
Le label Famille Plus 
dans le Sancy :

moteur de progrès pour le territoire



6 engagements pour l’accueil des petits et grands :
Un accueil personnalisé pour les familles 

Des animations adaptées pour tous les âges 
Du plus petit au plus grand : à chacun son tarif 

Des activités pour petits et grands, à vivre ensemble ou séparément 
Tous les commerces et services sous la main 
Des enfants choyés par nos professionnels

Le label s’ étend à la tranche d’âge 3-12 ans 
pour les enfants 

Famille Plus : moteur de progrès pour le territoire

Présentateur
Commentaires de présentation
Des engagements qui garantissent aux familles une qualité de service et d’accueil qui répond à leur demande. Les vacances en famille sont un moment privilégié pour les parents comme pour les enfants : c’est le moment des retrouvailles, du partage et des découvertes à vivre ensemble ou séparément.�Dans les stations FAMILLE PLUS, les familles soyez les bienvenus :




20 communes dont 3 stations de skis 
6 communes labellisées dans le Sancy

et 1 référente à 100%
Territoire Nature : 4

La Bourboule, Murol, Chambon-sur-Lac, 
Saint-Nectaire

Territoire Montagne : 2
Le Mont Dore et Besse/Super Besse

Présentateur
Commentaires de présentation
Situer le Sancy en France.�Le label est dans le Sancy depuis 2006 : La Bourboule, 1ère commune a avoir été labellisée, dès la création du label. Depuis, 2 types territoires sont représentés : Nature et Montagne : 4 communes « Nature », et 2 stations de ski « Montagne » avec 2 grilles de critères spécifiques (pas les mêmes problématiques d’accueil)�Le Sancy, destination familiale : relief doux, moyenne montagne avec l’hiver, un ski « débutant » et l’été de la randonnée « facile », l’accès facile à de beaux panoramas, lacs, cascades…�1 référente à 100%, une vraie volonté d’avoir une personne en charge du label à 100% : les communes ont délégué la mission à l’OT.�Avantage : une cohérence d’accueil sur tout le territoire, mutualiser les actions/commandes, travailler sur le complémentarité des uns et des autres (des prestataires et des communes : exemple, Murol pour le patrimoine et Chambon les activités et loisirs de plein air )�L’année 2020 : année de renouvellement du label dans le Sancy (label accordé pour 3 ans) pour les 6 stations, auditées par un cabinet indépendant. �Les audits : un regard extérieur et une nouvelle phase de travail avec les prestataires, les élus…



La famille, une clientèle 
incontournable :

1 enfant sur 2 revient sur un lieu 
déjà visité une fois adulte,

Fidéliser les clients de demain

Famille Plus : moteur de progrès pour le territoire



Des critères obligatoires mais pas 
que…

…une progression constante
dans l’accueil des familles

Les remontées mécaniques

Famille Plus : moteur de progrès pour le territoire



Aller au-delà du minimum

Enclos Tibou Super Besse

Ludo Glyss au Mont-Dore

Famille Plus : moteur de progrès pour le territoire

Présentateur
Commentaires de présentation
Enclos de Tibou à Super Besse, impulsé par le label en 2009/2010 : espace dédié aux enfants entièrement sécurisé pour l’éveil à la neige : parcours ludique constitué de module en mousse pour la motricité, dameuse géante à escalader et moto neige. 200 m2 dédié aux enfants qui atteint désormais 500 m2. Chaque année l’enclos est repensé et complété. Son emplacement est stratégique : situé au cœur du pôle enfant de la station, accès direct à la piste de luge et club Piou Piou. Investissement de base par la SAEM : 15000€ en 2009.��Ludo Glyss’ Piste de luge au Mont-Dore : sécurisation des 3 pistes de luge en accès libre pour les petits et pour les grands. Une piste pour les moins de 6 ans et deux pistes pour les plus de 6 ans. Un tapis roulant (payant) couvert permet de remonter la pente, en toute sécurité et à l’abri. Rajout de canon à neige pour assurer un enneigement tout l’hiver.



