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CONTEXTE

Informations Entreprise

Raison sociale PREVOST STEPHANIE

Date de création de l’entreprise 01/05/2016

Structure juridique Entreprise individuelle

Capital social s.o.

Secteur d’activité Chambres d’hôtes

Nombre d’employés 0 

Siège social 364 CHEMIN DE FONTVIEILLE 83270 SAINT CYR SUR MER

Siège opérationnel 364 CHEMIN DE FONTVIEILLE 83270 SAINT CYR SUR MER

Téléphone 07 82 43 25 55

E-mail st.prevost@wanadoo.fr

Site web www.bastidedefontvieille.com

Réseaux sociaux 

Systèmes de qualité certifiée OUI NON MHVP  (Maisons  d’Hôtes  de Provence,
mhvprovence.com),  Chambres d’hôtes
de  charme
(chambresdhotesdecharme.com)
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 Comprendre le contexte     

La Bastide de Fontvieille est un ancien bâtiment viticole de 1790, avec une extension accolée plus
récente (années 70). Elle est située au milieu des vignes, sur la commune de Saint-Cyr-sur Mer.

Une grande piscine est située en contre-bas de la maison, une cuisine est aménagée dans un
petit bâtiment en pierres et le jardin dispose de plusieurs espaces différenciés où des éléments
anciens comme un puits ou une dalle en pierre en décoration de la piscine apportent un cachet
supplémentaire. 

Stéphanie et son époux gèrent l’activité de chambres d’hôtes seuls et ouvrent toute l’année. 4
chambres pouvant accueillir 2 personnes chacune sont proposées. Il n’y a pas de service de table
d’hôtes,  mais  l’une  des  chambres  dispose  d’une  cuisine.  La  cuisine  d’été  qui  était  mise  à
disposition n’est plus disponible suite à une mauvaise utilisation de la part des clients. 

La Bastide de Fontvieille souhaite offrir  un cadre de bien-être et de sérénité à ses hôtes,  en
dehors des activités et de l’ambiance agitée du bord de mer.
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Analyse SWOT

+ -

ORIGINE INTERNE 

(organisation)

FORCES - forces de l’entreprise par rapport aux 

concurrents et au marché de référence

Lieu (histoire et déco, environnement)

Accueil

Petit-déjeuner

Calme

FAIBLESSES - faiblesses de l’entreprise par rapport aux concurrents et au 

marché de référence

Le fait de ne pas pouvoir manger sur place, pas de service de table d’hôtes, 

et l’interdiction interdiction de manger sur place

Petit-dejeuner uniquement sucré pour la clientèle germanophone

ORIGINE EXTERNE 

(contexte)

OPPORTUNITÉS - opportunités qu’a l’entreprise par 

rapport au contexte externe

Projet d’organisation de stages de patines à l’ancienne par 

Stéphanie

Cours de yoga avec une partenaire

Dynamique du circuit du Castellet

MENACES - menaces externes qui pèsent sur l’entreprise

Pandémie

Manifestations (gilets jaunes)

Extension de la gare
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Analyse interne selon la méthode Business Model Canvas
Partenaires clés

Pressing (linge de lit)

Boulangerie

Restaurateurs privilégiés

Partenaire en Allemagne

Maraîchère, fournisseurs 
producteurs

Webmaster

Activités clés (pour le 

fonctionnement)

Petit-déjeuner

Jardinage

Entretien chambre

Approvisionnement (frais)

Linge (serviettes)

Administratif

Information client

Offre (proposition de 

valeur)

Cadre calme et détente

Site avec histoire et 
décoration inspirée de la 
tradition

Chambres avec petits 
déjeuners

Piscine et jardin

Relation client

A l’amont du séjour : envoi de synthèse
du séjour

Envoi de cartes de vœux manuelles

Parfois cadeau de départ

Segments de 

clientèle

Couples 

Germanophones 
sportifs 

Français citadinsRessources clés (moyens 

matériel et immatériels)

- Lieu
- Piscine
- WI FI

Canaux de communication/ 

distribution

- Site internet et réseaux sociaux
-  Plateformes  généralistes  et
spécialisées
- Partenaire en Allemagne

Structure des coûts (fixes/variables)

Electricité 
Eau
Marchandises
Travaux, entretien

Sources de revenus

Nuitées
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 Prendre en compte les attentes et les besoins des parties prenantes  

L’analyse des parties prenantes réalisée lors du diagnostic fait apparaître : 

 Parties prenantes internes :
 Stéphanie et son époux

 Parties prenantes externes :
 Clients
 Fournisseurs
 Partenaires de communication/distribution
 Acteurs du tourisme

Une analyse des attentes de ces parties prenantes sera réalisée.

