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L.es indicateurs d’activité

COVID 19 — Une nouvelle
organisation au lendemain
du 13 mars 2020...

Adaptation, solidarité, écoute,
bienveillance, toutes ces ressources
présentes dans notre Office de
tourisme se sont révélées étre
indispensables pour poursuivre

nos missions et traverser

cette année particuliére.

Du jour au lendemain, nous avons veillé

a conserver un lien étroit avec nos différents
interlocuteurs: visiteurs, partenaires, locaux
et élus. De nouveaux modéles d’organisation
ont été rapidement mis en place:

—Une grande partie de ’'équipe a pu
poursuivre ses missions en télétravail.
—Organisation de réunions

hebdomadaires sur Zoom pour garder

le lien avec ’équipe en place.

— Mise en place de nouveaux outils

de travail collaboratifs.

— Continuité de services a distance:
réponses adaptées a la demande durant
toute la période de confinement (suivi

des demandes par mail, par téléphone).
—Création et mise en place d’une carte
interactive de ’ensemble des services et
commerces ouverts pendant le confinement
(partenaires et non partenaires), sur le
territoire de Morlaix Communauté, avec une
réelle volonté de privilégier I'exhaustivité de
l’offre afin de renseigner au mieux le public.
—Veille et partage des dispositifs

d’aides au niveau national, régional et

local a destination des professionnels

et veille sur les dispositifs sanitaires.

— Information et partage des

webinaires aupreés des partenaires.

— Maintien régulier d’échanges
téléphoniques auprés des partenaires.

— Formation en ligne.

- Adaptation de notre stratégie

de commercialisation pour la

relance de l'activité.

— Poursuite du travail sur les éditions et sur
les actions de communication grand public.
—Actualisation du site internet et

poursuite de 'information auprés de nos
communautés sur les réseaux sociaux.

— Mise en place d’un protocole

sanitaire commun pour l'ouverture

des Offices de tourisme.

— Expérimentation d’un back office
décentralisé en juillet et aoflit pour
favoriser I'accueil a distance (lignes
téléphoniques de Morlaix et Carantec,
«chat» en ligne, accueil en «visio»).

Nos clienteles etleurs demandes
104 800

demandes (un visiteur ayant
souvent plusieurs demandes)

40305

contacts dans les OT (par téléphone,
mail, réseaux sociaux, chats en ligne
ou au comptoir) ont généré

®

Répartition de la clientéle

Répartition des contacts recus par les Offices de tourisme
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Ouverture
au public

322

jours par an
(sur la base de Morlaix)

11700

heures d’ouverture
au public

® 4 Offices de tourisme ouverts
a année (Morlaix, Carantec,
Plougasnou et Locquirec)

® Saint-Thégonnec
ouvert 7 mois

® Guerlesquin et les Points |
de Plounéour-Menez et Pleyber-
Christ ouverts en juillet et aodt.

Du nouveau dans les Accueils!

Nouvel espace d’accueil a Plougasnou
La maison Prévotale de Plougasnou
abrite 'Office de Tourisme; de
nouveaux aménagements étaient
nécessaires pour «rajeunir» ce

lieu trés fréquenté des locaux et

des visiteurs francais et étrangers.
Concevoir un nouvel espace lumineux,
épuré, fonctionnel et ergonomique

a séduit ’architecte qui a travaillé

sur cette réalisation avec la Mairie

de Plougasnou, I'Office de Tourisme et
Morlaix Communauté. L’inauguration
aeu lieu le 28 mai 2020

Office de tourisme de Saint-Thégonnec
La salle d’exposition Kanevedenn,
attenante a office de tourisme,
aouvert ses portes le vendredi

25 septembre 2020 avec ’exposition
des ceuvres de Christian Guillerm,
artiste peintre local disparu en 2016.
L’accés a la salle se fait par ’espace
d’accueil de 'Office de tourisme durant
ses périodes d’ouverture.

L’accueil
hors les murs

En 2020, 'accueil «hors-les-murs »
comptabilise 8oo demandes en juillet et aodt,
et enregistre une baisse par rapport a 2019.
Toujours présent sur les marchés de Carantec,
Plougasnou, Locquirec et Morlaix ot

la fréquentation reste la plus importante,
I’Office de tourisme est allé a la rencontre

des visiteurs a Térénez, sur la pointe de Primel
a Plougasnou, sur le tour de la Pointe,

a Poul Rodou et sur la plage des Sables Blancs
a Locquirec. Mais aussi sur la pointe de Pen

al Lann, a entrée de Uile Callot et sur la plage
du Kelenn a Carantec. L’accueil Hors-les-Murs
était également présent a Plougonven

cette année (Enclos paroissial et au niveau

de la voie verte a Coatélan).

La documentation diffusée lors de ces accueils
répond a une demande d’informations
pratiques, d’activités de loisirs et

de découverte: horaires de marées, carte
touristique, plans de ville, brochure «Itinéraires
et balades » et «Balades a Morlaix ».

Le public trouve toujours cette démarche trés
intéressante, les touristes sont intrigués et
contents de linitiative de 'Office de tourisme
d’étre présent « hors-les-murs ». Le saisonnier
dédié a cette mission a assuré également

la diffusion de documentation auprés de nos
partenaires cet été.

En raison de la crise sanitaire, nous n’avons
pas pu assurer nos actions « hors-les-

murs » chez nos partenaires hébergeurs
(campings et résidences de tourisme).



La promotion

et la communication

Notre plan d’action de promotion et
de communication a été fortement
impacté par le confinement.

