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Le Ministre en charge du Tourisme et le Commissariat général au Tourisme ont donc lancé une démarche globale reposant sur trois piliers principaux :
les secteurs, les territoires (avec |'action du Centre d'Ingénierie touristique de Wallonie) et les thématiques.

Avec ses trois niveaux, le programme s'adresse aux entreprises indépendamment de leur taille, pour autant qu’elles veuillent continuer a
améliorer leurs prestations et a assurer ainsi leur succés a l'avenir:

Niveau 1

Le niveau | se concentre sur le développement de la qualité et se consacre en particulier a la qualité du service. Il agit prioritairement a l'interne et
motive les collaborateurs.

Niveau 2

Une fois atteint le label de qualité niveau | , on peut passer au niveau Il , qui porte en priorité sur la qualité de la gestion car sans le soutien
systématique de la direction, il n'est pas possible de développer et d'assurer la qualité des prestations. Les informations traitées et les résultats de
I'audit « client mystére » permettent en outre de prendre des décisions stratégiques bien fondées.

Niveau 3

Le niveau lll distingue les entreprises de tourisme qui ont introduit avec succés un Systéme global de Management de la Qualité reconnu au niveau
international.

Niveau [l
Systéme global de Managemend de by Oualith

MNiveau Il
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Abplication d'indicateurs de qualité a une destination, un secteur ou un cceur de ville i

selon les éléments 'Soft’ & 'Hard’

Une liste d'indicateurs généraux peut étre établi selon les caractéristiques suivantes:
» Identifier les éléments ‘Soft et "Hard’ que nous souhaitons mesurer pour un secteur, une entreprise ou un cceur de ville
» Dans chaque sous catégorie définir des indicateurs de qualité pour évaluer le critére sélectionné
» Rajouter d'autres indicateurs tel que la sécurité et la préservation de 'environnement

Criteres d'évaluation pour I'élément HARD

» Couleurs ’ Pla.oesc .
' Emm% e *  Places vertes ou en dur
* Vanété de couleurs de décoration florale, des espaces verts - Quolé de Féckaimge
» Eclairage s
* Niveau d'éclairage rues, facades, monuments historiques R —
* Type d'éclairage des rues (modeme, ancien, harmonieux) ’ _tlduucwli :
» Espaces publics . Coul S
) Largeudesmesettrcﬂws * Eclairage/ mise en valeur
: Zopes » Signalisation
Parking  Rout
* Accessbilité . Ubai
» Espace- s verts * Tounstique (hétels, restaurants, information)
- Nombee 8o jandm, parch « Commerces (restaurants, centre commerciaux, ..)
Taille ' » Mobilier urbain
* Onginalité des concepts S 3
* Fontaine, plans d'eau * Type d'éclairage (lampadaires, etc..)

»  Style des poubelles
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Criteres d'évaluation pour I'élément SOFT

! Pr' Rw:tE » Accueil et hospitalite
r . - A I . parle .
Fagades et immeubles ) [ o ——
Infrastructures et Equipements publics ) W:m*"m
*  Mobilier urbain Niveau de services _ .
+ Conteneurs de poubelle (niveau de tn sélectf) . Fommonda)peﬁome!aracmei(m,cemedacwei,
*+ Machines/ véhicules d'entretien s 15 ':B“a“---
. '!'egvsderéacﬁmpwneﬂoyermapaoeaprésnmﬁestaﬁonou l.lgl” < écrite disponibles en pusiews | .
SR nformation, plan)
> Arics + (Cartes de restaurants

«  Marché! foire-expo ) > .
. Fré de festivals/ éve Formation des personnes en contact avec les visiteurs

(commerces, restaurants, hotels, etc..)

e » Guides touristiques
» Horaires d'ouverture . e -
: * Possibités d'utiiser le systéme d'audio-guide et point de
* Office de Tounisme distribution
. Cormu_erces,restatmm » Transport
» Variéte de I'offre « Desserte de la ville
. Nveaudewmaeqqes N * Fréquence des transports
*  Nombre de zone piétonniére + Bome de taxi
* Nombre de centre commerciaux +  Qualité des transports
* Activités tounstiques (hdtels, agences de voyages, etc. ) * Qualité de ['information disponible sur internet
* Nombre d'entreprise avec un label qualité +  Nombre de véhicules touristiques
Niveau de communication aux visiteurs

