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l. L’Office de Tourisme est accessible et accueillant

1/ L’espace d’accueil de ’'Office de Tourisme est facile d’acces. Il se situe a proximité
immédiate des flux touristiques. Il bénéficie d’une signalisation directionnelle et il est
signalé par une enseigne visible depuis la voie publique.

Coordonnées du bureau principal Coordonnées du bureau secondaire

Office de tourisme d’Avignon Accueil en saison (avril — septembre)

41, cours Jean Jaures Maison du Parc

BP 8 225 Allée Marie-Josée Roig (anc. Allée

Antoine Pinay)
84004 Avignon Cedex 1

Téléphone : +33 (0)4 327432 74

Ile de la Barthelasse
84000 Avignon
Téléphone : +33 (0)4 32743274

Mél : officetourisme@avignon-
tourisme.com

Mél : officetourisme@avignon-
tourisme.com

Web : https://avignon-tourisme.com

Web : https://avignon-tourisme.com

Nos réseaux sociaux

Facebook : Facebook

Instagram : AVIGNON TOURISME® (@avignontourisme) ® Photos et vidéos Instagram

Youtube : Avignon Tourisme - YouTube

LinkedIn : (21) Avignon Tourisme : Présentation | LinkedIn

Proximité des flux touristiques

L’Office de tourisme (BIT principal) se trouve a 250 metres de la gare SNCF Avignon centre
et du point de départ des trains desservant la gare d’Avignon TGV. De nombreux arréts de bus
urbains se trouvent a moins de 200 meétres de U'Office de tourisme, devant la Cité
Administrative, la Poste et les remparts, et desservent les principaux lieux de la ville (lieux de
visites et institutions).

La gare routiere / PEM est a 300 metres et le parking a proximité de la gare Avignon Centre peut
accueillir jusqu’a 800 voitures. Enfin, a proximité immédiate de U'Office du tourisme, le parking
Jean Jaures offre plus de 700 places. Il est également situé a une minute en moyenne des
stations de bus de ville, de Tram et des stations de Vélopop.

La Maison du Parc (BIT secondaire) quant a elle se situe a deux pas de deux grands campings
avignonnais, d’une aire pour camping-cars, d’une piscine extérieure, sur un chemin fréquenté
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par les piétons et les cyclistes, dans le poumon vert d’Avignon, sur Ulle de la Barthelasse. Ce
bureau d’information touristique saisonnier est a 5 minutes a pied du quai de la navette fluviale,
a 5 minutes a pied du parking relais gratuit de Ulle Piot (1100 places) avec bus gratuits pour se
déplacer vers le centre-ville et d’'une station de Vélopop.

Facilité de stationnement

Il existe de nombreuses solutions de stationnement a proximité de U'Office de tourisme
(Parking Gare Centre, Parking Jean Jaures) ainsi que deux places de parking pour personnes en
situation de handicap ont été mises en place par la ville : une face a Uentrée de U'OT, Uautre a
gauche de la fagade du batiment, rue Henri Fabre.

Aussi, depuis le 1° février 2018, une demi-heure de stationnement au parking Jean Jaures est
offerte aux visiteurs de UOT, sur présentation de leur ticket de parking aupres des Conseillers
en séjour.

De nombreux racks a vélo sont localisés a quelques pas ou a proximité immédiate de 'Office
de tourisme et de la Maison du Parc. Une consigne a vélo sécurisée est positionnée sur le
parvis de la gare centre (pour les abonnés).

Toutes les solutions pour stationner: Ou se garer a Avignon ? | Avignon Tourisme Créateur
d'expériences — Avignon Tourisme

Les acces
En train

+ La gare TGV, ouverte en juin 2001, créée en Courtine par Jean-Marie Duthilleul,
place la ville d’Avignon a 2h40 de Paris, 3h de Roissy Charles de Gaulle et a 1h de
Lyon grace au TGV Méditerranée (30mn de Marseille).

++ La gare Avignon Centre : trains régionaux et Provence Alpes Coéte d’Azur, trains
nationaux.

+ Navettes ferroviaires Gare TGV <> Avignon Centre : circulation entre la gare TGV
et la gare Avignon centre.

Par la route

+» Envoiture : N7/A7/A9/N100
+» Enbus via le Péle d’échanges multimodal (gare routiére)

Avélo
+* Par la Via Rhona et la Méditerranée a vélo
A pied

+* Par la Via Avenio


https://avignon-tourisme.com/informations-pratiques/ou-se-garer-a-avignon/
https://avignon-tourisme.com/informations-pratiques/ou-se-garer-a-avignon/
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En bateau
¢ Port de plaisance
+»+ Croisiéres
En avion
+» L’aéroport Marseille - Provence se situe a 50 minutes en voiture ou 1h en train, il
propose une centaine de destinations nationales et internationales.

+ L’aéroport d’Avignon quant a lui accueille des vols privés et d’affaires a 10 minutes
en voiture du centre-ville.

Tous les acces en détails: Venir et se déplacer a Avignon | Avignon Tourisme Créateur
d'expériences — Avignon Tourisme
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L’acces aux Personnes en Situation de Handicap

L’Office de tourisme est marqué Tourisme & Handicap pour les 4 handicaps depuis 2008 :
moteur, visuel, auditif et mental. Le renouvellement de cette marque est prévu pour septembre
2025.

L’OT est donc accessible aux personnes a mobilité réduite (fauteuil, poussette, canne...), les
portes étant assez larges et le batiment de plain-pied. En cas de défaillance du systeme
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automatique des portes, une sonnette et un pictogramme sont positionnés a la porte d’entrée
a une hauteur d’1m20 pour signaler au Conseiller en séjour d’aller ouvrir la porte mécanique
au visiteur.

Un ensemble d’équipements en lien avec les 4 handicaps est mis a disposition des visiteurs
par les Conseillers en séjour: Tourisme et handicap | Avignon Tourisme Créateur
d'expériences — Avignon Tourisme

Signalisation de ’Office de tourisme par une enseigne

L’enseigne et Uentrée de U'Office de tourisme se trouvent sur l'artere principale du centre-ville,
axe gare centre — place du Palais des Papes.

La signalisation directionnelle et d’indication est conforme aux normes en vigueur

La politique de signalétique est gérée par la ville d’Avignon. Les panneaux a destination des
véhicules motorisés et des piétons sont conformes aux normes en vigueur.

Au cas par cas, 'Office de tourisme sollicite ce service pour demander éventuellement la mise
en place de panneaux supplémentaires.
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Pour venir a U'Office de tourisme en voiture, il faut suivre les panneaux d’indications « Centre-
ville » ou « Centre Historique » puis « Office de tourisme ».

Des panneaux signalétiques a destination des piétons sont également présents a proximité

des monuments phares de la ville et des parkings principaux du centre-ville ainsi que dans les
rues piétonnes.

L’Office de tourisme figure sur les plans Citi’Z gérés par le service communication de la ville.

Ils sontinstallés aux portes de la ville, le long des remparts, et dans différents lieux de
passage.
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L’Office du tourisme d’Avignon adhere a la Fédération Nationale des Offices de tourisme de
France (ADN Tourisme). Il adheére également a la Fédération Régionale des Offices de
Tourisme (FROT Région sud) ainsi qu’a 'Agence de Développement Touristique de la France
(Atout France).

Le logo national des « Offices de tourisme » figure sur nos éditions touristiques ainsi que sur la
porte d’entrée de U'OT.

Signalétique de la Maison du Parc
Le lieu estindiqué par un totem vert et U'Office de tourisme par un oriflamme mobile.

Les horaires d’ouverture sont affichés a 'entrée en 5 langues.

e, “: ‘

7

2/ Il existe un espace dédié a l'accueil et a l'information accessible a tout public.
L'agencement des locaux facilite le déplacement des visiteurs et l'acces a l'information.
Le mobilier permet de s'asseoir.

A Uextérieur de ’'Office de tourisme (BIT principal) :
A Uextérieur de U'OT, des informations essentielles sont consultables par nos visiteurs :

- Horaires d’ouverture
- Numéros d’urgence
- Labels

- Wifi gratuit
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2024
GUIDE

MICHELIN

En complément, trois écrans vitrines diffusent en permanence et en rotation, les informations
pratiques essentielles : les manifestations culturelles du jour, un plan de ville, les informations
principales sur les monuments et musées, les consignes a bagages, la liste des hébergements,
etc.

L

Des plans de villes sont également mis a la disposition des visiteurs et passants, sur la fagade
extérieure de U'Office, pres de U'écran géant.
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A Uintérieur de UOffice de tourisme (BIT principal) :

De plain-pied, le hall d’accueil de 80m2 (+ boutique de 56m2) a été aménagé de la maniere
suivante :

¢ Deux grands comptoirs d’accueil et 2 comptoirs d’accueil abaissés a 80cm pour le
public en situation de handicap moteur.

* Un espace ou sont affichés de maniere visible : nos engagements qualité, notre charte

d’engagement en termes de développement durable et notre certificat Qualité
Tourisme.

10
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+»» Deux espaces « détente » avec table et fauteuils pour permettre aux visiteurs de
s’asseoir et de consulter notre documentation sur place et de réponse a notre enquéte

de satisfaction.
% Un grand écran a été positionné au cceur du hall et diffuse des vidéos de promotion du

territoire et des évenements culturels organisés par Avignon Tourisme.

¢ Quatre ilots avec présentoirs de documentations viennent rythmer la circulation dans
le hall.

11
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+» Les différents murs du hall accueillent des présentoirs ol la documentation est
organisée par themes (hébergement, loisirs, culture et patrimoine, région...). Les
présentoirs sont placés en deux hauteurs de fagon a rester accessibles a tout public.

'
INFOS TRANSPORTS - TRANSPORT INFO et

¢ Unespace dédié a la démarche Qualité a également été organisé

: cahier de remarques
et de suggestions. Questionnaires de satisfaction a disposition.

A la Maison du Parc (BIT secondaire) :

La documentation est mise a disposition du public dans le hall d’accueil.

12
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Chaises et tables a Uintérieur et sur la terrasse extérieure permettent a chacun de s’installer et
de prendre le temps de consulter la documentation ou de profiter de la vue spectaculaire.

VRN

L’Office de tourisme (BIT principal), labellisé Tourisme & Handicaps, a particulierement
travaillé sur accueil du public en situation de handicap.

L’ensemble du personnel d’accueil en vis-a-vis, permanents, saisonniers et stagiaires, est
sensibilisé a ’accueil du public en situation de handicap grace au module intégré dans notre
systeme de formation. Une conseillere en séjour du Service Accueil, est également la
Référente du dossier Handicap. Elle a la mission de former les saisonniers a 'accueil des
publics spécifiques et auteure de notre nouveau guide accessibilité.

Un guide « Accessibilité et Confort » est remis gratuitement aux visiteurs (en frangais et en
anglais).

Guide également disponible en ligne Tourisme et handicap | Avignon Tourisme Créateur
d'expériences — Avignon Tourisme

Liste des dispositifs et des équipements (BIT Principal) :
= Handicap Visuel :

- Présentation d’Avignon : document a caracteres agrandis en frangais, anglais, allemand,
espagnol et italien.

13
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- Signalétique adaptée a la déficience visuelle (libre-service).
- Bandes adhésives sur les portes a hauteur réglementée.
- Extérieur : bandes podotactiles au niveau des trottoirs.

- Documents en braille présentation d’Avignon en francgais, anglais, allemand, espagnol et
italien.

- Mp3: présentation d’Avignon en francgais.

= Handicap Moteur:
- Portes automatiques pour acces hall d’accueil.
- Rangement du libre-service a hauteur adaptée (entre 80 et 130 cm hauteur).
- Banque d’Accueil a hauteur réglementaire.
- Parcours confort (découverte de la ville) en francgais et en anglais.

- Extérieur : stationnement réservée devant OT. Sonnette handicap moteur.

= Handicap Auditif :
- Boucle magnétique pour conversation avec personne malentendante appareillée.
- Accueil du public déficient dans la « zone » la plus calme de U'espace.

- Carnet et stylos sur demande pour communiquer par écrit.

