


BORREAUX BORDEAUX, DESTINATION ENGAGEE
BiENVENVE

L’Office de tourisme et des congres Bordeaux Métropole agit en faveur d’un
tourisme et d’un événementiel toujours plus responsables.
Une dynamique collective portée par la feuille de route 2022-2026
« Batir, ensemble, une destination reconnue de tourisme responsable »

Bordeaux est aujourd’hui reconnue
pour son activité touristique et événementielle responsable.
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BORREQUX L'AMBITION : VERS L'EXCELLENCE DE

BiENVENUE L'ACCUEILETLA TRES GRANDE
SATISFACTION CLIENT

1/ Un collectif composé des principaux 2/ Des avantages pour les événements a haute
maillons de la chaine d’accueil pour mettre en valeur ajoutée pour le territoire afin d’améliorer
ceuvre les pratiques d’un accueil de tres grande 'expérience des participants.

qualité a 'ensemble du parcours visiteur.
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BORREAUX  LE CHEMIN PARCOURU DEPUIS 2022

BiENVENSE gy s perspECTIVES

84 événements accompagnés représentants 101 641 participants

85% de taux de satisfaction en moyenne

L’accueil est pensé dans sa globalité, en impliquant tous les maillons de la chaine d’accueil
et en intégrant tous les visiteurs.

En 2025, définition des valeurs et des bonnes pratiques d’un accueil de trés grande qualité
et co-construction des outils et supports associés.

En 2026, les membres du collectif s’engagent a mettre en ceuvre des actions concrétes
pour déeployer cet accueil « a la bordelaise » a tous les maillons de la chaine.
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LES AVANTAGES MIS EN PLACE




BORBEAUX LES AVANTAGES DEPUIS 2022
BiE ﬂVE ﬂ!E 84 événements accompagneés

Accueils

19 points d’accuell touristique sur le site du congrés
7 accueils en gare

7 accueils a 'aéroport

1 carte interactive de la ville indiquant certains commerces, les
stations de taxis, le réseau de transport public et les hétels



https://www.google.com/maps/d/u/0/edit?mid=1qE2FQjUh34LLgXLN9oonzmUEvZ6wNyk&ll=44.8448473443588%2C-0.5877284000000049&z=13
https://www.google.com/maps/d/u/0/edit?mid=1qE2FQjUh34LLgXLN9oonzmUEvZ6wNyk&ll=44.8448473443588%2C-0.5877284000000049&z=13

BORBEAUX LES AVANTAGES DEPUIS 2022
BiE ﬂVE ﬂ!E 84 événements accompagneés

BORBEAUX 41" (ONGRESS oo Afflchage
BiENVENYE__OF THE EUROPEAN SOCIETY e

OFSURGICAL ONCOLOGY P = e T W 20 affichages pour accueillir les participants et
cenen s = . s R
€SSO 19 - 2 OCTOBER : I e el valoriser les filiéeres, notamment auprés des

' [ onnele: B0 e, e8!
A~ ot uit? -
()‘?‘ 4 uve jpoy! o au CORUS Sy \e'“‘ h b t t
& Entrance 3 ST e s o SO, S e apitants
s pauimoine MOPCC ence de SES VIR o o es wadito"S
v e pour océan et
! Vignopie:

jos
tais-es: tse
Tous-tesles ‘:,,mr yevénemen

;i
——— — Inscrite

. L] RO s S0 Affichage Bordeaux Bienvenue des congrés dans
i | \ Bordeau et la Nowvele i s owse!

valeurs. ,:m i s ctan gévelopp® we. 12 bis n
= - an 4R e e S les hétels
i ux defis sanitaires et 3 €7 -nsuv e = twn:“uv:‘
el LR L ﬂléﬂ$u W e e o4 : : i
el il gl gl : e courriers de bienvenue distribués dans les

- o » Eon e défi climatique:
=g g e N b= S o Alheure du e ¥

santépubllque,c!:::i“:e,|;ﬁ|=i:regn\é§'““ w\re\\‘"‘ﬂﬁ“‘w:‘::, A . , , L.
3 . B e S T hotels co-signés par Bordeaux Métropole, la Mairie
tentfs suravon ""'“mra.:‘pceﬂ" L me u\mu ad: \ de at . , . . ;

= — . . N de Bordeaux et la Région Nouvelle Aquitaine.