Document : tableau d’analyse des parties prenantes

 Objectif et domaine d’application      

L’objectif final de l’entreprise est de proposer un séjour de calme et de détente dans un cadre
typique et permettant la découverte de la région.

La gestion de l’identité durable et culturelle s’applique à l’ensemble des activités

 Engagement de la direction      

La gestion environnementale et culturelle du site est prise en compte 
Avec le label Quality made cet engagement est renouvelé.
Il n’y a pas pas de livret d’accueil actuellement . La réalisation d’un livret d’accueil numérique est
en projet.
Les engagements en termes de développement durable et d’identité culturelle pourront y être
inclus.

Pour satisfaire l’ensemble de nos parties prenantes, clients, partenaires et territoire, nous avons
choisi, en tant que gérants de La Bastide de Fontvieille, de mettre en œuvre une politique de
développement durable et de valorisation du patrimoine culturel selon le label Quality made.
Pour cela, nous nous engageons à :
 Appliquer le cahier des charges du label d’identité culturelle

 Établir et mettre en œuvre une politique d’identité culturelle 
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 Communiquer  sur  la  démarche  et  les  processus  permettant  l’application  de  cette

politique

 Assurer une amélioration continue dans la démarche

 Définir et mettre en place les moyens nécessaires à la réalisation des objectifs

La gérante, Stéphanie PREVOST

 Politique de l’identité culturelle  

La politique d’engagement pour le développement durable et l’identité culturelle est formalisée,
mise à jour annuellement et diffusée dans les gîtes, et disponible pour toute personne intéressée.

Document : politique de développement durable et d’identité culturelle
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DÉVELOPPEMENT DURABLE

 Qualité      

- Les activités de location de chambres d’hôtes et de gîtes sont réglementées par les articles
D324-1 à R324-16 du Code du Tourisme respectés par La Bastide de Fontvieille.
- L’entretien et la sécurité de la piscine sont assurés conformément à la réglementation

La Bastide de Fontvieille adhère à plusieurs réseaux d’hébergements de qualité. Une visite de
conformité aux exigences du réseau Maisons d’Hôtes de Provence a été effectuée au début.

Document : adhésions aux réseaux d’hébergements de qualité

 Déontologie et sécurité      

Les règles de déontologie sont basées sur le respect de la vie privée des hôtes et sur le respect
mutuel avec les autres structures (concurrents, considérés comme confrères).
La gestion des données personnelles collectées via le site internet ainsi que le fichier clients est à
vérifier  pour  la  conformité  avec  les  exigences  du  Règlement  Général  sur  la  Protection  des
Données (RGPD).

Les risques potentiels sont identifiés et les clients informés : présence de la rivière, fil électrique
anti-sangliers, piscine (rideau de protection). Il y a des détecteurs de fumée et un extincteur.

En cas d’urgence, les pompiers sont prévenus et ils peuvent intervenir dans un délai de 20 mn à
1/2 heure.

 Environnement     

Analyse environnementale :
 Les consommations de matières premières et matériaux liés aux activités (toxicité des

produits, matières recyclées/ recyclables/ biodégradables/eco-conçus, les emballages…) :
Pour  le  nettoyage  de  la  maison,  les  produits  utilisés  sont  des  produits  sans  toxicité  pour
l’environnement : bicarbonate, vinaigre - désinfectant (Sonett)
La majorité des produits sont achetés en vrac pour réduire les déchets d’emballages.

Pour le linge (serviettes de toilette), ce sont des paillettes de savon et du percarbonate de sodium
(blanchiment) qui sont utilisés.
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Pour le jardin également les produits ne sont pas des produits toxiques pour l’environnement à
faibles doses : bouillie bordelaise, souffre, argile, talc agricoles, Bacille de turinge, savon noir

La piscine est traitée au  chlore.

 Les consommations d’eau : 
L’approvisionnement en eau potable est assuré par le réseau communal. La consommation en
eau potable représente 240 m3/an, dont les 2/3 sur la deuxième partie de l’année. 

Le puits ancien est équipé d’une pompe et assure le remplissage de la piscine et l’arrosage du
jardin.

L’eau chaude est produite par 4 chauffe-eau individuels.
La majorité des équipements sont à économies d’eau (robinets, douches, toilettes). Ceux qui ne
le sont pas encore seront installés lors de leur remplacment.
Pour une bonne gestion de la ressource il sera intéressant de suivre les consommations et d’avoir
une surveillance de la détection de fuites.
Le traitement des eaux usées est assuré par une fosse sceptique et des drains (sous le parking et
refait récemment).