Créer un univers identitaire et décliner des 
jeux et la signalétique pour les enfants

Famille Plus : moteur de progrès pour le territoire

Présentateur
Commentaires de présentation
Création d’un univers gaulois sur l’espace ludique du Ludo Glyss’ du Mont-Dore : 5 huttes abritent la billetterie de la luge, un espace enfant chauffé et le départ et l’arrivée du tapis. 2 mascottes gaulois Ludix et Elia, rythment les journées au Ludo Glyss, avec des animations pour les enfants : concours de bonhomme de neige, chamboule tout, maquillage.�Déclinaison du thème sur un jeu de piste La Chasse au trésor de Ludix et Elia, skis au pied, les enfants évoluent sur l’espace débutants, avec une carte à poinçonner, pour aller chercher les 5 mini huttes où une énigme leur est proposée (faune et flore du Sancy). Ils poinçonnent la bonne réponse et à la fin du parcours on leur remet un cadeau (potion/jus de fruit multivitaminée à l’ffigie de Ludix et Elia)



Développer l’offre
tarifaire famille
Pack Famille Plus
Montagne
Remise de 5% sur les forfaits 6 et 7 jours
Remise valable sur l’achat simultané de 4 forfaits minimum
de durée identique (maximum 9 forfaits) pour les familles 
comprenant au moins 1 adulte et au plus 2 adultes.

Famille Plus : moteur de progrès pour le territoire

Présentateur
Commentaires de présentation
+ offre tarifaire sur les semaines Famille Plus : en janvier la gratuité est étendu au moins de 6 ans inclus au lieu de des moins de 5 ans (offre valable toute la saison).



Etendre des activités
à toutes les tranches d’âge

Famille Plus : moteur de progrès pour le territoire

Kid’Zone

Super VTT
à Super Besse 

Présentateur
Commentaires de présentation
Super Besse propose du VTT de descente : 21 km de pistes. Réparties en 7 pistes accessibles par le téléphérique et un télésiège. Elles sont aménagées et balisées. Elles proposent des virages relevés, des sauts, des passerelles et offrent des solutions échappatoires.��Dans le cadre de Famille Plus, création d’un parcours au pied de la station, le Kid’Zone, pour les moins de 10 ans : modules à l'échelle des enfants comme des bascules, des slaloms, des mini-bosses et des mini-passerelles, afin qu’ils puissent s’initier en toute sécurité à cette activité. Accès gratuit.



Les communes

Des critères obligatoires mais pas 
que…

…une progression constante
dans l’accueil des familles

Famille Plus : moteur de progrès pour le territoire

Présentateur
Commentaires de présentation
C’est la commune qui demande à être labellisée, pour cela elle doit posséder plusieurs équipé : station de ski avec espace débutants, piscine surveillée, tables à langer, programme d’animations destinées aux familles par tranches d’âge, services de santé, location de matériel spécifique enfants… mais la commune doit aussi évaluer l’offre de ses partenaires touristiques.



Plus d’animations
pour les petitsAteliers « recyclage »

à petit budget : 6-12 et 3-6 
ans

S’appuyer sur des équipements
existants : patinoire du Mont-Dore,
Séance spéciale peinture sur glace 

Famille Plus : moteur de progrès pour le territoire

1
2

3

Présentateur
Commentaires de présentation
Ne pas négliger les plus petits : des ateliers peu onéreux peuvent être mis en place avec des matériaux à recycler, ou de récupération. Très dans l’air du temps.��1 - Ici, atelier vannerie « construction d’un nid d’oiseau » avec des journaux au Mont-Dore, mis en place l’hiver 2019-2020 suite à un audit blanc (spécifique aux stations montagne qui bénéficie d’un accompagnement de pré-audit : facilitateur pour faire avancer lorsque point bloquant)��2 - Land Art en forêt, l’été à Super Besse, + ateliers herbiers, activités gratuites : c’est simple et cela plaît beaucoup : 727 enfants ont participé à ce type d’animations l’été 2020 à Super Besse !!��3- L’hiver au Mont-Dore, la commune utilise un de ces équipements de manière originale : la patinoire et sa glace. La surface devient pour 1 heure une toile géante : les enfants peuvent s’exprimer à l’aide de pinceaux et de peintures à l’eau. Très apprécié des familles. Activité payante.



