Plestin-les-Greves, le vendredi 30 avril 2010

Réseau touristique d’information
algues vertes

Réunion de lancement




Mot de M. André Lucas
Maire de Plestin-les-Greves




Intervention de Mme Maria Vadillo,
Vice-présidente du Conseil Réegional de Bretagne,
chargée du tourisme et du patrimoine




Intervention de M. Michael Dodds,
Directeur du CRT Bretagne




10h00 :

10h20:
10h30:
10h45:

11h30:

11h45:
12h30:

Déroulé de la journée - matinée

objectifs du dispositif «algues vertes » mis en place par le CRT
Bretagne, par M. Michael Dodds, Directeur du Comité Régional
du Tourisme de Bretagne

guestions / réponses
pause

point d’ensemble sur le phénomene de prolifération des algues vertes
en Bretagne, par M. Sylvain Ballu du CEVA

retour d’expérience des Bassins Versants de la Lieue-de-Greve, par
Mme Gwenaélle Briant

guestions / réponses
déjeuner bio




Déroulé de la journée — apres-midi

14h00 : présentation du dispositif de communication a destination des
professionnels du tourisme, par 'agence de communication Manifeste

14h30 : questions / réponses
14h45 : travail en sous-groupes en atelier sur 3 thématiques

— argumentaire pour les professionnels et FAQ pour le grand public

— les mesures a mettre en place en cas de fermeture de plage (ou d’'une autre
situation de crise)

— réalisation d’'une brochure d’information sur les algues vertes
16h00 : restitution et débat
16h30 : conclusion




Algues vertes :
2009, I'année ou tout a change

e Lacrise 2009 : un moment douloureux pour le tourisme breton
et pour le CRT Bretagne

— une tempéte médiatique sans precedent

— des amalgames en série

janm. féwr. mars avr. miai juin juil. aolt sept. oct. now. déc.

Occurence de I'expression "algues vertes" dans Google Actualités en 2009.
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Un objectif majeur pour 2010 :
éviter a tout prix de revivre une crise de cette am  pleur




Notre mission dans ce dossier

Féderer les acteurs du tourisme pour peser dans un dossier ou pour
I'Etat la priorité c’est la santé publique et I'agriculture

Coordonner l'information  pour étre cohérent dans nos messages et
éviter ainsi que le tourisme breton soit accusé de minimiser le probleme
et ses consequences

Soutenir sur le terrain les professionnels gui en expriment le besoin
(formations, outils d’'information, actions de communication en cas de
crise)

Notre posture de communication face au probleme algues vertes
Informer honnétement et efficacement  le grand public, sans verser
dans le catastrophisme coordonner l'information dans une logique de
prévention

Une équipe dédiee (au CRT + agence de com9, au service des
professionnels du tourisme breton

B



Notre ambition

* Voir I'ensemble des acteurs du tourisme en Bretagne concernés
rejoindre le « Réseau touristique d’'information algues vertes » pour
construire un véritable dispositif d’information (ascendant et
descendant), réactif, informe, solidaire.

o Co-construire avec vous les réponses les plus adaptees

o Créer avec vous un réseau de veille et d’alerte  (un événement local
pouvant avoir, a terme, un impact global)

— Pour étre en mesure de vous apporter un soutien opérant, le CRT Bretagne
doit donc étre informé par les différentes baies (rythme hebdo) :

* du nombre, de la fréquence des ramassages, des tonnages ramasses
» desrisques de fermeture éventuels

» des initiatives en termes d’information et de propositd’alternatives touristiques
* des actions initiées par les bassins versants pour lutter contre le phénomeéne

B
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Le regard des experts

Le phénomene de prolifération
des algues vertes en Bretagne

par Sylvain Ballu - Centre d’Etude et de Valorisation des Algues
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Le regard des experts

Retour d’expérience
des Bassins Versants de la Lieue de Greve

par Mme Gwenaélle Briant - Bassins Versants de la Lieue de Greéeve
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Dispositif de communication
a destination des professionnels du tourisme

par Manifeste - agence de communication du CRT Bretagne
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Nos partis pris en termes de communication

. Adopter une posture de transparence
— en faisant de la pédagogie sur le sujet
— en expliquant les mesures mises en ceuvre pour gérer le probleme

. Baser la communication sur des faits pour dédramati ser

—  S’appuyer sur des faits scientifiqguement prouvés (reposer les termes du débat,
mettre fin aux peurs) pour réexpliquer le phénomeéne de décomposition des
algues, son caractere circonscrit et les risques potentiels en termes de santé
publique.