Une opération prévue avec le média en ligne
Le Bonbon a été annulée au mois d’avril

et n’a pas pu étre reportée. Cependant
I’Office de tourisme Baie de Morlaix a

tout de méme pu bénéficier de la notoriété
de la Bretagne en co-finangant certaines
actions de promotion du Comité régional

du tourisme de Bretagne (CRT). Dans ce
cadre, trois campagnes sponsorisées sur
Facebook et Instagram ont été menées

au mois de juin sur I'ile de France, la région
Lyonnaise et le bassin Lillois pour présenter
la Baie de Morlaix a de nouvelles clientéles.
Par le biais du réseau Sensation Bretagne,
du CRT et en collaboration avec I’Office de
tourisme du Léon, un e-mailing sous forme
de quizz a été adressé a plus de 146 000
prospects en ile de France pour valoriser
les séjours et activités destinés aux familles.
A cette occasion et gréce a nos partenaires,
nous avons pu proposer une dotation pour
faire gagner a une famille de 4 personnes
un séjour de 2 nuits en Baie de Morlaix.
Enfin, toujours avec le réseau Sensation
Bretagne, nous avons accueilli en septembre
le photographe influenceur Loic Lagarde
(plus de 165000 abonnés sur Instagram).

Pour faire face a la crise sanitaire et assurer
la relance économique au mois de juin,

un plan de relance via une campagne

de communication de grande envergure a
été initié par le Comité régional du tourisme
en collaboration avec I’ensemble des
Offices de tourisme bretons avec le slogan:
«Bretagne, le dépaysement proche de chez

vous ». Une campagne que chaque destination

a pu se réapproprier et qui s’est tenue
essentiellement sur les réseaux sociaux.
Sur les marchés étrangers, la campagne
digitale prévue en Irlande «Love in
Dublin » a été annulée et I’accueil du
blog rando allemand «Fraulein Drauf3en »
a été reporté au printemps 2021.

Enfin, nous avons recus de nombreuses
sollicitations presse en sortie de confinement.
Tous les accueils ont eu lieu sur une période
trés resserrée de fin mai a septembre.

La mobilisation du service communication

a été trés forte sur cette période.

Les éditions

Les documents sont diffusés
dans nos 6 Offices de tourisme,
chez nos partenaires locaux,
dans les Offices de tourisme
voisins, lors des événements
auxquels nous participons.

Ils sont également adressés par
courrier ou par mail en réponse
aux demandes d’informations.

«Itinéraires et balades en Baie
de Morlaix Monts d’Arrée »
20000 ex. en frangais,

10000 ex. en anglais

et 8000 ex. en allemand

«Balades a Morlaix»
20000 ex. en frangais
10000 ex. en anglais

et 8000 ex. en allemand

Journal des activités
«Vivez vos expériences » *
32 pages — 22000 ex. —

117 annonceurs partenaires

Guide des hébergements *
5000 ex.

Guide des restaurants * 10000 ex.

Plans de ville pour Morlaix, Carantec,
Locquirec et Plougasnou
(entre 7000 et 15000 ex.)

Agenda
Editions annulées a cause de la crise
sanitaire

Horaires des marées *, 12500 ex.
avec |’Office de tourisme de Roscoff
cote des sables enclos paroissiaux

* Programme
d’édition prévu
avant la période
de confinement.

La presse

Des relations privilégiées

Comment ¢a se passe ?

En direct, via Sensation Bretagne, Finistére 360°
ou le CRT Bretagne. Accueil de journalistes sur
place ou transmission de contenu sur demande
(texte ou photos) pour la rédaction d’articles.

6 contacts avec la presse
o nationale et sur le web
8 accueils presse nationale et régionale (TF1,

France 3, Voyages a moto, Figaro Magazine,
Le Routard, L’Obs, L’Est Républicain)

4 accueils de blogueurs-influenceurs
(Gilles Pudlowski, Loic Lagarde,
Marjolie Maman, Merci pour le chocolat)

Publications identifiées : 14 en presse écrite,
10 sur le web, 8 reportages TV, 5 reportages
radio (Vogue, Figaro Magazine, Elle, TF1

La France secréte, Météo a la carte, Littoral...)

Prise de contacts: la moitié des demandes
presse sont traitées en direct avec 'OT,
15% via Finistére 360°, 8% via le CRT
Bretagne, 7% via Sensation Bretagne.

Accueil du blogueur-photographe Loic Lagarde

(165k abonnés sur Instagram) en collaboration

avec Sensation Bretagne et 'Office de tourisme

de Roscoff. Publication de contenus sur
Facebook/Instagram, article sur son blog
et reportage photos sur la destination.

Accueil du blogueur Evan de Bretagne

au mois de décembre, en collaboration avec
Morlaix Communauté. Réalisation de 3 vidéos
sur le théme des «contes» a Morlaix,
Plounéour-Menez et Locquirec.

Salons 2020

Présence sur 2 jours au Salon de I’Agriculture
de Paris en janvier (482 000 visiteurs),

en collaboration avec Sensation Bretagne

et la Chambre d’Agriculture de Bretagne.

Représentation sur des salons internationaux en
janvier et février, par le biais du réseau Sensation
Bretagne: Stuttgart, Luxembourg, Bruxelles.

Quelle présence sur Internet?

baiedemorlaix.bzh

Le site baiedemorlaix.bzh ne cesse d’accroitre
son audience avec une augmentation de
sa fréquentation de plus de 23% en 2020.

Le travail de production de contenu mené

en interne depuis la mise en ligne du site

en juillet 2018 porte ses fruits. On compte prés
de 140 000 visiteurs supplémentaires cette
année par rapport a 2018 et 80000 de plus par
rapport a 2019.

