des factures
- Suivi des réglements et relances si nécessaire

Relations avec les socioprofessionnels : cf. p. 126

SOUTIEN AUX ANIMATIONS

Une collaboratrice de 'OTPB est chargée du soutien aux animations, a la de-
mande de certaines communes du territoire.

En 2002, seule la commune d'Urrugne a renouvelé sa convention avec I'OTPB
pour :

* 9 marchés nocturnes
» 2 soirées traditionnelles
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DEMARCHE QUALITE & SATISFATION CLIENT

Les conseillers en séjour travaillent dans le respect des engagements Qualité de
I'OTPB et conformément au référentiel Qualité Tourisme, dans une démarche
d'‘amélioration continue.

lls participent a I'evaluation de la satisfaction client.

1116 questionnaires satisfaction ont ete recueillis et remplis a I'accueil aupres de
nos visiteurs en 2022. lis ont fait I'objet d'une analyse globale al'echelle de IOTPB
et d'une analyse detaillee par BAT.

|'srreirce e meent conforta e st aprieahle 3 9
¥
- Y 3,9

B tergms dnlEente: b L degesmbi e
[+ 4

La réarientab e viss une aubre st bure

Earulement s nécess.airz]

L odrter b o irdew matenrs sug
clelait

sl b, raanifes Lalk

117 réclamations et suggestions ont été recues & I'accueil des BAT (comptoir ou
courriel) et transmises a la référente qualité pour traitement et suivi.

Qualité Tourisme : cf. p. 206

Bilan écoute client 2022 : cf. ANNEXES p. 221
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MARQUE TOURISME & HANDICAP

L'objectif est que tous les bureaux d'accuell
de I'OTPB détiennent la marque nationale A

“Tourisme & Handicap”.

En 2022, 4 nouveaux BAT ont été classés : ‘
- Arcangues v

* Hasparren TOURISME & HANDICAP

- La Bastide-Clairence
+ Saint-Palais (le BAT avait demeénage l'eté 202D

K
n
&
O
Z
n
O
m
J
O
—
U
W

Seul le BAT de Mauléon reste maintenant a classer.

Des travaux d'amenagement extérieurs doivent étre réalises par la mairie afin
d'obtenir le classement en 2023.

Renouvellement de la marque pour le BAT d’'Ainhoa en 2022 sur les 4 fenétres de
handicaps.

BAT Hasparren

BAT Arcangues
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NOUVELLE IDENTITE EN 2022

En 2021, sept espaces boutique avaient été amenages avec du nouveau mobilier :
Mauléon, La Bastide-Clairence, Ascain, Saint-Pee-sur-Nivelle, Urrugne, Saint-
Jean-de-Luz et Espelette.

Lors de la réunion de bilan
de [l'activite boutique fin
2021, il a ete decide de creer
Nos propres visuels pour les
produits boutique. L'agence
Waaoz, situee a Biarritz, a
été choisie pour la creation
de plusieurs marqgues : Pays
Basque, Soule, Espelette, La
Bastide-Clairence et Saint-
Jean-de-Luz

Les visuels peuvent étre
utilisés en entier, ou des
eélementsde ceux-cipeuvent
étre déclineés en fonction
des lignes de produits.

Des tests ont eté redlises
avec quelques références
pendant la saison 2022. En
fonction des résultats, des
gammes completes seront il

B PAYS BASQUE

Notre objectif a moyen terme est d'avoir 50% de produits fabriques au Pays
Basque.
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PRODUITS A LA VENTE

Les produits de la boutique sont vendus dans tous les BAT via le logiciel Welogin.

A SAINT-JEAN-DE-LUZ

* La boutique de I'Office de Tourisme propose une gamme de souvenirs 4
tous les prix et pour tous les golts: porte-clefs, magnets, sacs,
papeterie, carterie, affiches, guides randonnées, boites, bijoux fantaisie...

+ Desproduitsmargues Saint-Jean-de-Luzaveclamargue créeee specialement
pour la boutique ;

*Des produits non marqués Saint-Jean-de-Luz devant avoir un lien avec
l'océan et/ou le Pays Basque ;

+Pour les produits non marqués, il est convenu de ne pas vendre a I'OT des
produits identiques & ceux vendus dans les magasins de souvenirs de Saint-
Jean-de-Luz

+ Cété gourmandise : des biscuits Croix Basques sucrés et salés de la Maison
St-Jean de Saint-Pée-sur-Nivelle, des confitures et du miel .

a
L]

5

OTPB RAPPORT D'ACTIVITE 2022

iy

<
0
L
O
Z
n
O
m
J
O
—
U
W




PRODUITS A LA VENTE

DANS LES AUTRES BOUTIQUES DE L'OTPB

- Des produits de la gamme Pays Basque, Soule, Espelette, La Bastide-Clairence,
Saint-Jean-de-Luz: affiches, magnets, porte-cles, stylos, crayons, sacs, foulards,
carnets, puzzles, pelotes, bracelets..

- Cote gourmandises : des biscuits Croix Basques sucrées et sales de la Maison
Saint-Jdean a Saint-Pée-sur-Nivelle, des confitures et du miel
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DANS TOUS LES BAT
DU TERRITOIRE

- Guides randonnées édités
par la Communaute
d'agglomeration Pays
Basque (1 par secteur)

- Fiches randonnées

GESTION DES STOCKS

Lamajorité desproduits sontseélectionnes
et commandés entre janvier et mars
pour une livraison demandee avant les
vacances de Pdques.

Le stock de la boutique est informatise
dans Welogin. A tout moment, il est
possible de visualiser I'état du stock.

Un inventaire est réalisé debut janvier afin de cléturer les comptes de 'OTPB pour
I'année ecoulée.
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AMENAGEMENTS 2022

Création d'une nouvelle boutiqgue au BAT de Tardets, et creation de coins Boutique
aux BAT d'Ainhoa et de Sare.
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BAT de Sare BAT d’Ainhoa
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CHIFFRE 2022 DE LA BOUTIQUE

Chiffres des points Boutique de 'OTPB

Chiffre d'affairesen € TTC

TOTAL C.A.

126 460,75 €

88 451,36 €

= T T LR
h= L BN LT T,

TRINQUETS

& JJeux de pPaume

122 947,00

Mois C.A.2019 C.A.2020 C.A.2021 C.A.2022
Janvier 1918,85 2200,39 1579,28 2863,22
Février 2 406,67 237012 2429,86 3766,97
Mars 3065,15 970,82 3030,22 345848
Avril 7 326,84 613,26 6 652,28
Mai 770817 223,04 6 679,56 10821,42
Juin 32766,40 5566,64 13403,09 33866,45
Juillet 20093,80 25651,56 26 529,20 24741,02
Aolt 24 859,33 2990871 34 420,87 3169512
Septembre 1457464 13882,96 17 993,09 16 920,84
Octobre 6 628,23 4 851,59 8831,90 9392,08
Novembre 1870,86 45,76 343566 318739
Décembre 324181 2779,66 4001,01 484766

152 212,93




CHIFFRE 2022 DE LA BOUTIQUE

Chiffres de la Boutique de Saint-Jean-de-Luz

Chiffre d'affairesen € TTC

Mois C.A.2019 C.A.2020 C.A.2021 C.A. 2022
Janvier 1648,20 161513 1219,76 191216
Fevrier 167421 1431,55 2034,24 2063,79
Mars 1398,40 659,85 2014,25 1961,89
Avril 3789,43 367,70 2 995,90
Mai 4 588,92 78,80 271195 4 513,93
Juin 28882,24 338413 7480,13 28 086,70
Juillet 10771,49 10390,95 9748,27 10198,57
Aolt 1194473 12102,40 13273,40 10931,95
Septembre 8412,00 657731 8384,62 7 353,62
Octobre 418713 2905,63 4 216,40 431543
Novembre 1336,90 2142,55 1245,20
Décembre 2327,90 2318,91 2656,70 3332,37
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TOTAL C.A. 80961,55€

4146466 €

56 249,97 € 78 911,51€

BILAN BOUTIQUE 2022

Tous les amenagements réalisés en 2021 dans les espaces Boutique des BAT de
I'OTPB, dinsi que la creation de nouvelles gammes de produits refletant lidentité
du Pays Basque ont permis d'augmenter considerablement le chiffre d'affaires de
la Boutique en 2022 :

+ 24% soit un CA. de 152 212,03 € sur I'ensemble des BAT, dont 78 911,51 € sur la
Boutique principale de Saint-dean-de-Luz.
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PRINCIPAUX OBJECTIFS 2022

Développer les actions de communication du territoire
Veiller au bon fonctionnement des réseaux

Nos cibles de clientéle
Nouvelle-Aquitaine / Midi-Pyrénées / Espagne - Pays Basque Sud

Actions prioritaires

Reéalisation et gestion des editions a I'echelle du territoire de 'OT Pays Basque
Développement de la stratégie numérique (site internet, réseaux sociaux, Wifi,
chaine d'info numérique...)

Développement de Ila communication vers le Pays Basque Sud
(traduction en basgue des sites internet, publications Facebook, Guides..)
Relations presse France & Espagne

Gestion de la phototheque

Actions de Communication vers les prestataires
Envoi de newsletters

Observation de l'activité
Statistiques de fréequentation de nos supports numeériques
Suivi des stocks des difféerentes éditions

Régie Publicitaire :
Contact avec les partenaires et démarchage des prospects

Maintenance du parc et du réseau informatique et de téléphonie de la structure :
Maintenance des appareils
Lien avecl'opérateur de telephonie et aveclasociete chargee de lamaintenance
reseaux et informatigue

Démarche Qualité Tourisme

Formations
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EDITIONS

CONTEXTE

L'OT Pays Basque couvre un large territoire et nous sommes confrontes a deux
problematiques : parler globalement du territoire et repondre a des demandes
precises sur des parties du territoire. C'est dans ce cadre-la que nous adaptons
chaque année notre collection d'éditions en relation avec le service Accuell.

En 2022, nous avons découvert notre nouveau logo délivre par I'Agglomération
Pays Basque, mais pour le moment sans la nouvelle charte graphique. Nous
I'aurons pour I'année prochaine. En attendant, nous avons adapté les couleurs du
nouveau logo sur notre charte graphique actuelle pour les éditions qui etaient en
cours de realisation.

<< PAYS =< PaY$S

/\ BasQue /\ BasQue
eUSKalL eUSKalL
HeRRIa HeRRIa

COMMUNAUTE OFFICE DE TOURISME
D’AGGLOMERATION COMMUNAUTAIRE
HIRIGUNE ELKARGOKO TURISMO
ELKARGOA BULEGOA
COMUNAUTAT

D’AGLOMERACION

LOGO
EN PAYS BASQUE

L bles margus “En Payn Bazque® ssx 3 utiliser
sur poars les supports de communication

mumdrigues ;
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EDITIONS

CARTE PAYS BASQUE 2022
En 4 versions

CARTES
PAYS BASOUE
B SOULE

MAULEOH / TARDETS / IRATY / KAKUETTA
WA BN P - Bt i

Tirage / Version:
150 000 exemplaires avec 4 zooms

- Basse-Navarre

- De Sare ¢ Bidache

- Soule

- Saint-Jean-de-Luz et alentours

PAYS DASQUE &
BASSE-NAVARRE

SAINT-PALAIS / SAINT-JEAN-PIED-DE-POAT
SAINT-ETIEW HE-DE-BATGORRY

WO POy B Dasoue i

Du fait de la rupture de stock de certaines cartes en 2021, nous avons

reajuste les quantités imprimees en 2022.
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EDITIONS

CARTE PAYS BASQUE 2022
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CARTES
PAYS BASOUE &
DE SARE A BIDACHE

PAYS BASQUE &
SAINT-JFEAN-DE-LUE

ARCAMGUES / AINHOA / ESPELETTE

ARCANGUES / ASCAIM / GUETHARY CAMBO-LES-BAING / HASPARREM
CIBPOURE ! URRUPGHE LA BASTIDE-CLA REMCE / SAINT-PEE-SUR-MNIVELLE
W ET POy bosoue. fr v, -y - BasGuE, i
Contenu:
* Recto

- Plan du Pays Basque avec illustrations, principaux axes routiers, GR, principaux
centres d'intéréts

- Encarts publicitaires, mise en valeur des prestataires

- Informations pratiques

* Verso

- Zoom sur un secteur du Pays Basque : présentation des principales activites du
secteur concerné avec encarts publicitaires maquettes

- Contacts des bureaux d'accueil touristique (BAT)

- Conseils pour les déplacements
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EDITIONS

CARTE PAYS BASQUE 2022
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La carte est esthétique et tres appreciee par les visiteurs.

Seule la carte de la cote a subi une refonte en 2022 avec un recadrage
du zoom dans le but de faire apparaitre la commune d'Urrugne dans son
intégralite.
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EDITIONS

PLAN LIASSE “PAYS BASQUE"

Le plan liasse est un document au format A3 qui présente :

- Au recto la carte genérale du Pays Basque

- Au verso : des publicités et les contacts des Offices de Tourisme
du Pays Basque

Tirage 2022 : 80 000 exemplaires
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Distribution :
- Partenaires hebergeurs
- BAT de I'OTPB qui le souhaitent
- OT du Sud des Landes et du Bearn qui le souhaitent

- y N
- By =y - — ;
- T ] i . . ¢ - "
) - P A : LI
F e 7 s - = =
. P B, #

FimEtiur petefag
B DOMERATLTE
- .
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EDITIONS

CARTE VELO

Dans le cadre des actions du Poctefa Bici Mugi, une carte vélo a ete realisee
avec pour objectif de référencer lI'offre d'itinéraires “vélo” au Pays Basque
correspondant a 3 publics cibles : voyageurs a vélo, cyclosportifs et vélo-loisir
en famille.

Sur cette carte, 'accent a eté mis sur la valorisation de I'offre famille.
L'agence Bivouac a pour cela travaille de concert avec les BAT concernes afin
de faire emerger des circuits répondant a des criteres precis.

LEFAYE DASOAIE
A

PULEAL HESELLY
Bl vl v ERE LFTAE

WWW Y EL DD RP AT LTS

Au total, 11 boucles sont proposées, avec au verso de la carte une présentation
de chaqgue itinéraire : une photo, les éléments techniques (durée, distance,
dénivelé, courbe altimétrique), un bref descriptif du circuit et un QR code. En
flashant le QR code, I'utilisateur arrive directement sur la page internet de la
boucle choisie. Il peut ainsi y télecharger la fiche PDF et la trace GPX afin de
suivre sereinement le parcours.

Chaqgue fiche est également vendue a 1€ al'accuell.
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EDITIONS

PLANS DES COMMUNES

Nouveaux plans réalisés avec OSM en 2022 / Tirages :

* Hasparren : 5 000 ex.

* Arcangues : 5 000 ex.

+ Saint-Palais : 2 000 ex.

« St-Jean-Pied-de-Port : 30 000 ex.

* Guethary : 15 000 ex. - Relooking : nouvelle présentation
avec encarts maqguettes

- Espelette : 5 000 ex. (réédition)
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Les plans des communes 2022 réalisés sans OSM / Tirages :

* Sare : 15 000 ex.
. Urrugne -10 000 ex

Relooking : nouvelle présentation avec encarts maquettes pour ces 2 plans
+ Saint-Jean-de-Luz : 80 000 ex.
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EDITIONS

CARTOGRAPHIE
Open Street Map (OSM)

Open Street Map (OSM) est un projet communautaire qui a pour but de créer
une carte libre mondiale. Il a éte initie en juillet 2004 par Steve Coast au University
College de Londres. Tout le monde peut contribuer, peut enrichir les informations
sur ce fond de carte libre de droits. Les données sont reutilisables par des individus,
collectivités, organisations, etc.

Dans le cadre de son dispositif de communication, 'OTPB est accompagné par la
societeé Territorio pour former des collaborateurs de 'OTPB afin de contribuer et
d'ameéliorer les données sur OSM.

A partir du fond de carte corrige sur OSM, 'OTPB peut extraire des plans de villes
et villages.

L'objectif est d’harmoniser & terme la collection de plans de villages/villes de
'OTPB (pictos, style graphique, couleur etc.).

En année UNE, le travail sur les plans est fastidieux car de nombreux elements
sont & vérifier (nom des rues, prestataires touristiques, patrimoine, WC, boite aux
lettres, services publics, infos diverses, itinéraires...).

Remarqgues :

Toute la partie cartographie de nos sites internet s'‘appuie egalement sur l'outil
collaboratif OSM.

- Dans un souci d'ameélioration des services rendus aux citoyens, une demarche
de nouvelle denomination et de numeérotation des voies de certaines communes
a eteé engagée avec l'aide de la Communaute d’Agglomération Pays Basque.
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EDITIONS

GUIDE DE DECOUVERTE DU PAYS BASQUE LAU HAIZETARA 2022/2023
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i Pr—— AU HAIZETARA
7022-2023

LAU HAIZETARA

EL PAIS YASCO & LOS CUATRO YIENTOS

(s o drvculbrerimic del Pons Vimco Morier

elkar

- Tirage / version:
7 000 exemplaires / francais
3 000 exemplaires / espagnol
1 500 exemplaires / basque

- Contenu : mise a jour 2022, corrections, actualisation des carnets d'adresses pour
chaqgue territoire et changement de plusieurs focus

- Traduction : Jon Mikel Elorz, traducteur professionnel en espagnol et en basque
- Co-édition : OTPB / Maison d'édition Elkar

- Distribution : dans les 19 BAT de 'OTPB, les autres OT du Pays Basque, la librairie
Elkar et chez quelques-uns de nos partenaires

OTPB RAPPORT D'ACTIVITE 2022 Bl




EDITIONS

VISITES COMMENTEES 2022
16 pages

Contenu:
* Présentation des visites commentées proposees par le personnel de 'OTPB

* Présentation en bref et infos pratiques essentielles : lieu de rendez-vous, heure,
duree, prix..

* Présentation des quiz familles et chasses au trésor
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* Présentation des parcours Terra Aventura

Ce document a été enrichi en tenant compte des retours du personnel d'accuell
fin 2021

VISITES |

COMMENTEES 2022 . I
2022KO0 BISITA i i i
GIDATUAK i :

AINHOA + ARCANGUES + ASCAIN + BAYONNE + BIDACHE
CIBOURE * ESPELETTE * GARRIS * GUETHARY * LA BASTIDE-
CLAIRENCE * LAHONCE + MAULEON =« ST-ETIENNE-DE
BAIGORRY + ST-JEAN-DE-LUZ =+ ST-JEAN-PIED-DE-PORT
ST-PALAIS * ST-PEE-SUR-NIVELLE = SARE * TARDETS * URRUGNE

=< PaYs

/\ BasQue
eUusKaL
HeRRIaA

OFFICE DE TOURISME
COMMUNAUTAIRE

www.en-pays-basque.fr ELxaraoKo TuRIsmO

BULEGOA
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EDITIONS

GUIDE DES PLAGES ET DES MAREES 2022
16 pages

GUIDE DES PLAGES
ET DES MAREES 2022
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SAINT-JEAN-DE-LUZ ¢ CIBOURE * GUETHARY
LACS DE SAINT-PEE-SUR-NIVELLE * SAMES * GUICHE

2 pays
A Basaue wDAYS
Aty BASQUE

www.en-pays-basque.fr ~ BoLecoa

Tirage / Version:
20 000 exemplaires en frangais

Contenu:

+ Sommaire

* Surveillance des plages : Ciboure / Saint-Jean-de-Luz / Guéthary
Lac de Saint-Pée-sur-Nivelle / Sames / Guiche

* Sports de glisse

* Regles de securite

* Handiplage - Audioplage

* "Et si on jetait nos déchets & la poubelle ?”

* Environnement - Qualité de l'eau

+ Calendrier des marées par mois / 2022

* Photos

* Encarts publicitaires
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EDITIONS

FLYERS
Flyers Sites et Patrimoine 2022
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Contenu : LE LAC ET LA PLAGE

. . . DE ST-PEE-SUR-NIVELLE
Présentation des sites, dont ceux
géres par OTPB

L'ECOMUSEE DE
LA PELOTE & DU
XISTERA PILOTARI

St-Pée-sur-Nivelle

3 flyers ont été réalisés cette année,
chacun regroupant 2 sites proches
géographiquement.

Nous avons associé les Jardins du
Pays de Bidache (gérés par la CAPB
en collaboration avec les communes
concernées) avec le Chateau de
Gramont a Bidache.

Iy aussi plus de details sur les
animations proposees autour du
Ché&teau de Bidache.

UM AN
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EDITIONS

FLYERS
Flyers locaux

En 2022, nous avons developpé I'edition de flyers locaux.

Le contenu de ces flyers est compilé par les conseillers en sejour et est
ensuite produit par I'equipe numerique. lls sont édités dans les BAT, au fur et
a mesure, en fonction des besoins - sauf pour les “gros tirages” ou nous les
avons fait imprimer chez un professionnel.

lls sont actualisés des que I'information change, et en fonction des demandes
recues l'accuell.

Objectif : permettre au public en séjour d'identifier rapidement l'offre
d'animations, de visites et d'activités de proximite.

Léte... Les vacances scolaires...
- En Soule - En Basse-Navarre
- En Pays Charnegou, sur les berges - A Ainhoa - Sare - Espelette
de I'Adour Saint-Pee-sur-Nivelle - Ascain
- a Ainhoa - Sare - Saint-Pée-sur-Nivelle - Sur la Céte Basque (Urrugne
a Saint-Etienne-de-Baigorry Biriatou - Arcangues - Bassussarry

Ahetze - Arbonne - Guéthary

Lhiver... Saint-Jean-de-Luz - Ciboure)

- En Basse-Navarre

- A Ainhoa - Sare - Espelette
Saint-Pée-sur-Nivelle - Ascain

- Sur la Céte Basque (Urrugne
Biriatou Arcangues - Bassussarry
Ahetze Arbonne - Guéthary -
Saint-Jean-de-Luz - Ciboure)
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EDITIONS

FLYERS
Flyer des marchés

Les conseillers en séjour sont consultés chaque fin de saison pour
connaitre leurs besoins en documentation, et pour recuelllir leurs avis sur
les editions existantes afin de les faire évoluer.

En 2022, nous avons ainsi realise de nouveaux supports de
communication pour mieux repondre aux besoins du personnel d'accueil

et aux demandes de nos visiteurs :
- Flyer des marcheés
- Flyers des personnalités

C'est une demande recurrente dans nos BAT. Nous avons donc decide d'editer
un flyer qui liste tous les marchés du Pays Basque chague jour de la semaine.
Au verso on retrouve une information sur les labels de qualité gastronomiques

au Pays Basque.
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EDITIONS

LES FLYERS
Flyers des personnalités

lls ont été creés pour réepondre a des demandes spécifiques et réecurrentes

dans certains BAT

- BAT d’Arcongues - Luis Mariano

- BAT d’'Ascain : Pierre Loti

- BAT de Ciboure : Maurice Ravel

LUIS MARIANO ET ARCANGUES
1914 - 1970

Office de Tourisme d’Arcangues - Pays Basque
175, Herriko bidea

64200 ARCANGUES

05592288 99/ arcangues@otpaysbasque.com
www.en-pays-basque.fr

PIERRE LOTI
1850 - 1923

OFFICE DE TOURISME D'ASCAIN
05 59 54 00 84 - ascain@otpaysbasque.com
www.en-pays-basque.fr

£ PaYs
\ Basque
SUSKaL

OFFICE DE TOURISME DE CIBOURE
05 59 47 64 56 - ciboure@otpaysbasque.com
www.saint-jean-de-luz.com - www.en-pays-basque.fr

MAURICE RAVEL
1875 - 1937
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EDITIONS

PAPETERIE OFFICE DE TOURISME
PAYS BASQUE

Apres réception de notre nouveau logo, nous
avons editée une collection de papeterie : g

* Papier en-téte format A4

- Enveloppe format C5/C6 (110 X 220 mm)
avec et sans fenétre
(envoi de courrier)

- Enveloppe format C4 (229 x 324 mm)
avec et sans fenétre
(envoi de documentation)

BILAN - Editions 2022

Nous poursuivons notre politique : faire moins d'éditions “classiques” type
catalogue avec une succession d'encarts.

Nous conservons les cartes et les plans qui sont bien utiles.

Nous avons réalisé une mise a jour et une réimpression de la version frangaise du
Guide de découverte du Pays Basque “Lau Haizetara” en debut d'annee 2022,

Apres avoir effectue une veille, nous avons constate I'absence de guide sur le
Pays Basque Nord en espagnol regulierement mis & jour - uniguement le Guia
Azul qui n'a pas eté actualisé depuis plusieurs annees. Nous avons donc decide
de traduire notre guide en espagnol et en basque. Nous sommes en cours de
discussion pour gu'il puisse étre distribue dans les librairies Elkar du Pays Basque
Sud pour ces versions.

Comme chague annee, nous adapterons notre offre d'éditions en fonction des
retours du personnel d'accueil. Pour 2023, nous réfléchissons sur la refonte des
brochures “‘Découverte delaville de Saint-Jean-de-Luz" et sur une documentation
autour de la gastronomie et des restaurants.

RAPPORT D'ACTIVITE 2022 OTPB




REGIE PUBLICITAIRE

La regie publicitaire concerne la vente d'encarts publicitaires sur les differents
supports gue nous éditons : Cartes du territoire, Guide des plages, Découverte de
la ville de Saint-Jean-de-Luz, Plans des commmunes, ainsi que la vente d'encarts
maqguettes sur les zooms des cartes du territoire.

En 2022, les recettes de la régie publicitaire s'élévent d103 513,38 €,

On note une forte augmentation des recettes par rapport a 'an passé (+38%)
qui peut s'expliquer par la réédition du plan liasse (+10 000 € pour 2 ans) et de
plusieurs plans de commune - utilisés jusqu'a épuisement des stocks.

Nous avons conserve l'organisation de la regie qui avait éte définie en 2021 a
SavOoir :

- Lacommercialisation des encarts maqguettes pour les zooms de Basse-Navarre
et Soule a eteé realisée par le personnel des BAT - sauf pour les partenaires
importants/multi-supports par la chargée de la régie publicitaire.

- La commercialisation des encarts maqguettés pour les 2 autres secteurs -
Adour et Sud Labourd - a éteé effectuée uniqguement par la chargee de la régie
publicitaire.

- La commercialisation des encarts publicitaires a été effectuee sur tout le
territoire par la chargée de la regie publicitaire.

OTPB RAPPORT D'ACTIVITE 2022
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SITES INTERNET

Site amiral :
www.en-pays-basque.fr
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Voyage en Pays Basque

Fréquentation 2022 :1 017 409 visiteurs

Pages les plus vues - TOP S::
Page d'accuell
Saint-Jean-Pied-de-Port
Espelette
Locations de vacances

Agendo

Origine des visiteurs - TOP 3:
lle-de-France
Nouvelle-Aguitaine

Auvergne - Rndne-Alpes

70 RAPPORT D'ACTIVITE 2022 OTPB

BAESLE o



SITES INTERNET

Site satellite :
WWwWw.saint-jean-de-luz.com

Saint-Jean-de-Luz et les villages de la Cote Basque

SAINT-JEAN-DE-LUT sl g Yy °
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e
Découvrez
Saint-Jean-de-Luz
et la Céte Basque

®

Fréquentation 2022 : 686 139 visiteurs

Pages les plus vues - TOP 5:
Agenda
Marcheés
Webcams
Locations de vacances

Grands événements

Origine des visiteurs - TOP 3 :
Nouvelle-Aguitaine
lle-de-France

Occitanie

Le 8 avril 2022 : mise en ligne des versions anglaise et espagnole

Aot 2022 : fermeture et redirection du dernier site internet
WWww.urrugne-tourisme.com “survivant d'avant la fusion” en 2018.
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BILAN - INTERNET 2022

Durant cette année, nous avons travaillé sur 'amélioration de nos sites internet :

- Mise en ligne des versions en langues etrangeres : anglais, espagnol et basque
du site satellite www.saint-jean-de-luz.com

- Accessibilité aux personnes handicapees : le site www.saint-jean-de-luz.com
a eté déclare conforme au référentiel RGAA de I'accessibilité numeérique

- Creéation et préesentation de nouveaux contenus

Nous avons aussi ceuvré a I'amélioration de la vente en Iigne sSur nos sites
internet :

8d10.73d SNOISSIW

- Affichage des locations de vacances avec l'intégration de l'outil Weebnb.
Nous avons modifie l'ordre d'affichage des locations de meublés dans le listing
de recherche afin de favoriser ceux qui proposent une réservation en ligne
avec des disponibilités verifiees et mises a jour.

- Offres d'activités et billetterie
Nous avons repense le module de réservation en ligne dans lequel nous avons
intégré les offres “réservables en ligne” de Welogin. Nous avons aussi ameéliore
la vente en ligne depuis les pages "Agenda” avec linsertion d'un bandeau
‘réservation en ligne” et un renvoi direct vers le logiciel de réservation.

Animations/Spectaches 7 Wisites puidées Saint- bean-de-

Baxe Malirroa
- ——
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SITEET APPLICATION MOBILE KALILO

Depuis 2019, 'agglomeération Pays Basque s’est dotee d'une application qui permet
de connaitre les conditions de baignade pour chaque plage de la Céte Basque et
le lac de Saint-Pée-sur-Nivelle. Le service de la CAPB en charge de la qualité des
eaux de baignade pilote le projet.

L'opplication permet de savoir si la baignade est autorisée ou interdite au
regard de la qualite des eaux, de connaitre la couleur du drapeau, les horaires
de surveillance, les conditions météorologiques de la plage (température de l'arr,
indice UV, vent, houle) et les services disponibles sur site (activités, accessibilité,
sanitaires).

L'information est reactualisée au fil de la journee et / jours sur /7 par les sauveteurs
de chaque plage.

L'application est gratuite et disponible en quatre langues : frangais, basque, anglais
et espagnol.

Le nombre de nouveaux utilisateurs est en forte augmentation par rapport aux
anneées precedentes : 28 000 utilisateurs en 2022 - contre 13 000 en 2021 et
8 000 en 2020.

Principales évolutions en 2022 :

- Nouvelle réglementation /
signaletique  pour la  baignade
(drapeaux)

- Ajout d'une rubrique dinformation
concernant l'algue toxique
Ostreopsis

Une alerte est envoyée par courriel
en cas de fermeture préeventive de la
baignade.

