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Les objectifs d’'un plan qualité
territorial

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 I'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 I'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
Bl ==11]

Chusiti da |3 geston

http://www.walloniedestinationqualite.be
MNiveau |
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Le tourisme est un produit d’espace

Les objectifs d’'un plan qualité
territorial

La position concurrentielle des
destinations touristiques

et d’ambiance

I'attractivité d’une destination et la
satisfaction des visiteurs sont liées a de
nombreux facteurs dont I'impact est
cumulatif. Lenjeu c’est le développement
touristique durable .

La qualité physique et la convivialité des
poles touristiques combinées a la qualité
des services en constituent un élément de
base indispensable.

La mise en ceuvre d’'une démarche qualité
est fondamentale .

Cette démarche qualité c’est la
responsabilité des pouvoirs publics , des
associations, des entreprises et acteurs
économiques, mais aussi de la population
d’accueil

La compétition entre les destinations
touristiques est féroce et en changement
perpétuel.

La Wallonie dont la cible prioritaire est
le tourisme de courte et moyenne
distance se trouve confrontée a

de nombreux concurrents dont
I'attractivité et la qualité sont en
progres constants. Ces concurrents
sont facilement accessibles pour nos
clients.

Montjoie est un concurrent de
Malmedy, Charleville de Bouillon,
Valkenburg de Spa, Clervaux de
Houffalize etc



Le cluster tourisme

'espace touristique
prioritaire :

c’est 'espace ou sont concentrées les
activités touristiques et les lieux de vie.

Ce sont les espaces ou se déroulent las
activités touristiques et la vie collective

Ces espaces représentent en général +/-
10 % du centre ville

Ces espaces constituent le cadre et le
décor de la vie sociale des habitants mais
aussi le lieu de I'expérience touristique.

Ces systemes spatiaux produisent des
ambiances et des scénarios de vie sociales

Exemple de Stavelot -
Hennequin&Syne



Exemple de Spa
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Eléments physiques( hard)

F o o ’ e a i
Application d'indicateurs de qualité a une destination, un secteur ou un cceur de ville -

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 ’ Place%am
. Eta;-de.:s : . *  Places vertes ou en dur
» Vanété de couleurs de décoration florale, des espaces verts . Qualité de lécairage
» Eclairage e
* Niveau d'éclairage rues, fagades, monuments historiques )
* Type d'éclairage des rues (modeme, ancien, harmonieux) ’ Fmﬁfmsﬁgaﬂjmmm
» Espaces publics ) ""0':
* Largeur des rues et trotioirs ) Ecodaw*age!u e
. 7 e
e » Signalisation
i *  Routiére
* Accessbilité ==
» E : ces vetlets » Tounstique (hotels, restaurants, information)
S?a Nombre de jardins. parcs « Commerces (restaurants, centre commercaux, ..)
C Tale R » Mobilier urbain
iginalité *  Qualité des bancs, espaces assis
* Onginalité des concepts fret :
* Fontaine, plans deau * Type déclairage (lampadaires, etc..)

+ Style des poubelles



Services et offres touristiques( soft)

Criteres d'évaluation pour I'élément SOFT

» Propreté et Entretien
* Rues,
Fagades et immeubles
*  Infrastructures et Equipements publics
= Mobilier urbain
* Conteneurs de poubelle (niveau de tn sélectd)
Machines/ véhicules d'entretien

Temps de réaction pour nettoyer un espace aprés manifestation ou

événement
» Animation
*  Marché! foire-expo
Fréquence de festivals/ événements
Vie de jour et de nuit
* Attrait/ participation
» Horaires d’ouverture
Office de Tounsme
« Commerces, restaurants
» Variéte de I'offre
* Niveau de commerces
* Nombre de zone piétonniére
* Nombre de centre commerciaux
*  Activités tounstiques (hotels, agences de voyages, etc..)
* Nombre d'entreprise avec un label qualité
Niveau de communication aux visiteurs