Des mesures spécifiques de communication
ont été mises en place pour faire face

a la crise sanitaire avec la création d’une carte
interactive répertoriant les commerces

et services ouverts pendant le confinement

et qui a évolué par la suite en carte interactive
des restaurants (depuis début novembre).
Elle totalise depuis sa mise en ligne prés

de 20000 vues.

Une carte interactive des activités de loisirs

a été déployée au mois de mai et ce sur

la totalité de la saison touristique. Permettant
ainsi aux visiteurs de visualiser rapidement

les équipements ouverts et accessibles en Baie
de Morlaix. Elle a été vue prés de 9 0oo fois.

Moyens d’accés au site

Quelques chiffres

362615 sessions,
244 847 visiteurs ont consulté
808 487 pages sur 'année

91% de visiteurs Francais

Trés peu de visiteurs

étrangers cette année du fait
de la crise sanitaire et des
déplacements moins fréquents

52% des visites se font sur

un smartphone (10% de plus
par rapport a ’'année derniére)
avec un pic a 65% au mois
d’ao(it

Pages les plus consultées:

les webcams, les
incontournables, I'tle Loué&t
(location de la maison

du gardien du phare), le GR 34,
les marchés et produits

du terroir, activités en famille,
commerces et services ouverts
pendant la crise sanitaire.

63%

des utilisateurs arrivent
sur baiedemorlaix.bzh
grace au référencement
naturel (moteurs

de recherche),

27%

des utilisateurs
accédent au site
en direct

10%

via facebook

Depuis baiedemorlaix.bzh,

25 600 actions directes
réalisées vers nos partenaires :
52% pour accéder au site web
professionnel, 34% pour
localiser (Google Maps),

7% pour déclencher

un appel téléphonique

et 7% pour écrire un mail

Facebook

28140 fans sur I’ensemble des pages,
+18% par rapport a 2019

Poursuite du travail engagé sur la page
Destination Baie de Morlaix (4300 fans

fin 2020) avec des campagnes sponsorisées
pour faire connaitre la page et accroitre

la communauté de fans.

La portée de chaque post est évaluée, des
records ont été atteints avec la publication
de nouvelles vidéos: 63 000 personnes
touchées par les deux nouvelles vidéos
produites avec Aprés la Pluie Films et plus
de 130000 grace aux 4 vidéos créées

en partenariat avec Sensation Bretagne.

Les posts qui relaient des reportages sur la
destination (tv, presse écrite, web) sont aussi
trés appréciés et partagés par les internautes.

Instagram
@baiedemorlaixtourisme

10500 abonnés en fin d’année, la communauté
a augmenté de prés de 40% en 2020!

Repost des contenus des Instagrameurs
et valorisation du #Baiedemorlaix.

Des vidéos pas comme les autres...

6 nouvelles vidéos en 2020. Pour assurer la
reprise économique de lactivité touristique sur
notre destination nous avons imaginé avec
Aprés la pluie Film deux scénarios a I’attention
de nos clientéles «famille » et «jeunes

actifs ». Ces 2 vidéos ont pu étre tournées fin
juin, début juillet et montées dans la foulée.

En paralléle, 4 ont été produites par le réseau
Sensation Bretagne et réalisées a partir des
rushs des années précédentes. La tache
délicate, confiée a Apreés la pluie Film,
entreprise morlaisienne, a été parfaitement
accomplie. Nous avons pu bénéficier d’'une
vidéo par station (Carantec, Plougasnou,
Locquirec) et d’une vidéo pour ’ensemble
de la Baie de Morlaix.

Nous avons pu les diffuser cet été sur

Facebook cumulant une audience de prés
de 200000 personnes.



Un réseau de 517

partenaires

fait confiance a I’Office

de tourisme Baie de Morlaix
pour la promotion de leur
activité. Ils participent ainsi
activement a la notoriété et

[’attractivité de la destination.

120000 €

de chiffre d’affaires généré
par 'ensemble des partenariats

251
liés a
I’hébergement

60

restaurants

206

commerces,
équipements cultures
et de loisirs

[.a commercialisation

Les professionnels

A la rencontre et & ’écoute
de nos partenaires

@ Si les rencontres habituelles avec les
professionnels : Regards sur la Baie, échanges
de documentations ou encore pots d’accueil,
n’ont pu avoir lieu en raison des circonstances
sanitaires, le travail de collaboration, et les
échanges avec les partenaires ont été constants:

— Lors du premier confinement, Morlaix
Communauté a tenu a financer les partenariats,
dont le programme était terminé. C’était a la fois
un soutien aux entreprises locales et une
réflexion commune avec I'Office de tourisme.

— Une communication renforcée par des cartes
interactives, relayant les actualités des
partenaires dés le 1" confinement.

— Une veille constante avec les collectivités et nos
réseaux institutionnels pour le relai et la mise a
jour des informations sur les aides, formations et
autres législations liées a ’'actualité sur notre
espace pro.

— Un travail de réflexion sur des projets régionaux
(semaine du tourisme économique) et européen
(programme Interreg), pour le développement
de l'activité touristique et économique.

— Le soutien logistique par la mise a disposition
de ressources humaines a 'opération chéques
cadeaux Haut Finistére de décembre 2020:
«Morlaix Co double la mise ».

@ Une offre d’hébergements toujours
trés qualifiée, grace a notre stratégie
d’accompagnement vers la classification
et les labels

@ Des qualifications thématiques engagées
ou renouvelées pour nos hébergements

— Vers accueil des clientéles de randonnée : Etape
Rando Bretagne, Accueil Vélo et Rando Accueil.

