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1. L'Entreprise

Informations Entreprise

Raison sociale

LE VALLON DES OLIVIERS

Date de création de 'entreprise

04/04/2016

Structure juridigue

Microentreprise

Capital social

S.0.

Secteur d’activité

Chambres d’hotes et table d’hotes

Nombre d’employés

0

Sieége social

2005 CHEMIN DES ADRECHS DE VALCROS 83440 MONTAUROUX

Siege opérationnel

2005 CHEMIN DES ADRECHS DE VALCROS 83440 MONTAUROUX

Téléphone 0983893254

E-mail levallondesoliviers@orange.fr

Site web www.levallondesoliviers.fr

Réseaux sociaux Facebook

Systémes de qualité certifiée Oul NON « Chambre d’hotes référence » délivrée par la
Fédération nationale des offices de tourisme
de France

Description détaillée de I'entreprise (histoire, situation, batiments, etc):

La maison d’hotes Le Vallon des Oliviers est implanté dans un quartier résidentiel sur les hauteurs de la
commune de Montauroux, dans le Pays de Fayence.

La maison de 5 chambres d’hétes, sur 250 m?, a 1 étage, est récente (2015) et implantée en partie
haute d’un vaste terrain de 6800 m?2. La maison a été concue pour I'activité de chambres d’hotes.

En partie basse du terrain on trouve une piscine ainsi qu’une cuisine d’été réalisée sur un ancien

‘mazet’ qui était en ruine.




Sur la partie a mi-hauteur du terrain sont installés : un barbecue et un espace détente, un terrain de
pétanque, un poulailler

Au-dessus de cet espace, sont installés un potager et une cuve souple de stockage des eaux de pluie de
150 m3.

Une vaste terrasse, la cuisine, et le salon constituent les espaces communs liés a la maison.

Les gérants produisent une huile d’olive et de I'essence de lavande issues des de plants cultivés sur le
terrain (600 pieds de lavande). Ces productions ne sont pas vendues et sont utilisées en interne ou
destinées a étre offertes.

Description des activités (qui feront I'objet de la certification Quality Made) :
- Chambre d’hétes, préparation des petits-déjeuners

- Table d’hotes (hors période de crise sanitaire). En période de crise sanitaire, la préparation des repas
est remplacée par la possibilité de prendre sur place des repas récupérés en vente a emporter chez des
restaurateurs proches réalisant de la cuisine locale.

Raisons de l'intérét pour le projet Tris, et en particulier pour « Quality made » :

Le projet est une opportunité pour développer une clientele intéressée par la protection de
I'environnement.

Le Vallon des Oliviers cherche également a désaisonnaliser son activité et donc s'adresser a une
clientele plus variée, pas seulement en attente de soleil et de piscine.

La clientele de Quality Made, intéressée par les aspects d’identité culturelle pourra contribuer a cette
diversification.

1.1 Pourquoi cette entreprise ?

Jacques Macé a une formation en hotellerie. Suite a un licenciement, il y a quelques années, il a voulu
reprendre une activité liée a I’hbtellerie.

La tenue d’'un établissement hotelier est pour lui trop impersonnelle car les motivations qui anime
Jacques Macé sont principalement liées aux relations humaines.

Dans son activité, Jacques Macé integre cette dimension humaine en prenant le temps d’échanger avec
plaisir autant que les clients le souhaitent.




1.2 Produits/services et expériences

Quel est votre produit (définir les éléments tangibles) ?

Nombre de nuitées: en 2020, 673 adultes, 133 enfants , et 27 bébés, avec un taux de remplissage de
85 % en été.

CA:
2017 56 K€
2018 69 K€
(nombreux
« ponts »
2019 58 K€
2020 46 K€

Valeur de l'offre proposée ?

Les prix correspondent a la moyenne des prix pratiqués dans le secteur, soit :
e Basse saison : 80 £/nuitée
e Haute saison : 119 €/nuitée

Une offre spécifique avec cours de yoga et cuisine ayurvédique a été envisagée et reste a I'étude.

Définir votre expérience/produit responsable : (quelle réponse a quelles attentes?)

La proposition du Vallon des Oliviers est d’offrir un accueil convivial mais discret, dans le respect des
personnes, et 'accompagnement pour des vacances de détente et de découverte.

