
 

 

 

 

 

 

Membres présents 

Cf feuille de présence 

 

Membres excusés représentées par pouvoir 

 Gîte Chapelle - Rousson, Nicole Chapelle Rousson, donne procuration à Jean-François Velay 

 Skite Sainte Foy, Frère Jean, donne procuration à Laurent Plantier 

 Gîte et chambres d’hôtes les Secrets du Runel, Gilles et Christine Mercier, donnent procuration à 

Clara Arbousset 

 Mas du Coupétadou, Stéphane Dupré, donne procuration à Daniel Barberio 

 Mairie de Saint Julien des Points, André Deleuze, donne procuration à Alain Larnac 

 Association des Métiers d’Art en Cévennes, Josiane Dulac, donne procuration à Florence Plantier 

 Association l’Arbre aux abeilles, Jean-Paul Velay, donne procuration à Laurent Arbousset 

 

Autres membres excusés 

 Grotte de Dargilan, Marie-Laure Passet Dhont  

 Camping Lou Treillat, Patrick et Catherine Roux 

 Mas de la Taillade, Michel Salles 

 Mairie de Saint Germain de Calberte, Solenn Maziarz 

 Association du Céfédé à la ligne verte, Guy Benoit 

 

Bilan moral de l’office de tourisme 

Monsieur Laurent Plantier, Président de l’office de tourisme, accueille l’ensemble des présents à l’Assemblée 

Générale, les remercie pour leur présence et leur participation et remercie également la municipalité de 

Saint Etienne Vallée Française de nous accueillir dans leurs locaux. Il présente les grandes lignes de l’année 

passée et l’équipe de l’office de tourisme qui va animer cette réunion. 

 

Mission et rapport financier - CR 2020 

Josiane Dulac, trésorière de l’office de tourisme et le commissaire aux comptes ne peuvent être présents 

pour des raisons de santé. Le budget 2020 est présenté par Lucie Bonicel. 

le 1er décembre 2021 à Saint Etienne Vallée Française 



 

 

Vote du rapport du commissaire aux comptes 2020  

Le rapport financier 2020, validé par notre cabinet comptable – AGC Lozère –, et notre commissaire aux 

comptes – Axiome Audit – est voté à l’unanimité. 

 

Prévisionnel 2021 

Présentation du prévisionnel 2021 par Lucie Bonicel. 

Vote du prévisionnel 2021 

Le budget prévisionnel 2021 est voté à l’unanimité. 

 

Présentation des actions 2020 / 2021 sur la destination Cévennes Mont Lozère 

Bilan général, présenté par Lucie 

En 2020 avec la crise sanitaire, les chiffres de fréquentation sont en baisse sur les ailes de saisons. Ils sont 

en légère baisse sur la saison estivale, mais surtout dû au fait que les visiteurs ne rentraient pas en groupe. 

La fréquentation des locaux d’accueil de l’Office de tourisme de janvier à décembre 2020 est de 17 934 

visiteurs. Ces chiffres vont à l’encontre du ressenti sur place et de la hausse de nos autres services. 

Nous constatons en effet une énorme hausse des appels téléphoniques sur notre standard cette année (+ 

de 30 %), beaucoup de demandes d'hébergement de dernière minute, et de demandes d’inscriptions aux 

différentes animations. D’autre part, nous avons constaté que, chez les hébergeurs partenaires à l’office de 

tourisme, du 14 juillet au 23 août une grande partie des hébergements de notre secteur étaient complets. 

Les demandes d’informations par mail ont quant à elles fortement augmenté en 2020 : +84% par rapport 

à 2019.  

 

Le chiffre d'affaires 2020 est quant à lui stable : 24 587 €, soit - 4% malgré les deux confinements et une 

baisse de la fréquentation.  

 

La fréquentation de mai à septembre 2021 sur l’ensemble de nos bureaux est de 15 203 visiteurs. C’est en 

légère baisse, les visiteurs ne rentrent toujours pas en groupe. 

Cette baisse est en adéquation avec la hausse des appels au standard téléphonique de plus de de 35 % entre 

mai et août et l’augmentation de la fréquentation du site sur mobile sur la même période.  