= Handicap Mental :

- Signalétique adaptée du libre-service du hall (grande police blanche sur fond rouge,
accompagnée de pictogrammes).

ftn & FESTIVITES /// EVENTS @, 5

Liste des dispositifs et des équipements a la Maison du Parc (BIT Secondaire) :

= Handicap Moteur:

14
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- Porte d’entrée battante laissée ouverte durant Uouverture

- Rangement du libre-service a hauteur adaptée (entre 80 et 130 cm hauteur).
- Banque d’Accueil a hauteur réglementaire.

- Parcours confort (découverte de la ville) en francgais et en anglais.

- Extérieur : rampe d’acces pour fauteuil

= Handicap Auditif :
- Accueil du public déficient dans la « zone » la plus calme de U'espace.

- Carnet et stylos sur demande pour communiquer par écrit.

3/ L'information touristique est accessible gratuitement via un moyen d'acceés Internet a
haut débit sans fil dans l'espace d'accueil de l'Office de tourisme.

L’acces a Internet dans le hall de UOT se fait par Wifi gratuit (mis en place en aolt 2014) :

Acces gratui

[JFi)

e Nom du SSID = Avignon_Tourisme
¢ Connexion par portail captif sans mot de passe.
¢ Connexion 1 Mbps symétrique par équipement connecté.

15
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e Connexion limitée a 30 minutes.

e Aubout de 30 minutes le client peut retourner sur le portail captif (https://aplogin.com)
et démarrer une nouvelle session de 30 minutes.

e Une autre connexion gratuite Wifi au sein de UOT est proposée par Vaucluse Provence
Attractivité et se nomme « explore Vaucluse »

. Les périodes et horaires d’ouverture sont cohérents avec la fréquentation
touristique de la zone géographique d’intervention

5/ L'Office de Tourisme doit s'engager a ouvrir son bureau d’information touristique
principal, ainsi que ceux présents dans les stations classées de tourisme de son ressort,
au moins 240 jours par an, pour une durée minimale de 4 heures par jour et de 1680
heures par an. Les heures des différents bureaux d’information touristique, ou des
accueils hors les murs par des conseillers en séjour, peuvent s’additionner si leurs
périodes d’ouverture ne se chevauchent pas.

L’Office de Tourisme d’Avignon (BIT principal) est ouvert : 349 jours par an, pour 3021
heures par an.

Les périodes et horaires d’ouverture de 'Office de tourisme sont :

ACCUEIL COURS JEAN JAURES

du 1er avril au 4 juillet / du 27 juillet au 31 octobre 2025
Du lundi au samedi 9h - 18h
Dimanches et jours féries 10h -17h

Festival : du 5 juillet au 26 juillet 2025
Tous les jours 9h - 19h

du 1er novembre 2025 i fin mars 2026

Du lundi au vendredi 9h - 18h
Les samedis 9h - 17h
Dimanches des vacances scolaires 10-13h
Autres dimanches fermé
Jours fériés 1er et 11 novembre 10h - 17h

Jours féeriés 25 déc 2024 et 1er janvier 2025 fermé

La Maison du Parc (BIT secondaire) est ouverte : 168 jours par an, pour 1406 heures par
an.

Maison du Parc (accessible PMR, stationnement vélo) :

Ouverture saisonniere d’avril a septembre :

16
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ACCUEIL MAISON DU PARC

du 12 avril au 30 juin / du 1er septembre au 28 septembre 2025
Tous les jours 10h30-18h30

juillet - aot
Tous les jours 10h-1%h

Méme si le tourisme est présent toute 'année a Avignon, la saison touristique s’étend
particulierement d’avril a octobre. La fréquentation augmente fortement au mois de juillet a
Uoccasion du Festival d'Avignon et du Festival Off et au mois d’aot pour les grandes vacances
scolaires.

Boutique, billetterie :

Ouverture d’avril a octobre :

Du lundi au samedi: de 10h & 17h30

Les dimanches et jours fériés : 10h-13h/ 14h-16h30
Période Festival d’Avignon :

Du 5 juillet au 26 juillet 2025 : 9h-18h30 tous les jours

Les horaires et périodes d’ouverture sont affichés en frangais, anglais, allemand, espagnol et
italien aux portes d’entrée et sur le site Internet de 'OT.

Un QR code figure également sur nos éditions et renvoie vers la page dédiée du site web :
L’Office de tourisme a votre service | Avignon Tourisme Créateur d'expériences — Avignon
Tourisme

Les horaires et périodes d’ouverture sont signalés sur les messages des répondeurs du
standard téléphonique de U'Office de tourisme en francais, anglais et espagnol concernant:
UOT, le Palais des Papes et le Pont d’Avignon.

ll. L’information est accessible a la clientéle étrangere
7/ Il existe un service permanent d'accueil en francais, en anglais et dans au moins une
autre langue étrangere, en adéquation avec la clientele accueillie, pendant les horaires
et périodes d'ouverture du bureau d’information touristique principal, ainsi que dans les
bureaux d’information touristique des stations classées de Tourisme du ressort de
UOffice de Tourisme. La fonction et les langues parlées par le personnel d’accueil sont
identifiées sur un badge.

17
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ILexiste un service trilingue permanent d’accueil pendant les horaires et périodes d’ouverture
de Uespace d’accueil de 'Office de tourisme et de la Maison du Parc. La fonction et les langues
parlées du personnel sont identifiées sur un badge.

Badge (année, prénom, fonction, langues parlées) :

£
»AVIGNON
$ rSURISME 2025
Cindy
CONSEILLERE EN SEJOUR
AN e—
nlm-""—

Les langues parlées du jour sont également annoncées sur les écrans positionnés au-dessus
des comptoirs d’accueil pour la gestion des files d’attente.

TREASURE HUNT
ENGLISH VERSION

|
Dive into the heart of the -’
18th century to find the culpritof § %
the arson in the heart of Avignon! i

Prices :
15 for 1 kit (4-5 people)

L’équipe d’accueil en vis-a-vis est constituée d’une Responsable et de 6 Conseillers en
séjour permanents.

L’équipe est renforcée par des saisonniers de mars a octobre, au moment du Festival en juillet
et pendant les vacances scolaires.

D’avril a septembre, un bureau d’information touristique saisonnier ouvre a la Maison du Parc
et deux conseillers en séjour sont a ce poste pendant cette période.

L’équipe permanente de UAccueil a Distance gérant l'accueil téléphonique, les mails et le
courrier est également composée d’un personnel multilingue. Ainsi les langues parlées dans
cette activité sont : anglais, Uespagnol et Uitalien.

18
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Lors du recrutement des saisonniers, la pratique courante de langues étrangeres parlées fait
Uobjet d’une attention particuliere. Le but est d’élargir au maximum le nombre de langues
pratiquées au sein de U'équipe d’accueil.

Trois langues sont parlées au minimum a la banque d’accueil chaque jour. Le choix des langues
est réalisé en fonction des nationalités observées : frangais, anglais, espagnol, allemand,
italien.

Un lexique avec les formules clés d’accueil est a disposition du personnel.
Des dictionnaires sont également a disposition des agents.

Nos quatre Conseillers permanents en Accueil en Vis-a-Vis répondent aux visiteurs en frangais
et 5 langues étrangeres : anglais, espagnol, allemand, italien, serbe.

Iv. L’information touristique collectée est exhaustive, qualifiée et mise a jour
8/ L’Office de Tourisme recueille, valide et diffuse une information la plus compléete
possible et régulierement mise a jour, sur Uoffre touristique locale relative :

- a Poffre d’hébergement;
- aux sites touristiques ;
- aux événements et animations ;

- aux services de transport public et privé disponibles, de location de véhicule de tous
types;
- a tout autre service utile aux touristes.

L'Office de tourisme dispose du Systeme d’information Touristique “APIDAE Tourisme”
permettant de référencer, de qualifier, de mettre a jour et de diffuser les informations sur ['offre
touristique locale. C’est un outil national utilisé par les Offices de tourisme vauclusiens et
régionaux ainsi que par Vaucluse Provence Attractivité et le CRT Région sud pour assurer une
cohérence et une efficacité en back office.

Toutes ces informations sont disponibles sur le site web de U'OT.

L’Office de tourisme diffuse de nombreuses informations sur support papier sur sa zone
géographique de compétence en libre-service et/ou a la demande et pour la grande majorité
disponible via son site web :

Voir paragraphe V (Les supports d’informations touristiques) pour le détail des éditions.
= Un plan Loisirs & Patrimoine qui inclut Uinformation sur le City Pass
= Un plan de ville pratique
= Une carte région « Autour d’Avignon »
= Unplandesiles Barthelasse et Piot

= Unguide sur la gastronomie
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= Unguide des hébergements

= Un agenda mensuel des manifestations « Rendez-vous d’Avignon »

==

‘1015

“I"I | J‘ll" ““i

| l ulNaoqs ' ‘ri‘u,n:m, .
il

= Une liste des grandes manifestations de U'année
= Un guide Avignon a Vélo
=  Un guide Accessibilité et Confort (Tourisme & Handicap)
= Un guide Avignon en famille
= Un guide sur la mobilité pendant les festivals
D’autres éditions ponctuelles pour des promotions touristiques :
= |esplans et fiches horaires des transports (bus, Tram, TER) de la ville et de la région
= Lesflyers de nos partenaires excursionnistes et transports privés

= |esflyers de partenaires socio-professionnels (hébergements, restauration,
commerces, culturels, structures de loisirs etc.)

= Les flyers de manifestations culturelles, animations et événements sportifs ponctuels

= Une liste des locations de voitures et tout autre véhicules (bus, utilitaires, vélo) est
remise a la demande

= Une liste des bornes de recharge pour les véhicules électriques

= |Lamétéo a 3 jours est affichée dans le hall et mise a jour quotidiennement
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CREATEUR D'EXPERIENCES

PREVISIONS METEO WEATHER FORECAST
AVIGNON

MERCREDI 18 JEUDI 19 VENDREDI 20

17° / 34° 17° / 35° 20° / 35°
<« 20km/h <« 20km/h ¥ 20km/h

Source : Météo France
https:llme‘teofrance,comA

= Les numéros de téléphone d’urgence affichés (en francais, anglais, allemand,
espagnol et italien) aux portes d’entrée de U'Office

Schéma d’organisation des espaces du hall d’accueil :

ECRAN VITRINE 2 — AFFICHAGE

ECRAN TV — DIFFUSION INFORMATIONS ECRAN VITRINE 1 — AFFICHAGE
NUMERIQUE GRANDS EVENEMENTS

PRATIQUES SUR L'EXTERIEUR NUMERIQUE GRANDS EVENEMENTS

o | s | .
SUR LA RUE
| ESPACE DOCS
/ QUESTIONNAIRE AFFICHAGE FOCUS ENTREE EN LIBRE-
ESPACE DOCES DE SATISFACTION EVENEMENTS SERVICE

EN LIBRE-SERVICE DU MOIS
EN LIBRE- AVIGNON ET
ECRAN TV - VIDED - EN ﬁlAl\ffEUES

ACTIVITES SERVICE ~ GRAND
A FAIRE A AVIGNON PARTENAIRES . - AVIGNON

=

PLAN DE VILLE EN LIBRE-SERVICE ‘

EN 5 LANGUES |

ESPACE DO | AFFICHAGE
EN LIBRE- EVENEMENTS
SORTIE PAR LA SERVICE - ' AVIGNON
BOUTIQUE REGION

.

P .
“\\\.
COMPTOIR RENSEIGNEMENTS

ECRAN TV — AFFICHAGE LANGUES PARLEES DES
CONSEILLERS EN POSTE + INFORMATIONS VISITES

GUIDEES

COMPTOIR RENSEIGNEMENTS

A la Maison du Parc :

L’information diffusée est la méme qu’au BIT principal tout en focalisant davantage sur les
besoins des visiteurs de ce bureau secondaire : informations sur Uile de la Barthelasse (balade
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et prestataires), sur la péche en Vaucluse, sur les balades a vélo ou encore sur Villeneuve-les-
Avignon.

La météo a 3 jours est affichée dans le hall et mise a jour quotidiennement.

De nombreuses animations organisées par la Ville, pour tous sont proposées tout au long de
la saison dont les ateliers pour enfants et les soirées guinguettes.

