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QU'EST CE QUE LE FORMULAIRE D’AUTO-EVALUATION ?

- il reprend tous les criteres examinés par le cabinel’audit

- il permet de communiquer a chague membre de I'équip les critéres qui
concernent son poste

- il délivre des informations pratiques pour la miseen place des action
correctives si nécessaire

- il donne des précisions sur I'appréciation des crifres

- il est [loutil dauto-évaluation prealable et incortournable au
déclenchement d’'un audit externe.

)

Pour pouvoir prétendre a Qualité Visite Pays deoliee, les prestataires doive
respecter_la totalité des critéres obligatoifes gras) et au moins 85% d
criteres recommandésn normal).

Qualité

Visite L . : .

Pays de Le pourcentagg est.ajuste sur le nombre'(j’ltemsillc."{xhxbes au S|tq. P.e
la Loire exemple, un site qui ne propose pas de visite guitk® sera pas pénalis

Attention, certains services sont néanmoins oldiged (exemple : existeng

es

\r
5E.
e

d’'un site Internet), d’autres recommandeés (airpidae-nique).

MODE D’EMPLOI DU FORMULAIRE D’AUTO-EVALUATION

Mode de lecture des critéres :
Criteres en gras : criteres obligatoires (respectés a 100%).
En typographie normale : critéres recommandés (respectés a 85%)

Les criteres en couleur font 'objet, d’'une part, d'une observation dans la rubrique et d’autre part d'une
observation transversale :

- Critere en : la disponibilité et la performance du personnel

- Critere en bleu : la pratique de I'anglais (écrit fixe : obligatoire ; parlé et courrier : recommandé)

- Critere en vert : le bon entretien de la structure et de ses équipements
Certains items ont été volontairement liés ; dans ce cas il y a des cases a cocher [0 qui permettent de
détailler en quel point I'ensemble du critére n’est éventuellement pas respecté. Toutes les cases doivent étre
cochées pour que le critere soit validé sauf si la liste est ponctuée par « ou ». D’autre part, ces cases
permettent aussi de savoir par quel moyen le critére est respecté.

Les sanitaires sont propred] et en bon état]. OUI | NON | NR | NC
Une procédure de vérification doit étre établiefenction des flux. Chaque membre
de I'équipe peut étre responsabilisé a cet égaahder a signaler, dés la billetterig,
si les toilettes du parcours sont hors servicgammment pour les familles et les
personnes agées.

« Concevoir un livret d’accueil et de procéduresipie personnel »
y

v

/
. . : T Entourer la bonne :

Conseils pour faciliter la mise en ceuvre des criteres. NR (non renseigné) : le critére n'a pu
Toutes les fiches conseils mentionnées par ce picto étre vérifié mais sera pris en compte
sont disponibles auprés de vos référents et seront pour lobtention du Plan Qualité

7 téléchargeables sur leurs sites Internet. Tourisme.
NC (non concerné) : le site n‘est pas
concerné par ce critére qui ne sera pas
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| PREALABLES

Le site respecte la réglementation en vigueur a laglle il est

soumis.
Cet item fait I'objet d’'un engagement sur I'honnele la part du responsable
du site. Il ne fera pas 'objet d’une vérificatitors de I'audit, sauf cas flagrant.

Des fiches conseils présentent les grandes ligieesertainspoints
réglementaires (I'accessibilité, les aires de jeda sécurité, la
)/ signalisation, la billetterie et les droits d’autduet donnent les
contacts utiles.

Oul

NON

NR

NC

| 0. FONCTIONNEMENT

Le site est ouvert au minimum :

» De Paques a la Toussairti,
- au moins 4 demi-journées par semainkl
- et en partie sur le week-endd

Oul

NON

NR

NC

* du ler juillet au 31 aodt, 6 jours sur 71,
- araison de 4h par jourd.

Oul

NON

NR

NC

Le site comptabilise ses différentes clientelek
et participe a I'observatoire départemental du touismell.

« Le suivi statistique des clientéles »
y

Oul

NON

NR

NC

NB : Toutes les cases doivent étre cochées powognoentourer « oui ».
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1. INFORMER ET SEDUIRE

+ LE DEPLIANT

Objectif : il est parfaitement lisible et incitatif. 1| donne toutes les informations pratiques

nécessaires

Les documents sont clairs, parfaitement lisiblesd et
attractifs .

Conception soignée : absence de faute d’orthograppegraphie
lisible, illustrations...

Un dépliant ne comporte que peu de place. Le athesxmots est donc importa
pour séduire et pour rassurer (par des renseigndmebjectifs).
La fantaisie typographique ne favorise pas toujoure bonne lisibilité. Un

caractere adapté a un titre ne convient pas forgé#ndeun paragraphe entier.

Quand la dimension des photos est petite, mieux mausujet unique bie
visible, qu'un diaporama trop réduit et sans vibtéi La lecture de certaine

couleurs associées est fatigante. Faire relire sogument par une personne

extérieure permet de lever toute ambiguité.
Les dépliants sont souvent dans des présentoirsparie supérieure du
document, la plus visible, doit comporter les infations d’accroche.

« Les droits d’auteur » (emploi des photos posrdépliants).

h
]

Oul

NON

NR

NC

Les principales informations sont traduites au mois en
anglais.

Sont considérés comme principales informationséléments compris dans
critére ci-dessous.

« Expressions utiles en anglais »

Oul

NON

NR

NC

Les principales informations utiles suivantes figuent sur la
documentation : adresse postaléutilisable par GPSAttention
aux boites postales uniques), adresse site Internetld (dans
lequel on trouve un contactd) ou adresse courrield ,
téléphone (s) O - télécopie (si existenck), plan d'accés
routier [0, période et horaires d'ouverture précis suf
l'annéel].

Oul

NON

NR

NC

Sont indiquées : les heures d'admission a la derwnisite], les
langues proposées a la viditk les tarifs et annéél.

Les langues proposées peuvent étre identifiéeaidel’de drapeaux. L’emploi

d’icbnes permet une bonne compréhension quelle sgitela nationalité du
visiteur.

L'année peut étre précisée dans les mentions dbligs (date d’édition) ou
dans le texte du document.