 

Le chiffre d’affaires de la boutique a quant à lui bondi : 29 369,29 € (au 30 septembre). C’est plus de 27 % 

par rapport à 2020 sur la même période. 

 

Top 3 des demandes tout bureaux d’information touristique (B.I.T.) confondus : 

 Information pratique : recherche d’hébergement, plan de village, localisation d’un lieu connu, … 

 Activités de loisirs : site à visiter, parc à thème, musée, … 

 Activités sportives : randonnées, vélo, canoë, … 



 

La part des visiteurs étrangers remonte cette saison : 95% de visiteurs français et 5% étranger (taux qui a 

augmenté sur l’arrière-saison). Le top 3 des visiteurs étrangers : 

1- Les belges, 

2-  les allemands  

3- les néerlandais.  

En ailes de saisons, les visiteurs issus des départements limitrophes sont les plus nombreux (Gard, Hérault, 

Bouches du Rhône). 

Projets structurants, présentés par Charles 

En 2020 nous avons travaillé en partenariat avec l’association Drailles et chemins camisards en Cévennes 

avec l’édition d’une brochure de 60 pages qui détaille 5 boucles différentes ainsi qu’une édition d’une 

brochure d’appel en anglais de 12 pages.  

Nous avons également poursuivi notre travail au sein du Grand Site Occitanie (GSO) Cévennes. 

Bilan des travaux sur les sentiers de petite randonnée 

 Poursuite de la mise à jour des 32 fiches sentiers. 

 Pochettes sentiers par secteur en partenariat avec l’office de tourisme Gorges du Tarn Causses 

Cévennes 

Réseau d’itinéraires multi pratique des vallées cévenoles  

 2021-2022 : Première partie : étude du réseau  

 Cahier des charges, réunions avec les mairies, création d’un comité de pilotage, suivi des 

conventions de passage avec les référents de chaque mairie, suivi sur le terrain avec le bureau 

d'étude et cartographie, … 

 2023-2025 : Seconde partie : réalisation de travaux et aménagement du réseau 

Plans pratiques et historiques 

En 2021 nous avons mis en place de nouveaux plans de villages à Saint Etienne Vallée Française, Saint 

Germain de Calberte et au Pont de Montvert.  

Pour 2022 nous finalisons les plans de village du Collet de Dèze, de Sainte Croix Vallée Française et de 

Vialas. 

 

Ces plans de villages visent un public adulte. Le partenariat avec le département et Baludik nous permet de 

proposer des parcours numériques spécialement adaptés aux enfants. Actuellement ces parcours sont 

présents au Pont de Montvert en français et en anglais, à Saint Germain de Calberte en français, le parcours 

de Saint Etienne Vallée Française est en cours de réalisation et devrait sortir sous peu. 

L’application Baludik est téléchargeable gratuitement sur IOS et Android. 

Visites de fermes 2021, présentés par Lucille 

 16 agriculteurs participants 

 58 visites ont été réalisées sur 123 prévues (43% des visites annulées faute de participants, et 10% 

des visites ont été annulées par les producteurs) 

 489 participants dont 159 enfants et 330 adultes 

 Communication spécifique créée en interne (affiches et site internet) 



 

Itinéraires cyclo  

17 itinéraires cyclo ont été mis en ligne sur notre site internet. Ces itinéraires de plusieurs niveaux 

comprennent une carte, une trace GPX et des informations pratiques.  

Mis à jour brochure GR68  

Un travail de mise à jour avait été effectué en 2020. Ce travail nous a permis de rééditer la brochure au 

premier trimestre 2021 avec plus d’informations sur les parcours (km de points à points, itinéraires 

proposés ou à la carte, …). 

Classement et marque qualité tourisme, présentés par Christine 

Obtention de la Marque qualité Tourisme suite à deux audits  

 L’audit complet ou documentaire en novembre 2020 : plus de 93% de réussite 

 L’audit en client mystère de juin à septembre 2021 : plus de 88 % de réussite 

  Nous avons obtenu le droit d’usage de la Marque pour une durée de 5 ans. 

