=
ATTRACTIONS

"’TOURIS@

Digitalisation du
secteur

Colloque d’Automne | 18 octobre 2023 | Anhée et

Jardins d’Eau du Chateau d’Annevoie

£

Monsieur Serge CRAVATTE 3 A Wallonie
Directeur des Organismes touristiques et du  ~X* tourisme
Développement numérique N CGT




“w M
&2 Wallonie
) tourisme & wgll}-onia

N CGT

ENSEMBLE,'DEVELOPPONS UN TOURISME
DE QUALITE

Colloque d’automne
Attractions et Tourisme

Bioul

18 octobre 2023

Future plateforme digitale pour les acteurs du tourisme wallon
& site « Mon Bagage numérique »



Dématérialisation vs Digitalisation vs Transformation digitale

Orienté (accés aux) données

Tu encodes, je consulte, 'encode, tu consultes

Orienté (échanges) dans un systéme commun (« donnée au centre »)
. . g .. et on s'avertit quand on a modifié quelque chose
papier (virtuel)

Tu m’envoies ta demande,
je t'envoie ma reponse —
Logique ping-pong
(formulaire électronique,
signature/aire électronique,

accusé de réception Transformation
ou recommandé électronique, ...) ..
digitale

Digitalisation On fait autre chose

On fait la méme chose,
mais en changeant

d'optique
Orienté nouveaux usages
Dématé ria | isation Le but n'est plus de digitaliser,
. R mais d'utiliser les données dont on dispose et le
On fait la méme chose potentiel du digital pour développer de nouveaux
sans vraiment changer usages, services ou débouchés.

d'optique
(on fait du papier virtuel)



Exemples de plateformes digitales et commun dénominateur
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Points communs:

Je m’identifie, la plateforme me reconnait et me charge mon environnement.
(mes données, mon historique d’opérations, ma situation, mes opérations possibles, mes limites, ...).

J’encode simplement les données minimales relatives a ma demande (avec des vérifications en temps réel).
Ma demande est traitée de maniére (semi-)automatique. Je suis notifié de |'avancement du traitement.

Ma situation/mes données sont mises a jour a 'issue de |I'opération.

Je peux consulter en permanence ma situation.

Je peux imprimer (« matérialiser ») si je le souhaite ... mais je n'en ressens plus le besoin.

Digitalisation réussie = on a réussi non pas a transformer le papier en papier virtuel mais a supprimer I'intérét du papier !!!
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Et pour les acteurs du tourisme ? ... une plateforme transactionnelle similaire qui repose sur des données partagées

Menu variable
selon le type [

Mes préférences ]
d’acteur

[ Ma promotion ][ Ma commercialisation ][ Mes conventions de partenariat ][ Mes statistiques ][ ]

[ Mes attractions ][ Mes autorisations ][ Mes subventions J[ Mes appels a projets ][ Mes documents ]
ACTUS

Mes données ][ Mes notifications MonTourismeWaIIonie.be Bienvenue \
3 Serge Cravatte

/ Mes subventions

= Volet transactionnel

Une demande =

lancement d’un flux de
traitement (dossier)

L

Limitation des

[ Infrastructure }[ Travaux accessibilité PMR ][ ][ 50.000 € }[ En cours de valid ] I'encodage de la
[ Promotion }[ Marketing digital ][ }[ 20.000 € }[ Octroyé ] demande aux ty}:.)e,s et
plafonds autorisés

[ Appel a projets ][ Isolation ][ ][ 5.000 € }[ Liquidé ]

K [ Infrastructure }[ Aménagements sécurité incendie }[ }[ 5.000 € }[ Liquidé ] -




A terme donc: 2 plateformes complémentaires et intégrées

organisées selon les destinataires et la nature des informations a publier (et non plus leur émetteur)

Pour le touriste « connecté » Pour I'acteur touristique « connecté »
(B2C : Business to Customer) (B2B : Business to Business)

