Filiere : Hobtellerie

Rappel des conditions d'éligibilité d'une démarche qualité a la marque Qualité Tourisme™

La démarche qualité doit :
- Organiser I'écoute client :
. traitement systématique des réclamations
. organisation d'une enquéte satisfaction
- Décliner les engagements nationaux de qualitins sa grille d’audit en critéres objectifs et
évaluables
- Etre basée sur un audit indépendant réalisé amoins une fois tous les trois an
La déclinaison des engagements nationaux de qualité dans la grille d'audit ne constitue qu'une des
conditions d'éligibilité d'une démarche qualité a Q ualité Tourisme™.,

ILes ENQ en gris appartiennent au Tronc Commun a toutekes filieres.

Les ENQ sur fond blanc sont les ENQ spécifiques a ldiére.

Les ENQ suivis d'un * doivent faire I'objet d'un audit documentaire. Des fiches types sont fournies péat DGCIS.

| - PROMOTION

Au moins 2 moyens de communication sont utilisésqge, et/ou radio/TV, et/ou sites Internet partesg
et /ou autres) et a différents niveaux (local etégional, et/ou départemental, et/ou nationabuet/
international).

Cette politique de communication* est a auditeneau de I'établissement.

En cas d'audit de reconduction, conformément &date graphique:

- la plaque Qualité Tourisme™ est apposée a l'emted'établissement,

- le logo Qualité Tourisme™ est présent sur lggpsrts papier et sur le site internet,
- la démarche Qualité Tourisme™ est explicitédegite internet et il existe un lien vers le sieeQualite]
Tourisme™ .




L'établissement réalise un support de communicatiammatérialisation du support n'est pas obligatoi
(exemples de supports autorisés: applications gpharie, brochure papier ou téléchargeable, flyeil..
contient, a minima:

- le nom

- l'adresse

- le numéro de téléphone

- le site internet

- les périodes d'ouvertures de I'établissement

- les prestations et services offerts

- les tarifs présentés de maniére claire et conemshle

- les moyens d'acces et les possibilités de staiment

- les coordonnées GPS

- l'adresse courriel

- les modalités de réservation et d'annulation

- les moyens de paiement acceptés

- les marques/labels dont dispose I'établisseragat; le cas échéant, un renvoi vers le site intéinee
- les conditions et limites d'accessibilité dessfatons pour les personnes en situation de hgmdica

- le classement

Si une carte de visite/flyer est a la dispositiarctient a I'accueil ou lui est remise lors de départ de
I'établissement, celle-ci mentionne:

- le nom

- l'adresse

- le numéro de téléphone

- les périodes d'ouvertures de I'établissement

- le site internet / I'adresse courriel

La conception graphique est soignée et présenteislesds représentatifs de l'offre.

Le support est a jour.

L'établissement tient a jour un site internet d€siie individuel ou site hébergé) permettant denedire :
- le nom

- I'adresse

- le numéro de téléphone

- les périodes d'ouvertures de I'établissement

- les prestations et services offerts,

- les tarifs présentés de maniére claire et congmghle pour les tarifs

- les moyens d'acces et les possibilités de staiment (un plan d'acces est téléchargeable.)

- les coordonnées GPS

- I'adresse courriel

- les modalités de réservation et d'annulation

- les moyens de paiement acceptés.

- les marques/labels dont dispose I'établisseragat; le cas échéant, un renvoi vers le site intéinee
- les conditions et limites d'accessibilité desstatons pour les personnes en situation de hgmdica

- le classement

La conception graphique est soignée et présenteislesds représentatifs de I'offre.

Ce support est a jour.

Il est possible de réserver par mail et de recavwérconfirmation de réservation par mail.




Il - RESERVATION / DEMANDE DE RENSEIGNEMENTS EN AMO NT DE LA PRESTATION

Le téléphone doit étre décroché rapidement : maxifiisonneries ou un message téléphonique s'ene
au bout de ces 5 sonneries.

