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QUALITY MADE

CONTEXTE

Informations Entreprise

Raison sociale

LE VALLON DES OLIVIERS

Date de création de 'entreprise

04/04/2016

Structure juridique

Microentreprise

Capital social

S.0.

Secteur d’activité

Chambres d’hotes et table d’hotes

Nombre d’employés

0

Siege social

2005 CHEMIN DES ADRECHS DE VALCROS 83440
MONTAUROUX

Sieége opérationnel

2005 CHEMIN DES ADRECHS DE VALCROS 83440
MONTAUROUX

Téléphone 0983893254
E-mail levallondesoliviers@orange.fr
Site web www.levallondesoliviers.fr

Réseaux sociaux

Facebook

Systemes de qualité certifiée

oul NON « Chambre d’hotes référence » délivrée
par la Fédération nationale des offices de
tourisme de France
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QUALITY MADE

| Comprendre le contexte

La maison d’hétes 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 l'activité de chambres d’hétes.
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.
L'activité est basée sur la location de chambres d’hdtes et de table d’hotes occasionnelle.

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

Analyse SWOT

ORIGINE INTERNE

(organisation)

FORCES - forces de I'entreprise par rapport aux

concurrents et au marché de référence
Qualité de I’hébergement, accueil, accompagnement
Cuisine d’été, jardin

Qualité dans relations humaines

FAIBLESSES - faiblesses de I'entreprise par rapport aux concurrents et au

marché de référence

Situation géographique /acces

ORIGINE EXTERNE

(contexte)

OPPORTUNITES- opportunités qu’a l'entreprise par rapport

au contexte externe
Euro velo route n°8
Centres d’intéréts hors saison a développer - ex : Mimosa

Golfs ? Centres équestres ?

MENACES - menaces externes qui pésent sur l'entreprise

Survols aériens qui se développent

Quality made - Manuel- Le Vallon des Oliviers
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UALITY MADE

Analyse interne selon la méthode 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

-Voeux 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

Quality made - Manuel- Le Vallon des Oliviers
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| Prendre en compte les attentes et les besoins des parties prenantes

Lanalyse des parties prenantes réalisée lors du diagnostic fait apparaitre :

v/ Parties prenantes internes : Jacques Macé et son compagnon

v' Parties prenantes externes :

- Clients

- Partenaires de communication (plateformes, office du tourisme, etc.)
- Partenaires pour prestations

- Autres chambres d’hétes

- Voisinage

Une analyse des exigences et attentes de ces parties prenantes est inititée et sera complétée

Document : Tableau d’analyse des parties prenantes

| Obijectif et domaine d’application

L'activité principale est I'accueil en chambres d’hotes. Une table d’hotes est proposée une fois par
semaine.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.

Les aménagements et activités proposées sur site sont : jardin, piscine, potager, poulailler, cuisine

d’'été, barbecue et espace repas en extérieur, abri vélos.

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

[ | Engagement de la direction

La gestion environnementale et culturelle du site est prise en compte dans la gestion courante.
Avec le label Quality made cet engagement est renouvelé.

Pour satisfaire I'ensemble de nos parties prenantes, clients, partenaires et territoire, nous avons
choisi, en tant que gérants du Vallon des Oliviers, de mettre en ceuvre une politique de
développement durable et de valorisation du patrimoine culturel selon le label Quality made.
Pour cela, nous nous engageons a :

v" Appliquer le cahier des charges du label d’identité culturelle

v’ Etablir et mettre en ceuvre une politique d’identité culturelle

Quality made - Manuel- Le Vallon des Oliviers Page 7 sur 19



UALITY MADE

v Communiquer sur la démarche et les processus permettant I'application de cette
politique
v" Assurer une amélioration continue dans la démarche

v' Définir et mettre en place les moyens nécessaires a la réalisation des objectifs

Le gérant, Jacques Macé

| Politique de l'identité culturelle

La politique d’engagement pour le développement durable et I'identité culturelle est formalisée,
mise a jour annuellement et diffusée dans les gites, et disponible pour toute personne intéressée.

