Syntheése de I'atelier des techniciens du Mardi 21 novembre

Sandrine Albinet— Tour du Viala du Pas de Jaux / Coralie et Anne-Sixtine — La Couvertoirade / Mélissa
Rouches — Commanderie de Ste-Eulalie de Cernon / Elodie Calazel — OT LV / Sandrine Perego — OT LV
/ Guilhemette Sobie — Chateau de Latour / Kristel Martin — OT LV /

Etat des lieux sur la diffusion de I'information touristique et quels sont les limites de cette
organisation.

Chaque site templier dispose d’un espace d’accueil avec des présentoirs d’information touristique de
partout. En effet, certains lieux comme la Commanderie de Ste-Eulalie de Cernon ou le Viala du Pas
de Jaux font partis de réseaux de partenaires (Club des Sites, « Les Immanquables en Aveyron »,
Route des Seigneurs du Rouergue). Il est donc nécessaire de mettre leur documentation en avant sur
les présentoirs méme si ces sites ne sont pas toujours situés a proximité immédiate du site = cela
peut donc aussi induire en erreur le visiteur.

A cela s’ajoute la nécessité de mettre la documentation de I’OT Larzac et Vallées et celle du
département, ce qui peut parfois poser probléme car il y a un manque de place dans certains sites
qui disposent aussi d’une boutique dans leur espace d’accueil.

Cette multiplicité génére une perte de visibilité de I'offre touristique du territoire local, et une
confusion dans I'accueil du visiteur.

Difficile pour les agents selon des périodes a forte fréquentation de renseigner de maniére engagée
par manque de temps et de ressources humaines.

Afin de pouvoir répondre a une demande touristique lorsque le personnel d’accueil est occupé,
certains sites ont mis a disposition un classeur présentant I'offre du territoire, en termes de
randonnées ou de visites-activités.

L’accueil de I'OT de Nant et de St jean du Bruel est dans une configuration de conseil personnalisé, de
prendre le temps avec les visiteurs pour les renseigner au mieux tout au long de leur séjour.

Concernant ces 2 BIT, ils sont beaucoup moins fréquentés que les sites templiers, mais répondent a
la demande de client en séjour dans les vallées. L’'offre touristique du territoire est mise en avant et
des outils tels que la tablette numérique sur la randonnée renforce cet accueil d’expert.

Besoin en termes d’accueil et d’information ?

Besoin de renforcer I'accueil sur les sites templiers pour mieux mailler le territoire par des actions
telles que :

- Formation du personnel a I'accueil : que ce soit des nouveaux employés/stagiaires ou du
personnel permanent pour qu’ils améliorent leur expertise du territoire.

- Mettre en place un kit de communication par zone géographique : afficher dans les espaces
d’accueils une grande carte murale avec les sites de visites et randonnées, mobilier, aide de
I’OT sur la gestion des stocks de dépliants,

- Mettre en place une borne d’accueil « SOS OT » avec tablettes interactives, écran de
diffusion pour soulager les endroits a forte fréquentation comme les sites TH.
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- Suggestion d’'un numéro unique pour éviter la perte du client lorsque les sites sont fermés,
ou que les techniciens sont en congés... Ce qui permet de maintenir un service d’accueil
minimum toute I'année.

Besoin de mieux partager en interne afin d’étre plus efficace a I’accueil :

- Mise en place d’un cahier de liaison sur un drive : fichier ouverture/fermeture commerces-
restaurant, fermeture d’un site, recrutement saisonnier, stagiaire, actu de derniére minute...

- Se former échanger sur le message d’accueil que I'on veut communiquer aupres de nos
clientéles et renforcer ce c6té « Ambassadeur »

- Présentation des équipes : mieux se connaitre

Besoin d’organiser les espaces d’accueils :

- Harmoniser les espaces d’accueil des sites de maniére identitaire en fonction du lieu avec le
déploiement d’un kit de com (mobilier commun, casier, consigne, boutique)
- Faire évoluer les accueils de nant et st jean en lieux expérientiels

Besoin de légitimer un schéma d’accueil :

- Proposition d’une charte d’accueil ou la responsabilité sociale et touristique de chacun serait
engagée. On y préciserait notamment la politique d’accueil et de diffusion de I'information
touristique.
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SYNTHESE DES ATELIERS DU MERCREDI 22 NOVEMBRE 2023