Tous ces critéres permettront de définir des indicateurs qui sont eux quantitatifs et qui pourront étre évalués
avec une note allant de 1 a 10, par exemple les touristes peuvent évaluer les couleurs des facades de la
ville ou les heures d’ouverture des commerces



» Elaborer le concept de place en
tant qu'element caractéristique de
l'identite et des valeurs culturelles
du pole touristique

» Type et caractérisation des places
dans les catégories:

Caractére

Places « dures » et places « vertes »
L'éiément eau

Edairage

Animagion

» Conception de places avec des
élements qui apportent du
caractere et de la personnalite

» Apport de gaiete, chaleur et vie en
_ fonction du type de place




Places - Eclairage

Principe général

» Doter les places de I'éclairage
nécessaire afin de renforcer les
éléments les plus visibles et
d'interet

Criteres d'évaluation

» Emplacements et elements qui
doivent étre mis en valeur

» Type et intensité lumineuse

» Design et intégration dans
l'architecture et dans I'espace
urbain

» Effets spéciaux de lumieres
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L'utilisation de couleurs dans les cceurs de ville renforce son identité et donne de la
gaieté, ce qui contribue a la sensation de bien-étre du touriste dans le pole touristique -

» Utilisation de la couleur et des tons
comme éléments de renforcement |
de I'identite et des valeurs

Concept culturelles en s'appuyant de
i preference sur leur caractere
authentique

» Typologie et tons de couleurs qui
égayent les rues et les immeubles
présents grace a:
+ L3 peinture des fagades
- La couleur des rues
La décoration florale
* Le mobiier urbain
* Les éiéments verts, efc.

-

Egayer et donner de la vie aux
ceeurs de ville
Benefice » Contribuer a la sensation de bien-
étre du touriste au sein du pole
lowistique

Les communes touristiques doivent utiliser de la couleur et des tons en suivant chacun une ligne
différencié mais cohérente, afin de promouvoir I'identité et les valeurs culturelles de la région
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Constructions et fagades - Architecture

» Doter les cceurs de villes d'une
architecture homogene
caracteéristique de la région

» Type de construction

» Hauteur des immeubles
» Materiel utilise

» Conception architecturale

TRIIDIGRAL | CiCiDr



Constructions et fagades - Enseignes commerciales

Principe géneral

» Doter la ville d'un ensemble
d’enseignes commerciales
similaires pour I'harmonie et la
décoration

Criteres d'évaluation

» Style d'enseignes
» Elements decoratifs
» Couleur

» Produits

» Eclairage
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Couleurs - Rues colorées

» Embellir les rues en suivant un
modele commun qui présente
des couleurs vives pour
differents éléments

» Architecture et couleur des
facades

» Distribuer les eéléements sur
plusieurs supports de I'espace
urbain (fontaines, espaces verts,
mobilier urbain, etc.)

» Utilisation de symboles visuels
que I'on puisse identifier avec la
destination, et de preféerence
authentiques




Principe généra

» Doter les ceeurs de villes d'une
signalisation routiere visible par
les touristes et par les autres
usagers de la voie publique

Critéres d'évaluation

-

Type de signalisation
Données et information
» Materiel

» Design

» Couleur

» Lieu

v

Signalisation - Routiére
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Signalisation - Urbaine et touristique

Principe général

» Doter les coeurs de villes d'une
signalisation urbaine et
touristique située dans les rues
principales du cceur de ville
ainsi qu'au niveau des attraits
touristiques

D
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» Type de signalisation

» Données et information
» Materiel

» Design

» Couleur

» Lieu

%



Espaces publics - Rues ou zones piétonnes

Principe général

» Creation d'espaces urbains
dans les cceurs de ville dont
I'utilisation sera réservée aux
piétons et, en particulier, dans
les rues commercantes et celles
ayant un attrait culturel

» Rues ou zones définies comme
piétonnes en fonction des
etablissements commerciaux,
des attraits culturels, des
personnes qui la fréquentent,
etc.

» Matériel utilise pour le
revétement du sol

» Couleur et design des éléments
décoratifs et du mobilier urbain
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Espaces publics - Rues et trottoirs

» Doter les rues et les trottoirs
d'un espace suffisant pour le
passage respectif des vehicules
et des piétons.