Les donnees sont toujours disponibles
en "hiver”, en dehors des périodes de
surveillance de la baignade : metéo
et conditions oceaniques pour tout le
littoral + les prévisions de qualite de
'eau pour les plages d'’Anglet et de
Biarritz.

| s L i
EE i e
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RESEAUX SOCIAUX
PAGE FACEBOOK “EN PAYS BASQUE"

La fréquence de publication est au maximum de 4 publications par
semaine. Le contenu des posts respecte la ligne editoriale definie.

& T 1 # Modiler Lreorper Lo mrisage

Objectifs

- Faire la promotion de la destination, cormmuniquer les actualités de la
destination,

- Fidéliser la clientéle venue en vacances sur le territoire et gqrder le contact tout
au Iong de l'année,

- Communiquer d'une maniere plus directe et moins institutionnelle avec nos
prospects,

- Créer du trafic sur notre site internet,

- Veiller a I'E-réputation.

Nombre d‘abonnés 2022

43 703 personnes soit + 1 379 abonnés par rapport a 2021

RAPPORT D'ACTIVITE 2022 OTPB



RESEAUX SOCIAUX

Profil des abonnés

Majoritairement des femmes a 60%

Tranches d'dge : 35 - 44 et 45 - 54 pour un total de 30%
Francais a 86%

-o6% de fans en Pays Basque et 44% hors Pays Basque

A noter un vieillissement de nos abonnés.

Les plus jeunes sont sur d'autres réseaux sociaux (Tik Tok, Snapchat, Instagram...).
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Cela explique aussi la faible progression du nombre d'abonnés.
Cela dit, le réseau social Facebook reste encore aujourd’hui un incontournable
dans la communication numeérique touristique.

Age et genre (1)

B Fernmes . FGETINES
T
- -

.
B2
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RESEAUX SOCIAUX
TOP 5 DES PUBLICATIONS/POSTS FACEBOOK 2022

#1 Information concernant la fermeture du train de La Rhune
pour cause de travaux - 02/09/2022

i ovvnrten Ribasstion, comerantakes ot .. 1 Ranulaty

150 B50 »- EE— 2453 - e

1 ¥ o i e = i

P e T il 1. 1 peTd e

#2 Information concernant la fermeture du massif de La Rhune
pour cause de sécheresse -10/08/2022

b
Paifa misnas
Coapsartuse i L T Ruista

T35 342 = (I e 1250 i Ba
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RESEAUX SOCIAUX
TOP 5 DES PUBLICATIONS/POSTS FACEBOOK 2022

#3 Ouverture du nouveau parking relais llargia
a Saint-Jean-de-Luz - 14/06/2021
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Performances

Cmrvrrlure ok s oy, v rmrrbmde s ol Rrvullaty
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#4 Annonce du programme du Festival Andalou
a Saint-Jean-de-Luz - 22/05/2022
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RESEAUX SOCIAUX
TOP 5 DES PUBLICATIONS/POSTS FACEBOOK 2022

#5 Reportage TFl1 sur la pelote basque -16/02/2022

La pelats dine Dleine am Pay s T saii @ D Sl - e avePied-ie-Port & Citanii

i JOO Y b

K
n
&
O
Z
n
O
m
J
O
—
U
W

™ TR 14w [ B - 3l =
Performances
Cinrywilurm R i b, o Temrlnle ol L Bienaritals
&7 935 ] - Eh ] - & | -
oy o SEPEN S -
o e it wx] 3 LR ¥ i . T LA L] T L ELY]




RESEAUX SOCIAUX

GROUPE FACEBOOK “LES FETES EN PAYS BASQUE"

Le groupe des Fétes En Pays Basque, rattache ala page, a été créé ala
demande des prestataires avec pour objectif d'‘annoncer les animations et
événements qui se déroulent sur les communes tu territoire de I'OT Pays
Basque.

Le groupe compte aujourd’hui S 553 membres
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+ 1524 membres par rapport a 2021

Les Fetes EN PAYS BASQUE

Wi i
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RESEAUX SOCIAUX

COMPTE INSTAGRAM DE L'OT PAYS BASQUE g

19 045 abonnés au compte Instagram en 2022
+ 1062 abonnés par rapport a 2021

La fréquence de publication est au minimum de 3 a 4 publications par semaine.

Le contenu des publications/posts respecte la ligne éditoriale définie.
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Sur les publications Instagram, les hashtags utilisés sont en rapport avec la
margue et les valeurs de la destination : #enpaysbasque # de la cormmune ou a
eté prise la photo ou vidéo #paysbasque #euskadi #euskalherria #spécifiques en
fonction du sujet de la photo (activité, paysages, sites...).
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RESEAUX SOCIAUX

Profil des abonnés

Majoritairement des femmes a 60%
Tranches d'dge : 35 et 44 ans (27%) et entre 45 et 54 ans (26%)

Francais a 86%

Principalement des locaux et habitants de llle-de-France
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RESEAUX SOCIAUX

TOP 5 DES POSTS INSTAGRAM

#1 Lesruelles de Saint-Jean-de-Luz - 04/04/2022

Dhepeda bes rusBes de Sabnt-Jean-de-Lul ks vee sur La Plwre eab splendads @ .

- —
[PadTormances

Couwertune Ienilicrs s, comumesntel e puitaln
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#2 Le pont de Saint-Jean-Pied-de-Port - 16/02/2022

Podryt de pest s e reronno urnabds du Creeeees de Compostelle. une foo b Sany |
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RESEAUX SOCIAUX
TOP 5DES POSTS INSTAGRAM

#3 Balade dans les rues de Saint-Jean-de-Luz - 25/04/2022
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#4 Paysage de montagne enneigée - 24/04/2022
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RESEAUX SOCIAUX
TOP SDES POSTS INSTAGRAM

#5 Les maisons a colombages - 20/02/2022
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GESTION DES AVIS SURLES PLATEFORMES

Y ®
TRIP ADVISOR

tripadvisor-

Nous gérons 23 fiches sur Trip Advisor : sites payants gérés par 'OTPB (Chateau
de Mauléon, Maison du patrimoine et Ecomusée de la pelote) et Bureaux d'Ac-
cuell Touristique.

-> En 2022, nous avons comptabilisé 21 avis.

T ISOr e deun Pl e ot = E Qo O 9% A Mk
& Tripady 25 A R

el i e o e Py Br Vvl Hieola marsn At LT L B R R ] | (e A T ] -

Y% Et affichez toutes vos idées de voyage sur une carte —»

Office de Touriame de Saint Jean Pied de Port

] 1 W 2 O s Lprs
W biara Do EF Faorik ]
EWDIRD e
Pgd etk "ans ded ieli
Trw 1 -
g [ b i B e RO
i b - i ™ -
: ERCETE
=
i B
Fanis i e - | W
e o By L
§ i ER T

s I Dk 4 D

OTPB RAPPORT D'ACTIVITE 2022

85

<
0
L
O
Z
n
O
m
J
O
—
U
W




GESTION DES AVIS SURLES PLATEFORMES

E GOOGLE MY BUSINESS

.......
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Nous gérons 22 fiches Google Business :

19 Bureaux d’Accueil Touristique

L'écomusee de la pelote basque et du Xistera
La Maison du patrimoine

Le Chéteau de Mauléeon

-» En 2022, nous avons comptabilisé 344 avis.

Procédure de réponse :

Avis positifs = classés de 4 a 5 étoiles et les 3 étoiles sans reclamation
. reponse en remerciant linternaute d'avoir posté un avis et si possible nous
rajoutons une information supplémentaire. Sur certaines fiches qui recoivent
beaucoup d'avis, pas de reponse systematique.

Avis négatifs = classés de 1 & 2 étoiles et les 3 étoiles avec réclamation :
transfert de l'avis avec proposition de réponse a la référente Qualité (+ copie
Direction) qui valide la proposition ou y apporte des corrections. Le post est
ensuite dépose en réponse a l'avis sur la plateforme.

Bilan écoute clients 2022 : cf. ANNEXES p. 232
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NEWSLETTERS

NEWSLETTERS GRAND PUBLIC

En 2022, nous avons envoyé une newsletter grand public chague mois reprenant
les temps forts de I'agenda, les actualités, des offres commerciales, la mise en
avant de nos partenaires..

s Nombre d'inscrits en 2022 : 6 221
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Relations avec les Socioprofessionnels : cf. p. 126

Bulletin dinformattion - Octobre 2022

Vous retrouverez ci-dessous notre lettre d'information concernant le Pays Basque

pour le mois d'octobre.
Au programme : actualités, prochains temps forts et quelques uns de nos coups de

COeUr...

Bonne lectura |
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LIGNES EDITORIALES OTPB

En 2022, nous avons formalisé la ligne éditoriale des supports de communication
numeérique de I'OTPB.

L'objectif de la ligne éditoriale est d'harmoniser les contenus et d'assurer la
cohérence des publications sur les supports de communication numerique de
'OTPB.

Elle concerne :
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* le site internet amiral de la destination Pays Basgue www.en-pays-basque.fr,

- le site internet satellite dédié a Saint-Jean-de-Luz et les villoges de la Cote
Basque, www.saint-jean-de-luz.com

* la page Facebook “En Pays Basque”,

* le compte Instagram “En Pays Basque_ Euskal Herrian”.

La ligne editoriale des supports de communication de 'OTPB prend en compte
pour chaque support :

* les enjeux et les objectifs,
* les cibles,
* le positionnement,

* les formats éditoriaux.

DEVELOPPER LES
PERFORMANCES

Performance dgiale
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PHOTOTHEQUE

Aprés évaluation de plusieurs solutions (Google photo, Flickr et Keepeek), notre
choix s'est porte sur Flickr. Entre autres facteurs différenciants : le tarif, la
gestion par mot clés (hashtags) et/ou dossiers ainsi que la gestion des droits
d'utilisation via les licences Creative Commons.

L'integration d'un premier lot test de /50 photos a été realisée avec succes en
fin d'année. Le regroupement des photos par auteur est fait. La collecte des
autorisations d'utilisations a été lancee dans le courant du mois de decembre et
lintegration des visuels a la plateforme se fera au fur et @ mesure des retours.
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De nouveaux visuels sont en
cours d'acquisition aupres de
photographes locaux (M. Lafaille,
JPEG Studios, Brice Maestracdi,
Pierre Alex).
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RESEAUX DE COMMUNICATION

MAINTENANCE

Maintenance du parc et du réseau informatique et de téléephonie de la
structure.

* Maintenance des appareils : 274 dysfonctionnements/interventions
enregistrees en 2022.

* Installation de 10 nouvelles imprimantes Welogin et passage de tous les
points de vente en billets a talons detachables.
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* Suivi du projet de changement d'opérateur de téléphonie fixe et internet.
Travail avec la societé ETIC. Déploiement prévu en debut d'année 2023.

- Gestion de la téléphonie (enregistrement des messages répondeurs,
programmations horaires) et transferts entre BAT (316 transferts traités
en 2022).

+ 10 nouveaux ordinateurs achetés

WIFI TERRITORIAL
101 914 connexions en 2022.

wiomeme o Hemew  C'est un score moyen (hors confinement), inférieur a
'année passée (106 000) qui peut s'expliquer par la
generdlisation des gros forfaits data sur mobile.

ECRANS CONNECTES

En 2021 nous avons deploye une nouvelle
solution a l'échelle de 'OTPB : PlugnCast.

Elle a remplace le B@O en Soule, Piksel
en Basse-Navarre et Apps&aCo en Sud
Labourd.

Les 18 BAT sont maintenant équipés
d'écrans connectes.

En Soule, il faut aussi rajouter un reseau
de 45 écrans répartis sur des sites
d'activites, des hotels et des restaurants.

Les possibilités d'affichage de cette nouvelle solution sont assez riches ;
nous devons développer son utilisation en 2023.
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RELATIONS MEDIA

Nous avons réalisé un dossier de presse en 2022. L'idée est de faire un dossier
de presse complémentaire de celui de 'ADTB4 avec qui nous travaillons : mettre
en avant des nouveautés du territoire et nos filieres prioritaires telles que la
gastronomie, les sports de plein air et la culture. Ce dossier de presse a éte traduit
en espagnol.

“

DOSSIER DE PRESSE ™ 1!

PAYS BASQUE B

i * 11

CARPETA DE PRENSE %

PAYS BASQUE B

i
',
b I

MEDIAS LOCAUX

Les contacts avec les médias locaux sont nombreux et réeguliers.

MEDIAS NATIONAUX ET INTERNATIONAUX

Nous avons accueilli 41 journalistes durant 'année 2022.

Nous n‘avons pas organise de voyage de presse. Nous nous sommes concentres
sur de I'accueil individuel et personnalise, en collaboration avec 'AaDTB4.

Nous avons répondu a 74 autres journalistes pour des demandes de photos
et de renseignements sur notre territoire.

Le nombre d'accueils et de demandes de renseignements est en trées Iégére

augmentation. Beaucoup d'accueils de presse se font en partenariat avec
'ADTB4.

Détail des accueils et contacts médias 2022 : cf. ANNEXE p. 238
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RELATIONS MEDIA

Diffusion de photos et vidéos sur le programme météo d'Eitbl et Eitb2

Groupe WhatsApp composée de
12 collaborateurs-contributeurs
de 'OTPB.

Stephanie Pagola est notre contact
aupres du presentateur
de I'émission : Andoni Aizpuru.

Objectif : promotion du Pays Basque
Nord aupres des téléspectateurs du
Pays Basque Sud

+ Audience approximative : Eitbl = 30 000 / Eitb2 : 60 000
+ Nombre de supports diffuses en 2022 : 22 photos + 6 vidéos

Insertion publicitaire - Supplément Nouvelle-Aquitaine

Insertion mutualisee avec 'OT de Bayonne.

Ce supplement de 32 pages a eté diffuse le dimanche 24 avril 2022 dans

4 quotidiens ainsi que dans 3 revues voyages :

- Bl Correo Espanol, El Heraldo de Aragon, El Pais et El Periddico de Catalunya.

- Nouveauté : Vigjes National Geographic, Viajar et Hola Vigjes.

Dot Vosce frances

Diversion verde en Iraty, San Juan de Luz y Bayona

PAIS VASCO FRANCES

Del mar a las cumbres pirenaicas, en el Pais Vas-
co francés te esperan numerosos planes sosteni-
bles y ecologicos que te permitiran disfrutar de
su naturaleza y atractivos urbanos al estilo verde.

La diversidad natural del Pais Vasco francés convier-
te a la regién en uno de los destinos favoritos de los
amantes de las experiencias al aire libre. Si empiezas
por a costa, por ejemplo, podrés divertirte alo grande
de una manera sostenible: rutas en kayak de mar, pira-
gua hawaiana en la bahia de San Juan de Luz, paseos
en canoa por los rios Nivelle y Bidouze... Y si quieres
conocer los paisajes costeros atlénticos, visita el Jardin
boténico litoral Paul Jovet, con muestras de pinar cos-
tero, dunas, humedales, robledal atléntico y brezales.

EXPERIENCIAS SOSTENIBLES PARA VIAJEROS
ACTIVOS

Rumbo a la montafia, si te interesa conocer la cultu-
ra que habita en los bucélicos paisajes del Pais Vasco
francés, dirigete a Jaxu, en la Baja Navarra, aléjate en
una de las confortables tiendas situadas sobre los pas-
tos de la granja Peotenia y aprende sobre a cria de
ovejas y la produccién de maiz ecolégico.

En el bosque de Iraty, el mayor hayedo de Europa, en-
contrarés cabafias de montaria denominadas cayolar
© etxola, verds al ganado pastorear de mayo a octu-
bre y podrés recargar las pilas caminando, paseando
en bicicleta eléctrica o descansando en sus coquetos
chalets. Y cuando visites Sare, uno de Los Pueblos Més.
Bonitos de Francia, intérnate en los senderos de inter-
pretacién del puerto de Lizarrieta, uno de los cuales
cuenta con la participacién del conocido contador de
cuentos Koldo Amestoy.

SOUVENIRS RICOS Y SOSTENIBLES
d I

Muslle de Bayona. © Mathieu Prat

BAYONA SIN PRISAS
La capital del Pais Vasco francés, localizada a 5 km del
ocedno y a 8 km de Biarritz, es una ciudad menuda
que sobresale por su gastronomia y patrimonio ex-
cepcional. En los dltimos afios, Bayona ha aumentado
en encanto gracias a nuevas infraestructuras que fo-
mentan la movilidad verde: reacondicionamiento de
los muelles, peatonalizacién del casco histérico, carri-
les bici, 16 b

tranvias...

Gracias a ello puedes bordear el rio Nive hasta llegar
al espacio natural de la Plaine d/Ansoty a su Museo de
Historia Natural, recorrer el camino de sirga que une
Bayona con Ustaritz (11 km) o acercarte en bicicleta
eléctrica hasta las playas de Anglet siguiendo las ori-
Ilas del rio Adour. Y cuando regreses al centro, dar un

d

Durante tu viaje d g paseo bres las més de 80 obras de arte
6 del Pais Vasco fr é: rte- b das en las diferentes ediciones del festival
sanalmente o siguiendo métodos ecoldgicos, como  Points de Vue.

las conservas Jean de Luz, preparadas con piezas de
pesca local, responsable y sostenible; y las cervezas
artesanales Arrobio. Y més alla de la mesa, también
encontrarés productos respetuosos con el entorno,
como los cosméticos Dalzate, perfumados con esen-
cias naturales de plantas.

iinegy s [3GYonne*

www.visitbayonne.com
www.en-pays-basque.fr/es
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PROMOTION GRAND PUBLIC
OPERATION SAINT-LARY, LES 26 ET 27 MARS 2022

La Cote Basque, plus préecisement Saint-dean-de-Luz et ses alentours, etait a
I'honneur a la station de ski de Saint-Lary aux coétés de 'OT de Rochefort Ocean
et du Bassin d'Arcachon.

Le beau temps n'était pas au rendez-vous; il était plutdt mitigé avec une alternance
de soleil, nuages et méme guelques rafales de vent.

Un public peu nombreux, en grande majorite des seniors venus du grand Sud-
Ouest.

Avec la participation de Sarah Duhart, de Laétitia et Willam du service Saint-
Jean-de-Luz Animation et des producteurs : Patrick lthurria (piments d'Espelette)
et Benoit Albisseti (fromage de brebis bio & Moncayolle)

26 & 27

MARS 2022

OTPB RAPPORT D'ACTIVITE 2022
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PROMOTION GRAND PUBLIC
BASQUE FEST A BILBAO, DU 14 AU 16 AVRIL 2022

Apres 2 ans d'absence, I'opération Basque Fest a bien eu lieu avec le port du
masque obligatoire.

36 230 visiteurs surles 3 jours au Txoko Gourmet de I'Arenal.

Dans cet espace situé a coteé du thedtre de Bilbao, les visiteurs peuvent découvrir
des destinations touristiques basques et participer & des dégustations.

Au total, 1 080 personnes ont participé aux dégustations pour découvrir les
produits gastronomiques des destinations touristiques présentes : Iparralde,
Goierri, Aiaraldea, Gorbeia, Durangaldea, Urdaibai, Uribe, Urola Kosta, Tolosaldea,
Rioja Alavesa, Enkarterri et Lea Artibai.

Avec la participation de Déborah et Joanna I. pour 'OTPB et des producteurs :
Benoit Albisseti (producteur de fromage de brebis bio de Moncayolle) - Leire et
Panpi Olaizola (producteurs de piments d'Espelette) - Ferme Agerria (éleveur de
canards & Irouléguy) — Arrobio (biere artisanale & Espelette).

Rencontre avec un public intéresse par la destination

Le jeu concours a connu un vif succes.
Lots a gagner : Week-end au camping Biper Gorri — Sejour a Mer et Golf - Brunch
et soin a Thalazur - Un panier garni — Des visites et activites chez nos partenaires.

gourmet

basque

FEST
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PROMOTION GRAND PUBLIC
OPERATION PUNTAIK PUNTA A ARRASATE, DU 14 AU 16 OCTOBRE 2022

Puntaik Punta est un évenement itinérant orgcnisé al'échelle des 8 communes de
lo communauté de communes Debogoieno.

Operation grand public sur la thematique des activites de pleine nature sur
un marche de proximite. L'OTPB disposait d'un stand et de la documentation
suivante :

- Plan liasse,
- Cartes touristiques,

- Flyer présentant les liens dirigeant vers les pages randos du PLR (Plan
Local de Randonnées) en basque et en espagnol,

- Flyer présentant une offre d'hdtel + prét de vélo a Estérencuby,

- Flyers de quelgues-uns de nos prestataires (loueurs de vélos, Chalets
d'Iraty, Mendi Lagunak...),

- Guides Lau Haizetara en basque et en espagnol.
La journée de samedi a eu plus de succes que celle du dimanche.

En parallele de I'espace d'exposition, de nombreuses activités et visites etaient
proposees.

https://puntaikpuntaturismodebagoiena.com/es/programa/
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PROMOTION GRAND PUBLIC
MONDIAL DE PELOTE BASQUE 2022

Cest dans sa strategie de valorisation d'evenements sportifs d'envergure
internationale que la marque Biarritz Pays basque, via un partenariat entre TADT64
et la Fédération Francaise de Pelote Basque (FFPB), a soutenu les Championnats
du Monde de Pelote basque qui se sont déroulés a Biarritz, Bidart, Bayonne et
Hasparren du 23 au 29 octobre 2022.

Dans le cadre de ce partenariat, une visibilité fut donnée a la marque Biarritz
Pays basque pendant toute la durée de l'évenement : sur les supports de
communication du Mondial, les videos de la compeétition, aires de jeux, maillots de
I'équipe..

La FFPB a offert I'opportunité d'assurer une promotion touristique sur le “Village
du Mondial ” installé en exterieur, autour du Jai Alai de Biarritz et en acces libre
au grand public sur toute la duree de I'évenement.

Horaires d'ouverture : de 14h a 20h. Les temps forts ont eu lieu surtout en fin
d’'apres-midi, avant les parties.

Le stand tourisme (3x3m) était doté de l'outil Photobooth (animation photo
personnalisée) pour attirer du monde.

LOTPB était présent sur ce stand le lundi 24 octobre, mais malheureusement peu
de fréquentation sur 'ensemble du village ce jour-la.

Mondiad, do pelile 202

Animation “Photobooth”
sur le stand tourisme
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LES MISSIONS

Le service commercialisation est affecté aux missions suivantes :

+ la commercialisation pour les individuels
*+ la commercialisation pour les groupes et les seminaires

LES OBJECTIFS

+  Elaborer la stratégie de commercialisation assortie d'un plan d'actions
+  Commercidliser les offres du territoire

+ Augmenter le chiffre d'affaires genérée via les outils de commercialisation
Elloha et V\/elogin

+ Redliser une analyse reguliere des ventes

+  Mettre en place une animation des ventes dans les 19 BAT de OTPB
+  Deévelopper l'activité “groupes et seminaires”

+ Animer les reunions sur la commercialisation

+  Gérer la relation client

+  Regler les litiges en lien avec la commercialisation

+  Mettre en place des actions de professionnalisation des acteurs du tourisme
de OTPB (BAT, prestataires...)

- Etre en relation avec les partenaires et les institutionnels

+  Etablir un bilan (qualitatif et quantitatif) des actions

+  Mettre en ceuvre les nouveaux projets et les nouvelles procedures
+ Assurer la veille sur I'activité du secteur

+ Assurer la veille sur nos sites internet
www.en-pays-basque.fr et www.saintjeandeluz.com

+  Suivre et animer la demarche Qualité sur la partie “Commercialisation”

OTPB RAPPORT DACTIVITE2022 Q7
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COMMERCIALISATION / INDIVIDUELS
LA COMMERCIALISATION DE LOFFRE INDIVIDUELLE AU SEIN DE LOTPB

Il existe 2 systemes de réservation : logiciels WELOGIN et ELLOHA.

LA RESERVATION VIA LE LOGICIEL WELOGIN

Ce logiciel est une centrale de réservation qui permet

L
de rédliser des reservations au comptoir, par telephone we I O g I n

ainsi que sur internet (pour le client qui souhaite acheter
vid les sites de 'OTPB).

Il s‘agit d'un systeme de reservation pour :
- La billetterie “spectacles”
- La billetterie "activités, sites et loisirs” du territoire de 'OTPB

Appartenant a 'OTPB, Welogin, donne la possibilité a l'acheteur de regler ses
achats avec differents moyens de paiement : Cartes Bancaires, Especes, Cheques,
Cheques Cadeaux, Cheques Vacances et Eusko.

Depuis cette annee, 'OTPB a décidé de passer l'ensemble des prestataires
d'activités, sites et loisirs sur ce logiciel.

Afin que le prestataire ait un maximum dindépendance, Welogin a propose a
I'OTPB 2 solutions : le We Consult et le We Essentiel.

Ces formules permettent aux prestataires de consulter et modifier leurs plannings,
d'avoir la liste de leurs clients et de beneficier d'un widget sur leur site internet.
Pour ceux qui ont opte pour le We Essentiel, l'option vente et modification de
reservation s'ajoutent aux services.

LE FONCTIONNEMENT

Référents Welogin
Adour : Cécile Eyheraburu
Basse-Navarre : Elorri Berthou

Sud Labourd : Marie-Christine Jorajuria, Fanny Quittic, Valerie Brocheriou,
Joana Etchebaster, Sandrine Larralde, Clara Barriere (prestataires d'activités)

Soule : Yuna Etcheberry

Chaqgue “reférent Welogin” a en charge le paramétrage de I'offre des prestataires
de son secteur.

Clara Barriere et Marie-Christine Jorajuria sont “administrateur” du logiciel et
Audrey Haramboure “régisseuse” pour 'OTPB.

Clara se charge egalement de déemarcher les prestataires d'activites.

RAPPORT D'ACTIVITE 2022 OTPB



COMMERCIALISATION / INDIVIDUELS

LE MODELE ECONOMIQUE

L'OTPB effectue et encaisse les ventes (comptoir, téléphone, internet) puis
reverse au prestataire le montant des ventes moyennant une commission.

Les modes de commissionnement de 'OTPB pour 2022 sont les suivants :

Billetterie spectacle pour les ventes au comptoir et sur les sites de 'OTPB
5% TTC

Prestations activités pour les ventes au comptoir et sur les sites de 'OTPB :
10% ou 15% TTC

Prestations activités pour les ventes sur le site du prestataire
5% TTC

Un état des ventes est envoye a la fin de chaque prestation pour les billetteries et
en fin de mois pour les prestataires d'activites, sites et loisirs.

LA RESERVATION VIA LE LOGICIEL ELLOHA (PLACE DE MARCHE)

Elloha est un outil de commercialisation déployé par 'ADTE4 et mis a disposition
des Offices de Tourisme du département.

Ce logiciel est une “place de marché” qui permet de redliser des reservations au
comptoair, par télephone ainsi que sur internet pour le client qui souhaite acheter
via les sites de 'OTPB.

Il s‘agit d'un systeme de réservation pour :

- Les hébergements professionnels et non professionnels (des prestataires
qui ont souhaité y adnhérer) de tout le département

- Les activités, sites et loisirs (des prestataires qui ont souhaité y adhérer)
hors OTPB (Biarritz, Anglet, Bayonne, Bidart, Cambo, Hendaye)

A la différence de Welogin, Elloha ne permet gu'un seul moyen de paiement : la Carte

Rlelloha

OTPB RAPPORT D'ACTIVITE 2022
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COMMERCIALISATION / INDIVIDUELS

LE FONCTIONNEMENT

Responsable Elloha OTPB : Clara Barriere
Référents Elloha :
Adour : Cécile Eyheraburu
Basse-Navarre : Marie-Helene Ernaga

Sud Labourd : Clara Barriere + Pascale Tellechea (locatif hors
Saint-Jean-de-Luz)

Soule : Argitxu Ourthiogue

Chaqgue référent Elloha assure le demarchage des prestataires de son secteur.
Ila également en charge le parametrage des offres ainsi que 'accompagnement
des prestataires a la suite de I'ouverture de leur compte.

Clara coordonne la stratégie de deploiement sur I'ensemble du territoire de
'OTPB et s'assure dubon déroulement de celle-ci. Elle est également l'interlocutrice
de 'ADTB4.

LE MODELE ECONOMIQUE

Le principe de la place de marché est une mise enrelation directe de l'internaute/du
client avec les differents professionnels lors de I'achat de prestations touristiques.
Le prestataire gagne alors en indépendance.

Le montant des ventes faites par I'Office de Tourisme Pays Basque (sites internet,
comptoir, téléphone) via Elloha est directement versé sur le compte bancaire du
prestataire.

Le mode de commissionnement de 'OTPB pour 2022 est le suivant :

Le prestataire reverse une commission de 10% ou 15% TTC a 'OTPB pour chaque
vente effectuée par l'intermédiaire de 'OTPB (comptoir, téléphone, sites internet).

Un état des ventes est effectue par 'OTPB tous les mois afin d'établir une facture
de commission tous les trimestres que chaque prestataire doit régler sous 30
jours.

LE DISCOURS DE VENTE AL'OTPB

Les conseillers en sejour de 'OTPB ont a leur disposition une procedure de vente
afin de connaitre la marche & suivre pour réserver un hébergement et/ou une
activité touristique.
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DEPLOIEMENT DE L'OFFRE COMMERCIALE
INDIVIDUELLE

OFFRE ET VENTE VIA WELOGIN

Concerts, Visites
Secteurs animations, commentées /

Activités,

- sites et loisirs
spectacles guidées

Adour
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Soule

En 2022, 180 concerts, animations, spectacles, visites commentées et activités
sites et loisirs ont été commercialisés par 'OTPB.

Une offre qui ne cesse d'augmenter afin de proposer aux clients un large panel
de prestations.

Afin de mieux satisfaire les prestataires d'activités qui basculent leurs offres sur
Welogin, 'OTPB leur donne la possibilité, dans le cadre du partenariat, d'ouvrir un
compte We Consutl ou We Essentiel.

A ce jour, 28 comptes We Consult ont éte déployés.

Dans le cadre du schema de mutualisation avec Bayonne, 'OTPB a ouvert un
compte We Essentiel pour I'Office de Tourisme.

oo WELDGEN CROMFULT vire siicTne | WELDPEIN Mandi Laguna

Bienvenue sur WELOGIN CONSULT

a-—

.