 Les consommations d’énergie et les sources d’énergie utilisées (pour les bâtiments, les
véhicules, et tout autre équipement) : 

L’alimentation est assurée par le réseau électrique. 
Le bilan énergétique initial effectué dans le cadre du projet européen TRIS a mis en avant les
éléments suivants : 
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 Les volumes et caractéristiques des rejets (eau, air, déchets) et leur toxicité
La  gestion  des  déchets  intègre  le  tri  des  matériaux  recyclables  qui  sont  déposés  aux  points
d’apport volontaires de la communauté de communes (Sud Sainte Baume). Les déchets résiduels
sont déposés dans une poubelle à cet effet sur la voie et collectés par les services.

Il n’y a pas de dispositifs de tri ou d’incitation pour les clients. Il leur est demandé de déposer à
part les emballages en verre et en plastique pour qu’ils soient recyclés.
 

 Les émissions de bruit (ex  : bruits spécifiques liés à l’activité sur le voisinage) : 
Il n’y a pas d’émissions sonores et le voisinage est lointain.

 Les nuisances olfactives (ex  : cuisine) : 
Il  n’y a pas de nuisances olfactives émanant du site. Les nuisances viennent de l’épandage de
purin sur les vignes 2 fois par an.

 La biodiversité 
Les cultures environnantes ainsi que le jardin ne sont pas traités avec des produits chimiques, ce
qui favorise la bonne santé de la biodiversité.
Une information sur les espèces végétales et animales de la région pourrait être proposée pour
permettre aux hôtes de les identifier lors des balades et de contribuer à leur protection (en ne
cueillant pas les espèces protégées notamment).

 L’adaptation au changement climatique
Les plantes choisies pour le jardin sont des plantes qui demandent peu d’arrosage, en dehors de
la pelouse.

 Le patrimoine culturel du site
La maison et les éléments anciens présents dans le jardin sont préservés et mis en valeur.
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 Identité culturelle     

La  valorisation  de  l’identité  culturelle  est  assurée  par  les  liens  avec  les  fournisseurs  et  les
différentes informations fournies pour la découverte du secteur.

 Par la mise à disposition de documents à l’accueil
 Par la communication des événements culturels locaux sur leur site internet et par les

échanges avec les hôtes
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PLANIFICATION

 Objectifs et planification pour leur réalisation     

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

Axes de la politique Objectifs Délais Moyens Indicateurs

Identifier les
attentes de nos

parties prenantes
pour améliorer nos

prestations

Interroger et
identifier les

attentes de nos
parties

prenantes

1 an Tableau d’analyse des
parties prenantes

Information
récoltées

Améliorer notre
impact

environnemental

- informer sur la
biodiversité et la
protection des

espèces

- Réduire les
consommations

d’énergie et
produire avec
des énergies

renouvelables

6 mois

3 ans

- informations des
partenaires (comme

Natura 2000) à fournir
avec le livret sur les

balades

- Investir dans   des
chauffes-eau

thermodynamiques
- investir dans des

installations
phtovoltaïques

Informations
fournies

-  Avancée  des
projets d’installation

Informer et partager Faire connaître
nos actions et
engager nos

clients avec nous

6 mois - mise en œuvre d’un
livret d’accueil  incluant

les informations de
développement durable
et d’identité culturelle

Livret d’accueil 

Les indicateurs sont évalués tous les 6 mois.
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SUPPORT

 Moyens     

Formation, implication dans le territoire :
Initialement  les  gérants  avaient  suivi  une  formation  sur  grande  restauration,  ainsi  qu’une
formation pour la gestion d’une maison d’hôtes par l’organisme Accueillir Magazine.

Ils sont abonnés à plusieurs sites spécialisés qui les tiennent informés sur l’activité. 

L’implication dans le comité du tourisme de Saint-Cyr permet les échanges avec les autres acteurs
et la collectivité. 

 Conditions de travail     

Les gérants-exploitants de la Bastide de Fontvieille s’occupent de l’ensemble des activités sur le
site.

 Infrastructures  

Les équipements de la Bastide de Fontvieille sont entretenus pour offrir aux hôtes le meilleur
confort et la sécurité nécessaire pour leur séjour.

 Instruments de mesure     

Sans objet

 Informations documentées     

Pour les activités : un carnet de piscine ainsi qu’un cahier pour l’entretien permettent le suivi des
équipements et de la qualité de l’eau.