‘ e ) 3

3

<
A B Wi, IV EVT1Y 4 gt @ BORREAUX 4
T C

My BiEAVENYE o

pierre Hurmic,
\ N | i ‘aire e Bordea®

Pachwrita, et oevtnon | chage
e i s o8 Do o, 2 +

o (@

Lerrie e roietn 4 W st e
e angon
rean

S Sty w

|
qi TSR SALON PROFESSIONNEL EUROPEEN | : B1e cone f (e

S i DU DRONE DEFENSE ET DUAL

i a—— U0P(A HRDEFR 108 NS A e
~—-‘-~1~ V A 14-15 OCTO
& Eee ,[
Umoanes L2 lb OCTO! ‘ ‘,( .
Bomemsr it R -

%

Lol

| ]
2




BORBEAUX LES AVANTAGES DEPUIS 2022
BiE ﬂVE ﬂ!E 84 événements accompagneés
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Transports

73 000 pass congres offerts
Amélioration de la communication dans les transports

® soreun % e | - Annonces dans les tramways traduites en anglais et

v BiEVERYE |
J espagno
HOTEL DE VILLE pag

O @i , Informations pratiques sur les bornes d’information
‘\\</ r t H
Aéropor voyageur en station

Le Haillan Rostand

WORLD FITRATION CONGRES
30 JUIN - 4 JUILLET
1 vicaw;‘i(gmﬁ .

poden o T

Affichage du numéro de téléphone TBM en remplacement
du message « infos non disponibles »

Coordination des transports lors d’affluences multiples ou de
télescopage d’événements.



BORBEAUX LES AVANTAGES DEPUIS 2022
BiE ﬂVE ﬂ!E 84 événements accompagneés

B.ORBEHUX NOTE D'AFFLUENCE
BIE"VE"QE POUR MANIFESTATION MAJEURE

CONGRES DE LA SOCIETE FRANCOPHONE D'ARTHROSCOPIE - SFA
12 au 14 décembre 2024

Palais 2 FAtlantique

2 500 participants

COLLECTIF

BORBEAUX BORDEAUX - :
BiENVENYE T Communication au collectif
Fegparet cometan P

gt 5 : , ' 1 site dedié inf tions d llectif
\ ‘ gt site dedie aux Informations du collecti

Da I'sfflusnce 83t & prévoir Ies soirs da la pariode de I'svensmant.

La Sociéta Francophone d'Arthroscopis a pour but I'studs, ls développsment, la promotion,

st dss pratiquss de I is ot des
ini-invasives de Fapparsil dans |s domaine de la madscine, de
Ia chirurgie st de la afin d'amaliorer I ic st ls des affections de

utiles pour faccuell - d
fiéchés dans la démarche Bordeaux Bienvenue,
De I'afflusnce sat :
- Pour des armivéea & 'adropon st en gars avant et aprés Isvénement
- Pour des courses depuis lac hatels de la métropole.
- Lafée de la SFA aura lieu « chez Lulu » & Mérignac vendradi 13 décambrs et regroupera plus de 400
peraonnes. La soirse devrait prandre fin vars 1h-2h du matin. Il y aura probabloment dee besaine de transport
de Mérignac vers Bordeaux cs soir-1a.

1 note d’affluence pour chague événement de +
Sormin oM pendam Blous T e CAMESIELEs o peimt e clulersias ee wenspens =n ACTUALITE DES EVENEMENTS de 1 000 P articip ants

Programme de _la manifestation se déroulant au Palais 2 FAtlantique de Bordeaux (Cr Charles Bricaud,

3 lettres quadrimestrielles par an

33300 Bordeaux) A L
10| 0] D
s s SR
8hoo 8h00 8h00 s DI 1 e A L0
OUVERTURE DE OUVERTURE DE OUVERTURE DE 5 w
LEXPOSITION L'EXPOSITION L'EXPOSITION «
8h00-18h30 8h00-18h30 8h00-13h00
SESSION R o FEE e Calendrier des grands Agenda des congrés et salons
18h30 grand public
FERMETURE DE FEAMETURE DE
LEXPOSITION LEXPOSITION 13h00
T FEAMETURE DE
20h00-02h00
DINER DES PRESIDENTS LEfasTe
DU CONGRES: FEECEL S
ARG « Chez Lulu = Mérignac

Lien utile : hitps:/congres.sofarthro.com/

BORSEAUX BORCEAUX BORCEAUX BORSEAUX
Offica de Tourieme et des Gongrée Bordsaux Métropals BiENVENVE BiENVENYE BiENVENYE BIENVENYE
Bordsaux Gonvantion Bursau z