La Maison du Parc (Avignon) | Avignon Tourisme Créateur d'expériences - Avignon Tourisme

Notre site Internet propose un agenda exhaustif des manifestations et activités ayant lieu sur
notre zone géographique d’intervention :

Agenda | Avignon Tourisme Créateur d'expériences — Avignon Tourisme

AVIGNON

TOURISME

DU GRAND AVIGNON

17

Mar T = K MAI
LES VISITES CURIEUSES ’ ™N ml E 2 NUIT EURO E DES MUSEES A AVIGNON - 2IE EDITION
] 3 bdition

15-16:17 mai 2025 4

17

= 0
Tle de la Barthelasse

Centre de loisirs.

Aliée Antoine Pinay - Avignon

LA GUINGUETTE DU PARC

| 8 ; ( v LA

Il il ||mnnmmn"rl I
AGENDA

Théatre, expositions, concerts, visites guidées, activités pour les enfants, festival ou marche
provengal... Faites le plein d'idées et retrouvez ici tous les événements a Avignon et sur la
destination.

f Xin®© P =

489 résultats CARTE

Le plus grand choix pour préparer votre séjour

1l
©

©®  Les mieux notés

de Pierre
Mise en scéne Valérie-Emmanuelle

_ g\ dagogieside liEc

rie POLITELLO Valérie-Emmanuelle
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= Nos systemes de gestion informatisés :

Le service du Gestion et valorisation de U'lnformation a mis en place une arborescence
documentaire informatisée et gere au niveau patrimoine, infrastructure, animations et
manifestations culturelles la base de données Apidae. Ces deux outils sont alimentés et
mis a jour quotidiennement.

— L’Arborescence permet le partage de trées nombreuses informations, pour les
accueils au sein de 'Office de Tourisme et des services de la société Avignon Tourisme
actualités, agenda, patrimoine, histoire, art, culture, transports, travaux,
stationnement, éditions, balades a vélo et a pied, Tourisme & Handicaps, en famille,

en groupe, gastronomie, sports etc.

Arborescence, extrait du sommaire et d’un onglet :

SrOURISME
*
Je suis ...
Sommaire - R
n je suis ... Apida g
2| Actualités et agenda
Bl Patrimoine, histolre, art at culture
n Listes d'informations pratiques
B Transports, travaux et stationnements Apidae

6 [Editiuns Avignon Tourisme et Partenaires

sommace |[EHIEN S0 ED ¢ ¥

Le service Gestion et valorisation de U'Information constitue et met a jour un ensemble de
listes d’informations exhaustives adapté aux demandes des visiteurs. Ces listes sont
consultables en réseau par nos services d’accueils et sont communiquées a la demande a nos

visiteurs.
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Arborescence, onglet liste pratiques :

> DOSSIER SPECIAL COVID-19

1| Commerces

Antiquités-brocantes

Bougquinistes et librairies en ancien

Ouverture des commerces les dimanches et jours féries

Changements et nouveautés
i - artisans -

Hébergement

Agences immobilieres
Organismes immobiliers
Label chambre d'htes / classement meublés

Laveries centre-ville

2 | Enfance et jeunesse
Loisirs enfants 3 Avignon FR
Loisirs enfants 3 Avignon GB
Garderies petite enfance
Enseignement et vie étudiante
>> Livret accueil étudiants

3 Gastronomie

Restaurants d'Avignon liste Chambre de commerce

Spécialités vauclusiennes
spécialités vauclusiennes GB
cl et &

>> vers guide Savourer

c et

Taxe de séjour

Location
Vélo
Voitures de tourisme, utilitaires

Minibus et autocars

Loisirs et bien-étre

Cours et activités de loisirs année en cours
Portail associations Ville

Lieux pour noctambules

spas et hammams

Cinémas

Autour du vin
Cours et ateliers culinaires

et centres de
Liste théatres permanents

LISTES INFOS PRATIQUES

Média

Cyberespaces

Presse

Radios - TV et web radios
Dossier de presse AT

Services publics et administrations

Services publics et administrations

Services de changes et bancaires Avignon et alentours
Centres d'information

Cimetiéres et péles funéraires

Consommateurs organismes

Social
Emploi

Hébergements, restaurants, services pour personnes en difficulté

Organismes sociaux
Informations séniors
Infos diverses

Tourisme

Consigne & bagages

Agences réceptives et autocaristes
Ambassades et consulats

Offices de tourisme de Vaucluse
OT/CDT/CRT Région

Tourisme fluvial

Prometions : Bienvenue en Pce...

Monnaie Paris + Médailles

Traditions provencales

Marchés hebdomadaires Avignon et région
Halles

Foires, brocantes, antiquités Avignon et région
Groupes de tradition provengale

Urgences et santé
Urgences + hopitaux et cliniques
Divers santé

E-Tourisme - applis

Développement durable
Liste iodi ité - visiteur

— L’information touristique et culturelle pour notre site Internet et le réseau des Offices de
tourisme du Grand Avignon et du Vaucluse (et d’autres départements utilisant cette méme
base de données) est quotidiennement mise a jour via APIDAE.
Les mises a jour sont immédiatement disponibles sur le réseau, en consultation aupres des

différents services (accueil, administration, partenariats, communication).

Ces mises a jour sont disponibles sur notre site web a J+1 lorsque cela concerne une création

; et quasi-instantanément pour les mises a jour.

Les informations Fétes et Manifestations ainsi que les loisirs culturels ou sportifs remontent
dans la rubrique «Agenda» du site Internet: Agenda | Avignon Tourisme Créateur
d'expériences — Avignon Tourisme

Le service Partenaires de 'Office de tourisme, quant a lui, met a jour et alimente cette base de
données pour toutes les fiches de nos partenaires socio-professionnels: hébergements,

commerces, restaurants, loisirs, vignobles etc.
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Extrait d’une fiche APIDAE d’un partenaire de U'OT :

Higly-Lucullus [Tl

Cottgarnics | RCStOUron: qoEtTanomicla Spécinlités - CLISING Qastronaminua
N =

g Ot

Lz plues ancicmn mmwﬂfgnsimmnqac}dﬂum. Pt cn 1933, idéabemicnt sibue owcocur du contre ville dons un décor uniques doe skylc Majorclic, vous era decousir 50 culsine Poroukcnon !

Dseacriptit détallls

RUASMOONMUMIRY .5 sggsiors | caton s st | s s [ otsion s trtormanen |

Clossmcation Copocita
Classement guides - GouftEkilou - 2 boguos 2035 - Michalin - Bodo vorto 3025 Komibro desalies © 1
Chaines : Tobics of guiborgees da Fronoo i nna e oo oouvers - L]
i U Chf - Gonald Azoukay R oo soles climotissss 1
Komibno decouerts on berrosso: =
Doscrpbf dos solkes :

Dxaoacer i oo do shyko Mojorolle

Qurvertures a Tarife

Dot bows kos jours sout rmordl of moronodl

L hundl, wondradi, samodi oo 120 4 2h ot oo 18h30 4 I0h30
L jo i e 19NED O 20N30.
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La presse (activité touristique, vie locale de la commune et actualité sur le développement
durable) fait 'objet d’une revue de presse quotidienne. Le lien des articles du jour est envoyé a
ensemble des services par messagerie Outlook et diffusé sur le réseau social interne. Les
articles sont classés et archivés au fil des jours dans UArborescence.
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Exemple de publication sur le réseau social interne, dossier « revue de presse » :

W@ Revue de presse - il y a 16 jours

RP 13 juillet 2025

Pieces jointes &, (3

‘. sdiure

“Bsracd & Mohamed ", un duo
POt “au nom du pere”

Lo p—

13.07.25 LP 107 noy...pdf

13.07.26 DL Les mé...pdf

-1

' ..|
£9
&3

B e e e

13.07.26 DL Chaqu... pdf

13.07.25DL Le if 2. pdf

'¥

13.07.25 DL Plonge... pdf

V' 44 vues +

V. Les supports d’informations touristiques sont adaptés, complets et actualisés
9/ L’Office de Tourisme fournit gratuitement des plans ou cartes touristiques sur support
papier.

Notre périmetre de compétences :

L’actualité culturelle

Avignon, Grand Avignon et région a environ 1h de voiture autour d’Avignon.
Les documentations d’appel

Avignon, Grand Avignon et région grand sud-est.
Listes de domaines d’information

Territoire d’Avignon.

Partenaires - service Partenariat
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Le territoire de compétences défini par la Direction correspond a une sélection géographique

et territoriale de nos partenaires en fonction de leur activité et de la collaboration avec le Grand

Avignon :

Commerces (lavomatiques, librairies, patisseries...) : Avignon et Grand Avignon
Théatres, musées et producteurs : Avignon et Grand Avignon (et région pour les
producteurs)

Excursionnistes : pour étre partenaires, doivent avoir leur siege social a Avignon ou
Grand Avignon et signer une charte

Restaurants : Avignon et 20 kms autour (communes du Grand Avignon et hors G.A.)
Hébergements : Avignon et 20 kms autour (communes du Grand Avignon et hors G.A.)

Attractions / loisirs de la région : hors Grand Avignon a 1 journée aller/retour d’Avignon

Nous tenons gratuitement a disposition de nos visiteurs les éditions papier suivantes :

Un plan guide Loisirs & Patrimoine qui inclut Uinformation sur le City Pass : =
plan de ville, musées, partenaires loisirs Avignon Tourisme et Grand Avignon

et 10 circuits balades Avignon + Villeneuve). A
En 2024 : I

Tirage 1: 148 750 ex - Tirage 2 : 94 240 ex

Total: 242 990 exemplaires

Tirage en 2 fois pour ajuster les impressions en fonction de la demande.
Langues disponibles : FR, ANG, ES, IT, ALL

Un plan de ville pratique intra et extra muros.

Tirage : 100 000 exemplaires
Document multilingue FR/ANG/ES/IT/ALL

Une carte région « Autour d’Avignon »

Cartoguide présentant les partenaires Avignon Tourisme et Grand Avignon
sur la région. Carte et liste d’offre de loisirs et visites culturelles.

En 2024 :

Tirage 1:20 000 ex

Tirage 2: 9500 ex

Total: 29 500 exemplaires

Tirage en 2 fois pour ajuster les impressions en fonction de la demande.
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Langues disponibles : FR, ANG AUTOUR
D'AVIGNON

Un “Guide gourmand” qui rassemble ['offre gastronomie d’Avignon et du LE GUIDE
Grand Avignon — ajout de nouvelles rubriques orientées développement sl

durable.
Tirage 2024 : 6800 exemplaires
Document multilingue FR/ANG/ES/IT/ALL

LE GUIDEI. .

Un guide des hébergements qui rassemble U'offre Hébergement des HEBERGEMENT
partenaires Avignon et Grand Avignon. CETT

Guide numérique imprimé a la demande.

Langues disponibles : FR, ANG

Les Rendez-vous d’Avignon : calendrier mensuel des événements

culturels d’Avignon. Nouvelle maquette depuis janvier 2024. _ dAVIGNON

Tirage de 2500 & 3000 ex. / mois PCD

Document en FR, traductions en ANG, ES, IT, ALL sur le site Internet BN JANVIER 2025 |
=

Un guide Avignon en famille qui rassemble Uoffre culturelle et loisirs
destinée aux familles.

Tirage 2024 : 800 exemplaires

Langues disponibles : FR, ANG
EN FAMILLE

4

Nouveauté 2025 : Un guide Avignon a Vélo qui regroupe toute U'offre Vélo :
balades, partenaires, conseils de sécurité...
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Tirage 2025 : 800 exemplaires

Langues disponibles : FR, ANG

Un plan des iles Barthelasse et Piot qui valorise les acteurs présents sur

ce territoire (commerces, activités de loisirs, fermes) et les balades a vélo et ILES PIOT &
randonnées BARTHELASSE
naonnees. TR s

Tirage 2024 : 10 000 exemplaires
Document multilingue FR/ANG

Un document sur la mobilité pendant les Festivals :
En 2024 sous forme de plan de ville édité a 7000 exemplaires.
Document multilingue FR/ANG

GUIDE
DU FESTIVALIER
ECO-RESPONSABLE

Nouveau en 2025 : Guide du Festivalier Eco-responsable

Edition qui centralise les informations pratiques responsables pour les
visiteurs de juillet. Réalisée avec le Festival d’Avignon et le Festival Off
Avignon.

