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INTRODUCTION

»
Le confort dusage
) .
est laffaire de tous
X Le confort d’usage est une priorité dans 'élaboration de tout projet

T Les maitres douvrage:: touristique.

- les élus, .

N e e D Décideurs, techniciens et prestataires daivrant dans l'univers du

AT ST tourisme et des loisirs, doivent étre moteurs sur cette approche

- les responsables de projet. qualité.

L'ambition du Département a placé le confort d'usage comme une

1 Les maitres ddZivre et associés : ) - . o )
des clés de son Schéma de développement touristique voté en

- les bureaux d'études, , X .

- les ingénieurs 2013. En s’appuyant sur les compétences de son Agence Touristique

les architecte;, Départementale, il vous propose ce guide.

- les graphistes. Ce document a pour vocation d’aider le porteur de projet a trouver
 Les entreprises - les solutions techniques répondant aux situations de géne

lei dir?c)tr;s:rz- auxquelles sont confrontés les usagers.

- les chargés d'études ou daffaires, Nous vous souhaitons bonne lecture et nous sommes a vos cotés

- les chefs d'équipe, pour améliorer l'offre touristique et la satisfaction de vos clients.

- les ouvriers.

1 Les services qui assurent le suivi, la

maintenance et I'entretien :
- les techniciens,
- les chefs d'équipe, ST .
Ceongerts, T Objectifs de ce guide
T Les professionnels et acteurs qui 1 Sensibiliser et accompagner les acteurs en proposant un outil pratique et
sont directement au contact des s
usagers :
- les éducateurs sportifs, 11 Positionner le confort dusage comme une priorité partagée et indissociable
- les animateurs, de tout projet.
e chgrges d’accugnl, ) 1 Rehausser l'attention et les compétences des réseaux d'acteurs.
- les guides du patrimoine,
- les serveurs... 1 Démultiplier les acteurs et les ambassadeurs de cette approche qualité.
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Confort:  commodités qui rendent la vie plus agréable "bien étre, convénience ...”.
Usage: fait de se servir de quelque chose.

Prendre en compte le confort d’'usage, c’est créer, améliorer une offre pour qu’elle corresponde au
mieux aux aptitudes des usagers.

Cest une démarche qualité universelle qui place l'usager au cdair des préoccupations du porteur de
projet. Pour ce dernier, ce n'est pas une contrainte mais de simples éléments de bon sens a prendre
en compte.

Les aménagements et services prenant en compte le confort d’'usage sont :

confortables et attractifs pour 100 % de la population

nécessaires pour 40 % de la population

indispensables pour 5 % de la population

Le confort d’'usage concerne tout le monde : adultes, personnes agées, parents avec poussette,
enfants, professionnels, personnes handicapées, étrangers.. tant au niveau des habitants que des
touristes.

Le mettre en valeur permet de :
1 placer l'usager comme une priorité dans tout projet,
7 limiter la création ou le maintien de situations de génes,
{ anticiper et innover pour investir durablement,
| créer un atout concurrentiel.

La prise en compte du confort d'usage est une nécessité économique et sociale répondant aux
attentes de tous les clients et au vieillissement de la population. Elle permet également une
meilleure rentabilité économique des investissements publics et privés. Elle contribue a une image
plus accessible, plus attractive, notamment en montagne.

Elle apporte une approche plus ouverte de la loi de février 2005. L'accessibilité n'est pas qu’'une
question de handicap. Enfin, elle participe a la qualification des offres qui peuvent étre distinguées

”

par différents labels comme "Famille+”, "Qualité Tourisme”...
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LHomme standard existe-t-il ?

Tous pareils mais tous différents !

En fonction de notre age, de notre taille, de notre poids, de notre agilité, de notre forme physique, de
nos capacités intellectuelles, de nos déficiences, nous avons des niveaux d’aptitudes différents.

Les aptitudes relévent de trois familles :

Les aptitudes sensorielles

lavue
l'audition

le gotit
lodorat
le toucher

Les aptitudes cognitives

comprendre

se faire comprendre
connaitre

analyser

sorienter
meémoriser

Les aptitudes motrices

se déplacer
accéder
attraper
atteindre
manipuler

Rappelons-nous ['énigme que le Sphinx

asoumisas dipe :

"Quel étre pourvu d'une seule voix,

a dabord quatre jambes le matin puis,
deux jambes le midi et trois jambes le
soir?