12 Cours du 30 Juillet,

33000 Bordeaux, FRANGE Tourisme & Congrés

+33 (0)5 56 52 53 11

Mode PASS CONGRES Carte Taxis




BORBEAUX
BiENVENYE

2025 - 16 EVENEMENTS ACCOMPAGNES

@ 3 points d’accueil touristique sur les lieux de congres
1 accueil en gare

Ss 1 accueil a 'aéroport

dP 4 habillages de stations de tramway

‘}%4’ 8 courriers de bienvenue distribués dans les hétels

12 000 pass congres offerts

Un budget contraint pour la prise en charge des pass congrés et des
habillages tramway mais un accompagnement renforcé des organisateurs
notamment sur les enjeux de développement durable et d’héritage.
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SYNTHESE DES ENQUETES
DE SATISFACTION




EVOLUTION DU TAUX DE SATISFACTION DEPUIS 2022
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BORPEAUX RESULTAT DES ENQUETES DE SATISFACTION 2025

B ® E nVE n u E réalisées aupres des organisateurs
I L

85,6%

W:’,q PTS Hausse du taux de satisfaction entre 2024 et 2025

Taux de satisfaction 2024 : 82,4%
En comparaison, I'an dernier, le taux de satisfaction était en baisse
de 4,5pts par rapport a 2023.

= 15 ENQUETES

Base 15 enquétes : ACM TEI, CGT, AFS, JNIM, AFASH, IRCCADE, CURIE, PNIRS, WFC, JOBIM, EEA, SLE, GODF, SFRO, GSEF.




BORBEAUX L'ESSENTIEL EN UN COUP D’ @
B iE nVE n ! E D{b Ce qui fait la force de Bordeaux A Les pistes d’améliorations

«  Equipes réactives et a I'écoute *  Multiplicité des interlocuteurs

+ Pass transport trés différenciant +  Problémes techniques sur certains sites (clim, bruit,

«  Hébergement de qualité et bien situé €quipements, eau)
. Offre restauration qualitative . Complex_lte d utll.lsatlon de I'application TBM
pour les internationaux

+ Sentiment de sécurité élevé T
*  Offre de restauration limitée a Bordeaux Lac

+ Destination trés appréciée (ville + visites) . Organisation des excursions trop complexe

+ Engagement fort en durabilité (zéro déchet, ESS)

ACCUEIL 9,1/10
TRANSPORTS 8,1/10
HEBERGEMENT 8,5/10
PROPRETE 8,2/10

SECURITE 8,7/10
RESTAURATION 8,5/10

LIEUX D'ACCUEIL DE L'EVENEMENT 8,8/10
LOISIRS 8,9/10

DURABILITE 8,3/10

DE MANIERE GENERALE 8,5/10

TAUX DE SATISFACTION 85,6/100
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100M PAR THEMATIQUES

Lieux & organisation
Vv o+ équipes + lieux adaptés

A - multi-interlocuteurs - confort (bruit, chaleur, vétusté)

Mobilité & acces
v/ + pass congrés trés appréciés
& - Difficultés utilisation pass internationaux - travaux - envoi tardif des pass

Expérience sur place
v/ + restauration gualitative + sécurité
A - capacité lieux - offre restauration autour Bordeaux Lac

Expérience destination
v/ + ville trés appréciée
& - Offre packagée pour les excursions - coordination des visites

Durabilité
Vv + engagements forts et visibles

& - Restauration végétarienne plus chere que la classique - accés a I'eau du robinet



BORPEAUX TOP 5 DES PRIORITES D'ACTION

I L 1. Simplifier le parcours organisateur

C—)) Interlocuteur unique / référent projet

2. Mieux anticiper

C—)) Pass transports, excursions et visites guidées

3. Améliorer I’expérience sur site

@ Climatisation, acoustique, équipements

4. Structurer ’offre « destination »

@ Excursions packagées + offres clés en main

5. Renforcer I’offre durable

@ Eau potable accessible lors des grandes manifestations + accompagnement RSE + ESS
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2026, MISE EN GEUVRE DES ACTIONS
CONCRETES POUR DEPLOYER LA
TRES GRANDE QUALITE D'ACCUEIL A
TOUS LES MAILLONS DE LA CHAINE




1 CHARTE D’ENGAGEMENTS SIGNEE
PAR LES MEMBRES DU COLLECTIF BORDEAUX BIENVENUE
QUI FORMALISE LES VALEURS PARTAGEES

HOSPITALITE - AUTHENTICITE - PR!EVENANCE - OUVERTURE - ENGAGEMENT
DURABLE - AMELIORATION CONTINUE

Marquer une nouvelle étape pour engager 'ensemble des maillons de la chaine d’accueil a offrir une trés
grande qualité d’accueil.