LES GROS PORTEURS LE MATIN :

Sandrine — Tour du Viala du Pas de Jaux / Coralie — La Couvertoirade / Mélissa — Commanderie de
Ste-Eulalie de Cernon / Bertrand — Vélorail du Larzac / M. Philippe — Camping Le Vialaret —

Nicole Chaudesaigues — Tour du Viala du Pas de Jaux / Clémence Rosa — Camping Au tour de
I’Aveyron / Catherine Gineste — Aire du Larzac / Guilhemette Sobie — Chateau de Latour

Julien Andurand — ADAT/ Laura et Marc Becdro Hotel du Midi Papillon / Arnaud — Camping La
Dourbie / Loic Ayral — Organisateur événementiel / Nathalie Pujol — OT MGC/ Nadége Laurents-
Camping le Roc qui parle /

Qui accueillons-nous ?

- Une clientele en séjour dans les vallées et sur le plateau plutét de passage en mode
excursionniste

- Une clientele d’avant et apres saison intéressante et flexible qui va prolonger son
séjour en fonction des visites et événementiel sportif qui lui sont proposée.

- Une augmentation de la clientéle en itinérance douce (a pied, a vélo) qui va s’arréter
une ou deux nuits supplémentaires pour visiter les alentours de I’hébergement

- Sur les sites de visites, les clients se sont arrétés pour visiter le monument « par
hasard ».

- Enfonction des structures, une clientéle d’origine francaise avec une proportion
d’étrangers variant de 10% a 20%.

- Avec I’A75, on note une clientéle de passage (une étape vers une autre destination)
mais qui consomme (notamment hébergement + restauration) et une clientéle en
court-séjour

- Une clientele plus familiale dans les gites et en camping en saison

- Les juilletistes sont en recherche d’informations touristiques alors que les aoutiens
sont relativement autonomes.

- Les clients visitent en mode excusion un territoire élargi au sud aveyron et nord
hérault : Millau, Navacelles, Roquefort, Montpellier le vieux

- Tendance : les campings-caristes ont tendance a stationner le véhicule puis a faire les
visites a pied, en scooter, a vélo.

- Clientele plutot adulte (couple et tribus) au Viala du Pas de Jaux, a Ste-Eulalie de
Cernon que ce soit au Vélorail et a la Commanderie.

- Des familles (Couvertoirade, Vélorail ou au Camping le Vialaret a Nant)

- Des randonneurs avec le GR71

- Laclientele groupe est présente sur les ailes de saison

- Staycation : des résidents qui ont mobil home a I'lannée dans les campings

- Présence d’une clientele issu des valeurs de la lutte du larzac (+65 ans) pour
découvrir les lieux emblématiques autour de cette histoire du Larzac
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Etat des lieux sur I'organisation logistique :

Chacun des sites disposent d’énormément de flyers (présentoir divers, totem de I'info, club
des sites, Family loisirs) noyés dans infobésité avec un probleme de la gestion de I'information
La carte touristique de I’OT est un bon support qui facilite la présentation du territoire
Certains disposent de boutique notamment avec des produits de terroir pour répondre a la
demande du visiteur.

Les sites Templiers-Hospitalier expriment un manque de place pour pouvoir mettre toute
cette documentation et parfois I'absence d’un local de stockage

Certains comme la Commanderie de Ste-Eulalie de Cernon ou le Viala du Pas de Jaux font
partis de réseaux de partenaires (Club des Sites, « Les Immanquables en Aveyron », Route des
Seigneurs du Rouergue). Il est donc nécessaire de mettre leur documentation en avant sur les
présentoirs méme si ces sites ne sont pas toujours situés a proximité immédiate du site

—> cela peut donc aussi induire en erreur le visiteur.

A cela s’ajoute la nécessité de mettre la documentation de I'OT Larzac et Vallées et celle du
département, ce qui peut parfois poser probléme car il y a un manque de place dans certains
sites qui disposent aussi d’'une boutique dans leur espace d’accueil, comme les villages
Templiers Hospitaliers.

Afin de pouvoir répondre a une demande touristique lorsque le personnel d’accueil est
occupé, certains professionnels ont mis a disposition un classeur présentant I'offre du
territoire, en termes de randonnées ou de visites-activités.

Certains hébergeurs ont pris le parti de ne diffuser que les sites de visites a 1h00 max autour

de chez eux.
Les campings prennent le temps de renseigner leurs clients et font du conseil personnalisé.