» Type de rues et d'avenues
» Type de trottoirs

» Rapport entre le nombre de
voies et la largeur du trottoir

» Pistes cyclables




» Utiliser un type de mobilier
urbain intégre dans I'espace en
suivant un style commun pour
chaque cceur de ville

;

» Consistance du style dans
chaque ceceur de ville

» Materiel utilisé integre dans le
paysage urbain

» Utilisation adaptee dans les
différents emplacements de
I'espace urbain et zones vertes

» Solidite et fonctionnalité ne sont

pas synonymes de manque de
style

FARIIMISRA DL CIoLIDE




Constructions et fagades - Vitrines de boutiques commerciales

Principe général

» Doter les établissements
commerciaux des cceurs de ville

d'un style propre a la région
touristique

Criteres d'évaluation

» Type de vitrine

» Eléments decoratifs
» Couleur

» Produits

» Eclairage
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» Embellissement de I'espace urbain
et creation de zones vertes pour le
Lacas bien-étre des touristes et des
residents

-

Design, materiel et éléments

utilisés pour la création d'espaces

Catéqori verts:
+ Parcs

Zones urbaines et parkings

Blément eau

» Developper la sensation de confort
du touriste dans le cceur de ville

Contribuer a la sensation de liberte
et de bien-étre

-

Les communes touristiques doivent prévoir des espaces verts dans les cceurs de ville comme des
éléments qui contribuent a améliorer de fagon significative la qualité du pole touristique

TARIIMISRED | CIo N




Principe général

» Doter les cceurs de ville de
parkings pour voitures et motos
afin d'en rendre I'acces et la
circulation plus facile pour les
touristes

Criteres d'évaluation

» Type: exténieur/ intérieur, élevé/
souterrain

» Dimensions du parking et des
places

» Emplacement

Systemes technologiques

appliqués

» Accords avec des établissements
commerciaux

-

-

Possibilité d’avoir un service de
navette vers le cceur de ville et les
sites touristiques
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Criteres d'évaluation pour I'élément SOFT

! Pr' Rw:tE » Accueil et hospitalite
r . - A I . parle .
Fagades et immeubles ) [ o ——
Infrastructures et Equipements publics ) W:m*"m
*  Mobilier urbain Niveau de services _ .
+ Conteneurs de poubelle (niveau de tn sélectf) . Fommonda)peﬁome!aracmei(m,cemedacwei,
*+ Machines/ véhicules d'entretien s 15 ':B“a“---
. '!'egvsderéacﬁmpwneﬂoyermapaoeaprésnmﬁestaﬁonou l.lgl” < écrite disponibles en pusiews | .
SR nformation, plan)
> Arics + (Cartes de restaurants

«  Marché! foire-expo ) > .
. Fré de festivals/ éve Formation des personnes en contact avec les visiteurs

(commerces, restaurants, hotels, etc..)

e » Guides touristiques
» Horaires d'ouverture . e -
: * Possibités d'utiiser le systéme d'audio-guide et point de
* Office de Tounisme distribution
. Cormu_erces,restatmm » Transport
» Variéte de I'offre « Desserte de la ville
. Nveaudewmaeqqes N * Fréquence des transports
*  Nombre de zone piétonniére + Bome de taxi
* Nombre de centre commerciaux +  Qualité des transports
* Activités tounstiques (hdtels, agences de voyages, etc. ) * Qualité de ['information disponible sur internet
* Nombre d'entreprise avec un label qualité +  Nombre de véhicules touristiques
Niveau de communication aux visiteurs

Tous ces critéres permettront de définir des indicateurs qui sont eux quantitatifs et qui pourront étre évalués
avec une note allant de 1 a 10, par exemple les touristes peuvent évaluer les couleurs des facades de la
ville ou les heures d’ouverture des commerces
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Hospitalité et accueil - La population locale

» Etablir des mécanismes de
sensibilisation qui garantissent
le bon accueil et I'hospitalite de

la population locale par rapport
au tourisme

Criteres d'évaluation

» Attention et cordialité
» Education
» Langue




Categories

Benefice

» Criteres pragmatiques d’utilisation
des langues par les professionnels

du tourisme et des commerces en

general. Mise en application sur les

supports écrits et connaissance
minimale ou approfondie des
langues de la part des
professionnels.

» L'utilisation des langues doit se
concrétiser au niveau de:

La capadité d'expression orale
La communication écnte

» Facilite la communication orale et
ecrite avec le touriste

» Confort pour le touriste pendant
son séjour

LUNCH CLASSICS

(from 1130 - 16.00)
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» Etablir un calendrier d'activites
populaires a travers la musique,
le théatre, les festivals, etc.

