
 Office de Tourisme de Lourdes 

Mise en place d’un accompagnement de la stratégie GRC de l’Office 

de Tourisme de Lourdes 

 

1 – Objet de la consultation 

La consultation a pour objet l’accompagnement stratégique et opérationnel de la politique de la 

gestion de la relation client de l’Office de Tourisme de Lourdes (GRC). 

2 – Contexte 

Dans le cadre de la relance de l’activité touristique de Lourdes, un plan appelé Plan Avenir pour 

Lourdes a été initié par l’Etat en collaboration avec la Ville de Lourdes, la région Occitanie, le 

Département, la Communauté d’Agglomération et l’ensemble des acteurs locaux.  

L’ambition de celui-ci repose sur un triptyque : 

1/ Continuer l’accueil des pèlerins, afin que Lourdes consolide sa position de leader du tourisme 

spirituel.  

2/ Compléter le tourisme spirituel, afin de faire de Lourdes une destination d’expérience et de 

rencontre entre les cultes et les cultures. 

3/ Diversifier les activités proposées afin d’attirer à Lourdes un public qui y séjourne pour son 

patrimoine culturel et naturel, son potentiel sportif et son ancrage au cœur des Pyrénées.  

Porté par cette nouvelle déclinaison de promesse touristique, l’Office de Tourisme de Lourdes 

souhaite repenser sa stratégie de la gestion de la relation client afin d’influer de manière optimale le 

cycle du voyageur sur la destination Lourdes. 

 

L’Office de Tourisme de Lourdes est classé en Catégorie I et répond aux labels Marque Qualité et 

Tourisme et handicap. L’équipe de l’Office de Tourisme de Lourdes est composée de 12 personnes 

répartis dans les services accueil, promotion-communication et administratif. Ses missions 

principales portent sur : 

- l’accueil et l’information des publics 

- la contribution au développement touristique local  

- la structuration de l’offre touristique et le développement de l’attractivité par des actions 

stratégiques de promotion et communication. 

- l’accompagnement et l’animation du réseau des acteurs touristiques de son territoire. 

3- Prestations attendues 

 
3-1 Diagnostic 

Un diagnostic du fonctionnement actuel de la Gestion Relation Client au sein de l’Office de Tourisme 

de Lourdes est demandé afin d’identifier les forces et faiblesses du dispositif.  

Le candidat, en plus du reporting, devra en outre juger de la pertinence de l’ensemble des 

passerelles citées en partie 4 de ce document et s’assurer de leur bon fonctionnement technique 

dans le cadre du déploiement du nouveau schéma. Il est attendu également du conseil de la part du 

candidat quant aux outils en place et leur pertinence. 



3-2 Accompagnement 

 Le candidat proposera un accompagnement de la structure dans le déploiement d’un nouveau 

schéma de GRC en proposant plusieurs scénarios en fonction des personas définis par l’Office de 

Tourisme de Lourdes. 

 

3-2 Mise en place d’actions 

Le candidat proposera des procédés de communication (par exemple création de modèles d’e-mails) 

qui respecteront les obligations liées aux divers labels auxquels est affiliée la structure, soit « Qualité 

Tourisme » et « Tourisme et Handicap » ainsi que la marque « Destination pour Tous » dans laquelle 

la Ville de Lourdes veut s’inscrire la destination, et s’assurer également de leurs bons paramétrages. 

Dans le cadre de la collecte d’information et de recherche de nouvelles clientèles, le candidat pourra 

proposer des modèles de dispositifs réutilisables par les équipes de l’Office de Tourisme : 

- modèles de publications pour les réseaux sociaux (Facebook, Instagram) 

- modèles de livres blancs thématisés 

 

La proposition du candidat devra, de façon claire, apporter des solutions permettant la simplification 

des procédures de collecte et de traitement des données client dans le respect de la protection des 

données  :  

 

- En avant séjour, l’Office de Tourisme de Lourdes devra séduire, donner envie, et notamment de 

nouveaux publics ne pensant pas automatiquement à la destination pour leur futur séjour. 