Document de synthése réalisé par I'’équipe de I'OT Larzac et Vallées



Quels sont nos besoins et nos limites en termes d’accueil et d’information ?

Nos besoins :

Créer une charte d’accueil pour embarquer tous les acteurs dans laquelle serait écrit
les engagements pour améliorer la qualité de I'accueil et de I'information sur notre
territoire.

Besoin d’organiser I'accueil de I'information de maniére flexible en fonction du type
d’hébergement, ou du site. Exemple : un hotel serait plus favorable a un
aménagement plus esthétique (cadre, mobilier, joli carte touristique, carte murale)
Besoin de mettre en place des bornes d’accueil avec tablettes interactives, écran de
diffusion pour soulager les endroits a forte fréquentation comme les sites TH.

Besoin de vidéos promotionnelles , screentour pour certains établissements

Besoin d’une carte touristique esthétique en mode illustration déclinée par zone
géographique « Vous étes ici » a afficher dans les lieux d’accueils et pourquoi en
vendre en boutique souvenir.

Besoin de formation des stagiaires ou personnels saisonniers

Besoin d’éductours a destination des prestataires touristiques

Besoin de I'OT dans I'aide de la gestion des stocks des dépliants

Obtenir des conseils aupres de I'OT

Besoin d’outils numériques (application) avec des cartes détaillées et des
informations qui vont bien au-dela du territoire administratif...

Continuer les éditions de I'OT : carte touristique de I'OT / guide famille / carte vtt
Travailler avec I’OT sur la proposition de circuits, suggestions de lieux hors des
sentiers battus, au départ des principaux villages disposant de I’hébergement
touristique (a 30 min, 1h, 2h ... a pied, a vélo...)

Envisager des enquétes clientéle sur I'aire du Larzac pour connaftre les attentes de la
clientéle flexible d’avant et d’aprés-saison.

S’appuyer sur des structures qui font des pots d’accueil et y convier les clients des
structures qui n’en font pas.

Pour le volet événementiel, développer le guide de I'accompagnant personnalisé
Mettre en place dans les structures hébergements, un book personnalisé vantant des
trésors cachés du territoire illustré par des témoignages de professionnels
hébergeurs qui donnent leur coup de coeur « visite ou activité »

Des freins ont été soulevés :

La qualité et la fiabilité de I'information sur I'ouverture des commerces, des
restaurants... sur des sites tres fréquentés ce qui peut susciter des retours négatifs
des clients lorsqu’ils trouvent portes closes méme en saison => s’appuyer sur une
liste de structures phare qui ont une période d’ouverture annuelle (ex. Le Restaurant
le 12)

La difficulté de se déplacer sur le territoire si on n’a pas de moyen de transport
Revoir la signalétique pour guider le flux de visiteurs d’un site a I'autre : axe Ste-
Eulalie/Viala

Sur certains lieux de visite a forte fréquentation en période estivale, difficulté a
renseigner en mode conseil personnalisé.
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Atelier pro de I'aprés-midi autour du « Message commun »

M. JEANJEAN — Centre archéologique Frédéric Hermet / Marie-Josée Laborie - Centre archéologique
Frédéric Hermet - Lapanouse Sport Nature Culture / Jean-Marie AZAIS — La Route Mondiale / Nicole
Chaudesaigues — Tour du Viala du Pas de Jaux / Mme Sicard / Jean Bourgeais - La Tour Garnier
Nathalie Pujol — OT Millau / Sandrine — Tour du Viala du Pas de Jaux / Coralie — La Couvertoirade /
Bertrand — Vélorail du Larzac / M. Philippe — Camping Le Vialaret / Laurent — Jasse du Larzac /
Raymond Sicard — Nant Aveyron Occitanie / Loic Ayral — Gravel Larzac experience / Julien Andurand —
ADAT Aveyron / Nadége Laurents - Camping le Roc qui parle / Arnaud André — Camping La DOURBIE
/ Laura et Marc Becdro — Hotel du Midi Papillon / Mme Ayot — Les Castels de Sorgues / Valérie
Lacombe — Le Gite / Clémence Rosa -Camping Autour de I’Aveyron / Mélissa Rouches —
Commanderie du Larzac / Isabelle Gely — Camping a la ferme de Castenau / Guilhemette Sobie —
Chateau de Latour / Cathy Gineste — Aire du larzac