OTPB RAPPORT D'ACTIVITE 2022 101




DEPLOIEMENT DE L'OFFRE COMMERCIALE
INDIVIDUELLE

OFFRE ET VENTE VIA WELOGIN

PLANNING
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= Répartition du chiffre d'affaires Welogin 2022 :
Chiffre d'affaires Welogin 2022 : 824 170,24 €

 Activiteés, Sites ot
Loisirs 26,81 %
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DEPLOIEMENT DE L'OFFRE COMMERCIALE
INDIVIDUELLE

OFFRE ET VENTE VIA WELOGIN

88 offres d'hébergement sont proposées a la vente en 2022 contre 107 en 2021

Chaqgue année, un démarchage personnalise par courriel et telephone est
effectué par secteur et par filiere (hétels, résidences de vacances, chambres
d'hétes, meublés, activités touristiques), afin de présenter en détail I'outil de
commercialisation.

Chaque réferent s'est donc déplace ou a accuellli les prestataires intéresses
par la commercialisation proposee par 'OTPB afin de recolter les informations
nécessaires au bon parametrage de leur offre.

Apres chague finalisation de parametrage, les réferents reprennent rendez-
vous avec le prestataire afin de leur expliguer le bon fonctionnement de leur
compte.

La vente de ces prestations a généré un chiffre d’'affaires de 65 572,56 € TTC
en 2022.

Adour 2 1 1 1 2
Basse-
Navarre 3 1 0 1 3
Sud
Labourd 16 2 2 ee S
Soule 3 2 0 ) 1
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BILAN DE L'OFFRE COMMERCIALE
INDIVIDUELLE

2019 2020 2021 2022
Répartition CA TTC Web/Comptoir € % € % € % € %
Ventes BAT 86587177 | 90 | 35417036 | 83 |53005354| 84 |[680569,92| 76,49
Ventes Web 77 549,36 10 72 29593 17 100 711,03 16 [209172,88 | 2351
TOTAL 74342113 | 100 |42646629| 100 |63076457| 100 |(889742,80| 100
Reépartition CA TTC Comptoir par zones € % € % € % € %
Adour 2564945 | 385 | 2097280 | 5382 |[3282840 | B19 | 3472940 | 510
Basse Navarre 13749865 | 2065 | 9914786 | 2799 |12982265 | 2449 | 11284064 | 16,58
Soule 6749994 | 1014 | 4653807 | 1314 | 5398861 | 1019 | 80522,03 | 11,83
Sud Labourd 43522373 | 6536 | 18751163 | 5294 | 31341388 | 5913 | 45247785 | 66,49
TOTAL 86587177 | 100 | 35417036 | 100 |53005354| 100 (680569,92| 100

Méme si la frequentation dans nos BAT est legerement en baisse, le CA dépasse
celui de 2013, notre année de reféerence.

Ce reésultat n'est pas seulement dd a la bascule des activités, sites et loisirs sur
Welogin, mais surtout a un travail d'equipe des conseillers en séjour.

On note également une progression de la vente en ligne du fait de l'intégration de
Welogin dans notre moteur de réservation et de la mise en avant de celui-ci sur
nos 2 sites internet.

Objectifs pour 2023 :

» Développement de la mise en marché de I'offre touristique sur Welogin
- Consolidation de notre offre actuelle d'activités touristiques (relance,
démarchage, accompagnement formation prestataires...)

- Développement de la mise en marche de I'offre billetterie, notamment par une
intensification de la prospection aupres des associations et mairies (distribution
du flyer billetterie) et envisager une collaboration avec le service culturel de
I'Agglomération Pays Basque afin de revendre leur billetterie.

* Développement de la mise en marché de I'offre touristique sur Elloha

- Consolidation de notre offre actuelle d'hébergements touristiques (relance,
accompagnement formation prestataires...)

- Développement de la mise en marcheé de l'offre touristique notamment par
une intensification de la prospection aupres des hébergeurs professionnels type
campings

- Prospection de I'offre chambres d'hdtes suite a la mise en place du nouveau
logiciel Weebnb.

* Développement de l'accompagnement & la vente de nos équipes dans les
différents BAT avec une personnalisation par secteur

« Développement de la gestion relation client (GRC)

RAPPORT D'ACTIVITE 2022 OTPB



DYNAMISATION DES VENTES

La chargée de commercialisation a également pour mission de mettre en place et
développer une dynamisation des ventes aupres des équipes du service accuell
de 'OTPB.

Mise en valeur des produits a la vente par différents moyens :

La communication numérique

- Opérations spécifiques en lien avec le service communication (newsletter et/ou
courriers aupres des hébergeurs, habitants..)

+ Reéalisation d'une video ou Powerpoint de presentation des offres

La communication dans les BAT
+ Uniformisation des présentoirs (PLV..), signalétique des produits en vente..

+ Mise en valeur des produits dans les vitrines des BAT du territoire, notamment
celles du BAT de Saint-Jdean-de-Luz

OTPB RAPPORT D'ACTIVITE 2022
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DYNAMISATION DES VENTES

Le flyer “Billetterie”

II'a pour objectif d'informer les professionnels du tourisme que 'OTPB donne la
possibilité de revendre des billetteries de spectacles dans ses 18 bureaux d'accueill.

Ce flyer a éte decliné en 7 versions en fonction des secteurs et des contacts des
reférents Welogin

-1 pour le pdle Adour
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-1 pour le péle Basse-Navarre

-1 pour le pble Soule
-4 pour le pdle Sud Labourd

Un premier démarchage a éte réalisé aupres des mairies, associations mais €ga-
lement aupres de “gros prestataires”. De plus, une sensibilisation a éte faite sur le
forum des associations a Hasparren avec la distribution d'une centaine de flyers.

UNE BILLETTERIE
SIMPLE ET SECURISEE
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DYNAMISATION DES VENTES

Un comptoir spécifique dédié a la vente au BAT de Saint-Jean-de-Luz

* Objectif
Proposer a certains prestataires d'activités de la baie de Saint-Jean-de-Luz/Ci-

boure qui ne pouvaient étre revendus via nos logiciels de commercialisation (du fait
de la spécificité de leur activité) de bénéficier d'un canal de vente & OTPB.

* Principe

Durant la période estivale, 2 personnes sont dediees a ce comptoir specifique. Le
principe est d'appeler en direct les prestataires concernes pour connaitre leurs
disponibilites afin d'effectuer la réservation pour le client. Le client paye a I'OT un
acompte (correspondant & 10% TTC de la prestation) et regle le solde sur place
aupres du prestataire.

+ Mise en place

Situé dans le hall d'accueil cété marcheé, ce comptoir est signalé par 2 kakémonos
et permet également la vente de I'ensemble des prestations touristiques (activités,
animations, spectacles...) commercialisées o 'OTPB.

e

ICl

- RESERWATION ET

r VENTE DACTIVITES
ALl PAYS BASOLUE

i bl EF oC FANTAGE

B W T Rde i T o
BEOEEATVAALITE 3 el
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DYNAMISATION DES VENTES

Un comptoir spécifique dédié a la vente au BAT de Saint-Jean-de-Luz

* Formation

Deux saisonniers - Julien et Marine - ont ete formeés et ont rendu visite aux presta-
taires afin d'échanger sur les activités & la vente.

* Résultats des ventes

Le comptoir a généré environ 30 000 € de chiffre d'affaires sur juillet et aolt
(toutes prestations confondues) sur un total de 129 732 € pour le BAT de
Saint-Jdean-de-Luz.

Objectifs 2023
- Associer les eductours et les cafés de I'OT a des prestations qui sont commercia-
lisees au sein de 'OTPB.

- Animer et accompagner davantage les equipes pour développer les ventes, avec
une personnalisation des formations commerciales par secteur.

- Reconduire le comptoir des ventes au BAT de Saint-Jdean-de-Luz et le mettre en
place dans d'autres BAT ou cela serait opportun.
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COMMERCIALISATION / GROUPES & SEMINAIRES

PRINCIPALES ACTIONS
- Traitement des demandes “groupes et séminaires” a I'échelle de IOTPB
- Mise & jour du fichier “Clients démarchage groupes” commun

- Création d'un fichier “Clients Privileges” avec envoi de la nouvelle brochure groupes
2022-2023 et d'un cadeau a 55 contacts qualifies, pour la plupart fideles au
service groupes de OTPB

- Participation o trois salons professionnels, a trois eductours et un Workshop
"Affaires”

- Participation & plusieurs réeunions en visio pour le Club destination Groupes d’ADN
Tourisme afin d'organiser le workshop annuel prévu au mois d'octobre

- Démarche qualite

PRINCIPALES TENDANCES

Dés le début de I'année 2022, le service a enregistré de nombreuses demandes de
groupes tres disparates avec des accueils de groupes & partir du mois de janvier.

Il est & noter une recrudescence de demandes et de réservations sur les péeriodes
du printemps et de l'automne : vente de sejours et journées a la carte. D'autre
part, de nombreux devis ont deja éteé effectues pour I'annee 2023 avec quelques
confirmations pour certains.

OTPB RAPPORT D'ACTIVITE 2022
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COMMERCIALISATION / GROUPES & SEMINAIRES

PRINCIPALES TENDANCES

* Nouvelles tendances 2022

Coteé clients : les groupes sont souvent plus petits (IS5 & 35 personnes) avec des
reservations de derniere minute, d'ou la nécessité d'avoir une reactivité permanente.
Aussi, nous constatons une augmentationimportante de demandes tres particulieres,
principalement liees aux contraintes alimentaires.

Cote prestataires : depuis quelques mois, les autocaristes rencontrent de graves
difficultés a recruter des chauffeurs de bus. Ce mangue de personnel pénalise le
bon fonctionnent du service groupes et impacte directement l'aboutisserment de
certains contrats de vente (certains autocaristes ont été contraints d'annuler des
journées faute de chauffeur disponible).

Aussi, ce manqgue de personnel concerne plusieurs types de prestataires comme la
restauration ou de nombreux partenaires sont dans I'obligation de fermer certains
jours en pleine saison touristigue.

* Difficultés et défis 2022

Difficulté & finaliser certains devis comportant une offre dhébergement. Le
client contacte 'OTPB afin d'avoir une proposition de séjour aboutie, mais finalise
malheureusement trop souvent en direct.

Etablir des offres de sejour sur-mesure pour des petits groupes de 10 a15 personnes.

Proposer des devis accessibles au budget des clients compte tenu de la baisse du
pouvoir d'achat.

S'adapter aunouveau comportement du client (anticiper aumaximum /accompagner
/ protéger / rassurer et assister).

De nombreux clients contactent le service groupes de 'OTPB avec une exigence de
reponse dans un délai extrémement court, voire quasi immediat.

LES + DU SERVICE GROUPES

Proposition “sur mesure” au client avec envoi de devis personnalisés (programme
detaillé avec un large choix de visites, de menus, option accompagnement journee
avec un guide..) et gratuits.

Une référente par secteur du Pays Basque (Adour, Basse-Navarre, Soule, Sud
Labourd) pour le bon déroulement du séjour client. Réactivité et disponibilité
constantes.

Meilleure répartition des flux sur le territoire.
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COMMERCIALISATION / GROUPES & SEMINAIRES

RESULTATS 2022

Chiffre d'affaires année 2022 - Service Groupes & Séminaires :
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Groupes Séminaires TOTAL
Total nombre demandes 2022 234 S 239
Total nombre contrats validés 2022 14 e 116
Détails des demandes par secteur :
Demandes Demandes Groupes Séminaires
Groupes Séminaires confirmés confirmés
Zone Adour 10 0 3 O
Zone Basse-Navarre 53 1 ee O
Zone Soule 29 0 ee 0
Zone Sud Labourd 141 4 6/ e
TOTAL 234 S 114 2

Détails du chiffre d'affaires par secteur :

CATTC % CA Marge HT % Marge

Zone Adour 3 219,87 € 1,88 % 624,87 € 243 %
Zone Basse-Navarre 43647.09 € 2549 % 810528 € 3148 %

Zone Soule 2913040 € 17,01 % 2 93107 € 11,38 %
Zone Sud Labourd 9524861 € 55,62 % 14 086,98 € o4,71 %
TOTAL 171245,97 € 100 % 25748,20€ 100 %
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COMMERCIALISATION / GROUPES & SEMINAIRES

RESULTATS 2022

Profil des clients :

Nous recevons majoritairement des associations, des groupes de seniors, des
groupes d'amis et quelques groupes de camping-caristes. Aussi, nous traitons
quelgues demandes de scolaires et seminaires.

* Service et satisfaction clients “Groupes” 2022

En 2022, les reférentes "groupes” de 'OTPB ont realise 239 devis et valide
116 dossiers (114 groupes et 2 séminaires).

Aprés chaque passage de groupe, les reéférentes du service interrogent les clients
afin d'‘avoir des retours precis sur leur journée ou leur séjour. Ces elements sont
importants en vue d'améliorer la qualité du travail effectue et repondre parfaitement
aux attentes de la clientele.

En 2022, concernant les prestations proposées et assurees par 'OTPB, les retours
sont tres majoritairement positifs.

De nombreux retours pointent la qualite et linterét du service groupes et séminaires.

De nombreux professionnels du tourisme, tels que des agences de voyages, des
autocaristes, des agences evenementielles mais aussi des tours-operateurs font de
plus en plus appel a nos services pour des demandes de conseils avises, gage de
qualite et de fiabilite.

Ce type de demande et cette fidélisation sont le reflet de la confiance que les clients
accordent aux réferentes “groupes” de 'OTPB.
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COMMERCIALISATION / GROUPES & SEMINAIRES

RESULTATS 2022

Toutes les requétes sont traitées avec attention - parfois au détriment d'autres
dossiers - sans pour autant étre validees et findlisees via le service “groupes et
seminaires” de I'Office de Tourisme Pays Basque.

En 2022, des questionnadires de satisfaction (modele harmonisé) ont
systematiguement été envoyés a chaque client afin d'évaluer les prestations
consommees.
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Satisfaction clients Groupes
>Bilan 2022

60 retours de questionnaires clients
(Taux de retour = 52%)

= 6 commentaires négatifs
Les prestataires concernés ont été contactés
- Pistes d’amélioration

= Points positifs
« Service OT sur mesure
+ 1 interlocuteur par secteur
+ 1 assistance sur place
+ 1 accompagnement (en option)

Aucune reclamation n'a ete enregistree concernant le service “groupes et seminaires”
de I'Office de Tourisme Pays Basque, mais quelques pistes d'amélioration ont ete
suggerees par les clients.

Bilan Ecoute Client 2022 : cf. ANNEXES p. 230
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PROMOTION & SALONS PROFESSIONNELS

RESULTATS 2022

* Eductour pré-salon SO Evénements, les 14 et 15 mars 2022

En partenariat avec le Comité Régional du Tourisme de Nouvelle-Aquitaine, 'OTPB a
organiseé un éductour et accueilli 6 agences venues de Paris, Toulouse et Tours.

Les objectifs de cet eductour étaient de :

- Promouvoir le Pays Basque intérieur avec la decouverte du villoge classeé de La
Bastide-Clairence et de Hasparren

89d10.73d SNOISSIW

- Faire découvrir a ces acheteurs un territoire attrayant, unique et souvent moins
connu (patrimoine, savoir-faire locaux, culture, paysages...).

- Séduire ces acheteurs afin de leur donner envie d'étoffer leur offre de voyages
et proposer la destination Pays Basque & leurs clients.

L'ensemble des participants étaient ravis de découvrir le Pays Basque, region qu'ils
ne connaissaient pas pour la plupart d'entre eux.
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PROMOTION & SALONS PROFESSIONNELS

* Salon SO Evenements a Bordeaux, les 16 et 17 mars 2022

So Evénements est le rendez-

VOuUS annuel de la filiere s u

evenementielle du grand LES 16 & 17 MaARS 2022 O
Sud-Ouest, reserve aux organisateurs 4 e ;
, . . . . N £ Schy LI HIIT = AU
de séminaires, incentives, congres, A ; T
., s Ll ""'"""t"-'-lu.'r
soirees... A : O

Les visiteurs sont essentiellement
des responsables de communication,
directeurs,  gérants, chefs de
projets, responsables commerciaux,
assistant(e)s de direction...
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Les visiteurs viennent sur ce salon pour:

- Découvrir les acteurs, leurs nouveaux produits et services afin de dynamiser leurs
evenements d'entreprise,

- Echanger lors des rendez-vous préprogrammes,

- Mettre en concurrence les fournisseurs pour benéficier d'une offre toujours plus
proche de leurs preoccupations budgetaires,

- Participer aux ateliers et conferences afin d'ameéliorer leurs compétences
d’orgonisoteur de manifestations et se tenir informés des nouvelles tendances
de ce secteur.

L'OTPB était préesent avec les OT
de Bayonne, d’Anglet ainsi que
quelques prestataires du Pays
Basque.

Partenaires OTPB préesents sur le
salon :

Kk KKk

Reésidence Les Collines Iduki
a La Bastide-Clairence ainsi que
I'ndtel Heélianthal Thalazur*™*

a Saint-Jean-de-Luz.

Nombre de rendez-vous
réalisés: 21
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PROMOTION & SALONS PROFESSIONNELS

* Eductour pré-salon Rendez-vous en France, le 18 mars 2022

En partenariat avec le Comite Regional du Tourisme de Nouvelle-Aquitaine et
'ADTB4, 'OTPB a organisé un eductour quelques jours avant I'evenement Rendez-
vous en France aNantes. L'OTPB a programmeé une journee afin de faire découvrir
Saint-Jean-de-Luz & 7 tour-opérateurs internationaux (Allemagne, Espagne,
Etats-Unis, Mexique et Brésil).

Objectifs :

- Séduire les tour-opérateurs internationaux
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- Leur donner envie d'etoffer leur offre de voyage et de proposer la destination
Pays Basque a leurs clients

- Partager les savoir-faire locaux (Maison Adam et Poteries Goicoechea)

- Valoriser la culture, le patrimoine et I'architecture basques avec la visite guidee
de la ville de Saint-Jean-de-Luz

- Faire découvrir une hotellerie de qualite

Les participants ont ete seduits par la destination Pays Basque.

Nombre de rendez-vous réalisés : 13
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PROMOTION & SALONS PROFESSIONNELS

* Salon Rendez-vous en France, les 22 et 23 mars 2022 a Nantes

Rendez-vous en France est le premier salon international BtoB de loffre
touristigue francaise qui permet de rencontrer les acheteurs et les prescripteurs
internationaux du tourisme : tour-opérateurs et journalistes.

Ce salon permet aux acheteurs internationaux d'appréhender la grande diversite
de l'offre touristique frangaise afin d'enrichir leur programmation de nouveaux
produits et destinations.

Nombre de rendez-vous réalisés : 13

OTPB RAPPORT D'ACTIVITE 2022
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PROMOTION & SALONS PROFESSIONNELS

* Salon IFTM Top Resa Porte de Versailles a Paris, du 20 au 22 septembre 2022

L'évenement IFTM Top Resa est le salon professionnel multi-cibles du tourisme et
des voyages, qui couvre tous les motifs de deplacements : Affaires, Loisirs, Groupes
et MICE™.

En partenariat avec le Comité Régional du Tourisme de Nouvelle-Aquitaine,
I'OTPB ainsi que 3 prestataires (les Collines Iduki, le Ch&teau d'Urtubie ainsi que la
Chocolaterie Puyodebat) étaient présents sur un espace "Pays Basgue”.

Nouveauteé en 2022 : nous avons organisé un “temps fort Pays Basque” le jeud
midi, avec une degustation de produits locaux (jambon AOP Kintoa, charcuterie,
fromage AOP Ossau-lraty, Vin AOP Irouleguy, piment d’Espelette, chocolats et
gdteau basque).

Cette animationapermisd'attirerdenombreuxprospectssurle standetl'ensemble
des convives étaient ravis. Une belle opération qui a permis de mettre en exergue
nos producteurs locaux et la destination Pays Basque. Avec une freguentation
en hausse cette anneée, ce salonreste intéressant et permet de nouer de nouveaux
contacts qualifiés avec des professionnels tels que des autocaristes, des agences
receptives, des tours opéerateurs...

Nombre de rendez-vous réalisés : 31

Les chiffres clés du salon IFTM
2022 :

+ 1°" salon B2B de l'industrie
du Tourisme en France

+ 27000 m? d'exposition

+ 34150 visiteurs

* Pres de 1200 marques
et 400 stands

+ 170 destinations exposantes
(francaises et internationales)

« 1l parcours de visites, 11 villages
et 9 zones

* Plus de 6500 rendez-vous
d'affaires

* Plus de 100 conféerences

* Plus de 600 journalistes accredites

(") Meetings Incentive Conferences & Events :
tourisme d'affaires (séminaires, réunions, conférences, conventions, congres, voyages de gratification..).
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PROMOTION & SALONS PROFESSIONNELS

* Promotion de la Marque Biarritz Pays Basque

Accueil d‘agences espagnoles MICE, les 18 et 19 novembre 2022
a Saint-Jean-de-Luz

Dans la continuité de la demarche entreprise par le groupe de travail sur la margue
Biarritz Pays Basque, un éductour a été organisé et proposé a des agences
espagnoles MICE.

En partenariat avec Atout France, le CRT Nouvelle-Aquitaine, IADT64 et certains
OT du Pays Basque (Biarritz, Bayonne et Anglet), 'OTPB a accueilli un éductour &
Saint-Jean-de-Luz les 18 et 19 novembre.

Sept agences espagnoles MICE ont participé : 4 agences de Barcelone et 3 de
Madrid.

Objectifs

- Promouvoir le Pays Basque avec la decouverte de la ville de Saint-Jdean-de-Luz

- Faire decouvrir a ces acheteurs un territoire attrayant et unique a travers le
patrimoine, les savoir-faire locaux, la culture, la gastronomie, la thalassotherapie
et une hotellerie de qualite.

- Séduire ces acheteurs afin de leur donner envie d'étoffer leur offre de voyages
et de proposer notre destination a leurs clients.

OTPB RAPPORT D'ACTIVITE 2022
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PROMOTION & SALONS PROFESSIONNELS

» Workshop Tourisme d'Affaires, le 22 novembre 2022 a Paris

En partenariat avec le CRT Nouvelle-Aquitaine et I'OT de Bayonne, 'OTPB a
participé au Workshop Tourisme d'affaires le mardi 22 novembre.

Ce rendez-vous professionnel reunit chagque annee les plus grandes sociétes,
agences évenementielles et associations basées en France. Ce workshop a permis
de nouer des contacts commerciaux intéressants et de tous types, curieux et
desireux de mieux connaitre I'offre de Nouvelle-Aquitaine et plus particulierement
de la destination Pays Basque.

Une conference de presse a eté proposee avant le workshop.

Entre 80 et 100 acheteurs qualifies issus de la région lle-de-France étaient
attendus : agences évenementielles, corporates et freelances évenementiel(e)s.
Environ, une cinguantaine ont reellement ete présents.

De nombreux acheteurs ont eté séduits par les multiples atouts de notre région,
ravis de pouvoir actualiser leurs connaissances du territoire, et pour bon nombre
d'entre eux, d'en (re)découvrir la richesse et la diversité.

L'objectif de ce workshop est d'inspirer, surprendre, demontrer la richesse de
I'offre de nos destinations et la pluralité des decors dans des ambiances multiples.

Nombre de rendez-vous réalisés : 10
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PROMOTION & SALONS PROFESSIONNELS

* Promotion - Accueil / repérage d'agences événementielles, en mai et juin

A la suite de la participation de I'OTPB au salon SO Evéenements a Bordeaux
au mois de mars, le service groupes et seminaires a accueili deux agences
evenementielles.

=> Au mois de mai, Marjorie Monmoton, gérante de 'agence H2M Events
basée en Aveyron est venue découvrir le Pays Basque.

Afin de répondre au mieux d ses attentes, nous avons établi un programme
de visites chez nos partenaires. Nous avons accompagne cette agence sur
deux journées - les 2 et 3 mai - avec la réelle volonté de lui faire découvrir un
maximum de sites sur une majeure partie de notre territoire (Sud Labourd, Adour
et Basse-Navarre). Ce repérage a été tres complet et riche car nous sommes
allées alarencontre de 12 prestataires. Cette agence a vraiment été séduite par
la destination, ravie d'avoir decouvert de tres beaux établissements et d'avoir pu
echanger avec les responsables sur d'éventuels futurs projets. Son enthousiasme
et son coup de coeur pour la région lui ont déja permis de proposer la destination
a ses clients : 3 séminaires ont été confirmés chez certains de nos partenaires
(hotel Hélianthal et hdtel Berria) en juin et septembre 2022.

=> Du 6 au 10 juin, nous avons accueilli Floscel
Aubert et son épouse,
gérants de I'agence événementielle Aubert
Ermisse a Tours.

A la suite nombreux eéchanges et a une
demande specifiqgue de leur part, nous avons
concocté un programme complet sur Sjours sur
les 4 secteurs de 'OTPB. Nous avons contacté
17 partenaires et pris les differents rendez-
vous. Cette agence est speécialisée dans
I'organisation de séjours pour des entreprises
avec comme objectif premier de mettre en
valeur le savoir-faire local frangais. Ce couple
etaitravide son séjour et aeté emerveille parla
diversite, larichesse et la complementarite des
offres de notre territoire (océan et montogne).

Dans un premier temps, cet eté, cette
agence a poste des articles sur le Pays
Basque et adiffuse de courtes videos sur ses
réseaux (Facebook, Linkedin et Instagram).

Les partenaires et les agences etaient ravis
de ces moments partages tres enrichissants
de part et d'autre.
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* Brochure Groupes 2022-2023
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BROCHURE GROUPES 2022-2023
TALDEEN LIBURUXKA

OFFICE DE TOURISME E

E ELKARGOKO TURISMO
BULEGOA

www.en-pays-basque.fr

SUPPORTS DE COMMUNICATION

Compte tenu du succés de la premiere édition parue en 2019, le service groupes
a travaille sur la nouvelle brochure commerciale regroupant les 4 secteurs
Adour, Basse-Navarre, Soule et Sud Labourd.

Ce support a été imprimé a 5 000 exemplaires.

Ce document présente les différentes visites commentées/quidées assurées
par le personnel de 'OTPB, des idées de circuits “sur mesure” a la journee ainsi
que des propositions de sejours tout-inclus sur I'ensemble du Pays Basque. Ces
produits sont destinés a tous types de clientele : associations, clubs seniors,

autocaristes, tours opérateurs,
agences de voyages, groupes
d'amis, seminaires d'entreprises ..

Cette brochure est un important
outil  de promotion et de
commercialisation de la destination
Pays Basque.

En effet, ce support papier est
tres utile non seulement pour du
démarchage physique, la présence
sur les salons professionnels mais
aussi pour un routage courrier ou
'envoi de mailings a differentes
periodes de I'année.

Cette brochure groupes est tres
appréciee par nos clients et repond
parfaitement a leurs besoins et a
leurs attentes.

La brochure a été envoyée a l'ensemble de notre fichier clients, environ
1 700 contacts (autocaristes, agences de voyages, associations diverses ).

Deux routages postaux ont été réalisés en mars et en décembre 2022.

* Site internet - Espace Groupes

https://www.en-pays-basque.fr/accueil/groupes/
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OUTILS DU SERVICE

* Logiciel Welogin / module groupes

Depuis 2019, le service "Groupes” de 'OTPB travaille avec I'outil commun Welogin.

Il permet de traiter et gérer les dossiers groupes, en méme temps et a distance.
Le but est d'avoir une gestion et des documents harmonisés sur les 4 secteurs :
Sud Labourd, Adour, Basse Navarre et Soule.

En pratique, ce logiciel permet & toutes les référentes "groupes” de pouvoir :
* elaborer et proposer aux clients des devis personnalisés
* envoyer les contrats de vente, les bons d'échange
* suivre en temps reel les dossiers tous secteurs confondus
- saisir les différents produits (activité, visites, restaurants, hébergements )
- gérer les reglements (acomptes et soldes)
+ émettre des factures
* intégrer I'ensemble des donnees au niveau de la comptabilité

- obtenir et analyser les statistiques : nombre de groupes, nombre de
groupes par secteur, nombre de participants, periode d'affluence des
groupes, chiffre d'affaires, marge pour 'OTPB..
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OUTILS DU SERVICE

* Organisation - Harmonisation des documents de travail

La réalisation de documents unifiés (questionnaires de satisfaction, fiches contact)
communs d I'ensemble du service a pour but d'ameliorer la gestion de la relation
client. Cette initiative s'inscrit également dans la demarche Qualité Tourisme
engagée par 'OTPB.

Le service groupes a contacte a plusieurs reprises le service support technique
de Welogin afin d'apporter de nombreuses modifications/améliorations sur les
documents types (contrat de réservation, mise en forme des devis concernant
les sejours, modification des bons d'echange, parametrage des produits, écarts
de tarifs sur les factures...).

Les référentes "groupes” ont poursuivi le travail de mise a jour du fichier clients
commun aux 4 secteurs. Ce document recense environ 1750 contacts clients en
France et a I'etranger, essentiellement en Espagne. Ce fichier clients est un outil
commercial indispensable. Cette base de données nous permet de proposer des
offres personnalisées et adaptées a nos clients, pour les fideliser notamment.
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PISTES DE REFLEXION ET D'’AMELIORATION
POUR 2023

=» Développer des nouveaux produits a la z journée, journée
ou des courts séjours

- Miser sur des produits adaptés avec des offres attractives et flexibles (petits
groupes GIR, groupes affinitaires ou tribus).

- Faire vivre au client des expériences uniques/ Importance du souvenir
pour le client.
=> Diversifier sa clientéle, nouvelle cible de clientéle locale et intrarégionale

- Résidents et locaux (pas de nuitée, excursion a la journée, ou ¥ journée / 1 heure
de trajet /100 km)

- Touristes intrarégionaux (de 1 & 3 nuitées, courts séjours, journée, 2 & 3 heures
de trajet /200 km)

Ameélioration de l'organisation et mise en place d'un travail collaboratif au sein de
I'équipe (ritualiser les réunions, se répartir les dossiers, partager nos expériences...).
=» Communication

- Définir un plan de communication adapte a nos cibles.

- Le client est le point de depart pour travailler sur 'offre.

- Créer du lien sur notre territoire.

=» Professionnalisation de I'équipe par le biais d'@ductours prestataires a I'echelle
du territoire et de formations.

=> Mise en place d'un plan de prospection afin de fidéliser et capter de nouvelles
clienteles (janvier & mars 2023).
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MISSIONS PRINCIPALES

+ Animation du réseau des prestataires du territoire de compétence de I'OTPB,
par la mise en place d'actions collectives et de services.