Oul

NON

NR

NC

Sont indiquées des informations complémentaires lauwisite
telles que :

le nombre de personnes admises par visite glutjée

les types de Vvisites possibles (guidée, libre, @agdide,
thématiques ...]],

le contenu et la durdd .

Oul

NON

NR

NC
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Les informations sur les éventuelles restrictiofernfeture de

salles, empéchement pour certains publics, vangtsaisonnieres

conditions de température inattendues telles qudémonstratior

en extérieur ou visite en espace souterrain...) isdijuées.
Exemple : interdiction des chiens dans les parcs...

Py

Oul

NON

NR

NC

Si eétabli, le programme annuel des manifestations des
animations est indiqué. (Il peut aussi étre danauire document.

Oul

NON

NR

NC

Sont indiquées les informations pratiques telles:qu

les services associés présents sur le site (patylog ou textel ],
les moyens de paiement accefiés

les modalités de réservatiah

Oul

NON

NR

NC

L'appartenance au Label Tourisme et Handicapest indiquée
(si obtenue)

L’obtention du label et le respect de la régleméntaconcernant I'accessibilit¢
sont deux processus différents. Le label Tourisntaadicap est une démarche

volontaire. Le respect de la réglementation esigaitbire. La validation des
deux principes n'est pas liée. C'est le CDT quistrnit les demandes d
labellisation.

' « Rappel de la réglementation sur I'accessibiligs ERP ».
4

D

e

Oul

NON

NR

NC
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+ LE SITE INTERNET

Objectif : Facile d’utilisation, il communique des informations fiables en permanence. Il
affiche l'appartenance du site a un territoire. Hékergé ou autonome, son existence est
obligatoire.

L'établissement dispose d’un site Internet (site H#ergéd ou OUl | NON | NR NC
site propre ).

Pour valider ce criteres, l'auditeur saisit le nomu site (ou les mot
principaux) dans un moteur de recherche sur Inter@ela doit déboucher sy
I'ouverture d’une page qui mentionne tous les r@msements ci-dessouSette
page peut étre présente sur le site Internet drgrmoisme partenaire (Office d
tourisme, CDT...): site « hébergé »; ou sur le gitge vous avez congu
spécialement pour votre structure : site « propré&n aucun cas ce critére rje
peut étre validé par une simple déclaration (« dinisite »).

' « Comment réussir son site Internet »

=W

)

La représentation des lieux est fideéle a la réalité OUl | NON | NR NC
Transformer la réalité, surdimensionner les espgacese fait au risque de
décevoir le client a son arrivée. Une pratique #etv

Le site est sans faute d'orthographe. OUl | NON | NR NC

Les principales informations sont traduites en anglis au| OUl | NON | NR NC
moins.

Deux configurations sont possibles : soit le siteppse une version francaise
et une version anglaise, soit la traduction estaréip tout au long du texte.

Les principales informations utiles obligatoires par le| OUlI | NON | NR NC
dépliant sont reprises sur le site Internet :
adresse postaldutilisable par GPSAttention aux boites postales
uniques), un contact courriel O

téléphone (s)d — télécopie (si existenck),

plan d'accés routierd,

période et horaires d'ouverture précis sur I'annégl.
Ainsi que I'heure d'admission a la derniére visite,
les langues proposeées a la visild,

les conditions de réservatiori]

les moyens de paiements acceptes

Le nombre de personnes par visite guidée est iadiqu OUl | NON | NR NC

Le nombre maximum de personnes par visite correspmmx normes de
sécurité, de confort, de visibilité et d’écoute.

Les informations sur les services sont développées. OUl | NON | NR NC
Préciser :

La présence de services annexes tels que la rediany la boutique, I'espac
change-bébé, le parking vélo...

On peut détailler I'offre en précisant le type atdamme de prix (boutique
restaurant).

(Veiller a la mise a jour des informations).

D
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Les différentes modalités de visites sont présenté[]
Si nécessaire [, préciser les conditions de température
pouvant étre inattendues telles qu'une démonstratio en
extérieur ou une visite en espace souterraiifl

Le but est que le client bien préparé aux condgieh de ce fait bien équipg

puisse profiter pleinement de sa visite et en galeleneilleur souvenir.

* Par modalité de visite on entend: visite guidddre, audio-guidée
thématique, théatralisée...

Un bref descriptif des conditions de visite powr personnes en fauteuil roula
ou a mobilité réduite, mentionnant les aspectstiffsgiomme négatifs, pourr
étre trés appréciable : sol stabilisé ou non, asd@lté totale ou partielle,
présence de pentes supérieures a 5%, parking @aigriLe CDT référent d
votre structure pourra vous aider a établir ce dgsti.

L

[

nt

D

Oul

NON

NR

NC

Les différents tarifs : individuels O, groupes, scolaires,
etc. sont détaillés.

Oul

NON

NR

NC

Le site Internet propose de communiquer par courrié

L'adresse e-mail précisée fonctionne. La boite @émption correspondante ¢
consultée quotidiennement : une réponse automatmpig attester du bo
acheminement du courriel. L’adresse électroniqué thujours étre active e
n'est pas tributaire des congés de quelqu’un.

-

Oul

NON

NR

NC

Le cas échéant, tout probleme temporaire ayant uniacidence
sur la qualité des visites est mentionné (fermeturd'une salle,
matériel en panne, absence d’une oeuvre...).

Oul

NON

NR

NC

En cas d'un site propre : les informations sont agur pour les
services permanents[d0 et pour les manifestations e
animations .

[

Oul

NON

NR

NC
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+ LE CONTACT TELEPHONIQUE

Objectif : La compétence de l'interlocuteur est dérantrée par son excellente connaissance des
prestations du site, sa capacité a gérer les demaxide renseignements et de réservation, sa
faculté a donner envie de venir, sa connaissance Henvironnement touristique. En cas de
standard automatique, le systéme est performant.

OUl | NON | NR NC

L'accueil téléphonigue est possible en anglais. OUI | NON | NR NC
Si le personnel d'accueil ne peut pas répondre mglas, cela peut étre
compensé en transférant I'appel. Au préalabletéilocuteur est prévenu pa
une formule de politesse («hold on please »).

