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INTRODUCTION :

Cette année 2022 a été marqué par de nombreux changements. L’EPIC a repris la gestion totale du
Camping Municipal La Pinède de Banyuls avec une équipe dédiée. L’ensemble de l’équipe s’est mobilisée
pour développer les deux structures. Du côté de l’OT, il y a eu du mouvement de personnel suite au départ de
trois de nos agents. Nous avons retrouvé un équilibre en cette fin d’année 2022 avec l’arrivée des nouveaux
agents. De nouvelles perspectives et une nouvelle dynamique s’est alors mise en place suite à une intégration
réussie.

Nous aborderons dans la première partie de ce rapport, l’auto-évaluation de notre travail sur l’année,
puis nous présenterons le bilan de l’écoute client et pour terminer, nous fixerons les objectifs Qualité pour
2023.

I – AUTO-EVALUATION DE NOTRE TRAVAIL SUR L’ANNEE :

Cette année nous avons pu nous rendre compte une nouvelle fois que la démarche qualité faisait
partie intégrante de notre fonctionnement et que la méthodologie de travail mise en place permet de garder le
cap et les objectifs en tête malgré de gros chamboulement suite au départ de 3 agents. Nous avons su faire
un état des priorités, assurer une continuité de service, et maintenir nos engagements vis-à-vis de nos clients
et partenaires.

Notre expérience Qualité nous a permis également de cadrer la reprise du camping municipal tant au
niveau du fonctionnement et organisation des services mais aussi au niveau de la mise en place des outils de
travail, la reprise de la régie et la mise en place d’un parcours de suivi client. Notre objectif est l’obtention en
2023 de la troisième étoile et la mise en route d’une démarche qualité camping.

Retour sur nos objectives qualités 2022 :

- Poursuite de notre travail sur la démarche qualité : Cette année nous avons souhaité nous
approprier la démarche qualité, assouplir notre démarche au quotidien tout en gardant un cadre solide.
L’ensemble des documents qualité ont été révisés en ce sens. Nous avons instauré une nouvelle dynamique
qualité ou chaque agent peut interagir et proposer une évolution. Nous avons totalement repensé nos outils de
communication interne pour que les informations soient plus accessibles et partagées.

Nous avons mis l’accent sur la formation de nos agents et conseiller en séjour grâce notamment au
Webqual. Nous avons professionnalisé nos outils, agenda électronique, outil de gestion du temps pour le RH
Aloha, Logiciel de Caisse commun avec les autres OT de la Côte. L’ensemble des agents ont été formés aux
nouveaux outils. Nous avons mis un point d’honneur à intégrer et former les nouveaux entrants. Apporter un
accompagnement aux régisseurs sur la tenue des comptes de régies. Malgré ses difficultés et le manque de
personnel en raison des tensions de recrutement nous sommes restés soudés et unis pour assurer nos
missions. Depuis l’arrivée des nouveaux agents en cette fin 2022, nous réorganisons les services pour une
intégration et une prise de poste réussie.

- Intégrer dans notre fonctionnement et dans notre démarche qualité les ODD du territoire, en
faire la promotion et sensibiliser le public. Nous sommes partenaires fort de la commune sur les
engagements ODD. Nous avons adopté dans notre fonctionnement une politique éco responsable. Nous
avons réduit considérablement nos impressions et notre stock de documentation touristique grâce à une
gestion du stock résonné. A l’image de Vendanges en Fêtes ou nous n’avons pas édité de programme papier.
Nous faisons en revanche des impressions à la demande comme lors des recherches d’hébergements par
exemple. Depuis plusieurs années, nous n’avons plus de guide des hébergements papier.
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Sur les ODD de la ville, nous faisons la sensibilisation auprès de nos visiteurs, de la pédagogie sur le
choix des actions mise en place. Nous sommes également à l’écoute de nos visiteurs sur les pistes
d’améliorations qu’ils pourraient nous donner.

- Poursuivre le travail de sensibilisation aux démarches qualité : Accompagner les porteurs de
projets : la Mairie de Banyuls vers une certification qualité. Accompagner le Camping vers l’obtention
de sa troisième étoile. Promouvoir le classement des hébergements et la démarche qualité auprès de
nos prestataires. Nous mettons un point d’honneur à accompagner nos partenaires dans leurs démarches.
Faire le partage de notre expérience afin de leur donner les clés pour se professionnaliser. C’est dans cette
idée que nous avons déployé nos services complémentaires tel que le reportage photos, vidéos ou encore nos
ateliers numériques afin d’avancer main dans la main avec nos partenaires dans le sens de notre démarche
de progrès. Sur notre commune, le partage d’expériences fonctionne et fédère. Nous avons aujourd’hui plus
de 190 meublés, nous avons triplé depuis 2018. Enfin nous accompagnons chaque nouveau propriétaire ou
commerçant pour lui expliquer notre fonctionnement et les démarche à suivre et nous proposons notre
partenariat afin d’exposer nos volontés d’être liés à nos commerçants et hébergeurs.