ANIMATION DU RESEAU DES SOCIO-PROS

+ L'année 2022 nous a permis de reprendre contact avec nos prestataires
malgré un début d'année un peu poussif.

+ De nombreux rendez-vous ont eté organisés : accueil des nouveaux
prestataires, Cafés de I'OT, Instants Partenaires, ateliers experts, eductours
et autres rendez-vous in situ.

+ Nous avons actudlisé et fait évoluer nos supports de commmunication (éditions
et numériques) et leur diffusion & 'attention des socio-pros.

-» Les Cafésde 'OTPB

Dates : S janvier, 2 février, 2 mars et 6 avril
La situation sanitaire aura eu raison des deux premiers rendez-vous.

Le principe est simple : créer un moment d'echange dans les BAT ou chez un
prestataire (activité, site, hébergeur, producteur) de nos 4 secteur d'organisation.
Un theme ou pas ; un invité (élu au tourisme, conteur, artiste, chanteur...) ou pas.

Format : Rencontre informelle d'1h/1h30 autour d'un café ou autre, le matin ou I'apres-
midi. Public : Ensemble des prestataires (socio-pros, loueurs, chambres d'hotes...)

Ces rendez-vous ont généereé des moments trés divers, riches en échanges, aussi
bien au sein méme de nos BAT gque chez nos prestataires : La Maison de la noisette
a St-Pée-sur-Nivelle, cinema Getari Enea a Guéthary, Couvent des Récollets a
Ciboure, Arka & Sare, Ferme llharregui Baita a Urrugne...
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=>» Les Journées “découverte”

3 eductours programmes en 2022, des journées d la découverte du territoire :
- Sud Labourd en janvier

- Basse-Navarre en février

- Soule en mars

L'éductour en Adour avait éte organise en decembre 2021

Le debut d'année aura eu raison de la programmation des deux premieres
journeées, avec annulation pour la Basse-Navarre et report au 10 mars pour celle
du Sud Labourd.

Elaboration des programmes en étroite collaboration avec les relais locaux.
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=» “Les Instants Partenaires”

4 rendez-vous programmes en 2022, en amont de la haute saison :
- En Sud-Labourd a Ascain le 24/05
- En Adour a La Bastide-Clairence le 16/06
- En Basse-Navarre a Banca le 23/06

- En Soule a Libarrenx le 30/06

Le format est celui d'un rendez-vous de fin de journee pour provoqguer la rencontre
des prestataires d'activites avec les hébergeurs, veritables prescripteurs aupres
des clienteles en sejour.

Cet evenement est compris dans le Pack Partenaire incluant la communication et
la mise a disposition d'un espace pour preésenter leur activite.

Chague exposant présente son activite, son actualité et toutes autres informations
pratiques.

Afin de rendre ce rendez-vous chaleureux et convivial, une degustation de produits
locaux est systematiquement proposee.

Cet événement est préparé en étroite collaboration avec les relais locaux, pour le
choix des lieux en particulier.

Les 4 Instants Partenaires 2022 ont eté bien frequentes et tres apprecies de
tous. lIs feront partie des incontournables de notre Agenda 2023.

En Sud Labourd a la Cidrerie Txopinondo
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En Soule au Chéateau de Libarrenx
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Bilan des Instants Partenaires 2022

Les Avantages ou les Plus Les Inconvénients ou les Moins

* Format T
L]
L'ensemble des exposants In\"tqthn .
le plébiscite Peu de réponses aux formulaires
« Buffets * Fréquentation
lls ont été sous-traités par des Leger flechissement en Adour,
prestataires extérieurs et/ou & Labastide- Clairence (méteéo ?)

partenaires /
Dotations de producteurs
en Sud-Labourd

K
n
&
O
Z
n
O
m
J
O
—
U
W

* Lieux » Météo
Les lieux ont été pratiques, des espaces Caniculaire & Labastide-Clairence
avec de beaux volumes : Cidrerie
Txopinondo, Collines d'lduki, Mines de
Banca et Chéteau de Libarrenx

* Fréquentation
Bonne en général

* Animation
Présentation de chacun des exposants

* Equipe OTPB
Veéritable dynamique des personnels
presents, y compris pour la logistique
(mise en place et rangement)

=» Distribution de la documentation

- Distribution de la documentation touristique OTPB aupres des hébergeurs
pros : Carte touristique Pays Basque, Plans de ville et Guides des plages
Lau Haizetara : distribution aux partenaires et déeploiement du réeseau de
vente aux OT stations. Carte touristique également distribuée aux OT stations.

- Partenariat ToTem de l'Info

- Diffusion des flyers "Patrimoine” présentant les sites gérés par OTPB.
Mise en place de la procédure a suivre pour le dépdt de dépliants dans nos
BAT pour les clients faisant appel aux services du ToTem de l'Info.

Nouveauté 2022

- Campagne de distribution de notre documentation dans les OT du Sud des
Landes et du Béarn, la premiere semaine de juin.
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=>» Les ateliers experts — Professionnalisation

Un programme d'ateliers thématiques, animes par des intervenants experts :

- 3 ateliers sur la E-réputation etle Yield Management destines aux hébergeurs
pros avec I'agence STILLFULL

- 3 ateliers Management ouverts d l'ensemble des prestataires intéresseés
avec FLD Organisation :
* (Se) réunir (avec) son équipe
* Outils de management
" Travailler avec plusieurs generations
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- 3 ateliers avec 'agence ALAASKA destinés en priorité aux prestataires
d'activités et gestionnaire de sites
"ADN & experience client

- 2 ateliers avec Guest and Strategy pour les meublés et chambres d’hétes
" E-réputation
" Strategie marketing et commerciale

Un programme d'ateliers numérigues assurés par nos animateurs “maison” :

- Janvier : 4 ateliers / la fiche “Google My business”
- Février : 4 ateliers / Iimportance de la photo

- Mars : 4 ateliers / les réseaux sociaux
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SUPPORTS DE COMMUNICATION

=> Le Guide du Partenaire

Pour valoriser nos offres de services, et en assurer le déploiement nous avons
travaillé sur une nouvelle version du Guide du Partenaire.

Un document de 24 pages, imprimé a2 500 exemplaires avec une place importante
pour la photo. Les couleurs ont eté adaptées a notre nouveau logo, délivre par la
Communaute d’/Agglomeration Pays Basque.

La maqguette a ete realisee par I'agence Katx design studio d’Anglet.
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Une version numerique est téléchargeable sur I'Espace Pro.

GUIDE

DU PARTENAIRE 2023
2023KO PARTAIDEAREN
GIDALIBURUA

HEeRRIa

OFFICE DE TOURISME
COMMUNAUTAIRE

ELKARGOKO TURISMO
BULEGOA

www.en-pays-basque.fr
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SUPPORTS DE COMMUNICATION

=» Le Guide du Partenaire

Les contenus ont éte enrichis avec le traitement de I'accueil hors les murs, un
focus sur les outils de communication, le travail sur les différentes filieres, les
engagements du partenaire, sans oublier la fiche d'identite de notre structure, le
programme des ateliers, divers rendez-vous pros et une description de I'ensemble
de nos services par categorie :

- Hebergeurs pros,

- Locations de vacances et chambres d'hétes,

- Activités, Sites, Loisirs, Producteurs et Artisans,
- Restaurants, Commerces et Services

=> 4 bulletins de partenariat specifigues ont éteé réalisées pour chacune de ces
categories. lls ont été totalement repenses, en tentant de faciliter pour chacun
le calcul tarifaire du pack choisi.

Concernant la mise a jour des informations (tarifs, horaires, jour de fermeture) :
creation d'une fiche descriptive pré-renseignée, a nous retourner modifiée si
besoin et signee.

Afin de formaliser le partenariat, un courrier a éte envoye aux socioprofessionnels
et aux loueurs de meublés touristiques, partenaires jusque-la. Cet envoi postal
comprenait le Guide, la fiche descriptive d modifier si besoin et un bulletin de
partenariat correspondant a la categorie du destinataire.

Avant I'envoi des courriers, une présentation des Packs 2023 a éte faite a l'équipe
d'accueil le 8 novembre.

Nouveauté

Collaboration entre le responsable animation prestataires et partenariats, le
service commercial et la réféerente Qualité de I'OTPB pour élaborer la “Charte
des Partenaires 2023". Ce document précise les engagements du partenaire,
signataire d'un Pack avec 'OTPB.

CHARTE DES ‘*‘.:l'-'l"-' & B | L ED T A el (o g™ ey ) ol 0 el s T e VY
PARTEMAIHES i <
PARTAIDEEMN - e ——
SUTUHA
m Em g Hipabamranires
chr L e
=
| CCerLACAT e ] o |
| craseormon oerer o Lame |

AT O LT R TEDE CLIET

cnama o Al e P el e e BT R P O

LTl LN

FRED SELRE | ST T T
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SUPPORTS DE COMMUNICATION

-» Le Site internet Pro
Actualisation des informations de I'Espace Pro :

- Actualites

- Nouveautés

- Nos services

- Centre de Ressources

https://www.en-pays-basque.fr/accueil-espace-pro/

BASGUE

Vesbcorea [0 Bopiorar [ mheess e

Accuell Espace Pro

EH P&YS
HASCHIE

Y ma ey Mot i w i rriet e B T

Biernila

LES ACTUALITES

La gl"l.'ﬂﬂl‘l du Stress ot du
Temps
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SUPPORTS DE COMMUNICATION

=» Le Site internet Pro

Mouveautés - Berritasunak

Eveluticn diu daismirant hoteier
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MOS SERVICES
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CENTRE DE RESSOURCES

Projet 2023
Réorganisation des informations diffusees dans cet Espace Pro et nouvelle
présentation.

Un groupe de travail OTPB s'est réuni le 07/11/2022 pour commencer &y travailler
sur le fond et la forme.
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SUPPORTS DE COMMUNICATION

-» Lanewsletter Pro

-

Novembre 2022

L'OT Pays Basque vous informe
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SUPPORTS DE COMMUNICATION

Focus sur...

Eductour en Basse-Navarre le 18 novembre
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SUPPORTS DE COMMUNICATION
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SUPPORTS DE COMMUNICATION

=> Accueil des porteurs de projets

La mission d'accompagnement des porteurs de projets est assurée par le service
Tourisme de la Communauté d’Agglomération Pays Basque.

Les services de 'OTPB sont une porte d'entrée pour certains porteurs de projet
qui y recoivent un premier accueil, des conseills et des élements de réponse.

Puis ils sont mis en contact avec la direction Tourisme de la CAPB pour donner
suite a leurs demandes, les accompagner dans leur réflexion, les aider & mettre
en ceuvre leur projet, voire a le financer.
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En 2022, dans le cadre de ses missions concernant la filiere “"offre locative”, 'OTPB
a élaboré un Guide du loueur de meublé de tourisme.

Ce Guide pourrait étre decliné pour d'autres domaines d'activitée en 2023 sila CAPB
décide de confier de nouvelles missions a 'OTPB concernant 'accompagnement
des porteurs de projets.

R el A e R R P e e e

| GUIDE DU LOUEUR
DE MEUBLE DE T{JUR15MEJ
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FILIERE RANDONNEE

La randonnée est une filiere importante et .
la demande de cette pratique & I'accueil des ) —

BAT est en constante évolution. m

- Saisie des fiches PDF sur Sirtaqui-
Tourinsoft avec le nouveau Iogo
de la CAPB

- Integration des traductions en basque
et espagnol sur Sirtaqui-Tourinsoft de
I'ensemble des fiches rando et une
vingtaine en anglais

- Suivi des réclaomations

- Participation au groupe WhatsApp gt
"Veille/obs’ Montagne” mis en place par ping st 8 B
I'ADT64 qui a pour double objectif : b b st

+ La veille instantanée et l'intervention
quand cela sera eventuellement

possible Dwoes
* La collecte de données pour objectiver ﬂ
les bilans de fin de saison et affiner -
les campagnes pour la prochaine ¢
saison (échantillon/panorama de faits -y

constatés)

140 RAPPORT D'ACTIVITE 2022 OTPB




FILIERE RANDONNEE

PLAN D'ACTIONS “MONTAGNE" - MEDIATION

Depuis prés de 20 ans, la question du multi-usage est au coeur des enjeux de
developpement de la Montagne Basque. L'objectif est de concilier, sur cette partie
occidentale des Pyrenees, la dynamique agropastorale, I'exploitation et la gestion
forestiere, la preservation de la biodiversité et des milieux qui I'abritent, et les
activités de loisirs et touristiques.

La tendance du tourisme de pleine nature s'est accentuee et confirmeée lors de
la crise sanitaire de la Covid-19, avec une augmentation de la fréquentation en
montagne par les touristes mais aussi par les locaux lors de la saison 2020. Les
incivilités se sont accentuées et perturbent les activités dites “traditionnelles” de
montagne (ogriculture et pastoralisme, gestion forestiere...) avec entre autres, des
chiens non tenus en laisse qui font courir les troupeaux, I'organisation d'évenements
ne tenant pas compte des activités presentes, le passage de vehicules motorises
sur des zones d'estive, etc.

C'est dans ce contexte que 'OTPB participe aux reunions de travail pour mettre
en place des actions afin de favoriser un équilibre entre les difféerents acteurs de
la Montagne Basque et limiter au maximum les conflits d'usage sur ce territoire
partage.

OTPB RAPPORT D'ACTIVITE 2022
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FILIERE RANDONNEE

MEDIATION EN MONTAGNE

A la suite du bilan de 'opération “Réussir ma rando” de 'ADTB4 et aux actions
menées par le service Montagne basque de la CAPB, il est apparu indispensable
a l'ensemble des partenaires de proposer une formation de “mediateur” a ceux
qui sont sur le terrain, au contact de nos visiteurs.

Portee par I'Agence des Pyrenees et la consultante Emmanuelle Rouzet, une
formation d'une journée est proposee aux personnes en service civigue, aux
accompagnateurs en montagne qui assurent des journées de mediation en
montagne, aux techniciens des CPIE et & quelgues élus. Une des saisonnieres
d'Holzarte et I'employe du point d'info des Aldudes ont assisté a cette journee
qui avait pour but d'aborder des élements de connaissances basiques sur
I'environnement, les codes de bonnes pratiques en montagne, et a surtout permis
de connaitre des technigues de base sur I'accueil et la gestion des conflits.

LE ROLE DU MEDIATEUR

|l accueille les usagers en montagne et les conseille

+ llinforme et sensibilise le public sur les bonnes pratiques a respecter en
montagne afin de garantir une bonne cohabitation des usagers (éleveurs,
randonneurs..), préserver I'environnement, bien circuler et stationner...

+ Ilinforme sur les enjeux de la montagne et ses usages : pastoralisme,
environnement, forét...

+ Il est charge d'assurer une veille sur les sites : frequentation, comptage
de véhicules....

+ lirecueille les témoignages d'éventuels problemes rencontrés (récurrents
ou ponctuels) par les professionnels ou les usagers.

142 RAPPORT D'ACTIVITE 2022 OTPB




FILIERE RANDONNEE

ACCUEIL HORS LES MURS - EN ZONE MONTAGNE

Dans la continuité des actions, en partenariat avec 'ADTB4, 'OTPB a assure une
presence sur 4 marches cet éte avec un accompagnateur en montagne. L'idee
étant toujours de présenter les bonnes pratiques & adopter en montagne et
d'apporter des informations touristiques si besoin.

- Saint-Jean-Pied-de-Port : 11 juillet - 8 aoGt
- Tardets : 18 juillet

- Espelette : 3 aolt

- Saint-Jean-Pied-de-Port : 8 aolt
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RANDO-MONTAGNE & DEMARCHE QUALITE

Dans le cadre de la demarche qualite et de I'ecoute client, 'OTPB enregistre et
assure le suivi des reclamations relatives a la randonnee.

Bilan écoute client : cf. p. 236

Les participations aux réunions G’;:::q;:“"

et actions "Montagne” de I'OTPB a——.
, & Montagne o

correspondent aux travaux d'un

Groupe Qualite de Destination. Cellule Technigque
multi-usage

- Annee 2022
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FILIERE RANDONNEE

LES BONNES PRATIQUES “"MONTAGNE" DANS LA CARTE
TOURISTIQUE PAYS BASQUE

Chaqgue année, IOTPB sollicite le service Montagne de la CAPB pour la mise a jour
de I'encart a intégrer présentant les bonnes pratiques (135 000 exemplaires).

(.( La MOoNTaGne, Je La RespPecTe J'en PRENDS soin !

MmenDbian IBILlL, BAZTeRRAK ZaINDUZ ©Ta aRDURATSU 1Zanez! »»

yﬂ"' } o [l ek i P -IEI IEI }.-'l““hrml'«ﬂ.-llll’-’"h-.‘h‘..-' 3 .-. = } R T T e ey
7 ‘ b .’ i Lol A l-_ﬁ"‘:‘l BPRTC e DL, WO R LR II_-'/-\..I. s e T
¥ ¥ - ke

& : i
.- ¢ }I.-ﬁ;iﬂ:u_-:l‘il-l' ' il }_-.,u..__.”_" s Balads | .-"'- g } 7 Pl B glanss dey ome
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PARTENARIAT “"RANDO"” FRANCE BLEU PAYS BASQUE

40 interviews radio pour présenter 40 randonnées hors des sentiers battus &
I'antenne de France Bleu Pays Basque - Partenariat gratuit.

Objectifs :
- Diffusion des bonnes pratiques a adopter en montagne
- Orienter les randonneurs sur des sentiers moins connus et frequentes
- Cible : auditeurs locaux ou touristes, pratiquants et prescripteurs

On parLE Ranoo sur101.3

Lien Podcast :

Vos guides de randonnées
au Pays basque (francebleu.fr)
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FILIERE RANDONNEE

ETUDE “BIVOUAC" PARL'ADT64

Reédlisation d'une expertise relative a la pratigue des bivouacs en zone de
montagne (en cours)

Enjeux de la mission :

L. Apporter une photographie claire des sites et espaces impactés par les
pratigues de bivouacs dits “nuisibles”

2. Partager une analyse juridique et reglementaire de la pratique bivouac
3. Diagnostiquer les profils des publics “bivouaqueurs”

4. |dentifier des réeponses adaptees avec les acteurs locaux, sur un certain
nombre de "hotspots” de bivouac

o. Proposer des preconisations generales et specifiques

6. Imaginer des opportunités pour mieux connecter les economies montagnardes

OTPB RAPPORT D'ACTIVITE 2022

K
0
L
O
Z
7p)
O
m
J
O
—
U
W

145



FILIERE RANDONNEE

PROGRAMME LEADER MONTAGNE BASQUE

La Communauté d'Agglomération Pays Basque porte le programme européen
Leader 2014-2020 (terminé en novembre 2022).

Objectif : soutenir des projets collectifs etinnovants aubénéfice du développement
durable de la montagne basque.

Au terme de ces 8 ans, la totalité des 2 enveloppes dédiées & ce programme a
été engagée (2 093 214 € de crédits FEADER et 1 000 000 € de crédits CAPB
Montagne) au profit de 132 projets sur le territoire Montagne Basque.
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L'enjeu pour la suite sera de poursuivre et d'alimenter cette dynamique collective
et partenariale sur la Montagne Basque.

Dans ce cadre, la CAPB a lancé une seconde édition de I'appel & projets LOTURA/
LIEN.S (Lutte contre llsolement et Emergence de Nouvelles Solidarités entre
habitants et/ou entre générations).

Cet appel a projets a pour objectif de soutenir une quinzaine de projets qui viennent
(re)créer du lien social sur le territoire de la Montagne Basque : développer
les échanges intergenérationnels, inventer de nouvelles formes de solidarité
et de partage, renforcer le vivre ensemble.. Les domaines d'intervention sont
volontairement larges : alimentation, mobilite, habitat, sport, culture, services G
domicile, soutien aux personnes dgees, commerces, accompagnement des familles
monoparentales, ateliers intergénerationnels, accessibilite, lieux d'echange..

=> 18 lauréats de I'Appel a projets LOTURA/L.I.E.N.S 2022 sélectionné par un jury
participatif (80 000 € de I'enveloppe CAPB Montagne/Alternative Leader)

m Comité de programmation LEADER Montagne basque

33 membres = 33 voix e
Collége PUBLIC : 14 membres | Collége PRIVE : 19 membres |

+ Pays de Soute

* ALsDf Mopritangs Torpition
* SO Sugaral
= qE

* Soule XiDema

* Lian Bagorn

= fhotdi Qetibare

S RTE |
+ P o Hadparren

* Ermobi

* Sl Pays Basque

| Partenairss institutionnels « irdtes wem voix délibérative

| = REp=n [ASoniedy pinben| = e L T - M)
 BLF Lyl ®e de s miemd = Bépms
= 20 = e par e d
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FILIERE VELO

La filiere velo constitue actuellement un marche en pleine progression, porte au

Pays Basque par :

- des politiques d'investissements publics : jalonnement d'itinéraires, voies cyclables,
aides a l'achat, stations vélo...

- un engouement croissant sur des pratiques variées : trajets pendulaires (domicile/
travail), tourisme & vélo, pratique sportive...

- de nombreuses innovations et diversifications, pour certaines portées par des
entreprises locales : velo & hydrogene, vélo cargo..
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Dans ce contexte, et dans lidée de favoriser les mobilités douces, I'Office de
Tourisme Pays Basque a choisi d'organiser et de faire connaitre l'offre vélo autour
de 4 typologies de pratiques :

- les balades en famille sur des voies adaptées et securisees,

- le voyage a vélo, & 'oppui des grands itinéraires jalonnés qui traversent le pays,
- le loisir sportif VTT dans le cadre du Plan Local de Randonnées Pays Basque,

- la pratigue cyclo sportive sur la route des cols.

Réalisation d'une carte touristique le Pays Basque a vélo
Editee a 40 00 exemplaires et distribuee des l'été sur 'ensemble des BAT
Stocks prévus pour 2 ou 3 ans

Communication / Editions : cf. p. 58
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FILIERE VELO

Réalisation de topoguides numériques pour des voyages en Gravel bike
S itinéraires realises, en cours de vérification a l'automne 2022
Stratégie “Itinerance a pied et a veélo” proposée dans le cadre du plan d'action 2023

Création d'un péle cyclo sportif & Estérenguby (Commune - Poctefa Bicimugi)
Boucles traceées, travaux sur les itinéraires redlises, 15 VIC électrigues mis a
disposition des habitants et des visiteurs, borne de gonflage

Finalisation d'un document spécifique a l'offre de la commune (Sté Bivouac)

Péle VTT Pays Basque Xiberoa
Phase d'étude en cours, calendrier respecte
Objectif : ouverture du pdle VTT au printemps 2024

Achat groupé de vélos financé par les hébergeurs candidats
Projet non réalisé car concurrent a I'émergence de petites entreprises de location
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VELODYSSEE

X 4 X

Atlantic Coast Route

A l'occasion du 10¢ anniversaire de La Vélodyssée, l'itinéraire lance le Passeport
La Vélodyssée | Operation inedite a l'initiative de la véloroute : les cyclistes ont
désormais la possibilité de garder un souvenir indélebile de leur escapade sur La
Velodyssee.

Le concept est simple : 60 tampons en bois sont repartis le long des 1300 km de
pistes cyclables de [itineraire. En tout, ce sont 38 visuels uniques & collectionner
pour le plaisir de garder un souvenir indélébile.

- Opération relayee

ih."" ;‘.—_ OT de H.‘l_..'r i . .

£ M ; MR dans les Offices de Tourisme

s J1 e Angle ~

S IR et BAT de la Cote Basque.
QT de Buarniee
AT de Bidan
o7 de ':‘"al.'”"dr:f
QT de Sant Jeam g Lu2

P

';;fi 4 OT dHendaye

’i,=\_-|."r
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FILIERE OFFRE LOCATIVE

ETAT DES LIEUX DE LA FILIERE ET PERSPECTIVES

Réalisation d'un état des lieux de la filiere "meublés” et “chambres d'hdtes” al'échelle
du territoire de 'OTPB en octobre 2022.

Principaux resultats :

Un parcde meublé en pleine expansion, notamment sur la partie Ouest du territoire
(6 574 meublés en 2022, soit +104% en 4 ans).

->» Les meublés representent plus de 50% des lits touristiques du territoire de
OTPB:67% en Sud Labourd et 52% en Adour, contrairement au Pays Basque
intérieur ou la reépartition des lits touristiues entre les difféerents types
d’hébergements reste plus equilibrée, notamment en Soule.

De maniere complémentaire al'essordeslocations saisonnieres enraisondeleur
rentabilite financiere, cette évolution s'explique également par I'obligation des
proprietaires, depuis septembre 2013, sur certaines cormmunes, de demander
une autorisation de changement temporaire d'usage de leur logement et
d'obtenir un numero d'enregistrement necessaire a la commercialisation en
ligne de leur bien.

Une prédominance des OTAs sur la commercialisation impactant directement la
filiere locative, en perte de vitesse au sein de OTPB :

=>» Seuls 5,8% des meublés declarés sur 3DOuest sont partenaires de 'OTPB
(soit 384 meublés partenaires en 2022)

=> -28% de meublés partenaires de 'OTPB depuis 20139

=> 14% des meublés partenaires utilisent I'outil de commercialisation de 'OTPB
"Ellona”, soit 0,8% de l'offre enregistree sur 3DOuest (cormmmercialisation
essentiellement réalisée via les OTAS).

A noter : le parc de chambres d'hdtes n'‘évolue quant 4 lui que tres peu
(+4 établissements déclarés depuis 2018). La part des chambres d'hotes
partenaires de 'OTPB reste largement supérieure & celle des meublés (33% des
établissements sont partenaires).

Au regard des résultats d'analyse (filiere en perte de vitesse au sein de IOTPB)
et des choix stratégiques portés par la CAPB (reglement relatif au changement
d'usage et priorisation des projets locatifs en agritourisme), les champs et
modalités d'intervention de 'OTPB devraient étre redefinis a I'horizon 2024, en
articulation avec la stratégie touristique Pays Basque.
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FILIERE OFFRE LOCATIVE

ANIMATION DE LA FILIERE EN 2022

Dans le cadre de leur partenariat, les propriéetaires de meublés et chambres d'hdtes
beneficient de services complementaires :

- Accompagnement d la création de leur activité : guide du loueur, informations
prealables au classement pour les meublés...

- Compte Weebnb : site internet au nom de I'hebergement avec disponibilités et
tarifs synchronisables avec les principales plateformes de commercialisation,
livret d'accuell

- Ateliers de formations : homestaging, e-réputation, commercialisation,
marketing...

- Outil de reservation en ligne : Elloha.

* Qualification de l'offre : incitation au classement

Rappel objectif initial (fin 2018) : 500 nouveaux biens classés en S ans.
380 meublés classés entre le 1°" janvier et le S décembre 2022 (source : ADTB4).

Les proprietaires de meubles partenaires de I'OTPB bénéficient d'un tarif
préférentiel pour le classement de leurs biens aupres de certains organismes de
classement (Erlea Immobilier, In Auris Solution Tourisme et ICH).

Les hébergeurs font I'objet d'un accompagnement de 'OTPB en amont de la
visite de classement : mise a disposition d'informations et documents ressources,
echanges et conseils...

OTPB RAPPORT D'ACTIVITE 2022
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FILIERE OFFRE LOCATIVE

Poursuite en 2022 du travail de sensibilisation au classement aupres des proprie-
taires par lOTPB (référents meublés et taxe de séjour, relais dans les BAT) :

Janvier & octobre 2022 : envoi d'un message dincitation au classement @
'ensemble des proprietaires de meubles dont le classement a expiré dans
I'année ouexpireraprochainement (partenaires et non partenairesde 'OT, base
de données Tourinsoft). Perspectives 2023 : poursuite de I'accompagnement
et incitation au classement aupres des nouveaux proprietaires.

Evolution de I'offre en meublés déclarés sur le territoire de 'OTPB :

8d10.73d SNOISSIW

Décembre Juin Décembre Décembre Décembre
2018 2019 2020 2021 2022
Nombre de meublés 3250 3400 4126 4 526 6574
Part des lits touristiques 599, 309, 375% 40.8% 50.6%

meubles

Nombre de meublés

. 1656 1770 2 265 2 405 2 519
classés

Part des meublés
non classés / 51% 52% 55% 53% 38%
offre totale meublés

(Source : 3D Ouest)

La part totale des meublés classes sur I'ensemble de l'offre en meublés diminue
fortement en 2022. Une part croissante de la “nouvelle offre” en meublés n‘est ainsi
pas classee et pas reféerencee a I'Office de Tourisme, leurs proprietaires preférant
utiliser les canaux de distribution en ligne de type Airbnb ou Abritel/Homeaway.
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FILIERE OFFRE LOCATIVE

» Aide d la mise en marché

Déploiement de I'outil Weebnb aupres de I'ensemble des proprietaires de meublés
et chambres d'hétes partenaires de 'OTPB en 2022.

ENPA

YS p
BASQUE _
// NOUVEAUTE - BERRITASUNA \\

pour les meublés, gites et chambres d’hbtes
ee n Inclus dans votre partenariat a I'Office de Tourisme

Votre Office de Tourisme met en place une solution simple pour :

faciliter la gestion de vos calendriers sur les plateformes

afficher vos disponibilités des la page d’accueil du site de I'Office de Tourisme
communiquer efficacement et en direct avec vos clients

donner un apergu des belles expériences a vivre en Pays Basque

L L << <

UN SITE INTERNET « CLE EN MAIN » A VOTRE NOM

Son contenu est automatiquement généré et mis a jour depuis la base
de données de I'Office de Tourisme.

On y retrouve notamment :

® Une présentation de votre hébergement et photos

® \Vos recommandations (sélection de visites, restos, activités...)

® La réservation en ligne pour ceux utilisant Elloha

NOTE : Ce site vient en complément de votre site personnel si vous en
avez déja un, il peut aussi le remplacer.

VOS CALENDRIERS DES DISPONIBILITES SYNCHRONISES _1, —

e Synchronisation de votre calendrier avec Abritel, Airbnb, Booking,
Gites de France ... Lorsqu’une réservation est faite sur I'une des ol - ¥ Eralioha
plateformes, les autres calendriers se ferment automatiquement. e —
® \/os disponibilités Weebnb ainsi mises a jour en temps réel remontent okt
des la page d’accueil du site de I'Office de Tourisme et sur votre site e

Bocking

ASTUCE : vous affichez le nom exact de votre hébergement dans vos
annonces sur les plateformes afin que le voyageur vous identifie et
effectue ensuite sa réservation en direct sur votre site internet \WeeBnB.