Cette charte constitue le socle d’actions concrétes a venir : déploiement des outils Bordeaux
Bienvenue, diffusion du guide d’accueil, valorisation des bonnes pratiques et animation du réseau.



BORBEAUX
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Engagements pour un accueil de trés grande qualité
Bordeaux Bienvenue

Porté par I'Office de tourisme et des congrés Bordeaux Métropole, le collectf Bordeaux Bienvenue rassemble
les acteurs de la chaine d'accueil, unis autour d'une ambition : atteindre la frés grande satisfaction de nos
visiteurs en offrant un accueill « sans couture ».

Ensembile, les membres du collectif Bordeaux Bienvenue ont défini les valeurs d'un accueil « & la bordelaise »
et s'engagent & metire en ceuvre les actions svivantes :

1/ Hospitalité et convivialité
- Accueilir chaque visiteur avec un sourire, un regard chaleursux et un mot de bienvenue
- Créerun environnement dans lequel le visiteur se sente altendu et considéré

2/ Authenficité et sincérité
- Partager spontanément Ihistoire, la culture et les singularités du territoire
- Valoriser en pricrité les spécialites, les produits et les savoir-faire locaux
- Provoguer des bons moments de parfage et d'echange

3/ Connaissance de la destination
- Proposer 2 & 3 recommandations adaptées au profil du visiteur et aux actualités de la destination
- Metire 4 disposition des informations pratiques (plans, brochures, QR codes)
- Partager ses coups de coeur

4/ Propreté et confort
- Maintenir un espace propre, confortable et accueillant
- Proposer des attentions simples : equ, assise, support d'information

5/ Quverture et accessibilité
- Adapter son accueil au profil et aux besoins du visiteur, dans un esprit d ouverture

- Favorser I'accueil multiingue & I'oral avec des mots simples et gréce a I'affichage/supports visuels

&/ Respect
- Accueilir chaque visiteur avec la méme attention, sans distinction
- Garantir des prix justes, attractifs et une fransparence dans I'offre

7/ Prévenance et générosité
- Aller au-dela des attentes des visiteurs
- Anficiper les besoins et informer clairement en cas d’'attente ou d'imprévu
- Offrr une attention particuligre qui fait sens avec le temitoire et son activité

8/ Engagement durable
- Agir pour reduire 'empreinte carbone de nos activités : tri, réduction des déchets, économies
d'énergie, pricrité donnée aux circuits courts, etfc.
- S'engager dans une demarche de labeélisation et créer des partenariats avec des associations
locales, initier des actions solidaires, etc.
- Sensibiliser les visiteurs et les inciter @ adopter des prafiques durables dans leur guotidien

2/ Amélioration confinue
- Observer et mesurer précisément la satisfaction de nos clients
- ldentifier les imitants et apporter une réponse
- Ajuster nos pratigues pour améliorer en continu la gualité de I'accueil



BORBEAUX
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En appliquant ces actions au quofidien, nous conimbuons ensemble a offir une expenence fluide, humaine et
memorable & chaque visiteur, et & faire de Bordeaux une destination reconnue pour la frés grande qualité de
son accueil.

Fait @ Bordeaux, le xx xoox 2026

Les membres du collectif Bordeaux Bienvenue :

Aéroport de Bordeaux-Mérignac Gare Saint-Jean
Kéolis Bordeaux Métropole Mobilités Syndicats de taxis ef de VTC
UMIH33 Club Hételier Bordeaux Métropole

Office du Commerce bordelais

Bordeaux Palais de la Bourse

Stade Aflantique Bordeaux Métropole

Office de tourisme et des congrés de
Bordeaux Métropole

Bordeaux Mon Commerce

Beam



LES ENGAGEMENTS A AFFICHER
DANS SES LOCAUX POUR SON EQUIPE

Bienvenue

A Bordeaux, I'accueil est un engagement !

Chaleureux, authentique et durable, il fait de chaque visite une expérience
mémorable. Ensemble, faisons de Bordeaux une référence en matiére d'accueil
pour garantir la trés grande satisfaction de nos visiteurs et renforcer |'attractivité

de notre territoire.