—  Délivrer une information accessible sur le fond (simple) et sur la forme
(facilement consultable).

— Etre cohérents dans nos discours.

. Fonder la communication sur des éléments tangibles, ayant fait
I'objet d’'un consensus le plus large possible

. Continuer a promouvoir la Bretagne en utilisant le travail fait autour
de son nouveau positionnement marketing

7
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Les actions et outils de communications
envisages dans 'immediat

. A destination des professionnels du tourisme

Une rubrique dédiée d’information a jour sur tourismebretagne.com

Un argumentaire donnant les éléments de langage pour parler des algues vertes
La mise en place d’'un programme de formation spécifique

Un guide des bonnes pratiques en situation sensible ou de crise

Un accompagnement en cas de crise ouverte (fermeture de plage, accident...)
Une newsletter/mail pour tenir informé le réseau

. A destination du grand public

Une rubrique FAQ sur le site tourismebretagne.com répondant aux principales
guestions concernant les algues vertes

Un dépliant d’information pour les acteurs du tourisme breton
Des éléments de signalétique pour le ramassage des algues vertes

7
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Le dispositif a destination des professionnels du tourisme
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Une rubrique dédiée a lI'information des
professionnels sur pro.tourismebretagne.com

* Un historigue des actions menées au niveau national
comme au plan régional

e Un lieu unique pour disposer et télécharger les doc uments utiles
* Un point sur les actions a venir

Contact

Evénemant

SAINT-YVES W,-
GOUEL ERWAN [l

\otre ressource :

http://pro.tourismebretagne.com

Dbsenvatoire
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Un argumentaire « algues vertes »
a destination des professionnels du tourisme

J

« Un support pour répondre le plus efficacement possible
aux questions que le grand public est susceptible
de poser sur les algues vertes.

 Un document scindé en deux parties :

— un message génerique, qui permettra ARGUMENTAIRE SUR LA QUESTION
de faire le tour du sujet en quelques minutes DES CALGUES VERTES »
avec son |nterlocuteur . a destination des professionnels du

tourisme

— un jeu de questions/réponses, qui liste
les principales questions auxquelles le professionnel
pourrait potentiellement étre confronté et qui apporte,
pour chacune d’elles, une réponse adaptée.

version au 27 aviil 2070

 Des messages amenés a étre complétés en cours —
de saison, en fonction de I'évolution du contexte. —
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Un programme de formations a destination
des professionnels du tourisme (1/5)

J

Le phénomene « algues vertes », un enjeu de communica  tion important
pour le secteur du tourisme :

— Un engagement fort des professionnels du tourisme bretons d’informer au mieux les
visiteurs sur le sujet des algues vertes et leur garantir ainsi les conditions d’'un séjour
réussi, tout en préservant ’économie touristique.

— Une nécessité de parler d’'une seule et méme voix sur la question des algues vertes pour
rassurer le public.

Pour ce faire, le CRT Bretagne déploie deux modules  de formation adaptes :
1. aux porte-parole de chacune des 8 baies, amenés a répondre aux questions des médias

2. aux office de tourisme et a leurs équipes, qui auront pour mission
de répondre sur le terrain aux questions des touristes et de les rassurer.

7
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Un programme de formations a destination
des professionnels du tourisme (2/5)

J

* Nos partis pris pédagogiques :

— Mettre en place deux modules distincts, pour proposer un contenu
pédagogique adapté a chacun de nos publics

— Allier théorie (consignes et conseils) et pratique (exercices de mise
en situation permettant aux participants de s’approprier les conseils
théoriques pour une mise en pratigue immediate).