[ Jee— 7 B,
VOTRE CONTRAT DE LOCATION AUTOMATISE [ ]
e Contrat de location préétabli sur votre compte et personnalisable. ¥ v
e Contrat automatiquement généré en ligne, pour envoi a vos clients
par vos soins.
1 i

UN LIVRET D’ACCUEIL NUMERIQUE

® Livret sécurisé : seuls les vacanciers ayant réservé ont acces aux
informations sécurisées telles que code Wifi, digicode, inventaire...
o Affiche avec QRCode renvoyant vers votre livret d’accueil (a afficher =

dans votre hébergement) : informations touristiques... _

Pour vous accompagner :

Votre référent a I'Office de Tourisme
ET
Vos assistants personnels WeeBnB : Virginie et Salah
support@weebnb.com / 05 35 54 01 55
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FILIERE OFFRE LOCATIVE

BILAN CHIFFRE

- 370 sites internet créés, pour un total de 420 meublés et chambres d'hbtes

- Intervention des hébergeurs sur /5% des calendriers, soit 25% jamais mis a jour
durant I'annee...

- 53 784 visiteurs uniques ayant consulté les sites Weebnb (171 500 pages vues,
4min30s de durée moyenne de visite sur les sites).
TRAVAIL REALISE EN INTERNE AU 1ER TRIMESTRE 2022 :

- Poursuite du démarchage engageé fin 2021 auprés des hébergeurs lors des
appels a partenariats afin de leur présenter 'outil et les nouveaux services liés.

- Relances individuelles ciblées (via les BAT) pour validation des noms de domaines
aupres des hébergeurs.

:;:l;!:."-::_:l-E.I.E!_-:Eu. KT, : - = i % Q E:'-.*g"..%-'v'g
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En paralléle :

- Janvier a avril 2022 : intégration des données Weebnb (tarifs et disponibilités
des hébergements) sur le moteur de réservation du site internet de 'OTPB
(identification des problemes d'affichage, tests et allers-retours avec I'agence
Thuria...)

- 8 fevrier 2022 : formation interne a la prise en main d'un compte Weebnb
(modalités de saisie des tarifs et calendrier, fonctionnalités du site et mise & jour...)

- Avril ajuillet/aolt 2022 : relance (mail et téléphone) des hébergeurs afin de les
inciter a saisir leurs tarifs et disponibilites sur leurs comptes Weebnb

- Mai 2022 : formation des hébergeurs (visio) & la prise en main de leur compte
Weebnb + accompagnement individuel ciblé ou sur demande.
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FILIERE OFFRE LOCATIVE

Points forts de I'outil Weebnb

Points faibles de I'outil Weebnb

Services + pour les hébergeurs :

- Synchronisation des calendriers

- Syndication Tourinsoft =
informations mises & jour

- Favorise les réservations en direct
- Assistance technique Weebnb
- Fonction “contrat de location”...

- Difficultés de comprehension
de linterét de I'outll

- 25 % des heébergeurs ne sont jamais
intervenus sur leur calendrier :
disponibilites non mises a jour
(= information faussée lors du
parcours de réservation)

- Pas de synchronisation avec Elloha
start up

Formation - Professionnalisation

Organisation de deux ateliers de formation & l'attention des proprietaires
de meublés et chambres d'hdtes partenaires de 'OTPB :

Intervenant : Guest & Strategy
Atelier 1: "24 janvier 2022

Atelier 2 : "Construire, développer et gérer sa e-réputation”, le 5 avril 2022

O participants.

Perspectives 2023

-Renforcementdel'accompagnementdeshébergeurspartenairesal'appropriation
des différentes fonctionnalités : point individuel avec chague hébergeur sur la prise
en main de son compte lors des renouvellements de partenariat, poursuite des
relances régulieres par mail et téléphone (en complément des relances réalisée

par I'équipe Weebnb...)

- Demarchage nouveaux hebergeurs non partenaires a ce jour.
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LA POLITIQUE LINGUISTIQUE DE LA CAPB

Dans le cadre du déploiement de sa politique linguistique, la CAPB accompagne
I'OTPB dans I'organisation d'un accueil en langue basque dans les BAT.

Le plan Euskara 2021-2027 pose les grands principes de cette organisation et
priorise les services a rendre bilingues : accueil des BAT, la communication, le
partenariat, la promotion et lingenierie & le développement.

Pour atteindre cet objectif, la CAPB vote une subvention annuelle en prenant & sa
charge 50% du codt de la formation dans la limite de 10.000€ et 50% des colts de
traductions dans la limite de 2000%.

Vidéo de présentation de la politique linguistique en faveur de la langue basque
de la CAPB : sa genese, ses objectifs et missions, ses applications concretes :

https://www.youtube.com/watch?v=xjlgK6uiWwOI

ACTIONS
PARTENARIALES FOAMATION DES AGENTS
CAPB/OTPB , e

* Formation

- Ateliers de sensibilisation autour de la langue basque et de la culture
basque pour 12 salariés Katia Puyou, Fanny Quittic, Romain Martocg, Anne
Halm, Emilie Janoska, Pascale Parre, Christel Castet, Johanne Elissalde,
Bénédicte Maisonnave, Helene Etchevers, Veronique Ruiz et Déborah Puente

- De 2019 a 2022, 5 salariés ont été formés : Joanna Indaburu (EGA), Joana
Barace (EGA), Stéphanie Pagola (Cl), Valérie Brocheriou (Bl) et Benat
Aycaguer (B2)

- En 2022/2023, formation de 7 salariés : Cécile Eyheraburu, Valérie Then, Yoni
Arrieguy, Serge Ospital, Nicolas Prince, Sylvie Mercapide (formation intensive)
et Sarah Duhart (formation intensive)
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ACTIONS PARTENARIALES CAPB/ OTPB

* Visites guidées proposées en langue basque (sur réservation)

- Visite de Saint-Jean-de-Luz par Joana Barace

- Visite de Guéthary et d’Ascain par Joanna Indaburu
- Visite de Saint-Pée-Sur-Nivelle par Argitxu Fadon

- Visite de Sare par Thérese Guijaro

- Visite de Baigorri et Garazi par Florence Steunou

- Visite de La Bastide-Clairence par audio-guide

» Jeux de pistes en langue basque proposés par 'OTPB

A Ciboure, Guéthary, Saint-Jean-de-Luz, Saint-Pée-sur-Nivelle et Urrugne

« Traductions

- Sites internet :
https://www.en-pays-basque.fr/eu/ et https://www.saint-jean-de-luz.com/eu/

- Guides :

=>» Topoguides Pays Basque: les sentiers du Pays Basque (Labourd Quest,
Basse-Navarre, Soule, Labourd Est et Vallée de I'Arberoue)

- Le guide Lau Haizetara

» Autres supports de
communication (papier, audio,
vidéo...) en basque

- Publications Facebook

- Message d'attente
teléphonique, chanson d'attente

- Horaires d'ouverture/fermeture
- Signatures électroniques
- Questionnaires satisfaction

- Afﬁchoges extérieurs
et intérieurs

- Etiquettes Boutique (en cours)

LAU HAIZETAR

IPAR EUSKAL HERRIA ETAGUTIEKO GIDA

elkar
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ACTIONS PARTENARIALES CAPB / OTPB

* Valorisation de I'offre touristique en langue basque
Sur les sites internet :

- Version basque EUSKARA www.en-pays-basque.fr/eu/

- Option "+ de Filtres” / Langues parlées / Basque
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* Participation & des événements proposés par la direction politiques
linguistiques de la CAPB
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EUSKARALDIA 2022

Cette année, EUSKARALDIA s'est déroulé du 18 novembre au 2 décembre 2022.

Pendant 15 jours des miliers de bascophones s'engagent & changer leurs
habitudes linguistiques, en utilisant davantage la langue basque en famille, entre
amis, au travail, dans I'espace public et privé (mairies, bus, offices de tourisme,
boulangeries...).

La Communauté d’Agglomération Pays Basque et 'Office de Tourisme Pays
Basque sont partenaires de I'évenement. L'OTPB a inscrit 7 arigune “espaces
pour parler enbasque” (service communication & promotion, BAT Guéthary, Sare,
Ciboure, Saint-Pée-sur-Nivelle, Ascain et Urrugne) et 27 agents participeront &
Euskaraldia (13 ahobizi et 8 belarriprest).
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'exercice se base sur deux “réles” que les participants decident d'endosser et
quils signalent en portant un badge : les réles d'ahobizi “parole active” et de
belarriprest “oreille aux aguets”.

Therese Guijarro a proposé une visite guidee du clocher de l'église de Sare au
groupe de basque de Yoni Arrieguy et Joana Etchebaster.

Florence Steunou a proposé un jeu de piste a Saint-Jean-Pied-de-Port (pas
d'inscrits).

Quiz gaua a ltxassou

6 membres de I'équipe ont représente 'OTPB lors du Quiz gaua organise le
24 novembre par le service de la langue basgue de la CAPB.

4 univers de guestions :

- Connaissance des villages basques & travers des photos (du cheval en bois de
I'Arberoue d la centrale nucléaire de Lemoiz en passant par la source du Nervion)

- Culture basque (musique, herri kirolak, cuisine, littérature, cinéma,
bertsolarisme..)

- Les politiques de la CAPB
- La politique linguistique de la CAPB

L'equipe de OTPB a

prillé pour répondre i L e EUSKARALDIA I
aux questions de : B ETo an ]
culture générale, = e g
mais celle composée e AL S

d'agents des podles
Adour et Errobi s'est
imposee grdce aux
questions  sur la
CAPB.
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KORRIKA 2022

La Korrika est organisée tous les 2 ans par AEK, 'organisme de formation en
langue basque pour adultes. A ce jour, 6 salarieés de 'OTPB prennent des cours
hebdomadaires et assistent d des lkastaldi (stoges intensifs).

Le samedi 9 avril 2022, six collégues de 'OTPB ont couru en faveur de lalangue
basque au col de Pinodieta, en descente entre Ainhoa et Espelette :

Stephanie, Marie-Christine J.,, Sarah, Katia, Nicolas et Joana |, accompagnee de
son fidele lkatz !
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Korrika - Groupe OTPB 2022

160 RAPPORT D'ACTIVITE 2022 OTPB




RAPPEL DES OBLIGATIONS DE L'OTPB
Conformément aux exigences du classement de 'OTPB en categorie | :

=> LOT recueille, valide et diffuse une information la plus compléte possible et
régulierement mise a jour sur l'offre touristique locale.

L'offre touristique du territoire de compétence de IOTPB (152 commmunes du Pays
Basque) est référencée, qudlifiée, mise a jour et diffusée via le Systeme d'Information
Régional de Tourisme de Nouvelle-Aquitaine : base de données SIRTAQUI / logiciel
Tourinsoft.

Offre d'hébergement OTPB 2022 par commune et par type : cf. ANNEXES p. 243

Ces informations sont notamment diffusées sur les sites internet de IOTPB :
www.en-pays-basque.fr et www.saint-jean-de-luz.com

=>» LOT tient & jour un tableau de bord de la fréquentation touristique locale,
notamment le nombre de visiteurs accuelllis a 'office de tourisme, la frequentation
du site internet, et dans la mesure du possible la nature et la durée des sejours, la
fréquentation des hébergements touristiques et des sites touristiques de sa zone
geographique d'intervention.

Accueil : cf. p. 32-33
Sites internet : cf. p. 70-71

Plusieurs sources nous permettent d'observer l'activité touristique de notre
territoire de compétence, d'un point de vue quantitatif et qualitatif :

* Partenariats Nouvelle-Aqguitaine et ADT64 : base de donnees regionale
SIRTAQUI-Tourinsoft, etudes...
http://www .crt-nouvelle-aquitaine.com/Observatoire

» Partenariat avec 'ADTB4 : barometres mensuels, bilans annuels, études...
https://pro.tourisme64.com/boite-a-outils/observatoire/

+ Observatoire de la CAPB
+ Données de la Taxe de séjour sur le territoire (logiciel 3 D Ouest)
* Veille media et partage dinformations avec les socioprofessionnels du territoire
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O o PaYS LA CAPB: ACTEURET ANIMATEUR
-~ DE PROXIMITE DU DEVELOPPEMENT
/\ BASQUEe c:conomiaue
GUSKaL Le Tourisme est l'une des competences de
HeRRIa la CAPB, rattachée au pdle Développement

economique.

COMMUNAUTE , , e .
D'AGGLOMERATION Lob;eryatlon 'de' cht|y|te economique, en
— particulier touristique, fait partie des missions
HIRIGUNE dela CAPB.L'OTPB bénéficie donc des resultats
ELKARGOA de ses travaux d'observation.
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Le profil économique général du Pays Basque est proche de la moyenne regionale,
malgre quelgques specificites, dont une légére surreprésentation du commerce et
du tourisme.

REPARTITION DES ETABLISSEMENTS
ET DES EMPLOIS PAR CATEGORIES D'ACTIVITES

ETABLISSEMENTS EMPLOIS
P-BASIUE H-ATAITAINE P-BASUE H-ROUITAINE

b 081 SHE 468 124924 321764
Spaurcs IMSEE, SIRENE 2020 / traitaments AUDAP 2030

Source : Observatoire économique du Pays Basque 2021 (date publication : mars 2022)
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FREQUENTATION TOURISTIQUE TERRITOIRE OTPB 2022

1. FREQUENTATION & TAXE DE SEJOUR OTPB 2022

TOTAL nombre de nuitées OTPB 2022 = 2 861 936 (hors plateformes)
Comparatif par rapport au 28/03/2021 : + 421 005 nuitées

Nombre de nuitées 2022 par type d'hébergement - Hors plateformes
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HOTELS

CAMPINGS

RESIDENCES DE TOURISME
VILLAGES VACANCES
HEBERGEMENTS COLLECTIFS
MEUBLES

CHAMBRES D'HOTES

CHAMBRES CHEZ L'HABITANT

AIRES CAMPING-CARS

200 000,00 400 000,00 600 000,00 800 000,00 1000 000,00

Part des nuitées de Taxe de Séjour déclarées en 2022 par secteur - Hors plateformes

= Adour, 3%
" Basse-Navarre, 7%

Soule, 4%

Sud-Labourd, 85%

Source : Taxe de séjour OTPB / 3DOuest au 11/01/2023
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FREQUENTATION TOURISTIQUE TERRITOIRE OTPB 2022

2. PARTENARIAT OBSERVATOIRE ADT64 / CAPB / OTPB

Pour 2022, IADTB4 et la CAPB ont signé une convention de partenariat dans le
cadre d'un dispositif d'accompagnement et de mise en ceuvre de I'observation et
de I'analyse des données touristiques sur les 6 périmetres suivants :

- Périmétre “Office de Tourisme Pays Basque” : territoire de compétence OTPB
* Périmétre “Littoral” : Saint-Jean-de-Luz, Ciboure, Urrugne et Guéthary

* Périmétre “Villages labourdins” : Ascain, Ainhoa, Espelette, Sare, Saint-Pée-
sur-Nivelle, Souraide

+ Périmeétre “Saint-Jean-Pied-de-Port” : Saint-Jean-Pied-de-Port, Ispoure,
Uhart-Cize, Lasse, Ascarat, Saint-Michel, Saint-Jean-le-Vieux, Aincille

- Périmeétre“Soule”: Ainharp, Alcay-Alcabéhéty-Sunharette, Alos-Sibas-Abense,
Aroue-lthorots-Olhaiby, Arrast Larrebieu, Aussuruca, Barcus, Berrogain-Laruns,
Camou-Cihigue, Charritte-de-Bas, Chéraute, Domezain Berraute, Espes-
Undurein, Etcharry, Etchebar, Garindein, Gotein-Libarrenx, Haux, Idaux-Mendy,
Lacarry-Arhan, Charritte-de-Haut, Laguinge-Restoue, Larrau, L'HOpital-Saint-
Blaise, Lichans-Sunhar, Licg-Athérey, Lohitzun Oyhercg, Mauléon-Licharre,
Menditte, Moncayolle-Larrory-Mendibieu, Montory, Musculdy, Ordiarp, Ossas
Suhare, Osserain-Rivareyte, Pagolle, Roquiague, Sainte-Engrdce, Sauguis-
Saint-Etienne, Tardets-Sorholus, Trois Villes, Viodos-Abense-de-Bas

 Périmétre Bayonne - Hors territoire de compéetence OTPB

La CAPB confie la maitrise d'ceuvre de ces études a 'ADT Béarn Pays basgue.

La prestation comprend :
- L'achat mutualisé des données Orange (FVT - Flux Vision Tourisme)
- L'analyse et le traitement des donnees

Les études portent sur la période du 1°" janvier au 31 décembre 2022, et sur les
indicateurs suivants :

- Données de contexte : Impact de la météo / Effets calendaires

+ Offre touristique du territoire : Hébergements / Prestataires de loisirs, sites et
musees

- Fréquentation diurne : Nombre de visiteurs par mois / Nombre de visiteurs par
segment par mois / Nombre de visiteurs par origine (Frangais, Etrangers) / CSP-age

- Touristes : Nombre de touristes et de nuitées par mois / Durée des séjours /
Origines géographiques des touristes (Francais, Etrangers) / CSP-age / Mobilité
des touristes en journée / Fréguentation intra-départementale

« Excursionnistes : Nombre d'excursionnistes par mois / Durée de présence
des excursionnistes / Origines géographiques des excursionnistes (Frangais,
Etrangers) / Fréquentation intra-départementale

* Retombées economigues du tourisme estimees sur le territoire.
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FREQUENTATION TOURISTIQUE TERRITOIRE OTPB 2022

ENGAGEMENTS DE L’ADT BEARN PAYS BASQUE

Elle se charge de la coordination et des rendus dinformations aupres de son
partenaire, la CAPB, et de ses 2 Offices de Tourisme Communautaires, a savoir
I'Office de Tourisme Pays Basque et I'Office de Tourisme de Bayonne au regard
des périmetres de competence.

Elle s'engage d remettre les livrables suivants :

* Un baromeétre mensuel contenant les indicateurs suivants : Nombre de visiteurs
du mois / Nombre de touristes du mois / Nombre de nuitées / Durée moyenne
de séjours / Nombre d'excursionnistes par mois / Top 3 des origines des visiteurs
frangais / Top 3 des origines des visiteurs étrangers
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FREQUENTATION TOURISTIQUE TERRITOIRE OTPB 2022

* Les rapports annuels contenant les indicateurs cités précedemment et une
synthese des chiffres clés.
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Le document “Chiffres clés Office de Tourisme Pays Basque 2022"
(8 pages / format AS) sera disponible a partir du Printemps 2023 et mis en ligne
sur l'espace Pro du site internet de 'OTPB
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FREQUENTATION TOURISTIQUE TERRITOIRE OTPB 2022

K
0
L
O
Z
7p)
O
m
J
O
—
U
W




K
n
&
O
Z
n
O
m
J
O
—
U
W

FREQUENTATION TOURISTIQUE TERRITOIRE OTPB 2022

ENGAGEMENTS DE LA CAPB ET DE SES 2 OFFICES DE TOURISME
COMMUNAUTAIRES

Le partenaire et ses 2 Offices de Tourisme Communautaires s'engagent a mettre
a disposition, autant que faire se peut, et dans le respect de leur territoire de
competence, I'ensemble des donnees et informations facilitant la réeussite de
I'étude et a participer aux reunions preparatoires technigues.

Le partenaire et ses 2 Offices de Tourisme Communautaires sont membres du
Club Observatoire 64.

En 2022, le Club s'est réuni en visioconférence le 26 janvier pour le rendez-vous
annuel, puis mensuellement (hors saison et vacances scolaires) pour des points
intermediaires.

Des échanges reguliers personnalises ont lieu tout au long de I'annee avec les
chargés de l'observatoire de 'ADTB4, selon les besoins ou travaux en cours. Une
reunion a notamment ete organisee la matinee du 23 juin dans les locaux de
la CAPB a Bayonne pour findliser les etudes de fréequentation sur les S zones
géographiques du territoire de 'OTPB.

Par ailleurs, 'ADTB4 transmet chaque mois a ses partenaires le Barometre de
I'nétellerie en Pays Basque et en saison egalement celui de I'ndtellerie de plein air.
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ENQUETE 2022 SUR LA CLIENTELE ESPAGNOLE ET BASQUE

L'Espagne, de par sa proximité géographique, a toujours éte un marche prioritaire
pour les Offices de Tourisme du Pays Basque.

Depuis 2020, la volonté des différentes structures touristiques (Offices de
Tourisme, ADT et CAPB) est de mener des actions collectives en Espagne. Pour
ce faire, le collectif de la marque Biarritz Pays Basque a fait appel & 'agence Gaia
Investigacion qui s'est chargée de mener une engquéte en ligne ayant pour but
de mieux cerner les attentes des clientéles des differents bassins emetteurs en:

- Evaluant la perception de la destination Pays basgque

- Identifiant des offres produits/services

- Identifiant des éléments de langage & adresser pour communiguer
sur la destination Pays Basque

Le questionnaire a ete co-construit par 'agence et le collectif de la marque Biarritz
Basque.

ECHANTILLON
2 /700 personnes renseignées originaires des / bassins choisis par le collectif :
1. Barcelone (Barcelone) : 600 Bilbae

Santan
2. Bilbao (Biscaye) : 400 e g 'meum
3. Santander (Cantabrie) : 100 Ulllmurnuﬁ ﬁﬂ

w- arcelong

4. Saragosse (Aragon) : 300 9

“rMaddd
S. Madrid (Madrid) : 700 ;
6. Valladolid/Burgos (Castille-Leon) : SO0

7. Pampelune (Navarre) : 100

Lenquéte a été menée dul2 janvier 2022 au 20 janvier 2022
Les résultats ont été diffusés aux partenaires.

]

ENQUETE CLIENTELE
ESPAGNOLE
ENVERS LA
DESTINATION

| TOURISTIQUE PAYS
BASQUE

2022
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PARTIE I

PROJETS &
DEVELOPPEMENT
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Le projet europeen Kintoan Barna - valorisation de la route touristique reliant
Saint-Jdean-Pied-de-Port a Pampelune, en passant par la vallee des Aldudes
et le Pays Quint - s'est acheve courant 2022. L'ensemble des projets et sites
financés ont éte inaugures en septembre, en presence des financeurs et des
maitres d'ouvrages.

Pour rappel, I'Office de Tourisme Pays Basque, a la suite de I'Office de Tourisme
de Saint-Jean-Pied-de-Port et de Saint-Etienne-de-Baigorry, a notamment
participé au volet “communication et valorisation touristique” du projet.

Principaux axes de travail de 'OTPB autour de la route touristique :

- Matérialiser la route et ses étapes (conception d'outils coommuns : carte, site
internet..)

- Creer une dynamique entre les difféerents sites et prestataires présents le
long de cet axe

- Structurer 'offre et les circuits : mettre en valeur les ressources du territoire
et faciliter I'organisation de séjours.

En 2022, I'Office de Tourisme a participé a ce projet a hauteur de :

- 1 demi-journee de travail : reunions de coordination entre partenaires

- 3 demi-journées de travail avec le groupe “tourisme” (services tourisme de
la vallée d'Esteribar, de la Mairie de Pampelune et OTPB) : concrétisation du
volet "mise en tourisme et valorisation de I'offre”

- 1 journée d'éductour transfrontalier
- 1 journee d'inauguration du projet
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KINTOAN BARNA

Réalisations 2022 :

- Impression d'un roll up valorisant les produits présents dans la vallee au BAT de
Saint-Etienne-de-Baigorry

- Organisation d'un éductour transfrontalier & l'attention des prestataires
touristiques et personnel des BAT de Garazi / Baigorri, en partenariat avec les
OT de Pampelune et Esteribar, le 23 mai 2022 : visite de différents sites financeés
dans le cadre du programme européen (& Zubiri, Eugi, Urepel, Aldudes..)

- Structuration de l'offre : finalisation des contenus des outils de communication
"Kintoan Barna” (site internet, carte touristique...), & partir de la base de données
Tourinsoft.

- Observatoire touristique transfrontalier : enquéte clients transfrontaliere, recuell
et analyse des donnees sur l'offre, la fréequentation et les flux touristiques :
production de I'analyse sur le territoire de Garazi/Baigorri par 'OTPB, et mise en
commun avec les analyses realisees sur Esteribar et Pampelune.

En mai 2022, 'OTPB a procedeé a la remontée des dépenses sur la plateforme
SIGEFA (production de I'ensemble des justificatifs et saisie sur la plateforme).
Perspectives : afin de poursuivre et de renforcer la cooperation transfrontaliere
initiee, les élus des deux vallées frontalieres etudient désormais la création d'un
Groupement Européeen de Coopération Transfrontaliere.
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Ala suite de 'obtention du label "Vignobles & Decouvertes” en 2020, le Syndicat des
vins et ['Office de Tourisme ont défini, un programme d'actions co-porté entre les
deux structures, s'articulant autour de trois principaux objectifs :

- Renforcer la mise en réseau des acteurs,
- Structurer une offre oenotouristique de qualite,
- Asseoir la notoriété de la destination.

LABELLISATION DE NOUVEAUX PRESTATAIRES

Courant 2022 et a la suite d'un “démarchage” réalisé conjointement par OTPB
et le Syndicat des Vins dlrouléeguy, de nouveaux prestataires ont manifeste leur
souhait de rejoindre le label :

- 3 prestataires d'activités : Trott'Iraty (balade en trottinette électrique dans
les vignes, en partenariat avec la cave d'rouléguy), Wine truck “de vignes en
vile"” et Agerria (balade en navette électrique dans les vignes)

- 1 hébergement : Gite du domaine Bordatto
-1 vigneron : Agerrio.

Au total, la destination “lrouléguy, Vignoble de la montagne basque” regroupe a ce
jour une trentaine de structures labellisées, représentant au total 40 activités et/
ou prestations.

OTPB RAPPORT D'ACTIVITE 2022

IN3IW3IddOT1IAIA 8 S13C0dd

173



IN3IN3IddOT1IAIA 8 S13C0dd

VIGNOBLES & DECOUVERTES

ACTIONS 2022
PROMOTION

Apres echanges avec les organisateurs, 'AOP et 'OTPB ont finalement decide de
ne pas participer au Salon Destination Vignobles en 2022 :

- Salon uniguement reservée aux RDV avec les tours opérateurs sans possibilite
de circuler entre les differents stands afin d'echanger avec les autres territoires
labellisés

- Volonté, conformément a la stratégie de I'AOP et de 'OTPB, de communiquer
et promouvoir le vignoble prioritairement aupres d'un public en sejour et local
(majorité des domaines non équipés afin de recevoir des groupes de clients
étrangers..).

Le budget previsionnel lieé a ainsi eté basculé vers les outils de communication
présentés ci-apres, dont limpression de chevalets de table, outil de promotion de
la destination au sein des restaurants.
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VIGNOBLES & DECOUVERTES

ACTIONS 2022
COMMUNICATION

- Impression et distribution des plaques alu “Vignobles & Découvertes” aupres
des labellisés.

- Réalisation d'un document d'appel de 4 pages présentant la destination la-
bellisee et d'un annuaire des structures labellisees "Vignobles & Decouvertes’
(mise & jour annuelle)

A noter : du fait de I'absence de participation au salon “Destination Vignobles”,

la plaguette ne sera finalement pas imprimee en plusieurs langues. Le nombre
d'impression en francais a quant & lui été revu a la hausse (1600 exemplaires) afin
de permettre une plus large diffusion dans les bureaux de 'OTPB et aupres des
prestataires labellises notamment.

- Impression de 250 chevalets de tables (bilingues frangais / basque) a des-
tination des restaurateurs labellisés (promotion du label et de la destination
oenotouristique).

- Création d'une page web dédiee a la démarche sur le site de 'OTPB,
sous 'URL www.destination-vignoble-irouleguy.fr

- Premier travail de definition du contenu du roll-up engage.
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VIGNOBLES & DECOUVERTES

STRUCTURATION DE LOFFRE ET MISE EN RESEAU DES LABELLISES
ACTIONS 2022

- Organisation d'une formation sur I'appellation “lrouléguy”
Le 29 mars 2022 au restaurant Pecoitz a Aincille

Au programme :

- "Savoir parler de l'appellation” : histoire et présentation generale
de I'appellation (intervention de I'animatrice de 'AOP et d'un vigneron)

- "Degustation de vins de lappellation” : typicités et caracteres, accords mets
et vins, en présence de Vincent DAMESTOY (Vins de Vincent), caviste.

Nombre de participants : 17, dont 9 etablissements labellisés

A noter :

Organisation d'une formation & l'attention des vignerons sur “les techniques
d'accuell sur I'exploitation” - initiaclement prevue les 25 mars et 11 avril 2022 -
annulée par mangue de participants (& reconduire début 2023, sous réserve
d'un nombre d'inscrits suffisant).

IN3IW3ddO13AIA 8 S13C0dd

- Organisation d'un éductour “cenotourisme”

Les 23 et 24 novembre 2022 en Juran¢on et Madiran

Une vingtaine de participants : vignerons, hébergeurs, restaurateurs et
prestataires d'activités labellisés, ainsi que 3 salaries de 'OTPB et les 2 salariés

du Syndicat des Vins d'Irouléguy (en charge de I'animation de la démarche et/ou
référents du territoire labellisés)
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VIGNOBLES & DECOUVERTES

STRUCTURATION DE LOFFRE ET MISE EN RESEAU DES LABELLISES

Au programme :

- Visite de 4 domaines viticoles avec offre d'activités oenotouristiques diversifiee
(escape game, dégustations gourmandes, parcours ludiques, tyrolienne dans
les vignes...)

- Temps d'echanges sur I'animation du label Vignobles & Decouvertes entre
destinations et partage d'expeériences, en présence des representants des
filieres touristique et viticole des 3 territoires : ADTB4, OT, Syndicats des vins...

Projet de création d'un parcours Térra Aventura sur le vignoble d'lrouléguy

Projet de création d'un parcours pedestre pour la saison estivale 2023, en
collaboration avec IADTB4.

Travail réalisé en 2022 : identification de parcours potentiel(s) sur le secteur
de Saint-Etienne-de-Baigorry (tracé, photos, premiere réflexion sur les points
d'intéréts et énigmes liées).