Améliorer le confort des équipements 
accueillant les familles
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Luge d’été
au Mont-Dore

Médiathèque de La 
Bourboule

Présentateur
Commentaires de présentation
Mont-Dore : suite au préaudit été 2019, plusieurs choses à améliorer ont été relevées : l’accueil à la luge d’été était… insuffisant. Hormis le bâtiment contenant la billetterie, les familles doivent attendre leur tour, en faisant la queue, souvent en plein soleil.�Eté 2020 : installation d’une toile d’ombrage au niveau du fil guide, et installation d’un prestataire proposant gaufres, crêpes, boissons avec un mobilier écologique et du moins original. Rien de plus tentant étant enfants que de monter sur une botte de foin.�Installation d’aménagement ludique.�La Bourboule et sa médiathèque : et toutes LES autres médiathèques du Sancy ont leur espace enfants avec mobilier adapté, sélection de livres et ludothèque, pour jouer sur place ou à emporter.
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Les prestataires

Des critères obligatoires mais pas 
que…

…une progression constante
dans l’accueil des familles

Présentateur
Commentaires de présentation
Sans les prestataires touristiques, la commune ne peut s’engager totalement. Elle doit pouvoir s’appuyer sur une offre riche et variée : plusieurs types d’hébergements équipés pour les familles, des prestataires proposant des activités adaptés aux familles avec des tarifs adaptés, des restaurants équipés avec des menus pour les enfants…




Famille Plus : moteur de progrès pour le territoire

Améliorer la qualité 
de services

ESF à Super Besse 

Présentateur
Commentaires de présentation
Super Besse : gros travail sur l’amélioration de l’accueil, l’ESF se dote d’une grande garderie (récupération d’une ancienne salle hors sac à proximité du jardin des neiges) pour pouvoir proposer le produit 4h : 2h de ski + 2h de garderie, éveil à la neige…à partir de 3 ans. Lorsque les activités ne sont pas possibles à l’extérieur, possibilité de replis dans une garderie digne d’un centre de loisirs (sanitaires adaptés, cuisinière, établis à bricolage, modules en mousse). Agrandissement également du jardin des neiges avec l’acquisition de 2 tapis couverts permettant de doubler la capacité d’accueil également (jusqu’à 120 enfants/jours)�Le plus peluches ! Pour aider les enfants à de repérer dans le jardin des neiges, travail sur l’agilité et câlins si besoin.



Parler aux enfants, se mettre à leur portée :
un objectif pas toujours atteint

Famille Plus : moteur de progrès pour le territoire

Présentateur
Commentaires de présentation
Prochain chantier dans le Sancy suite aux audits : certaines visites dites « familiales » qui ne sont pas toujours adaptées aux enfants :�- une visite trop longue, d’un artisanat d’art avec des termes trop techniques,�- un super livret jeux donné à la fin d’une visite sur la vie rurale au début du 19ème, , mais où les enfants décrochent au bout de 10 mn,�- une visite de ferme où l’on reste très technique sur la fabrication du fromage, où tout se passe derrière des vitres trop haute pour que les enfants puissent voir et où on ne peut pas voir de près une vache.�Un parcours jeu dans la nature où les panneaux sont trop hauts, les enfants doivent être assistés des adultes