— Vers les clientéles handicapées avec Tourisme
et Handicap pour nos partenaires hébergeurs,
les Offices de Tourisme de Locquirec
et St Thégonnec, et un accompagnement
des équipements communautaires:

Maison Pénanault et "auberge de Jeunesse.

— Vers le tourisme durable en partenariat
avec le CRT: Voyagez responsable et Ecolabel
européen

— Nouveau: Le référencement « Chambres d’hétes
Référence » un dispositif national, porté par
OTB (Office de tourisme de Bretagne), qui vise
a renforcer la qualité du réseau de chambres
d’hotes et assurer une meilleure visibilité
de loffre. L’ Office de tourisme communautaire
Baie de Morlaix est engagé dans ce dispositif
en tant que Référent.

Loffre qualifiée d’hébergements partenaires:

75% des locations saisonniéres

dont 11 % classées 4 ou 5 étoiles

54 %o des chambres [RINES

(ancien dispositif de qualification arrivé a échéance)

94% des hotels
66% des gites étapes
78% des campings

100% des résidences

® Le Rest’open

Chaque mois, 60 restaurants sont
sollicités pour communiquer sur leurs
jours d’ouverture et horaires de services.
Linformation est affichée a 'extérieur des
Accueils, diffusée sur les pages facebook
et aux partenaires pour leurs propres
clientéles. Une attention particuliére

a été apportée aux services (click and
collect, livraison...) mis en place par

les restaurateurs, et leur diffusion auprés
des clientéles.

@ Disponibilités des hébergements

en derniére minute

Chaque jour, en été, et pendant

les petites vacances scolaires,

les hébergements a la nuitée (hétels,
campings, gites d’étapes, chambres
d’hétes) sont sollicités pour nous
communiquer leurs disponibilités le soir
méme. Les chambres libres en derniére
minute sont affichées a la fermeture

des accueils, visibles de I’extérieur.

@ La documentation de I’Office

de tourisme chez les partenaires:
prés de 28 271 brochures distribuées
en 2020

Toute 'année, diffusion de la
documentation (guide des activités,
affiches billetterie, programme des
visites guidées) par mail ou en dépot
chez les partenaires hébergeurs et
commercants (plus de 8o partenaires),
a destination de leurs clientéles.

@ La satisfaction de nos partenaires:

97 % des partenaires ayant répondu

au questionnaire qualifient leur relation
avec ['Office de tourisme d’excellente
ou satisfaisante. L’expertise,
’accompagnement ainsi que la
communication promotion recoivent
une appréciation de 7,8 sur 10.

Billetterie

La crise sanitaire a décalé la saison

touristique d’avril a juillet.

De ce fait le chiffre d’affaires 2020

accuse une baisse de 26,7 %

par rapport a ’année précédente.
A noter: 'absence de location

de vélos dans les Offices

de tourisme a fortement contribué

a cette baisse.

97500 €

de chiffre d’affaires dont

2000€

pour les visites guidées
organisées par l'office de tourisme

80000€

pour les sorties en mer
(Chateau du Taureau, ile de Batz,
les 7 iles, Finist’Mer, Amzer’zo,
Vagabons de la Baie)

16100€

pour d’autres billetteries
(Océanopolis, Cairn de Barnenez,
Récré des 3 curés, événements...)

Location
de gites
insolites

28 000 €

L’Office de tourisme assure
le suivi de la location des gites
de 'tle Louét et I’ile Callot

265000 €

de ressources propres
(partenariats, billetterie,
boutique, ile Louét, ile Callot,
groupes...)

Location
de vélos

En raison de l'incertitude liée au contexte
sanitaire, notre Office de tourisme a décidé de
ne pas proposer la location de vélos au public.

Boutique
5000 €

un chiffre d’affaires en recul de 30%

@ Librairie, Produits dérivés

@ Nos meilleures ventes:
topoguides de randonnée a pied
et VTT, sacs a dos et t-shirts.

7800€

+53 % de vente en ligne
sur www.baiedemorlaix.bzh
dont 75% d’excursions en mer

(le de Batz) et 19% de visites
guidées et sorties nature.

L’offre d’activités disponible est
présentée dés la page d’accueil
du site et dans une rubrique dédiée.



Commercialisation

... vers les groupes

Malgré le contexte sans précédent,
lactivité « groupes » a enregistré
un chiffre d’affaires de

14552€

Le début d’année 2020 laissait présager

une trés bonne saison a venir, avec

un probable chiffre d’affaires supérieur

a 2019. Malgré les annulations a la chaine

et la rareté des demandes a compter du
mois de mars, ce chiffre d’affaires représente
1/4 de celui de 2019 qui était de 61 500€.

Nous avons enregistré 91 demandes

de groupes, soit une cinquantaine de

moins qu’en 2019 (Ces demandes ont été
principalement recues a l'automne 2019,

en janvier et février 2020 puis quelques unes
en juin, juillet et aofit.)

Sur ces 91 demandes, les 3/4 ont fait Uobjet
d’un contrat, d’un devis ou d’une proposition
écrite de visite, de circuit-découverte ou

de séjour. (Taux de rebond trés positif avant
la crise). Le quart restant était des demandes
de renseignements qui a induit une
réorientation directement vers les partenaires
concernés.

Sur les différentes propositions formulées
aux responsables de groupes (contrats,

devis, ou offres écrites), une quarantaine

a été finalement annulée, non confirmée ou
reportée, représentant un CA total de 26 512€.
Les groupes qui avaient versé un acompte

et souhaitaient reporter ont recu une lettre
faisant état d’un avoir a utiliser plus tard.

Un groupe a pu reporter du printemps au
mois de septembre avec un effectif similaire.