Document : politique de développement durable et d’identité culturelle

Quality made - Manuel- Le Vallon des Oliviers Page 8sur 19



UALITY MADE

DEVELOPPEMENT DURABLE

[ | Qualité

Le site est soumis aux réglementations en vigueur pour les activités de chambres d’hotes et de
tables d’hotes en matiere de caractéristiques de confort, de sécurité, d’affichage et
d’information.

- Les activités de location de chambres d’hétes 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

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

Les chambres du Vallon des Oliviers ont recu la distinction de « Chambre d’hotes 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.

Document : distinction « chambre d’hotes de référence »

| Déontologie et sécurité

L'accueil est ouvert a toutes personne sans distinction et les animaux sont acceptés. Les
aménagements permettent I'accueil des personnes porteuses d’un handicap moteur.
Un tarif préférentiel est appliqué aux personnes seules.

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.

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.

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

Les équipements du Vallon des Oliviers sont entretenus pour offrir aux clients le meilleur confort
et la sécurité nécessaire pour leur séjour. La vérification du bon fonctionnement des
équipements et de la qualité de la literie se fait régulierement.

La piscine est dotée d’un dispositif de sécurité avec alarme.

Quality made - Manuel- Le Vallon des Oliviers Page 9sur 19
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En cas d’urgence, les pompiers sont prévenus et ils peuvent intervenir dans un délai de 20 mn a
1/2 heure.

| Environnement

Analyse environnementale :
= |es consommations de matiéres premiéres et matériaux liés aux activités (toxicité des
produits, matieres recyclées/ recyclables/ biodégradables/eco-congus, 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 destinée aux clients est faite a travers le livret d’accueil et
le dispositif installé dans la cuisine d’été pour permettre aux clients de réaliser le tri (poubelles
séparées et informations)

= Les consommations d’eau : L'alimentation en eau potable est assurée par le réseau
communal. Une citerne souple de 150 m?3 collecte les eaux de pluies du toit sur 'année
et assure une partie des besoins en eau pour l'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.) les surveillés pour leur
bon fonctionnement.

Une information pourra étre faite aupres des clients sur la situation hydrique de la région,
I'origine de la ressource et sa gestion entre les différents villages. En dehors de l'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 (pour les bdtiments, les
véhicules, et tout autre équipement) :
La maison est construite a I'aide de blocs coffrant en polystyrene qui conferent 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
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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 énergétique a été réalisé en juin 2021. Ce diagnostic a établi les consommations
par postes et a identifié des solutions d’'améliorations. Un suivi des consommations permettra de

les mattriser.

= |es volumes et caractéristiques des rejets (eau, air, déchets) et leur toxicité
v" Eaux :les eaux usées sont traitées par un assainissement non collectif (drains)
v" Déchets : un service de collecte sélective des déchets est assuré par la collectivité
par apport volontaire. Sur site la limitation de la production des déchets est
recherché dans I'activité, le tri est effectué et des bacs de tri sont mis a disposition

des hotes pour leur permettre de le faire (dans la cuisine d’été).

= Les émissions de bruit (ex : bruits spécifiques liés a I'activité sur le voisinage) : les
émissions de bruit dues a I'activité ne sont pas susceptibles de provoquer une géne pour

le voisinage, les gérants restant vigilants sur ce point.

= |es nuisances olfactives (ex : cuisine) : il n’y aucun rejet olfactif susceptible de provoquer

une géne pour le voisinage

= |a biodiversité
Des espaces boisés ne sont pas aménagés et permettent d’abriter une biodiversité locale.
Les aménagements paysagers utilisent des especes méditerranéennes ainsi que des
especes de traditionnellement cultivées pour la parfumerie de la région de Grasse.
Lentretien des espaces verts n’utilise ni pesticides, ni engrais chimiques, ce qui favorise la

biodiversité.

» [‘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.

= |e patrimoine culturel

Les propriétaires et gérants du Vallon des Oliviers ont réhabilité un ancien mazet qui était en
ruine sur le terrain. Il abrite maintenant la cuisine d’été et on historique est présenté ainsi
que sur le site internet.