Quels services offrez-vous a vos clients (définissez les éléments intangibles, qui peuvent étre
personnalisés)

Les échanges avec les hotes lors des petits-déjeuners permettent d’identifier leurs envies.

Les suggestions d’activités ou de découvertes sont basées sur les connaissances qu’ont les gérants de la
région et des lieux spécifiques, connaissances acquises avant l'ouverture de |activité ou plus




récemment. La grande majorité des suggestions ont été testées par les gérants, ce qui permet de
proposer des visites tres personnalisées avec des conseils spécifiques. Une dizaine de cartes
topographiques sont mises a disposition des clients.

En méme temps, 'aménagement du site du Vallon des Oliviers offre une déja une découverte culturelle
et de la nature :

- Forte présence du végétal

- Poulailler/valorisation de déchets fermentescibles

- Potager en permaculture avec cuve de récupération des eaux de pluies (150 m?)
- Ancien mazet traditionnel (réaménagé en cuisine d’'été)

- Culture de lavande dont est extraite I'huile (offerte a certains clients)

Quelle est votre “expérience de pointe”? (Quelle expérience singuliere, différenciente, exceptionnelle,
proposez-vous?) Quelque chose de différent de la norme, qui est personnalisable, interactif et unique
notamment en ce qui concerne la responsabilité sociétale et I'identité culturelle ?

Les gérants souhaitent offrir un réel accompagnement des clients dans leurs vacances, pour donner a
cette expérience une dimension a la fois humaine, de détente, de découverte de la nature et des
dimensions culturelles de la région.

Par rapport a vos réponses aux questions précédentes, quelles sont les améliorations que vous pourriez
apporter a votre produit/service pour créer une expérience précieuse et générer des souvenirs positifs
pour les voyageurs notamment en ce qui concerne la responsabilité sociétale et I'identité culturelle?

Pour développer la dimension de détente et de bien-étre les prestations de massages proposées par un
professionnel seront poursuivies. D’autres partenariats seront recherchés, notamment avec des
structures de découverte comme les centres équestres proposant des balades a cheval.

Pour augmenter la dimension liée a la découverte de la nature et du patrimoine naturel local, les noms
des plantes du potager seront indiqués et traduits, et des variétés de fleurs (roses de mai et jasmin)
utilisées pour la fabrication de parfum seront plantées. Les explications données sur I'activité de culture
de plantes a parfums, activité culturelle du Pays de Grasse, seront développées a cette occasion.



1.3 Territoire

Caractéristiques du territoire et de la zone ou l'entreprise opére. Quels sont les "joyaux cachés" (lieux
secrets, vues inédites, etc.) de votre région que vous pouvez partager avec les visiteurs, rendant
I'expérience encore plus précieuse?

De nombreuses balades, lieux, et activités sont connus des gérants proposés aux hotes.

En ayant expérimenté eux-mémes les lieux suggérés a leurs clients, les gérants leur permettent
d’accéder a une découverte agrémentée de conseils avec lesquels ils pourront voir des points
particuliers, une vision du lieu autre que celle qu’ils auraient eu sans ces informations.

1.4 Clients et promotion

- Caractéristiques de la clientéle

La majorité des clients (60%) sont étrangers (Belgique, Allemagne, pays-Bas, Danemark, Etats-Unis) et
viennent pendant la période estivale.

En dehors de la période estivale la clientéle est locale (région Sud PACA)

15 % de la clientele est constituée de familles venant pour une occasion particuliere et qui occupent
plusieurs chambres, voire toutes les chambres.

Le Vallon des Oliviers souhaite développer une activité désaisonnalisée.

Avec le projet d’ouverture d’un tracé de I'Euroroute a proximité, un garage a vélos est prévu pour
capter une partie de la clientele du tourisme a vélo. Dans un premier temps un partenariat va étre mis
en place avec un loueur de vélos pour que des vélos puissent étre livrés a la chambre d’hétes pour les
clients désireux de pratiquer cette activité.

- Outils et canaux de promotion / réservation

Les canaux de communication sont : le site internet du Vallon des Oliviers et les réseaux sociaux




Les réservations se font principalement en direct, les plateformes (Booking.com surtout) étant utilisées
pour les premiéres réservations.