Nous pouvons cependant valoriser le fait que
20 contrats ont été réalisés, comprenant pour
certains plusieurs prestations, dans le respect
des normes sanitaires en vigueur.

Quelques nouveautés en 2020

@ Prestations de restauration
avec Sylvain Traiteur dans le cadre
des séjours de plongeurs au centre
Nautique de Carantec (3 groupes)

@ Excursion en mer personnalisée
avec les Vagabonds de la Baie

® Nouvelle visite guidée sur le Street Art
et les graffitis a Morlaix

Profil des groupes accueillis

® 7 groupes d’amis,

® 9 clubs ou associations,

@ 3 entreprises,

@ 3 groupes d’un méme
établissement scolaire.

Aucune agence de voyages

ou autocaristes, tous ces contrats B to B
ayant été annulés.

Effectifs moyens
@ 3 groupes -> 40 personnes,
@ 3 groupes - 30 personnes (scolaires),
@ 5 groupes -> 20 personnes

(dont le seul groupe étranger: suisse),
@ 11 groupes entre 7

et 17 personnes (amis).

Les groupes accueillis en 2020 étaient
pour une trés large majorité des groupes
d’amis de 7 a 25 personnes. Les retours
écrits, verbaux ou des questionnaires
qualité ont été trés positifs sur

les prestations réalisées.

... vers les clientéles en séjour

Un travail en développement depuis 2017.

Enrichir et étendre le programme de visites
produites par I’Office de Tourisme

@ 8 visites valorisant les richesses du
territoire ont été proposées en 2020: visites
de la Maison Pénanault, de la Manu et
de la ville de Morlaix, visites ostréicoles
a Carantec, Plougasnou et Plouezoc’h,
visites patrimoniales a Saint-Jean-du-Doigt,
visites thématiques a Guerlesquin...

® Nouveauté 2020: La visite « Morlaix Graff
tour» sur histoire et technique de graff en
ville avec découverte de belles réalisations
de la 2¢ édition du « Graffiti tour» 2020

@ Un total de 73 visites ont été réalisées en
saison et sur les petites vacances scolaires
de février, Toussaint et Noél. Les visites
prévues aux vacances de printemps n’ont
pu étre réalisées durant la période de
confinement. Les jauges ont été réduites
pour s’adapter aux conditions sanitaires
en vigueur. Ces visites ont regroupé
660 participants.

La commercialisation de visites
pour Morlaix Communauté

Toute ’année I’'Office de tourisme assure

la communication et la vente de billetterie pour
les visites guidées de la Maison Pénanault

et de la Manu.

@ 51 visites de la Maison Pénanault réalisées
sur les 210 programmées (224 participants),
61% de ces visites sont guidées par
le personnel de Morlaix Communauté,

39% par le personnel de 'Office de tourisme.

@ 8 visites de la Manu (64 participants),
75% guidées par le personnel de Morlaix
Communauté et 25% par le personnel
de l'Office de tourisme.

Valoriser Uoffre de billetterie
au plus prés du client

ILn’y a pas eu d’action « Hors-les-Murs »
chez les grands hébergeurs en 2020

Une destination orientée

vers la qualité

Marque Qualite
Tourisme, et de 3!

Le renouvellement de la marque Qualité
Tourisme a eu lieu début novembre 2020
durant le deuxiéme confinement.

Malgré ce contexte particulier, I'Office de
tourisme a souhaité maintenir son cap et son
objectif de passer 'audit de renouvellement
de la marque Qualité Tourisme en 2020.

L’exercice a eu lieu sous une forme adaptée aux mesures

sanitaires, I"auditrice Sophie Durdilly a pu venir sur
place et une grande partie de '’équipe était en visio-

conférence. L’audit sur site a duré une journée et demie.

Nous avons regu un avis trés favorable de
sa part au renouvellement de la marque
Qualité Tourisme pour 5 ans.

le 5 janvier dernier la commission de la DGE,
ADN Tourisme et OTB ont confirmé cette décision
et attribution est devenue officielle!

En 2022, nous compléterons l'audit général

par un audit sous forme de «visite mystére ».

Un challenge de plus pour une équipe trés motivée
et impliquée dans cette démarche de Qualité!

Un audit centré au ceeur de notre métier: ’accueil.

Dans un objectif d’harmonisation entre
les différentes filiéres, la marque Qualité Tourisme
pour la filiére Office de Tourisme évolue.

® Actualisation du cahier des charges de
la Marque Qualité Tourisme pour la filiére OT

@ Adaptation du référentiel

® Saisie en ligne des audits sur une nouvelle
grille d’évaluation sur le portail Qualité de
la DGE (Direction générale des entreprises)

® Nouvelles modalités d’audits: 1 audit complet
tous les 5 ans accompagné de visites mystéres
a l'accueil et au téléphone a mi-parcours.

L’ Office de Tourisme est accompagné par

Brigitte Le Blevennec, auditrice agréée, et par

la fédération des Offices de tourisme de Bretagne
et a obtenu le renouvellement de la marque
Qualité Tourisme le 5 janvier 2021.

Ecoute clients

@ Nous avons recu beaucoup plus de retours clients a
distance cette année. Cela s’explique en raison du contexte
sanitaire en 2020. La note de 8,6/10 attribuée a nos accueils
a distance confirme une bonne satisfaction des clients.
Durant le confinement, il n’y a pas eu de rupture concernant
les réponses mails et notre Office de Tourisme a tout mis
en ceuvre pour répondre efficacement a la demande.