Le message indique l'identité de I'établissemesthbraires ou périodes d'ouverture ou le clienteesoye
vers un autre numeéro ou vers un site internet.

Au téléphone, le personnel doit accueillir le dida maniére aimable et conviviale, en utilisant
systématiquement les formules de politesse adaptées
S'il doit étre mis en attente, le client en esafaélement informé de fagon aimable.

L'identité de I'établissement doit étre préciséesda formule d'accueil.

Les informations orales transmises aux clients goétises et complétes et correspondent a la dberdhu
client.

Dans le cadre d'une réservation téléphonique stipsite :

-I'ensemble des éléments nécessaires au bon adaugiént et a la prise en compte de ses attestes
demandé (exemples: nombre de personnes, présenfants, age des enfants, animaux, date et heur¢
d'arrivée, orthographe du nom, numéro de téléphmmeriel, explications spontanées concernantd'séd
I'établissement, modalités d'annulation ...),

-la reformulation détaillée de la réservation ésiisée de maniére formelle.

Dans le cadre d'une réservation téléphonique, €d'calisponibilité, le client est réorienté prtaniement
vers un établissement du réseau Qualité Tourisnverd le site internet de Qualité Tourisme™ ou ver
I'Office de Tourisme.

Dans le cadre d'une demande :

- de renseignements spécifiques (ex: réservatiagralges, accueil personne en situation de hanylicay
- de I'envoi de documentation (descriptif des @temts de I'établissement et des services),

- d'une confirmation de réservation ( les cond&idfannulation sont précisées),

les informations transmises par écrit (courriel@urrier) sont précises, complétes et a jour.

Les réponses sont personnalisées.

Elles sont envoyées sous 48h par SMS et/ou couetiel courrier.

Il - ACHEMINEMENT SUR LE LIEU - EXTERIEURS - SIGN ALISATION

Si autorisée, une signalisation d'acces au siteigbte, lisible et uniforme, & proximité de I'blissement.

Si I'établissement dispose d'un parking privéfdd@anement est adapté a la fréquentation togustdu
lieu et aux modes de transport utilisés (voitudesix-roues, car, ... ).

Si le site ne dispose pas de parking privé, legzaie stationnement publiques ou privées et leur
éloignement doivent étre indiqués (lors de laméd®n, sur les brochures, sur le site internet...

L'ensemble des extérieurs de I'établissement tpuert de son exploitation est entretenu (chemfizsces
parking, facades, éclairages, abords immédiatssent
(] Si autorisés, des poubelles et des cendriers sésemis et vidés régulierement.

Méme si l'entrée est sur le domaine public, elteepgetenue.




Les extérieurs de I'établissement sont, dans lameki possible, agrémentés de jardiniéres etfmaces
verts et offrent une zone ombragée.
Si les extérieurs sont aménagés, ils doivent @meés d'un mobilier propre et en trés bon état.

Les enseignes et signalétiques présentes surdddaly batiment sont visibles, lisibles, proprescafalisées.

Si l'acces a I'établissement pour les personnsguation de handicap moteur est différent de &agrincipal, celui-c
doit étre indiqué depuis I'extérieur.

Les informations réglementaires et utiles aux tfiesont affichées en évidence a l'extérieur. Eltegent
étre visibles, lisibles , bien présentées, proptextualisées. Elles comprennent:

- prix,

- horaires,

- périodes d'ouverture,

- moyens de paiement,

- langues étrangeéres pratiquées...,

- présence du panonceau de classement,

- cartes menus... .

IV - ACCUEIL - PRISE EN CHARGE - DEPART

systématiquement des formules de politesse adaptées

La prise en charge du client est :

- adaptée aux différents types de clientéles ilfiesnpersonnes en situation de handicap, togriste
étrangers, touristes d'affaires, groupes..) etids leesoins (prise en compte de la réservatiorolbecte et
recherche d'informations, possibilité de s'assgoir)

- rapide (si le personnel est au téléphone ower@ffluence, il adresse un signe de reconmeiesau
client),

- professionnelle (attitude, maitrise de I'envirement...).