Il sagit de 'homme. Lorsquiil est enfant

il se déplace a quatre pattes,
adulte il marche sur deux jambes,
quant il est vieux il a trois jambes
lorsquil s appuie sur son baton’”.

En lien avec la perception

Sens primordial et privilégié dans la prise d'information, lapprentissage, la
communication, lautonomie, la sécurité..

Sens indispensable a la relation avec autrui, a lapprentissage.

Sens indispensables pour la perception des saveurs, des odeurs, des formes,
de l'état extérieur des choses. Insuffisamment utilisés et valorisés, ils sont
néanmoins complémentaires de la vue et de l'audition, et bien sollicités, ils
permettent et enrichissent la découverte et l'expérience.

En lien avec la compréhension, I’'analyse...

Elles se rapportent aux process par lesquels lhomme acquiert des
informations sur son environnement.

Elles concement également ses capacités a communiquer avec autrui,
ameémoriser.

En lien avec l'action physique

Ensemble des fonctions biologiques qui assurent le mouvement.
Elles définissent nos capacités d'action, permettent plus ou moins
d'autonomie.

RS Z°caO



La conjugaison de ces aptitudes détermine la capacité de chaque individu a évoluer dans son
environnement et a échanger avec les autres.

Il faut noter qu’en fonction des situations, les aptitudes varient et sont différemment sollicitées.

Ainsi une personne pourra compenser une aptitude naturellement moins forte chez elle par une
autre mieux développée. Chacun peut privilégier un canal sensoriel plus qu'un autre. On peut ainsi
préférer entendre une information plutét que la lire.

Il est donc important de différencier la notion de ”déficience” qui concerne les aptitudes
(vieillissement, handicap, invalidité temporaire), de la "situation de géne” liée a I'environnement et
aux aménagements sur lesquels nous agissons tous.

Dans chaque situation de la vie
nos aptitudes

sensorielles

cognitives
motrices

sont systématiquement mobilisées
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La prise en compte du confort d'usage consiste a identifier et diminuer les situations de géne
(obstacles...) auxquelles peuvent étre confrontés les usagers. Ces situations de géne sont liées a :
L'environnement physique : L'environnement humain :

{1 les caractéristiques du site, 1 laccueil,

§ lesaménagements, 1 lencadrement,

1 le mobilier, 1 laccompagnement,

1 les supports de communication, 1 les services

{1 les supports dinterprétation T ..

e
QUELQUES EXEMPLES

pente et revétement inadaptés obstacles : pentes et seuils invisibles, inadaptés

(S sont réservés !
- etdes perso

o

absence de main courante lecture difficile 3 impossible hauteur et taille du miroir inadaptés

e Indique les situations de géne a éviter T
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LA METHODOLOGIE

Afin d'intégrer au mieux une approche qualité par le confort d'usage, il est indispensable de :

se préoccuper du confort d'usage en amont du projet de création ou d'amélioration,

travailler en concertation avec les partenaires associés au projet et les utilisateurs afin de
garantir la qualité d’'usage recherchée,

renforcer l'attention et les compétences des partenaires pour partager une culture commune,

concevoir 'offre dans sa globalité et dans chacune de ses composantes afin d’assurer une bonne
continuité des services,

placer l'usager au cdair du projet et identifier les clientéles cibles afin de répondre au mieux a
leurs aptitudes et exigences,

prendre systématiquement en compte les trois catégories d’aptitudes dans |'élaboration et la
conception de chaque équipement et service,

trouver le bon compromis technique et financier entre 'amélioration du confort d’usage et
les contraintes techniques, architecturales, environnementales du projet : faire fonctionnel,
ergonomique, beau et durable.

respecter les mises en conformités administratives (lois, normes). Elles fournissent un cadre de
références utile. Il est indispensable que l'analyse réglementaire soit accompagnée d'une
expertise qualitative de l'usage, afin de créer une offre cohérente pour tout public.

LES QUESTIONS A SE POSER

Afin de limiter les situations de géne et d'innover, quelques questions a se poser et quelques paramétres a prendre en
compte:

Qui sont mes publics cibles ?

Si mon offre est davantage destinée a des enfants, des seniors, des personnes sourdes ou a des
étrangers, elle devra impérativement en tenir compte.

Quelles sont les aptitudes et les attentes des publics cibles ?

Il convient d’identifier et d’analyser les aptitudes sensorielles, cognitives et motrices des différents
publics afin d’adapter 'offre.
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e Indique les situations de géne a éviter q)