Edité en 6000 exemplaires

Document multilingue FR/ANG

. . - -1z IG5 Scopram
Un livret des visites guidées
Offre de visites guidées d’Avignon Tourisme, des musées et de partenaires S
culturels. Edition numérique imprimée en interne. L
Document en FR, traductions en ANG, ES, IT, ALL sur le site Interne '
= I

Les Grands Rendez-vous d’Avignon
Planning prévisionnel des manifestions annuelles d’Avignon.
Documenten FR
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&S

GRANDS
()

Un guide Accessibilité et Confort (Tourisme & Handicap) qui présente les
services proposés par 'Office de tourisme, les acceés aux monuments et
musées d’Avignon, les balades adaptées et informations pratiques.

Langues disponibles : FR, ANG

AVIGNON
Guide accessibilité
et confort

Ces éditions sont téléchargeables au format numérique sur notre site Brochures et plans |
Avignon Tourisme Créateur d'expériences — Avignon Tourisme.

Nous les envoyons également par mail et par courrier.
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Accueil — Brochures et plans

f Xin®© P =

BROCHURES

Envie de recevoir notre documentation touristique au format papier ? Sélectionnez la brochure de votre choix en cliquant sur "“Commander”.

Liste des documentations

MAI 2025 LECTURES,
DEBATS,
CONFERENCES..

- g

1 =3
Rendez-vous du mois de Mai Programme des conférences Manifestations majeures
du mois de Mai d'Avignon 2025
\) Visuoliser \() Visuoliser \() Visuoliser
) Comipander () Commander () Commander

29

11/ Les informations touristiques sont accessibles sur un site internet adapté aux
appareils fixes et mobiles, et compatibles avec les principaux navigateurs. Le site est
proposé en frangais, en anglais et dans au moins une autre langue étrangere, en
adéquation avec la clientele accueillie ; les traductions sont réalisées par des personnes
qualifiées.

Le site internetde U'OT dispose d’'un nom de domaine dédié « Avignon Tourisme » et est adapté
a la navigation pour tous les supports fixes et mobiles ainsi que dans toutes les versions les
plus récentes des navigateurs tels que Internet Explorer, Safari, Opéra, Firefox, Google
Chrome...

Tous les systemes d’exploitation tels que Windows, Mas Os ou Linux permettent 'acces au
site dans son intégralité.

Il est disponible en 5 langues : frangais, anglais, allemand, italien et espagnol : Avignon
Tourisme Créateur d'expériences — Avignon Tourisme. Le site, développé sous le CMS Woody
par Uagence Raccourci, est traduit en 5 langues. Une fois la page publiée en francgais, le module
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de traduction basé sur Deepl permet de générer automatiquement chaque version étrangere a
partir de la version frangaise, via Uoption “Importer et traduire avec Deepl”.

En cas de page contenant des liens vers des sites externes multilingues, la traduction
automatique est désactivée pour éviter d’écraser les liens spécifiques a chaque langue : la
mise a jour se fait alors manuellement, toujours a l'aide de Deepl.

Notre site web présente toute U'offre touristique avignonnaise et de notre zone de compétence,
classée par rubrique et par type de clientele. Le service Communication digitale met a jour en
permanence les informations du site et des comités éditoriaux mensuels sont organisés en
collaboration avec les autres services de UOT.

Il est également mis a jour de maniere quotidienne par APIDAE via les services Gestion et
valorisation de U'Information et Partenariats.

VI. L’Office de Tourisme est a ’écoute du client et engagé dans une démarche
promouvant la qualité et le progres
12/ L'Office de Tourisme met en place un dispositif de collecte et de traitement des
réclamations et organise l'étude de la satisfaction des clients sur les différents services
qu'il propose. Il met en place des actions permettant Uamélioration de Uaccueil et
formalise ses procédures internes.

L’Office de tourisme s’inscrit dans une démarche d’amélioration continue.

Chaque service dispose d’un certain nombre de procédures formalisées permettant d’assurer
la qualité de service et la formation des nouveaux arrivants. Les outils évoluent régulierement
afin de rester pertinents et adaptés a 'évolution du secteur et aux besoins de nos visiteurs. Les
procédures sont révisées annuellement afin d’identifier et de corriger les dysfonctionnements
et de maintenir la conformité avec nos labels.

Le Responsable Qualité organise et anime avec la Direction de 'Office de tourisme une fois
par an un réunion qualité ; il suit également le plan d’actions qualité de U'OT avec tous les
responsables de services tout au long de 'année.

L’Office de tourisme s’engage et agit pour garantir la satisfaction de ses visiteurs et
partenaires, en prenant en compte leurs avis, suggestions et réclamations, et en mettant en
ceuvre des actions permettant d’améliorer continuellement le niveau de qualité de nos
services et celui de la destination.
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Nous avons pour cela mis en place les indicateurs suivants :
= Les suggestions et avis clients :
Un cahier de suggestions est a disposition des visiteurs dans le hall d’accueil.

Les suggestions sont relevées toutes les semaines par U'équipe de l'accueil en vis-a-vis et
transmises pour information et actions correctives a la Responsable du service, a la Direction
de UOT et au Responsable Qualité puis sont transmises le cas échéant : aux responsables de
service concernés, aux partenaires concernés, aux institutions concernées.

ILen estde méme pour les suggestions et avis clients regus par mail, par téléphone, par courrier
et éventuellement par les réseaux sociaux.

L’ensemble de toutes ces remarques fait Uobjet d’'une compilation annuelle de la part de la
Direction de UOffice et du Responsable Qualité et est analysé lors de la réunion qualité
annuelle des responsables d’activités.

= Les enquétes de satisfaction:

Des questionnaires sont mis a disposition des clients, en libre-service et toute 'année sous
format papier et QR code. Les visiteurs déposent le questionnaire papier dans une urne fermée.
Des membres dédiés de Uéquipe d’Accueil enregistrent les résultats sur un logiciel de
traitement des enquétes (Sphinx). Si une anomalie est décelée linformation est transmise
immédiatement aux services internes concernés pour action corrective.

Ces résultats sont compilés et transmis a la Direction de U'OT et au Responsable Qualité qui
en fait état aux participants de la réunion qualité annuelle.

Un autre questionnaire en ligne permet aux clients ayant acheté des prestations via 'équipe
d’Accueil et le site Internet de recueillir leur satisfaction. Le traitement de ces résultats est
automatique et analysé lors de la réunion qualité annuelle.

= Lesréclamations:
Les réclamations peuvent étre regues par tout type de source écrite.

Toutes les réclamations sont transmises a la Direction de U'Office et au Responsable Qualité
afin d’étre gérées (traitement + suivi) :

- Les réclamations relatives a la qualité des services de 'OT ou de la société Avignon
Tourisme sont adressées directement aux responsables de services concernés pour
traitement et actions correctives.

- Lesréclamations relatives aux socio-professionnels ou aux services de la ville leur sont
transmises pour traitement et éventuellement actions correctives.

Les réclamations sont ensuite analysées lors de la réunion qualité annuelle.
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Extraits du tableau de suivi des réclamations :

A B E D E F [ H 1 K L M N
FICHIER DE SUIVI DES RECLAMATIONS 2024

pour es réciomations arrivant por fe biais o

Les réclamations

wger par la Com’ sous 72h / Instagram par la Com” sous 72h / Citybreak par ie Com" au mofns 1 fols par semaine.

OIS | Date envoi récia  Date ENRG |NOM DU PLAIGNANT | CANAL DE RECEPTION [ORIGINE PLAIGNANT _|ETABLISSEMENT/ MONUMENT / | TYPOLOGIE [CATEGORIE INSTTUTIONNELLE | PARTENAIRE [DETAILS SUET DE LA RECLAMATION Date répanse | Date envai de la plainte | _ Date réponse
par le plaignant [de la PRODUIT CONCERNE or? auplaignant | au service concerné | service concemé:
réciamati sous 3 jours (s0us 8 jours)
anvier
sy [01/01/2024  [02/01/2026 Email adresse 0T [Arc sur Tille Palais des Papes. [Accessibilite / FMR [AVIGNON TOURISME WA |Grands Expo inaccessible; Info non visible 08/01/202¢ 08/01/2024 08/01/202¢
Jemv [12/01/202%  [15/01/2004 Email adresse OT Non indiaué Pont d'Avignon Billeterie / Réservation IGNON TOURISME WA |Impossible de visiter I Pont (billet combing) car fermé | 15/01/202¢ 15/01/202% 15/01/2024
517
e [08/01/202¢ Email adresse 0T No indiqué Palais des Papes. [Tarification [AVIGNON TOURISME WA [Probleme réduction malgré carte PMR 09/01/202¢ 05/01/2028 05/01/202¢
[08/01/202% Email adresse 0T Nor indiaue Palais des Papes. [Tarification [AVIGNON TOURISME WA [REduction non accordée malgré justficatif RSA 09/01/202% 09/01/202% 09/01/202%
Jamv [02/01/202%  [05/01/2026 Email adresse 0T Fleurieuxsur [City Pass Information / Communication _|AVIGNON TOURISME WA 505 des sites fermés et non indiqué 09/01/202¢ 09/01/202% 09/01/202¢
IArbresie
Jewv [03/01/202%  [01/01/200¢ Email adresse 0T allemand [City Pass Information / Communication _|AVIGNON TOURISME WA 505 des sites fermés et non indiqué, 09/01/202% 09/01/202% 09/01/202%
e [16/02/202%  [16/01/2024 Fiche contact site web 74000 [Toilettes Ville: Proprete ViLE WA [Toilewes Rocher des Doms immondes 18/01/2024 16/01/202% /A
s [15/01/2024  [15/01/2026 Fiche contact site web Mognard Palais Jardins [Qualité prestation [AVIGNON TOURISME WA |Petits, mauvais tat, tarifs elevés 18/01/2024 15/01/202% /A
Jewv [16/01/202%  [19/01/2004 Email adresse OT Non indiaué [Cheval Passion [Qualite de Faccueil IGNON TOURISME WA [Mauai il i parking PMIR des ADS | 15/01/202¢ 15/01/202% 15/01/2024
e [25/01/202%  [25/01/2006 Email adresse 0T Brurciles, Hotel Le Petit Manoir (aux |Autre PRESTATAIRE Part GA |Annulation suite gréve agriculteurs, hitel refuse 25/01/2024 26/01/202% 2/01/2024
|angies) deisi
FEVRIER

Q R 5 T L

Cigturg
Aucun retour
plaignant ou
pro
En cours de
traitement
ETAT Délai réponse | Délai réponse Délai
client sous 3 |service concerné | traitement
jours sous 8 jours dossier sous
- - max 15 jours
Clgtureé & 1] 7
Cldturé 1] 1] 1
Cldturé 1 1] 1
Cldtureé 1] 0 1
Cloturé 4 1] 5
Clgturé B 1] B
Cldturé 2 HVALEUR! 2
Cldtureé 3 HVALEUR! 3
Cloturé 1] 1] 1
Clgturé 1] 3 4

13/ L’Office de Tourisme est certifié ou labellisé ou détenteur d’une marque sur la base
d’un référentiel national ou international relatif a la qualité de service se caractérisant
par un dispositif de reconnaissance par une tierce partie.

L’Office de tourisme a été évalué et jugé conforme aux exigences des regles de certification NF
Service — Offices de Tourisme et a la norme NF X50-730 par AFNOR Certification jusqu’a avril
2024.

Depuis avril 2024, nous sommes marqués Qualité Tourisme. Une marque qui évolue en label
Destination d’Excellence d’ici décembre 2026.

Extrait du site Qualité Tourisme | Atout France :
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Le label « Destination d'excellence », créé au 1er mai, a vocation a remplacer « Qualité
Tourisme ». Il reprend Uessentiel du dispositif « Qualité Tourisme », en particulier la garantie du
haut niveau de qualité de laccueil, et renforce le niveau d’exigence en matiere
d’écoresponsabilité et d’information des publics en situation de handicap quant a
l’accessibilité des prestations proposées. Il est geré par Atout France.