JE MENGAGEA :

Accueillir chaque visiteur avec le sourire et authenticité.

—

Partager [l'histoire du territoire avec passion et
enthousiasme.

Informer les visiteurs sur la destination, les infos
pratiques, les actus et mes coups de cceur.

E2

Maintenir un espace propre, confortable et accueillant.

Personnaliser le service dans un esprit d'ouverture et
selon les besoins de chacun.

2
!
: f
8

Respecter les visiteurs et pratiquer des prix justes.

Anticiper les attentes avec prévenance et générosité.

~d

Adopter des pratiques éco-responsables.

Améliorer I'accueil au quotidien.




1 GUIDE D’ACCUEIL FORMAT <« MAGAZINE » POUR ANIMER SON EQUIPE

inspirez explorez

LE GUIDE POUR UN ACCUEIL
100% SUD-OUEST !

Sop

Bordeau
BORDEAUX BIENVENUE Février 2026



1 PIN'S AIMANTE A ARBORER SUR SA TENUE

Bienvenue




PHASES DEPLOIEMENT DES OUTILS BORDEAUX BIENVENUE

26 février :
COPIL Bordeaux
Bienvenue

Mars :
Envoi et tests des outils dans les
différents réseaux du collectif

Février :
Phase test Mars-avril :
outils a I'Office Sessions de

présentation/sensibilisation aux
outils avec les commergants et
les restaurateurs

Mai-Juin :
Signature de la charte

Avril-mai :
Sessions de présentation/sensibilisation
aux outils avec les hoteliers

Avril :

Lancement des défis du mois :

1 défi chague mois pour animer ses
équipes autour des outils d’accueil

Novembre-décembre :

Sessions de présentation/sensibilisation
aux outils avec les syndicats de taxis et
lieux événementiels

Octobre-novembre : Décembre 2026-janvier 2027 :
Synthese des retours sur Evaluation de la démarche et
experience et mise a jour bilan pour adaptation en 2027

des outils si nécessaire
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ECHANGES DE BONNES PRATIQUES
CONCRETES POUR L'AMELIORATION
DE L'ACCUEIL
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Table 1 :

Table 2 :

Table 3 :

Table 4 :

ATELIER 2026
INSPIRATION DES PRATIQUES A SUCCES

Médéric Demelle > super personnalisation de I'accuell client
Anna Pédelaborde > gestion des avis négatifs
Audrey Clémenceau > amélioration de I'accuell a I'aéroport

Florence Blancpain > accuell client organisateur sur évenement



BORBEAUX BiENVENYE

CALENDRIER DES EVENEMENTS ACCOMPAGNES 2026

29 septembre :
Commission technique
Bordeaux Bienvenue

26 février :

COPIL Bordeaux Bienvenue

23 au 24 janvier :

Sail Training International

Conference - STI

2 avril : 26 mai :

Commission technique ~ Commission technique Bordeaux Bienvenue

Bordeaux Bienvenue Entrepét Kéolis

25 au 27 mars:

Congres de la Société
Francaise de Neurochirurgie
- SFNC

14 au 18 juin : 1 au 3juillet:

Annual Meeting
Organization for Human

Brain Mapping - OHBM Economics - SASE

3au5juin:
662Me congrés 25 au 29 juin :
UNAPE| Congres fédaral URI CFDT

Annual Meeting of the Society
for the Advancement of Socio-

26 au 31 aolit :
Convent du Grand
Orient de France -

22 au 24 septembre :
86eéme congres HLM

24 novembre :
Commission technique
Bordeaux Bienvenue

1 au 3 décembre :
Vinitech Sifel
7 au 9 octobre :
Congres de la Société Frangaise
d’Endocrinologie - SFE

30 septembre au 3 octobre:

Congress of the European Society
GODF  for Pediatric Nephrology - ESPN




BORBEAUX
BiEAVEAVE PROCHAINS RENDEZ-VOUS

<+-02/04/2026 de 14h30 a 16h - Office de Tourisme et des Congrés
Bordeaux Métropole

<+-26/05/2026 de 14h30 a 16h - Entrepot Kéolis

<+-29/09/2026 de 14h30 a 16h - Office de Tourisme et des Congrés
Bordeaux Métropole

<+-24/11/2026 de 14h30 a 16h - Office de Tourisme et des Congrés
Bordeaux Métropole
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