V15T Wallonia. be TourismeWallonie.be
Sans login Sans login

. . . Information li r r risti
Informations publiques pour touristes ormations publiques pour acteurs touristiques
ﬂvec login : zone personnelle \ - Infos plateforme
( . i \ Et/ou organismes

Avec login : zone personnelle e Informations partagées nfos offres Pivor

: a’ctfeur, en mode lecture & entre (tout ou partie ! - Infos site pro DDS
Informations propres a un touriste ecriture o des) acteurs, en lecture - Infos site web CGT
Ex : mes réservations, mes itinéraires Ex : Mes autorisations, mes seule (avec forum - Infos site web WBT
sféré subventions, mes offres, ... , - Infos WBT sur ORC

prereres, mon pass, ... ) . eventuel) - Actus
\\ My VIS TWallonia 'by \&\ MonTourismeWallonie.be / \ J// o

Des plateformes qui vont évoluer concomitamment!
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« Mars2023: lancement du cahier des charges (marché européen en 2 phases)
« 16 octobre 2023 : réception des BAFOs

* Nov/déc2023: attribution du marché

« Janvier 2024:  démarrage de la mise en ceuvre

« Octobre 2024 : premiére version opérationnelle

« ->janvier 2027 : travail par phases pour délivrer I'ensemble des fonctionnalités

prevues
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Beau projet coporté par le CGT et VISITWallonia: « visionnaire », ambitieux , fédérateur,
extensible, pas simple ... mais réaliste (retours tous trés positifs)

Belle architecture informatique globale/commune/unique/intégrée ... et belle boite a outils

Nouvel environnement de travail et collaboratif pour tous les acteurs du tourisme, avec
centralisation des informations et des interactions

Des bénéfices multiples a divers niveaux : réduction des erreurs, informations et états
d'avancement en temps réel, partage des informations, efficience dans les traitements, ...

Un gros travail de fond a effectuer par le CGT et VISITWallonia en amonteten//:
consolidation des données, standardisation des processus, évolution des mentalités,
accompagnement au changement, ...
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Le projet et le site « Mon bagage numérique »




Le contexte du projet

Pour répondre a quels enjeux ?

* Améliorer la maturité digitale des opérateurs et organismes touristiques afin de répondre aux attentes et exigences
des touristes

Avec quels objectifs opérationnels?

]

* Accompagner la digitalisation et la professionnalisation des opérateurs :

Les aider a mieux comprendre le sens et I'intérét du digital

Savoir comment le digital peut améliorer I'expérience client

Pouvoir définir ses objectifs

Etre aiguillé vers les actions de développement des compétences pertinentes
Bénéficier d’'un accompagnement personnalisé

YVVVYYVY

* Renforcer les synergies entre les professionnels de la formation et le secteur du Tourisme

Comment ? via un site web (Mon bagage numérique) et un systeme de vouchers numériques



Les étapes du projet

Comprendre les
attentes et les
besoins du secteur

Tester le projet et
communiquer

Recenser les offres Combler les « trous
qui existent déja dans la raquette »

o Interviews de 8
organismes touristiques

o Constituer un catalogue o Proposer des actions

pertinent complémentaires o Phase de tests entre le

accessibles via les 22/08 et le 21/09
vouchers numériques

o Immersions auprés d’une
vingtaine d’opérateurs
touristiques

o S’accorder avec les

acteurs de formation o 09/10 : lancement officiel

pour proposer un o S’accorder sur le dispositif Evaluation rézuliore
N . . ) - o Evaluati uli
o Enquétes en ligne pour catalogue unique et facile opérationnel des g
I'ensemble du secteur d’acces vouchers
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Au total : 13 partenaires

e (3

DestinationBW.be FEDERATION

WALLONIE-BRUXELLES

Centre de
QOIS compétence VISIT |
forem wallonia 'E o o
; -be technocite QM)
fourisme .
@ TR technobel