Remarque : le plan d'action initialement prevu sur la péeriode 2021-2022 a fait
'objet d'une demande de prolongement d'un an aupres des financeurs. Les
actions prevues devront ainsi étre realisees d'ici fin 2023.

Autotal, 16 demi-journées de réunions de travail (hors temps de travailadministratif
interne dédié) ont été consacrées au projet courant 2022.

PERSPECTIVES 2023

- Dépdt, aupres d'Atout France, du dossier de demande de renouvellement du
label et intégration de nouveaux prestataires a labelliser

- Création du parcours Terra Aventura en Irouléguy (ouverture du parcours pour
la saison estivale 2023)

- Formation sur les techniques d'accueil sur I'exploitation pour les vignerons (ler
trimestre 2023, sous réserve d'un nombre d'inscrits suffisant)

- Impression du roll-up et création d'un dossier de presse

- Autres actions complementaires envisagees : mise en place de balades
vigneronnes, formation sur l'appellation et dégustation de vins élargie al'ensemble
des restaurateurs de 'OTPB...

OTPB RAPPORT D'ACTIVITE 2022
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+ A La Bastide-Clairence

Le nouveau parcours intitule “Cette Bastide, il lui manque une case | a attire cet
ete plus de 700 visiteurs en deux mois, et la frequentation ne fait que croitre
depuis pour atteindre environ 1170 visiteurs.

Cette nouvelle proposition vient completer I'offre de géocaching en Adour.
Le parcours de Bidache “Tétu comme un bidachot” a attiré environ 836 aventuriers
en 2022.

* Escape game au Chateau de Gramont & Bidache

Nouveauté 2022, I'Escape Game au Chateau de Gramont a été la curiosite de la
fin du printemps et des vacances scolaires de la Toussaint.

98 joueurs et evades ont visite le chdteau cette année, ravis de leur découverte.
lls nous encouragent a poursuivre cette proposition ludique.

Piste d'amélioration 2023 : proposer cet Escape Game sur une période plus large,
ce qui supposera d'adapter 'organisation en place.

* A Mauléon

Nouveau parcours “Laisse pas tomber I'espadrille " mis en place a l'ete 2022.
Tres bonne fréequentation et excellents retours.
Les réassorts sont geres par la commune.

Cette nouvelle proposition vient compléter 'offre de géocaching en Soule.

Le parcours de Tardets, "Héraus de nos montagnes” mis en place a l'été 2021,
a connu une tres bonne fréquentation et les retours sont egalement excellents.
Les réassorts sont géreés par 'OTPB au BAT de Tardets.
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Ce projet reunit difféerents acteurs de la vallée de I'Arbéeroue qui souhaitent unir
leurs forces pour valoriser les offres de leur vallée.

Il est porteé principalement par les Grottes d'Isturitz et d'Oxocelhaya, la ferme
Agerria et d'autres acteurs de la vallée. Il est soutenu par une partie des élus de
ce territoire et par la communauteé d'agglomeration Pays Basque.

Les premieres reunions et réflexions auxquelles 'OTPB a participé ont eu lieu fin
2022.
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Face auxdefisdelamobiliteé transfrontaliere, le Syndicat des Mobilités Pays Basque-
Adour, la Ville d'Hendaye, la Ville d'Irun, le Consorcio Bidassoa-Txingudi ainsi que
3 partenaires associes, I'Euroregion Nouvelle-Aquitaine Euskadi Navarre, la ville
d'Hondarribia et la ville de Saint-Jean-de-Luz, ont congu le projet SMARTMOB.

https://smartmob.irunhondarribiahendaye.com

Ce site internet présente un plan de la zone concernée avec des informations sur
les differentes lignes de transport et des informations etendues jusqu'a Saint-
Jean-de-Luz :

- Transports en commun : lignes de transport avec localisation des arréts et
traceé du parcours, moteur de recherche inclus et liens vers les compagnies
prestataires.

- Porkings . dires de stationnement existant sur le territoire.

- Pistes cyclables et pietonnes et services spécialises : transport a la demande
pour les zones rurales, les écoliers ou les taxis.

- Sites d'importance : notamment en matiere de culte, de culture, de sport, de
nature, de sante...

- Documents d'intérét pour la mobilite, notamment la carte de la mobilite
transfrontaliere télechargeable en PDF.

- Calculateur ditinéraires Transfermuga (Eurorégion : Nouvelle-Aquitaine /
Euskadi / Navarre).

1 TRACT R L Bt
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Le réeferentiel Qualite Tourismme comprend une dizaine de criteres lies au
développement durable (DD). Nous avons obtenu 100% de taux de conformité
au dernier audit visite mystere fin 2021 sur ce chapitre. Nous ne pouvons
pas  toutefois  nous
contenter d'en rester la
car les exigences vont
étre prochainement
renforcees.

On peut faire plus et
surtout mieux pour la
planéte, nos clients, nos
partenaires et pour
nous-mémes !

Cest pourguoi un groupe de travail DD s'est constitue a I'OT, sur la base du
volontariat et avec une douzaine de représentants de tous les services et secteurs
de 'OTPB. Nous travaillons en collaboration avec I'OT de Bayonne - représente par
son adjointe de direction - dans le cadre des actions du schéma de mutualisation
(obligatoire) entre nos deux OT communautaires.

2 journées formations-actions ont été organisées en 2022 et animees par Marion
Thenet, consultante locale spécialisee sur les thematiques liees au developpement
durable :

« Jeudi 12 mai a Urrugne
- Jeudi 24 novembre d Saint-Jean-de-Luz

Nos objectifs :
- Partager une culture commune du Développement Durable a I'OT,
- Identifier ce qui est fait en interne, le valoriser et le partager,
- Identifier ce que font nos partenaires pour enclencher des synergies,

- Se projeter collectivement avec des objectifs concrets et accessibles que
nous pourrons faire evoluer progressivement,

- Actudliser les engagements DD de 'OTPB pour 2023,
- Formaliser le plan d'actions DD de I'OT pour 2023.

Au-dela du groupe de travail dédié, c'est tout 'OTPB qui doit & court terme
s'engager en faveur du développement durable.

OTPB RAPPORT D'ACTIVITE 2022
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DEVELOPPEMENT DURABLE

Nos résultats :

8 fiches actions ont été élaborées par le groupe DD et validées par la direction
comme des actions prioritaires @ mener en interne en 2023. Elles portent sur les
thematiques suivantes :

* Eco-gestes
- Economies d'énergie
- Economies d'eau
- Economies de papier et d'encre
+ Gestion des déchets
+ Achats
« Editions
+ Mobilités
+ Sobrieté numerique
Pour chague action, un binbme-referent a éte identifie.

Les efforts seront bien sGr poursuivis sur d'autres actions déja engagées en
interne (Qualité de Vie au Travail..) comme en externe (accessibilité, promotion
des marques et labels, soutien a I'économie locale, sensibilisation a la préservation
des espaces naturels...).

Nous travaillons en coherence avec la stratégie Tourisme de la CAPB, et en
collaboration avec ses services et I'appuide la Chargée de mission developpement
durable.

Les engagement Développement Durable de I'OTPB ont été actualisés pour 2023.

Un dossier "DD-Developpement Durable” a egalement éte cree dans le Drive
OTPB, ainsi gu'un nouveau canal dans I'equipe "COM INTERNE" de Teams. Ces
supports permettent de centraliser et partager nos travaux et ressources sur
toutes les thématiques liees au Développement Durable.

Plus d'infos dans la rubrique “Tourisme durable” de notre site internet :
https://www.en-pays-basque.fr/votre-sejour/tourisme-durable/
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LE SERVICE FINANCES - RESSOURCES HUMAINES

ORGANISATION ET MISSIONS

Le service est compose de / salaries bases sur le bureau de Saint-Jean-de-Luz.
Les principales missions sont les suivantes :

- Gestion des Ressources Humaines

- Gestion de la paie et du social

- Suivi budgeétaire

- Comptabilité de la structure

- Comptabilité de la commercialisation

- Regie Billetteries-Boutique

- Perception de la Taxe de sejour

Données Finances - RH au 31/12/2022
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LE SERVICE FINANCES - RESSOURCES HUMAINES

AXES DE TRAVAIL 2022

Nouvelle structuration du service a la suite de deux départs a la
retraite

Consolidation des meéthodes et procédures de travail mises
en place

Renforcement de la polyvalence de I'equipe afin d'assurer une
continuité de service en cas d'absences (notamment sur le volet
de la paie et du social)
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Intégration de la vente d'activités a la Régie Billetteries-Boutique

Formation interne et accompagnement de I'equipe de 'OTPB :
taxe de séjour, logiciel de planning Aloa, facturation Groupes via
le logiciel Welogin, suivi des caisses de billetteries et de boutique...

LE SERVICE FINANCES EN QUELQUES CHIFFRES

S personnes + 1 referent Taxe de sejour + 1 responsable des
ressources humaines

Pres de 7000 écritures comptables (hors régies Billetteries-
Boutique et Taxe de séjour).

Plus de 1822 mandats et environ 1003 titres
1 265 factures établies (hors groupes et billetteries)
930 bulletins de paie

Traitement de 94 arréts de travail : envoi de 188 dossiers de prise
en charge CPAM et prévoyance soit une augmentation de 56 %
du nombre d'arréts a traiter par rapport a l'année 2021

Pres de 7 600 pieces copiées et envoyées a la Cour Reégionale
des Comptes

3 régies (Taxe de séjour, Billetteries-Boutique, Régie d'avance
Promotion) soit le suivi de 832 300,72 € de paiements et de
3 095 066,33 € d’encaissements

42 mandataires repartis dans 19 sous-regies

10 modes de paiements : especes, cheques, cartes bancaires,
virements, cheques-vacances, cheques Achetez a Saint-Jean-
de-Luz, cheques Culture Pays Basque au Coeur, paiements en
ligne, Eusko, prelevements automatiques

4 B9/ télécollectes de cartes bancaires pointées soit une
augmentation de 30 % par rapport al'année 2021.

224 reversements de recettes de billetteries aux prestataires
(+74 %)

331 remboursements de clients (+19 %)
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BILLETTERIES - BOUTIQUE

L'activité du service financier a retrouvé son niveau antérieur a la crise Covid et a
méme augmente, notamment en ce qui concerne le suivi des ventes au comptoir.

L'année 2022 a vu lintégration des ventes d'activités & la Regie Billetteries-
Boutiques (passage du logiciel Elloha au logiciel Welogin), ainsi que la mise
en place d'un comptoir des activitées au BAT de Saint-Jdean-de-Luz. Ces
changements ont impliqgue une augmentation significative de I'activite du service
financier. Les ventes qui etaient auparavant encaissees directement par les
prestataires transitent desormais par la Régie, ce qui induit une augmentation
des encaissements, des reversements, mais surtout une gestion tres lourde des
annulations et des remboursements des clients qui ont été tres nombreux en
2022 (Covid, météo, absences des salariés en charge des activités proposées
par les prestataires...).

Le suivi des reversements aux prestataires d'activites s'est également revele
particulierement compliqué en raison de la multiplication des canaux de
ventes qui a induit des modifications continues des états relatifs aux ventes.
Un pointage integral et minutieux de I'ensemble des etats a eté necessaire a
plusieurs reprises.

De maniere générale, les encaissements par carte bancaire sont toujours plus
nombreux et le travail de suivi et de pointage toujours plus important.

On note également en 2022 une trés forte augmentation des paiements par
cheques-vacances (+151 %) et du travail préparatoire aux encaissements qui en
decoule.

MOYENS DE PAIEMENT ACCEPTES

Payment methods - Modos de pago - Ordainbideak

o

Espécas” Carte bancalra Chéque® Chéques vacances

* pbon | produl Du b preiatan ¢ depeneding o tha produst or sreos Drowiied £ 5000n of prodontd O b preriBion | procusiien $00 [rasiE2biene Sl
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TAXE DE SEJOUR

CHANGEMENT D'USAGE ET NUMERO D’ENREGISTREMENT

L'année 2022 a ete marquee par I'évolution du reglement de changement
d'usage adopte par la CAPB, et notamment la mise en place de la mesure de
la compensation. Cette reglementation tres impactante et anxiogene pour
les hébergeurs a necessité un travail d'information particulierement soutenu.
Le contexte juridique fluctuant et la complexité du reglement ont complique
cet accompagnement.

En parallele, L'imposition du numeéro d'enregistrement sur les communes des
zones tendues par les plateformes de réservation en ligne a conduit & la
creation massive de comptes hebergeurs en vue de I'obtention du numero
d'enregistrement (2146 créations de comptes en 2022).

OPTIMISATION DE LA PERCEPTION

L'Office de Tourisme Pays Basque est parvenu a consolider son organisation
en termes de perception, de relances et de suivi des impayes, notamment
grdce a une coordination avec le service financier de la CAPB.

Les efforts de sensibilisation a la teledeclaration continuent de produire leurs
effets avec un passage de 33 % & 5/ % de paiements en ligne entre les années
2019 et 2022.

Neanmoins, la multiplication des comptes hebergeurs créés dans le seul but
d'obtenir un numero d'enregistrement induit un probleme important de defaut
de déclaration. La majorité des propriétaires concernes louent uniquement via
plateformes de réservation (en charge de collecter et de reverser la taxe de
séjour pour le compte des hébergeurs) et ne prennent pas conscience de la
nécessité de procéder aux déclarations correspondantes sur 3Douest, malgre
les relances regulieres. Cette problématique compliquee necessitera une
reflexion quant aux moyens a mettre en ceuvre pour palier a cette carence.

OTPB RAPPORT D'ACTIVITE 2022
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TAXE DE SEJOUR

LA GESTION DE LA TAXE DE SEJOUR EN QUELQUES CHIFFRES

Les chiffres analyses sont issus du logiciel 3Douest et nintegrent pas les
données emanant des plateformes de reservation en ligne type Airbnb,
Abritel...

EVOLUTION DE LA REPARTITION DES HEBERGEMEMNTS PAR
wieh 8 CATEGORIES

Cammngs |

Résidences de outisme
Meublis de lowiime  §
Chambres dhites B
Auberges rollectives

Villages vacances
Autned | ports do plastance, Sires O Camping-¢an ..

a 100 0 SN 4000 5000 OO0
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Evolution de 4302 a 7057 hebergements enregistrés dans la base de donnees
de Taxe de séjour (+44 %). Cette augmentation est directement liée alamise en
place du changement d'usage sur les 24 communes de la zone tendue, et ala
nécessité pour les hébergeurs de disposer d'un numéro d'enregistrement afin
de pouvoir mettre en ligne des annonces sur les plateformes de réservation
type Airbnb, Abritel... 2146 fiches de meublés ont ainsi été créées sur 3Douest
en 2022.

Cette augmentation est egalement, bien que dans une bien moindre mesure,
induite par l'optimisation de la communication entre le Service Taxe de sejour
et les Mairies des communes hors zone tendue (transmission des déclarations
Cerfa 14004).

EVOLUTION DE LA REPARTITION GEOGRAPHIQUE DES PAIEMENTS DE TAXE DE
SEJOUR (EN VALEUR)

2500 000,00

2000 000,00

1500 000,00
1000 000,00
500 000,00

N — | | - — —

ADOUR BASSE-NAVARRE SOULE SUD LABOURD

2019 ®2020 2021 W2022

L'augmentation générale des montants de taxe de sejour encaisses en 2022
sont consecutifs a l'augmentation des tarifs par la CAPB.

La repartition par zone geographique demeure identique avec une legere
augmentation de la part du Sud-Labourd qui atteint un taux de 84% en 2022.
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La part des paiements en cheques et en especes ne cesse de decroitre tandis
que les autres modes de paiement poursuivent leur augmentation. Les efforts
de sensibilisation et d'‘accompagnement des hébergeurs a la téledéclaration,
ainsi que la tarification au pourcentage pour les hebergements non classes ont
grandement contribue a cette evolution favorable.
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TAXE DE SEJOUR

EVOLUTION DE LA REPARTITION DE LA SAISIE MANUELLE DES
PAIEMENTS DE TAXE DE SEJOUR PAR BAT
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TAXE DE SEJOUR

Le nombre de paiements nécessitant une saisie manuelle a fortement diminue
entre 2013 et 2022 du fait de la part croissante des paiements en ligne.

La part des paiements enregistrés au siege de la Régie Taxe de séjour a Saint-
Jean-de-Luz demeure tres majoritaire et poursuit son augmentation avec le
passage d'un taux de 67 % en 2019 & celui de 76 % en 2022. La moyenne du
nombre de paiements enregistrés est de 52 paiements par BAT, et de 1819 par
I'équipe Taxe de séjour basée a Saint-Jean-de-Luz.

Laprise derelailocale parlesréférents taxe de sejour des BAT demeure néanmoins
tres importante du fait de la connaissance des hébergeurs et de la proximite
geographique avec les usagers qui permet de les recevoir physiguement dans les
BAT afin de les accompagner au mieux dans leurs demarches.

* ol o W (e
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RESSOURCES HUMAINES - ORGANISATION

EFFECTIF 2022

Effectif total ETP (Equivalent Temps Plein) : 66,71 sans les apprentis (68,68 avec les
apprentis). Nombre de salariés RQTH (Reconnaissance de la Qualité de Travailleur
Handicapé) : 6 personnes, soit 8,99 % de I'effectif en ETP.

ORGANISATION 2022 -
Organigramme OT Pays Basque Président
Daniel OLCOMENDY

X : Intérim des postes assurés par Isabelle FORGET
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Organisation, qualité,
communication interne
Katia PUYOU

SECTEURS

Relation clientéle et service généraux

Isabelle FORGET
SOULE

Jean OTAZU Accueil Finances. RH
MC ,

JORAJURIA Amandine PODRAS

BASSE-NAVARRE * Administration » Gestion financiére
Marie-Héléne des BAT . Comptabilité

e - Accueil - Régies

o Sirtaqui - Paye

* Boutique - Taxe de séjour
* Visites guidées

» Soutien

2°¢ sem. Inaki JAUREGUIBERRY a nim ations

ADOUR
I sem. Joana ETCHEBASTER

* Ressources humaines & Administration
Frédérique LANDRON

SUD LABOURD * Formation
GBI ST « Administration générale




Comité de
Direction

Directrice Adjointe

7
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Isabelle FORGET
Partenariats Référente St-Jean-de-Luz
Serge OSPITAL Pascale PARRE

Commercial & Communication

X
Commercial Communication
X Nicolas PRINCE
» Editi
* Place de marché " .|ons
- Billetterie * Régie pub
« Animation * Numérique
ventes * Photothéque
Clara BARRIERE « Réseaux NTIC
Groupes * Presse
Delphine * Logistique
SUSBIELLES

Ingénierie & Développement

Jean OTAZU
. Offre locative
Projets Argitxu
SRR A OURTHIAGUE

. * Classement
* Procédures

contractuelles J| ° Qualification
* Mise en
marché

* Porteurs de
projets

« Démarches
environne-
mentales

* Projets internes
OTPB (vélo...)

Promotion grand public & Mobilités douces - Stéphanie PAGOLA

» Salons, marchés de proximité (Hegoalde...)
» Suivi PLR (Plan local de randonnées)

* Projets cartograpiques, OSM...
* Transfrontalier
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RESSOURCES HUMAINES - ORGANISATION

L'Office de Tourisme Pays Basque est compose de 64 personnes, dont 54 femmes
et 10 hommes.

Composition de I'éguipe en genre et en nhombre
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B Hommes MFemmes M Effectif total

L'ége moyen du personnel est d'environ 42 ans.

L'ége moyen des hommes est de 39 ans et celui des femmes de 42 ans.

Pyramide des ages (par tranche d'age)

18-30

=14

«17-16-15-14-13-12-12-10 -8 B -F & 5 -4 -3 -2 -1 0 1 2 3 4 5 & 7 8§ 9 20111213 14 15126 17

B HOMMES  m FEMBAES
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RESSOURCES HUMAINES - ORGANISATION

Les hommes et les femmes sont ainsi repartis par emploi :

Répartition hommes / femmes par emploi

Directeur N
Responsable I
Chargé NI
Comptable / aide comptable I
Conseiller NI

Agent
Apprenti Il

.
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Autre

0 5 10 15 20 25 30

B Hommes M Femmes

L'équipe est composée de 58 personnes en CDI (50 femmes et 8 hommes)
et 6 en CDD (4 femmes et 2 hommes), dont deux en contrat d'apprentissage.

Nombre de personnes en CDD et CDI

70
60
50
40
30

20

. e

Femmes Hommes TOTAL

@ CDI EmCDD
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RESSOURCES HUMAINES - ORGANISATION

20% des salariés ont le statut de cadre.

Pourcentage des cadres et non cadres
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= Cadres Non cadres

Le personnel de 'OTPB compte 10 femmes cadres et 3 hommes cadres.

Répartition des cadres et des non cadres
(en nombre)

70
60
50

40 a4
30

20
Femmes Hommes TOTAL

m CADRES NON CADRES

L'annee 2022 n'a pas connu de periode de confinement lieé au Covid-13, ce quin‘a
pas genere de mise en activité partielle du personnel pour ce motif.

Seules sept heures d'activité partielle ont été déenombrees en février 2022 dans
le cadre du dispositif qui a permis aux salaries concernés de garder un enfant
de moins de 16 ans, ou handicapé sans limite d'ége, suite a la fermeture des
etablissements scolaires et des creches, et qui ne pouvaient pas télétravailler. Ce
dispositif a pris fin le 31 juillet 2022.
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RESSOURCES HUMAINES - ORGANISATION

En 2022, 36 saisonniers ont ete recrutes. Trois personnes ont eté embaucheées
en CDI.

Deux salariées ont été mises a disposition par 'OTPB et une salariée a été mise
a disposition a 'OTPB.

Trois salariees sont parties a la retraite. Deux salaries ont été licencies pour
inaptitude.

ENTRETIENS 2022

L'année 2022 a eté marquee par la realisation des entretiens annuels d'évaluation.

Contrairement a I'entretien professionnel, I'entretien annuel est une procédure
facultative au niveau réglementaire. Il est neanmoins obligatoire dans le cadre de
la margque Qualité Tourisme™.

Cet entretien permet de faire un bilan de I'année ecoulée. Reéalise en présence
d'un supérieur hiérarchique, iI permet notamment de faire linventaire des
performances d'un salarié et de faire le point sur ses objectifs passes et a venir.

Ces entretiens se sont déroulés a partir d'un questionnaire remis au salarié avant le
jour du rendez-vous. Les questions posees portaient notamment sur les objectifs,
les reussites et les difficultés rencontrees, ainsi que sur I'évolution professionnelle
souhaitee.

Ces entretiens annuels permettent egalement aux salaries d'étre accompagnes
dans lidentification de leurs compétences a développer et contribuent a
I'élaboration du plan de developpement des compeétences.

A l'issue de I'entretien, un compte-rendu a été remis au salarie.

COVID-19

La loi a abrogé a partir du 1" aolt 2022 les dispositions du Code de la Santé
Publique relatives & l'état d'urgence sanitaire créés au printemps 2020, ainsi
que le régime de gestion de la crise sanitaire instaure par la loi du 31 mai 2021
Confinement, restriction de déplacement, masque obligatoire... Les dispositions
permises dans le cadre de l'etat d'urgence sanitaire et du régime de sortie de
crise, instauré par la suite pour lutter contre I'épidemie liee a la Covid-19, ont donc
pris fin le 31 juillet 2022

Les plexiglas, le gel hydroalcoolique, les masgues... ont été maintenus ou retirés au
choix unanime des salaries de chague BAT.

Le Passe Sanitaire, mis en place en France courant 2021 et qui s'était impose
dans certains lieux de 'OTPB et pour les salariés y intervenant, a pris fin en France
depuis le 1°" aolt 2022.

OTPB RAPPORT D'ACTIVITE 2022
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BIEN-ETRE AU TRAVAIL

L'Office de Tourisme Pays Basqgue est soucieux du sentiment individuel et collectif
de bien-&tre au travail, de satisfaction et d'épanouissement dans et par le travail
favorisé par le sens, la reconnaissance, I'autonomie, la marge de manceuvre,
I'égalite de traitement et les conditions de travail de ses salaries.

Des groupes de travail composes de salaries volontaires et motives sont
régulierement mis en place (développement durable..).

Afin de permettre une meilleure articulation entre la vie personnelle et la vie
professionnelle, 'OTPB accorde aux salariés, quand cela est possible, la flexibilité
dans 'aménagement des horaires de travail. En 2022, I'autogestion des plannings
par les salaries a eté mise en place et un accord collectif relatif au téletravail,
ouvert d tous et & toutes pour les activités télétravaillables, a été signe.

La journée d'équipe, le 23 mars 2022, et la journée des saisonniers, du 30 juin
2022, ont éteé des evenements annuels favorisant la cohésion d'équipe.

L'OTPB continue de travailler avec Cap Emploi dans le cadre de l'insertion et du
maintien dans I'emploi des travailleurs handicapés.
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FORMATIONS 2022

Le plan de developpement des compétences est I'outil de pilotage de la formation
de I'OTPB. Véritable enjeu strategique, il permet notamment de contribuer &
'employabilité de ses salaries et de renforcer les compeéetences de I'Office.

Apres le recueil des besoins et la reponse en actions de formation, 'OTPB les
hiérarchise en fonction de la stratégie, des priorités et du budget.

Laco-construction auniveau financier duplande développementdescompétences
continue son developpement au sein de 'OTPB.

Les entreprises de plus de cinquante salariés, dont I'Office de Tourisme Pays
Basque, cotisent a la formation tout en recevant des financements tres reduits.

Neanmoins en 2022, dans le cadre du dispositif FNE-Formation et dans le contexte
d'une reprise d'activité et aussi de mutation economique, acceléree par la crise
sanitaire liee au Covid-19, 'OTPB a benéficie de prises en charge.

LES FORMATIONS EXTERNES ET INTERNES

m Les formations dispensées par la MONA - Mission des Offices de Tourisme de
Nouvelle Aguitaine - ont représente 12 actions de formation aupres de 12 salariées,
pour un total de 298 heures de formation.

m Les autres formations externes ont ¢été dispensées par 28 organismes de
formation a 62 salariés de 'OTPB et qui representent 3 206 heures de formation.

Des sessions ont été orgonisées notamment sur les thémes :

- Performer dans le traitement des demandes clients,
- Concevoir des argumentaires de vente a l'accueill,

- Creer un organigramme fonctionnel pour mieux coordonner les actions de
la structure,

- Repositionner et réeamenager son lieu d'accueil....

Les 10 Sauveteurs Secouristes du Travail (SST) de 'OTPB ont été recyclés en
2022 et 17 nouveaux SST ont été formés.

Les formations dispensées par I'OTPB - en interne - ont permis de former 46
salariés pour un total de 365 heures 30 de formation. Les themes ont entre autres
porte sur Alog, le Développement Durable, Excel, InDesign ou encore Welogin.

Au total, 3 869,5 heures de formations ont été dispensees en interne et en
externe o 68 salariés :

- 3 258,5 heures en présentiel,
- 541 heures a distance,

- /0 heures en “blended”, c'est-a-dire mixte entre formation en préesentiel
et a distance.

Huit salariés de I'OTPB n'ont suivi aucune formation en 2022.

OTPB RAPPORT D'ACTIVITE 2022
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FORMATIONS 2022

Les saisonniers ont participe & une journee d'Accueil. Outre la formation aux
differents outils et postes de travail, une sensibilisation specifigue a la Sécurite,
ainsi qu'au Covid-19, leur a éte dispensee.

En plus de ces formations, 986 heures 30 d'Eductours et de visites prestataires
ont eté comptabilises pour 40 salaries.

m Les formations diplomantes et certifiantes 2022

Un collaborateur de 'OTPB a déemarré le parcours de formation Mastere Directeur
Artistiqgue Numerique afin d'obtenir le titre RNCP “Directeur artistique”.

Cing salariées ont terminé en 2022 des formations certifiantes en langues
étrangeres démarrées en 2021 (anglais, espagnol et italien).

En 2022, huit parcours complets de formations certifiantes en langues étrangéres
ont démarre et eté acheves en anglais et en espagnol, au total par sept salariees.

Quatre salariees ont commence de nouvelles formations certifiantes en langues
etrangeres en 2022, toujours en anglais et en espagnol.

m La formations 2021 en quelques chiffres

Budget de 'OTPB c2e 923 €
Versement volontaire OTPB 135 €
Bonification AFDAS (disposition conventionnelle) 6 000 €
FNE-Formation 38945 €
Politique Linguistique de la CAPB 8 300 €
Reégion 600 €
CPF dans le cadre du co-financement S 3980 €
Soit un total mobilisé en 2022 de 82883 €

Formation “Accuelllir, informer et orienter les personnes en situation de handicap”
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FORMATIONS SUIVIES EN 2022

Repositionner et réaménager son lieu d'accuell

Accuelllir, informer et orienter les personnes en situation de handicap
Actualité sociale - Trimestre 3

Adapter ses compétences managériales dans un contexte de crise Covid
Aloa

Anglais - Certification Bright

Anglais autour du voyage

Animer sa démarche Qualité
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Appellation Irouleguy

Atelier sur les opérateurs numérigues Booking et Airbnb
Bien gérer son référencement
Concevoir des argumentaires de vente & l'accuell

Créer un organigramme fonctionnel pour mieux coordonner les actions
de la structure

Développement Durable

Developper, construire et animer des visites pour le jeune public
E-réputation

Espagnol - Certification Bright

Espagnol autour du voyage

Excel

Gérer et optimiser ses outils de communication dans un objectif plus durable
Gestion de la qualité des sites Web

Incendie

InDesign

ltalien - Certification Bright (2021-2022)

Journee Qualite

La formation professionnelle en Europe : se repérer pour echanger et coopéerer
La Paie et les fondamentaux

La Paie - Les pratiques avancees

La Paie - Expert

La Revolution de l'accuell

Langue basque

Les mesures en faveur du pouvoir d'achat
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FORMATIONS SUIVIES EN 2022

Logiciel de gestion des salaires

Logiciel de gestion financiere

Mastere Directeur Artistigue Numerique
Mediateur

Mediation Montagne

MONAK

OTIPASS

Paint.net
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Parcours “S'engager pour un numeérigue responsable”

Partenariat, professionnalisation et commmercialisation des acteurs
touristiques locaux

Patrimoine naturel et éco-tourisme en pays basque
Performer dans le traitement des demandes clients
Photo

Prise en main de Géobasque

Retailler des photos pour Tourinsoft

Sauveteur Secouriste du Travail - Initiale

Sauveteur Secouriste du Travail - Recyclage

Se démarquer avec des visites décalées et sensorielles
Secourisme - Recyclage

Sensibiliser les publics au développement durable
Strategie marketing et commerciale

Taxe de Séjour & 3D Ouest

Taxe de séjour & Billetteries

Tourinsoft

Tourinsoft et Paint.net

Valoriser sa destination avec Instagram

Weebnb

Welogin

Welogin - Module administration billetterie

Welogin Groupes
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LE COMITE SOCIAL ET ECONOMIQUE (CSE)

Le comité social et économique (CSE) estl'instance de représentation du personnel
dans l'entreprise. || doit étre mis en place dans les entreprises d'au moins 11
salariés. Les membres du CSE sont élus par les salariés de 'entreprise pour une
duree maximale de 4 ans.