Obtention du classement en catégorie II 

Notre dossier de demande de classement en catégorie II a été validé par un arrêté préfectoral du 13 avril 

2021 pour une durée de 5 ans. 

Le SADI – schéma d’accueil et de diffusion de l’information 

Le SADI est un document initialement demandé dans le cadre de la mise en place de la démarche qualité.  

C’est un outil nous permettant de construire une stratégie pour accueillir nos visiteurs en :  

  S’adaptant aux comportements des visiteurs 

  Mettant en place une véritable GRC – Gestion Relation Client – tout au long de son parcours 

(avant, pendant et après son séjour) 

  Repensant l’accueil à l’échelle du territoire 

  Prenant en compte les partenaires de l’Office de tourisme et de ses habitants 

  Repensant l’accueil de nos visiteurs qui n’est plus uniquement un accueil physique 

 

En 2020 nous avons créé ce SADI afin d’avoir un réel état des lieux de l’accueil et de la diffusion de 

l’information sur notre territoire. Un plan d’action spécifique a été mis en place. 

Le but étant que tous les ans nous puissions mettre à jour ce SADI, avec l’équipe de l’office de tourisme, le 

bureau, le GQD – groupe qualité destination –, les élus et tous les membres qui souhaitent s’investir sur 

notre destination. 

 

Un SADI nous permet de nous questionner sur l’efficacité et la performance de nos actions, par rapport aux 

chiffres obtenus et aux constats effectués sur le terrain. Est-il nécessaire que nous conservions l’ensemble 

de nos bureaux d’information ? Leurs périodes et horaires d’ouverture sont-ils pertinents ? Où doit-on être 

ou ne pas être pour capter davantage de visiteurs ? Doit-on se déplacer pour faire de l’accueil sur les sites 

touristiques de notre destination pour aller les chercher là où ils sont ? Autant d’interrogations qui nous 

permettent de réfléchir à des actions / évolutions à réaliser dans le cadre de la stratégie d’accueil et de 

diffusion de l’information de l’office de tourisme.  



 

Projet LEADER d’équipement des B.I.T. et de développement numérique de l’OT, 

présenté par Léa 

En 2019, le projet d’équipement des bureaux d’information touristique et de développement numérique 

de l’OT a vu le jour. Il se décline en 3 volets : 

 Création d’une version mobile du site internet 

 Equipement des B.I.T. en tablettes tactiles 

 Réaménagement des bureaux d’information de l’office de tourisme (hormis celui du Pont de 

Montvert, englobé par le projet de la Maison du Mont Lozère) 

 

Le coût total du projet est de 74 154 €.  

 

En 2019, nous avons monté un dossier auprès du GAL Causses Cévennes pour obtenir des financements 

européens issus du programme LEADER pour ce projet porté par l’OT. Nous avons obtenu l’accord de 

financement du GAL à hauteur de 47 396 €, soit 64% du projet ainsi qu’un financement du Conseil 

Départemental à hauteur de 11 927 € soit 16%. Ce projet est donc financé à 80% + 20% d’autofinancement 

de l’OT.  

Chronologie du projet : 

 2019 : Montage du dossier GAL + lancement appel d’offre pour un reportage photo 

 2020 :  

 Création de la version mobile du site internet,  

 Investissement et installation aménagement extérieur (panneaux d’affichage, poubelles, 

devantures, signalétique, supports vélo),  

 Recensement des besoins en investissement par antenne,  

 Demande aux Mairies la résolution de problèmes structurels dans les locaux des bureaux, 

 Lancement appel d’offre auprès d’architectes pour l’aménagement des bureaux. 

 2021 : 

 Achat des tablettes tactiles pour la saison, 

 Travail avec le cabinet d’architectes pour l’aménagement des bureaux. 

Fin du projet prévue à la fin de l’année 2022.  