» Accueil et hospitalite
* Ambiance ressente par le visiteur
Nombre de wisiteurs qui reviennent
Niveau de services
Formation du personnel a 'accued (commerces, centre d'accuei,
restaurants,..)
» Langues
* Information écnte disponibles en plusieurs langues (guide
nformation, plan)
Cartes de restaurants
Formation des personnes en contact avec les visiteurs
(commerces, restaurants, hotels, etc. )
» Guides touristiques
* Nombre de guides touristiques disponibles
Possibilités d'utiiser le systéme d'audio-guide et point de
distribution
» Transport
* Desserte de la ville
Fréquence des transports
Bome de taxi
Qualité des transports
*  Qualité de l'nformation disponible sur intemet
* Nombre de véhicules tounstiques

,,,,,,,



Places et espaces publics

» 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




éclairage

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




couleurs

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:

La peinture des faades
La couleur des rues

La décoration florale

Le mobilier urbain

Les éiéments verts, efc.

Categories

» Egayer et donner de la vie aux
cceurs de ville

Benefice » Contribuer a la sensation de bien-
étre du touriste au sein du pole
louristique

| es communes touristiques doivent utilise
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facades

Constructions et fagades - Architecture

» Doter les coeurs de villes d'une

architecture homogene
caracteéristique de la région

Criteres d'évaluation

» Type de construction

» Hauteur des immeubles
» Materiel utilise

» Conception architecturale

TRIIDIGRAL | CiCiDr
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enseignes

Constructions et fagades - Enseignes commerciales

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

» Style d'enseignes

» Elements decoratifs
» Couleur

» Produits

» Eclairage

13



Végetalisation & fleurissment

Principe général

» 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

14



signalisation

Signalisation - Routiére

Principe général

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

Criteres d'évaluation

B e Y #Z A
6 Eglise Evangifigyy -
e210nife

-

Type de signalisation
Données et information
» Materiel

» Design

» Couleur

» Lieu

v
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Signalisation urbaine

Signalisation - Urbaine et touristique

» Doter les coeurs de villes d'une , St et . :

sign_ali;ation_urbaine et RS S, OFFICE MUNICIPAL
touristique située dans les rues ; : ‘ ¥ DE TOURISME
principales du cceur de ville === : PR ———

ainsi qu'au niveau des attraits ‘ '::_:m
touristiques ‘ KICIRION € Bwommacnm

Tonam st beromssmon

» Type de signalisation

» Données et information
» Materiel

» Design

» Couleur

» Lieu
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pietonniers

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,
elc.

» Matériel utilise pour le
revétement du sol

» Couleur et design des éléments
décoratifs et du mobilier urbain

17



Rues et trottoirs

Espaces publics - Rues et trottoirs

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

Criteres d'évaluation

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

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

» Pistes cyclables

18



Principe général

» 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

FARIIMISRAD ) IO i

Mobilier urbain
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vitrines

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

20



Espaces verts

» 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 liberté
et de bien-étre

Les communes l« uristiques doivent prevo

éléments qui contribuent a ameéliore
1

TARIIMIGEAD | CIo Nt
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parkings

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

Critéres 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

-

22



Soft et services

Criteres d'évaluation pour I'élément SOFT

» Prctprete et Entretien » Accueil et hospitalite

Rues * Ambiance ressente par le visiteur

. Fagaé&ethmtﬂes ) — rlev

+  Infrastructures et Equipements publics . Wﬁfmw'm

*  Mobilier urbain Iiveau_ o » '

+ Conteneurs de poubelle (niveau de tri sélecti) . Formabondu)persomdalacmed(mnerces,oen&edacwei,
Machines/ véhicules d'entretien X Langlles%ta“am'"
Tegvsderéacﬁmpouneﬂoyermespaoeaprésmaniﬁestaﬁonw i o écrite disponibles en pis (quide

= t nformation, plan)

> Arics + Cartes de restaurants
«  Marché! foire-expo X > .
+  Fréquence de festivals/ événements Formation des personnes en contact avec les visteurs

* Vi de jour et de nuit

(commerces, restaurants, hotels, etc. )
» Guides touristiques

- Aol pewicp o - Nombre de qudes touristiques disponibles

» Horaires d'ouverture

* Possibilités d utiliser le systéme d'audio-guide et point de

* Office de Tounsme f i
. e — distribution
» Varieté de I'offre * Desserte de la ville

* Niveau de commerces » Fréquence des transports
Nombre de zone piétonniére + Bome de taxi