Depuis les ordonnances Macron et la fusion des trois instances - Delegues du
personnel (DP), Comité d'Entreprise (CE), Comité d’hygiene, de sécurité et des
conditions de travail (CHSCT), le CSE a des missions différentes de 'ancien Comité
d'entreprise.

Il intervient dans la mise en place d’Activités Sociales et Culturelles (ASC), mais
aussi et surtout dans des domaines tels que la santé, la sécurité ou la protection
sociale.

Pour mener & bien ces missions, le CSE veille & favoriser le dialogue social au sein
de l'entreprise et a donc un réle d'intermediaire entre la direction et les salariés.

Les élus titulaires du CSE font partie des “membres de droit” et participent
obligatoirement & toutes les reunions du comité. Les suppléants du CSE ne
participent aux reunions qu'en l'absence des €lus titulaires et remplissent donc
les fonctions des titulaires en cas d'absence de ces derniers.

Le secrétaire s'occupe de toute 'organisation administrative du CSE et le trésorier
du budget du comite.

Le preésident du CSE est I'employeur.

La délégation du personnel au CSE a pour mission de présenter & I'employeur les
reclamations individuelles ou collectives relatives notamment sur :

* Les salaires,

* L'application du Code du Travail et des autres dispositions légales
concernant notamment la protection sociale,

* Les conventions et accords applicables dans lI'entreprise.

Elle contribue & promouvoir la sante, la sécurité et les conditions de travail dans
I'entreprise. Elle réalise des enquétes en matiere d'accidents du travail ou de
maladies professionnelles ou a caractere professionnel.

Les membres peuvent saisir linspection du travail de toutes les plaintes et
observations portant sur I'application des dispositions légales dont le CSE est
charge d'assurer le contréle.

Le CSE est informé et consulté sur les questions intéressant lI'organisation, la
gestion etlamarche générale de I'entreprise. Il formule,  son initiative, et examine,
a la demande de I'employeur, toute proposition de nature a ameéliorer :
+ Les conditions de travail, d'emploi et de formation professionnelle des
salaries,
+ Les conditions de vie dans lI'entreprise,
* Les conditions dans lesquelles ils béneficient de garanties collectives
complémentaires.

Le CSE est obligatoirement consulté sur certains sujets et bénéficie d'un droit
d'alerte qui lui permet de demander a I'employeur des précisions dans plusieurs
situations.

Des membres du CSE assistent aux Comités de Direction.

OTPB RAPPORT D'ACTIVITE 2022
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LE CSEDE L'OTPB

LECSEDELOTPB
L'Office de Tourisme Pays Basque est compose de 58 salaries permanents.
Le CSE est donc composé de 4 représentants élus du personnel :

* 1 elue representant le college employé en la personne de
Déborah PUENTE

* 3 elus representant les agents de maitrise et les cadres :
Marie-Laure PARRENT, Yoni ARRIEGUY et Sylvie LUCU-MERCAPIDE.

Au moins six réunions ont lieu par an, dont au moins quatre qui portent, en tout ou
partie, sur les attributions du comité en matiere de sante, sécurité et conditions
de travail.

Depuis sa mise en place le 13 mai 2019 le CSE est un réel outil de dialogue au
sein de I'Office de Tourisme Pays Basque. Il a notamment permis, au cours des
B sessions de 'annee 2022 :

* La gestion de la crise sanitaire liée au Covid-19

* Une augmentation globale des salaires

* Le versement de la Prime du Pouvoir d’Achat

* Renouvellement du dispositif lie au Teletravail

+ L'initiation d'une réflexion sur la mise en place d'une politique salariale
* Le renouvellement de la Mutuelle

Les procés-verbaux des réunions du CSE sont diffusés au personnel et classés
dans le Drive OT Pays Basque.

Nouveauté 2022 : une journée d'équipe

Apres plusieurs reports en raison des restrictions sanitaires liees au Covid-19, le
CSE a enfin pu proposer en 2022 une journée extra-professionnelle basée sur la
convividlité et le renforcement des liens au sein de I'equipe.

Cette journée a eu lieu le dimanche 2 octobre 2022 et a réuni 29 salariés de 'OTPB.

: ; e Ry ot
Au programme : balade en Swincar pour les uns et en VTT électrique :
pour les autres, suivie d’'un déjeuner a Saint-Pée-sur-Nivelle.

o i
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L'Office de Tourisme Pays Basque est soumis au code des marchés publics du fait
de son statut juridique en EPIC.

La plateforme des marchés publics de Nouvelle-Aquitaine

https://demat-ampa.fr/?page=entreprise.AccueilEntreprise

est utilisée pour publier les appels d'offres.

En 2022, deux appels d'offres ont été réalisés :
- Complementaire sante 2023-2024

- Impression des éditions 2023
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RAPPEL DU CONTEXTE ET DES OBJECTIFS QUALITE DE L'OTPB

* LOTPB a obtenu son classement en catégorie |

DE TOURISME Pour étre station classée de tourisme, une commune
CLASSE doit disposer d'un OT classé en catégorie |

* LOTPB doit obtenir la marque Qualité Tourisme™

(Validité : juillet 2023)
L ! Engagements :
«  Viser 'amélioration continue de I’orgonisqtion interne

Proposer des prestations de qualite aux clients,
prestataires et partenaires.

* LOTPB a obtenu la marque Tourisme & Handicap
pour 16 de ses 17 BAT permanents

Engagement :
Garantir la qualité de lI'accueil pour tous

Accueil : cf. p. 44
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MARQUE QUALITE TOURISME

Apres des mois de travail intense en 2021 et un audit “visite mystere” en fin d'année,
le verdict est ENFIN tombe le B janvier 2022 : 'OTPB a obtenu la marque Qualité
Tourisme™ en atteignant un taux de conformité de 94,4% (85% minimum requis).

L'OTPB detient le droit d'usage de la marque jusqu'au 3 juillet 2023.

Diici la, il faut se preparer a passer l'audit complet de tous les services au
2° trimestre 2023. Sont principalement concernés : le BAT de Saint-Jean-de-Luz
(tests mysteres et audit sur site), la direction, le référent qualité et les collegues
en charge des missions suivantes - sur la partie organisationnelle : promotion,
communication,commercialisation, boutique, relations avecles socioprofessionnels,
ressources humaines et communication interne.

Les critéres liés a I'écoute client et au développement durable seront egalement
audites.

Debut 2023, il nous faudra egalement deposer le dossier de demande de
renouvellement du classement de I'OT en catégorie |. | faudra atteindre ces deux
objectifs afin que I'OTPB puisse conserver la marque Qualité Tourisme™ et son
classement en catégorie |.

D'une maniere ou d'une autre, en 2022, chaque collaborateur de 'OTPB a apporté sa
contribution a la préparation de ces deux objectifs. Cela se poursuivra debut 2023.

s, NOSENGAGEMENTS QUALITE

DISPOMIBILITE
oeadoabultty
Eimperdtiiciad
Eslowrapaitana

SATISFACTION
CLIENT

FIABILITE

o et attton

= ST RSO I DT
Feigaizar F-I:llllr'l’l

it

VOTRE AVIS NOUS INTERESSE !
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MARQUE QUALITE TOURISME

De nombreuses réunions ont été organisées.

L'ordre du jour de certaines réunions (de 1 heure & 1journée) a été
exclusivement consacré a la démarche Qualité, réeférentiel national a lI'appui :
45 rendez-vous en 2022.

Des points réguliers (In30) ont été organisés avec la direction et la directrice
Qualité / Communication interne, & minima une fois par mois.

La reférente Qualite de 'OTPB a beneficié d'un accompagnement dala carte et a
distance avec B. Le Blevennec, auditrice Qualité Tourisme, lors de 3 reunions en
visio : en janvier, mai et juillet 2022.
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Le bilan écoute client de I'OTPB a éte realise fin 2022 et présente au Groupe
Qualité de Destination = Comité de Direction le 14/12/2022.

Il sera également présente a l'équipe OTPB debut 2023.

Bilan écoute client 2022 : cf. ANNEXES p. 221

Deux autres “Groupes Qualité de Destination” ont travaillé en 2022 sur les
thematiques suivantes :

+ Montagne / Randonnée

+ Développement durable
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MARQUE QUALITE TOURISME

Initiative 2022 : le calendrier de I'Avent “Qualité Tourisme”.

De retour d'une formation fin novembre, la responsable Accueil nous a propose
une idée de saison : un calendrier de |'Avent “spécial Qualite”.

Chaqgue jour entre le 1°" et le 24 déecembre, elle a donné rendez-vous a tous les
membres de I'equipe OTPB sur le canal QUALITE TOURISME de Teams pour
découvrir une illustration humoristique et un lien renvoyant vers un document
Qualite de I'OTPB.

Tous les collegues etaient invites a réagir sur tous les sujets en repondant aux
publications pour commenter les documents : questions, corrections, suggestions
d'amelioration...
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Une maniere originale et ludique d'animer la demarche Qualité en interne |

Calendrier de 'avent 2022

Calendrier de Uavenl - ‘Démarche Qualité Touriame

CALENDRIER QUALITE TOURISME - 2023

1¢" trimestre :

* Travaux preparatoires au dossier de classement de 'OTPB en categorie |
et a I'audit complet Qualité Tourisme™

+ Dépbt du dossier de classement a la sous-préfecture apres vote a la CAPB
2° trimestre :

+ Audit blanc (par Brigitte Le Blevennec) : mardi 4 et mercredi S avril 2023
+ Corrections des écarts relevés lors de |'audit blanc
- Audit complet officiel (par Sophie Papin) : jeudi 8 et vendredi 9 juin 2023
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CLASSEMENT “"TOURISME" DES COMMUNES

Le depdt des dossiers de classement des communes implique I'implantation d'un
OT/BAT classé pour les commmunes touristiques, et classé en catégorie | pour les
stations classées de tourisme (classement de I'OT effectif au moment du dépot
du dossier et pendant toute la durée de son instruction).

Le classement de 'OTPB en catégorie | est acquis jusqu’en juin 2023.

En 2022, en collaboration avec les services municipaux et le service Tourisme de
la CAPB qui dépose le dossier pour instruction en préfecture, 'OTPB a contribue a
I'élaboration du dossier de demande de classement en “station” des communes de :

- Ascain: criteres OT et rendez-vous en Mairie le 03/02/2022

- Saint-Jean-Pied-de-Port : criteres OT et rendez-vous en Mairie
le 13/12/2022

La commune d’Ascain a obtenu son classement en station de tourisme le
13/09/2022 pour une période de 12 ans.

En février/mars 2022, 'OTPB a fourni des éléments utiles a la commune
d'Urrugne dans le cadre de lIélaboration de son dossier de demande
de surclassement démographique.
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RAPPEL DES OBJECTIFS DE LA COMMUNICATION INTERNE

Faire circuler lIinformation dans lI'entreprise

Partager la connaissance de I'entreprise = culture d'entreprise
Faciliter I'expression du personnel

Valoriser les initiatives et les succes des equipes

En 2022, des reunions ont été organisées tout au long de I'année, en présentiel
ou a distance : par secteur, par service, par thematique, avec les relais locaux,
le comite de pilotage...

Nous avons poursuivi I'utilisation des outils de commmunication interne deéja mis en
place (Drive OTPB, Teams-Com interne, journal interne...) et les avons fait évoluer
en fonction de nos besoins.

LES RENDEZ-VOUS D’EQUIPE 2022

La réunion annuelle de I'équipe a eu lieu le mercredi 23 mars 2022 & la salle
Ducontenia, a Saint-dean-de-Luz

Programme :

9h-9nh30 Accueil café

Sh30-8h45 Introduction du programme de la journee par Isabelle
9h45-10h15 Bilan ecoute clients 2021 par Katia

10nh30-12h Plan d'actions 2022 par le COPIL

12h15-13n Apéro "Qualité” au Jai Alai
13h-14h15 Déjeuner a La Cidrerie luzienne
14h30-16h Les pastilles de 'OTPB (courtes interventions de collegues

sur des themes sélectionnés)
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LES RENDEZ-VOUS D’EQUIPE 2022

* Une journée conviviale a été proposé par le CSE & I'ensemble de I'équipe de
I'OTPB le dimanche 2 octobre 2022.

* Une journée "Vide & range OT" a éte organisée dans tous les bureaux de 'OTPB
le 15 novembre 2022. Elle a permis de faire de la place, du tri, du troc... tous
ensemble et a une méme date, ce qui est a la fois plus motivant et plus efficace.

LES REUNIONS DU COMITE DE PILOTAGE
(COPIL) DEL'OTPB

Le Copil est composé de la direction, des responsables locaux (RL), des
responsables de service et des chargés de mission de 'OTPB.

Il se reunit en moyenne tous les 15 jours pour faire le point sur les actions et
I'activité des services.

En 2022 le Copil s'est réuni a 18 reprises :

+ 11 réunions en visioconférence :
03/01 - 02/02 - 22/03 -12/04 - 08/06 - 13/07 - 02/08 -13/039
04/10 -18/10 - 14/12

* 1réunion sur 2 journée :
-10/11 a Bayonne (aprés-midi Stratégie Tourisme)

* B réunions en journée compléte :
- 03/03 au Jai Alai de Saint-Jean-de-Luz (plan d'actions 2022)
- 02/05 a Lahonce (matinée Stratégie Tourisme)
- 18/05 d la rédidence Odalys a Saint-Jean-de-Luz (spécial prestataires)
- 22/09 ¢ la CAPB a Bayonne (1" bilan saison 2022)
-17/11 & la CAPB Bayonne (budget et plan d'actions)
- 28/11 a la CAPB Bayonne (budget et plan d'actions)

Un releve de conclusion est systématiquement rédige et diffuse aux membres du
Copil qui informent ensuite leurs collaborateurs.

LES REUNIONS DU COMITE DE DIRECTION
(CODIR) DEL'OTPB

En 2022, le Comité de Direction de I'OTPB s'est réuni a 6 reprises :

-10/02 & Hasparren - 05/10 & Urrugne
-17/03 & Hasparren - 14/11 a Saint-Palais
- 09/06 & Saint-Jean-le-Vieux -14/12 & Saint-Palais

212 RAPPORT D'ACTIVITE 2022 OTPB




LE JOURNAL INTERNE DE L'OTPB : HARIA

Haria (le fil en basque) est le journal du personnel de I'OT Pays Basque
"Pour garder le lien et ne pas perdre le fil".

- Rythme de parution : guadrimestriel

- Direction éditoriale : Direction & Direction de la communication interne

- Creation maguette - mise en page : Yoni ARRIEGUY,
charge de communication numeérique

- Format : PDF imprimable A4
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Le comité éditorial est composé de 12 collegues volontaires représentant les
différents services, secteurs et missions de l'entreprise. Il se réeunit en visio, au
mMoins un Mois avant la parution de chague numero pour en preparer le sommaire
et les contenus, suivant la ligne editoriale collectiverment définie.

Tous les membres de I'équipe OTPB sont ensuite sollicités pour apporter leur

contribution.

Ce journal alterne des contenus
formels relatifs a l'actualité de
notre office de tourisme, et
des informations sur un ton
plus personnel. L'humour et la
fantaisie apportent un peu de
légereté au fond serieux des
publications. L'equipe élabore ce
journal librement ; elle le souhaite
instructif, humain et & son image.

En 2022, 3 nouveaux numéros
ont éte réalisés, en mars, juillet et
novembre.

* N°7 - Mars 2022
2l pages
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LE JOURNAL INTERNE DE L'OTPB : HARIA
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PARTAGE DES INFOS INTERNES VIA
TEAMS / COM INTERNE

&
Microsoft Teams

L'OTPB utilise la solution Office 365 qui propose de nombreuses applications
(comprises dans le pack, sans surcolt) parmi lesquelles Teams.

En 2021, nous avions cree “I'equipe” COM INTERNE 2021 dans cette application afin
de partager les informations en interne. C'est un outil hybride entre unintranet et
un réseau social d'entreprise, un mode de communication plus pertinent et plus
ecologique gue le courriel dans de nombreuses situations du quotidien.

Cet outil, simple et intuitif, permet de partager des infos sous forme de texte, de
liens, de photos... et offre de nombreuses fonctionnalités.

18 “canaux” ont été utilisés en 2022 afin d'ordonner les publications par theme
pour en faciliter la lecture.

gy . e e T PATE A S
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Tous les membres de I'équipe (permanents et saisonniers) ont acces d toutes
les informations diffusées, et peuvent publier et réagir dans tous les canaux,
sans restriction, mais dans le respect des consignes précisees dans le mode
opeératoire.

Coteé pratique, I'application peut étre embarquée sur les smartphones, ce qui
permet un acces rapide et simple a l'information en mobilite.
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La CAPB comprend 2 OT communautaires : 'OT Pays Basgue et 'OTC de Bayonne,
a péerimetre communal.

Dans ce contexte, et dans le cadre de l'exercice de sa compeétence Tourisme,
la CAPB doit mettre en ceuvre un schéma de mutualisation entre les offices de

tourisme communautaires de son territoire.

Comme indigué dans la délibération du 17/12/2018, une commission paritaire de
9 membres est en charge de la détermination des actions & mutualiser et du suivi

de leur mise en ceuvre.

L T

. ;h.i!:::"'::l..i'.d;u" I ' |I.
. "'h.ﬁ‘" .
I,“L-r
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ACTIONS MUTUALISEES EN 2022

GOUVERNANCE

» Gouvernance : instauration de rendez-vous réguliers associant présidents
et directeurs pour assurer le suivi de la mise en ceuvre du schema de
mutualisation.

e Concertation aveclesservicesdela CAPB : Taxe de sejour, Transports, Gare
de Bayonne..

ACCUEIL & QUALITE

 Travail sur le futur Bureau d'accueil touristique mutualisé a la gare
de Bayonne
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» Développement durable : groupe de travail OTPB animé par Marion Thenet,
consultante. Participation de S. Hippolyte, directrice-adjointe de 'OT de Bayonne

COMPETENCES

e Formation

* Inventaire desbesoins, gestiondes plansde developpement descompetences,
recherche de formateurs..

« Formation aux premiers secours (SST) a Ascain les 19 et 20/09/2022 : 2
places réservees pour I'OT de Bayonne.

e Eductour : le 15/12/2022 & Bayonne avec les équipes des 2 OT

Cf. pages suivantes

COMMUNICATION

e Promotion : salons, accueils de presse, webmarketing
* Double page dans le Diario Vasco
* 2 pages dans le Petit futé
+ Salon SO Evénements & Bordeaux
* Rendez-vous France + préetours
+ Workshop Tourisme d'affaires avec le CRT

+ Campagne de communication sur les Réseaux sociaux au Pays Basque
Sud / Espagne
COMMERCIALISATION

+ Commercialisation réciproque : de I'offre touristique de chacun
des territoires
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ACTIONS MUTUALISEES EN 2022

Reception de I'equipe
= en Mairie de Bayonne :
presentation de la Ville
d'art et d'histoire et
de ses temps forts
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Visite guidée, le long des quais de la Nive



La synagogue et le nouveau Musee
du Judaisme

Cave du CIAP en son-lumiére

La grande roue pendant les fétes de fin d'annee
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é Evaluation de la satisfaction client

N 2022

(1) EVALUATION (2]
Satisfaction des DE LA Satisfaction des
visiteurs de I'OT SATISFACTION clients
dans les BAT CLIENT « groupes »
60 retours

1 116 questionnaires questionnaires

analyse OTPB + par BAT

. ( )
252 fiches avis clients 9

+ Avis internet sputati

. . o Tri ; e-réputation
10 avis / portail QT Trip Advisor .
* Google business 365 avis
* Facebook

Analyse
Questionnaires
Accueil

>2022
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Nombre de questionnaires
Accueil BAT OTPB 2022
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1 116 questionnaires

Nombre de questionnaires recueillis par BAT en 2022

Urrugne

Tardets

Sare
Saint-Pée-Sur-Nivelle
Saint-Palais
Saint-Jean-Pied-de-Port
Saint-Jean-de-Luz
Saint-Etienne-de-Baigorry
Mauléon

La Bastide-Clairence
Hasparren
Guéthary

Espelette

Ciboure

Bidache

Ascain

= Analyse globale
OT Pays Basque

= Analyse détaillée
par BAT

Arcangues
Ainhoa

o
o
o

100 150 200 250

Profil des visiteurs
BAT OTPB 2022

* 62% ont entre 35 et 64 ans
* 31% sont seniors
» 78% viennent en couple ou en famille T—

Ervire amis je ?-r-ll vl
ARE O VTS [§ s &

it
F e
- g .-. i .

T4 o 50 g R Skl @i A5 w

Ein famile
paetad [2E%:
En couple
S0
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Provenance des visiteurs
Des BAT de 'OTPB en 2022

>
Z
Z
m
Pal
m
n

« 87%de France

* 32% du grand sud-ouest dont
> 6% du Pays Basque
> 1% du Béarn

* 13% de I'étranger
> 6% d’Espagne

Motifs de visite
A I'office de Tourisme

* Plus des % viennent pour de la documentation et
des conseils

Bdoif de la visite & FOT




Typologie des séjours
Au Pays Basque

» 87% sont en séjour de loisirs/vacances/agrément
» 71% sont en séjour d'une semaine ou +

e e séjou
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Hébergements
Typologie & Localisation

* 44% sont hébergés en location/gite/chambre d’hotes

Mode d’hébergement pendant le séjour
44%

9% 89
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TOP 5 des communes
1- St-Jean-de-Luz (19%)
2- Urrugne (10%)

3- Ciboure (9%)
4- St-Pée-sur-Nivelle (6%)
5- Ascain (6%)
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Loisirs & Activités
Pendant le sejour
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Cu'aller-vous faire pendant votre sdjour ?

SCORT . B
Conreetpatomene [ -
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Satisfaction des visiteurs de 'OTPB
Concernant I'acces a I'Office de Tourisme

oy —"( — 3;7 !

) (G 3’6 :




Satisfaction des visiteurs de 'OTPB
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Concernant 'accueil a I'Office de Tourisme ?,1)

Prestations achetées
A I'OT Pays Basque

* 29% ont acheté des prestations a I'OT dont

> 39% guides, articles boutiques, souvenirs
> 38% transports, spectacles
> 25% activités, sites, loisirs

Mt de précher Iaposledeugpedde T

Bouthgue |pusdes rand
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Prestations achetées
A la Boutique de 'OT Pays Basque
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» Taux de satisfaction

>Présentation et choix des articles : 100%
>Rapport qualité/prix : 99%

Analyse des verbatims
2022
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262 commentaires
dont 3% TRES POSITIFS et
64 pistes d'amélioration potentielle
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Fiches avis clients
Accueil 2022
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CHYice de Touatinrms
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“ 3 %_.. 10 avis / portail

Qualité Tourisme
e 5 Indice de satisfaction
It e

moyen = 96,2%
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Satisfaction
Clients
Groupes

>Bilan 2022
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Accueil clients Groupes
>Bilan 2022
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116 groupes accueillis en 2022
= 114 groupes loisirs + 2 séminaires

= 69 groupes accueillis en Sud Labourd
dont 3 séjours et 2 séminaires

= 22 groupes accueillis en Basse-Navarre
dont 3 séjours

= 22 groupes accueillis en Soule
dont 1 séjour

= 3 groupes accueillis en Adour

Satisfaction clients Groupes
>Modalités d’évaluation

1 questionnaire de satisfaction
est envoyé a chaque client-groupe aprés la prestation
ou remis en main propre a la fin de la prestation/du séjour.
Un contact téléphonique est souvent nécessaire
pour recueillir les impressions et remarques.
¥

Retours analysés deés réception
% Traitement immédiat des remarques négatives ou problemes
Si concerne un prestataire = contact pour solution a apporter




Satisfaction clients Groupes
>Bilan 2022
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60 retours de questionnaires clients
(Taux de retour = 52%)

= 6 commentaires négatifs
Les prestataires concernés ont été contactés
= Pistes d’amélioration

= Points positifs
© Service OT sur mesure
+ 1 interlocuteur par secteur
+ 1 assistance sur place
+ 1 accompagnement (en option)

Satisfaction clients Groupes
>Bilan 2022

Détails des 6 commentaires négatifs = Pistes d’amélioration

= « Beaucoup trop de marches au site xx, 'accés est compliqué pour
des personnes agées et a mobilité réduite »

= « Manque d’amabilité du chauffeur lors de la visite xx et mauvaise

communication entre le service réservation du site et le chauffeur »
(réservation non annoncée au chauffeur : 2 versions contradictoires)

= « Acces difficile pour le bus sur le site xx »

= « Service trés moyen au restaurant xx » (serveuse en formation)
= « Restaurant : pas agréable, groupe scindé en deux... »

= « Visite du site xx trop commerciale » a urrugne
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Avis sur les

Plateformes &

Réseaux sociaux

>Bilan 2022 >Référent : Yoni ARRIEGUY

Avis clients tripadvisor:

Notre veille porte sur 23 fiches : OT-BAT + sites en gestion

23 avis recueillis
1. Le BAT d’Espelette (4 avis)
2. Le BAT de Saint-Jean-Pied-de-Port (4 avis)
3. LeBAT de Saint-Jean-de-Luz (2 avis)

4 avis négatifs = classés 1 ou 2*
= Traités comme des réclamations

>Qualité de I'accueil (attente) et de I'information
>Horaires d'ouverture
>Chateau de Bidache (acces et qualité animation)




Avis clients B Google
2022 7

Notre veille porte sur 22 fiches : OT-BAT + 3 sites en gestion
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344 avis recueillis
1. BAT de Saint-Jean-Pied-de-Port (72 avis)
2. BAT de Saint-Jean-de-Luz (54 avis)
3. BAT d’Espelette (24 avis)

316 avis classés 4-5*
14 avis classés 3*
14 avis classés 1 ou 2 étoiles
= Traités comme des réclamations

>certains sans commentaire # pas de réponse a nos sollicitations
>|'accueil, le conseil, les horaires

Avis clients
095 facebook

[:1 43 703 abonnés

Note globale : 4,5
0 avis postés sur la page « EN PAYS BASQUE»

Les réactions a nos publications font I'objet d'une veille
quotidienne et de modération, le cas échéant.
La direction peut étre sollicitée pour répondre.

Profil de nos Fans :

= France a 86%

 Femmes a 60%

= 26% (45 — 54 ans) et 23% (35 — 44 ans)

= lle de France, locaux (Pyrénées-Atlantiques),
proximité (régions de Bordeaux et Toulouse)
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Réclamations &
Suggestions clients

> B|Ian 2022 >Référente : Katia PUYOU

Réclamations-Suggestions
2022

105 réclamations
12 suggestions
18 avis négatifs (Google Business + Trip Advisor)
= 135 sujets traités

Nombre et répartition dans I'année Support des reclamations — suggestions 2022
des réclamations - suggestions — Avis Oral

avis négatifs internet 2%

2022 14%
50
40
30
20 I
g

courriel Fiche R/S
. ourrie Accueil
& & L Q& R R W 28%
FFOo TP TSSO o 56%
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Part des organismes concernés
(nombre de signalements)

Institutionnels
Communes -

Autres
OT Pays Basque
27
Hébergements
14 Txik Txak
25

Réclamations récurrentes*

2022 (*) minimum de 2 réclamations qui portent sur un méme sujet et organisme
% POUR INFORMATION + RECHERCHE DE SOLUTION OU PISTES D’AMELIORATION

25 x Txik Txak — Transdev > Info Transdev > Réponses réguliéres du prestataire + Réunion bilan
Nombreux et divers problémes : pas de fiches horaires papier [non respect des horaires et des arréts | des conducteurs en nombre insuffisants,
pas bien (in)formés, peu aimables | mauvais accueil a la Halte routiére de SJL | arrét non desservi au centre Leclerc d'Urrugne | nouvelle
billetterie et nouveaux tarifs | parking relais et navette llargia...