Effort constant sur les tarifs

Famille Plus : moteur de progrès pour le territoire

Présentateur
Commentaires de présentation
Toujours encourager les prestataires à proposer des tarifs famille à partir de 1 adulte + 1 enfant, une gratuité, ou une réduction, lorsque c’est possible.�Ici une remise de 50% à partir du 3ème poney, même si par exemple 2 familles en vacances ensemble veulent faire une sortie poney.�Pack famille à partir de 3 personnes, pour les sorties accompagnées en VTT AE
Gratuité jusqu’à 10 ans pour visiter le château de Murol
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L’office du tourisme

Des critères obligatoires mais pas 
que…

…une progression constante
dans l’accueil des familles

Présentateur
Commentaires de présentation
Un office de tourisme qui anime la démarche : c’est un engagement partagé avec l’office de tourisme qui met à disposition une référente à temps plein.
Un travail de suivi, de conseils, de mise en conformité, de recherche de nouveaux prestataires…





Famille Plus : moteur de progrès pour le territoire

Homogénéiser l’information
en direction des familles
sur le territoire

Présentateur
Commentaires de présentation
Documentations spécifiques en direction des familles : affichage F+ pour chaque bureau de tourisme en fonction de la commune et des saisons (et leurs contraintes) avec les activités, les restos labellisées, les coordonnées des services de santé, des pages F+ dans la brochure pratique reprenant les prestations labellisées et les infos pratiques pour chaque commune, avec la mascotte Tibou en fil conducteur.�




Sensibiliser continuellement
les prestataires à l’accueil des familles

Famille Plus : moteur de progrès pour le territoire

Présentateur
Commentaires de présentation
Les sensibiliser à l’accueil, les aider à l’améliorer, en leur donnant aussi des outils :�- Set de table à l’effigie de la mascotte et le Tibou Mag’ pour patienter au restaurant�- Ecocups donnés aux services animation lorsqu’ils proposent des goûters�- Prêt d’un « kit mascotte » pour les gros hébergeurs pour leurs animations pots d’accueil…�- ABC pour les pros, reprenant de manière synthétique tout ce qu’il faut savoir lorsque l’on est questionné par des vacanciers, mais aussi page dédiée à Famille Plus avec un rapide survol du label mais surtout qu’est ce qui est mis en place concrètement : nous nous sommes rendu compte que les saisonniers n’avaient pas forcément connaissance de toutes ces informations, aide à la formation.



Fidéliser par l’attachement 
et garder le lien 

Famille Plus : moteur de progrès pour le territoire

Présentateur
Commentaires de présentation
- Un magazine Tibou Mag’ dédié aux enfants depuis au moins 12 ans (budget pour 2 saisons, 35000 exemplaires : 10500€ conception + création)�- Tibou : une mascotte « Sancy » que les enfants adorent… : 22 costumes à disposition de nos prestataires labellisés, les services d’animations des stations de ski et communaux, pour les « outiller » lors de leurs animations.�- Des parcours jeux thématisés et renouvelés chaque saison : « patrimoine » dans les communes et « nature » sur les espaces nordiques l’hiver avec à la clé des collections de petits cadeaux : 1 bonne réponse = 1 cadeau remis dans les BT (budget : 5000€ pour été + hiver )�Montrer les goodies (badges+magnets)�- Email envoyé à la date anniversaire des enfants : les adresses mail des familles sont collectées via un jeu tirage au sort (cet hiver, les enfants vont pouvoir gagner une paire de ski),�- Enquête qualité également envoyée 10 jours après, à ces mêmes adresses afin d’avoir un retour sur leur vacances, la composition de la famille et évaluer la notoriété du label.��



La démarche territoriale 
Aix les Bains Riviera des Alpes

Séminaire qualité régional 
30 novembre 2020



Présentateur
Commentaires de présentation
Historique de la marque (entente / marque / fusion / démultiplication/évolution territoriale) 

Entente pendant 10 ans

Marque travaillée avec les sociopros en 2016 en prévision de la fusion loi Notre au 1er janvier 2017