- Optimiser la réorganisation des services afin d’intégrer pleinement et naturellement la gestion
du camping municipal la pinède. Cela n’a pas toujours été simple de gérer les dossiers sur les deux
structures sans l’expérience camping et sur une année de démarrage mais nous nous sommes bien organisés
et nous avons su trouver des solutions pour chaque problématique. Nous avons su répartir les rôles de
chacun et s’entraider entre les services. Mettre en place une organisation RH, des plannings cohérents. Les
objectifs CA sont atteints. La bonne entente entre la Mairie, les services communication, techniques OT et
Camping a été primordiale pour la réussite de cette année.

- Notre site internet : Enrichir le contenu, toujours améliorer nos chiffres de vente en ligne afin de mettre
en place un vrai espace de boutique en ligne et faciliter les réservations, étoffer notre espace professionnel et
faire traduire notre site en Anglais et Espagnol. Poursuivre la gestion de réseaux sociaux, créer du contenu et
gérer au mieux les avis clients. Développer notre stratégie de communication et adapter notre ligne éditoriale.
Sur ce point nous avons effectué les traductions de notre nouveau site internet. Le pôle communication a
travaillé sur des supports de communication percutants et qualitatifs afin de créer du contenu et faire vivre
notre site internet et nos différentes pages sur les RS. Un soin particulier a été accordé au traitement des
demandes sur les RS et ou encore sur la gestion des avis clients.

- Poursuivre la réorganisation de l’accueil : séparer l’accueil téléphonique et l’accueil physique le plus
possible. Repenser l’espace boutique et étoffer l’offre des produits à la vente. Mise en place d’un produit pour
enfants et renouveler nos outils numériques. Nous avons mis en place une organisation permettant aux
conseillers en séjour de pouvoir travailler leurs dossiers administratifs (régie…) en back office et focaliser sa
mission accueil sur du conseil en séjour et accueil des visiteurs. En ce sens le plus possible l’accueil
téléphonique est séparé de l’accueil physique. Sur le plan du réaménagement du hall d’accueil nous avons un
projet mais nous avons eu besoin de faire un tour d’horizon pour trouver des inspirations et être certain de ce
que nous voulions. Une proposition sera faite le mois prochain.

- Renouveler nos ateliers numériques. En 2022, faute de moyens humains nous avons du repousser
ces ateliers à 2023.

- Proposer de nouvelles visites guidées tout en développant ce service pour les groupes et les
scolaires. Nous avons grâce au travail de nos guides préparé 3 parcours de visites + une visite
théâtralisée nocturne. Un circuit dédié aux enfants et aux familles Baludik est aussi en place. Nous
avons également proposé des ateliers et animations thématiques pour les enfants à halloween par
exemple ou Noël.

- Reconduction des Accueils Hors des Murs durant la saison 2022. Avec trois agents en moins cette
année et un recrutement tardif, nous n’avons pas renouvelé ces accueils hors les murs.

- Poursuivre la mise en œuvre de la stratégie « Grand Site Occitanie » dont nous faisons partie.

- Poursuivre le travail sur l’observatoire. Nous travaillons en étroite collaboration avec G2A avec les
autres OT de la Côte Vermeille, ceci nous permet d’obtenir des données chiffrées de fréquentation sur
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notre territoire afin de nous permettre d’adapter notre stratégie. D’une manière opérationnelle nous
faisons un travail de terrain pour convaincre nos hébergeurs d’adhérer à notre dispositif pour fiabiliser
les données. Cette démarche est également intéressante pour nous car elle nous permet d’obtenir des
données opérationnelles sur la provenance de nos visiteurs mais aussi sur l’activité des opérateurs
numériques leaders du marché.

- Poursuivre la mise en tourisme de l’espace muséographique du Mas Reig. Ce point est toujours a
l’étude car du retard a été pris sur l’ouverture de l’école de sommellerie et sa mise en tourisme. Nous
participons au projet et nous aiderons dès lors que cela sera possible.