Bien que référencés a l'office du tourisme dont dépend leur commune, l'office du tourisme du Pays de
Fayence, il semble que peu de clients arrivent par ce biais.

- Actions de communication marketing menées I'année derniére, avec une attention particuliere aux
éléments de responsabilité sociétale et d’identité culturelle

En 2020, une communication avait été faite aux clients sur les mesures de prévention liées a la
crise sanitaire. Cette communication a permis de rassurer les clients.

Pour valoriser le patrimoine du Pays de Fayence, les gérants ont proposé a la Communauté de
Communes l'organisation d’expositions de photos dans chaque village (Villages perchés du Pays de
Fayence) pour découvrir et mettre en valeur leurs particularités. Ces expositions devraient avoir lieu fin
2021/2022.



2 SWOT

+ -
ORIGINE INTERNE FORCES - forces de I'entreprise par rapport aux concurrents | FAIBLESSES - faiblesses de I'entreprise par rapport aux concurrents et au
(organisation) et au marché de référence marché de référence
Qualité de I'hébergement, accueil, accompagnement Situation géographique /accés

Cuisine d’été, jardin

Qualité dans relations humaines

ORIGINE EXTERNE OPPORTUNITES- opportunités qu’a I'entreprise par rapport | MENACES - menaces externes qui pésent sur l'entreprise
(contexte) au contexte externe
Euro velo route n°8
Survols aériens qui se développent

Centres d’intéréts hors saison a développer - ex : Mimosa

Golfs ? Centres équestres ?




3 Business Model Canvas

8-Partenaires clés

Plateforme « chambre d’hotes.fr »

Activités clés (pour le
fonctionnement)
- Gestion du site internet

- Entretien, ménage,
désinfection

- Petit-déjeuners
- Entretien potager/poules

- Table d’hétes (1f/semaine)

Ressources clés (moyens
matériel et immatériels)

Maison, terrain, piscine

Offre (proposition de valeur)

- Détente et découverte de la
nature et du patrimoine

Relation client

-Veeux manuscrits, par cartes
postales

- Echantillons de lavande

- Mail en avril/mai

Canaux de communication/
distribution

Site internet/plateformes

Segments de clientele

- Etrangers
- Locaux (PACA)
- Familles

- Couples

9-Structure des coiits (fixes/variables)

- Emprunt immobilier

- Entretien

Nuitées

Sources de revenus
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4 Référentiel Quality Made

Contexte de l'organisme

Prendre en compte les attentes et les besoins des parties prenantes

e Parties prenantes internes
Jacques Macé et son compagnon

e Parties prenantes externes
Banque (emprunt)
Clients
Partenaires de communication (plateformes, office du tourisme, etc.)
Partenaires pour prestations
Autres chambres d"hotes
Voisinage

Une analyse détaillée des parties prenantes sera faite dans le cadre de I'accompagnement a la
certification Quality Made

Objectif et domaine d’application

Lobjectif final de I'entreprise est d'accompagner les clients pour un séjour de détente et de
découvertes.

La gestion de I'identité durable et culturelle s'applique a I'ensemble des activités.

Engagement de la direction
L'engagement est-il écrit ?

Il n’y a pas d’engagement écrit, mais la distinction de « Chambres d’hétes référence » assure des
criteres de qualité sur les prestations.




Politigue de I'identité culturelle
Une politique de I'identité culturelle est-elle écrite ?

Il n’y a pas de politique d’identité culturelle formalisée actuellement, elle pourra I'étre dans le cadre de
I'accompagnement a la certification Quality Made.

4.1 Développement durable

Qualité

Y-a-t-il une réglementation spécifique applicable a l'activité ?

- Les activités de location de chambres d’hdtes et de gites sont réglementées par les articles D324-1 a
R324-16 du Code du Tourisme respectés par Le Vallon des Oliviers

- Table d’hotes : formation et licence pour vente d’alcool

- Lentretien et la sécurité de la piscine sont assurés. Un carnet d’entretien doit étre tenu,
conformément a la réglementation

Le site a-t-il déja obtenu un label qualité ?
Les chambres du Vallon des Oliviers ont recu la distinction de « Chambre d’hétes référence » délivrée
par la Fédération nationale des offices de tourisme de France.

Le choix a été fait de ne pas postuler pour une distinction aupres de Gites de France car le référentiel

nécessitait de proposer des chaussons et peignoirs aux hotes.