La tenue et la présentation du personnel d'acsaetlsoignées, propres et permettent d'identiéri-ci
facilement.

L'ensemble du personnel est disponible et atttmitfau long de la prestation, en face a faceuwou a
téléphone.

Le personnel doit étre joignable (présence d'unsopee, ou numéro d'urgence remis a l'accueiléstamt
dans les chambres) 24h/24.

Le personnel d'accueil présente les services amriekétablissement, leurs conditions d'accedsitati de
sécurité (horaires, tarifs, conditions d'accued gdersonnes a mobilité réduite, accés et sécwitélps
enfants, activités de loisirs...).

Le client est accompagné et assisté dans soflatista ou des indications claires lui sont dors\peur se rendre
jusqu'a sa chambre.

La prise en charge des bagages est obligatoirel@apersonnes en situation de handicap ou némeissite aide
particuliere (personnes surchargées, avec pousgetsmnnes agées...).

A son arrivée, le client est accueili de maniére aimable etiriante. Le personnel emplbi



L'établissement a sensibilisé son personnel aiklkcdes personnes en situation de handicap :ieéfes
visuelles, auditives, mentales, et personnes alitéol#duite (existence d'un support de sensilitisa
signé du personnel*).

Cet ENQ est validé si le prestataire est labelligérisme et handicap" pour au moins deux handicaps

A la fin de la prestation, le personnel interregalement le client sur sa satisfaction et l'ingitemplir le
questionnaire de satisfaction sur place ou sutdéargernet.

La facturation est claire, précise, conforme awsfations achetées et vérifiée avec le clieniaseéchéant.
Les formalités de départ sont rapides.
Au-dela des especes qui sont obligatoires, au moirsitre moyen de paiement est accepté.

Le personnel remercie aimablement et salue letdbes du départ.

V - ESPACES COMMUNS

V - a - Locaux communs

L'espace d'accueil-réception est ordonné, propréges bon état, bien éclairé et offre une tentpéza
agréable,

La signalétique interne est propre, en tres lbat) Bomogene et cohérente.

Les informations utiles et réglementaires sontgméss, de facon lisible et visible, sur un suppdepté
propre et en trés bon état

- tarif/ prix des services,

- horaires,

- consignes de sécurité,

- moyens de paiement acceptés...

-origine de la viande.

Les parties communes sont propres, en trés bgreétaien éclairées (couloirs, ascenseurs, escaliers

Des services complémentaires sont disponibles :
- trousse de premier secours,

- adaptateurs,

- coffre fort.

Au moins deux services optionnels adaptés (a lalggmacces a un ordinateur, kit hygieéne, bureau d¢
change, autres... .

Il existe un espace salon propre, en trés boreétainfortable (télévision , journaux et magazimeents,
canapé, fauteuils...).

Z/|/Au moins 1 moyen de communication vers I'extérestrmis a la disposition du client.
(exemples: téléphone de I'établissement dispo@iié24h, connexion internet/ wifi, fax, borne imte'r...)l




V - b - Salle de petit déjeuner

Le petit-déjeuner est servi en salle dans un espédié ou dans la salle de restauration.
La salle, le mobilier et la vaisselle sont propess{rés bon état et harmonisés.

Les produits sont de qualité, et servis a une teatpe adéquate pour leur consommation (jus desfrui
servis frais, boissons chaudes mais non brdlantes...)

Si un buffet est proposé, celui-ci est bien présehsuffisamment et régulierement approvisionngstl
varié ( viennoiseries, céréales, yaourts, paingreeaonfiture, miel, boissons chaudes et froides,
charcuterie, fromages, ceufs...).

Une possibilité de restauration légére est propagéeate heure, afin que les personnes arrivaait tar
puissent se restaurer (exemples: horaires de edfigidbles, plateaux repas...).

A défaut , un distributeur approvisionné (ex: bisgbarres chocolatées, chips...) et en état de
fonctionnement est a disposition du client.