* Nombre de centre commerciaux +  Qualité des transports

* Activités tounstiques (hotels, 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

23



Hospitalité

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

24



Categories

Benefice

langues

» 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:

LUNCHC

La capadité d'expression orale LA.SSICS
La communication écnte (from 1 130 - 1 6.00)
A P()_rla's
» Facilite la communication orale et ToeTing assiette
: . tree o kr, 5
écrite avec le touriste with gg',ﬁf;ff herring 102,
» Confort pour le touriste pendant Breaded plaic.
son sejour Served u-uhl}.m',:f kr. 7, -

"emonlode anel
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e

» 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

animations

Foire™

d'octobre

26



Nouvelles technologies

Guides touristiques - Les audio-guides et les bormes informatisées

Principe général

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

rEerFen
Criteres d'évaluation

Gl
» Support et technologie
» Type d'information
» Utilite de I'information
» Secteur d'activite
» Langue
» Emplacement

| W |
&=
_—
=
i
|
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Services guidages

Guides touristiques - Les guides (personnes)

Pe———

» 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

28



Propreté et nettoyage

Principe général

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

Criteres d'évaluation

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

événements, manifestations

» Fréquence de nettoyage en
geneéral et dans les endroits
sensibles

» Systemes de controle et de
definition de standards de
qualite

» Supports technologiques pour

augmenter 'efficacite du
nettoyage

Propreté et entretien - Programme de nettoyage « intelligent »

2.+
-

Nettoyage
industrie|
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entretien

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.)

30



transport

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

31



Variété activités touristiques

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

» Type et catégorie d'activite
» Duree

» Public objectif

» Prix

» Lieu

» Organisateurs et guides




Offre d’activités

Variété de I'offre

Creer et diversifier I'offre
touristique et commerciale en
general pour assurer un niveau
d'attraction suffisant vers le coeur
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 categones

suivantes:
Offre commerciale
Offre de restauration
Caegm Offre d’hebergement
Offre ' animation
Street Performance
Offre dactivites 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




Horaires et accueil

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

|undi au samed
ur plus % s

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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Offre restauration

Variété de I'offre - L'offre de restauration

Principe général
» 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 éléements de décoration

» Dimensions et emplacement




Variété hébergement

Variété de I'offre - L'offre d’hébergement

» Disposer dans les cceurs de
villes de logements hoteliers
proches des attraits touristiques
et répondant aux profils de
demande a attirer

» Type et catégorie
d'etablissement (hotel, pension,
auberge, etc.)

» Type de rue (piétonne,
circulation de vehicules, elc.)

» Architecture et design de la
facade

» Couleur et décoration intérieure
» Eclairage

» Dimensions et emplacement

» Prix

36



Offre loisirs

» Disposer d’une offre
d'etablissements de loisirs
diurne et nocturne qui

permettent aux touristes de se
divertir

» Type et catégorie de local (bar,
cafétéria, discotheque, etc.)

» Type de rue (pietonne,
circulation de véhicules, etc.)

» Mateériel

+ Eclairage

» Couleur et conception du local
» Dimensions et emplacement

» Prix

37



» Creation d'une offre d'animation
dans les cceurs de villes qui
integre l'identite et la culture de
la région

» Type d'animation

» Type de rue

» Effets speciaux

» Dimensions

» Duree et frequence

» Emplacement (rue piétonne,
place, etc.)

Variété animation

Variété de I'offre - L'offre d'animation/ "Street performance’

38



Mise en ceuvre opérationnelle d’un
plan qualité

Organiser la participation
des acteurs:

Le plan qualité est de différents acteurs
-publics ( communes, Région, etc)
-privés ( horeca, commercants etc)
-associations( Syndicat d’initiative etc)

Il est fondamental d’organiser la
participation et la synergie dans le
temps des différents acteurs

La concentration sur des objectifs
prioritaires réalistes financierement fera
aussi partie de ce processus de
participation

Travailler avec des
professionnels

La mise en ceuvre d’un plan qualité
requiert des compétences techniques
particulieres tant d’un point de vue
urbanistique, paysager, NTIC etc ...que
administratif et financier.

C’est pourquoi il est indispensable de’
faire appel aces spécialistes:

Du CGT et du CITW

Des intercommunales

Des bureaux d’études et experts
spécialisés.