Feuille de route pour le nouvel OTI constitué et ses acteurs : ARA, territoire naturel du bien être

le bien être au cœur de la stratégie du territoire : on s’y sent bien, on a envie de le préserver d’y vivre, d’y travailler, d’y séjourner





Présentateur
Commentaires de présentation
Historique de la marque (entente / marque / fusion / démultiplication/évolution territoriale) 

Entente pendant 10 ans

Marque travaillée avec les sociopros en 2016 en prévision de la fusion loi Notre au 1er janvier 2017

Feuille de route pour le nouvel OTI constitué et ses acteurs : ARA, territoire naturel du bien être

le bien être au cœur de la stratégie du territoire : on s’y sent bien, on a envie de le préserver d’y vivre, d’y travailler, d’y séjourner





Présentateur
Commentaires de présentation
Seul on va plus vite, ensemble on va plus loin

Très rapidement volonté de démultiplier l’impact de cette marque en la portant par l’OTI mais aussi et surtout par ses acteurs et sociopros

Acteurs pas seulement touristiques puisque très rapidement les entreprises sont venues demander l’autorisation de la porter







Présentateur
Commentaires de présentation
Nous en interne (équipe accueil, objectifs lac)

Objectif Lac outil de management interne (chiffres clés, objectifs, cartographie, process)  pour la nouvelle équipe 

Marque qualité tourisme en septembre 2018 + classement catégorie 1 + 2ème station classée de tourisme

Travail au niveau de l’accueil : 
  coaching par l’institut Paul Bocuse (9 mois, 18 journées d’intervention) / personnalisation de la réponse client 
  A travers les aménagements des nouveaux locaux (plus de banque par exemple) , welcomer, edit yourself
  Audits mystères protourisme et avec le réseau de l’udotsi 73

Travail avec notre groupe qualité adossé à notre Comité de Direction : remontée des remarques récurrentes et mise en œuvre d’actions correctives
Ex des sanitaires en hors saison




Présentateur
Commentaires de présentation
Volonté de s’organiser, se former en interne puis restitue cette formation à nos sociopros, on grandit ensemble
Proximité qui se crée avec les sociopros (dont speedmeeting)
Mobilisation dès les départ des sociopros
Comment on a vulgarisé cette approche marketing : on apprend ensemble, rendu accessible, 
Capacité à se réadapter et se réajuster (éléments pas ancrés dans le marbre) : évaluation des académies

Speedmeeting : fait du lien entre acteurs - entremetteurs

+ Accompagnements personnalisés

Répond à la garantie d’accueil par les thèmes traités et la diversité des acteurs présents (collectivités, entreprises, acteurs touristiques, commerces)

Marque partagée puissante par le marketing sensoriel, académies réponse promesse, évènementiel Be Fit avec évaluation pour le faire évoluer




Présentateur
Commentaires de présentation
En face des différentes filières de la stratégie Aix Riviera, des labels

Art de vivre : V&D

Pleine nature : FSN + Accueil vélo

Animation par l’OTI et volonté de développer ces filières et la qualification de leur offre

Eductours – speedmeeting – Evenementiel – com thématique







Présentateur
Commentaires de présentation
En résumé sur ce lien entre une marque et ses acteurs 

Marque partagée puissante par le marketing sensoriel : rassurance tout au long du parcours client / Dénominateur commun 

Idem avec le renommage de certains acteurs du territoire (Golf – Compagnie des bateaux – lycée…)

Se dire que les sociopros le portent et y trouvent un intérêt





Et ensuite…

Présentateur
Commentaires de présentation

Volonté de poursuivre le lien avec nos acteurs à travers 

un centre de formation dédié Aix les Bains Riviera des Alpes dans nos nouveaux locaux en mars prochain : tous profils (élus, jeunes entreprises, sociopros…)pour grandir ensemble 

Un fonds de dotation en projet pour du partenariat public privé autour de la stratégie Aix Riviera (lien acteurs du territoire pour amplifier la stratégie)
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