— Venir dispenser ces formations dans chaque baie concernée
par la problématique algues vertes (sur un format de 2 jours
consécutifs par baie).
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Un programme de formations a destination
des professionnels du tourisme (3/5)

J

1. Formation des porte-parole : le média training
— Un module d’'une journée entiére
— Des groupes de 6 personnes maximum
— Objectifs de la formation a la prise de parole médiatique :

* Appréhender la réalité de I'environnement médiatique local et national, ses regles
et contraintes, afin d’en maitriser les logiques de fonctionnement

* Permettre aux porte-parole de se familiariser avec l'exercice de l'interview et
I'intervention auprés des media, notamment en situation de crise.

» Permettre aux participants de maitriser les principes et les techniques de prise de parole
en situation de crise.

e  Structurer I'expression des messages-cles.
— Un déroulement structuré en deux parties :

* Une présentation didactique du fonctionnement des medias, des techniques pour
maitriser une interview et des conseils pour gérer la presse en situation sensible

e Une partie pratique, composée de plusieurs exercices d’interviews sur la base de
scenarii adaptés a la problématique algues vertes, flmés pour permettre un debriefing
sur le fond et sur la forme apres chaque passage.
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Un programme de formations a destination
des professionnels du tourisme (4/5)

J

2. Formation a destination des offices de tourisme, CDT, professionnels
— 2 sessions d’'une demi-journée par baie (sur une seule et méme journée)
— Des sessions limitées a 10 personnes maximum (travail en 2 sous-groupes de 5).

— Objectifs de la formation :

» Developper la capacité des équipes des OT a délivrer un message factuel, transparent et
rassurant sur le sujet des algues vertes (dédramatiser la situation, faire comprendre que le
phénomene est circonscrit a certains territoires connus et trés surveillés, savoir expliquer
guand/comment se produit le phénoméne dangereux et orienter les vacanciers vers les
bonnes sources d’information sur les alternatives touristiques si besoin).

o Gérer le stress et I'agressivité en situation de crise (savoir rassurer sur le fait que la
situation est maitrisée).

— Un déroulement structuré en deux parties :
* Une partie théorique (courte), rappelant les principaux messages, les techniques
de réponse et les bons comportements a adopter pour répondre au grand public.
* Une partie pratique de mise en situation des participants (le cceur de la formation), sur la
base de 3 scénarii : délivrer 'information en situation calme, en cas de fermeture de plage
pour cause de ramassage d'algues et suite a un accident.
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Un programme de formations a destination
des professionnels du tourisme (5/5)

« Calendrier de déploiement et prochaines étapes

— Mise a disposition d’'un binbme de consultants Manifeste 2 jours par semaine
sur 'ensemble des mois de mai et juin, afin de proposer ces 2 modules
a 'ensemble des 8 baies concernées par les algues vertes.

— Un point a discuter de fagon ouverte : quels sont les 2 meilleurs jours
dans la semaine pour caler ces sessions.

— Premieres sélections de dates.

— Identification des porte parole par Pays Touristique / Baie.
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Un guide de bonnes pratigques en situation
sensible et de crise

J

Des principes d’actions et des idées d’initiatives touristiques
alternatives a imaginer avec vous :

Insister sur la responsabilité des autorités locales qui choisissent d’appliquer le
principe de précaution pour assurer la sécurité des vacanciers (on prend soin
des touristes en nettoyant les plages).

Assumer et expliquer les décisions en allant physiquement a la rencontre du
public (agents des OT) aux abords des plages fermées
+ panneaux d’explication sur site et sur les lieux stratégiques de la ville

Donner une perspective sur la date de retour a la normale en insistant sur les
moyens mis en ceuvre pour rendre aux touristes une plage propre.

Minimiser I'impact du désagrément pour les touristes présents en présentant
toutes les alternatives , tant en bord de mer (plages a proximité ouvertes), que
dans les terres.

Relativiser en développant un discours sur la réalité de la dangerosité du
phénomene et 'ensemble des moyens mis en ceuvre en amont pour le maitriser.