TECHNIFUTUR®
? PROVINCE DE Homgt
r 1€, LUXEMBOURG
I FAP M E Provmce

deliege

|Tour|sme




Focus sur les actions spécifiques accessibles via les vouchers
(les « trous dans la raquette »)

Les besoins Les modules développés

Définir la maturité digitale * Diagnostic en autonomie (en ligne)
* Diagnostic accompagné (en distanciel)

Utiliser les bons outils au regard des besoins et | * Audit des outils existants

des priorités * Accompagnement au choix des outils

Etre accompagné de facon personnalisée sur * Accompagnements individuels (1/2 journée)
une problématique précise * Accompagnements individuels flash (20’)
Améliorer I'expérience client grace au digital * Sensibilisation « Améliorer I'expérience client »

(en collaboration avec WDQ)

Se servir des outils digitaux pour améliorer la * Sensibilisation « piloter la satisfaction client »
satisfaction client (en collaboration avec WDQ)

S’inspirer de bonnes pratiques * Learning Expédition (en groupe, accompagné)
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Les 3 outils présents sur le site

Un outil de diagnostic
(en autonomie ou
accompagné) pour
évaluer sa maturité

digitale (points forts,

points d’amélioration)

Des vouchers numériques
gui permettent d’avoir acces
aux actions créées
spécialement dans le cadre
de Mon bagage numérique
(accompagnement
personnalisé, audit outil, ...)

Un catalogue de prés de
200 actions (formations,
sensibilisations,
webinaires,
accompagnements ...)
pour améliorer ses
compétences.



Le site internet
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Accueil L L u FAQ Q

Les touristes sont connectés.
Etvous?

Le professionnel du lourisme que vous éles doil s'adapler constamment aux louristes el 3 leur

utilisation du digital, gage numérique vous pro trouver facilement Ia solution

vinaire, form Ia plus adaptée & vos besoins

{w

n, accompagnement personnal

agage numériqu & volre disposit utils qui vous permettront d'améliorer vos

pétences en matidre digitale :

Les diagnostics de maturité Le catalogue
digitale

Un calalogue de prés de 200 actiens (formations,

Le diagnostic est le point de départ pour le sensibilisations, webinaires,
dec . En accomp ents...) dans le secleur du digital
aux questions sur les 5 élapes du parcours client pour améliorer vos compétences.

vous aurez une vue claire de vos points forts
et/ou de vos points d'amélioration en Aller au catalogue

malidre digital

Suzelle Lecocq ~

Les vouchers numériques

Des vouchers numériques mis 3 disposition de
chaque structure pour financer des actions
spécialement élaborées dans le cadre de ce
projet (alagnostic accompagné, audit des outils

digitaux, accompagnements personnalisés...)

ENSEMBLE, DEVELOPPONS UN TOURISME DE QUALITE
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Le site internet
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Ensemble. développons un tourisme de qualité

Accueil Diagnostie ¢ y s FAQ

Le diagnostic

o Identifier

o Orienter

e Choisir entre les deuxformats

Suzelle Lecocq ~

DIAGNOSTIC

Savoirouonenest

Le diag ormel dévaluer ce quion appelle la « maturité
digitale », c'est-a-dire votre niveau d'utilisation de différents outils
digitaux. Il a élé c or la malurilé d'une structure dans

son ensemble el ersonne. Il est nécessaire que ce soit le

réalise, car il faul avoir

les questionnaires. Cela nimplique pas

€-5 a se former par la suite.

Commentgamarche ?

Etablir volre niveau de digitalisation vous demandera e n 15 nutes. Ily a 5 étapes (en 1s & compléter.

Le diagnostic dépend du type tourislique : héb

adaplées en foncti

Les questions sor de chaque type.

&

Les thématiques Votre score

Les notes varient de 13 4 pour chaque thématique évalude. Des
recommandations personnalisées sont faites en fonction des résultals.
Celles-ci sont envoyées par mail.