=

OUlI | NON | NR NC

OUl | NON | NR NC

OUl | NON | NR NC

OUl | NON | NR NC

OUl | NON | NR NC

Une formation est nécessaire a I'embauche du peon

« Concevoir un livret d'accueil et de procéduresiple personnel »

OUl | NON | NR NC

OUl | NON | NR NC

Un message d’attente existe. OUI | NON | NR NC

Le message est dynamique et son contenu donnefdesations pertinentes ¢
actualisées régulierement. Attention aux bandes icales inaudibles et
désagréables.

—

Un message d'absence exisié et annonce OUI | NON | NR NC
- les horaires d'ouverture / - les tarifs[d.

Les horaires d'ouverture précisés sur le messageespondent a la période e
cours (saison ou hors saison). Un message coynrinent est apprécié.

=]

- les dates des manifestations et animations lesplbches. OUI | NON | NR NC
Supprimer les manifestations passées.

MAJ 20/09/2009 8



Le message d'absence est traduit dans les languiéegpsur le OUI | NON | NR NC
site[d et au minimum en anglals.

Les messages enregistrés sont audibles. OUI | NON | NR NC
La qualité des messages est vérifiée régulierement.

Les messages enregistrés sont a jour. OUI | NON | NR NC
Aprés les périodes de fermeture, il arrive fréquemingue les messages e

soient pas actualisés et annoncent une réouveduiea déja eu lieu depuis

plusieurs semaines.

Les messages enregistrés sont cordiaux. OUl | NON | NR NC
En cas d’absence de standard pendant les heures di@rture, | OUI | NON | NR NC
le répondeur a une fonction « enregistreur ».

Le délai de réponse a un message laissé sur le mdgeur | OUI | NON | NR NC
n'excéde pas 48h.

Si le standard est automatique : il est bred et bilingue . OUI | NON | NR NC
Le standard posséde un nombre raisonnable d’'étspesessives.

Si le standard est automatique : les touches soniénarchisées| OUl | NON | NR NC

selon l'ordre des demandes communément les plus fpéentes

(horaires, tarifs, ouverture les jours fériés...)
Mettre en place une procédure réguliere de vériftta de son bor
fonctionnement.
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4+ LES RESERVATIONS POUR LES GROUPES -supplément & la rubrigue « le contact
téléphonique »

Objectif : les réservations de groupes et les confinations sont rapides et précises. Elles
permettent de lever toute ambiguité et garantissernés conditions de la prestation.

Lors de I'entretien avec l'auditeur, il est soubble de remettre une note précisant la procédure et
un exemplaire du bon de réservation.

OUlI | NON | NR NC

Oul NON NR NC
Cela signifie que l'interlocuteur, en reformula@t diemande, garantit qu'il I'g
bien comprise, voire la compléte, la précise awbes

Toute réservation de groupe donne lieu a une confitation | OUl | NON | NR NC
écrite sous maximum 3 jours.
La confirmation écrite peut prendre la forme d'waxfd'un courrier ou d’'un
courriel. Pour plus d'efficacité, elle peut étrerrffmatée : toutes les optiorjs
peuvent étre citées et cochées selon la situaties restrictions sont précisées.

Cette confirmation de groupe comporte : les horaire [, la| OUlI | NON | NR NC
durée O, le nombre de personnedl, les animationsd et
'équipement des visiteurs (si besoin), les tarifsd] et
conditions de réglemen(d.

Pour les visites spécifiques (scolaires, personnieandicapées,
langues étrangeres...) : les adaptations ou modalitéde la
visite  sont rappelées (atelier, circuit particulier
restrictions...)O.

La documentation de I'établissement est jointecamrer. OUI | NON | NR NC
Au cas ou plusieurs documentations existent selpublics, il faut veiller a ¢
gue la brochure jointe corresponde a la demandertgde : brochure pour le
scolaires).

1%

[

Les différentes gratuités pour les groupes sonbrcdes, aingi OUI | NON | NR NC
gue les conditions pour les chauffeurs et les apegmateurs.

Le nombre de personnes admises par visite guidéedasgue. OUI | NON | NR NC
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4+ TRAITEMENT DES DEMANDES DE RENSEIGNEMENTS PAR COURRIELS,

COURRIERS ET TELECOPIES

Objectif : le traitement des demandes est rapide fiicace, précis et identifié.

Existence d’'une adresse électronique.

L'adresse électronique fonctionne et la boite etmedrrespondante eg
consultée au moins une fois par jour.

Oul
t

NON

NR

NC

La réponse envoyée correspond a la demande.

Oul

NON

NR

NC

Les réponses sont transmises selon la demandeletatengues
parlées sur le site, au minimum en anglais.

5 OUI

NON

NR

NC

Le délai de réponse aux informations pratiqgues estle 48h
(courriels) ou 72h (courriers) maximum en jours ouvables.

Oul

NON

NR

NC

Le courriel comprend systématiguement un bloc adres
identifiant :
- La structure O

- Un lien vers le site Internet de I'établissemenit].
Ce bloc est composé facilement depuis votre message

Oul

NON

NR

NC

Le bloc identifiant comprend le logo ou la signaturonformes &
la charte graphique du lieu.

1 OUI

NON

NR

NC

En cas de congés ou dabsence prolongée, une g

automatique indique la date de retour du corresaomnd
En saison, I'adresse électronique de correspondalodetoujours étre active.

POt

NON

NR

NC

MAJ 20/09/2009
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| 2. AMENAGER LES EXTERIEURS

+ EXTERIEURS : LA SIGNALISATION D’ACCES AU SITE

Objectif : I'arrivée au site est aisée et la signaation, qui respecte la réglementation, est de
qualité.
Ces criteres concernent la signalisation a I'extéeur de I'enceinte du site.

On trouve facilement le site (avec ou sans sigai@iig) OUlI | NON | NR | NC

La signalisation est propre, en bon état. OUl | NON | NR NC
Il est judicieux, avant chaque saison de vérifiétalt et la visibilité

des panneaux. lls sont parfois masqués par la wfigat La
superposition des anciennes et nouvelles signalisatn’est pag
)/ valorisante.

« Rappel de la réglementation sur la signalisation

+ EXTERIEURS : LE PARKING ET LE STATIONNEMENT

Objectif : le parking, s'il existe, est gratuit, sgnalé et en bon état. Le stationnement est adapté
aux flux et aux différentes catégories de véhicules

Certaines exigences ne portent que sur les parkpry®s car on ne pourrait pénaliser un site
privé tributaire d’'un stationnement public.