- Consolider et développer notre stratégie touristique visant à placer l’habitant comme
ambassadeur et prescripteur de la destination. Nous travaillons quotidiennement dans ce sens.
Nous avons informé nos partenaires et commerçants de notre démarche de destination. Pour 2023,
nous allons décliner notre stratégie et la mettre en pratique. Nous avons fait une visite guidée de la
ville à nos commerçants, l’aquarium a ouvert ses portes aux comités de quartiers (habitants).

- Poursuivre le travail pour résoudre et solutionner le problème du logement des saisonniers et des
stagiaires de la commune. Sensibiliser nos propriétaires, leurs apporter des garanties pour sécuriser les
échanges entre nos saisonniers et les propriétaires. Pour cela la ville a signé une charte de partenariat avec
action Logement Services et Infojeunes66 (sur le volet de la cohabitation intergénérationnelle). Une de nos
agences a obtenue le label Louer Pour l’Emploi et le premier contrat de cohabitation intergénérationnel a été
signé sur la commune.

- Deuxième édition de Vendanges en Fête : nous avons coordonné la deuxième édition de vendanges en
Fêtes. Nous avons assuré l’organisation et la promotion de l’évènement. Commercialisé les produits à l’effigie
de la fête. Participé à la montée en gamme de l’évènement.

II – BILAN DES INDICATEURS QUALITE :

Au sein de la démarche nous avons mis en place plusieurs indicateurs qualité : Questionnaires de
satisfaction, suggestions et remarques, réclamations, dysfonctionnements. Le but étant de mesurer l’efficacité
de notre travail à travers l’identification de nos forces et faiblesses et mettre en place des actions correctives.

L’ensemble de nos indicateurs sont contrôlés par la RAQ et la direction. Les synthèses de nos
indicateurs sont faites et présentées à l’ensemble de l’équipe, au Groupe Qualité de Destination. Ce dernier a
pour but de nous suivre et de nous aider dans l’application de la démarche, de contrôler les résultats de nos
indicateurs, évoquer nos faiblesses et mettre en place des actions correctives afin d’améliorer nos résultats.
Tout au long de l’année, une veille est effectuée et si nous constatons un manquement ou estimons que
quelque chose peut être amélioré dans l’immédiat, une action corrective est mise en place instantanément.

Pour faciliter la gestion des indicateurs, les QS, suggestions / remarques, dysfonctionnements et
réclamations sont regroupés dans le document de communication interne consultable par tous les agents.

Bilan de nos indicateurs au cas par cas :

Questionnaires de satisfaction : Il faut rappeler que nous distribuons nos questionnaires de deux manières :
Par la remise systématique et par les questionnaires mis à disposition.

Naturellement nous optons pour la remise systématique ou nous laissons le choix aux clients, et les
incitons vivement à nous laisser un avis sur Google Mybusiness. Le taux de satisfaction de nos visiteurs est
supérieur à 95% cette année. Nous veillons au respect systématique des fondamentaux au niveau de l’accueil
clients, l’écoute, le questionnement, l’élargissement de la demande. Nous décidons de prendre le temps avec
nos clients et de rendre qualitatifs nos échanges. Nous sommes plus que jamais au service de nos visiteurs,
nous voulons leur proposer de vivre à Banyuls une expérience unique et les fidéliser.

Au fil des ans, le questionnaire de satisfaction est de moins en moins utilisé, trop lourd et trop conventionnel
pour nos visiteurs. Ainsi nous privilégions l’échange avec le conseiller en séjour qui collecte directement les
impressions de nos visiteurs et note les suggestions et remarques.
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Aujourd’hui l’expérience clients, l’accompagnement et la satisfaction de nos visiteurs sont nos priorités.

Google My Business :
Moyenne note (515 avis au total) : 4,2/5

Cette année encore nous avons maintenu le niveau de satisfaction et nos engagements pris auprès de nos
visiteurs. Leurs retours via Google My business sont pertinents, libres et sans filtres. Nous terminons toujours
sur une note positive et une réponse personnalisée en cohérence avec l’accueil qualitatif que nous proposons
à l’ensemble de nos visiteurs.

Nos réseaux sociaux :
Facebook :
Moyenne note : 4,5/5
Nombre de « j’aime » : 4324 ; nombre d’abonnés : 5000

Instagram :
3403 abonnés
Nous utilisons nos réseaux sociaux pour créer du contenu, informer les habitants et visiteurs sur les actualités
de la ville, nos animations, les nouveautés. Notre but étant d’offrir de la visibilité

Youtube :
553 abonnés
Nous utilisons ce réseau social pour mettre en avant les vidéos expérientielles tournées sur la destination,
mettre en avant et héberger les vidéos que nous vendons à nos partenaires (création de contenu qu’ils
peuvent également utiliser sur leurs supports). Nous nous servons également de notre chaine Youtube pour
héberger les vidéos que nous souhaitons intégrer à notre site internet.
Il n’y a pas de système d’avis ou de recommandations sur Youtube.
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Collecte des suggestions et remarques :

Sont comptabilisées en suggestions et remarques les réclamations sans coordonnées, les
commentaires sur les questionnaires de satisfaction ainsi que les éléments notés sur le tableau de
communication interne (qui regroupe notre outil de communication interne, nos suggestions remarques, nos
dysfonctionnements et les réclamations).