Criteres d'évaluation

» Type et catégorie

» Themes et valeurs a transmettre
» Matériel

» Design

» Lieu

Foire™

d'octobre

%



» Disposer d'informations
touristiques en utilisant des
supports alternatifs se basant
sur la technologie comme les
audio-guides et les bornes
informatisées

» Support et technologie
» Type d'information

» Utilite de I'information
» Secteur d'activite

» Langue

» Emplacement
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» Disposer de guides touristiques
formes et qualifiés avec des
connaissances sur l'identité et la
culture de la région

Criteres d'évaluation

» Niveau d'éducation

» Type de formation

» Domaine de specialisation
(culture, nature, etc.)

» Langues

» Attention et empathie

» Nombre de guides disponibles



Propreté et entretien - Programme de nettoyage « intelligent »

» Etablir un programme de
nettoyage “intelligent™
augmenter la frequence dans les
endroits sensibles ou apres des
évenements, manifestations

™ |ndustrie|

Criteres d'évaluation

» Programme geneéral de
nettoyage en soulignant les
endroits sensibles et les

événements, manifestations

Frequence de nettoyage en
geéneral et dans les endroits
sensibles

Systemes de controle et de
définition de standards de
qualite

Supports technologiques pour

augmenter 'efficacite du
nettoyage

-




Propreté et entretien - Rues et immeubles

Principe général

» Maintenir le bon état, la propreté
et I'hygiene des rues et des
immeubles dans les enclaves
definies comme "cceur de ville'

Criteres d'évaluation

» Etat de la structure extérieure et
intérieure des immeubles

» Propreté et hygiene des facades

» Etat des rues (bitume, trottoirs,
égouts, etc.) de I'espace urbain

» Propreté et entretien de I'espace

urbain (rues, places, zones
vertes, etc.)




Transport touristique - Véhicules de transport public et touristique

» Utiliser des vehicules de
transport public et touristique
adaptes a cette activite, ils
doivent également étre propres
et en bon état

» Vehicules de transport
» Etat et hygiene
» Dimensions

» Espace entre les sieges et entre
les rangées

» Prestations du vehicule (repose-
bras, sieges inclinables, pose
verres, climatisation, etc.)

» Anciennete
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Principe général

Etablir une offre compléte

d’activites et de parcours
touristiques adaptée aux goats
de la demande qui se rend dans
le pole touristique

Criteres d'évaluation

Type et catégorie d'activité
Duree

Public objectif

Prix

Lieu

Organisateurs et guides

Variété de I'offre - Offre d'activités touristiques
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Variété de I'offre

Creer et diversifier I'offre
touristique et commerciale en
general pour assurer un niveau
d’attraction suffisant vers le cceur
Concept de ville de la part des touristes.

La variéte de I'offre est liée a I'offre
nature, culturelle, de tourisme
d’affaire.. |
Creation de I'offre des catégories
suivantes:

Offre commerciale

Offre de restauration

Caegm Offre d’hebergement

Offre d'animation

Street Performance’

Offre dactivités touristiques

Fournir au cceur de ville un plus grand
attrait vis a vis du tourisme

Benefice Augmenter ['offre dactivités pour le
touriste et, par conséquent, la
motivation de visite
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Horaires d'ouverture - Offices du tourisme et établissements commerciaux

Principe général

» Mettre en place I'horaire qui
s'adapte le mieux au touriste qui
se rend dans le cceur de ville

Criteres d'évaluation
» Horaires spécifiques pour les V'SITEZ

offices du tourisme, les

etablissements commerciauxet | |/} VEN Us DE UUINIPILY

ndi au samedi.
plus 9 o

touristiques
» Ouverture des établissements ET s E S JA n D l N s
quand il existe un niveau : ! -
s Mo Demandez votre _b:liflef d'entree
touristique une notice explicative accompagne
» Homogéneisation des horaires HORAIRES

1er Avril - 31 Oct. 10 h. -19n.
p N ) N ] » u.
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Variété de I'offre - L'offre de restauration

» Disposer dans les cceurs de
villes d'établissements de
restauration de cuisines variées
incluant cuisine traditionnelle de

la région, et cuisine
internationale

Criteres d'évaluation

» Type de cuisine

» Catégorie

» Prix

» Architecture et fagade
» Eclairage

» Couleur et conception du local
et des éléments de décoration

» Dimensions et emplacement
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