Lorsque le site appartient et/ou est géré par ldectivité et que le parking extérieur, public, est
dédié au site, alors, ce parking est intégré déansdit.

On trouve facilement les zones de stationnementr{pées ou| OUI | NON | NR | NC
publiques) avec ou sans signalisation.

Soit le parking privé ou public est a proximif& soit il existe une OUI | NON | NR | NC
possibilité de dépose et de manoeuvre a moins Qenidires de
l'entréel].

Celle-ci doit rester libre pour étre opérationnelle

En cas d'accueil de groupes : aire de stationnefet¢s autocars OUl | NON | NR | NC
ou aire de dépose a proximité de I'entrBe pour le transfert de
visiteurs.

[2)

En cas de parking privé avec aménagements pour carseux-ci| OUl | NON | NR | NC
sont signalés.
Pour les aires de stationnement et/ou de dépossijglaalisation est verticale
et/ou au sol. Le pictogramme utilisé est simplaetement compréhensible.

En cas de parking privé, les sols du stationnes@niten bon état. | OUI | NON | NR | NC

En cas de parking privé, la capacité d’accueihdsaptée. OUI | NON | NR | NC
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En cas de parking privé, des places pour les persoas a mobilité
réduite sont :

réservées [, adaptées [, signalées [0, a proximité de
l'accueil 0.

Une place de parking adaptée doit respecter deslgions nécessaires a s
utilisation. Par rapport a une place ordinaire, Eationnement doit avoir un
surlargeur de 0.80m. Le sol doit étre plat, roulaett stabilisé (absence d
cailloux, sable, trou, pente...).

Pour les ERP, une double signalisation, au solneh&uteur, est obligatoire. Ce

permet aux usagers, qui ne connaissent pas nécesgit les lieux, de pouvoj

repérer facilement les places adaptées afin de @ioues utiliser (personne

handicapées) ou de veiller a les laisser libreggpanes valides).

signalisation

Source du graphique:
Annexe a la circulaire
interministérielle du 30
novembre 2007 relative a
'accessibilité des ERP, I0P
et batiments d’habitation

« L’accessibilité des ERP »

Oul

NON

NR

NC

En cas de parking privé, des places sont résebdéeslaptées] et
signaléed] pour les deux-roues (motos, vélos et cyclomoteurs)
Signalées par un panneau, les places sont de prifércouvertes. Elles so
équipées d'arceaux métalliques. Avec le développenhe la Loire a Vélo, le
nombre de cyclistes se multiplie. Un kit de réparapourra étre apprécié.

Oul

NON

NR

NC

Le cas échéant, l'autorisation de stationnement adsping-carg
durant la nuit est signalée.

Oul

NON

NR

NC

En cas de parking privé et de nocturnes, le sta¢iorent est éclairé|

Oul

NON

NR

NC

En cas de parking privé, il y a un éclairage egtéril] en bon éta
de marchél (site ouvert I'hiver).

I OUI

NON

NR

NC

En cas de parking privé, présence de poubell&3 en bon état[d,
propres [ et qui ne débordent padd.

Qul

NON

NR

NC

En cas de parking privé, les circulations de vdbget de piéton
sont clairement canalisées et sécurisées (si hesoin

s OUI

NON

NR

NC

Le cheminement entre le parking et I'entrée du sgefacilemen
repérable] dans les deux sefs.

[ OUI

NON

NR

NC

En cas de parking privé, pour quitter le site, [@ncipales
directions sont indiquées a la sortie du parkimgif{gvidence).

Oul

NON

NR

NC
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4+ EXTERIEURS : LES ABORDS DU SITE

Objectif : la propreté et les espaces verts vehicethit une image positive et agréable du site.

Le bati est entretenu : facaded , toitures [0 |, portes 0 ,| OUl | NON | NR NC
fenétres].

Les espaces extérieurs (cour, massifs, cheminemenissont| OUl | NON | NR NC

bien entretenus.
Ce critére porte sur les espaces extérieurs privés.

Si les extérieurs sont aménages, ils sont équipée thaniere| OUI | NON | NR | NC
confortable avec du mobilier de qualité, propre een bon état.

Si le site est ouvert I'hiver, il y a un éclairageérieur en bon état OUlI | NON | NR | NC
de marche. (absence de difficulté a se déplaces thulumiéere).

Présence de poubelles proprdsl et qui ne débordent pad] . OUlI | NON | NR NC

Il'y a des possibilités de repos (bancs) dans ame nmbragée OUI | NON | NR | NC
notamment quand la distance parking-accueil egjien
L'état et la propreté des bancs sont vérifiés.

L’entrée du site est bien matérialisée. OUlI | NON | NR NC
En fonction soit de I'architecture, soit des enseig, le visiteur doit pouvoir g
diriger spontanément vers I'accueil. Un regard «he doit étre porté sur ce
environnement pour apprécier ce point.

~ (D

« Concevoir un livret d’accueil et de procéduresiple personnel »
7 Afin que I'ensemble de I'équipe soit responsabiijgént a la propreté, une recommandation peut iéiserite

dans les procédures (ramassage des papiers, relemant des sacs poubelle, contrdle des toilettes...)
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4+ EXTERIEURS : SIGNALETIQUE ET AFFICHAGE DES INFORMAT IONS

Objectif : Le panneau d'affichage extérieur est cla, informatif et complet pour permettre un
acte d’achat sans surprise. L'entrée est bien repable et la signalétique extérieure est
efficace.

Ces criteres portent sur la signalétique dans I'erante du site.

Il y a une enseigne. OUlI | NON | NR | NC
L’enseigne est le panneau qui porte le nom duesitgii matérialise son entrée.

L’enseigne est harmonieuse (cohérente avec le tdersée). OUI | NON | NR NC
L’enseigne est en bon état. OUI | NON | NR NC

En cas de besoin, il y a des panneaux de signalégg OUI | NON | NR | NC
directionnelle qui sont visibles O et efficacesl] .

Les panneaux de signalétique directionnelle sont ppres et en| OUI | NON | NR NC
bon état.

On trouve facilement les différents services, sigihés ou non. OUl | NON | NR | NC

Un panneau, situé avant la billetterie, donne lesrmcipales| OUI | NON | NR | NC
informations [ et les tarifs individuels[.