@ Aprés leur passage, les visiteurs rédigent réguliérement
un avis sur les services de nos Offices de tourisme sur
la plateforme Tripadvisor (22% des avis). Chaque Office
de tourisme gére cet espace de relation client et prend
soin de répondre aux avis déposés par les utilisateurs
de la plateforme. La Maison Pénanault a recu le Certificat
d’excellence pour la qualité de ses services et prestations.
@ Stabilisation des retours clients sur Google
My Business (78 % des avis). A la réouverture
de nos accueils en juin 2020 les visiteurs étaient trés
heureux de communiquer sur leurs enthousiasmes
de découvertes, leurs envies de grands espaces...

Evaluation globale de nos services:

Note moyenne: 8,6/10

1 0%
1 3%
0%

[ 3%

[ 3%
3%
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Ingénierie de développement

bénéficiera pleinement des actions

en cours (projet européen Experience,

notamment). Mais il impliquera également

de nouvelles actions qui se construisent TOUT
collectivement sous 'impulsion des élus e?%PNrPSQI-r\:(Re:
communautaires, des partenaires -
institutionnels mais également

dans le dialogue avec les entreprises.

Ce fut déja le cas en 2020.

Reprenant au début des années 2010

les missions de [’ancien Pays touristique,
notre Office de tourisme assure
pleinement, aux c6tés de Morlaix
Communauté, la mise en ceuvre de

la stratégie communautaire

de développement. L’économie touristique
a été directement touchée par la crise
sanitaire. Le plan de relance qui s’ensuivra

‘V MORLAIX
/ communauté

ittt BR=TAGN=®

p— ‘

Morlaix Bretagne Développement
Communauteé o e-Breizh Connexion, des itinérances
® Dés la mi-mars et la mise © Installation dans les nouveaux :;,eoﬂzﬁed:jgeltl,aig:ﬁlg?;ln tOUI'iStiq ues

locaux de ’Office de tourisme
de Plougasnou, au printemps

en confinement du pays,

. de l’Office de tourisme dans le
de nombreux échanges ont

® Relance du travail avec les

été organisés a l'initiative du
«P6le Economie » de Morlaix
Communauté, avec la Région
Bretagne, la CCl, la Chambre
des métiers, ’Adeupa...

Notre implication auprés des
entreprises, sur le terrain, nous
permettait d’y faire état de
l’actualité de nos partenaires,
d’identifier les quelques
signaux importants et de
préparer la reprise et la saison
a venir. Les informations issues
d’une centaine d’entreprises,
méme épisodiques, nous
permettaient une anticipation
au plus juste.

® L’Office de tourisme a travaillé
a la conception du nouveau
dispositif « Tourisme »
de Morlaix Communauté,
donnant accés a une
contribution communautaire
pour les projets de

développement des entreprises:

«Pass Investissement
Tourisme » et « Pass Commerce
Tourisme ». Il est opérationnel
depuis décembre 2020.

2020, financé par Morlaix
Communauté, sous la maitrise
d’ouvrage de la commune

de Plougasnou.

© Trés rapidement aprés
installation de la nouvelle
municipalité de Carantec,
un travail débute pour
l'implantation du nouvel office
dans le Forum, aux c6tés
du Musée Maritime.
La répartition des espaces
et un accord de financement
interviendront en fin d’année
en conseil communautaire.

cadre du projet digital régional
(nom de code «e-Breizh
Connexion») : participation

au titre d’Offices de tourisme
de Bretagne au comité
directeur du projet et mise

en oeuvre d’une premiére
action concréte, avec loutil
«Live Chat» en saison 2020.

© 0TB
Participation au bureau et
au conseil d’administration
d’Offices de tourisme
de Bretagne (OTB).

© CRT BRETAGNE
Implication dans le
comité éditorial du site
tourismebretagne.com

© Cofinancement d’opérations
de promotion sur les marchés
francais et étrangers (voir
promotion-communication).

® Collaboration sur la valorisation

de la véloroute la Vélodyssée
EV1 (reportages photos, guide
de randonnée...) et 'EV4, la
Vélomaritime et la politique
régionale de litinérance.

Destination
Cote de

granit rose

Baie de Morlaix

Aprés la stratégie partagée,
dont nous avons porté la
réflexion en 2019, 2020 a été
’'année du début des actions:

© Portage du projet « Trail » pour

la destination et sélection
du cabinet «Traces de Trail ».

Création de trois ateliers locaux

fin 2020 qui rendront leurs
copies au premier semestre
2021. Accueil d’un stagiaire
sur une période de 6 mois.

© Participation au projet
de schéma directeur du
nautisme porté par I'Office
de tourisme Cote de
Granit Rose : sélection des
prestataires Otéis/Sellor/
Sémaphore et participation
au comité de pilotage.

L] L] -~
Finistere
En 2020, les Offices de tourisme
Baie de Morlaix et de Roscoff
ont collaboré avec le Conseil
départemental du Finistére
autour du projet « Vélomaritime »
(EuroVélo 4). Cela c’est traduit
par la participation au comité
technique de Promotion-
Communication, en lien
avec ’'animateur de la réflexion
«Vélos et Territoires ».
Les actions se sont concrétisées
a travers une stratégie presse,
des campagnes de photos
et vidéos et la production
de goodies.

communes de Plougonven,
Plourin-lés-Morlaix, Le Cloitre
Saint-Thégonnec et Lanneanou
sur l'itinérance autour de

la Vélodyssée. Ce travail,

qui a permis d’alimenter la
candidature communautaire au
projet Interreg « Experience »,
sera également coordonné avec
le projet d’aménagement du
centre-bourg de Plougonven.