Organisation locale du plan qualité

Organisation technique
1.Task force générale

2. Task force par quartiers
ou secteurs

3.Plans d’actions et
évaluation des ressources
humaines et financieres +
mobilisation

4. Communication interne
et externe

Organe politique

1. Colleges de
bourgmestres et échevins
2. Conseil communal
3.0rganisation et services
impliqués: Tourisme,
Urbanisme, Travaux

4. Associations:
commercants, quartiers



Mise en ceuvre plan qualité

Phase 2 : Les différentes étapes de la planification du systeme d’amélioration continu

Méthodologie de planification

1. Création d'une Task force’ de planification d'amélioration
impliquant la "Task force’ existant et d'autres membres qui
réalisent des activités/ actions en particulier

2. ldentification d'aires et de critéres d’amélioration

3. Selection daires prioritaires d'actions

4.  Définition d'objectifs

5. Action et implantation du cycle P.D.C.A.
(Plan-Do-Check-Act)

41



Diagnostic — évaluation
experts- acteurs locaux-enquétes qualitatives &
guantitatives aupres des utilisateurs

» Le Plan de Qualité est dynamique, pas statique ni implanté d'un seul coup

» |l faut considerer des ameéliorations et des innovations de fagon continu, il s'agit d'un procede qui
ne s'achéve jamais, qui est récurrent, perpétuel

Principes de surveillance et » Il convient de toujours surveiller et évaluer les facteurs internes et externes.
d’amelioration » Dans une destination, les touristes peuvent changer, les attractions touristiques varient, les

infrastructures s’ameéliorent, de nouveaux produits sont crées

» Ceci implique une réévaluation constante du niveau de qualité du pole touristique a travers les
différents indicateurs proposes

» Les objectifs sont les suivants :
+ Synthétiser information,
Objectifs d’un programme de * De déterminer comment, quand et qui
surveillance et d'amelioration * De synchroniser les projets d'amélioration possibles avec les ressources disponibles
continu « D'impliquer tous les acteurs
* D'optimiser la gestion

*  D'améliorer la qualité
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Priorisationdes efforts

La Matrice de Ansolt est une methode d'aide a la priorisation des objectits a atteindre

pour le plan de qualité

Matrice de Ansoff

+

Valeur Ajoutée Facteurs clés

Indispensable pour pouvoir
| Facteurs différenciateurs CONCUITENCET avec SUCCes
= Stratégique ' Stratégique
Pour capter des ‘niches’ Investissement de préférence

g Along terme amoyen/longterme
. Priorité C - PrioriéB
t
a Peu d'importance Eléments basiques
: Minimum requis
¢ Facteurs secondaires Stratégique
. Stratégique Investir pour survivre

Peu d'investissement A court terme
- - +

Urgence
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Mise

Stratégie de communication du
plan Qualite

en ceuvre du plan qualité

Application au plan de Qualité

1. Communication Interne
» Plus concretement la stratégie de communication doit dans un premier temps se derouler

sous forme de reunion avec les principaux acteurs du plan Qualite:

*  Se réunir de fagon pérodique
Impliquer les principaux acteurs du pole touristique

« Mettre [accent sur les résultats obtenus du plan Qualité
Mentionner ce qu'il reste a faire en collaboration avec les différents acteurs

* Les réunions pourront avoir lieu sous forme d'exposé, avec un temps pour les guestions

* Le responsable de la présentation sera le gérant local (maire ou décideur) accompagnés des
représentants locaux

* Une campagne de communication pour un plus grand public pourra étre déadeé avec chiffres et supports
a l'appui, modes de communication ( par exemple des affiches dans la région, impression de brochures
explicatives, mise en place d'un site internet,.. )

2. Communication Externe
» Etre diffusé au grand public, acteurs locaux, population, tour opérateurs, médias...

44



Monitoring qualité

Définition d'un systéme complet d'indicateurs de Qualité

Systemes continus d’amélioration et d'innovation

A la fin de ce chapitre le gestionnaire pourra:

1 Définir un systéme d'indicateurs de qualité afin d’évaluer et de surveiller les résultats de
I'amélioration

2. Mesurer le niveau de performance et d'amélioration du pdle par rapport a la situation de départ

3. Elaborer un programme de communication dirngé vers les acteurs touristiques

4 ldentifier les améliorations et innovations a apporter de facon continuelle
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Processus continu de la qualité

» Le processus d’amélioration se compose de trois phases
Amélioration continu et » Par ailleurs, différentes techniques sont a disposition du gestionnaire local pour

Innovation assurer la mise en place des procédés d'innovation comme nous I'avons vu
précédemment

Diagnostic / Autoévaluation

Planification

g
£

Innovation

l
| | | | | | | .