Son objectif est de permettre un achat sans maensisprise : le visiteu
connait le tarif, I'heure de fermeture et les éuetd impondérables (une salle
fermée, toilettes hors service), l'existence, Ieeudes animations, les
restrictions (pas de pique-nique, interdit aux cise.), les conditions
spécifiques (fraicheur de la température...).

Les informations contenues sur le panneau sontsnaspur au besoin (un
vitrine incassable, type restaurant, est pratiqoeip’actualisation).

D

Pour les bateaux, sur les lieux d’embarquementtiitksh ne] OUI | NON | NR | NC
comportant pas de bureau d’accueil, ce panneauwjuadies
coordonnées téléphoniques et électroniques dealisge.

Le panneau d’information est lisiblel et bien présentél. OUl | NON | NR | NC

La taille de la typographie utilisée est adaptéa.fdolice Arial est celle qui es
le plus facilement lue.

—

Le panneau d’information est traduit dans les lasgparlées sur OUI | NON | NR | NC
le site et au minimum en anglais.

« Expressions utiles en anglais. »

Tout probléme temporaire ayant une incidence sur laqualit¢ | OUI | NON | NR | NC
des visites est affiché avant la billetterie (ferntare d'une salle,
absence de piéce majeure, matériel en panne...).

MAJ 20/09/2009 15



4+ L'ESPACE D'ACCUEIL / LA RECEPTION

Objectif : la réception est adaptée a la fréquentabn, accueillante et en harmonie avec le site.

L'établissement participe a la promotion du tourisne local.

Le batiment d’accueil est en bon étall et bien entretenuld. OUl | NON NR NC
Le mobilier est en bon étal . OUI | NON NR NC
Il participe d’'une décoration soignée

La surface ou l'organisation de I'accueil est adagux flux. OUl | NON NR NC
Le comptoir d’accueil est propre et en bon état. OUIl | NON NR NC
Quand la réception (ou Il'espace daccueil) estOUlI | NON NR NC
fondamentalement accessible aux personnes a moldlitéduite,

elle ne présente aucune négligence manifeste (pas

d’encombrement notamment des espaces libres ou des

mobiliers spécifiques) qui limiterait cette acceshbilité.

Pour le confort du visiteur en fauteuil ou de petiille, la banque d’accueil dojt

comporter une partie plus basse. (80 cm), Il faeitler a ne pas I'encombrey

pour qu'elle reste disponible .Cela facilite ausai communication avec les

enfants.

Il est possible de s'asseaoir. OUI | NON NR NC

MAJ 20/09/2009
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Les différents services sont signalés et/ou repesab OUI| NON NR NC
On trouve des informations en libre-service oudamande sur: | OUI | NON NR NC
les sites de visitdd, les possibilités d’hébergemenil et de

restauratiorl] du secteutl, la programmation des manifestatigns

et animationgl.

Les documentations disponibles sont en bon étaidl , a jour OO | OUI | NON NR NC
et bien présentéegfl.

S'il 'y a pas de documentation touristique, ceteme est indiqué « noh

concerné »

Un plan détaillé de la ville ou du secteur est digble en libree OUI | NON NR NC
serviceld ou sur demandiel.

Le plan détaillé est celui de I'année en cours. $&ema veiller au stock et a

'approvisionnement.

S'il existe, le coin d’attente est : OUl | NON NR NC

Décoré en harmonie avec le theme dulsite
L’atmosphére générale suscite I'envie de visitesite]
Des siéges sont disponibles
Il y a des documents d’attente ou des panneaufodirationsl]

Ce critere ne doit étre appliqgué qu’a un endrggsifiqgue. En cas d'absenc
mettre « NC » (non concerné).
La billetterie, la boutique ou le bar... méme si @uipy patienter, ne sont pg

AS

concernés par ce critére.

MAJ 20/09/2009
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| LES ENGAGEMENTS RELATIFS A LA VISITE

+ LE PERSONNEL D’ACCUEIL

Obijectif : le personnel est chaleureux et compétenti connait parfaitement les prestations
proposeées par le site.

OUl | NON | NR NC

OUI | NON | NR NC
OU une tenue

correcte avec un badgd]

langues parléed]

Si la tenue correcte est un préalable indispensatlle n’est néanmoins pas

identifiante ; c’est pourquoi, en I'absence d’'umifee, le badge est demandé |en

complément de la tenue correcte.

La langue parlée peut étre précisée par un petipeau.

OUl | NON | NR NC

OUl | NON | NR NC

OUl | NON | NR NC

Malgré la formule négative, la bonne réponse esiu ».

OUl | NON | NR NC

« Concevoir un livret d’accueil et de procéduresiple personnel »

OUl | NON | NR NC

L'agent d’accueil donne une réponse précise (aunson site) correspondamnt
aux attentes du client.

Les visiteurs étrangers peuvent étre accueillis naoins en| OUI | NON | NR NC
Anglais.

Si la personne a qui on s’adresse ne peut le faille, peut appeler quelqu’u
d’autre qui sera disponible dans les minutes suiggan

=}
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+ LABILLETTERIE ET L’'ENCAISSEMENT

Objectif : Les prix sont clairement affichés et comréhensibles pour éviter toute confusion.
S’il y a de lattente, elle est compensée par ungqgposition pour patienter. Les groupes sont
pris en charge rapidement et efficacement.

Le temps d'attente pour se procurer des billets eshférieur ou | OUlI | NON | NR | NC
égal a 15 min.

En cas d’attente prolongée, une information, ouamgation est OUl | NON | NR | NC
proposée (projection...).

Apres la billetterie, si la durée d'attente d'une pochaine visite| OUl | NON | NR | NC
est supérieure ou égale a 20 min, une occupationt @ossible
(projection, animation, promenade...).

Des mesures efficaces contre l'attente sont pesesas de fort¢ OUlI | NON | NR NC
affluence.
Ces mesures seront présentées lors de I'entretigrrane de I'audit.

Le site propose difféerents tarifs parmi: pleiniftad, tarifs| OUl | NON | NR | NC
enfants], étudiantd] , chdmeurdl , publics handicapés ...
La définition de chaque tarif est précisée :

- Pour les groupes : nombre minimum de personnes

- Pour les enfants : age maximum des enfants...

- Pour les familles : nombre minimum d’enfants...