Un distributeur automatique de boissons froidesuathaudes est mis a disposition (il est obligatsiit n'yj
a pas de bar ou de minibar ou un plateau de csig}oi

V - ¢ - Sanitaires communs

Les sanitaires sont dotés des équipements néeassaaiconfort du client :
- lavabo avec eau chaude et eau froide,

- robinet mélangeur,

- papier hygiénique en quantité suffisante,

- distributeur de savon,

- essuie-mains,

- poubelle avec couvercle,

- brosse WC,

- pateres.
Les sanitaires et les équipements doivent demeuoeres et en trés bon état a tout moment de tag¢eu

Les revétements muraux, sols et plafonds et Iaettgirie sont propres et en trés bon état.
Les joints ne présentent aucune trace de moisissure

Les sanitaires sont bien éclairés.
Les sanitaires intérieurs offrent une températgréable.

Le systeme d'évacuation et de distribution desddisiiest en trés bon état de fonctionnement (exsmipde]
débit d'eau chaude, évacuation des eaux uséeaceffipas de fuite, chasse d'eau en trés bon.gtat ..

Les sanitaires sont bien ventilés (exemples: VM@eature/fenétre, extraction d'air, absence de aiags|
odeurs...). Les bouches d'aération et de ventilatoomn propres.

Les sanitaires sont équipés pour l'accés aux paesanmobilité réduite, en fonction de la régle o
‘B8 en vigueur.
Leur accessibilité est préservée en tout temps.
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VI - CHAMBRE

La surface et 'agencement de la chambre permettese déplacer aisément.

La décoration et le mobilier sont propres, soigetéaccordés.

La chambre est équipée comme suit:

- au moins une table de chevet,

- une penderie ou un systéme équivalent,

- au moins 5 cintres de qualité et uniformes,

- un rangement étagé a plat pour le linge,

- au moins un porte-bagages,

- au moins une corbeille,

- des assises correspondant au nombre d'occupants,

- une table ou un bureau,

- un miroir et un miroir en pied (si un seul petreénstallé, le miroir en pied prévaut).

La literie est confortable, propre et en trés biai. &

Elle comporte un matelas recouvert d'une housgeiefprotege-matelas.

Le linge de lit (draps, taies d'oreillers, protégatelas, housses, sous-taies) est propre et elmainéstat
(pas de déchirures ou de taches). Il est changs ahaque passage client ou pour un méme clieantia
de 3 nuitées.

Les accessoires de literie (couverture/couettesijens, traversins ) sont propres et en trés than é

Des éléments de confort divers, propres et en tairdé fonctionnement sont mis a disposition dentli
- téléphone,

- réveil (ou service de réveil),

- nécessaire a correspondance/sous mains, sty#ibtes,

- télévision couleur réglée, avec télécommanddaidé fonctionnement et acces cable,

- serrure en bon état de fonctionnement, judasgesesde verrouillage interne,

- une affichette "ne pas déranger".

Et au moins un élément de confort supplémentainmigas trois suivants:
- minibar bien achalandé,

- plateau de courtoisie (bouilloire et tasses akéet/ou café),

- accés Internet sécurisé,

- systeme de verrouillage complémentaire.




Des services complémentaires obligatoires sonéparia connaissance du client de maniére écrsi;lmmtl
accessibles sur demande:

- un adaptateur,

- un coffre-fort,

- un kit hygiéne,

- une trousse de premiers secours,
- un lit supplémentaire pour bébé,
- une couverture supplémentaire,

- un oreiller supplémentaire,

- du matériel de repassage.

3 services complémentaires sont accessibles suaranparmi les suivants:
- un nécessaire a couture,

- un nécessaire a cirage,

- prét d'un parapluie,

- prét de livres, d'un jeu de cartes/ de société,

- des lunettes-loupes.

Les revétements muraux, sols et plafonds, les @des fenétres et les vitres doivent étre proptes tres
bon état.

La chambre est équipée d'un systéme d'éclairagjeatique performant en divers points.