Engagements qualité et développement durable de ’Office de Tourisme :

« L’Office de tourisme s’engage et agit pour garantir votre satisfaction, en prenant en compte
VOs avis, suggestions et réclamations, et en mettant en ceuvre des actions permettant
d’améliorer continuellement le niveau de qualité de nos services et celui de la destination.
L’Office de tourisme integre également le développement durable dans son fonctionnement,

ainsi que de la réflexion au déploiement de ses missions et actions. »

Notre Charte d’engagements en matiere de développement durable et de tourisme
responsable est communiquée en 5 langues sur notre site Internet : OT-Charte-Engagements-

FR.pdf

L’Office de tourisme, dans sa démarche d’inclusion et d’hospitalité, est également marqué
Tourisme & Handicap (pour les 4 handicaps) et Accueil Vélo.

Toutes nos démarches sont explicitées sur cette page de notre site web : Démarche qualité |
Avignon Tourisme Créateur d'expériences — Avignon Tourisme

14/ L’Office de Tourisme dispose de comptes sur les réseaux sociaux ety intervient pour
valoriser la destination et répondre aux questions et avis publiés.

Les réseaux sociaux d’Avignon Tourisme servent a promouvoir la destination touristique, ses
activités, son patrimoine, son art de vivre, ses actualités et ses évenements en :

e Séduisant et convaincant par le sentiment d’immersion expérientielle et de conseil
expert,

e S’appuyant sur les avantages concurrentiels de la destination,

e Proposant une expérience et des contenus personnalisés.

Facebook : 19700 abonnés Instagram : 19650 abonnés

https://www.facebook.com/avignontourism | https://www.instagram.com/avignontouris
e/ me/
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LinkedIn : 2460 abonnés

https://www.linkedin.com/company/avigno

Youtube : 427 abonnés

https://www.youtube.com/channel/UCe1Q
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AVIGNON

TOURISME

AVIGNON

Avignon Tourisme
Avignon Tourisme, créateur d'expériences

sillen
<7 Envoyer un message v Suivi ) '\,"',:"
Accueil A propos Posts Emplois Personnes
Descriptif

Bienvenue sur la page officielle d’Avignon Tourisme. Avignon Tourisme, SPL de a ville d’Avignon, est au
coeur de I'attractivité touristique. Ses missions : valoriser, promouvoir, commercialiser le territoire et
accompagner le rayonnement touristique d'Avignon.

Afficher tous les détails 2

Posts de la page \E

. Avignon Tourisme . Avignon Tourisme
i s

En kiosque ! Retour sur I'événamant “Les Rendez-vous de
Le nouveau numéro de Destination France met I'Ecotranssition” organisé par Provence ... plus

La gestion des réponses aux questions et avis publiés se trouvent ici : Cf. critére 18 « L’Office
de Tourisme met en place un observatoire sur la satisfaction client a [’échelle de sa
destination et une gestion de la relation client ».

Vil. L’Office de Tourisme dispose des moyens humains pour assurer sa mission

16/ L’Office de Tourisme emploie un directeur justifiant d’une aptitude professionnelle
appropriée, titulaire d’une formation de niveau 6 ou d’une expérience professionnelle
dans un poste similaire, et des collaborateurs permanents représentant au moins 5
équivalents temps plein travaillé.

Les moyens humains pour assurer ses missions :

L’Office de tourisme compte 16 salariés permanents (Direction + services Accueil OT,
Partenariat, Gestion de linformation, commercialisation et Boutique), quand Avignon
Tourisme en compte plus de 140.
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Le service Accueil de UOffice de Tourisme compte 7 conseillers en séjour permanents ainsi que 2
étudiants en alternance BTS Tourisme. Pour la période d’avril a octobre, dite “haute saison
touristique”, l'OT recrute entre 10 a 12 saisonniers pour venir renforcer les équipes permanentes
d’accueil (vis a vis et a distance), le bureau secondaire “Maison du Parc” et la Boutique de U’Office

de Tourisme.

L’Office de tourisme est donc organisé selon l'organigramme ci-dessous :

[ POLE DEVELOPPEMENT TOURISTIQUE AVIGNON TOURISME

—

_ | DIRECTRICE DE POLE & OFFICE DE TOURISME |
— Cécile Wiertlawsk |

Wanda Nowicki
COMSEILLERES EM SEJOUR
Hélena Lambertin

Cindy Pinto

Océane Dechamps

Alicia Stefanovic

Alice Eudier

Liliana Meija Uribe

ACCUEIL OFFICE DE TOURISME RESPONSABLE

BOUTIQUE-BILLETTERIE
Sandrine Milazzo
Wanda Nowicki

GESTION & VALORISATION DE L'INFORMATION
CHARGEE DE

Valentine Malara

CHARGEE DE LA CREATIOM ET DE LANIMATION DE
CONTENU

Chloé Mariani

OFFICEDE |
TOURISME |

ﬂllb!s & BILLETTERIE MON UMENTS\

RESPONSABLE

Sarah Till

RESPONSABLE ADJOINTE
Belma Susler

CHARGEES DE CLIENTELE
Marie-Frangoise Imbert
Ambre Cuinat-Guerraz
Agnés Coumtsos

GUIDES CONFERENCIERS
MNadine Marquier

Magalie Porte

Laurence Magan

1 Emmanuel Rofidal

Ghislaine Bongiovanni

"\__ Andres Suarez
\

N

/

.

PROMOTION CHARGE de
Philippe Bonfiglio

( RECEPTIF GROUPES & INDIVIDUELS
RESPONSABLE
sabel Hausmann
ADJOINTE
Andréa Lessi-Chiker

p A

Emmanuelle Dray

QUALITE & RSE RESPONSABLE }

"/PAIITENRRIAT& ANIMATION RESEAU
SOCIOPROFESSIONNEL RESPONSABLE
Sandrine Milazzo
CHARGEES DE PARTEMARIAT
Floriane Girard
Noémie Mayer

k\h'laga li Zakari

-
COMMERCIALISATION CHARGEE de
Caroline Bluy

LN

/U.-N‘I'RE DE CONGRES ET SALONS \

DIRECTRICE COMMERCIALE
Florence Jullian

DIRECTEUR ADJOINT ET COMMERCIAL
Nicolas Toulouzan
COMMERCIALES

Céline Saliba-Gomez

Laure Soulard

CHARGEE DU CLUB AFFAIRES
Amandine Soulier

CHARGES DE CLIENTELE
Julie Melin

Marion Desmarcheliers
Antoine Verdier

Mary Grylla

ASSITANTE COMMERCIALE

\Qbi na Saber

__J\ {,./

La Directrice de U'Office de tourisme, Madame Cécile WIERTLEWSKI justifie
d’une expérience dans le secteur du tourisme : 8 ans a la Direction de 'Office
de Tourisme d’Avignon et du Pole Développement Touristique d’Avignon
Tourisme, 12 ans en tant que Responsable du Service Partenariat et de 9 ans
en tant que Conseillere en séjour.
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Le Directeur Général d’Avignon Tourisme
- Fait appliquer les décisions du conseil d’administration de la SPL et lui apporte un
soutien technique,

- Définit les objectifs de la SPL et de la politique touristique de la ville d’Avignon.

La Directrice de ’'Office de tourisme et du Pole Développement Touristique

Fait appliquer les décisions du Conseil d’Administration et de la Direction de la SPL,

Définit les objectifs de I’Office de tourisme et du Péle Développement Touristique
dans le cadre de la SPL,

- Représente 'OT aupres des institutionnels et des professionnels locaux,

Développe une cellule pour le tourisme et le développement durables avec la

Responsable RSE,

Définit et met en ceuvre les actions de promotion et marketing des clienteles

individuelles, groupes et affaires,

Participe et fait participer ses équipes a la collecte de données de l'observatoire
statistique interne (reportings mensuels, connaissance des clienteles, activité
hoteliere, enquétes départementales et régionales).

En collaboration avec la Direction du P6le Communication :

- Définit et fait appliquer les modalités de communication (messages de
communication, charte graphique), sur 'ensemble des supports de communication

(guides, site internet, brochures...) destinés aux différentes cibles de clientele.

La Responsable Qualité
- Gere les dossiers d’audits et audits internes,
- Gere le plan d’actions,

- Gere les réclamations, les remarques et suggestions.

La Responsable RSE

- Conseille et accompagne la Direction de U'OT,
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Conseille et accompagne les services de U'OT dans leurs pratiques,

Effectue le suivi des actions environnementales de UOT.

La Responsable de ’Accueil

Gere le service et le personnel placé sous sa responsabilité : établit les plannings,
organise et répartit le travail, supervise le systeme de formation/tutorat,
Coordonne la répartition du travail dans les 3 activités du service : Accueil en Vis-a-
Vis, Accueil a Distance et Maison du Parc,

Définit la feuille de route du service en corrélation avec les objectifs de la Direction,
Gere et applique la démarche Qualité pour son service,

Développe les contacts avec les institutionnels locaux dans le but d’offrir une
meilleure qualité d’Accueil du public,

Etablit les commentaires d’activités mensuels et les statistiques annuelles du service.

Les Conseillers en séjour

Accueillent et renseignent le public en plusieurs langues : visiteurs, locaux,
partenaires, groupes ...

Assurent la promotion de 'ensemble de Uoffre touristique locale sur le territoire de
compétence de 'OT et au-dela (grand Sud Est),

Commercialisent les prestations des partenaires, des services de la société et des
non-partenaires,

Etablissent des statistiques quotidiennes et mensuelles,

Recueillent les avis clients,

Assurent la formation et le tutorat des équipes saisonnieres et des stagiaires,
Peuvent intervenir a 'extérieur pour assurer la promotion de la Destination,
Effectuent des traductions et relectures selon les besoins du service,

Concoivent, rédigent et /ou vérifient des textes, dossiers pratiques et thématiques

destinés au public ou a usage interne,
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Peuvent étre amenés a effectuer des guidages si titulaires de la carte de guide-

conférencier.

Outre ces activités, le service Accueils assure la constitution, la gestion et le suivi de

plusieurs dossiers au sein du Péle Développement Touristique :

Label Tourisme & Handicap et supports,

Marque Accueil Vélo (sensibilisation et supports) ; représentation de UOT dans les
réseaux de la filiere vélo, repérage et création de circuits,

Développement de la thématique Rando, représentation de U'OT dans les réseaux de

filiere rando, repérage et création de circuits.

Le service Gestion et de la valorisation de UInformation

Organise et répartit le travail dans Uactivité,

Recherche et gere Uinformation et la documentation nécessaires au bon
fonctionnement des services, en priorité des accueils de 'Office du tourisme, afin de
maintenir la satisfaction constante des visiteurs par la qualité, la pertinence et la
diversité des informations fournies,

Enregistre et classe les informations dans la base de données interne Arborescence
pour diffusion dans les activités d’Accueil et tous les services d’Avignon Tourisme,
Réalise un panorama de presse quotidien pour les services OT et Avignon Tourisme,
Rédige du Rendez-vous mensuel d’Avignon en collaboration avec le service Editions
du Péle Communication,

L’assistante de l’activité a pour missions principales la saisie d’informations

événementielles dans la base de données en ligne Apidae Tourisme, pour diffusion

interne et externe (informations reprises sur les sites www.avignon-tourisme.com,

VPA et CRT et autres supports numériques) et la veille sur les contenus du site
Internet. Elle intervient pour créer, mettre a jour et structurer du contenu destiné au

site web. Elle est également chargée du contenu de la newsletter mensuelle.

la
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Le service assure aussi la création et/ou Uapport de contenu de certains dossiers
thématiques tels que :
0 Avignon en famille (devenu une édition en 2024) en frangais et en anglais,
0 Agendas des activités en famille pendant les vacances scolaires,
0 Livret des visites guidées en frangais et en anglais,
0 Livret Cours et Loisirs,

0 Agenda prévisionnel des grandes manifestations annuelles.

Le service Partenariat et Animation du Réseau socio-pro

Gere le service et le personnel placé sous sa responsabilité (formation, recrutement,

organisation du travail),
Définit la feuille de route du service en corrélation avec les objectifs de la Direction,

Gere et applique la démarche Qualité pour son service,

Etablit les commentaires d’activités mensuels et les statistiques annuelles du service,

Est la référente cenotourisme et Via Rhona (participe au Comité Technique Via Rhona

et aux rencontres cenotourisme),

Assure la relation et Uinterface entre Avignon Tourisme et les partenaires concernés
(Avignon et région) et représente U'OT aupres des fournisseurs locaux,

Anime des actions d’information et de sensibilisation a l'intention des partenaires et
du personnel: journée de la doc pour les partenaires avec bilan des actions Avignon
Tourisme et objectifs de ’année, mailings, planning de visites des partenaires,
éductours, ateliers de sensibilisation etc.