® Reconfiguration du dispositif

de location de vélos dans

les Offices de tourisme

de la Baie de Morlaix: deux
consultations sont lancées.
L’une sur la location de vélos
dans les offices de tourisme.
La crise sanitaire n’a pas permis
de la mettre en ceuvre: malgré
deux offres, elle est déclarée
infructueuse. La seconde

sur les vélos de voyage est
suspendue et 'offre permettra
une discussion de gré a gré

en 2021.

©® Accompagnement du réseau

«Mon Tro Breizh» dans la
création d’itinéraires sur I’axe
Saint-Pol-de-Léon / Tréguier
(proposition d’itinéraire et
contribution a ’édition du guide
«Mon Tro Breizh »).




Appui aux projets

Les projets privés

Accompagnements au montage
de projets et a la mise en
marché d’hébergements

Plusieurs projets de création de chambres
et de meublés de tourisme ont été
accompagné par I’Office de tourisme

3 dossiers de campings a Saint Martin
des Champs, a Garlan et a Plougonven

1 suivi de gite d’étape a Morlaix
un projet d’extension de parc résidentiel
de loisirs (PRL) a Pleyber-Christ

Les démarches de qualification

Accessibilité et label Tourisme et
Handicap: 2 dossiers en cours

Tourisme durable : 5 demandes en cours

Accueil vélo: 2 nouveaux labellisés,
3 renouvellements

Actions spécifiques

aux cotes
des communes

Carantec

Commercialisation des gites

de Louét et de Callot

Gros travail de commercialisation réalisé,
comme chaque année, doublé de la gestion
des annulations dues a la crise sanitaire
(remboursements ou report en 2021).
Difficulté supplémentaire pour l'ile Louét
avec la prolongation de linterdiction

de séjour jusqu’a mi-juillet (présence
d’oiseaux protégés). Une situation en
constante évolution qui a demandé une forte
mobilisation du pole commercialisation.

Programmation des animations
Lincertitude de la situation sanitaire

a l’approche de la saison a imposé une

veille importante pour ’équipe de Carantec,
en vue d’une programmation des animations
d’été. Le dispositif sera finalement annulé
pour 2020.

Projet Experience

Depuis 2019 et jusqu’en 2023, I’Office

de tourisme est impliqué dans le projet
européen «Experience » visant a créer

une nouvelle offre expérientielle hors saison.
Ce travail construit en partenariat avec
Morlaix Communauté, la Brittany Ferries,
Cotes d’Armor Destination et 11 autres
partenaires francais et britanniques a pris

sa vitesse de croisiére en 2020.

Si le premier semestre a permis
d’appréhender les contraintes

financiéres de I’Europe (demandes de
remboursement), le second semestre a été
celui de ’organisation, avec le recrutement
d’un étudiant en alternance, John Morzadec,
mobilisé exclusivement sur ce dossier.

Outre une multiplication des échanges

de savoir-faire avec nos voisins bretons,
avec l’agglomération de Compiégne et

les Cornouailles britanniques (entre
autres...), la feuille de route a été définie
pour les années a venir. Premiére étape,

la constitution en fin d’année 2020 d’un
questionnaire aux entreprises locales pour
établir en 2021 un «audit des compétences
locales ». C’est la premiére étape avant

la «co-construction» d’une nouvelle offre
basée sur ’expérience client.

Channel ) England

France ( manche

Fonds européen de développement régional

Engagements

pour une destination

durable

Communiquer vers les publics
Communication approfondie sur l'offre

de tourisme durable (pages du site web
et réunions d’information des partenaires)

Webinaire avec le CNFPT

Participation de notre Office de tourisme

au webinaire: «Initier et développer une
politique de Tourisme durable ». Intervention
d’une heure comprenant une présentation et
un échange avec les participants.

Tourisme et Handicap

Labellisation «Tourisme et Handicap »
des Offices de tourisme de Locquirec,
Carantec et Saint-Thégonnec

TOURISME & HANDICAP

L’Office de tourisme est toujours plus
engagé en marquant définitivement
au sein de sa démarche Qualité,

des actions en faveur de la diminution
de son empreinte Carbone et

de la préservation des ressources.

Choix d’un véhicule de service électrique

Impression des documents

de promotion par des imprimeurs engagés
a utiliser du papier certifié PEFC

(gestion durable des foréts)

Formation des saisonniers a la politique
interne de développement durable
Recyclage du papier par Uintermédiaire
de l’association Terre d’Espoir:

plus de 3 tonnes de documents produits
en interne et par nos partenaires

institutionnels et professionnels recyclées.

Ce recyclage permet de participer
au financement d’actions humanitaires
au bénéfice de ’enfance en détresse

Déchets toxiques recyclés via

des filieres reconnues: cartouches et
toners avec Conibi; piles, ampoules et
électronique via les lieux de collecte.
Politique d’achats groupés, écologiques
et/ou locaux pour diminuer I'impact
écologique (entretien) et valoriser
’économie locale a travers nos
partenaires (café, cidre et jus

de fruits, gateaux et chocolat...).

Participation aux Universités
du Tourisme Durable a La Rochelle

Depuis 2017, 'Office de tourisme Baie

de Morlaix est membre de ’association
Acteurs du Tourisme Durable (ATD), garant
d’un engagement actif et concret de

ses membres pour un tourisme durable.

@ATD

acteurs du tourisme durable

Relais vers les professionnels

Contribution au déploiement
des actions régionales et
communautaires en faveur
des déplacements doux

Sensibilisation des professionnels
aux actions de développement
durable.




