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UALITY MADE

CONTEXTE

Informations Entreprise

Raison sociale

THE FRENCH LIFESTYLE

Date de création de I'entreprise 12/09/2017
Structure juridique SARL
Capital social 1000 €

Secteur d’activité

HEBERGEMENT TOURISTIQUE ET AUTRE HEBERGEMENT DE
COURTE DUREE

Nombre d’employés

Siége social

300 CHEMIN DU MOULIN DE PICHIER - 83680 LA GARDE
FREINET

Siege opérationnel

300 CHEMIN DU MOULIN DE PICHIER - 83680 LA GARDE
FREINET

Téléphone 0494791702
E-mail contact@villafontane.fr
Site web www.bnb-villafontane.com/fr/

Réseaux sociaux

Instagram : villafontaneprovence

Facebook: Villa Fontane Provence

Systemes de qualité certifiée

ot NON

| Comprendre le contexte

La villa Fontane se situe sur la commune de la Garde Freinet, a 15 km de Saint-Tropez.

Les batiments, propriété de la société, datent des années 70, ont une superficie d’environ 200 m

et sont situés sur un terrain partiellement boisé d’environ 2 hectares.

Ils comprennent une partie habitée par les gérants dans laquelle se situent les 3 chambres

d’hotes (2 a I'étage, 1 au rez de chaussée), et d’'une partie attenante indépendante qui est le gite

proposé a la location pour 6 a 7 personnes.

Une grande piscine est accessible aux clients des chambres d’h6tes comme du gite.

Le parc, traversé par un vallon, offre un vaste espace de détente.
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UALITY MADE

Lentretien des chambres est délégué a une employée et le linge de maison a une prestataire.
Lentretien du parc et de la piscine est effectué par les gérants.

L'accueil des hotes est disponible entre début avril et mi-novembre.
L'origine australienne de Jane permet de recevoir aisément une clientele anglophone
(australiens, américains, anglais).

Les Arcs Puget-sur-Argens
Le Val 3
Vidatan Fréjus
Tourves Brignoles
e Luc
Flassans-sur-Issole .
Plaine des
Maures L&Plan-de-a-Tour
Garéoult
La Gard@@feinet A o
N Sainte-Maxime
Rocbaron Pignans
H
Grimaud Saint-Tropez
Cogolin
Collobriéres
Gassin
Sollies-Pont
Cavalaire-sur-Mer.
La Crau
La Londe-les-Maures Le L'lavandou
Totilon-La Garde Hyéres
‘sur-Mer. Cap Bénat
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Analyse SWOT

+

ORIGINE INTERNE

(organisation)

FORCES - forces de I'entreprise par rapport aux

concurrents et au marché de référence
L'origine anglophone de Jane
Le fait de recevoir chez eux, pour la dimension conviviale

La situation géographique et le site

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

marché de référence
Le fait de recevoir chez eux, pour la limite a leur intimité

Une petite équipe

ORIGINE EXTERNE

(contexte)

OPPORTUNITES - opportunités qu’a I'entreprise par

rapport au contexte externe
Le développement du tourisme dans le Var et la région
La proximité de St Tropez et des plages

Les festivité culturelles de la région

MENACES - menaces externes qui pésent sur 'entreprise
La sécheresse et la chaleur

La Covid 19, les épidémies possibles

Quality made - Manuel- La Villa Fontane
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Analyse interne selon la méthode Business Model Canvas

Partenaires clés

- Femme de ménage et lingere
- Boulangere (petits-déjeuners)
- Restaurant (repas)

- booking.com (80% de réservations
I'année derniere)

- Agence australienne (10 séjours
I'année derniere)

Activités clés (pour le
fonctionnement)

- Entretien maison et jardin,
piscine

- Préparation petit-déjeuner

- Nettoyage

Ressources clés (moyens
matériel et immatériels)

- Maison
- Piscine

-Site internet

Offre (proposition de valeur)

- Séjours conviviaux

« détente et découverte » en
chambre d’hétes ou gite dans
un parc arboré

- Anglophone

Relation client

- Mail de bonne année

- Mail avant nouvelle saison

Canaux de communication/
distribution

- Site

sociaux

internet et réseaux
- Plateformes de réservations
- Connaissances

- Relais en Australie

Segments de clientele

- Couples (autour 50-60
ans) pour les chambres
d’hotes

- Famille pour le gite

- Etrangers en majorité

Structure des cotits (fixes/variables)
- Entretien piscine

- Eau, électricité

- Femme de ménage et lingére

- Nuitées

Sources de revenus

Quality made - Manuel- La Villa Fontane
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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 :
Le gérant et son épouse, sans statut officiel
Salariée : femme de ménage

v Parties prenantes externes :
Banques/assurances
Lingere
Clients
Guides anglophones
Boulangere
Restaurant
Autres structures d’accueil

Une analyse détaillée des relations avec les parties prenantes est initiée et sera complétée.