Les plantes a parfum traditionnelles de la région sont mises en valeur.

| Identité culturelle
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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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PLANIFICATION

| Obijectifs 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.

Axes de la politique

Objectifs

Délais

Moyens

Indicateurs

Attentes des parties

prenantes (PP)

Tenir compte des
attentes des PP

1an

Tableau d’analyse des
parties prenantes

Nombre de parties
prenantes
interogées

Axes d’'amélioration
des prestations et
du fonctionnement

Faire évoluer les
prestations

Identifier les
risques
potentiels et les
mesures de
prévention

Se mettre en
conformité par
rapport au
Reglement surla
gestion des
données
personnelles des
clients (RGPD)

3ans

1an

6 mois

Tableau d’analyse des
parties prenantes

Support d’analyse pour
DUER

site internet

Améliorations suite
aux échanges avec
les PP

analyse réalisée

mise a jour du site
internet avec les
informations
réglementaires

Améliorer notre
impact
environnemental

- réduire la
production de
déchets

- Sensibiliser les

clients

2 ans

1an

6 mois

- Proposer des gourdes
et I'utilisation de I'eau du
robinet pour réduire
I'utilisation de bouteilles

en plastique

- remplacer les produits
d’accueil sous emballage

individuel

- fournir les informations
dans le livret d’accueil

Nombre de
bouteilles jetées

produits locaux sans

emballage

livret d’accueil

Quality made - Manuel- Le Vallon des Oliviers
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- suivre les 1an
consommations
d’eau

- Réduire
I'impact
énergétique

Tableau de suivi des

consommations

Mesures

Les indicateurs sont évalués tous les 6 mois.

Quality made - Manuel- Le Vallon des Oliviers
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SUPPORT

[ | Moyens

Formation, implication dans le territoire :

Le gérant dispose d’une formation initiale dans I’hétellerie.
Par ailleurs, les gérants restent en veille des activités touristiques de leur territoire,
expérimentent eux-mémes des sites de visites ou de balades et s’assurent ainsi une formation

continue sur les sujets liés au tourisme, a la culture et a I'environnement.

[ | Conditions de travail

Les gérants assurent I'ensemble des taches et s’assurent des conditions de travail adaptées.
Lors d’interventions de prestataires extérieurs (yoga, massages), les mémes conditions de travail

sont assurées.

| Infrastructures

Les équipements du Vallon des Oliviers sont entretenus par les gérants pour offrir aux hotes le
meilleur confort et la sécurité nécessaire pour leur séjour.
Lentretien de la piscine est fait et suivi selon les préconisations de I'’Agence Régionale de Santé.

| Instruments de mesure

Lalarme de la piscine est testée mensuellement.

[ | Informations documentées

Le présent manuel regroupe les informations du systéme de gestion du développement durable
et de l'identité culturelle. Le manuel ainsi que les documents auxquels il fait référence font 'objet
d’une revue annuelle pour vérifier I'adéquation des réalisations, la mise a jour des documents et

fixer de nouveaux objectifs.
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ACTIVITES OPERATIONNELLES

[ | Processus relatif au client

Les engagements de nature identitaire, environnementale, sociale et de territorialité du Vallon
des Oliviers vis a vis de ses clients sont formalisés dans sa politique, ainsi qu’a travers les
informations fournies sur son site internet.

Une information sur les actions menées par le Vallon des Oliviers et proposant aux clients de
contribuer a la démarche de développement durable et d’identité culturelle est fournie aux
clients dans le livret d’accueil.

Documents : document ‘clients et développement durable’

- Gestion des retours clients

v’ L'échange permanent avec les clients permet d’obtenir les informations sur la satisfaction
des clients. Des retours peuvent étre faits a travers le site internet et I'outil Google my business
v Chaque demande ou réclamation est traitée en direct par les exploitants.

- Gestion de la propriété des clients

La structure possede un fichier clients qui leur est propre et n’est partagé avec personne d’autre
et les contacts systématiquement personnalisés.