Formule Valeur/ Matrice de Enquétes Techniques de . .
Effort Ansoft | Focusgroup quaniiiatives e Concours Placemaking || Autres méthodes

Phase 3




Les différentes boites a outils des plans
qgualité territoriaux

1. Methodologie 5. Signalisation
générale de plans qualités  &signaletique, mobilier
urbain et TIC

2. Financement
des plans qualité.
3. Aménagement

6. Paysage urbain et
facades.

/. Traitement paysager,

des espaces publics végétalisation
4. Mobilité-circulation fleurissement
parking 8. Place making et

dynamique commerciale



Répertoires et liens utiles
TATAAYS

Ee (SPw Cadoastre des subsides

Servioe putdc
de Wallonie

Wallonie

fccueil | Aide 3 'utifisation | Contact Connexion

Le mot du Ministre

Depuis de mombreuses années;, la nombre de subsides octroves aux pouvoirs locaux par la Region wallonne est en perpétuelle modification et
sugmentation.

Ern tant gu'élus locaws, vous aver dés lors de plus en plus de difficultés & connaitre les pessibilites de financement qui vous sont offertes =t & sawair
auprés de guelle administration vous dewvez vous renmseigner ou guelle procédure suivre afin d'obtenir des renseignements précis sur un subside

particulier.
La DPR 2009-2014 évoque cette difficulté et prévoit d'y apporter une sclution. C'est aujourd’hui choss faite |

Dars un soudc de simplification administrative, d’harmonisation et de transparence financiére, une base de données reprenant |'ensemble des subsides
régicnaux octroyes aux pouvoirs locaux est désormais disponible 2n un simple clic !

Ce cadastre en ligne va vous permettre de bensficier au travers d'un site web simple &t ergonomiguee d'une wue exhaustive des subsides offerts par la
R,

Wous y trouverez egalement towte l'information utile et peminente pour pouvoir prétendre 2 'obtention d'un subside.

Je vous invite donc 8 decouvrir au travers de ce nouvel outil, les informations dont vous avez besoin en vue de beneficier d'un subside regional.

Paul FURLAMN

Ministre wallon des Pouveirs Locaux

Exécuter une recherche
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3 Priorités pour Spa
1. Aménagement des |'espace public central

49



3 priorités de Spa

2. Traitement des facades

L ""' ‘E i ] | , : .
1 E‘r'r:{n o k5 (WA
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3 priorités de Spa
3. Dynamiqgue commerciale( a caractere
tourlsthue fun shppmg) street management

3. Commerces a caractére culturel et fun shopping
Librairie — journaux-magasines - livres- livres d'art
Produits culturels: matériel d'artistes, instruments de musiqug
Sports & Loisirs (chasse, tennis, golf, péche, broderie, tricot,....
Antiquités — Brocantes

Ateliers d'artistes - Artisans

Galeries d'Art - Design

Services (téléphonie- électronique)

Produits de marque: Virgin, Fnac, Decathlon, Adventure,
Veritas, Montblanc, Schleiper, Nature & Découvertes, Club,
Photos Hall, Bongo, Computer Square, Mobistar, Proximus,
Bilboard, Apple, ...




FICHE4: DYNAMIQUE COMMERCIALE

C. Animations des rues et places et grands
événements

1. Place Royale —Place du Monument

Les animations proposées sont des numéros, des
prestations de musiciens solo de qualité: violon,
saxo, flite traversiére, accordéon, guitare, harpe,
contrebasse et 3 défaut un orgue de barbarie, un
limonaire, des mimes de type La Rambla le
weekend afin de distraire les gens qui sont assis aux
terrasses.
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