Document : Tableau d’analyse des parties prenantes

| Obijectif et domaine d’application

Lobjectif final de I'entreprise est de proposer un accueil permettant aux hotes de passer de trés
bonnes vacances, qu’ils se détendent, qu’ils se sentent bien et puissent découvrir une autre fagon

de vivre.

Laccueil en chambres d’hotes se fait dans I’habitation des gérants et les espaces communs ainsi
que la cuisine sont ouverts, ce qui rend l'accueil trés convivial, surtout pour les étrangers qui
partage ainsi un certain ‘art de vivre a la frangaise’.

Le parc apporte une ambiance apaisante et offre des espaces variés qui permettent des
promenades comme la possibilité de s’isoler.

Des cours de yoga y sont également proposés par un prestataire.

Les découvertes a pied peuvent se poursuivre a travers des circuits pédestres accessibles a
proximité de la Villa Fontane. Plus loin, en prenant la voiture, les personnes peuvent découvrir
une ambiance différente, avec la proximité des plages et des villages plus populaires comme

Saint-Tropez ou Gassin.

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

La gestion environnementale et culturelle du site est prise en compte et formalisé dans le livret
d’accueil proposé aux hotes.
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 de La Villa Fontane, 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

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, Alban ROY

| Politique de I'identité culturelle

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

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

[ | Qualité

Réglementation :

- Les activités de location de chambres d’hotes et de gites sont réglementées par les articles
D324-1 a R324-16 du Code du Tourisme respectés par la Villa Fontane.

- La piscine possede une alarme et un traitement conformes a la réglementation. Un carnet
d’entretien pourra étre mis en place

- Le débroussaillage est effectué pour la lutte contre les incendies.

Qualité des prestations :

- La propreté des lieux est un point sur lequel les gérants sont tres attentifs. Il est confié a une
employée (la méme personne, employée a l'année) qui répond aux critéres d’exigences des

gérants.

Lengagement des gérants a proposer un séjour de qualité est inscrit dans le livret d’accueil ; c’est
un engagement a rendre le séjour « agréable, joyeux et intéressant »

Document : livret d’accueil

| Déontologie et sécurité

L'accueil est identique pour toutes les personnes, sans distinction.
Les valeurs portées par les gérants de la Villa Fontane sont : le respect des personnes et de la

nature.

Les regles de sécurité concernant la piscine et les risques liés aux incendies sont respectées.
Le document unique d’évaluation des risques (DUER) est en cours de réalisation .

Un défibrillateur cardiaque a été installé sur les lieux.
Les équipements de la Villa Fontane 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.
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| Environnement

Analyse environnementale :

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

Pour l'entretien, des produits a faible toxicité sont utilisés : produits naturels (bicarbonate,
vinaigre), ou écologiques (lessive de la marque Tru Earth, qui a une forte politique
environnementale et de réduction des gaz a effet de serre), désinfectant pour professionnel.

Les produits d’accueil mis a disposition des clients dans les chambres sont de la marque Douce
Nature, également engagée dans une politique environnementale. Pour réduire la production de
déchets, il n'y a pas de produits individuels jetables, des distributeurs mis a disposition dans
chacune des chambres sont remplis réguliérement.

La piscine est traitée au chlore.

= Les consommations d’eau :
Lalimentation en eau est assurée par le réseau AEP de la commune et par un forage situé sur le
terrain.
Le changement et lavage du linge de maison (draps et serviettes) des clients se fait tous les 4
jours. Une information est apportée aux clients, dans le livret d’accueil de la chambre, sur le
caractere sec du secteur.
Les eaux usées sont traitées sur place par fosse sceptique. Les rejets d’eau de nettoyage de la
piscine sont évacués sur la propriété, dans le vallon.

= Les consommations d’énergie et les sources d’énergie utilisées (pour les bdtiments, les
véhicules, et tout autre équipement) :
Les batiments ne sont pas équipés de climatisation. Dans les chambres, des brasseurs d’air
permettent une ventilation et des instructions sont fournies dans le livret d’accueil pour gérer les
aérations en fonction des températures extérieures.
Le chauffage principal est assuré par un poéle a bois et des radiateurs électriques d’appoint (a
inertie) sont installés dans les chambres.