Pour cocher « oui » il en faut 2 minimum.

Un panneau dans la billetterie doit comporter : legrix O et| OUlI | NON | NR | NC

les horaires d’ouvertured.

Il s’agit d’'un panneau dont les informations somgilMes a l'intérieur de la
billetterie. Une affiche situé sur la porte d’ergrévisible de I'extérieur ne
correspond pas a ce critére mais a I'exigence gianneau extérieur.

Ce panneau doit comporter : les horaires de déjestvisites sj OUl | NON | NR | NC
déterminés] , I'horaire conseillél] de la derniere entrée du
visiteur.

Les principales informations sont traduites au moém langue OUlI | NON | NR | NC
anglaise.

« Expressions utiles en anglais»
y

En cas de visite payante, le prix demandé est confiee aux| OUI | NON | NR NC

documents de promotion.
Ce critere prend en compte les documents de promgtioduits par le site.

L’encaissement est effectué avec sourire et cordii. Oul NON NR NC
Au moins deux moyens de paiement au choix sont aptés| OUl | NON | NR | NC
parmi : - ChequesO

- Cartes bancaired]

- Especed]

- Chéques vacanceil]

OUl | NON | NR NC
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4+ LE CIRCUIT DE VISITE

Objectif : le confort est assuré par la sécurité, éclairage, les haltes et le bon état du parcours.

Le circuit de visite est entretenu, en excellent @& de| OUI NON NR NC

circulation.
Une visite quotidienne a I'ouverture permet de sisaurer.

Le circuit de visite est sans obstacle non signalgour une| OUl | NON | NR | NC
circulation aisée.

Les lieux sont impeccablement propres lors de lasite. OUlI | NON | NR | NC

L'éclairage assure la sécurité : s'il est faibleu(pdes raisons de OUlI | NON | NR | NC
conservation ou de scénographie), il doit étreaiget justifié pa
un avertissement aux visiteurs.

Les éclairages sont adaptés pour une bonne lisibéi OUI | NON | NR | NC

Les clients sont rassurés par la sécurité des lieux OUlI | NON | NR | NC
Notamment au sujet des enfants ou des personnes.agé

Des sieges sont a disposition judicieuse des uisit€longug OUlI | NON | NR | NC
station debout, escalier difficile, zone ombragée...)

Pour les bateaux : les siéges sont confortablespebpres. OUI | NON | NR NC

N

Circulation des personnes a mobilité réduite : absee de| OUI | NON | NR | NC
négligences manifestesEn cas d’'impossibilité structurelle, ¢e
critere n’est pas pris en compte.

Les cheminements doivent étre en revétement dplaketChaque rupture de
niveaux est compensée par un plan incliné a faddelivité et une main
courante. Les marches isolées, les escaliers sarialés et facilement
repérables. Les passages ne sont pas encombrés.

L'ensemble du parc d'équipements techniques (systea) OUlI | NON | NR | NC
d’audio-guidage, borne interactive, vidéo...) fonctiane
parfaitement.

Il s’agit des équipements fixes intégrés dans teqas.

Les équipements spécifigues pour la visite (écrit@, stylo,| OUl | NON | NR | NC
lampe, appareils d’audio-guidage, casques ...) soniebon
état.

Il s’agit d’accessoires remis aux visiteurs.

Des vérifications du bon fonctionnement du matésmht inscrites dans les
procédures habituelles.

« Concevoir un livret d’accueil et de procéduresipie personnel »
y

lls sont soit nettoye&l , desinfectéed] ou changésl] si leur| OUlI | NON | NR | NC
utilisation nécessite un contact corporel aveddéeeur.
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4+ LES OUTILS DIDACTIQUES

Objectif : ils sont pertinents, attrayants, pédagogues et en parfait état.

Soit les supports didactiques sont multilingues (&ncais-
anglais minimum) O , soit un guide de visite traduit est remis
(gratuit) O.

Ce critere ne concerne que les écrits, pas l'audimir plus loin
I'audio)

Oul

NON

NR

NC

Les traductions sont correctes

Les traductions sont vérifiées par des personnespébentes avant d'étr
proposées au public.

Oul

NON

NR

NC

Les supports didactiques sont diversifiés autaatrgcessaire :
(présence de supports audiovisuels, de photos etémsins
gravures, schémas, supports interactifs, présemosaguettes si |
site s'y préte).

4%

Oul

NON

NR

NC

Les supports, fixes ou mobiles, sont bien positioes et en bor
état de lecture.

Un bon positionnement garantit d’étre vu par la orég des visiteurs, évite le
reflets et est bien éclairé.

Oul

NON

NR

NC

Les supports sont soigneusement présentés.

Oul

NON

NR

NC

Le contenu et la forme des supports permettent lbmene
compréhension.

Oul

NON

NR

NC

Les supports sont adaptés aux problématiques péé&sen

Oul

NON

NR

NC

Les éléments de la médiation permettent différenteaux de
lecture (approche ou approfondissement).
Penser a hiérarchiser I'information : du général particulier.

Oul

NON

NR

NC

Si des casques audio sont disponibles, le son ééoutst

confortable.
Des veérifications du bon fonctionnement du matésimht inscrites dans le
procédures habituelles.

« Concevoir un livret d'accueil et de procéduresiple personnel »
4

Oul

NON

NR

NC

Si des casques audio sont disponibles, il y a @msion anglaisé
au moinsll, sinon, un guide de visite gratuit en anglais
minimum est a dispositionl.

D
L

Oul
au

NON

NR

NC

S’il y a des visites dédiées aux scolaires, elteg f'objet d'un
contenu spécifique dont les objectifs et les moyemd déterminé
par niveau.

Un guide conseil est disponible au CDT Anjou « Aéafes savoir-faire pou
accueillir les écoles dans les sites touristiques »

U7

Oul

NON

NR

NC

MAJ 20/09/2009
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4+ OPTIONA :LES VISITES LIBRES

Objectif : Le plan de visite remis et la signalétige permettent de se repérer facilement. Il y a
une présence discrete mais efficace du personnel.

Le parcours du visiteur est clair et sans ambiguité OUlI | NON | NR | NC

Un plan et/ou une notice de visite prété (pouvéamt @cupéré ala OUl | NON | NR | NC
sortie) ou gratuit est distribué a chaque visitegmoupe ou
famille.