Comment je présente le territoire “vous étes...”
.... Bienvenue chez nous
... Sur le plateau du Larzac
... Sur un site templier et hospitalier
... Sur un territoire marqué par I'agropastoralisme inscrit a 'UNESCO : la brebis qui fournit 2
produits le lait pour Roquefort, la peau pour la ganterie de Millau, avec un patrimoine
vernaculaire (bati, archéologique, géologique...) trés riche
... Sur un territoire naturel propice aux activités sportives
... dans I’Aveyron, en Occitanie
...une terre d’itinérance « historique »
... entre Millau et Lodeéve
... un territoire vivant avec une implantation humaine depuis le néolithique avec un fort
attachement des paysans du Larzac a leurs terres.
... entre Causses et Cévennes
... a la croisée des chemins

Les lieux, sites ou activités que j’indique (prescrit) le plus souvent (dans et hors territoire)
o Sites templiers et hospitaliers

Roquefort

Millau

Cantobre, la vallée de la Dourbie

Les cévennes

Le Mont-Aigoual

Les grottes Aven Armand Dargilan

La Cité de pierre, Parc du Theil

Les lieux emblématiques de la lutte du larzac

Les animations et fermes pédagogiques, |’Accroroc pour un public familial
o Marchés de pays

(NB : les prescriptions se font en fonction du temps dont dispose le visiteur)

O O 0O 0 0O o O O ©O

Dans les sites a forte fréquentation, le personnel d’accueil n’a pas toujours le temps de renseigner.
Quand il le fait, il ne présente pas forcément le territoire, il répond directement aux questions
posées. Il part de la demande puis élargi les propositions en fonction des centres d’intérét et pour les
personnes de passage (halte sur I’A75), les suggestions se font en fonction de la direction vers
laquelle ils se dirigent.

Dans un lieu comme La Jasse du Larzac, I'accueil se fait en convivialité autour d’un café. Le
renseignement/échange/partage s’oriente autour des centres d’intérét du visiteur.

Document de synthése réalisé par I'’équipe de I'OT Larzac et Vallées



Ayant aussi une boutique (produits locaux et artisanat), il présente aussi le territoire en parlant des
habitants et de leur savoir-faire.

Quel message commun ? Qu’est-ce qui hous caractérise, qui nous différencie ?

Des éléments généraux dans le message commun mais peu différenciateurs : les grands espaces, la
variété de paysages, la nature, le sport, la riviere, baignade, les produits locaux, I’artisanat...

Ce qui nous différencie : les éléments patrimoniaux de I’agropastoralisme (lavogne, jasse, buissiére...)
la brebis assimilée a une mére nourriciere

Espace de liberté, de calme et de solitude idéal pour se ressourcer, se déconnecter

Espace protégé puisque dans un PNR et dans un bien inscrit a 'UNESCO (élément de différenciation
mais pas trop pergu par le visiteur)

Le point fort de ce territoire, c’est la forte valeur humaine : « ici pas besoin du Wifi, notre réseau
c’est 'humain » « notre intelligence n’est pas artificielle, elle est authentique et vrai ».

La valeur humaine cristallise notre histoire et notre présent :

- Agropastoralisme avec en 1¢' lieu les chevaliers Templiers-Hospitaliers qui ont contribué a
I'aménagement du territoire pastorale et ensuite le classement a I’'lUNESCO qui valorise les
paysages, le petit patrimoine et les savoir-faire lié a I’élevage de brebis.

- Pays de résistance avec La lutte du Larzac : des paysans, attachés a leur terre, qui se sont
battus pour avoir justice et garder leurs fermes. Opposition par rapport a la violence dans la
facon dont ils ont appris le projet d’extension a la TV et la maniére non violente de leur lutte.
La S.C.T.L = gestion collective de la terre = offrir la possibilité a 'humain, aux paysans de
s’installer.

- Valoriser 'humain qui fabrique les produits (artisans, producteurs...) en racontant leur
histoire, les étapes de fabrication, les valeurs qu’ils souhaitent transmettre... Fabriquer
guelque chose prend du temps, en opposition avec le diktat d’'immédiateté d’aujourd’hui.

Par quel moyen valoriser I’humain ? A travers la mise en place de lieux d’accueil transversaux, de
convivialité et d’échange.
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