4 x Taxis luziens > Info Taxis

4 x Petit Train de Garazi > Info Mairie, gestionnaire

3 x Chambre d’h6tes xx a Ciboure > Exclusion du partenariat OTPB 2023

3 x Manque d’excursions au départ de Saint-Jean-de-Luz
> Transmis au Basque Bondissant > Pénurie de chauffeurs en saison / rentabilité hors saison

3 x Dysfonctionnement de la webcam a la Grande Plage de Saint-Jean-de-Luz / OTPB
> Solution transitoire trouvée / en attente des solutions pour récupérer toutes les fonctionnalités

£ Vigilance (réclamations 2021 + 2022) :
Restaurant xx a Garazi | Camping xx a Ascarat
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Signalements
RANDO

>Bilan 2022

>Référente :
Stéphanie PAGOLA

Signalements 2022

Randonnée
15 fiches réclamations

19 signalements

[1 fiche peut comporter plusieurs signalements, types de problémes]

% Suivi en collaboration avec le Service Tourisme
de la CAPB

Notre contact : Emmanuelle DISSARD, Chargée de mission PLR

GESTIONNAIRES CONCERNES PAR LES RECLAMATIONS 2022
(17 CIRCUITS)

Département - Gr / Voies jacquaires : 3
Communes: 3 1IN
CAPB:11 I

0 2 4 6 8 10 12
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Signalements 2022 Q
Randonnée m
NATURE DES SIGNALEMENTS wn

Divers : 1

Entretien - Végétation : 2

Sécurité : 3 NG
Données Topo : 2 I
Balisage : 11 I
LOCALISATION DES SIGNALEMENTS ! : ! ‘ ¢ " -

(17 CIRCUITS)

J-\."
Basse-
Navarre : 4

i

Sud
Labourd :
12

CONTACT

Référent Qualité OT Pays Basque

Katia PUYOU

k.puyou@otpaysbasque.com

0559516572-0625408867

~ PAYS
/\ BasQue
eusKaL
HEeRRIa
COMMUNAUTAIRE QUALITE

ELKARGOKO TURISMO TOURISME
BULEGOA W5 W REPUBLIQUE FRANCAISE
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ACCUEILS JOURNALISTES 2022

DATE 2022 NOM journaliste NOM support ;I:E PAYS THEMES PROGRAMME
2-mars  |Jean Baptistie COURTIER Madame Figaro Magazine|  FR |Shooting photos déco. Repérage des differents points de vue et des plages.
18-19 mars {Yannick ADAM DE VILLIERS Secret d histoire v FR  |Surle traces de Dartagnan. Eglise Saint Jean-Baptiste, les recollets, Maison Louis XIV.
smars |Francine THOVAS 1077 Vin Atorute Radio R Balade dans Saint-Jean-De-Luz réalisation d'un podcast.  |Rencontre al\/ecM,lTel\\er(a macarons Adam, Myrian Touati
pour Pays d'Art et dHistoire.
30-mars |lgnigo LEJARZA EITB 8 dias 7 noches Radio | ESP |Le printemps au Pays Basque.
30-mars | Christophe HORBETTE Cap Sud Ouest v FR  |Locean. Socoa, la baie de Saint-Jean-de-Luz, Guéthary.
Labastide Clairence, Guéthary, Sare, Ainhoa, Ascain, Visite La Bastide Clairence, Bidache, Saint-Jean-Pied-de-
5-Tavil  |Jose Antonio MUNOZ Travelling Magazine| ESP | Ciboure, Saint-Jean-De- Luz Espelette. Voyage et gastro. ~ |Port, Espelette, Sare, Ainhoa, Ascain, Ciboure, Saint-Jean de
Luz, Guéthary.
Tourisme gastro Labastide-Clairence, Guéthary, Sare, Visite La Bastide Clairence, Bidache, Saint-Jean-Pied-de-
5-7avril  |Javier CARRION ABC viajar Magazine | ESP  |Ainhoa, Ascain, Ciboure, Saint-Jean-de-Luz, Epelette. Port, Espelette, Sare, Ainhoa, Ascain, Ciboure, Saint-Jean de
Luz, Guéthary.
Tourisme gastro Labastide-Clairence, Guéthary, Sare, Visite La Bastide Clairence, Bidache, Saint-Jean-Pied-de-
57 avil |Javier CARRION Hola viaje Magazine | ESP  |Ainhoa, Ascain, Ciboure, Saint-Jean-de-Luz, Espelette Port, Espelette, Sare, Ainhoa, Ascain, Ciboure, Saint-Jean de
Luz, Guéthary.
hitps:/fwwnw.instagram.comitravelwithmey!/ Cote basque Déjeuner Saint-Pée-sur-Nivelle, rando quad électrique rando
9-10avril |Julien DURIEUX - Atiaché presse Transavia | @thefrenchpassport Web | FRBEL eko, visite des plages de Guéthary a Saint-Jean-de-Luz, viste
httos:/www.instaaram.com/leaiplff halles et boutiques centenaires.
29-awr.  |Elena SIERRA El Correo Web | ESP |Lacbte basque chemin du litoral Saint-Jean-de-luz le port le chemin du littoral Thalazur.
29-avr. | Xabier BANUELO Radio Euskadi mas que palabras Radio | ESP |Lacote basque chemin du littoral Saint-Jean-de-luz le port le chemin du littoral Thalazur.
War.  |Iiaki MAKAZAGA Redo Viora, eliafocs Rado | Egp |\3C0ebasue chemin du torl Sait-Jean-de-uz e port e cherin  itoral Thelzur,
Euskadi Eitb nos hechamos a la calle
0 |1iaki MAKAZAGA pidradeloqe.s Rado | ESP La cote basque chemin du littoral i:illnt-Jean-de-qu le port le chemin du littoral Thalazur Euskal
1-mai  |Angel Blog enjoy zaragoza Web | ESP [Plusbeaux vilages du Pays Basque Saint-Jean-de-Luz, Saint-Jean-Pied-de- Port.
f64uin [NeilRobert DAVEY Jounalculinire Food and favel Vagazine| GB Le Pays Basque et les produits locaux V|§|te S?|nt-lJean-de-Luz,produnslculmalres halles caves
Eqiateqia, piment Espelette la truite.
Le Pays Basque et les produits locaux Guéthary plages de Saint-Jean-de-Luz, les halles les
Iy . \ . produits régionaux lartigues 1910, le swin car & Saint-Pée-
foin. | David BEDART Echappées Beles Megede) - R sur-Nivelle, Espelette les caves Egiategia Saint-Jean-Pied-
de- Port.
7-mai |Eneritz TURRIAGA ETB v ESP  |Herri Urrats Reportage sur Herri Urrats et Saint-Pée-sur-Nivelle.
Mme Katrin SCHETZE-LILL. Visie de la cote basque, Landes & travers le contrat cote  |Visie de Saint-Jean-de-Luz halles boutiques centenaires
Redaktionsnetzwerk Deutschland/ atfantique. thalasso.
RND (Madsack Travel) + Reisereporter.de
Mme Simone WITTIG RHEIN ZEITUNG Vovace de presse alemand
8:mai M. Detlef BERG Hessisch-Niederséchsische Vage dép .\ ) ALL
) avec le conirat cte atlantique
Allgemeine Falstaff Travel.
Mme Aileen TIEDEMANN magazine PERLE
Spiegel.de
Mme Annika WALTHER agence de com
2397 i |Batbara DIVRY At et décoration Vagazie| PR Une maison d'hotes au Pays Basque et une balade. Dan's Sa\nt-Jeqn-de-Luz, wsn'e atelier Manufactoum dans
Guéthary poterie lena et musée.
o4amai |Ivan RODRIGUEZ ProetGatr R Mise en avant de l'offre gastro touristique au Pays Basque. |Adam, Parles, Igs halles Comptoir pécheur resturant Mattin,
Kako Arraina, piment Espelefte.
350 im:' Alex GREEN France magazine Magazine|  GB Les plages Les plages
Bun  |Alredo MERNO Vigarel mundo Vagazne| ESP Saint-Jean-de-Luz life style rencontre \Icllls(;Lee lSTa;Tlt:izan-de-Luz boutiques centenaires rdv avec
ftiain (e MAKAZAGA B v ESP P‘ayslBasque interieur, Sare, Ainhoa, la Rhune, Espelette, |Reportage sur La Rhune, Sare, Ainhoa, Espelette, Baigorri,
Vin d'lroulequv. Les Aldudes. Aldudes.
ftun |1k MAKAZAGA Diario vasco o | Esp ngslBasque interieur, Sare, Ainhoa, la Rhune, Espelette, |Reportage sur La Rhune, Sare, Ainhoa, Espelette, Baigorri,
Vin dlroulequy. Les Aldudes. Aldudes.
ftiin (e MAKAZAGA Pieda e oque Podcast | ESP P‘ayslBasque interieur, Sare, Ainhoa, la Rhune, Espelette, |Reportage sur La Rhune, Sare, Ainhoa, Espelette, Baigorri,
Vin d'roulequv. Les Aldudes. Aldudes.
ftun |Oirza PAVPLIEGA AGLAR furgobidiakecs Bog |ESPEUS ngslBasque interieur, Sare, Ainhoa, la Rhune, Espelette, |Reportage sur La Rhune, Sare, Ainhoa, Espelette, Baigorri,
Vin d'roulequy. Les Aldudes. Aldudes.
. . ) Pays Basque interieur, Sare, Ainhoa, la Rhune, Espelette, |Reportage sur La Rhune, Sare, Ainhoa, Espelette, Baigorri,
14-juin {Maribel y Roberto El quisante verde proyect Blog ESP Vin dodeauy,Les Adudes Adudes,
Pays Basque interieur, Sare, Ainhoa, la Rhune, Espelette,
. ) . ) Vin drouleguy, Les aldudes, Pays Basque interieur, Sare,  Reportage sur La Rhune, Sare, Ainhoa, Espelette, Baigorri
144uin  |Elisa GIMENO Supplément ON Magazine| ESP
J W g Ainhoa, la Rhune, Espelette, Vin d'Irouleguy, Les Aldudes. | Aldudes.
Elsa GIMENO Mag Deia Magazine| ESP
Elsa GIMENO Noticias de Alava Web | ESP
114uin ~ |Elsa GIMENO Noticias de Guipuzcoa Web | ESP
Pays Basque Saint-Jean-de-Luz Ciboure, Guéthary, Sare, - {Visite Saint-Jean-de-Luz, boutiques centenaires les plages,
Ainhoa, la Rhune, Espelette, Saint-Jean-Pied-de-Port Guéthary, Lartigues Ascain, train Rhune, grottes, musée du
19-241uin |Sara et Jose Alberto ALVAREZ CONTERA  |Blog salta con migo Web | ESP (Gateau basque & Sare, chocolats Antton et Atelier du piment

a Espelette, visite Saint-Jean-Pied-de-Port et espadrilles
Arangoits.
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ACCUEILS JOURNALISTES 2022

DATE 2022 NOM journaliste NOM support ;II:E PAYS THEMES PROGRAMME
21-24juin |ldoia et Susana GOMEZ Blog sistersandthecity.com Web | ESP Saink-Jan-de-Luz s estaurnts dé plage Les restaurants de plage et boutiques de Saint-Jean-de-Luz.
Idoia et Susana GOMEZ Blog sistersandthecity.com Web | ESP |Chemin dulitioral
Idoia et Susana GOMEZ Blog sistersandthecity.com Web | ESP |48 ha Saint-Jean-de-Luz. 48 h & Saint-Jean-de-Luz
8jilet |Michael WINCKLER Liestyle BOLD, Tourt Al Vagazine|  ALL Voyage de presse lié au contrat alantique. Salnt-Jea'n-de:Luz bouthues centenaires, plages Guéthary,
caves Eqiategia, Sare, Ainhoa, Espelette.
144uil. |Elsa GIMENO Revista on Web | ESP
Elsa GIMENO Noticias de Navarra Web | ESP
28:9}in’ |Emma HUBERT ugout dEmma Blog BEL g;:zt-Jean-de-Luz, Guéthary, Ciboure, artisanat culinaire lfe
Emma HUBERT Au gout dEmma Blog | BEL 15 spécialités
Emma HUBERT Au gout dEmma Blog | BEL Artisanat
6-7 a0l |Benedicte BOUCAYS Pyrennees mag Magazine| FR  |Foretdes Arbailes
8- 9sept. |Aitor PEDRUEZA Blog El giroscopo viajero Web | ESP |Découverte cdte basque et interieur pays basque
1617 sept. |Carolyn BOYD National geographic UK et livre recettes Magazine| GB  |Produits régionaux
6-7oct|Renée SUEN Toronto Star Travel Magazine| CAN  |Produits régionaux
11-0ct.  |Michiko NAGASHIMA BS TBS v JAP |*Achetez une maison dans la ville de réves I" Halles de Saint-Jean-de-Luz et biens immobiliers
Yvailo HARALAMPIEW et Patricia » . Saint-Jean-de-Luz les incontournables Ascain Lartigue
21-oct. GONZALEZ ALDEA ABC Viajar Magazine| ESP Espelte
%0 |Magal DEFER Chonigus « Pt » de Tlémat France 2 v iR Samt-lJean-de-Luz visite de ville et Swin car sur Saint-Pee- Vls,te de Saint Jean de Luz avep Myriam Togatl etbalade en
sur-Nivelle Swin car avec Eko rando de Saint Pee sur Nivelle.
27-oct. |Jacqueline CARNEGIE The Artsy Voyager Blog | USA |Saint-Jean-de-Luz visite de vill
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CONTACTS MEDIAS 2022

DATE 2022 NOM contact NOM support TYPE media | PAYS THEMES REMARQUES
T-anv.  |Lucie Mugnier Le Festin Magazine R |Les créches Envoi de photos de la créche de Saint-Jean-de-Luz
13-anv.  |José Antonio Otxoteko Basque Magazine Web ESP  |Baigorri village préféré de charly Chaplin Envoi de photos
José Antonio Otxoteko Basque Magazine Web ESP  |Cafés Deuza Saint-Jean-de-Luz Prise de rdv et photos
José Antonio Otxoteko Basque Magazine Web ESP  |Villages basques Sare Ainhoa Ascain
24-anv.  |Aurelie Billecard Mag grand hotel de SJL Magazing FR  |Saint-Jean-de-Luz Envoi de photos de Saint-Jean-de-Luz
28-anv. |Mado de La Quintinie Le Festin Magazine FR |Les chemins de Saint-jacques de Compostelle Envoi de photos
8-féwr. [Valentine Buvat Femme Actuelle Escapades Magazine FR_ [Maison Laffargue Saint-Jean-de-Luz Envoi contact prise rdv
11-févr.  [Pauling le Rolland litleweekends.fr Web FR_{Un week-end surla cdte basque Envoi de photos Guethary et Saint-Jean-de-Luz
14-féwr. Eith Radio Village de Tardets
18-févr.  |Elise Chevillard AlloVoyages.fr Web FR_[Les ports le plus charmands de France Envoi photos port de Saint-Jean-de-Luz
8-mars | Julie Calliez Aviation et Pilote Magazing FR  [Destination Saint-Jean-Pied-de-Port Envoi de photos
8-mars ~ |Catherine Bézard Femme Actuelle Escapades Magazine | FR |Lapelote basque Eol plos, numéros de e dejoueurs e expcalors srla
pelote basque
14-mars  |Anais et Valentin la Bonne Vague Web FR (Fj’lg:pb;:tl:: Vlagesde Nouvll Aquiane o Pment Prise rdv sur Labastide Clairence
24-mars | Sébastien Courtieux 100 merveilles & voir en France Magazine 100 merveilles & voir en France Photos de la Passerelle ¢ Holzarte et le pic de la Rhune
f-avr.  |Johanna Marquez C 8¢ mag Vive la France v FR Xzz 1 France, s et iles épataes et acoessis en Envoi de photos de Saint-Jean-Pied-de-Port
1-avr.  |Nathalie Cohen-Hebert Femme Actuelle Escapades Magazing FR  |Stations balnéaires entre mer et montagne Envoi de photos
1-avr.  |Amélie Lamirand 101 idées Magazine Animations chants basques Envoi de photos de chanteurs sur la place Louis XIV
14-avr.  |Laurence Ogiela Version Femina Magazine | FR 4 dbes de voyage avec nfantde 202ns Pays Basiue pour Envoi photo de la guiguette Erromardie de SJL
surfer sur a vague
16-avr.  [Vincent Dewitte Sud Ouest Journal FR z}eme etqlg e l hofel G aplage et desfeux e Envoi de Iétat des lieux
Ihotellerie & Saint-Jean-de-Luz
18-avr.  {Loma Ainger Dally Telegraph Journal GB |[Le village de Guethary Envoi photos de Guethary
18-avr. |Benedicte Boucays Le Monde Journal FR  |LaRhune, Arizamendi Envoi photos col Esnazu et Kintoa
18-avr.  |Jaime de las Heras Martin ~ [National Geographic Viajes Web ESP  [Voyage au Pays basque Envoi de photos
4-mai |Alicia Mufioz Cote Basque Madame Magazine FR 10 plages 10 activités autour de Saint-Jean-de-Luz Envoi de photos
5-mai | Goizeder Taberna Mediabask Journal FR |Liste des fétes patronales au Pays basque, dates, contacts. ~ |Envoi liste globale elle les annonce chaque semaine
11-mai Golf Stars magazing Magazine R |Golf de Chantaco Envoi de photos du golf de chantaco
11-mai |Jean Claude Barroumes  |Semaine Pays Basque Journal FR  |Ouverture Escape Game de hidache Visite et interview
14-mai | Jean Weber Sud Ouest Journal FR  |Escape game du chateau de bidache Visite et interview
16-mai  |Emmenuelle Lapeyre Mag été Sud Ouest Magazine FR | Guide été Envoi photos Ducontenia en scéne Saint-Jean-de-Luz
16-mai  |Beatriz Perez 20 minutos Web ESP | Saint-Jean-de-Luz / Espelette Envoi photos et choses & voir
- Arcangues ('église, le chéteau)
- Sare (grottes)
23:mai [Peggy Sury Guide HUGGY Pays basque Magazine | FR |- Saint-Jean-Pied-de-Port Demande de photos
- La Bastide Clairence
- Ascain
23-mai_|Nathalie Brunissen Mafamillezen.com Blog FR  [Général Pays Basque Demande de photos
Demande photos d espace chemin Bideak des statues de
. s . ! ) Christian Lapie qui sont en haut de la colline, sur le chemin
3juin|Lucas Lahargoue Voyager ici et aileurs Magazine FR  |Paysbasque Saint-Palais de Gibraltar de la commanderie d'rissary, des fresques de
Sismikazot
. - . Evénements Saint-Jean-de-Luz : Ducontenia en scéne, )
T-uin [Aurélie Billecard Mag du grand hotel Magazine | FR fstival Ravel,Fesivl Fim, Gatea bsaue, Mecarons Envoi photos
fain |Astd Taupin Figaro g Web R [Plages Mise & pur article capacité de parking surveillance plage,
restauration, bus
14-uin  |Philippe Arramy Revue les Arcades Magazine FR  |Patrimoing Demande de photos + infos pour ['article
21uin |Julien Dizdar pays basque.net Web FR |Jourees vélo dans les villages basques ;:\;O(Iﬁ:r?c:fezane Vel inérres a e en il o dautes
21-uin_|Narden Hassouba Show Room Privé voyage Web Rando foréts, lacs, activités Envoi photos
23juin | Lauréne Robert Les Coups de coeur de felicia Web FR  {Week-end a4 h e Paris Sw;:izr;ﬂaznon avec h0tel L Résenie et Thlazu de Sant
30-uin  {Anne Dublet Magazing ELLE Magazine Randonnées Rhune/Artzamendi/Orhi Photos pour illustrer des randonnées
44uil. |Totte Darquy France Bleue Pays Basque Radio FR _|Randonnées Pays Basque Enregistrement des rando par le personnel OTPB
B-uil. | Caroling Lazard Point de vue et images du monde Magazine FR  |L'histoire de la souveraineté de Bidache Envoi de photos
8uil. ~ [Pierre de Vilno Les grandes voix Europe 1 Radio FR  |Rappeler la beauté du Pays Basque et son actualité I1n$§;v5|erl1fgagz[;) arsablle Forge e imanche 10 et e
16+ull.  |Lucia Ramos Photos d'Espelette et Saint-Jean-Pied-de-Port Photos
16-ull.  |Delphine Général Pays Basque Photos
18-ul. France Bleue Pays Basque Radio FR |Sare Thérése parle des visites de sare
18-uil.  [Astrid Delarue Les vellées des chaumiéres Magazine FR [Fétes du piment dEspelette Envoi de photos
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DATE 2022 NOM contact NOM support TYPE media | PAYS THEMES REMARQUES
20-uil.  {Rosa Rodriguez Elle magazine espagne Magazine | ESP |Pays Basque : Guéthary Envoi de photos Guethary
. - ) L " Photos et renseignements sur Saint-Jean-Pied-de-Port,

25+uil.  |Astrid Taupin Figaro mag Web FR |Les cinq festivités a ne pas manquer I'été au Pays basque Guethay, Epelte

2-a00t |Anne Dublet Magazing ELLE Magazine Randonnées Iraty/UrsuialPefias de tsusi Photos pour ilustrer des randonnées

4-a0(t |Delphine Pleine Vie Magazine FR | Tourisme au Pays Basque Photos Saint-Jean-de-Luz fétes dEspelette

500t  |EvaDumas Chéteau Angelus Saint Emilion Magazine FR | Ciboure maison, plage et Ainhoa pour road frip cte basque ~ Photos

11-a0it  |Olivia Le Sidaner Femme actuelle jeux Régions Magazie | FR SantJeande-Luz promenade dela b, cgisef Chaute, oy
musée de Guethary et port.

13-a0(it  |Kristof Arotzena Gurre Iratzia Radio | FRIEUS |L'écomusee de la pelote de Saint-Pée-sur-Nivelle Argitxu Fadon a 616 interviewe.

20-a00t  |Laurent Platero Mediabask Joumal FR Fonctlonnement Offces detoursme et eventuelle sorte e Interview de Daniel Olcomendi proposée
Saint-Jean-de-Luz

25-a0t  [Pierre Marie Coupry univers-vacances.fr Web Photos de sites du Pays Basque

28-aolt Eith Tv ESP  [Fréquentation touristique en iparralde Interview de Joana Indaburu a Guethary au joumal

8-sept.  |Diane Bismuth Thurigs magazine Magazine FR  |Laféte du piment dEspelette

fDsepl.|Myam Zeni Les pees afiches Joural R Photo Ide patrimoine bati : Maison Louis XIV, la citadelle Eny0| de photos et visite avec Léa Cabarret de la ville de
Garazi, ... Saint-Jean-de-Luz

20-sept. | Coling Julien Les petites affiches Journal FR | Sorcellerie et Mythologie Interview Argitxu Fadon CS a Saint-Pée-sur-Nivelle

30-sept. ~ [Laefitia Pelltteri f’ar]s 1re: . Tv FR  |Tounage émission 11 oct Demande autorisation Place Louis XIV

Trés Trés Bon

3-oct|Laefitia Bonnet Le monde du plein air Magazine FR |Saint-Jean-de-Luz Demande de photos + infos pour I'arficle

B-oct. |Léa Gianni William & midi vive la France C8 Tv FR _|Les cures thermales Demande de photos du Grand Hatel
Saint-Jean-Pied-de-Port, Sare, Ainhoa, Espelette, [trassou,

21-0ct.  |Marion Maas Faure tourisme autocariste FR |Saint-Jean-de-Luz, Bayonne, Biarritz, Fontarrabie, Jaizkibel, |Envoi de photos
Monte Iqueldo, San Sebasfian, efc...

26-oct. | Gaélle Coudert Magazine Audace Magazine | FR Lg mgscarade Soeft,LecamaldeBayonne, Envoi de photos
Libertimendua

Dot |Addle Auard efet mogune | FR |1 baadevete psseele duzatecllaPere oy s
Saint-Martin.

2-nov._ {Dominique Hutin France Inter On Va Déguster FR |Le cidre etle verger au Pays basque Envoi de photos

HUGGY life style Envoi photo sémapohore phares Saint-Jean-de-Luz-Ciboure

14-nov.  |Peggy Sury édion"Pays basate / Landes’ Mag FR | les Phares du Pays Basque e Soc0a

15-nov.  {Damien Couroux guide randos vin en France Guide FR Propose ne bouple (Okmau de[?art dn domaine gy
restaurant... envoi photo et conseils

23-nov.  |Muriel Azarian BIBA Mag FR | Article sur Week-end & Saint-jean-de-luz Envoi photos cartes postales de Saint-Jean-de-Luz et Rhune

24-nov. _|Olivier de Marliave |quide sur GR10 quide FR__|Guide sur GR10

28-nov.  |Laura Osbome Bradit Guides travel guide quide UK |Le Pays basque Envoi de photos sur le Pays basque

9-déc. | Antonino Ribeiro Publico Journal POR  [Xareta Envoi de photos de Sare, Ainhoa, Zugarramurdi et Urdax

16-déc. Euskadi Irratia radio Qlentzero Sare Coodonnegs de Joanes Cazaubon transmises
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OFFRE OTPB 2022 - HEBERGEMENTS PAR COMMUNE
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152 communes Caryigs Chambres | Hbergements Hitls | eubis Résidence | Villagede | TOTAL
Territoire OTPB dhotes | collectifs de tourisme | vacances | Nbre de lits
Ahaxe-Alciette-Bascassan 3 3
Ahetze 15 i 86 1
Aicirts-Camou-Suhast T 10 7
Ancile 18 10 %
Anfarp 0
Anhice-Mongelos 5 5
Ainhoa U 1 1% 345
Alcay-Alcabéngty-Sunharefte U 64 8
Aldudes 10 80 2 80 190
Alog-Sibas-Abense 20 4 12 16 32
Amendeuix-Ongix 12 12
Amorots-Succos 11 1
Anhaux 19 7 3
Arancou 3 3
Arbérats-Siléque 0
Arbonne A pli 51 %
Arbouet-Sussaute i 14
Arcangues 79 LI #0 644
Arhansus § §
Amendarts 4 14
Améquy 28 28
Aroue-{thorots-Olhaiby § /i 3%
Arrast-Larrebieu 15 6 2
Araute-Charitie ) £
Ascain 6%4 i 240 26 1529
Ascarat Y 2 T 1034
Ausstrucq 3 18 2
Ayherre 10 10 115
Banca 3 iy £}
Barcus 10 16 5 8
Bardos 2 1 68 104
Bassussarry 3 3
Beguios § 5 13
Beéhasque-Lapiste 3 3
Behorléguy 6 6
Bergouey-Viellenave 19 15
Berrogain-Laruns 5 5
Beyrie-sur-Joyeuse 3 3




OFFRE OTPB 2022 - HEBERGEMENTS PAR COMMUNE
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152 communes s Chambres | Hebergements witls | Heubis Résidence | Village de | TOTAL
Teritoire OTPB dhotes |  collectifs de tourisme | vacances | Nbre de lits
Bidache 0 76 %
Bidarray %0 113 % 139 440
Biiatou 2 i 8 13
Bonloc 12 12
Boucau 2 A
Briscous 2 U
Bunus 10 10
Bussunarits-Sarrasquette § 30 3
Bustince-Irberry 18 18
Came 0 12 3
Camou-Chhigue § §
Caro 4 3 Y]
Charrtte-de-Bas 4 9 13
Chéraute 11 /i 3
Clboure 5 1m0 485 1075 2114
Domezain-Berraute 2 2
Espeletie 450 5 6 f 19 788
Espés-Undurein 2 12
Estérencuby § W 106 2 150
Etchary 0
Etchebar 13 13
Gabat 6 10 16
Gamarhe 18 18
Garindein 6 )
Garris 2 2
Gotein-Libarrenx 190 130 § 288
Guéthary 28 U3 3n 764
Guiche 2 5 56
Halsou 5 5
Hasparren dl 3 W18 2 i
Haux 2 4 )
Helette 100 6 108 4
Hosta 19 Rl 45
lbarrole 12 12
|daux-Mendy 4 66 6 76
lholdy 3 3
Iharre 0
rissarry 16 ] 46 1




OFFRE OTPB 2022 - HEBERGEMENTS PAR COMMUNE
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152 communes Cayigs Chambres | Hebergements witls | eubis Résidence | Villagede | TOTAL
Territoire OTPB dhotes | collectifs de tourisme | vacances | Nbre de lits
Irouléguy 2 43 4
Ispoure 2 48 T
Isurits 7 7
Itrasso 507 3 0 B8 1% A 1004
Jabxou % 2
Jaw 0 3 5
Jurue § 5 5
La Bastide-Clarence 2 80 76 50 33
Labets-Biscay 0
Lacare 10 10
Lacarry-Arhan-Charrite-de-Haut 6 28 3
Laguinge-Restoue 2 /)
Lahonce 4 192 7 73
Lantabat § 10 18
Larceveau-Arros-Cibits 3 3 4h %
Larmau 378 iy 49 oo 2% 29 1092
Larressore 6 10 % 109
Larrbar-Sorhapuru i 14
Lasse /i 18 64 34
Lecumberry 4 14
| Hopital-Saint-Blaise 5 6 1
Lichans-Sunhar 12 12
Lichos 10 A Kl
Licg-Athérey 30 2 5
Lohitzun-Oyhercq 0
Louhossoa 7 i i 86
Luve-Sumberraute 6 4 10
Macaye 12 74 86
Masparraute 3 19 46
Mauléon-Licharre 0 ) )
Meharin 13 13
Mendionde 4 16| 138 158
Mendite 1 14
Mendive 4 M
Moncayolle-Larrory-Mendibieu 2 12
Montory 11 5 i 1M
Mouguere i 56 10
Musculdy 4 18 58




OFFRE OTPB 2022 - HEBERGEMENTS PAR COMMUNE
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152 communes s Chambres | Hebergements witls | Heubis Résidence | Village de | TOTAL
Teritoire OTPB dhotes |  collectifs de tourisme | vacances | Nbre de lits
Ordiarp 100 /i 30 157
Oregue 19 /i 7
Orsanco 0
(ssas-Suhare 108 108
Osserain-Rivareyte 7 17
(ssés 5 2 Kl % 0
Ostabat-Asme 6 63 16 85
Pagolle 11 3 M
Roquiaque 6 b
Sainte-Engréce 160 10 13 T4 %1
Saint-Esteben 0 56 76
Saint-Efienne-de-Baigory 7 5 12 | AL /Al 982
Saint-Jean-de-Luz 419 79 ] 1610] 138 1332 11837
Saint-Jean--Vieux 19 4 N 19 30
Saint-Jean-Pied-de-Port 212 % P4/ I 185 100
Saint-Just-barre 10 3 4
Saint-Martin-0'Arberoue 6 [t} 78
Saint-Martin-0'Arrossa 12 16 1 24 32
Saint-Michel 21 43 26 41 13
Saint-Palais 12 86 3 137
Saint-Pée-sur-Nivellg 1998 66 3% 646 3106
Saint-Pigrre-rube 0 0
Sames 4 (l 18
Sare 666 162 N 1B 0 2 Rl 2262
Sauguis-Saint-Eflenne 9 12 !
Souraide 718 16 8 180 15 am
Suhescun 204 § /i 2
Tardets-Sorholus 16 U 19 69
Trois-Vlles 11 1
Uhart-Cize 5 [ N 105 33 556
Unart-Mive 6 )
Urcutt 26 2
Urepel 0 0
Urugne 5051 106 Al o1y 1347 288 8187
Ut 748 0 20 43 831
Ustaritz 2 134 155
Vilefrangue Ji) 81 10
Viodos-Abense-de-Bas 6 b




OFFRE OTPB 2022 - HEBERGEMENTS PAR COMMUNE
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TOTAL CAPACITE D’'HEBERGEMENT MARCHAND

en nombre de lits”

152 communes Camincs Chambres | Hebergements witls | Heubis Résidence | Village de [ TOTAL
Teritoire OTPB g dhotes |  collectifs de tourisme | vacances | Nore de lits

TOTAL en nombre de lits 168 | 1810 1700 4844 | 11312 | 4716 2000 | 48068
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