Des consignes en matiere de communication de cri  se (accident)

B
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Un accompagnement en cas de crise ouverte

Juil. & aout

J

* Un objectif central en cas de crise : conserver les touristes

* Manifeste se tient a la disposition du CRT Bretagne et des professionnels
du tourisme pour les accompagner dans la gestion de la communication
dans une telle situation :

par des analyses de la couverture média, quotidiennes si besoin

en développant, puis en adaptant les argumentaires en fonction de I'’évolution de la
situation (et des perceptions des différents publics)

en accompagnant le Comité dans la production de communications adaptées
aux publics clés de I'institution (courriers élus, mémos interne, communiqués de
presse... )

en préparant le(s) porte-parole avant chaque prise de parole

en prenant en charge les contacts avec les médias, y compris en déléguant un
consultant sur place en cas d’opération le nécessitant (type point presse)

7
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Le dispositif a destination des prospects et des touristes
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Une rubrigue QFP pour le site Internet
« tourismebretagne.com »

J

Une rubrique pédagogique qui répond aux interrogati ons des touristes
potentiels sous forme de questions/réponses formulé es le plus
simplement possible sur

— lalocalisation du phénomene (exprimé en termes de % du littoral concerné),

— le type d’algues concernées,

— pourquoi et comment ce phénomene apparait,

— quand cela devient dangereux,

— quels moyens publics sont mobilisés pour éviter tout risque sur les quelques sites a

rsque...

En parallele, seront proposés des liens vers des pa  ges « positives »
sur les questions relatives a la qualité environnem entale de 'eau
de baignade, de l'air, sur les pavillons bleus

La possibilité pour les offices de tourismes locaux et les professionnels
de mettre en ligne ce QFP directement sur leurs sit  es web, S'’ils le
souhaitent .

7
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Un dépliant d’'information grand public

J

Obijectif : informer et responsabiliser, le tout san s dramatiser.
 Un dépliant (4 a 8 pages) d’'information sur les algues vertes mise a
disposition du public via les offices de tourisme
— Distribution : en réactif par temps « calme », en « pro-actif » en crise
* Un document synthétique reprenant les principales informations du
QFP mis en ligne sur tourismebretagne.com, pour :
— répondre aux interrogations éventuelles des touristes
— comprendre ou se situe le danger : utilisation de photos

— donner quelques consignes pratiques a adopter en fonction des situations
rencontrées

e En cas de crise ouverte, I'existence de cette brochure constituera un
élément de preuve important, quant a la prise en compte du probleme

par les professionnels du tourisme en Bretagne.
— Un document forcément différent du leaflet réalisé par la Préfecture du 22

B



Une signaléetique pour le ramassage

* Premieres intentions de messages : -

Ici, la Bretagne prend soin de vous ¥

L4
»
[

Chantier de ramassage des algues ¥

o« Plage provisoirement fermée »

« Accés interdit au public




Une signaléetique pour le ramassage

* Premieres intentions de messages :

Ici, la Bretagne prend soin de vous ¥

{&: Chantier de ramassage des algues;
Acces interdit au public




Une signaléetique pour le ramassage
et les lieux sensibles

* Premieres intentions de messages :

Ici, la Bretagne prend soin de vous ¥

Aire naturelle de depot d’algues vertes,,
Pour votre sécurité, ne pas y pénétrer w*

» Déepots d’algues vertes

7 p|

age provisoirement fermeée




Remarques, commentaires, propositions...
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En Synthese




Travaux en ateliers

Une heure
Prévoir restitution (10’) et rapporteur
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Les ateliers de travall

* Obijectif : réflechir en 3 sous-groupes sur 3 sujets distincts
— recueillir vos points de vue de professionnels,
— Identifier des optimisations possibles,
— faire émerger de nouvelles solutions concretes.

e Les themes de travall :

1. quelle optimisation de 'argumentaire professionnel
et quels besoins en formation « communication »

2. quelles mesures a mettre en place en cas de fermeture de
plage(s) et/ou d’accident (+ le traitement éventuel d’autres
situations de crise)

3. quelle optimisation pour le QFP internet destiné au grand public
et quel contenu pour le dépliant d’information grand public.

7
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Restitution des ateliers et cloture
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Merci




Les outils développés par Etat




38

Le panneau pour les plages developpee
par la Préfecture des Cotes d’Armor
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Le depliant grand public
de la Préfecture des Cotes d’Armor

E SONT LES [
DU VIENMENT LES ALGUES VERTES 7 | . .