La piscine est chauffée avec une pompe a chaleur en début de saison

Le fournisseur d’électricité assure une production d’origine renouvelables ( https://www.ilek.fr/ )

Le véhicule des gérants est un véhicule diesel.

Un bilan énergétique a été effectué en juin 2021 dans le cadre du projet TRIS. Le bilan était le
suivant :
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SYNTHESE

Consommation réelle totale (usage privée et touristique) 17 401 kwh/an
Consommation totale estimée liée activité touristique 9310 kwh/an
Colt moyen du kWhélec (hors abonnement indépendant
4 ( . p 0,1497 €TTC/kWh
consommation)
Colit du kWhélec heure pleine (horsn abonnement indépendant 0,1616 €TTC/kWh
consommation)
Colit du kWhélec h h b t indépendant
olit du élec heure creuse ( ors abonnement indépendan 0,1254 €TTC/kWh
consommation)
Colit énergetique lie a I'activité touristique 1393 €TTC/an
Nombre de jour d'occupation 363 Jour/an
Nombre de jour d'occupation /pers/an 937 Nombre de touriste/an
Consommation énergétr"qlue par c_:hambre/gfte par journée 256 kWh/jour/chambre-gite
d'occupation
Codt énergétique par chambre/gite par journée d'occupation 3,8 €TTC/jour/chambre-gite
Impact carbone lie aux cons?n?matrons énergétiques de l'activite 782,0 Equivalent keCO2/an
touristique par an
Impact carbone lié aux consommations energétiques de l'activité 52 Equivalent
touristique par jour par chambre/gite ! kgCO2/jour/chambre-gite

Estimation de la répartition des consommations électriques

*Note : contenu carbone du kWhep électrique de 0,084 kgeqCO2/kWhep, valeur donnée par l'arrété du 11 Juillet 2013, art 2.

51 kWh/an

2762

2574

1879

\_2045

Répartition des consommations énergétiques

W ECLAIRAGE

W EQUIPEMENT PISCINE
EQUIPEMENTS CHAUFFAGE-
CLIMATISATION

W ELECTROMENAGER - PRISES

W EAU CHAUDE SANITAIRE

Estimation de la répartition des consommations électriques liée a l'usage touristique

= |es volumes et caractéristiques des rejets (eau, air, déchets) et leur toxicité

La gestion des déchets est assurée par la communauté de communes. Les gérants les déposent

dans des points d’apports volontaires de tri.

Des bacs de tri sont mis a disposition dans la cuisine du gite et envisagés pour la cuisine d’été ou
la cuisine de la maison pour les clients des chambres d’hotes.

= |es émissions de bruit (ex : bruits spécifiques liés a l'activité sur le voisinage) : il n'y a

aucune émission de bruit susceptible de provoquer un géne pour le voisinage

Quality made - Manuel- La Villa Fontane
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= |es nuisances olfactives (ex : cuisine) : il n’y aucun rejet olfactif susceptible de provoquer
une géne pour le voisinage

= |a biodiversité
Le parc est géré de facon a laisser une grande place a la biodiversité. Des espaces sont laissés
sans entretien et des espaces favorisant le développement d’insectes sont aménagés.
Aucun pesticide n’est utilisé.

= |e patrimoine culturel

Un ancien pont communal en pierres traversant le vallon se trouve sur la propriété. Il pourrait
étre intéressant de retrouver des photos ou cartes anciennes rappelant I’histoire de ce pont.

| Identité culturelle

La promotion des sites, des cultures industrielles historiques locales (liege, chataigne, ver a soie)
ou des activités culturelles se fait a travers les informations fournies sur le site internet, dans le
livret d’accueil, avec la mise a disposition de livres et documents ainsi que dans les échanges
permanents entre les gérants et les clients.
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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 Objectifs Délais Moyens Indicateurs
politique
Attentes des Tenir compte des lan Tableau d’analyse des Nombre de PP
parties attentes des PP parties prenantes interrogées
prenantes (PP)
Axes - Identifier les risques | 6 mois DUER Réalisation du DUER
d’amélioration et les maftriser
de la gestion
Axes Faire évoluer les 3 ans Tableau d’analyse des Nombre de
d’amélioration prestations parties prenantes changements initiés
des prestations
Valoriser notre | - Expliquer I'histoire et lan Informations sur Informations
patrimoine local | les caractéristiques du I’histoire du site trouvées et
site transmises
- Développer un
parcours  botanique | 3ans internes Nombre de plants
sur le site identifiés et plantés
- faire traduire en
anglais les
informations du lan dialogue avec le | Prestations traduites
musée du patrimoine gestionnaire du musée
Améliorer notre - Réduire la 6 mois | -Informer les clients de Nombre de
impact consommation de la potabilité de I'eau du bouteilles jetées
environnemental | bouteilles en plastique robinet et proposer des
gourdes
- Réduire I'impact sur
la ressource en eau - mettre en place un Volumes
1lan stockage d’eau pluviale économisés sur la
ressource
- Réduire I'impact 2 ans - Mettre en ceuvre une Consommation