Crée et organise un calendrier annuel d’ateliers a Uintention des partenaires et
institutionnels sur des thématiques variées en lien avec la stratégie touristique de la
Ville et les orientations stratégiques d’Avignon Tourisme (labels, développement
durable, réseaux sociaux etc.),

Développe et assure la gestion d’opérations promotionnelles en liaison avec les
partenaires afin de promouvoir et développer Uimage de la destination Avignon et sa

région,
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Administre la base de données Apidae pour tous les partenaires OT, participe au
Comité Technique régional et aux réunions biannuelles de Vaucluse Provence
Attractivité,

Gere la mise a jour de Uinformation des partenaires sur le site de U'OT,

Sensibilise les professionnels aux démarches qualité de leurs filieres ainsi qu’au
développement durable,

Met en valeur les labels des professionnels engagés dans des démarches reconnues

(éditions et site internet),

Le service Commercialisation et vente en lighe

Définit la feuille de route du service en corrélation avec les objectifs de la Direction,
Etablit les reportings mensuels et le bilan annuel du service et les transmet a la
Direction,

Gere et applique la démarche Qualité pour son service,

Recherche des partenariats et canaux de vente, négocie les commissions et
contractualise,

Gere la plateforme de vente Citybreak : paramétrage, mise en ligne des offres,
Gere la plateforme de U'Avignon City Pass,

Communique en interne et aupres des partenaires Citybreak et Avignon City Pass :
mise en lighe des produits et toute information relative aux produits,

Informe sur les mobilités douces et met en valeur des professionnels et produits

engagés dans des démarches environnementales et/ou labellisés.

Le service Boutique-Billetterie

Gere le service et le personnel placés sous sa responsabilité (formation, recrutement,
organisation du travail, établissement des plannings),

Définit la feuille de route du service en corrélation avec les objectifs de la Direction,
Etablit les commentaires d’activités mensuels et les statistiques annuelles du service

et les transmet a la Direction,

43



Accusé de réception en préfecture
084-218400075-20250927-Imc1X070001fa0e-DE
Date de télétransmission : 30/09/2025

Date de réception préfecture : 30/09/2025

Gere la boutique (stocks, commandes, factures, analyse ventes et statistiques
recherche de rentabilité, inventaire),

Gere et applique la démarche Qualité pour son service,

Recherche et propose de nouveaux produits a la vente,

Met en valeur des produits francgais, locaux et Bio.

Accueillent, renseignent et commercialisent les produits boutique aupres des
visiteurs,

Vérifient chaque jour la caisse de la veille et transmettent les écarts a la Responsable

du service,

Gere la boutique (stocks, commandes, bons de livraison, analyse ventes et

statistiques).

Le Pole Communication est composé des membres suivants :

La Directrice du Péle qui orchestre 'ensemble de ses services et réalise le plan de
communication.

Une attachée de Presse chargé de la promotion de la destination et de 'événementiel
aupres des clienteles individuelles de loisirs en France et a U'étranger via les médias et
autres communicants (plan d’action presse, suivi du budget, réalisation des dossiers
de presse, voyages de presse, workshops...).

Une responsable des Editions qui gere les éditions récurrentes de UOT et les éditions
communes avec le Grand Avignon (suivi des budgets, rédactionnel, suivi aupres des
agences et imprimeries, traductions...).

Un graphiste PAO qui crée les supports de communication événementiels de UOT et
d’Avignon Tourisme dont le carnet des « Rendez-vous d’Avignon » mensuels, affiches
et flyers et gestion de la phototheque.

Une responsable de la communication digitale qui planifie 'administration des
contenus des sites Internet d’Avignon Tourisme, du Palais des Papes et du Pont
d’Avignon ; organise la création des newsletters de tous les services de U'OT et les

envoie ;
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- Un webmaster, qui administre et met a jour les contenus des sites web et des
newsletters de la société

- Un chargé de communication médias, qui produit les contenus photos et vidéos et
organise la phototheque accessible en ligne : http://phototheque.avignon-
tourisme.com:8047/Avignon-Tourisme

- Uneresponsable de la Communication Interne qui a pour vocation de répondre aux
besoins d’Avignon Tourisme et de son Péle Ressources Humaines de communiquer
sur actualité de la société aupres de ses employés.

- Uneresponsable de la communication des évenements, qui organise et supervise la
production des supports en lien avec les évenements organisés par Avignon Tourisme

- Une Chargée de communication qui structure et organise des procédures efficaces de
gestion de la e-réputation, supervise le budget communication, participe a la
production des contenus rédactionnels pour les réseaux sociaux, et collabore aux

accueils presse.

Le service Promotion qui :

- Encollaboration directe avec les institutions et les professionnels du tourisme
régional, le service promotion opére une analyse approfondie des marchés nationaux
et internationaux, des tendances et des évolutions pour pouvoir mettre en ceuvre un
plan de promotion adéquate de notre destination

- Salons, accueils in-situ, démarchages a l’étranger ou organisation de conférences :
autant d’actions qui ont pour objectif de valoriser notre ville et ses atouts, améliorer sa
notoriété et aider au développement de liens commerciaux forts

- Accueille la presse touristique, en collaboration avec le Service Presse du Pole

Communication

Le service Guides et Billetterie Monuments qui :
- Gere le planning des guidages et les affectations des guides en fonction de leur

disponibilités et compétences
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- Traite les réservations de visites guidées et de billetterie du Palais des Papes et du
Pont d’Avignon pour groupes constitués

- Meten place une programmation réguliere de visites guidées a destination de la
clientele individuelle, en collaboration avec le Service Promotion

- Assure le relationnel commercial avec les professionnels du tourisme pour les visites
guidées et les entrées monuments

- Dispose de 80 guides conférenciers parlant 8 langues étrangeres

Le service Réceptif Groupes et Individuels qui :
- Crée et structure les offres sur mesure destinées aux clienteles locales, régionales et
internationales en collaboration avec le Service Promotion
- Promeut cette offre aupres des professionnels du tourisme au niveau local, national et
international

- Traite les réservations des offres packagées

Par ailleurs, 'OT bénéficie des différents services de la SPL concernant :

L’Administration :

- Le service Comptabilité et le Controle de Gestion gerent 'ensemble de la comptabilité
des activités de la société.

- Le service Ressources Humaines

La logistique :

- Le service Entretien et Maintenance réalise et suit les travaux spécifiques demandés
par UOT.

- Le service Informatique assure la maintenance, le développement et 'harmonisation
des matériels et logiciels informatiques nécessaires a la gestion des équipements et a
la gestion des différentes fonctions dont celles relatives a U'accueil des publics et la

vente.
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VIIl. L’Office de Tourisme assure un recueil statistique
17/ L'Office de Tourisme tient a jour un tableau de bord de la fréquentation touristique
locale, notamment du nombre de visiteurs accueillis a l'Office de Tourisme, la
fréquentation du site Internet, et dans la mesure du possible la nature et la durée des
séjours, la fréquentation des hébergements touristiques, des sites touristiques, de sa
zone géographique d'intervention.

L’Office de tourisme établit chaque mois un reporting global de la fréquentation de UOT sur la
base des données transmises par le service Accueils, le service Communication Digitale, la
commercialisation (tous canaux de vente et Avignon City Pass) et la Boutique, ainsi que les
services Promotion, Tourisme d’affaires, Réceptif Individuels et Groupes, Guides.

Ces données mensuelles sont transmises a la Direction d’Avignon Tourisme et sont
disponibles en interne sur Teams.

L’OT collecte également les statistiques des monuments (Palais des Papes et Pont d’Avignon)
ainsi gu’un ensemble d’éléments sur le périmetre de la Ville tels que les bilans des festivals.

Traitement des statistiques par UAccueil a distance : les chiffres sont enregistrés
quotidiennement dans un tableau reprenant le nombre d’appels téléphoniques, de demandes
écrites par mail ou courrier. Ils permettent d’effectuer un comparatif quantitatif et d’analyser
les demandes par provenance et mode de demande.

Traitement des statistiques par ’Accueil en vis-a-vis : effectuées par les Conseillers en
poste de travail sur les sites. Elles permettent d’analyser les demandes par nationalités.

Traitement des statistiques web : la Responsable de la Communication Digitale utilise
Matomo Analytics pour sortir un état mensuel des fréquentations du site Internet, Meta pour
les statistiques des réseaux sociaux de UOT et Mailjet pour les statistiques de newsletters.

— L’Office de tourisme établit un bilan annuel des fréquentations a destination des
professionnels du tourisme.
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Concernant la fréquentation des hébergements touristiques marchands classés sur la zone
géographique d’intervention, UOffice de tourisme bénéficie des données transmises par la
société MKG et les observatoires statistiques de Vaucluse Provence Attractivité (VPA) et du

CRT Région sud.

Extraits d’un reporting mensuel :
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AVIGNON TOURISME - Mars 2025

Accueils - Office de Tourisme

Top 5 clients internationaux % sur total internationaux
1 Allemagne 20% 334
2 Etats-Unis 19% 315
3 Espagne 10% 163
4 Royaume Uni S% 147
5 Italie ‘ 6% 104
Top 5 Régions frangaises % sur total visiteurs Frangais
1 Auvergne - Rhone Alpes 17% 414
2 lle deFrance 11% 280
3 Occitanie 7% 168
4 PACA 5% 126
5 Bretagne 3% 66

444 demandes touristiques traitées a distance :
-21,97 % par rapport a 2024. France 314 /
International 130

1162 conseils par téléphone : -14,12 % par rapport a
2024.

Newsletters et bréves : Avignon en avril !

Ventes : cf. Caroline

Top S clientéles internationales

= Allemagne
A ® Etats-Unis
* Espagne

» Royaume Uni

= Itahe

Top 5 Régions francaises

= Auvergne - Rhine Alpes
u llede France

= Occitanie

= PACA

= Bretagne

Guides — Billetterie - Monuments

Fréquentation visites guidées réguliéres

LE PALAJS DES PAPES COTE COULISSES

AVIGNON AU FEMININ

CYLCLE AVIGNON A TRAVERS L'HISTOIRE "AVIGNON DES ANNEES 50 A NOS JOURS®

CIMETIERE SAINT-VERAN

CYCLE PROVENGAL: “LE FELIBRIGE"

AVIGNON AU TEMPS DES PAPES

DES NATIONS, ALUHEURE SUISSE

AVIGNON EN UN CUND'GIL

VISITE DECOUVERTE DU PALAIS ANGLAIS
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Extrait des données fournies par VPA :

EVOLUTION DE LA FREQUENTATION TOURISTIQUE PAR BASSIN

IQUES PAR BASSIN TOURISTIQUE

GRAND AVIGNON
29%

=

i 6,4 millions de nuitées 3,4 millions de nuitées 6,6 millions de nuitées 6 millions de nuitées
| touristiques en 2024, +2% vs touristiques en 2024, 0% vs touristiques® en 2024, -ZX vs touristiques en 2024, +1% vs
i 2023 2023 2023 2023
: 48X de nuitées étrangéres 39% de nuitées &trangdres 46% de nuitées &rangéres 45% de nuitées étrangéres
! 0% nuitées francaises vs 2023 ~1% nuitées francaises vs +2% nuitées froncaises vs +1% nuitées francaises vs
2023 2023 2023
+3% nuitées étrangéres vs 2023 0% nuitées étrangéres vs 2023 ~6X nuitdes étrangéres vs +1% nuitées étrangéres vs
2023 2023

18/ L’Office de Tourisme met en place un observatoire sur la satisfaction client a

Uéchelle de sa destination et une gestion de la relation client.