Quelles formations pour le personnel (métier/personnel/développement durable/identité culturelle)?
Jacques Macé a une formation initiale en hotellerie et a suivi une formation a la norme HACCP pour
I'activité de table d’hotes.

Déontologie et sécurité

Les gérants s’engage au respect de la vie privée des clients et a un accueil sans discrimination.
Les relations avec les fournisseurs sont durables et équitables, sans relations de dépendance.
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En termes de risques, la réalisation d’un Document Unique d’Evaluation des Risques n’est pas
obligatoire. Le travail de recensement des risques potentiels et des actions de prévention peut toutefois
étre utile et sera proposé dans le cadre de 'accompagnement.

Il n’y a pas de défibrillateur cardiaque sur le site.

Environnement

Analyse environnementale :

Les consommations de matiéres premiéres et matériaux liés aux activités (toxicité des produits,
matieres recyclées/ recyclables/ biodégradables/éco-concus, les emballages...) :

- Les produits d’accueil proposés actuellement sont des produits de la marque Fragonard, marque
emblématique de la région, mais en conditionnements individuels jetables. Les gérants souhaite
proposer des produits produisant moins de déchets. Une recherche de produits artisanaux, fait a partir
de produits locaux, sans conditionnement en plastique, pourra étre faite.

- Gestion des déchets : le tri est effectué et les déchets recyclables apportés en bornes d’apport
volontaire. Les déchets fermentescibles sont valorisés soit en compost soit en nourriture pour les
poules du poulailler.

- Les produits de nettoyage se limitent a des produits naturels (vinaigre, eau, bicarbonate + alcool
ménager pour la désinfection)

- la piscine est traitée par électrolyse

Une information sur le tri des déchets destinées aux clients pourra étre faite dans le cadre de
I'accompagnement.

Gestion de l'eau :

Lalimentation en eau potable est assurée par le réseau communal et les eaux usées sont traitées par un
assainissement non collectif (drains)

Une citerne souple de 150 m? collecte les eaux de pluies du toit sur 'année et assure une partie des
besoins en eau pour 'arrosage.

Un suivi des consommations sera mis en place, notamment pour détecter des fuites éventuelles. Les
équipements d’économies d’eau (sur robinets, douches, toilettes, etc.) surveillés pour leur bon
fonctionnement.

Une information pourra étre faite aupres des clients sur la situation hydrique de la région, l'origine de |a
ressource et sa gestion entre les différents villages. En dehors de I'intérét géologique et patrimonial, ce
type d’information permet de faire prendre conscience de la nécessité d’une bonne gestion de I'eau.



Les consommations d’énergie et les sources d’énergie utilisées :

La maison est construite a I'aide de blocs coffrant en polystyréne qui conférent une grande isolation au
batiment. Il n’y a pas de climatisation et seuls des chauffages d’appoint dans les chambres assurent un
complément lorsque que c’est nécessaire. Une pompe a chaleur sera prochainement installée pour
assurer a la fois du chauffage et un refroidissement en été.

Une pompe a chaleur est utilisée pour le chauffage de la piscine.
Un diagnostic spécifique sera réalisé sur l'efficacité énergétique.

Les émissions de bruit :
Lactivité ne génere pas de nuisances sonores génante pour le voisinage.

Les nuisances olfactives (ex : cuisine) :
S.o.

La biodiversité
Lentretien des espaces verts n’utilise ni pesticides, ni engrais chimiques, ce qui favorise la
biodiversité.

L'adaptation au changement climatique
La bonne isolation de la maison et |'utilisation raisonnée d’énergie ainsi que la récupération des
eaux de pluie participe a I'adaptation au changement climatique.

Le patrimoine culturel

La cuisine d’été a été aménagée dans un ancien mazet en ruine dont I’historique est présenté (site
internet et sur place)

Identité culturelle

Comment valorisez-vous l'identité culturelle de votre région (langue, religion, nourriture, patrimoine
bdti, vétements, liens avec 'environnement naturel, histoire, etc.) ?