Il représente le site et le sens de viéile avec ses principales
étaped].*

En cas de signalétique directionnelle, elle est al@a 0 , en bon| OUI | NON | NR NC
état 00, spontanément visibldd et compréhensiblel.

OUl | NON | NR NC

OUl | NON | NR | NC

« Rappel de la réglementation sur la sécurité imienes ERP »
y

* NB : Toutes les cases doivent étre cochées pouvgir entourer « oui ».
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4+ OPTION B : LA VISITE GUIDEE

Objectif : Elle respecte une procédure écrite qui grantit le confort des visiteurs. Le guide
maitrise les connaissances nécessaires. |l posséde qualités pédagogiques et d’animateur : il
utilise les techniques permettant de captiver le falic.

La procédure peut étre présentée a l'auditeur.

Le discours est adapté aux différents publics. OUl | NON | NR | NC

Sur réservation, le site est en mesure d’'assureisiee en ung OUI NON NR NC
langue étrangére, au moins en anglais.

Oul NON NR NC
Ce retard prend en compte la ponctualité du guideos celle des visiteurs.

OUlI | NON | NR | NC

OUlI | NON | NR | NC

OUl | NON | NR NC

est soignée. OUI | NON | NR | NC

Il aura de préférence un badge avec son nom ou cdlusite.

OUl | NON | NR NC

OUlI | NON | NR | NC

OUl | NON | NR NC

OUl | NON | NR | NC

—

L'utilisation d’'un matériel amplificateur (micro etasques individuels) peu
étre envisagée si nécessaire. En cas de travauyxahts, le guide choisit le
meilleur emplacement.

1%

OUl | NON | NR | NC

Le guide fait placer les gens correctement poua.cel

OUlI | NON | NR | NC

OUI | NON | NR | NC

En présence d’enfants, le vocabulaire employé @sapt. Il fait régulierement
placer les enfants devant. Le guide veille a retgrde rythme de déplacement
des personnes en difficultés.
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OUl | NON | NR | NC
OUlI | NON | NR | NC
OUlI | NON | NR | NC
OUl | NON | NR | NC
OUl | NON | NR | NC
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4+ CONCLUSION DE LA VISITE

Objectif : le guide et/ou le personnel invitent lewisiteurs a apprécier les autres aspects du site
et de la région. Un questionnaire de satisfactiongsmet aux visiteurs de s’exprimer. Cette
démarche permet, d’'une part, de percevoir les noulles tendances du marché, d’autre part,
de pointer les dysfonctionnements éventuels.

OUI | NON | NR NC

OUl | NON | NR NC

« Mesurer la satisfaction des visiteurs »

Les réclamations sont traitées (préciser comment) OUI | NON | NR NC

« Mesurer la satisfaction des visiteurs »
[/« Fiche satisfaction » (FR / GB)

Pour exprimer sa satisfaction, le visiteur a a saisgposition,| OUI | NON | NR NC
bien en vuel soit :

un questionnaire de satisfactiori]
un livre d’'or O

un enquéteurd

autre :
Les livres d'or ne favorisent pas I'écriture desclamations laissant les
mécontents insatisfaits (n'ont pas pu exprimerdgtsde leur mécontentement
qui de ce fait n'est pas pris en compte). Le qoestire de satisfaction,
beaucoup plus performant et professionnel devmdreea étre présent partout.

« Les 10 qualités d’'un questionnaire de satisfactio
« Questionnaire de satisfaction » (FR / GB)

Les livres d'or ne favorisent pas I'écriture descle@mations laissant les
mécontents insatisfaits (n'ont pas pu exprimerugtsde leur mécontentement
qui de ce fait n’est pas pris en compte). Le qoastire de satisfaction est
beaucoup plus performant et devra tendre a étreqrépartout.

OUI | NON | NR NC

OUI | NON | NR NC
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| LES SERVICES ANNEXES
+« LES SANITAIRES

Obijectif : les sanitaires sont propres, contréléstéien approvisionnés.

Présence de sanitaires dans les lieux de visite @uproximité | OUl | NON | NR | NC
immédiate.
Les sanitaires sont propred] et en bon état[]. OUl | NON | NR | NC
Une procédure de vérification doit étre établiefenction des flux. Chaque membre
de I'équipe peut étre responsabilisé a cet égamhder a signaler, dés la billetteri

si les toilettes du parcours sont hors servicgamoment pour les familles et les
personnes ageées.

« Concevoir un livret d'accueil et de procéduresiple personnel »
Y/

1%

L'éclairage fonctionne. OUI | NON | NR | NC
La robinetterie fonctionne. OUl | NON | NR | NC
Les toilettes femmes et hommes sont identifiées. OUI | NON | NR | NC
L'équipement est d'au moins : OUI | NON | NR | NC

. point d'eau froide I ,
. séche maindd ,

. poubelle propred,

. patered *

llya: OUI | NON | NR | NC
- du savon

- du papier O

en quantité suffisante, a tout momentl*

Les distributeurs de savons[d et les seche-maindd sont| OUlI | NON | NR | NC
opérationnels.*

Absence d’'odeurs désagréables (ventilation ousifiud'odeur). OUlI | NON | NR | NC

* NB : Toutes les cases doivent étre cochées pouvgir entourer « oui ».

Voir page suivante
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Les toilettes « adaptées » ne présentent pas deglgences) OUI | NON| NR | NC

manifestes pour les personnes handicapées.
Ce critére concerne les toilettes tout ou partigiges, a savoir :
- celles qui sont de plain-pied avec une ouvertur@alte de 80 cn
minimum
- avec une aire de rotation d’'1,50 m minimum a l'iireér ou a
I'extérieur
- avec une zone dégagée (1.30 m X 0.80m) paralletesnda
cuvette, pour placer le fauteuil et permettre lansfert de Ia
personne de 'un a l'autre.
- Equipées d'un barre d’appui horizontale & bonnesatices
- des accessoires a une hauteur inférieure & 1.30 m.

Attention, par négligence, on entend :
- I'encombrement de la zone de transfert (poubebdayette)
- une barre mal positionnée...