Observatoire de la satisfaction
La collecte, la mesure et Uanalyse de la satisfaction et des avis client s’effectuent via :

- Les avis clients sur nos réseaux sociaux,
- Les enquétes de satisfaction diffusées en vis-a-vis et a distance,

- Lesenquétes de satisfaction envoyées a la suite d’un achat de produit ou de prestation,

- Lagestion des réclamations et 'analyse des remarques et suggestions.

Respect du RGPD : les outils utilisés sont conformes a la réglementation, de méme que les

procédures et outils utilisés par le service Accueils.

Notre politique de confidentialité : Charte De Protection Des Données Personnelles



https://www.calameo.com/read/0018588651eb8bd5a3660
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Analyse et actions correctives : les réunions régulieres du Péle Développement Touristique
permettent a la Direction de communiquer ses lignes stratégiques pour laccueil des
clienteles et la promotion ; les réunions mensuelles de Uéquipe Accueils permettent
d’analyser les avis clients et de mettre en place des actions correctives ; une réunion d’auto
évaluation annuelle permet d’analyser les avis clients et de décider d’actions correctives a
’échelle d’Avignon Tourisme et de plans d’actions correctifs a U'échelle de la Ville.

Accueils OT - Gestion de la relation client

Le service Accueils intervient a toutes les étapes dans la relation client a U'Office de tourisme :

Accueil et conseil : il renseigne et conseille les visiteurs qui se présentent dans le hall
d’accueil ainsi que les clients qui contactent U'Office de tourisme en amont de leur
séjour, par téléphone ou courriel, ou via les formulaires présents sur le site
www.avignon-tourisme.com

Vente : ses équipes vendent les prestations commercialisées sur le site web a Uaide
d’un outil dédié

Collecte de données personnelles : les équipes collectent également les données
personnelles des visiteurs. Les données clients sont compilées sur l'outil de GRC
Ingénie. Il comprend une base de données, dont le fonctionnement est en conformité
avec le RGPD. Il centralise les informations clients, automatise certaines taches et
permet un suivi personnalisé, contribuant ainsi a renforcer la fidélisation et la
satisfaction. Grace a son interface intuitive, Ingénie facilite le travail des équipes
commerciales, marketing et du service apres-vente. Chaque interaction est enregistrée,
ce qui permet d’avoir une vision complete du parcours client. Cela permet d’anticiper
les besoins, personnaliser les offres et répondre plus rapidement aux demandes.

Gestion et animation du fichier-clients : le service Accueils gere les données clients en
conformité avec la RGPD, une procédure permet de cadrer les regles a respecter par
les équipes pour s’assurer de la conformité de la conservation et du traitement des
données).

Ses équipes animent le fichier-clients : création de segments de destinataires, création
et envoi de newsletters et breves d’informations aux clients opt-in enregistrés sur le
fichier. Le traitement des données s’effectue sur des actions en amont du séjour (par
exemple envoi de renseignements, envoi de programmes de manifestations) et apres le
séjour (newsletters, avis et enquétes de satisfaction, relances...).

Cibles:

- Clienteles de proximité : bassin autour d’Avignon et a 3 heures en TGV d’Avignon
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- Segments : familles / clients festival, culture et manifestations / clients Patrimoine
et visites guidées / sports et loisirs (vélo)

Suivi des actions : a travers les résultats de la newsletter (taux de clics et tracking des liens).

En ligne

La Responsable de la Communication Digitale a mis en place des procédures efficaces de
gestion de la e-réputation :

- mise en place d'outils de veille,
- mise en place d'outils de gestion des réponses,

- organisation de la modération des messages sur les réseaux sociaux.

Réseaux sociaux

- Les messages publiés en commentaires de posts Facebook ou sur le compte Instagram
d'Avignon Tourisme sont lus et modérés le cas échéant par nos administrateurs.

- Les réponses aux messages privés (demande d'information, réactions, questions, plaintes)
sont lus et évalués pour retransmission le cas échéant vers le service ad' hoc.

Site Web

Les messages transmis via les formulaires de contact disponibles sur notre site web sont
redirigés automatiquement vers le service ad' hoc, en fonction du choix de l'internaute.

=>» La solution d’agrégation d’avis client FAIRGUEST est déployée depuis 2020. FairGuest
observe, organise, et diffuse les avis des vacanciers. FairGuest observe plus de 20
plateformes d’avis dans le monde.

Sur le site internet, elle a plusieurs fonctions : mettre en avant la note d’un établissement (pour
les hébergements et les activités) sur leur fiche APIDAE :
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Hétel Bristol m Logis Hétel Restaurant la m Anne de la Maison Blanche
HOTEL e Ferme o - Location de vacances
Trés bon ) Trés bon )
HOTEL - RESTAURANT MEUBLE ET GITE
Q Avignon
Q Avignon Q Avignon

Réserver Réserver Réserver

Cinémas Utopia

La Manutention, 4, rue Escaliers Ste Anne, 84000 Avignon Q M'y rendre m Excellent «; Partager

=>» Mettre en avant la note Fairguest de 'Office de tourisme visible dans le footer du site :

RECEVEZ DE NOS NOUVELLES
LA NEWSLETTER D’'AVIGNON

2.

La note de FairGuest permet de comparer, de suivre

et d'analyser la satisfaction des vacanciers.

Fair Guest

3
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IX. L’Office de Tourisme met en ceuvre la stratégie touristique locale

19/ L’Office de Tourisme élabore et met en ceuvre une stratégie touristique précisant les
missions de ’Office de Tourisme dans les domaines suivants :

- politique d’accueil ; GfARReXe 12 = Liviet d'accueil
- commercialisation ;

- animation du réseau des acteurs touristiques, accompagnement dans la transition
numeérique, assistance aux porteurs de projet ;

- promotion de la destination et communication grand public ;

- actions de sensibilisation des touristes et des acteurs touristiques en matiere de
protection de ’environnement et de développement durable ;

- amélioration de Uoffre touristique a travers le classement des hébergements et la
diffusion des marques. Cette stratégie touristique est validée par la collectivité.

Cette stratégie touristique est validée par la collectivité.

L’Office de tourisme d’Avignon est intégré depuis le 1er janvier 2005 dans la société Avignon
Tourisme. Depuis le 1° janvier 2019, la SEM Avignon Tourisme est devenue une SPL. Ses
missions sont déléguées par la ville d’Avignon. Le Président de la société Avignon Tourisme est
M. Marc Simeliere, qui est également Conseiller Municipal, Délégué au Tourisme, Conseiller
Communautaire et Vice-Président PACA Fédération des EPL.

Aujourd’hui Avignon Tourisme gere 3 délégations de service public (DSP) :

=  DSP Tourisme : Office de Tourisme — Centre de Congres du Palais des Papes — Espace
Jeanne Laurent — Palais des Papes — Pont Saint-Bénezet

= DSP Parc des Expositions

= DSP Stationnement : parking du Palais des Papes — parking des Halles — parking de la
Gare Centre

L’Office de tourisme est depuis 2018 suite a la réorganisation de la société Avignon Tourisme,
intégré au Pole Développement Touristique. Ce Pole est dirigé par la Directrice de U'Office de
tourisme.

Les missions de U'Office de tourisme : assurer la mise en ceuvre réguliere, la surveillance et
amélioration de Uaccueil et de Uinformation des visiteurs, la gestion et la coordination de
la vie touristique locale ainsi que la promotion et la commercialisation de la destination
Avignon.
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L’Office de tourisme élabore sa stratégie sur la base :

— De la stratégie touristique de la Ville d’Avignon composée de 3 orientations :
o Orientation 1 : vers un tourisme durable et responsable
o Orientation 2 : vers un tourisme hospitalier et solidaire
o Orientation 3 : vers expérientiel et insolite

avignon ambition tourisme

nouvelles =
donnes

LES CHIFFRES

POURQUOI UNE STRATEGIE TOURISTIQUE

12
UNE STRATEGIE TOURISTIQUE POUR UNE NOUVELLE DONNE
ECOLOGIQUE, HUMAINE ET TERRITORIALE

14
ORIENTATION 1
Vers un tourisme durable et responsable,
la nouvelle donne écologique
18
ORIENTATION 2
Vers un tourisme hospitalier et solidaire,
la nouvelle donne humaine

4
ORIENTATION 3
lers un tourisme expérientiel et insolite,
la nouvelle donne territoriale

LE FIL ROUGE

La Création d'une plateforme numérique

30
RECAPITULATIF DES 19 ACTIONS A LANCER

avignon ambition tourisme

nouvelies .
données

e —

AVIGNON

Ville d'exception

— Du plan de transition touristique du Vaucluse : notre département s’est engagé a trave

rs

Vaucluse Provence Attractivité en fédérant de nombreux acteurs privés et publics dans
une démarche de transition touristique initiée en 2021 et visant a faire de notre territoire

un modele de tourisme responsable, vertueux pour U'environnement et ses habitants.

Site Internet dédié : Pour un tourisme plus responsable en Vaucluse

— Etde la Stratégie RSE d’Avignon Tourisme
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AVIGNON

TOURISME

CREATEUN D EXPERIENCES

STRATEGIE RSE
2023 & 2030

Pour servir au mieux lintérét de ses collaborateurs et de ses publics,
en agissant pour une destination touristique responsable & attractive toute I'année,
Avignon Tourisme s'engage a :

ﬂ?ﬁ AXE 1 - VALORISER LES QUALITES DE SES EQUIPES
g % ET LA DIVERSITE DE LEURS COMPETENCES :

Enjeux :

« Intégrer la RSE dans les orientations stratégiques de la SPL

« Sensibiliser ses collaborateurs aux enjeux du Développement Durable

¢ Les accompagner dans leur montée en compétences

« Faire progresser la relation employés / employeurs et inter-collaborateurs

« Promouvoir la transversalité, la solidarité et la mutualisation

« Veiller collectivement a la santé, a la sécurité et au bien-étre au travail

AXE 2 - DEVELOPPER DE MANIERE RESPONSABLE
m L’ATTRACTIVITE TOURISTIQUE DE LA DESTINATION

Enjeux :

® Accroitre le visitorat et les clientéles de proximite

« Promouvoir les mobilités douces

# Prendre des mesures d'adaptation au changement climatique

» Favoriser les savoir-faire locaux et mesurer les retombées économiques

AXE 3 - PROTEGER ET VALORISER LES PATRIMOINES

ET LES RESSOURCES
Enjeux :

» Sensibiliser les visitorats a limportance de la préservation du patrimoine
culturel et naturel

® Proposer des visites et des tarifs accessibles a tous

COMMUNICATION RESPONSABLE

* Adopter une politique d'achats responsables et prioriser les circuits courts
« Optimiser la gestion des déchets et des ressources
« Maitriser les flux (énergies, eau)

E ASSURER UNE CONSTANTE
VEILLE REGLEMENTAIRE

La destination Avignon s’inscrit dans le territoire du Grand Avignon.

L’Office de tourisme communique sous le nom d’Avignon Tourisme Créateur d’Expériences.

AVIGNON

TOURISME

CREATEUR D'EXPERIENCES
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Les missions de U’Office de tourisme dans les domaines suivants :

La politique d’accueil :

Accueil et Information : Fournir un accueil chaleureux et professionnel aux visiteurs,
en leur offrant des informations completes et a jour sur les attractions touristiques, les
événements, les hébergements, les restaurants, et les services locaux.

Accessibilité : Assurer que les informations et les services sont accessibles a tous, y
compris aux personnes handicapées, en proposant des supports adaptés (brochures
en braille, informations en langues étrangeres, etc.).

Promotion Touristique : Mettre en avant les atouts touristiques de la région a travers
divers canaux de communication (site web, réseaux sociaux, brochures, etc.).
Collaboration avec les Acteurs Locaux : Travailler en étroite collaboration avec les
prestataires touristiques locaux (hotels, restaurants, sites culturels, etc.) pour offrir
une expérience cohérente et de qualité aux visiteurs.