Remarques positives :

Points positifs :
- Qualité de l’accueil.
- Qualité des animations.
- Guide d’activités indispensable. Professionnalisme et sérieux des prestataires.
- Billetterie de plusieurs activités conventionnées en vente directement à l’OT.

Suggestions :
- Borne pour charger les téléphones.
- Indiquer la direction des toilettes publiques sur le bâtiment de l’OT.
- Manque de pistes cyclables et de plans pour les itinéraires vélos/VTT.
- Forte demande plages autorisées aux chiens ou au moins un espace dédié.
- Demande récurrente : Navette Musée Maillol.
- Mieux desservir la gare avec la navette municipale (arrêt seulement sur demande préalable auprès des
ateliers).
- Mieux desservir le camping hors juillet/août (ailes de saison).
- Mettre en place une navette nocturne ou des horaires plus tardifs pour manger au restaurant et rentrer après.

Points à améliorer :
- Pas assez d’animations et d’activités pour les enfants.
- Attention aux annulations de dernière minute des festivités.
- Pas assez de marchés nocturnes proches de Banyuls (marché des créateurs très apprécié).
- Hébergeurs meublés : penser à une mise à jour plus régulière des disponibilités via le lien envoyé par l’OT.
- Développer la billetterie en ligne car les gens réservent de plus en plus via Internet.
- Développer les produits de la boutique (physique et en ligne).
- Développer les ailes de saison (activités, animations).

Remarques:
- Stationnement payant : beaucoup de retours négatifs et/ou d’incompréhension en début de saison car l’info a
été donnée trop tardivement.
- Problème récurrent des SDF et marginaux autour de l’OT.
- Produits boutique : Monnaie de Paris très demandée.

Les réclamations :

Face à une réclamation, nous restons toujours très attentifs et réactifs face au client afin que ce dernier
comprenne notre volonté de bien faire et que sa mauvaise expérience soit exceptionnelle. Nous sommes très
exigeants sur l’offre que nous proposons ainsi que sur l’offre de nos partenaires. Nous sommes satisfaits de
voir qu’aujourd’hui la procédure de collecte et traitement des réclamations est encrée dans notre
fonctionnement et le protocole d’enregistrement et de traitement en devient naturel car l’ensemble du
personnel est sensibilisé.
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Les dysfonctionnements :

Ils sont enregistrés dans le tableau de communication interne / rubrique tableau des enregistrements
des dysfonctionnements. Sur ce point également le processus de recensement et de traitement est intégré par
l’ensemble de l’équipe et la résolution en est que plus fluide.
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La fréquentation à l’office de tourisme en 2022 :
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Une fréquentation en belle progression par rapport à 2021, une belle saison dans l’ensemble mais nous

n’avons pas encore atteint la fréquentation record de 2019.

COMPARATIFS VENTES BOUTIQUE / BILLETTERIE 2021 ET 2022 :

VENTES 2021
TTC

VENTES 2022
TTC

COMPARATIF
EN %

BOUTIQUE 66 996 80 429 + 20%

VENTES CPTE DE
TIERS

20 894 9 560 - 54%

VISITES O.T 2 040 1 135 - 44%

TOTAUX 89 930 91 124 +  1,33%

(VENTES 2022 = 91 124 = 1561€ Euresto de janvier à février et 89 563€ We Login  mars à
décembre 2022).

Si l’on compare les ventes 2022 à celle de l’année précédente nous constatons une très
légère hausse de : 1 ,33%.
En y regardant de plus près on remarque que la partie Boutique a eu une hausse
spectaculaire de 20%. Cela s’explique par de nouveaux produits qui sont venus étoffer notre
boutique (affiches, tote bag, pochettes et cartes postales sur Banyuls, la carte IGN, gourdes)
et qui ont eu beaucoup de succès mais aussi les ventes effectuées lors de l’évènement
« Vendanges en fête ».
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Par contre, les ventes pour compte de tiers ont chuté de plus de 50%. Cela s’explique
car :

- Pas de vente ATV en 2022 :
En effet, le prestataire Argelès Tourisme Voyages, a décidé de ne plus faire commercialiser,
dans notre OT, ses excursions en autocar qui représentait entre 4000 et 5000€ de nos ventes
chaque année soit 25% de nos ventes annuelles pour compte de tiers. Plus de départ de
Banyuls.