Conformité RGPD : I'information sur la gestion des données personnelles des clients doit étre
fournie

- Gestion des exigences spécifiques

v" Une chambre est aménagée spécifiquement pour recevoir des personnes porteuses de
handicap. Les autres chambres peuvent également recevoir des personnes a mobilité
réduite.

v' Les animaux ne sont pas acceptés.

v" Un tarif avantageux est appliqué pour les personnes seules.

v" 1l n’y a pas de jours ou de départ imposés, laissant plus de liberté aux personnes ayant des
contraintes d’organisation du temps.

v'  Les repas de la table d’hétes peuvent étre végétariens ou vegans

| Processus d’approvisionnement

Une priorité est donnée aux produits locaux et de fabrication « maison » (confitures, pain,
produits du jardin, du poulailler)

Quality made - Manuel- Le Vallon des Oliviers Page 16 sur 19



UALITY MADE

[ | Processus de durabilité

Actions de promotion de I'identité et DD : la promotion de I'identité culturelle et du
développement durable se fait a travers les informations fournies dans les échanges avec les
clients, les informations laissées a disposition dans les lieux d’accueil, le site internet, la page
facebook, .....

Les actions de développement durable et d’identité culturelle intégrées dans le fonctionnement
de la structure, et communiquées aux clients, permettent d’avoir une exemplarité visible aupres

des visiteurs.

Partenariats : 'ensemble des prestations et activités proposées par le Vallon des Oliviers integre
des caractéristiques de durabilité culturelle, environnementale et sociale (visites, cours de yoga,
massages, etc.).
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ANALYSES ET AMELIORATION CONTINUE

[ | Généralités

Controles a effectuer et programmation de ces contréles

Les exploitants se forment en continu dans le cadre de leurs partenariats et activités au sein des
structures citées précédemment.

De ce fait, ils restent au fait des exigences et attentes de leur secteur d’activité, particulierement
en lien avec les questions de développement durable et d’identité culturelle

Concernant le matériel les controles de conformité et de confort sont réalisés en continu. Un

carnet de suivi et contréle de la piscine conforme aux recommandations de I'ARS est mis en
place.

| Satisfaction du client/consommateur

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. Ces sujets ont été traités directement lors d’un
échange avec les clients.

| 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 étre utilisées pour des cas particuliers.

Documents : fiches de non-conformité et de réclamation

| Audits internes

Le bilan annuel fait au mois de novembre pourra faire 'objet d’'une formalisation.

Documents : relevé d’audit et de revue de direction
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REVUE DE DIRECTION

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

# Létat des actions relevant des réévaluations précédentes
# Les changements survenus sur les facteurs internes et externes

# Les informations sur les prestations du systéme de gestion d’identité culturelle :

Satisfaction du client consommateur

A la mesure des objectifs

A la non-conformité et interventions rectificatives
Aux résultats des controles et des mesures

Aux résultats des audits internes

o O O O O O

Aux prestations des fournisseurs

# l'adéquation des ressources
# Lopportunité d’optimisation

Il n’existe pas de formalisation de revue de direction a ce jour pour I'identité culturelle, la mise en
ceuvre des processus étant initiés en xxx 2021.

Document : relevé d’audit et de revue de direction

Quality made - Manuel- Le Vallon des Oliviers Page 19sur 19



	contexte
	Comprendre le contexte
	Prendre en compte les attentes et les besoins des parties prenantes
	Objectif et domaine d’application
	Engagement de la direction
	Politique de l’identité culturelle

	DÉVELOPPEMENT DURABLE
	Qualité
	Déontologie et sécurité
	Environnement
	Identité culturelle

	PLANIFICATION
	Objectifs et planification pour leur réalisation

	SUPPORT
	Moyens
	Conditions de travail
	Infrastructures
	Instruments de mesure
	Informations documentées

	ACTIVITÉS OPÉRATIONNELLES
	Processus relatif au client
	Processus d’approvisionnement
	Processus de durabilité

	ANALYSES ET AMÉLIORATION CONTINUE
	Généralités
	Satisfaction du client/consommateur
	Non conformités et interventions rectificatives
	Audits internes

	REVUE DE DIRECTION