Formation du Personnel : Former régulierement le personnel de ['Office de tourisme
pour qu'il soit compétent, courtois et capable de répondre aux besoins des visiteurs.
Services Numériques : Développer des outils numériques pour faciliter 'acces a
l'information (applications mobiles, sites web interactifs, bornes d'information, etc.).
Evaluation et Amélioration Continue : Mettre en place des mécanismes d'évaluation
pour recueillir les avis des visiteurs et améliorer continuellement les services offerts.
Durabilité et Tourisme Responsable : Promouvoir des pratiques touristiques
durables et responsables, en encourageant le respect de l'environnement et du

patrimoine local.

La commercialisation:

Promouvoir et commercialiser Uoffre proposée par Avignon Tourisme, ses partenaires,
certains services de la ville d’Avignon et des organismes proposant des manifestations
ponctuelles sur Avignon et le Grand Avignon via Uoutil de réservation Citybreak sur les

sites internet www.avignon-tourisme.com, www.palais-des-papes.com,
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www.avignon-pont.com, les canaux de ventes de UOffice de Tourisme d’Avignon
(Accueil Téléphonique, Front Office et Boutique OT pour les produits uniquement hors
Avignon Tourisme) et les plateformes de vente en ligne (OTA).

Cette offre est a destination d’une large clientele (locale, nationale, internationale,
individuels, CE, TO...).

e De promouvoir et commercialiser U'Offre Avignon City Pass sur le site www.avignon-
citypass.com, via les canaux de ventes de U'Office du Tourisme d’Avignon, des
monuments et musées partenaires de 'Offre et de certains hébergeurs partenaires
d’Avignon Tourisme. Cette offre est a destination d’une large clientele (locale,

nationale, internationale, individuels, CE, TO...).

L’animation du réseau des acteurs touristiques, accompagnement dans la transition
numeérique, assistance aux porteurs de projets :

Pour fédérer et assurer une bonne promotion des professionnels du territoire, le service
chargé des partenaires de 'OT recherche de nouveaux partenariats, fidélise les partenariats
existants, anime le réseau : rencontres professionnelles, éductours, journée des partenaires,
café-rencontres, envoi newsletter mensuelle, présentation du bilan annuel de la saison
touristique, invitations aux avant-premieres (expositions, évenements...), mise a disposition
de supports de communication de nos évenements (supports numériques principalement et
aussi quelques affiches, flyers), accompagnement (formations, labellisations,
qualification...).

Le service partenariat réalise également la régie des insertions publicitaires dans les

guides qu’il édite et assure la saisie de l'information concernant les partenaires
professionnels du tourisme sur Apidae Tourisme.

Une page dédiée sur notre site Internet invite les socio-professionnels a rejoindre notre

réseau : Espace pros | Avignon Tourisme Créateur d'expériences — Avignon Tourisme
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La promotion de la destination via la Boutique :

La boutique de U'Office de tourisme met en avant sur chaque étiquette prix produit le made in
France, les produits fabriqués localement et le label Bio. Différentes gammes sont proposées
en fonction des prérequis suivants : en lien avec la ville, la région, en priorisant une production
dans un rayon maximal de 150 kms, - 5% de produits hors UE et + de 80 % de produits
fabriqués en France, ces criteres sont repris dans le tableau annuel “évaluation fournisseurs
articles boutique”. Les types de client sont : locaux et de passage. Les produits proposés
sont divers et sont toujours en lien avec la destination (la ville et ses monuments), avec les
évenements majeurs (festivals, grandes expositions), avec les différentes typologies de

clientele (enfants, randonneurs, cyclotouristes...)

Eau florale de lavande fine 200 mi
Floral water of lavender

6,50 €x 200 ml - 32,50 €/L

La communication grand public :
Le P6le Communication assure les missions de développement des outils de diffusion de
Uinformation, conception et lancement des campagnes de communication, développement

des stratégies sur les réseaux sociaux et suivi de Ue-réputation et le référencement.

Nos actions en matiére de développement durable et de tourisme responsable sont

orientées par la Charte d’engagements de U’Office de tourisme :
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OFFICE DE TOURISME D’AVIGNON

CHARTE DE NOS ENGAGEMENTS EN MATIERE
DE DEVELOPPEMENT DURABLE
& DE TOURISME RESPONSABLE

« L'Office de tourisme intégre le développement durable dans son fonctionnement,
ainsi que de la réflexion au déploiement de ses missions et acfions. »
Pleinement conscients individuellement et professionnellement des impacts de Thumain et du secteur

touristique sur lenvironnement, la Direction générale d Avignon Tourisme est engagée dans une démarche
RSE (Responsabilité Seciétale des Entreprises).

Maotre entreprise est également impliquée dens la Stratégie touristique de la Ville pour un tourisme
durable / hespitalier / expérientiel et dans le Plan de Transition Touristique du Yaucluse vers un art
de vivre éco et slow.

LES EQUIPES DE L'OFFICE DE TOURISME STNVESTISSENT
AU QUOTIDIEN ET CONCRETEMENT :

DANS NOTRE FONCTIONNEMENT A :

» Sensibiliser le personnel oux enjeux du déve|{:p|}ement durable

= Reéaliser un ensemble de gestes courant pour économiser I'énergie et l'eau

= Optimiser la gestion des déchets et leur valorisation

# Favoriser des achats responsables (en France, en circuit court, labels environnementaux)
® Travailler avec des imprimeurs locaux marqués Imprim Vert

® Adopter des protiques numériques responsables

AUPRES DE NOS VISITEURS ET PARTENAIRES A :

* Proposer des visites, produits et tarifs accessibles a tous

* Promouvoir les mobilités douces et actives

= Mettre en lumiére les savoir-faire locaux et les professionnels engageés

» Sensibiliser sur la biodiversité locale, les ressources et les milieux frngiles
® Informer sur les bonnes pratiques et le tourisme responsable

= Fédérer nos partenaires pour un tourisme durable
Cécile WIERTLEWSKI Wanda NOWICKI Sandrine MILAZZO

Directrice de I'Office de tourisme Responsable des Accueils Respansable du Partenariat
et de la Boutique-Billetterie

&z & P

L’Office de tourisme integre donc le développement durable dans son fonctionnement, ainsi
que de la réflexion au déploiement de ses missions et actions.

Les actions de sensibilisation des touristes en matiére de protection de ’environnement

et de développement durable :

e Proposer des visites, produits et tarifs accessibles a tous

e Promouvoir les mobilités douces et actives

e Mettre en lumiere les savoir-faire locaux et les professionnels engagés

e Sensibiliser sur la biodiversité locale, les ressources et les milieux fragiles
e Participer au mouvement #gourdefriendly
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¢ Informer sur les bonnes pratiques et le tourisme responsable
e Distribuer des cendriers de poche

UN MEGOT
CENDRIER DE \ EH%L\}J[]EU%LUS
NE LE PENSE

Bl
AVIGNON

documents en pdi
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SO flsiraSathinasté ioen
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Les actions des acteurs touristiques en matiére de protection de ’environnement et de

développement durable :

Le service Partenariat propose un programme d’animations, d’ateliers et de rencontres a
'ensemble du réseau de partenaires. Ce programme est en lien avec la stratégie touristique de
la ville d’Avignon.

En plus de ce programme d’animations, les acteurs touristiques regoivent régulierement des
informations en matiere de protection de 'environnement et de développement durable par
Uintermédiaire des newsletters (comportant un encart dédié au Développement durable), des
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mailings faisant suivre les infos de VPA et de la Région Sud, notamment sur la sensibilisation
aux labels comme Clef Verte, Accueil Vélo et Ecotable.

Afin de fédérer nos partenaires pour un tourisme durable nous les informons sur les bonnes
pratiques pour un tourisme plus responsable.

Amélioration de Uoffre touristique a travers le classement des hébergements et la
diffusion des marques.

Les modalités pour devenir partenaire d’Avignon Tourisme sont notées sur le document
« conditions de partenariat Avignon Tourisme et Grand Avignon » (différents criteres sont pris
en compte comme la distance d’Avignon, les obligations de classement ou label...)

En dehors des demandes de classement (meublés) et label qui sont obligatoires pour les
propriétaires de meublés et de chambres d’hétes, nous incitons nos partenaires a l'obtention
de label tels que label «Accueil Vélo» ou «Vignoble et Découverte ». Concernant les
demandes de classements, nous communiquons a nos partenaires les coordonnées des
organismes compétents.

Une personne au sein du service partenariat est référente pour la qualification des Chambre
d’hdétes en chambre d'hétes référence.

Quant a la sensibilisation a Uobtention des différents labels, celle-ci s’opere tout au long de
'année, en continu, au gré des actions et de la communication que nous menons.

Nos actions de développement durable dans notre fonctionnement

L'Office de tourisme travaille sur toute 'année 2025 a se préparer au label Destination
d’Excellence et notamment a son pilier écoresponsable qui comporte 87 criteres dont les
thématiques sont variées : gestion des flux, promotion des labels, accessibilité, mobilité,
numeérique, volet social, sobriété énergétique, consommation d’énergie et d’eau, produits
d’entretien, déchets, travaux et équipements, protection de la faune et de la flore, politique
environnementale.

Au quotidien, nos équipes sont investies dans les actions suivantes :

e Sensibiliser le personnel aux enjeux du développement durable grace a la formation, la
sensibilisation et 'laccompagnement au quotidien,

¢ Reéaliser un ensemble de gestes courant pour économiser 'énergie et 'eau,

¢ Optimiser la gestion des déchets et leur valorisation,

e Favoriser des achats responsables (en France, en circuit court, labels
environnementaux),

o Travailler avec des imprimeurs locaux marqués Imprim’Vert,

¢ Adopter des pratiques numériques responsables.
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L’ensemble des actions de U'Office de tourisme sont suivies grace a un fichier existant depuis
2014 et les répertoriant par thématique : démarche globale, énergie / flux, achats
responsables, humérique, communication responsable, mobilité bas carbone, accessibilité,
gestion des déchets.

Extrait du fichier de suivi des actions DD de [’Office de tourisme :

OT / Accueil / Service

Promotion du label, mise en contact avec

Démarche initi

Démarche vélo et Marque Accueil Vélo permanent - repart OK et suivi vélo obtenu en
PART les référents .
des pros a par
Dépliant nature Barthelasse or permanent [ [ [ ok | ok
Une liste resso
iSenSlhl,hsEthn w,srlteurs g t?lodlvers'te' oT permanent  |Via des brochures et le site web OK et suivi
incendie, crue, milieux fragiles etc
Marque Accueil Vélo Palais+Pant permanent  |2023 oK oK
Accessibilité 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023 | 2024
Label Tourisme & Handicap oT permanent |4 handicaps oK OK oK [o]'4 OK |report| OK 0K OK oK oK
Wifi gratuit dans nos locaux oT permanent OK et suivi
Via ré ial ints ts hebd:
Information du personnel - enjeux DD, 18 reseau sociatinterne {posts hehdo), .
PR . AT permanent  |mails, formation nx arrivants, newsletter OK et suivi
_ | sobriété, déchets, numérique etc R ~ N
3 saisonniers (depuis 2024)
Sensibilisation visiteurs et partenaires - permanent Via |jm encart DD dans: 1 Te\'nsletter oK oK
=ur le DD tourisme et 1 newsletter cdté pro
Wisit duits i t tarif:
isites, produits, services et tarifs AT permanent OK et suivi
accessibles & tous
Gestion déchets 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023 | 2022
Recyclage + réparation matériel
. V! g_ ° AT permanent 100% Gestion par le service informatique
informatique
Recyclage cartouches/toners At permanent | Contrat chez Conibi ok | ok [ ok | ok | ok [ ok [mon [non | ok [ ok [ ok |partmciereco
~ - Poubelles jaunes en cuisine et aux N N
Recyclage emballages alimentaires oT permanent o OK depuis 2019 Envisager recy
vestiaires
Recyclage piles or permanent |1 hoite 3 disposition du personnel OK et suivi Apport en déck
Recyclage instruments d'écriture oT permanent  |Partenariat Les Petites Choses OK oK
Valorisation des élastiques oT permanent | Partenariat Les Petites Choses oK oK
Valorisation matériaux et brochures oT permanent | Partenariat Les Petites Choses oK oK
Recyclage papier et carton or permanent | Container bleu du GA Collecte quotidienne
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