- Changement de prestataire pour les sorties en VTT avec départ sur Port-Vendres en 2022
(Départ OT et parking Baillaury en 2021 beaucoup de succès).

- La nouvelle génération réserve elle-même sur internet : demande de réservation en baisse à
l’OT mais les prestataires ont toujours autant de clients sinon plus. Par contre, nous sommes
sollicités pour avoir notre impression, notre retour d’expérience.

Notre site internet :
2022

- Taux de rebond : 34,32% (plus c'est bas mieux c'est !)
- Utilisateurs : 171 000
- Pages vues : 570 984

2021 (mise en ligne du nouveau site internet le 01/07/2021):
- Taux de rebond : 36%
- Utilisateurs : 118 364
- Pages vues : 404 431

Temps moyen passé sur le site = 2 minutes : c'est la moyenne nationale !

Notre place de marché :

Cette année, nous pouvons noter une belle évolution des ventes via la place de marché, + 40 000€ de CA
pour nos partenaires (sans commissionnement). En revanche moins de CA directement généré depuis notre
site internet qui peut s’expliquer par l’absence cette année de notre Excursionniste qui a arrêté les excursions
en bus au départ de Banyuls sur Mer.

2022 :
CA généré sur notre site web uniquement : 25 434.15 €
CA généré tous prestataires confondus : 158 894.57 €

2021 :
CA généré sur notre site web uniquement : 32 849.75 €
CA généré tous prestataires confondus : 118 872.07 €

L’ensemble de nos indicateurs permettent d’adapter notre stratégie et de corriger nos points faibles.
Globalement des thématiques sensibles restent bien identifiées comme le stationnement et de manière
générale la mobilité. Nos engagements clients sont respectés et nous allons perfectionner nos services pour
l’année à venir. Notre démarche qualité devient petit à petit plus fluide et plus libre aussi nous permettant
d’intégrer le processus qualité à l’ensemble des services de l’EPIC. Suite aux nouveaux recrutements que
nous avons fait en cette fin d’année, notre objectif est de consolider et de renforcer le service accueil, tenir nos
engagements clients et développer encore plus le lien avec nos partenaires afin de promouvoir la destination
ensemble et que notre OT soit la première vitrine de la ville.
III – NOS OBJECTIFS QUALITE POUR 2023 :

10



Afin de poursuivre notre travail sur la qualité en adéquation avec notre stratégie, nos objectifs et notre politique
pour l’année 2023 nous devons :

- Obtenir le renouvellement de la démarche qualité suite à l’audit les 9 et 10 Mars prochain. Maintenir
l’animation de la démarche qualité et gérer le post Audit avec un plan d’action dédié et la mise en place
d’actions correctives.

- Poursuivre les audits croisés et auditer nous même d’autres O.T. pour prendre conscience de nos
forces et faiblesse et avoir d’autres points de vue et comprendre ce qui est attendu.

- Poursuivre l’intégration des nouveaux entrants et la formation des agents sur les nouveaux outils.
Valoriser l’apprentissage du « travail ensemble ».

- Aller encore plus loin sur les engagements ODD du territoire, sensibiliser les publics.

- Poursuivre le travail de sensibilisation aux démarches qualité : Accompagner le Camping vers
l’obtention de sa troisième étoile. Promouvoir le classement des hébergements et la démarche qualité auprès
de nos prestataires.

- Déploiement de la stratégie marketing et du plan de communication de la ville.

- Poursuivre la gestion de réseaux sociaux, créer du contenu et gérer au mieux les avis clients.

- Repenser le guide bienvenue à Banyuls.

- Poursuivre la réorganisation de l’accueil et finaliser le projet.

- Reprendre nos ateliers numériques.

- Suite à l’arrivée de notre guide, création de circuits de visites.

- Reprise des Accueils Hors des Murs durant la saison 2023.

- Poursuivre la mise en œuvre de la stratégie « Grand Site Occitanie » dont nous faisons partie.

- Optimiser les données de l’Observatoire.

- Consolider et développer notre stratégie touristique visant à placer l’habitant comme ambassadeur et
prescripteur de la destination.

- Poursuivre le travail pour résoudre et solutionner le problème du logement des saisonniers et des
stagiaires de la commune.

Référent Qualité Le Directeur,

L. HEBERT A. MASCUNANO
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