énergétique

production d’eau chaude
solaire thermique

d’énergie pour I'eau
chaude

Les indicateurs sont évalués tous les 6 mois.
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SUPPORT

[ | Moyens

Formation, implication dans le territoire :

Jane et Alban font partie de l'association les Colibris du golf de Saint-Tropez et sont engagés
notamment dans un projet d'aménagement d’un jardin collectif ; ils participent également a la
rénovation d’un ancien moulin avec la communauté de commune.

Ils sont impliqués dans 'association 'ASSAGA, association des artistes de La Garde Freinet.

lls se tiennent informés par de nombreux canaux d’information locaux : Office du tourisme, Var
matin, différents groupes Facebook de la région

[ | Conditions de travail

Les conditions de travail sont bonnes.
La personne salariée est en CDI avec une annualisation du temps de travail.

| Infrastructures

Les gérants assurent un entretien quotidien de la piscine pendant les périodes d’utilisation.

[ | Instruments de mesure
Sans objet
[ | Informations documentées

Le présent manuel regroupe les informations du systeme de gestion du développement durable
et de I'identité culturelle.

Le manuel fait I'objet d’une revue annuelle pour vérifier '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 de la Villa
Fontane vis a vis de ses clients sont formalisés dans sa politique, le livret d’accueil, ainsi qu’a
travers les informations fournies sur son site internet.

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

Documents : Livret d’accueil

- Gestion des retours clients

Les échanges directs sont privilégiés. En fin de séjour il est demandé de laisser un avis sur
internet, ce que font environ la moitié des clients.

- Gestion de la propriété des clients

Les informations concernant le RGPD sont données dans les informations légales du site internet.

- Gestion des exigences spécifiques

v" Handicaps : une chambre est accessible au rez de chaussée. 'accés par l'extérieur présente
une petite marche et la douche également, ce qui ne rend pas la chambre accessible avec un
handicap lourd, mais adaptée pour des personnes a mobilité réduite.

v' Personnes seules : un tarif spécifique est prévu pour les personnes seules

v" Familles : les gites sont prévus pour l'accueil des familles

v" Les animaux de compagnie sont acceptés

| Processus d’approvisionnement

Criteres de sélection des fournisseurs :

Une priorité est donnée aux produits locaux de qualité.
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[ | Processus de durabilité

Actions de promotion de lidentité et DD : la promotion de lidentité culturelle et du
développement durable se fait a travers les informations fournies dans les échanges avec les

clients et les partenaires, les informations laissées a disposition dans les lieux d’accueil, le site

internet, la page facebook, .....
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ANALYSES ET AMELIORATION CONTINUE

[ | Généralités

Controles a effectuer et programmation de ces controles :
Lorganisation de la qualité est simplifiée en tant qu’entreprise familiale avec une petite équipe.
Les gérants assurent les différents contrdles qui assurent une prestation de qualité.

| Satisfaction du client/consommateur

Questionnaire de satisfaction/réseaux sociaux :
La satisfaction client est mesurée a travers les messages laissés sur internet.
Les retours sont globalement trés positifs (note booking.com : 9,8), une remarque a concerné les

horaires de jardinage.

Document : messages sur le site de réservation

| Non conformités et interventions rectificatives

Gestion des non-conformités et formalisation :
Les non-conformités sont gérées en continu et directement.
Une fiche de non-conformité et réclamation peut étre utilisée en cas de besoin (importance

particuliere, nécessité de suivi, etc.)

Documents : fiches de non-conformité et de réclamation

[ | Audits internes

Un bilan est réalisé en fin de saison et un programme des actions a faire avant la nouvelle saison

est fait en début d’année.
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REVUE DE DIRECTION

La revue de direction qui a lieu en fin de saison 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 'identité culturelle, la mise en
ceuvre des processus étant initiés en janvier 2022.

Document : relevés de revue de direction
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