Accompagnement des socio-professionnels du tourisme 2020, présenté par Morgane 

Pour l’année 2020, une partie importante des actions programmées ont dû être annulées à cause de la crise 

du Covid-19. Nous avons toutefois pu maintenir deux formations :  

 Introduction pour mettre en œuvre la RGPD dans une petite entreprise : 13 participants (+ 1 

équipe OT) en visio  

 Ciel étoilé : 11 participants (+ 3 équipe OT) au village vacances du Serre de la Can à Saint 

Germain de Calberte 

 

Nous avons pu réaliser 5 visites chez des prestataires en début d’année 2020, ensuite avec l’arrivée du 

confinement, nous avons contacté la totalité de nos partenaires professionnels (41% des prestataires 

adhérents) par mail ou par téléphone pour faire un suivi de leur situation suite à la crise du Covid-19. 



 

Nous avons envoyé, 2 fois plus de newsletter en 2020 qu’en 2019 pour faire circuler les informations 

importantes sur les impacts de la COVID le plus rapidement possible et avons renouvelé l’espace pro sur le 

site internet. 

 

En ce qui concerne l’année 2021, qui a été rythmée à nouveau par des confinements et des interdictions de 

se rassembler, nous avons maintenu nos actions de promotion :  

• Accompagnement au numérique : 1 nouveau site Digitalyz mis en ligne et 1 en cours de 

construction, 

• Promotion des offres de nos partenaires sur nos outils numériques et papier, 

• Collecte des disponibilités. 

 

Nous avons également mis en place un groupe Facebook « Entre pro - Cévennes Mont Lo » que nous vous 

invitons à rejoindre si vous n’en êtes pas encore membre. Il nous permet de diffuser des informations en 

temps réel et d'échanger sur différents sujets. Ce groupe vient en supplément de la newsletter mensuelle, 

pour les personnes qui souhaitent rester informées de l’actualité de l’OT et qui consultent moins leurs 

mails.  

 

Nous avons également pu reprendre les visites de prestataires quelques temps avant la saison. Ce qui nous 

a permis de visiter 6 de nos partenaires dont une visite de classement accompagnée par le CDT, ainsi que 5 

nouvelles structures ou de nouveaux repreneurs.  

Communication, présenté par Vincent  

La crise sanitaire a impacté la communication de l’office en 2020 notamment avec les salons et les 

événements majeurs qui ont été annulés. Les animations ont quant à elles pu avoir lieu en saison, nous 

avons continué à assurer leur promotion avec des campagnes d’envoi à près de 700 personnes. 

 

Nous avons également continué à travailler sur les réseaux sociaux (Facebook et Instagram) en adaptant 

notre ligne éditoriale aux différents confinements.  

 

La plus grosse nouveauté de l’année 2020 est arrivée en octobre 2020 : le nouveau site internet 

www.cevennes-montlozere.com c’est : 

 Une vitrine numérique de la destination pour accompagner nos visiteurs dans chacune des 

étapes de son cycle de vacances 

 Un site nouvelle génération plus intuitif et ergonomique, au design moderne et attrayant 

 Un site entièrement responsive, pensé pour s’adapter aux mobiles et tablettes 

 Un site reflétant l’identité de la destination et mettant en avant la diversité de l’offre du territoire 

par ses visuels et son approche éditoriale 

 Un site incluant de nouvelles fonctionnalités : réservation en ligne, avis client, carte interactive, 

traduction en anglais, moteur de recherche « selon mes préférences » 

 

Nous avons également poursuivi l’édition de nos brochures papier avec trois nouveautés :  

 Le guide destination 

 Le guide gastronomie 

 Le guide hébergement 

 



 

Nous avons également poursuivi l’édition de la carte touristique.  

 Ces guides ciblés permettent de répondre au plus juste à la demande de nos visiteurs.  

 

En 2021, nos éditions papiers ont été renouvelées, mais imprimé en un plus grand nombre d’exemplaires.  

Les programmes d’animations ont continué à être envoyés.  

 

Au niveau de la presse et des radios : 

 14 interviews réalisées sur Radio Interval 

 Poursuite de l’envoi des communiqués de presse sur l’ensemble de la destination  

 Accueil presse : plusieurs contacts presse ont eu lieu en 2021, un article est paru suite à un accueil 

du Figaro au Pic Cassini. 