Type

Office de tourisme
communautaire en EPIC
(établissement public
industriel et commercial)

Création
2008

Localisation

les 26 communes de
Morlaix Communauté,
sur le Pays de Morlaix,
labellisé Pays d’Art

et d’Histoire

Distinctions
Marque Qualité tourisme
(2020)

Classement Catégorie 1
(2015)

L’Office de tourisme communautaire

Q)
o)

Baie de Morlaix, c’est...

Ressources
humaines

21

ETP (équivalents temps plein)
dont 3 agents mis a disposition

10

saisonniers

5

stagiaires accueillis
(au moins 2 stages annulés
pour cause de covid-19)

4

Formations «agréées» pour 70 heures
Thémes: commercialisation, Tourisme
et Handicap (conseiller technique-
évaluateur) ; langues; Tourinsoft

Webinaires suivis pendant
et aprés les confinements pour
plus d’une centaine d’heures.

Gouvernance

© Comité directeur, composé d’élus
et de socio-professionnels
(21 membres), réuni a 6 reprises

Audits
et analyses

© Renouvellement de la marque Qualité
Tourisme en novembre 2020

© Réflexion sur linstallation
d’un Back-Office centralisé

Les membres du Comité directeur

Renouvellement du Comité
directeur en 2020, suite
aux élections municipales.

Le contexte de la crise sanitaire

a bouleversé I’agenda et la nouvelle
gouvernance n’a pu se mettre en place
qu’en fin d’année 2020.

Election a la Présidence et

aux Vice-Présidences, installation
du nouveau Comité directeur

le 16 novembre 2020.

Comité directeur: 21 membres;
11 élus et 10 socio-professionnels

Bureau composé de 5 élus représentants
les communes disposant d’un Office de
tourisme et de 3 représentants du collége
socio-professionnel.

NOTRE
ENGAGEMENT

- OFFICE
Q DE TOURISME

CLASSE

Elus - titulaire /
suppléant(e)
Zone littorale

Nathalie Bernard (Présidente) /
Michel Cleac’h

Catherine Mevel-Bouchery /
Francis Lebrault

Réjane Louin /

Brigitte Mel

Gilles Créac’h /

Alain Tirilly

Zone urbaine

Valérie Scattolin

(Vice-présidente collége élus) /
Yvon Hervé

Laurent Boussard /
Claude Poder
Martine Gireault /
Fanny Kerrien

Zone rurale

Patrick Le Merrer /
Hervé Cillard
Laurent Fontanier /
Jean-René Peron
Bernadette Auffret /
Francois Girotto

Eric Le Scanff /
Joseph Irrien

Socio-professionnels,
par secteur d’activité

titulaire /
suppléant(e)

Patrimoines naturels
et culturels

Claire Prijac /
Jean-Yves Teurnier

Caroline Leroy-Deniel /
Loic Quemener

Hébergements

Guillaume Pellerin /
Pierre Monneau
Stéphanie Pingon /
Sylvie Lucienne

Erwan Normand
(Vice-président
collége socio-pros) /
Marie Geffroy-Gauthier

Perrine Becquet /
Danielle Mugnier

Sensation
Bregagne\@gig; ‘
“ dostins (S
qui preSy

‘\ o
S

Petites Cités
de Caractére

Loisirs et activités
«outdoor »

Gaél Le Cleac’h /
Yoann Chardonnet

Jean-Pierre Corre /
Gilbert Toudic

Restauration & commerces

Nicolas Carro /
Julien Hivernet
Alain Madec /
Sébastien Geffroy




Une équipe
a votre service

Marie Le Saux
Conseillére en séjou

Laetitia Fily
Commercialisation

Yannick Le Fur
Conseiller en séjour

Mireille Matignon
Responsable accueil
recrutement en cours
Conseiller en séjour

Nolwenn Hellequin
Responsable
développement

Thérése Cornic
Conseillére en séjour

Kathleen Trocmé
Communication

John Morzadec

Projet Experience Meriem Gherbi

Responsable
communication

NOUS CONTACTER

Offices de tourisme

Morlaix Locquirec
Maison Penanault T029867 4083
T0298621494 locquirec@tourisme-morlaix.bzh

morlaix@tourisme-morlaix.bzh
_f MorlaixTourisme

f LocquirecTourisme

Plougasnou
Carantec T02986735 46
T0298670043 plougasnou@tourisme-morlaix.bzh

carantec@tourisme-morlaix.bzh  f PlougasnouTourisme

f CarantecTourisme

BRETAGNE

Marion Gourvil
Conseillére en séjour

=

Anne Goasdoué
Responsable accueil
et Partenariats

recrutement en cours
Responsable accueil

Pauline Car

Bruno Le Lan
Directeur

Saint-Thégonnec

(avrila octobre)

To2987967 80
stthegonnec@tourisme-morlaix.bzh
.f SaintThegonnecTourisme

Guerlesquin

(juillet et aoit)

T0298728420
guerlesquin@tourisme-morlaix.bzh
f GuerlesquinTourisme

Marie-Dunvaél Coativy
Conseillére en séjour

Pascale Quéré
Responsable accueil
et Référente qualité

Julia Proust
Conseillére en séjour

Conseillére en séjour

Gwen Le Scour
Comptable

Elodie Souetre
Agent administratif

Dominique Monge
Adjointe de direction

Service Développement
et Communication

Office de tourisme Baie de Morlaix

5 allée Saint-Francois

29600 Saint-Martin-des-Champs
T0298799292
bienvenue@tourisme-morlaix.bzh
® Partenariats
partenariats@tourisme-morlaix.bzh

® Développement

developpement@tourisme-morlaix.bzh
® Commercialisation vers les Groupes

groupes@tourisme-morlaix.bzh
® Communication

communication@tourisme-morlaix.bzh

o rodhamine