Il se constitue: - d'un point lumineux sur le burea la table,

- d'un éclairage en tétditdevec interrupteur indépendant,

- un interrupteur a éclgeaentral prés du lit,

- d' au moins deux prisescdurant libre (ou adaptés au nombre d'occupants).
L'éclairage général de la chambre et I'ensemblé&gipements électriques sont en trés bon état de
fonctionnement.

La chambre dispose d'une occultation opaque eutérigolets roulants, persiennes, etc.) ou intégieu
(rideaux, doubles rideaux, etc.).

La chambre doit:

- avoir un systéeme d'aération et de ventilatioriggerant et silencieux,

- étre équipée d'un thermostat afin de permettidiant de régler la température (chauffage ou
climatisation).

La chambre doit étre dotée d'une isolation phonfgréormante.
Si les fenétres sont orientées vers un environnebragant, elles sont équipées d'un double vit@agd'ur
systéme a isolation phonique.

Les affichages sur les consignes de sécurité dodtemvisibles, propres, en trés bon état et dség
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VII - SANITAIRES PRIVES

Les toilettes doivent étre dotées des équipemeémsssaires au confort du client :
- papier hygiénique en quantité suffisante + urle@w supplémentaire,

- poubelle avec couvercle,

- brosse WC.

Ces équipements sont propres et en trés bon état.

La salle de bain doit étre dotée des équipemegessaires au confort du client:
- douche/baignoire,

- miroir + miroir grossissant rétractable,

- porte-serviettes/radiateur porte-serviettes,

- chauffage/radiateur porte-serviettes,

- rideau de douche ou pare douche,

- tapis de bain lavable,

- pateres,

- des produits d'accueil : savon, gel douche, sbargde préférence des distributeurs),
- un seche-cheveux,

- verre a dents a minima en plastique rigide,

- articles de toilette divers (bonnet de douche...)

- une boite de mouchoirs,

- un lavabo.

11 éléments sur les 13 doivent étre audités aunmimi

Le linge de toilette est propre, en trés bon éiafonible en quantité suffisante (deux servigitas
personne dont une serviette de bain).
Il est possible d'obtenir du linge de toilette dépmentaire.

Le systéme d'évacuation et de distribution deddisiidoit étre optimal et détartré:
- bon débit d'eau chaude,

- évacuation des eaux usées efficace,

- chasse d'eau et robinetterie en trés bon ét (e fuite...).

Les revétements muraux, sols et plafonds, les pdes fenétres, les vitres et la robinetterie poopres e
en trés bon état.
Les joints ne présentent aucune trace de moisissure

La salle de bain doit étre bien ventilée/aérée :
- ouverture/fenétre ou extraction d'air/VMC,
- absence de mauvaises odeurs.

L'éclairage de la salle de bain doit étre suffiggr@n bon état de fonctionnement et comprendreans 2§
points lumineux dont 1 sur le lavabo ainsi qu'urisgpde courant rasoir.




VIII - BAR (si existant)

Le personnel du bar est constitué d'au moins ursmpee qualifiée (titulaire au minimum d'un cectfi

d'aptitude professionnelle "restaurant” ou d'ue fiomologué équivalent dans ce domaine de compéll
En cas d'absence de dipléme, I'expérience professiie est prise en compte sur la base d'une meded
trois ans.

Le bar est décoré et aménagé de fagon a le rendueillant et confortable (mobilier homogéne et
confortable, lumiére agréable, absence d'odeuegdéables ...).

La présentation des boissons est organisée ettattra

L'ensemble est propre et en trés bon état.

Le comptoir ainsi que l'arriere du bar sont en b@s état, propres et ordonnés.

Les revétements muraux, sols, plafonds, fenétreisres sont propres et en trés bon état.

L'aménagement de I'espace permet une bonne gdstikatoustique.

La vaisselle utilisée (verres, tasses, carafest.adaptée, propre et en trés bon état.

La presse du jour est disponible.

Le temps d'attente pour étre servi ne dépasse pasuies ou le barman fait signe au client qaivii et
qu'il arrive dés qu'il est disponible.