30 questions divisées en 5 thémaliques : Faire venir, Faire vivre, Faire revenir,
Donner envie aux aulres de venir, Gérer et piloler son activité

Vous souhaitez étre accompagné-e pour réaliser ce diagnostic ?
C'est possible!

Découvrez nos diagnostics accompagnés pour avoir une aide personnalisée. Les recommandations seront plus précises et adaptées

Découvrez le diagnostic accompagné

Organismes

Démarrer le diagnostic en autonomie

Attractions

Démarrer le diagnostic en autonomie

Hébergements

Démarrer le diagnostic en autonomie

:9!
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Le site internet
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Catalogue V L FAQ

Suzelle Lecocq ~

Le catalogue des actions de
développement

Vous souhaitez découvrir les actions fi éos par les

& Besoins v & Modalités ~ & Objectifs ~

Pourles adhérents aI'OCR - Les étapes
pour éditer vos tarifs 2024

Le référencement naturel / SEO
‘echnifuts

POWERPOINT - CREERUNE
PRESENTATION

EXCEL - RAPPEL DES FONDAMENTAUX

par Technifuty

% Organisateur ~ B Territoire couvert +

Pourles adhérents a'ORC - Mise a jour
devostarfs et de votre calendrier 2024

APPRENDREA GERER SA BOITE MAIL -
MAITRISER L'OUTIL, GAGNEREN
EFFICACITE

par Technifutur

WORD - REUSSIR SES MAILINGS

par Technifuty

EXCEL - MAITRISER LES BASES DU
TABLEUR

par Techn

& Types d'action «

Google Analytics 4

par Technifu

Cybersécurité pour non informaticien
par Technifut

WORD - MAITRISER LES BASES DU
TRAITEMENT DETEXTE
par Technifutur

Accompagnement individuel et
personnalisé

par Fédération Touristique d

ENSEMBLE, DEVELOPPONS UN TOURISME DE QUALITE
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Le site internet
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Lesvouchers

Bénéficier d'un financen

ent persos

1t pour oblenir un accompag nalisé,

participer & des Visites inspirantes, ou suivre une sensibilisation & lexpérienc:

vanl de vouc!

client dans le digital,... c'est possible gr

contre des

Les vouchers

‘espondent & des « bons de valeur » & éch
es (sensibilisations, les Visites

serv les, diagnoslics,

accompa: ents

25w nt offerts & chaque structure quand elle en fait ta

demande. Vous avez deux

s

is pour les éehanger conlre les services de volre

& & D

Pourqui? Utilisation Renouvellement

La demande des vouchers esl réservée aux Les geslionnaires peuvent en:

eux-méme an

gestionnaires de

ou leurs collégue:

ont créé leur compte. Les vouchers sont & (sensibilisation, accompagnement vouchers autant de fois quiil vous semble

de

En effet, sila nécess

nalisé, audit, el

Ie lien ci-dessous. Une Seux-ci sont Louj

@ souler

Notre objectif es

ande leur sl 1 e, les a

quiils vous $ant accordés, vous les ions so

accessibles a lout

I.Le

pte de vouchers se fait de maniére

retrouverez dans volre comple personnel motivées & monter en compé

déc

aulomatigue.

Intéressé-e s parles vouchers ?

Il vous suffit d'avoir un compte et de faire la demande via le bouton ci-dessous.

Demande

Voici les différentes actions auxquelles vous pourrez accéder grice aux vouchers,

pour gévelopper la malurité digitale de volre structure :

1

A Wallonie
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Le site internet

* Convaincu ? Allez tester !
« www.monbagagenumerique.tourismewallonie.be

Les touristes sont connectés.

ET VOUS?

ég Wallonie
-3 tourisme , '
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Merci pour votre attention !

Serge CRAVATTE

Directeur

Commissariat général au Tourisme
Direction des Organismes touristiques et du

Développement numérique
Tél 081/325.686
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