Après la phase de séduction, il faudra alors faciliter au prospect la création de ses futures vacances 

que ce soit en court ou moyen séjour. 

- Pendant le séjour, l’Office de Tourisme restera au contact de son visiteur en poussant de 

l’information pratique mais aussi en favorisant les ventes sur son territoire. Durant cette phase le 

visiteur devra également être en capacité d’interagir avec l’Office de Tourisme afin de s’assurer de sa 

satisfaction. 

- Après le séjour, la collecte d’avis devra être systématisée, le visiteur étant invité à partager son 

expérience. L’Office de Tourisme engagera ensuite d’autres actions afin de fidéliser ses clients. 

  

4- Outils en place à l’Office de Tourisme de Lourdes :  
- Tourinsoft (saisie contacts accueil, saisie contacts téléphone, saisie contacts e-mails, saisie contacts 

formulaires sites web) 

- Base BtoB 

- Site internet de destination www.lourdes-infotourisme.com 

- Site internet dédié aux socio professionnels www.lourdes-pro.com 

- Site internet dédié à notre City Card www.lourdes-pyrenees-citycard.com 

- Réseaux Sociaux : Facebook – Instagram – Twitter – Linkedin 

- Sites d’avis en ligne Tripadvisor, GMB 

- Outil de messagerie Messenger 

- Outil caisse Aloa (vente Place de marché, vente boutique) 

- Place de marché Elloha 

- Roadbook Raccourci 

- Borne WIFI 2ISR 
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5 - Exemples de personas à atteindre (non exhaustif) : 
 

-Famille avec 2 jeunes enfants véhiculés 

Lieu de résidence : Bordeaux 

Période : vacances d’été 

Univers : randos faciles en pleine nature, découverte animalière, parenthèse en pleine nature 

 

-Groupe amis véhiculés 

Lieu de résidence : Bilbao 

Période : week-end de Pâques 

Univers : activités sportives Outdoor VTT 

-Personne seule ou duo non véhiculées 

Univers : découverte destination, nature et patrimoine  

6 - Obligations légales 

 

6-1 RGPD 

La prestation devra être en conformité avec le Règlement Général sur la Protection des Données ou 

RGPD. 

6-2 Propriété 

Dans le cadre de sa réponse, le prestataire s’engage à céder les droits de propriété sur les contenus 

qu’il pourrait créer pour le client. A la demande de l’Office de Tourisme de Lourdes il transmettra ces 

créations sous format numérique. 

7- Cadre de la réponse 

 
7-1 Proposition tarifaire 

Le prestataire fournira un devis détaillé. Les prix sont réputés complets, ils comprennent toutes les 

cessions de droits relatifs à la propriété intellectuelle, toutes les charges fiscales, parafiscales 

frappant obligatoirement les prestations. 

 Le candidat pourra également proposer des prestations optionnelles. Elles devront être tarifées dans 

la réponse. 

Le candidat spécifiera clairement dans son offre la durée et les conditions de reconduction de celle-ci 

ainsi que tous frais de support, de maintenance corrective et évolutive. Ce type de service devra faire 

l’objet d’un contrat de maintenance à chiffrer dans la proposition. 

 

7-2 Délai et planning de réalisation 

Le prestataire fournira dans sa réponse un rétro-planning du projet. 

7-3 Transmission de la réponse 
Les réponses pourront être adressées par email à l'adresse suivante : direction@lourdes-

infotourisme.com  

Les réponses devront être réceptionnées au plus tard le vendredi 3 février 2023. 

7-4 Contacts 

Contact administratif : Francine GILES en qualité de directrice f.giles@lourdes-infotourisme.com  
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Contact technique : Cédric ARNAULT c.arnault@lourdes-infotourisme.com  
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