Les boissons alcoolisées sont servies avec degitbiapéritifs. Un verre d'eau fraiche est propok®
commande d'un café.

Le choix des boissons est diversifié et inclut ainsun cocktail classique.
IX - PRISE EN CHARGE DES ENFANTS

Si présence d'une aire/d'une zone de jeu a laglispodes enfants , elle est propre et en tréesSamn

Un affichage concernant la responsabilité des psugrant a l'utilisation des jeux par leurs enfants
(responsabilité civile) précisant I'age des enfaotsvant utiliser ces jeux est parfaitement visibéble,
propre et en trés bon état.

Des équipements pour bébés et enfants sont midigplasition du client (chaise haute, table a lange
possibilité de réchauffer la nourriture, lit pounfant...).
Un espace, si possible individualisé, est résemeéhange et a l'alimentation du nourrisson.

Les équipements et I'espace réservé sont propesstais bon état.

"= Proposition spontanée des activités et des serspE@sfiques aux enfants.
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X - EQUIPEMENTS de loisir DE PLEIN AIR/ ANIMATION INTERIEURE (si existants)

Au moins 1 équipement de loisir intérieur et / atédeur est mis a la disposition des clients. &@mple:
piscine (extérieure et/ou intérieure), tennis, rgoif spa, espace massage, sauna, jacuzzi, bifalid,de

jeu ...

L'ensemble de ces équipements est entretenu néguéat, propre et en tres bon état.

Si I'établissement est doté d'une plage privé&-cekst régulierement entretenue, propre, enbin@sétat
et surveillée.

Les consignes de sécurité relatives a I'utilisaties équipements de loisir sont clairement affishée
détaillées et actualisées.

(exemple: au-dela de la réglementation en vigpeur les piscines, une information sur la nécesdé
surveillance des enfants par leurs parents da@tadfichée.)

L'affichage des informations est clair et cellesamt détaillées et actualisées.

Si du matériel de loisirs est proposé en locatiopi@t, celui-ci est propre et en trés bon état.

Si des activités de loisir sont proposées surtde sette offre est de qualité et en cohérence lagesttente
des clientéles accueillies et s'adaptent a letféreints niveaux de pratique.

Les informations relatives au déroulement de camations et/ou activités sont visibles, détaillées
actualisées.

Xl - MAITRISE DES LANGUES ETRANGERES
En l'absence d'une fréquentation étrangére signifiative, I'anglais est la deuxieme langue employée
ou une autre langue relevant d'un bassin-clientélpertinent.

L'établissement doit adapter ses outils de comratinit et de médiation a sa fréquentation étrangere.

Le site internet est traduit au moins en une larigrangere.

Les réponses au téléphone/courrier/messages éliegtes peuvent étre effectuées au moins en unadang
étrangere.

Le message du répondeur téléphonique doit raplesldroraires d'ouvertures au moins en une langue
étrangere.

La documentation transmise/envoyée ou a disposstioplace est éditée au moins en une langue étr@ng
[un document bilingue ( frangais+langue étrangétefleux documents distincts (I'un en francaistreau
dans une langue étrangere)].

Les affichages reglementaires (d'information) eetés/intérieurs sont édités au moins en une langue
étrangere (consignes de sécurité...).

Le client identifie rapidement les langues parléasle personnel de I'établissement soit par ungsan
d'information, soit par la mention des langueséssisur le badge du personnel en contact aveietg.cl

L'information et la prise en charge du client p&mé faite, a tout moment, au moins en une langaager
szl dans la plage horaire ou le service est assuré.
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Le questionnaire de satisfaction est bilingue, @si guestionnaires traduits dans des langues diftéreorl
disponibles.

Le personnel d'accueil est en mesure d'assurdramsaction commerciale au moins en une langue
étrangere.

La carte des menus est traduite au moins en ugedagtrangere.

XII - Satisfaction clientele

Un correspondant qualité est identifié : suivi dgdamations, centralisation des enquétes ddasztmn,
suivi des actions correctives.