 

2021 nous a également permis de faire le bilan du site internet, en effet, nous avons pu observer une année 

complète de fonctionnement du site, qui nous permet d’avoir des chiffres plus affinés : 

- 100 248 visiteurs (+42%) 

- 635 516 pages vues (+116%) 

- 5,2 pages/session (+60%) 

- 51 432 utilisations via mobile (51%) avec une augmentation significative de cette utilisation durant 

la saison (75%) 

 

Semaine du gout 2021 :  

La semaine du goût avait lieu cette année entre le 10 et le 17 octobre 2021, 9 restaurateurs se sont engagés 

à nos côtés avec des repas de qualité. Une soirée Soupe Party a également eu lieu au Pont de Montvert. 

 

Questions diverses : 

Sentiers :  

David Raydon, président de la commission tourisme de la communauté de communes des Cévennes au 

Mont Lozère fait un point sur le projet de création d’un réseau d’itinéraires multi pratique sur les vallées 

cévenoles.  

 

La création d'un réseau d’itinéraires multi pratique a plusieurs objectifs. Tout d'abord, il s'agit 

d'homogénéiser et de restructurer le réseau existant à l'échelle du territoire, en partenariat avec la 

communauté de communes des Cévennes au Mont Lozère, le Parc national des Cévennes et le département 

de la Lozère, et ceci en accord avec les projets de dynamisation des grandes itinérances et les fédérations 

sportives concernées.  

 

Il s'agit de créer des aménagements adaptés, homogènes et cohérents sur l’ensemble du territoire de notre 

communauté de communes, en effet celle-ci a vu une offre aménagée sur la partie nord (sur les communes 

de Pont de Montvert Sud Mont Lozère, Ventalon en Cévennes et Vialas) grâce au Pôle de Pleine Nature du 

Mont Lozère.  

 

Actuellement, David Raydon, Laurent Plantier (Président de l’OT) et Charles Pâques (référent sentier à l’OT) 

vont à la rencontre des 16 communes au sud du territoire afin de leur présenter le projet, de faire un état 

des lieux de l’existant et d’étudier ensemble ce qu’il est possible de faire.  



 

Démarche qualité : points sur le traitement des réclamations à l’office de tourisme 

A la demande de Laurent Plantier, Christine explique la procédure de traitement des réclamations à l’office 

de tourisme. Dans le cadre de la démarche qualité, l’office de tourisme se doit de suivre une procédure 

précise en cas de réclamation. D’abord, une réclamation doit être écrite et nominative pour être traitée 

comme telle, si le visiteur souhaite rester anonyme nous lui proposons de de compléter ce qu’on appelle 

une « fiche de suggestion », qui n’est pas soumise à la même procédure de traitement.  

 

Nous sommes soumis à la procédure suivante pour une réclamation :  

1) Accuser réception de la réclamation 

2) Envoyer un mail avec une copie de la réclamation à l’acteur concerné par celle-ci en demandant 

des explications / précisions afin qu’il puisse en prendre connaissance et apporter une réponse. 

3) Si l’acteur concerné répond, transmettre sa réponse au visiteur. 

4) Si nous n’obtenons pas de réponse dans les 8 jours suivant l’envoi du mail, relancer.  

5) Si après relance nous n’obtenons pas de réponse, informer le visiteur que la personne concernée 

n’a pas souhaité lui apporter de réponse.  

 

Si un prestataire reçoit plusieurs fois des réclamations similaires, ou si plusieurs réclamations restent sans 

réponse, nous l’évoquerons à la prochaine réunion du groupe qualité de destination. 

Christine rappelle que nous nous devons d’avoir un rôle de médiateur, mais qu’en aucun cas nous 

n’émettons de jugement envers la structure ou l’administration concernée par la réclamation. L’objectif est 

la prise en compte de la plainte du visiteur, sa transmission auprès de la structure concernée et la résolution 

du conflit ou la facilitation d’un accord entre les deux parties.  

 

La question de la présentation du territoire est également évoquée. 