« L’accessibilité des ERP »
4

BS0m

=
1, 045

A, Do~

(Source : annexe 8 illustrée de la circulaire mierstérielle du 30 novembre 2007 relative a I'asthilité des ERP)
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+ SERVICES ET EQUIPEMENTS

Objectif : Le site offre des services variés de qligg, pour améliorer le confort du visiteur et
augmenter son plaisir. En cas de délégation a un @stataire extérieur, il y a une
harmonisation des procédures.

Possibilité de faire réchauffer un biberon suiite. s Oul NON NR NC

Un point d'eau potable gratuit est disponible. OUlI | NON | NR NC
Un robinet , un distributeur de boissoid ou une fontaine
d'eauld est a disposition de la clientéle (dans la boetiqu dans
un espace accessible et propre).

Les visiteurs peuvent laisser dans un lieu appédfeti si possiblg, OUI | NON | NR NC
ce service est gratuit) :

- Leurs casques de maio

. Les bagagekl

. Les poussettes]

. Les vétements (présence d’'un vestiaik)
Un porte-parapluies est a dispositidir*

Entourer « oui » s'il y a présence d’'une consigtigpeur information,
cocher les objets pouvant étre déposeés.

La consigne est géerée efficacement. OUI | NON | NR NC

Il existe une procédure et elle est appliquée.

Si existence d'un espace enfant spécifique, il esffre une| OUI | NON | NR NC
activité, par exemple : bibliotheque, aire de jeux,cabanes,
petits jeux, ...

Quand ces équipements ne sont pas repérables amigreoup d’'ceil, une
affichette peut indiquer qu’ils sont accessiblesdgmande, par exemple.

+ L'AIRE DE PIQUE NIQUE (SI EXISTANTE)

Si elle existe, l'aire de pique nique est en harenawvec le site. OUI | NON | NR NC
Elle est propre. OUI | NON | NR NC
Présence de poubelles en bon étlat, propres et qui ne OUlI | NON | NR | NC
débordent pas[d.

Son mobilier est en bon état. OUl | NON | NR | NC
Elle est partiellement ombragée. OUI | NON | NR | NC

' « Concevoir un livret d'accueil et de procéduresiple personnel »
4

Comme pour tout ce qui touche a la propreté dy site procédure de vérification de I'état de laile pique-nique
peut étre établie et notée dans le guide d’accueil.
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+« LE BAR ET/ OU LE RESTAURANT OU LE SERVICE SUR LES BATEAUX
PROMENADE (S| EXISTANTS)

Les espaces de dégustation sont évalués sur taesriLes lignes non concernées par la prestation
sont notées « NC ».

S’ils existent, le bar et/ou le restaurant sontler@ux. L'ambiance y OUI | NON | NR | NC
est conviviale.

La décoration est en harmonie avec le theme du site OUI | NON | NR | NC

Le mobilier intérieur et extérieur (si terrasse) espropre et en bon| OUlI | NON | NR | NC
état.

La vaisselled etla verrerie O sont en bon état et propres. OUI | NON | NR | NC
Les cartes sont correctement présenté€s et propres . OUI | NON | NR | NC
Les cartes sont a jour. L’ensemble des plats prépest disponible.

Les cartes sont traduites en anglais. OUI | NON | NR | NC
Choix varié de boissons et de vins. OUl | NON | NR | NC

Les plats sont de qualité : adéquation entre la puosition et la| OUI | NON | NR | NC
prestation.

La quantité servie est correcte. OUI | NON | NR | NC

Les boissons ou/et la carafe d’eau sont fraich&s. OUI | NON| NR | NC
Les vins sont servis a bonne tempérafure

Possibilité de restauration rapide. OUI | NON | NR | NC

OUlI | NON | NR | NC

OUI | NON | NR | NC

DU une tenue correcte avec un badge
(identification personnelld)}]
Si la tenue correcte est un préalable indispensablee n'est néanmoins pas
identifiante ; c’est pourquoi, en I'absence d'umifee, le badge est demandé |en

complément.
La langue parlée peut étre précisée par un petipeau.

OUI | NON | NR | NC

OUI | NON | NR | NC
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+ LA BOUTIQUE SIELLE EXISTE

Objectif : La boutique présente des produits diverdiés en relation avec le site et le territoire,
dans un espace agréable, pratique et harmonieux avie site.

Ses horaires correspondent a I'activité du lieu. OUlI | NON| NR | NC
La boutique est visible et/ou bien signalée. OUl | NON| NR | NC
L’espace est fonctionnel. OUlI | NON| NR | NC

L'organisation de la boutique permet de circuldrément et d’avoir accés a toutes
les vitrines. Il n'y a pas d’encombrement (cartonsLe positionnement des objets
fragiles permet de circuler librement et sans dange

La boutique est bien entretenue. OUI | NON| NR | NC
La décoration est en harmonie avec le théme du site OUI | NON| NR | NC
Les produits vendus sont en cohérence avec I'espdu site.[] OUl | NON| NR | NC

Proposition de produits typiques locaux]

Le double critére doit étre rempli. Il s'agit derpeettre au visiteur d’acquérir un
souvenir typique de son passage dans notre départe Si le site présente (In
patrimoine ou un savoir-faire typiquement local @qt'il en commercialise des
produits dérivés dans la boutique, cela conviddéns le cas contraire (site
indépendant d’une identité locale), il peut propodes livres, des produits issus de
la gastronomie et des savoir-faire locaux et bies @m valeur dans la boutique.

S’il y en a, les ouvrages sur le site sont mis enidgence dans lag OUl | NON | NR | NC
boutique.

Les produits proposés sont diversifies. OUlI | NON| NR | NC
lls correspondent a des gammes de prix différénts.

On peut aussi trouver des cartes postales etrdbsets OUI | NON| NR | NC

Ou des enveloppes pré timbrées...

Les prix sont affichésd et sont clairsd . OUl | NON| NR | NC

La présentation des produits est soignée. OUlI | NON| NR | NC

OUl | NON | NR | NC

Le personnel de vente est capable de conseilieae&éiment le client OUI | NON | NR | NC
sur les produits dans les langues parlées sutdeetsau minimum en
anglais.
Il est aussi possible d’appeler un collégue quéeimiendra dans les minutes qui
suivront.

La boutique effectue des paquets cadeaux a la dman OUlI | NON| NR | NC

Au moins deux moyens de paiement dont la carte rdditcsont OUI | NON | NR | NC
acceptés.
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