Une attention particuliere est portée aux sitesyimgt d'opinion: I'établissement assure un suigisdn e-
réputation.

Le traitement et I'analyse des questionnairesatisfaction sont réguliers et conformes aux exigenc
Qualité Tourisme™ * et au dossier de candidaturdélégataire.

L'établissement est doté d'un systéme de collécte gaitement des réclamations regues*.
Le traitement est régulier, les réponses sontmneses rapidement, conformément aux exigences @ualjt
Tourisme™ et au dossier de candidature du délégatai

Xl - DEVELOPPEMENT DURABLE

XIII - a - Gestion environnementale

L'établissement informe ses clients sur ses engagtsren matiére de développement durable, notamrpent
sur les pratiques visant :

- a économiser l'eau,

- a économiser I'énergie et a l'utiliser de fagionnelle,

- a la gestion des déchets.

Les clients sont incités par des affichages dquaet a la politique mise en ceuvre par I'étabiresat.

Mise en place du tri sélectif lorsqu'il existe demsommune:

- le tri sélectif est organisé: emballages/vertespi

- le personnel pratique le tri sélectif (formatioote interne, affichage...).Les clients sont incétdser les
déchets dans les parties communes et dans lexlpoaés (affichage)

Mise en place d'au moins une mesure* permettagéder et de réduire la production de déchets,
notamment:

- utilisation de piles rechargeables, autant qssipte,

- les produits d'accueil et de consommation retyets et/ou réemployables et en format collectit so
privilégiés aux produits jetables et aux dosesviddelles,

- les formats collectifs des contenants des bossont privilégiés aux format individuels ( aluram
/plastique),

- autres mesures.
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Mise en place d'au moins deux mesures de rédudéida consommation énergétique et/ou de la
consommation de l'eau, notamment :

- détecteurs de mouvements/ minuterie/cellule pktotrique,

- coupe circuit généralans chacune des chambres, contréle automatique du chauffage/climatisation,
- isolation performante : mise en place de doulitege,

- réducteurs de débit sur les douches/robinets,

- chasses d’eau a double débit,

- arroseurs goutte a goutte / arrosage en dehsrisalees les plus chaudes.

L'établissement favorise une politique d'achat*rpdes produits présentant une faible nocivité pour
I'environnement:

- ampoules basse-consommation de classe énergétique

- serviettes en coton non blanchies au chlorejeftas en papier contenant 30% de matiéres rezyclé
- papier recyclé,

- produits écocertifiés, autant que possible,

- favorise les produits réemployables et recycklds: gobelets lavables).

Le personnel est sensibilisé/formé a la gestiom@ce de I'eau et de I'énergie (formation, notemete
affichage...).

La consommation d'eau et d'énergie sont mesurésegistrées (mensuellement, annuellement...)
et les pics de consommation analysés.

L'établissement a prévu de mettre en place unemnsspplémentaire* (réduction consommation éner'ie
/eau/production déchet) dans les trois annéesldamgire de ses travaux de rénovation ou de gestion
environnementale.

XIll - b - Développement économique

L'établissement a mis en place une politique margetdaptée a sa clientéle et mis en place deks out
percus par sa clientéle: actions de fidélisatioammtion.

Xlll - ¢ - Dimension sociale

Le personnel de I'établissement a une bonne caamais de
- de l'entreprise

- du poste auquel il est affecté

- de la démarche qualité

- des engagements en matiére de développemeable

XIll - d - Intégration régionale

L'établissement valorise les activités permettamtdcouverte de la région et des richesses log@alds ca
échéant, dans le cadre de relations privilégiées am autre prestataire). Par exemple: patrimaiitarel,
naturel et bati, excursions, activités sportivegnéments culturels et animations locales, visites
d'entreprises locales (artisanat local, et prodadticale).

Cette promotion se fait par le biais:

- de bornes interactives ou

- d'un acces internet (sites pré-enregistrés) ou
- d'un point information : classeur/présentoir.

Une carte du territoire est affichée ou accesspmear présenter les points d'intérét touristiques.
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