Pour la gestion du développement durable et de l’identité culturelle : le présent manuel regroupe
les informations du système de gestion du développement durable et de l’identité culturelle. Le
manuel fait l’objet d’une revue annuelle pour vérifier l’adéquation des réalisations, la mise à jour
des documents et fixer de nouveaux objectifs.

 Quality made - Manuel- La Bastide de Fontvieille                                                                                                                 Page  14 sur 18



 

ACTIVITÉS OPÉRATIONNELLES

 Processus relatif au client     

Les  engagements  de nature identitaire, environnementale,  sociale  et  de territorialité  de la
Bastide de Fontvieille vis à vis de ses clients sont formalisés dans sa politique, ainsi qu’à travers
les informations fournies sur son site internet.
Une information sur les actions menées et proposant aux clients de contribuer à la démarche de
développement durable et d’identité culturelle sera fournie aux clients de façon dématérialisée.

Documents : livret d’accueil dématérialisé

- Gestion des retours clients
Les échanges permanents avec les hôtes permettent d’avoir des retours directs et de gérer les
demandes « au fil de l’eau »
Les gérants n’incitent pas à laisser de commentaires sur les plateformes.
Chaque demande ou réclamation est traitée en direct par les exploitants.

- Gestion de la propriété des clients
Les informations relatives au règlement général sur la gestion des données personnelles (RGPD)
sont fournies sur le site internet.

- Gestion des exigences spécifiques
Les  installations  ne  sont  pas  adaptées  aux  personnes  porteuses  de  handicaps.  Celles  qui
présentent une mobilité réduite (marche avec une canne) peuvent accéder aux chambres et aux
principaux espaces.

Les personnes seules ne bénéficient pas d’un tarif préférentiel.

Les animaux domestiques ne sont pas acceptés

 Processus d’approvisionnement     

Critères de sélection des fournisseurs :  les  fournisseurs sont des entreprises de proximité en
grande majorité; les critères écologiques et/ou issus de cultures biologiques sont priorisés, même
si ils ne possèdent pas de certifications (petites structures). 
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 Processus de durabilité     

Actions  de  promotion  de  l’identité  et  DD  :  la  promotion  de  l’identité  culturelle  et  du
développement durable se fait  à travers les informations fournies dans les échanges avec les
clients et les partenaires, les informations laissées à disposition dans les lieux d’accueil, le site
internet, la page facebook, .....
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ANALYSES ET AMÉLIORATION CONTINUE

 Généralités     

Contrôles à effectuer et programmation de ces contrôles

Pour  l’exploitation  les  gérants  effectuent  des  contrôles  continus  sur  le  bon  état  et  le  bon
fonctionnement de leurs installations.

 Satisfaction du client/consommateur  

Questionnaire de satisfaction/réseaux sociaux :
Les échanges permanents permettent de détecter le niveau de satisfaction des clients. Les non-
conformités  potentielles  sont  gérées  directement  par  les  gérants  ou  des  prestataires  qui
interviennent en fonction de l’urgence. Des remarques faites sur les dimensions du parking ou les
marches d’escaliers de la piscine ont fait l’objet d’une rectification.
Les clients ont la possibilité de laisser leurs apréciations sur les plateformes de réservation.

 Non conformités et interventions rectificatives     

Gestion des non-conformités et formalisation
La formalisation des non-conformités et des interventions rectificatives sont traitées en direct par
les gérants. Des fiches peuvent être utilisées pour des cas particuliers.

Documents : fiches de non-conformité et de réclamation

 Audits internes     

Des audits  des  processus  sont  prévus  2  fois  par  an,  avant  et  en  fin  de saison.  La  revue  de
direction, qui a lieu en même temps que l’audit de fin de saison, permet d’évaluer le système et
de fixer de nouveaux objectifs.
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REVUE DE DIRECTION 

La revue de direction qui a lieu en fin de saison porte sur les éléments suivants :
 

 L’état des actions relevant des réévaluations précédentes

 Les changements survenus sur les facteurs internes et externes

 Les informations sur les prestations du système de gestion d’identité culturelle :

O Satisfaction du client consommateur
O A la mesure des objectifs
O A la non-conformité et interventions rectificatives
O Aux résultats des contrôles et des mesures
O Aux résultats des audits internes
O Aux prestations des fournisseurs

 L’adéquation des ressources

 L’opportunité d’optimisation

Il n’existe pas de formalisation de revue de direction à ce jour pour l’identité culturelle, la mise en
œuvre des processus étant initiés en janvier 2022. 

Document : relevés de revue de direction
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