Lors du dernier GQD, Brigitte Chapelle du Parc national des Cévennes nous a évoqué l’idée de présenter le 

territoire de façon humoristique afin par exemple d’indiquer aux visiteurs d’avoir de l’argent liquide avant 

de se déplacer sur notre territoire car il n’y a pas forcément de DAB, que nos routes sont étroites et donc 

de prévoir le temps de route nécessaire à l’avance (comme nous le présentons sur nos guides), …  

 

16h15 : Fin de l’assemblée générale de l’office de tourisme des Cévennes au Mont Lozère 































































TOTAL ACHATS 20 000,00 € TOTAL PRODUITS 60 872,73 €

Achats de marchandises 20 000,00 € Ventes de documents 27 500,00 €

Adhésions 29 500,00 €

TOTAL SERVICES EXTERIEURS 39 684,15 € Prestation fête de l'abeille noire 1 000,00 €

Téléphone - internet 7 100,00 € Reversement IBS imprimante 1 070,00 €

WIFI + EDF Pont de Montvert 1 517,61 € Reversement EDF - wifi mairie pont de Montvert 1 517,61 €

Wifi le collet de deze 142,56 € Reversement Wifi mairie St Germain 142,56 €

Wifi saint germain de calberte 142,56 € Reversement Wifi mairie St Germain 142,56 €

Assurances locaux 681,58 €

location de salle 100,00 €

Frais postaux 1 604,65 € TOTAL SUBVENTIONS 191 654,03 €

Cotisations Frotsi, FNOTSI 1 308,75 €
Communauté de Communes des Cévennes au 

Mont Lozère
92 000,00 €

Frais d'impression 7 394,63 €
Communauté de Communes des Cévennes au 

Mont Lozère - Subvention exceptionnelle
5 000,00 €

Frais de maintenance - gestion site internet + 

modifications
3 000,00 €

Conseil Départemental de la Lozère - aide au 

fonctionnement OT
15 250,00 €

Bureautique + frais COVID 2 200,00 €
Dotation Canton Saint Etienne du Valdonnez - 

Sophie Pantel Francis Courtes
13 000,00 €

Frais de classement Marque Qualité tourisme - 

auditeur, OTF -
1 698,00 €

Dotation Canton Collet de Dèze - Michèle 

Manoa Robert Aigouin
10 000,00 €

Honoraires AGC 4 800,00 €
Conseil Départemental de la Lozère - projet 

LEADER
7 000,00 €

Honoraire commissaire aux comptes 3 633,66 € LEADER Causses Cévennes 47 404,03 €

logiciel Aloa - gestion de temps 513,00 €
GR68 tour du mont lozère - réédition de la 

brochure
2 000,00 €

logiciel Aloa - gestion boutique 1 188,00 €

location imprimante ricoh 1 070,00 €

location imprimante + impression 1 589,15 € TAXE DE SEJOURS 57 000,00 €

Reversement par la communauté de communes 57 000,00 €

TOTAL FRAIS DE PERSONNEL 188 751,58 €

Salaires / charges sociales/ mutuelle 180 200,00 €

AGEFOS - formation 1 500,00 €

Frais de restauration 1 000,00 €

Frais de voiture - frais kilométrique 4 357,87 €

Assurance voiture 787,37 €

CMIST 906,34 €

TOTAL INVESTISSEMENTS 800,00 €

Promotion salon  800,00 €

REAMENAGEMENT DES B.I.T. 53 640,00 €

Etude préalable d'un architecte pour la création 

d'un parcours client adapté
12 960,00 €

Travaux d'aménagement suivant l'édude de 

l'architecte - Banques d'accueil avec outils 

numérique, îlots, étagères, meubles, panneaux 

d'affichage,… sur 5 B.I.T.

40 680,00 €

DEVELOPPEMENT NUMERIQUE 3 651,04 €

5 tablettes tactiles + protections 3 651,04 €

CHEMINS DE L'AGROPASTORALISME 3 000,00 €

Impression brochure GR 68 3 000,00 €

TOTAL CHARGES TOTAL PRODUITS

Prévisionnel 2021

CHARGES PRODUITS

309 526,76 €309 526,77 €