La valorisation de I'identité culturelle se fait de différentes facons :

- Présentations sur le site internet

- Sur site : culture de la lavande et extraction d’huile essentielle, valorisation d’un ancien mazet, et
culture a venir de plantes a parfum emblématiques de la région

- A l'extérieur : choix des sites a visiter pour les clients, conseil de restaurants proposant une cuisine
locale

- Relation avec le territoire : proposition d’expositions de photos sur les villages perchés du Pays de
Fayence.
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4.2 Planification

Objectifs et planification pour leur réalisation

Des objectifs doivent étre fixés, dans un délai de 3 ans maximum, chiffrés et des moyens identifiés pour
les atteindre. Des indicateurs doivent permettre de les suivre.

Un bilan est fait au mois de novembre, sans formalisation particuliere.
Une formalisation adaptée sera proposée lors de 'accompagnement a la certification.

4.3 Support

Compétences
En dehors des formations initiales, les gérants se tiennent informés en permanence de ce qui a lieu ou

a découvrir dans la région.

Conditions de travail
Les gérants assurent eux-mémes I'ensemble des taches

Infrastructures
La maintenance et I'entretien des lieux est assurée par les gérants.
Le suivi de I'entretien de la piscine sera formalisé.

Instruments de mesure
Entretien, calibrage
Lalarme de la piscine est testée mensuellement.

Informations documentées
En tant que structure familiale peu d’informations sont documentées.
Une formalisation adaptée sera proposée dans le cadre de 'accompagnement.

Une formalisation des informations destinées aux clients sur les questions environnementales sera
également proposée.
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4.4  Activités opérationnelles

Processus relatif au client

- Comment sont gérés les retours clients?

Les retours clients sont généralement gérés en direct, sur le site internet ou Google my business.

Sans réaliser de questionnaire satisfaction générique, les gérants souhaitent faire un questionnaire pour
définir les types de produits d’accueil a mettre en place.

- Comment sont gérées les exigences spécifiques (handicaps, personnes seules, animaux, etc.)?
- Une chambre est aménagée spécifiquement pour recevoir des personnes porteuses de handicap.
Les autres chambres peuvent également recevoir des personnes a mobilité réduite.
- Les animaux ne sont pas acceptés.
- Un tarif avantageux est appliqué pour les personnes seules.
- Il n'y a pas de jours ou de départ imposés, laissant plus de liberté aux personnes ayant des
contraintes d’organisation du temps.
- Les repas de la table d’hotes peuvent étre végétariens ou vegans

Processus d’approvisionnement

Critéres prioritaires pour les fournisseurs :
Une priorité est donnée aux produits locaux et de fabrication « maison » (confitures, pain, produits du
jardin, du poulailler)

4.5 Evaluation des performances et amélioration continue

Généralités
Sans formalisation spécifique, la qualité des prestations est assurée par la formation initiale de Jacques
Macé, et I'ensemble des actions mises en ceuvre pour l'entretien et l'accueil.
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Satisfaction du client/consommateur
Mesure / Expérience client réussie ? (promesse client, cohérence du concept, dimension humaine)

Les retours clients sont nombreux et globalement satisfaisants. Les quelques remarques nécessitant des
interventions ont porté sur le fait que la table d’h6tes ne soit pas proposée tous les jours et la
« gestion » des enfants bruyants.

Non conformités et interventions rectificatives
Evaluation de la conformité et Gestion des non-conformités

Les non-conformités vis a vis du matériel ou d’une offre non satisfaite sont rares et traitées directement
par les gérants.

Linformation indiquant que la table d’hotes n’est pas assurée tous les jours devrait étre mieux indiquée
pour éviter les retours négatifs sur ce point (site internet, a la réservation).

Audits internes et revue de direction
Le bilan annuel fait au mois de novembre pourra faire I'objet d’'une formalisation.




5 PHOTOS
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6 Conclusion du diagnostic et pistes d’actions

En dehors de prestations de qualité et d’une convivialité assurées, le respect de I'environnement et la
valorisation de I'identité culturelle font partie des principales caractéristiques du Vallon des Oliviers.

Les axes d’amélioration sur lesquels I'accompagnement a la certification Quality Made pourraient
porter sont :

- Uanalyse détaillée des Parties Prenantes

- La formalisation d’informations de suivi/pilotage de I'activité

- La formalisation des informations environnementales destinées aux clients
- Uinformation et I'organisation du tri sélectif des déchets

- La formalisation des documents liés au référentiel Quality Made
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